
 

บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

  การวิจยัเรื่อง การเปิดรบัและทศันคตท่ีิมีตอ่องคป์ระกอบเว็บไซตเ์พ่ือการส่ือสารการสรา้ง
แบรนดข์องลกูคา้ กรณีศกึษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย ผูว้ิจยัไดศ้กึษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพ่ือเป็นแนวทางในการศกึษาตามล าดบัตอ่ไปนี ้
  1. แนวคดิเชิงประชากรศาสตร ์
  2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการเปิดรบั 
  3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
  4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัองคป์ระกอบของเว็บไซต ์
  5. แนวคดิเก่ียวกบัการส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ต 
  6. แนวคดิการสรา้งแบรนด ์
  7. กรณีศกึษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 
  8. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางด้านประชากรศาสตร ์  

 ปรมะ สตะเวทิน (2546, หน้า 105) กล่าวว่า ประชากรศาสตรส์ามารถแบ่งออกเป็น
หลายปัจจยัท่ีแตกตา่งกนั ดงันี ้
  1. เพศ (Sex) สามารถแบง่ออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศหญิงและเพศชาย ซึ่งแตล่ะเพศ
จะมีพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนั ความแตกตา่งทางเพศท าใหบ้คุคลมีพฤติกรรมของการติดตอ่ส่ือสาร
ตา่งกนัคือ เพศหญิงมีแนวโนม้ และความตอ้งการท่ีจะสง่และรบัขา่วสารมากกว่า เพศชาย ในขณะ
ท่ีเพศชายไมไ่ด ้มีความตอ้งการท่ีจะสง่และรบัข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แตมี่ความตอ้งการท่ี
จะสรา้ง ความสมัพนัธอ์นัดีใหเ้กิดขึน้ นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่าง
มากในเรื่อง ความคดิ คา่นิยม และทศันคต ิทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคมจะก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไวต้า่งกนั  
  2. อายุ (Age) เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและ 
พฤติกรรม คนท่ีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณแ์ละมองโลกในแง่ดีมากกว่า
คนท่ีอายุมาก ในขณะคนท่ีอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรกัษ์นิยมยึดถือการปฏิบตัิระมัดระวงั 
มองโลกใน แง่รา้ยกวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณชี์วิต ท่ีแตกตา่งกนั  
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  3. การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและ
พฤตกิรรม แตกตา่งกนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารท่ีดีเพราะเป็น
ผูมี้ความ กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้เป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตผุล
เพียงพอในขณะท่ีคนมีการศึกษาต ่ามักจะใช้ส่ือประเภทวิทยุโทรทัศน์และภาพยนตรห์ากผู้มี
การศึกษาสูงมีเวลาว่างพอก็จะ ใชท้ั้งส่ือประเภทสิ่งพิมพ ์วิทยุ โทรทศันแ์ละภาพยนตรแ์ต่หากมี
เวลาจ ากดัผูท่ี้มีการศกึษาสงูมกัจะแสวงหาขา่วสารจากหนงัสือพิมพม์ากกวา่จากส่ือประเภทอ่ืน  
  4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social Status and Economic) หมายถึง อาชีพ 
รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของบุคคลมีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของบุคคล เพราะ
แต่ละคนมีวฒันธรรมประสบการณท์ศันคตคิา่นิยม และเปา้หมายท่ีตา่งกนั  
  5. วงจรชีวิตครอบครัว [Family Life Cycle (FLC)] เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของ
บุคคลซึ่งการด ารงชีวิตในแต่ล่ะขัน้ตอนเป็นสิ่ง ท่ีมีอิทธิพลต่อ ความตอ้งการทศันคติและค่านิยม
ของบุคคลท าให้เกิด ความต้องการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซื ้อท่ีแตกต่างกัน โดยมี
ความสมัพนัธก์บัสถานภาพทางการ เงิน และความสนใจของแตล่ะ่บคุคล  
  6. อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตล่ะบคุคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการ 
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัเช่น ขา้ราชการจะซือ้ชดุ ท างานและสินคา้ท่ีจ  าเป็น นกัธุรกิจจะซือ้ 
สินคา้เพ่ือ สรา้งภาพพจนใ์หก้บัตนเองเป็น 
  7. รายได้ ( Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) 
สถานภาพ ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซือ้ สถานภาพ
เหลา่นีป้ระกอบ ดว้ยรายไดก้ารออมทรพัยอ์  านาจการซือ้ และทศันคตเิก่ียวกบัการจา่ยเงิน  
 นอกจากนี ้ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2533, หนา้ 70-71) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัตวัแปรดา้นรายได ้
เพิ่มเตมิอีกวา่รายไดเ้ป็นตวัท่ีสามารถอธิบายพฤตกิรรมการส่ือสารของบุคคลไดดี้เชน่เดียวกับกรณี
การศกึษาเพราะเป็นตวัแปรท่ีมีบทบาทใกลเ้คียงกนัและมีความสมัพนัธร์ะหว่างกนัสงูมาก คือ ผูท่ี้
มีรายไดส้งูนัน้มกัมีการศึกษาสูง มีต  าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีดีจึงมกัถูกผลกัดนัใหมี้ความจ าเป็นท่ี
ตอ้ง เรียนรูห้าข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้ทันต่อเหตุการณ์เสมอ การเปิดรับส่ือจึงมีความจ าเป็น
ส าหรบัผูร้บัสาร กลุม่นีม้ากกวา่กลุม่อ่ืนๆ 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปิดรับ 

 แอสซีล (Assael ,1998, p. 84) กล่าวว่า การเปิดรบั (Exposure) หมายถึง การท่ีประสาท
สมัผสัของผูบ้ริโภคในท่ีนีห้มายถึง การเห็น การไดย้ิน การสมัผสั การไดก้ลิ่น ถกูกระตุน้ โดยสิ่งเรา้
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โดยท่ีผู้บริโภคจะเป็นผู้เลือกสรรเองว่า สิ่งเร้าใดท่ีตรงกับความต้องการของตน ผู้บริโภคจะ
หลีกเล่ียงการเปิดรบัในสิ่งเรา้ท่ีตนเองไมส่นใจและเห็นวา่ไมส่  าคญัหากผูบ้รโิภคเลือก กระบวนการ
เปิดรบัก็จะเกิดขึน้ทัง้นีก้ารเปิดรบัจะมีความสมัพนัธก์บัความตัง้ใจในการรบัสารดว้ย  โดยท่ีความ
สนใจ (Interest) และความเก่ียวขอ้ง (Involvement) ของผูบ้รโิภคกบัสิ่งเรา้นัน้จะสะทอ้นออกมาใน
ระดบัของความตัง้ใจ (Attention) ท่ีผูบ้รโิภคมีแก่ สิ่งเรา้นัน้ 
 อทัคิน (Atkin, 1973, p. 208) ไดก้ล่าวว่า บคุคลท่ีมีการเปิดรบัข่าวสารมาก ย่อมเป็นคน
ท่ีมีความรูค้วามเข้าใจในสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ไดเ้ป็นอย่างดี เพราะข่าวสารจะท าให้บุคคลท่ี
เปิดรบัมีความทนัสมยัรูเ้ท่าทนัสถานการณต์่าง ๆ กว่าบคุคลท่ีเปิดรบัข่าวสารนอ้ย อย่างไรก็ตาม
มนุษยน์ัน้ไม่ไดเ้ปิดรบัขอ้มูลข่าวสารทัง้หมดท่ีเกิดขึน้หรือผ่านเขา้มาทางการรบัรูข้องมนุษยแ์ต่
มนษุยจ์ะเลือกรบัขอ้มลูขา่วสารท่ีเป็นประโยชนห์รือเก่ียวขอ้งกบัตวัเองมากกวา่ 
 แคลปเปอร ์(Klapper, 1960, p.19) ไดก้ล่าวไว้ว่ากระบวนการเลือกรับข่าวสารหรือ
เปิดรับข่าวสารเป็นเหมือนเครื่องกรองข่าวสารในการรับรู ้ของมนุษย์ซึ่งประกอบด้วย 4 ขั้น 
ดงัตอ่ไปนี ้
   1. การเปิดรับ (Selective Exposure) ในขั้นนีเ้ป็นการเลือกช่องทางการส่ือสารโดย 
บุคคลจะเลือกเปิดรบัสื่อและข่าวสารจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ดว้ยกันหลากหลาย เช่น 
การเปิดรบัขา่วสารในเว็บไซตเ์ฟซบุ๊กหรือเลือกเปิดยทูปูตามความสนใจเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ  
  2. การเลือกใหค้วามสนใจ (Selective Attention) บคุคลมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกใหค้วาม
สนใจสารจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ตามความสนใจตามความคิดเห็นของตนเอง เพ่ือสนับสนุน
ทศันคติและความเช่ือดัง้เดิมของบุคคลนัน้ ๆ และหลีกเล่ียงท่ีจะไม่รบัข่าวสารท่ีไม่ตรงกับความรู ้
ความเขา้ใจหรือทศันคตเิดิม และมีแนวโนม้แสวงหาขอ้มลูท่ีสนบัสนนุการตดัสินใจนัน้ (Reinforcement 
Information) มากกวา่ท่ีจะแสวงหาขอ้มลูท่ีขดัแยง้กบัสิ่งท่ีกระท าลงไป 
  3. การเลือกรับรูแ้ละตีความหมาย (Selective Perception and Selective Interpretatio) 
ผูร้บัสารอาจมีการเลือกรบัรูแ้ละเลือกตีความของสารท่ีไดร้บัดว้ยตามความสนใจหรือประสบการณ์
ของแต่ละบุคคล ผู้รับสารจะมีการตีความสารท่ีไดร้ับมาตามประสบการณ์ ความเข้าใจ หรือ
ทศันคต ิซึ่งแตล่ะบคุคลจะตีความหมายท่ีแตกตา่งกนัออกไป 
  4. การเลือกจดจ า (Selective Retention) เป็นขั้นสุดท้ายของการเปิดรับสาร เลือก 
สนใจและเลือกรบัรู ้และตีความข่าวสารตามทศันคติ และประสบการณข์องแตล่ะบคุคล ยงัเลือก 
จดจ า เนือ้หาสาระของสาร ในส่วนท่ีตอ้งการจ าเขา้ไวเ้ป็นประสบการณ ์และมกัจะไมจ่ดจ าในสิ่งท่ี
ตนเองไมส่นใจ หรือขดัแยง้กบั ความคดิ ทศันคตตินเอง 
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 ดงันัน้บุคคลจะท าการเปิดรบัขอ้มูล ข่าวสาร ก็ต่อเม่ือมีสิ่งท่ีสนใจและตอ้งการทราบ
เท่านัน้เพราะปัจจุบันมีขอ้มูล ข่าวสารมากกว่าท่ีผูร้บัสารจะรบัไดท้ัง้หมด จึงท าใหผู้ร้บัสารเกิด
กระบวนการเลือก รบัสารนัน้ๆ เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูตามสิ่งท่ีตอ้งการ โดยในงานวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดใ้ห้
ความส าคญักบัการเปิดรบั เพ่ือศกึษาการเปิดรบัเว็บไซตข์องลกูคา้ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคต ิ

  ความหมายของทัศนคติ  
 ทัศนคติ (Attitude) ซึ่งบางต าราใช้ค  าว่า “เจตคติ” หมายถึง ท่าทีหรือความรูส้ึกของ
บคุคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เจตคติถือเป็นกิริยาท่าทีความรูส้ึกรวม ๆ ของบคุคลท่ีเกิดจากความพรอ้ม
หรือความโน้มเอียงของจิตใจหรือประสาท ซึ่งแสดงออกเพ่ือโต้ตอบต่อสิ่งเรา้สิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
โดยจะแสดงออกในทางสนบัสนนุ เห็นดีเห็นชอบดว้ยหรือต่อตา้น ไม่เห็นดีเห็นชอบดว้ยก็ได ้
บุญธรรม กิจปรีดาบรสิทุธ์ิ (2540, หนา้ 11–12) ยงัมีนกัวิชาการอีกหลายทา่นไดใ้หค้วามหมายของ
ค าว่า “ทศันคติ” ไวเ้ช่น เป็นความรูส้ึก และความคิดโดยรวมของบุคคล ซึ่งอาจเป็น ทางบวกหรือ
ทางลบ เชน่ ความชอบ ความมีอคตขิอ้คิดเห็น ความกลวั ความเช่ืออย่างมั่นคงท่ีมีตอ่ เรื่องใดเรื่องหนึ่ง
โดยทศันคติจะแสดงออกมาทางความคิดเห็น (Opinion) ดงันัน้จึงถือไดว้่าความคิดเห็นของบคุคล
เป็นสญัลกัษณแ์สดงถึงทศันคตขิองบคุคลนั่นเอง 
 ทศันคติเป็นความเช่ือและความรูส้ึกท่ีทนทานและไดร้บัการจดัระเบียบซึ่งมกัเป็นตวัผลกัดนั
ใหเ้รากระท าไปในทิศทางนัน้ ๆ ทศันคตจิงึมีองคป์ระกอบทัง้ดา้นความคิด อารมณแ์ละ การกระท า 
(ยงยทุธ ์วงศภิ์รมยศ์านติ,์ 2531, หนา้ 179) 
 ทศันคติของผูบ้ริโภค (Consumer Attitudes) เป็นสิ่งส าคญัยิ่งต่อนักการตลาด เพราะ
ทศันคติจะมีผลโดยตรงต่อการตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้ และในทางกลบักนั ประสบการณจ์ากการ
ใชส้ินคา้ดงักลา่วก็จะมีผลตอ่ทศันคตขิองผูน้ัน้เช่นกนัทศันคตเิป็นความเช่ือ ความรูส้กึของบุคคลท่ี
มีตอ่ บคุคล สิ่งของ การกระท า สภาพการณแ์ละอ่ืน ๆ รวมทัง้ทา่ทีท่ีแสดงออกท่ีบง่ถึงสภาพจิตใจท่ี
มีตอ่สิ่ง ใดสิ่งหนึ่ง หรือหลายสิ่งท่ีมีผลใหเ้กิดการกระทบหรือแสดงออกเกิดเป็นพฤติกรรมทศันคติ
เป็นตวัการ ส าคญัอนัหนึ่งท่ีเป็นเครื่องก าหนดพฤติกรรมของมนุษยซ์ึ่งส่วนใหญ่จะแสดงออกมา
ในลกัษณะของ ความรูส้กึ (ถวิล ธาราโภชน,์ 2532, หนา้ 45) 
 ทัศนคติ หมายถึง สภาพจิตใจหรือความรูส้ึก นึกคิดของบุคคล หรือความคิดเห็นของ
บุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยแสดงพฤติกรรมอย่างหนึ่งออกมา เป็นท่ีปรากฏต่อบุคคลหรือ
สาธารณชนก็ตาม ล้วนเป็นการกระท าอันเกิดจากทัศนคติท่ีมีอยู่ทั้งสิน้ (สงวน สุทธิเลิศอรุณ, 
2525, หนา้ 3) 
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 องคป์ระกอบของทัศนคต ิ 
 แอสซีล Assael (1995, p. 267) ไดเ้สนอแนวคิดว่าองคป์ระกอบของทศันคติ ประกอบดว้ย 
3 องคป์ระกอบ  
   1. องคป์ระกอบทางความคิด หรือการรับรูเ้ป็นความเช่ือ ความรูห้รือความเข้าใจ 
เก่ียวกบัสิ่งใด เชน่ ตราสินคา้ ซึ่งความเช่ือในวตัถเุดียวกนัอาจจะแตกตา่งกนัไดใ้นแตล่ะบคุคล  
  2. องคป์ระกอบดา้นความรูส้ึก คือ ความรูส้ึกโดยรวมในเรื่องของความชอบ และ
อารมณท่ี์มี ตอ่วตัถนุัน้ ๆ เชน่ อาจเกิดจากผลของการประเมินในคณุสมบตัหิลาย ๆ คณุสมบตัิของ
สินคา้ก็ไดเ้รื่อง ของความรูส้กึนัน้ขึน้อยูก่บับคุคลและสถานการณด์ว้ย  
  3. องคป์ระกอบดา้นพฤตกิรรม คือ แนวโนม้ในการกระท าหรือการแสดงออก ความโนม้
เอียง ท่ีจะซือ้ผลิตภณัฑ ์
 Schiffman และ Kanuk (2000, p. 200) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคติว่า เป็นความ
โนม้เอียงท่ีเกิดจากการเรียนรูท้  าใหมี้พฤติกรรมลกัษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อสิ่งหนึ่งและได้
ก าหนดองคป์ระกอบทศันคตไิว ้3 สว่น ดงันี ้

 
 
ภาพประกอบที ่2.1 องคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ 
ทีม่า: Sukanya Pengmarerng, ออนไลน ์
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 จากภาพประกอบท่ี 4 มีรายละเอียดองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงันี ้
  1. สว่นของพฤตกิรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือ Doing) จะสะทอ้น
ถึงแนวโนม้จะมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค หรือแนวโนม้การกระท าท่ีแสดงออกหรือความโนม้เอียงท่ี
จะซือ้สินคา้ 
  2. ส่วนของความรู้สึก (AffectiveComponent) จะสะท้อนอารมณ์ (Emotion) หรือ
ความรูส้ึก (Feeling) ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ในเรื่องความชอบและ
อารมณ ์ท่ีมีตอ่สิ่งนัน้ ๆ 
  3. ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) คือ ความรู ้(Knowledge) การรบัรู ้
(Perception) ความเช่ือ (Beliefs) อาจแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ซึ่งในส่วนของความเร็วและ
การรบัรูจ้ะไดร้บัจากประสบการณแ์ละขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบั หลายแหล่งข้อมูล และความรูนี้จ้ะมี
ผลกระทบ ตอ่ความเช่ือ (Beliefs) 
 สรุปไดว้า่ทศันคตมีิองคป์ระกอบตา่งๆมากมายท่ีจะสง่ผลใหเ้กิดพฤตกิรรมการซือ้ การใช้
อย่างตอ่เน่ืองนัน้ ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความรูค้วามเขา้ใจ มีการเปิดรบัและมีความเช่ือ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
สินคา้ ซึ่งจะท าใหเ้กิดความชอบตามมาและอาจมีแนวโนม้ท่ีเป็นไปไดใ้นการท่ีจะตดัสินใจซือ้และ
ใชส้ินคา้นัน้ ๆ โดยเฉพาะการศึกษาวิจยัในครัง้นีต้อ้งการศกึษาทศันคติของลกูท่ีมีตอ่องคป์ระกอบ
เว็บไซตข์องธนาคารซีไอเอ็มบีไทย  
 การเกิดทัศนคต ิ(Attitude Formation)  
 Allport (1968, p. 17) ไดใ้หค้วามเห็นเรื่องทศันคตวิา่อาจเกิดขึน้จากสิ่งตา่ง ๆ ดงันี ้ 
   1. เกิดจากการเรียนรู ้ เด็กเกิดใหม่จะไดร้บัการอบรมสั่งสอนเก่ียวกับวฒันธรรมและ
ประเพณี จากบิดามารดาทัง้โดยทางตรงและทางออ้ม ตลอดจนไดเ้ห็นแนวการปฏิบตัิของพ่อ แม่
แลว้รบัมาปฏิบตัติามตอ่ไป  
  2. เกิดจากความสามารถในการแยกแยะความแตกตา่ง คือแยกสิ่งใดดีไมดี่ เชน่ ผูใ้หญ่
กบัเดก็จะมีการกระท าท่ีแตกตา่งกนั  
  3. เกิดจากประสบการณข์องแตล่ะบคุคล ซึ่งแตกตา่งกนัออกไป เช่น บางคนมีทศันคติ
ไม่ดีตอ่นกัการเมืองคนนึงเพราะโกงบา้นเมือง แตบ่างคนมีทศันคติท่ีดีต่อนกัการเมืองคนเดียวกัน
นัน้เพราะเคยชว่ยเหลือครอบครวัตน   
  4. เกิดจากการเลียนแบบ หรือรบัเอาทศันคติของผูอ่ื้นมาเป็นของตน เช่น เด็กอาจรบั
ทศันคต ิของบดิา มารดาหรือครูท่ีตนนิยมชมชอบมาเป็นทศันคตขิองตนได ้
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 ธงชยั สนัตวิงษ ์(2537, หนา้ 166 – 167) กลา่ววา่ ทศันคตกิ่อตวัเกิดขึน้มาและเปล่ียนแปลง
ไปเน่ืองจากปัจจยั หลายประการดว้ยกนัคือ  
  1. การจูงใจทางร่างกาย (Biological Motivation) ทัศนคติจะเกิดขึน้เม่ือบุคคลใด
บคุคลหนึ่ง ก าลงัด าเนินการตอบสนองตามความตอ้งการหรือแรงผลกัดนัทางรา่งกายตวับคุคลจะ
สรา้งทศันคติท่ีดี ต่อบุคคลหรือสิ่งของท่ีสามารถช่วยใหเ้ขามีโอกาสตอบสนองความตอ้งการของ
ตนได ้ 
  2. ข่าวสารข้อมูล ( Information) ทัศนคติจะมีพื ้นฐานมาจากชนิดและขนาดของ
ข่าวสารท่ี ไดร้บัรวมทัง้ลักษณะของแหล่งท่ีมาของข่าวสารดว้ยกลไกของการเลือกเฟ้นในการ
มองเห็นและเขา้ใจ ปัญหาตา่ง ๆ (Selective Perception) ข่าวสารขอ้มลูบางส่วนท่ีเขา้มาสู่บคุคล
นัน้จะท าใหบ้คุคลนัน้เก็บไปคดิและสรา้งเป็นทศันคตขิึน้มาได ้ 
  3. การเขา้เก่ียวขอ้งกบักลุ่ม (Group Affiliation) ทศันคติบางอย่างอาจมาจากกลุ่มตา่ง ๆ 
ท่ีบคุคลเก่ียวขอ้งอยู่ทัง้โดยทางตรงและทางออ้ม เช่น ครอบครวั วดั กลุ่มเพ่ือนรว่มงาน กลุ่มกีฬา 
กลุ่มสงัคมตา่ง ๆ โดยกลุ่มเหล่านีไ้ม่เพียงแตเ่ป็นแหล่งรวมของคา่นิยมตา่ง ๆ แตย่งัมีการถ่ายทอด
ขอ้มลู ใหแ้ก่บคุคลในกลุม่ ซึ่งท าใหส้ามารถสรา้งทศันคติขึน้ไดโ้ดยเฉพาะครอบครวัและกลุม่เพ่ือน
รว่มงาน เป็นกลุม่ท่ีส  าคญัท่ีสดุ (Primary Group) ท่ีจะเป็นแหลง่สรา้ง ทศันคตใิหแ้ก่บคุคลได ้ 
  4. ประสบการณ ์(Experience) ประสบการณข์องคนที่มีต่อวตัถุสิ่งของย่อมเป็น
ส่วนส าคญัท่ีจะท าใหบ้คุคลตา่ง ๆ ตีคา่สิ่งท่ีเขาไดมี้ประสบการณม์าจนกลายเป็นทศันคติได ้ 
  5. ลกัษณะท่าทาง (Personality) ลกัษณะท่าทางหลายประการตา่งก็มีส่วนทางออ้มท่ี
ส าคญั ในการสรา้งทศันคติใหก้บัตวับคุคล ปัจจยัตา่งๆคือการเกิดทศันคต ิซึ่งในความเป็นจริงแลว้
ทศันคติท่ีเกิดขึน้อาจไม่ไดเ้กิดตามล าดบัดงักล่าว เพราะแต่ละบุคคลสามารถเกิดปัจจยัข้อไหน 
ก่อนก็เป็นได ้ 
 ประเภทของทัศนคต ิ 
 การแสดงออกทางทศันคติสามารถแบง่ไดเ้ป็น 3 ประเภท (ดารณี พานทอง, 2542, หนา้ 43) 
ดงันี ้ 
  1. ทศันคตใินทางบวก (Positive Attitude) คือ ความรูส้กึตอ่สิ่งแวดลอ้มในทางท่ีดีหรือ
ยอมรบั ความพอใจ เชน่ นกัศกึษาท่ีมีทศันคติท่ีดีตอ่การโฆษณา เพราะวิชาการโฆษณาเป็นการให้
บคุคลไดมี้อิสระทางความคดิ  
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  2. ทัศนคติในทางลบ (Negative Attitude) คือ การแสดงออก หรือความรู้สึกต่อ
สิ่งแวดลอ้ม ในทางท่ีไม่พอใจ ไม่ดี ไม่ยอมรบั ไม่เห็นดว้ย เช่น แนนไม่ชอบโทรศพัทซ์มัซุง เพราะ
รูส้กึวา่ซมัซุงไมเ่สถียร  
  3. การไมแ่สดงออกทางทศันคติหรือมีทศันคติเฉย ๆ (Passive Attitude) คือ มีทศันคติ
เป็นกลางอาจจะเพราะว่าไม่มีความรูค้วามเขา้ใจในเรื่องนัน้ ๆ หรือในเรื่องนั้น ๆ เราไม่มีแนวโนม้ 
ทศันคติอยู่เดิมหรือไม่มีแนวโนม้ทางความรูใ้นเรื่องนัน้ ๆ มาก่อน เช่น เรามีทศันคติท่ีเป็นกลางต่อ
ทวิตเตอร ์เพราะเราไม่มีความรูเ้ก่ียวกับโทษหรือคณุทวิตเตอรม์าก่อน จะเห็นไดว้่าการแสดงออก
ของทศันคตินัน้ เกิดจากการก่อตวัของทศันคติท่ีสะสมไวเ้ป็นความคิดและความรูส้ึก จนสามารถ
แสดงพฤตกิรรมตา่ง ๆ ออกมา ตามทศันคตติอ่สิ่งนัน้  
 Katz (1960, pp. 163 – 191) ไดอ้ธิบายถึง หนา้ท่ีหรือกลไกของทศันคติท่ีส  าคญัไว ้4 ประการ 
ดงันีคื้อ  
  1. เพ่ือใชส้  าหรบัการปรบัตวั (Adjustment) หมายความว่า ตวับุคคลทุกคนจะอาศยั
ทัศนคติ เป็นเครื่องยึดถือ ส าหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางท่ีจะก่อให้เกิด
ประโยชนแ์ก่ตนสงูท่ีสดุและใหมี้ผลเสียนอ้ยท่ีสดุ ดงันี ้ทศันคตจิึงสามารถเป็นกลไกท่ีจะสะทอ้นให้
เห็นถึงเปา้หมายท่ีพงึประสงคแ์ละท่ีไมพ่งึประสงคข์องเขาและดว้ยสิ่งเหล่านีเ้องท่ีจะท าใหแ้นวโนม้
ของพฤตกิรรมเป็นไปในทางท่ีตอ้งการมากท่ีสดุ  
  2. เพ่ือปอ้งกนัตวั (Ego – Defensive) โดยปกติในทุกขณะคนทั่วไปมกัจะมีแนวโนม้ท่ี
จะไมย่อมรบัความจรงิในสิ่งซึ่งเป็นท่ีขดัแยง้กบัความนึกคิดของตน (Self – Image) ดงันัน้ ทศันคติ
จงึสามารถสะทอ้นออกมาเป็นกลไกท่ีปอ้งกนัตวัโดยการแสดงออกเป็นความรูส้ึกดถูกูเหยียดหยาม
หรือติฉินนินทา คนอ่ืน และขณะเดียวกนัก็จะยกตนเองใหส้งูกว่าดว้ยการมีทศันคติท่ีถือว่าตนนัน้
หนือกว่าผูอ่ื้น การก่อตวัท่ีเกิดขึน้มาของ ทัศนคติในลักษณะนีจ้ะมีลักษณะแตกต่างจากการมี
ทศันคติเป็น เครื่องมือ ในการปรบัตวั ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ กล่าวคือทศันคติจะมิใช่พฒันาขึน้
มาจาก การมี ประสบการณก์บัสิ่งนัน้ ๆ โดยตรงหากแตเ่ป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้จากภายในตวัผูน้ัน้เอง และ
สิ่งท่ีเป็น เปา้หมายของการแสดงออกมาซึ่งทศันคตินัน้ก็เป็นเพียงสิ่งท่ีเขาผูน้ัน้หวงัใชเ้พียงเพ่ือการ
ระบาย ความรูส้กึ เทา่นัน้  
  3. เพ่ือการแสดงความหมายของคา่นิยม (Value Expressive) ทศันคตนิัน้เป็นสว่นหนึ่ง
ของ คา่นิยมตา่ง ๆ และดว้ย ทศันคตินีเ้อง ท่ีจะใชส้  าหรบัสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคา่นิยมตา่ง ๆ ในลกัษณะ
ท่ีจ าเพาะเจาะจงยิ่งขึน้ดงันัน้ทศันคติจึงสามารถใชส้  าหรบัอรรถาธิบายและบรรยายความเก่ียวกบั
คา่นิยม ตา่ง ๆ ได ้ 



18 

  4. เพ่ือเป็นตวัจดัระเบียบความรู ้(Knowledge) ทศันคตจิะเป็นมาตรฐานท่ีตวับคุคลจะ
สามารถใชป้ระเมินและท าความเขา้ใจกบัสภาพแวดลอ้มท่ีมีอยูร่อบตวัเขา ดว้ยกลไกดงักลา่วนีเ้อง
ท่ีท าใหต้วับคุคลสามารถรูแ้ละเขา้ใจถึงระบบและระเบียบของสิ่งตา่ง ๆ ท่ีอยูใ่นรอบตวัเขาได ้
 การเปล่ียนแปลงทัศนคต ิ(Attitude Change)  
 Kelman (1967, p. 469) ได้อธิบายถึง การเปล่ียนแปลงทัศนคติโดยมีความเช่ือว่า
ทัศนคติอย่างเดียวกันอาจเกิดในตัวบุคคลด้วยวิธีท่ีต่างกันจากความคิดนี ้เคลแมนได้แบ่ง
กระบวนการเปล่ียนแปลงทศันคติออกเป็น 3 ประการ คือ  
  1. การยินยอม (Compliance) การยินยอมจะเกิดไดเ้ม่ือบุคคลยอมรบัสิ่งท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ตวัเขาและมุง่หวงัจะไดร้บัความพอใจจากบคุคลหรือกลุม่บคุคลท่ีมีอิทธิพลนัน้ การท่ีบคุคลยอม
กระท าตามสิ่งท่ีอยากให้เขากระท านั้น ไม่ใช่เพราะบุคคลเห็นดว้ยกับสิ่งนั้นแต่เป็นเพราะเขา
คาดหวงัว่า จะไดร้บัรางวลัหรือการยอมรบัจากผูอ่ื้นในการเห็นดว้ยและกระท าตาม ดงันัน้ความ
พอใจท่ีไดร้บัจากการ ยอมกระท าตามนัน้เป็นผลมาจากอิทธิพลทางสงัคมหรืออิทธิพลของสิ่งท่ี
ก่อใหเ้กิดการยอมรบันัน้กล่าวไดว้่า การยอมกระท าตามนีเ้ป็นกระบวนการเปล่ียนแปลงทศันคติ
ซึ่งจะมีพลงัผลกัดนั ใหบ้คุคลยอม กระท าตามมากหรือนอ้ยขึน้อยูก่บัจ  านวนหรือ ความรุนแรงของ
รางวลัและ การลงโทษ  
  2. การเลียนแบบ (Identification) การเลียนแบบเกิดขึน้เม่ือบุคคลยอมรบัสิ่งเรา้หรือ
สิ่งกระตุน้ ซึ่งการยอมรบันีเ้ป็นผลมาจากการท่ีบคุคลตอ้งการจะสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีหรือท่ีพอใจ
ระหว่างตนเองกบัผูอ่ื้นหรือกลุม่บคุคลอ่ืน จากการเลียนแบบนีท้ศันคติของบคุคลจะเปล่ียนไปมาก
หรือน้อย ขึน้อยู่กับสิ่งเร้าให้เกิดการเลียนแบบ กล่าวได้ว่า การเลียนแบบ เป็นกระบวนการ
เปล่ียนแปลง ทศันคตซิึ่งพลงัผลกัดนัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงนีจ้ะมากหรือนอ้ยขึน้อยู่ กับความน่า
โนม้นา้วใจของสิ่ง เรา้ท่ีมีตอ่บคุคลนัน้ การเลียนแบบจงึขึน้อยูก่บัพลงั (Power) ของผู ้สง่สารบคุคล
จะรบัเอาบทบาท ทัง้หมดของคนอ่ืนมาเป็นของตนเอง หรือแลกเปล่ียนบทบาทซึ่งกนัและกนับุคคล
จะเช่ือในสิ่งท่ีตวัเอง เลียนแบบ แตไ่ม่รวมถึงเนือ้หาและรายละเอียดในการเลียนแบบทศันคติของ
บคุคลจะเปล่ียนไปมากหรือนอ้ยขึน้อยูก่บัสิ่งเรา้ท่ีท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง  
  3. ความตอ้งการท่ีอยากจะเปล่ียน (Internalization) เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้เม่ือ
บุคคลยอมรบัสิ่งท่ีมีอิทธิพลเหนือกว่าซึ่งตรงกับความตอ้งการภายในค่านิยมของเขาพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนไปใน ลกัษณะนีจ้ะสอดคลอ้งกับค่านิยมท่ีบุคคลมีอยู่เดิมความพึงพอใจท่ีไดจ้ะขึน้อยู่กับ
เนือ้หารายละเอียด ของพฤติกรรมนัน้ ๆ การเปล่ียนแปลงดงักล่าว ถ้าความคิดความรูส้ึกและ
พฤติกรรมถูกกระทบไม่ว่าจะในระดบัใดก็ตามจะมีผลต่อการเปล่ียนทัศนคติทัง้สิน้  นอกจากนี้
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องคป์ระกอบตา่ง ๆ ในกระบวนการส่ือสาร เช่น คณุสมบตัิของผูส้่งสารและผูร้บัสาร ลกัษณะของ
ข่าวสาร ตลอดจนช่องทางในการส่ือสารลว้นแลว้แต่มีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลง ทศันคติได้
ทัง้สิน้  
 นอกจากนีท้ศันคติของบคุคลเม่ือเกิดขึน้แลว้ แมจ้ะคงทนแตก็่จะสามารถเปล่ียนได ้โดย
ตัวบุคคลสถานการณ์ข่าวสารการชวนเช่ือและสิ่งต่าง ๆ ท่ีท าให้เกิดการยอมรับในสิ่งใหม่แต่ 
จะตอ้งมีความสมัพนัธก์บัคา่นิยมของบคุคลนัน้ นอกจากนีอ้าจเกิดจากการยอมรบัโดยการบงัคบั 
เชน่ กฎหมาย ขอ้บงัคบัการเปล่ียนทศันคตมีิ2 ชนิด คือ  
  1. การเปล่ียนแปลงไปในทางเดียวกนั หมายถึง ทศันคตขิองบคุคลท่ีเป็นไปในทางบวก
ก็จะเพิ่มมากขึน้ในทางบวกดว้ยและทศันคตท่ีิเป็นไปในทางลบก็จะเพิ่มมากขึน้ในทางลบดว้ย  
  2. การเปล่ียนแปลงไปคนละทาง หมายถึง การเปล่ียนทศันคติเดิมของบคุคลท่ีเป็นไป
ในทางบวกก็จะลดลงไปในทางลบและถ้าเป็นไปในทางลบก็จะกลับเป็นไปในทางบวกเม่ือ
พิจารณาแหลง่ท่ีมาของทศันคติแลว้จะเห็นว่าองคป์ระกอบส าคญัท่ีเช่ือมโยงใหบ้คุคลเกิด ทศันคติ
ตอ่สิ่งตา่ง ๆ ก็คือการส่ือสาร เพราะไม่ว่าทศันคติจะเกิดจากประสบการณเ์ฉพาะอย่าง การส่ือสาร
กบัผูอ่ื้นสิ่งท่ีเป็นแบบอย่างหรือความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัก็มกัจะมีการส่ือสารแทรกอยู่เสมอกล่าว
ไดว้า่การส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีส าคญัอยา่งมากท่ีมีผลท าใหบ้คุคลเกิดทศันคติตอ่สิ่งตา่ง ๆ ทศันคติ
เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสาร ทัง้นีเ้พราะ Rogers (1973, p. 43) กลา่ววา่ การส่ือสารก่อใหเ้กิดผล 3 ประการ
คือ  
   2.1 การส่ือสาร ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงความรูข้องผูร้บัสาร  
   2.2 การส่ือสาร ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง ทศันคตขิองผูร้บัสาร  
   2.3 การส่ือสาร ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมของผูร้บัสาร  
 การแสดงพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงทั้ง 3 ประการนีจ้ะเกิดในลักษณะต่อเน่ืองกัน 
กล่าวคือ เม่ือผู้รับสารไดร้ับข่าวสารเก่ียวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งจะก่อให้เกิดความรูค้วามเข้าใจ
เก่ียวกบัเรื่องนัน้ และการเกิดความรูค้วามเขา้ใจนีมี้ผลท าใหเ้กิดทศันคติต่อเรื่องนัน้และสุดทา้ยก็
จะก่อใหเ้กิดพฤตกิรรมท่ีกระท าตอ่เรื่องนัน้ ๆ ตามมา  
 การเปล่ียนแปลงทัศนคตโิดยการส่ือสาร (Attitude Change: Communication)  
 ทศันคติของบุคคลสามารถถูกท าให ้เปล่ียนแปลงไดห้ลายวิธีอาจโดยการไดร้บัข้อมูล
ข่าวสารจากผูอ่ื้นหรือจากส่ือต่าง ๆ ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดร้บัจะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบ
ของทศันคติในส่วนของการรบัรูเ้ชิงแนวคิด (Cognitive Component) และเม่ือองคป์ระกอบส่วนใด
ส่วนหนึ่งเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบส่วนอ่ืน จะมีแนวโนม้ท่ีจะเปล่ียนแปลงดว้ยกล่าวคือเมื่อ
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องคป์ระกอบของทศันคตใินสว่นของการรบัรูเ้ชิง แนวคดิเปล่ียนแปลงจะท าใหอ้งคป์ระกอบในส่วน
ของอารมณ์ (Affective Component) และองค์ประกอบในส่วนของพฤติกรรม (Behavioral 
Component) เปล่ียนแปลงดว้ย การเปล่ียนแปลงทศันคตโิดยการส่ือสารพิจารณาจากแบบจ าลอง
การส่ือสารของ Lasswell D. (1948) ซึ่งไดว้ิเคราะหก์ระบวนการส่ือสารในรูปของใครพูดอะไรกับ
ใครอย่างไรและไดผ้ลอย่างไร ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็นตวัแปรตน้และตวัแปรตามกล่าวคือใคร 
(ผูส้่งสาร) พูดอะไร (สาร) กับใคร (ผูร้บัสาร) อย่างไร (ส่ือ) ก็คือตวัแปรตน้ ส่วนไดผ้ลอย่างไร 
(ผลของการส่ือสาร) ก็คือตวัแปรตามตวั แปรตน้ ทัง้ 4 ประการ ซึ่งผลตอ่การเปล่ียนแปลงทศันคติ
มีลกัษณะดงันี ้ 
 ผูส้่งสาร (Source) ผลของสารท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติของบุคคลขึน้อยู่กับผูส้่ง
สารลกัษณะของผูส้่งสารบางอย่าง จะสามารถมีอิทธิพลต่อบุคคลอ่ืนมากกว่าลกัษณะอ่ืน ๆ เช่น 
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ซึ่งขึน้อยู่กบัปัจจยั 2 ประการคือความเช่ียวชาญ (Expertness) และ
ความไวว้างใจ (Trustworthiness) ผูส้่งสารท่ีมีความน่าเช่ือถือสงูจะสามารถชกัจงูใจไดดี้กว่า ผูส้่ง
สารท่ีมีความนา่เช่ือถือต ่า นอกจากนีบ้คุลิกภาพ (Personality) ของผูส้ง่สารก็มีความส าคญัตอ่การ
ยอมรบัสาร (Message) ลกัษณะของสารจะมีผลตอ่การยอมรบัหรือไมย่อมรบัของบคุคล ถา้เตรียม 
เนือ้หาสารมาเป็นอย่างดีผูร้บัสารก็อยากฟัง ดงันัน้การเรียงล าดบัของเนือ้หาความชัดเจนของ
เนือ้หา ความกระชับเป็นต้น จึงเป็นองคป์ระกอบส าคัญต่อการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ส่ือ
(Channel) หรือชอ่งทางการส่ือสารเป็นเรื่องของประเภทและชนิดของส่ือท่ีใช ้ผู้รับสาร (Receiver) 
องคป์ระกอบของผูร้บัสารท่ีจะท าใหเ้กิดการจงูใจท่ีมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ สตปัิญญา ทศันคติความ
เช่ือ ความเช่ือมั่นในตนเอง การมีสว่นรว่ม การผกูมดั เป็นตน้ 
 สรุปไดว้า่ ทศันคตเิม่ือเกิดขึน้แลว้ สามารถท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา โดยอาจ
เกิดจากสถานการณต์่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ การไดย้ิน ไดเ้ห็น รบัรู ้สัมผัส จนท าใหท้ัศนคติท่ีมีแต่เดิม
เปล่ียนแปลงไป เน่ืองจากทศันคติเป็นเรื่องของความรูส้ึก นึกคิดของแตล่ะบคุคล และแตล่ะบคุคล
อาจจะมีทศันคตติอ่สิ่งเดียวกนัตา่งกนั เพราะประสบการณท่ี์แตล่ะบคุคลเจอ แตกตา่งกนั 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับองคป์ระกอบของเว็บไซต ์

 องคป์ระกอบของเว็บไซต ์คือ หนา้เว็บไซตท่ี์ด าเนินธุรกิจโดยอาศยั ระบบอิเล็กทรอนิกส ์
ขอ้มลูในหนา้เว็บไซตจ์ะเป็นประตสูู่โลกของธุรกิจออนไลน ์อีกทัง้ยงัเป็นการให ้ขอ้มลูท่ีส าคญัของ
ธุรกิจผ่านหนา้เว็บไซต ์การออกแบบหนา้เว็บไซตจ์ึงเป็นสิ่งส าคญัในการประสบความส าเร็จของ
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ธุรกิจ แนวทางในการออกแบบเว็บไซตใ์หด้งึดดู และส าหรบั ตดิตอ่กบัผูใ้ชเ้พ่ือใหเ้ว็บไซตมี์คณุภาพ 
ตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ดา้น หรือท่ีเรียกวา่ 7 C’s ไดแ้ก่ (Yen & Tseng, 2014)  
  1. รูปแบบ (Context) คือ รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบต่าง ๆ โดยรวมในเว็บไซต์
จะตอ้งค านึงถึงความสวยงามและประโยชนใ์นการใชง้าน มีการแยกส่วนของหนา้เอกสารเป็นส่วน ๆ 
เพ่ือสะดวกในการคน้หาขอ้มลู มีการแบง่เฟรมเพื่อแสดงขอ้มลูเอกสารปลายทางท่ีเช่ือมโยงไว ้และ 
โครงสรา้งทัง้หมดท่ีสรา้งไวน้  าพาผูใ้ชบ้รกิารไปยงัสว่นตา่ง ๆ ได ้
  2. เนือ้หา (Content) คือ รายละเอียดของขอ้มลูบนเว็บไซต ์เช่น เนือ้หาเก่ียวกบับริษัท 
ประวตัคิวามเป็นมา แผนท่ี รายการสินคา้ เนือ้หาตอ้งชดัเจน มีการบรรยายถึงคณุสมบตัิของสินคา้ 
และบริการนัน้ ๆ มีความเป็นระเบียบถูกตอ้ง มีความสวยงาม และเป็นปัจจุบนั เนือ้หาท่ีน าเสนอ
ไม่ควรมีขนาดใหญ่เกินไป  
  3. ชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสาร (Community) คือ ส่วนท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถแสดง
ความ คิดเห็นได ้โดยแสดงความคิดเห็นบนกระทู ้(Web Board) ของเว็บไซต ์มีเครื่องมือส าหรบั
ติดต่อ ภายในของผูใ้ชบ้ริการท่ีสนใจในเรื่องเดียวกัน เพ่ือคอยอ านวยความสะดวกในการแสดง
ความคิดเห็น หรือแลกเปล่ียนข้อมูล และมี Facebook Fan Page คือ เครือข่ายสังคมออนไลน์
รูปแบบหนึ่งส  าหรบั การประชาสมัพนัธเ์ว็บไซต ์ชว่ยใหส้ามารถเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง 
อีกทัง้ยงัสามารถ แบง่ปัน (Share) ขา่วสารขอ้มลูของสินคา้และบรกิารไปยงั Facebook ได ้
  4. การปรบัแตง่ (Customization) คือ ส่วนท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการสมคัรสมาชิก และสามารถ 
เปล่ียนแปลงแกไ้ขขอ้มลูส่วนตวัไดต้ลอดเวลา ออกแบบใหง้่ายตอ่การใชง้าน เพ่ือตอบสนอง ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  
  5. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) คือ ส่วนของขอ้มลูท่ีอยู่ เพ่ือใหล้กูคา้สามารถ 
ส่ือสารกบัทางเว็บไซตไ์ด ้ในการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ ทางเว็บไซตจ์ะมีระบบการแจง้ข่าวสาร 
อตัโนมตัจิากลกูคา้ไปยงัเว็บไซต ์จะอยูใ่นรูปแบบระบบการถามตอบโหวต และสมดุเย่ียม  
  6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ ส่วนของเครือข่ายท่ีมีระบบการเช่ือมโยง (Link) ไปยงั 
เว็บไซตอ่ื์นท่ีเก่ียวขอ้ง  
  7. การท าธุรกรรม (Commerce) คือ สว่นในการสั่งซือ้ ควรมีการออกแบบวิธีท ารายการ
สั่งซือ้ อยา่งเป็นขัน้ตอน และอธิบายรายละเอียดกฎเกณฑต์า่งๆ ไวอ้ยา่งชดัเจนทกุกิจกรรม 
 ในการท าเว็บไซตใ์หป้ระสบความส าเร็จ และมีคนเขา้มาใชบ้ริการอย่างตอ่เน่ือง จะตอ้ง 
ประกอบไปดว้ย องคป์ระกอบหลายประการท่ีจะท าใหเ้ว็บไซตน์ัน้น่าสนใจและเขา้มาใชบ้ริการ 
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แนวความคิดเก่ียวกับลักษณะของเว็บไซตท่ี์ดีควรมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 7 ดา้น หรือ 7 C’s 
(ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2546, หนา้ 87)  
  1. องคป์ระกอบ หรือรูปลกัษณ ์(Content) ประกอบดว้ยการจัดผงัและการออกแบบ
โครงร่าง ถือเป็น ส่วนท่ีส าคญัและเป็นหวัใจหลกัอนัดบัหนึ่งของการท่ีจะท าใหเ้ว็บไซตด์นู่าสนใจ 
โดยรูปแบบของขอ้มลู ใหม ่มีความถกูตอ้ง มีการอา้งอิงถึงแหลง่ท่ีมาของขอ้มลู  
  2. ส่วนประกอบท่ีเป็นเนือ้หา (Context) ประกอบดว้ยเนือ้หาท่ีน าเสนอในเว็บไซตใ์น
รูปแบบ ของตวัอกัษร รวมถึงมีภาพประกอบ มีการใชเ้สียง และไฟลวี์ดีโอ เพ่ือใหเ้ว็บไซตมี์ความ
นา่สนใจเพิ่ม มากขึน้ เพ่ือกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคมีความต่ืนตาต่ืนใจ และไมเ่กิดความเบื่อหนา่ยขณะใช้
เว็บไซตใ์นการหา ขอ้มลูท่ีตอ้งการ หรือเพ่ือสรา้งความบนัเทิงใหก้บัตนเอง  
  3. ชมุชนหรือสงัคมในเว็บไซต ์(Community) คือ การรวมตวัของกลุ่มคน จ านวนหนึ่ง 
ท่ีอยู่ร่วมกันภายใตส้ถานท่ีหนึ่ง ๆ โดยมีการพูดคยุหรือท ากิจกรรมร่วมกันภายในสถานท่ีแห่งนัน้ 
ซึ่งผูท่ี้เขา้มาอยู่ในสงัคมภายในเว็บไซตจ์ะรูส้ึกวา่เว็บไซตน์ัน้ ๆ จะเหมือนกบั สงัคมอีกสงัคมหนึ่งท่ี
สามารถเข้าไปมีปฏิสัมพันธ์ มีการพูดคุย ท ากิจกรรมต่าง ๆ กับคนอ่ืน ๆ ในเว็บไซต ์นัน้ ๆ ได ้
ซึ่งทัง้หมดนีจ้ะก่อใหเ้กิดความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้ชบ้รกิารท่ีอยูใ่นสงัคมของเว็บไซต ์  
  4. การท าใหต้รงกับความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ (Customization) คือ รูปแบบการ 
ใหบ้รกิารท่ีสามารถปรบัแตง่การใชง้านใหมี้ความเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิารภายในเว็บไซต ์เน่ืองจาก 
เว็บไซตจ์ะเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีแตกต่างจากช่องทางอ่ืน ๆ โดยสามารถปรบัแตง่รูปแบบของ
ขอ้มลู ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างดี และยงัสามารถเขา้ใจพฤตกิรรมของผูใ้ชไ้ด ้ 
  5. การส่ือสาร (Communication) คือ เป็นการพิจารณาถึงวิธีการท่ีผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึง 
เว็บไซตไ์ดง้่ายและรวดเร็วหรือเป็นการส่ือสารแบบสองทาง หรือเป็นช่องทางในการส่ือสารและ
ติดตอ่ กบัผูใ้ชบ้ริการเว็บไซต ์นอกเหนือจากการส่ือสารผ่านเว็บไซตอ์ย่างเดียว ยงัมีช่องทางอ่ืน ๆ 
ท่ีสามารถ เขา้ถึงขอ้มลูเว็บไซต ์เพราะยิ่งมีช่องทางในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคมากเท่าไร ก็จะท าให้
ผูใ้ชส้ามารถ เขา้ถึงขอ้มลูและบรกิารในเว็บไซตไ์ดม้ากขึน้เทา่กนั  
  6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ ช่องทางในการส่ือสารและติดต่อกับผูใ้ชบ้ริการใน
เว็บไซตแ์ละรวมลิงคเ์ว็บไซตเ์ป็นการรวบรวมรายช่ือเว็บไซตท่ี์น่าสนใจและแบง่ออกเป็นหมวดหมู่ 
เพ่ือใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาเว็บไซตท่ี์ตอ้งการไดอ้ย่างง่าย ๆ หรือบางครัง้ก็จะมีค าอธิบายหรือบริการ
ใน เว็บไซตน์ัน้ ๆ ดว้ย  
  7. การท าธุรกรรม (Commerce) เป็นการคา้ขายผ่านเว็บไซต ์ซึ่งสามารถสรา้งรายได้
ใหก้ับเว็บไซตไ์ด ้การคา้อาจเป็นชิน้ส่วนชิน้หนึ่งท่ีสามารถน าไปเพิ่มหรือเสริมใหก้ับเว็บไซตไ์ด้
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ทุกประเภท เพื่อท าให ้เว็บไซตม์ีบริการ มีขอ้มูลท่ีหลากหลายใหก้ับผูใ้ชบ้ริการภายในเว็บไซต ์
แต่ควรจะมีการพิจารณาถึง องค์ประกอบท่ีจะช่วยให้การท าการค้าประสบความส าเร็จโดย
พิจารณาถึงการเลือกสินคา้ใหต้รงกบั กลุม่คนท่ีเขา้มาใชเ้ว็บไซตเ์พราะโอกาสท่ีลกูคา้จะซือ้สินคา้มี
มากขึน้ 
 สรุปไดว้่า การท าเว็บไซตใ์หป้ระสบความส าเร็จ จะตอ้งมีองคป์ระกอบเว็บไซตท่ี์ท าให้
เว็บไซตน์ัน้น่าสนใจ สามารถดงึดดูใหมี้การคน้หาเว็บไซตนี์ซ้  า้ เพ่ือเป็นช่องทางใหธุ้รกิจเป็นท่ีรูจ้กั
และเผยแพร่ธุรกิจให้แก่บุคคลทั่ วไป โดยองค์ประกอบเว็บไซต์นั้นมีหลากหลาย โดยเรียก
องคป์ระกอบเว็บไซตนี์ว้่า 7C ซึ่งแตล่ะ C ก็จะมีองคป์ระกอบแตกต่างกนั แตท่ัง้หมดจะรวมอยู่ใน
เว็บไซตเ์ดียวกนั 

แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ต 

  แนวคิดเกี่ยวกับอินเทอรเ์น็ต 
 สงัคมสารสนเทศหรือสงัคมขอ้มลูลข่าวสารมีจดุเริ่มตน้ในช่วงปลายศตวรรษท่ี 20 จนถึง 
ปัจจบุนัขอ้มลูข่าวสารมีความส าคญัและเปรียบเสมือนเป็นปัจจยัท่ี5 ในการด าเนินชีวิตประจ าวนั
ของทุกคนโดยผูท่ี้มีขอ้มูลข่าวสารอยู่ในมือและสามารถควบคมุข่าวสารน้ันไดก็้จะถือว่าเป็นผูท่ี้
ไดเ้ปรียบในสังคม ศักยภาพดา้นการส่ือสารในปัจจุบันนับว่ามีความรวดเร็ว สามารถจุข้อมูล
ขา่วสารไดใ้นปรมิาณมาก สามารถโตต้อบกลบัไดอ้ยา่งปัจจบุนัทนัดว่น (Interactive) เช่ือมตอ่โลก
ทัง้โลกใหเ้ป็น หมู่บ้านโลก (global village) ท าใหส้ามารถตอบสนองการใชง้านของผูใ้ชไ้ดเ้ป็น
อยา่งดีรวมถึง ประหยดัเวลาและตน้ทนุการส่ือสารลงมาก  
  เทคโนโลยี อินเทอร์เน็ตมีจุดเริ่ม  ต้นมาจากโครงการวิจัยทางการทหารของ
กระทรวงกลาโหมของรฐับาลสหรฐัอเมริกาในช่วงตน้ทศวรรษท่ี 1960 ซึ่งตอ้งการสรา้งเครือข่าย 
คอมพิวเตอรเ์พ่ือการวิจยัท่ีสามารถหลีกเล่ียงภัยจากระเบิดนิวเคลียรไ์ดแ้ละเป็นการเตรียมพรอ้ม 
ส าหรบัสงครามนิวเคลียรโ์ดยเป็นการเปิดโอกาสใหก้บัศนูยบ์ญัชาการกลางได ้กระจายอ านาจเพ่ือ 
ประโยชนในการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารแบบเครือข่ายในเวลาต่อมารฐับาลสหรัฐอเมริกาได้
ผ่อนคลายกฎระเบียบการควบคมุ จนสง่ผลใหอิ้นเทอรเ์น็ตขยายตวัเขาสู่วงการธุรกิจและมีบทบาท
อยา่งสงูเชิงพาณิชยน์บัตัง้แตปี่ 1987 เป็นตน้มา  
 ในทศวรรษท่ี 1990 โลกเกิดการปฏิวตัิทางเทคโนโลยีครัง้ใหญ่เรียกว่าการปฏิบตัิดิจิตอล 
(Digital Revolution) การส่งขอ้มลูในระบบอนาล็อก (Analog) ท่ีใชก้นัมาตัง้แตอ่ดีตไดถ้กูเปล่ียนเป็น
ดจิิตอล ซึ่งท าใหข้อ้มลูทกุชนิดสามารถผลิต เก็บบนัทกึและแลกเปล่ียนสูก่นัไดโ้ดยใชภ้าษาร่วมกนั
คือภาษาคอมพิวเตอรซ์ึ่งเทคโนโลยีดิจิตอลนัน้เม่ือผสานกบเทคโนโลยีอินเทอรเ์น็ตจะท าหนา้ท่ี
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เสมือนทางด่วนขอ้มูล (Information Superhighway) ท าใหทุ้กคนท่ีอยู่ในสถานท่ีต่าง ๆ ในโลก
สามารถเช่ือมตอ่กนัไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็วซึ่งเทคโนโลยีดงักล่าวนีจ้ะมีศกัยภาพในการท่ีจะ ผลิต
เนือ้หาส่ือรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ย่างมากมายออกไปในวงกว้าง  ผลของการผสมผสานเทคโนโลยี
ดิจิตอลกับเทคโนโลยีอินเทอรเ์น็ตนีท้  าใหเ้กิดการ เปล่ียนแปลงรูปแบบของเทคโนโลยีการส่ือสาร
โดยส่ือส่วนตวั (Personnel Media) เช่น กลอ้ง ถ่ายรูป เครื่องเล่นวิดีโอสามารถน ามาต่อเข้ากับ
เครื่องคอมพิวเตอรซ์ึ่งเช่ือมกบัโครงข่าย โทรคมนาคมและสามารถส่งสญัญาณขอ้มลูออกไปไดใ้น
วงกวา้งท าใหปั้จจุบนันเสน้แบ่งระหวางส่ือส่วนตวัและส่ือสารมวลชนไดร้บัการตีกรอบแบ่งกลุ่ม
ใหมเ่ป็นส่ือเก่า (Conventional Media) และ ส่ือใหม ่(New Media)  
 ส าหรบัส่ือเก่าจะหมายถึงเทคโนโลยีทางการส่ือสารท่ีไม่มีศกัยภาพในการเช่ือมโยงกบั
คอมพิวเตอรห์รือเครือขา่ยโทรคมนาคม สว่นส่ือใหมห่มายถึงเทคโนโลยีการส่ือสารไมว่า่จะเป็น ส่ือ
เสียง ตวัหนังสือ หรือตวัเลข ภาพกราฟฟิกวิดีทัศน ์ ท่ีมีศกัยภาพในการเช่ือมโยงกับเทคโนโลยี
เครือขา่ยท่ีมีคอมพิวเตอรห์รือโทรคมนาคมเป็นองคป์ระกอบหลกั  
 สุธี พลพงษ์และคณะ (2551, หนา้ 183) กล่าวว่าปัจจุบนัเทคโนโลยีไดพ้ฒันาขึน้จนท า
ใหโ้ลก ยุคปัจจุบนัเป็นยุคแห่งนวัตกรรม ทุก ๆ วนัมีการเคล่ือนไหวทางเทคโนโลยีอยู่ตลอดเวลา 
และ เทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในการเปล่ียนแปลงการด าเนินชีวิตของมนษุยค์วบคมุวิถี
ชีวิต ของมนุษยเ์รามากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมในทาง เศรษฐกิจ
การเมือง สงัคม และธุรกิจทัง้ในระดบัระหวา่งประเทศภมูิภาคและภายในประเทศ  
 การส่ือสารดว้ยคอมพิวเตอรห์รือ CMC (Computer-Mediated Communication) หมายถึง 
ระบบการส่ือสารขอ้มลูทัง้ท่ีเป็นขอ้ความภาพ สญัลกัษณแ์ละเสียงระหว่างเครื่องส่งสารเครื่องหนึ่ง 
ไปสู่ยงัอีกเครื่องหนึ่งหรือหลาย ๆ เครื่องโดยใชส่ื้อกลางคือระบบโทรคมนาคม (Telecommunication 
System) เชน่ โทรศพัท ์โทรสารเคเบลิใยแกว้ หรือดาวเทียม เป็นตน้  
 ส าหรบัการส่ือสารดว้ยระบบคอมพิวเตอรท่ี์ไดร้บัความนิยมอย่างสูงในปัจจุบนัคือการ 
ส่ือสารในรูปแบบอินเทอรเ์น็ต (Internet)  
 ยคุแรกของการส่ือสารผ่านอินเทอรเ์น็ตน้นัเป็นยคุของตวัอกัษร (Text Mode) ซึ่งเป็นการ 
ส่ือสารกันผ่านตวัหนังสือลว้น ๆ เป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีค่อนขา้งจริงจังเนือ้หาของการส่ือสาร 
ผ่านอินเทอรเ์น็ตในยุคนัน้เป็นแหล่งรวมของขอ้มูลทางวิชาการและวิจัย แมจ้ะมีการครอบคลุม 
ประเด็น แต่ขาดสีสัน ลวดลายท่ีดึงดูดใจ เน่ืองจากการส่ือสารในอินเทอรเ์น็ตยุคแรกนีเ้ป็นการ 
ส่ือสารท่ีจ ากดัอยูใ่นวงเฉพาะกลุม่คนท่ีมีการศกึษาดี  
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 ยคุปัจจบุนัการส่ือสารในอินเทอรเ์น็ตเปล่ียนสูย่คุไฮเปอรเ์ท็กซ ์(Hypertext Mode) หรือท่ี 
รูจ้กักนัในนามของเวิลด ์ไวด ์เว็บ (World Wide Web) เป็นการส่ือสารผ่านรูปแบบของส่ือประสม 
(Multimedia) ผ่านรูปภาพ เสียง สีสนั ภาพเคล่ือนไหวและกราฟฟิกท่ีสวยงามดงึดดูตาและยงัเอือ้
อ านวยการเช่ือมโยง (link) ขอ้มูลจากเว็บไซตห์นึ่งไปยงัเว็บไซตห์นึ่งไดด้ว้ยท าใหก้ารส่ือสารทาง 
อินเทอรเ์น็ตในปัจจบุนันอกจากจะเป็นการรวมรวบแหล่งขอ้มูลทางวิชาการและวิจยัท่ีส  าคญัแลว้ 
ยงัแผ่ขยายไปถึงแทบทุกหัวขอ้ของความสนใจหรือรูปแบบการส่ือสารกระดานข่าวใหผู้ส้นใจส่ง 
ขอ้ความหรือสารใด ๆ มาไวบ้นกระดานใหผู้ส้นใจอ่ืนไดอ้่านและแสดงความคิดเห็น ซึ่งการส่ือสาร 
ผ่านกระดานข่าวนัน้มีความหลากหลายของประเด็นในการสนทนา อาทิ ปัญหาสงัคมหรือข่าวท่ี
ก าลงั เป็นประเดน็ท่ีสนใจเรื่องวงการบนัเทิงละครตา่ง ๆ หรือแมแ้ตเ่รื่องของศาสนาเองก็ตาม  
 พิมพเ์ดือน จาตรุงคกุล (2550, หนา้ 1-5) จ  าแนกองคป์ระกอบของส่ือต่าง ๆ ไดเ้ป็น 5 ชนิด 
ประกอบดว้ย 
   1. ขอ้ความหรือตวัอกัษร (Text)  
   2. ภาพนิ่ง (Still Image)  
   3. ภาพเคล่ือนไหว(Animation)  
   4. เสียง (Sound)  
   5. ภาพวิดีโอ (Video) 
 แลว้น ามาผสมผสานเขา้ดว้ยกนัเพ่ือใชส้  าหรบัการปฏิสมัพนัธห์รือโตต้อบ ( Interaction) 
ระหวา่งระบบคอมพิวเตอรก์บัผูใ้ชซ้ึ่งถือไดว้า่เป็นกิจกรรมท่ีผูใ้ช ้สามารถเลือกกระท าตอ่มลัติมีเดีย 
ไดต้ามตอ้งการ เช่น ผู้ใช้ไดท้  าการเลือกรายการและตอบค าถามผ่านทางจอภาพของเครื่อง 
คอมพิวเตอรจ์ากนัน้ระบบคอมพิวเตอรก็์จะท าการประมวลผลและแสดงผลลพัธย์อ้นกลบัผา่นทาง
จอภาพใหผู้ใ้ช ้เป็นอีกครัง้ เป็นตน้ 
 นอกจากนีย้ังมีปฏิสัมพันธ์ในรูปแบบอ่ืน ๆ อีกมากมายทั้งนีข้ึน้อยู่กับเครื่องมือและ
รูปแบบ ท่ีจะน ามาประยุกตใ์ชง้านตวัอย่างเช่นการสรา้งปุ่ มเมนูหรือขอ้ความท่ีมีสีแตกต่างจาก
ขอ้ความ ปกตเิม่ือผูใ้ชมี้ปฏิสมัพนัธ ์กบัสว่นนีร้ะบบก็จะเช่ือมโยงไปยงัสว่นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งซึ่ง อาจ
เป็นไป ไดท้ัง้ขอ้ความ ภาพนิ่ง ภาพเคล่ือนไหว เสียงหรือวิดีโอ ตามท่ีไดมี้การออกแบบไวล้่วงหนา้
แลว้ ดงันัน้จงึถือไดว้่าการปฏิสมัพนัธใ์นมลัตมีิเดียเป็นส่วนหนึ่งท่ีมีความส าคญัไมน่อ้ยไปกว่าสว่น
อ่ืน ๆ  
  1. ขอ้ความตวัอักษร (Text) ขอ้ความหรือตวัอักษรถือว่าเป็นองคป์ระกอบพืน้ฐานท่ี
ส าคญัของมลัติมีเดีย ระบบ มลัติมีเดียท่ีน าเสนอผา่นจอภาพของเครื่องคอมพิวเตอรน์อกจากจะมี
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รูปแบบและสีของตวัอกัษรใหเ้ลือกมากมายตามความตอ้งการแลว้ยงัสามารถก าหนดลกัษณะของ
การปฏิสมัพนัธโ์ตต้อบในระหวา่งการน าเสนอไดอี้กดว้ย  
  2. ภาพนิ่ง (Still Image) ภาพนิ่งเป็นภาพท่ีไมมี่การเคล่ือนไหว เชน่ ภาพถ่าย ภาพวาด 
และภาพลายเสน้เป็นตน้ ภาพนิ่งนับว่ามีบทบาทต่อระบบงานมัลติมีเดียมากกว่าขอ้ความหรือ
ตัวอักษร ทั้งนีเ้น่ืองจากภาพจะ ให้ผลในเชิงการเรียนรูห้รือการรับรูด้ ้วยการมองเห็นได้ดีกว่า 
นอกจากนีย้ังสามารถถ่ายทอด ความหมายไดล้ึกซึง้มากกว่าข้อความหรือตัวอักษรนั้นเองซึ่ง
ขอ้ความและตวัอกัษรจะมีขอ้จ ากดัทางดา้นความแตกตา่งของแตล่ะภาษาแตภ่าพนัน้สามารถส่ือ
ความหมายไดก้ับทุกชนชาติภาพนิ่งมกัจะแสดงอยู่บนส่ือชนิดต่าง ๆ เช่น โทรทศัน ์หนงัสือพิมพ ์
หรือวารสารวิชาการเป็นตน้ 
  3. ภาพเคล่ือนไหว (Animation) ภาพเคล่ือนไหว หมายถึง ภาพกราฟฟิกท่ีมีการ
เคล่ือนไหวเพื่อแสดงขัน้ตอนหรือ ปรากฏการณต์า่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้อยา่งตอ่เน่ือง เชน่ การเคล่ือนท่ีของ
อะตอมในโมเลกุล หรือการ เคล่ือนท่ีของลูกสูบในเครื่องยนต์เป็นต้น ทั้งนี ้เพ่ือสร้างสรรค์
จินตนาการให้เ กิดแรงจูงใจจากผู้ชมการผลิตภาพเคล่ือนไหวจะต้องใช้โปรแกรมท่ีมี
คณุสมบตัิเฉพาะทางซึ่งอาจมีปัญหาเกิดขึน้อยู่บา้งเก่ียวกับขนาดของไฟล ์ท่ีตอ้งใชพื้น้ท่ีในการ
จดัเก็บมากกวา่ภาพนิ่งหลายเทา่นัน้เอง  
   4. เสียง (Sound) เสียงเป็นองคป์ระกอบหนึ่งท่ีส  าคญัของมลัติมีเดีย โดยจะถกูจดัเก็บ
ในรูปของสญัญาณ ดิจิตอลซึ่งสามารถเลน่ซ า้ากลบัไปกลบัมาไดโ้ดยใชโ้ปรแกรมท่ีออกมาแบบมา
โดยเฉพาะส าหรบั ทางดา้นเสียง หากในงานมลัติมีเดียมีการใชง้านเสียงท่ีเรา้ใจและสอดคลองกบั
เนือ้หาในการ น าเสนอจะชว่ยใหร้ะบบมลัตมีิเดียนัน้เกิดความสมบรูณแ์บบมากยิ่งขึน้ นอกจากนัน้
ยงัชว่ยสรา้ง ความนา่สนใจนา่ติดตามในเรื่องราวตา่ง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดีทัง้นีเ้น่ืองจากเสียงมีอิทธิพล
ต่อผู้ใช้มากกว่าข้อความหรือภาพนิ่งนั่นเองดังนั้นเสียงจึงเป็นองคป์ระกอบท่ีจ าเป็นส าหรับ
มลัตมีิเดียซึ่ง สามารถนาเขา้เสียงผา่นไมโครโฟน แผน่ซีดี ดีวีดี เทป และวิทยเุป็นตน้ 
  5. วิดีโอ (Video) วิดีโอเป็นองคป์ระกอบช่องมลัติมีเดียท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างมาก
เน่ืองจากวิดีโอในระบบ ดิจิตอลสามารถน าเสนอขอ้ความหรือรูปภาพ (ภาพนิ่งหรือภาพเคล่ือนไหว) 
ประกอบกบัเสียงได ้สมบรูณม์ากกว่าองคป์ระกอบชนิดอ่ืน ๆ อย่างไรก็ตามปัญหาหลกัของการใช้
วิดีโอในระบบ มลัติมีเดียก็คือการสิน้เปลืองทรพัยากรของพืน้ท่ีบนหน่วยความจ าเป็นจ านวนมาก 
เน่ืองจากการ น าเสนอวิดีโอดว้ยเวลาท่ีเกิดขึน้จริง (Real Time) จะตอ้งประกอบดว้ยจ านวนภาพ
ไม่ต  ่าากว่า 30 ภาพ ต่อวินาที (Frame Per Second) ถ้าหากการประมวลผลภาพดงักล่าวไม่ได้
ผ่านกระบวนการบีบอัดขนาดของสัญญาณมาก่อน การน าเสนอภาพเพียง 1 นาทีอาจตอ้งใช้
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หน่วยความจ ามากกว่า 100 MB ซึ่งจะท าใหไ้ฟล ์มีขนาดใหญ่เกิดขนาดและมีประสิทธิภาพการ
ท างานท่ีดอ้ยลง ซึ่งเม่ือมีการพฒันา เทคโนโลยีสามารถบีบอดัขนาดของภาพอย่างางต่อเน่ืองจน
ท าใหภ้าพวิดีโอสามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้และกลายเป็นส่ือท่ีมีบทบาท
ส าคญัตอ่ระบบมลัตมีิเดีย (Multimedia System) 
 ประโยชนข์องอินเทอรเ์น็ต 
  ปัจจุบันอินเทอร์เน็ตมีความส าคัญต่อชีวิตประจ าวันของคนเราหลาย  ๆ ด้าน 
ทัง้ การศกึษาพาณิชย ์ธุรกรรม วรรณกรรม และอ่ืน ๆ ดงันี ้
  1. ดา้นธุรกิจและการพาณิชย ์สามารถคน้หาข้อมูลต่าง  ๆ เพ่ือเป็นตัวช่วยในการ
ตดัสินใจทางธุรกิจได ้และท าการซือ้ขายผ่านระบบอินเทอรเ์น็ต ผูใ้ชท่ี้เป็นบริษัทหรือองคก์รตา่ง ๆ 
สามารถเปิดใหบ้ริการและสนบัสนนุลูกคา้ของตน ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตได ้เช่น การให้
ค  าแนะน า สอบถามปัญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ลกูคา้ แจกจ่ายตวัโปรแกรมทดลองใช ้(Shareware) หรือ
โปรแกรมแจกฟรี (Freeware) เป็นตน้ 
  2. ดา้นการบนัเทิง ใชใ้นการพกัผ่อนหย่อนใจ สนัทนาการต่าง ๆ เช่น การหาวารสาร
ต่าง ๆ ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต ท่ีเรียกว่า Magazine online รวมทั้งหนังสือพิมพ์และ
ข่าวสารอ่ืน ๆ โดยมีภาพประกอบ ท่ีจอคอมพิวเตอรเ์หมือนกับวารสาร ตามรา้นหนงัสือทั่ว  ๆ ไป 
สามารถฟังวิทยุผ่านระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตได ้สามารถดึงขอ้มูล (Download) ภาพยนตร์
ตวัอยา่งทัง้ภาพยนตรใ์หมแ่ละเก่า มาดไูด ้
  3. ดา้นการศกึษา ใชเ้ป็นแหลง่คน้หาขอ้มลูทางวิชาการ ขอ้มลูการแพทย ์ขอ้มลูบนัเทิง
หรือขอ้มลูท่ีนา่สนใจตา่ง ผา่นระบบอินเทอรเ์น็ตเปรียบเหมือนหอ้งสมดุขนาดใหญ่ 

แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารผ่านระบบเวิลดไ์วดเ์ว็บ 

 เวิลดไ์วดเ์ว็บ (World Wide Web) หรือเรียกสัน้ ๆ ว่า เว็บ เป็นการใหบ้ริการขอ้มลูแบบ
ไฮเปอรเ์ท็กซ ์(hypertext) ท่ีประกอบไปดว้ยเอกสารจ านวนมากท่ีมีการเช่ือมโยงกนั ซึ่งเป็นแหล่ง
ของข้อมูลขนาดใหญ่ท่ีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตสามารถเข้าถึงผ่านโพรโทคอลท่ีเรี ยกว่า เอชทีทีพี 
(hypertext Transfer Protocol: HTTP) นอกจากนีเ้วิลดไ์วดเ์ว็บคอนซอรเ์ทียม ไดน้ิยามค าว่าเว็บ 
คือ จักรวาลของสารสนเทศท่ีสามารถเข้าถึงได้ผ่านเครือข่าย และท าให้เกิดองค์ความรู้แก่
มนษุยชาตสิ  าหรบัค าท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวิลดไ์วดเ์ว็บท่ีควรทราบ เชน่  
  1. เว็บเพจ (Web page) เป็นหนา้เอกสารท่ีเขียนขึน้ในรูปแบบภาษา เอชทีเอ็มแอล 
(Hypertext Language: HTML) ซึ่งสามารถเช่ือมโยงไปยงัเอกสารหนา้อ่ืนได ้โดยเรียกดผู่านเว็บ
เบราวเ์ซอร ์ 
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  2. เว็บไซต ์(Web site) เป็นกลุ่มของเว็บเพจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกัน และอยู่ภายใตช่ื้อ
โดเมนเดียวกนั  
  3. เว็บเซิรฟ์เวอร ์(Web server) เป็นเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ี์ใหบ้ริการเว็บเพจ เม่ือผูใ้ชร้อ้ง
ขอเว็บเพจผา่นเว็บเบราวเ์ซอร ์โดยใชย้อูารแ์อล (Uniform Resource Locator: URL) ระบตุ  าแหน่ง
ของเว็บเพจ เว็บเซิรฟ์เวอรจ์ะสง่เว็บเพจท่ีคน้หาไดก้ลบัไปแสดงผลผ่านเว็บเบราวเ์ซอรข์องผูใ้ช ้
 เสกสรร สายสีสด (2542, หน้า 85) กล่าวว่า เวิลดไ์วดเ์ว็บ เป็นเครือข่ายใยแมงมุม 
สามารถดูรูปภาพและเสียงรวมทัง้ภาพเคล่ือนไหวไดจ้ึงเป็นท่ีนิยมมาก โดยจะมีซอฟแวรฟ์รีช่ือ 
Mosiac ท่ีใชเ้รียกดูWeb site หรือ Homepage ในเวิลดไ์วดเ์ว็บ ซึ่งปัจจุบนัมีหน่วยงาน องคก์ร 
และธุรกิจตา่ง ๆ ทั่วโลก ตา่งมีหนา้ Web site หรือ Homepage เพ่ือใชใ้นงานโฆษณา ประชาสมัพนัธ์
หรือเผยแพรข่อ้มลู 
 พรทิพย ์โล่หเ์ลขา (2540, หนา้ 3) กล่าวว่าระบบเครือข่าย เวิลดไ์วด ์เว็บ World Wide Web 
ปัจจบุนั คนส่วนใหญ่นิยมเลือกใช ้World Wide Web เน่ืองจาก WWW เป็นเครื่องมือท่ีช่วยใหเ้รา
ใชอิ้นเทอรเ์น็ตไดเ้กือบทุกเครื่อง ใชง้านง่ายสะดวกรวดเร็ว ท าใหป้ระหยัดเวลาเรา สามารถคน้
รายละเอียดไดเ้กือบทุกเรื่อง สามารถใช้Web Browser เปิดขอ้มูลท่ีเช่ือมโยงมาจากศนูยบ์ริการ
เผยแพร่เอกสารท่ีจดัท าในรูปของเว็บเพจไปใหค้นทั่วโลกไดใ้ชโ้ดยมีค่าใชจ้่ายถูกกว่าการตีพิมพ์
บนกระดาษหรือส่ืออิเล็กทรอนิกสป์ระเภทอ่ืน ๆ  
 สรุปไดว้่า การส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ต เป็นการส่ือสารท่ีครอบคลมุไดม้ากท่ีสดุ เน่ืองจาก
ทั่วโลกสามารถเขา้ชมส่ือบนอินเทอรเ์น็ตได ้ไม่ว่าจะอยู่ท่ีไหน อินเทอรเ์น็ตจะเช่ือมโยงเขา้สู่โลกท่ี
คณุตอ้งการรบัรู ้และส่ือสาร เพราะการส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ต ประกอบดว้ยส่ือท่ีหลากหลายทัง้ 
ขอ้ความ รูปภาพ วิดิโอเคล่ือนไหว เป็นตน้ จึงท าใหก้ารส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ตค่อนขา้งมีอิทธิพล
ส าหรบัทกุคน และธุรกิจทกุประเภท 

แนวคิดการสร้างแบรนด ์

 ในการศกึษาครัง้นีส้ามารถแบง่ออกเป็น 4 แนวทาง ไดแ้ก่ ความหมายและองคป์ระกอบ 
ของแบรนด ์ประเภทของแบรนด ์ความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการสรา้งแบรนดแ์ละประโยชนข์องการสรา้ง 
แบรนดโ์ดยมีรายละเอียดดงันี ้
 ความหมายและองคป์ระกอบของแบรนด ์
 ศิริกลุ เลากยักลุ (2546, หนา้ 6) กล่าวว่า “แบรนด ์คือ ช่ือเสียงจากทกุสิ่งทกุอย่างท่ีเป็น
ประสบการณร์ว่มเก่ียวกบัสินคา้หรือบรษิัท” 
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 Ogilvy (2007 อ้างใน บุญอยู่ ขอพรประเสริฐ, 2548, หน้า 20) กล่าวว่า “แบรนด ์คือ
สญัลกัษณท่ี์ซบัซอ้น เป็นการรวมความรูส้ึกตอ่รูปรา่งหนา้ตาของแบรนด ์ตอ่ช่ือ ตอ่บรรจภุณัฑ ์ตอ่
ราคา ตอ่ความเป็นมา ช่ือเสียง วิถีโฆษณา แบรนดเ์ป็นสิ่งท่ีก าหนดดว้ยความรูส้ึกของผูบ้รโิภคท่ีใช้
แบรนดน์ัน้และมีประสบการณก์บัแบรนดน์ัน้”  
 Kotler (2000, p. 349) ใหค้วามหมายเก่ียวกบัแบรนดว์า่ “หมายถึง ช่ือ สญัลกัษณ ์โลโก ้
ของอะไรอย่างหนึ่งท่ีจะบอกว่าสินคา้หรือบริการหนึ่ง ๆ นัน้เป็นของใครและแตกต่างจากคู่แข่ง
อยา่งไร” 
 วิทวสั ชยัปาณี (2548, หนา้ 6) สรุปว่า “แบรนด ์คือ ทุกอย่างท่ีสินคา้มีทัง้หมด รวมทัง้
ความรูส้ึกอะไรบางอย่างท่ีผู้บริโภคมีกับสินค้าหรือตรานั้น และเป็นเรื่องเก่ียวกับบุคลิกภาพ 
(Personality) ความนา่เช่ือถือ (Trust/ Reliability) ความมั่นใจ (Confidence) สถานภาพ (Status) 
ประสบการณ ์(Share Experience) และความสมัพนัธ ์(Relationship)” 
 ดงันัน้สรุปไดว้่า แบรนด ์หมายถึง สัญลักษณท่ี์รวมความรูส้ึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรา
สินคา้อย่างใดอย่างหนึ่ง ทัง้ในลกัษณะทางกายภาพ ช่ือ บรรจุภัณฑร์าคา ความเป็นมาช่ือเสียง 
วิถีทาง การส่ือสารของสินคา้นัน้ และรวมไปถึงประสบการณท่ี์ผูบ้ริโภคมีต่อแนวทางการด าเนิน
ธุรกิจของเจา้ของสินคา้นัน้ดว้ย ฉะนัน้ แบรนด ์คือ ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูบ้ริโภคกบัสินคา้อย่างใด
อยา่งหนึ่งในทกุแง่มมุของสินคา้นัน้ ๆ รวมกนั และสรา้งรอยประทบัอยูใ่นใจผูบ้รโิภคนั่นเอง 
 ส าหรบัองคป์ระกอบของแบรนดน์ั้นพิจารณาจากแนวคิดของ Kotler (1997, p. 181) 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 อยา่งดว้ยกนั คือ 
  1. Attributes คือ รูปรา่งหนา้ตาภายนอกท่ีท าใหเ้กิดการจดจ า  
  2. Benefits คือ การบอกถึงคณุประโยชน ์ 
  3. Values คือ การสรา้งคณุคา่ใหรู้ส้กึใชแ้ลว้ภาคภมูิใจ ไวใ้จ  
  4. Personality คือ การมีบคุลิกภาพ เชน่ ใชแ้ลว้แสดงถึงความเป็นวยัรุน่ 
 Goslar (2003 อา้งใน สิรวิรรณ ปัตตะโชต,ิ 2548, หนา้ 128–129) กลา่วถึงองคป์ระกอบ
ของแบรนด ์ซึ่ง Goslar เรียกวา่เป็นหวัใจของแบรนดว์า่ ประกอบดว้ยคณุลกัษณะ 4 ประการ คือ  
  1. หนา้ท่ีโดยส่วนใหญ่เป็นการอธิบายถึงตวัสินคา้ในแต่ละแบรนดแ์ละในบางครัง้ก็
สามารถส่ือดว้ยอารมณไ์ดดี้อีกดว้ย  
  2. ประสิทธิภาพ คือ สิ่งท่ีอธิบายถึงขอ้แตกต่างท่ีไม่ใช่เพียงผิวเผินแตเ่ป็นสิ่งท่ีจับตอ้ง
ไดแ้ละเปรียบเทียบได ้ 
  3. บคุลิกลกัษณะ คือ ลกัษณะของแบรนดท่ี์จะสะทอ้นตวัตนของผูใ้ชแ้บรนดน์ัน้  
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  4. คณุคา่ท่ีแทจ้รงิ เป็นคณุคา่ท่ีแทจ้รงิท่ีสามารถสั่งสมและสามารถเพิ่มคา่ไดใ้นระยะยาว 
 ประเภทของแบรนด ์Upshaw (1995 อา้งใน เสรมิยศ ธรรมรกัษ,์ 2551, หนา้ 10) ไดแ้บง่
ประเภทของแบรนด ์เป็น 6 ประเภท ดงันี ้ 
  1. แบรนดป์ระเภทสินคา้ (Product Brand) แบรนดป์ระเภทนีเ้ป็นสิ่งท่ีคนเราจะนึกถึง 
เม่ือกล่าวถึงแบรนด ์อันไดแ้ก่ แบรนดข์องสินคา้ท่ีจับตอ้งสัมผัสได ้ เช่น น า้อัดลมตราแฟนต้า 
รถยนต ์ตรามาสดา้ เป็นตน้  
  2. แบรนดป์ระเภทบริการ (Service Brand) เป็นรูปแบบแบรนดท่ี์สมัผสัจบัตอ้งไม่ได ้
เม่ือนกึถึงแบรนดบ์รกิารจะมุง่ไปท่ีการบริการมากกวา่ใหค้วามส าคญัท่ีสินคา้ท่ีเป็นวตัถหุรือจบัตอ้งได้  
  3. แบรนดป์ระเภทบุคคล (Personal Brand) บุคคลแต่ละคนก็เปรียบเสมือนแบรนด ์
ปัจจุบนั แบรนดป์ระเภทบุคคลหลาย ๆ แบรนดมี์บุคลิกภาพท่ีชดัเจนมากขึน้ เช่น ดา้นเพลงร็อค 
วงบอดีส้แลม ดา้นกีฬา รชันก อินทนนท ์เป็นตน้  
  4. แบรนดป์ระเภทองคก์ร (Organization Brand) ในท่ีนีอ้าจเรียกว่า Corporate Brand 
อาทิ พรรคการเมือง มูลนิธิการกุศล องคก์รธุรกิจ เช่น Microsoft, Sony ลว้นแลว้เป็นแนวคิดของ
แบรนดท่ี์จดัอยูใ่นประเภทนี ้ 
  5. แบรนดป์ระเภทเหตกุารณห์รือกิจกรรม (Event Brand) เช่น คอนเสิรต์ การแข่งขนั
กีฬา กิจกรรมอาจอยู่ในรูปแบบของกีฬา ศิลปะ ความบันเทิงต่าง ๆ ท่ีสามารถช่วยส่งเสริม
สนบัสนนุให ้แบรนดโ์ดดเดน่ เชน่ การแขง่ขนักีฬาโอลิมปิค มอเตอรโ์ชว ์เป็นตน้  
  6. แบรนดป์ระเภทภมูิศาสตร ์(Geographic Brand) เชน่ ประเทศ เมือง รีสอรท์ สถานท่ี 
ทอ่งเท่ียวตา่ง ๆ ปัจจบุนัอตุสาหกรรมการท่องเท่ียวพกัผ่อนมีโอกาสเจริญเติบโตสงูขึน้ สถานท่ีหรือ 
ประเภทต่าง ๆ หันมาสรา้งจุดเด่นและอัตลักษณใ์ห้กับประเทศของตน เช่น ถ้านึกถึงเมืองแห่ง
แฟชั่น จะนกึถึงปารีส หรือถา้เป็นเยอรมนัจะมีความโดดเดน่ดา้นเบียร ์
 ความจ าเป็นทีต่้องมีการสร้างแบรนด ์ 
 ความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการสรา้งแบรนด ์ศรีกญัญา มงคลศิริ (2547, หนา้ 9–14) กล่าวว่า 
แบรนดมี์ความส าคญัต่อองคก์รเพราะแบรนดคื์อตวัแปรท่ีท าใหส้ินคา้มีความหมายต่อผูบ้ริโภค
และ เป็นตวักลางเช่ือมต่อท าหนา้ท่ีส่ือสารคณุสมบตัิตา่ง ๆ ของสินคา้ใหก้ับผูบ้ริโภค ซึ่งสามารถ
สรุปถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการสรา้งแบรนดไ์ด ้5 ประการ ตอ่ไปนี ้
  1. Branding and Selling การสรา้งแบรนด ์(Branding) และการขาย (Selling) เป็นสิ่ง
ท่ีเกิดมาคู่กันโดยท่ีการขายเป็น ผลพลอยได้จากการสร้างแบรนด ์เพราะแบรนดท่ี์ดีส าหรับ
ผูบ้ริโภค โดยทั่วไปแลว้ถือว่าน่าซือ้และควร ซือ้มากกว่าสินคา้ท่ีไม่มีแบรนด ์ซึ่งสินคา้ท่ีมีแบรนดดี์
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ผูบ้ริโภคจะมองว่าสินคา้ท่ีดีไปพรอ้ม ๆ กัน งานวิจยัหลาย ๆ ชิน้ทัง้ในประเทศและต่างประเทศท่ี
ศกึษา ความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความช่ืนชม ท่ีมีผูบ้ริโภคมีตอ่แบรนดแ์ละความรูส้กึตอ่คณุภาพ
สินคา้ไดข้อ้สรุปในทิศทางเดียวกนัวา่ Good Brand Signifies Quality นั่นคือ แบรนดท่ี์มีช่ือเสียงดี
ก็จะหมายถึงแบรนดท่ี์ขายสินคา้คณุภาพดี ไปดว้ยเชน่กนั 
  2. Branding and Price Driving จากค าอธิบายในเบือ้งตน้ท าใหเ้ห็นว่าการสรา้งแบรนด ์
(Branding) คือ การท าใหผู้บ้ริโภค รูส้ึกว่าสินคา้นัน้ ๆ มีคณุภาพเหนือสินคา้ท่ีไม่มีแบรนด ์นั่นคือ
โอกาสท่ีสินคา้ดงักล่าวสามารถก าหนดราคาท่ีเหนือกว่าสินคา้ท่ีไม่มีแบรนดไ์ดร้าคาส่วนเกินท่ี
นกัการตลาดสามารถเรียกจากผูบ้ริโภคเพิ่มได ้นีเ้รียกวา่ Price Premium 
  3.Branding and Meaning การสรา้งแบรนด ์ (Branding) คือการสรา้งความหมาย
(Meaning) ให้แก่สินคา้และ ความหมายท่ีดีก็คือ ความหมายท่ีท าให้สินคา้แตกต่าง โดดเด่น 
และ เหนือคูแ่ขง่ ความหมายท่ีแตกตา่ง โดดเดน่และเหนือคูแ่ขง่ของแตล่ะแบรนด ์คือ เหตแุละผลท่ี
ผูบ้ริโภคชีแ้จงตวัเองเม่ือต้องการซือ้สินคา้ หรือบริการหนึ่ง ๆ ซึ่งเหตุและผลต่าง ๆ เหล่านี ้คือ 
ตวัก าหนดพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
  4. Branding and Time–Saving การสรา้งแบรนด ์(Branding) คือ การท าให้สินค้า
หนึ่ง ๆ อยู่ในใจผูบ้ริโภค นั่นคือ ช่วยท าให ้ผูบ้ริโภคประหยัดเวลา (Time–Saving) เม่ือตอ้งการ
เลือกซือ้สินคา้ตา่ง ๆ เหล่านัน้ หลกัการนีเ้ป็นจริง อย่างยิ่งโดยเฉพาะกบัสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่ไดซื้อ้
บอ่ย (Infrequent Purchase) สินคา้ประเภทนีเ้ป็น สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่ใหค้วามส าคญัศกึษาขอ้มลู 
และ จะใหค้วามส าคญัต่อการศึกษาข้อมูลก็ต่อเม่ือเกิด ความตอ้งการซือ้สินคา้นัน้ ๆ ขึน้มา 
ซึ่งสินคา้ท่ีแบรนดเ์ป็นท่ีรูจ้กัในล าดบัตน้ ๆ จะท าใหผู้บ้ริโภค ประหยดัเวลาในการศกึษาหาความรู้
เก่ียวกบัสินคา้ไปไดม้าก 
  5. Branding and Financial Value Adding การสรา้งแบรนด ์(Branding) นอกจากจะ
ส่งผลให้เกิดความหมายแก่สินคา้และความรูส้ึกต่าง ๆ ในใจผู้บริโภคแล้ว การสรา้งแบรนดท่ี์
ประสบความส าเรจ็ยงัจะชว่ยเพิ่มมลูคา่ทางตวัเงิน (Financial Value) ใหแ้ก่แบรนดน์ัน้ ๆ ดว้ย 
 ประโยชนข์องการสร้างแบรนด ์
 สหภาพ พ่อคา้ทอง (2553, หนา้ 3) กล่าวว่า นกัการตลาดจะตอ้งตระหนักถึงความส าคัญ
ของแบรนดใ์นการแข่งขนัยุคนี ้โดยตอ้งยึดหลกัการท่ีว่า การตลาดสมยัใหม่ท่ีแทจ้ริง คือ การวาง 
ยุทธศาสตรใ์นการสรา้งคุณค่าให้แบรนด ์ท าใหส้ินคา้มีความแตกต่างท่ีชัดเจนเพ่ือสรา้งความ
ไดเ้ปรียบ ในการแขง่ขนั เพราะเม่ือผูบ้รโิภคช่ืนชมแบรนดใ์ดก็ตามสินคา้ภายใตแ้บรนดน์ัน้ก็จะขาย
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ไดง้่ายขึน้ และสินคา้ท่ีมีแบรนดโ์ดดเดน่แตกตา่งจากสินคา้อ่ืนอยา่งชดัเจนจะสามารถ หลุดพ้นจาก
การแขง่ขนั กบัสินคา้อ่ืนดว้ยราคาท าใหส้ามารถท าก าไรไดม้ากขึน้ 
 การสรา้งแบรนดมี์ความส าคญัต่อการตลาดในยุคท่ีสินคา้มีความแตกต่างกันนอ้ยลง
เพราะแบรนดท่ี์แข็งแกรง่ คือ สินทรพัยท่ี์เพิ่มอ านาจในการตอ่รองใหแ้ก่เจา้ของแบรนดไ์ม่วา่จะเป็น
การซือ้วัตถุดิบหรือการกระจายสินค้า แบรนดท่ี์แข็งแกร่งท าให้การส่ือสารการตลาดของ  แบ
รนด ์ไดร้บัความน่าเช่ือถือง่ายขึน้ แบรนดท่ี์แข็งแกร่งสรา้งความภักดีในกลุ่มลูกคา้ท าใหต้น้ทุน
ทางการตลาดลดลง แบรนดท่ี์แข็งแกรง่ท าใหผ้ลตอบแทนจากการลงทนุ (Return on Investment–
ROI) อยูใ่นระดบัสงูคุม้ท่ีจะลงทนุ แบรนดท่ี์แข็งแกรง่เป็นโอกาสทางยทุธศาสตรใ์นการขยายตลาด
ไดง้่ายขึน้ไม่ว่าจะขยายดว้ยการออกสินคา้ใหม่ภายใตแ้บรนดเ์ดิมหรือการเพิ่มกลุ่มเป้าหมายให้
สินคา้เก่าท่ีมีอยู ่ 
 โดยสรุป แบรนด ์คือ พืน้ฐานส าหรบัองคก์รในการสรา้งคณุค่า (Value Creation) ใหแ้ก่ 
ผูบ้รโิภค (ชษุณะ เตชคณา, 2549, หนา้ 50) โดยรายละเอียดเก่ียวกบัประโยชนข์องแบรนด ์ดงันี ้
  1. แบรนดท่ี์ดีถือเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ  
  2. แบรนดท่ี์ดีสรา้งความมั่นใจในคณุภาพใหร้า้นคา้และผูบ้รโิภค  
  3. แบรนดท์ าใหค้นรูจ้กัและจดจ าสินคา้ได ้ 
  4. แบรนดท่ี์ดีท าใหอ้ตัลกัษณข์องสินคา้โดดเดน่  
  5. แบรนดท่ี์ดีท าใหผู้บ้ริโภคเลือกซือ้สินคา้ไดง้่ายขึน้ โดยเลือกซือ้สินคา้ภายใตแ้บรนด์
ท่ีเขา มีความมั่นใจวา่เช่ือถือได ้ 
  6. แบรนดท่ี์ดีมีคณุคา่ในมมุมองของรา้นคา้ปลีกท าใหเ้จา้ของแบรนดส์ามารถกระจาย
สินคา้ไดง้่ายขึน้  
  7. แบรนดท่ี์ดีเพิ่มคณุคา่ใหส้ินคา้ท าใหส้ามารถขายสินคา้ภายใตแ้บรนดไ์ดใ้นราคาท่ี
สงูขึน้  
  8. แบรนดท่ี์ดีท าใหผู้บ้รโิภคซือ้สินคา้ซ า้ดว้ยความภกัดีในแบรนด ์ 
  9. แบรนดท่ี์ดีตอกย า้จุดครองใจของสินคา้ (Product Positioning) ใหโ้ดดเด่น ท าให ้
ผูบ้รโิภคมองเห็นความแตกตา่งของสินคา้ท่ีอยูภ่ายใตแ้บรนดน์ัน้อยา่งชดัเจน  
  10. แบรนดท่ี์ดีท าใหผู้บ้ริโภคมองสินคา้ดีไปหมดทุก ๆ ดา้นก่อใหเ้กิดอุปทานในเชิงบวก 
(Positive Placebo) ท่ีท าใหส้ินคา้ขายไดง้่ายขึน้  
  11. แบรนดท่ี์ดีท าใหพ้นักงานมีความภูมิใจท่ีจะท างานดว้ยส่งผลใหเ้จา้ของแบรนด์
สามารถหาคนงานท่ีดีมาท างานดว้ยไดง้่ายขึน้  
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  12. แบรนดท่ี์ดีท าใหผู้บ้ริโภคยอมรบัสินคา้ใหม่ท่ีอยู่ภายใตแ้บรนดเ์ดิมท่ีเขาคุน้เคย
มาก่อนไดง้่ายมากขึน้  
  13. แบรนดท่ี์เป็นผูน้  าจะท าใหผู้บ้รโิภคคิดถึงแบรนดน์ัน้มากกวา่แบรนดอ่ื์นๆ  
  14. แบรนดส์รา้งความไดเ้ปรียบในการแขง่ขนั  
  15. แบรนดท่ี์ดีสรา้งช่ือเสียงใหบ้รษิัท  
  16. แบรนด ์คือ สินทรพัยท่ี์สามารถน ามาใชเ้ป็นยทุธศาสตรใ์นการแขง่ขนัไดดี้ขึน้ 
 ภาพลักษณใ์นแบรนด ์
 ภาพลกัษณข์องแบรนด ์คือ ภาพท่ีลูกคา้เห็นขึน้มาในความคิด เม่ือลูกคา้ไดย้ินช่ือแบรนด์
นัน้ ๆ ซึ่งรวมไปถึงภาพทุก ๆ ภาพท่ีถูกสรา้งขึน้จากแบรนดข์องคณุดว้ย เช่น การออกแบบโลโก้ 
แบบตวัหนงัสือ และรูปภาพตา่ง ๆ โดยทัง้หมดนัน้จะท าหนา้ท่ีเล่าเรื่องราวใหก้บั แบรนดจ์นแบรนด์
นัน้เขา้ไปอยูใ่นจิตใจของลกูคา้ 
 คอสเลอร ์(Kotler, 2000) ไดอ้ธิบายถึงแนวคิดและความหมายเก่ียวกับภาพลกัษณ ์ไว้
ดงันีภ้าพลกัษณ ์(Image) เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อ
สิ่ง ใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทศันคตแิละการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีตอ่สิ่งนัน้ จะมีความเก่ียวพนักนัอย่างสงูกับ 
ภาพลกัษณข์องสิ่งนัน้ ๆ ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือบง่บอกถึง
บคุลิกลกัษณะของสินคา้โดยการเนน้ถึงคณุลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย ภาพลกัษณข์องตรายีหอ้
ถือวา่เป็นสิ่งเฉพาะตวั โดย ขึน้อยูก่บัการก าหนดต าแหนง่ครองใจ (Positioning ใหมี้ความแตกตา่ง 
(Differentiation) จากย่ีหอ้อ่ืน  
 Wood (2001) ไดน้ิยามว่า ภาพลกัษณข์ององคก์รเป็นการรบัรูใ้นจิตใจของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
องคก์ร โดยจะรบัรูจ้ากการสรา้งเอกลกัษณ ์(Identity) หรือสญัลกัษณต์่าง ๆ ท่ีองคก์รสรา้งขึน้มา
ในสถานการณต์า่ง ๆ 
 พชัราภรณ ์เกษะประกร (2558) ใหค้วามหมายไวว้่า ภาพลกัษณข์ององคก์รเป็นภาพท่ี
อยู่ในจิตใจหรือความรูส้ึกโดยรวมหรือเก่ียวกับดา้นต่าง  ๆ ขององคก์ร ซึ่งประกอบดว้ยสินคา้ 
การบรกิาร การบรหิารงาน 
 องคป์ระกอบของภาพลักษณ ์ 
 ภาพลักษณ์ประกอบด้วยการรับรู ้ข้อเท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการ
ประเมินส่วนตวั (Personal Judgment) ของบุคคลเก่ียวกับประเด็นต่าง ๆ โดยบุคคลจะท าการ 
ประเมินการรบัรูด้งักล่าวตามลกัษณะคุณลักษณะทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตาม
ทศันคติ ประสบการณเ์ดิมของบุคคลท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ดงันัน้ ภาพลกัษณจ์ึงเป็นเรื่องของ
การ รบัรูไ้ม่ใช่เป็นขอ้เท็จจริงท่ีเกิดขึน้จริงในสังคม เพราะภาพลักษณท่ี์บุคคลคิดค านึงเกิดจาก
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กระบวนการ รบัรูผ้่านส่ือมวลชนหรือองคก์ร ซึ่งจะเผยแพรข่อ้มลูขา่วสารท่ีไม่ตรงกบัความเป็นจรงิ
ในสังคมก็ได้ รวมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตัวของบุคคลมีความบกพร่องเน่ืองจากขาด
วิจารณญาณท่ีดีในการ วิเคราะหเ์หตผุลว่าอะไรคือสิ่งท่ีดีและอะไรคือสิ่งไมดี่ (เสรี วงษม์ณฑา, 2540) 
 กลยุทธก์ารสร้างภาพลักษณอ์งคก์ร 
 ภาพลกัษณเ์ป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะก่อใหเ้กิดความรว่มมือและการไดร้บัการสนบัสนนุจาก
กลุ่ม ประชาชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันัน้ เพ่ือใหบ้รรลวุตัถุประสงคด์งักล่าวองคก์รจะตอ้ง
ก าหนด ภาพลกัษณท่ี์ดี นา่เช่ือถือและสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานของหนว่ยงาน (รชันี วงศส์มุิตร, 
2547) กล่าวว่า กลยุทธ์ท่ีสามารถสรา้งภาพลักษณอ์งคก์รไดโ้ดยง่ายมาจากค าว่า ภาพลักษณ ์
(Image) กลา่วคือ  
 I: Institution คือ การสรา้งภาพลกัษณด์ว้ยตวัสถาบนั ไดแ้ก่ อาคาร สภาพแวดลอ้มทัง้ 
ภายในและภายนอก  
 M: Management คือ การจดัการโดยผูบ้ริหารในการก าหนดภาพลกัษณใ์หเ้ป็นท่ีพอใจ
ของประชาชน 
 A: Action คือ ผลประกอบการ อันได้แก่ กระบวนการผลิตเพ่ือให้สินค้าท่ีออกวาง
จ าหนา่ย มีประสิทธิภาพของงานหรือการใหบ้รกิารตา่ง ๆ  
 G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระท าความดี เช่น การกระท าท่ี
รบัผิดชอบ ตอ่สงัคม  
 E: Employee คือ การสรา้งภาพลกัษณด์ว้ยบคุลากร เพราะบคุลากรทกุคนในหนว่ยงาน 
เปรียบเสมือนตวัแทนของหน่วยงานท่ีจะสรา้งความประทบัใจหรือความเกลียดชงัใหแ้ก่ผูต้ิดต่อกับ 
องคก์ร 
 Leblance & Nguyen (1996 อา้งใน ชลลดา ไชยกลุ, 2555, หนา้ 18) ไดแ้ยกภาพลกัษณ ์
องคก์รในธุรกิจใหบ้ริการออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั โดยเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรบัรูท่ี้มีต่อภาพลกัษณ์
ของ องคก์ร มีดงัตอ่ไปนี ้ 
  1.  เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความเก่ียวข้องกับ
รูปลกัษณะตา่ง ๆ ของบรษิัท เชน่ ช่ือเสียงของบรษิัท โลโก ้ราคา การบรกิาร ระดบัคณุภาพของการ
โฆษณา สามารถสงัเกตไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยท่ีสามารถน ามาเป็นสิ่งเปรียบเทียบในแตล่ะบรษิัท 
  2. ช่ือเสียง (Reputation) การใหบ้ริการจนกระทั่งไดร้บัช่ือเสียง มีกิตติศพัทท่ี์สามารถ 
รบัประกนัไดห้รือมีการกระท าท่ีคงท่ีตลอดเวลา ช่ือเสียงจะสรา้งความน่าเช่ือถือ และสามารถแกไ้ข 
ปัญหาอนัอาจจะเกิดขึน้ใหก้บัลกูคา้ได ้ 
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  3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เครื่องมือท่ีใช้ในการ
ติดต่อ ระหว่างจุดประสงคข์องบริษัท เป็นภาพลกัษณส์ู่ลูกคา้ ย่ิงไปกว่านัน้บรรยากาศยงัเป็นสิ่ง
กระตุน้ใหผู้ป้ฏิบตังิานมีแรงจงูใจท่ีจะบรกิารอยา่งมีคณุภาพ  
  4. การใหบ้ริการ (Service Offering) การใหบ้ริการประกอบดว้ยสิ่งท่ีถือว่าเป็นทัง้
แกนหลกั และสนบัสนนุ จะเก่ียวกบัหลกัการและเหตผุลท่ีว่าท าไมลกูคา้เลือกใชบ้ริการของบริษัท
ในขณะท่ีการสนบัสนุนคือ การบริการท่ีเพิ่มมูลค่าใหก้ับการบริการอย่างหลากหลาย คือมีความ
พยายามท่ีจะ ใหบ้รกิารแบบผสม พรอ้มใหบ้รกิารโดยไมต่อ้งใหล้กูคา้รอ  
  5. การติดตอ่ระหว่างบคุคล (Contact Personnel) ตอ้งรูธ้รรมชาติของลกูคา้และใหบ้ริการ 
ไดต้รงกับความตอ้งการของแต่ละบุคคล โดยส่ือสารผ่านพฤติกรรมและทศันคติเป็นตวับ่งชีข้อง
ระดบั คณุภาพการบรกิารของบรษิัทท่ีจะเป็นสิ่งกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดทศันคตท่ีิดีตอ่องคก์ร 
 จากแนวคดิและทฤษฎีเรื่องภาพลกัษณอ์งคก์รขา้งตน้ผูว้ิจยัจงึมีความสนใจในการศึกษา 
ภาพลกัษณอ์งคก์ร โดยการศกึษาครัง้นีป้ระกอบดว้ย เอกลกัษณข์ององคก์ร ช่ือเสียง  หนา้เว็บไซต ์
องคป์ระกอบของเว็บไซต ์ซึ่งเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรบัรูข้อง ผูบ้รโิภคท่ีมีตอ่ภาพลกัษณข์ององคก์ร
ในธุรกิจใหบ้รกิาร และส ารวจทศันคตขิองผูบ้รโิภคใน ภาพรวมทัง้หมดท่ีมีตอ่ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย  
ความภกัดีตอ่แบรนด ์
 ณฐัพชัร ์ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549, หนา้ 27) กล่าวว่า ความภกัดี คือ ทศันคติของลกูคา้ท่ี
มีต่อสินคา้ และบริการ ซึ่งตอ้งน าไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวรัง้ลูกคา้ไว้กับ
องคก์ร ความภักดีไม่ได ้เป็นเพียงพฤติกรรมการซือ้ซ  า้เท่านัน้ แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึง
ความรูส้กึนกึคดิ และความสมัพนัธใ์น ระยะยาวดว้ย ซึ่งการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ไมไ่ดห้มายความว่าจะ
มีความภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซือ้ซ  า้อาจเกิดจากหลายปัจจัยร่วมกัน เช่น มีท าเลท่ี
ตัง้อยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีท างาน ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมีราคาต ่ากว่าคู่แข่งขนั
รายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขัน และความสมัพนัธห์รือความประทับใจในอดีตของ
ลกูคา้ท่ีมีตอ่สินคา้หรือบรกิาร เป็นตน้ 
 ศิริวรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ (2552, หนา้406) กล่าวว่าความภักดีในตราสินคา้หมายถึง 
ความซ่ือสัตย ์ความภักดีต่อตราสินคา้ ซึ่งจะมีผลต่อการซือ้สินคา้นัน้ซ  า้ ถ้ามีความภักดีต่อตรา 
สินคา้สูง เรียกว่า มีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินคา้หรือการท่ีลูกคา้ยึดมั่นในตราสินคา้และใช้ความ
พยายามท่ีจะแสวงหาตราสินคา้นัน้เพ่ือซือ้อย่างตอ่เน่ือง 
 ธีรพนัธ ์โล่ทองค า (2550, หนา้ 16) ไดใ้หค้วามหมายว่าความจงรกัภักดีหมายถึง
ความเก่ียวข้องหรือความผูกพันท่ีมีต่อตราสินค้า รา้นคา้ผู้ผลิตการบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยู่บน
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พืน้ฐานของ ทัศนคติท่ีชอบพอหรือการตอบสนองดว้ยพฤติกรรมอย่างการร่วมกิจกรรมทางการ
ตลาดกบัตรา สินคา้และการซือ้สินคา้ซ า้ ๆ นั่นเอง 
 นพกร ศรีจ  านง (2551, หน้า 45) กล่าวว่าความภักดีคือ ความยึดแน่น ความผูกพัน 
ความซ่ือสตัย ์ความพึงพอใจ ความเช่ือถือ ความไวว้างใจ และการมีทศันคติท่ีดีของลกูคา้ท่ีมี ต่อ
สินคา้หรือบรกิารหรือตราสินคา้ จนก่อใหเ้กิดการกลบัมาซือ้ซ า้อยา่งตอ่เน่ือง 
 ความส าคัญของความภักด ี
 การท่ีองคก์รจะท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีเป็นเรื่องท่ีท าไดย้าก ตอ้งใชเ้วลา แตเ่ป็นสิ่งท่ี
องคก์รควรมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัเพราะมีความส าคญัอยางยิ่งตอ่ผลก าไรในระยะยาวในธุรกิจการ 
บรกิาร 
 วรารัตน์ สันติวงษ์ (2549, หน้า13-14) กล่าวว่า ความภักดีของลูกค้าสร้างความ
ไดเ้ปรียบ ใหก้ับบริษัทไดด้งันี ้1. การเพิ่มก าไร 2. ลดการส่งเสริมการตลาดและท าใหคู้่แข่งเขา้
ตลาดยาก 3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนท่ีจ่ายเพ่ือหาลูกคา้ใหม่ลดลง 4. ป้องกันคู่
แขง่ขนัหรือท าใหคู้แ่ขง่ขนัอ่อนแอ 5. เพิ่มพลงัในการเจรจาตอ่รองกบผูจ้ดัจ  าหน่ายและรา้นคา้ปลีก 
6. ท าใหอ้อก สินคา้ใหมไ่ดง้่ายขึน้ 7. ลกูคา้ท่ีมีความพงึพอใจจะมีการอา้งอิงตอ่ 8. ลกูคา้ท่ีพงึพอใจ
มีความสมคัรใจท่ีจะจ่ายเงินเพิ่มขึน้ 9. โอกาสท่ีบรษิัทจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์น (Cross 
Selling) ได ้ส าเร็จก็มีมากขึน้ การมีกลุ่มลูกคา้ท่ีภักดีจะท าใหลู้กคา้ซือ้สินคา้ประเภทอ่ืนในตรา
สินคา้เดมิ เพราะมีความมั่นใจถึงคณุภาพของสินคา้ 
 ชลีุรตัน ์กอ้นทอง (2553, หนา้11) กล่าวไวว้่า ความภกัดีมีความส าคญัต่อก าไรในระยะ 
ยาวของธุรกิจการบรหิาร นกัการตลาดควรวางแผนกลยทุธก์ารตลาดท่ีมุ่งความส าคญัสู่กลุม่ลูกคา้
ท่ีมีความภักดีเป็นหลัก เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความภักดีจะมีปริมาณการซือ้มากขึน้ เน่ืองจากมี 
ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ จึงส่งผลใหย้อดขายเพิ่มขึน้และรกัษาส่วนครองการตลาดใหเ้หนือจาก
คู่แขง่ขนัได ้
 องคป์ระกอบของความภักด ี
 ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559, หนา้ 22-23) กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค
อาจมีขอ้จ ากัดและมีการแปลความหมายท่ีผิดพลาดเน่ืองจากความภักดีในตราสินคา้อาจไม่ได้
เป็นผลมาจากการท่ีผูบ้ริโภคเลือกซือ้ซ า้ก็เป็นได ้อาจเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคไม่มีตวัเลือกอ่ืนท าให ้
ผูบ้ริโภคตอ้งเลือกซือ้สินคา้อยู่เพียงตราสินคา้เดียว มุมมองในเชิงจิตวิทยา (Psychological) 
ความภกัดีในตราสินคา้ คือ ตราสินคา้ท่ีท าใหผู้บ้รโิภคเกิดทศันคติท่ีดีและรูส้กึผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก
การท่ีผูบ้ริโภครกัและศรัทธาในตราสินคา้นัน้จนยากท่ีจะเปล่ียนความคิดไปใช้ตราสินคา้อ่ืน 
เกิดจากองคป์ระกอบท่ีส าคญั ดงันี ้ 
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  1. ความเช่ือมั่น (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีตอ่ตราสินคา้ตอ่เม่ือเกิดความ 
เช่ือมั่นหรือมีความมั่นใจในตราสินคา้นัน้ ในสถานการณท่ี์ผูบ้รโิภคตอ้งการซือ้สินคา้ หากผูบ้ริโภค 
ไม่มีความเช่ือมั่นในตราสินคา้ใดมาก่อน ผูบ้ริโภคมกัจะท าการคน้หาขอ้มูลของตราสินคา้นัน้เพ่ือ 
สรา้งความเช่ือมั่นก่อนการตดัสินใจซือ้ หากตราสินคา้ใดท่ีสรา้งความเช่ือมันใหแ้ก่ผูบ้ริโภคแลว้ 
เม่ือตอ้งการซือ้สินคา้ผูบ้รโิภคก็จะไมเ่สียเวลาในการคน้หาขอ้มลูอีกตอ่ไป  
  2. การเขา้ไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) ความจภกัดีตอ่ตราสินคา้เกิดขึน้ตอ่เม่ือ
ตราสินคา้สามารถเช่ือมโยงความรูส้ึกนึกคิด และความเช่ือของผูบ้ริโภคได ้จนท าให ้ผูบ้ริโภคเกิด
ความศรทัธาและประทบัตราสินคา้นัน้อยู่ในใจ จนกลายเป็นความภกัดีในตรา สินคา้นัน้ได ้
  3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้จะเกิดขึน้โดยท่ี ตรา
สินคา้นัน้มีความง่ายในการเขา้ถึงความรูส้ึกนึกคิดของผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการถ่าย 
เอกสารจะนกึถึง Xerox หรือเม่ือนกึถึงอาหารจานดว่นก็จะนกึถึงแมคโดนลัด ์เป็นตน้ เน่ืองจากตรา
สินคา้นัน้นัน้สามารถหาซือ้ไดง้่ายและมีการตดิตอ่ส่ือสารกนัระหวา่งผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ ตราสินคา้ใด 
ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือมั่น มีความง่ายตอ่การเขา้ถึงจนเขา้มาอยู่กลางใจผูบ้ริโภค จะท าให้
ผูบ้ริโภคไม่จ  าเป็นตอ้งเสียเวลาในการหาขอ้มลูเม่ือตอ้งการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภคก็จะเลือกตราสินคา้ 
สรา้งทศันคตท่ีิดีเหลา่นัน้และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ในท่ีสดุ นอกจากนี ้ยงัอาจแนะน าหรือ
เพิ่มฐานลกูคา้ใหม้ากขึน้ โดยการบอกตอ่เพ่ือนฝงู คนรูจ้กัหรือยงัญาตสินิทอีกดว้ย   
 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องความภักดีขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความสนใจในเรื่องความภักดี
อย่างมาก เน่ืองจากธนาคารซีไอเอ็มบีไทย ไดก้่อตัง้มาเป็นระยะเวลาเกือบ10ปี แต่มีผูใ้ชบ้ริการ
และรูจ้กัค่อนขา้งนอ้ย จึงตอ้งการศึกษาเรื่องดงักล่าวเก่ียวกับทศันคติของลกูคา้ท่ีมีต่อธนาคาร 
ซีไอเอ็มบีไทย 

กรณีศึกษาธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 

 ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) เดิมช่ือ ธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) 
ก่อตัง้ขึน้ตัง้แตปี่ พ.ศ. 2541 โดยมีกองทนุเพ่ือการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินเป็นผูถื้อหุน้
รายใหญ่ท่ีสดุของธนาคารมาโดยตลอด จากนัน้เม่ือวนัท่ี 5 พฤศจิกายน พ.ศ. 2551 กลุม่ ซีไอเอม็บี 
โดย CIMB Bank Berhad ไดเ้ขา้เป็นผูถื้อหุน้รายใหญ่ท่ีสุดในไทยธนาคาร และไดด้  าเนินการจด
ทะเบียนเปล่ียนช่ือจากธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) เป็น ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั 
(มหาชน) หรือ "CIMB Thai Bank Public Company Limited" ในภาษาองักฤษ เม่ือวนัท่ี 4 พฤษภาคม 
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พ.ศ. 2552 ซึ่งช่ือใหม่ของธนาคารนี ้นบัเป็นการสะทอ้นถึงการส่งผ่าน ไทยธนาคาร เขา้สู่การเป็นส่วน
หนึ่งของกลุม่ซีไอเอ็มบี กลุม่ธนาคารครบวงจรอนัดบั 5 ของอาเซียนอยา่งเป็นทางการ   
 กลุ่มซีไอเอ็มบีมีส านกังานใหญ่ตัง้อยู่ ณ กรุงกวัลาลมัเปอร ์และเป็นบริษัทจดทะเบียนท่ี
ใหบ้ริการทางการเงินท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 2 ของประเทศมาเลเซีย และหนึ่งในกลุ่มธนาคารครบวงจร
ชัน้น าของอาเซียน ใหบ้ริการและน าเสนอผลิตภณัฑก์ารเงินท่ีครอบคลมุถึงบรกิารการธนาคารเพ่ือ
ลูกคา้รายย่อยและลูกคา้ธุรกิจ บริการดา้นวาณิชธนกิจ ธนาคารอิสลาม และการบริหารจัดการ
สินทรพัย ์โดยมีเครือข่ายครอบคลุมทัง้ 10 ประเทศอาเซียน (มาเลเซีย อินโดนีเซีย สิงคโปร ์ไทย 
กมัพชูา บรูไน เวียดนาม เมียนมาร ์ลาว และฟิลิปปินส)์ และนอกเหนือจากอาเซียน กลุม่ซีไอเอ็มบี 
ยงัมีเครือขา่ยใน จีน ฮอ่งกง อินเดีย ศรีลงักา เกาหลี สหรฐัอเมรกิา และองักฤษ 
 ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2562 กลุ่มซีไอเอ็มบี มีเครือข่ายสาขาเพื่อลูกคา้รายย่อยกว่า 
780 สาขาครอบคลมุอาเซียน และยงัเป็นหนึ่งในธนาคารผูใ้หบ้ริการดา้นวาณิชธนกิจท่ีใหญ่ท่ีสุด
ในเอเชียแปซิฟิก กลุ่มซีไอเอ็มบี เป็นบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศมาเลเซีย 
ภายใต้ช่ือ CIMB Group Holdings Berhad ด้วยมูลค่าตลาดรวม (Market Capitalisation) ณ 
วนัท่ี 31 มีนาคม 2562 กวา่ 49.3 พนัลา้นรงิกิต ปัจจบุนัมีพนกังานรวมมากกวา่ 36,000 คน ประจ า
อยูใ่น 16 ประเทศ 
 วิสยัทศัน ์“เป็นธนาคารชัน้น าของไทยในอาเซียนเพ่ือผูท่ี้เก่ียวขอ้งทกุคน" 
 พนัธกิจ "มุ่งสู่การเป็นธนาคารชัน้น าของไทยในอาเซียน ดว้ยการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละ
นวตักรรมทางการเงิน พรอ้มบรกิารท่ีเป็นเลิศใหแ้ก่ลกูคา้อย่างไรพ้รมแดน โดยการผสานจดุแข็งกับ
กลุม่การเงินซีไอเอ็มบี 
 ตราสัญลักษณข์องธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ถูกออกแบบขึน้มาเพ่ือสะทอ้นถึงคุณค่า 
จดุมุง่หมายและความเป็นตวัตนของแบรนด ์CIMB THAI  
 ตราสญัลกัษณข์องธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย ประกอบดว้ย 2 สว่นหลกัดงันี ้

 
 

ภาพประกอบที ่2.2 โลโก ้ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 
ทีม่า : iMoney Group, ออนไลน ์

 Logomark ประกอบด้วยเครื่องมาย Forward Icon (คล้ายหัวลูกศรวางอยู่ในกรอบ
ส่ีเหล่ียมจตรุสั) ซึ่งส่ือใหเ้ห็นถึงความคดิท่ีกา้วหนา้ 
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 Logotype ประกอบดว้ยช่ือขององคก์ร "CIMB THAI" ภาษาอังกฤษอยู่ดา้นบน และ
ภาษาไทยอยูด่า้นลา่งจดัเสมอหลงั 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  

 นันทินี พิศวิลัย (2558) ไดท้  าการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเปิดรบัข่าวสาร และความ
พ ึงพอใจของผู้ใช้เว็บไซต์ www.ginraidee.com ในเขตกรุง เทพมหานคร พบว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 24-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารจาก
สมารท์โฟน เพ่ือเปิดรบัขอ้มลูขา่วสาร โดยมีความพงึพอใจดา้นขอ้มลูข่าวสาร ดา้นรูปแบบและการ
ใชง้าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
 ศันศนีย ์นิธิจินดา (2552) ท าการศึกษาเรื่อง “การเปิดรับ ความพึงพอใจและการใช้
ประโยชนข์องผูช้มรายการ ครสิ เดลิเวอรี่ ทางสถานีโทรทศันก์องทพับกช่อง 5 ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
ผลการศกึษาพบว่า ลกัษณะรายการ คริส เดลิเวอรี่ท่ีจดัเป็นรายการสาระบนัเทิงท าใหก้ารสอนมี
รูปแบบท่ีเขา้ใจง่ายไมซ่บัซอ้น เนือ้หาความรูไ้ม่หนกัเกินไป ผสมผสานความบนัเทิงอย่างพอเหมาะ
พอดี ท าใหผู้ช้มเปิดรบัความรูไ้ดง้่าย สง่ผลใหผู้ช้มพอใจในระดบัสงูมาก ผูช้มตัง้ใจชมมาก แตส่่วน
ใหญ่ชมหากมีโอกาสคือ1-2 ครัง้ต่อเดือน ดา้นการใช้ประโยชน์นั้น พบว่า มีการใช้ประโยชน์
ทางดา้นเนือ้หารายการในระดบัท่ีสงู แตมี่ขอ้เสนอแนะก็คือ ควรยา้ยเวลาของรายการเน่ืองจากชน
กบัละครหลงัขา่ว ท าใหผู้ช้มตอ้งเลือกระหวา่งรายการ ครสิ เดลิเวอรี่กบัรายการช่องอ่ืนในช่วงเวลา
เดียวกนั 
 ณฐักานต ์พินิจเวชการ (2549) ท าการศกึษาเรื่อง “การรบัรู ้ทศันคติและพฤติกรรมการ
ซือ้ นมพรอ่งมนัเนยย่ีหอ้โฟรโ์มสต ์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบ 
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายุ 36-42 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน 
บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือนอยู่ ท่ี 15,001-20,000 บาท ผู้บริโภคมีการรับรู ้การส่ือสารทาง
การตลาด ดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธแ์ละการสรา้งภาพลกัษณ ์ดา้นการส่งเสริมการขายและ
การรบัข่าวสาร จากพนักงานขายโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ผูบ้ริโภคมีทัศนคติโดยรวมต่อ
ผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบั ดี อายแุละระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่พฤติกรรมการซือ้นมพร่อง
มนัเนยย่ีหอ้โฟรโ์มสต ์แตกต่างกันยกเวน้ในดา้นเพศ โดยเพศท่ีแตกต่างกันจะมีผลต่อพฤติกรรม
การซือ้นมพรอ่งมนัเนยย่ีหอ้ โฟรโ์มสตไ์ม่แตกตา่งกนัในส่วนของปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดมี
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ความสมัพนัธก์ับพฤติกรรมดา้น จ านวนท่ีซือ้โดยเฉล่ียต่อเดือนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทาง เดียวกนัในระดบัต ่ามาก 
 เกษรา บ่าวแช่มชอ้ย (2554) ไดท้  าการวิจัยเรื่อง “องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย ์
อิเล็กทรอนิกสท่ี์มีตอ่พฤติกรรมการซือ้สินคา้ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 ปีขึน้ไป มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการใชง้านเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์คือ เว็บไซตมี์ความชดัเจน
ดา้น รายการสินคา้และบริการ ดา้นเว็บเพจ เลือกท่ีจะมีปา้ยประกอบท่ีชดัเจน ดา้นรายการแสดง
สินคา้และ บริการ เลือกท่ีจะมีรายละเอียดสินคา้ท่ีชดัเจน ด้านทางเลือกในการช าระคา่สินคา้และ
บริการ เลือกท่ี จะช าระโดยผ่านธนาคาร และดา้นระบบรกัษาความปลอดภยั เลือกท่ีจะใหมี้ระบบ
ป้องกันขอ้มูล ส่วนตวั สินคา้ท่ีซือ้ทางเว็บไซตส์่วนใหญ่ คือ เครื่องหนงั กระเป๋า รองเทา้ ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ประสบการณใ์นการใช้
เว็บไซตพ์าณิชย ์อิเล็กทรอนิกสมี์ความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมในการซือ้สินคา้ องคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชย ์อิเล็กทรอนิกสมี์ความสัมพันธก์ับพฤติกรรมการซือ้สินคา้ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ภรูชิวิศษิฐ์ ผาสขุขนัธ ์(2555) ไดท้  าการวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีท าใหเ้ว็บไซตต์ลาดกลางพาณิชย ์
อิเล็กทรอนิกสป์ระสบความส าเรจ็ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การเขา้เย่ียมชมและซือ้สินคา้ผ่านเว็บไซต์
ตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสไ์ดแ้ก่ปัจจยัดา้นความสวยงามของเว็บไซต ์ปัจจยั  ดา้นสินคา้ 
ปัจจยั ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ปัจจยัดา้นระบบตา่ง ๆ ภายในเว็บไซต ์และปัจจยัดา้นความปลอดภยั
ซึ่งเป็น ปัจจยัหลกัท่ีท าใหเ้ว็บไซตต์ลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์องไทยไดร้บัความนิยมจาก
ผูบ้รโิภค  
 อาภาภรณ ์วธันกุล (2555) ไดท้  าการวิจยัเรื่อง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ปัจจยัดา้น
องคป์ระกอบ เว็บไซต ์7’C และปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีมีความสมัพนัธต์่อพฤติกรรมการซือ้
สินคา้ของผูบ้รโิภค ผา่นทางเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย โดยกลุม่ตวัอย่างท่ีใชใ้น
การวิจัย ได้แก่ ผู้ท่ีใช้บริการอินเทอรเ์น็ตในประเทศไทย จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 
การศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายไดต้อ่เดือนต ่ากว่า
หรือเทา่กบั 10,000 บาท และมีถ่ินอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยผูบ้รโิภคมีความ
คิดเห็นต่อระดับความส าคัญของปัจจัยดา้นองคป์ระกอบเว็บไซต ์7’C ในดา้นรูปลักษณ์ ดา้น
สว่นประกอบเนือ้หาและ ดา้นการคา้ขาย ในระดบัมากท่ีสดุ สว่นดา้นชมุชน ดา้นการ ท าใหต้รงกบั
ความตอ้งการ เฉพาะของผูบ้ริโภค ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นการเช่ือมโยงอยู่ใน ระดบัมาก 



41 

และ ผูบ้ริโภคมี ความคิดเห็น ตอ่ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวม อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดผลการทดสอบสมมติฐาน ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการซือ้สินคา้
ผ่านทางเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสแ์ตกต่างกัน ในดา้นความถ่ีต่อปีและดา้นพฤติกรรมการ
กลับมาซือ้สินคา้หรือใช้บริการซ า้เม่ือไดร้ับข่าวสารเก่ียวกับสินคา้และบริการใหม่ ปัจจัยดา้น 
องคป์ระกอบเว็บไซต ์7’C ดา้นสว่นประกอบท่ีเป็นเนือ้หามีความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้สินคา้
ของผูบ้รโิภคผา่นทางเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ดา้นความถ่ีตอ่ปี 
  ส่วนดา้นการเช่ือมโยงมีความสมัพนัธก์ับพฤติกรรมการซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านทาง
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ดา้นพฤติกรรมการกลับมาซือ้สินคา้หรือบริการอีกครัง้เม่ือไดร้ับ
ขา่วสารหรือบรกิารใหม ่
 อารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ศึกษาเก่ียวกับ ภาพลกัษณอ์งคก์รและความไวว้างใจของ
ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีวัตถุประสงคเ์พ่ือ
ศกึษาระดบั ภาพลกัษณอ์งคก์ร ระดบัความไวว้างใจ ความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้ ความแตกตา่ง
ของปัจจัยส่วน บุคคลท่ีมีผลต่อระดับภาพลักษณ์องคก์รและความไว้วางใจของลูกคา้ ศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่าง ระดบัภาพลกัษณอ์งคก์ร ความไวว้างใจกับระดบัความจงรกัภักดีต่อตรา
สินคา้ ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารออมสิน
สาขาบางกรวยในระดบัมาก 
 ชลลดา ไชยกลุ (2555) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณอ์งคก์ร คณุคา่ตราสินคา้ และความพึงพอใจ 
ในสว่นประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บรษิัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรบัรูภ้าพลักษณอ์งคก์รและคุณค่าตราสินคา้ใน
ระดบัดี มีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการและมีความจงรกัภกัดีในระดบัปานกลาง 
ปัจจยัดา้นระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณอ์งคก์ร คณุคา่ตราสินคา้ และความพึงพอใจส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบรกิารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้มากท่ีสดุคือ ดา้นการตดิตอ่ระหว่าง
บคุคล ดา้นคณุภาพท่ีรบัรูไ้ดแ้ละดา้นประสิทธิภาพและคณุภาพบรกิาร 


