
เอกสารและงานวิจ ัยที่เก ี่ยวข้อง

การศึกษาเรอง”การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ท'คนคติ การรับเประโยชน์และความพึงพอใจ 
ในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ” มีกรอบแนวความคิด และทฤษฎีที่ 
เกี่ยวข้อง ดังน้ี

1. ทฤษฎีการเปิดรับข่าวสาร
2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรู้
3. แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
4. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
5. แนวความคิดด้านกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ
6. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการลื่อสารนวกรรม
7. แนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากร
8. รูปแบบการให้บริการของธนาคารพาณิชย์
9. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

1. ทฤษฏ ีการเป ีดร ับข ่าวสาร

ข่าวสารเป็นสิ่งจำเป็นอย่างมากในชีวิตประจำวันของมนุษย์มนุษย์เป็นสัตว์สังคมที่ต้อง 
อาศัยการและเปลี่ยนข่าวสาร ความรู้ และประสบการณ์ซ่ึงกันและกัน ข่าวสารจะเป็นปัจจัยสำคัญ 
ที่ใช้ประกอบการตัดสินใจของมนุษย์โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อมนุษย์เกิดความไม่แน่ใจในเรองใด 
เริองหนึงมากเท่าไร ความต้องการข่าวสารก็จะยิ่งเพิ่มมากฃึนเท่านั้น ข่าวสารมีที่มาจากหลาย 
แหล่งด้วยกัน ขึนอยู่กับว่ามนุษย์เลือกที่จะรับข่าวสารนั้นๆ จากแหล่งใด โดยท่ีบุคคลจะไม่รับข้อมูล 
ข่าวสารทุกอย่างที่ผ่านเข้ามาทั้งหมด แต่จะเลือกรับข่าวสารเพียงบางส่วนที่มีประโยชน์ แรงผลัก 
ดันท่ีทำให้บุคคลหน่ึงๆ มีการเลือกรับลื่อนั้นเกิดจากคุณลมบติพื้นฐานของผู้รับสารในด้านต่างๆ ได้ 
แก่

1. องค ์ประกอบทางด ้านจ ิตใจ  เช่น กระบวนการเล ือกร ับข ่าวสาร การเล ือกร ับร ู้ตามท ัศนค

ติ และประลบการณ์เดิมของตน
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2. องค์ประกอบทางด้านสังคม สภาพแวดล้อม เซ่น ครอบครัว วัฒนธรรม ประเพณี 
ลักษณะทางประชากร เซ่น อายุ เพศ การศึกษา สถานภาพทางสังคม

การเปิดรับข่าวสารเป็นการรับรู้ในชีวิตประจำวันอย่างหนึ่ง ซ่ึง Atkin (1973 ) ได้กล่าวไว้ว่า 
บุคคลที่เปิดรับข่าวสารมากย่อมมีหูตากว้างไกล มีความรู้ ความเข้าใจในสภาพแวดล้อม และเป็น 
คนที่มีความทันสมัยกว่าบุคคลที่เปิดรับข่าวสารน้อย

Me Combs and Becker (1979) ได้ให้ความเห็นว่า บุคคลเปิดรับข่าวสารจากสื่อมวลซน 
เพื่อตอบสนองความต้องการ 4 ประการ คือ

1. เพื่อต้องการรู้เหตุการณ์ (รนก/eillance) โดยการติดตามความเคลื่อนไหว และสังเกต 
การณ์สิ่งต่างๆ รอบตัวจากสื่อมวลชน เพื่อจะได้รู้ทันเหตุการณ์ทันสมัย และรู้ว่าอะไรเป็นส่ิงสำคัญ 
ท่ีควรรู้

2. เพื่อต้องการช่วยตัดสินไจ (Decision) โดยเฉพาะการตัดสินใจในเรองที่เกี่ยวกับชีวิต 
ประจำวัน การเปิดรับข่าวสารทำให้บุคคลลามารถกำหนดความเห็นของตนต่อสภาวะหรือเหตุ 
การณ์ต่างรอบตัวได้

3. เพื่อการพูดคุยสนทนา (Discussion) การเปิดรับข่าวสารจากสื่อมวลชน ทำให้บุคคลมี 
ข้อมูลที่จะนำไปใช้ในการพูดคุยกับผู้อ่ืนได้

4. เพื่อความต้องการมีส่วนร่วม (Participation) เพื่อรับรู้ และมีส่วนร่วมในเหตุการณ์ 
ความเป็นไปต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในสังคมและรอบๆ ตัว

โดยในการเปิดรับข่าวสารนั้น ผู้รับสารจะมีกระบวนการในการเลือกรับสาร (Selectivity 
Process) ซ่ึงมีข้ันตอนต่างๆ ดังน้ี Klapper (1960 )

1. การเลือกรับหรือเลือกใช้ (Selective Exposure) บุคคลจะเลือกเปิดรับสื่อและข่าวสาร 
จากแหล่งต่างๆ ตามความสนใจและความต้องการของตนเพื่อนำมาใช้แก้ปัญหาและเป็นข้อมูล 
เพ่ือสนองความต้องการของตน

2. การเลือกให้ความสนใจ (Selective Attention) นอกจากบุคคลจะเลือกเปิดรับข่าวสาร 
แล้ว บุคคลยังเลือกสนใจต่อข่าวสารที่ได้รับ ซึ่งสอดคล้องหรือเข้ากันได้กับทัศนคติ และความเชื่อ 
ดั้งเดิมของบุคคลนั้น  ๆ ในขณะเดียวกัน ก็พยายามหลีกเลี่ยงการรับข่าวสารที่ขัดต่อ ทัศนคติ 
หรือความคิดดั้งเดิม ทั้งนี้เพราะการได้รับข่าวสารที่ไม่ลอดคล้องกับความรู้สึกของเขา จะทำให้
บุคคลรู้สึกไม่พึงพอใจและสับสนได้
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3. ก า ร เ ล ื อ ก ร ั บ ร ู ้ แ ล ะ ต ี ค ว า ม ห ม า ย  (Selective Perception and Selective 
Interpretation) เมื่อบุคคลเปิดรับข่าวสารจากแหล่งใดแหล่งหนึ่งแล้ว ผู้รับสารอาจมีการเลือกรับรู้ 
และเลือกตีความสารที่ไ ด ้รับด้วย ตามประสบการณ์ของแต่ละ,คน ผู้ร ับ สารจะมีการตีความข่าวสาร 
ที่ได้รับมาตามความเข้าใจของตนเองหรอตามทัศนคติ ประสบการณ์ ความเชื่อ ความต้องการ และ 
แรงจูงใจของตนในขณะน้ัน

4. การเลือกจดจำ (Selective Retention) บุคคลเลือกจดจำเนื้อหาสาระของสารในส่วนที่ 
ต้องการจดจำเข้าไปเก็บไว้เป็นประลบการณ์ เพ่ือนำไปใช้ประโยชน์ในโอกาสต่อไป และมักจะลืม 
ข่าวสารที่ไม่ตรงกับความสนใจของตนเอง

ในการเปิดรับข่าวสารนั้นผู้รับสารจะมีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารที่แตกต่างกันออกไป 
ชึ่งมปีัจจัยหลายประการในการเลือกเปิดรับข่าวสารของบุคคลแต่ละคน และจะมีผลต่อการยอมรับ 
หรือปฏิเสธนวกรรม Merill and Lowenstien (1971) กล ่าวถ ึงป ัจจ ัยพ ื้นฐานเก ี่ยวก ับพฤต ิ 
กรรมการเปิดรับข่าวสาร ดังต่อไปน้ื

1. ความเหงา เป็นเหตุผลทางจิตวิทยาโดยตรง เชื่อว่าปกติคนเราไม่ชอบอยู่ตามลำพังคน 
เดียว เนื่องจากเกิดความรู้สึกจับลนวิตกกังวล กลัวการปฏิเสธจากจังคม ด้วยเหตุนี้จึงพยายามที่ 
จะรวมกลุ่ม มีการสนทนากัน รวมทั้งการเปิดรับสารเพื่อสร้างจังคมให้ตัวเอง

2. ความอยากรู้อยากเห็น เป็นคุณสมปัติพื้นฐานของมนุษย์ ตามปกติแล้วคนเราจะอยากรู้ 
อยากเห็นสิ่งที่ใกล้ตัวหรือเหตุการณ์ที่ล่งผลกระทบต่อตนเองทั้งทางตรงและทางอ้อม สิ่งเหล่านี้จะ 
ทำให้เกิดพฤติกรรมการเปิดรับสาร

3. ผลประโยชน์ของตนเอง ในฐานะที่เป็นผู้รับสารจึงต้องแสวงหาและใช้ประโยชน์จากข่าว 
สาร เพื่อให้เกิดคุณค่าในทางปฏิปตและจรรโลงใจ ในแง่ของการช่วยให้ความคิดตนเองบรรลุผล 
ขจัดอุปสรรคต่างๆ รวมท้ังการประสบผลสำเร็จในชีวิต

4. ลักษณะของสื่อ นอกจากลักษณะทางประชากร เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถาน 
ภาพทางเครษฐกิจและจังคมหรือองค์ประกอบอื่นที่ไม่ลามารถเห็นเด่นซัดเช่นทัศนคติความคาด 
หวัง ความกลัว ฯลฯ ของผู้รับสาร จะมีอิทธิพลต่อการเปิดรับข่าวสารแล้ว ลื่อแต่ละประ๓ ทก็มีอิทธิ 
พลต่อการเลือกรับ เช่นกัน คนแต่ละคนจะเปิดรับลื่อที่สามารถตอบสนองความต้องการและความ 
พึงพอใจของตนเอง

จึงสามารถสรุปได้ว่า แนวคิดของ Merill and Lowenstien สนับลนุนแนวคิดของ Klapper 
และเพื่มเติมว่าปัจจัยประโยชน์ใช้สอยของผู้รับสาร จะเป็นตัวกำหนดให้ผู้รับสารต้องการแสวงหา
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และใช้ข่าวสารเพื่อประโยชน์แก่ตนเอง เซ่น ลูกค้าธนาคาร ก็จะลามารถเลือกรับสารที่ตนลนใจ 
เก่ียวก็'บบริการ E-Banking และสามารถใช้บริการ E-Banking ได้อย่างถูกต้อง เพ่ือก่อให้เกิดความ 
สะดวกแก่ตนเอง

โดยท่ัวไป ผู้รับข่าวสารมีพฤติกรรมการเลือกหริอการรับสื่อข่าวสารแตกต่างกัน โดยข้ึนอยู่ 
กับปัจจัยหลายประการตามความต้องการของแต่ละบุคคล สภาพแวดล้อม เหตุผลและความจำ 
เป็นของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับลื่อต่างๆ (Schramm, 1954) โดยทั่วไปเหตุผลของการเลือกรับ 
ข่าวสารบุคคลย่อม1จะเลือกสื่อที่,ใช้ความพยายามน้อยที่ลุด (Least Effort) และได้ประโยชน์ตอบ 
แทนดีท่ีสุด (Promise of Reward) ที่ว่าใช้ความพยายามน้อยที่สุดนั้น หมายความว่าผู้อ ่าน ผู้ดู 
หรือผู้ฟัง จะเลือกรับสื่อที่ตนเองมีความสะดวกที่ลุด ใช้ความพยายามน้อยที่สุดในการรับสื่อ มา 
จากปัจจัยหลายปัจจัยด้วยกัน เซ่น ความพร้อม ความสะดวก ค่าใช้จ่ายเวลาที่รับสื่อ ซึ่งย่อมแตก 
ต่างกันไปในแต่ละบุคคล รวมทังบทบาท นิสัย และประเพณีนิยม ซึ่งรวมเป็นกิจกรรมอันเป็นพฤติ 
กรรมทางสังคม ก็มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ลื่อด้วย

ซ่ึง Wilbur Schramm (1973) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่มีบทบาทสำคัญต่อการเลือกสรร 
ของมนุษย์ได้แก่

1. ประลบการณ์ประลบการณ์ทำให้ผู้รับสารแสวงหาข่าวสารแตกต่างกัน
2. การประเมินสาระประโยชน์ของข่าวสาร ผู้รับสารจะแสวงหาข่าวสารเพื่อสนองจุด 

ประสงค์ของตนอย่างใดอย่างหนึ่ง
3. ภูมิหลังที่แตกต่างกัน ทำให้บุคคลมีความสนใจต่างกัน
4. การศึกษาและสภาพแวดล้อม ทำให้มีความแตกต่างในพฤติกรรมการเลือกรับสื่อและ 

เนื้อหาข่าวสาร
5. ความลามารถในการรับสาร ซึ่งเกี่ยวกับสภาพร่างกายและจิตใจทำให้พฤติกรรมการ 

เปิดรับข่าวสารของบุคคลแตกต่างกัน
6. บุคคลิกภาพทำให้มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติการโน้มน้าวจิตใจและพฤติกรรม 

ของผู้รับสาร
7. อารมณ์ สภาพทางอารมณ์ของผู้รับสาร จะทำให้ผู้รับเข้าใจความหมายของข่าวสาร 

หรืออาจเป็นอุปสรรคต่อความเข้าใจความหมายของข่าวสารได้
8. ทัศนคติ จะเป็นตัวกำหนดท่าทีของการรับและตอบสนองต่อสื่งเร้าหรือข่าวสารท่ีได้พบ
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ในการเปิดรับข่าวสารนั้น ก็เป็นที่น่าลนใจว่า ผู้รับสารเลือกรับข่าวสารจากช่องทางใด ซ่ึง 
แต่ละซ่องทางน้ัน ก็จะมีลักษณะแตกต่างกันออกไป สำหรับการวิลัยครั้งนี้ ประกอบด้วยสื่อดังต่อ 
ไปนี้

1 . ส ื่อมวลชน (Mass Media Channel) ได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์หนังลือพิมพ์นิตยสาร
2. ส ื่อระหว ่างบ ุคคล (Interpersonal Media) ได้แก่ พนักงานของธนาคาร เพ่ือน เพ่ือน 

บ้าน และบุคคลภายในครอบครัว
3. ส ื่อเฉพาะก ิจ (Specialized Media) ได้แก่ ป้ายโฆษณาที่ป้ายรถโดยสารประจำทาง

เอกสารเผยแพร่ แผ่นพับ โปสเตอร์บริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์สื่อโฆษณา 
บริการต่างๆของธนาคารทางตู้ ATM ลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในเวบไซต์ 
สื่อโฆษณาผ่านทางสลิป ATM บูธของแต่ละธนาคารท่ีลัดข้ึนในนิทรรศการต่างๆ

1. ส ื่อ ม ว ล ช น  หมายถึง สื่อที่ทำให้ผู้ส่งสารซึ่งอาจจะเป็นบุคคลเพียงคนเดียว หรอกลุ่ม 
บุคคล ซึ่งมีลักษณะและคุณสมปติพิเศษ คือ สามารถนำสารเข้าถึงผู้รับสารเป็นจำนวนมากในเวลา 
เดียวกัน และเนื่องจากผู้รับสารย่อมมีความแตกต่างกันทั้งในด้านลักษณะประชากร (เพศ,อายุ,การ 
ศึกษา,ศาลนาและสถานะทางเศรษฐกิจและลังคม) และรสนิยม ลื่อมวลซนจึงต้องทำหน้าที่ในการ 
สนองผู้รับสารให้พร้อมกัน โดยการนำเสนอข่าวสารที่หลากหลายตามความสนใจและความ 
ต้องการของผู้รับสาร (Bruce H Westly and Malcom L. Maclean อ้างถึงใน ปรมะ สตะเวทิน 
,2541)ซ่ึง ลื่อมวลซนท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่โทรทัศน์วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร

ในส่วนของอิทธิพลของส่ือมวลซนน้ัน (ปรมะ สตะเวทิน, 2540 ) ได้สรุปไว้ว่า
1. อิทธิพลของสื่อมวลซนที่มีต่อประซาซนนั้นไม่ใช่อิทธิพลโดยตรง หากแต่เป็นอิทธิพล 

โดยอ้อม เพราะมีปัจจัยต่างๆ ท่ีสะกัดกั้นอิทธิพลของส่ือมวลซน ได้แก่ ความมีใจโน้มเอียงของผู้รับ 
สาร การเลือกของผู้รับสาร อิทธิพลของบุคคล ข่าวสาร และลักษณะธุรกิจด้านลื่อมวลซน

2. จากปัจจัยข้อที่ 1 ประซาซนจึงไม่ได้สัมผัสสื่อมวลซนด้วยใจที่ว่างเปล่า แต่ประซาชนก 
ลับมีความคิดเห็น ทัศนคติ ท่าทิดั้งเดิมของตน รวมทั้งได้รับอิทธิพลจากบุคคลและสถาบันทาง 
ลังคมอยู่ก่อนแล้ว อิทธิพลของสื่อมวลชนต่อประซาชน จึงเป็นเพียงผู้สนับลนุน คือ จะสนับสนุน 
ทัศนคติ รสนิยม ความมีใจโน้มเอียงและแนวโน้มด้านพฤติกรรมของประชาซนให้มีความเข้มแข็ง 
และพร้อมที่จะแสดงออกมา เมื่อมีแรงจูงใจเพียงพอ หรอเม่ือมีโอกาสท่ีเหมาะลม

3. ในบางกรณี ลื่อมวลซนอาจทำหน้าที่เป็นผู้เปลี่ยนแปลงประชาซนได้เช่นกัน อิทธิพลนี้ 
จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความโน้มเอียงที่จะเปลี่ยนแปลงอยู่ก่อนแล้ว สื่อมวลซนสามารถสร้าง
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ค่านิยมให้เกิดแก่ประชาซนได้ ในกรณีที่บุคคลนั้นๆ ไม่เคยมีความรู้หรือประลบการณ์เกี่ยวกับสิ่ง 
นั้นมาก่อน อย่างไรก็ตามทัศนคติ และค่านิยมใหม่นี้จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อผู้นั้นรับสารที่เสนอเรื่อง 
ราวในแนวเดียวกันบ่อยๆ ซ้ํา  ๆ เท่าน้ัน อิทธิพลของลื่อมวลซนในแง่นี้จึงมีลักษณะละลม มิได้ก่อให้ 
เกิดผลในทันทีทันใด

ท้ังน้ี สื่อมวลซนมีได้เข้ามามีบทบาทอย่างสำคัญในสังคมปัจจุบัน ซ่ึงประกอบด้วยหน้าท่ี 4 
ประการ ซ่ึง (Harold D.Lasswell,1948) กล่าวถึงหน้าที่ที่สำคัญ 3 ประการของล่ือมวลชน คือ

1. ลอดล่องระวังระไวสิ่งแวดล้อม หมายความถึง การแสวงหาและเผยแพร่ข่าวสารเกี่ยว 
กับเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในสิ่งแวดล้อม ทั้งเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกสังคมหนึ่งๆ 
หน้าท่ีในด้านน้ีก็คือ การรายงานข่าว หรือการแจ้งข่าวสาร

2. การประสานส่วนต่างๆ ในสังคม หมายถึงการที่สื่อมวลชนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
สิ่งที่เกิดเป็นข่าว เป็นการวิเคราะห์ และเสนอแนะว่าควรจะทำอย่างไรกับสิ่งนั้นๆ หน้าที่นี้เรืยกว่า 
หน้าท่ีในการซักจูงใจ

3. การถ่ายทอดมรดกทางสังคม หมายความถึงการให้ข่าวสารและความรู้แก่ผู้รับสารและ 
สังคม เพื่อให้วิทยาการและวัฒนธรรมของสังคมนั้นๆ คงอยู่ต่อไป ซ่ึงคือหน้าท่ีในการให้การศึกษา

น อกจากน ั้น  Wilbur Schramm (1964) และ Charles R.Wright (1975) ได ้เพ ิ่ม เต ิม  
ประการท่ี 4 ของส่ือมวลซน คือ หน้าที่ในการให้ความบันเทิง หมายความถึงการเผยแพร่การแสดง, 
ดนตรืและศิลปะเพ่ือสร้างความจรรโลงใจแก่มวลชน

ซ่ึงหน้าท่ีท้ัง 4 ประการข้างต้นนี้เป็นหน้าที่ที่สถาบันสื่อมวลซนทั้งหลายปฏิปติในสังคมไม่ 
ว่าลื่อมวลซนนั้นจะเป็น วิทยุ,โทรทัศน์,หนังสือพิมพ์และนิตยสารซึ่งสื่อมวลซนแต่ละประเภทมีคุณ 
ลมปติ และข้อดี ข้อเลีย ดังต่อไปน้ี 1

1. โ ท ร ท ัศ น ์

โทรทัศน์เป็นเครื่องมือการสื่อสารมวลชนประเภทหนึ่ง ซึ่งมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร 
อย่างสูง โดยรวมภาพ เลียง ลีและการเคลื่อนไหวทำให้การโฆษณามีโอกาสที่จะสร้างสรรค์และ 
สร้างจินตนาการแก่ผู้ชมได้เหนือกว่าลื่ออื่นๆ ซึ่งโทรทัศน์มีคุณลมปติคังน้ี (จุมพล รอดคำดี ,2528)

1.โทรทัศน์ทำการส่งสารด้วยคลื่นวิทยุและแปรเป็นคลื่นเสียงและภาพ ซึ่งสามารถกระจาย 
ไปได้ไกลและรวดเร็ว
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2. โทรทัศน์ทำการส่งสารเป็นทั้งภาพและเลียงในเวลาเดียวกัน
3. โทรทัศน์ลามารถเสนอเนื้อหาและสาระที่เป็นของจริงได้ง่ายและละเอียด
4. ในการรับสารจากโทรทัศน์ผู้รับสารจะเข้าใจและจดจำได้ง่าย

ข้อดีของโทรทัศน์
1. ความลามารถในการนำสารไปสู่ผู้รับสาร โทรทัศน์นำสารไปลู่ผู้ชมทางการเห็นและการ 

ได้ยิน ผู้รับสารไม่จะเป็นต้อง รู้หนังสือก็สามารถเข้าใจสารจากโทรทัศน์ได้ ดังน้ันจำนวนผู้รับสารจึง 
ไม่จำกัดเฉพาะผู้ที่อ่านออกเขียนได้เท่านั้น มองในแง่ความสามารถในการนำสารไปสู่ผู้รับสารแล้ว 
โทรทัศน์จึงเข้าถึงผู้รับสารได้กว้างขวางที่สุด (ปรมะ สตะเวทิน,2 5 4 1 ) นอกจากนี้ โทรทัศน์มีโอกาส 
ในการเสนอข่าวสารการโฆษณา แสง สี เสียง ชื่งช่วยพัฒนางานการสร้างสรรค์การโฆษณาและ 
การสร้างเรื่องราว เป็นการแสดงที่เหมือนจริงของผลิตภัณฑ์ลามารถสร้างอารมณ์หรือภาพลักษณ์ 
ในตราสินค้า การจูงใจด้านความบันเทิงทำให้ผลิตภัณฑ์น่าสนใจรวมทั้งโทรทัศน์เป็นลื่อกลางใน 
การสาธิตการทำงานของผลิตภัณฑ์ได้ ซึ่งลามารถสรุปได้ว่า โทรทัศน์เป็นการรวมคุณสมบัติของ 
วิทยุและหนังลือพิมพ์และเพิ่มสีสันให้ดึงดูดน่าสนใจย่ิงขึ้น

2. ความรวดเร็วในการลื่อสาร เมื่อสถานีโทรทัศน์ทำการออกอากาศส่งสารออกไปแล้วก็ 
สามารถนำสานไปสู่ผู้ซมได้ทันที การเสนอข่าวสารลามารถกระทำได้รวดเร็ว (ปรมะ สตะเวทิน 
,2541)และ(ยุพา สุภากุล,2540)

3. ลามารถเน้นการทำหน้าที่เสนอข่าวสารอธิบายรายละเอียดได้ และให้ความบันเทิงแก่ผู้ 
รับสารได้และในการเสนอความรู้บางอย่าง เนื่องจากเป็นการเสนอทั้งภาพและเลียงทำให้ง่ายต่อ 
การเข้าใจและสามารถนำไปทดลองปฏิบัติตามได้ (ยุพา สุภากุล,2540)

4. ความครอบคลุม ลื่อโทรทัศน์สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้ชมได้เป็นจำนวนมาก เป็นแหล่งให้ 
ข่าวสารและความบันเทิงเกือบจะทุกกลุ่มไม่ว่าจะเป็นกลุ่มอายุ รายได้ การศึกษาก็ติดตามซมราย 
การโทรทัศน์ทังสิน จึงมืโอกาสที่จะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ศิริวรรณ เลรืรัตน์ 
,2540)

ข้อเลียซองโทรทัศน์
1. เนื้อหาที่ใช้อ้างอิงหรือเก็บรักษาไว้ได้ลำบาก รายการทางโทรทัศน์เป็นรายการที่ไม่มี 

ความคงทนเพราะเมื่อรายการออกอากาศไปแล้วหากผู้ชมพลาดโอกาสชมรายการก็ไม่สามารถได้ 
รับประโยชน์จากรายการนั้น เว้นเสียแต่ว่าจะมีการบันทึกเทปโทรทัศน์เอาไว้ (ปรมะ สตะเวทิน 
,2541)
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2. ข่าวสารอายุสัน เนื่องจากเวลาการโฆษณาผ่านสื่อโทรทัศน์สั้นมาก ส,วนใหญ่ประมาณ 
15วินาที และอย่างมากยาวไม่เก ิน60วินาที นอกจากนี้ข่าวสารการโฆษณาในช่วงต่อของราย 
การหรือภายในรายการมีมากจึงลำบากต่อการสังเกตเห็นหรอตั้งใจฟัง และวิกฤตการณ์ทาง 
โฆษณาทำให้ผู้บริโภคเกิดการต่อต้านและไม่ชอบ (เกลียด) โฆษณาเพราะถือว่าเป็นอุปสรรคขัด 
ขวางความบันเทิงจากการซมรายการจึงไม่ยอมรับการโฆษณาและไม่ยอมซม พอถึงช่วงโฆษณา 
จะเปลี่ยนไปซมรายการอื่น หรือไปทำกิจกรรมอ่ืนๆ (คิริวรรณ เสรีรัตน์,2540)

2. ว ิท ย ุ

วิทยุกระจายเลียงเป็นสื่ออิเล็กทรอนิกสั ประเภทหนึ่งที่มีความสำคัญและมีบทบาทอยู่มาก 
ซึ่งวิทยุมีคุณสมบัติ ดังน้ี (จุมพล รอดคำดี,2528)

1. วิทยุทำการล่งสารด้วยคลื่นวิทยุ ซ่ึงสามารถกระจายไปได้ไกลและรวดเร็ว
2. วิทยุลามารถล่งสารไปยังกลุ่มผู้รับได้เป็นจำนวนมาก
3. ประซาชนท่ีอ่านและเขียนหนังสือไม่ออก ก็ลามารถเข้าใจเรื่องราวต่างๆ จากวิทยุรกระ 

จายเสียงได้
4. วิทยุลามารถเสนอเนื้อหาได้รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ และสามารถยํ้าได้บ่อยๆ
5. วิทยุลามารถสร้างความรู้สึกทางอารมณ์และจินตนาการได้ดี

ข้อดีของวิทยุ
1. ลามารถนำข่าวสารไปสู่ผู้ฟังได้ทันที การเสนอข่าวสารสามารถกระทำได้รวดเร็ว (ปรมะ 

สตะเวทิน,2541)
2. วิทยุลามารถเอาชนะความไม่รู้หนังสือได้ แม้แต่คนที่อ่านและเขียนหนังสือไม่ได้ก็จะมี 

ความเข้าใจได้ (จุม'พล รอดคำดี ,2528)

ข้อเสียของวิทยุ
1. วิทยุดึงดูดใจได้น้อยกว่าโทรทัศน์ เนื่องจากไซ้เสียงเป็นตัวสารไปลู่การฟังของผู้รับสาร 

ทำให้ผู้รับสารต้องจินตนาการเอาเองเพราะไม่ลามารถมองเห็นสารได้และมีระยะเวลาในการเสนอ 
ข่าวสารที่จำกัดจนอาจทำให้ไม่สามารถให้รายละเอียดของข่าวได้มากเท่าหนังลือพิมพ์และเป็น 
รายการที่ไม่มีความคงทนเพราะเมื่อรายการออกอากาศไปแล้ว หากผู้ฟังพลาดไม่ได้ฟังรายการดัง
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กล่าวก็ไม่สามารถได้ประโยชน์จากรายการ เนื้อหาที่จะใช้อ้างอิงหรือเก็บไว้ได้ลำบากเว้นเสียแต่ว่า 
จะมีการบันทึกเทปเอาไว้(ปรมะ สตะเวทิน ,2541)

2. ข้อจำกัดด้านการสร้างสรรค์ การโฆษณาทางวิทยุมีข้อเสียที่เด่นชัดก็คือ ขาดภาพพจน์ที่ 
เห็นจรืง โฆษณาทางวิทยุไม่สามารถสาธิตการทำงานของสินค้า หรือขาดการจูงใจด้านภาพ (ศิริวร 
รณ เสรีรัตน์,2540)

3. ห น ังส ือ พ ิม พ ์

หนังสือพิมพ์เป็นสื่อมวลชนประเภทสงพิมพ์ซึ่งเป็นส่ือที่รับด้วยการมองเห็น ผู้รับสารรับได้ 
ด้วยประสาทสัมผัสที่เกี่ยวกับการมองคือตาซึ่งมีคุณสมบํตดังนื้(จุมพลรอดคำดี,2528)

1. หนังสือพิมพ์เป็นส่ือมวลซนท่ีส่ือสารโดยตัวอักษรและภาพน่ิง
2. หนังสือพิมพ์สามารถจะให้เนื้อหาได้อย่างละเอียด
3. ภาษาที่ใช้ในหนังสือพิมพ์จะมีการเปลี่ยนแปลงและปรับตัวอยู่เสมอ ทั้งนี้เพื่อ,ให้ส่ือ 

สารได้ง ่าย ท่ีสุดและรวดเร็วท่ีสุด

ข้อดีของหนังสือพิมพ์

1. หนังสือพิมพ์มีราคาโดยเฉลี่ยไม่สูงนัก ลามารถหาซื้ออ่านได้ง่าย ลามารถอ่านชํ้าได้ใช้ 
ข้อความประกอบภาพ และเน้นเสนอเนื้อหาข่าวสารโดยให้การนำเสนอรายละเอียดเจาะลึกได้ดี 
วิจารณ์และให้ความบันเทิงแก่ผู้อ่านได้ (จุม-พล รอดคำดี,2528) และ(ยุพา สุภากุล,2540)

2. หนังสือพิมพ์ถือว่าเป็นสื่อที่ผูกพันกับผู้อ่านมาก ผู้บรืโภคส่วนใหญ่อาศัยข้อมูลจาก 
หนังสือพิมพ์ไม่เฉพาะเพียงแต่ข่าวสารและการบันเทิงเท่านั้น ยังอาศัยข้อมูลเพื่อการตัดสินใจเพื่อ 
บรืโภคสินค้าต่างๆ ด้วย เพราะหนังสือพิมพ์จะให้ความรู้ด้านผลิตกัณฑ์แก่ผู้อ่านด้วย (ศัริวรรณ 
เสรีรัตน์ ,2540)

ข้อเสียชองหนังสือพิมพ์ คือ ผู้รับสารท่ีอ่านหนังสือไม่ออก จะไม่ลามารถรับสื่อประ๓ ทน้ืได้ 
(จุมพล รอดคำดี,2528) นอกจากนี้ โดยทั่วไปหนังสือพิมพ์รายวันมีอายุ 24 ช่ัวโมง ดังนั้นงาน 
โฆษณาในหนังสือพิมพ์จะมีผลกระทบในช่วงเวลาหนึ่งวัน เพราะโดยทั่วไปแล้วคนไม่อ่านหนังสือ 
พิมพ์เก่าและไม่อ่านชํ้า

4. น ิต ยส าร
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นิตยสารเป็นสื่อมวลชนประเภทสิ่งพิมพ์ซึ่งเป็นสื่อที่รับด้วยการมองเห็นเช่นเดียวกับ 
หนังสือพิมพ์ นิตยสารสามารถนำเสนอเนื้อหาเรองราวเฉพาะเรื่องได้ละเอียด และมีระยะเวลาใน 
การจำหน่ายค่อนข้างแน่นอน ซึ่งมีคุณลมปต ดังนี้(จุม'พล รอดคำดี ,2528)

1. สื่อนิตยสารจะเน้นหนักที่กลุ่มผู้รับ ซึ่งผู้รับอาจแบ่งออกเป็นกลุ่มต่างๆ เช่น กลุ่มวัยรุ่น 
กลุ่มแม่บ้าน โดยอาจจำแนกลงไปเลยว่าเป็นนิตยสารเกี่ยวกับเศรษฐกิจ การเงิน แม่บ้านการเรือน 
เป็นต้น

2. สื่อนิตยสารลามารถให้รายละเอียดเนื้อหาได้มาก
3. ในด้านการเสนอเนื้อหาต่อผู้รับจะเป็นเนื้อหาที่เสื่อมสลายช้า
4. ในการจัดทำจะเน้นในเรื่องของรูปภาพ สีสัน ตลอดจนความงามของรูปเล่ม

ข้อดีของนิตยสาร
1. หนังสือพิมพ์มีราคาโดยเฉลี่ยไม่สูงนัก สามารถหาชื้ออ่านได้ง่าย สามารถอ่านเาได้ใช้ 

ข้อความประกอบภาพ และเน้นเสนอเนื้อหาข่าวสารโดยให้การนำเสนอรายละเอียดเจาะลึกได้ดี 
วิจารณ์และให้ความบันเทิงแก่ผู้อ่านได้ นอกจากนี้นิตยสารลามารถจะเสนอความรู้เฉพาะด้านได้ดี 
(จุม'พล รอดคำดี,2528) และ(ยุพา สุภากุล,2540)

2. ลามารถเลือกสรรกลุ่มเป้าหมายได้ การโฆษณาทางนิตยสารถือว่าเป็นสื่อที่มีความ 
สามารถในการเลือกสรรกลุ่มเป้าหมายได้ดีที่สุด(ยกเว้นการใช้จดหมายตรง) และลามารถเข้าถึงผู้ 
อ่านที่เป็นเป้าหมายได้อย่างเฉพาะเจาะจง โดยทั่วไปนิตยสารจะมีการจัดพิมพ์ตามกลุ่มที่มีความ 
สนใจเฉพาะอย่าง นอกจากนี้นิตยสารอาจจะแยกตามลักษณะด้านประชากรศาสตร์และลักษณะ 
ตามภูมิศาสตร์ (คิริวรรณเลรืรัตน์,2540)

ข้อเสียของนิตยสาร การโฆษณาผ่านสื่อนิตยสารมีปัญหาด้านการเข้าถึงและการสร้าง 
ความกี่ได้จำกัด ปัญหาด้านการเข้าถึงและการสร้างความถี่ได้จำกัด ปัญหาด้านการเข้าถึงดูจาก 
กลุ่มผู้อ่านที่มีน้อย ส่วนปัญหาด้านความถี่มีน้อยนั้นเกิดจากนิตยสารจะออกรายเดือนหรือราย 
สัปดาห์จึงเป็นอุปสรรคในการสร้างความถี่ในการโฆษณาแต่จะมีโอกาสจากการที่ผู้อ่านอ่าน 
นิตยสารหลายครั้งหรืออ่านต่อ ผู้โฆษณาส่วนใหญ่จะพยายามสร้างความถี่โดยการโฆษณาใน 
นิตยสารที่มีผู้อ่านคล้ายคลึงกันหลายฉบับ (คิริวรรณ เลรืรัตน์,2540) และผู้รับสารจะต้องสามารถ 
อ่านออกเขียนได้ (จุม'พล รอดคำดี ,2528)
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2. สื่อบุคคล หมายถึง ตัวบุคคลที่นำพาข่าวลารจากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง โดย 
อาศัยการติดต่อลื่อลารแบบตัวต่อตัว กล่าวคือ ทั้งฝ่ายผู้รับสารและผู้ส่งลารสามารถที่จะติดต่อ 
แลกเปลี่ยนลารกันได้โดยตรง ในขณะที่คนหนึ่งจะทำหน้าที่เป็นผู้ส่งลาร คนอ่ืน  ๆ จะทำหน้าที่เป็นผู้ 
รับลาร โดยเป็นการลื่อสารระหว่างบุคคล 2 คนหรอมากกว่านั้น ลื่อบุคคลที่ไช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
หมายถึง พนักงานของธนาคาร เพ่ือน เพื่อนบ้าน และบุคคลภายไนครอบครัว

บทบาทซองล่ือบุคคล

Rogers and Meynen (1969) กล่าวว่า ลื่อบุคคล เป็นปัจจัยที่ลำศัญที่สุดที่มีอิทธิพลต่อ 
การติดสินใจยอมรับนวกรรม เช่นเดียวกับ Lazarsfeld and Manzel (1968) ที่กล่าวว่า การลื่อสาร 
ระหว่างบุคคลมีบทบาทสำคัญ เพราะเป็นการลื่อลารที่มีความเป็นกันเองและเป็นส่วนตัว ก่อให้ 
เกิดความคุ้นเคย จึงช่วยให้เกิดการยอมรับความคิดได้ง่ายขึ้น การพูดคุยอย่างเห็นหน้าค่าตานี้ ใน 
แง่จิตวิทยาแล้วทำให้ผู้รับสารมีความรู้สึกว่าคนได้รับรางวัลทันที อย่างน้อยที่สุด ก็คือในด้านการ 
แลดงความคิดเห็นของตนต่อผู้พูด

จากทฤษฎีและรายงานการวิจัยต่างๆ (อ้างถึงในเกศินี จุฑาวิจิตร,2542) สรุปได้ว่า ล่ือ 
บุคคล มีลักษณะที่เอื้ออำนวยต่อการซักจูงและโน้มน้าวใจ ตังน้ี

1. การติดต่อลื่อลารระหว่างบุคคล ดำเนินไปอย่างง่าย  ๆ ไม่มีกฎเกณฑ์บังคับ คู่ลื่อลารมี 
ความใกล้ชิดกัน ซึ่งกระบวนการกลุ่มสามารถที่จะมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนทัศนคติ และพฤติกรรม 
ของบุคคลได้

2. การลื่อลารแบบเห็นหน้าค่าตาหรือเผชิญหน้าเป็นการลื่อลารที่เปิดโอกาลให้มีการซัก 
ถามได้ทันที ทั้งยังลามารถยืดหยุ่นการนำเลนอเนี้อหาได้ หากผู้ส่งลารได้รับการต่อต้านจากผู้ฟัง ก็ 
อาจเปลี่ยนหัวข้อลนทนาได้

3. ผู้รับสารบางคนมีแนวโน้มที่จะเชื่อถือและยอมรับความคิดเห็นหรือทรรศนะของลื่อ 
บุคคลที่เขารู้จักคุ้นเคย และนับถือมากกว่าที่จะเชื่อบุคคลที่เขาไม่รู้จักคุ้นเคย

สรุปได้ว่า ลื่อบุคคลเป็นลื่อที่มีบทบาทสำคัญในด้านการโน้มน้าวและซักจูงใจ ซึ่งต่างจาก 
ลื่อมวลซนซึ่งมีบทบาทสำคัญอยู่ที่การให้ข่าวสารหรือความรู้
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นอกจากนี้ เสถียร เชยประทับ (2528) ยังได้กล่าวเพิ่มเติมว่าประสิทธิภาพของสื่อบุคคล 
ลามารถทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนข่าวสารแบบยุคลวิถี ถ้าผู้รับสารไม่เข้าใจก็สามารถที่จะไต่ถาม 
หรือขอข่าวสารเพิ่มเติมจากผู้ล่งสารได้ในเวลาอันรวดเร็ว ส่วนผู้ล่งสารก็ลามารถปรับปรุงแก้ไขสาร 
ที่ล่งออกไปให้เข้ากับความต้องการและความเข้าใจฃองผู้รับสารได้ในเวลาอันรวดเร็วเช่นกัน

ปัจจัยของสื่อบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการโน้มน้าวใจ

ปัจจัยที่ทำให้สื่อบุคคลในฐานะที่เป็นผู้ส่งสารเหล่านี้ มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนค 
ติและพฤติกรรมของผู้รับสารเป้าหมาย ได้แก่ ปัจจัยต่างๆ ดังน้ี

1.1 ค ว าม น ่า เข ีเอ ถ ีอ  (Credibility) ความน่าเชื่อถือในที่นี้ คือ ระดับความรู้สึกที่ผู้รับสารรู้ 
สึกว่าผู้ล่งสารเป็นที่น่าไว้วางใจ (Trustworthy) และมีความลามารถ (Competent) ถ้าผู้รับสารเป้า 
หมายมีความรู้สึกว่านักพัฒนา หรือผู้นำความคิดเห็นมีความน่าเชื่อถือ ผู้รับสารก็มีแนวโน้มท่ีจะ 
ยอมรับสารจากพวกเขาเหล่านั้น (Middlebrook, 1974)

จากการศึกษาของ Aronson and Golden (1962) พบว่า สื่อบุคคลที่ได้รับความเชื่อถือจะ 
ต้องเป็นผู้ที่มีความชำนาญเฉพาะด้านโดยเป็นความชำนาญที่มาจากประสบการณ์ มากกว่าการ 
ศึกษา หรือ สถานทางสังคม ทั้งยังขึ้นอยู่กับความเป็นผู้มีไหวพริบ ความชื่อสัตย์ ความจริงใจ และ 
ความใจกว้าง

ลักษณะดังกล่าวนี้ แสดงให้เห็นว่า ผู้รับสารหรือกลุ่มเป้าหมายมีแนวโน้มที่จะหาข่าวสาร 
รับฟังคำแนะนำ ยอมรับและให้ความเชื่อถือสื่อบุคคล ไม่ว่าจะเป็นนักพัฒนาหรือ ผู้นำความคิด 
เห็นที่พวกเขาเชื่อว่า เป็นบุคคลที่มีความสามารถมากกว่าตนเอง และความลามารถนี้อาจแสดงให้ 
เห็นในรูปของสถานะทางสังคมที่สูงกว่า การศึกษาที่สูงกว่า ใช้สื่อมวลชนมากกว่า แต่ก็จะต้องไม่ 
แตกต่างกันมากจนเกินไป และที่สำคัญ คือ จะต้องเป็นผู้ที่มีคุณสมบัติบางประการดังกล่าวข้างต้น 
ด้วย

1.3 ค ว า ม ด ึง ด ูด ใจ  (Attractiveness) ผ ูล้่งลารที่มีความดึงดูดใจย่อมกระตุ้นใหผ้ ู้รับสาร 
เกิดความสนใจหรือพึงพอใจในการได้พบเห็นพูดคุย เช่นเดียวกับการโฆษณาสินค้าที่นิยมนำดารา 
ภาพยนตร์ศิลปินเพลง หรือนักกีฬาที่มีซื่อเลียงมาเป็นผู้แสดงโฆษณาสินค้า ท้ังๆที่บุคคลผู้น้ันอาจ
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ไม่ใช่ผู้ที่มีความน่าเชื่อถือหรือผู้เชี่ยวชาญในตัวสินค้านั้นๆ โดยเฉพาะ แต่เป็นเพียงผู้ที่มีบุคคลก 
ภาพน่าดึงดูดใจ ซึ่งก็ทำให้ผู้รับสารเกิดความลนใจและคล้อยตามข่าวสารได้

1.3 ความคล้ายคล ึง (Similarity) สื่อบุคคลหรือผู้ส่งลารที่มีความคล้ายคลึงกับผู้รับสาร 
เป้าหมายในด้านต่างๆเช่นอายุ เพศ เช ื้อชาติภาษาการแต่งกายสถานภาพทางเศรษฐกิจและ 
สังคม ฯลฯ จะมีอ ิทธิพลต่อการเปลี่ยนทัศนคติและความคิดเห ็นของผู้ร ับสาร เพราะความ 
คล้ายคลึงนี้เองจะทำให้เกิดความรู้สึกเข้าใจกัน เห็นอกเห็นใจกัน ชอบพอและไว้วางใจ

นอกจากผู้ล่งสารจะต้องมีบุคลิกที่น่าเชื่อถือ น่าดึงดูดใจ และมีความคล้ายคลึงกับผู้รับ 
สารแล้ว ลักษณะของข่าวสารที่ทำให้ผู้ล่งสารได้รับความเชื่อถือ และทำให้ผู้รับสารเห็นด้วยหรือ 
คล้อยตาม ควรจะมีลักษณะตังนี้ คือ เป็นข่าวสารที่ตรงตามข้อเท็จจรืง ไม่อวดอ้างจนเกินเลย และ 
มีหลักฐานหรือเหตุผลสนับลนุน ทั้งนี้ข่าวสารและเหตุผลตังกล่าวควรจะมีความลอดคล้องกับ 
ประลบการณ์ของกลุ่มผู้รับสารเป้าหมาย เพราะบุคคลมีความโน้มเอียงที่จะยอมรับข่าวสารที่สอด 
คล้องกับประลบการณ์ที่ตนเองมีมาก่อน

ในส่วนของประสิทธิภาพของสื่อมวลซนและสื่อบุคคลนั้น นักวิชาการทางการสื่อสารส่วน 
ใหญ่มีความเห็นว่า สื่อมวลซนมีประสิทธิภาพมากกว่าสื่อบุคคลในการให้ข่าวสารแก่คนจำนวน 
มากเพื่อก่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจในเรื่องใดเรองหนึ่งอย่างถูกต้อง ส่วนสื่อบุคคลจะมีประสิทธิ 
ภาพมากกว่าในการช ักจูงให้บุคคลมีทัศนคติต่อเร่ืองน้ันตามแนวทางที่มุ่งหวัง

Rogers (1981) ก ล ่าว เป รย บ เท ีย บ  ป ระส ิท ธ ิภ าพ ของส ื่อม วลชน และส ื่อบ ุคคลไว ้ว ่า ผล 
ว ิจ ัยต ่างๆ พบว่า ส ื่อมวลซนลามารถเปล ี่ยนแปลงการรับร ู้ ซ ึ่งหมายถ ึงการเพ ิ่มพ ูนความร ู้ความเข ้า 
ใจได ้อย ่างม ีประส ิทธ ิภาพ  แต ่การส ื่อสารระหว ่างบ ุคคลม ีประส ิทธ ิภาพ มากกว ่าใน กรณ ีท ี่ต ้องการ  
เปล ี่ยนแปลงท ัศนคต ิเพราะข ่าวสารท ี่ถ ่ายทอดจากส ื่อมวลซนเพ ียงอย ่างเด ียว ไม ่สามารถก ่อให ้เก ิด  
การเปล ี่ยนแปลงท ัศนคต ิท ี่ฝ ังแน ่นหรือเปล ี่ยนแปลงพฤต ิกรรมได ้ ซ่ึง Bettinghaus (1968) ม ีความ  
เป ็นในทำนองเด ียวก ันว ่า ส ื่อมวลชนเป ็นเพ ียงต ัวเสร ิมความเช ื่อ  และท ัศนคต ิท ี่ม ีอย ู่เด ิม ให ้ฝ ังแน ่น  
ม ากกว ่าท ี่จะ เป ล ี่ยน แป ลงท ัศ น คต ิอย ่างส ิ้น เช ิง  แต ่อาจเป ล ี่ยน แป ลงการร ับ ร ู้ได ้บ ้างใน ขอบ เขตท ี ่
จำก ัดข องป ระลบ การณ ์ ตังนั้น ส ื่อมวลซนจึงเป ็นเพ ียงแหล่งความค ิด และเป ็นผ ู้ให ้แนวทางในการ  
เปล ี่ยน แปลงเท ่าน ั้น  ก ิจกรรมต ่างๆ ท ี่เก ิดช ื้นระหว่างมน ุษย ์น ั้น  เป ็น ผลมาจากการส ื่อสารระหว ่าง  
บุคคลแบบเห ็นหน้าตาก ันท ั้งส ิ้น
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ปัจจ ัยท ี่ทำให ้การล ื่อสารโดยผ ่านส ื่อบ ุคคลม ีประส ิทธ ิภาพในการเปล ี่ยนท ัศนคต ิของบ ุคคล  
ม ากกว ่า ลื่อมวลซน Lazarsfeld และ Menzel (1968)

1. การต ิดต ่อล ื่อสารระหว ่างบ ุคคลลามารถขจ ัดการเล ือกร ับสารของผ ู้ฟ ังได ้ เน ื่องจากการ  
หลีกเล ี่ยง การสนทนา หรอรับฟ ังน ั้นทำได ้ยากกว่าการร ับข ่าวสารจากลื่อมวลซน

2. การต ิดต ่อล ื่อสารแบ บ เผช ิญ ห น ้า เป ิดโอกาสให ้ผ ู้ส ่งสารลามารถป ร ับปร ุง หรือเปล ี่ยน  
แปลงเน ื้อหาท ี่ใช ้ในการสนทนา1ได้อย่างรวดเร็ว ถ ้าหากเน ื้อหาน ั้นถ ูกต ่อต ้านจากค ู่สนทนา

3. ก าร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส าร ร ะ ห ว ่างบ ุค ค ล ม ีล ัก ษ ณ ะ ง ่าย ๆ  เป ็น ก ัน เอง จ ึงง ่าย ต ่อ ก าร ซ ัก จ ูง ให  ้
คล ้อยตาม

4. ผ ู้ร ับสารส่วนใหญ่ ม ักเช ื่อในข ้อต ัดส ิน และความค ิดเห ็นของผ ู้ท ี่เขาร ู้จ ัดและน ับถ ือมาก  
กว ่าบ ุคคลท ี่ไม ่เคยร ู้จ ักมาก ่อนแล ้วมาต ิดต ่อล ื่อสารด ้วย

3. ส ี่อ เฉ พ าะ ก ิจ

น อกจากล ื่อท ั้งสองประเภทท ี่กล ่าวมาข ้างต ้น แล ้ว ย ังม ีล ื่ออ ีกชน ิดหน ึ่งท ี่ผ ู้ส ่งสารใช ้ในการ  
ถ ่ายทอดข่าวสารข ้อม ูลไปยังมวลชน บุคคล หรือกลุ่มบ ุคคล ส ื่อด ังกล ่าวน ี้ ถ ูกสร้างข ึ้นเพ ื่อให้ต ิดต่อ 
ก ับกล ุ่ม เป ้าห มายเฉพ าะเร ืยกว ่า ล ื่อ เฉพาะก ิจ (Specialized Media)

สมควร กว ียะ (2530) อ ้างถ ึงใน  อรวรรณ ปล ันธน ์โอวาท,2537) ได ้ให ้คำจำก ัดค วาม ข อง  
ส ื่อ เฉพาะก ิจไว ้ คือ สื่อที่สร้างขึ้นหรือซื้อ หรือเช ่าโดยองค ์กรใดองค ์กรหน ึ่งเพ ื่อใช ้ในการส ื่อสารหรือ  
ประซาล ัมพ ันธ ์ขององค ์กรน ั้นโดยเฉพ าะ ล ื่อ เฉพ าะก ิจจ ัดว ่าเป ็น แขน งห น ึ่งของล ื่อมวลชน  แต่ได  ้
พ ัฒ นาเน ื้อหามาเพ ื่อให ้ประโยชน ์เป ็นเร ื่องๆ ไป ฉะน ั้นล ื่อเฉพาะกิจโดยทั้วไปม ีกล ุ่มประชาซนที่เป ็น  
เป ้าห ม ายท ี่แน ่'น อน ม ีการส ่งเน ื้อห าต ่างๆ อ ัน จะเป ็น ป ระโยชน ์เฉพ าะแก ่กล ุ่มประชาซ น กล ุ่มน ั้น ๆ  
การผล ิตไม ่ย ุ่งยากการนำเสนอเน ื้อหาเป ็นไปอย ่างง ่าย

เกคินี จุฑาวิจิตร (2540) ได้ให้ความหมายของลื่อเฉพาะกิจว่า หมายถึง ลื่อที่ถูกผลิตขึ้น 
มาโดยมีเนื้อหาสาระที่เฉพาะเจาะจง นอกจากนี้ลื่อเฉพาะกิจควรมีลักษณะที่สำคัญ คือ จะต้อง 
ตอบสนองวัตถุประสงค์อย่างซัดเจน นอกจากเนื้อหาหรือสารจะมีความซัดเจนแล้ว รูปแบบก็จะ 
ต้องมีความน่าสนใจด้วย เช่น การใช้ล ี การจัดหน้า ขนาดตัวอักษร การใช้ภาพที่ลื่อความหมาย 
ฯลฯ ที่สำคัญที่สุดคือ มีจุดมุ่งหมายหลักอยู่ที่ผู้รับสารเฉพาะกลุ่ม
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A dam s (1971) ได ้กล ่าวถ ึงความสำค ัญ ของส ื่อ เฉพาะก ิจไว ้ด ังน ี้ คือ ส ื่อเฉพาะกิจเป ็นส ื่อท ี่ 
ม ีความสำค ัญ ต ่อการเผยแพร ่นวกรรมและข ่าวสารข ้อม ูลเพราะส ื่อ เฉพาะก ิจเป ็นส ื่อท ี่จ ัดทำข ึ้น เพ ื่อ  
สน ับลน ุนก ิจกรรมอย ่างใดอย ่างหน ึ่งโดยเฉพาะ การใช ้ส ื่อ เฉพ าะก ิจเป ็น การให ้ความร ู้และข ่าวสาร  
ท ี่เป ็น เรองราวเฉพ าะอย ่าง โด ย ม ีก ล ุ่ม เป ้าห ม าย (Target A udience) ท ี่กำหนดไว้แน ่นอน ต ัวอย ่าง  
สื่อเฉพาะก ิจได ้แก ่ เอกสาร จ ุลสาร แผ่นพับ การป ิดโปสเตอร์ตามช ุมชนต่างๆ แผ่นปลิวเผยแพร่ ซ่ึง 
อ าจ จ ะจ ัด ล ่งไป ย ังก ล ุ่ม เป ้าห ม าย โด ย ท างไป รษ ณ ีย ์ (Direct Mail) และป ้ายป ระซ าส ัม พ ัน ธ ์น อก  
จากน ี้ การจัดน ิทรรศการ การแกอบรมและการสาธ ิต  ก ็เป ็นการใช ้ส ื่อเฉพาะก ิจท ี่ม ีประส ิทธ ิภาพใน  
การรณ รงค ์เผยแพ ร ่ประด ิษฐกรรมแปลกๆ และท ันสม ัยในส ังคมน ั้นๆ เข ่นบร ิการ E-Banking ซ่ึง 
เป ็นนวกรรมใหม่ท ี่ท ันสม ัยในสังคมไทย เพ ราะฉะน ั้นธนาคารจ ึงจำเป ็นต ้องจ ัดทำส ื่อ เฉพ าะก ิจข ึ้น  
ม าใน ร ูป แบ บ ต ่างๆ เพ ื่อ ให ้ป ระชาชน ท ราบ ข ่าวส ารและเช ้าใจถ ึงบ ร ิการของแต ่ละธน าคารและใช ้ 
บริการ E-Banking ของธนาคารมากข ึ้น

ป ร ะ เภ ท ข อ ง ส ื่อ เฉ พ าะ ก ิจ ท ี่ส ัาด ัญ  ม ีด ังน ี้

1. แผ่นพับ (Folder) ท ี่กล ่าวว ่าแผ ่นพ ับเป ็นส ื่อส ิ่งพ ิมพ ์ท ี่ม ีค ุณสมป้ต ิท ี่ด ี ค ือสามารถให ้ราย  
ละเอ ียดใน เน ือห าได ้ม ากและเน ้น ความ สวยงาม ของภาพ ได ้ แผ ่นพ ับม ักจะออกแบบส ีส ัน  สวยงาม  
เน ื่องจากม ีการวางร ูปแบบ วางล ักษ ณ ะองค ์ป ระกอบ ต ่างๆ ไม ่ว ่าจะเป ็น ภาพ หร ิอข ้อความอย ่างม  ี
ศิลปะ ล ักษณ ะของเน ื้อหาในแผ ่นพ ับจะม ีความต ่อเน ื่องก ันในแต ่ละหน ้าของแผ ่นพ ับและม ักจะใช ้ 
อ ธ ิบ ายก ระบ วน ก ารห ร ือ ข ั้น ต อ น  เข่น ก าร แ น ะ น ำก าร ท ำงาน ข อ งเค ร ื่อ งม ือ  (จ ุมพล รอดคำด  ี
,2528)

2. โปสเตอร์ (Poster) เป็นสื่อที่สามารถกระตุ้นความสนใจระยะเรื่มต้นได้ดี โดยโปสเตอร์ 
มักจะเน้นที่ภาพมากกว่าข้อความที่เป็นคำบรรยายตัวอักษร และข้อความที่ใชม้ ักจะเป็นข้อความ 
สันๆ  ที่คล้องจองกัน เพื่อที่จะทำให้ผู้รับสารจดจำเนื้อหาได้มากขึ้น นอกจากนี้คุณลักษณะที่ดีของ 
โปสเตอร์คือจะลามารถดึงดูดความสนใจผู้รับสารในขั้นแรกได้ แต่มักจะให้รายละเอียดน้อยในเซิง 
ของเน้ือหา อย่างใรก็ดี ถ้าเป็นรายละเอียดเกี่ยวกับเวลานัดหมาย มักจะบอกอย่างละเอียดว่าอะไร 
เกิดขึ้น ท่ีไหน เม่ือใด ใครเป็นผู้ดำเนินกิจกรรมนั้น (จุม'พล รอดคำดี ,2528)

3. การจ ัดการแสดงและน ิทรรศการ (Displays and Exhibitions) เป ็นการจ ัดแสดงผลงาน  
ความ ก ้าวห น ้าข องโครงการ ห ร ือ อ าจ จ ะ เป ็น ก าร จ ัด แ ส ด งเพ ื่อ ให ้ค ว าม ร ู้ค ว าม เช ้าใจ แ ก ่ก ล ุ่ม เป ้า  
หมาย การจ ัดก ิจกรรมการแสดงและน ิทรรศการท ี่ด ีจะต ้องม ีความน ่าสนใจและเร ้าใจให ้ผ ู้ซ มห ร ือ
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กลุ่มเป้าหมายเกิดความต้องการที่จะได้เข้ามาสัมผัส ได้พบได้เห็นได้มีส่วนร่วมด้วยตนเอง (เกศินี 
จุฑาวิจิตร,2540)

4. สื่อโฆษณาบนอินเตอร์เน็ต ซึ่งเป็นซ่องทางใหม่ที่สำคัญในโลกแห่งการโฆษณา ซ่ึงมี 
ความสามารถในการแสดงข้อมูลออกมาในรูปของภาพ เสียง คำพูดบนหน้าจอเดียวกัน รวมถึง 
สามารถโอนข้อมูลจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งได้ง่าย และรูปแบบของการโฆษณาได้ถูกพัฒนาไป 
อย่างหลากหลาย และมีแนวคิดสร้างสรรค์ที่เปิดโอกาสให้ผู้รับสารสามารถมีส่วนร่วมไปกับ 
โฆษณาน้ันได้ อย่างไรก็ตาม หากเราพิจารณารูปแบบของสื่อโฆษณาบนอินเตอร์เน็ต ซ่ึง1จะมีดังต่อ 
ไปน้ี (ศรัวรรณ ศรีวิซซุพงษ์ ,2543)

- Endorsement เป ็นการแนะนำส ินค ้าหรือบรีการโดยผู้เคยใช ้ส ินค ้าหรือบริการ หรือใช้ผู้ 
โฆ ษณ าแนะนำส ินค ้าและบร ิการ ซึ่งการ Endorsement ซึ่งลามารถทำได ้หลายรูปแบบ เซ่น การ 
พยายามหรือหาหนทางท ี่จะให ้ซ ื่อส ินค้าหรือบริการของตน เข ้าไปอยู่ในรายซ ื่อของกลุ่มสนทนา
หรือบริการประเภทต่างๆ บนอินเตอร์เนํต โดยปกติแล ้วจะไม ่ม ีการเป ิดการอภิปรายโดยการแนะนำ 
สินค ้าหรือบริการโดยตรงแต ่ม ักจะใช ้ว ่า เพ ื่อท ี่จะให ้ท ุกท ่านได้ข ้อม ูลท ี่ด ีและเหมาะสมที่ส ุด โดยจะ 
ยกต ัวอย ่างประเภทของส ินค ้าหรือบริการของผ ู้โฆษณา ซึ่งวิธีการนี้ พบว่า เป ็นวิธ ีการที่ยอมรับ  
สำหรับผู้ใช ้บริการบนอินเตอร์เน ็ต เพราะว ่าผ ู้ใช ้บร ิการลามารถได ้ข ้อม ูลท ี่ด ี และครบถ้วน รวมถึงผู ้
ใช ้ลามารถร ักถามส ื่งท ี่ตนสงส ัยได ้อย ่างละเอ ียด ว ิธ ีการ Endorsement เป ็นว ิธ ีการโฆษณ าบน  
อินเตอร์เน ็ต ท ี่ได ้ผลมาก เพราะว ่าสามารถให ้ข ้อม ูลแก ่ประชาซนในล ักษณะท ี่เป ็นล ื่อปฏ ิส ัมพ ันธ  ์
(Interactive Media) ใครที่ไม่เห ็นด้วย สามารถท ี่จะแสดงความคิดเห ็นส่วนตัวกลับไปยังผ ู้ส ่งได ้ ซ่ึง 
การอภ ิปรายใน ล ักษณ ะน ี้ ม ักจะได ้ลงท ี่ด ีท ี่ส ุดและม ีความลำเอ ียงน ้อยท ี่ล ุดในการว ิเคราะห ์ถ ึงค ุณ  
ประโยชน์ของส ินค้าและบริการ ซ ึ่งถ ้าบร ิการได ้ร ับการชมเชยจากการอภ ิปราย บริษ ัทก ็จะลามารถ  
สร้างลกค้าท ี่ม ีความจงรักภ ักด ีต ่อส ินค ้าหรือบริการได ้ และสามารถศ ึกษาถ ึงป ัญ หาพ ื้นฐานของผ ู้ใช ้‘ฆ dj9 ฆ่
บริการที่เกี่ยวพันกับบริการ รวมถึงหาวิธีท่ีจะแก้ไขปัญหา เพ่ือแสดงว่าบริษัทรับฟังความคิดเห็น 
ของผู้ใช้บริการ และต้องการจะมีส่วนช่วยผู้ใช้บริการในทุกทางท่ีเป็นไปได้

- การทำแอดแบนเนอร์ (Bannner Ads) โดยแอดแบนเนอร์มีลักษณะเหมือน “ฉลาก” มี 
ความสูงประมาณ 5 น้ิว หรือ 6 น้ิว ซ่ึงแบนเนอร์จะมีสีสันต่างๆ และรูปภาพส่วนใหญ่จะวางไว้ด้าน 
บนและด้านล่างของหน้าจอ โดยโฆษณาจะฝากไว้บนเว็บอื่นๆ เซ่น เสิร์ซเอ็นจิน .แซตรูม .ออนไลน์ 
1แมกกะซีน,ฟรือิเมล์และเว็บไซต์ท่ัวๆ ไป ซึ่งแบนเนอร์จะเป็นแบบแน่น่ึง (static) หรือแบบโต้ตอบ 
(interactive) โดยแบนเนอร์แบบแน่น่ึง จะนำเสนอข้อความอย่างย่อๆ เท่าท่ีพื้นท่ีจะมี เนื่องจากพื้น
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ที่ในแบนเนอร์มีฃนาดจำกัด เนื้อความต่างๆ จึงต้องถูกเขียนเป็นคำๆ แต่ต้องลื่อความหมายได้ว่า 
ต้องการบอกว่ามีอะไร ท่ีไหน และเพื่อให้สามารถใช้ประโยชน์จากพื้นที่ที่จำกัดได้อย่างเต็มที่ก็จะ 
ใช้แบนเนอร์ชนิดโต้ตอบเพราะจะมีไฮเปอร์ลิงค์เพ่ือเชื่อมโยงโฮมเพจหรือเพจที่เก็บข้อมูลเพิ่มเติม 
ของบริษัทผู้ให้บริการ หรือเช่ือมโยงไปท่ีเว็บไซต์ของบริษัทน้ัน เพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสินค้า 
และบริการเพิ่มมากขึ้น(ปิยวรรณหอมถวิล,2531)

สำหรับการโฆษณาบนอินเตอร์เน็ตนั้น ณ'ฎยา จรูญกาญจนกุล (2541) กล่าวว่า ลื่อ 
โฆษณาทางอินเตอร์เน็ตลามารถนำเสนอข้อมูลข่าวสารโดยมีรายละเอียดมากกว่าสื่ออื่นๆ เพราะมี 
พื้นที่มากกว่า และผู้ใช้บริการลามารถค้นหาข้อมูลข่าวสาร และสามารถค้นหาคำตอบในสิ่งที่ตน 
เองสงสัยได้ทันทีหรือลอบถามไปยังบริษัทโดยผ่าน อีเมล์ (e-Mail) นอกจากนั้น Morgan Stanley 
(1996) กล่าวว่า อินเตอร์เน็ตเป็นสื่อที่รวมค ุณ ลมบิตหลักของแต ่ละสื่อไว้เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็น 
คุณสมบัติเด่นของโทรทัศน์ที่มีภาพและเสียง ผนวกกับการเปิดโอกาสให้ผู้รับสารมีส่วนร่วมมากขึ้น 
และยังมีเนื้อหาที่มีความเฉพาะเจาะจง และแบ่งตามประเภทของผู้รับสารได้ เซ่นเดียวกับสื่อวิทยุ 
และสื่อนิตยสาร อีกท้ังสามารถติดต่อกับผู้ส่งสารได้ในทันทีที่ต้องการ นอกจากนี้ ยังลามารถล่งข้อ 
ความโฆษณาไปในเนื้อหาที่ผู้รับสารต้องการค้นหาอยู่ มีความต่อเนื่อง และล่งถึงผู้รับสารท่ัวโลกได้ 
โดยไม่ต้องเสียเงินเพิ่มแต่อย่างใด การเปลี่ยนแปลงข้อความโฆษณาให้ทันสมัยก็กระทำได้ตลอด 
เวลา

สำหรับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางประชากรกับการพฤติกรรมการเปิดรับลื่อนั้น ยุบล 
เบ็ญจรงค์กิจ (2534) ได้กล่าวสรุปจากงานวิจัยของนักวิชาการหลายท่านว่า คน'ท่ีมีคุณสมบัติทาง 
ประชากรต่างกันซึ่งลามารถสรุปเป็น ประเด็นต่างๆ ได้ดังน้ี

1. เพ ศ ก ับ ก าร เป ิด ร ับ ส ื่อ
เพศชาย และเพศหญิงมีการเปิดรับสื่อมวลซนที่แตกต่างกัน โดยเพศหญิงใช้เวลาใน 

การดูโทรทัศน์และฟังวิทยุมากกว่าเพศชายโดยนิยมดูรายการละคร ในขณะที่เพศชายนิยมอ่าน 
หนังสือพิมพ์มากกว่า

2. อ าย ุก ับ ก าร เป ิด ร ับ ส ื่อ
จากการศึกษาเกี่ยวกับการเปิดรับลื่อของเด็กอเมริกัน พบว่า เด็กตั้งแต่วัย 2-8 ขวบ ดู 

โทรทัศน์เพ่ิมขึ้นเมื่อวัยมากขึ้น และเปิดรับสื่อทุกชนิดเมื่อวัยมากขึ้น โดยส่วนใหญ่ เด็กจะใช้ส่ือเพ่ือ
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ความบันเทิง ซ่ึงเด็กจะดูโทรทัศน์ และฟังวิทยุมากกว่าสื่ออื่นๆ และเรมอ่านหนังสือเมื่ออายุมากขึ้น 
ส่วนเด็กวัยรุ่นนิยมฟังเพลงมากกว่าดูโทรทัศน์

สำหรับผู้ใหญ่นั้น มีการเปิดรับโทรทัศน์วิทยุ และหนังสือพิมพ์มากในปริมาณที่ใกล้ 
เคียงกัน แต่เมื่อถึงวัย 40 ปีข้ึนไป ปริมาณการอ่านหนังลือพิมพ์จะลดลง และเมื่อถึงวัยเกษียณอายุ 
55-60ปี ปริมาณการดูโทรทัศน์จะเพิ่มขึ้นอีกครั้งซึ่งส่วนใหญ่การใช้สื่อมวลซนของผู้สูงอายุ เพ่ือ 
คลายความเหงา

ในส่วนของสื่อหนังสือพิมพ์นั้นผู้ใหญ่ที่มี'วัย5 0 ปี อ่านหนังสือพิมพ์ถึง 77%  แต่เมื่อ 
อายุถึง 66 ปี ปริมาณการอ่านลดลงอย่างมาก ขณะท่ีวัดรุ่นและหนุ่มสาว ให้เวลากับการดูโทรทัศน์ 
มากกว่าการอ่านหนังลือพิมพ์ และยังเป็นวัยที่ให้ความสนใจในลื่อนิตยสารและภาพยนตร์มากกว่า 
วัยอื่น

3. ก าร ส ืก ษ าก ับ ก าร เป ีด ร ัน ส ื่อ
การศึกษามีความสัมพันธ์สูงก ับการเปิดรับสื่อ โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการเปิด 

รับข่าวสารและเรองที่เกี่ยวกับข้องกับสาธารณชน แต่มีความสัมพันธ์เซิงลบกับการเปิดรับเนื้อหา 
ด้านความบันเทิง ผู้รับลารที่มีการศึกษาสูง จะเปิดรับลื่อสิ่งพิมพ์มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาน้อย โดยผู้ 
มีการศึกษาน้อย จะฟังวิทยุมากกว่า นอกจากความแตกต่างด้านปริมาณการเปิดรับลื่อแล้ว ยังพบ 
ความแตกต่างด้านเนื้อหาอยู่ด้วย ผู้ที่มีการศึกษาสูงและ-อายุมาก นิยมเปิดรับข่าวที่เกี่ยวข้องกับลา 
ธารณซนมากกว่าผู้ท ี่ม ีการศึกษาตํ่าและอายุน้อย ซึ่งผลของการวิจัยต่างๆ พบว่า ยิ่งคนมีการ 
ศึกษาสูงเท่าไร ยิ่งให้ความสนใจในข่าวสาร บทบรรณาธิการ และคอลัมน์ท่ีมีเน้ือหาหนัก

3. ร าย ได ้ก ับ ก าร เป ีด ร ับ ส ื่อ
รายได้เป็นปัจจัยที่มีบทบาทใกล้เคียงกับการศึกษา คีอมีความสัมพันธ์ระหว่างกันสูง 

มาก โดยเฉลี่ยแล้วคนที่มีการศึกษาสูงมักมีรายได้สูงไปด้วย ส่วนที่มีการศึกษาน้อย มักมีรายได้ 
น้อยถึงปานกลาง ดังนันการศึกษากับรายได้ จึงถูกมองรวมเป็นฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ผู้ที, 
มีรายได้สูง มักนิยมเปิดรับลื่อสิ่งพิมพ์และนิยมข่าวสารที่มีเนื้อหาค่อนข้างหนัก ไม่ค่อยสนใจเน้ือหา 
ด้านความบันเทิง ผู้ที่มีฐานะดีและมีการศึกษาสูงเป็นกลุ่มที่ได้รับข่าวสารที่มีเนื้อหาสาระจากลื่อ 
มวลซนมากท่ีสุด ทั้งนื้ผู้ที่มีรายได้สูงมักมีการศึกษาสูง จึงถูกผลักดันให้มีความจำเป็นที่ต้องเริยนรู้ 
ข่าวสารต่างๆ ให้ทันเหตุการณ์เสมอ การเปิดรับข่าวสารจึงจำเป็นสำหรับกลุ่มนื้มากกว่า ในขณะท่ี 
ผู้มีการศึกษาน้อยและรายได้ตํ่า มีทักษะการอ่านน้อย จึงมักเปิดรับล่ือโทรทัศน์มากกว่า
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ซ่ึงในการวิจัยครั้งน้ีนั้น ทุกธนาคารพาณิชย์ที่เปิดให้การบ‘ริการ E-Banking ต่างมีการ 
เผยแพร่ข่าวสารผ่านสื่อมวลซนและสื่อเฉพาะกิจอย่างต่อเนื่อง ในลักษณะที่กระตุ้น และซักซวน 
ประซาชนให้เลือกใช้บริการ E-Banking ในรูปแบบต่างๆ ซึ่งก่อให้เกิดความสะดวกสบายแก่ประซา 
ซน จึงส่งผลให้ประซาซนเกิดความสนใจในบริการ E-Banking อันจะนำไปสู่ความต้องการและการ 
เปิดรับข่าวสาร เกี่ยวกับบริการ E-Banking

2. แ น ว ค ว าม ค ิด แ ล ะ ท ฤ ษ ฎ ีเก ี่ย ว ก ับ ค ว าม ร ู้

The Lexicon Webster Dictionary ให้ความหมายซองคำว่าความรู้ ว ่าหมายถึงการมี 
ประสบการณ์เกี่ยวกับข้อเท็จจริง กฎเกณฑ์และโครงสร้าง สถานท่ี สิ่งขอบหรือบุคคล ที่เกิดจาก 
การลังเกต ประลบการณ์ การศึกษา การค้นหา หรือจากรายงาน การรู้เกี่ยวกับข้อเท็จจริงนี้ต้องซัด 
เจนและอาศัยเวลา

Patrick Meredith กล่าวว่า ความรู้ (Knowledge) จำเป็นต้องมีองค์ประกอบ อย่างคือ 
ความเข้าใจ (Understanding) และการคงอยู่ (Retaining) เนื่องจากความความรู้เป็นการที่เรา 
สามารถจำได้ในบางสิ่งบางอย่างที่เราเข้าใจแล้ว

Rogers (1973) บุคคลส่วนมากจะได้รับความรู้ผ่านประลบการณ์โดยการเรืยนรู้จากการ 
ตอบสนองส่ิงเร้า และจัดระบบเป็นโครงสร้างซองความรู้ที่ผสานระหว่างความจำกับสภาพทางจิต 
วิทยา ด้วยเหตุนี้ความรู้จึงเป็นความจำที่เลือกสรรซึ่งลอดคล้องกับสภาพจิตใจซองตนเองเป็น 
กระบวนการภายในที่ผู้อื่นจะรับรู้ได้จากการอนุมานมากกว่าการลังเกตโดยตรง

ซวาล แพร่รัตกุล กล่าวว่า “ความรู้” คือการแสดงออกของสมรรถภาพสมองด้านความจำ 
โดยใช้วิธีให้ระลึกออกมาเป็นหลัก

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526) กล่าวว่า “ความรู้’’ เป็นพฤติกรรมข้ันต้น ซ่ึงผู้เรียนเพียงแต่จำ 
ได้ อาจจะโดยการนึกได้หรือโดยการมองเห็น หรือได้ยินจำได้ ความรู้ข้ันน้ี ได้แก่ ความรู้เก่ียวกับคำ 
จำกัดความ ความหมาย ข้อเท็จจริง ทฤษฏี กฎ โครงสร้างและวิธีการแก้ปัญหาเหล่านี้
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การรับรู้ทางการสื่อสาร และการเรียนรู้ มีความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด เกือบจะเป็นไปไม่ 
ได้เลยที่จะกล่าวถึงการสื่อสารโดยไม่กล่าวถึงการเรียนรู้ (Read Hadley ,1972) การลื่อสารเป็นผล 
มาจากระบวนการของการเรียนรู้ และการเรียนรู้ที่เป็นผลอย่างหนึ่งของการลื่อสารนักสังคมศาสตร์ 
หลายท่านได้แนะถึงหลักของการเรียนรู้บางประการ ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการวางแผนการ 
สื่อสารอย่างสัมฤทธีผล กล่าวคือ

1. บุคคลจะมีความลามารถในการเรียนรู้แตกต่างกันดังนั้นในการศึกษาเรองราวใดๆ ก็ 
ตามจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงลักษณะของกลุ่มเป้าหมายด้วย เป็นต้นว่า คนหนุ่มลาว จะเรียนรู้ได้ 
เร็วและง่ายกว่าคนแก่ คนฉลาดเข้าใจในส่ืงต่างๆ ท่ีซับซ้อนได้ง่ายกว่าคนโง่ เป็นต้น

2. การเรียนรู้มีความสัมพันธ์กับการตอบสนองทางอารมณ์โดยทั่วไปแล้วการสรรเสริญจะ 
ให้ประสิทธิภาพในการเรียนเมากกว่าการทำโทษ แต่บางครั้งการถูกทำโทษก็จะก่อให้เกิดการเรียน 
รู้ได้ดีเซ่นเดียวกัน ถ้ามีการกระตุ้นให้เกิดการตอบสนองทางอารมณ์อย่างรุนแรงเนื่องจากคนเรามัก 
จะเรียนรู้ภายหลังจากได้รับความเจ็บปวดเสมอ

3. การแสดงให้เห็นว่าควรทำอย่างไรดีกว่าการบอกเฉย  ๆ เป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดในการให้การเรียน 
รู้ในเร่ืองท่ีซับซ้อน

4. ทัศนคติที่ผู้รับมีต่อผู้ส่งสาร จะมีผลต่อทัศนคติที่มีต่อสารนั้นด้วยบางครั้งการที่บอกว่า 
“ใครเป็นคนพูด” มีความสำคัญพอๆ กับบอกว่า “พูดว่าอะไร” อย่างไรก็ตามในระยะยาวคัวสารจะ 
มีความสำคัญมากกว่า

5. ความจำมีความสัมพันธ์กับความใหม่ของข้อมูล ผู้รับสารนั้นมักจะจำได้และมีการตอบ 
สนองต่อข้อมูลท่ีเพ่ิงได้รับและการให้ข้อมูลซ้ําๆ จะก่อให้เกิดการจดจำและเก็บสารนั้นไว้

6. การมีส่วนร่วมทำให้เกิดการเรียนรู้ คนเราจะเรียนรู้ได้ดีข้ึนเม่ือได้มีการทดลองทำ
7. การนำเสนอด้วยวิธีที่แปลกใหม่ที่เป็นการกระตุ้นให้เกิดการตอบลนองทางอารมณ์สูง 

จะก่อให้เกิดประสิทธิภาพทางการเรียนรู้ ได้มากกว่าการนำเสนอด้วยวิธีธรรมดา

ความรู้ (Knowledge) เป็นการรับรู้เบื้องต้น ซึ่งบุคคลส่วนมากจะได้รับผ่านประลบการณ์ 
โดยการเรียนรู้ต่อการตอบสนองต่อสื่งเร้า (S-R) แล้วจัดระบบเป็นโครงสร้างของความรู้ที่ผลม 
ผสานระหว่างความจำ (ข้อมูล) กับสภาพจิตวิทยา ด้วยเหตุนี้ความรู้จึงเป็นความจำที่เลือกสรรซึ่ง 
สอดคล้องกับสภาพจิตใจของตนเอง เป็นกระบวนการภายใน ผลกระทบที่มีต่อผู้รับสารเชิงความรู้ 
ในทฤษฎีการส่ือสารน้ันมี 5 รูปแบบ (ลุร'พงษ์โสธนะเสถียร ,2533) คือ

1 .การตอบข้อสงสัย (Ambiguity Resolution) เนื่องจากสับสนในการลื่อสาร ผู้รับสารจึง 
มักแสวงหาสารสนเทศโดยอาศัยล่ือ
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2. การสร้างทัศนะ (Attitude Formation) ส่วนมากใช้กับสารสนเทศที่เป็นนวกรรม เพื่อ 
สร้างทัศนคติให้คนยอมรับการเผยแพร่นวกรรมนั้น ๆ

3. การกำหนดวาระ (Agenda Setting ) เป็นผลกระทบเซิงความรู้ที่ลื่อกระจายออกไป ล่ือ 
กำหนดขึ้นเพื่อให้ประชาชนเกิดความตระหนักในสาร หากตรงกับภูมิหลังและค่านิยมของสังคม 
แล้ว ผู้รับสารก็จะเลือกรับสารน้ัน

4. การพอกพูนระบบความเชื่อ (Expansion of the Belief system) การลื่อสารในสังคมมัก 
จะกระจายความเชื่อ ค่านิยม และอุดมการณ์ด้านต่างๆ ไปสู่ประชาชน ทำให้ผู้รับสารทราบระบบ 
ความเชื่อที่หลากหลายและลึกขึ้งไวในความเชื่อของตนมากขึ้นเรื่อยๆ

5. การรู้แจ้งต่อค่านิยม (Value Clarification) ความขัดแย้งในเรื่องค่านิยมและอุดมการณ์ 
เป็นภาวะปกติของสังคม ลื่อมวลชนที่นำเสนอข้อเท็จจริง ย่อมทำให้ประซาซนผู้รับสารเข้าใจถึงค่า 
นิยมขัดเจนข้ึน

แหล่งที่มาของความรู้
แหล่งที่มาของความรู้อาจแบ่งออกได้เป็น 5 แหล่ง (กิติยา ปรีดาดิลก,2520) ดังน้ัน
1. ความรู้ที่พระเจ้าเป็นผู้ให้ (Resealed Knowledge) เป็นความรู้อมตะ เป็นที่เชื่อกันว่า

ความรู้
ประเภทนี้จะทำให้คนเป็นนักปราชญ์ได้ ได้แก่ ความรู้ที่ได้จากคำลอนของศาสนาต่างๆ ซ่ึงเป็นท่ี 
ยอมรับว่าเป็นจริงเพราะความเชื่อ ใครจะดัดแปลงแกไขไม่ได้

2. ความรู้ท ี่ได้มาจากผู้เชี่ยวชาญ (Authoritative Knowledge) เช่น หนังสือพจนานุกรม 
การวิจัย เป็นต้น

3. ความรู้ที่เกิดจากการหยั่งรู้ (Intuitive Knowledge) เป็นความรู้ที่แสดงความเป็นจริงอยู่ 
ในตนเอง ปัจจัยที่ทำให้การคิดหาเหตุผลไม่ถูกต้องคือ ความลำเอียง ความสนใจและความชอบ

4. ความรู้ที่ได้จากการคิดหาเหตุผล (Rational Knowledge) เป็นความรู้ที่แสดงความเป็น 
จริงอยู่ในตนเอง ปัจจัยที่ทำให้การคิดหาเหตุผลไม่ถูกต้องคือ ความลำเอียง ความสนใจ และความ 
ชอบ

5. ความรู้ที่ได้จากประสาทสัมผัส (Empirical Knowledge) ได้แก่ การเห็น การได้ยิน การ 
ได้จับต้อง และการสังเกต
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การศึกษาหาความรู้ มีอยู่ 3 ระยะคือ

1. ความรู้แท้ (Knowledge) เรียนรู้ว่าเป็นอะไร เพ่ือเป็นพื้นฐานความรู้ฃองเรองน้ัน
2. การประยุกต์เพื่อนำมาใช้ (Application of Knowledge) นำความรู้ไปใช้ให้เกิดเป็น 

ประโยชน์ข้ึน
3. การทำให้งามเป็นศิลปะ (Art) นำความรู้ไปใช้จนเกิดความชำนาญ เชี่ยวชาญ

ระดับความรู้

ความรู้แบ่งออกเป็น 4 ระดับ ดังน้ี
1. ความรู้ระดับตํ่าได้แก่ ความรู้อันเกิดจากการเดาหรือภาพลวงตาทางประสาทสัมผัส
2. ความรู้ระดับธรรมดา ได้แก่ ความรู้ทางประสาทสัมผัส หรือความเชื่อถือที่สูงกว่า แต่ยัง 

ไม่แน่นอน เป็นเพียงข้ันอาจเป็นไปได้
3. ระดับสมมติฐาน ได้แก่ ความรู้ท ี่เกิดจากความคิดหรือความเข้าใจ ซึ่งไม่ได้เกิดจาก 

ประสาทสัมผัส เช่น ความรู้ทางคณิตศาสตร์ความรู้ขั้นนี้ถือว่าเป็นขั้นสมมติฐาน เพราะเกิดจากค่า 
นิยมและสมมติฐานที่ไม่ได้พิสูจน์

4. ระดับเหตุผล ได้แก่ ความเจากตรรกวิทยา เป็นความรู้ท่ีทำ1ให้มองเห็นรูปหรือมโนภาพ 
ว่าเป็นเอกภาพ

การวัดความรู้

เนี้องจากความรู้ คือ ความลามารถทางพุทธิปัญญา ซึ่งแบ่งได้หลายระดับดังกล่าว ดังน้ัน 
การวัดความรู้จึงควรวัดความสามารถในทุกระดับ

เครื่องมือที่ใช้วัดความรู้จะต้องอาศัยแบบทดสอบผลสัมฤทธิ้ (Achievement Test) ซึ่งจะ 
เป็นการวัดความลามารถทางปัญญาและทักษะต่างๆ ตลอดจนสมรรถภาพด้านต่างๆ ท่ีได้รับจาก 
การเรียนรู้ในอดีต ยกเว้นการวัดทางด้านร่างกาย (วิเชียร เกตุสิงห์,2523)
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Benjamin B Bloom (1971) กล่าวถึงการวัดความรู้โดยใช้เครองมือแตกต่างกันตามความ 
สามารถทางสติปัญญา ซ่ึงพอสรุปได้ดังน้ีว่า

1. พฤติกรรมด้านความรู้ความจำ (Knowledge) ความรู้ความจำ หมายถึง พฤติกรรมที่ 
เป็นหลักเบ้ืองต้นของพฤติกรรมด้านอื่นๆ ซึ่งนอกจากความจำแล้วยังมีการระลึกได้ อีกด้วย แต่ไม่ 
จำเป็นต้องใช้ความเข้าใจไปตีความหมายเรองนั้นๆ ได้แก่

- ความรู้เกี่ยวกับเนื้อหา
- ความรู้เกี่ยวกับกลวิธีและการดำเนินการเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความรู้เก่ียวกับการรวบรวมแนวคิดและโครงสร้าง
2. พฤต ิกรรมด้านความเข ้าไจ (Comprehensive) ความเข ้าใจหมายถึงพฤติกรรมท ี่ 

สามารถจับใจความสำคัญของเรื่องราวต่างๆ ได้ ท้ังเป็นรูปธรรมและนามธรรม ได้แก่
- การแปลความหมาย คือ แปลจากบทหนึ่งสู่อีกบทหนึ่งโดยรักษาความหมายได้ 

ถูกต้อง
การตีความหมายคือ ขยายออกนอกจากเนื้อหาเดิมด้วยการสร้างขึ้นในรูปแบบ

ใหม่
3. พฤติกรรมด้านการนำไปใช้ (Application) หมายถึง พฤติกรรมที่สามารถนำเอาสิ่งที่ได้ 

ประสบมาไปใช้ให้เกิดประโยชน์หรือนำไปแก้ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
4. พฤติกรรมด้านการวิเคราะห์ (Analysis) การวิเคราะห์หมายถึง ความสามารถในการ 

แยกแยะเรื่องราวต่างๆ ออกเป็นส่วนย่อย หรือเป็นการหาความสำคัญ ความลัมพันธ์ และหลักการ 
หรือทฤษฎีท่ีเป็นมูลเหตุของเร่ืองราวต่างๆได้

5. พฤติกรรมด้านการลังเคราะห์ (Synthesis) การลังเคราะห์ หมายถึง ความสามารถใน 
การนำเอาเรื่องราวหรือส่วนประกอบย่อยๆ มาผูกลัมพันธ์กันเป็นเรื่องราวเดียวกัน โดยมีการคัด 
แปลง ริเริ่มสร้างสรรค์ ทำการปรับปรุงให้ดีข้ึน

6. พฤติกรรมด้านการประเมินค่า (Evaluation) การประเมินค่า หมายถึง การวินิจฉัยหรือ 
การตีราคาอย่างมีหลักเกณฑ์ เป็นการคัดสินใจว่าสิ่งใดดีหรือไม่ดีอย่างไร โดยใช้หลักเกณฑ์ที่เชื่อ 
ถือได้

1 -2 0  ไ 0  e ) A  4 4
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3. แ น ว ค ิด เก ี่ย ว ก ับ ท ัศ น ค ต ิ

ทัศนคติ (Attitude) เป็นคำที่มีรากศัพท์ภาษาละตินว่า “APTUS” แปลว่า โน้มเอียง เหมาะ 
สม ส่วนคำจำกัดความนั้นนักวิชาการหลายๆท่านไดให้ทัศนะต่างกันๆกัน ดังน้ี

Newcomb (1954) ได้อธิบายว่า ทัศนคติ เป็นความโน้มเอียงของจิตใจที่มีต่อประลบ 
การณ์ท่ีได้รับ อาจเป็นความพึงพอใจ หรอไม่พึงพอใจ เห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยหรอรู้สึก  ๆ ความ 
ชอบ ความเกลียด เป็นต้น

Carter V. Good (1973)กล่าวว่าทัศนคติคือความพร้อมที่จะแสดงออกในลักษณะใด 
ลักษณะหนึ่งที่จะเป็นการสนับสนุนหรือต่อต้านสถานการณ์บางอย่าง บุคคลบางคน หรือส่ิงใดส่ิง 
หน่ึง

Asch ร .Elliott (1952) ได้ให้ความหมายของคำว่าทัศนคติไว้ว่า “ทัศนคติ คือ สิ่งที่เกิดจาก 
การสะสมประสบการณ์ในอดีต

Theodore,M.Newcomb,Ralph,H.Turner,Philip,E.Converse (1965) ได้ให้ความหมาย 
ของทัศนคติไว้ว่า “ทัศนคติ หมายถึง การรวมของประสบการณ์ในอดีตที่สะสมและจัดเรียงเป็น 
ระบบ จะสะท้อนออกมาเมื่อปัจเจกบุคคลเผชิญกับสถานการณ์ใหม่ๆ”

Norman Mun (1971)ให้ความหมายว่า “ทัศนคติเป็นความรู้สึกและความเห็นของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงของ บุคคล สถานการณ์สถาบัน และข้อเสนอใดๆ ในทางท่ียอมรับหรือปฏิเสธซ่ึงมีผลทำ 
ให้บุคคลพร้อมที่จะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองด้วยพฤติกรรมตามแนวคิดนั้น

จาระไน แกลโกศล (2529) กล่าวว่า ทัศนคติ คือ ความโน้มเอียงในการประเมินสัญลักษณ์ 
วัตถุ หรือแง่มุมใดแง่มุมหนึ่งของโลกในลักษณะที่เราชอบหรือไม่ชอบ ทัศนคติเป็นสิ่งที่ครอบคลุม 
ถึงความรู้และความรู้สึก อารมณ์ ทัศนคติในส่วนที่เกี่ยวกับความรู้ หมายถึง ส่วนท่ีได้รับอิทธิพล 
จากเหตุผล และความรู้ตามที่เป็นจริง และพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับลักษณะการแสดงออกการมี 
ปฏิกิริยาตอบกลับตลอดจนการประพฤติปฏิบัติต่างๆ ซึ่งทัศนคติอาจจะสะท้อนให้เป็น ในรูปของ
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พฤติกรรม เซ่นการแสดงออกโดยการ กล่าวให้ความเห็นเกี่ยวกับสงหนึ่งสิ่งใด เพราะเหตุใดเราจึง 
ชอบหรือไม่ชอบส่ิงเหล่าน้ี เป็นต้น

สมยศ นาวีการ (2521) เสนอว่า “ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกและการประพฤติในแนว 
ทางใดแนวทางหนึ่ง โดยเฉพาะต่อวัตถุบางอย่างอยู่เสมอๆ โดยประเด็นสำคัญ 2 ประการ คือ ทัศ 
นคติไม่ค่อยจะมีการเปลี่ยนแปลง ถ้าหากว่าไม,มีแรงผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ทัศนคติของ 
บุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อวัตถุบางอย่างจะมีทั้งความรู้สึกและความเชื่อ ถ้าหากว่าคนคนหนึ่งมีทัศนค 
ติที่ไม่ดีแล้วย่อมจะแสดงให้เห็นเป็นนัยว่าจะมีความรู้สึกและความเชื่อในทางลบ”

โสภา ชูพิกุลชัย (2522) กล่าวว่า ทัศนคติเป็นการรวมความรู้สึกนึกคิด ความเชื่อ ความคิด 
เห็นและความจริง ซ่ึงได้แก่ ความเต่างๆ รวมท้ังรู้สึก ซึ่งเป็นการประเมินค่าทั้งทางบวกและทางลบ 
ซึ่งทั้งหมดจะเกี่ยวพันกันซึ่งมีแนวโน้มที่จะก่อให้เกิดพฤติกรรมขึ้น

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526) สรุปความหมายของทัศนคติว่า ทัศนคติเป็นความคิดเห็นซ่ึงมี 
อารมณ์เป็นส่วนประกอบ เป็นส่วนที่พร้อมที่จะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอก ทัศ 
นคติมิได้มีมาแต่กำเนิด แต่เป็นสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู้ประสบการณ์การเลียนแบบ

คุณลักษณะของทัศนคติ

คุณลักษณะของทัศนคติมีดังน้ีคือ (ธงชัย ลันติวงษ์,2540)
1. ทัศนคติเป็นสิ่งท่ีมีอยู่ภาย1ในกล่าวคือ เป็นเร่ื'องของระเบียบความนึกคิดท่ีเกิดข้ึนภาย 

ในของแต่ละคน
2. ท ัศนคต ิ1จะม ิใช ่ส ิ่งท ี่ม ีม าแต ก่ำเนิด ตรงกันข้ามทัศนคติจะเป็นเรองที่เกี่ยวข้องกับการ 

เรียนรู้เรองราวต่างๆ ที่ตนได้เกี่ยวข้องอยู่ด้วยในภายนอก และทัศนคติจะก่อตัวจากการประเมิน 
หลังจากทีไ่ด ้เกี่ยวข้องกับสิ่งภายนอกดังกล่าวแล้ว ทั้งหมดนี้ย่อมแสดงว่า ทัศนคติที่มีอยู่จะเป็นผล 
ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการเรียนรู้จากการที่บุคคลนั้นๆ ได้เก่ียวข้องกับคนอ่ืนๆ

ปัจจัยท่ีมีผลในการกำกับเป็นทัศนคติดังกล่าวน้ัน ส่วนสำคัญมักจะเกิดจากอิทธิพลของ 
กลุ่มท่ีเก่ียวข้องด้วย ท่ีบุคคลน้ัน  ๆได้รับข่าวสารข้อมูลมา กลุ่มท่ีสำคัญก็คือ กลุ่มครอบครัว และ 
เพื่อนร่วมงานหรือกลุ่มทางลังคมที่ได้ไปเกี่ยวข้องด้วย นอกจากนี้ ทัศนคติยังขึ้นอยู่กับบุคลิก 
ลักษณะท่าทาง ซ่ึงเป็นผลของการเรียนรู้ท่ีได้จากการปฏิปติตอบต่อโลกภายนอกอีกด้วย
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3. ทัศนคติจะมีลักษณะมั่นคงถาวร กล่าวคือ ภายหลังจากท่ีทัศนคติได้ก่อตัวขึ้นมาแล้ว 
ทัศนคติตังกล่าวจะไม่เป็นภาวะท่ีเกิดข้ึนเป็นการช่ัวคราว หากแต่จะมีความม่ันคงถาวรตามสมควร 
และไม่เปล่ียนแปลงในทันทีทันใดท่ีได้รับตัวกระตุ้นท่ีแตกต่างไป ท้ังน้ีเพราะทัศนคติท่ีก่อตัวข้ึนน้ัน 
จะมีกระบวนการการคิดวิเคราะห์ประเมิน และสรุปจัดระเบียบเป็นความเช่ือ การเปล่ียนแปลงก็ 
ย่อมต้องใช้เวลาเพ่ือปรับตามกระบวนการตังกล่าวด้วย

4. ทัศนคติจะมีความหมายอิงถึงตัวบุคคลและล่ีงฃองเสมอ ความหมายในท่ีน้ีก็คือ ทัศนค 
ติจะมิใซ่เกิดข้ึนมาได้เองจากภายใน หากแต่เป็นส่ิงท่ีก่อตัว หรือเรียนรู้เอามาจากส่ิงท่ีมีตัวตนท่ีอ้าง 
อิงถึงได้ สิ่งที่ใช้อ้างอิงเพื่อการสร้างทัศนคติอาจเป็นตัวบุคคล กลุ่มคน สถาบัน ส่ิงของ ค่านิยม 
เร่ืองราวทางลังคม หรือแม้แต่ความนึกคิดต่างๆ

การเกิดทัศนคติ

Rensis Likert ได้ศึกษาการเกิดทัศนคติของคน ซึ่งเป็นผลการศึกษาที่เน้นถึงการเกิดทัศ 
นคติตามหลักวิชาการด้านการสื่อสารโดยเฉพาะ โดยได้สรุปข้อศึกษาไว้ว่าทัศนคติเป็นสิ่งที่เกิด 
จากการเรืยนรู้ จากแหล่งทัศนคติต่างๆ ที่ม ีอยู่มากมาย และแหล่งทำให้คนเกิดทัศนคติที่สำค ัญ  
คอ

1. ประสบการณ์เฉพาะอย่าง (Specific Experiences)
เมื่อบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะอย่าง ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในทางท่ีดีหรือไม่ดีจะทำให้เขาเกิด 

ทัศนคติต่อสิ่งนั้นไปตามทิศทางที่เคยมีประลบการณ์มาก่อน
2. การติดต่อลือสารกับบุคคลอืน (Communication )
การได้ติดต่อลื่อสารกับบุคคลอื่นจะทำให้เกิดทัศนคติจากการรับเข่าวสารต่างๆจากผู้อื่น 

ได้ เช่น เด็กที่เคยได้รับการสั่งสอนจากผู้ใหญ่ว่าทำอย่างนั้นดี อย่างนี้ไม่ดีจะทำให้เด็กมีทัศนคติต่อ 
การกระทำต่างๆตามที่เคยได้รับทราบมา

3. สิ่งที่เป็นแบบอย่าง (Models)
การเลียนแบบผู้อื่นทำให้เกิดทัศนคติขึ้นได้ เซ่น เด็กที่เคารพเชื่อฟังพ่อแม่ เมื่อเห็นพ่อแม่ 

แสดงท่าทีไม่ชอบสิ่งใด เด็กก็จะเลียนแบบไม่ชอบในสิ่งนั้นด้วย นอกจากนั้นก็อาจจะมีการเลียน 
แบบผู้อ่ืนอีกก็ได้ เช่น เลียนแบบผู้นำความคิด นักแสดง นักร้อง ผ่านส่ือต่างๆ ก็ได้

4. ความเกียวข้องกับสถาบัน (Institutional Factors)
ทัศนคติของบุคคลหลายอย่างเกิดขึ้นเนื่องจากความเกี่ยวข้องกับสถาบัน เช่น โรงเรียน วัด 

หน่วยงานต่างๆ ซึ่งสถาบันเหล่านี้จะเป็นแหล่งที่มาและสนับลนุนให้เกิดทัศนคติบางอย่างข้ึนได้
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เมื่อพิจารณาจากแหล่งที่มาของทัศนคติดังกล่าวแล้ว จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบลำดัญที่ 
เป็นตัวเชื่อมโยงให้เกิดทัศนคติต่อสิ่งต่างๆ ก็คือ การติดต่อสื่อสาร ทั้งนี้เพราะการสื่อสารจะมีการ 
แทรกอยู่ตลอด ไม่ว่าทัศนคติจะเกิดจากประลบการณ์เฉพาะอย่าง หรอ เกิดจากสิ่งที่เป็นแบบอย่าง 
หรอเกิดจากการเกี่ยวข้องกับสถาบัน หรอเกิดจากการติดต่อสื่อสารกับบุคคลอื่นก็ตาม จึงอาจ 
กล่าวได้ว่าการสื่อสารเป็นกิจกรรมที่ลำค์ญอย่างมากที่มีผลทำให้เกิดทัศนคติต่อสิ่งต่างๆ

การก่อตัวของทัศนคติ

ทัศนคติจะก่อตัวขึ้นมาและเปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปัจจัยหลายประการหลายทางด้วย
กัน คือ

1. การจูงใจทางร่างกาย (Biological motivations) ทัศนคติจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลใดบุคคล 
หนึ่งกำลังดำเนินการตอบสนองความต้องการ หรือแรงผลักดันพื้นฐานทางร่างกายอยู่ ตัวบุคคลดัง 
กล่าวจะสร้างทัศนคติที่ดีต่อบุคคล หรือสิ่งของที่ลามารถช่วยให้เขามีโอกาสตอบสนองความ 
ต้องการของตนได้และในทางตรงกันข้ามจะสร้างทัศนคติที่ไม่ดีต่อสิ่งของหรือบุคคลที่ขัดขวางมิให้ 
เขาตอบสนองความต้องการได้

2. ข่าวสารข้อมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และขนาดของข่าวสาร 
ข้อมูลที่แต่ละคนได้รับมา รวมทั้งขึ้นอยู่กับลักษณะของแหล่งที่มาของข่าวสารข้อมูลอีกด้วย ด้วย 
กลไกของการเลือกเฟ้นในการมองเห็น และเข้าใจปัญหาต่างๆ (Selective perception) ข่าวสารข้อ 
มูลบางส่วนที่เข้ามาลู่ตัวบุคคลนั้น จะทำให้บุคคลน้ันเก็บไปคิดและสร้างเป็นทัศนคติขึ้นมาได้

3. การเข้าเกี่ยวข้องกับกลุ่ม (Group affiliation) ท ัศนคติบางอย่างอาจจะมาจากกลุ่ม 
ต่างๆ ที่เขาเกี่ยวข้องอยู่ด้วย (เช่น ครอบครัว กลุ่มเพื่อนร่วมงานและกลุ่มลังคมต่างๆ) ท้ังโดยทาง 
ตรงและทางอ้อม

กลุ่มต่างๆ หาได้มีความหมายเฉพาะแต่เพียงเป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่างๆ เท่าน้ันไม่ 
หากแต่ยังมีการถ่ายทอดข้อมูลให้แก่ตัวบุคคลในกลุ่ม ซึ่งทำให้สามารถสร้างทัศนคติขึ้นได้ โดย 
เฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มของครอบครัว และกลุ่มเพื่อนร่วมงาน ต่างก็เป็นกลุ่มที่สำคัญที่สุด (primary 
group) ที่จะเป็นแหล่งสร้างทัศนคติให้แก่บุคคลท่ีอยู่ในกลุ่มดังกล่าวได้

4. ประลบการณ์ (Experience) ประลบการณ์ของคนที่มีต่อวัตถุสิ่งของย่อมเป็นส่วน 
สำคัญที่จะทำให้บุคคลต่างๆ ตีค่าสิ่งที่เขาได้มีประลบการณ์มานั้นจนกลายเป็นทัศนคติได้ เช่น ใน 
กรณีของการใช้บริการธนาคาร ถ้าหากคนใดคนหน่ึงประทับใจในการให้บริการของธนาคารน้ัน เขา
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อาจจะมีทัศนคติที่ดีต่อธนาคารนั้นและจะกลับไปใช้บริการเสมอ แต่ถ้าหาเกิดความไม่ชอบใจหรือ 
ผิดหวังคร้ังใดคร้ังหน่ึง ก็อาจทำให้ทัศนคติเปลี่ยนไปในทางที,ไม่ดี จนทำให้ไม่กลับไปกินอีกเลยก็ได้

5. ลักษณะท่าทาง (Personality) ถึงแม้ว่าลักษณะท่าทางจะเป็นเรื่องที่มีความหมายกว้าง 
ที่สุดตามที่กล่าวมาแล้วก็ตาม แต่ลักษณะท่าทางหลายประการ ต่างก็มีส่วนทางอ้อมที่สำคัญใน 
การสร้างทัศนคติให้กับตัวบุคคลได้ด้วย

องค์ประกอบของทัศนคติ

Zimbardo and Ebbeson (1970) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของทัศนคติ ไว้ว่ามี 3 ประการ 
คือ

1. องค์ประกอบด้านความรู้ ความนึกคิด (The Cognitive Component)
เป็นส่วนที่เป็นความเชื่อของบุคคลเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ทั่วไปทั้งสิ่งที่ชอบและไม่ชอบ หาก 

บุคคลมีความรู้หรือมีความค ิดว่าสิ่งใด ดี ก็มักจ ะมีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งน้ัน หากมีความรู้มาก่อนว่าสิ่ง 
ใดไม ่ด ี ก ็จะมีทัศนคติทีไ่ม ่ดีต่อส่ิงน้ัน

2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (The Affective Component)
เป็นส่วนท่ีเก่ียวข้องกับอารมณ์ท่ีเก่ียวเน่ืองกับส่ิงต่างๆ ซ่ึงมีผลแตกต่างกันไปตามบุคลิก 

ภาพของคนน้ัน เป็นลักษณะที่เป็นค่านิยมของแต่ละบุคคล เป็นตัวเร้าความคิดอีกทอดหนึ่ง ถ้า 
หากบุคคลมีภาวะความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี ก็จะแสดงออกมาในขณะคิดถึงส่ิงน้ันออกมาในลักษณะท่ี 
แตกต่างกัน เซ่น ความรู้สึกในด้านบวก เรืยกว่า “Positive Affective Component” ก็จะมีความรู้ 
สึกในด้านบวกเป็นไปในทางที่ดี ในทางตรงกันข้ามบุคคลที่มีความรู้สึกในด้านลบ เรืยกว่า 
“Negative Affective Component” ก็จะมีความรู้สึกในด้านลบเป็นไปในทางท่ีไม่ดี

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (The Behavior Component)
คือการแสดงออกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากองค์ 

ประกอบด้านความรู้ ความคิด และความรู้สึก

ประเภทของทัศนคติ

ท ัศ น ค ต ิเป ็น ส ิ่ง ท ี่เก ิด ข ึ้น เฉ พ าะ บ ุค ค ล แ ล ะ จ ะ แ ต ก ต ่าง ก ัน ต าม ป ัจ จ ัย แ ว ด ล ้อ ม ท ี่แ ต ก ต ่าง ก ัน

ของบ ุคค ลน ั้น  โด ยท ี่บ ุค ค ล ส าม ารถ แ ส ด งท ัศ น ค ต ิอ อ ก ได ้ 3 ป ระ๓ ท ด ้วยก ัน  ค ือ
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1. ทัศนคติเชิงบวก เป็นทัศนคติที่ชักนำให้บุคคลแสดงออก มีความรู้สึก หรออารมณ์จาก 
สภาพจิตใจโต้ตอบในด้านดีต่อบุคคลอื่นหรือเรื่องราวใดเรื่องราวหนึ่ง รวมทั้งหน่วยงาน องค์การ 
สถาบันและการดำเนินกิจการขององค์การและอื่นๆ

2. ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สร้างความรู้สึกที่เป็นไปในทางเลื่อมเสีย ไม่ได้รับความเช่ือ 
ถือหรือไว้วางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชังต่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
เร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึง หรือปัญหาใดปัญหาหนึ่งหรือหน่วยงาน องค์การ สถาบัน และการดำเนิน 
กิจการขององค์การและอื่นๆ

3. ทัศนคติที่บุคคลไม่แสดงความคิดเห็น ในเรื่องราว หรือปัญหาใดปัญหาหนึ่ง หรือต่อ 
บุคคล หน่วยงาน สถาบัน องค์การและอ่ืนๆ โดยล้ินเชิง

อน่ึงทัศนคติท้ังสามประเภทน้ี บุคคลอาจจะมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประ๓ ทรวมกัน 
ก็ได้ฃึนอยู่กับความมั่นคงในเรื่องความเชื่อ ความรู้สึก ความคิดหรือค่านิยมอื่นๆที่มีต่อบุคคล ส่ิง 
ของ การกระทำหรือสถานการณ์ เป็นต้น ยิ่งถ้าทัศนคติของบุคคลแต่ละคน ถูกกระตุ้นให้แสดงออก 
มาในรูปของความเห็นร่วมกันก็จะเปลี่ยนเป็น”สาธารณมติ”ไป

หน้าท่ีหรือกลไกของทัศนคติ

ทัศนคติจะทำหน้าที่เป็นกลไกที่สำคัญ 4 ประการ ดังน้ีคือ (Daniel Katz, 1960)

1. เพ่ือใช้สำหรับการปรับตัว (Adjustment) หมายความว่า ตัวบุคคลทุกคนจะอาศัยทัศนค 
ติเป็นเครื่องยึดถือสำหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางที่จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตน 
สูงที่ลุดและให้มีผลเลียน้อยที่สุด คังน้ี ทัศนคติจึงสมารถเป็นกลไกที่จะสะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมาย 
ที่พึงประสงค์และที่ไม่พึงประสงค์ของเขา และด้วยสิ่งเหล่านี้เองที่จะทำให้แนวโน้มของพฤติกรรม 
เป็นไปในทางท่ีต้องการมากท่ีลุด

2. เพ่ือการป้องกันตัว (Ego Defense) โดยปกติในทุกขณะ คนท่ัวไปมักจะมีแนวโน้มท่ีจะ 
ไม่ยอมรับความจริงในสิ่งซึ่งเป็นที่ฃัดแย้งกับความนึกคิดของตน (Self-image) ดังน้ี ทัศนคติจึง 
สามารถสะท้อนออกมาเป็นกลไกป้องกันตัว โดยการแสดงออกเป้นความรู้สึกดูถูกเหยียดหยาม 
หรือติฉินนินทาคนอื่น และขณะเดียวกันก็จะยกตนเองให้สูงกว่าด้วยการมีทัศนคติที่ถือว่าตนนั้น 
เหนือกว่าผู้อ่ืน
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การก่อตัวที่เกิดขึ้นมาฃองทัศนคติในลักษณะนี้ จะมีลักษณะแตกต่างจากการมีทัศนคติ 
เป็นเครื่องมือในการปรับตัวดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น กล่าวคือ ทัศนคติจะมิใช่พัฒนาขึ้นมาจากการ 
มีประสบการณ์กับสิ่งนั้นๆโดยตรงหากแต่เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากในตัวผู้นั้นเองและสิ่งที่เป็นเป้า 
หมายของการแสดงออกมาซึ่งทัศนคตินั้น ก็เป็นเพียงสิ่งที่เขาผู้นั้นหวังใช้เพื่อการระบายความรู้สึก 
เท่าน้ัน

3. เพื่อการแสดงความหมายของค่านิยม (Value Expression) ทัศนคตินั้นเป็นส่วนหนึ่ง 
ของค่านิยมต่างๆ และด้วยทัศนคตินี้เองที่จะใช้สำหรับสะท้อนให้เห็นถึงค่านิยมต่างๆ ในลักษณะที่ 
จำเพาะเจาะจงยิ่งขึ้น ดังน้ัน ทัศนคติจึงสามารถใช้สำหรับอรรถาธิบาย และบรรยายความเกี่ยวกับ 
ค่านิยมต่างๆ ได้

4. เพื่อเป็นตัวจัดระเบียบเป็นความรู้ (Knowledge) ทัศนคติจะเป็นมาตรฐานที่ตัวบุคคล 
จะลามารถใช้ประเมินและทำความเข้าใจกับสภาพแวดล้อมที่มีอยู่รอบตัวเขา ด้วยกลใกดังกล่าวนี้ 
เองที่ทำให้ตัวบุคคลสามารถรู้ และเข้าใจถึงระบบ และระเบียบของส่ิงต่างๆ ท่ีอยู่ในรอบตัวเขาได้

การพิจารณาในแง่นี ทัศนคติจะเป็นมาตรฐานเพื่อเปรยบเทียบหรือเป็นขอบเขตแนวทาง 
สำหรับทีจะใช้อ้างอิงถึงเพื่อสำหรับหาทางเข้าใจ ค้นหาความหมาย ขยายความให้เห็นข้อแตกต่าง 
ตรวจลอบดูความผิดปกติ และแม้แต่เพื่อเสริมสร้างให้การรับรู้และเข้าเรื่องนั้นๆ ละเอียดขึ้นต่อไป 
อีก

การวัดทัศนคติ

ทานrstone ได้สรุปคุณลักษณะบางประการที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติที่จะต้องทำความเข้าใจ 
ก่อนที่จะทำการวัดทัศนคติไว้ดังน้ี

1 .ทัศนคติเป็นสิ่งที่มีความซับซ้อน ไม่สามารถอธิบายได้ด้วยตัวเลขเพียงตัวเดียว อย่างไรก็ 
ตามเราลามารถหยั่งรู้ทัศนคติของมนุษยํใด้ แม้ว่าจะมีความซับซ้อนและมีลักษณะเชิงคุณภาพอยู่ 
มากก็ตาม

2.ทัศนคติต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หมายถึง ผลรวมของความรู้สึก ความโน้มเอียง อคติ ความ 
กลัวความคิดอ่ืนๆต่อเร่ืองน้ันๆ
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3. เราสามารถวัดทัศนคติได้โดยใช้ ความคิดเห็น (Opinion) เป็นเครองมือ แต่การใช้ความ 
คิดเห็นเป็นเครองบ่งชี้ถึงทัศนคตินั้น ทำให้มืความคลาดเคลื่อนในการวัด จึงขอเสนอแนะว่า การ 
กระทำของคนอาจจะเป็นเครองบ่งชี้ถึงทัศนคติที่ดีกว่าสิ่งที่เขาพูด แต่ก็เป็นไปได้ท่ีคนๆน้ันอาจบิด 
เบือนการกระทำของตนเอง ดังนั้นจึงยังใช้ความคิดเห็นหรือการกระทำบางรูปแบบเพื่อใช้บ่งชี้ถึง 
ทัศนคติ

4. มีความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นอย่างแน่นอนในการวัดความคิดเห็นหรือการกระทำที่เราใช้ 
เป็นเครองบ่งช้ีทัศนคติ แต่ความคลาดเคลื่อนระหว่าง”เครื่องบ่งชี้”และ’’ความจริง”ถือว่าเป็นสากล

5. ทัศนคติของคนๆหน่ึง ไม่จำเป็นที่จะทำนายการกระทำของคนๆนั้นได้อย่างถูกต้อง
เสมอไป

6. ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได้ อย่างไรก็ตามการเปลี่ยนแปลงที่วัดได้ อาจเกิดจาก 
ความผ ิดพ ลาดในการว ัด  ดังนั้น จ ึงม ืแน วค วาม ค ิด ท ี่จะใช ้ค ่าค วาม ค ลาด เค ล ื่อน ม าต ร 
ฐาน(Standard Error of Measurement) เพื่อแยกความผิดพลาดของเครื่องมือที่ใช้วัด จากความ 
เปลี่ยนแปลงของตัวทัศนคติเอง

7. ไม่สามารถใช้คำว่า”มาก”หรือ”น้อย”อธิบายทัศนคติได้อย่างสมบูรณ์ เพราะทัศนคติมี 
หลายมิติ อย่างไรก็ตามความคิดที่จะวัดทัศนคตินี้ มีความพยายามที่จะวัดค่าของทัศนคติในเซิง 
เต้นตรง(Linear Measurement)

การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ

'‘การเปลี่ยนแปลงทัศนคติขึ้นอยู่กับความรู้ คือ ถ้ามีความรู้ ความเข้าใจกันดี ทัศนคติก็จะ 
เปลี่ยนแปลงได้ และเมื่อทัศนคติเปลี่ยนแปลงแล้ว ก็จะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ท้ัง 3 อย่างนี้ 
ก็มีความเชื่อมโยงกันฉะนั้น ในการที่จะให้มีการยอมรับหรือปฏิเสธในสิ่งใดต้องพยายามเปลี่ยน 
ทัศนคติเสียก่อน โดยให้ความรู้ (Zimbardo,Ebberson and Maslach,1970)

ทัศนคติของบุคคลลามารถถูกทำให้เปลี่ยนแปลงได้หลายวิธี อาจจะโดยวิธีที่บุคคลได้รับ 
ข่าวสารต่างๆ ซึ่งข่าวสารนี้ อาจจะมาจากบุคคลอื่น หรือมาจากอุปกรณ์ลื่อมวลซนต่างๆ ซ่ึงทำให้ 
เกิดการเปลี่ยนแปลงส่วนประกอบของทัศนคติด้านความรู้หรือการรับรู้ (Cognitive Component) 
เป็นที่เช่ือกันว่า ถ้าส่วนประกอบส่วนใดส่วนหนึ่งเปลี่ยนแปลง ส่วนประกอบด้านอ่ืนก็จะมีแนวโน้ม 
ทำให้ส่วนประกอบทางด้านอารมณ์ (Affective Component) และส่วนประกอบด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Component) เปลี่ยนแปลงด้วย
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นอกจากนี้ การที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งรับข่าวล''รข้อมูลต่างๆ เข้ามาได้แล้วนัน ตัวบุคคลดัง 
กล่าวจะพิจารณาและตีความหมายไปในเซิงที่ว่า ถ้าข้อมูลส่วนใดของเรองดังกล่าวเข้ากันได้กับทัศ 
นคติที่มีอยู่แล้ว ก็จะมีโอกาสได้รับความสนใจ ดังน้ัน ข้อมูลท่ีจูงใจใดๆ ที่มีลักษณะที่แตกต่างจาก 
ทัศนคติที่อยู่เป็นอันมาก จึงย่อมมีโอกาสที่จะถูกผู้รับสารปัดออกไปอีกหรือไม่ก็จะถูกตีความหมาย 
เป็นสิ่งที่ไม่พึงประสงค์สำหรับผู้นั้น ด้วยเหตุผลนี้ นักการตลาดและนักการโฆษณาจึงจำต้อง 
พิถีพิกันอย่างยิ่งในการที่จะต้องออกแบบข่าวสารข้อมูลที่ใช้จูงใจ ที่มีณือหาต้องตรงตามทัศนคติ 
ของผู้บรืโภคให้มากท่ีสุด ทั้งน้ีเพ่ือประโยชน์ท่ีจะให้ผู้บรืโภคหันมาชอบสินค้าของตน ซ่ึงก็ค ือ การท่ี 
นักการตลาดและนักการโฆษณาให้ข่าวสารที่ตรงตามทัศนคติ เพ่ือให้ผู้บริโภคหันมาชอบและเกิด 
ความพึงพอใจในสินค้าและบริการของตนได้ (ธงชัย ลันติวงษ์,2540)

ปัจจ ัยท ี่เป ็นต ัวกำหนดกา?เปล ี่ยนแปลงท ัศนคต ิ

ทัศนคติจะเปลี่ยนแปลงได้เพ ียงใดย่อมขึ้นอยู่ก ับ ขนาดความเข้มแข็งของทัศนคติที่ม ีอยู่ 

นั้นคือ ถ้าหากทัศนคติมีความเข้มแข็งมาก โอกาสที่จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติด ้วยวิธ ีการติดต่อสื่อ 

สารที่ชักจูงใจ (Persuasive Communications) ย ่อมจะกระทำได ้ผลน ้อยมากน ั้นเอง ป ัจจ ัยต ัว 

กำหนดที่จะช่วยให้การเปลี่ยนแปลงทัศนคติสามารถกระทำได้ง่าย (ธงชัย สันติวงษ์ ,2540)

1. จำนวนหรือขนาดของข่าวสารข้อมูลของเรองที่เก ี่ยวข ้องที่เก ็บสะสมอยู่น ั้นมีขนาดที่ 

น้อยมาก ในสภาพการณ์เซ่นนี้จึงเท่ากับเป็นการเปิดโอกาสให้แก่ข้อมูลใหม่ที่จะเข้ามาให้เข้ามาอีก
M yเด้

2. กรณีที่ทัศนคติต่างๆ ท่ีรวมกันอยู่ มีลักษณะเปะปะปนกันไปอย่างไม่ชัดแจ้งหรือเด่นชัด 
ในกรณีเช่นนี้ย่อมแสดงว่า การรวมตัวที่แท้จริงของทัศนคติที่ลืบเนื่องจากความนึกคิดของแต่ละคน 
ค่านิยมที่สำคัญ หรือสิ่งจูงใจต่างๆ ยังไม่ชัดแจ้ง ดังน้ี โอกาสที่จะใช้ข้อมูลที่จูงใจเพื่อให้มากระตุ้น 
ให้ทัศนคติรวมตัวอย่างชัดแจ้งและให้เป็นไปในทางใดทางหน่ึง ย่อมจะมีมากกว่าและกระทำได้ง่าย 
กว่า

3. กรณีที่ทัศนคติดังกล่าวมิได้สัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับทัศนคติอื่นๆ ตามปกติคนทุกคนมัก 
จะต้องการที่จะรักษาระบบของทัศนคติของตนให้สมดุลเสมอ และการเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่ส่วน 
ใดส่วนหน่ึงของระบบ ย่อมจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงในทัศนคติอื่นๆ ในระบบด้วย ดังน้ี ถ้าหาก 
ทัศนคติต่างๆ สัมพันธ์กันเป็นอันมาก การเปลี่ยนแปลงจึงย่อมจะเป็นไปได้ยากด้วย
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4. เนอยู่กับการที่บุคคลดังกล่าวไม่เป็นบุคคลที่มีความคิดแคบ หรอไม่รับส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถ้า 
หากบุคคลดังกล่าวเป็นคนที่มีความคิดแคบ โอกาสที่เขาจะรับเอาสิ่งต่างๆ เข้ามาแล้วประเมิน และ 
ค ิด เพื่อเป็นความเชื่อใหม่ย่อมจะมีน้อยมาก ทัศนคติจึงย่อมเปลี่ยนได้ยากลำหรับบุคคลประ๓ หน้ี

การที่จะให้ทราบได้ว่าปัจจัยเหล่านี้จะมีลักษณะเป็นอย่างไรนั้น จะทำได้ก็โดยการวัดว่า 
เขาผูกมัด หรอผูกพันตนเอง หรือไม่อย่างไร ขนาดของการผูกพันนี้ ในปัจจุบันเป็นส่ิงที่สามารถวัด 
ได้ตามสมควร ถ้าหากคนใดคนหนึ่งมีขนาดของการผูกพันมาก โอกาสที่เขาจะปฏิเสธ ข้อมูลท่ีตรง 
กันข้ามกับความชอบพอของเขาย่อมมีมาก และเป็นได้โดยง่าย ตรงกันข้าม ถ้าหากขนาดของการ 
ผูกพันมีน้อย การที่จะป้อนข้อมูลใหม่เพื่อให้เปลี่ยนแปลงซึ่งทัศนคติย่อมจะทำได้ง่ายขึ้นด้วยวิธี 
ต่างๆ ดังที่จะกล่าวต่อไปน้ี

วิธีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ

ถ้าหากทัศนคติที่ม ีอยู่ม ีลักษณะที่ผูกพันน้อยมาก การเปลี่ยนแปลงทัศนคติย่อมจะมี 
โอกาสกระทำได้ง่าย วิธีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติอาจทำได้ดังนี้ คือ “จะต้องจูงใจให้มีการเปลี่ยน 
แปลงทัศนคติด้วยชนิดของข้อมูลที่เหมาะสมอย่างยิ่งต่อโครงสร้างของทัศนคติที่เกี่ยวข้อง และจะ 
ต้องเป็นข้อมูลที่ต้องตรงกันกับพื้นฐานการจูงใจของทัศนคติมากที่สุด” (Newcomb, 1965) หรือถ้า 
จะสรุปเป็นข้ัน  ๆ ให้เห็นโดยละเอียดก็จะทำได้ดังวิธีต่างๆ ต่อไปน้ีคือ (ธงชัย สันติวงษ์,2540)

1. ด้วยการป้อนข้อมูลใหม่ เพื่อที่จะให้มีการเปลี่ยนแปลงความเความเข้าใจ ซ่ึงเป็นส่วน 
ประกอบส่วนหน่ึงของทัศนคติของผู้บรืโภคเลียใหม่

2. โดยการนำเอาการเปลี่ยนแปลงไปสัมพันธ์กับสิ่งที่เป็นที่ต้องการต่างๆ ท้ังน้ีเพ่ือท่ีจะให้มี 
การเปลี่ยนแปลงความชอบพอ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของทัศนคติ วิธีดังกล่าวนี้ก็คือ การยํ้าให้เกิดความ 
ชอบพอใหม่

3. โดยการชักจูงให้กระทำในส่ิงซึ่งตรงกันข้ามก ับพฤติกรรมท่ีเป็นปกติ ท้ังน้ีก็เพ่ือท่ีจะให้มี 
การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมซึ่งเป็นส่วนประกอบส่วนหนึ่งของทัศนคติวิธีนี้จะทำได้โดยการชัก 
จูงให้ผู้บรืโภคเปลี่ยนมาทดลองกระทำในสิ่งซึ่งชัดแย้งกับทัศนคติ หรือความชอบพอ ที่เขามีอยู่แต่ 
เดิม ด้วยการให้ทดลองนี้เองจะก่อให้เกิดความไม่สมดุลและซึ่งจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
ได้ใน,ท่ีสุด การเปลี่ยนตามวิธีนี้ก็คือ การพยายามเปลี่ยนส่วนประกอบของพฤติกรรมนั้นเอง
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W.J. McGuire (1968) ได้อธิบายถึงขั้นตอนของกระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติว่า 
ประกอบด้วยข้ันตอนต่างๆ 5 ข้ันตอนด้วยกัน ได้แก่ 

1 .การใส่ใจ (Attention)
2. ความเข้าใจ (Comprehension)
3. การมีล่ีงใหม่เกิดข้ึน (Yielding)
4. การเก็บเอาไว้ (Retention)
5. การกระทำ (Action)

McGuire ได้อธิบายเพิ่มเติมว่า ถ้าขบวนการลื่อความหมายหรือการติดต่อข่าวสารทำให้ผู้ 
รับเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติแล้ว จะเกิดขบวนการ คือการใส่ใจ ความเข้าใจ การยอมรับ การ 
เก็บเอาไว้ และการกระทำในตัวผู้รับ การที่ขั้นตอนเหล่านี้จะเกิดในตัวบุคคลหรือไม่นั้น จะต้อง 
อาศัยองค์ประกอบต่างๆ หลายประการ เช่น ความลามารถทางสติปัญญา ฐานะทางเศรษฐกิจI w ฬํ <45

การศึกษาและอื่นๆ ส่ิงเหล่าน้ีอาจจะมีส่วนทำให้บางขั้นตอนไม่เกิดข้ึนก็ได้

ใ น ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิต ่อ ส ิ่ง ใ ด ส ิ่งห น ึ่งข อ งม น ุษ ย ์น ั้น  ม ีก ร ะบ ว น ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง อ ย ู่ 

3 ระด ับ  ค ือ  (จ ุม พ ล  รอ ด ค ำด ี,2532)

1. ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ค ว า ม ค ิด  ส ิ่ง ท ี่ท ำ ใ ห ้เก ิด ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ด ัง ก ล ่า ว น ี้จ ะ ม า จ า ก ข ้อ ม ูล  

ข ่า ว ส า ร ซ ึ่ง อ า จ ม า จ า ก ล ื่อ ม ว ล ซ น แ ล ะล ื่อ บ ุค ค ล อ ื่น

2. ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ค ว า ม ร ู้ส ึก  ก า ร เป ล ี่ย น ใ น ร ะ ด ับ น ี้จ ะ ม า จ า ก ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ห ร ือ ค ว า ม  

ป ระท ับ ใจ  ห ร ือสิ่งท ี่ท ำให ้เก ิด ค วาม ส ะเท ือน ใจ

3. ก า ร เป ล ี่ย น พ ฤ ต ิก ร ร ม  เป ็น ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ว ิธ ีก า ร ด ำ เน ิน ช ีว ิต ใ น ส ัง ค ม  ซ ึ่ง ไ ม ่ม ีผ ล ต ่อ  

บ ุค ค ล  ท ำให ้ต ้อ ง เป ล ี่ย น พ ฤ ต ิก รรม เด ิม เล ีย ให ม ่

ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ด ัง ก ล ่า ว  ม ีส ่ว น เก ี่ย ว ข ้อ ง ก ัน โ ด ย ต ร ง  ถ ้า ค ว า ม ค ิด  ค ว า ม ร ู้ส ึก แ ล ะ พ ฤ ต ิ 

ก ร ร ม ถ ูก ก ร ะ ท บ ใ น ร ะ ด ับ ใ ด ก ็ต า ม  จ ะ ม ีผ ล ต ่อ ก า ร เป ล ี่ย น ท ัศ น ค ต ิท ั้ง ส ิ้น  น อ ก จ า ก น ี้อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ  

ต ่างๆ  ใน ก ระบ ว น ก ารล ื่อสาร อ าท ิเช ่น  ค ุณ ส ม ป ัต ิฃ อ งผ ู้ล ่งส าร  ล ัก ษ ณ ะข อ งข ่า ว ส า ร  ค ุณ ล ม บ ต ฃ อ ง  

ช ่อ งท างก ารล ื่อ ส าร  แ ล ะค ุณ ส ม ป ้ต ิฃ อ งผ ู้ร ับ ส าร  ล ้ว น ม ีผ ล ก ระท บ ต ่อ เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิไ ด ้

ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท างส ัง ค ม  ท ำให ้บ ุค ค ล ต ้อ ง เผ ช ิญ ป ัญ ห า  เห ต ุก าร ณ ์ต ่าง ๆ  ม า ก ม า ย  บ าง

ค น เป ล ี่ย น ท ัศ น ค ต ิไ ด ้ง ่าย  แ ต ่บ า ง ค น เป ล ี่ย น ท ัศ น ค ต ิไ ด ้ย า ก  เพ ร า ะ ท ัศ น ค ต ิข อ ง บ ุค ค ล เม ื่อ เก ิด ข ึ้น
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แล ้ว แ ม ้จ ะ ค ง ท น พ อ ล ม ค ว ร  แ ต ่ก ็ส า ม า ร ถ เป ล ี่ย น แ ป ล ง ไ ด ้ โด ย ก ารร ับ ข ่าวล ารท ำให ้เก ิด ก ารย อ ม ร ับ  

ในส ิ่งใหม ่ แ ต ่จ ะต ้อ ง ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ บ ุค ค ล น ั้น  ๆ

H erbert C ,Ke lm an (1967) ไ ด ้เส น อ ข บ ว น ก า ร ท ี่ม ีผ ล ต ่อ ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิข อ ง  

บ ุค ค ล  คอ

1. ก า ร ย ิน ย อ ม  (C om pliance) จ ะ เก ิด ข ึ้น เม ื่อ บ ุค ค ล ย อ ม ร ับ อ ิท ธ ิพ ล ข อ ง ผ ู้อ ื่น  เพ ร า ะ  

ต ้อ งก ารให ้ผ ู้อ ื่น ป ฏ ิบ ้ต ิต ่อ ต น ใน ท างท ี่ต น ต ้อ งก าร

2. ก า ร ล อ ก เล ีย น แ บ บ  (Iden tifica tion ) จ ะ เก ิด ข ึ้น จ า ก ก า ร ท ี่บ ุค ค ล ย อ ม ร ับ อ ิท ธ ิผ ล ข อ ง  

บ ุค ค ล อ ื่น  เพ ราะต ้อ งก ารล ร ้างพ ฤ ต ิก รรม ข อ งต น ให ้เห ม ือ น ก ับ บ ุค ค ล ใน ส ังค ม

3 . ก า ร ท ี่บ ุค ค ล ย อ ม ร ับ พ ฤ ต ิก ร ร ม ใ น ส ัง ค ม ท ี่เห ม า ะ ล ม ก ับ ค ่า น ิย ม ท ี่ม ีอ ย ู่ใ น ต ัว เร า แ ล ้ว  

(In terna liza tion)

ส ื่อ ห ร ือ เค รอ งม ือ ท ี่ใช ้ส ำห ร ับ ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิ

ส ื่อ ห ร ือ เค ร อ ง ม ือ ส ำ ห ร ับ ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ี่จ ะ ม ีผ ล ต ่อ ท ัศ น ค ต ิจ ะ ม ีอ ย ู่ห ล า ย อ ย ่า ง ด ้ว ย ก ัน  

ท ี่ส ำ ค ัญ ท ี่ส ุด ก ็ค ือ  ก ล ุ่ม ค น ท ี่บ ุค ค ล น ั้น เก ี่ย ว ข ้อ ง  ห ร ือ พ ึ่ง พ า อ า ศ ัย อ ย ู่เส ม อ  ว ิธ ีก า ร เป ล ี่ย น ท ัศ น ค ต ิ 

ต า ม ว ิธ ีน ี้จ ะล า ม า ร ถ ท ำ โ ด ย พ ย า ย า ม ใ ห ้ก ล ุ่ม น ั้น ย อ ม ร ับ ใ น ส ิ่ง ใ ห ม ่ บ ุค ค ล ท ี่อ ย ู่ใ น ก ล ุ่ม ก ็ย ่อ ม จ ะ ต ้อ ง  

เป ล ี่ย น ท ัศ น ค ต ิต า ม แ ล ะ ป ฏ ิบ ัต ิต น ใ ห ้ค ล ้อ ย ต า ม  เพ ื่อ ใ ห ้ต น เป ็น ท ี่ย อ ม ร ับ ข อ ง ก ล ุ่ม แ ล ะ เพ ื่อ ใ ห ้พ ฤ ต ิ 

ก รรม ข อ งต น เป ็น ไป ใน ท างเด ีย วก ัน ก ับ บ รรท ัด ฐาน ข อ งก ล ุ่ม

ก ล ไ ก ข อ งก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิโด ย อ าศ ัย ก ล ุ่ม ท ี่บ ุค ค ล ด ังก ล ่าว เก ี่ย ว ข ้อ งอ ย ู่น ี้ จ ะม ีผ ล อ  

ย ่างย ิ่ง  โ ด ย เฉ พ า ะใ น ก ร ณ ีข อ งก า ร ม ีก ร ะบ ว น ก าร ถ ่าย ท อ ด ค ว าม ค ิด เห ็น ก ัน อ ย ่า งใ ก ล ้ช ิด  ด ้วยกลไก  

ข อ ง ก า ร พ ูด ค ุย แ บ บ  Face - to -  Face น ี้ ก า ร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ล า ร จ ะ ท ำ ไ ด ้ล ะ ด ว ก แ ล ะ ถ ่า ย ท อ ด ข ้อ ม ูล ไ ด ้ 

ม า ก ด ้ว ย แ ล ะโ ด ย ท ี่ท ุก ค น ใ น ก ล ุ่ม ท ี่ม ืค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ใ ก ล ้ช ิด ต ่อ ก ัน น ี่เอ ง  ท ี่ท ำใ ห ้ก ารป ฏ ิบ ัต ิต ่า งๆ  เป ็น  

ไปใน ท ำน อ งเด ีย วก ัน ก ับ ส ่วน ให ญ ่ข อ งก ล ุ่ม

บ ุค ค ล ส ำ ค ัญ ท ี่จ ะช ่ว ย ใ ห ้ม ีก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิไ ด ้ม า ก น ั้น ก ็ค ือ  ผ ู้ท ี่เป ็น ผ ู้น ำข อ งก ล ุ่ม  

โด ย เฉ พ าะอ ย ่า งย ิ่งบ ุค ค ล ท ี่เป ็น ศ ูน ย ์ก ล างข อ งก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารใน ก ล ุ่ม  ค น ด ัง ก ล ่า ว ย ่อ ม จ ะล า ม า ร ถ  

ถ ่า ย ท อ ด ข ้อ ม ูล ไ ป ไ ด ้ม า ก แ ล ะ ท ั่ว ถ ึง ท ี่ล ุด  แ ล ะ ป ร ะ ก อ บ ก ับ ก า ร เป ็น ผ ู้น ำ ท ี่เป ็น ท ี่ย อ ม ร ับ  ฐ า น ะ
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ต ำแ ห น ่งท ี่ต ั้งข อ ง เข าใน ก ล ุ่ม ย ่อ ม จ ะช ่วย ให ้เก ิด ค วาม เช ื่อ  ห ร อ ม ีศ ร ัท ธ า ท ี่จ ะป ฏ ิบ ํต ต า ม  (ธงช ัย ล ันต ิ 

ว งษ ์,2540)

น อ ก จ าก น ี้ Erwin P. Bettinghaus (1968) ก ล ่าวว ่า  ส ื่อ ม ว ล ช น ย ัง ม ีล ัก ษ ณ ะ  ซ ึ่งล าม ารถ ม ี 

บ ท บ าท ใ น ฐ า น ะ เป ็น ต ัว เส ร ิม ท ัศ น ค ต ิแ ล ะค ว า ม เช ื่อ ไ ด ้ แ ล ะ  Zimbardo and Leippe (1991) กล ่าว  

ว ่า ผ ู้ร ับ ส าร อ า จ จ ะไ ด ้ร ับ ข ่า ว ส าร ซ ึ่ง ม ีก าร เส น อ เน ื้อ ห าผ ่าน ส ื่อ ม ว ล ช น ช น ิด น ั้น ๆ  บ ่อ ย ๆ  จน ท ำให ้ค ุ้น  

เค ย ก ับ ข ่า ว ส าร  จ น ก ่อ ใ ห ้เก ิด ค ว าม ส น ใ จ  ค ว า ม เข ้า ใ จ แ ล ะก า ร ย อ ม ร ับ  ล า ม า ร ถ น ำ ไ ป ล ู่ก า ร เป ล ี่ย น  

แ ป ล งท ัศ น ค ต ิต าม เน ื้อ ห าท ี่เส น อ น ั้น ๆ  ได ้

ป ร ะ เภ ท ข อ งก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิ

ก าร ร ับ ส าร ไ ม ่ว ่า จ ะม าจ าก ก าร ส ื่อ ส าร ป ร ะ เภ ท ใด  จ ะ เป ็น ก า ร ล ื่อ ส า ร ร ะห ว ่า ง บ ุค ค ล  ใน กล ุ่ม  

ห ร ิอ ท ี่ส า ธ า ร ณ ะ  ล ้ว น ส า ม ร ถ ท ำ ใ ห ้เก ิด ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิ ใ น ล ัก ษ ณ ะห น ึ่ง ล ัก ษ ณ ะใ ด ด ัง ต ่อ  

ไปน ื้ (พ ัชน ี เชยจรรยา ,เม ต ต า  ว ิว ัฒ น า น ุก ูล  แ ล ะถ ิร น ัน ท ์อ น ว ัซ ศ ิร ิว ง ด ั ,2538)

แผนภาพที่ 1 แสดง ประเภทของการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ

__________ *  การเสริม

m u z z _______________________ การเปล ี่ยน
◄ --------------  ■5
_____________ m m _____________  การวกกล ับ

---------------------------------------------------  การอน ุร ักษ ์

^ ป ^ ------------------------------------ การเป ็นกลาง

--------------- —  —  — การถ ึงระด ับเพดานหร ือจ ุดส ูงส ุด

หมายเหตุ : ลูกศรแสดงให้เหินการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้น
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จากแผนภาพอธิบายรายละเอียดได้ดังนี้
1. การเสริมทัศนคติที่มีอยู่เดิม (Attitude Reinforcement) หรือบางครั้งเรืยกว่าการเปลี่ยน 

แปลงทัศนคติไปในทางที่สอดคล้องกัน การเสริมหรือยํ้าคือการให้ทัศนคติที่มีอยู่มีความหนักแน่น 
ยิ่งข้ึน

2. การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Attitude Change) หมายถึง การเปลี่ยนแปลทัศนคติในทาง 
ตรงข้าม เช่น เปลี่ยนจากทัศนคติในทางบวกให้กลายเป็นทางลบเป็นต้น

3. ผลกระทบแบบวกกลับ (Boomerange Effect) คือ การต้องการเปลี่ยนลี่งใดสิ่งหนึ่งไป 
ในทิศทางใดทิศทางหน่ึง แต่สิ่งท่ีเกิดข้ึนกลับเป็นไปในทางตรงกันข้างกับสิ่งท่ีต้องการ

4. การอนุรักษ์ (Conseivation) คือ การคงทัศนคติที่มีอยู่ไว้ สารจึงถูกสร้างขึ้นมาเพื่อป้อง 
กันไม่ให้เกิดการเปล่ียนแปลงใดๆ ต่อทัศนคติท่ีมีอยู่

5. การเป็นกลาง (Neutralization) คือ การเปลี่ยนทัศนคติให้อยู่ที่ศูนย์ กล่าวคือไม่มีทัศนค 
ติในทางบวก (สนับลนุน) หรือในทางลบ (ต่อต้าน) ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด

6. การถึงระดับเพดานหรือจุดสูงสุด (Ceiling Effect) คือ การเสริมหรือยํ้าทัศนคติมีมาก 
จนถึงขีดซึ่งการเสริมหรือยํ้าใดๆ มากไปกว่านี้ก่อให้เกิดผลใด หรือไม่สามารถวัดผลของการเสริมที่ 
เพิ่มเติมนอกเหนือจากจุดอมตัวนั้นแล้ว

ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิไ ป ใ น ท า ง เด ีย ว ก ัน ก ็จ ะ เป ล ี่ย น แ ป ล ง ไ ด ้ง ่า ย ก ว ่า  น ั้น ค งก ว ่า  คงท ี่ 

ก ว ่าท ัศ น ค ต ิท ี่เป ล ี่ย น แ ป ล งไ ป ใ น ค น ล ะท า ง  ซ ึ่งท ัศ น ค ต ิข อ งบ ุค ค ล ล าม า ร ถ ถ ูก ท ำ ใ ห ้เป ล ี่ย น แ ป ล งไ ด ้ 

ห ล าย ว ิธ ี ว ิธ ีห น ึ่งค ือ  ก ารท ี่บ ุค ค ลได ้ร ับ ข ่าวส ารต ่างๆ  ซ ึ่งข ่า ว ส าร น ั้น อ า จ จ ะม า จ า ก ส ื่อ บ ุค ค ล  ล ื่อ ก ล ุ่ม  

แ ล ะ ส ื่อ ม ว ล ซ น ต ่า ง ๆ  ข ่าวส ารต ่างๆ  ท ี่ไ ด ้ร ับ น ี้จ ะท ำ ใ ห ้เก ิด ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ต ่อ ท ัศ น ค ต ิด ้า น ค ว า ม ร ู้ 

(C ogn itive  C om ponen t) แ ล ะ ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิก ็ม ีแ น ว โ น ้ม ท ำ ใ ห ้ส ่ว น ป ร ะ ก อ บ ท า ง ด ้า น  

อ า ร ม ณ ์ (A ffective  C om ponen t) แ ล ะ ส ่ว น ป ร ะ ก อ บ ด ้า น พ ฤ ต ิก ร ร ม  (Behaviora l C om ponent) 

เป ล ีย น แ ป ล งด ้ว ย  ด ังน ัน  จ ึงอ าจ ส ร ุป ได ้ว ่า  ห าก ได ้ร ับ ข ่าวส ารใน ระด ับ ท ี่แ ต ก ต ่างก ัน ก ็ย ่อ ม ท ำให ้ม ีท ัศ  

นคต ิ ห ร ือ แ น วโน ้ม ข อ งพ ฤ ต ิก รรม ม ีค วาม แ ต ก ต ่างก ัน อ อ ก ไป ด ้วย  ซ ึ่งก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งส ่วน ม าก ไม ่ได ้ 

ม าจ าก ก าร เป ล ี่ย น ค ่าน ิย ม ข อ งบ ุค ค ล  แ ต ่ม า จ าก ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล งก า ร ย อ ม ร ับ ข ่า ว ส า ร ซ ึ่งล ัม พ ัน ธ ์ก ับ  

บ ุค ค ล น ัน  ป ัจ จ ัย ส ำ ค ัญ อ ย ่า ง ห น ึ่ง ท ี่ม ีส ่ว น ท ำ ใ ห ้เก ิด ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิ ค ือ  “ส ื่อ ” ซ ึ่ง อ า จ จ ะ  

เป ็น ส ื่อ บ ุค ค ล  ห ร ือ ส ื่อ ม ว ล ซ น  ซ ึ่ง เป ็น ช ่อ งท างใน ก ารส ่ง  “ข ่าวส าร " ให ้แ ก ่ผ ู้ร ับ ข ่าว ส าร  แ ต ่อ ิท ธ ิพ ล  

ของ “ข ่า ว ส า ร ” แ ล ะ  “ส ื่อ "  จ ะ ม ีม า ก ห ร ือ น ้อ ย เพ ีย ง ใ ด น ั้น ย ่อ ม ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ข ่า ว ส า ร แ ล ะ ผ ู้ร ับ ส า ร ว ่า ม ี 

ค ว า ม ส อ ด ค ล ้อ งก ัน ห ร ือ ไ ม ่ร ะห ว ่า งข ่า ว ส าร ก ับ ค ว าม ร ู้แ ล ะท ัศ น ค ต ิข อ งผ ู้ร ับ ส า ร  ซ ึ่งอ าจ จ ะท ำให ้เก ิด  

ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งห ร ือ ไม ่เป ล ี่ย น แ ป ล งก ็ได ้
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4. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ

ทฤษฎีการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจจากการใช้สื่อของผู้รับสารเกิดจากความเชื่อที 
ว่าผู้รับสารจะเลือกเปิดรับสารที่มีความสอดคล้องกับความลนใจและความต้องการของตนเอง ซ่ึง 
สอดคล้องกับแนวความคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2539) ท่ีกล่าวไว้ว่า ทฤษฎีการใช้ประโยชน์และ 
ความพึงพอใจจากการใช้สื่อ เป็นการเน้น ความสำคัญของกลุ่มผู้รับสารในฐานะผู้กระทำการสื่อ 
สาร กล่าวคือ ตัวผู้รับสารเป็นผู้เลือกใช้ส่ือ ประเภทต่างๆ และเลือกเนื้อหาของข่าวสารเพื่อตอบ 
สนองความต้องการของตนเอง

ส ำห ร ับ ค ำว ่า  ค วาม พ ึงพ อ ใจ  (G ra tifica tions) น ั้น  M cC om bs (1979) อธ ิบ าย ไว ้ว ่า  คนเรา 

ม ีเห ต ุผ ลใน ก ารเล ือ ก ใช ้ส ื่อ ห ร ือ เป ิด ร ับ ส ื่อ ม วลช น แ ต ก ต ่างก ัน ไป  แ ล ะ เห ต ุผ ล น ั้น ท ำให ้ค น เล ือ ก ท ี่จ ะ  

ใช ้ส ื่อ ม วล ซ น ต ่างป ระ เภ ท ก ัน  ค ำว ่า เห ต ุผ ล น ื้ห ม าย ถ ึงอ ะไรบ างอ ย ่า งท ี่ส ื่อ ม ว ล ช น น ั้น ๆ  ล า ม า รถ ต อ บ  

ส น อ งแ ล ะส ร ้า งค วาม พ อ ใจ ให ้แ ก ่บ ุค ค ล น ั้น ได ้ ซ ึ่งก ็เป ็น เรอ ง เฉ พ าะบ ุค ค ล  แ ล ะน ี่ค ือ ส ิงท ี่เร ีย ก ว ่า  

ค วาม พ ึงพ อ ใจ  (G ra tifica tions)

ส ำห ร ับ ค ว าม ห ม าย ข อ งค ำว ่า  ป ระโย ช น ์ (Uses) ก ับ ค วาม พ ึงพ อ ใจ  (G ra tifica tions) 

Rosengren (1974) กล ่าวไว ้ว ่าท ั้ง  2 ค ำม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน อ ย ู่ใน แ ง ่ท ี่ว ่า  ป ระโย ช น ์สาม ารถ น ำไป ส ู่ 

ค วาม พ ึงพ อใจ  แ ล ะค วาม พ ึงพ อ ใจ อ าจ ได ้ร ับ จ าก ป ระโย ช น ์ เพ ราะฉ ะน ั้น  น ัก ว ิจ ัย จ ึง อ า จ จ ะศ ึก ษ า  

เฉ พ าะต ัวห น ึ่งต ัวใด  โด ย ม ีเป ้าห ม าย ท ั้ง  2 ต ัวได ้

ท ฤ ษ ฎ ีก ารใช ้ป ระโย ช น ์แ ล ะค วาม พ ึงพ อ ใจ จ าก ส ื่อ น ี้ อ ย ู่ภ าย ใต ้ก รอ บ ท ฤ ษ ฎ ีท ี่น ัก ก ารส ื่อ ส าร  

ม วลซ น  เร ียกว ่า  ท ฤษ ฎ ีเซ ิงห น ้าท ี่ (Functional Perspective) ก ารว ิเค ราะห ้ใน เซ ิงห น ้าท ี่ข องส ื่อมวล  

ช น น ี้ต ั้งอ ย ู่บ น ค วาม เช ื่อ ท ี่ว ่า  พ ฤ ต ิก รรม แ ล ะป ระก ฎ ก ารณ ์ใน ส ังค ม ม น ุษ ย ์ต ่า งก ็เก ี่ย วข ้อ งใน เซ ิงห น ้า  

ท ี่ต ่อ ก ัน  ก ล ่าวค ือ  ม ีค ว า ม เก ี่ย ว ข ้อ งก ัน อ ย ่า ง เป ็น ร ะบ บ  ท ั้งแ บ บ ล ูก โซ ่แ ล ะแ บ บ วงจ ร  ต ังน ั้น  พ ฤต ิ 

ก ร ร ม ข อ งม น ุษ ย ์ จ ึง อ าจ จ ะอ ธ ิบ า ย ไ ด ้ว ่า  เก ิด ข ึ้น จ าก ค วาม ต ้อ งก าร  (N eeds) ซ ึ่งค วามต ้องก ารข อง 

แ ต ่ล ะ ค น จ ะม ีท ี่ม ีต ่า ง ก ัน  พ ฤ ต ิก ร ร ม ก าร เป ิด ร ับ ส ื่อ ม ว ล ซ น ข อ งบ ุค ค ล เพ ื่อ ต อ บ ส น อ งค ว าม ต ้อ งก าร  

อ ัน เก ิด จ าก พ ื้น ฐ าน ด ้าน จ ิต ใจข อ งบ ุค ค ล น ั้น ๆ  แ ล ะ  ป ร ะส บ ก าร ณ ์ท ี่บ ุค ค ล น ั้น ไ ด ้ร ับ จ า ก ส ถ า น ก า ร ณ ์ 

ท างส ังค มข องเข า แม ้ว ่าก ารใช ้ส ื่อม วลซ น น ั้น  ไม ่จ ำ เป ็น ต ้อ ง เก ี่ย วข ้อ งก ับ ค ว าม ต ้อ งก า รท ุก  ๆ ด ้าน  

ข อ ง ม น ุษ ย ์ แ ต ่ก ็เป ็น ท ี่น ่า ส น ใ จ ว ่า น ่าจ ะต ้อ งม ีค ว าม เก ี่ย ว ข ้อ งก ับ ค ว าม ต ้อ งก า ร บ า งอ ย ่า ง  เช ่น ความ
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ต ้อ งก ารข ่าวสารข ้อ ม ูล  ห ร ือ ก าร เป ิด ร ับ ล ื่อ ม ว ล ซ น อ าจ เป ็น ธ รรม ช าต ิข อ งม น ุษ ย ์ท ี่ต ้อ งก ารซ ด เช ย บ าง  

ส ิ่งบ างอย ่างท ี่ข าด ไปห ร ือห าไม ่ได ้ใน ข ณ ะน ั้น

ก ารบ ร ืโภ ค ล ื่อ ม วลช น  จ ึงถ ือ ไ ด ้ว ่า เป ็น ต ัว แ ป รท ี่ช ่ว ย ให ้ร ะบ บ ส ังค ม ข อ งม น ุษ ย ์เข ้า ล ู่ส ม ด ุล ย ์ 

แ ล ะท ำใ ห ้ม น ุษ ย ์ม ีศ ัก ย ภ าพ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิห น ้าท ี่ต าม ป ก ต ิไ ด ้ด ีย ิ่งข ึ้น  พ ฤต ิกรรมการร ับ สารข อง

ม น ุษ ย ์เป ็น ส ิ่งท ี่เก ิด จ าก ป ฏ ิก ิร ิย า ต อ บ โต ้ค ว าม ต ้อ งก า ร ข อ งม น ุษ ย ์เอ งท ี่จ ะร ัก ษ าร ูป แ บ บ พ ฤ ต ิก ร ร ม ท ี่ 

เห ม า ะส ม  ห ร ือ เพ ื่อ ป ร ับ ต ัวให ้เข ้าก ับ ส ิ่งแ ว ด ล ้อ ม  แ ล ะค ว า ม เป ล ี่ย น แ ป ล ง ข อ ง ส ิ่งแ ว ด ล ้อ ม  เพ ื่อ ร ัก ษ า 

ให ้ร ะบ บ ช ีว ิต ข อ งต น เอ งอ ย ู่ได ้อ ย ่า งป ก ต ิ (ย ุบ ล  เบ ็ญ จ ร งค ํก ิจ ,2534)

วิธีการตามแนวทฤษฎีการใช้ล่ือเพ่ือประโยชน์และความพึงพอใจน้ี ช้ีให้เห็นความต้องการ 
ต่าง  ๆ ของผู้รับสารท่ีมีผลต่อพฤติกรรมด้านการล่ือสาร เพ่ืออธิบายให้เห็นว่าความต้องการบุคลิก 
ภาพ และองค์ประกอบทางด้านสังคมอ่ืน  ๆ ต่างมีส่วนช่วยอธิบายการท่ีมนุษย์แสวงหาหรือหลีก 
เล่ียงการใช้ข่าวสารท่ีมีอยู่ในการส่ือสารมวลชน เป็นการศึกษาท่ีมองว่ามนุษย์รู้จักท่ีจะนำเอาข่าว 
สารท่ีได้จากส่ือสารมวลชนไปใช้ให้เป็นประโยชน์

การศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีนี้ทำให้มองเห็นว่า ผู้รับสารไม่ได้เป็นเพียงผู้รับเอาอิทธิพลจาก
ลื่อสารมวลช น เท่านันยังมีบทบาทมากขึ้น ผู้รับสารมีการเลือกใช้ลื่อประเภทต่างๆ และเลือกท่ีจะรับ 
เนือหาของสารตามความพอใจของตน ทำให้เกิดการวางแนวความคิดใหม่ซึ่งถือว่าในการลื่อสาร 
น์น ผู้รับสารถือเป็นตัวจักรลำศัญที่จะตัดสินใจโดยอาศัยพื้นฐานความต้องการของตนเองเป็นหลัก 
Katz (1973) ได้สรุปว่าในการศึกษาตามแนวทางทฤษฎีนี้ มีข้อตกลงเบื้องต้นว่า

1. ม น ุษ ย ์จ งใจ เล าะแ ส วงห าข ่าวส าร  ไม ่ได ้ถ ูก ย ัด เย ียด ให ้ร ับ สาร  แ ต ่ม ีท า ง เล ือ ก ท ี่จ ะห ล บ  

ห ล ีก ข ่าวสารได ้ถ ้าต ้อ งก าร

2. ก ารใช ้ก ารล ื่อ ส ารข อ งม น ุษ ย ์ม ีจ ุด ม ุ่งห ม าย

3. ล ื่อ ม วล ซ น ต ้อ งแ ข ่งข ัน ก ับ ส ิ่ง เร ้าอ ื่น ๆ  ท ี่อ าจ ต อ บ ส น อ งค ว า ม ต ้อ งก า ร ร ู้ข อ งม น ุษ ย ์

4. ม น ุษ ย ์เป ็น ผ ู้ก ำห น ด ค ว าม ต ้อ งก ารข อ งต น จ าก ค ว าม ส น ใจ ห ร ือ แ รงจ ูงใจ ท ี่เก ิด ข ึ้น

5. ม น ุษ ย ์เป ็น ป ัจ เจ ก บ ุค ค ล ท ี่ม ีค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ส ่ว น ต ัว

ล ำห ร ับ ข ้อ ต ก ล งพ ื้น ฐ าน ล ่าส ุด ข อ งท ฤ ษ ฎ ีน ี้ ได ้แก ่ งานของ R osengren (1974) ซ ึ่งน ำห ล ัก  

ก าร บ างอ ย ่า งท ี่ส ำ ค ัญ ใ น งาน ท ี่ม ีอ ย ู่ก ่อ น ม าผ น ว ก ก ับ ป ร ะ เด ็น ส ำ ค ัญ  ๆ จ าก งาน ข อ งห ล าย ๆ  คน ได ้
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แก่ K a tz.G urevitch  and Hanch (1974) .G urevitch  (1972) .Rosengren and W indahl (1972) 

ส าม ารถ ส ร ุป ได ้ด ังน ี้

1. ผ ู้ร ับ ส า ร เป ็น ผ ู้ก ร ะท ำซ ึ่ง 2. ส ่ว น ให ญ ่ใช ้ส ื่อ อ ย ่า งม ีจ ุด ม ุ่งห ม าย  3. แ ล ะม ีก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ  

ก ับ แ ห ล ่งอ ื่น ๆ  ท ี่ล า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ งค ว า ม ต ้อ งก าร ไ ด ้ 4. ด ังน ั้น  เม ื่อ ผ ู้ร ับ ส าร เช ื่อ ม โย งค วาม ต ้อ งก าร  

ข องตน เข ้าก ับท างเล ือกใน การใช ้ส ื่อ  5 .การใช ้ล ื่อ จ ึงลามารถ ท ำให ้เก ิด ค วามพ ึงพ อใจได ้ใน ห ลาย

ระด ับ  6. แ ม ้ว ่าจ ะไม ่ล าม าร ถ ท ำน าย ร ูป แ บ บ ข อ งค ว าม พ ึงพ อ ใจ ได ้อ ย ่า ง เท ี่ย งต ร ง  โด ย อาศ ัย เน ื้อ ห า  

ข อ งล ื่อ เพ ีย งอ ย ่า ง เด ีย ว  7. เน ื่อ งจ า ก ล ัก ษ ณ ะเฉ พ าะข อ งล ื่อ  สาม ารถ ท ำให ้เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจใน  

ระด ับ ท ี่แ ต ก ต ่า งก ัน ใน โอ ก าส ต ่างๆ  8. ก ารได ้ร ับ ค วาม พ ึงพ อ ใจ อ าจ เก ิด จ าก เน ื้อ ห า  เก ิด จาก ก าร เป ิด  

ร ับ ล ื่อ  ห ร ือ ส ภ า ว ะแ ว ด ล ้อ ม ท า ง ล ัง ค ม  ใน ข ณ ะท ี่เป ิด ร ับ ล ื่อ น ั้น  (Palm green, W enner and 

R osengren 1 1974)

Katz.E. and O thers (1974) ไ ด ้ศ ึก ษ าป ัจ จ ัย ต ่า งๆ  เพ ื่อ ให ้ค ำอธ ิบ าย ใน แ บ บ แ ผ น เร ื่อ งข อง 

ก ารใช ้ป ระโย ช น ์แล ะก ารได ้ร ับ ค วาม พ ึงพ อ ใจจาก ล ื่อ ม วลซ น ข อ งบ ุค ค ลผ ู้ร ับ ส ารด ังน ี้

แน วท างก ารศ ึก ษ าก ารใช ้ป ระโย ช น ์แ ล ะค วาม พ ึงพ อใจ  ค ือ  ก ารศ ึก ษ าผ ู้ร ับ ส าร เก ี่ย ว ก ับ

1.ล ื่ง แ ว ด ล ้อ ม ท า ง ส ัง ค ม แ ล ะจ ิต ว ิท ย า  ซ ึ่งก ่อให ้เก ิด  2. ค ว าม ต ้อ งก ารจ ำ เป ็น ข อ งบ ุค ค ล  แ ล ะ เก ิด ม ี 3. 

ค ว าม ค าด ห ว ังจ าก ล ื่อ ม ว ล ซ น ห ร ือ แ ห ล ่งข ่าว ส ารอ ื่น ๆ  แล ้วน ำไปล ู่ 4. ก าร เป ิด ร ับ ล ื่อ ม ว ล ช น ห ร ือ ส ื่อ  

อ ื่น ใน ร ูป แ บ บ ต ่า งๆ  ก ัน  อ ัน ก ่อให ้เก ิด ผ ลค ือ  5. ได ้ร ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ต า ม ท ี่ต ้อ งก าร  แ ล ะ  6. ผลอ ื่น ๆ  

ท ี่เก ิด ข ึ้น ต าม มาซ ึ่งอ าจจ ะไม ่ใช ่ผ ลท ี่ม ุ่งห ว ังไว ้ก ็ได ้

อ ง ค ์ป ร ะก อ บ ต ่า ง ๆ  เก ี่ย วก ับ แ น วค วาม ค ิด ใน เร ื่อ งก ารใช ้ป ระโย ช น ์แ ล ะก ารได ้ร ับ ค วามพ ึง  

พ อ ใจ จ าก ล ื่อ ต าม ท ี่ก ล ่า ว ม าแ ส ด งให ้เห ็น โด ย แ บ บ จ ำล อ งได ้ด ังน ื้
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แบบจำลององค ์ประกอบของการใช ้สอเพ ี่อตอบสนองความพ ึงพ อใจ

ทฤษฎีหรอแบบจำลองนี้ เป็นการอธิบายถึงพฤติกรรมของการใช้ลื่อว่ามีความสัมพันธ์กับ 

ความต้องการของมนุษย์ และการสนองความพอใจของมนุษย์ โดยสภาวะของสังคมและจิตใจที่ 

แตกต่างกันทำให้มนุษย์มีความแตกต่างกันไป ความต้องการที่แตกต่างกันนี้ทำให้แต่ละคนคาด

คะเนว่าลื่อของบุคคลที่มีความต้องการไม่เหมือนกัน จะแตกต่างกันไปด้วย ซึ่งสุดท้ายคือความพอ 

ใจที่ได้รับจากการใช้ลื่อจากต่างกันไปด้วย

นอกจากนี Kippax and Murray (1980) ได้ศึกษาเรื่องการใช้ลื่อและการรับรู้ประโยชน์ 

ของลื่อ โดยศึกษาว่าการหาความรู้เพื่อสนับสนุนความคิดในเรื่องที่ต้องการ จะก่อให้เกิดผล

ประโยชน์กับตนเองสูงที่สุด กล่าวคือ การที่บุคคลหรอผู้รับสารจะเปิดรับลื่อใดๆ ก็ด้วยพิจารณาว่า 

ลื่อนั้นจะให้ประโยชน์แก่ตนอย่างไรบ้างกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือการมองเห็นประโยชน์จากการเปิดรับ 

ลื่อของผู้รับสารนั้นเอง (อ้างถึงใน ยุบล เบ็ญจรงค็กิจ ,2534) และ การเลือกของมวลชนผู้รับสารนั้น 

Todd Hunt and Brent D. Ruben (1993) กล่าวว่าบุคคลโดยทั่วไปแล้วจะเลือกให้ความสนใจใน 

การใช้ประโยชน์จากข่าวสารโดยใช้ความพยายามในการที่จะเข้าใจและจดจำข่าวสารที่เรา 

ลามารถนำมาใช้ประโยชน์ได้ ซึ่งเป็นการกระทำจากการเลือกของเราโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเอาไป 

ใช้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของเรา

การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการใช้ลื่อเพื่อประโยชน์และความพึงพอใจ ที่น่าสนใจอีกขั้นหนึ่งคือ 

งานของ Wenner (1982) ซึ่งเป็นเรื่องเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบรโภคข่าวสาร (News
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Gratifications) โดยเฉพาะ Wenner ได้รวบรวมผลงานวิจัยที่มีผู้ทำไว้มากมายแล้วลร้างออกมา 

เป็นแผนที่แลดงความพึงพอใจในการบริโภคข่าวสาร (Media News Gratification Map) สรุปได้ 

ว่า Wanner แบ่งความพึงพอใจออกเป็นกลุ่ม คือ

1. การใช้ข่าวสารเพื่อประโยชน์ทางด้านข้อมูล (Orientation Gratification) ใช้เพื่ออ้างอิง

เพื่อเป็นแรงเสริมยํ้าในความสัมพันธ์ระหว่างปัจเจกบุคคลกับสังคม รูปแบบรองความต้องการที่

แสดงออก ได้แก่ การติดตามข่าว (Surveillance) การได้มาซึ่งข้อมูล เพื่อช่วยในการตัดสินใจ 

(Decisional Utility) หริอเพื่อช่วยในการลงคะแนนเลียงเลือกตั้ง (Vote Guidance)

2. เป็นการใช้ข่าวสารเพื่อเชื่อมโยงระหว่างข้อมูลเกี่ยวกับสังคม (Social Gratification) ซ่ึง 

รับรู้จากข่าวสาร เข้ากับเคริอส่วนบุคคลรองปัจเจกบุคคล เช่น การนำข้อมูลไปใช้ในการสนทนากับ 

ผู้อื่นเพื่อการซักจูงใจ เป็นต้น

3. กระบวนการใช้ประโยชน์จากข่าวสารเพื่อดำรงเอกลักษณ์รองบุคคล (Para-Social 

Gratifications) เพื่อการอ้างอิงผ่านตัวบุคคลที่เกี่ยวข้องกับสื่อ หริอปรากฏการณ์ในเนื้อหารองสื่อ 

เช่น การยึดถือ หรือความชื่นซนผู้อ่านข่าวเป็นแบบอย่างในทางพฤติกรรม

4. กระบวนการใช ้ข ่าวสารเพ ื่อประโยชน์ในการลดหรือผ ่อนคลายความตึงเครียดทาง 

อารมณ ์ (Para-Orientational Gratifications) เพ ื่อปกป้องตนเอง เช่น เป็นการใช้เวลาให้หมดไป 

เพื่อความเพลิดเพลิน สนุกสนาน เพื่อหลีกหนีจากสื่งที่ไม่พึงพอใจอย่างอื่น เป็นต้น

จากทฤษฎีการใช้ประโยชน์และความพึงพอไจจากสื่อ ผู้วิจัยจะนำไปใช้เพื่ออธิบายเหตุผล 

ของการใช้สื่อรองแต่ละบุคคลว่าบุคคลได้รับประโยชน์เกี่ยวกับบริการ E-Banking อย่างไรจากการ 

เปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

แนวความค ิดเก ี่ยวก ับความพ ึงพอใจในการบร ิการ

Christain Gronroos (1990) กล่าวว่า “การบริการคือก ิจกรรม หรือชุดรองกิจกรรม ซ่ึง 

อาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นในรณะที่ผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า หรือผู้ให้ 

บริการม ีปฏ ิส ัมพ ันธ ์ก ับระบบรองการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ปัญหาหรือความต้องการของ 

ลูกค้า”

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (2515) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อ 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น
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Philip Kotler (1933) ได ้ให ้น ิยามของการบรการว ่า  “เป ็น ก ิจกรรมท ี่จ ับ ต ้องไม ่ได ้ 

(Intangible) ถูกนำเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยมิได้มีการเป็นเจ้าของ และกิจกรรมดัง 

กล่าวอาจถูกเสนอร่วมกันกับสินค้าที่จับต้องได้”

Richard F Person (1993) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการบริการของลูกค้า 

ว่าคือ “การที่ส ินค้าหรือบริการลามารถเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า ทำให้ลูกค้าเกิดความ 

พ ึงพอใจและเม ื่อน ั้นการซื้อหรือการใช้บริการท ี่เพ ิ่มมากขึ้น และบ ่อยครั้งข ึ้น โดยจะบอกไปยัง 

บุคคลใกล้ชิดต่อไป”

นอกจากนี้ Gronroos ยังกล่าวเพิ่มเติมว่า คุณภาพของการบริการที่ผู้ให้บริการมอบให้กับ 

ผู้รับบริการ อาจแบ่งได้เป็น 2 ส่วน (Two Basic Quality Dimensions) ได้แก่

1. ให้บริการอะไร (What-Functional Quality of the Process)

2. ให้บริการอย่างไร (Flow -  Technical of the Outcome)

Karl Albert (1985) ได้ให้ความหมายของความความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการ ไว้ว่า 

Moment of Truth (MOT) ว่าคือ “ช่วงเวลา โอกาสที่ลูกค้าได้มาสัมผัสกับบริการซึ่ง จะก่อผลให้เกิด 

ความประทับใจต่อบริการนั้น ซึ่งเรืยกว่า จุดสัมผัสบริการ Moment of Truth (MOT) ซึ่งมี 2 

ลักษณะ คือ

1. Positive MOT ผลทางบวก คือ ช่วงเวลาที่สัมผัสบริการแล้ว (ลูกค้า) เกิดความพึงพอใจ

2. Negative MOT ผลทางลบ คือ ช่วงเวลาที่สัมผัสบริการแล้ว (ลูกค้า) เกิดความไม่พอใจ

ความไม่ชอบใจ

ซ่ึง Moment of Truth (MOT) หรือจุดสัมผัสบริการและหน้าที่สำคัญ ของผู้ให้บริการก็คือ 

“ต้องทำให้ทุก ๆ Moment of Truth ที่ลูกค้าได้รับจากการสัมผัสบริการเป็นบวก เป็นความพึงพอใจ 

และประทับใจ” มากที่สุด
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ลักษณะของการบรการ (Characteristics of services)

คิริวรรณ เสรรัตน์ (2534) ได้กล่าวถึงลักษณะที่สำคัญของการบรการไว้ ดังนี้

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จ ับต้องไม่ได้ลูกค้าไม่อาจชิม 

เห็น รู้สึก ได้ยิน การบริการได้ก่อนซื้อ ไม่ต้องคำนึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต ้องควบคุมสินค้า 

คงคลัง ไม ่เคยเจอปัญหาการสูญเสียด้านสินค้าคงคลัง ดังนั้น ปัญหาของการให้บริการก็อยู่ท ี่ก ิจ 

กรรมส่งเสริมการตลาด เซ่น สื่อโฆษณา พนักงานให้บริการ ณ จุดลัมผัสบริการ จะต้องพยายามชี้ 

ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการมากกว่าตัวการบริการ รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของ 

งานบริการที่ผู้ใช้แล้วเกิดความพึงพอใจจนลามารถบอกต่อไปยังบุคคลใกล้ชิด

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparatibility) การให้บริการเป็นการผลิตและการ 

บริโภคในขณะเดียวกัน แยกไม่ได้ เกิดข้อจำกัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการกำหนด 

มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว เช่น การให้บริการของธนาคาร โดยการจัดลำดับก่อน- 

หลังของการมารับบริการ ระบบคิว การขยายสำนักงาน เพื่อเพิ่มพื้นที่การให้บริการ การเพิ่มรูป 

แบบการให้บริการที่ก่อให้เกิดความสะดวกมากขึ้น เป็นต้น

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นกับว่า ผู้ขายบริการเป็น 

ใคร จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน อย่างไร ทำให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อเพื่อ 

แก ้ป ัญ ห าด ังก ล ่าว  การบร ิห ารก ิจการต ้องม ุ่งสนใจท ี่ฃ ั้น การวางแผนผล ิตภ ัณ ฑ ์ (Product 

Planning) ของโปรแกรมทางการตลาด นั้นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อนั้นและชื่อเลียงให้เป็น 

ที่รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่า สามารถบริการได้ดี ตามที่โฆษณาไว้

4. ไม่ลามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม,ลามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น 

ถ้าความต้องการมืลมํ่าเลมอ การให้บริการก็จะไม่มืปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน 

จะทำให ้เก ิดป ัญ หา คือ บร ิการไม ่ท ันหรือไม ่ม ืล ูกค ้า จ ึงทำให ้ผ ู้บร ิหารก ิจการการบริการต ้อง 

พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ เขาอาจพยายามหาทาง 

ใช้ส่วนที่ว่าง(Idle Capacity ) ที่ไม่ตรงตามช่วงการใช้นั้นให้เป็นประโยชน์ได้

องค์ประกอบของงานบริการ

(Gothberg,อ้างถึง'ใน น ันทวัฒน์ ว้ฒนรุ่งเรือง 1 2533) ได้ให้ความเห็นว่า งานบริการต้อง

ประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ
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-คุณภาพของทรัพยากร ต้องเลือกสรรแล้ว'ว่าสอดคล้องกับความต้องการ'ของผู้ใช้และมี 

คุณภาพดี

- คุณภาพของบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความรอบรู้ในงานการนั้นเป็นอย่างดี

- การลื่อสาร เซ่น การลื่อสารระหว่างผู้ให้บริการ การใช้ภาษา ส ัญลักษณ ์ ต้องลามารถลื่อ 

ความหมายให้เข้าใจกันได้เป็นอย่างดี

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการทั่วไป

Parsuraman V.AZeithanel and L.Barry (1985 ) กล่าวไว้ว ่าการบริการที่ประลบความ 

สำเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัต ิสำคัญต่างๆ เหล่านี้ คือ

1. ความเชื่อถือได้ประกอบด้วย

1.1 ความลมํ่าเสมอ

1.2 ความพึ่งพอได้

2. การตอบสนอง ประกอบด้วย

2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ

2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา

2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง

2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี

3. ความสามารถ ประกอบด้วย

3.1 ความลามารถในการให้บริการ

3.2 ความลามารถในการลื่อสาร

3.3 ความลามารถในความรู้วิชาการที่ให้บริการ

4. การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย

4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หริอรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับช้อน 

เกินไป

4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย

4.3 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ

4.4 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก

5. ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย

5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ



58

5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะลม

5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี

6. การลื่อสาร ประกอบด้วย

6.1 มีการสื่อสารชี้แจงของเขตและลักษณะงานบริการ

6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ

7. ความซื่อลัตย์ คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ

8. ความมั่นคง ประกอบด้วย

8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพ เซ่น เครื่องมือ อุปกรณ์

9. ความเข้าใจ ประกอบด้วย

9.1 การเริยนรู้ผู้ใช้บริการ

9.2 การให้คำแนะนำและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ

9.3 การให้ความลนใจต่อผู้ใช้บริการ

10. การสร้างสิ่งที่'จับต้อง,ได้

10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมสำหรับให้บริการ

10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

Robert Christie Mill and Alastair M. Morrison (1985) ได้กล่าวถึงกระบวนการที่ทำให้ 

เกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการ คือ

1. ความจำเป ็น (Needs) ลูกค้ามีความจำเป ็นที่จะต้องมีก ิจกรรมที่เก ี่ยวกับการใช้ส ินค้า 

และบริการนั้น ๆ เช่น นาย ก มีความจำเป็นที่จะต้องติดต่อลื่อสารทางธุรกิจ ระหว่างเดินทาง

2. ความต้องการ (Wants) ได้แก่ ความต้องการที่จะใช้สินค้า และบริการประเภทนั้น เซ่น 

นาย ก ต้องการใช้บริการ E-Banking เพื่อ โอนเงินระหว่างบัญชี

3. ว ัตถประสงค ์ (Objectives) เป ็นล ิ่งท ี่เก ิดข ึ้นเพ ื่อตอบสนอง Needs และ Wants เซ่น 

นาย ก ม ีความประสงค ์ค ือ ต้องการความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร

4. การตลาด (Marketing) เน ื่องจากงานโฆษณาเป็นส่วนหนึ่งของการตลาด ตังนั้น การ 

ตลาดจึงเข ้ามาเป็นปัจจัยสำคัญอีกปัจจัยหนึ่ง กล่าวคือ มีหน้าที่สร้าง การรับรับรู้ และตระหนักถึง 

ท ี่จะทำให้ล ูกค ้าเก ิดความต้องการที่จะตอบสนองความจำเป็นจากตัวอย่าง คือ ธนาคารทำหน้าที่ 

ในการสร้างลื่อโฆษณา เพื่อให้นาย ก. ซึ่งมีความจำเป็นต้องมีการโอนเงินตลอดเวลา จึงต้องมีการ
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ติดต ่อกับธนาคารเพ ื่อลม ัครลมาซิก (Want) เพื่อได้ใช้บริการ E-Banking ตามที่ต ้องการ และใช้ 

งานได้ตลอดเวลา

5. Motivation ตอบสนองวัตถุประสงค์ คือ ความรวดเร็ว ซึ่งตอบสนองวัตถุประสงค์นั้น ทำ 

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ตาม Needs ซึ่งจะเห็นได้ชัดจากแผนภาพต่อไปนี้

แผนภาพท ี่ 2 แสดงกระบวนการต ัดส ินใจเล ือกใช ้บร ิการ

Awareness
----------------------------- ----------------------------►

Needs Create Wants

แผนภาพ แสดงกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

(Robert Christies Mill and M. Morrison 1985)

5. แนวความค ิดด ้านกระบวนการต ัดส ินใจ^อส ินค ้าและบร ิการ

Philip Kotler and Gary Armstrong (1993) ก็ได้ศึกษากระบวนการตัดสินใจชื้อของผู้ 

บริโภค พบว่าในกระบวนการตัดสินใจชื้อสินค้า และบริการของผู้บริโภคประกอบด้วย 5 ขั้นตอน 

ด้วยกัน โดยมีขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจดังนี้ คือ

1. ข ั้นรับรู้ป ัญหา (Problem Recognition) ผ ู้บร ิโภคจะรับร ู้ถ ึงป ัญหาหริอความต้องการ 

(Needs) ในความต้องการนี้เกิดจากการกระตุ้นของสิ่งเร้า (Internal Stimuli) ภายในร่างกายของ 

บุคคล เข่น ความหิว ซ่ึง เม ื่อความต้องการน ี้เพ ิมข ึ้นจนถึงระดับหนึ่งก ็จะเก ิดแรงข ับจากประสบ 

การณ์ที่ผ ่านมาว่าจะตอบสนองความต้องการนั้นได้อย่างไร ขณะเดียวกันความต้องการนี้อาจเกิด 

ฃึนจากสิ่งเร้าภายนอก (External Stimuli) ได้ด้วยเข่นกัน เซ่น ความรู้สึกอยากไปเที่ยวต่างประเทศ
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ตามอย่างเพื่อนบ้าน เป็นต้น สิ่งที่น ักการตลาดต้องทำคือการสร้างสินค้าเพื่อตอบลนองแรงกระตุ้น 

ของผู้บริโภค

2. ข ั้นแสวงหาความรู้ (Information Search) เม ื่อผ ู้บร ิโภครับร ู้ถ ึงป ัญหาแล้วว ่าม ีความ 

ต้องการสินค้าหรือบริการใดในขั้นที่หนึ่งแล้ว ในขั้นที่สองนี้ผู้บริโภคจะแสวงหาข่าวสารจากแหล่ง 

ข้อมูลต่างๆ ต่อไปนี้

2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ได้แก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบ้าน เป็นต้น

2.2 แหล่งข้อมูลทางการค้า (Commercial Sources) ได้แก่ ลื่อโฆษณา พนักงาน

ขาย ตัวแทนการค้า การจัดแสดงสินค้า ฯลฯ

2.3 แหล่งชุมซน (Public Sources) ได้แก่ สื่อมวลซนต่างๆ เป็นต้น

2.4 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่ หน่วยงานที่ทำการสำรวจคุณ

ภาพสินค้าและบริการ หรือหน่วยงานวิจัยภาวะการตลาดของผลิตภัณฑ์

3. ขั้นประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑ์ต่างๆ 

จากข้อมูลที่รวบรวมได้ไนขั้นที่ลอง โดยมีหลักเกณฑ์ที่ไชในการพิจารณาคือ

3.1 ดูจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ต่างๆ เซ่น ดูจากภาพถ่าย คุณภาพ ความยาก 

ง่ายของการไซ้ ขนาด รูปร่าง และคุณสมบัต ิอ ื่นๆ ที่ปรากฏ เซ่น การใช้บริการธนาคารก็ดูจาก การ 

นำเทคโนโลยีมาอำนวยความสะดวกในการไห้บริการลูกค้า จำนวนสาขา ทำเลที่ตั้ง

3.2 การให ้น ํ้าหน ักความสำค ัญสำหรับค ุณสมบ ัต ิผล ิตภ ัณฑ ์ และการจัดลำด ับ 

ความสำค ัญสำหรับค ุณ สมบ ัต ิต ่างๆ เซ่น ความสะดวกสบายไนการเดินทางไปใช้ธนาคารนั้น มี 

บริการตรงตามความต้องการที่จะใช้บริการ ค่าบริการไม่แพงกว่าธนาคารอื่น หรือมีบริการเสริม 

พิเศษเพื่มมากกว่าธนาคารอื่น เป็นต้น

3.3 พ ิจารณาอรรถประโยชน์ท ี่จะได ้ร ับสำหรับค ุณสมบัต ิแต ่ละอย ่างของผลิต 

ภ ัณฑ ์ เซ่น การใช้บริการธนาคารใดจะสะดวกและประหยัดที่ส ุดก็จะเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่ง 

ที่มีผลต่อการเลือกไซ้บริการ

3.4 ความเชื่อมั่นเก ี่ยวกับตรา เซ่น ผู้ใช้บริการมีความเชื่อถือในตราธนาคารใด 

ความเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ

3.5 เปรียบเทียบตรายี่ห ้อ ม ีการเปรียบเทียบธนาคารแต่ละแห่งว่าธนาคารใดให้ 

อรรถประโยชน์ในการใช้บริการได้มากกว่า

4. ขันตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งหลัง 

จากม ีการประเม ินท ั้ง 3 ข้อ ผ ู้บร ิโภคจะต ัดส ินใจซ ื้อผล ิตภ ัณฑ ์ท ี่เขาชอบมากท ี่ส ุด เซ่น การใช้ 

บริการกับธนาคารใดธนาคารหนึ่งเมื่อพอใจในบริการ และเงื่อนไขต่างๆ ของธนาคารนั้น
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4. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase Decision) เป็นความรู้สึกพอใจหรอไม่พอ 

ใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑ์แล้ว ความรู้ส ึกน ี้ฃ ึ้นอยู่ก ับค ุณสมบัต ิของผลิตกัณฑ์และความคาด 

หวังของผู้บริโภคจะเกิดความไม่พอใจและไม่ใช้บริการอีก เซ่น เมีอใช้บริการกับธนาคารใดธนาคาร 

หนึ่งแล้วเกิดความไม่พอใจในการให้บริการก็จะหันไปใช้ธนาคารที่ตนเองพอใจแทน

แบบจำลองกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค

6. แนวค ิดและทฤษฎ ีเก ี่ยวก ับการส ื่อสารนวกรรม

การนำบริการ E-Banking มาให้บริการทางการเงินแก่ประชาชนนั้น นับได้ว่าเป็นนวกรรม 

อย่างหนึ่งของธุรกิจธนาคารพาณิชย์

ความหมายของนวกรรม

คำว่า '‘นวกรรม” (Innovation) มาจากคำลองคำรวมกัน คือ “นว” กับ “กรรม”

“นว” หมายถึง ใหม่ (พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525,2538 :423) และ 

“กรรม’' หมายถึง การกระทำ (พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยลถาน พ.ศ.2525,2538 : 12)

นักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคำว่า นวกรรม ดังนี้ 

Good (1973) “นวกรรม หมายถึง การนำความคิดใหม่ ๆ วิธีการใหม่ ๆหรือลิ่งประดิษฐ์ 

ใหม่ ๆ เข้ามาในการทำงาน”

Rogers and Shoemaker (1971) “นวกรรม หมายถึง ความเชื่อ ความคิด ความศรัทธา 

ซึงเป็นเรืองราวใหม่ ๆ ที่เกิดจากความคิดภายในจิตใจของบุคคลและยังได้กล่าวเพิ่มเติมอีกว่า นว 

กรรมเป็นส่วนหนึ่งของการสึอสาร แต่เป็นการลื่อลารที่เกี่ยวข้องกับสิ่งใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็นความคิด 

ใหม่หรือสิ่งประดิษฐ์ใหม่ ๆ “
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ชัยยงค์ พรหม1วงคั (2521) “นวกรรมเป็นวิธีการ หลักปฏิบัติ และแนวคิด ซึ่งไม่ถือว่า 

เป็นนวกรรมในประเทศหนึ่งอาจจะเป็นนวกรรมในประเทศอื่นได้ สิ่งที่ถือว่าเป็นนวกรรมในอดีต

หากใช้แพร่หลายแล้วไม่ถือว่าเป็นนวกรรม และสิ่งที่เคยใช้ไม่ได้ในอดีต หากนำมาปรับปรุงใช้ใน 

ปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ถือว่าเป็นนวกรรม นวกรรมมีเกณฑในการพิจารณาคังนี คือต้อง 

เป็นสิ่งใหม่ทั้งหมดหรือบางส่วนมีการนำวิธีการจัดระบบมาใช้ โดยพิจารณาทั้งส่วนข้อมูลที่ใส่เข้า 

ไป กระบวนการ และผลลัพธ์ให้เหมาะสมก่อนที่จะทำการเปลี่ยนแปลง

แนวคิดการสื่อสารนวกรรม

แนวคิดที่สำคัญที่สุดของการสื่อลารนวกรรมก็คือ การสื่อลารเป็นสิ่งจำเป็นที่ขาดเลียไม่ได้ 

เลยของการเปลี่ยนแปลงทางลังคม กระบวนการของการเปลี่ยนแปลงทางลังคมมี 3 ขั้นตอนด้วย 

กันคือ (เสถียร เชยประทับ , 2525 )

1. การประดิษฐ์ คือ กระบวนการที่ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือวิธีปฏิบัติใหม่ ถ ูกประดิษฐ์ 

หรือพัฒนาขึ้นมา เช่น มีการคิดค้นบริการของธนาคารในรูปแบบใหม่ คือ บริการ E-Banking ท้ังน้ี 
เพื่อให้เป็นเครื่องมือในการให้บริการที่ทันสมัย,สะดวก และรวดเร็ว กว่าการใช้บริการผ่าน

เคาน์เตอร์ธนาคาร

2. การเผยแพร่ คือ กระบวนการที่ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือ,วิธีปฏิบัติ'ใหม่ ถูกถ่ายทอดไป 

ยังสมาชิกในระบบของลังคม เช่น มีการประซาสัมพันธ์ และได้มีการนำบริการ E-Banking ออกให้ 

บริการแก่ประชาชนทั่วไป

3. ผล คือ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในระบบลังคม เนื่องมาจากการยอมรับ หรือปฏิเสธ 

นวกรรม เช่น การที่ประชาชนยอมรับการใช้บริการ E-Banking หรือตัดสินใจไม่ใช้บริการ 

E-Banking

ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือวิธีปภิปติใหม่ จะต้องถกประดิษฐ์หรือถูกสร้างขึ้นมาเลียก่อน ไม่dJ ‘ฆ dà ‘ฆ่

ว่าจะจากแหล่งภายใน หรือภายนอกระบบสังคม ก่อนที่จะมีผลต่อโครงสร้างของระบบลังคม และ 

ต่อบทบาทหน้าที่ของสมาชิกในระบบลังคม หลังจากการประดิษฐ์แล้วนวกรรมจะต้องถูกเผยแพร่ 

ไปยังสมาชิกทั้งหมดภายในระบบลังคมเพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างและหน้าที่ของระบบ 

ลังคมจะมีการเปลี่ยนแปลง ก็ต่อเมื่อมีการยอมรับหรือปฏิเสธนวกรรมนั้น (Everett.M.Rogers and

F.Floyd Shoemaker, 1971)



63

ความคิดทุกอย่างอาจเป็นนวกรรมในช่วงเวลาหนึ่ง นวกรรมจึงต้องเปลี่ยนแปลงไปกับ

เวลา เช่น การใช้ปุยวิทยาศาสตร์ในการเกษตรอาจเป็นนวกรรมอยู่ช่วงระยะเวลาหนึ่ง แต่เมื่อคนรู้ 

จักกันแพร่หลายทั่วไปก็จะเป็นของธรรมดา และการศึกษาเกี่ยวกับการเผยแพร่นวกรรมมุ่งศึกษา 

ถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม นั่นคือ การยอมรับ หรือปฏิเสธนวกรรม (Everett.M.Rogers and 

F.Floyd Shoemaker 1 1971 )

นอกจากนั้น Everett.M.Rogers ยังกล่าวถึงคำว่า “การยอมรับนวกรรม” (Adoption) ว่า 

หมายถึง การตัดสินใจที่จะนำนวกรรมนั้นไปใช้อย่างเต็มที่ ทั่งนี้เพราะคิดว่านวกรรมนั้นเป็นวิธีทาง 

ทีดีกว่ามีประโยชน์มากกว่า” (Everett.M.Rogers and F.Floyd Shoemaker 1 1971)

คุณลักษณะของนวกรรม

คุณลักษณะของนวกรรม (Attributes of innovation) ที่มีผลต่อการยอมรับ โดยทั่วใปนว 

กรรมทุกชนิดมีลักษณะทีสำคัญ 5 ประการ (Everett.M.Rogers and F.Floyd Shoemaker ,1971) 

คอ

1.ประโยชน์เซิงเทียบ (Relative Advantage) หมายถึง การที่ผู้รับนวกรรมคิดว่านวกรรมดี 

กว่า มีประโยชน์กว่าความคิดเก่า สิ่งเก่า หรือวิธีปฏิบัติเก่าที่เคยใช้อยู่ การจัดอะไรดีกว่าหรือมี 

ประโยชน์มากกว่า อาจจัดได้หลายทาง เช่น

- ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (Economic Profitability) คือทำกำไรให้ได้มากกว่า ในแง่ 

การบ'ริการเกิดประสิทธิผลสูงสุด

- การเสียค่าใช้จ่ายตํ่า (Low Initial Cost) เป็นการลดต้นทุน

- การประหยัดเวลาและกำลัง (Saving in Times and Effort) การนำนวกรรมมาปฏิบัติ 

ทำให้การทำงานเป็นระบบมากขึ้น

- การลดความไม่สะดวกสบาย (A Decrease in Discomfort) โดยนำนวกรรมที่เป็น 

วิวัฒนาการสมัยใหม่มาใช้

- การได้รับผลประโยชน์เร็ว (The Immediacy of the Reward) นวกรรมที่เห็นผลช้าจะ 

ไม่ได้รับการยอมรับ

- การให้สถานะทางลังคม (Status Giving) เป็นการจัดสถานะทางลังคมให้แก่ผู้รับนว1/
กรรมน์น ๆ
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ความพอใจในเรองของประโยชน์เซิงเทียบนี้ ความได้เปรียบหรอผลประโยชน์ในลักษณะ 

ของรูปธรรมไม่ใช่สิ่งที่สำคัญที่ลุด ส ิ่งท ี่สำค ัญคือการที่บ ุคคลมีความรู้เกว ่านวกรรมนั้นเป ็นลิ่งท ี่ม ี 

คุณค่า มีประโยชน์ต่อตนเอง ยิ่งบุคคลมีความรู้ส ึกว่านวกรรมนั้นมีค ุณค่า มีประโยชน์มากเพียงไร 

โอกาสที่นวกรรมนั้นจะถูกยอมรับ ก็ยิ่งมีมากขึ้นเพียงนั้น

ในกรณีของบริการ E-Banking นั้น ประซาขนที่ใซ้บริการก็จะมีความคิดว่าเป็นบริการของ 

ธนาคารที่ดีกว่าบริการจากเคาน์เตอร์ธนาคารที่ใช้กันอยู่ในปัจจุบัน ทั้งนี้เพราะคุณลักษณะของ

บริการ E-Banking เอง ที่มีความได้เปรียบกว่าบริการจากเคาน์เตอร์ธนาคารที่ใช้อยู่

2.ความสอดคล้อง (Compatibility) คือ การที่ผู้ยอมรับนวกรรมรู้สึก หรีอคิด'ว่าน'วกรรม 

นั้นไปด้วยกัน หรีอเช้ากันได้กับค่านิยม (Esistiny Values) ประลบการณีในอดีต (Past 

Experiances) และความต้องการของผู้รับ (Needs of Potential Adopters)

1) ความลอดคล้องกับค่านิยม และความเชื่อทางลังคม วัฒนธรรม

(Compatibility with Values and Beliefs) เป็นอิทธิพลของลังคมในการยอมรับนวกรรมของคนใน 

ลังคม

2) ความลอดคล้องกับลิงทีเคยปฏิบัต ิอยู่ (Compatibility with Previously) 

นวกรรมที่สอดคล้องกับลิ่งที่เคยปฏิบัติทำให้เกิดการปฏิบัติได้ง่ายขึ้น

3) ความสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับ (Compatibility with Need) 

ลักษณะของนวกรรมต้องเป็นนวกรรมที่สอดคล้องในสายตาของผู้รับ

ในกรณีของบริการ E-Banking ซึ่งถือได้ว่าเป็นเทคโนโลยีของระบบธนาคารที่พร้อมจะให้ 

บริการแก่ประชาชนในทุกธนาคารตลอด 24 ชั่วโมง จึงเป็นสิ่งที่เข้ากับยุคโลกาภิวัฒน์ในปัจจุบันได้ 

เป็นอย่างดี

3.ความยุ่งยาก หรีอความซับช้อน (Complexity) คือ การที่ผู้รับนวกรรมรู้สึกว่านวกรรมนั้น 

ยากแก่การเข้าใจ และการนำไปใช้ นวกรรมบางอย่างเป็นเรื่องที่สามารถเข้าใจกันได้ทันที บาง 

อย่างก็ยุ่งยากซับซ้อนยากแก่การเข้าใจ และต้องใช้เวลานานจึงจะยอมรับนวกรรมนั้น

สำหรับบริการ E-Banking นั้น แม้จะเป็นเทคโนโลยีใหม่ในการพัฒนาการให้บริการของ 

ธนาคารพาณิชย์ แต่สำหรับขั้นตอน และวิธีการใช้บริการนั้น มิได้มีความยุ่งยากซับซ้อนในการใช้ 

งานแต่อย่างใด
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4. สามารถนำไปทดลองใช้ได้ (Trial Ability) นวกรรมใดซึ่งลามารถถูกแบ่งออกเป็นส่วน 

เพื่อนำไปทดลองใช้ได้ จะถูกยอมรับได้รวดเร็วกว่านวกรรมซึ่งไม่สามารถแบ่งออกเป็นส่วนเล็ก ๆ 

ได้ ที่เป็นเซ่นนี้เพราะผู้รับรู้สึกว่าตนเลี่ยงภัยน้อย ถ้าลามารถแบ่งนวกรรมออกเป็นหน่วยย่อย  ๆ

เพื่อนำไปทดลองใช้ดูก่อนว่ามีผลดี หรอผลเสียแค่ไหน แล้วจึงจะตัดสินใจรับนวกรรม

สำหรับบริการ E-Banking นั้น ก็จะมีพนักงานของธนาคารพาณิชย์แต่ละธนาคารคอยให้ 

คำแนะนำการใช้บริการ และประชาชนสามารถทดลองใช้บริการตามนิทรรศการต่าง ๆ ที่ธนาคาร 

จัดขึ้นอีกด้วย

5. การสังเกตเห็นได้.(Observability) คือ การที่ผลฃองนวกรรมเป็นสิ่งที่ลามารถมองเห็น'ได้ 

โดยสมาชิกในสังคม ยิ่งสมาชิกในสังคมลามารถมองเห็นผลของนวกรรมได้ง่ายเพียงใด นวกรรม 

นั้นก็จะถูกยอมรับได้ง่ายเพียงนั้น

สำหรับบ่ริการ E-Banking นั้น เป็นบริการที่สามารถเห็นผลจากการใช้บริการได้ว่ามีความ 

สะดวก รวดเร็ว ในการใช้บริการ เซ่น การใช้บริการได้ทุกที่ และทุกเวลา ซึ่งจะเอื้อประโยชน์ต่อการ 

ดำเนินธุรกิจในยุคปัจจุบันได้เป็นอย่างดี

นวกรรมถือได้ว่าเป็นของใหม่สำหรับสมาชิกในสังคม คนต้องเสี่ยง จึงต้องใช้เวลาไตร่ตรอง 

ให้รอบคอบก่อนตัดสินใจรับนวกรรมนั้น ซึ่งในเรื่องนี้มีตัวอย่างจากงานวิจัยที่ผ่านมา ได้แก่การวิจัย 

ของ (Ryan) และ (Gross) (Rogers , 1983) เกี่ยวกับการเผยแพร่เมล็ดข้าวโพดพันธุผสมในรัฐไอ 

โอวา ประเทศสหรัฐอเมริกา ต้องใช้เวลากว่า 13 ปี จึงเกิดการยอมรับการใช้เมล็ดข้าวโพดพันธุผสม

องค ์ประกอบของการเผยแพร ่นวทร?ม

เมื่อมีนวกรรมเกิดขึ้นมาแล้วย่อมต้องมีการเผยแพร่ออกไปในสังคม การเผยแพร่นวกรรม 

เป็นการสื่อสารที่มุ่งเฉพาะการถ่ายทอดสาร ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือ'วิธีปฏิบัติ'ใหม่ ในการเผย 

แพร่นวกรรมนี้ Rogers และ Shoemaker ได้สรุปว่า จะต้องมีองค์ประกอบสำคัญ 4 ประการ คือ

1. นวกรรม คือ สิ่งใหม่ แนวความคิดใหม่ หรือวิธีปฏิบัติใหม่ที่ต้องการเผยแพร่ออกไปใน 

การศึกษาครั้งนี้คือ บริการ E-Banking

2. สื่อ หรือซ่องทางที่จะเผยแพร่นวกรรม เพื่อให้ไปถืงผู้รับซึ่งเผยแพร่ผ่านทางลื่อบุคคล 

สื่อมวลซน ลื่อเฉพาะกิจ
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3. ระยะเวลา ซ่องเวลาที่ใชในการตัดสินใจที่จะยอมรับ หรือปฏิเสธนวกรรมบรืการ

E-Banking

4. สมาซิกของสังคม เป็นผู้ที่รับนวกรรม ซึ่งก็คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร

สรุปได้ว่า “นวกรรม” ซึ่งถูกถ่ายทอดผ่าน “ซ่องสาร’’ ใน “ระยะเวลา” หนึ่ง ไปยัง “สมาซิก 

ในสังคม”

การส ื่อสารและซ ่องสารทโซ ่ในกา?เผยแพร่นวกรรม

การเผยแพร่นวกรรมเป็นการสื่อสารประเภทหนึ่งที่ความคิดใหม่ หรือ'วิธีปฏิบ้ติใหม่ถูกเผย 

แพร่ หรือถูกถ่ายทอดจากแหล่งกำเนิดไปยังสมาซิกในระบบสังคมการเผยแพร่นวกรรมที่เกี่ยวข้อง 

กับข่าวสารเป็นแนวความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือวิธีปฏิบติใหม่อย่างเดียว ส่วนการสื่อสารเกี่ยวข้อง 

กับข่าวสารทุกประเภท เราลามารถสร้างแผนภาพเปรยบเทียบระหว่างการสื่อสารและการเผย

แพร่นวกรรมได้ดังแผนภาพต่อไปนี้ ( Rogers and Shoemaker, 1971 )

แผนภาพที่ 3

แสดงการเปรียบเทียบระหว่างการลื่อสารและการเผยแพร่นวกรรม

เมื่อข่าวสารในการเผยแพร่นวกรรมเป็นของใหม่สำหรับผู้รับสาร ผู้รับสารจึงต้องเผชิญกับ 

ความเลี่ยงภัยจากสิ่งที่เขายังไม่มีประสบการณ์เลยอยู่บ้างซึ่งอาจทำให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ 

เขาแตกต่างกันออกไปจากการรับข่าวสารธรรมดา
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นอกจากนี้การศึกษาเกี่ยวกับการเผยแพร่นวกรรมยังแตกต่างไปจากการศึกษาเกี่ยวกับ 

การสื่อลารตรงที่การศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารมักมุ่งที่การเปลี่ยนแปลงในระดับความรู้ หรือทัศนค 

ติโดยการศึกษา ตัวแปรในแหล่งลาร ลาร ซ่องสาร หรือผู้รับสาร ในกระบวนการของการลื่อลาร 

เซ่น อาจล่งสารโดยผู้ส่งสารเป็นผู้ที่มีความน่าเชื่อถือสูง มีความรู้ความเชี่ยวชาญมาก เพื่อที่จะมี 

ผลต่อการจูงใจ หรือมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผู้รับสาร แต่การศึกษาเกี่ยวกับการเผย 

แพร่นวกรรม มุ่งที่จะศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม นั่นก็คือ การยอมรับ หรือปฏิเสธ

นวกรรมมากกว่าที่จะศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ หรือระดับความรู้ การเผยแพร่นวกรรมถือ 

ว่า การเปลี่ยนแปลงในระดับความรู้และทัศนคติ หรือการจูงใจนั่น เป็นขั้นตอนหนึ่งของกระบวน 

การในการตัดสินใจที่จะยอมรับ หรือปฏิเสธนวกรรม

การเผยแพร่เกี่ยวกับบริการ E-Banking ถือว่าเป็นการสื่อสารแบบพิเศษอย่างหนึ่งที่มุ่ง 

เฉพาะการถ่ายทอดความคิดใหม่ สิ่งใหม่ หรือวิธีปฏิบัติใหม่ ซึ่งก็คือบริการ E-Banking เมื่อข่าว 

สารในการเผยแพร่นวกรรมเป็นของใหม่ ลำหรับผู้รับสาร ผู้รับสารจึงต้องเผชิญกับความเลี่ยงภัย 

จากลิ่งที่เขาไม่เคยมีประสบการณ์เลยอยู่บ้าง ซึ่งอาจทำให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของเขาแตกต่าง 

ไปจากการรับข่าวสารแบบธรรมดา นอกจากนี้การเผยแพร่นวกรรมยังแตกต่างจากการสื่อสารอีก 2 

ประการ คือ การสื่อสารมุ่งการเปลี่ยนแปลงในระดับความรู้ หรือทัศนคติของผู้รับสาร ส่วนการเผย 

แพร่นวกรรมมุ่งการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย การสื่อสารมักเกิดขึ้นระหว่างผู้ส่ง 

สารและผู้ร ับสารที่มีคุณลักษณะส่วนบุคคลคล้าย ๆ กัน ส่วนการเผยแพร่นวกรรมมักเกิดขึ้น 

ระหว่างผู้เผยแพร่นวกรรม และกลุ่มเป้าหมายที่ม ีล ักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกันอย่างมาก และ 

การสื่อสารระหว่างบุคคลที่มีค ุณลักษณะแตกต่างกัน มักนำไปสู่ปัญหาในการสื่อสาร ดังนั่น การ 

เผยแพร่นวกรรมจึงเป็นสื่งที่ยากกว่าการสื่อสารมาก

ดังนัน ในการศึกษาถึงการเผยแพร่นวกรรม จะต้องศึกษาถึงกระบวนการการสื่อสารการ 

เลือกใช้สื่อในการเผยแพร่นวกรรมที่แตกต่างกัน โดยพิจารณาถึงบทบาทของสื่อที่มีประสิทธิภาพ 

และเหมาะลมกับกลุ่มเป ้าหมาย ชนิดของสื่อที่จะเชื่อมบุคคลทั้ง 2 ฝ่าย คือ ผู้ส่งสาร และผู้รับสาร 

ซึ่งเป็นลักษณะทางธรรมชาติของความลัมพันธ์ของลังคม สื่อที่ใช้กันทั้ว ๆ ไป แบ่งออกเป็น 2 

ประเภท คือ

า.ส ื่อมวลซน ได้แก่ ห น ังส ือ พ ิม พ ์โท รท ัศ น ์ว ิท ย ุ น ิตยสาร และเอกสารเผยแพร ่ต ่าง ๆ ซึ่ง

แหล ่งข ่าวสารประกอบด ้วยบ ุคคลหน ึ่ง  หร ือบ ุคคลจำนวนไม ่มากลามารถส ่งข ่าวสารไปย ังผ ู้ร ับสาร
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เป้าหมายจำนวนมาก ๆ ได้ ซ่องสาร ที่เป็นสื่อมวลชนที่มีลักษณะเป็นตัวกลาง หรอตัวเชื่อม

ระหว่างแหล่งสาร และกลุ่มซนเป้าหมายสำหรับบริการ E-Banking นั้น นอกจากจะเผยแพร่ทางลือ 

มวลซนแล้ว ยังเพิ่มในส่วนของลื่อเฉพาะกิจ ซึ่งเป็นสื่อที่ผลิตโดยธนาคารแต่ละธนาคารด้วย

2.ลื่อระหว่างบุคคล ซ่ึงได้แก่ พนักงานของธนาคาร เพื่อน เพื่อนบ้าน และบุคคลภายใน 

ครอบครัว ซึ่งเป็นซ่องสารที่เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนข่าวสารแบบตัวต่อตัวระหว่างบุคคลลอง 

บุคคล หริอมากกว่าสองคนขึ้นไป ซ่องสารแบบนี้มีประสิทธิภาพมากกว่าซ่องสารมวลชนในการจูง 

ใจผู้รับสารที่มีความเฉยเมย หรือมีปฏิกิริยาต่อต้านสารที่ผู้ส่งสารส่ง โดยที่ซ่องสารในลักษณะนี 

สามารถทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนข่าวสารแบบลองทาง และลามารถจูงใจบุคคลให้เปลี่ยนแปลง

ทัศนคติที่ฝังรากลึกได้

นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับบทบาทของลื่อในการสื่อสารงานนวกรรมไว้

ดังนี้

Rogers (1971) ได้กล่าวถึงการสื่อสารที่ใช้สำหรับเผยแพร่นวกรรมว่ามีอยู่ 2 ซน็ด คือ ลื่อ 

มวลซน (Mass Media Channel) และลื่อบุคคล (Interpersonal Media) สื่อมวลชนมีความสำคัญ 

ในการเพิ่มความรู้ และก่อให้เกิดความตระหนัก รับทราบเกี่ยวกับนวกรรมและการศึกษา ส่วนสื่อ 

บุคคลเป็นลื่อที่มีความสำคัญอย่างยิ่งในขั้นการจูงใจ และตัดสินใจในกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกั 

บนวกรรม

Lazarsfeld and Manzel (1963) ได้ให้เหตุผลในความมีประสิทธิภาพของลื่อระหว่าง 

บุคคลไว้ว่า

- เป็นการพูดคุยแบบเป็นกันเองและส่วนตัว ทำให้ผู้พูดและผู้ฟังเกิดความเป็นกันเอง

และทำให้ผู้ฟังยอมรับความคิดเห็น,ของผู้พูดง่ายขึ้น

- เป็นการลื่อสารแบบเห็นหน้ากัน (Face-to-face communication) ทำให้ผู้พูดลามารถ 

ดัดแปลงเรองราวต่าง  ๆให้ตรงกับความต้องการของผู้ฟังได้

เป็นการลื่อสารที่ส่งผลให้เห็นได้ทันที และมีลักษณะเป็นส่วนตัว ในกรณีที่ต้องการซัก 

ชวนให้ผู้ฟังตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
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เพราะฉะนั้นในกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรม ลื่อมวลชนจึงมีความสำคัญมาก

กว่า สื่อบุคคลในขั้นความรู้ ส่วนลื่อบุคคลมีความสำคัญมากกว่าสื่อมวลซนในขั้นจูงใจ การเปิดรับ 

ข่าวลารเกี่ยวกับนวกรรมของบุคคลจึงขึ้นอยู่กับการยอมรับ ถ้าอยู่ในขั้นซองความรู้ ล ื่อท ี่บ ุคคลจะ 

เปิดรับข่าวลารควรเป็นลื่อมวลชน ส่วนในขั้นของการจูงใจเพื่อการยอมรับ และไม่ยอมรับนวกรรม 

ลื่อที่ม ีบทบาท คือลื่อบุคคลเพราะเป็นลื่อที่ม ีประสิทธิภาพในการลื่อลารแบบ 2 ขั้นตอน สามารถที่ 

จะโต้ตอบอธิบายและทำความเข้าใจในนวกรรมแก่บุคคลผู้รับนวกรรมได้ เมื่อพิจารณาถึงผู้รับนว 

กรรมในการเปิดรับข่าวสารจากลื่อต่างๆก็ย่อมจะมีผลต่อการยอมรับ หรือไม่ยอมรับนวกรรมด้วย 

เซ่นกัน การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับนวกรรมของบุคคลจึงมีความสัมพันธ์กับประ๓ ทของลื่อต่าง  ๆ

ที่ถูกใช้เป็นซ่องทางสำหรับการเผยแพร่นวกรรมใด นวกรรมหนึ่ง

กระบวนการตัดสินใจเกียวกับนวกรรม (The Innovation-Decision Process)

Rogers (1983 ) ได้สรุปขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรม และเสนอแบบ 

จำลอง ซึ่งมีอยู่ 5 ขั้นตอนคือ

1.ขันความรู้ (Knowledge Stage) : เป็นขั้นที่บุคคลจะทราบว่ามีนวกรรมนั้นปรากฏอยู่ 

และพอที่จะเข้าใจว่านวกรรมนั้นทำหน้าที่อย่างไร ในขั้นความรู้นี้ลามารถแบ่งประเภทของความรู้ 

เกี่ยวกับนวกรรมใด้เป็น 3 ประเภท คือ

1.1 ความรู้ที่ทำให้เกิดความตื่นตัวเกี่ยวกับนวกรรม คือความรู้ว่ามีนวกรรมเกิดขึ้น 

แล้ว และนวกรรมนั้นทำหน้าที่อะไรได้บ้าง

1.2 ความรู้ที่จำเป็นสำหรับการจะใช้นวกรรมได้อย่างไร ความรู้ประเภทนี้ได้จาก

ข่าวสารที่จะช่วยให้สามารถใช้นวกรรมได้อย่างถูกต้อง นวกรรมยิ่งมีความขับซ้อนมากเพียงใด

ความจำเป็นที่จะต้องมีความรู้ประ๓ ทนี้ก็ยิ่งมีมากเท่านั้น

1.3 ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับหสักการซึ่งจะช่วยให้นวกรรมบรรลุผล การมีความรู้ 

ประ๓ ทนี้จะช่วยให้คนเข้าใจและยอมรับนวกรรมในอนาคตได้ง่ายขึ้น

2.ขันการจูงใจ (Persuasion Stage) : ในขั้นนี้บุคคลจะแสดงทัศนคติต่อนวกรรมในรูป 

แบบเห็นด้วย และไม่เห็นด้วย ซึ่งเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์และความรู้สึก ในขั้นการจูงใจนี้ บุคคล 

จะรู้สึกผูกพันกับนวกรรมมากขึ้น มีความกระตือรือร้นในการแสวงหาข่าวสารเกี่ยวกับนวกรรมนั้น 

อย่าง1จรืง'จัง ทัศนคติเกี่ยวกับนวกรรมสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ



70

2.1 ทัศนคติเฉพาะที่มีต่อนวกรรม คือ ทัศนคติที่เห็นด้วย หรอไม่เห็นด้วย ชอบ 

หรอไม่ชอบประโยชน์ของนวกรรม ทัศนคตินี้มีอิทธิพลต่อนวกรรมที่กำลังเผยแพร่ และนวกรรมที่จะ 

มีการเผยแพร่ในอนาคต

2.2 ทัศนคติทั่วไปที่มีต่อการเปลี่ยนแปลง คือ ทัศนคติอย่างกว้าง ๆ ที่เอื้ออำนวย 

ให้กลุ่มเป้าหมายเปลี่ยนแปลง ซึ่งทัศนคติชนิดนี้เป็นทัศนคติที่ดีต่อนวกรรม ทำไห้ประซาซนรู้จัก 

พัฒนาตนเอง และแสวงหาข่าวสารเกี่ยวกับนวกรรมที่จะเป็นประโยชน์ต่อตนเอง

3.ขั้นการตัดสินใจ (Decision Stage) : ในขั้นนี้บุคคลจะมีแนวทางการตัดสินใจเกี่ยวกั 

บนวกรรมใน 2 ลักษณะ คือ

3.1 การยอมรับนวกรรม (Adoption) หมายถึง การตัดสินใจที่จะยอมรับนวกรรม 

มาใช้ให้ดีที่สุดเท่าที่จะทำได้

3.2 การปฏิเสธนวกรรม (Rejection) หมายถึง การตัดสินใจที่จะไม่ยอมรับนว 

กรรมมาใช้ การตัดสินใจที่จะยอมรับ หรอปฏิเสธนวกรรมนี้ ขึ้นอยู่กับความสามารถในการทดลอง 

ใช้ในปริมาณจำกัดของนวกรรม นวกรรมใดที่บุคคลสามารถทดลองใช้ได้ จะทำให้บุคคลนั้นรู้สึก 

เลี่ยงภัยในการตัดสินใจยอมรับนวกรรมน้อยลง และนำไปลู่การยอมรับนวกรรมในที่สุด

4.ขั้นการลงมือปฏิบัติ (Implementation Stage) : ในขั้นตอนที่ 1-3 เป็นขั้นตอนที่เกี่ยว 

ข้องกับความคิดแต่ในขั้นตอนที่ 4 นี้เป็นขั้นตอนที่บุคคลผู้รับนวกรรมจะต้องลงมือปฏิบัติตามแนว 

ทาง หริอวิธีการของนวกรรมนั้น และขั้นตอนนี้จะสิ้นสุดลงเมื่อบุคคลมีการปฏิบัติในแนวทางใหม่ 

นั้นอย่างเป็นกิจวัตรประจำวัน

5.ขั้นทบทวนการตัดสินใจ (Confirmation Stage) : ในขั้นนี้บุคคลจะแสวงหาข่าวสารเพิ่ม 

เติมเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรมที่ได้ทำไปแล้ว แต่ก็อาจมีการเปลี่ยนแปลงการตัด 

สินใจนั้นได้อีก หากว่า1ได้รับข่าวสารที่ขัดแย้ง หริอข่าวสารในแง่ลบเกี่ยวกับนวกรรมนั้น

แบบจำลองกระบวนการต ัดส ินใจเก ี่ยวก ับนวกรรม
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ป?ะ๓ ทของผู้รับนวกรรม

ประเภทของบุคคลที่จะยอมรับนวกรรมมีลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกันดังนี้ คือ

1. พวกชอบของใหม่ หรอผู้แนะนำนวกรรม (Innovator: Venturesome) เป็นผู้ที่ซอบการ 

เปลี่ยนแปลง เป็นบุคคลกลุ่มแรกที่มีการยอมรับนวกรรม และมีบทบาทในการแนะนำนวกรรมแก่ผู้ 

อื่นด้วย จึงอาจเรยกได้ว่าเป็นผู้แนะนำนวกรรม

2. พวกรับเร็วส่วนแรก หรือผู้นำความคิดเห็น (Early Adopters : Respect : influential) 

เป็นพวกที่มีอิทธิพลในการซักซวนให้คนอื่น ๆ ในลังคมมีความคิดเห็นคล้องตาม เป็นกลุ่มที่ลองที่ม ี 

การยอมรับนวกรรม และเป็นกลุ่มที่สำคัญที่ส ุด บุคคลกลุ่มนี้ม ีบทบาทสำคัญต่อกระบวนการยอม 

รับนวกรรมของบุคคลอื่น ๆ เพราะหากบุคคลกลุ่มนี้ยอมรับนวกรรมที่ได้รับการแนะนำจากผู้ชอบ 

ลองของใหม่ หรือผู้แนะนำนวกรรมแล้ว บุคคลอื่น ๆ ในลังคมก็จะยอมรับนวกรรมนั้น ๆ ตามไป 

ด้วยแต่หาก กลุ่มที่ 2 นี้ไม่ยอมรับนวกรรม บุคคลอื่น ๆ ในลังคมก็จะไม่ยอมรับนวกรรมนั้นด้วยเซ่น 

กัน

3. พวกรับเร็วส่วนมาก หรือผู้ยอมรับเร็ว (Early Majority : Deliberral) เป็นพวกที่ยอม 

รับนวกรรมหลังจากที่พิจารณาอย่างรอบคอบแล้ว เพื่อไม่ให้เกิดความล้มเหลว หรือผิดพลาดใน 

ภายหลัง คนกลุ่มนี้ม ักจะยอมรับบรรทัดฐานของลังคมว่ามีความสำคัญมาก ดังนั้น ถ้ามีคนอื่นยอม 

รับนวกรรมกันมาก ๆ เขาก็จะปฏิบัติตามด้วย

4. พวกรับช้าส่วนมาก หรือผู้ยอมรับช้า (Late Majority : Skeptical) เป็นพวกที่คล้อยตาม 

ยอมรับนวกรรมช้า หรือในระดับกลาง ๆ กลุ่มนี้จะยอมรับนวกรรมตามผู้นำความคิดเห็น หรืออาจ 

ตามกลุ่มผู้รับเร็ว (กลุ่มที่ 2,3)

5. พวกล้าหลัง หรือผู้ยอมรับช้าที่สุด (Laggards : Tradition) เป็นพวกที่ยึดมั่นกับ 

ประเพณีเดิมอย่างเหนียวแน่น จะคล้อยตามยอมรับนวกรรมช้าที่ส ุด กลุ่มนี้จะได้รับอิทธิพลจากทั้ง 

3 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 2,3,4 แล้วจึงค่อย ๆ ยอมรับในที่ลุด

6. พวกไม่ยอมรับเลย (Die-hard) เป็นกลุ่มที่ไม่ยอมรับความคิดใหม่ หรือในแง่ทฤษฎี 

แล้วจะไม่ยอมรับเลย แต่ในความเป็นจรืง เมื่อนวกรรมใหม่ถูกยอมรับในลังคม จนสมาชิกในลังคม 

ไม่มีโอกาสใช้แนวทางปฏิบัติ หรือมีพฤติกรรมตามเดิม หรือใช้ผลผลิตเดิม กลุ่มนี้จะมีสภาพเหมือน 

กลุ่มผู้ยอมรับช้าที่ลุดไปโดยปริยาย โดยเป็นการยอมรับแบบไม่มีทางเลือก (ชิรวัฒน์ นิจเนตร, 

2528 : 64 ; พัชนี เชยจรรยา และคณะ 1 2538 : 195-197)
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ในกระบวนการลื่อลารนวกรรม ผู้ยอมรับนวกรรมจะมีความแตกต่างกัน จากการวิจัยของ 

Rogers and Shoemaker (1971) ทำให ้แบ ่งล ักษณะของผู้ยอมรับออกได้เป ็น2 ประเภทใหญ่  ๆ

คือ ผู้ยอมรับนวกรรมเร็วกว่า และผู้ยอมรับนวกรรมช้ากว่า โดยจะมีความแตกต่างที่สำคัญในเรอง 

ของสถานภาพทางล ังคมและเศรษฐก ิจ ต ัวแปรทางบ ุคล ิกภาพ และพฤติกรรมทางการส ื่อลาร 

ซึ่งนวกรรมในที่นี้ หมายถึง บริการ E-Banking โดยที่ผู้ยอมรับนวกรรมเร็วกว่ามีแนวโน้มที่จะมีการ 

ศึกษาลามารถอ่านออกเขียนได้มากกว่าผู้ยอมรับนวกรรมช้าติดต่อมีระดับของการไต่ขั้นทางลังคม 

ข ึ้นไปสู่เบ ื้องส ูงมากกว่าเป ็นเจ ้าของทรัพย์ส ินม ีค ่ามากกว่ายอมรับ นวกรรมไปใช้มากกว่ามีการ 

กระทำที่ใช้ความเชี่ยวชาญมากกว่ามีแนวโน้มจะทำอะไรเป็นธุรกิจมากกว่า ใช้เหตุผลดีกว่ามีความ 

ลามารถในการคิดในลักษณะของนามธรรมได้ด ีกว่า ม ีท ัศนคต ิท ี่ด ีต ่อการเปลี่ยนแปลง ต่อการ 

ศ ึกษาและต ่อวิทยาศาสตร์มากกว่า มีระคับของความตั้งใจที่จะทำอะไรให้บรรลุวัตถุประสงค์ส ูง 

กว่า มีล่วนร่วมในลังคมมากกว่า มีล ักษณะเป็นสากลมากกว่า เข้าถึงลื่อมวลซน และลื่อบุคคลมาก 

กว่าแสวงหาข่าวสารเก ี่ยวก ับนวกรรมและมีความรู้นวกรรมมากกว่า และเป ็นลมาซิกของระบบ 

ส ังคมท ี่ม ีบรรท ัดฐานตามแบบท ันสม ัย และม ีบ ูรณ าการอย ่างด ีมากกว ่า (เสถียร เชยประทับ 1 

2525)

7. แนวความค ิดเก ี่ยวก ับล ักษณ ะทางประชากร

เนื่องด้วย งานวิจ ัยช ิ้นนี้ ผ ู้ว ิจ ัยม ุ่งศ ึกษาถ ึงผ ู้ร ับลารเป ็นสำค ัญ  และต ้องการว ิเคราะห ์ 

ล ักษณะทางประชากรศาสตร์ของผ ู้ร ับสาร (Demographic Characteristics of Audiences) ซึง 

งานว ิจ ัย ซินนีได้กำหนดตัวแ ป ร ทางด้านประชากรศาสตร์ท ี่จะศ ึกษาได้แก่ เพศ 1อายุ .ระดับการ 

ศึกษา,อาชีพ และรายได้

ในกระบวนการลื่อสารของมนุษย์น ั้น องค ์ประกอบสำคัญที่เก ี่ยวข ้องกัน 2 ฝ่าย คือ ผู้ล่ง 

สารและผู้ร ับสาร ในการล่งสารออกไปนั้น ผู้ล ่งสารต้องคำนึงถึงผู้ร ับสารเสมอ เพราะผู้ร ับสารจะ 

เป็นตัวกำหนดความสำเร็จ หริอความล้มเหลวของการลื่อสาร การศึกษาเกี่ยวกับการลื่อสารมวล 

ซนแบบเก่ามักวิชาการต่างมีความคิดเหินตรงกันว่า แหล่งสาร หรือผู้ล่งสาร โดยเฉพาะลื่อมวลชน 

เป็นศูนย์กลางของอิทธิพลที่จะซักนำประซาซนผู้รับสารให้เชื่อฟังและคล้อยตาม ตังนั้นลื่อมวลชน 

จึงคล้ายกับผู้กระทำการอัดฉีด (Hypodermic) ประซาซนให้จงรักกักดีต่อนโยบายของรัฐบาลอยู่ 

เสมอ แต่ปัจจุบันสถานการณ์โลกได้เปลี่ยนแปลงไป ความเหินของมักวิชาการได้รับการพัฒนามาก
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ขึ้นเนื่องจากได้มีการพิสูจน์ว่า ผู้รับสารสามารถมีบทบาทของผู้กระทำ (Active Role) มากกว่าผู้ถูก 

กระทำอย่างแน่นอน(สูรพงษ์โสธนะเสถียร ,2533)

ปัจจุบันประซาซนได้รับการศึกษาสูงขึ้น ส่งผลไห้ผู้รับสารมีความตื่นตัว กล้าแสดงออกถึง 

ความต้องการของตนเองมากข ึ้น และกล ้าท ี่จะเร ียกร้องให ้ล ื่อมวลซนปฏ ิบ ัต ิตามหรอสนองต ่อ 

ความต้องการของตน ความสำคัญของผู้รับสารในปัจจุบันจึงไม่ได้น้อยไปกว่าลื่อมวลซน ด้วยเหตุนี้ 

ผู้ส่งสารจึงต้องมีการวิเคราะห์ลักษณะของผู้รับสาร เพื่อให้รู้จักและเข้าใจผู้รับสารเป้าหมายของตน 

เองมากที่สุด เพื่อจะได้ทำการลื่อสารตามเนื้อหาสาระให้ลอดคล้องกับลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย 

เพื่อให้สารไปถึงผู้รับสาร และเป็นที่เข ้าใจตรงกับความต้องการของผู้ส ่งสาร การลื่อสารจึงจะเกิด 

ประสิทธิผลสูงสุดการกระทำเซ่นนั้นได้ผู้ส ่งสารต้องมีการวิเคราะห์ผู้รับสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

โดยเฉพาะผู้รับสารซึ่งเป็นมวลซน (Mass Audience) หรือประชากรที่มีฃนาดใหญ่หรือ สาธารณ 

ซน นั้นจะมีความแตกต่าง (Heterogeneous) และไม่เป็นที่รู้จัก (Anonymous)

ตังนั้น ในการวิจัยจะต้องรู้ถึงลักษณะทางประชากรของผู้ร ับสาร ซึ่งลักษณะทางประซากร 

ของผู้รับสารก็คือความแตกต่างระหว่างบุคคลนั้นเอง ซึ่งความแตกต่างของแต่ละบุคคลนั้น เราอาจ 

จำแนกผู้ร ับสารออกเป ็นกลุ่มต ่างๆ ตามล ักษณะทางประชากร เซ่น อายุ เพศ การศึกษา สถาน 

ภาพทางเศรษฐกิจและลังคม ตังนี้

1. อายุ (Age) ของผู้รับสารเป็นลักษณะประการหนึ่ง ที่เราลามารถใข้ในการวิเคราะห์ผู้รับ 

สาร อายุทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องความคิดเห ็นและพฤติกรรม อายุต่างกันทำให้การ 

เลือกรับเน ือหาของสาร การเลือกใช้ลื่อ การซักจูงใจและมีความยากง่ายต่อการทำให้บรรลุว ัตถุ 

ประสงค์การลื่อสารต่างกัน (ยุพา ส ุภาก ุล,2540) โดยทั่ว1ไปแล้วคนที่ม ีอายุน ้อยมักมีความคิดเสรี 

น ิยมมากกว่าคนที่ม ีอายุมาก ในขณะที่คนที่ม ีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษ์นิยมมากกว่าคนที่ม ี 

อายุน้อย คนที่มีอายุน้อยมักจะเป็นคนที่ย ึดถืออุดมการณ์กว่า ใจร้อนกว่า และมองโลกแง่ดกว่า ยึด 

ถืออ ุดมการณ ์และมองโลกในแง่ด ีกว่าคนที่ม ีอายุมาก ในขณะที่ผ ู้ท ี่ม ีอายุมากมักเป ็นคนที่ย ึดถือ 

การปฏิบ ัต ิมากกว่า ม ีความระมัดระวังและมองโลกในแง่ร ้าย สาเหตุท ี่เป ็นเซ่นนี้เน ื่องจากคนที่ม ี 

อายุม ีประสบการณ ์ในชีว ิตซ ึ่งเคยผ่านยุคเข ็ญต่างๆ ตลอดจนมีความผ ูกพ ันท ี่ยาวนานและม ีผล 

ประโยชน์ในลังคมมากกว่าคนที่ม ีอายุน้อย คนที่ม ีอายุมากกว่ามีทรัพย์สมบัต ิมากกว่าคนที่ม ีอาย ุ 

น้อย จึงม ักจะมีประลบการณ์ของชีวิตที่แตกต่างกันไปด้วย ประลบการณ์บางอย่างของคนรุ่นเก่า
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เป ็น ป ร ะล บ ก าร ณ ์ท ี่ฃ ม ข ื่น  ล ำ บ า ก ย า ก แ ค ้น  ซ ึ่งค น ร ุ่น ให ม ่ไม ่เค ย ป ระล บ ไม ่เค ย ร ู้ร ส ช าต ิ จ ึงท ำให ้ท ัศ  

น ค ต ิแ ล ะค วาม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด ข อ งค น ต ่า งร ุ่น ต ่า งว ัย ไม ่เห ม ือ น ก ัน  (William D. B rooks ,1971)

น อ ก จ า ก ค ว าม แ ต ก ต ่า งใ น เร ื่อ งค ว า ม ค ิด แ ล ้ว  อ า ย ุย ัง เป ็น ส ิ่ง ก ำ ห น ด ค ว า ม แ ต ก ต ่า งใ น เร ื่อ ง  

ค วาม ย าก ง ่าย ใน ก ารซ ัก จ ูงใจด ้วย  ก าร ว ิจ ัย ท างจ ิต ว ิท ย า พ บ ว ่า  เม ื่อ ค น ม ีอ า ย ุม า ก ข ึ้น โ อ ก า ล ท ี่ค น จ ะ  

เป ล ี่ย น ใ จ ห ร อ ถ ูก ซ ัก จ ูงใ จ จ ะน ้อ ย ล ง  (Burgoon, 1974) น อ ก จ า ก น ั้น โ ด ย ป ก ต ิแ ล ้ว ค น ท ี่ม ีว ัย ต ่า ง ก ัน  

ม ัก จ ะม ีค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ใ น ส ิ่ง ต ่า ง ๆ  แ ต ก ต ่า งก ัน ไ ป ด ้ว ย  เช ่น ว ัย ก ล า ง ค น แ ล ะ ค น ส ูง อ า ย ุม ัก จ ะ ค ิด ถ ึง  

เร ื่อ ง ค ว า ม ป ล อ ด ภ ัย ใ น ช ีว ิต แ ล ะท ร ัพ ย ์ส ิน  1ก าร ร ัก ษ า พ ย า บ า ล  ,ก า ร ม ีบ ้า น แ ล ะ ท ี่ด ิน เป ็น ข อ ง ต น เอ ง  

ใ น ข ณ ะท ี่ค น ห น ุ่ม ส า ว อ าจ จ ะล น ใจ ใน เร ื่อ งก าร ศ ึก ษ า ,ค ว าม ย ุต ิธ ร ร ม แ ล ะค ว าม เล ม อ ภ าค ใน ส ังค ม

อายุของผู้ร ับลารจะมือ ิทธิพลกับการสื่อสารไม่มากก็น ้อย ซึ่งอาจออกมาในรูปของความ 

ลนใจ ความเชื่อ หรือพฤติกรรมการรับข่าวสารของผู้ร ับสาร (พรทิพย์วรกิจโภคาทร ,2529)และ 

สักษณะของการใช้ส ื่อมวลซนก็แตกต่างกัน คนที่ม ีอายุมากมักจะใช้ล ื่อมวลชนเพื่อแสวงหาข่าว 

สารหนักๆ มากกว่าเพ ื่อความบันเทิง คนที่ม ือายุมากมักจะอ่านจดหมายถึงบรรณาธิการ,ข่าวการ 

บ ้านการเมือง 1หรือบทบรรณาธิการมากกว่าอ่านเรื่องตลกหรือข่าวกีฬา ในขณะที่คนที่ม ีอายุต ํ่า 

ก ว ่า2 0 ปีไม่ค ่อยจะอ่านบทบรรณาธิการในการฟังวิทยุก ็เช ่นกันคนที่ม ีอายุมากมักจะฟังรายการ 

ที่หนักๆ เช่น ข่าว 1การอภิปรายปัญหาสังคม,ดนตรีคลาสสิค,รายการศาสนาและไม่ค ่อยฟังดนตรี 

สมัยใหม่ (River,Peterson and Jenson,1971) คนที่ม ีอายุมากมักจะดูรายการโทรทัศน์ที่เกี่ยวกับ 

การศึกษา,ข่าว และข่าวสารด้วย (Schramm and Roberts, 1974)

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า อายุของผู้รับสารเป็นตัวแปรหนึ่งที่เราลามารถใช่วิเคราะห์ผู้รับสาร โดย 

คนที่ม ีว ัยต่างกันมีความต้องการในสิ่งต่างๆ ที่ต่างกัน มีการรับลื่อมวลชนและสนใจข่าวสารที่แตก 

ต่างกัน ปรมะ สตะเวทิน (2538)

2. เพศ (SEX) ชายและหญ ิงมีความนึกค ิด ทัศนคติ และพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามบท 

บาททางเพศและอิทธิพลของวัฒนธรรมทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมเป็นตัวกำหนดบทบาทและ 

กิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน (ยุพา สุภากุล ,2540) งานวิจัยหลายชิ้นที่ผ ่านมาพบว่า ผู้หญิง 

มักเป็นคนที่ม ืจ ิตใจอ่อนไหวหรือเจ้าอารมณ์โอนอ่อนผ่อนตาม และเป็นแม่บ ้านแม่เรือน (William 

อ. Brooks,1971) นอกจากนั้นการวิจัยหลายอันยังพบว่าผู้หญิงถูกซักจูงใจได้ง่ายกว่าผู้ชาย นอก 

จากนั้นผู้ชายยังใช้เหตุผลมากกว่าผู้หญิงและจดจำข่าวได้มากกว่าผู้หญิงด้วย แต่ผู้หญิงเป็นเพศที่
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หยั่งถึงจิตใจของคนได้ดีกว่าผู้ชาย (Thomas M. Scheidel ,1963) การวิจัยอันหนึ่งพบว่าผู้ชายมี 

ความสามารถในการคาดคะเนความสัมพ ันธ์ระหว่างบุคคลได้แม่นยำน้อยกว่าผู้หญ ิง ความแตก 

ต่างอันหนึ่งระหว่างผู้หญิงกับผู้ชายคือผู้หญิงมักโทษตัวเองเมื่อมีความผิดพลาดในขณะที่ผู้ชายมัก 

โทษคนอืน (William อ. Brooks, 1971)

ชายและหญิงมีความนึกคิด ทัศนคติ และพฤติกรรมที่แตกต่างกัน และเหมือนกัน ซึ่งตาม 

ธรรมชาติและชายและหญิงจะมีค ุณลักษณะที่ต ่างกัน และถึงแม้สภาพสังคมปัจจุบ ันจะเปลี่ยนไป 

มากแต่ก ็ย ังม ีหลายอย่างที่ชายและหญิงมีสถานะของตนอยู่อ ีก ตังนั้น การสื่อสารทุกครั้งไม่ว่าจะ 

เป ็นระตับบุคคล กลุ่ม หรอมวลซน จะต้องคำนึงถึงว่าการสื่อสารนี้กำลังสื่อสารกับผู้ร ับสารเพศใด 

(พรทิพย์ วรกิจโภคาทร,2529)

3. สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-economic Status ) หมายถึง อาชีพ รายได้ 

เชื้อชาติ และชาติพันธ์ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว การวิจัยที่ผ่านมาชื้ให้เห็นว่าสถานภาพทาง 

ส ังคมและเศรษฐก ิจของผ ู้ร ับสารม ีอ ิทธ ิพลอย ่างมากต ่อการส ื่อสาร สถานภาพทางส ังคมและ 

เศรษฐกิจทำให้คนมีวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน ม ีประลบการณ ์ ทัศนคติ ค ่านิยมและเป้าหมายที่ต ่าง 

กัน (Burgoon,1974)

อาชีพ คนที่มีอาชีพต่างกันย่อมมองโลก,มีแนวความคิด,มีอุดมการณ์,มีค่านิยมต่อสิ่งต่างๆ 

แตกต่างกันไป คนที่ร ับราชการมักจะคำนึงถ ึงเร ื่องยศฐาบรรดาตักดิ้,ต ักด ี้ศร ื,และเก ียรติภ ูม ิของ 

ความเป็นข้าราชการในขณะที่คนทำงานธุรกิจเอกซนอาจคำนึงถึงรายได้และการมีตักดิ้ศรืของตน 

ด้วยเงินทองที่สามารถจะหาซื้อหรือจับจ่ายใช้ลอยสิ่งท ี่ตนต้องการเพื่อรักษาสถานภาพในสังคม 

ของตน แม้แต่คนที่ร ับราชการด้วยกันก็ม ีความคิดเห็นและค่าน ิยม ตลอดจนพฤติกรรมที่แตกต่าง 

กัน แพทย์,พยาบาล,ตำรวจ,อัยการ,ผู้พ ิพากษา ฯลฯ ก ็ล ้วนแล้วแต่ม ีความคิด,ท ัศนคติ,ค ่าน ิยม, 

ความเชื่อและพฤติกรรมแตกต่างกันไป

นอกจากครอบครัวและอาชีพแล้ว รายได้ตลอดจนเชื้อชาติก็ม ีบทบาทสำคัญต่อผู้ร ับสาร 

ด้วย รายได้ของคนย่อมเป็นเครื่องกำหนดความต้องการของคนตลอดจนกำหนดความคิดของคน 

เกี่ยวกับสิ่งต่างๆ และพฤติกรรมต่างๆ กัน นอกจากนั้นคนที่ม ีฐานะดีหรือรายได้สูงยังมักจะใช้สื่อ 

มวลซนมากด้วย และการใช้สื่อมวลซนก็มักจะใช้เพื่อแสวงหาเรื่องราวข่าวสารที่หนักๆ เซ่น อ่านบท 

บรรณ าธ ิการ,อ ่าน หร ือด ูห ร ือฟ ังเร ื่องการบ ้านการเม ือง,ป ัญ ห าส ังคมและเศรษ ฐก ิจ เป ็นต ้น

(River,Peterson and Jensen, 1971)
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4. การศึกษา (Education) การศึกษาหรอความรู้ (knowledge) เป ็นล ักษณะอีกประการ 

หนึ่งท ี่ม ีอ ิทธิพลต่อผู้ร ับสาร ดังนั้นคนที่ได้รับการศึกษาในระดับที่ต่างกัน,ในยุคสมัยที่ต่างกัน,ใ,น 

ระบบการศึกษาที่ต ่างกัน,ในสาขาวิชาที่ต ่างกัน จึงย ่อมมีความรู้ส ึกน ึกค ิด อ ุดมการณ ์ และความ 

ต้องการที่แตกต่างกัน

คนที่ม ีการศึกษาสูง หรอความรู้ด ีจะใด ้เปรียบอย่างมาก1ในการที่จะเป็นผู้ร ับสาร,ท่ีดี ทั้งนี้ 

เพราะคนเหล่านี้มีความรู้กว้างขวางในหลายเรื่อง,มีความเข้าใจศัพท์มาก และมีความเข้าใจสารได้ 

ดี แต่คนเหล่านี้ม ักจะเป็นคนที่ไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ จะต้องมีหลักฐานหรอเหตุผลสนับลนุนเพียง 

พอจึงจะเชื่อ (Burgoon,1974)

โดยทั่วไปแล้วคนที่มีการศึกษาสูงมักจะใช้ลื่อมวลชนมากกว่าคนที่มีการศึกษาตํ่าและคนที่ 

ม ีการศ ึกษาส ูงม ักจะ'ใช ้ส ื่อมวลซนประเภทส ิ่งพ ิมพ ์ในขณ ะท ี่คนท ี่ม ีการศ ึกษาต ํ่า ม ักจะใช้ล ื่อ 

ประเภทวิทยุ โทรทัศน ์ภาพยนตร์(River,Peterson and Jenson,1971) กล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือหาก 

ผ ู้ม ีการศ ึกษาสูงม ีเวลาว่างพอ คนเหล่านี้จะใช้ทั้ง ล ื่อประเภทส ิ่งพ ิมพ ์ล ื่อประเภทว ิทย ุ โทรทัศน์ 

และภาพยนตร์แต่หากมีเวลาจำกัดผู้ท ี่ม ีการศึกษาสูง มักจะแสวงหาข่าวสารจากหนังสือพิมพ์มาก 

กว่าสึอประเภทอีน (Schramm and Roberts,1974) 8

8. ร ูปแบบการให ้บร ิการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ์

ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์เกือบทุกธนาคารในประเทศไทยมีการปรับตัวไปสู่ร ูปแบบการ 

ทำธุรกิจแบบใหม่ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครองมือสำคัญในการขยายการให้บริการ เพื่อ 

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยการปรับปรุงการให้บริการจากเคาน์เตอร์ธนาคาร พร้อมกับ 

การนำเทคโนโลย ีท ี่ม ีอย ู่เด ิมค ือ การบริการฝากถอนเงินอ ัตโนมัต ิ หร ิอบร ิการเง ินด ้วยเอท ีแม 

(Automatic Teller Machine/ATM) , บริการธนาคารทางโทรศัพท์(Telephone banking) มาเพิม 

ประสิทธิภาพในการให้บริการและนำมาผสมผสานกับเทคโนโลยีใหม่ค ือ อินเตอร์เน็ต (Internet) 

โดยใช้ชื่อว่า ธนาคารทางอินเตอร์เน ็ต (Internet banking) และสร้างเป ็นบริการ E-Banking ซ่ึง 

จำแนกได้ 5 บริการดังนี้คือ
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1. บริการเครองฝากถอนเงิน,โอนเงิน 1สอบถามยอดเง ิน  และชำระค ่าส ินค ้าอ ัตโนมัต ิ 

(Automatic Teller Machine/ATM)

2. บริการธนาคารทางโทรศัพท์(Phone banking)

3. บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ(Mobile phone banking)

4. บริการผ่านทางธนาคารอัตโนม้ติ (Self-service corner)

5. บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet banking)

1. บ ร ิก าร เค ร ื่อ งฝ าก ถ อน เง ิน ,โอน เง ิน  .สอ บ ถ าม ย อด เง ิน  และๆ?าระค ่าส ินค ้าอ ัตโนม ัต ิ 

(Automatic Teller Machine/ATM)

เอทีเอ็ม (ATM ) เป็นบริการเงินลดทันใจสำหรับลูกค้าที่ม ืบัญชีออมทรัพย์หริอกระแลราย 

วันกับธนาคาร ซ ึ่งธนาคารได้มืการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เรื่มจากการ 

พัฒนาเคริอข่ายจากที่ลูกค้าใช้บริการได้จากเครื่องเอทีเอ็มฃองธนาคารที่มืบัญชีเปิดอยู่เท่านั้น มา 

เป ็นการใช้เครือข ่ายร่วม (ATM Pool) ทำให ้ล ูกค ้าสามารถทำรายการผ ่านเคร ื่องเอท ีเอ ิมข ้าม 

ธนาคารกันได้ หรือลามารถเบิกถอนได้จากเครื่องเอทีเอ ็มกว่า 5,000 เครื่องทั่วประเทศ ป ัจจ ุบ ัน 

ธนาคารต่างๆ ได้พัฒนาการให้บริการของเครื่องเอทีเอ็มให้เป็นมากกว่าเครื่องฝากถอนเงินลด โดย 

ได้เพมบริการ เข่นบริการโอนเงิน บริการเปลี่ยนรทัลส่วนตัว บริการชำระค่าสินค้าและบริการต่างๆ 

ซึ่งในปัจจุบันเปิดให้บริการทุกธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยบริการหลักของบริการเครื่อง 

ฝากถอนเงินสดอัตโนมติมีตังต่อ1ไปน้ี 1 2 3

1. บริการถอน'เงินลด

2. โอนเงิน

2.1 โอนเงินระหว่างบัญชีออมทรัพย์กับบัญชีกระแลรายวันที่ได้แจ้งผูกบัญชีไว้

2.2 โอนเข้าบัญชีบุคคลอื่นที่มืบัญชีอยู่ในธนาคารเดียวกัน

2.3 โอนเข้าบัญชีบุคคลอื่นที่มืบัญชีต่างธนาคาร

2.4 โอนเงินเพื่อชำระยอดใช้บัตรเครดิต

2.5 โอนเงินบริจาคเพื่อลาธารณกุศลเข้าบัญชี ต่างๆ

3. ชำระค่าสินค้าและบริการต่างๆ

3.1 ค่าโทรศัพท์มือถือ

3.2 ค่าเพจเจอร์

3.3 ค่าสินค้าของบริษัทขายตรง
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3.4 ค่าบ่ริการอินเตอร์เนต
3.5 ค่าประกันภัย
3.6 ค่าลงทะเบียนเรียน
3.7 ค่าเคฌิ้ลทีวี : UBC

4. ชื้อสินค้าและบริการ
4.1 ช้ือประกันอุบติเหตุ
4.2 ชื้อบัตร e-money บจก. อินเทอร์เน็ต ประเทศไทย

5. เปล่ียนรหัส
6. ลอบถามยอดบัญชี
6. ขอรายการเดินบัญชี ย้อนหลัง 3 เดือนจากเครองเอทีเอ็มฃองธนาคาร

2. บริการธนาคารทางโทรศัพท์(phone Banking)

โทรศัพท์นับว่าเป็นซ่องทางที่สะดวกที่สุดซ่องทางหนึ่งในการใช้ติดต่อกับธนาคาร เน่ือง 
จากช่วยให้ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลาเดินทางมาที่สาขา ซึ่งเป็นการประหยัดเวลาและมีความปลอดภัย 
สูง นอกจากนี้ยังช่วยแบ่งเบาภาระหน้าที่ของสาขาให้มีเวลาบริการลูกค้าที่สาขามากชื้นและทำให้ 
สามารถรับรู้ปริมาณงานที่แท้จริงของสาขาได้ ด้วยเหตุนี้ธนาคารต่างๆ จึงให้ความสำคัญกับการ 
พัฒนาศักยภาพของบริการธนาคารทางโทรศัพท์มากชื้น ซึ่งปัจจุบันธนาคาร ธนาคารกสิกรไทย 
จำกัด (มหาซน) ธนาคารไทยพาณ ิชย์จำก ัด (มหาชน) ธนาคารเอเชีย จำกัด (มหาซน) เปิดให้ 
บริการ ซึ่งมีรายละเอียดการให้บริการ ดังน้ี 1 2 3

1. บริการลอบถามยอดบัญชี
1.1 สอบถามยอดบัญชีกระแสรายวัน
1.2 ลอบถามยอดบัญชีออมทรัพย์
1.3 สอบถามรายการเช็คคืนจากบัญชีกระแสรายวัน
1.4 สอบถามรายการเช็คคืนจากบัญชีออมทรัพย์

2. บริการพิมพ์สำเนารายการและข้อมูลต่างๆ ผ่านเครื่องแฟกลั เซ่น ขอรายการเดินบัญชี 
รายการโอนเงิน

3. ชำระค่าสินค้าและบริการ
3.1 ค่าโทรศัพท์มือถือ
3.2 ค่าเพจเจอร์
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3.3 ค่าสินค้าของบริษัทขายตรง
3.4 ค่าบริการอินเทอร์เน็ต
3.5 ค่าประกันภัย
3.6 ค่าลงทะเบียนเรียน

4. บริการโอนเงิน
4.1 โอนเงินจากบัญชีออมทรัพย์ไปบัญชีกระแสรายวัน
4.2 โอนเงินจากบัญชีกระแสรายวันไปบัญชีออมทรัพย์

5. บริการท่ัวไป
5.1 เปล่ียนรหัส (Password)
5.2 บริการสอบถามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ
5.3 บริการลอบถามอัตราดอกเบี้ย
5.4 บริการอายัด
5.5 บริการลอบถามสิทธิประโยชน์และบริการไหม่ของธนาคาร
5.6 บริการขอคู่มือการใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์
5.7 บริการติดต่อสอบถามกับเจ้าหน้าที่ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (call Center) ของธนาคาร

4. บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถีอ(Mobile phone Banking)

ธนาคารพาณิชย์เรม ให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ(Mobile Banking) เมื่อกลางปี 
2543 ที่ผ่านมา โดยบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) เป็นบริการที่ลูกค้า 
สามารถทำธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีระบบ GSM 2 Watts ของบริษัท 
แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำกัด (มหาชน) หริอ AIS ซ่ึงใช้ เทคโนโลยี Sim Tool Kit (STK) และ 
ระบบ Digital 1800 ของบริษัท โทเท่ีล แอ็คเช็ล คอมมูนิเคซั่น จำกัด (มหาซน) หรือ DTAC ด้วย 
เทคโนโลยี WAP (Wireless Application Protocal) โดยทำรายการผ่านเมน ูหน ้าจอโทรศัพท ์ 
เคลื่อนที่ซ่ึงใช้ปุมบนโทรศัพท์เป็นตัวล่งคำบริการต่าง  ๆซึ่งมืรายละเอียดการให้บริการ ดังน้ี 1

1. บริการสอบถามยอดบัญชี
1.1 ลอบถามยอดบัญชีกระแสรายวัน
1.2 สอบถามยอดบัญชีออมทรัพย์
1.3 สอบถามรายการเช็คคืนจากบัญชีกระแสรายวัน
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1.4 ลอบถามรายการเช็คคืนจากบัญชีออมทรัพย์
2. ชำระค่าสินค้าและบริการ

2.1 ค่าโทรศัพท์มือถือ
2.2 ค่าเพจเจอร์
2.3 ค่าสินค้าของบริษัทขายตรง
2.4 ค่าบริการอินเทอร์เน็ต
2.5 ค่าประกันภัย
2.รค่าลงทะเบียนเริยน

3. บริการโอนเงิน
3.1 โอนเงินจากบัญชีออมทรัพย์โปบัญชีกระแสรายวัน 
3 .2 โอนเงินจากบัญชีกระแสรายวันไปบัญชีออมทรัพย์

4. บริการท่ัวไป
4.1 เปล่ียนรหัส (Password)
4.2 บริการลอบถามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ
4.3 บริการลอบถามอัตราดอกเบี้ย

4. บริการผ่านทางธนาคารอัดโนม้ต (Self-service Coner)

แม้ว่าปัจจุบันธนาคารต่างๆ พยายามผลักดันให้เกิดการลดการทำธุรกรรมทางการเงิน 
พืนฐาน เซ่น การฝากถอนเงิน การโอนเงิน การชำระค่าสินค้าและบริการต่างๆ ท่ีสาขาให้น้อยท่ีสุด 
เพื่อปันการสร้างความสะดวกให้กับลูกค้าและเป็นการลดค่าใช้จ่ายด้านสาขาของธนาคารเอง ให้ 
เหลือเพียงบริการด้านสินเชื่อและงานขายผลิตภัณฑ์ของธนาคารเป็นหลัก โดยนำเทคโนโลยีเข้ามา 
แทนท่ี อย่างไรก็ตาม ยังมืลูกค้าจำนวนหนึ่งที่ย์งต้องการมาทำธุรกรรมที่สาขา เนื่องจากเหตุผล 
ด้านความปลอดภัยของเทคโนโลยี แต่ปรากฎว่าลูกค้าต้องรอคิวเป็นเวลานานโดยเฉพาะในช่วง 
เวลาเร่งด่วนทำให้ธนาคารพัฒนาบริการผ่านเครื่องอัตโนมัติเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า 
และอีกนัยหนึ่งเป็นการลดภาระของพนักงานสาขา เพื่อให้ลามารถมุ่งเน้นไปที่งานด้านการขายให้ 
มากขึ้น ซึ่งมีรายละเอียดบริการธนาคารอัดโนมิติ ดังน้ี 1

1. เครื่องทำรายการเดินบัญชีอัตโนมัติ
2. เคร่ืองโทรศัพท์เพ่ือใช้บริการ
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3. เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนม้ติ (Update Passbook Machine) ให้บริการปรับยอด 
สมุดเงินฝากที่ได้รับการบันทึกข้องมูลที่แถบแม่เหล็กเมื่อลูกค้าเปิดบัญชีแล้ว โดย 
เครองจะทำการตรวจและพิมพ์รายการลงในสมุดเงินฝากแม้ในบริการที่ลูกค้าเพิงทำ 
รายการเสร็จ

4. เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อติดต่อพูดคุยกับเจ้าหน้าที่จากศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ทางจอภาพ 
(Virtual Conference) เพื่อลอบถามข้อมูล ขอคำแนะนำการใช้บริการ หรือปรึกษา 
เร่ืองบริการทางการเงินได้

5. กล่องรับใบคำขอใช้บริการ (Request Form Box)
6. กล่องรับฝากเช็คเร่งด่วน (Express Cheque Deposit Box) เป็นบริการรับฝากเช็คขีด 

คร่อมเพื่อนำเข้าบัญชี โดยผู้นำฝากกรอกรายละเอียดลงในใบนำฝากและชองนำฝาก เม่ือบันทึก 
เวลานำฝากแล้ว ผู้นำฝากเก็บใบนำฝากแผ่นแรกไว้เพื่อเป็นหลักฐาน โดยที่ธนาคารจะมีเจ้าหน้าที่ 
คอยเปิดกล่องทุกชั่วโมงเพื่อไปเข้าบัญชี

5. บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ด (Internet Banking)

ตั้งแต่ป ี 2543 ธนาคารพาณ ิชย ์หลายธนาคารเป ิดให ้บร ิการธนาคารทางอ ินเทอร์เน ็ต 

(Internet Banking) ซึ่งเป็นการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดย 

ป ัจจ ุบ ันเป ิดให ้บริการอย่างเต ็มร ูปแบบ 3 ธนาคาร คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ 

ธนาคารเอเชีย ซึ่งมีรายละเอียดการให้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) ดังนี้ 1

1. บริการเปิดบัญชี

2. บริการลอบถามยอดบัญชี

3. บริการขอรายการเดินบัญชี (Statement)

4. บริการโอนเงิน ลามารถโอนเงินจากบัญชีออมทรัพย์หรือบัญชีกระแสรายวันได้ 3 รูป 

แบบคือ

4.1 บริการโอนเงินระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการ

4.2 บริการโอนเงินต่างธนาคาร

5. บริการชำระค่าสินค้าและบริการ

6. บริการเช็ค ซึ่งประกอบด้วย

6.1 บริการลังซื้อสมุดเช็ค
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6.2 บริการตรวจลอบการใช้เช็ค

7. บริการอายัดเช็ค

8. สมัครบริการบัตรเครดิตและอนุมติเบื้องต้น

9. สมัครขอสินเชื่อและอนุมติเบื้องต้น

10. บริการอายัดบัตร

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

งานวิจัยเกี่ยวทบธนาคาร

ชูชาติ เลิศจินตนากิจ (2528 ) ศึกษาเรอง “การศึกษาความค ิด เห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ 
การให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมํติของธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ผู้ใช้ 
บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมติส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 18-25  ปี การศึกษาระดับปริญญาตริ อาชีพ 
พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน โดยนิยมใช้บริการเพียงธนาคารเดียวซึ่งมีเหตุผลสำคัญอันดับแรกที่จูงใจ 
ให้เชื่อคือ ความรวดเร็ว เพราะเนื่องจากไม่ต้องเลียเวลารอขั้นตอนต่างๆ จากการใช้บริการที่ 
เคาน์เตอร์ของธนาคาร ซึ่งมีผู้มาใช้บริการกันมากและมีปัจจัยสำคัญ 3 ประการแรกในการเลือก 
ธนาคารคือ มีบัญชีกับธนาคารอยู่แล้ว เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติอยู่ใกล้ที่ทำงานและใกล้บ้าน ผู้ 
ใช้บริการจะใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัตินอกเวลาทำการของของธนาคารเลียส่วนมาก 
โดยใช้เพื่อการถอนเงินกันมากที่สุด ส่วนการฝากเงินจะมีใช้กันบ้าง ส่วนใหญ่จะฝากเงินผ่าน 
เคาน์เตอร์ของธนาคาร ซึ่งอาจจะเป็นเพราะว่าผู้ใช้บริการยังไม่เข้าใจวิธีการและมีความรู้สึกไม่แน่ 
ใจในความถูกต้องของตัวเครื่อง และทางด้านการโอนเงินผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการโดย 
เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ ผู้ใช้บริการจะฝาก ถอน หริอโอนเงินด้วยเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ 
บ่อยครั้งกว่าเมื่อก่อนที่เคยใช้บริการจากเคาน์เตอร์โดยเฉพาะการฝากเงินและโอนเงิน ผู้ใช้บริการ 
มีความเห็นว่ามีประโยชน์ค่อนข้างมาก และผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะไม่ทราบว่าเครื่องฝากถอนเงิน 
อัตโนม้ติลามารถที่จะให้บริการอย่างอื่นได้นอกเหนือจากการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน และสอบ 
ถามยอดบัญชี

นงค ์ล ักษณ ์ วัฒน'วานิชย์ (2533) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาพฤติกรรมและ'ท ัศนคติท ี่ม ีต ่อ 

บริการเงินฝากประจำของธนาคารพาณิชย์ไทย กรณี.,ฉพาะลูกค้าธนาคารนครหลวงไทย จำกัด 

สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยเก็บข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการเงินฝากประจำ
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ และระดับความพึงพอใจในการใช้บริการเงินฝาก 
ประจำของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างจะเลือกธนาคารที่ตั้งอยู่ใกล้บ้าน การเดินทางสะดวก 
มีที่จอดรถ และหากพิจารณาปัจจัยเฉพาะด้านพนักงาน กลุ่มตัวอย่างจะเลือกธนาคารที่มีความ 
เป็นกันเองกับลูกค้า ให้บริการท่ีรวดเร็ว สำหรับปัจจัยสำคัญที่มีผลทำให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยน/โยก 
ย้ายเงินฝากประจำคือ การได้รับผลตอบแทนที่ตํ่ากว่าธนาคารอื่น และความไม่สะดวกในการเดิน 
ทาง และลื่อที่ทำให้กลุ่มตัวอย่างทราบเกี่ยวกับข่าวสารบริการต่างๆ ของธนาคารที่มีประสิทธิผล 
มากที่สุดคือ สื่อสิ่งพิมพ์ และรองลงมาคือลื่อบุคคล

ไมตริวิไลกิจ(2539) ที่ศึกษาเรอง ความพึงพอใจของลูกค้าต่องานด้านบริการของธนาคาร 
กรุงเทพ จำกัด (มหาซน.) ศึกษากรณีการให้บริการของส่วนบริการเช็คเริยกเก็บสำนักงานใหญ่ 
โดยมีวัตถุประสงค์คือ (1) เพื่อศึกษาให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มาใช้บริการ 
ของส่วนบริการเช็คเริยกเก็บธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาซน) สำนักงานใหญ่ (2) เพื่อศึกษาเปรียบ 
เทียบความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มาใช้บริการล่งเช็คไปเรียกเก็บระหว่างลูกค้าที่มีภูมิหลังต่าง 
กัน ผลการว ิจ ัยพบว่ากล ุ่มต ัวอย่างส ่วนใหญ ่ม ีอาย ุ26-35ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกซน และมีรายได้ระหว่าง 10,001-30,000 บาท สำหรับตัวแปร 
ภูมิหลังของลูกค้าคือ เพศ และระยะเวลาการเป็นลูกค้าที่แตกต่างกันความพึงพอใจในการรับ 
บริการแตกต่างกัน ส่วนอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับรายได้และจำนวน 
ประเภทบัญชีเงินฝากที่ต่างกันมีความพึงพอใจในการรับบริการของส่วนบริการเช็คเรียกเก็บไม่แตก 
ต่างกัน

วัฒนา ณ ระนอง (2534) ได้ทำการศึกษาวิจ ัยเรื่อง “ภาพพจน์ธนาคารทหารไทย” ในปี 

2534 โดยศึกษาปัจจัยสำคัญที่ม ีผลต่อการเลือกใช้สถาบันการเงิน ผลการวิจัยพบว่าประซาชนทั่ว 

ไปจะให้ความสำคัญต่อปัจจัยต่างๆในการเลือกใช้บริการของธนาคารตามลำดับคังนี้ การให้บริการ 

ที่รวดเร็วและถูกต้อง ความซื่อลัตยํในการให้บริการ มีสาขาใกล้ที่ทำงาน ความน่าเชื่อถือในความ 

มั่นคง ม ีสาขาใกล้บ ้าน มีบริการครบ ให ้ดอกเบ ี้ยส ูง เก ็บค ่าธรรมเน ียมต ํ่า ม ีท ี่จอดรถสะดวก มี 

บรรยากาศสถานที่ที่ดี รู้จักคนในธนาคาร การโฆษณาประซาสัมพันธ์ และคำชักชวนของคนรู้จัก

เพ ื่อ งฟ ้า  อ ัม พ ร ล ถ ิร  (2535) ท ี่ศ ึก ษ า เร ื่อ ง ’,ค วาม พ ึงพ อ ใจข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค ใน เข ต  

กรุงเทพมหานคร ท ี่ม ีต ่อโฆษณาทางไปรษณ ีย ์ : ศึกษากรณีผู้ใช้บ ัตรเครดิต” ม ีว ัตถ ุประสงค ์เพ ื่อ 

ศ ึก ษ าพ ถ ุต ิก รรม ก ารอ ่าน โฆ ษ ณ าท างไป รษ ณ ีย ์และค วามพ ึงพ อใจข องผ ู้บ ร ิโภ ค ใน เข ต
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กรุงเทพมหานคร ผู้ใช ้บ ัตรเครดิตที่ม ีต ่อโฆษณาทางไปรษณีย ์ และศ ึกษาล ักษณะทางประชากร 

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครกับพฤติกรรมการอ่านโฆษณาทางไปรษณีย์ และความพึงพอ 

ใจที่มีต ่อโฆษณาทางไปรษณีย์ในสื่อประเด็นได้แก่ ความพึงพอใจเมื่อได้รับโฆษณาทางไปรษณีย์ 

ความพึงพอใจที่ม ีต ่อประเภทสินค้าและบริการในโฆษณาทางไปรษณีย ์ ความพึงพอใจที่ม ีต ่อรูป 

แบบเนื้อหาโฆษณาทางไปรษณีย์ และความพึงพอใจที่ม ีต ่อประ๓ ทสื่อโฆษณาทางไปรษณีย์ รวม 

ทั้งความลัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการอ่านโฆษณาทางไปรษณีย์กับความพึงพอใจที่ม ีต่อโฆษณา 

ทางไปรษณีย์ ผลการวิจัย พบว่า เพศ อายุและสถานภาพสมรล ที่ต่างกัน ทำให้ระดับความพึงพอ 

ใจที่มีต่อสินค้าและบริการ'ทาง1ไปรษณีย์แตกต่างกัน และผู้ใช้บัตรเครดิตที่มีอาชีพ และรายได้ต่าง 

กัน มีความพึงพอใจต่อส ินค้าและบริการในโฆษณาทางไปรษณีย ์ไม ่แตกต่างกัน พฤติกรรมการ 

อ ่านโฆษณาทางไปรษณ ีย ์ท ี่แตกต ่างก ันทำให ้ระด ับความพ ึงพอใจของกล ุ่มต ัวอย ่างเม ื่อได ้ร ับ 

โฆษณาทางไปรษณีย์และความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการในโฆษณาทางไปรษณีย์แตกต่าง 

กัน

ศักดี้ชัย อินทชัย (2539) ที่ศึกษาเรื่อง การใช้ประโยชน์จากสื่อเพื่อสมาชิกบัตรเครดิต ของ 
กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับ 
ข่าวสารทั่วไปจากส่ือมวลซน พร้อมทั้งศึกษาการใช้ประโยชน์ ความคาดหวังและความพึงพอใจ ใน 
ด้านข่าวสาร ด้านข้อมูล ด้านความรู้ ด้านความคิดเห็น ด้านการทำงาน ด้านสิทธิประโยชน์ไน 
ฐานะสมาชิกบัตร และด้านความบันเทิง จากสื่อนิตยสารเพื่อสมาชิกบัตรเครดิต ของกลุ่มผู้ถือบัตร 
เครดิตทอง ธนาคารกสิกรไทย ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกร 
ไทย มีการเปิดรับข่าวสารทั่วไปจากสื่อมวลซนประเภท หนังสือพิมพ์มากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ โทร 
ทัศน์วิทยุ วารลาร/นิตยสาร และเคเบิลทีวี มีการใช้ประโยชน์ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ 
ด้านความบันเทิง มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านสิทธิประโยชน์ในฐานสมาชิกบัตร ด้านความรู้ ด้าน 
ข่าวสาร ด้านข้อมูล ด้านความคิดเห็น และด้านการทำงาน สำหรับปัจจัยส่วนบุคคล ซ่ึงได้แก่ กลุ่ม 
สมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทยที่มีเพศต่างกันมีการใช้ประโยชน์ ด้านข่าวสาร ข้อมูล 
ความรู้ไม ่แตกต่างกันอายุของกลุ่มสมาชิกผู้ถ ือบัตรทองธนาคารกสิกรไทย มีผลต่อการใช้ 
ประโยชน์จากสื่อนิตยสารเพื่อสมาชิกบัตรเครดิตด้านข่าวสาร ด้านความคิดเห็น ด้านการทำงาน 
ด้านสิทธิประโยชน์ในฐานะสมาชิกบัตร และด้านความบันเทิงแตกต่างกัน กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตร 
เครดิตทองธนาคารกสิกรไทยที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีการใช้ประโยชน์ ด้านข้อมูล ความรู้ แตก 
ต่างกัน อาชีพของกลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทย มีผลต่อการใช้ประโยชน์จาก 
สื่อนิตยสารเพื่อสมาชิกบัตรเครดิตด้านข่าวสาร ด้านข้อมูล ด้านความคิดเห็น ด้านการทำงาน ด้าน
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สิทธิประโยชน์ในฐานะสมาซิกบัตร และด้านความบันเทิงแตกต่างบัน ส่วนสภาพสังคมของกลุ่ม 
สมาซิกผู้ถ ือ บัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทย มีการใช้ประโยชน์จากสื่อนิตยสารเพื่อสมาซิกบัตร 
เครดิตไม่แตกต่างบัน

สุพรรณี อัศวคิริเลิศ (2540) ศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารทางการตลาด 

ก ับความพ ึงพอใจของล ูกค ้าในการให ้บร ิการของธนาคารกส ิกรไทย จำบัด (มหาซน) ในเขต 

กรุงเทพมหานคร” พบว่า ผู้ที่ใช้ธนาคารส่วนใหญ่มีอายุในช่วง 26-35ปี มีการศึกษาระดับปริญญา 

ตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท รายได้อยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท กลุ่มตัวอย่างส่วนมากใช้ 

บริการธนาคารกสิกรไทย จำบัด (มหาซน) เด ือนละ 1-5 ครั้ง จำนวนปีที่'ใช ้บริการ 1-5 ปี และ 

จำนวนธนาคารที่ใช้บริการ 3 ธนาคาร ลำหรับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับ 

ธนาคารกสิกรไทย จำบัด (มหาซน) ผ่านสื่อมวลซน พบว่า โทรทัศน์ เป ็นสื่อท ี่ม ีผ ู้เคยเป ิดรับมากที่ 

สุด ส่วนลื่อเฉพาะกิจท ี่ม ีผ ู้เคยเปิดรับมากที่ส ุด คือ โปสเตอร์ที่ติดในสาขา ลำหรับสื่อบ ุคคลที่กล ุ่ม 

ตัวอย่างเปิดรับมากที่ส ุด คือ กลุ่มเพื่อน/เพื่อนบ้าน/เพื่อนร่วมงาน

ลำหรับลักษณะทางประซากรของลูกค้าที่มาใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำบัด (มหาชน) ได้แก่ระดับการศึกษา

สำหรับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการ 
ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำบัด (มหาซน) พบว่า ความบ่อยครั้งในการใช้บริการธนาคาร 
จำนวนปีท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จำบัด (มหาซน) และจำนวนธนาคารที่ใช้ไม่มีความสัมพันธ์ 
กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคาร

การสื่อสารทางการตลาดผ่านสื่อต่างๆ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการ 
ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) พบว่า

การเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ผ่านลื่อมวล 
ซน ได้แก่ หนังสือพิมพ์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิ 
กรไทย จำกัด (มหาซน) โดยกลุ่มที่เคยเปิดรับข่าวสารทางการตลาดผ่านหนังสือพิมพ์มีค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มที่ไม่เคยเปิดรับข่าวสาร ส่วนสื่อมวลชนที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง 
พอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ได้แก่ โทรทัศน์วิทยุ และ 
นิตยสาร/วารสาร

การเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ผ่านสื่อ 
เฉพาะกิจ ได้แก่ แผ่นป้ายผ้า แผ่นโปสเตอร์ตรา/เครื่องหมายธนาคาร และแผ่น'พับ/แผ่นปลิว มี 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน)
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โดยกลุ่มที่เคยเปิดรับข่าวสารทางการตลาดผ่านสื่อเฉพาะกิจเหล่านี้มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง 
กว่ากลุ่มที่ไม่เคยเปิดรับข่าวสาร

การเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ผ่านสื่อ 
บุคคล ได้แก่ พ่อ/แม่ บุตร/หลาน และพนักงานธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) มีความสัมพันธ์ 
กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) โดยกลุ่มที่เคย 
เปิดรับข่าวสารทางการตลาดผ่านสื่อบุคคลเหล่านี้มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มที่ไม่เคยเปิด 
รับข่าวสาร ส่วนการเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ผ่าน 
ญาติ/พี่/น้อง เพี่อน/เพื่อนบ้าน/เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน)

สุมนา วรสูตร (2540) ได้ทำการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณ์ธนาคารพาณ ิซย์ไทย ในช่วง 
วิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจ ปี 2540” โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 406 คน ได้ผลการวิจัยตังนี้ (1 ) การเปิด 
รับข่าวสารเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย์ไทย จากสื่อโทรทัศน์มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ธนาคาร 
พาณิซยํไทย ในสายตาประซาซนผู้ใช้บริการ และการเปิดรับข่าวสารจากสื่อบุคคลที่เป็นพนักงาน 
ธนาคาร มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ธนาคารพาณิซยํไทย ในสายตาสื่อมวลชน (2) ภาพลักษณ์ 
ธนาคารพาณิชย์ไทย ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย (3) ภาพ 
ลักษณ์ธนาคารพาณิชย์ไทย ในช่วงวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี 2540 ในสายตาประซาซนผใช้I dé ■บ

บริการและสื่อมวลซนมีความแตกต่างกัน โดยในกลุ่มประซาซนผู้ใช้บริการ มองภาพลักษณ ์ 
ธนาคารพาณิชย์ในระตับดีกว่ากลุ่มสื่อมวลซน

ศศินันท์ บุณยรัตพันธุ (2540) ที่ศึกษาเรื่องการเปิดรับข่าวสารและทัศนคติของสื่อมวลซน 

ประเภทสื่งพ ิมพ ์ ที่มีต่อธนาคารกรุงเทพ จำกัด โดยมุ่งศึกษากลุ่มสื่อมวลซนผู้สื่อข่าวสาย

เศรษฐกิจการเงินการธนาคารซึ่งมีบทบาทเป็นผู้นำข่าวสารเกี่ยวกับธนาคารไปสู่ประซาซนว่า มีการ 

เปิดรับข่าวสารจากลื่ออะไร และมีทัศนคติต่อธนาคารกรุงเทพ จำกัด อย่างไร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ 

สื่อข่าวสื่อสิ่งพิมพ์มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จำกัด ในระตับสูง และสื่อที่เปิดรับ 

มากที่สุดได้แก่ ข่าวแจก รองลงมาได้แก่ เอกสาร หนังสือพิมพ์และนิตยสาร นอกจากนี้ยังพบว่า 

การที่สื่อมวลชนมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จำกัด สูง สื่อมวลซนนั้นก็จะมีความ 

รู้ความเข้าใจเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จำกัด สูงตามไปด้วย และความรู้ความเข้าใจของสื่อมวลซน 

ไม่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติที่ดีต่อธนาคารกรุงเทพ จำกัด
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สมัยศึก ถน ัดสอน (2541) ได้ทำการศึกษาวิจ ัยเรื่อง “ภาพลักษณ ์ของธนาคารพาณ ิชย์ท ี่ได ้ 

ร ับผลกระทบจากแผนท ี่เนฟ ูระบบสถาบ ันการเง ิน  14 ส ิงหาคม 2541” โดย ศ ึกษาพฤต ิกรรมการ 

เป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับธนาคารพาณ ิชย์ท ี่ได ้ร ับผลกระทบจากแผนที่เนฟ ูฯ ในความคิดเห ็นของลูก 

ค ้าธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร รวมท ั้งเพ ื่อศ ึกษาความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างพฤต ิกรรมการเป ิดร ับ  

ขาวสารก ับภาพลักษณ ์ของธนาคารพาณ ิชย ์ท ี่ได ้ร ับผลกระทบจากแผนท ี่!นฟ ูฯ ผลการว ิจ ัยพบว ่า 

(1) ล ักษ ณ ะทางประช ากรซ ึ่งได ้แก ่ อาย ุ การศ ึกษา รายได ้ต ่อ เด ือนไม ่ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับภาพ  

ล ักษณ ์ของธนาคารพาณ ิชย ์ท ี่ได ้ร ับผลกระทบจากแผนท ี่เนฟ ูฯ (2) การเป ิดร ับข ่าวสารม ีความ  

ส ัมพ ัน ธ ์เซ ิงบ วกก ับภ าพ ล ักษ ณ ์ข องธน าคารเอ เช ีย  และธนาคารไทยทน ุ (3) ภาพ ล ักษ ณ ์ข อง 

ธนาคารพาณ ิชย ์ท ี่ได ้ร ับผลกระทบจากแผนท ี่!นฟ ูฯ ในลายตาของล ูกค ้าแต ่ละธนาคารไม ่ม ีความ 

แตกต่างกัน

นิซดา เตรียมชัยศรี (2542) ได ้ทำการศ ึกษาวิจ ัยเร ื่อง “การเป ิดร ับข ่าวสาร ความพึงพอใจ 

และการใช้ประโยชน์ในการสื่อสารผ่านระบบเครือข่าย Intranet ของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย์ 

จำกัด (มหาชน) ผลการว ิจ ัยพบว่า (1) กล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ส ื่อสารผ ่านระบบเคร ือข ่ายท ี่ม ีล ักษณ ะทาง 

ประชากรแตกต่างก ัน ม ีการเป ิดรับข ่าวสารผ ่านระบบเครือข ่าย Intranet แตกต่างกันในตัวแปรเพศ 

อายุ ล ักษณ ะงาน อย ่าง1ไรก ็ตามกล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ม ีตำแหน ่งงาน อาย ุงานท ี่แตกต ่างก ันม ีการเป ิดร ับ 

ข ่าวสารไม่แตกต่างก ัน (2) ล ักษณะทางประชากรท ี่แตกต่างก ันของผ ู้ใช ้การล ื่อสารผ ่านระบบเครือ 

ข ่ายไม ่ม ีความส ัมพ ันธ์ก ับการใช ้ประโยชน ์จากข ่าวสารท ี่ได ้ร ับผ ่านระบบเครือข ่าย Intranet (3) ผู้ 

ใช ้การส ื่อสารผ ่านระบบเคร ือข ่ายท ี่ม ีล ักษณะประชากรแตกต ่างก ัน ม ีความพ ึงพอใจในการสื่อสาร 

ผ ่านระบบเครือข ่าย Intranet แตกต่างก ัน ในตัวแปรอายุ อาย ุงาน ล ักษณ ะงาน ระยะเวลาในการ 

ใช้ระบบเครือข ่าย อย ่างไรก ็ตามกล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ม ีเพศ ตำแหน ่งงานท ีแตกต ่างก ันม ีการเป ิดร ับข ่าว 

สารไม ่แตกต่างก ันอย่างม ีน ัยสำค ัญ (4) การเป ิดรับข่าวสารมีความสัมพ ันธ์ก ับการใช ้ประโยชน์จาก 

ข ่าวสารท ี่ร ับผ ่านระบบเคร ือข ่าย Intranet ซ ึ่งหมายความว ่า หากม ีการเป ิดร ับข ่าวสารผ ่านระบบ 

เครือข่าย Intranet มากก็จะมีการใช้ประโยชน์จากข่าวสารที่ได ้ร ับผ่านเครือข่าย Intranet มากตาม 

ไปด้วย

ร ุ่งกานต ์ฉ ัตรว ีระช ัยก ิจ (2543) ท ี่ศ ึกษาเร ื่อง”การเป ิดร ับข ่าวสาร พฤติกรรมการใช้บริการ 

และท ัศนคติของลูกค ้าท ี่ม ีต ่อธนาคารกรุงศรีอย ุธยา จำกัด (มหาซน)” โดยม ีกล ุ่มต ัวอย ่างค ือ ลูกค้า 

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) ผลการวิจ ัยพบว่า กล ุ่มต ัวอย ่างส ่วนใหญ ่เป ็นเพศหญ ิง
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ม ีอ าย ุต ั้งแ ต ่21-30ป ี และม ีการศ ึกษาระด ับปร ิญ ญ าตร ี/เท ียบเท ่ากล ุ่มต ัวอย ่างส ่วนใหญ ่เป ิดร ับ  

ข ่าวสารจากส ื่อโทรท ัศน ์และข ่าวสารท ี่เป ิดร ับมากท ี่ส ุด คือ ข ่าวสารเก ี่ยวก ับกรุงศรีเอท ีเอ ็ม และผล 

การทดสอบสมมต ิฐานพบว ่า บ ุคคลที่ม ีเพศและระด ับการศ ึกษาต ่างก ันจะม ีการเป ิดร ับข ่าวสารจาก 

ส ื่อประเภทแผ ่นพ ับ/ใบปล ิว และโปสเตอร ์ แตกต่างก ัน และการเป ิดร ับข ่าวสารจากพ ่อ-แม ่/ญาต ิพ ี่ 

น ้อง/เพ ื่อนฝูง/สามี-ภรรยา ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับบร ิการท ี่ล ูกค ้าเล ือกใช ้มากท ี่ส ุด ส ่วนสื่อน ิตยสาร สื่อ 

แผ ่นพ ับ/ใบปลิว และส ื่อโปสเตอร์จากสาขาของธนาคาร ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความบ ่อยคร ั้งในการ 

ใช้บริการของธนาคาร และป ัจจ ัยในการต ัดส ินใจใช ้บร ิการของธนาคารมีความส ัมพ ันธ ์ก ับท ัศนคต ิ 

ของลูกค้าท ี่ม ีต ่อธนาคาร

ประภาศร ี อมรส ิน  ชุลีพร เป ียมสมบ ูรณ ์ และน ักศ ึกษามหาว ิทยาล ัยธรรมศาสตร ์ (2525) 

ได ้ศ ึกษาเรื่อง “การสำรวจความเห ็นของผ ู้ใช ้บร ิการธนาคารพาณ ิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล 

การว ิจ ัยพบว่า กล ุ่มต ัวอย ่างส ่วนใหญ ่เป ็นเพศหญ ิง รายได ้ปานกลางค ่อนข ้างต ํ่ามากกว ่าร ้อยละ 

85 น ิยมใช ้บร ิการเพ ียงธนาคารเด ียว ซ ึ่งธนาคารท ี่ได ้ร ับความน ิยมจากผ ู้ใช ้มากท ี่ส ุดค ือ ธนาคาร 

กรุงเทพ มูลเหตุจูงใจในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ คือ สถานที่ต ั้งของธนาคารเองซึ่งอาจจะใกล้ 

บ ้าน/ท ี่ทำงาน รองลงมาค ือ ความสะดวกรวดเร็วในการให ้บริการและความมั่นคงปลอดภัย ลำหรับ 

บร ิการท ี่กล ุ่มต ัวอย ่างน ิยมใช ้ค ือบร ิการประเภท เง ิน ฝาก  โดยม ีว ัตถ ุประสงค ์ของการใช ้บร ิการ 

ธนาคาร เพ ื่อการเก ็บออมเป ็นส ่วนใหญ ่ และส ุดท ้ายข ้อเสนอแนะหรีอส ื่งท ี่ควรปร ับปร ุงแก ้ไขจาก 

ความค ิด เห ็นของกล ุ่มต ัวอย ่างได ้แก ่ ความรวดเร ็วในการเลนอบร ิการพถ ุต ิกรรมของพน ักงาน  

ธนาคารท ี่ควรจะแสดงออกในลักษณะการให ้บร ิการอย ่างส ุภาพ ม ีมารยาทและม ีประส ิทธ ิภาพใน 

การทำงาน

นาวี ธ ีระชาญ ณ รงค ์ (2522) ใด้ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเงินฝาก 

เก ี่ยวกับการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ “ โดยการวิจัยเซิงสำรวจ และทำการศ ึกษาข ้อม ูลจากผ ู้ 

ใช ้บริการเงินฝากธนาคารพาณ ิชย์ ส ่วนใหญ ่ของผู้ให ้ส ัมภาษณ ์เป ็นเพศหญิง อายุไม่เก ิน 30 ป ี การ 

ศ ึกษาอยู่ในระด ับส ูง รายได้อยู่ระหว่าง 2,001-4,000 บาทและม ีอาช ีพเป ็นพน ักงานบริษ ัท ห้างร้าน 

รัฐวิสาหกิจ ผลจากการสำรวจมีด ังน ี้ค ือ ประเภทบริการเงินฝากที่น ิยมใช ้ ได้แก่ เง ินฝากออมทรัพย ์ 

มากที่ส ุด รองลงมาค ือ เงินฝากประจำ และเง ินฝากกระแสรายวัน ส ่วนเพศหญิง น ิยมประเภทฝาก 

ประจำ รองลงมา คือ ฝากออมทรัพย ์ การเป ิดบ ัญ ช ีคร ั้งแรกม ีความสะดวกพอลมควร การฝากเงิน 

ด ้วยเงินลดหรือเช ็คมีการให้บริการรวดเร็วดี การถอนเงิน มีการให้บริการเร็วพอใช้ บริการผิดพลาด 

เช่น การจ ่ายเง ินผ ิดจำนวน การพ ิมพ ์เอกสารผ ิดพลาด ไม ่ค ่อยได ้พบมากน ัก สาขาของธนาคาร
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พาณ ิชย ์ในเขตกรุงเทพมีจำนวนเพ ียงพอแล้ว เหต ุผลในการใช ้บริการเงินฝากธนาคารพาณ ิชย์ค ือ 

อย ู่ใกล ้ลำน ักงานใหญ ่หรือลาขา ซ ึ่งทำให้สะดวกในการมาใช้บริการ รองลงมาค ือการให ้บร ิการด ี 

ละดวกรวดเร็ว ส ิ่งสำคัญที่ส ุดในการจูงใจผู้ใช้บริการเงินฝากคือ ความสะดวก ความปลอดภ ัย ของ 

ธนาคารพาณ ิชย ์ และความม ั่นคง ต ่อความค ิดเห ็นเรองความใหญ ่โตโอ ่โถงของสำน ักงานสาขา 

หร ือสำน ักงานใหญ ่ ผ ู้ให ้ส ัมภาษ ณ ์ ม ีความ เห ็น ว ่าจำเป ็น ม ากสถาน ท ี่จอดรถ จำเป ็น มากต ้องม ี 

ความคิดเห ็นของผ ู้ใช ้บริการเง ินฝากต่อวิธ ีการเลนอบริการเง ินฝากให้ประชาชนนิยมใช ้บร ิการเง ิน 

ฝากของธนาคารพาณ ิชย ์ได ้แก ่ การฝ ่ายถอนสะดวก และได ้ดอกเบ ี้ยส ูง และข ้อเสนอแนะให ้ปร ับ 

ปรุงคือ ความสะดวก รวดเร็วในการบริการ และปัญหาด้านพนักงานในเรองการให้บริการ

งานวิจ ัยเก ี่ยวภับนวกรรม

ดาราวรรณ ศรืลุกใส (2542) ท ี่ศ ึกษาเรอง การเป ิดรับข ่าวสารการประชาสัมพ ันธ์โครงการ 

ร ถ ไ ฟ ฟ ้า บ ีท ีเอ ล ท ี่ม ีผ ล ต ่อ ค ว า ม ร ู้ ท ัศน คต ิ และการใช ้รถไฟ ฟ ้า  BTS ข องประซ าซ นในเขต 

กรุงเทพมหานคร โดยกล ุ่มต ัวอย ่างส ่วนใหญ ่ม ีอาย ุ 21-30 ป ี ม ีการศ ึกษาอย ู่ในระด ับปร ิญ ญ าตร ื 

ประกอบอาช ีพพน ักงานบร ิษ ัท  และม ีรายได ้ 5,000-10,000 บาทผลการว ิจ ัยพบว ่า ประซาซนที่ม ี 

ระด ับการศ ึกษาต ่างภ ันม ีการเป ิดร ับข ่าวสารการประซาส ัมพ ันธ ์โครงการรถไฟฟ ้าบ ีท ีเอลจากส ื่อ  

มวลซนต่างก ัน ประซาซนท ี่ม ีอาย ุ อาช ีพต ่างก ันม ีการเป ิดร ับข ่าวสารการประซาส ัมพ ันธ ์โครงการ 

รถไฟฟ ้าบ ีท ีเอลจากส ื่อเฉพาะก ิจต ่างก ัน  และประชาชนท ี่ม ีอาย ุ ระด ับการศ ึกษา อาช ีพต ่างก ันม ี 

การเป ิดรับข่าวสารการประชาสัมพ ันธ์โครงการรถไฟฟ้าบ ีท ีเอสจากสื่อบ ุคคลต่างก ัน

ประซาซนที่ม ี อายุ ระด ับการศ ึกษา อาช ีพและรายได ้ต ่างก ัน ม ีท ัศนคติต ่อโครงการรถไฟ 

ฟ ้าบ ีท ีเอล ไม่แตกต่างก ัน การเปิดรับข่าวสาร

การเป ิดร ับข ่าวสารการประซาส ัมพ ันธ ์โครงการรถไฟฟ ้าบ ีท ีเอลผ ่านส ื่อมวลซน คือ ว ิทย ุ 

หน ังส ือพ ิมพ ์และส ื่อบ ุคคลค ือ พ ่อ-แม่ ญาติ เพ ื่อนมีความสัมพ ันธ์ก ับความรู้เก ี่ยวก ับโครงการรถไฟ 

ฟ ้าบ ีท ีเอส

การเป ิดร ับข ่าวสารการประซาส ัมพ ันธ ์โครงการรถไฟฟ ้าบ ีท ีเอสผ ่านส ื่อบ ุคคล ได้แก่ เจ้า 

หน ้าท ี่โครงการรถไฟฟ ้าบ ีท ีเอส และพ ่อ-แม ่ ญ าต ิ เพ ื่อนม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับท ัศนคต ิต ่อโครงการ 

รถไฟฟ้าบีทีเอล

ศ ูน ย ์เท ค โ น โ ล ย ีอ ิเล ็ก ท ร อ น ิก ส ์แ ล ะ ค อ ม พ ิว เต อ ร ์แ ห ่งช าต ิ (2 54 3 ) ไ ด ้จ ัด ท ำส ถ ิต ิจ ำน ว น ผ ู้ใช ้

อ ิน เต อ ร ์เน ็ต ข อ ง ป ร ะ เท ศ ไ ท ย  พ บ ว ่า  ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ าย ุ 2 0 -2 9  ปี ม ี'จ ำน ว น ม าก ท ี่ส ุด ค ือ  5 0 .3 %
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รองลงมาได้แก ่ ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีอายุ 30-39ป ี ม ีจ ำ น ว น 23 .9% สำหรับผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาย ุ40-49ปี 

,50-59 ปี และ60-69 ป ี ซ่ึง มากกว่า 41 ป ี ขึ้นไป มีจำนวนเพียง 10.1 %

งานวิจ ัยเก ี่ยวก ับกา?เปีดรับข ่าวสาร ความรู้ กา?ใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ

สิริพร จ ิตร ักธรรม (2536) ได ้ทำการศ ึกษาการเป ิดร ับและการใช ้ประโยชน ์ข ่าวลารจาก 

หน ังล ือพ ิมพ ์และน ิตยสารด ้านธุรก ิจของผ ู้ประกอบการล ่งออก พบว่ามีการเป ิดรับข่าวสารทางธุรก ิจ 

จากหน ังส ือพ ิมพ ์มากท ี่ล ุด  รองลงมาค ือ โทรท ัศน ์ว ิทย ุ น ิตยสาร วารสารโดยมีแรงจูงใจด้านความ 

ต ้องการร ับทราบความค ิดเห ็น การใช ้ประโยชน ์ด ้านการว ิเคราะห ์ข ้อม ูลและม ีความพ ึงพอใจด ้าน 

ความบันเท ิงจากสื่อโทรทัศน ์มากที่ส ุด

ตรีร ัตน ์ น ิลร ัตน ์ (2536) ศ ึกษาเรอง”การเป ิดรับซมละครโทรท ัศน ์ก ับการรับร ู้ถ ึงประโยชน ์ 

ในการนำไปใช ้เพ ื่อการพ ัฒนาตนเองของน ักศ ึกษาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณ ฑล” พบว่า 

น ักศ ึกษาชอบด ูละครโทรท ัศน ์ท ี่ม ีเน ื้อหาตลก สน ุกสนาน โดยด ูร ่วมก ับสมาซ ิกในครอบคร ัวมากท ี่ 

สุด น ักศ ึกษ าท ี่มารดาอาช ีพ ต ่างก ันม ีล ักษ ณ ะการด ูละครโทรท ัศน ์ต ่างก ัน  น ักศ ึกษาท ี่เร ียนต ่าง 

สาขากัน ภ ูม ิลำเนาต ่างก ัน  อาช ีพบ ิดาต ่างก ัน  รับรู้ถ ึงประโยชน์ของละครโทรทัศน์ในการนำไปใช้ 

พ ัฒนาบ ุคล ิกภาพต ่างก ัน  และล ักษณ ะการด ู ระด ับการต ิดตามด ู ระด ับความต ั้งใจด ูละครโทรท ัศน ์ 

ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับการรับร ู้ถ ึงประโยชน ์ของละครโทรท ัศน ์ในการนำไปใช ้พ ัฒนาตนเองด้านบ ุคล ิก 

ภาพ ส ต ิป ัญ ญ า และจร ิยธรรม ส ่วน ป ร ิมาณ ก ารด ูโท รท ัศ น ์ไม ่ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ก ารร ับ ร ู้ถ ึง  

ประโยชน์ของละครโทรทัศน์ในการนำไปใช้พัฒนาตนเอง

ว ิยดา เกียวกุล (2537) ศึกษาเรอง “การใช้ประโยชน์และความพึงพอใจจากการเปิดรับราย 

การข ่าวทางโทรท ัศน ์ของประชาซนในกร ุงเทพมหานคร “ พบว ่า ประซาซนท ี่ม ีเพศ การศ ึกษา 

อาชีพ รายได ้ต ่างก ัน ม ีการเป ิดร ับรายการข ่าวโทรท ัศน ์การใช ้ประโยชน ์และความพ ึงพอใจแตก 

ต ่างก ัน ประซาซนท ี่ม ีอาย ุต ่างก ันม ีการเป ิดร ับรายการข ่าวโทรท ัศน ์ การใช ้ประโยชน์และความพึง 

พอใจไม่แตกต่างกัน การเป ิดรับรายการข ่าวโทรทัศน ์ม ีความสัมพ ันธ์ก ับการใช ้ประโยชน์และความ 

พึงพอใจ
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อรณ ีฝ ูงวรรณ ล ักษณ ์ (2537) ศ ึกษาเรอง “การเปิดรับ การคาดหวังประโยชน์และความพึง 

พอใจในรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศน ์ของสมาซิกซมรมทางพระพุทธศาลนาในกรุงเทพมหานคร’’ 

พบว่า เพศ อายุ อาชีพ และสถานภาพทางครอบคร ัวม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับการเป ิดร ับรายการธรรมะ 

ทางสื่อโทรทัศน ์ของสมาซ ิกชมรมทางพระพ ุทธศาสนา การเป ิดรับรายการธรรมะทางสื่อโทรทัศน ์ม ี 

ความสัมพ ันธ์ก ับความพ ึงพอใจของสมาซ ิก

ศก ุนตลา ส ัคน ศ ิยานน ท ์ (2538) ศ ึกษาพ ฤต ิกรรมการเป ิดร ับซมประเภทรายการไอบ ีซ ี 

ป ัจจ ัยท ี่เป ็น เหต ุจ ูงใจในการเป ิดร ับรายการแต ่ละประเภทของไอบ ีซ ี รวมท ั้งการใช ้ประโยชน์และ 

ความพ ึงพอใจในรายการไอบ ีช ีฃองสมาซ ิกท ี่เป ็นคนไทยในกรุงเทพมหานคร พบว่า ล ักษณ ะทาง 

ประชากรของสมาซ ิกไอบ ีช ี ได้แก่ เพศ อาย ุ อาช ีพ รายได้ รวมถ ึงสภ าวะจ ิตใจต ่างก ัน  ม ีพฤต ิ 

กรรมการเล ือกซมประเภทรายการไอบ ีซ ีต ่างก ัน และการเป ิดร ับรายการไอบ ีซ ี ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับ  

การใช ้ประโยชน ์และความพ ึงพอใจของสมาซ ิกไอบ ีช ี ส ่วนเหต ุจ ูงใจในการเป ิดร ับรายการไอบ ีซ ี 

เพราะสมาซ ิกเบ ื่อรายการดทรท ัศน ์ปกต ิ ในขณะที่รายการไอบีช ี ม ีรายการที่น ่าสนใจ รวมทั้งออก 

อากาศตลอด 24 ชั่วโมงโดยไม่มีโฆษณา

ลุวิชา ทองส ิมา (2538) ศ ึกษาเร ื่องการต ิดต ่อส ื่อสารก ับความพ ึงพอใจของผ ู้ร ับบร ิการแนะ 

แนวการศึกษาต ่อต ่างประเทศ ระจ ับปริญญาโท จากสำน ักงาน ก.พ. และธนาคารกรุงเทพ พบว่าผ ู้ 

ร ับบริการแนะแนวมีความพ ึงพอใจในข ้อม ูลและคำแนะนำท ี่ได ้ร ับจากเจ ้าหน ้าท ี่แนะแนวของสำน ัก 

งาน ก.พ. และธนาคารกร ุงเทพ ในระด ับปานกลาง ส ่วนล ักษ ณ ะทางประช ากรท ี่แตกต ่างก ัน  มี 

ความพ ึงพ อใจในข ้อม ูลและคำแนะนำท ี่ได ้ร ับจากเจ ้าหน ้าท ี่แนะแนวของสำน ักงาน  ก.พ. และ 

ธนาคารกรุงเทพ ไม ่แตกต ่างก ัน แต่รายได้ท ี่แตกต่างก ันของผ ู้ร ับบริการแนะแนว ม ีผลต ่อความพ ึง 

พอใจในข้อมูลที่ได ้ร ับจากเจ้าหน้าที่แนะแนวของสำนักงาน ก.พ.

อภ ิรด ี น ิต ุธร (2539) ศ ึก ษ าถ ึงอ ิท ธ ิพ ล ข อ งก ารส ื่อ ส ารท างก ารต ล าด  ท ี่ม ีผ ล ต ่อพ ฤ ต ิ 

กรรมการเลือกใช้บ ัตรเครดิตของคนรุ่นใหม่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ป ัจจ ัยส ่วนบ ุคคล ป ัจจ ัย 

ทางส ังคม และป ัจจ ัยส ่วนประสมทางการตลาด บัตรเครดิต ก ับจำนวนการมีบ ัตรเครด ิตของคนรุ่น 

ใหม่ ไม ่ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ัน เลย  แต ่การเป ิดร ับข ่าวสารทางการตลาดเก ี่ยวก ับบ ัตรเครด ิตจากส ื่อ  

เฉพาะกิจ ได้แก่ ส ื่อจดหมายตรง และ ส ื่อป ้ายโฆษณ ากลางแจ ้ง ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับจำนวนการม ี 

บัตรเครดิตของคนรุ่นใหม่
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ชลพรรษ์ ธมสัตยา (2539) ศึกษาการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจของผู้รับข้อความข่าย 
ผ่านสื่อเพจเจอร์ (วิทยุติดตามตัว)พบว่าความต้องการในการเลือกใช้สื่อเพจเจอร์เพื่อเปิดรับข่าวมี 
เหตุผลที่เกิดขึ้นจากสภาวะทางจิตใจของผู้ใช้และสังคม ซึ่งต่อมาผู้ใช้ก็จะใช้ประโยชน์จากข่าวใน 
ระดับมากน้อยต่างกันไป และได้รับความพึงพอใจต่อข่าวตามคุณลักษณะของข่าวที่มีต่อผู้ใช้

ผลการวิจัยยังพบว่าผู้รับข้อความข่าวที่มีอายุแตกต่างกัน มีความต้องการในการเลือกใช้ 
เพจเจอร์ และระดับของการใช้ประโยชน์จากข่าวแตกต่างกัน

เพศ รายได้ และอาชีพของผู้รับข้อความข่าว จะมีความต้องการที่ไม่แตกต่างในการเลือก 
ใช้ส่ือเพ่ือการรับข่าวสาร และการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจต่อข่าว

ผู้ใช้ส่วนหนึ่งมีความต้องการรับข่าว โดยเกิดขึ้นจากสภาวะทางสังคมคือต้องการ แสวงหา 
ประสบการณ์ในการใช้สื่อใหม่ๆ ที่มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อให้เป็นคนที่ทันสมัย จึงเกิดพฤติ 
กรรมการใช้สื่อน้ันเป็นผลตามมา

รัชฎาภรณ์ ขวัญปัญญา (2540) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึง 
พอใจในงานบรการจากการเปิดรับข่าวสารเซิงสัมพันธภาพของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบว่า การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการจากการสื่อสารทางการตลาด 
กลุ่มตัวอย่างจะมีการเปิดรับข่าวสารจากทางสื่อโทรทัศน์บ่อยที่สุด รองลงมา คือ หนังสือพิมพ์ 
นิตยสาร ป้ายโฆษณา วิทยุ โบชัวร์กลุ่มเพื่อน วารสารของบริษัท โปสเตอร์ ญาติพี่น้อง ผู้บังคับ 
บัญชา พนักงานขาย พนักงานประจำศูนย์บริการ และพนักงานรับโทรศัพท์ตามลำดับ นอกจากนี้ 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านการให้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่และ 
การให้บริการ ณ จุดรับบริการ มีความสัมพันธ์กันอยู่ในระดับสูงมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
น้ันคือ กลุ่มตัวอย่างที่มีความคาดหวังสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูง ในขณะเดียวกันกลุ่มตัวอย่างที่มี 
ความคาดหวังตํ่า ก็จะมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่าเช่นเดียวกัน

ฐัทธนา แสงอร่าม (2542) การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ “โครงการนํ้าประปาดื่มได้” ความรู้ 
ทัศนคติและพฤติกรรมการบริโภคนํ้าดื่มของประซาซนในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผลการวิจัยพบ 
ว่า ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ “โครงการนํ้าประปา 
ดื่มได้” อยู่ในระดับตํ่ามาก มีความรู้เกี่ยวกับนํ้าประปาดื่มได้อยู่ในระดับตํ่า มีทัศนคติเป็นกลางต่อ 
การบริโภคน้ีาประปา และมี'พฤติกรรมการบริโภคนํ้าประปาน้อยมาก ลำหรับผลการทดสอบสมมติ
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ฐานพบว่า การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ “โครงการนํ้าประปาดื่มได้” ไม่มีความสัมพันธ์กับความรู้ 
เกี่ยวกับนํ้าประปาดื่มได้ การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ “โครงการนํ้าประปาดื่มได้” จากสื่อเฉพาะกิจ 
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทัศนคติที่มีต่อการบรโภคนํ้าประปา และความรู้เกี่ยวกับนํ้าประปาดื่มได้ 
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทัศนคติท่ีมีต่อการบรโภคน้ําประปา

พรทิพย์ คิริชูทรัพย์ (2542) ที่ศึกษาเรอง การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ และการมี 
ส่วนร่วมต่อปัญหาสังคมของกลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตบนเวบไซด์ขององค์กรพัฒนาเอกชนโดยกลุ่มตัว 
อย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี และมีการศึกษาระดับปริญญาตริ อาชีพส่วนใหญ่เป็น นัก 
ศึกษา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตที่มี อาชีพต่างกันมีการเปิดรับข่าวลารบนเวบไซด์ 
ขององค์กรพัฒนาเอกซนแตกต่างกัน และกลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตที่มีอายุต่างกันมีการเปิดรับข่าว 
สารบนเวบไซด์ขององค์กรพัฒนาเอกชนแตกต่างกัน โดยกลุ่มที่มีอายุ 14-20 ปี ,21-25 ปี และ26- 
30 ปี มีการเปิดรับข่าวสารมากกว่ากลุ่มที่มีอายุมากกว่า 3 5 ปีข้ึนไป และกลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตที่มี 
ระดับการศึกษาต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารบนเวบไซด์ขององค์กรพัฒนาเอกชนแตกต่างกันโดย 
กลุ่มที่ม ีการศึกษาระดับ ป.ว.ช. ม ีการเปิดรับข่าวสารมากที่ส ุด รองลงมาได้แก่ ป.ว.ล.หรือ 
อนุปริญญา

นํ้าทิพย์ สำ๓ าประเสริฐ (2543) ที่ศึกษาเรื่องการใช้อินเตอร์เน็ตของผู้ใซในระยะเริ่มต้นใน 
เขตกรุงเทพมหานครกับผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสาร โดยมีวัตถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของผู้ใช้อินเตอร์เน็ตในระยะเริ่มต้นในเขตกรุงเทพมหานคร 
และเพื่อศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสาร ได้แก่ พฤติกรรมการเปิดรับสื่อมวลชน 
และพฤติกรรมการสื่อสารระหว่างบุคคลภายในครอบครัว หลังจากการใช้อินเตอร์เน็ต โดยผลการ 
วิจัยพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับรายได้ ระดับการศึกษา อาชีพและ 
การเป็นเจ้าของทรัพย์สิน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ต และกลุ่มตัวอย่างที่มี 
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตริมีการค้นหาข้อมูลข่าวสารและการซื้อสินค้าทางอินเตอร์เน็ตมากที่ลุด 
รองลงมาได้แก่กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาระดับปริญญาตริและสุดท้ายคือกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับ 
การศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตริ กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนมีการค้นหาข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านทาง Website มากที่สุดและกลุ่มตัวอย่างที่เป็นข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ ไม่เคยดูโทรทัศน์และ 
ฟังวิทยุผ่านอินเตอร์เน็ตเลย
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Roger and Meynen (1969) ได้ทำการวิจัยเกี่ยวกับสื่อที่ก่อให้เกิดความสัมฤทธิผลในการ 
เผยแพร่นวกรรมในประเทศโคลัมเบีย พบว่าในการเผยแพร่เทคนิคใหม่ๆ น้ัน อิทธิพลของสื่อบุคคล 
เป็นปัจจัยที่สำคัญที่สุดต่อการตัดสินใจยอมรับนวกรรม

Robinson (1972) ทำการวิจัยพบว่าระคับการศึกษาของผู้รับสารมักมีความสัมพันธ์กับ 
การรับสื่อและระคับความรู้ทางด้านข้อมูลข่าวสารของบุคคลโดยกลุ่มที่มีระดับการศึกษาต่างกันจะ 
มีการรับสื่อและมีระคับความรู้ในเรื่องข้อมูลข่าวสารแตกต่างกันไปด้วย

Rubin (1979) ได้ผลของการวิจัยที่สนับลนุนทฤษฎีการใช้สื่อเพื่อประโยชน์และความพึง 
พอใจสนองความต้องการของผู้ใช้สื่อ โดยเฉพาะการใช้สื่อโทรทัศน์พบว่าการดูโทรทัศน์รายการ 
ต่างๆ ในผู้ซมที่สูงอายุมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความตั้งใจที่จะรับประโยชน์ในแง่ต่างๆ จาก 
โทรทัศน์ เซ่น ผู้มีความสนใจจะติดตามข่าวสารทางการเมืองจะเลือกดูรายการที่เสนอสาระต่างๆ 
มากกว่ากลุ่มอื่นและยังพบความสัมพันธ์ใน'ทางลบระหว่างผู้ที่มีความตั้งใจ1ใช้ล่ือ'ในการฆ่าเวลากับ 
การดูรายการข่าวทางโทรทัศน์ด้วย

Palmgreen and Rayburn (1979) ได้ทำการวิจัยเกี่ยวกับการใช้ลื่อเพื่อประโยชน์และ 
ความพึงพอใจในการเปิดรับสื่อโทรทัศน์โดยศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการซมโทร 
ทัศน์ด้านการศึกษาในรัฐเคนตั๊กกี้ ด้วยการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์จากกลุ่มตัว 
อย่าง 526 คน โดยวัดความคาดหวังจากการชมรายการโทรทัศน์ว่า รายการโทรทัศน์จะให้การผ่อน 
คลายความเครียด การเรียนรู้สิงต่างๆ การใช้ประโยชน์ในการใช้สื่อประชาสัมพันธ์การช่วยให้ลืม 
ปัญหาต่างๆ เพื่อเป็นการฆ่าเวลา เพื่อเป็นเพื่อนแก้เหงาและเพื่อความบันเทิง พบว่า ความคาด 
หวังและความพึงพอใจของผู้ซมมีความแตกต่างกันสูง มีความสัมพันธ์กันเซิงลบ คือความคาดหวัง 
สูง ความพึงพอใจตํ่าหรีอมีความคาดหวังตํ่าแต่มีความพึงพอใจสูง

Berry (Bern/ อ้างถึงใน Arthur Meidan ,1984) ได้พบว่า กลุ่มที่มีการศึกษาตํ่า มีรายได้ 
ต่ํา มักจะใซ้บรีการเฉพาะด้านเงินฝากเป็นส่วนใหญ่จึงไม่มีโอกาสใช้บริการธนาคารได้หลากหลาย 
รูปแบบของบริการท่ีธนาคารมี ทำให้ไม่คาดหวังจากการให้บริการของธนาคารมากนัก ขณะที่กลุ่ม 
ที่มีการศึกษา รายได้สูง และประกอบอาชีพที่ใช้ความรู้ความสามารถสูง มักจะใช้บริการในด้าน
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อ่ืน  ๆ ของธนาคารด้วย เช่น มีการกู้เพื่อการลงทุน มีการใช้บริการบัตรเครดิต มีการออมซึ่งมักจะ 
เป็นไปในรูปอื่นๆ น อกจากการฝาก  เช่น ออมในรูปของการซ ื้อพ ันธบ ัตร (Bonds) หุ้นกู้ 
(Debentures) คนกลุ่มนี้จึงมีโอกาลได้สัมผัสกับการให้บริการของธนาคารในหลากหลายรูปแบบ 
กว่า ดังนั้นจึงมีเกณฑํในการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารค่อนข้างสูงกว่า

Wenner (1986) ได้ทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังหริอความพึงพอใจที่ได้รับ 
จากการซมโทรทัศน์โดยการวัดค่าการใช้สื่อเพื่อประโยชน์และความพึงพอใจในด้านความต้องการ 
เฝืาสังเกตเพื่อติดตามข่าวสาร (Surveillance) ด้านความบันเทิงพักผ่อนหย่อนใจ (Entertainment 
Diversion) การใช้ประโยชน์ระหว่างบุคคล (Interpersonal Utility) ปฏิสัมพันธ์ทางสังคมโดยอ้อม 
(Parasocial Interaction) รวม 12 รายการ เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ ลุ่มตัวอย่าง 
จากเมืองไอโอวา รัฐไอโอวาจำนวน 306 คน พบว่าความพึงพอใจที่ได้รับจากการซมโทรทัศน์มี 
ความสัมพันธ์กับความคาดหวังในเรองเดียวกัน และไม่มืความสัมพันธ์กับความคาดหวังในเรื่อง 
ต่างกัน
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