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 เครือมาส มันตาภรณ : กลยทุธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและ
 พฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ (STRATEGY 
 AND EFFECTIVENESS OF COMMUNICATION PROGRAM TO PROMOTE 
 CONSUMER’S PERCEPTION AND BEHAVIOR OF GOVERNMENT UNITS’ WEB 
 SITES USAGE) อาจารยที่ปรึกษา : ผศ. รัตยา โตควณิชย, 151 หนา, ISBN 974-53-2015-3 
 
 การวิจยัเร่ือง “กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรม
ของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) กล
ยุทธการสื่อสารที่หนวยราชการใชเพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกิดการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการ
บนเว็บไซตของหนวยงาน 2) การรับรูของผูบริโภคตอสารและเครื่องมือส่ือสารที่หนวยงานราชการ
ใช และ 3) พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยราชการ โดยการวิจยัคร้ังนีแ้บงออกเปน 2 
สวน  สวนที่ 1 การวิจยัเชิงคณุภาพ โดยการสัมภาษณแบบเจาะลึกจากตัวแทนของ 2 หนวยงาน คือ 
กรมสรรพากร และบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สวนที่ 2 การวิจยัเชิงปริมาณ ที่ไดจาก
การสํารวจโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางที่อยูในวัยทํางาน อายรุะหวาง 25-45 ป ใช
อินเทอรเน็ตอยางนอยสัปดาหละหนึ่งชั่วโมง จํานวน 455 คน  
 

ผลการวิจัยพบวา ทั้งสองหนวยงานราชการที่ทําการศึกษา มีการวางกลยทุธในการสื่อสาร
ทั้ง 4 ขั้นตอนเชนเดียวกนัคือ 1) กําหนดกลุมเปาหมาย 2) วัตถุประสงค 3) แนวทางการออกแบบตัว
สาร และ 4) สวนประสมในการสื่อสารซึ่งประกอบไปดวยส่ือออฟไลน และส่ือออนไลน แตมี
รายละเอียดในแตละขั้นตอนแตกตางกนัขึน้อยูกับงบประมาณ และชวงเวลาที่กําหนด สวนผลการ
สํารวจดานการรับรูตอสารและเครื่องมือส่ือสารพบวา ระดับการรับรูของกลุมตัวอยางไมสูง
เทาที่ควร สําหรับผลการวิจัยดานพฤติกรรมพบวา ระดับพฤติกรรมการใชบริการคอนขางต่ํา ความ
นาเชื่อถือของหนวยงานผูจดัทําเว็บไซตเปนปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ และกลุมตัวอยาง
ที่เคยใชบริการ มีแนวโนมทีจ่ะกลับมาใชบริการอีกครั้ง เนื่องจากเกิดความพึงพอใจตอบริการที่
ไดรับ  
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The purposes of this research were to examine: 1) the strategy of communication 

program to promote consumer’s perception and behavior of government unit’s web sites 2) 
consumer’s perception of governmental messages and communication tools and 3) consumer’s 
behavior of government unit’s web sites usage. The research was conducted in 2 parts. The first 
part was qualitative research by in-depth interview with representatives from the Revenue 
Department and TOT co., Ltd. The second part  was quantitative research by surveying. The 
respondents were 455, aged between  25- 45 years old who use internet at least one hour per 
week. 

 
The results from the interview indicated that both government units have based their  

communication strategy on 4 procedures: 1) specify target audience 2) set objectives 3) determine 
message direction and 4) utilize communication mix between offline and online media. But there 
were differences of details in each procedure which depended on budget and time factors.  

 
It was also found that consumers had low level of message and communication tool 

perception. In addition, it was discovered that consumers had low level of behavior. The major 
factor consumers used for decision making in using services on website was the trustworthiness 
of the government units who were responsible for the online service. Moreover, consumers 
tended to repeat the usage because they found the service satisfying. 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
ปจจุบันเปนยคุเทคโนโลยีเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว ทําใหคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเขา

มามีบทบาทในชีวิตประจําวนัของคนไทยมากขึ้น โดยเห็นไดจากการสํารวจประชากรไทยทั้งสิ้น 
57.80 ลานคน เกี่ยวกับการใชอินเทอรเน็ตในป พ.ศ. 2546 พบวามีผูใชคอมพิวเตอรถึง 11.33 ลาน
คน และมีผูใชอินเทอรเน็ตจาํนวน 6.03 ลานคน โดยในปจจุบันการใชอินเทอรเน็ตมีความ
สะดวกสบายมากขึ้น เนื่องจากมีแหลงใหบริการอินเทอรเน็ตเกิดขึน้เปนจํานวนมาก    ผูที่ตองการ
ใชอินเทอรเนต็ แตไมมีเครื่องคอมพิวเตอรก็สามารถใชอินเทอรเน็ตผานสถานที่ที่เปดใหบริการ
อินเทอรเน็ตได ซ่ึงจากการสาํรวจเกีย่วกับขอมูลสถานที่ใชอินเทอรเนต็พบวา ผูใชอินเทอรเน็ตสวน
ใหญนั้น ใชอินเทอรเน็ตจากสถานศึกษาเปนจํานวนถึง 1.7 ลานคน รองลงมาคือที่ทํางาน, ที่บาน 
และที่รานอินเทอรเน็ต จํานวน 1.46 ลานคน, 1.4 ลานคน และ 1.3 ลานคน ตามลําดับ (สํานักงาน
สถิติแหงชาต,ิ 2546ก)  

 
แมปจจุบนัผูใชอินเทอรเน็ตสามารถเชื่อมตออินเทอรเนต็ผานอุปกรณและเครื่องมือตางๆ ที่

เกิดขึ้นอยางมากมายโดยเฉพาะอยางยิ่ง โทรศัพทมือถือ ที่ถูกพัฒนาใหสามารถเชื่อมตออินเทอรเน็ต
ได แตจํานวนการใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทมือถือยังมีสัดสวนนอยมากเมื่อเปรียบเทียบกับการใช
อินเทอรเน็ตผานคอมพิวเตอร โดยผูใชอินเทอรเน็ตสามารถใชคอมพิวเตอรเชื่อมตออินเทอรเน็ต 
เพื่อเขาไปใชบริการผานระบบตางๆ ซ่ึงบริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญรูจักคือ บริการผาน
ระบบเวิลดไวดเว็บ (World Wide Web) 

 
ระบบเวิลดไวดเว็บ คือ เครือขายคอมพิวเตอรที่รวบรวมและนําเสนอขอมูลในรูปแบบ

ขอความ รูปภาพ เสียง และภาพเคลื่อนไหว (Animation) เพื่อใหบริการแกผูใชอินเทอรเน็ต โดย
ขอมูลรูปแบบตางๆ ถูกจัดเปนแฟมขอมูล หรือกลุมแฟมขอมูล ที่เรียกวา เว็บไซต (Web Site) ซ่ึงแต
ละเว็บไซตจะมีชื่อท่ีอยูของเว็บ (Web Address) เพื่อใหผูใชอินเทอรเนต็สามารถเรียกใชขอมูล 
(ทักษณิา สวนานนท และฐานิศรา เกียรตบิารมี, 2546) โดยในหนึ่งเว็บไซต สามารถนําเสนอขอมูล
และบริการไดหลากหลายรูปแบบ อาทิเชน บริการใหขอมลูทั่วไป บริการดาวนโหลดเอกสารและ
โปรแกรม เปนตน ขึ้นอยูกบัรายละเอียดการทํางานของหนวยงานทีจ่ดัทําเว็บไซต ยกตัวอยางเชน 
สํานักบริหารการทะเบยีน กรมการปกครอง ไดจัดทําเว็บไซตเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสารและบริการ
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เกี่ยวกับ ทะเบยีนราษฎร ใบเกิด ใบมรณะ โดยผูใชอินเทอรเน็ตที่ตองการทราบขอมูลเกี่ยวกับงาน
ทะเบียนดังกลาว สามารถเขาไปใชบริการผานเว็บไซตซ่ึงมีชื่อที่อยูเว็บไซตคือ www.khonthai.com 
ในขณะที่เว็บไซตของกรมทะเบียนการคา www.thairegistration.com ใหบริการรับจดทะเบียนนิติ
บุคคลทางอินเทอรเน็ต เพื่ออํานวยความสะดวกกับผูประกอบธุรกิจ โดยจัดใหมีบริการจองชื่อนิติ
บุคคล ยื่นขอจดทะเบยีนจดัตัง้หางหุนสวนบริษัท ซ่ึงผูขอจดทะเบียนสามารถสั่งพิมพเอกสารตางๆ 
ที่เกี่ยวของจากเว็บไซตไดโดยไมตองเดินทางไปดําเนนิการดวยตนเอง (ศรีศักดิ์ จามรมาน และ 
ณัฎฐณิชา ชอโพธ์ิทอง, 2545) เปนตน 

 
เนื่องจากในปจจุบันมีเว็บไซตเปดใหบริการในดานตางๆ เปนจํานวนมาก จึงมีองคกรและ

หนวยงานทีจ่ดัทําหนังสือและเว็บไซต ซ่ึงรวบรวมและจดัประเภทเว็บไซตไทย เพื่อความสะดวกใน
การเลือกใชเวบ็ไซตใหตรงตามความตองการของผูใชอินเทอรเน็ต  โดยสํานักบรกิารเทคโนโลยี
สารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) เปนหนึ่งในองคกรที่จัดทําเวบ็ไซต เพื่อรวบรวมขอมูลและจัดอันดับ
เว็บไซต โดยทําการแบงหมวดหมูของเว็บไซตออกเปน 18 ประเภทดังนี้ (TrueHits, 2546) 

1. การศึกษา จํานวน 1220 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ขอมูลการศึกษา, สถาบันวิจยั และเว็บเกี่ยวกับหนวยงานทางการศึกษา 

2. หนวยงานราชการ จํานวน 720 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- รัฐวิสาหกิจ, กระทรวง, กรม, กอง, หนวยงานพิเศษ และเว็บเกีย่วกับภาครัฐ 

3. อินเทอรเน็ต จาํนวน 578 เวบ็ไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- แนะนําการสรางเว็บไซต, ดาวนโหลดโปรแกรม, แนะนําเว็บไซต และผู
ใหบริการอินเทอรเน็ต  

4. คอมพิวเตอร จํานวน 564 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- การเขยีนโปรแกรม, ความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอร และบริษัทคอมพิวเตอร 

5. ธุรกิจ จํานวน 1096 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- นําเขา สงออกสินคา, การเงนิการลงทุน, สถาบันการเงิน และธุรกิจขนาดตางๆ 

6. ทองเที่ยว จํานวน 614 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ขอมูลทองเที่ยว, แหลงทองเที่ยว, บริการจองที่พัก และบริษัททองเที่ยว 

7. สุขภาพ จํานวน 266 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- คลินิก, โรงพยาบาล, อาหารและยา และหนวยงานเกี่ยวกับสุขภาพ 

8. บันเทิง จํานวน 825 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ภาพยนตร, เพลง, ดนตรี และบริษัทผูผลิตสื่อ 

9. ขาวและสื่อ จํานวน 176 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- สถานีโทรทัศน, สถานีวิทย,ุ หนังสือพิมพและวารสาร 
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10. สังคมศาสตร จํานวน 32 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- กฎหมาย, มนุษยศาสตร, รัฐศาสตร, นิเทศศาสตร และการวิจยัสังคม 

11. บุคคลและสังคม จํานวน 1019 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ครอบครัว, ชมรม, เว็บรุน และชีวประวัตบิุคคลสําคัญ  

12. วิทยาศาสตร จาํนวน 125 เวบ็ไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- เทคโนโลย,ี พลังงาน, วิศวกรรมศาสตร และวิทยาศาสตรทั่วไป 

13. ศิลปะและวัฒนธรรม จํานวน 264 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ประเพณ,ี วัฒนธรรม, วรรณกรรม, พิพิธภัณฑ, ศาสนา และประวัติศาสตร 

14. องคกร-สมาคม-มูลนิธิ จํานวน 236 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- สหพันธ, สถานทูต, สถานกงสุล, มลูนิธิ และองคกรทางการเมือง  

15. กีฬา จํานวน 199 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ศูนยกีฬา และขอมูลตามประเภทกีฬา 

16. เกม จํานวน 233 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- การสรางเกม, บริษัทเกม, ส่ิงพิมพที่เกีย่วกบัเกม และเกมออนไลน 

17. ยานยนต จํานวน 155 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ซ้ือขายแลกเปลี่ยนรถมือสอง, บริษัทตัวแทนจําหนาย และสถานีบริการน้ํามัน 

18. ชอปปง จํานวน 673 เว็บไซต ซ่ึงประกอบดวยเว็บไซตที่เกี่ยวกับ 
- ขอมูลแบงหมวดตามสินคาประเภทตางๆ เชน หนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภณัฑ, สินคา
หัตถกรรม และเครื่องประดบั 

 
สําหรับเว็บไซตประเภทที่ 2 ซ่ึงจัดทําโดยหนวยงานราชการนั้น เปนสวนหนึ่งของ

สาระสําคัญตามกรอบทิศทางการปฏิรูประบบราชการ ที่ตองการตอบสนองความตองการและเปด
โอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการดูแลควบคุมและแสดงความคิดเหน็ตอการ
ปฏิบัติงานของรัฐ โดยใหทกุสวนราชการจัดใหมีเว็บไซตเพื่อเปนชองทางสื่อสารแบบสองทางกับ
ประชาชน (การพัฒนาระบบราชการ, ม.ป.ป.) ซ่ึงสอดรับกับแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-
Government) ที่ใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน   

 
 รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ วธีิการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหมทีเ่นนการนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรและเครือขายมาชวยในการพฒันาบริการทีภ่าครัฐใหแกประชาชน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารงานของภาครฐั โดยเนนที่การมีสวนรวมของประชาชนในการ
ดําเนินงานของภาครัฐ และการใหประชาชน ธุรกิจ และภาครัฐดวยกันเองเขาถึงขอมูลขาวสารและ
บริการของภาครัฐไดสะดวกมากขึ้นโดยผานทางอินเทอรเน็ต (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการ
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เทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, ม.ป.ป.) ซ่ึงการดําเนนิการเพื่อไปสูรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
จําเปนตองมีความพรอมดานโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศทั่วประเทศ ซ่ึงไดแก โทรศัพท โทรศัพท
ทางไกล และเครือขายโทรคมนาคมที่จะเชือ่มโยงใหเกิดเครือขายของภาครัฐ และทําใหการบริการ
ผานอินเทอรเน็ตเปนจริง (ทวีศักดิ์ กออนันตกูล และโสภาวรรณ แสงไชย, ม.ป.ป.)   
 
 ในสวนของการดําเนินงานรฐับาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยนั้น ดําเนินการใน
รูปแบบโครงการนํารอง โดยมีขอบเขตดังตอไปนี้ (Pilot Project, n.d.) 

1. การบริการขอมูลขาวสาร คือ การบริการขอมูลที่ประชาชนและภาคธุรกิจตองการ และ
สามารถนําขอมูลที่มีอยูของภาครัฐมาใชประโยชนไดอยางเต็มที่  

2. การบริการเชิงรายการ เปนการอํานวยความสะดวกใหกบัประชาชนสําหรับบริการดาน
ตางๆ ของหนวยงานของรัฐ ไดแก การเสียภาษี คาธรรมเนียม การจดทะเบียน และการ
ยื่นคํารอง เปนตน 

3. การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส คือ การกอตั้ง Payment Gateway ของภาครัฐ ซ่ึงจะชวยใน
การสนับสนุนกิจกรรมพาณชิยอิเล็กทรอนกิส (E-Commerce) โดยรวมดําเนินการ
ระหวางรัฐและเอกชน  

4. การจัดซื้อทางอิเล็กทรอนิกส เปนการกําหนดกรอบ แนวทาง มาตรฐาน และผลักดัน
ใหเกิดระบบการจัดซื้อจัดจางบนอินเทอรเน็ต  เพื่อใหการทํางานของหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการจัดซื้อจัดจางมีความคลองตัว และสอดคลองไปในทิศทางเดียวกนั  

  
 ดังนั้นทางหนวยงานราชการจึงไดจดัทําเวบ็ไซตเพื่อใหบริการในรูปแบบตางๆ ดังกลาว 
โดยขอมูลและบริการที่เกิดขึน้ในแตละเว็บไซตจะแตกตางกันไปตามรปูแบบการใหบริการและ
หนาที่ความรบัผิดชอบของแตละหนวยงาน ซ่ึงจากการสํารวจความตองการของประชาชนเกี่ยวกบั
การบริการของภาครัฐผานสื่ออิเล็กทรอนิกส พบวา การบริการของภาครัฐที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบ 
5 อันดับแรกคอื การบริการชําระคาโทรศัพท รอยละ 75.5, บริการขอมูลทองเที่ยว รอยละ 75.3, 
บริการยื่นแบบภาษี รอยละ 74.8, บริการชําระคาไฟฟา รอยละ 74 และบริการชําระคาประปา รอย
ละ 72.4 ตามลําดับ (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2546ข)  
 

อยางไรก็ตามจากการสํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย (Internet User Profile, 
2002) ในสวนของความคิดเห็นเกีย่วกับเวบ็ไซตภาครัฐนั้น มีผลการสํารวจที่นาสนใจในขอที่
เกี่ยวกับ ปญหาจากการเขาไปใชประโยชนจากเว็บไซตภาครัฐ 3 อันดับแรก (จากผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 15,036 คน) คือ อันดับหนึ่ง ขอมลูไมทันสมัย รอยละ 57.9 รองลงมาคือ ไม
รูจักชื่อที่อยูเวบ็ไซต รอยละ 57.7 และอันดบัสามคือ หาขอมูลที่ตองการไมพบ รอยละ 44.9 ซ่ึงจาก
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ขอมูลปญหาดังกลาว จะเหน็ไดวา นอกจากการเรงพัฒนาระบบเครือขาย และจัดทําเวบ็ไซต เพื่อ
ใหบริการประชาชนผานเครือขายอินเทอรเน็ตแลว การสื่อสารเพื่อสงเสริมใหประชาชนรูจักและเขา
มาใชบริการตางๆ บนเว็บไซต เปนขั้นตอนสําคัญที่ตองกระทําควบคูไปดวย และเพือ่ใหเกดิ
ประสิทธิภาพในการสื่อสาร ทางหนวยงานผูจัดทําเว็บไซตจําเปนตองมีการวางแผนและจัดทํากล
ยุทธเพื่อเขาถึงกลุมเปาหมายที่ตองการ  และกอใหเกดิการรับรู เพื่อนําไปสูการใชบริการ เนื่องจาก
การมีผูใชบริการมาก จะทําใหเกิดการตอบสนองตอระบบ ทําใหผูจัดทาํทราบถึงปญหา และ
ขอบกพรองที่เกิดขึ้นในการบริการ เพื่อนําไปปรับปรุง และเปนแนวทางใหกับหนวยงานอื่นๆ 
ตอไป  
 

ดวยเหตนุี้จึงเปนที่นาสนใจที่จะศึกษาการวางแผนและจดัทํากลยุทธการสื่อสารของ
หนวยงานราชการที่จัดทําเวบ็ไซต และศึกษาถึงประสิทธิผลทางดานการสื่อสารจากกลุมเปาหมาย 
ดานการสงเสริมการรับรู พฤติกรรมการใช และความคดิเห็นที่มตีอเวบ็ไซต เชน ความทันสมัยและ
ความครบถวนของขอมูล เปนตน เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูมีหนาทีรั่บผิดชอบเกี่ยวกับเว็บไซตของ
หนวยงาน ในการวางแผนการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ และเพื่อปรับปรุงรูปแบบและการนําเสนอ
เนื้อหาบนเว็บไซตใหตอบสนองตรงตอความตองการของกลุมเปาหมายตอไป 
 
ปญหานําวิจัย 
1. หนวยงานราชการมีการกําหนดกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกิดการรับรูและ

พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซต ของหนวยงานอยางไร 
2. ผูบริโภคมีการรับรูตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมให

ผูบริโภคเกิดการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซต ของหนวยงานอยางไร 
3. ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการอยางไร 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษากลยทุธการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกิดการรับรูและ

พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 
2. เพื่อศึกษาการรับรูของผูบริโภคตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อ

สงเสริมใหเกดิการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 
3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยราชการของผูบริโภค 
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ขอบเขตการวจัิย  
1 ศึกษาผูรับผิดชอบเกี่ยวกับการวางกลยุทธการสื่อสาร เพื่อสงเสริมใหกลุมเปาหมายเกดิการรับรู

และพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ โดยทําการศึกษาเว็บไซตของ
หนวยงานราชการ ที่กลุมเปาหมายสามารถใชผานคอมพวิเตอร (ไมรวมเครื่องมือ และอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ) ดังนี ้

1 เว็บไซตบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ให บรกิารชําระคาโทรศัพท  
2 เว็บไซตกรมสรรพากร ให บริการยื่นแบบภาษ ี

เนื่องจากบริการทั้ง 2 ประเภท มีลักษณะดงันี้ 
- ติด 3 อันดับแรกที่ผูใชอินเทอรเน็ตรับรู (สํานักงานสถิติแหงชาต,ิ 2546ข) 
- บริการที่ติดอันดับ 2 เปนบริการขอมูลขาวสาร โดยคัดเลือกเฉพาะบรกิารเชิงรายการ 

(Simple Transaction Services) เพราะเปนบริการที่ผูใชตองมีปฏิสัมพันธโตตอบ 
(Interactive) กบัเว็บไซต ถาเปนบริการขอมูลขาวสารอาจจะไมชัดเจนในแงการ
ปฏิสัมพันธโตตอบ (Interactive)  

 
2 ศึกษาผูบริโภคที่มีอายุตั้งแต 25 – 45 ปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ใชอินเทอรเน็ตอยางนอย

สัปดาหละครั้ง โดยทําการเก็บขอมูลเดือนธันวาคม พ.ศ. 2547 
 
นิยามศัพทท่ีใชในการวิจัย 
 
เว็บไซตหนวยงานราชการ หมายถึง เว็บไซตที่จัดทําโดยหนวยงานราชการ ซ่ึงประกอบดวย  
สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง กรม รวมถึงสวนราชการที่ไมสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
กระทรวง ทบวง กรม หนวยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญ และหนวยงานที่ขึ้นตรงตอนายกรัฐมนตรี 
ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้หมายถงึ เว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) และเว็บไซต
กรมสรรพากร 
 
บริการบนเว็บไซต หมายถึง บริการดานตางๆ บนเว็บไซตที่ผูใชสามารถใชคอมพิวเตอร เชื่อมตอ 
เครือขายอินเทอรเน็ตเพื่อเขาใชบริการ ในการศึกษาครั้งนี้หมายถึง บริการชําระคาโทรศัพท และ
บริการยื่นแบบภาษี  
 
กลยุทธการสื่อสาร หมายถึง แนวทางการวางแผนการสื่อสาร ซ่ึงประกอบไปดวย การกําหนด
กลุมเปาหมาย (Target Audience) วัตถุประสงค (Objectives) การออกแบบขอความ (Design 
Message) และการกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร (Communication Mix) ที่บริษัท ทศท คอร
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ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) และกรมสรรพากรใชเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบน
เว็บไซต 
 
ประสิทธิผลของการสื่อสาร หมายถึง การสื่อสารที่สงผลใหผูบริโภคเกิดการรับรูและนําไปสู
พฤติกรรมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากร และบริการชําระคาโทรศัพทบน
เว็บไซตบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ   
1 เปนประโยชนตอหนวยงานราชการที่ใหบริการบนเว็บไซต ในการวางกลยุทธการสื่อสารให

เขาถึงกลุมผูบริโภค 
2 เปนประโยชนตอนักโฆษณา ในกรณีที่ตองเขาไปมีสวนในการวางกลยทุธการสื่อสารสําหรับ

การบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการใหเขาถึงกลุมผูบริโภค  
3 เปนประโยชนในเชิงวิชาการ สําหรับผูที่สนใจตองการศึกษาเกีย่วกับการบริการบนเว็บไซตของ

หนวยงานราชการ ในการใชเปนขอมูลพื้นฐานเพื่อทําการศึกษาวจิัยในระดับตอไป 
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บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

ในการศึกษา กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารของโครงการ เพื่อสงเสริมการรับรู
และพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (E-Government) มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของดังตอไปนี้ 
1. แนวคดิรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสาร 
3. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค 
 
แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
  

Verton (2000) อธิบายวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การปฏิสัมพันธอยางอัตโนมัติ ที่เกิดขึ้น
ระหวางรัฐบาลตอรัฐบาล และระหวางรัฐบาลตอประชาชน ซ่ึงมีการใชซอฟตแวร และอุปกรณ
ตางๆรวมกันเพื่อนํามาชวยในการทํางานของหนวยงานรฐับาล ใหมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรืออีกฟัเวอรเมนท (E-Government) คือการดําเนินกิจกรรมของ 

รัฐบาลผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (ศรีศักดิ์ จามรมาน และณัฎฐณิชา ชอโพธ์ิทอง, 2545) 
 

เว็บไซต World Bank (n.d.) ใหคําจํากัดความคําวา E-Government วา เปนการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานรัฐบาล ซ่ึงมีความสามารถในการติดตอส่ือสาร และสงผาน
ขอมูลเพื่อสรางความสัมพันธกับประชาชน กลุมธุรกิจ และภายในหนวยงานตางๆของรัฐบาล โดย
เทคโนโลยี ที่นํามาใชนัน้สามารถตอบรับส่ิงตางๆ เชน การใหบริการของรัฐที่มีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น การปรับปรุงการติดตอส่ือสารกับภาคธุรกิจและภาคอตุสาหกรรม การเปดโอกาสใหประชาชน
เขาถึงขอมูลมากขึ้น และการเพิ่มประสิทธิภาพของรัฐบาลในดานการบริหารจัดการ เปนตน ซ่ึงจะ
นําไปสูประโยชนในดานตางๆ ที่จะไดรับคอื ลดการคอรัปชั่น เพิ่มความสะดวกสบายในการทํางาน 
ลดคาใชจาย และรายไดเพิ่มขึ้นของภาครัฐ  

 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (ม.ป.ป.) ใหคําอธิบาย

เกี่ยวกับ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรือ E-Government วา เปนวิธีการบริหารจัดการภาครฐัสมัยใหมที่
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เนนการนาํเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเครือขายมาชวยในการพัฒนาบริการ และการบริหารงาน
ของภาครัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเนนที่การมสีวนรวมของประชาชนในการดําเนนิงาน
ของภาครัฐ และการใหประชาชน ธุรกิจ และภายในหนวยงานของภาครัฐ เขาถึงขอมูลขาวสารและ
บริการของภาครัฐไดสะดวกมากขึ้นโดยผานทางอินเทอรเน็ต 
  

จากคําจํากดัความเบื้องตน สามารถสรุปเนื้อหาสําคัญไดวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส            
(E-Government) คือ การบริหารจัดการภาครฐัสมัยใหม ที่นําเทคโนโลยีและส่ืออิเล็กทรอนิกส 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง เทคโนโลยีคอมพิวเตอร และเครือขายอินเทอรเน็ตมาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการสื่อสารและการบริการของภาครัฐ เพื่อสรางความสัมพันธกับประชาชน กลุมธุรกิจ และ
ภายในหนวยงานตางๆของรัฐบาล ซ่ึงกอใหเกิดประโยชนตอทุกฝาย ดวยเหตุนี้ รัฐบาลในหลาย 
ประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลวจงึกําหนดเปาหมายใหมกีารดาํเนินการแบบรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสโดยเร็ว (ยืน ภูวรวรรณ, 2544) เชน 

- รัฐบาลของออสเตรเลียไดประกาศเปนแผนของชาติที่จะใหหนวยงานสําคัญของรัฐที่
ใหบริการขอมลูขาวสารอิเล็กทรอนิกส ตองใหบริการไดทั้งหมดภายในป ค.ศ. 2001 
และกิจกรรมตางๆ ตองเอื้ออํานวยตอประชาชนอยางเต็มที่  

- รัฐบาลของฟนแลนดดําเนนิการใหประชาชนสามารถเรียกใชเอกสารและแบบฟอรม
หลัก พรอมสงขอมูลผานเครือขายเขาสูหนวยงานรัฐไดภายในป ค.ศ. 2001 

- สหรัฐอเมริกา  พัฒนาแนวทางและการใหบริการตามความตองการของประชาชน ให
เขาถึงขอมูลและเอกสารของภาครัฐทั้งหมดภายในป ค.ศ. 2003 

- รัฐบาลญี่ปุนกําหนดเปาหมายจะใหมกีารยืน่เอกสารที่ดําเนินการกับรัฐ และการ
ลงทะเบียนตางๆ ที่ประชาชนตองทํา สามารถทําผานอินเทอรเน็ตในป ค.ศ. 2003 

- รัฐบาลของแคนาดากําหนดใหหนวยงานหลักของรัฐบริการแบบออนไลนครบถวน
ภายในป ค.ศ. 2004 

 
สําหรับแนวคดิรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยนั้น เกิดขึ้นจากการริเร่ิม E-ASEAN 

Initiative ซ่ึงเปนขอตกลงของประเทศในกลุมอาเซียนทีจ่ะเสริมสรางศักยภาพดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของภูมิภาค เพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแขงขันในเศรษฐกิจโลก โดยการสราง
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนหนึ่งในหาสาขาที่ประเทศกลุมอาเซียนตกลงจะดําเนินการ ดังนั้นประเทศ
ไทยในฐานะประเทศสมาชิกในกลุมอาเซียน จึงไดดําเนนิการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-
Government, n.d.)  

วิสัยทัศนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยคือ การสรางสรรคระบบอิเล็กทรอนิกส
เพื่อประชาคมในรัฐบาล ธุรกิจ และชุมชนตางๆ ในประเทศไทย โดยมีเปาหมายปรับปรุงระบบการ
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บริหารและบรกิารภาครัฐ ดวยการใชเทคโนโลยี คอมพิวเตอร และการสื่อสาร ดําเนินการใหบริการ
ตางๆ ของรัฐจํานวนมาก สามารถดําเนินการผานระบบอินเทอรเน็ต และสามารถใหบริการไดแบบ 
7 x 24 คือใหบริการทั้ง 7 วันตลอด 24 ชั่วโมงโดยไมมวีันและเวลาหยดุ (วุฒิพงศ พงศสุวรรณ, 
2544)  

 
ในการดําเนินโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสภายใตกรอบวิสัยทัศนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของประเทศไทย มีการแตงตั้งคณะทํางานดานการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เพื่อผลักดันและ
สนับสนุนใหหนวยงานของรัฐใหบริการตางๆ ทางอิเล็กทรอนิกสอยางทั่วถึง และเทาเทียม โดย
ดําเนินการรวมกับหนวยงานตางๆ ไดแก สํานักงานปลดัสํานักนายกรฐัมนตรี สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาต ิ
สํานักงบประมาณ สํานักงานการตรวจเงนิแผนดนิ สํานักงานสถิติแหงชาติ และธนาคารแหง
ประเทศไทย โดยมวีัตถุประสงคในการดําเนินงานดังนี้ (e-Government, n.d.)  

1. เพื่อใหบริการตอสาธารณะ โดยผลักดันหนวยงานของรัฐ ในการดําเนนิการใหบริการ
ขอมูลที่ดี มีมาตรฐาน และคณุภาพแกสาธารณะ อันไดแก ประชาชน ภาคธุรกิจ และ
ภาครัฐ  ผานสื่ออิเล็กทรอนิกสภายใตหลักการ 4 ท. คือ ที่เดียว ทันใด ทั่วไทย ทกุเวลา 

2. เพื่อปรับปรุงการบริหารจัดการของภาครัฐ เชน การบริหารจัดการดานการเงินระหวาง
ภาครัฐและภาคธุรกิจ การบริหารขอมูลและทรัพยากรภาครัฐ การจัดซือ้จัดจางผานสือ่
อิเล็กทรอนิกสที่รวดเร็ว โปรงใส และยุติธรรม เปนตน 

3. เพื่อปรับปรุงการติดตอส่ือสาร และประสานงานระหวางหนวยงานของรัฐ ทั้งภายใน
และระหวางกระทรวง ระหวางสวนกลาง สวนภูมภิาค และองคกรสวนทองถ่ิน 

 
เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จงึได

กําหนดใหดําเนินการในรูปแบบโครงการนํารอง ดังรายละเอียดขอบเขตการใหบริการดังตอไปนี้ 
(Pilot Project, n.d.)  

1. การบริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services) 
เปนการใหบริการขอมูลแบบออนไลนของภาครัฐ ที่ประชาชนและภาคธุรกิจ

ตองการและสามารถนําขอมูลที่มีอยูของภาครัฐมาใชประโยชนไดอยางเต็มที่ 
2. การบริการเชิงรายการ (Simple Transaction Services) 

เปนการอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนสําหรับบริการดานตางๆ ของ
หนวยงานของรัฐ ไดแก การเสียภาษ/ีคาธรรมเนียม การจดทะเบยีน และการยืน่คํารอง 
เปนตน 
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3. การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส (Payment Gateway) 
เปนการกอตั้ง Payment Gateway ของภาครัฐ ซ่ึงจะเปนการสนับสนุน

กิจกรรมพาณชิยอิเล็กทรอนกิส โดยรวมดาํเนินการระหวางรัฐและเอกชน 
4. การจัดซื้อทางอิเล็กทรอนิกส (E-Procurement) 

กําหนดกรอบแนวทาง และมาตรฐานสําหรับกระบวนการจัดซื้อจัดจางทั้งใน
แนวตั้ง และแนวราบ ที่มีความคลองตัว และสอดคลองกันของหนวยงานที่เกีย่วของใน
การจัดซื้อจัดจาง เพื่อสงเสริมและรวมผลกัดันใหเกิดระบบการจัดซื้อจัดจางบน
อินเทอรเน็ต 

 
 โดยที่การดําเนินโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสนั้น ไดมีการวางแผนโดยบรรจุอยูใน 
กรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ ระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทย ซ่ึงกําหนดเปาหมาย
ในการครอบคลุมการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐทั้งการบริการราชการ สวนกลาง สวน
ภูมิภาค และการบริหารราชการสวนทองถ่ิน โดยมี 2 เปาหมายหลักคือ  

1. ระบบบริหาร ประกอบดวย งานสารบรรณ งานพัสดุ งานบุคลากร งานการเงินและ
บัญชี และงานงบประมาณ ใชเทคโนโลยีสารสนเทศครบวงจรภายในป พ.ศ. 2547 

2. ระบบบริการ ตามลักษณะงานของหนวยงานตางๆ ใหบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ไดรอยละ 70 ภายในป พ.ศ. 2548 และครบทุกขั้นตอนภายในป พ.ศ. 2553  

 
ในสวนของเนือ้หาดานยุทธศาสตรการพัฒนาการบริการของภาครัฐ ไดกําหนดให 

พัฒนาและประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนอยาง
สะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง และมคีุณภาพ นอกจากนีย้ังตองจดัใหมีเครือขายขอมูลกลางของภาครัฐ 
เพื่อใหหนวยงานสามารถใชรวมกัน และสนับสนุนใหมคีวามรวมมือระหวางสวนราชการ และ
หนวยงานของรัฐ กับหนวยงานภาคเอกชนเพื่อใหบริการแกประชาชน (สํานักงานเลขานุการ
คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, 2545)  

ดานการติดตามและประเมนิความกาวหนาของการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส มีการ
พัฒนาระบบอตัโนมัติเพื่อสํารวจความพรอมของการใหบริการ (Service E-readiness Explorer: 
SEE) โดยระบบจะทําการสํารวจเว็บไซตของหนวยงานแบบอัตโนมัติ เพื่อรวบรวมขอมูลที่แสดงถึง
ความกาวหนาของการพัฒนาเว็บไซต ผลการสํารวจและวิเคราะหผลจะชวยใหหนวยงานรับทราบ
ขอมูลเว็บไซตของตนและสามารถเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น (SEE, n.d.) ซ่ึงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
สามารถติดตามผลความกาวหนาไดทางเวบ็ไซต http://see.nectec.or.th ซ่ึงจะรายงานขอมูลตางๆ ที่
แสดงความกาวหนาของโครงการ เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตที่อยูในความรับผิดชอบ 
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สุพรรณี วิศยทกัษิณ (2545) ศึกษาวจิัยเกีย่วกับ ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส พบวาปจจัยทีสํ่าคัญคือ ปจจัยเกีย่วกับขอมลู โดยเฉพาะการเขาถึงขอมูล การนําเสนอ
ขอมูลที่ครบถวน และทันสมัยทันตอสถานการณ เนื่องจากวัตถุประสงคของผูใชบริการคือ การ
คนหาขอมูล ดงันั้นการพัฒนาการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ จึงตองคํานึงถึง รูปแบบ
การนําเสนอขอมูล ลดขั้นตอนที่สลับซับซอน เพื่อใหผูใชบริการสามารถเขาถึงขอมูลไดสะดวก 
และขอมูลที่นาํเสนอควรปรับปรุงใหมีความหลากหลาย และทันสมัยตลอดเวลา โดยแตละ
หนวยงานสามารถทําการสํารวจความตองการขอมูลที่ผูใชบริการตองการ เพื่อนํามาเปนแนวทางใน
การปรับปรุงเว็บไซตใหมีประโยชนและเกิดประสิทธิภาพ ดังนั้นเพื่อใหการบริการบนเว็บไซต
ตอบสนองตอความตองการของประชาชน เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจึงควรพัฒนาปรับปรุงขอมูลและ
รูปแบบการบริการบนเว็บไซตใหตรงกับความตองการของประชาชนอยางสม่ําเสมอ  
 
การบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
  
 McColl-Kennedy (2003) อธิบายถึงลักษณะ 7 ประการของการบริการ (Service) ดังนี ้
ประการแรก บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เนื่องจากบริการแตกตางจากสินคาทั่วไป 
ผูบริโภคจึงไมสามารถสัมผัส ทดลอง กอนทําการตัดสนิใจซื้อได ประการที่สอง ลักษณะที่ไม
สามารถแบงแยกได (Inseparability) ในกระบวนการบริการตองมีผูใหบริการ (Service Provider) 
ไมสามารถแยกผูใหบริการออกจากการบริการได ดังนั้นผูใหบริการจึงมีบทบาทสําคัญในการ
บริการ และมสีวนอยางมากตอการรับรูและความพึงพอใจของผูบริโภคที่รับบริการ  
 ประการที่สาม ความแตกตางหลากหลาย (Heterogeneity) ในการใหบริการที่เกิดขึ้นจากผู
ใหบริการ (Service Provider) เนื่องจากผูใหบริการแตละคนมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนเรื่อง
กิริยามารยาท การพูดจา ความเอาใจใส รวมไปถึงสภาวะอารมณในขณะที่ใหบริการ ซ่ึงสงผลให
ผูบริโภคไดรับบริการที่แตกตางกัน เชน การบริการในรานอาหาร ในขณะที่พนักงานคนที่หนึ่งให
การตอนรับแกลูกคาที่เขามาดวยความสุภาพ แตพนกังานอีกคนอาจจะไมสนใจที่จะใหบริการ 
ลักษณะดังกลาวทําใหลูกคาที่เขามาในรานอาหารแหงนี้ รูสึกถึงบริการที่แตกตางกนั เปนตน  
 ประการที่ส่ี บริการไมสามารถเก็บกักตนุ (Perishability) เชน ทางสายการบินไมสามารถ
เก็บที่นั่งวางบนเที่ยวบินที่บนิออกไปแลวได บัตรชมคอนเสิรตที่แสดงแลว ก็ไมสามารถนํากลับมา
ขายหรือใชเพือ่ชมคอนเสิรตอื่นได เชนเดยีวกันผูบริโภคไมสามารถขอคืนการบริการที่ไดรับไป
แลวจากผูใหบริการ  
 ประการที่หา บทบาทของผูบริโภคในกระบวนการบริการ (Role of the Customer in the 
Production and Delivery) ในการบริการ ผูบริโภคซึ่งอยูในฐานะผูรับบริการ ถือเปนสวนหนึ่งใน
กระบวนการสรางสรรคและใหบริการ เชน การบริการทางดานทันตกรรม ผูบริโภคตองเขาไปใน  
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คลีนิก และเขาพบทันตแพทยเพื่อตรวจ รักษา และรับคําแนะนําดานตางๆ ซ่ึงการที่ผูบริโภคตอง
ผานกระบวนการตางๆ ดวยตนเองนั้น ถือเปนสวนหนึ่งของการบริการ เปนตน  
 ประการที่หก ลักษณะในการเปนเจาของครอบครอง (Ownership) ผูบริโภคไมสามารถ
ครอบครองการบริการได ยกตัวอยาง การใชบริการที่พักในโรงแรม ผูบริโภคสามารถจายเงินคาที่
พัก และเขาพกัในหองที่ทางโรงแรมจัดให แตไมสามารถถือไดวา ตนเปนเจาของหองหรือโรงแรม
นั้นๆ ส่ิงที่ผูบริโภคซื้อคือ การบริการที่พัก ไมใชหองพกั เปนตน  
  ประการสุดทาย คือ ความยากตอการประเมินคา (Evaluation Difficulty) เนื่องจากบริการ
ไมสามารถจับตองได ผูบริโภคจึงไมสามารถประเมินคากอนการตัดสนิใจซื้อได ดังนั้นทางผูให
บริการจึงพยายามสรางหลักประกัน และความนาเชื่อถือตอการบริการ ดวยการนําเสนอขอมูลผาน
ส่ือตางๆ เชน ใบปลวิ แผนพบั เอกสารแจกตางๆ เพื่อใหผูบริโภคมีขอมูลในการตัดสนิใจเพิ่มขึ้น  
  
 สําหรับการบริการบนเว็บไซต ซ่ึงถือเปนรูปแบบหนึ่งของการบริการ เมื่อพิจารณาตาม
ลักษณะ 7 ประการดังกลาว จะเห็นไดวาการบริการบนเว็บไซต มีลักษณะเหมือนกับการบริการ
ทั่วไปคือ ไมสามารถจับตองได, ไมสามารถเปนเจาของครอบครอง, ไมสามารถเก็บรักษา และยาก
ในการประเมนิคากอนการใชบริการ แตในสวนที่แตกตางไปจากบริการทั่วไปคือ บทบาทของ
ผูบริโภค สําหรับการบริการทั่วไปนัน้ ผูบริโภคตองเขาไปเปนสวนหนึง่ในการกระบวนการบริการ 
และผูใหบริการ (Service Provider) มีสวนสําคัญในการใหบริการ แตสําหรับการบริการบนเว็บไซต 
ผูบริโภคไดรับบทบาทผูมีสวนรวมในการผลิต (Co-Producers) โดยตองเปนผูปอนขอมูล และ
ดําเนินการตามขั้นตอนตางๆ บนเว็บไซต (Drennan, 2003) สวนผูใหบริการมีบทบาทลดนอยลงใน
กระบวนการใหบริการ ซ่ึงสงผลใหความแตกตางหลากหลายในการบรกิารนั้นเกิดขึ้นนอยลง 
เนื่องจากระบบของเว็บไซตจะดําเนินการไปตามขั้นตอนและคําสั่งของผูใชบริการทุกคนเหมือนกนั 
การรับรูและความพึงพอใจตอการบริการบนเว็บไซต จึงไมไดเกดิจากผูใหบริการที่เปนคน แตเกิด
จากรูปแบบและระบบที่ใหบริการ ดังนั้นในการใหบริการบนเว็บไซต ผูจัดทําเว็บไซตจึงจําเปนตอง
ดูแลและจัดการในเรื่องรูปแบบและขั้นตอนการทํางานของเว็บไซตใหมีความสะดวกสบาย และใช
งานงาย เพื่อตอบสนองความพึงพอใจตอผูบริโภคที่ใชบริการตางๆ บนเว็บไซต  
  

การบริการบนเว็บไซต ถือเปนเปาหมายของโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสประการแรก ที่
กําหนดใหทุกสวนราชการตองมีเว็บไซตในการใหบริการขอมูลขาวสารตอประชาชน ภายในวันที ่1 
เมษายน 2546 (สํานักงานปลดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2546) เพื่อสราง
โอกาสใหประชาชนทุกคนไดเลือกใชบริการที่หลากหลายผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงขณะนีเ้ว็บไซตของ
หนวยราชการหลักโดยเฉพาะอยางยิ่งกระทรวง และกรมตางๆ ไดเปดใหบริการเปนที่เรียบรอย ตาม
ลักษณะขอมูลและบริการในความรับผิดชอบของแตละหนวยงาน (ตารางที่ 2.1) 
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ตารางที่ 2.1: รายชื่อเว็บไซตกระทรวง 
กระทรวง เว็บไซต 

กระทรวงกลาโหม www.mod.go.th 
กระทรวงการคลัง www.mof.go.th 
กระทรวงการตางประเทศ www.mfa.go.th 
กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา www.tat.or.th 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย www.m-society.go.th 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ www.moac.go.th 
กระทรวงคมนาคม   www.mot.go.th 
กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม www.mnre.go.th 
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร www.mict.go.th 
กระทรวงพลังงาน   www.m-energy.go.th 
กระทรวงพาณิชย   www.moc.go.th 
กระทรวงมหาดไทย   www.moi.go.th  
กระทรวงยุติธรรม   www.moj.go.th  
กระทรวงแรงงาน   www.mol.go.th  
กระทรวงวัฒนธรรม   www.culture.go.th  
กระทรวงวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี   www.most.go.th  
กระทรวงศกึษาธิการ  www.moe.go.th  
กระทรวงอุตสาหกรรม  www.m-industry.go.th  
ที่มา: Report. (n.d.). Retrieved October 7,2003, from http://see.nectec.or.th/email-

list/report1.html#12  
  
 หลังจากการดาํเนินการของโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสผานมาเปนระยะเวลากวา 2 ป
พบวา ทางเว็บไซตหนวยงานราชการตางๆ ไดจัดใหมีบริการมากมายบนเว็บไซต ซ่ึงสามารถแบง
ประเภทการบริการที่เกิดขึ้น โดยพิจารณาตามขอบเขตการใหบริการที่กาํหนดไวในการดําเนินการ
รูปแบบโครงการนํารองทั้ง 4 ดานดังนี้   

การบริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services) เปนบริการพื้นฐานที่ทุกเว็บไซต
จัดใหมีขึ้น ไดแก ขอมูลทั่วไปของแตละหนวยงาน เชน เนื้อหาดานประวัติองคกร นโยบายการ
ทํางาน โครงสราง หนาที่ และขาวสารประชาสัมพันธ เปนตน นอกจากขอมูลทั่วไปที่มีบริการแลว 
แตละเว็บไซตไดจัดใหมีบริการขอมูลขาวสารตามหนาทีค่วามรับผิดชอบของหนวยงาน เชน สํานกั
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บริการการทะเบียน สํานักทะเบียนราษฎร กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย จัดทาํระบบ
ฐานขอมูลทะเบียนกลาง ใหบริการแกหนวยงานราชการและหนวยงานภาคเอกชนตางๆ เพื่อ
ใหบริการตรวจสอบขอมูลประชากร ไดแก ขอมูลบัตรประจําตวัประชาชน และขอมูลทะเบียนบาน
ของประชากร เปนตน  

การบริการเชิงรายการ (Simple Transaction Services) ที่จัดใหมีขึน้บนเว็บไซตเพื่อบริการ
ประชาชนในดานตางๆ ไดแก การยื่นแบบแสดงและชําระภาษี จัดทําโดย กรมสรรพากร 
กระทรวงการคลัง และการจดทะเบยีนนติบิุคคล จัดทําโดย กรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวง
พาณิชย เปนตน  

การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส (Payment Gateway) คือ การจดัใหมีชองทางการชําระเงิน 
(Payment Gateway) ของภาครัฐเพิ่มขึ้นอีกชองทางหนึ่ง ซ่ึงเกิดจากการดําเนินการระหวาง
หนวยงานภาครัฐและเอกชน เชน กรมสรรพากร ธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารพาณิชย และ
สถาบันการเงินตางๆ (Project Summary, n.d.)  

การจัดซื้อทางอิเล็กทรอนิกส (E-Procurement) เพื่อใหเกดิความโปรงใสในการดําเนนิการ
จัดซื้อจัดจางในหนวยงานของรัฐ ซ่ึงเดิมใชรูปแบบการยื่นซองประมลูแบบปดผนึกทําใหเกิด
ชองวางในการจัดซื้อจัดจาง และมีการเลือกปฏิบัติโดยมผีลประโยชนสวนตัวแอบแฝง หนวยงานที่
ดําเนินการจัดซ้ือทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก สํานักงานปลดัสํานักนายกรฐัมนตรี  จัดใหมีการจัดซื้อ
จัดจางและพัสดุแบบอิเล็กทรอนิกส เปนตน (สมชัย อักษรารักษ และอศนิา พรวศิน, 2547) 

 
 เมื่อพิจารณาจากรูปแบบการบริการที่เกิดขึน้ทั้ง 4 รูปแบบ จะเห็นไดวา บริการที่เกี่ยวของ
กับประชาชนทั่วไปโดยตรง ไดแก บริการทางดานขอมูลขาวสาร และบริการเชิงรายการ ในขณะที่
การโอนเงินอิเล็กทรอนิกสและการจัดซื้อทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่เกิดขึ้นเพื่อความสะดวก 
และความโปรงใสในการดาํเนินงานของหนวยงานราชการ ดังนั้นเมื่อสํานักงานสถิติแหงชาติ 
(2546) ทําการสํารวจเกีย่วกบับริการบนเวบ็ไซตของหนวยงานราชการของประชาชน ผลการสํารวจ
ท่ีเกิดขึ้นจึงมีความสอดคลองกับบริการที่เกีย่วของกับประชาชนโดยตรงคือ ประชาชนทั่วไปสวน
ใหญมีการรับรู และเคยใชบริการทางดานขอมูลขาวสาร และบริการเชงิรายการ   
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ตารางที่ 2.2: ผลสํารวจการบริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบ 
อันดับ ประเภทบริการ รอยละ 

1 บริการชําระคาโทรศัพท  (เชิงรายการ) 75.5 
2 บริการขอมูลทองเที่ยว  (ขอมูลขาวสาร) 75.3 
3 บริการยื่นแบบภาษ ี (เชิงรายการ) 74.8 
4 บริการชําระคาไฟฟา (เชิงรายการ) 74.0 
5 บริการชําระคาน้ําประปา (เชิงรายการ) 72.4 
6 บริการขอมูลทะเบียนราษฎร (ขอมูลขาวสาร) 67.5 
7 บริการขอมูลดานแรงงาน  (ขอมูลขาวสาร) 66.8 
8 บริการสํารองที่นั่งการบินไทย  (เชิงรายการ) 63.4 
9 บริการชําระคาโทรศัพทระหวางประเทศ (เชิงรายการ) 60.4 
10 บริการขอมูลดานไปรษณีย (ขอมูลขาวสาร) 58.8 

ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาต.ิ (2546). Retrieved December 7, 2003, from 
http://www.nso.or.th/thai/stat/summary/opigov/opigov.html 

 
จากตารางที่ 2.2 พบวา บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบ 10 อันดับแรก เมือ่พิจารณาตาม

ขอบเขตการใหบริการที่กําหนดไวในการดําเนินการตามรูปแบบโครงการนํารองทั้ง 4 รูปแบบ 
บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบจากผลสํารวจมีเพยีง 2 รูปแบบ ดังนี ้
- การบริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services) 4 ประเภท คือ บริการขอมูลทองเที่ยว

รอยละ 75.3 บริการขอมูลทะเบียนราษฎรรอยละ 67.5 บริการขอมูลดานแรงงานรอยละ 66.8 
และบรกิารขอมูลดานไปรษณียรอยละ 58.8 

- การบริการเชิงรายการ (Simple Transaction Services) 6 ประเภท คือ บริการชําระคาโทรศัพท
รอยละ 75.5, บริการยื่นแบบภาษีรอยละ 74.8, บริการชําระคาไฟฟารอยละ 74.0, บริการชําระคา
น้ําประปารอยละ 72.4, บริการสํารองที่นั่งการบินไทยรอยละ 63.4 และบริการชําระคาโทรศัพท
ระหวางประเทศรอยละ 60.4 
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ตารางที่ 2.3: ผลสํารวจการบริการที่ผูใชอินเตอรเคยใชบริการ 
อันดับ ประเภทบริการ รอยละ 

1 บริการขอมูลทองเที่ยว (ขอมูลขาวสาร) 60.8 
2 บริการตรวจสอบรหัสการศึกษา (ขอมูลขาวสาร) 46.5 
3 บริการขอมูลทะเบียนราษฎร (ขอมูลขาวสาร) 44.6 
4 บริการแปลภาษาอังกฤษ (ขอมูลขาวสาร) 44.6 
5 บริการขอมูลดานแรงงาน (ขอมูลขาวสาร) 44.2 
6 บริการชําระคาโทรศัพท (เชิงรายการ) 40.6 
7 บริการขอมูลดานไปรษณีย (ขอมูลขาวสาร) 37.6 
8 บริการยื่นแบบภาษ ี (เชิงรายการ) 37.0 
9 บริการศัพทราชบัณฑิตยสถาน (ขอมูลขาวสาร) 35.5 
10 บริการสืบคนสิ่งประดิษฐทางวิทยาศาสตร (ขอมูลขาวสาร) 35.2 

ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2546). Retrieved December 7, 2003, from 
http://www.nso.or.th/thai/stat/summary/opigov/opigov.html 
 
ในขณะที่ผลสํารวจหวัขอ บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตเคยใช 10 อันดับแรก (ตารางที่ 2.3) 

สามารถแบงออกเปน 2 รูปแบบเชนเดยีวกนักับ ผลการสํารวจบริการทีผู่ใชอินเทอรเน็ตทราบโดย
รูปแบบการบริการที่เคยใชมากที่สุดคือ การบริการขอมูลขาวสารมีถึง 8 ประเภท ในขณะที่การใช
บริการรูปแบบการบริการเชิงรายการ มีเพียง 2 ประเภทบริการ ดังนี้  
- การบริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services) 8 ประเภท คือ บริการขอมูลทองเที่ยว

รอยละ 60.8, บริการตรวจสอบรหัสการศึกษารอยละ 46.5, บริการขอมูลทะเบียนราษฎรรอยละ 
44.6, บริการแปลภาษาอังกฤษรอยละ 44.6, บริการขอมูลดานแรงงานรอยละ 44.2, บริการ
ขอมูลดานไปรษณียรอยละ 37.6, บริการศัพทราชบัณฑติยสถานรอยละ 35.5 และบรกิารสืบคน
ส่ิงประดิษฐทางวิทยาศาสตรรอยละ 35.2 

- การบริการเชิงรายการ (Simple Transaction Services) 2 ประเภท คือ บริการชําระคาโทรศัพท
รอยละ 40.6 และบริการยื่นแบบภาษีรอยละ 37.0 
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จากขอมูลเบื้องตนสามารถพิจารณาจดักลุมรูปแบบและประเภทการบริการตามผลการ 
สํารวจที่เกิดขึน้ออกเปน 3 กลุมดังนี้ (ตารางที่ 2.4)  

กลุมที่ 1 บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบ เคยใช และติดอนัดับ 10 บริการแรก   
มี 6 ประเภทไดแก บริการขอมูลทองเที่ยว, บริการขอมูลทะเบียนราษฎร, บริการ
ขอมูลดานแรงงาน, บริการขอมูลดานไปรษณยี, บริการยื่นแบบภาษี และบริการ
ชําระคาโทรศัพท  

กลุมที่ 2 บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบแตไมติด 10 อันดบัแรกของบริการที่เคยใช  
มี 4 ประเภทไดแก บริการสาํรองที่นั่งการบินไทย, บริการชําระคาไฟฟา, บริการ
ชําระคาน้ําประปา และบรกิารชําระคาโทรศัพทระหวางประเทศ    

 กลุมที่ 3 บริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตเคยใช แตไมติด 10 อันดับแรกของบริการที่ทราบ  
มี 4 ประเภทไดแก บริการตรวจสอบรหัสการศึกษา, บริการแปลภาษาอังกฤษ, 
บริการศัพทราชบัณฑิตยสถาน และบริการสืบคนสิ่งประดิษฐทางวิทยาศาสตร 
 

ตารางที่ 2.4: ตารางสรุปบรกิารที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบและเคยใช 

กลุม ประเภทบริการ บริการ 
ท่ีทราบ % บริการ 

ท่ีเคยใช % 

ชําระคาโทรศัพท (เชิงรายการ)  75.5  40.6 
ขอมูลทองเที่ยว (ขอมูลขาวสาร)  75.3  60.8 
ยื่นแบบภาษี (เชิงรายการ)  74.8  37.0 
ขอมูลทะเบียนราษฎร (ขอมูลขาวสาร)  67.5  44.6 
ขอมูลดานแรงงาน (ขอมูลขาวสาร)  66.8  44.2 

1 

ขอมูลดานไปรษณีย (ขอมูลขาวสาร)  58.8  37.6 
สํารองที่นั่งการบินไทย (เชิงรายการ)  63.4  N/A 
ชําระคาไฟฟา (เชิงรายการ)  74.0  N/A 
ชําระคาน้ําประปา (เชิงรายการ)  72.4  N/A 

2 

ชําระคาโทรศัพทระหวางประเทศ (เชิงรายการ)  60.4  N/A 
ตรวจสอบรหัสการศึกษา (ขอมูลขาวสาร)  N/A  46.5 
แปลภาษาอังกฤษ (ขอมูลขาวสาร)  N/A  44.6 
ศัพทราชบัณฑิตยสถาน (ขอมูลขาวสาร)  N/A  35.5 

3 

สืบคนสิ่งประดิษฐทางวิทยาศาสตร (ขอมูลขาวสาร)  N/A  35.2 
ท่ีมา: ดัดแปลงจาก สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2546). Retrieved December 7, 2003, from 

http://www.nso.or.th/thai/stat/summary/opigov/opigov.html 
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จากผลสรุปบริการที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบและเคยใช พบขอสังเกตที่นาสนใจ ซ่ึงสามารถ
แบงออกเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 

 
1. ดานรูปแบบการใหบริการ  

ผูใชอินเทอรเน็ตเคยใชบริการที่มีรูปแบบการบริการขอมูลขาวสาร ซ่ึงเปนรูปแบบพื้นฐาน 
มากกวารูปแบบการบริการเชิงรายการซึ่งเปนรูปแบบการบริการที่มีความซับซอน และตองมีการ 
ปฏิสัมพันธโตตอบ (Interactive) กับระบบมากกวา ซ่ึงอาจจะทําใหผูใชบริการรับรูถึงความเสี่ยง 
(Perceived Risk) สูงกวารูปแบบการบริการขอมูลทั่วไป เนื่องจากการบริการยื่นภาษแีละการบริการ
ชําระคาโทรศัพท ซ่ึงเปนรูปแบบการบริการเชิงรายการ ผูใชบริการตองกรอกขอมูลสวนตวั เพื่อทํา
การลงทะเบียนกอนใชบริการ และในการชําระคาบริการผานเว็บไซต ผูใชบริการจําเปนตองกรอก
เลขบัญชีธนาคาร เพื่อใหธนาคารเจาของบัญชี ทําการตัดคาบริการจากบัญชี  

 
2. ดานการรับรูและพฤติกรรมการใช  

ผลจากการสํารวจที่มีออกมาเหมือนกนัในทุกประเภทบริการคือ เปอรเซ็นตการรับรูตอ
บริการ สูงกวา เปอรเซ็นตการใชบริการ  
 

ดังนั้นเพื่ออธิบายและทําความเขาใจขอสังเกตทั้งสองประเด็นที่เกิดขึน้จากผลสํารวจ จึง 
จําเปนตองศึกษาแนวคิดกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบนเว็บไซต ที่หนวยงานเจาของ
เว็บไซตที่ใหบริการเชิงรายการใช ซ่ึงกอใหเกิดประสิทธิผลในการสงเสริมการรับรูและการใช
บริการจากกลุมเปาหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค เพื่ออธิบาย
พฤติกรรมในการรับรูและใชบริการบนเวบ็ไซตของกลุมเปาหมายตอไป  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการสื่อสาร   
 
การสื่อสารคือ กระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลและถายทอดความหมายระหวางผูสง 

(Sender) และผูรับ (Receiver) เพื่อใหเกิดผลทางการตลาด เชน เพื่อสงเสริมการบริโภคสินคาและ
การบริการ หรือเพื่อสงเสริมภาพลักษณใหกับบริษัท (Hanna & Wozniak, 2001) ซ่ึงในกระบวนการ
ส่ือสารเริ่มตนจาก ผูสง (Sender) ทําการตีความสารออกมาเปนคําพูด รูปภาพ และ/หรือ เสียง 
(Encoding) และสงสารผานชองทางการสื่อสารไปสูผูรับ (Receiver) ซ่ึงจะทําการแปลความสารที่
ไดรับตามความเขาใจ และปฏิสัมพันธการสื่อสารจะเกิดขึ้นเมื่อผูรับสารมีการตอบสนองกลับไปยงั
ผูสง โดยระหวางการสื่อสารสามารถเกิดตัวรบกวน (Noise) เขาแทรกแซงและทําใหความหมายของ
สารเกิดการบดิเบือน (Duncan, 2002) (ดูแผนภาพที่ 2.1)  
 
แผนภาพที่ 2.1: กระบวนการสื่อสาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Duncan, T. (2002). IMC: Using advertising & promotion to build brands. Boston, MA: 

McGraw-Hill/Irwin, p.126. 
 
บทบาทของการสื่อสารสําหรับการบริการมีอยู 3 ประการคือ เพื่อแจงขอมูล (To Inform) 

ไมเพียงแตใหรับรูวามีบริการนี้อยู แตตองใหทราบวาสามารถรับบรกิารไดที่ไหนเมื่อไร และบริการ
ที่จะไดรับคืออะไร บทบาทประการที่สองของการสื่อสารคือ เพื่อโนมนาวใจ (To Persuade) โดย
จะตองแสดงใหกลุมเปาหมายเหน็วาทําไมถึงควรใชบริการที่ระบุ และเหตุใดถึงไมไปใชบริการของ
คูแขงแทน บทบาทประการสุดทายของการสื่อสารคือ เพื่อเตือนใหระลึกถึง (To Remind) ซ่ึงใน
สวนนี้มีความจําเปนในการกระตุนใหกลุมเปาหมายเขามาใชบริการทีเ่จาะจง โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ชวงเวลาที่จาํกดั (Lovelock & Quelch, 1991) เชน บริการตรวจสภาพเครื่องยนต เพือ่ตอทะเบียน
รถยนตประจําป  

Noise 
Competitive Messages 

Message 

Feedback 

Sender 
(Encodes) 

Receiver 
(Decodes) 

Channel 
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ปญหาสําคัญในการสื่อสารสําหรับการบริการคือ การสื่อสารที่สรางความคาดหวังใหกับ
กลุมเปาหมาย โดยการใหคํามั่นสัญญาที่มากเกินไป (Over-Promise) (Kasper, Helsdingen and 
Vries, 1999) ดังนั้นเพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาดังกลาว เปาหมายของกลยุทธการสื่อสารสําหรับ
องคกรที่ใหบริการ คือ ประสานการรับรูของกลุมเปาหมายใหใกลเคยีงกับการบริการที่สามารถให
ไดจริง เพื่อลดความไมพอใจที่อาจจะเกิดขึน้ (Bennett, 2003) 
 
กลยุทธการสื่อสาร 
 การวางแผนกลยุทธเพื่อการสื่อสารสําหรับการบริการ ขึ้นอยูกับประเภทของการบริการ 
และการกําหนดเปาหมายในการสื่อสาร โดยทั่วไปการวางแผนการสื่อสารเริ่มจากการกําหนด
กลุมเปาหมายและวัตถุประสงคใหชัดเจน ประกอบกับการออกแบบตวัสาร และการกําหนดสวน
ประสมในการสื่อสาร (Communication Mix) ที่เหมาะสมกับการบริการ (Kasper et al., 1999) 
โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับการบริการบนเวบ็ไซต ซ่ึงธรรมชาติพื้นฐานของเว็บไซตไมสามารถ
ประชาสัมพันธตัวเองได จึงใชเครื่องมือการสื่อสารแบบดั้งเดิม และเครื่องมือการสื่อสารบน
อินเทอรเน็ตรวมกันในการชวยประชาสัมพันธ เพื่อสรางโอกาสใหกลุมเปาหมายรับรู (ประสิทธิ์    
วรฉัตราวาณิช, 2543) (ดูแผนภาพที่ 2.2) 
 
แผนภาพที่ 2.2: แผนการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบนเว็บไซต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Adapted from Kasper H., Helsdingen P. V. & Vries W. (1999). Services marketing 

management: An international perspective. Chichester, England: John Wiley & Sons, p. 
559.  

 
 

Target Audience 

Objectives Design message

Communication Mix
Offline 

Media(Traditional) 
• Advertising 
• Personal Selling
• Sales Promotion
• Public Relations 
• Word of Mouth 

Online Media 
• Search Engine 
• Link Exchange 
• Banner  
• E-mail 
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จากแผนภาพที่ 2.2 แสดงถึงขั้นตอนการวางแผนการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบน 
เว็บไซต ซ่ึงประกอบไปดวยการกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) การกําหนดวัตถุประสงค 
(Objectives) การออกแบบขอความ (Design Message) และการกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร 
(Communication Mix) โดยมรีายละเอียดในแตละขั้นตอนดังตอไปนี ้
 
1. การกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) 
 ปจจุบันองคกรผูใหบริการพยายามแสวงหากลุมเปาหมายเฉพาะ มากกวาการพยายามทําทุก
อยางเพื่อตอบสนองทุกกลุม ซ่ึงการกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน ทําใหองคกรสามารถวางแผน
เพื่อใหบริการและเพื่อสรางความภกัดีไดอยางมีประสิทธิภาพ ปจจัยที่ตองคํานึงถึงในการกําหนด
กลุมเปาหมายคือ ความสามารถในการใหบริการ การรองรับปริมาณของกลุมเปาหมายที่ตองการเขา
มาใชบริการ เนื่องจากในการบริการ ผูใชบริการตองเขามาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการ ความ
ขัดแยงและความไมพอใจอาจเกิดขึน้ เมื่อไมไดรับบริการอยางทั่วถึง ยกตัวอยาง การสื่อสารเพื่อ
ดึงดูดประชาชนใหเขามาใชเว็บไซต ถาไมกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน อาจจะทําใหผูใช
อินเทอรเน็ตทัว่ไปเปดเขามาชมเว็บไซตเปนจํานวนมาก ทําใหการบริการเกิดความลาชา เนื่องจาก
ระบบการทํางานของเว็บไซตไมสามารถรองรับการใชงานจํานวนมากในเวลาเดยีวกัน ซ่ึงจะทําให
กลุมเปาหมายที่แทจริงเกดิความไมพอใจและขาดความเชื่อถือตอหนวยงานผูจัดทําเวบ็ไซต เปนตน 
ดังนั้นการกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน จะสามารถดึงดดูความสนใจจากกลุมเปาหมายที่ตองการ 
ใหเขามาใชบริการในชวงเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม (Lovelock & Wright, 1998)  

 
Arnould, Price และ Zinkhan (2002) กลาววา องคกรสามารถกําหนดกลุมเปาหมาย โดย

พิจารณาจากหลักเกณฑพื้นฐานในการแบงกลุมผูบริโภค 3 ดานคือ 
1. ลักษณะทางดานภูมิศาสตร หรือประชากร (Geographic or Demographic  

Criteria)  
2. ลักษณะทางจติวิทยา (Psychographic)  
3. ลักษณะพฤติกรรม (Behavioral)   
การแบงกลุมตามลักษณะภูมศิาสตร คือ การพิจารณาความแตกตางโดยแบงออกตาม

ลักษณะทางภมูิศาสตร ไดแก ประเทศ รัฐ ภูมิภาค จังหวดั หรือเมือง เปนตน เชน การแบงกลุม
ประเทศในทวปีเอเชียออกเปน เอเชียกลาง เอเชียใต เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ซ่ึงมีความแตกตาง
ทางดานภูมิอากาศ ภูมิประเทศ และทรัพยากรธรรมชาติ จึงทําใหประชากรในประเทศมีการบริโภค
สินคาและบริการที่แตกตางกัน  
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การแบงกลุมตามลักษณะทางประชากร คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามปจจัยดานอายุ เพศ 
รายได อาชีพ ระดับการศึกษา ศาสนา ขนาดครัวเรือน และเชื้อชาติ การแบงกลุมตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตรเปนเกณฑการแบงที่ไดรับความนิยมทีสุ่ด 

การแบงกลุมตามลักษณะทางจิตวิทยา คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามความแตกตางทางดาน
รูปแบบการดําเนินชวีิต (Lifestyle) ซ่ึงประกอบไดดวย กจิกรรม (Activities), ความสนใจ 
(Interests), และความคิดเห็น (Opinions) ที่มีตอส่ิงตางๆ ไปจนถึงประสบการณที่ไดรับและลักษณะ
สวนตัวของแตละคน  

การแบงกลุมตามลักษณะพฤติกรรม คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามลักษณะพืน้ฐานทางดาน
ความรู ทัศนคติ การใชสินคา เชน การพิจารณาจากปริมาณการใชสินคาหรือบริการของผูบริโภค 
(Usage Rate) ตัวอยางงานวจิัยในฮองกงเกีย่วกับตลาดสินคาเพื่อส่ิงแวดลอม (Green Market) ได
แบงกลุมผูบริโภคออกเปน กลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปรมิาณต่ํา (Light Green 
Consumers) และกลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณมาก (Heavy Green Consumers) 
โดยกลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณมากเห็นวา สินคาเหลานี้ดีตอสุขภาพและ
ส่ิงแวดลอม ในขณะทีก่ลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณต่ําเห็นวา สินคาเหลานี้มีราคา
แพง และคณุภาพเทาๆกับสินคาทั่วไป เปนตน (Arnould et al., 2002) 

 
หนวยงานหรอืองคกรสามารถเลือกใชเกณฑตางๆ ในการแบงกลุมผูบริโภค โดยอาจ

เลือกใชเพยีงหนึ่งเกณฑ หรือมากกวาในการกําหนดกลุมเปาหมายที่ตองการ อยางไรกต็าม
หนวยงานผูใหบริการตองกาํหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน โดยอาจจะอยูในรูปของบุคคล กลุม
บุคคล หรือ ประชาชนทั่วไป เปนตน และดําเนินการวจิัยเพื่อใหทราบขอมูลเบื้องตน ความตองการ 
ทัศนคติ คานิยม ของกลุมเปาหมาย เพื่อมากาํหนดเปนวัตถุประสงคในการสื่อสาร (ช่ืนจิตต แจงเจน
กิจ, 2545) 
   
2. การกําหนดวตัถุประสงค (Objectives) 
 วัตถุประสงคในการสื่อสารคือ เพื่อใหเกิดการตอบสนองจากกลุมเปาหมายในรูปแบบที่ผู
สงสารตองการ ในกรณีของการบริการ การตอบสนองที่ตองการคือ การเขามาใชบริการของ
กลุมเปาหมาย ซ่ึงรูปแบบขั้นตอนการตอบสนองของผูบริโภคประกอบดวย 3 ขั้นตอนคือ การเรียนรู 
(Learn) ความรูสึก (Feel) และการปฏิบัติ (Do) สําหรับลําดับขั้นตอนการตอบสนองของการบริการ 
(Service Sector Hierarchy) มีความแตกตางจากลําดับขั้นการตอบสนองของสินคาทั่วไป (Standard 
Learning Hierarchy) (ดูแผนภาพที่ 2.3) เนือ่งจากการบรกิารมีลักษณะที่ไมสามารถจับตองได 
ผูบริโภคจึงไมสามารถประเมินคุณคาเบื้องตน การตอบสนองของผูบริโภคที่มีตอการบริการจึงเริ่ม
จาก การตอบสนองทางดานอารมณความรูสึก (Feel) ซ่ึงนําไปสูการทดลองใชบริการ (Do) และ
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สุดทายจึงพัฒนาไปสูการเรยีนรูจากการใชบริการจริง ดงันั้นในการวางแผนการสื่อสารจึงควร
กําหนดเปาหมายเพื่อกระตุนอารมณและความรูสึกของกลุมเปาหมายใหมีความรูสึกในทางบวกตอผู
ใหบริการ ซ่ึงจะนําไปสูการใชบริการ (Bennett, 2003) 
 
แผนภาพที่ 2.3: ความแตกตางระหวางลําดบัขั้นการตอบสนองของสินคาท่ัวไปกับ 

 ลําดับขั้นการตอบสนองของการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Bennett, R. (2003). Communication in services marketing. In R. M. Janet (Eds.), Services 

marketing: A managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia, p. 243. 
 
3. การออกแบบขอความ (Design Message) 
 Duncan (2002) อธิบายวา กลยุทธพื้นฐานในการออกแบบขอความมี 4 ประเภท คือ กลยุทธ
ขอมูลขาวสาร (Informational Message Strategies) กลยุทธถายทอดอารมณ (Transformational 
Message Strategies) กลยุทธพฤติกรรม (Behavioral Message Strategies) และ กลยุทธ
ความสัมพันธ (Relational Strategies) ขึ้นอยูกับผูวางแผนการสื่อสารในการกําหนดวตัถุประสงค
แนวทางการตอบสนองของผูบริโภค (ดูแผนภาพที่ 2.4) 
 กลยุทธขอมูลขาวสาร (Informational Message Strategies) จะเนนที่การนําเสนอทางดาน
รายละเอียด เชน รูปแบบของการบริการ ศักยภาพ ความแตกตางของการบริการ ผลที่ไดรับคอื 
กลุมเปาหมายรูจักและเขาใจขอเท็จจริงเกีย่วกับเปาหมายหลักของการบริการ ซ่ึงมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติในการดึงดูดความสนใจของกลุมเปาหมาย 
 กลยุทธถายทอดอารมณ (Transformational Message Strategies) เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิด
การรับรูโดยการใชแนวคิดดานการสื่ออารมณ ผลที่ไดรับคือ กลุมเปาหมายจะรูสึกถึงความแตกตาง 
เกิดความคาดหวังและประสบการณตอบริการขององคกรหรือหนวยงานในทางทีด่ ี

Standard Learning Hierarchy 

Service Sector Hierarchy 

Feel Do Learn 

Learn Feel Do 
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สําหรับกลยุทธพฤติกรรม (Behavioral Message Strategies) และกลยุทธความสัมพันธ 
(Relational Strategies) ถูกนาํมาใชเพื่อใหเกิดการตอบสนองทางดานพฤติกรรม ซ่ึงสามารถทําได
โดยการเพิ่มคณุคา (Value-Added) และการกระตุนใหระลึกถึงการบริการ (Reminder) เพื่อเขาไปมี
อิทธิพลและเปนทางเลือกในขั้นตอนการตดัสินใจของกลุมเปาหมาย ยกตัวอยางเชน การเปดโอกาส
ใหกลุมเปาหมายสะทอนความคิดเห็นกลับมายังผูใหบริการผานทางเว็บไซต การจับรางวัลจากผูที่
สงใบกํากับภาษีเขามาชิงโชค เพื่อกระตุนใหผูบริโภคเรยีกใบกํากับภาษีจากรานคาทกุครั้งที่ซ้ือของ 
การสุมจับรางวัลจากผูใชบริการยื่นแบบภาษีผานทางเว็บไซตกรมสรรพากร เปนตน   
 
แผนภาพที่ 2.4: วัตถุประสงคและกลยุทธการออกแบบขอความ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Adapted from Duncan, T. (2002). IMC: Using advertising & promotion to build brands. 

Boston, MA: McGraw-Hill/Irwin, p. 320. 
 
4. การกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร (Communication Mix) 

ในการวางกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูเกี่ยวกบัการบริการนัน้ มีความแตกตาง
จากการสื่อสารสําหรับสินคาทั่วๆไป ส่ิงที่ตองคํานึงถึงคือ การเลือกผสมสื่อตางๆ ที่มีอยู โดย
พิจารณาจากลักษณะของสื่อและความสามารถในการสื่อความหมายใหเปนไปอยางถูกตองชัดเจน
ตามวัตถุประสงค (Kasper et al., 1999) และดวยลักษณะเดนของการบริการที่ไมสามารถจับตองได
นั้น ส่ือที่นํามาใช ตองสามารถสะทอนลักษณะทีแ่ตกตางของการบริการ เนนใหเหน็ความสําคัญ
ทางดานอารมณ และประสบการณโดยรวมที่กลุมเปาหมายจะไดรับ (Young, 1981, cited in 

Feel 

Do 

Learn 
Informational 

Create 
awareness 
or attention 

Transformational 
Create an 

attitude, feeling, 
emotion, belief, 

or opinion 
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Bennett, 2003) โดยเฉพาะอยางยิ่งวัตถุประสงคของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูเกี่ยวกับการ
บริการบนเว็บไซต คือ การดึงดูดกลุมเปาหมายหมายใหเขามาชม ใชบริการ และเมื่อออกจาก
เว็บไซต ตองสรางแรงจูงใจใหกลับเขามาใชอีกครั้ง (Duncan, 2002) ดังนั้นในการเลอืกสวนประสม
ในการสื่อสารสําหรับเว็บไซต จึงจําเปนตองใชเครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน 
(Traditional or Offline Media) ประกอบกบัเครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) เพื่อให
การสื่อสารเขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด   

 
4.1 เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) 

4.1.1 การโฆษณา (Advertising) 
การโฆษณา มวีัตถุประสงคเพื่อสรางความตระหนกัรู วางตําแหนงตราสินคา กระตุนใหเกิด

ความตองการ และใหขอมูล (Bennett, 2003) ซ่ึงการโฆษณาสามารถเขาถึงกลุมคนจํานวนมาก 
(Mass) ไมใชการสื่อสารระหวางปจเจกชน (Individual) โดยกลุมคนนัน้ อาจหมายถึง กลุมผูบริโภค 
หรือกลุมเปาหมายทางธุรกิจ (Duncan, 2002) นอกจากนีย้งัมีจุดมุงหมายเพื่อสราง     อิทธิพลหรือ
จัดการกับความคาดหวังของผูบริโภค อีกทั้งยังมีสวนชวยในการสรางความแตกตางขององคกรออก
จากคูแขง (Kasper et al., 1999) โดยเฉพาะการโฆษณาสําหรับการบริการ ซ่ึงเปนสิ่งที่จับตองไมได
นั้น ระดับการรับรูความเสี่ยงของผูบริโภคจะมีสูงกวาสินคาประเภทอื่นๆ การโฆษณาจึงตองทําให
กลุมเปาหมายรูสึกแนใจวา การบริการที่ถูกโฆษณานั้น มีความเสี่ยงนอยกวาบริการอื่นๆ ซ่ึงสามารถ
ทําไดโดยการใสขอมูลและรายละเอียดของบริการเพิ่มเตมิในตวัสารผานสื่อที่ใชในการโฆษณา  
 ส่ือที่ใชในการโฆษณามีหลายรูปแบบ ซ่ึง Fill (1995) แบงรูปแบบหลักของสื่อโฆษณา
ออกเปน 3 ประเภทคือ  

1. ส่ืออิเล็กทรอนิกส (Electronics Media) ไดแก โทรทัศน วิทยุ  
2. ส่ือส่ิงพิมพ (Print Media) ไดแก หนังสือพิมพ นิตยสาร  
3. ส่ือภายนอกครัวเรือน (Out-of-Home Media) มี 3 ประเภทไดแก 

3.1 ส่ือโฆษณาที่ตดิไปกับยานพาหนะ (Transit Media) เชน ส่ือโฆษณาดานหลังและ
ดานขางรถประจําทาง (Bus-Back and Bus-Side Advertising Media) ส่ือโฆษณา
ภายในรถแท็กซี่ (Inside-Taxi Advertising Media)  

3.2 ส่ือโฆษณาในรานคาปลีก (In-Store Media) ไดแก ส่ือโฆษณา ณ จุดซื้อ (Point-of-
Purchase: POP) และส่ือโฆษณาในรูปหีบหอบรรจุภณัฑ (Packaging) เปนสื่อที่จูง
ใจกลุมเปาหมาย ณ จุดสุดทายกอนตดัสินใจซื้อ 

3.3 ส่ือกลางแจง (Outdoor) เชน แผนปายโฆษณา  
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โดยที่ส่ือโฆษณาแตละประเภทมีขอไดเปรยีบและขอเสียเปรียบแตกตางกัน (ดูตารางที ่2.5) 
ส่ิงที่ตองคํานึงถึงในการเลือกใชส่ือคือ วัตถุประสงคของการสื่อสาร และงบประมาณทางดาน
คาใชจาย 
 
ตารางที่ 2.5: แสดงขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของสื่อโฆษณาแตละประเภท 

ประ 
เภท 

สื่อ ขอไดเปรียบ ขอเสียเปรียบ 

โทรทัศน - มีรูปแบบที่ยืดหยุนได ใหสีสัน 
เสียง ภาพ และการเคลื่อนไหว 

- มีภาพลักษณด ี
- อัตราเขาถึงกลุมเปาหมายสูง 
- ครอบคลุมพื้นที่ไดกวางจึงมี

ประสิทธิภาพของตนทุนสูง 

- จําเปนตองโฆษณาหลาย
คร้ังเพื่อเพิ่มโอกาสการ
มองเห็นและจดจํา
ขาวสาร 

- มีอายุของขาวสารสั้น 
- มีตนทุนคาโฆษณาในรูป

ตัวเงินสูง 
- การเลือกผูชมเปาหมายทํา

ไดไมชัดเจน สื่อ
อิเล

็กท
รอ
นกิ

ส 
(El

ect
ron

ics
 M

edi
a) 

วิทย ุ - สามารถเลือกกลุมผูฟงรายการได
ชัดเจน 

- มีความยืดหยุน 
- สามารถติดตอกับผูฟงรายการวิทยุ

ไดในขณะที่โฆษณา 

- มีเพียงเสียงเทานั้น 
- เรียกรองความสนใจจาก

ผูฟงไดยาก 
- สรางภาพลักษณไดต่ํา 

 
ที่มา: Fill, C. (1995). Marketing communication: Frameworks, theories and applications. 
 Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall, p. 341.  
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ตารางที่ 2.5: แสดงขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของสื่อโฆษณาแตละประเภท (ตอ) 
ประ 
เภท 

สื่อ ขอไดเปรียบ ขอเสียเปรียบ 

หนังสือ 
พิมพ 

- อัตราเขาถึงกลุมเปาหมายสูง 
- ครอบคลุมพื้นที่ไดกวางจึงมี

ประสิทธิภาพของตนทุนสูง 
- มีรูปแบบที่ยืดหยุนได 
- ใชเวลาผลิตและเผยแพรขาวสาร

ไมนาน 
- การบริโภคขาวสารเปนไปอยาง

รวดเร็ว 
- ผูอานสามารถควบคุมการรับรู

ขาวสารไดดวยตนเอง 

- อายุขาวสารสั้น 
- โฆษณาบางชิน้จะไดรับ

ความสนใจนอย 
- คุณภาพการพมิพต่ําจึง

สงผลกระทบตอการรับรู
ไดนอย 

- เรียกรองความสนใจจาก
ผูอานไดยาก 

สื่อ
สิ่ง

พิม
พ 

(Pr
int

 m
edi

a) 

นิตยสาร - คุณภาพการพมิพสูงจึงสงผล
กระทบตอการรับรูไดมาก 

- เลือกกลุมผูอานที่เฉพาะเจาะจงได 
- ระดับอัตราการอาน (Readership) 

สูง 
- อายุขาวสารยาวนานกวา

หนังสือพิมพ 
- เหมาะกับโฆษณาที่ตองการให

รายละเอียดของขาวสารขอมูล
มากๆ 

- ใชระยะเวลาในการผลิต
นาน 

- มีเพียงภาพและตัวอักษร
เทานั้น 

- สงผลกระทบตอการรับรู
ไดชา 

สื่อ
ภา
ยน

อก
คร
ัวเรื

อน
 

(O
u t-

of-
Ho

me
 M

edi
a) ส่ือ

โฆษณา 
ที่ติดไป
กับยาน 
พาหนะ 

- เปนที่สะดดุตาตอผูพบเห็น 
- มีตนทุนต่ํา 
- เหมาะกับการโฆษณาในทองถ่ิน 

- มีพื้นที่ครอบคลุมนอย 
- สรางภาพลักษณใหกับ

สินคาในสายตาของผู
สัญจรไปมาไดนอย 

 
ที่มา: Fill, C. (1995). Marketing communication: Frameworks, theories and applications. 
 Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall, p. 341.  
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ตารางที่ 2.5: แสดงขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบของสื่อโฆษณาแตละประเภท (ตอ) 
ประ 
เภท 

สื่อ ขอไดเปรียบ ขอเสียเปรียบ 

ส่ือ
โฆษณา 
ในรานคา
ปลีก 

- เรียกรองความสนใจไดด ี
- มีลักษณะเชิญชวนใหตัดสินใจซื้อ 
- มีตนทุนต่ําเมือ่เปรียบเทียบกับสื่อ

ภายนอกครัวเรือนอื่นๆ 
- มีรูปแบบที่ยืดหยุนได 

- อาจสรางความรูสึก
สับสนหรือรําคาญได 

- กลุมเปาหมายมีเพียงผูมา
เดินซื้อสินคาในราน
เทานั้น 

สื่อ
ภา
ยน

อก
คร
ัวเรื

อน
 

(O
u t-

of-
Ho

me
 M

edi
a) 

ส่ือ 
กลางแจง 

- มีอัตราเขาถึงกลุมเปาหมายสงู 
- มีความถี่สูง 
- เหมาะสําหรับใชเปนสื่อโฆษณา

เสริมสื่อโฆษณาอื่น เพื่อย้ําเตือน
ความทรงจํา 

- เหมาะกับการโฆษณาในทองถ่ิน 

- สรางภาพลักษณใหสินคา
ไดนอย 

- ใชระยะเวลาในการผลิต
นาน 

- วัดจํานวนผูเปดรับสื่อ
โฆษณาไดยาก 

 
ที่มา: Fill, C. (1995). Marketing communication: Frameworks, theories and applications. 
 Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall, p. 341.  
 

4.1.2 พนักงานขาย (Personal Selling) 
ถือเปนการติดตอของบุคคล ระหวางพนักงานขายซึ่งถือเปนตัวแทนของบริษัท กับ

กลุมเปาหมาย ดวยการนําเสนอทางคําพูด และ/หรือ การแสดงออกทางดานอื่นๆ โดยมีวัตถุประสงค
ในการขายสินคาหรือบริการของบริษัท (Pelsmacker, Geuens & Bergh, 2001) สําหรับขอไดเปรียบ
ของการสื่อสารระหวางบุคคล มีความสําคัญในแงของการใหทางดานความรูสึก ทั้งความมั่นคง
ปลอดภัย ความมั่นใจ และความนาเชื่อถือของการบริการ การติดตอระหวางบุคคลจะชวยเพิ่ม
โอกาสในการพูดคุยกับบรรดากลุมเปาหมาย กระตุนใหพนักงานปรับปรุงการบริการ และเปด
โอกาสในการขอโทษเมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น (Kasper et al., 1999)  
 

4.1.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotions) 
จัดเปนหนึ่งในรูปแบบของการสื่อสาร ที่ทําขึ้นเพื่อกระตุนใหเกิดพฤติกรรม ซ่ึงจะนํามาใช

ในชวงสั้นๆ โดยการจดัใหมขีอเสนอพิเศษ (Add-Value Offers) เพื่อกระตุนใหเกิดการตอบสนอง
อยางรวดเรว็ (Duncan, 2002) สําหรับการบริการนั้น การสงเสริมการขายจะถูกนํามาใชในกรณีที่
เกิดความตองการตามชวงฤดู (Seasonal Demand) เชน ชวงตนปที่ผูมีรายไดตองยื่นแบบเสียภาษี  
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ทางกรมสรรพากรจึงจัดใหมกีารสุมแจกรางวัลสําหรับผูยืน่แบบเสียภาษผีานเว็บไซต เพื่อกระตุนให
ประชาชนรับรูและทดลองใชบริการบนเวบ็ไซตเพิ่มขึ้น นอกจากนี้เปนการลดความเสี่ยงในการ
ทดลองสินคาตัวใหม ถือเปนการแนะนําสิ่งใหมๆ เขาสูตลาดที่มีความมั่นคงแลว เนือ่งจากตลาด
ดังกลาวมีลักษณะของการซือ้ซํ้า พฤติกรรมของกลุมเปาหมายคงที่ ซ่ึงทําใหยากตอการเปลี่ยนไปใช
ตราสินคาอื่น การสงเสริมการขายจึงถูกนํามาใชสําหรับนักการตลาดหนาใหม ที่ตองการแนะนําตรา
สินคาของตนเขาสูตลาด (Bennett, 2003)  

 
4.1.4 การประชาสัมพันธ (Public Relations) 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545) อธิบายเกี่ยวกับการประชาสัมพันธวา เปนเครื่องมือที่กระตุน
ความตองการซื้อ และการยอมรับจากกลุมเปาหมาย โดยการสรางขาวเกี่ยวกับผลิตภณัฑและธุรกิจ 
ผานสื่อวิทยุ โทรทัศน และส่ืออ่ืนๆ ซ่ึงวิธีนี้สรางความนาเชื่อถือไดมาก เพราะไมตองเสียคาใชจาย
ในการซื้อส่ือ โดยสรุปแลวหนาที่ของการประชาสมัพันธคือ  

1. สรางความสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับประชาชนทั่วไป 
2. เผยแพรและใหขอมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและสถาบัน 
3. เปนการติดตอส่ือสารเพื่อใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกบัผลิตภัณฑของบริษทั 
อยางไรก็ตามเครื่องมือประชาสัมพันธที่สําคัญสามารถจําแนกตามประเภทไดดังนี้ 1. การ 

ใหขาวสารประชาสัมพันธ 2. การจัดกจิกรรมการประชาสัมพันธ และ 3. การโฆษณาองคกรธุรกิจ 
(ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2545) โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 1. การใหขาวประชาสัมพันธ (Publicity) ไดแก  

- เอกสารขาวแจก (Press Releases) คือ รูปแบบพื้นฐานของเครื่องมือประชาสัมพันธ 
มีตนทุนการจดัทําต่ํา เปนการเขียนขอความ หรือคัดเลือกภาพพรอมคําบรรยายใต
ภาพ และดึงดดูใจบรรณาธิการสื่อมวลชน ผนวกกับการสรางสัมพันธภาพอันดกีับ
ส่ือมวลชนอยางตอเนื่อง จะชวยเพิ่มโอกาสที่เอกสารขาวแจกจะไดรับคัดเลือก
เผยแพร 

- การจัดประชุมแถลงขาว (Press Conference)  นํามาใชเมื่อตองการจัดกจิกรรม
สงเสริมการตลาดของตน โดยเชิญสื่อมวลชนมารวมงานแถลงขาว ซ่ึงภายในงาน
อาจมีรายการบันเทิง อาหาร เครื่องดื่ม ตัวอยางสินคา และจัดใหมีการแจก Press 
Kit (ภาพขาวพรอมคําบรรยายที่ธุรกิจตองการใหส่ือมวลชนนําไปเผยแพร) 

- การสัมภาษณ (Interviews) การจัดใหมกีารสัมภาษณผานสื่อตางๆ อาทิเชน 
รายการโทรทัศน วิทยุ หรือผานหนังสือพมิพ และนิตยสาร เพื่อสะทอนใหเห็นถึง
แนวคดิและวสัิยทัศนของธุรกิจ ซ่ึงจะแสดงถึงภาพลักษณของธุรกิจในสายตาของ
ผูมีสวนเกีย่วของกับธุรกิจ (Stakeholders)   
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2. การจัดกจิกรรมการประชาสัมพันธ (Events) ไดแก 
- กิจกรรมประชาสัมพันธผลิตภัณฑ (Product Events) เพื่อเผยแพรความรูเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ โดยจัดใหมกีารใหความรูทางวชิาการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ สาธิต
ผลิตภัณฑ และอาจมีการแจกตัวอยางผลิตภัณฑ 

- กิจกรรมประชาสัมพันธองคกรธุรกิจ (Corporate Events) เชน การบริจาคเพื่อ
ชวยเหลือผูประสบภัยตางๆ การเปดใหเยีย่มชมกิจการ และการใหบริการขาวสาร
ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจหรือผลิตภัณฑ ทั้งนี้เพื่อสรางความรูจักและความเขาใจอันดี
ตอองคกร 

- กิจกรรมประชาสัมพันธเพื่อสังคม (Community Events) อยูในรูปของการจัด   
กิจกรรมเพื่อพฒันาสภาพความเปนอยูของประชาชน เชน การสนับสนุนการ
จัดการแขงขนักีฬาตานยาเสพติด เปนตน  

 
3. การโฆษณาองคกรธุรกิจ (Corporate Advertising) 
 เปนโฆษณาทีน่ิยมในการนํามาใชเพื่อประชาสัมพันธกิจการขององคกร โดย
เนื้อหาโฆษณาจะสะทอนใหเห็นถึงบคุลิกภาพขององคกรธุรกิจมากกวาจะมุงเนนขาย
สินคาหรือบริการ        

 
4.1.5 การติดตอส่ือสารแบบบอกตอ (Word of Mouth) 
Westbrook (1987, cited in Christiansen & Tax, 2000) อธิบายวา การบอกตอ (Word of 

Mouth) คือ การสื่อสารแบบไมเปนทางการที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ ซ่ึง
มีการนําวิธีการบอกตอมาใชเปนปจจยัหลักในการสื่อสารเพื่อสรางอิทธิพลตอทัศนคติและ   
พฤติกรรมของผูบริโภค การบอกจะออกมาในรูปแบบคําแนะนํา ความคิดเห็นตอสินคาและบริการ 
ลักษณะของการบอกตออีกประการหนึ่งคอื คํากลาวอางจากผูบริโภคทีเ่คยใชบริการ ที่หลายองคกร
พยายามกระตุนใหผูบริโภคที่มีความภกัดี แนะนําบริการไปยังเพื่อน หรือคนรูจัก (Bennett, 2003)    

ในอดีตที่ผานมา การสื่อสารแบบบอกตอถูกจํากดัดวยสภาพทางภูมิศาสตร แตในปจจบุัน
เมื่อเทคโนโลยีมีความกาวหนา ผูบริโภคที่อยูในสวนตางๆ ของโลกสามารถติดตอส่ือสารและ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลสินคาและบริการผานทางเว็บบอรด (Web Board) อีเมล (E-
Mail) และเครอืขายบนอินเทอรเน็ต (Christiansen & Tax, 2000) สงผลใหขอมูลตางๆที่เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ ถูกบอกตอและแพรขยายอยางรวดเร็ว 

ดังนั้นการบอกตอ (Word of Mouth) ถือเปนเครื่องมือที่ทรงอํานาจ เพราะใหระดับความ
นาเชื่อถือสูง และถาหัวขอใดเปนที่นาสนใจ หัวขอนัน้ก็จะแพรกระจายไปเร็วมาก (Duncan, 2002) 
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ซ่ึงถาเปนไปในทางบวก ถือไดวามีอิทธิพลมากตอการรับรูถึงคุณภาพ แตการสื่อสารรูปแบบนี้ยาก
ตอการควบคุม (Kasper et al., 1999) 
  
4.2 เครื่องมือส่ือสารออนไลน (Online Media) 

4.2.1 การใช Search Engine  
พิพัฒน ยอดพฤติการ (2542) ไดอธิบายถึง Search Engine ไววาเปนเครือ่งมือในการคนหา

ที่อยูบนเว็บไซต และขอมูลขาวสารตางๆ ในอินเทอรเนต็ ซ่ึงทําหนาทีเ่ปนดัชนีรวบรวมรายชื่อและ
ขอมูลที่สําคัญของเว็บไซตตางๆที่มีอยู ตัวอยางผูใหบริการ Search Engine ที่มีชื่อเสียงไดแก 
Google, Yahoo, Alta Vista, Lycos หรือ Infoseek และจากขอมูลการสํารวจของ Forrester Research 
พบวา Search Engine คือเครื่องมือทางการตลาดที่ดีที่สุดในการชวยผูใชอินเทอรเน็ตคนหาเว็บไซต 
(Duncan, 2002)  

ดังนั้น เจาของเว็บไซต หรือผูที่ตองการประชาสัมพันธเวบ็ไซตจึงตองทําการลงทะเบียน
และใสรายละเอียดเกีย่วกับเวบ็ไซตลงใน Search Engine เพื่อที่ผูใชอินเทอรเน็ตทั่วไปสามารถ
คนหาเว็บไซตที่ตองการประชาสัมพันธได ซ่ึง Wong (2002 cited in Turban, King, Lee & 
Viehland, 2004) แนะนําแนวทางในการใสขอมูลลงใน Search Engine เพื่อใหกลุมเปาหมายพบ
เว็บไซต เชน การระบุคําเฉพาะ (Keyword) ลงใน Search Engine เนื่องจากการคนหาเว็บไซตจาก 
Search Engine ผูใชอินเทอรเน็ตตองทําการระบุคําเฉพาะที่ตองการคน (Keyword) ลงใน Search 
Engine ดังนัน้เจาของเว็บไซตตองระบุคําที่มีแนวโนมวากลุมเปาหมายจะใชในการคนหา เชน 
เว็บไซตที่ใหบริการเกี่ยวกับการยื่นแบบภาษี ถาตองการใหกลุมเปาหมายที่ตองการคนหาเกีย่วกับ
การยื่นแบบภาษีคนพบเว็บไซตดังกลาว เจาของเว็บไซตตองระบุคําวา ยื่นแบบภาษี หรือ ภาษี ลงใน 
Search Engine เมื่อมีผูใชอินเทอรเน็ตเขามาคนหาเกีย่วกับการยื่นแบบภาษี ระบบของ Search 
Engine จะแสดงที่อยูเว็บไซต และรายละเอียดที่ถูกระบไุวโดยเจาของเว็บไซตที่ตองการ
ประชาสัมพันธบริการยื่นแบบภาษี เปนตน   

 
4.2.2 การสรางเครือขายลิงค (Link Exchange) 
ทําไดโดยการแลกเปลี่ยนลิงค (Link Exchange) กับเว็บไซตที่นาจะเกี่ยวของกับหนวยงาน 

โดยตกลงกับเว็บไซตที่จะทาํการแลกลิงคดวย ผลลัพธจากการประชาสัมพันธดวยวธีินี้คือ การสราง
โอกาสใหผูคนไดมีโอกาสพบเห็นเว็บไซตของหนวยงานเพิ่มขึ้น (ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช, 2543) 
แตส่ิงที่ควรพจิารณาในการแลกเปลี่ยนลิงคคือ เว็บไซตที่หนวยงานเลือกในการลิงคไปนั้น ตองเปน
เว็บไซตที่มีกลุมเปาหมาย หรือลูกคากลุมเดยีวกับหนวยงาน นอกจากนีย้งัควรเปนหนวยงานที่
สามารถอางอิงกันได (พิพัฒน ยอดพฤตกิาร, 2542) เชน การแลกเปลี่ยนลิงคระหวางหนวยงานตางๆ 
ในกระทรวง และการเชื่อมโยงเว็บไซตกระทรวงตางๆ ดวยการแลกเปลี่ยนลิงคซ่ึงกันและกัน 
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4.2.3 แบนเนอร (Banner) 
การติดตอขอซื้อแบนเนอรจากเว็บไซตอ่ืนๆ จะตองเลือกเว็บไซตที่มีกลุมเปาหมายเยีย่มชม

มากๆ โดยแบนเนอรนั้นสามารถลิงคมาที่เว็บไซตของหนวยงาน กลยทุธนี้จะคลายกบัการทําธุรกิจ
บนโลกปจจุบนั ที่ยังคงตองมีการซื้อโฆษณาในสิ่งพิมพ เพียงแตเปล่ียนจากโฆษณาบนหนากระดาษ
ไปเปนโฆษณาบนเว็บแทน (ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช, 2543) 

โสภาวรรณ รัตนจิตรกร (2542) ทําการวจิยัหวัขอ ทัศนคติ พฤติกรรมการเปดรับสื่อปาย
แบนเนอร ในระบบเวิลด ไวด เว็บของผูใชบริการในประเทศไทย และเสนอแนะแนวทางในการใช
แบนเนอรเพื่อการประชาสัมพันธ ดังนี ้

1. การเลือกเว็บไซตเพื่อลงปายแบนเนอรควร เลือกเว็บไซตที่มีเนื้อหาใกลเคียงหรือ
สอดคลองกับคุณสมบัติของสินคาหรือบริการที่ตองการประชาสัมพันธ  

2. ในการออกแบบปายแบนเนอร ควรมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของปายบอยๆ เพื่อใหมี
ความสดใหม และนาสนใจตลอดเวลา 

จุดเดนของการประชาสัมพันธโดยใชปายแบนเนอรคือ ปายแบนเนอรสามารถเชื่อมโยงผู 
ใชอินเทอรเนต็เขาสูเว็บไซตในสวนที่เฉพาะเจาะจงทนัที และสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยการเลือกวางปายแบนเนอรในเว็บไซตที่มีกลุมเปาหมายใชงานอยู นอกจากนี้ปาย
แบนเนอรจะปรากฎใหผูใชอินเทอรเน็ตเหน็เปนสวนแรกในระหวางรอการดาวนโหลดสวนอื่นๆ 
ของเว็บไซต จงึเพิ่มโอกาสในการอานรายละเอียดหรือขอมูลที่อยูในปายแบนเนอรจากผูใช
อินเทอรเน็ต สวนจุดดอยของการใชปายแบนเนอรคือ คาใชจายในการซื้อปายแบนเนอรมีราคาสูง 
และพื้นที่ของปายแบนเนอรมีขนาดจํากดั จึงไมสามารถใสขอมูลไดมาก ดังนั้นจึงควรออกแบบปาย
แบนเนอรใหนาสนใจ และใชขอความทีส้ั่นและกระชบัเพื่อดึงดดูกลุมเปาหมาย 

 
4.2.4 การใชอีเมล (E-Mail) 
พันจันทร ธนวัฒนเสถียร (2537) กลาวถึงการใชอีเมลในหัวขอการประชาสัมพันธเว็บไซต

วา การสงเสริมการรับรูเกี่ยวกับเว็บไซต จําเปนตองไปควบคูกับแผนการใชอีเมลดวย เพราะตวัเว็บ
เปนสื่อที่ตองรอใหผูชมเขามาเปดดู ในขณะที่อีเมลนั้นเปนสื่อที่เขาถึงผูใชได การใชอีเมลเปนวิธีใน
การรักษากลุมกลุมเปาหมาย หรือกลุมผูเยี่ยมชมเว็บไซตที่สนใจบริการของเว็บ โดยส่ิงสําคัญที่ตอง
ทําคือ ใหผูที่เขาเยี่ยมชมเว็บไซตลงทะเบียน  หรือกรอกอีเมลของตน เพื่อรับขาวสารทางอีเมล โดย
จดหมายขาว (Email Newsletter) ที่สงไปใหนี้ จะเปนขอมูลที่ผูชมเว็บไซตสนใจ และมีนําเสนออยู
ในเว็บไซต และกอนที่จะทาํการสงจดหมายขาวออกไป ควรทําการใสลายเซ็นตอิเล็กทรอนิกส 
(Signature) เขาไปในตอนทายของอีเมล โดยองคประกอบของลายเซ็นตอิเล็กทรอนิกสสวนใหญจะ
ประกอบไปดวย ช่ือ ตําแหนง ช่ือหนวยงาน ที่อยูเว็บไซต ที่จะทําใหคนจดจํา เพราะเมื่อผูรับอาน
เมลจบแลว จะพบวาสามารถคนหาขอมูลเพิ่มเติมไดจากที่อยูเว็บไซต ที่ระบุในสวนของลายเซ็นต
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อิเล็กทรอนิกส เขาก็อาจจะคลิกเพื่อแวะไปดู ซ่ึงเปนวิธีประชาสัมพันธที่ถูก และไดผลมากทีเดียว 
(ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช, 2543) 

 
ทั้งนี้ในการเลือกใชเครื่องมอืตางๆ เพื่อสงเสริมบริการบนเว็บไซตของหนวยงานใหเปนที่

รูจักนั้น ตองคาํนึงถึงศักยภาพในการเขาถึงกลุมเปาหมาย และการใชงบประมาณใหเกดิ
ประสิทธิภาพสูงสุดเปนสําคัญ และนอกจากการสื่อสารผานสื่อตางๆ แลว ส่ิงที่สําคัญที่สุดคือ ตองมี
การประชาสัมพันธภายในหนวยงาน เพื่อใหเจาหนาที่ภายในหนวยงานรับทราบวา ขณะนี้
หนวยงานไดมีเว็บไซตอยูในอินเทอรเน็ตแลว จะไดสามารถแจงขอมูลไดอยางถูกตอง และมี
ประสิทธิภาพ ไมเกิดขอผิดพลาดเมื่อถูกสอบถามจากบุคคลภายนอก สวนเจาหนาที่ หรือพนักงาน
เองก็ควรเขาไปใชเว็บไซตของหนวยงานเพื่อทําความคุนเคย และสามารถติดตอส่ือสารกับเจาหนาที่
ดวยกันหรือกบักลุมเปาหมายของหนวยงานโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตได (พิพัฒน ยอดพฤติการ, 
2542)  

 
 ปรียสรณ อาศรัยราษฎร (2543) ทําการศึกษาวิจยัเกี่ยวกบักลยุทธการสรางตราอินเทอรเน็ต
ของเว็บทา (Portal Site) ที่นําเสนอดวยภาษาไทย พบวา เว็บทาใชการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ ทั้ง
ส่ือออนไลน (Online Media) และส่ือออฟไลน (Offline Media) เปนสวนหนึ่งของเครื่องมือในการ
สรางตราอินเทอรเน็ต โดยสื่อโฆษณาที่ทุกเว็บทาใชเพือ่สรางการรับรูการมีอยูของตราอินเทอรเน็ต
คือ ส่ือวิทยุทั้งในรูปแบบของ Radio Spot และ Tie-In Program รองลงมาคือการใชส่ือส่ิงพิมพ 
ไดแก นิตยสาร และใบปลิว เปนตน  
  
 ตุลยา สุขนอก (2544) ศึกษาวิจัยเกีย่วกับกลยุทธการสื่อสารทางการตลาดของธุรกิจเว็บไซต 
พบวา กลยทุธการสื่อสารที่ธุรกิจเว็บไซตนยิมใชมากที่สุดคือ การประชาสัมพันธ โดยการลงบท
สัมภาษณผูบริหารเว็บไซตตามสื่อตางๆ และการสงขาว (Press Release) ตามสื่อตางๆ เพื่อแจงขาว
หรือกิจกรรมของทางเว็บไซต รองลงมาคือ การใชการตลาดแบบทางตรง (Direct Marketing) โดย
การสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-Mail) ไปยังสมาชิก สวนการโฆษณาตามสื่อตางๆ เพื่อสรางการ
รับรูใหกับกลุมเปาหมาย มเีพียงบางเว็บไซตที่องคกรผูจัดทําเว็บไซตมีส่ือเปนของตนเองก็จะลง
โฆษณาในสื่อของตนเอง เชน เว็บไซตของมติชน www.matichon.co.th ที่จัดใหมีการโฆษณาชื่อ
เว็บไซตตามสือ่ทุกอยางในเครือของมติชน ไดแก หนังสือพิมพ นิตยสารรายสัปดาห และพอกเกต็
บุคส  
 ดังนั้นแผนกลยุทธการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ตองเร่ิมทีค่วามสามารถในการสราง
อิทธิพลตอการรับรูของกลุมเปาหมาย เพื่อบรรลุตามวัตถุประสงคที่องคกรตั้งไว ซ่ึงจะได
ทําการศึกษาเกีย่วกับการรับรูของผูบริโภคในสวนตอไป 
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แนวคิดเก่ียวกับการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค 
 
ในสภาวะปจจบุัน ผูบริโภคตองรับรูขอมูลขาวสารอยางมากมายจากสือ่ที่อยูรอบตัว ไมวา

จะเปน โทรทศัน วิทยุ โทรศัพท อินเทอรเน็ต ปายโฆษณา และฉลากที่แสดงอยูบนผลิตภัณฑ
เครื่องใช  ทั้งโดยตั้งใจและไมตั้งใจ ซ่ึงผูบริโภคไมสามารถที่จะจดจําขอมูลตางๆ ที่ผานเขามาได
ทั้งหมด แตจะมีกระบวนการเลือกสรร (Selection) การจัดระบบ (Organization) และการ
ตีความหมาย (Interpretation) ขอมูลตางๆ ตามกรอบความคิดของแตละคน ที่เกิดจากประสบการณ 
และความคาดหวังสวนบุคคล ดังนั้นผูบริโภคแตละคนยอมตีความขอมูลที่ไดรับมาแตกตางกัน หรือ
แมผูบริโภคคนเดียวกนัก็อาจตีความขอมูลเรื่องเดียวกัน แตกตางกันขึน้อยูกับปจจัยทางดาน
ชวงเวลา หรือสภาพแวดลอมในขณะนัน้ ซ่ึงสิ่งตางๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทีก่ลาวมาเบื้องตนนัน้ 
คอืคําจํากัดความของคําวา การรับรู (Perception) (Hanna & Wozniak, 2001) (ดูแผนภาพที่ 2.5) 
 
แผนภาพที่ 2.5: กระบวนการรับรู  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Assael, H. (1994). Consumer behavior and ,marketing action (5th ed). Cincinnati, OH: 

South-Western College, p. 197. 
  

จากแผนภาพที่ 2.5 แสดงถึงกระบวนการรับรูที่ประกอบไปดวย 3 ขั้นตอนหลัก คอืการ
เลือกสรร (Selection) การจัดระบบ (Organization) และการตีความหมายขอมูล (Interpretation) โดย
มีรายละเอียดของแตละขั้นตอนดังตอไปนี้ 

 
 

Selection 

Interpretation 

Organization 

Exposure 

Attention 

Categorization 

Inference 
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การเลือกสรร (Selection)  
การเลือกสรรถือเปนขั้นตอนแรกของกระบวนการรับรู ซ่ึงในขั้นตอนนี้ผูบริโภคจะมีการ

เปดรับ (Exposure) และใหความสนใจ (Attention) ตอส่ิงเราที่มีพื้นฐานอยูบนความตองการและตรง
กับทัศนคติของตน (Assael, 1994)  

การเปดรับ  (Exposure) จะเกดิขึ้นเมื่อมีส่ิงเราเขามาในระบบประสาทการรับรู โดยที่คนแต
ละคนจะเปดรบัสิ่งเราเฉพาะที่มีความเกีย่วของสัมพันธกับสภาวะรอบตัวของบุคคลในขณะนั้น 
(Hawkins, Best & Coney, 1986) เชน ในขณะทีจ่อดรถเพื่อรอชําระคาใชบริการบนทางดวน ผูขับจะ
มองเห็นปายโฆษณาที่ตดิตั้งอยูตรงชองจายเงิน หรือในระหวางที่รถติด ผูโดยสารรถประจําทาง 
สามารถมองเห็นปายโฆษณาที่ติดอยูบนตวัรถประจําทางที่จอดติดอยูขางๆ เปนตน ซ่ึง Scharmn 
(1973, อางใน ศรีหญิง ศรีคชา, 2544) แบงลักษณะการเปดรับสื่อ ดังตอไปนี ้

1. เลือกสื่อที่สามารถจัดหามาได (Availability) ผูบริโภคจะเลือกสื่อที่ตนเองมี
ความสามารถหามาได โดยที่ไมตองใชความพยายามมาก เชน ถามีคอมพิวเตอรอยูที่
บาน ก็เชื่อมตออินเทอรเน็ต เพื่อหาขอมูลผานเว็บไซต ไมตองเสียเวลาเดนิทางไป
หองสมุด เปนตน 

2. เลือกส่ือที่มีความสอดคลอง (Consistency) กับความรู ความคิด ทัศนคตขิองผูบริโภค 
ตัวอยางเชน ผูใชอินเทอรเนต็ที่เปนผูชาย เลือกที่จะเขาชมเว็บไซตที่นําเสนอเกี่ยวกับ
รถ หรือเพลง ในขณะที่ผูใชอินเทอรเน็ตทีเ่ปนผูหญิง เลือกที่จะเขาชมเว็บไซตที่
นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเสื้อผา หรือการทํานายดวงชะตามากกวา 

3. เลือกสื่อที่มีความสะดวก (Convenience) เชน การเลือกหาขอมูลเกี่ยวกับรอบ
ภาพยนตรผานทางเว็บไซต แทนการออกไปดูดวยตนเองที่โรงภาพยนตร  

 
 ในสวนของการใหความสนใจ (Attention) นั้น Kahneman (1973, cited in Hanna & 
Wozniak, 2001) ไดอธิบายไววา คือ ความสามารถในการจัดสรรสิ่งเราตางๆ ที่เปดรับเขามา โดย 
Hanna และ Wozniak (2001) ไดแบงลักษณะของการใหความสนใจตอสารที่เปดรับตางกัน
ดังตอไปนี ้

1. การใหความสนใจที่เกิดจากการวางแผนไวลวงหนา เรียกวา Planned Attention เชน ผู
ที่จะตองเสียภาษีเปนปแรก จะเริ่มใหความสนใจเกีย่วกบัวิธีการ ขั้นตอนตางๆ ที่
เกี่ยวของกับการเสียภาษี และจะใหความสนใจตอส่ือที่นาํเสนอขอมูลเกี่ยวกับ
รายละเอียดดังกลาว   

2. ความสนใจทีเ่กิดขึ้นโดยไมไดตั้งใจ เรียกวา Involuntary Attention ยกตัวอยางเชน การ
จัดกิจกรรมเพือ่ชิงรางวัลในเว็บไซต ทําใหผูใชอินเทอรเน็ตเกดิความสนใจที่จะเขาไปดู
โดยไมไดคิดมากอน  
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3. ความสนใจทีไ่มไดวางแผนไวลวงหนา แตเกิดความรูสึกอยางกะทันหนัวาเปนสิ่งที่
ตองทํา หรือควรทํา เรียกวา Spontaneous Attention เชน การใหความสนใจตอน้ําหอม
เพื่อนําไปเปนของขวัญ เนื่องจากตระหนักถึงวันเกดิของเพื่อนที่ใกลเขามา 

 
          นอกจากนี้ ในกระบวนการรับรูของผูบริโภคนั้น ยงัประกอบไปดวยการเลือกสรรขอมูลใน
ลักษณะตางๆ เพราะผูบริโภคไมสามารถเปดรับ และใหความสนใจตอส่ิงเราที่เกิดขึ้นจากสื่อตางๆ 
ไดทั้งหมด ดังนั้นผูบริโภคจะทําการเลือกที่จะเปดรับ (Selective Exposure) ขอมูลที่สรางความพึง
พอใจ ในขณะเดียวกันจะหลีกเลี่ยงขอมูลที่สรางความไมสบายใจ หรือเลือกที่จะใหความสนใจ 
(Selective Attention) ตอส่ิงที่ตรงความตองการ และปองกันตัวจากการรับรูถึงสิ่งที่ขัดกับความ
ตองการ คุณคา และความเชือ่ดั้งเดิมของตนเอง (Perceptual Defense) ยกตวัอยางเชน ผูที่สูบบุหร่ีจัด 
จะหลีกเลี่ยงบทความที่นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับการเชื่อมโยงพฤติกรรมการสูบบุหร่ี กับการเกิด
โรคมะเร็ง เปนตน ซ่ึงรวมไปถึงการเลือกจะที่ปดกั้นตวัเองจากการรับรู (Perceptual Blocking) ตอ
ส่ิงเราที่ระดมเขามา (Schiffman & Kanuk, 1994) เชน การกดปุมเปลี่ยนชองรายการโทรทัศน จาก
ชองหนึ่งไปยังอีกชองหนึ่ง ในระหวางที่ชองแรกมีโฆษณา (Zapping) หรือการกดปุมใหมวนเทป
กรอไปขางหนา เพื่อขามสวนที่เปนโฆษณาไปในระหวางที่ชมวีดีโอ (Zipping) (Hoyer & Maclnnis, 
2000) 
 
การจัดระบบ (Organization)  
  ผูบริโภคไมสามารถเปดรับสิ่งเราที่เขามาทั้งหมดได ดังนั้นหลังจากทาํการเลือกสรรขอมูล
ที่ตองการแลว ขั้นตอนตอมาคือ การจัดระบบการรับรู (Perceptual Organization) ใหกับขอมูลที่เปด
รับเขามาโดยการจัดขอมูลออกเปนกลุมๆ ตามลักษณะของสิ่งเรานั้นๆ ซ่ึงเปนแนวคิดทางจิตวิทยาที่
เรียกวา Gestalt Psychology ที่มีหลักการพืน้ฐานโดยพิจารณาเรื่อง การจัดภาพใหสัมพันธกับพื้น
หลังของภาพ (Figure and Ground), การจัดกลุม (Grouping) และการตอเติมสวนที่ขาดหายไป 
(Closure) (Schiffman & Kanuk, 1994) 
 Arnould, Price, และ Zinkham (2000) อธิบายรายละเอยีดเกี่ยวกับการจัดระบบการรับรูไว
วา Figure and Ground คือ การจัดระบบการรับรูตอส่ิงเราตามลําดับการใหความสําคญั ซ่ึงผูบริโภค
มีแนวโนมในการรับรูส่ิงเราที่มีความสําคัญกอน ในขณะที่ส่ิงเราที่มีความสําคัญนอยกวากลายเปน
พื้นหลัง โดยการใหความสําคัญตอส่ิงตางๆ แตกตางกนัไปในแตละบคุคล ขึ้นอยูกับประสบการณที่
ไดรับ กลาวคอื ส่ิงใดที่เปนที่คุนเคย จะมโีอกาสปรากฏเดนออกมามากกวาอกีสิ่งหนึ่ง (ธงชัย สันติ
วงศ, 2546) 
 Grouping คือ การรับรูและจดักลุมสิ่งที่อยูใกลกันวาเปนประเภทเดียวกัน โดยผูบริโภคแต
ละคนมีแนวโนมในการรับรูส่ิงเราหรือขอมูล ดวยการจดัแบงออกเปนกลุม ซ่ึงงายตอการระลึกถึง
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และจดจํา (Shiffman & Kanuk, 1994) เชน คนสวนใหญสามารถจดจําเบอรโทรศัพททั้ง 9 หลักโดย
จัดแบงตวัเลขออกเปนกลุม เพื่องายตอการจดจํา ดังนี ้01-234-5678 
 Closure คือ การรับรูโดยการตอเติมสวนทีข่าดหายไป ซ่ึงผูผลิตงานโฆษณาไดนํากลยุทธ
ดังกลาวมาใชเพื่อดึงดูดความสนใจ เชน การจงใจตัดตวัอักษรบางตัว หรือคําบางคําออก เพื่อเปด
โอกาสใหผูดหูรือผูอานเติมสวนที่ขาดหายไป ซ่ึงเปนการกระตุนความสนใจและการจดจําที่เพิ่มขึ้น
กวาการนําเสนอแบบปกติธรรมดา 
  
การตีความหมาย (Interpretation) 
 เมื่อผูบริโภคทําการจัดระบบขอมูลตางๆ เขาดวยกันเรยีบรอยแลว ขั้นตอนสุดทายคือ การ
ตีความหมายขอมูล ซ่ึงเปนขั้นตอนสําคัญที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมของผูบริโภค (Hawkins et 
al., 1986) โดยมีหลักการพื้นฐานที่ผูบริโภคนํามาใชในการตีความทั้งสิ้น 2 ประการคอื การแบงแยก
ประเภท (Categorization) ที่ชวยใหผูบริโภคทําความเขาใจกับขอมูลที่มีอยู และขอมูลใหมๆที่เขามา
ไดอยางรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ (Assael, 1994) ยกตวัอยางเชน ผูใชอินเทอรเน็ตที่ไดรับและเคย
เปดอานอีเมลโฆษณาเกีย่วกบัการหารายไดทางอินเทอรเน็ตครั้งหนึ่ง เมื่อไดรับอีเมลที่มีหัวขอ
เดียวกันหรือลักษณะของที่มาจากผูสงคลายกัน ก็จะรูวาเปนอีเมลโฆษณาประเภทเดยีวกัน และอาจ
ลบทิ้งไปโดยไมตองเปดอานอีกครั้ง เปนตน  
 นอกจากการแบงแยกประเภทแลว การสรุปความ (Inference) คืออีกหลักการหนึ่งที่
ผูบริโภคใชในการตีความ การสรุปความเปนการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางสิ่งเรา 2 ส่ิง 
ตัวอยางเชน การเชื่อมโยงระหวางราคาสินคากับคุณภาพ โดยผูบริโภคบางกลุมมองวาสินคาที่มี
ราคาสูง ยอมมีคุณภาพดี เปนตน (Assael, 1994) 
 

โดยกระบวนการตางๆ ที่เกดิขึ้นในขัน้ตอนการตีความนัน้ มาจากปจจยัหลัก 3 ประการคือ 
ลักษณะสวนบคุคล (Individual Characteristics) ไดแก อาย ุเพศ อาชีพ และฐานะทางสังคม เปนตน 
ซ่ึงเกิดจากการเรียนรู (Learning) และการคาดหวัง (Expectations) ของผูบริโภคแตละคน    
(Hawkins et al., 1986) 

 
 นอกจากลกัษณะสวนบุคคล (Individual Characteristics) แลว ปจจยัตอมาที่มีผลตอการ
ตีความหมายของผูบริโภคคือ ปจจัยที่เกิดจากตัวส่ิงเรา (Stimulus Factors) ซ่ึง Schiffman และ 
Kanuk (1994) ไดอธิบายถึงธรรมชาติของส่ิงเราไววา คอืส่ิงตางๆ ที่เขามามีผลตอการรับรูของ
ผูบริโภค เชน คุณลักษณะตางๆ ของสินคา ไมวาจะเปน สีสัน การใชงาน รูปแบบบรรจุภณัฑ ตรา
สินคา รวมถึงการกลาวอางถึงสรรพคุณ การวางตําแหนงของนางแบบนายแบบในงานโฆษณา 
ขนาดของโฆษณา และชวงเวลาในการออกอากาศ เปนตน ซ่ึงการที่จะทําใหส่ิงเราสามารถดึงดูด
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ความสนใจจากกลุมผูบริโภคที่เปนเปาหมายได Hoyer และ Maclnnis (2000) ไดสรุปแนวทาง
หลักๆ 4 ประการดังนี้  

1. ทําใหส่ิงเรานัน้มีความเกี่ยวพันกับตวับุคคล (Making Stimuli Personally Relevant) 
โดยนําเสนอความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ วัตถุประสงคตางๆ 

หรือการใชตวัแสดงที่มีความคลายคลึงกับกลุมเปาหมาย การนําเสนอแบบละคร รวมถึง
การใชคําถามเพื่อจุดประกายความสนใจ เชน โฆษณาน้ํายาลางจาน ที่มีกลุมเปาหมายเปน
แมบาน กจ็ะใชตัวแสดงผูหญิงที่สวมบทบาทแมบาน เพื่อใหกลุมเปาหมายรูสึกวา โฆษณา
นั้นนาสนใจ เพราะมีความใกลเคียงกับกับชีวิตประจําวันของตนเอง  
2. ทําใหส่ิงเรานัน้นาพึงพอใจ (Making Stimuli Pleasant)  

คนสวนใหญชอบดูในสิ่งที่สรางความรื่นรมยอยูแลว ดังนั้นเพื่อดึงดูดความสนใจ  
ผูนําเสนอสามารถทําใหส่ิงเรานั้นนาสนใจโดยการใชนายแบบนางแบบที่ดูดี การใสจังหวะ 
หรือทวงทํานองเพลงที่ไพเราะ หรือแมแตการสรางอารมณขันลงไปในงานที่นําเสนอ ก็
สามารถทําใหส่ิงเราเหลานั้นนาสนใจได ยกตัวอยาง การโฆษณารถยนต ที่ใชนักรองที่มี
ชื่อเสียง ประกอบกับทํานองเพลงที่เราใจ ในการนําเสนอรูปแบบการขับขี่ ของคนทันสมัย 
เพื่อกระตุนกลุมเปาหมายใหมีความรูสึก และอารมณรวม 
3. ทําใหส่ิงเรานัน้นาประหลาดใจ (Making Stimuli Surprising) 

โดยการนําเสนอรูปแบบใหมๆ ที่แตกตางจากเดิม วิธีการนี้นํามาใชอยางแพร 
หลายในตลาดน้ําหอม เหน็ไดจากการใหความสําคัญในการออกแบบบรรจุภัณฑและหีบ
หอ ที่เดนและสะดุดตา รูปทรงของขวดน้ําหอมรูปแบบใหมๆ เพื่อชวยใหตราสินคาของ
ตนเองโดดเดนและเปนที่จดจําของกลุมเปาหมาย  
4. ทําใหส่ิงเรานัน้งายตอการเขาถึง (Making Stimuli Easy to Process) 

นอกจากสิ่งเราจะนาตืน่ตาตืน่ใจแลว ยังตองชวยทําใหกลุมเปาหมายเขาถึงสิ่งเรา 
ที่ตองการไดงายมากขึ้น ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ ใชสี การจัดวางตําแหนง การใชขนาดที่
แตกตาง ยกตวัอยางเชน การลงโฆษณาแบบที่เปนสี ในหนาหนังสือพิมพที่เปนขาวดํา การ
ใชตัวอักษรขนาดใหญกวาปกติ รวมไปถงึการหลีกเลี่ยงสถานที่ที่มีปายโฆษณามากมาย จน
ทําใหการเขาถึงของกลุมเปาหมายเปนไปดวยความยากลําบาก  

 
ปจจัยสุดทายที่สงผลตอการตีความหมายของผูบริโภค คือ ปจจัยทางดานสถานการณ 

(Situational Factors) Hanna และ Wozniak (2001) กลาววา การที่ปจจยัทางดานสถานการณมี
อิทธิพลตอการรับรู เนื่องจากมีตัวแปรตางๆ เกิดขึ้นในบริบทหรือสภาวะแวดลอมในขณะนัน้ สงผล
ใหผูบริโภคมกีารตัดสินใจซือ้ และใชสินคา ซ่ึงตัวแปรทางสถานการณ (Situational Variables) ที่
เกิดขึ้นนั้นสามารถแบงออกเปน 5 ประเภท ดังนี้  
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1. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Surroundings) หมายถงึ ส่ิงตางๆ ที่สงผลตอ
ประสาทสัมผัสทั้งหา เชน ทีต่ั้ง สถานที่สําหรับจอดรถ การตกแตงภายนอกภายในตัว
อาคาร เสียงเพลงที่เปดภายในศูนยการคา รวมไปถึงการจัดวางสินคา เปนตน ซ่ึงการ
จัดการออกแบบสิ่งตางๆ จะสามารถชวยกระตุนการรับรูของผูบริโภคใหเปนไปใน
ทิศทางที่ผูจัดตองการได ยกตัวอยาง การกระตุนการรับรูเพื่อใหเกิดการซื้อของขวัญ
ในชวงเทศกาลปใหมของศูนยการคา สามารถทําไดโดย การตกแตงสถานที่ดวยกลอง
ของขวัญ การเปดเพลงสงทายปเกาตอนรับปใหม การจดัสินคาในกระเชาของขวัญ 
เปนตน  

2. ลักษณะทางสังคมโดยรอบ (Social Surroundings) ไดแก ทาทาง การแสดงออก และ
การปฏิสัมพันธของบุคคลที่อยูรอบขาง เชน การเจรจาตอรองราคาระหวางพนักงาน
ขายกับลูกคา เปนตน  

3. บทบาทหนาที ่(Task Definition) บุคคลในสังคมจะถูกกําหนดใหมบีทบาทหนาที่
แตกตางกันไป ซ่ึงบทบาทดังกลาวสามารถสะทอนออกมาในรูปแบบของพฤติกรรม
การซื้อของแตละบุคคลดวย อาทิเชน ภรรยามีหนาที่ในการซื้อขาวของเครื่องใชภายใน
บาน  แมเปนผูดูแลเลือกซื้อเสื้อผาสําหรับลูกๆ เปนตน 

4. เวลา (Time Perspective) สถานการณตางๆ ที่เกี่ยวของกับปจจัยทางดานเวลา อาทิเชน 
ความแตกตางในการบริหารเวลา ซ่ึงสามารถสะทอนรูปแบบของการดาํเนินชวีิตของ
คนแตละคน ยกตัวอยาง เวลาในการซื้อส่ิงของเครื่องใชสําหรับบาน ระหวางผูหญิงใน
เมือง และผูหญิงในชนบท ผูหญิงในเมืองสวนใหญตองออกไปทํางานนอกบานทุกวนั 
จึงเหลือเวลาในชวงสุดสัปดาหสําหรับทํางานบาน และจบัจายซ้ือของจาํเปนตางๆ แต
สําหรับผูหญิงในชนบท จะนิยมออกไปจายตลาดแบบวนัตอวัน เนื่องจากไมตอง
ออกไปทํางานนอกบาน ทําใหมีโอกาสในการเลือกซ้ือของสดเขาบานไดทุกวัน เปน
ตน  

5. สภาวะทีก่ําลังเผชิญหนา (Antecedent State) เปนตวัแปรที่เกี่ยวของกับสถานการณ
ประเภทสุดทาย ซ่ึงแสดงถึงสภาวะทางกายและจิตใจทีก่าํลังเปนอยูในขณะนัน้ เชน หิว 
โมโห งวง โกรธ หรือมีความสุข เปนสภาวะที่เกิดขึ้นชัว่คราวแตสามารถสงผลตอ
ผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ ณ เวลานัน้  

 
ขอมูลตางๆ ที่ผานกระบวนการรับรูตามลําดับขั้นดังกลาว จะสงผลตอพฤติกรรมของ 

ผูบริโภค และนําไปสูกระบวนการตดัสินใจในที่สุด 
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พฤติกรรมผูบริโภค 
Blackwell, Miniard, และ Engel (2001) อธิบาย พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 

วาคือ พฤติกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นตั้งแตการไดรับสินคาหรือบริการ (Obtaining) การใช (Consuming) 
ไปจนถึงการกาํจัด (Disposing) สินคาหรือบริการที่ใชแลว 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) เร่ิมตนจากการไดรับสินคาหรือบริการ 
(Obtaining) ซ่ึงประกอบไปดวยพฤติกรรมตางๆ ที่จะกอใหเกดิการซือ้สินคาหรือการใชบริการ เชน 
การคนควาหาขอมูลเกี่ยวกับสนิคา การพิจารณาเกีย่วกับคุณสมบัติของตัวสินคา การประเมินคา
สินคาหรือตราสินคาที่เปนตวัเลือก จนกระทั่งตัดสินใจซือ้สินคา ซ่ึงจะเขาสูพฤติกรรมชวงที่สองที่
เกี่ยวของกับบริบทในการใชสินคาของผูบริโภค (Consuming) คือ วิธีการใช สถานที่ และชวงเวลา
ในการใชสินคาหรือบริการ ทายที่สุดคือพฤติกรรมเกี่ยวกับการกําจดัสินคาและบรรจภุัณฑ โดย
วิเคราะหผูบริโภคในแงมุมของความสํานึกที่มีตอส่ิงแวดลอม 
 

ยกตวัอยาง ผูบริโภคที่ตองการใชบริการอินเทอรเน็ต จะเริม่จากการหาขอมูลเกี่ยวกับผู
ใหบริการอินเทอรเน็ต เงื่อนไข คาใชจาย ความคุมคา จากนั้นจะทําการตัดสินใจซื้อบริการจากผู
ใหบริการที่เหมาะสมกับความตองการและวัตถุประสงคในการใชงาน เชน เพื่อคนหาขอมูล เพื่อ
ติดตอส่ือสาร หรือเพื่อพักผอนหยอนใจ ซ่ึงชวงเวลาในการใชอาจมีความแตกตางกันในแตละบุคคล
ไมวาจะเปน การใชงานหลังเลิกเรียน หลังเลิกงาน หรือชวงวนัหยุดสุดสัปดาห เปนตน และเมื่อ
บริการนั้นสิ้นสุด หรือหมดอายุการใชงาน ผูบริโภคบางคนอาจจะทิ้งซองหรือคูมือการใชลงในถัง
ขยะ ในขณะทีบ่างคนอาจจะนําไปรวมกบัวัสดุที่เปนกระดาษเหมือนกนัเพื่อขายตอ ซ่ึงถือเปนการ
แยกขยะ เปนตน การศึกษาและทําการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค จะทําใหเขาใจเกีย่วกับความ
ตองการและทีม่าของพฤติกรรมตางๆที่เกี่ยวของกับกระบวนการบริโภค ซ่ึงจะทําใหการวาง
แผนการสื่อสารสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ (Blackwell, Miniard, & Engel, 
2001)  
 ในสวนของการศึกษาเพื่อทําความเขาใจพฤติกรรมของผูใชอินเทอรเน็ต Turban, King, 
Lee, และ Viehland (2004) อธิบายถึงตัวแปรตางๆที่มีผลตอพฤติกรรมและการตัดสนิใจของผูใช
อินเทอรเน็ตดงันี้ 
 Independent Variables หรือตัวแปรอิสระ ไดแก ลักษณะสวนบุคคล (Personal 
Characteristics) ซ่ึงประกอบไปดวย อายุ เพศ และตวัแปรอื่นๆ ดานประชากร ดังนั้นเว็บไซต
จํานวนมากจึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เกี่ยวกับผูใชอินเทอรเนต็ เพื่อเปนแนวทางในการ
วิเคราะหพฤตกิรรมของผูใชอินเทอรเน็ต 

ผลสํารวจการใชอินเทอรเนต็จากประชากรในประเทศไทย (สํานักงานสถิติแหงชาต,ิ 2546) 
จากจํานวนประชากรอายุ 6 ปขึ้นไปทั้งสิ้น 57.80 ลานคนพบวา มีผูใชอินเทอรเน็ต 6.03 ลานคน 
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โดยแบงเปนชายจํานวน 2.90 ลานคน และหญิง 3.12 ลานคน เมื่อพิจารณาจํานวนผูใชอินเทอรเน็ต
ตามเขตการปกครองพบวา กรุงเทพมหานครมีผูใชอินเทอรเน็ต 2 ลานคน ภาคกลาง 1.34 ลานคน 
ภาคเหนือ 1 ลานคน ภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 1.07 ลานคน และภาคใต 0.62 ลานคน ดังนั้น
กรุงเทพมหานครจึงเปนเขตที่มีผูใชอินเทอรเน็ตมากที่สุด 
  
 นอกจากนี้ ตัวแปรอิสระอีกประเภทหนึ่งคอื ตัวแปรทางดานสภาพแวดลอม (Environment 
Variables) ไดแก ตวัแปรทางสังคม เชน สมาชิกในครอบครัว คนรูจัก เพื่อนรวมงาน และกลุมที่
พูดคุยกนัผานทางหองสนทนา (Chat Rooms) ที่ลวนเขามามีบทบาทและอิทธิพลอยางมากตอการ
ตัดสินใจของแตละบุคคล 
 
 Intervening Variables หรือตัวแปรแทรกซอน คือตัวแปรที่องคกรหรือผูประกอบการเปนผู
ควบคุมหรือกาํหนด ประกอบไปดวย ราคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ รวมไปถึงกระบวนการ
จัดสงสินคาหรือบริการ และการใหความชวยเหลือทางดานเทคนิค (Logistics and Technical 
Support) เชน การออกแบบรปูแบบ การนําเสนอเนื้อหาบนเว็บไซต และระบบความปลอดภัยใน
การเก็บรักษาขอมูลของผูใชอินเทอรเน็ต  
  
 นอกจากการศกึษาทําความเขาใจตัวแปรตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูใช
อินเทอรเน็ต การศึกษาถึงกระบวนการและขั้นตอนในการยอมรับบริการรูปแบบใหมของผูบริโภค
จะชวยใหองคกรหรือหนวยงานสามารถกําหนดและจดัแบงกลุมเปาหมายไดอยางมปีระสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้น ซ่ึงแนวคิดที่นํามาอธบิายพฤติกรรมของผูบริโภคเกี่ยวกับการยอมรับบริการรูปแบบใหมคือ  
The Adoption and Diffusion Processes  
  

Zikmund และ Amico (2000) อธิบาย The Adoption and Diffusion Processes โดยแบง
ออกเปน 2 สวนดังนี้ สวนแรกคือ กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) ถือเปนกระบวนการที่
ใชอธิบายพฤตกิรรมและความคิดของผูบริโภคที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการตอบรับสิ่งใหมๆ กอนการ
ตัดสินใจซื้อ ซ่ึงกระบวนการดังกลาวประกอบไปดวยขั้นตอนตอไปนี้ การตระหนกัรู (Awareness) 
การใหความสนใจ (Interest) การประเมินคา (Evaluation) และขั้นตอนสุดทายคือ การยอมรับเขามา
เปนสวนหนึ่ง (Adoption) สวนที่สองคือ กระบวนการแพรกระจาย (Diffusion Process) ซ่ึงเปน
กระบวนการทีเ่กิดขึ้นเมื่อผูบริโภคยอมรับและมีการใชงานจนเปนที่แพรหลายในสังคม 
กระบวนการทัง้สองสามารถนํามาอธิบายความแตกตางในการยอมรับรูปแบบการบรกิารที่เกิดขึ้น
ใหม โดยแบงตามลักษณะการยอมรับของผูบริโภคออกเปน 5 กลุมคือ  
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 Innovators คือ กลุมผูบริโภคกลุมแรกที่ซ้ือสินคา หรือทดลองใชบริการใหมๆ ผูบริโภค
กลุมนี้เปนกลุมที่มีอายุนอย การศึกษาดี รายไดสูง มีความเชื่อมั่นในตวัเอง ชอบความโดดเดนและ
ไมกลัวที่จะแตกตางจากคนอื่น กลุมแรกนีม้ีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับประชากรในสังคม กลุมที่สอง
คือ Early Adopters มีจํานวนมากกวากลุมแรก แตมีลักษณะบางประการรวมกันเชน ระดับรายได 
ความเชื่อมั่นในตัวเอง และระดับการศกึษา ลักษณะที่ผูบริโภคกลุมนี้แตกตางจากกลุมแรกคือ การ
คนหาขอมูล ผูบริโภคกลุมนีจ้ะมีการหาขอมูลและใชงานอยางคุมคามากกวา ดังนัน้ผูบริโภคกลุม 
Early Adopters จึงถูกมองวาเปนผูนําความคิด (Opinion Leader) ของกลุม  
 กลุมที่สามคือกลุม Early and Late Majorities ถือเปนกลุมที่มีขนาดใหญสุด จากการรวม 2 
กลุมที่มีความคลายคลึงกันคือกลุม Early Majority จัดเปนกลุมชนชัน้กลาง ที่มีความระมัดระวังใน
การบริโภคมากกวากลุมที่สอง เมื่อผูบริโภคกลุมนี้ยอมรับสินคาหรือบริการใหมๆ แสดงวาสินคา
หรือบริการนัน้เริ่มเปนทีย่อมรับและมีการแพรขยายในสงัคม และเมื่อเขาสูระยะที่ผูบริโภคสวน
ใหญยอมรับและระดับความเสี่ยงในการใชงานลดนอยลง กลุมที่จะเขามาใชงานตอมาคือกลุม Late 
Majority ซ่ึงประกอบไปดวยสมาชิกที่มีอายมุากกวา มีความคิดแบบอนุรักษนยิม ระดับการศึกษา
และความมัน่คงทางการเงินต่ํากวาสมาชิกในกลุม Early Majority  

กลุมตอมาคือกลุม Laggards เปนกลุมสุดทายที่ใหการยอมรับสินคาและบริการ โดยรับรูถึง
ความตองการในการใชงานดวยเหตุผลทางดานเศรษฐกจิ สังคม หรือการศึกษา กลุมนี้ประกอบดวย
สมาชิกที่มีอายมุาก และมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมต่ํา สวนผูบริโภคบางคนที่มพีฤติกรรมไม
เคยซ้ือ และไมยอมรับตอสินคาและบริการใหม ถูกเรยีกวากลุม Nonadopters (Zikmund & Amico, 
2000) 
 ดังนั้นหนวยงานราชการที่จดัใหมีบริการบนเว็บไซต จงึจําเปนตองศกึษาและทําความเขาใจ
เกี่ยวกับพฤตกิรรมของผูบริโภค และปจจัยตางๆที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการที่รัฐนําเสนอ เพื่อ
การวางแผนการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในการเขาถึงกลุมเปาหมาย และบรรลุตามวัตถุประสงคที่
กําหนด   
 
กระบวนการตดัสินใจของผูบริโภค (Consumer’s Decision Making Process) 
 Fisk (1981; cited in White, 2003) กลาวถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภคที่
พัฒนาขึ้นจากการจัดกลุมขัน้ตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อรูปแบบดั้งเดิมจาก 5 ขั้นลดเหลือ 3 
ขั้นตอนคือ กอนการซื้อ (Pre-Purchase) การรับบริการ (Service Encounter) และหลังการบริการ 
(Post-Purchase Behavior) ซ่ึงในแตละขั้นตอนประกอบไปดวยพฤติกรรมและปจจยัที่แตกตางกัน
ขึ้นอยูกับผูบริโภคแตละคน (ดูแผนภาพที่ 2.6)  
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แผนภาพที่ 2.6: Customer’s Purchase Decision Process – Comparison of the Traditional 
  Five-Stage Model and the Three-Stage Services Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Adapted from White, L. (2003). Buyer behavior. In R. M. Janet (Eds.), Services 

marketing: A managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia, p. 27. 
 
ขั้นตอนกอนการซื้อ (Pre-Purchase) ถือเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการตัดสินใจ ขั้นตอนนี้

เร่ิมจากผูบริโภคตระหนักถึงความตองการของตน (Realization of Need/Want) จากนั้นจึงเริ่มตนทาํ
การคนหาขอมูล (Search for Information) โดยผูบริโภคสามารถรวบรวมขอมูลจากความทรงจําและ
ประสบการณที่ไดรับ หรือทาํการคนหาขอมูล ณ ขณะนัน้ เชน อานและรับขอมูลจากโฆษณาใน
หนาหนังสือพมิพ สอบถามจากพนักงานขายหรือจากครอบครัว เพื่อนรวมงาน เปนตน เมื่อพิจารณา
แลววา ขอมูลที่มีอยูเพียงพอตอการตัดสินใจ ผูบริโภคจะนําขอมูลที่ไดจากการคนหามาประเมินคาผู
ใหบริการที่มอียู (Evaluation of Alternatives) จนนําไปสูการเลือกผูใหบริการที่ตรงกับความ
ตองการของผูบริโภค (Choice of Intended Purchase) (White, 2003) เชน นักเรยีนที่รอประกาศผล
สอบเขามหาวทิยาลัย ตองการทราบผลสอบทางอื่นที่เร็วกวาการรอผลประกาศที่จดัสงมาทาง
ไปรษณยี เมื่อคนหาขอมูลจากแหลงตางๆ พบวา นอกจากการประกาศผลทางไปรษณียแลว 
นักเรียนสามารถตรวจสอบผลการสอบจากเว็บไซตตางๆ ตามที่ไดประกาศแจงใหทราบ ดังนั้น
นักเรียนแตละคนจึงทดลองเขาไปดูตามเวบ็ไซต โดยแตละเว็บไซตมีเงือ่นไขและรูปแบบการ
ใหบริการประกาศผลแตกตางกัน ซ่ึงนักเรยีนแตละคนสามารถเลือกใชเว็บไซตที่ตรงกับความ
ตองการของตน เปนตน  

Traditional Model 
Problem recognition 

Information search 

Evaluation of alternatives 

Purchase decision 

Post-purchase behavior 

     Services Model 
Pre-purchase 

Service encounter 

Post-purchase behavior

 Realization of need/want 
Search for information 
Evaluation of alternatives 
Choice of intended purchase 

Purchase of service 
Consumption of service 

 Post-purchase evaluation 
Repeat purchase 
Customer loyalty 
Positive or negative word of mouth 
Switching service providers 
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White (2003) อธิบายถึงปจจยัที่ทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมชวงกอนการซื้อแตกตางกนัมี 3 
ปจจัยประกอบไปดวยปจจยัแรกคือ ปจจยัภายใน (Internal Factors) คือปจจัยที่มาจากตัวบุคคล 
ไดแก ความแตกตางดานความตองการ ประสบการณ ความคาดหวังในการบริการ และระดับความ
เกี่ยวพันของผูบริโภค ปจจัยถัดมาคือ ปจจยัภายนอก (External Factors) ไดแก กลยุทธการสื่อสาร
ของผูใหบริการ คําบอกเลา (Word of Mouth) และบริบททางสังคม ปจจัยสุดทายคือ การรับรูความ
เสี่ยง (Perceived Risk) เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่จบัตองไมได จงึทําใหผูบริโภครับรูความ
เสี่ยงในดานตางๆ เชน ความเสี่ยงดานการเงิน (Financial) ผูบริโภคที่ตัดสินใจใชบริการชําระคา
โทรศัพทดวยวิธีการหักบัญชีผานทางอินเทอรเน็ต อาจมคีวามกังวลวา ระบบจะตดัเงนิในบัญชี
ถูกตองหรือไม หรือทางเว็บไซตมีระบบความปลอดภยัเกี่ยวกับการเกบ็ขอมูลที่มีประสิทธิภาพ
หรือไม เปนตน  

 
ขั้นตอนการรบับริการ (Service Encounter) หรือข้ันตอนการบริโภค (Consumption Stage) 

เกิดขึ้นหลังจากผูบริโภคตัดสินใจเลือกบรกิารที่ตองการ ขั้นตอนการรบับริการสามารถเกิดขึ้นได
หลายรูปแบบ ไดแก รูปแบบการบริการที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคกับพนักงานผูใหบริการ เชน 
ผูบริโภคสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการสงพสัดุจากเจาหนาที่ ณ ที่ทําการไปรษณยี รูปแบบการบริการ
ที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคกับคอมพิวเตอรหรืออุปกรณอ่ืน เชน การตรวจสอบรายชื่อผูมีสิทธิ์
เลือกตั้งจากเวบ็ไซตกรมการปกครอง และรูปแบบการบริการที่มีความสัมพันธกับชวงระยะเวลาที่
ตอเนื่อง เชน การตอทะเบยีนรถยนตที่ตองทําเปนประจาํทุกป เปนตน ในขั้นตอนการรับบริการนี้ 
เปนขั้นตอนทีผู่บริโภคสามารถเขาถึงคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสงผลตอระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอการบริการ สืบตอไปถึงพฤติกรรมในขั้นตอนสุดทายคือ ขัน้ตอนหลังการบริการ (Post-
Purchase Behavior) ซ่ึงผูบริโภคจะพจิารณาถึงความพึงพอใจที่ไดรับจากการบริการ โดย
เปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับกับความคาดหวังทีม่ี ความพึงพอใจจะนําไปสูการกลับมาใชบริการอีกครั้ง 
(Repeat Purchase) ความภักดีตอองคกร และการบอกตอในทางที่ดี แตถาผูบริโภคเกิดความไม
พอใจ อาจจะกอใหเกดิการบอกตอในทางลบ และการเปลีย่นไปรับบริการจากผูใหบริการรายอื่น 
เปนตน (White, 2003)  
  

ในสวนของงานวิจยัที่เกีย่วของ มีหัวขอเกีย่วกับการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี ้
 
วุธินันท สุวิมลพันธุ (2539) ศึกษาหวัขอ การตระหนักรูและพฤติกรรมการรับสื่อโฆษณา 

ผานเครือขายอินเทอรเน็ตของผูใชบริการเครือขายฯ พบวา ผูใชบริการสวนใหญทราบวามีการ
โฆษณาผานเครือขายอินเทอรเน็ต โดยเห็นวามีประโยชนในการใหขอมลูสินคา และมีรูปแบบการ
นําเสนอที่นาสนใจ สวนปจจัยที่กระตุนใหผูใชบริการสนใจชมโฆษณาผานเครอืขายอินเทอรเน็ตคอื 
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สนใจชมโฆษณาเนื่องจากเปนสิ่งใหมที่ไมเคยมีมากอน และตองการทราบวามีลักษณะและรูปแบบ
การโฆษณาเปนอยางไร  

 
โสภาวรรณ รัตนจิตรกร (2542) ศึกษาวิจยัเกี่ยวกับ ทัศนคติ พฤติกรรมการเปดรับสื่อปาย 

แบนเนอรในระบบเวิลด ไวด เว็บ ของผูใชบริการในประเทศไทย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเคย
เปดรับสื่อปายแบนเนอร แตเมื่อเปดรับครั้งแรกแลวจะไมมีการเปดรับซ้ํา โดยปจจยัหลักที่ทําใหมี
การเปดรับสื่อคือ ขอมูลและเนื้อหาของปายแบนเนอรมีเรื่องราวที่ผูใชบริการสนใจ สวนปจจยัที่
เกี่ยวของกับขอเสนอพิเศษ เชน การแจกของฟรี ตลอดจนปจจยัเกีย่วกบัรูปแบบของปายแบนเนอร
ดานความสวยงาม นาตื่นเตน เปนปจจยัที่สงผลใหเกิดการเปดรับรองลงมา 

 
ผลสํารวจเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการ จากการศึกษาวจิัยเกีย่วกับกลยุทธการสราง 

ตราอินเทอรเน็ตของเว็บทาที่นําเสนอดวยภาษาไทย (ปรียสรณ อาศรัยราษฎร, 2543) พบวา ส่ือ
โฆษณามีความสําคัญในการทําใหผูใชบริการตระหนกัรู แตปจจยัที่ทําใหเกิดการทดลองใชมาจาก
การแนะนําของเพื่อนหรือบคุคลที่รูจักมากกวาจากการรบัรูจากสื่อโฆษณา อยางไรก็ตามสื่อโฆษณา
ที่ผูใชอินเทอรเน็ตพบมากคือ ส่ือโฆษณาออนไลน ไดแก Banner และเครื่องหมายการคา 
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บทท่ี 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 ในการวิจัยหวัขอ กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและ
พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส (E-Government) ผูวิจยัไดแบงการวิจยัออกเปนการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) และการวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีระเบยีบวิจยัดังนี ้
 
แหลงขอมูล 
 การวิจยัคร้ังนี้ มีแหลงขอมูล 2 ประเภท ดังนี้ 
1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก เอกสารประชาสัมพันธ บทความ ขาว

ประชาสัมพันธ เว็บไซต www.rd.go.th และเว็บไซต www.totweb.net ที่จัดทําโดย
กรมสรรพากร และบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ แหลงขอมูลประเภทบุคคล เกบ็ขอมูลโดยตรงดวย
วิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเกี่ยวกับการวางกล
ยุทธการสื่อสารของเว็บไซต www.rd.go.th และเว็บไซต www.totweb.net และขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยการวจิัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) ซ่ึงใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเครื่องมอืในการเก็บขอมูล 

 
การคัดเลือกหนวยงานในการวิจัย 
 การคัดเลือกหนวยงานผูใหบริการบนเว็บไซตเพื่อทําการวิจัยในครั้งนี้ มีขั้นตอนดังนี ้

ขั้นที่ 1 สรุปรายชื่อของการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการซึ่งติด 10 อันดับแรก 
ที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบและเคยใชบริการ จากการสํารวจโดยสํานักงานสถิติ
แหงชาติ (2546ข)  

ขั้นที่ 2 จัดแบงประเภทของการบริการที่ไดจากผลสรุปขั้นตน ออกเปน 2 รูปแบบคือ การ
บริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services) และ การบริการเชิงรายการ 
(Simple Transaction Services) ขณะที่รูปแบบการบริการดานการโอนเงิน
อิเล็กทรอนิกส (Payment Gateway) และการจัดซื้ออิเล็กทรอนิกส (E-
Procurement) ไมติดอันดับในการสํารวจดงักลาว เนื่องจากเปนรูปแบบการบริการ
ที่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับผูบริโภค  
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ขั้นที่ 3 เลือกเฉพาะหนวยงานผูใหบริการบนเว็บไซตรูปแบบการบริการเชิงรายการ 
(Simple Transaction Services) เนื่องจากเปนรูปแบบที่มีการปฏิสัมพันธโตตอบ 
(Interactive) ระหวางผูใชบริการกับเว็บไซต มากกวารูปแบบการบริการขอมูล
ขาวสาร (Online Information Services) ซ่ึงเปนการใหบริการแบบพื้นฐาน ไมมี
การปฏิสัมพันธโตตอบระหวางผูใชบริการกับเว็บไซต 

ขั้นที่ 4 บริการรูปแบบเชิงรายการ ที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบและเคยใชบริการ 2 อันดับแรก 
(ภาคผนวก ก) ไดแก 
- บริการยื่นแบบเสียภาษี เว็บไซต www.rd.go.th โดยกรมสรรพากร 
- บริการชําระคาโทรศัพท เวบ็ไซต www.totweb.net โดยบริษัท ทศท คอร

ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
 
การวิจยั แบงออกเปน 2 สวน  
สวนท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

1. เก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซต www.rd.go.th และ
บริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต www.totweb.net จากแหลงขอมูลทุติยภูมิ ไดแก 
เอกสารประชาสัมพันธ บทความ ขาวประชาสัมพันธ ทั้งการนําเสนอในสื่อดั้งเดิม 
(Traditional / Offline Media) และส่ือออนไลน  (Online Media)  

2. เก็บขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูม ิโดยการการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 
Interview) เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเกี่ยวกับการวางกลยุทธการสื่อสารของเวบ็ไซต 
www.rd.go.th และเว็บไซต www.totweb.net โดยใชแนวคําถามสําหรับการสัมภาษณ
แบบเจาะลึกทีเ่ตรียมไว พรอมทั้งจดบันทกึ และบันทึกเทปการใหสัมภาษณ โดยทําการ
สัมภาษณแบบเจาะลึกจากบคุคลที่มีสวนเกี่ยวของ หนวยงานละ 2 ทานโดยแบง
ออกเปน 

2.1 เจาหนาที่ผูดําเนินการ จดัทํา และดแูลรับผิดชอบดานการใหบริการบน
เว็บไซต จากทัง้สองหนวยงาน คือ 

- นฤมล จรัสวชิรกุล นักวิชาการภาษี 8 ว.  
 ฝายสํานักบรหิารการเสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส กรมสรรพากร 
- เกรียงเดช ปอมสูง นักคอมพิวเตอร 7  
 สวนวางแผนทรัพยากร และพัฒนาการใหบริการ  
 บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
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2.2 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการวางแผนกลยุทธการสื่อสารเกี่ยวกับบริการ
บนเว็บไซต จากทั้งสองหนวยงาน  

- กิตติผล สิงหทน นักประชาสมัพันธ 6 ว.  
 ฝายสํานักงานเลขานุการกรม กรมสรรพากร 
- วารุณี หอมงาม นักประชาสมัพันธ 7  
 สวนการประชาสัมพันธ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
 (มหาชน) 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  แนวคาํถามสําหรับการสัมภาษณแบบเจาะลึก (ดูภาคผนวก ข) เพื่อใชในการสอบถาม
ขอมูลเกี่ยวกับแนวทางในการกําหนดกลยทุธ กลุมเปาหมาย การเลือกใชเครื่องมือการสื่อสาร และ
การประเมินผล เพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกดิการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของ
หนวยงาน โดยทําการสัมภาษณเจาะลึกจากเจาหนาที่ผูรับผิดชอบของกรมสรรพากร และบริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 
การวิเคราะหและนําเสนอขอมูล 

วิเคราะหและนําเสนอขอมูล ในลักษณะการวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
พรอมการยกตวัอยางขอมูลทีเ่กี่ยวของจากการสัมภาษณ ในประเดน็ที่ทําการศึกษาเรื่องกลยุทธและ
ประสิทธิผลของการสื่อสาร เพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซต 
 
สวนท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษา 

ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งชายและหญิง ซ่ึงเปน
เขตที่มีสัดสวนผูใชอินเทอรเน็ตมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับจังหวัดและภาคอื่นๆ ของประเทศ 
(สํานักงานสถติิแหงชาต,ิ 2546ก) โดยทําการศึกษากลุมตวัอยางที่มีอายรุะหวาง 25 – 45 ป ที่ใช
อินเทอรเน็ตอยางนอยสัปดาหละหนึง่ชั่วโมง เนื่องจากเปนกลุมที่อยูในชวงวัยทํางาน มีรายได และ
มีความสามารถในการตัดสนิใจใชบริการตางๆ ดวยตนเอง  

เนื่องจากขอจํากัดทางดานขอมูลจํานวนผูใชอินเทอรเน็ตในชวงอายุ 25 – 45 ปในเขต
กรุงเทพมหานคร ดังนั้นทางผูวิจัยจึงกําหนดกรอบกวางๆ จากขอมูลสถิติจํานวนประชากรของ
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุระหวาง 25 – 45 ป ณ เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2546 ซ่ึงมีจํานวนรวมทั้งสิ้น 
2,048,079 คน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2545)  
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การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คํานวณตามหลักการแปรผันรวม 
ระหวางขนาดของกลุมตัวอยางกับความคลาดเคลื่อนที่เกดิจากการสุมตัวอยางตามสูตรของ Yamane 
(1970, อางถึงใน วเิชียร เกตสิุงห, 2541) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดรอยละ 5  

 
   n  =  N 
             (1+Ne2) 
 n  คือ จํานวนตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N คือ ขนาดของประชากร (2,379,339 คน) 
 E คือ ความนาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมรับได (e = 0.05) 
จากการแทนคาสูตร ไดขนาดของกลุมตัวอยางประมาณ 399.9 คน ดังนั้นผูวิจยัจึง

กําหนดใหกลุมตัวอยางเทากบั 400 ตัวอยาง 
 
วิธีการสุมตัวอยาง 

ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) โดยมีรายละเอยีด 
ขั้นตอนดังนี ้

ขั้นตอนที่ 1 กําหนดกรอบในการสุมตัวอยาง (Sampling Frame) 
 แบงเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร 50 เขต ออกเปน 3 กลุมโดยใชเกณฑ
การแบงเขตตามที่ตั้งของพื้นที่คือ กลุมเขตชั้นใน กลุมเขตชั้นกลาง และกลุมเขตชั้นนอก 
(สํานักปลัดกรงุเทพมหานคร, 2544)  

- กลุมเขตชั้นใน ประกอบไปดวย 21 เขตคือ เขตพระนคร เขตปอมปราบศัตรู
พาย เขตปทุมวัน เขตสัมพันธวงศ เขตบางรัก เขตยานนาวา เขตสาทร เขตบาง
คอแหลม เขตบางซื่อ เขตดุสิต เขตพญาไท เขตราชเทวี เขตหวยขวาง เขต
คลองเตย เขตจตุจักร เขตธนบุรี เขตคลองสาน เขตบางกอกนอย เขตบางกอก
ใหญ เขตดนิแดง เขตวัฒนา   

- กลุมเขตชั้นกลาง ประกอบไปดวย 18 เขตคือ เขตพระโขนง เขตประเวศ เขต
บางเขน เขตบางกะป เขตลาดพราว เขตบึงกุม เขตบางพลัด เขตภาษีเจริญ เขต
จอมทอง เขตราษฎรบูรณะ เขตสวนหลวง เขตบางนา เขตทุงครุ เขตบางแค 
เขตวังทองหลาง เขตคันนายาว เขตสะพานสูง เขตสายไหม 

- กลุมเขตชั้นนอก ประกอบไปดวย 11 เขตคือ เขตมีนบุรี เขตดอนเมือง เขต
หนองจอก เขตลาดกระบัง เขตตลิ่งชัน เขตหนองแขม เขตบางขุนเทียน เขต
หลักสี่ เขตคลองสามวา เขตบางบอน เขตทวีวัฒนา 
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จากนั้นผูวิจยัคาํนวณหาจํานวนตวัแทนแตละกลุมเขต โดยคิดเปนรอยละ 25 ของ 
แตละกลุมเขต เพื่อใหกลุมตัวอยางกระจายครอบคลุมทั่วพื้นที่กรุงเทพมหานคร ไดจาํนวน
ตัวแทนของแตละกลุมเขตดงันี้ 

- รอยละ 25 ของจํานวนเขตในกลุมเขตชั้นในทั้งหมด 21 เขต 
จะไดตัวแทนเปนจํานวน 5 เขต 

- รอยละ 25 ของจํานวนเขตในกลุมเขตชั้นกลางทั้งหมด 18 เขต  
จะไดตัวแทนเปนจํานวน 5 เขต 

- รอยละ 25 ของจํานวนเขตในกลุมเขตชั้นนอกทั้งหมด 11 เขต  
จะไดตัวแทนเปนจํานวน 3 เขต  

 
ขั้นตอนที่ 2 สุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) 

ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบงาย โดยจัดทําสลากจากการเขียนชื่อเขตทั้ง 50 เขตลง
กระดาษ และจัดทํากลอง 3 กลองเพื่อบรรจุและแยกสลากออกตามกลุมเขตคือ เขตชั้นใน 
เขตชั้นกลาง และเขตชั้นนอก    

- เขตชั้นใน จํานวน 5 เขต คือ 
ปทุมวัน วัฒนา จตุจักร บางรัก บางคอแหลม  

- เขตชั้นกลาง จํานวน 5 เขต คือ 
บึงกุม ประเวศ บางกะป บางนา บางเขน 

- เขตชั้นนอก จํานวน 3 เขต คือ 
ลาดกระบัง มนีบุรี หลักสี่ 
 

ขั้นตอนที่ 3 สุมตัวอยางแบบกําหนดจํานวนตัวอยาง (Quota Sampling) 
 ผูวิจัยกําหนดจาํนวนกลุมตัวอยางที่จะเก็บขอมูลในแตละเขตเปนจํานวนที่เทากัน
คือ เขตละ 35 คน เพื่อใหมีการกระจายกลุมตัวอยางในเขตอยางเทาเทยีมกัน  
 
ขั้นตอนที่ 4 สุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

ผูวิจัยทําการสุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยเลอืกเก็บขอมูลเฉพาะกลุมตวัอยางที่ใช
อินเทอรเน็ตอยางนอยสัปดาหละหนึง่ชั่วโมง โดยเก็บขอมูลจากแหลงชมุชน เชน สถานที่
ราชการ สํานักงาน ศูนยการคา และรานอาหาร เปนตน ตามเขตตางๆ จนครบทั้ง 13 เขต 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเปนแบบสอบถามชนิด

ปลายปด (Closed-Ended Questionnaire) โดยแบงเนื้อหาออกเปน 4 สวน (ภาคผนวก ค) ดังนี ้
สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกบัขอมูลทางประชากร และการใชอินเทอรเน็ต 
สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกบัการรับรูตอสารที่สงเสริมการใชบริการบนเว็บไซตและ 

เครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหเกิดการรับรู
และพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน แบงออกเปน 2 
สวน คือ 
1) บริการยื่นแบบเสียภาษี เว็บไซต www.rd.go.th โดยกรมสรรพากร 
2) บริการชําระคาโทรศัพท เวบ็ไซต www.totweb.net โดยบริษัท ทศท 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
สวนที่ 3  คําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตหนวยงานราชการของ 

ผูบริโภค แบงออกเปน 2 สวน 
1) บริการยื่นแบบเสียภาษี เว็บไซต www.rd.go.th โดยกรมสรรพากร 
2) บริการชําระคาโทรศัพท เวบ็ไซต www.totweb.net โดยบริษัท ทศท 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
 
แหลงที่มาของคําถามเกี่ยวกบัการใชอินเทอรเน็ต ผูวิจยัไดพัฒนาแนวคาํถามมาจากงานวิจยั

ของ สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (2546) และ Liaw (2001) 
(คาความเชื่อมัน่ที่ 0.93) 
 สําหรับคําถามสวนการรับรูเกี่ยวกับสารและเครื่องมือการสื่อสารของหนวยงานราชการ 
ขึ้นอยูกับขอมลูที่ไดจากการสัมภาษณเจาะลึกของแตละหนวยงาน และพัฒนาแนวคาํถามมาจาก
งานวิจยัของ กนกพร ตันตเิสาวภาพ (2544) และ  Korgaonkar, Karson, และ Akaah (1997) (คา
ความเชื่อมั่นเทากับ 0.60) 
 ในสวนของคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารและพฤติกรรมการตัดสินใจ
ใชบริการ ผูวิจยัไดพัฒนาแนวคําถามมาจากงานวจิัยของ กนกพร ตนัติเสาวภาพ (2544) และ Kim 
และ Kang (2001) (คาความเชื่อมั่น 0.80) 
 สําหรับคําถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการบนเว็บไซต ไดใชแนวคําถามจากงานวจิัย
ของ สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (2546) 
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การทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่จัดทําขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณา และตรวจสอบ กอนที่
จะนําไปทําการทดสอบ (Pre-Test) กับกลุมคนที่มีลักษณะใกลเคยีงกับประชากรในงานวิจยัจํานวน 
30 ชุด เพื่อดูความเหมาะสม และความสมบูรณของภาษาที่ใช และนําผลที่ไดมาทดสอบความ
นาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม เชนเดียวกับการทดสอบคาความนาเชื่อถือหลังการเก็บ
ขอมูลจริงทั้ง 455 ชุด โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient Alpha) ของ Cronbach (วิเชียร เกตุ
สิงห, 2541) ดงันี้ 
      
 
 
   
 
 
  
 
 หลังการเก็บขอมูลจริงทั้ง 455 ชุดแลว ผูวจิยัไดนําผลการวิจัยไปทดสอบคาความนาเชื่อถือ
อีกครั้งหนึ่ง ผลการทดสอบมีรายละเอียดดังนี้ คําถามเกีย่วกับการรับรู มีคาความนาเชื่อถือเทากับ 
.90 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรม มีคาความนาเชื่อถือเทากับ .72 และเมื่อนาํคําถามทั้ง 2 สวนรวมกนั มี
คาความนาเชือ่ถือเทากับ .84 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนในการวดัตัวแปร โดยใชงานวจิัยทีเ่กีย่วของทั้งในและ
ตางประเทศทีไ่ดกลาวไปแลวเปนแนวทาง พรอมทั้งปรับใหเหมาะสมกบัแบบสอบถามที่จัดทําขึ้น 
โดยใชมาตรวดัระดับความถี่แบบ Likert Scales ดังนี ้

• การรับรูเกี่ยวกบัสารและเครื่องมือการสื่อสารแบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการ
ใหคะแนนดงันี้ 

 มากที่สุด 5 คะแนน 
 มาก  4 คะแนน 
 ปานกลาง 3 คะแนน 
 นอย  2 คะแนน 

นอยที่สุด 1 คะแนน 
 

  α คือ คาความนาเชือ่ถือ 
      k คือ จํานวนขอ 
      Vi คือ ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
  Vt คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 

α = 
( 1 - k ) 

k 1 - ∑ Vi 
  Vt 
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• ความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสาร แบงคาํตอบออกเปน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการให
คะแนนดังนี ้

 เห็นดวยอยางยิ่ง  5 คะแนน 
 คอนขางเห็นดวย  4 คะแนน 
 เฉยๆ    3 คะแนน 
 ไมเห็นดวย  2 คะแนน 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 คะแนน 

 
• ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตัดสินใจใชบริการ แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการ

ใหคะแนนดังนี้ 
 มากที่สุด 5 คะแนน 
 มาก  4 คะแนน 
 ปานกลาง 3 คะแนน 
 นอย  2 คะแนน 
 นอยที่สุด 1 คะแนน 
 

• ปญหาจากการใชบริการ แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้
   มากที่สุด 5 คะแนน 

 มาก  4 คะแนน 
 ปานกลาง 3 คะแนน 
 นอย  2 คะแนน 
 นอยที่สุด 1 คะแนน 

 
• พฤติกรรมการใชบริการอื่นๆ บนเว็บไซต แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ โดยมีเกณฑการให

คะแนนดังนี ้
   มากที่สุด 5 คะแนน 

 มาก  4 คะแนน 
 ปานกลาง 3 คะแนน 
 นอย  2 คะแนน 
 นอยที่สุด 1 คะแนน 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดอบรมผูชวยวจิัยใหทราบถึงวัตถุประสงคในการวจิัย พรอมทั้งทาํความเขาใจ
เกี่ยวกับคําถามและขั้นตอนการเก็บขอมูล กอนทําการเกบ็รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามเขตที่
กําหนดไวจํานวน 13 เขต โดยออกเก็บขอมลูตามแหลงชุมชนในเขตนัน้ๆ ไดแก ศูนยการคา 
สถานที่ราชการ สถานศึกษา เปนตน ดวยการใหกลุมตวัอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง 
โดยผูวิจยัและผูชวยวจิัยเปนผูใหคําแนะนําและตอบขอซักถามเกี่ยวกับแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงการเก็บขอมูลอยูในชวงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2547  

 
การวิเคราะหและนําเสนอขอมูล 

ทําการประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows ประกอบขอมูลจากการ
สัมภาษณทีเ่กีย่วของในดานกลยุทธและประสิทธิผลในการสื่อสารโดยเว็บไซต www.rd.go.th และ
เว็บไซต www.totweb.net โดยใชสถิติในการวิเคราะหดงันี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ใชสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) เพื่อวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับลักษณะทางประชากร การรับรู 
พฤติกรรม และปญหาจากการเลือกใชบริการบนเว็บไซต 

2. การวิเคราะหขอมูลเชิงอางอิง (Inferential Statistics Analysis) ใช t-test เพื่อ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่หนวยงานราชการใช 
ระหวางกลุมตวัอยางที่ทราบและเคยใช กับกลุมตัวอยางทีท่ราบแตไมเคยใชบริการบน
เว็บไซตของหนวยงานราชการ และเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใช รูปแบบปญหาที่พบในการใชบริการบนเวบ็ไซตของหนวยงานราชการ 
ระหวางกลุมตวัอยางทีใ่ช กบักลุมตัวอยางที่ไมไดใชบริการบนเว็บไซตในป / เดือน
ลาสุด โดยกําหนดระดับนยัสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05 

 
 

 
 

 
 

 
 
 



 56

บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัย 
 
การศึกษาเรื่อง กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสาร เพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรม

ของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ ผูวิจัยไดทําการศึกษากลยุทธการ
ส่ือสารเพื่อสงเสริมบริการบนเว็บไซตของ 2 หนวยงานไดแก บริการยืน่แบบเสียภาษผีานเว็บไซต
กรมสรรพากร (www.rd.go.th) และบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) (www.totweb.net) รายงานผลการวิจัยแบงออกเปน 2 สวนคือ 1. การวิจัยเชิง
คุณภาพทีไ่ดจากการสัมภาษณแบบเจาะลึกกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเกี่ยวกับการวางกลยุทธการ
ส่ือสารของเว็บไซต www.rd.go.th ที่กรมสรรพากรใชในชวงเดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 
2547 และกลยทุธการสื่อสารของเว็บไซต www.totweb.net ที่บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) ใชในชวงเดือนเมษายน พ.ศ. 2546 และ 2. การวิจัยเชิงปริมาณที่ไดจากการสํารวจโดยใช
แบบสอบถามกับกลุมตัวอยางที่เปนกลุมเปาหมายของการบริการ คือ กลุมคนทํางาน อายุระหวาง 
25-45 ป จํานวน 455 คน โดยสามารถสรุปผลไดดังตอไปนี้ 

 
สวนท่ี 1 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก 
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพในสวนนี้ ไดจากการสัมภาษณ ตวัแทนฝายที่มหีนาที่รับผิดชอบ
ทางดานการใหบริการผานเว็บไซต และตวัแทนฝายที่มหีนาที่รับผิดชอบทางดานการ
ประชาสัมพันธของหนวยงาน จาํนวน 2 ทานจากแตละหนวยงาน ประกอบกับการศกึษาขอมูลจาก
แตละเว็บไซต และเอกสารตางๆ โดยแบงการรายงานผลวจิัยออกเปน 2 หนวยงานคือ 
 
กรมสรรพากร 
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพในดานกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคตอการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต ไดจากการสัมภาษณเจาหนาที่ผูมีสวน
รับผิดชอบโดยตรงทางดานการใหบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรคือ นฤมล 
จรัสวชิรกุล นักวิชาการภาษี 8 ว. ฝายสํานักบริหารการเสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส และเจาหนาที่ผูมี
สวนรับผิดชอบทางดานการประชาสัมพันธของหนวยงานคือ กิตติพล สิงหทน นักประชาสัมพันธ 6 
ว. ฝายสํานักงานเลขานุการกรม รวมกับการศึกษาขอมูลจากเว็บไซต และเอกสารตางๆ ซ่ึงสามารถ
รายงานผลการศึกษาแบงไดเปน 2 ประเด็น ดังนี้  
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1) รายละเอียดการดําเนินการใหบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากร 
 กรมสรรพากรเปนหนวยงานราชการสังกัดกระทรวงการคลังมีภารกิจหลักคือ การจัดเก็บ

ภาษีอากรเพื่อเปนรายไดของรัฐ ไดแก ภาษเีงินไดบุคคลธรรมดา ภาษีเงนิไดนิติบุคคล 
ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป โดยมีหลักการจัดเก็บภาษีเปนแบบประเมินตนเอง 
กลาวคือ ผูเสียภาษีจะตองแจงรายไดตางๆที่เกิดขึ้น และคํานวณภาษีตามวิธีการที่กฎหมายกําหนด 
พรอมทั้งยื่นรายการเพื่อชําระภาษี ณ สํานักสรรพากรเขต หรือสรรพากรอําเภอ ในเขตหรืออําเภอที่
สถานประกอบการตั้งอยู หรือที่ผูเสียภาษมีีภูมิลําเนาอยู ซ่ึงแตละประเภทภาษีจะมีขั้นตอนที่เหมือน
และบางสวนที่แตกตางกัน เชน ภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาและภาษีเงนิไดนิติบุคคล กฎหมาย
กําหนดใหยื่นรายการภาษีเปนรายปและครึง่ป ภาษีมูลคาเพิ่มและภาษีธุรกิจเฉพาะกฎหมาย
กําหนดใหยื่นรายการเปนรายเดือนทกุเดือน ซ่ึงกรมสรรพากรตระหนกัดีวา การยื่นรายการและการ
ชําระภาษี ณ สํานักงานสรรพากรเขต / อําเภอ เปนภาระแกผูเสียภาษีเปนอยางมาก เนื่องจากมี
ขั้นตอนตางๆหลายขั้นตอน อาทิเชน การตรวจแบบขั้นตน การรับแบบ การรับชําระภาษี และการ
ออกใบเสร็จรบัเงิน ซ่ึงแตละขั้นตอนใชเวลาในการรอนาน ทางกรมสรรพากรจึงไดวางแผนเพื่อ
ปรับปรุงระบบการยื่นแบบและชําระภาษีเพื่อใหผูเสียภาษีเกิดความสะดวกสบายมากขึ้น อันนําไปสู
แนวความคิดเรื่องการยื่นแบบและชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต (เพรามาตร หันตรา, 2544) จากเดิมที่
ประชาชนมีชองทางในการยื่นแบบเสียภาษีเพียง 3 ชองทางคือ ยื่นผานสํานักงานสรรพากรพื้นที่
สาขา (อําเภอ) ธนาคารพาณิชย และยื่นทางไปรษณีย (สมชยั อักษรารักษ และอศินา พรวศิน, 2547) 

 
นฤมล จรัสวชิรกุล (สัมภาษณ, 28 พฤษภาคม 2547) กลาววา “วัตถุประสงคในการจัดทํา

เว็บไซตทางการของสรรพากรนั้น เพื่อเปนอีกชองทางในการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และ
ประหยดัสําหรับประชาชน ซ่ึงการบริการยื่นแบบเสียภาษีผานทางเว็บไซตกรมสรรพากร เร่ิมเปด
ใหบริการตั้งแตปภาษี 2544 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนทางเลือกสําหรับประชาชนในการยื่นแบบ
เสียภาษีประจาํป” ซ่ึงประชาชนสามารถใชบริการไดโดยไมตองเสียเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง เพราะมีคุณสมบัติในการใชงานดงัตอไปนี้ (กรมสรรพากร, 2547ก) คือ  

- การคํานวณภาษีใชโปรแกรมคอมพิวเตอรคาํนวณโดยอัตโนมัติ 
- การยื่นแบบฯ และชําระภาษีเพิ่มเติมสามารถทําไดรวดเรว็กวา และมีการยืนยนัการ

รับแบบฯ ทันทีที่ดําเนินการเสร็จ กรณีเลือกชําระภาษีทางออนไลน e-Payment 
ทานจะไดรับการยืนยันการรับชําระภาษีทนัทีที่ดําเนนิการเสร็จ 

- การตัดเงินในบัญชีจะปรากฏยอดใหเห็น 
- สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 
- การยื่นแบบฯ ทางอินเทอรเน็ตและขอคืนภาษี จะไดรับคืนภายใน 15 วัน 
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 จึงทําใหประชาชนผูเสียภาษีสามารถยื่นแบบเสียภาษีภายในระยะเวลาที่กําหนด สงผลให
เจาหนาที่สามารถจัดเก็บภาษีไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
  
 สําหรับบริการยื่นแบบและชาํระภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากร www.rd.go.th เปดให
ประชาชนไดใชบริการหลักๆที่เกี่ยวกับการเสียภาษี 3 แบบ (สมชัย อักษรารักษ และอศินา พรวศนิ, 
2547) คือ 

1) การใหบริการแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงผูเสียภาษีสามารถพิมพออกเครื่องพิมพ
และกรอกขอมูล จากนั้นมายื่นแบบฯไดทีก่รมสรรพากร และสํานักงานเขต 
ประกอบดวยภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพิ่ม และ
ภาษีธุรกิจ เฉพาะภาษีเงินไดหัก ณ ทีจ่าย และบริการโปรแกรมคํานวณภาษ ี

2) การยื่นแบบทางอินเทอรเน็ต ปจจุบันสามารถเปดใหยืน่แบบภาษีเงนิไดบุคคล
ธรรมดา ชวงเดือนมกราคม-กุมภาพนัธ ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีเงินได
หัก ณ ทีจ่าย และภาษีเงนิไดนิติบุคคล ชวงเดือนมีนาคม-พฤษภาคม 

3) การเปดใหชําระคาภาษี โดยมีธนาคารที่เขารวมโครงการดังนี้ ธนาคารกรุงไทย 
(จํากดั) มหาชน ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารไทยพาณชิย จํากดั 
(มหาชน) ธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากดั (มหาชน) 
ธนาคารซิตี้แบงก จํากดั ธนาคารมิซูโฮ คอรปอเรต จํากัด และบริการชําระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส โดยกลุมธนาคาร ดําเนินการโดยบริษัทศนูยประมวลผล จํากัด PCC 
ePayment Service (ePAY) (กรมสรรพากร,  2547ข)    

  
 ประโยชนที่ประชาชนไดรับจากบริการยืน่แบบเสียภาษีผานทางเว็บไซตกรมสรรพากรคือ 
มีทางเลือกที่สะดวกสบายในการยื่นแบบและชําระภาษีใหกับประชาชน โดยผูเสียภาษีเปน
ผูปอนขอมูลที่จะตองกรอกในแบบแสดงรายการที่ไดรับอนุญาตใหยื่นผานอินเทอรเน็ต แทนการ
กรอกแบบและยื่นแบบฯดวยกระดาษ พรอมชําระภาษีโดยใชคําสั่งทางอิเล็กทรอนิกสใหธนาคาร
โอนเงินคาภาษีใหกรมสรรพากร ในขณะที่การยื่นแบบฯ และชําระภาษีที่สํานักสรรพากรพื้นที่สาขา
ยังคงใหบริการตามปกติ (สมชัย อักษรารกัษ และอศินา พรวศิน, 2547) 
 นฤมล จรัสวชิรกุล (สัมภาษณ, 28 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงจํานวนประชาชนที่ใชบริการ
ยื่นแบบเสียภาษีผานทางเว็บไซตนั้นมีจํานวนเพิ่มขึน้อยางตอเนื่อง จากปแรก (พ.ศ. 2545) ที่มีผูเขา
มาใชบริการเปนจํานวน 60,000 กวาราย ปที่สอง (พ.ศ. 2546) ยอดผูใชบริการเพิ่มขึ้นเปน 240,000 
กวาราย และสําหรับในปนี้ (พ.ศ. 2547) มีผูเขามาใชบริการเปนจํานวนถึง 2,000,000 กวาราย 
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 สําหรับกรมสรรพากรไดรับประโยชนในการลดตนทุนดานเวลาและคาใชจาย เชน ลด
ขั้นตอนกระบวนการในการรับแบบ การบนัทึกขอมูล การตรวจสอบผลขอมูลของเจาหนาที่ ทําให
กรมสรรพากรสามารถจัดสรรเจาหนาที่ที่มอียูไปใหบริการผูเสียภาษีในดานอื่นๆ อันจะทําใหการ
ใหบริการรวดเร็วขึ้น และกอใหเกิดภาพลักษณที่ดใีหกับกรมสรรพากรในดานที่กาวเดินไปดวย
เทคโนโลยีสมัยใหมสนองตอบนโยบาย e-government เพิ่มคุณภาพของขอมูลเพื่อนําขอมูลไปใชใน
การบริหารการจัดเก็บภาษีไดอยางมีประสิทธิภาพหรือการจัดทําคาสถิติตางๆ ก็จะมคีวามถูกตอง
แมนยํามากขึน้ (เพรามาตร หันตรา, 2544) 
 นอกจากจะชวยเพิ่มประสิทธภิาพในการทํางานของเจาหนาที่ ลดเวลาทีต่องใชกับการ
ทํางาน รวมทัง้ลดคาใชจายในการดําเนินการของกรมสรรพากร ผลไดที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ 
กรมสรรพากรสามารถจัดเกบ็ภาษีอากรไดเพิ่มมากขึ้น โดยตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2545 ถึงเดือน
มกราคม พ.ศ. 2546 สามารถจัดเก็บภาษีทกุประเภทไดรวมทั้งสิ้น 160,286 ลานบาท สูงกวาผลการ
จัดเก็บในชวงเดียวกันของปกอน 15,874 ลานบาท คิดเปนรอยละ 10.99 หรือสูงกวาประมาณการ 
13,672 ลานบาท คิดเปนรอยละ 9.33 ซ่ึงสวนหนึ่งเปนผลสืบเนื่องมาจากความสะดวกสบายในการ
ยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต  

 
นอกจากบรกิารยื่นแบบเสยีภาษี เว็บไซตกรมสรรพากรไดเปดใหบริการดานตางๆ โดย

แบงกลุมการใหบริการออกเปนหัวขอตางๆ ดังนี้ 
 เกี่ยวกับกรมสรรพากร ซ่ึงรวบรวมขอมูลเกีย่วกับ ประวัตกิารจัดตั้งกรมสรรพากร ประวัติ
การจัดเก็บภาษี การปฏิรูประบบราชการกรมสรรพากร วิสัยทัศน ภารกิจและยุทธศาสตร 
รายละเอียดเกีย่วกับผูบริหารระดับสูง โครงสรางการบริหาร โครงสรางอัตรากําลัง และขอมูล
เกี่ยวกับหนวยบริการภาษ ี
 หองขาว เสนอขอมูลเกี่ยวกบังานแถลงขาวประจําป ปฏิทินภาษีอากร การจัดสัมมนาภาษี 
ประกาศประกวดราคา และขาวประชาสัมพนัธกิจกรรมที่เกี่ยวของกับหนวยงาน 
 บริการอิเล็กทรอนิกส ใหขอมูลรายละเอียดพรอมบริการตางๆ ที่ผูใชอินเทอรเน็ตสามารถ
ใชบริการบนเว็บไซตไดโดยตรง เชน การยืน่แบบเสียภาษ ีโปรแกรมคํานวณภาษีสําหรับราชการ
และเอกชน บริการดาวนโหลดแบบฟอรมเพื่อการยื่นขออนุญาตเปนสํานักงานบัญชตีัวแทนทาง
เว็บไซต บริการขอมีเลขประจําตัวผูเสียภาษี บริการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มและภาษีธุรกิจเฉพาะ 
เปนตน   
 ความรูเร่ืองภาษี รวบรวมความรูเกี่ยวกับภาษี โดยแบงออกเปนขอมูลออกเปนหมวดตางๆ 
อาทิเชน ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ภาษีเงนิไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพิม่ ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากร 
แสตมป อนุสัญญาภาษีซอน สิทธิและหนาที่ผูเสียภาษี เปนตน 
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 บริการขอมูล ใหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ ผลการจัดเก็บภาษี รายช่ือผูประกอบการ และ
ซอฟตแวรมาตรฐานกรมสรรพากร 
 อางอิง รายละเอียดเกีย่วกับประมวลรัษฎากร ขอหารือภาษีอากร และคําพิพากษาฎกีา 
กฎหมายออกใหม และกฎหมายอื่น 
 FAQ รวบรวมคําถามและคําตอบที่เกิดขึ้นบอย เกีย่วกับการใชเว็บไซต และการบรกิารดาน
ตางๆ 
 
2) กลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและการบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต

กรมสรรพากร 
 
กลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากร 
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงแนวทางในการวางกลยุทธการ
ส่ือสารเพื่อสงเสริมการบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรวา “จะมีการเตรียมแผน
ลวงหนาประมาณ 6 เดือนกอนถึงปงบประมาณใหม ชวงที่เราเริ่มเขียนแผนจะประมาณชวงนี้คือ 
เดือนพฤษภาคม หรือเดือนมถุินายน เพื่อดําเนินการใหทันลงสื่อตางๆ ในชวงเดือนมกราคม ถึง
มีนาคมซึ่งเปนชวงที่ประชาชนตองทําการยืน่แบบและเสียภาษีประจําป” ในสวนของแนวทางการ
ส่ือสารเพื่อสงเสริมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตฯ ในป พ.ศ. 2547 นั้นกิตติพล สิงห
ทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาววา “เราไดมกีารพูดคุยกนัวาจะทําแผนออกมาอยางไร 
โดยตองมีการกําหนดแนวคดิ การเลือกสื่อ และเปาหมาย เพื่อทําแผนเสนอใหทานอธิบดีเปนผู
ตัดสินใจอกีครั้งหนึ่ง”  
 ในการวางแผนกลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากร จึงเริ่มจากการกาํหนดกลุมเปาหมาย
และวตัถุประสงคในการสื่อสารอยางชัดเจน  ทั้งนี้เพื่อการเลือกใชส่ือที่เขาถึงแตละกลุมเปาหมาย
และเพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวไดอยางมีประสิทธิภาพ พรอมกันนี้ยังไดมีการกาํหนดกรอบ
แนวทางในการนําเสนอเนื้อหาตามสื่อตางๆ อยางชัดเจนในเอกสารแผนการโฆษณาประชาสัมพันธ  
  
 การกําหนดกลุมเปาหมาย 
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงการกําหนดกลุมเปาหมายในการ
วางกลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากรโดยสรุปคือ แบงกลุมเปาหมายออกเปน 2 กลุมดังนี้ กลุม
แรกคือประชาชนชายและหญิงทั่วไป ที่มีรายได อาย ุ25 ขึ้นไป แตไมเกิน 40 ป โดยมีเหตุผลในการ
กําหนดชวงอายุของกลุมเปาหมายที่ไมเกิน 40 ปวา “เนื่องจากคนที่อายมุากกวา 40 ปไมนาจะคุนเคย
กับการใชอินเทอรเน็ต” สําหรับกลุมที่สองคือ กลุมนิติบุคคล ผูประกอบการ หรือกลุมบริษัทเอกชน 
ซ่ึงการกําหนดกลุมเปาหมายมีความสําคัญตอการเลือกใชส่ือ โดยสื่อที่เลือกใชกับกลุมเปาหมายกลุม
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แรกจะเปนสื่อที่เขาถึงในวงกวางทัว่ประเทศ ไดแก การโฆษณาผานโทรทัศน วิทยุ และส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆ สําหรับกลุมที่สองนั้น กรมสรรพากรมีการเลือกใชส่ือแบบเฉพาะเจาะจงมากขึ้น ไดแก การ
จัดสัมมนาใหความรูเกี่ยวกบัการยื่นแบบเสียภาษใีหแกเจาหนาที่ผูมีสวนรับผิดชอบในแตละองคกร 
รวมทั้งการไปจัดบูธ นิทรรศการตามอาคารสํานักงานตางๆ ซ่ึงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล เปนตน  
  
 การกําหนดวตัถุประสงค 
 วัตถุประสงคในการสื่อสารของกรมสรรพากรคือ เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดการรับรูเกีย่วกับ
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร และสงเสริมใหเกดิการใชบริการดังกลาว ดังที่
กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคในการสื่อสารของ
องคกรไวตอนหนึ่งวา “เพื่อแจงใหกลุมเปาหมายรูวา ณ วนันี้ กรมสรรพากรมีบริการนี ้ที่สะดวก 
รวดเร็ว ประหยัดคาใชจาย...” และ “เพื่อจูงใจและกระตุนใหคนมายื่นแบบเสียภาษีทางอินเทอรเน็ต” 
ซ่ึงทางกรมสรรพากรมีการตัง้เปาหมายจํานวนผูที่จะเขามาใชบริการยื่นแบบเสียภาษีในป พ.ศ. 2547 
ไวที่ 1 ลานรายจากเดิมที่มีผูเขามาใชบริการจํานวน 2 แสนสามหมื่นกวาคน ในป พ.ศ. 2546 (ตัวเลข
สรุปจํานวนของผูยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตในชวงระหวางเดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 
2547 มีจํานวน 2,000,000 กวาราย เกินจากเปาหมายที่ตั้งไว) 
  
 การออกแบบขอความ 
 แนวทางในการสื่อสารเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานทางเว็บไซตนั้น ไดมกีารกําหนด
แนวทางในการนําเสนอเนื้อหาและองคประกอบที่ตองปรากฏ ซ่ึงมีรายละเอียดตามเอกสารแผนการ
โฆษณาประชาสัมพันธ ดังนี ้ 

1) กระตุนใหใชบริการเสียภาษีบุคคลธรรมดาฯ ทางอินเทอรเน็ตที่เว็บไซตกรมฯ ที่ 
www.rd.go.th ซ่ึงปนี้พิเศษกวาปที่แลวคือ สามารถยื่นแบบฯ ขอคืนภาษไีดดวย 

2) เนนโลโก e-Revenue 
3) เนนเว็บไซตกรมฯ www.rd.go.th  
4) เนนรางวัลที่ไดรับ eASIA Award 2003 – Prime Minister’s IT Award 
5) เนนความทนัสมัย และไดรับความสะดวกรวดเรว็จากการใชบริการดงักลาว 
6) เนนไดรับคืนภาษีเร็ว หากยืน่แบบผานอินเทอรเน็ต 
นอกจากนี้ กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) ไดกลาวถึงภาพลักษณที ่

กรมสรรพากรตองการสื่อออกมากับแนวทางการสื่อสารวา “ดูแลวตองทันสมัย ไมใชออกมา
โบราณ ครํ่าครึ” 
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 การกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร 
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวเกี่ยวกับการเลือกใชส่ือในการ
ส่ือสารครั้งนี้วา เลือกใชส่ือที่หลากหลาย เพือ่จะไดเขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ แต
อยางไรความถี่ที่ไดจะไมมากเนื่องจากขอจํากัดทางดานงบประมาณ โดยสามารถแบงเครื่องมือการ
ส่ือสารที่กรมสรรพากรใชออกเปน 2 ประเภทหลักๆ คือ เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบ
ออฟไลน (Traditional or Offline Media) และเครื่องมือการสื่อสารออนไลน ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้  
 
1) เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) 
 
1.1) การโฆษณา (Advertising)  

การโฆษณาเปนรูปแบบการสื่อสารหลัก ที่กรมสรรพากรใชในการสื่อสาร โดยกําหนด
ชวงเวลาในการโฆษณาผานสื่อตางๆ ทุกสื่อในชวง 15 มกราคม – 31 มีนาคม 2547 ซ่ึงเปนชวงที่
กลุมเปาหมายตองทําการยื่นแบบเสียภาษีประจําป ซ่ึงเปนเครื่องมือการสื่อสารที่สามารถเขาถึง
กลุมเปาหมายหลัก คือ ประชาชนทั่วไป สําหรับสื่อที่เลือกใชในการโฆษณานัน้ ขึ้นอยูกับความ
เหมาะสม และงบประมาณที่กําหนด โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 
1.1.1) ส่ือโทรทัศน  
กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงการลงโฆษณาผานสื่อโทรทัศน

วา กรมสรรพากรเลือกซ้ือเวลาการออกอากาศที่เปนชวง Prime Time ไดแก ชวงขาว ทั้งขาวภาคเชา 
และขาวภาคค่าํ และชวงละคร ทางสถานีโทรทัศน 3, 5, 7, 9, 11 และไอทีวี ซ่ึงเปนชวงเวลาที่มีผูชม
เปนจํานวนมาก เพื่อเพิ่มโอกาสในการเขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ แตเนือ่งจากใน
ชวงเวลาดงักลาว มีคาใชจายในการออกอากาศคอนขางสูง ความถี่จึงไมมาก ตามที่มีการกําหนดไว
ในเอกสารแผนการโฆษณาประชาสัมพันธ คือ ใชสปอตโทรทัศน 2 เร่ือง ความยาวเรื่องละ 30 
วินาที โดยกําหนดงบประมาณการผลิตสปอตดังกลาวไวไมเกิน 600,000 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) 
และซ้ือเวลาในการออกอากาศทางสถานีโทรทัศนชอง 3, 5, 7, 9, 11 และไอทีวี ชวงเวลาที่เปน 
Prime Time และ Non Prime Time รวมไมนอยกวา 120 คร้ัง โดยกําหนดคาใชจายในการซื้อเวลาไว
ไมเกิน 5,400,000 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิม่) 

 
1.1.2) ส่ือวิทย ุ
กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงการเลือกใชส่ือวิทยุแบง

ออกเปนคลื่นเพลงไดแก คล่ืน FM 106.5 Green Wave คล่ืน FM 95.5 Virgin Hitz และคลื่นขาว   ซ่ึง
เปนคลื่นที่ตรงกับกลุมเปาหมายของกรมสรรพากร คือ กลุมคนวัยทํางาน ตามที่กําหนดไวใน
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แผนงานการสือ่สารคือ ใหมีการจัดทําสปอตวิทยุ จํานวน 2 เร่ือง ความยาวเรื่องละ 30 วินาที วงเงิน
ในการผลิตไมเกิน 50,000 บาท และจัดซื้อเวลาในการออกอากาศสปอตดังกลาวทางสถานีวิทยุ FM 
ในกรุงเทพ ไมนอยกวา 2 สถานี ความถี่ไมนอยกวา 3 คร้ังตอวัน ถารวม 2 สถานี ออกอากาศไมนอย
กวา 270 คร้ัง และกําหนดใหงบประมาณในการซื้อเวลาไมเกิน 400,000 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) 

 
1.1.3) ส่ือส่ิงพิมพ 
สําหรับสื่อส่ิงพิมพไดกําหนดใหซ้ือเนื้อที่โฆษณา 4 สี ในหนังสือพิมพขาวสด ประชาชาติ

ธุรกิจ และผูจดัการรายวัน ฉบับละ 6 คร้ัง รวมไมนอยกวา 18 คร้ัง ลงโฆษณาชวงเวลาเดียวกันกับ
ส่ือโทรทัศนและวิทย ุโดยกําหนดงบประมาณในสวนนีไ้มเกิน 887,886 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม)  

 
1.1.4) ส่ือกลางแจง 
กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงสื่อกลางแจงที่กรมสรรพากร

เลือกใชในการโฆษณาไดแก “ปายโฆษณาแบบไตรวิช่ัน (ดแูผนภาพที่ 4.1) ซ่ึงปนี้ถือเปนปแรกที่ใช
ส่ือนี้ และถือเปนครั้งแรกของหนวยราชการ คนอื่นเขายงัไมใช เพราะคาเชาคอนขางแพง” โดยเลือก
พื้นที่ติดตั้งบรเิวณริมถนนวภิาวดีรังสิต ฝงขาออก กอนถึงทางแยกเขาถนนแจงวัฒนะ เนื่องจากเปน
จุดที่มีผูสัญจรไปมาเปนปริมาณมาก โดยกาํหนดใหเร่ิมตดิตั้งภายในระยะเวลาการยืน่แบบภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาปภาษี 2546 คือชวงเดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2547 คาใชจายไมเกิน 
2,000,000 บาท (รวมภาษีมลูคาเพิ่ม) 
 
แผนภาพที่ 4.1 ปายไตรวิชัน่ สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต 
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 นอกจากนี้กรมสรรพากรไดขอความรวมมอืจาก ธนาคารกรุงไทยและ ธนาคารพาณิชย
ตางๆ ที่ใหบริการชําระภาษี ในการโฆษณาผานหนาจอตูเอทีเอ็ม ซ่ึงไมมีคาใชจายในการใชส่ือ
ดังกลาว นอกจากนีก้รมสรรพากรจะเปนผูชําระคาธรรมเนียมคาบริการที่ประชาชนตองเสียใหกับ
ธนาคารแทนอกีดวย และจัดใหมีการสงขอความ (Short Messaging Service: SMS) ไปยังมือถือของ
ผูใชบริการเครือขายของ Orange เพื่อประชาสัมพันธเกี่ยวกับการบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต
กรมสรรพากร 
 
1.2) การประชาสัมพันธ (Public Relations) 
 ในสวนของการประชาสัมพันธนั้น กรมสรรพากรถือวามีความสําคัญ เนื่องจากสามารถที่
จะเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางใกลชิด และสามารถเผยแพร ชี้แจง ใหความรูความเขาใจเกีย่วกับ
บริการตางๆ ไดอยางละเอยีดมากขึ้น โดยชองทางในการประชาสัมพันธที่กรมสรรพากรใชในการ
ส่ือสารเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตนั้น สามารถแบงออกเปน 3 สวนหลักๆ คือ  
 
 1.2.1) การใหขาวประชาสมัพันธในรูปแบบการสัมภาษณผานสื่อตางๆ  
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547)  กลาวถึงการใหสัมภาษณผานสื่อตางๆ 
วา “เรามีการใหสัมภาษณผานรายการตางๆ โดยเฉพาะชอง 11 ที่สวนราชการสวนใหญตองใช 
เพราะสามารถพูดไดนาน รายการ 45 นาที อยากพูดอะไร ก็สามารถพูดไดเลย ตอบไดหมดทุกอยาง 
แตถาเปนรายการอื่นๆ ไมสามารถพูดไดนาน พูดไดแคประเด็นหลักเทานั้น เนื่องจากมีตนทุนสูง” 
โดยในการจัดใหมีการสัมภาษณผานสื่อตางๆ นั้น ไดถูกกําหนดไวในเอกสารแผนการ
ประชาสัมพันธวา ใหมกีารจดัหาเวลาสัมภาษณผูบริหารกรมสรรพากร ในรายการสนทนา ผานสื่อ
โทรทัศน และสื่อวิทยุ ไมนอยกวา 2 คร้ังในชวงระหวางวันที่ 15 มกราคม – 31 มีนาคม 2547 ซ่ึง
กําหนดใหอยูภายใตงบประมาณของการโฆษณาผานสื่อโทรทัศน และสื่อวิทย ุทั้งนี้ในการ
สัมภาษณนั้น เพื่อสะทอนใหเห็นแนวคดิในการจัดใหบริการตางๆ บนเว็บไซต และวสัิยทัศนของ
ผูบริหารกรมสรรพากร เกี่ยวกับการนําระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชในการใหบริการ
แกประชาชน เพื่อใหเกิดภาพลักษณและความสัมพันธที่ดีระหวางหนวยงานและประชาชน 
นอกจากการประชาสัมพันธผานการใหสัมภาษณผานสื่อตางๆ ที่กลาวมา กรมสรรพากรยังไดจัดให
มีกิจกรรมเพื่อการประชาสัมพันธ อาทิเชน การสัมมนา การจัดนิทรรศการ และการออกบูธตามงาน
ไอทีตางๆ อีกดวย 
  
 1.2.2) การจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธในรูปแบบการจัดสัมมนา  
 สําหรับการจัดสัมมนานั้นเปนการสื่อสารโดยตรงกับกลุมเปาหมายกลุมที่สอง คือ กลุมนิติ
บุคคล ผูประกอบการ หรือกลุมบริษัทเอกชน ซ่ึงกิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) 
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ไดกลาวเกี่ยวกบัการจัดสัมมนาเพื่อส่ือสารเกี่ยวกับบริการบนเว็บไซตวา กรมสรรพากรจัดใหมีการ
สัมมนาซึ่งเชิญผูประกอบการมารับฟงขั้นตอน และรายละเอียดการใหบริการ พรอมทั้งเปดโอกาส
ใหมีการทดลองใช โดยมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนํา และตอบคําถามเกี่ยวกับขอสงสัยตางๆ ซ่ึง
ไดผลตอบรับคอนขางดี เนื่องจากไดมกีารทดลองและปฏิบัติจริง ทําใหผูเขารวมสัมมนาเกิดความ
เขาใจ พอใจ และสนใจที่จะใชบริการ นอกจากนีใ้นบางครั้งบางองคกรก็จะมกีารเชิญเจาหนาที่ของ
กรมสรรพากรเขาไปใหความรูเกี่ยวกับบรกิารตางๆ ซ่ึงเปนอีกชองทางหนึ่งในการประชาสัมพันธ
และใหความรูตอกลุมที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงดานการยื่นแบบฯ และชําระภาษ ี
 
 1.2.3) การจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธในรูปแบบการออกบูธ จัดนทิรรศการ 

นอกจากการจดัสัมมนา ซ่ึงเปนการประชาสัมพันธและใหความรูตอกลุมเปาหมายทีเ่ปน
ผูประกอบการแลว ในสวนของกลุมเปาหมายที่เปนประชาชนผูเสียภาษท่ัีวไปนัน้ กิตติพล สิงหทน 
กลาววา “ทางกรมสรรพากรไดทําการออกบูธ และจัดนิทรรศการ (ดูแผนภาพที่ 4.2) ตามตาม
สถานที่ตางๆ ในกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะหางสรรพสินคา เชน มาบญุครอง เอ็มโพเรียม 
เซ็นทรัลบางนา เซียรรังสิต เปนตน และตามอาคารสํานักงาน และหนวยราชการตางๆ  เชน ตึกชิน
วัตร ตึกสํานักงานบริเวณสีลม และสวนราชการที่เปนศูนยรวม เชน กระทรวงการคลงั เพื่อเผยแพร 
ใหความรู และทําความเขาใจเกี่ยวกบับริการตางๆ โดยจดัใหมีเจาหนาที่คอยใหคําอธบิาย และมกีาร
จัดกิจกรรม เลนเกม รับของที่ระลึก ซ่ึงรูปแบบของบูธที่จัดนั้น เราเนนที่ความทันสมยั เพื่อให
กลุมเปาหมายรูสึกวา กรมสรรพากรเปลี่ยนไป ทุนในการจัดทําจึงคอนขางสูง โดยกําหนด
งบประมาณในการออกบูธทั้งหมดเปนจํานวนไมเกนิ 500,000 บาท ซ่ึงแตละครั้งที่ไปออกบูธ จัด
นิทรรศการตางๆ จะใชเวลา 3 – 4 วันติดตอกันในชวงเดอืนมีนาคม” (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 
2547) 
 
แผนภาพที่ 4.2 บูธ นิทรรศการ สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต 
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 นอกจากนี้ยังไดกลาวเพิ่มเตมิในสวนของสื่อที่ใชในการประชาสัมพันธวา มีการจัดทาํแผน
พับ โปสเตอร (ดูแผนภาพที่ 4.3) และปายผา ซ่ึงกําหนดงบประมาณในการจัดทําสื่อดงักลาวไวไม
เกิน 300,000 บาท เพื่อนําไปแจก และติดตามที่วาการอาํเภอ สรรพากรพื้นที่ และสรรพากรทองที่
ตางๆ ในชวงเดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม เพื่อใหประชาชนที่เดินทางมาติดตอราชการไดรับ
ทราบวา ขณะนี้กรมสรรพากรมีใหบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตแลว สามารถเขามาใชบริการ
ได  
 
แผนภาพที่ 4.3 โปสเตอร สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซต 

 
 
1.3) การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาทีก่รมสรรพากร 
 นฤมล จรัสวชิรกุล (สัมภาษณ, 28 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงบทบาทของเจาหนาที่
กรมสรรพากรในการเผยแพรบริการใหมๆ วา เนื่องจากเจาหนาที่คือผูใหบริการ และเปนผูที่ตอง
ติดตอโดยตรงกับประชาชนผูมารับการบริการ ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา และสํานักงาน
สรรพากรเขต ดังนั้นเมื่อมีบริการใหมๆ เกดิขึ้น จะมกีารเรียกเจาหนาที่ทีเ่กี่ยวของมาชี้แจงเกีย่วกับ
รายละเอียดขอมูลของบริการดังกลาว เพื่อใหเกิดความเขาใจในบริการตางๆ และสามารถนําไป
อธิบายและใหความรูแกผูเสยีภาษีตอไป  
 
 นอกจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ และการสื่อสารผานบุคคล ซ่ึงเปนเครื่องมือ
ส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) ที่ใชเปนหลักแลว 
กรมสรรพากรไดเลือกใชเครือ่งมือส่ือสารออนไลน (Online Media) เพื่อเสริมใหเกดิประสิทธิภาพ
มากขึ้นในการเจาะกลุมเปาหมายที่เปนผูใชอินเทอรเน็ต โดยมีรายละเอียดดังนี้  
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2) เครื่องมือส่ือสารออนไลน (Online Media) 
 2.1) แบนเนอร (Banner)  
 กําหนดใหมีการออกแบบและจัดทําแบนเนอร (ดูแผนภาพที่ 4.4) ใหมคีวามนาสนใจ มี
เนื้อหาที่กระตุนใหผูใชอินเทอรเน็ตสนใจในบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต และเชื่อมตอ
โดยตรงไปยัง URL ที่อยูของเว็บไซตกรมสรรพากรคือ www.rd.go.th และนําไปวางบนเว็บไซต
ตางๆ ที่ซ้ือเนื้อที่เพื่อวางแบนเนอรไว ซ่ึงในสวนของการเลือกลงแบนเนอรในแตละเว็บไซตนั้น 
กรมสรรพากรไดกําหนดใหเปนเว็บไซตทีม่ีจํานวนผูชมตอวันไมนอยกวา 30,000 Page Views โดย
กําหนดใหลงในชวงเวลาเดยีวกันกับสื่ออ่ืนๆ ตามที่ไดกลาวมาคือ ชวงระหวางวนัที่ 15 มกราคม – 
15 มีนาคม 2547 และกําหนดงบประมาณในการซื้อพื้นที่โฆษณาบนเว็บไซตไมเกิน 400,000 บาท  
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงเว็บไซตที่กรมสรรพากรเลือกลง
แบนเนอรคือ เว็บไซตสนุก www.sanook.com เว็บไซตหนังสือพิมพไทยรัฐ www.thairath.com ซ่ึง
ตางก็เปนเว็บไซตที่มีจํานวนผูเขาชมตอวันมากกวา 30,000 Page Views ตามที่ไดกําหนดไวเบื้องตน  
 
 นอกจากการซื้อพื้นที่โฆษณาเพื่อวางแบนเนอรบนเว็บไซตแลว ทางกรมสรรพากรไดขอ
ความรวมมือจากธนาคารกรุงไทยซึ่งไมมีคาใชจาย ในการประชาสัมพันธบริการยื่นแบบฯ ใน
เว็บไซตของธนาคารกรุงไทย (www.ktb.co.th) โดยการจัดทํา Pop Up แสดงในหนาแรกของ
เว็บไซตกรุงไทย ซ่ึง Pop Up นั้นถือเปนแบนเนอรอีกรูปแบบหนึ่งทีใ่ชในการประชาสัมพันธผาน
อินเทอรเน็ตเชนกัน 
 
แผนภาพที่ 4.4 แบนเนอร สําหรับบริการยืน่แบบเสียภาษบีนเว็บไซต 
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 2.2) การใชอีเมล (E-Mail)  
 กรมสรรพากรไดจัดใหมีระบบ e-tax info ซ่ึงเปนการติดตอ และสงขาวสารใหกับ
กลุมเปาหมายทางอีเมลอีกชองทางหนึ่ง โดยกลุมเปาหมายสามารถสมัครใชบริการ e-tax info โดย
ไมเสียคาใชจาย เพยีงแจงอเีมลของตนเองเพื่อขอรับขาวสาร เมื่อกรมสรรพากรมีขาวสารที่นาสนใจ 
เกี่ยวกับบริการใหมๆ ขอกฎหมายเกี่ยวกับภาษี หรือการสัมมนา ก็จะแจงขาวดังกลาวผานทางอีเมล 
(ดูแผนภาพที่ 4.5) ซ่ึงผูไดรับอีเมลจะไดรับทราบขาวสาร และสามารถที่จะสํารองที่นั่งเพื่อเขารวม
สัมมนาไดทันที 
 
แผนภาพที่ 4.5 การใชอีเมล สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต 

 
  
 2.3) การสรางเครือขายลิงค (Link Exchange) 
 ในสวนของการสรางเครือขายลิงคนั้น จากการศึกษาพบวา เว็บไซตหนวยราชการตางๆ จะ
มีการแลกเปลีย่นลิงคเว็บไซตของตนกับหนวยงานตางๆ ทั้งหนวยงานในและนอกสังกัด ซ่ึงเปนอีก
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ชองทางหนึ่งในการสรางโอกาสใหผูใชอินเทอรเน็ตพบเห็นเว็บไซตของหนวยงานเพิ่มขึ้น สําหรับ
ลิงคเว็บไซตกรมสรรพากรนั้น สามารถถูกพบไดที่ เว็บไซตกระทรวงการคลังซึ่งเปนหนวยงานตน
สังกัด  ในสวนที่ช่ือวา MOF Weblink (ดแูผนภาพที่ 4.6) ซ่ึงมีการจัดแสดงลิงค URL ที่อยูเว็บไซต
ของหนวยงานราชการตางๆ สําหรับลิงค URL ที่อยูเว็บไซตของกรมสรรพากร จะอยูในหมวดของ 
ลิงคกลุมกระทรวงการคลัง ขอดีของการสรางเครือขายลิงคระหวางเว็บไซตหนวยงานราชการคือ 
ไมมีคาใชจายในการจดัทํา  
 
แผนภาพที่ 4.6 การสรางเครอืขายลิงค สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซต 

 
  
 2.4) การใช Search Engine  
 Search Engine ซ่ึงเปนเครื่องมือในการคนหาเว็บไซตสําหรับผูใชอินเทอรเน็ตนั้น ในขณะ
นี้ทั้ง Search Engine ภาษาไทยไดแก เว็บไซตสนุก (www.sanook.com) และ Search Engine 
ภาษาตางประเทศไดแก เว็บไซตกูเกิ้ล (www.google.com) (ดูแผนภาพที่ 4.7) ตางมีขอมูลเกี่ยวกับ
เว็บไซตกรมสรรพากร สําหรับผูที่จะเขามาคนหาเรียบรอยแลว โดยผูใชอินเทอรเน็ตสามารถพิมพ
คําที่ตองการคนหา เชน กรมสรรพากร หรือ เสียภาษอีอนไลน ระบบกจ็ะแสดงรายละเอียดพรอมที่
อยูเว็บไซตใหทันที ซ่ึงเปนสวนที่กรมสรรพากรไมตองเสียคาใชจายเพิม่เติม 
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แผนภาพที่ 4.7 การใช Search Engine สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซต 

 
  
 2.5) การสงขาวประชาสัมพนัธผานเว็บไซตตางๆ  
 นอกจากเครื่องมือการสื่อสารออนไลนที่เลือกใชเบื้องตนแลว กรมสรรพากรไดจดัใหมีการ
ลงขาวประชาสัมพันธตามเวบ็ไซตตางๆ เชน การขอความรวมมือในการลงขาวประชาสัมพันธ ใน
หนา “ขาวและกิจกรรม” ของเว็บไซตธนาคารกรุงไทย (www.ktb.co.th) และเว็บไซตหนวยงาน
ราชการในสังกัดอยาง เว็บไซตกระทรวงการคลัง (ดูแผนภาพที่ 4.8) เปนตน เพื่อเปนอีกชองทาง
หนึ่งในการประชาสัมพันธบรกิารดังกลาว ซ่ึงเปนการประชาสัมพันธทีไ่มเสียคาใชจาย  
 
แผนภาพที่ 4.8 การสงขาวประชาสัมพันธผานเว็บไซต สําหรับบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต 
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 สรุปตัวเลขสําหรับแผนการโฆษณาประชาสัมพันธการยืน่แบบเสียภาษผีานเว็บไซต
กรมสรรพากร ที่ใชในชวงเดอืนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2547 สําหรับการผลิตและการซื้อ
เวลาและพืน้ทีใ่นการลงสื่อตางๆ รวมเปนเงินประมาณ 10,242,886 บาท  
 
ปจจัยแหงความสําเร็จและขอจํากัดในการกําหนดกลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากร 
 กิตติพล สิงหทน (สัมภาษณ, 22 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงปจจัยแหงความสําเร็จของการ
กําหนดกลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากรวา “สวนใหญจะขึ้นอยูกบันโยบายของผูบริหารใน
ชวงเวลานัน้ๆ วาใหความสนใจและเห็นถึงประโยชนของการประชาสัมพันธหรือไม ซ่ึงทานอธิบดี
ทานใหความสําคัญ และใหน้ําหนกักับการประชาสัมพันธคอนขางสูง ทําใหการประชาสัมพันธ
ในชวงสองปที่ผานมามีความแตกตาง (พ.ศ. 2545 – 2546) มีความถี่ มรูีปแบบที่หลากหลายกวาแต
กอน” 
 แมวาจะไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร แตอยางไรก็ตามเมื่อพิจารณางบประมาณที่ไดรับ
สําหรับการสื่อสารนั้น พบวา งบประมาณคอนขางต่ํา เมื่อเปรียบเทียบกับการสื่อสารขององคกร
เอกชน ซ่ึงสงผลใหเกิดขอจาํกัดในการผลิต และการบรหิารจัดการเวลาในการลงสื่อประเภทตางๆ  
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคและเขาถึงกลุมเปาหมาย 
 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
 ผลจากการวิจยัเชิงคุณภาพในดานกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรม
ของผูบริโภคตอการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต ไดจากการสัมภาษณเจาหนาที่ผูมีสวน
รับผิดชอบโดยตรงทางดานการใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน)คือ เกรียงเดช ปอมสูง นักคอมพิวเตอร 7 สวนวางแผนทรัพยากร และพัฒนาการ
ใหบริการ และเจาหนาที่ผูมสีวนรับผิดชอบทางดานการประชาสัมพันธของหนวยงาน คือ วารุณี 
หอมงาม นักประชาสัมพันธ 7 สวนการประชาสัมพันธ ควบคูไปกับการหาขอมูลจากเว็บไซต และ
เอกสารตางๆ ซ่ึงสามารถรายงานผลการศกึษาโดยแบงออกเปน 2 ประเด็นหลักดังนี ้
 
1) รายละเอียดการดําเนินการใหบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) 
 บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) จัดตั้งขึ้นเมื่อวนัที่ 31 กรกฎาคม 2545 โดยแปลง
สภาพมาจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ภายใตพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกจิ พ.ศ. 2542 
ซ่ึงมีกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนทั้งหมด (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน),  2546ก)  
 บริษัทฯ เปนผูใหบริการเกี่ยวกับโทรคมนาคม ซ่ึงสามารถแบงกลุมบริการออกเปน 11 กลุม 
(บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน), 2546ข) คือ  
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 1) บริการโทรศัพทพื้นฐาน บริษัทฯ ไดดําเนินการขยายโครงขายเพื่อรองรับการใช
โทรศัพทพื้นฐานของลูกคา รวมไปถึงการตดิตั้งโทรศัพทสาธารณะเพิ่มเติมทั้งแบบหยอดเหรยีญ 
และแบบใชบตัร 
 2) บริการคูสายเชา (Leased Lines) และวงจรเชา (Leased Circuits) คือ เครือขายสวนบุคคล 
ใชสําหรับการติดตอส่ือสารดานเทคโนโลยีใยแกวนําแสง รับสงสัญญาณ ภาพ เสียง และขอมูล 
ระหวางสถานที่ 2 แหง สามารถใชงานไดตามความเหมาะสมของประเภทธุรกิจ เชน ธุรกิจขนาด
เล็ก ที่ตองการควบคุมคาใชจาย เพราะเปนบริการแบบคาใชจายแบบคงที่ หรือธุรกิจ ประเภท
การเงินการธนาคาร ที่ตองการรับสงขอมูลปริมาณมากๆ เปนตน 
 3) บริการสื่อสารรวมระบบดจิิตอล (ISDN) พัฒนามาจากโครงขายโทรศัพทแบบดจิิตอล 
โดยการผนวกโครงขายโทรศัพท และโครงขายระบบขอมูลเขาเปนโครงขายเดยีวกัน ซ่ึงสามารถ
รับสงสัญญาณจากการสื่อสารระบบตางๆ เชน ผานดาวเทียม สายเคเบิลใตน้ํา เพื่อใหบริการได
หลายรูปแบบในเวลาเดียวกนัดวยความเร็วสูง ถูกตอง และประหยัด ผูใชสามารถเชื่อมตออุปกรณ
ปลายทางของตนไมวาจะเปน โทรศัพท โทรสาร หรือคอมพิวเตอร เขากับโครงขาย เพื่อรับสง
สัญญาณไดหลายรูปแบบ ทัง้ภาพ เสียง และตัวอักษรไดในเวลาเดียวกนั ซ่ึงขณะนี้บริษัท ทศทฯ 
ใหบริการเชื่อมตอโครงขายไปยังผูเชาดวยคูสายทองแดงธรรมดา และดวยเคเบิ้ลใยแกวนําแสง  
 4) บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยบริษัท ทศทฯ ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 470 
NMT และรวมลงทุนกับบริษัทเอกชนในการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ระบบ 900 NMT และ 
ระบบ GSM เปนตน  
 5) บริการโทรศัพทรหัสสวนตัว 108 (PIN Phone 108) ซ่ึงเปนบริการโทรศัพทในรูปแบบ
บัตรโทรศัพทสวนตัว สามารถติดตอปลายทางที่ใดกไ็ด โดยหกัคาบริการจากมูลคาตามหนาบัตร มี
จําหนายที่สํานกับริการโทรศัพททุกแหง ราน 7-ELEVEN และรานคาปลีกที่มีสัญลักษณ PIN 
PHONE 
 6) บริการโทรศัพทระหวางประเทศ บริษทั ทศทฯ ไดเปดใหบริการโทรศัพทระหวาง
ประเทศกับประเทศเพื่อนบานติดชายแดน คือ มาเลเซีย ลาว กัมพูชา และพมา ไดแก บริการ
โทรศัพทระหวางประเทศ 007 บริการโทรประหยดัระหวางประเทศ 002 บริการโทรศัพทระหวาง
ประเทศเรียกเก็บเงินปลายทาง เพื่อนักทองเที่ยวตางชาติในประเทศไทย เปนตน 
 7) บริการบนโครงขาย IP (Internet Protocol) คือ การพัฒนาระบบพื้นฐานเขากับบริการ
รับสงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เชน บริการ Y-Tel 1234 ซ่ึงเปนบริการโทรทางไกลราคาประหยดั ที่
ใชเทคโนโลยบีนโครงขาย IP มาปรับใชกบัโทรศัพทพื้นฐาน ทําใหปริมาณในการรับสงสัญญาณ
เพิ่มขึ้นจากเดมิ 5 เทา อัตราคาบริการจึงลดลง เปนตน 
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 8) บริการบนโครงขายอัจฉริยะ (Intelligence Network) คือ บริการรูปแบบใหมที่ทางบริษัท 
ทศทฯ เปดใหบริการ เชน บริการเลขหมายเดยีวทัว่ไทย (One Number 1800) บริการทายผลกีฬา 
หรือเกมตางๆ เปนตน 
 9) บริการรูปแบบใหมๆ เชน บริการรับฝากขอความ (i-box 1278) บริการอินเทอรเนต็ไร
สายความเร็วสูง (Wi-Fi Flexinet) บริการแสดงเลขหมายเรยีกเขา (Caller ID) บริการสอบถามขอมูล
ภาครัฐเพื่อประชาชน (1111) บริการออกใบรับรองอิเล็กทรอนิกส (Certificate Authority)  
 10) การเปดศูนยบริการลูกคา TOT Shop เพื่อเปนชองทางในการใหบริการ การจัดจาํหนาย
พรอมใหคําปรึกษาเกีย่วกับสินคาและบริการของบริษัท ทศทฯ ซ่ึงเปนรูปแบบการบริการแบบ One 
Stop Service ที่ลูกคาของบริษัท ทศทฯ สามารถเขามาใชบริการทุกอยางไดเสร็จสิ้นในคราวเดยีว  
 11) บริการที่ใหบริษัทเอกชนรวมใหบริการ เชน รวมการทํางาน และรวมลงทุน รวม
ดําเนินงาน อนุญาตใหดําเนนิงาน เปนตน เชน รวมกับบริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) ใหบริการโทรศัพทพื้นฐานในเขตนครหลวง 2.6 ลานเลขหมาย รวมกับบรษิทั แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ 900 NMT 900 GSM และ One-
2-Call (Prepaid) เปนตน   
 
 ในดานการชําระคาบริการ ผูบริโภคสามารถเลือกชําระคาบริการไดหลากหลายชองทาง 
ดังนี้ 1) ชําระโดยหกับัญชีเงนิฝากธนาคาร 15 แหง โดยติดตอขอรับบริการไดที่ ธนาคารที่มีบัญชี
เงินฝาก หรือสํานักงานบริการโทรศัพททุกแหง เพื่อแจงหักบัญชีธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารทหารไทย ธนาคารไทย
ธนาคาร ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารเอเซีย ธนาคารดีบีเอส ไทยธนุ ธนาคารออมสิน ธนาคารยู
โอบี รัตนสิน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร 2) ชําระดวยวิธีหกับัญชีบัตรเครดิต ไดแก บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา บัตรเครดิต
ซิตี้แบงค บัตรเครดิตไดเนอรสคลับ บัตรอเมริกันเอ็กเพรส 3) ชําระที่ธนาคารโดยตรง 4) ชําระทาง
ไปรษณยี โดยชําระดวยเช็ค หรือตั๋วแลกเงนิ และธนาณัต ิ5) ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพททั่ว
ประเทศ 6) ชําระที่รานสะดวกซื้อ ไดแก เคานเตอรเซอรวสิตามหางสรรพสินคา และราน 7-
ELEVEN เฉพาะสาขาที่มีสัญลักษณเคานเตอรเซอรวิส ราน DTAC SHOP และราน am/pm เฉพาะ
สาขาที่มีสัญลักษณ PAY POINT 7) ชําระผานเว็บไซต www.totweb.net (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน),  2546ค) นอกจากนี้ ผูบริโภคยังสามารถชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตธนาคารที่
เปดใหบริการอีกดวย  
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 สําหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต www.totweb.net  เกรียงเดช ปอมสูง 
(สัมภาษณ, 14 พฤษภาคม 2547) กลาววา บริการดังกลาวเปดใหบริการตั้งแตเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2545 โดยมีวัตถุประสงคในการใหบริการดานตางๆ ดังตอไปนี ้

1. เพื่อใหผูใชบริการโทรศัพทสามารถตรวจสอบยอดคาใชบริการและชําระคาใชบริการ
โทรศัพทผานทางอินเทอรเน็ต โดยไมจําเปนตองเดินทางไปยังสํานักงานบริการ
โทรศัพท 

2. เพื่ออํานวยความสะดวกในการขอใชบริการตางๆ แกผูใชบริการโทรศัพท โดยการ
กรอกขอมูลผานทางแบบฟอรมที่จัดใหบนเว็บไซต ซ่ึงระบบจะทําการจดัสงไปยัง
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบโดยตรง 

3. เพื่อเปนชองทางในการประชาสัมพันธขาวสารและบริการใหมๆ ของบริษัท ทศท คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  

4. เพื่อเปนชองทางใหผูใชบริการโทรศัพทติดตอกับบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน)  

 
ปจจุบันมีผูลงทะเบียนสมัครเปนสมาชิกเพือ่ใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต 

www.totweb.net ประมาณ 30,000 คน โดยหมายเลขโทรศัพทที่ผูใชบริการสามารถชําระคา
โทรศัพทผานเว็บไซต www.totweb.net ไดจะตองเปนหมายเลขโทรศัพทที่จดทะเบียนกับบริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ซ่ึงผูใชโทรศัพทสามารถใชบริการดังกลาว ผานขั้นตอนการ
ลงทะเบียน โดยผูใชบริการจะไดรับ รหัสผูใชบริการ (User ID) และรหัสผาน (Password) ที่
สามารถกําหนดไดดวยตนเองเพื่อดําเนนิการตามขั้นตอนตางๆ ในการใชบริการชําระคาโทรศัพท 
ทั้งนี้ในการกําหนดใหผูใชบริการลงทะเบยีน และมีรหัสผูใชบริการพรอมรหัสผานนั้น เปนสวน
หนึ่งของนโยบายรักษาความปลอดภัยดานขอมูลผูใชบริการบนเว็บไซต www.totweb.net   

 
 ในการใชบริการชําระคาโทรศัพท ผูใชบริการตองปอน รหัสผูใชบริการ และรหัสผาน เพื่อ
เขาสูการบริการ ซ่ึงระบบจะแสดงรายการของหมายเลขที่มียอดคางชําระทุกรายการ และผูใชบริการ
สามารถเลือกรายการที่ตองการชําระและชําระเงินโดยกรอกขอมูลเลขที่บัญชีธนาคาร หรือเลขที่
บัตรเครดิต เพือ่ชําระคาโทรศัพท ซ่ึงผูใชบริการจะไดรับใบเสร็จรับเงินชั่วคราวที่สามารถสั่งพิมพ
ไดทันที หรือรอรับจากอีเมลของผูใชบริการ  
  
 สวนบริการที่เกี่ยวของกับบรกิารชําระคาโทรศัพทที่ผูลงทะเบียนสามารถใชบริการได
เพิ่มเติม คือ บริการสอบถามยอดคาใชบริการ ระบบเตอืนการชําระคาใชบริการผานอีเมล สมัครรับ
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จดหมายขาว ทศท. และบรกิารแฟมขอมลูสวนตัว ซ่ึงผูใชบริการสามารถเปลี่ยนรหสัผาน ขอมูล
สวนตัว รายละเอียดเกีย่วกับหมายเลขโทรศัพท และเปลีย่นแปลงหรือเลือกรับบริการพิเศษ  
     
 นอกจากบรกิารชําระคาโทรศัพท เว็บไซต www.totweb.net เปดใหบริการดานตางๆ 
ดังตอไปนี้  
 ขอติดตั้งโทรศัพทใหม ซ่ึงผูใชเว็บไซตสามารถขอติดตั้งโทรศัพทใหมได โดยกรอก
แบบฟอรมและสงแบบฟอรมผานระบบ ทางเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะตดิตอกลับเพื่อนัดหมายวนั
เวลา ในการดาํเนินขั้นตอนยืน่เอกสาร และหลักฐานเพิ่มเติม  
 ขอใชบริการเสริม โดยผูใชเว็บไซตที่ประสงคจะขอใชบริการเสริมตองกรอกแบบฟอรม 
และระบุประเภทของบริการเสริมที่ตองการ อาทิเชน บริการเรียกซ้ําอัตโนมัติ บริการรับสายเรียก
ซอน บริการประชุมทางโทรศัพท เปนตน  
 บริการขาวประชาสัมพันธ (What’s New) สําหรับผูใชเวบ็ไซตที่ตองการทราบขาว หรือ
บริการใหม ที่เกี่ยวกับบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
 ขอมูลเพื่อติดตอสํานักงานบรกิารโทรศัพท ผูใชเว็บไซตสามารถคนหารายละเอียดชื่อ
สํานักงานบริการโทรศัพท ที่อยู เบอรติดตอ อีเมล หมายเลขโครงขาวที่รับผดชอบ และแผนที่ตั้ง
ของสํานักงานบริการโทรศัพททั่วประเทศได  
 ขอมูลสวนแนะนําการใชเว็บไซต เพื่ออธิบายใหผูใชเว็บไซตเขาใจและทราบถึง
องคประกอบของเว็บไซต พรอมสวนแสดงความคิดเหน็ และแนะนําบริการที่ผูใชเว็บไซตสามารถ
กรอกแบบฟอรมแสดงความคิดเห็นตอบริการตางๆ บนเว็บไซต www.totweb.net  
 
2) กลยุทธการสื่อสารของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เพื่อสงเสริมการรับรูและ

พฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต  
 
กลยุทธการสื่อสารของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) 
 วารุณี หอมงาม (สัมภาษณ, 21 พฤษภาคม 2547) กลาววา ในการดําเนินกลยุทธการสื่อสาร
ของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เพื่อประชาสัมพันธการบริการหรือผลิตภัณฑตางๆ 
นั้น จะตองกําหนดกลุมเปาหมายของการบริการนั้นๆ พรอมกับกําหนดวัตถุประสงคในการสื่อสาร 
เพื่อเลือกใชส่ือที่เขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพภายใตงบประมาณทีไ่ดรับมา  
 แตเนื่องจากบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั มหาชน เปดใหประชาชนชําระคาบริการ
โทรศัพทไดหลายชองทาง ไมวาจะเปนการชําระโดยตรงตามสถานที่ใหบริการตางๆ อาทิเชน ชําระ
ที่สํานักงานบริการโทรศัพท หรือ ศูนยบริการลูกคา ชําระที่เคานเตอรธนาคาร ชําระ ณ ที่ทําการ
ไปรษณยี ชําระที่รานสะดวกซื้อ หรือชําระโดยวิธีการหกับัญชีเงินฝากธนาคาร หรือหักบัญชีบัตร
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เครดิต หรือชําระผานเว็บไซตของธนาคารอีกดวย ดังนั้น ในการเปดใหบริการชําระบริการคา
โทรศัพทผานทางเว็บไซตของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด มหาชน จึงเปนเพียงการเพิ่มชองทาง
ใหบริการที่สะดวกมากขึ้นใหกับประชาชน กลุมที่ใชอินเทอรเน็ตในชีวิตประจําวัน ซ่ึงเปนกลุมที่ยัง
มีจํานวนไมมาก ทําใหทางบริษัท เลือกใชเครื่องมือเพียงบางอยางในการสื่อสาร และใหขอมูล
เกี่ยวกับบริการดังกลาวเพื่อถึงกลุมเปาหมายที่กําหนดไว ภายใตงบประมาณที่จํากดั 
  
 การกําหนดกลุมเปาหมาย 
 วารุณี หอมงาม (สัมภาษณ, 21 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงกลุมเปาหมายในการสื่อสาร
เกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต www.totweb.net วา เปนกลุมเปาหมายเฉพาะที่มี
พฤติกรรมในการใชอินเทอรเน็ตอยูแลว มคีวามรู มีการศกึษา ซ่ึงในปจจุบันการใชอินเทอรเน็ตเปน
ที่แพรหลาย กลุมเปาหมายกลุมนี้จึงเปนกลุมเฉพาะที่ตองการสื่อสารเพื่อใหเกดิการรบัรูและเขามา
ใชบริการดังกลาว  
 
 การกําหนดวตัถุประสงค 
 ในสวนของการกําหนดวัตถุประสงคดานการสื่อสารครั้งนี้ เพื่อสรางความรับรูและกระตุน
ใหลูกคาใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเวบ็ไซตบริษัท ทศทฯ ซ่ึงถือเปนอีกชองทางหนึ่งในการ
ใหบริการที่สะดวกและรวดเร็วในการชําระคาโทรศัพท และเพื่อสรางทัศนคติที่ดีแกองคกร ในการ
เปนผูใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผลที่ทางบริษัท ทศทฯ คาดวาจะไดรับจากการสื่อสาร
คร้ังนี้คือ ประชาชนใชบริการของบริษัท ทศทฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว และยังสรางความจดจํา
ในบริการ ควบคูไปกับการสงเสริมใหมีผูใชบริการผานทางเว็บไซตเพิ่มขึ้น ซ่ึงถือเปนอีกชองทาง
ในการเก็บคาบริการหมายเลขโทรศัพทของบริษัท ทศทฯ   
  
 การออกแบบขอความ 
 สําหรับการออกแบบขอความจะเนนชื่อทีอ่ยูของเว็บไซต (URL) ที่ใหบริการคือ 
www.totweb.net และเพิ่มรายละเอียดขอมลูเกี่ยวกับการบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตฯ 
พรอมความสะดวก และประโยชนทีก่ลุมเปาหมายจะไดรับ สวนแนวทางการออกแบบ จะเนนการ
ใชสีที่เปนสีของบริษัทฯ และสีที่ส่ือถึงความทันสมัยเปนหลักคือ สีน้ําเงิน และสีเงิน  

 
 การกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร  
 เพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายทีเ่ปนผูใชอินเทอรเน็ตอยางมปีระสิทธิภาพ จึงมีการใชเครือ่งมือ
ส่ือสารแบบดั้งเดิม หรือแบบออฟไลน ควบคูไปกับเครื่องมือส่ือสารออนไลน โดยแบงผลการศึกษา
ดานการใชเครื่องมือการสื่อสารออกเปน 2 สวน ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
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1) เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิม หรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) 
 
1.1) การประชาสัมพันธ (Public Relations) 
 1.1.1) ส่ือส่ิงพิมพ 
 วารุณี หอมงาม (สัมภาษณ, 21 พฤษภาคม 2547) กลาวถึงการเลือกใชส่ือในการโฆษณา
เกี่ยวกับการบริการดังกลาววา บริษัทฯ เลือกที่จะใชส่ือส่ิงพิมพเปนหลัก ไดแก โปสเตอร และแผน
พับ (ดแูผนภาพที่ 4.9) ซ่ึงเปนสื่อที่สามารถใหขอมูลเบื้องตนแกกลุมเปาหมาย โดยทําออกมาจํานวน 
300,000 แผน แจกตามสํานกังานที่ใหบริการประมาณ 250 แหง และตามหนวยงาน วตัถุประสงคที่
เลือกใชแผนพบั คือ ตองการใหขอมูล รายละเอียดเกี่ยวกบับริการที่จัดใหมีขึ้นบนเว็บไซต 
www.totweb.net พรอมขั้นตอนการการลงทะเบียนเพื่อการใชงาน  
 
แผนภาพที่ 4.9 แผนพับ สาํหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 

 
  
 1.1.2) การจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธในรูปแบบการออกบูธ จัดนทิรรศการ 
 ในสวนของการประชาสัมพันธการบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัทฯ นั้น ทาง
บริษัทฯ จัดใหมีการออกบูธตามหางสรรพสินคา และงานไอทีที่ทางรัฐบาลเปนเจาภาพ (ดแูผนภาพ
ที่ 4.10) ซ่ึงจะมีเจาหนาที่ของทางบริษัทฯ ประจําอยูที่บูธ เพื่อคอยอธิบาย และใหขอมลูเกี่ยวกับ
บริการดังกลาว ใหแกประชาชนที่สนใจและเขามาสอบถาม ขอดีของการออกบูธคือ การที่เจาหนาที่
ไดแนะนําและทําความเขาใจกับกลุมเปาหมายผานทางหนาจอคอมพิวเตอรซ่ึงถือเปนโอกาสที่จะให
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กลุมเปาหมายไดทดลองใชงานจริง ในขณะเดยีวกันกเ็ปนการสรางความสัมพันธอันดีระหวาง
องคกรและกลุมเปาหมาย พรอมกับเผยแพรภาพลักษณอันทันสมัยในการนําเทคโนโลยีมาปรับใช
ใหบริการแกประชาชน  
 
แผนภาพที่ 4.10 บูธ นิทรรศการ สําหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 

 
 
1.3) การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาที่บริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

บริษัทฯ ใหความสําคัญตอเจาหนาที่ที่ตองติดตอและใหบริการโดยตรงกับประชาชน
ผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อมีบริการใหมๆ เกิดขึน้ ทางบริษัทฯจะเรียกเจาหนาที่ผูใหบริการ ณ สํานักงาน
งานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มาเพื่อช้ีแจง
ขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดและรูปแบบในการใชงาน เพื่อใหเจาหนาที่ทกุคนเกดิความเขาใจไปใน
แนวทางเดยีวกัน และสามารถนําไปอธิบายใหกับประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ   
  
1.4) ส่ืออ่ืนๆ   

นอกจากสื่อตางๆ ที่กลาวมา ทางบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด มหาชน ยังได
ประชาสัมพันธการบริการ และเนนที่อยูเวบ็ไซต (URL) www.totweb.net ลงในสวนของใบแจงคา
ใชบริการโทรศัพทใหแกประชาชนที่ตองจดัสงใหเปนประจําทุกเดือน จงึถือเปนสื่อที่เขาถึง
กลุมเปาหมายไดโดยตรง คอื เปนบุคคลซึ่งใชโทรศัพทเลขหมายของบริษัทฯ และตองชําระ
คาบริการ   
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2.) เครื่องมือส่ือสารออนไลน (Online Media) 
 เกรียงเดช ปอมสูง กลาวถึงแนวทางการใชเครื่องมือส่ือสารออนไลนวา เนื่องจากทางบริษัท
มีเว็บไซตในการใหบริการเปนจํานวนมาก โดยมีเว็บหลักคือเว็บไซต www.tot.co.th ดังนั้นในสวน
ของการสื่อสารจึงทําการสื่อสารเกี่ยวกับเวบ็ของบริษัทเปนหลัก เมื่อผูใชบริการรูจักเว็บหลักแลว ก็
จะนําไปสูเว็บรองตอไป อยางไรก็ตามเครื่องมือส่ือสารออนไลน (Online) ที่บริษัทฯ ใชเพื่อ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตโดยเฉพาะมีทั้งสิ้น 4 ส่ือ ดังรายละเอยีด
ตอไปนี ้
 
 2.1) Search Engine  
 ถือเปนเครื่องมือหลักที่ผูใชอินเทอรเน็ตใชในการคนหาขอมูลและบริการตางๆ บน
เครือขายอินเทอรเน็ต ดังนั้นเมื่อบริษัทฯ เปดใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต ส่ิงแรกที่
จะตองทําเพื่อเปนการประชาสัมพันธเว็บไซต คือ การเขาไปตาม Search Engine ที่เปนที่นิยม ทั้ง 
Search Engine ที่จัดทําโดยคนไทย และที่เปนของตางประเทศ (ดูแผนภาพที่ 4.11) และใสขอมูล
เกี่ยวกับชื่อที่อยูเว็บไซต (URL) และคําอธิบายเกีย่วกับบรกิารที่มีบนเว็บไซต พรอมกับระบุคํา
เฉพาะ (Key Word) ที่เกี่ยวของกับบริการ และที่คาดวาจะใชในการคนหาบริการ เชน tot ทศท การ
ชําระคาโทรศัพท เปนตน เขาสูระบบของ Search Engine ซ่ึงจะทําการแสดงผลในรูปแบบ
รายละเอียดของเว็บไซตตามที่เราใสขอมูลเขาไปเมื่อมีผูเขามาคนหา  
 
แผนภาพที่ 4.11 การใช SEARCH ENGINE สําหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 
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 2.2) การสรางเครือขายลิงค (Link Exchange)  
 สําหรับการสรางเครือขายลิงคของเว็บไซต www.totweb.net นั้น ทางบริษัทฯ จะมีการ
แลกเปลี่ยนลิงคระหวางเว็บไซตในเครือขายของบริษัทฯดวยกัน นอกจากนั้นในปจจบุันหลาย
เว็บไซตมีบริการสวนของการแนะนําเว็บไซตใหม ซ่ึงเปดโอกาสใหเจาของเว็บไซตทีต่องการ
ประชาสัมพันธเว็บไซตของตนเอง ไดเขาไปกรอกรายละเอียดตางๆ อาทิเชน ช่ือเว็บไซต และ
รายละเอียดสินคา และบรกิารที่ตองการประชาสัมพันธ จากนั้นทมีงานผูดูแลเว็บไซตนั้นๆ จะ
พิจารณาความเหมาะสมของเว็บไซตนั้นๆ เพื่อนําขึ้นแนะนําตอผูเขาเยีย่มชมเว็บไซตของตนตอไป  
  
 การสรางเครือขายลิงคมีขอดีคือ เว็บไซตที่เราไปแลกเปลีย่นลิงคดวยสวนใหญ จะเปนที่
รูจักในหมูผูใชอินเทอรเน็ตอยูแลว เมื่อเราเขาไปเปนสวนหนึ่งในเนื้อหาของเว็บไซตดังกลาว 
โอกาสที่จะมีกลุมเปาหมายจะรูจักเราก็มีมากขึ้น ยิ่งไปกวานั้นการแลกเปลี่ยนลิงคไมมีคาใชจายใน
การดําเนนิการ  
 ในการเลือกแลกเปลี่ยนลิงคนั้น จําเปนตองคํานึงถึงกลุมเปาหมาย และเนื้อหาของเวบ็ไซต
ที่เราเขาไปแลกเปลี่ยนลิงคดวย เนื่องจากอาจสงผลตอภาพลักษณขององคกร กรณีของบริษัทฯ นั้น 
สวนใหญจะเลอืกแลกเปลี่ยนลิงคกับเว็บไซตที่มีจํานวนผูเยี่ยมชมเปนจํานวนมาก และเปนเว็บไซต
ที่อยูในเครือขายการใหบริการเกี่ยวกับการสื่อสารเทานั้น เชน เว็บไซตทางการของบริษัท ทศท คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (ดแูผนภาพที่ 4.12) และเว็บไซตของ TA เปนตน  
 
แผนภาพที่ 4.12 การแลกเปล่ียนลิงค สาํหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 

 



 81

 2.3) การใชอีเมล (E-Mail) 
 อีเมล (ดูแผนภาพที่ 4.13) เปนสื่อที่บริษัทฯ ใชในการติดตอส่ือสารเฉพาะกับผูที่เปน
สมาชิกบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตเทานั้น โดยจะเปนการแจงเตือนกําหนดการจายคา
โทรศัพทที่ตองชําระในแตละเดือน และใชเพื่อการแจงขาวสารเกี่ยวกับบริการตางๆ ที่เกิดขึ้นใหม
บนเว็บไซตจดหมายขาว นอกจากนี้ผูใชบริการยังสามารถใชอีเมลในการติดตอกับเจาหนาที่ผูดูแล
เว็บไซตในกรณีที่เกดิปญหา หรือขอสงสัยเกี่ยวกับบริการที่อยูบนเว็บไซต 
 
แผนภาพที่ 4.13 การใชอีเมล สําหรับบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 

 
 
 สรุปตัวเลขสําหรับแผนการประชาสัมพันธบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ปรากฏใหเหน็เฉพาะสื่อส่ิงพิมพที่ใชในการประชาสัมพันธ ที่ใช
ในชวงเดือนเมษายน พ.ศ. 2546 เปนจํานวน 220,000 บาท 
 
 



 82

ปจจัยแหงความสําเร็จและขอจํากัดในการกําหนดกลยุทธการสื่อสารของบริษัท ทศทฯ  
 เนื่องจากบรษิทั ทศทฯ มีบริการชําระคาโทรศัพทหลากหลายชองทางสําหรับลูกคา และให
ความสําคัญกับชองทางการใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตในฐานะชองทางเสริม เปนเพยีง
อีกทางเลือกในการชําระคาบริการโทรศัพทของลูกคาบริษัท ทศทฯ ดังนั้นสื่อที่เลือกใชในการ
ส่ือสารและงบประมาณที่ไดรับจึงมีจํากัด โดยเลือกผลิตและใชส่ือที่ใหขอมูลเพื่อเขาถึง
กลุมเปาหมายแบบเฉพาะเจาะจง คือ เลือกใชส่ือโปสเตอร และแผนพับ โดยนําไปตดิและแจกตาม
สํานักงานบริการโทรศัพท เพื่อใหผูใชบริการหมายเลขโทรศัพทของ บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) ที่มีพฤติกรรมใชอินเทอรเน็ตพบเห็น และทราบวาบรษิัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) เปดใหบริการชําระคาโทรศัพทไดอีกชองทาง แมวาการรับรูจะไมเปนที่แพรหลายทั่วไป 
และปริมาณการใชบริการฯ จะมีการเติบโตอยางคอยเปนคอยไป แตจากการสัมภาษณผูจัดทํานัน้
เห็นวา บริการดังกลาวฯ ประสบความสําเร็จในระดับทีน่าพอใจ คือ ปจจุบันมีผูสมัครเปนสมาชิก
เพื่อใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต www.totweb.net ประมาณ 30,000 คน ซ่ึงเปนปริมาณที่
สอดคลองกับความคาดหวังขององคกรในการจัดทําบริการฯดังกลาว    
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สวนท่ี 2 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใชการวิจัยเชิงสํารวจ 
 
 การวิจยัเชิงปรมิาณในสวนนีเ้ปนการศึกษาเรื่อง “การรับรูและพฤติกรรมการใชบริการผาน
เว็บไซตของหนวยงานราชการ" โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมลู จากกลุมตัวอยางที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งชาย และหญิง ที่มีอายุระหวาง 
25-45 ป โดยผูวิจัยไดแจกแบบสอบจํานวนทั้งสิ้น 455 ชุด ในบริเวณสถานที่ราชการ สํานักงาน และ
ศูนยการคาตางๆ รวมทั้งสิ้นจํานวน 13 เขต  ในชวงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2547  จากนั้นผูวิจยัไดนาํ
แบบสอบถามมาทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows ซ่ึงสามารถรายงานผลวิจยั
โดยแบงออกเปนสวนตางๆ ดังนี้  
 

สวนที่ 2.1  ผลการวิจัยเกี่ยวกับขอมูลทางประชากร และการใชอินเทอรเน็ต 
สวนที่ 2.2 ผลการวัดระดบัการรับรูตอสารที่สงเสริมการใชบริการบนเว็บไซตและ 

เครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหเกิดการรับรู
และพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน แบงออกเปน 2 
สวน คือ 
1. บริการยื่นแบบเสียภาษี เว็บไซต www.rd.go.th โดยกรมสรรพากร 
2. บริการชําระคาโทรศัพท เวบ็ไซต www.totweb.net โดยบริษัท ทศท 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
สวนที่ 2.3 ผลการวัดระดบัพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตหนวยงานราชการ
  ของผูบริโภค แบงออกเปน 2 สวน 

1. บริการยื่นแบบเสยีภาษี เว็บไซต www.rd.go.th โดยกรมสรรพากร 
2. บริการชําระคาโทรศัพท เวบ็ไซต www.totweb.net โดยบริษัท ทศท 

คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
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สวนท่ี 2.1 ผลการวิจัยเก่ียวกับขอมูลทางประชากร และการใชอินเทอรเน็ต 
เพศ 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 273 คน คิดเปนรอยละ 
60 และเปนเพศหญิง จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 40 ดังแสดงในตารางที่ 4.1  
 
ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 273 60.0 
หญิง 182 40.0 
รวม 455 100.0 

 
อายุ 
 จากขอมูลของกลุมตัวอยางทีจ่ําแนกตามชวงอายุในตารางที่ 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวน
ใหญมีอายุระหวาง 25-29 ป จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 40.9 รองลงมามีอายุระหวาง 30 – 34 ป 
จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 36.9  สวนกลุมตัวอยางทีม่ีจํานวนนอยที่สุดมีอายุระหวาง 40 – 45 ป 
จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.1  
 
ตารางที่ 4.2   แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 

อาย ุ จํานวน รอยละ 
25 – 29 ป 186 40.9 
30 – 34 ป 168 36.9 
35 – 39 ป 78 17.1 
40 – 45 ป 23 5.1 
รวม 455 100.0 
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ระดับการศึกษา 
 เมื่อพิจารณาดานระดับการศึกษา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 
มีจํานวน 339 คน คิดเปนรอยละ 74.5 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 81 คน 
คิดเปนรอยละ 17.8 สวนกลุมตัวอยางที่มจีาํนวนนอยที่สุดมีระดับการศึกษาต่ํากวาอนปุริญญา 
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.2 ดังแสดงในตารางที่ 4.3 
 
ตารางที่ 4.3  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาอนุปริญญา 10 2.2 
อนุปริญญา 25 5.5 
ปริญญาตรี 339 74.5 
สูงกวาปริญญาตรี 81 17.8 

รวม 455 100.0 
 
อาชีพ 
 จากขอมูลของกลุมตัวอยางในตารางที่ 4.4 พบวากลุมตวัอยางสวนใหญประกอบอาชีพใน
บริษัทเอกชน ซ่ึงมีจํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 61.3 รองลงมามีอาชีพรับราชการ จํานวน 64 คน 
คิดเปนรอยละ 13.2 สวนกลุมตัวอยางที่มจีาํนวนนอยที่สุดมีอาชีพอ่ืนๆ เชน นักกายภาพบําบัด 
แมบาน จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 0.9 ดังแสดงในตารางที่ 4.4 
 
ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
รับราชการ 64 13.2 
รัฐวิสาหกิจ 57 12.5 
พนักงานบริษัท 279 61.3 
เจาของธุรกิจ 55 12.1 
อื่นๆ 4 0.9 

รวม 455 100.0 
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รายไดตอเดือน 
 จากตารางที่ 4.5 พบวากลุมตวัอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท 
มีจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 38.2  รองลงมามีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท
จํานวน 150  คน คิดเปนรอยละ 33.0  สวนกลุมตัวอยางทีม่ีจํานวนนอยที่สุดมีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 
5,000 บาท  จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.3   
 
ตารางที่ 4.5  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายไดตอเดือน 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 5,000 บาท 15 3.3 
5,000-10,000 บาท 20 4.4 
10,001-20,000 บาท 150 33.0 
20,001-30,000 บาท 174 38.2 
30,001-50,000 บาท 70 15.4 
50,001 บาทขึ้นไป 26 5.7 

รวม 455 100.0 
  
การใชอินเทอรเน็ตและปริมาณการใชอินเทอรเน็ตตอสัปดาห 
 การวิจยัคร้ังนีไ้ดกําหนดใหกลุมตัวอยางตองเปนผูใชอินเทอรเน็ต ซ่ึงเมื่อพิจารณาดาน
ปริมาณการใชอินเทอรเน็ต พบวากลุมตวัอยางสวนใหญมีการใชอินเทอรเน็ต 7 – 10   ช่ัวโมงตอ
สัปดาห มีจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 34.3 รองลงมามีการใชอินเทอรเน็ต มากกวา 10 ช่ัวโมงตอ
สัปดาห มีจํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 27.3 สวนกลุมตัวอยางที่มจีํานวนนอยที่สุดมีการใช
อินเทอรเน็ต 1-3 ชั่วโมงตอสัปดาห จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 14.1 ดังแสดงในตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามปริมาณการใชอินเทอรเน็ตตอ
  สัปดาห 
ปริมาณการใชอินเทอรเน็ตตอสัปดาห จํานวน รอยละ 

1 – 3 ช่ัวโมงตอสัปดาห 64 14.1 
4 – 6 ช่ัวโมงตอสัปดาห 111 24.4 
7 – 10 ช่ัวโมงตอสัปดาห 156 34.3 
มากกวา 10 ช่ัวโมงตอสัปดาห 124 27.3 

รวม 455 100.0 
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สวนท่ี 2.2 ผลการวัดระดบัการรับรูตอสารที่สงเสริมการใชบริการบนเว็บไซตและ 
  เคร่ืองมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหเกิดการรับรูและ 
  พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน  

การวิจยัในสวนนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 1) ผลการวิจัยดานการรับรูตอบริการยื่นแบบเสีย
ภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร (www.rd.go.th) และ 2) ผลการวิจัยดานการรับรูตอบริการชําระคา
โทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ คอรปอเรชั่นจํากัด (มหาชน) (www.totweb.net) 
 
1) ผลการวิจัยดานการรับรูตอบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร (www.rd.go.th) 
 
การรับรูตอการบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 เมื่อพิจารณาการรับรูตอบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร พบวาจํานวน
กลุมตัวอยางทีท่ราบและไมทราบวากรมสรรพากรใหบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตมีจํานวน
ใกลเคียงกันคอื 230 คน และ 225 คนตามลําดับ โดยคิดเปนรอยละ 50.5 ตอ 49.5 ดังแสดงในตาราง
ที่ 4.7 
 
ตารางที่ 4.7  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกการรับรูตอการบริการยื่นแบบเสีย
  ภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

การรับรูตอ 
การบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

จํานวน รอยละ 

ทราบ 230 50.5 
ไมทราบ 225 49.5 

รวม 455 100.0 
 

ในการพจิารณาขอมูลที่รับทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากร  
(ตารางที่ 4.8) พบวา คาเฉลี่ยของขอมูลที่กลุมตัวอยางรับทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซตสูงสุดคือ ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 รองลงมาคือ 
หลังจากยืน่แบบภาษีผานเวบ็ไซตเรียบรอยแลว กรมสรรพากรจะจัดสงใบเสร็จรับเงนิไดทาง
ไปรษณยี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 สามอันดับตอมามีคาเฉลี่ยใกลเคยีงกัน คือ ใชงานงายพรอม
โปรแกรมคํานวณภาษี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 สามารถยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรซึ่ง
มี URL ชื่อ www.rd.go.th คาเฉลี่ย 3.46 และ สามารถยื่นแบบภาษีผานเว็บไซตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
คาเฉลี่ย 3.44 ตามลําดับ 
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สวนคาเฉลี่ยของขอมูลที่กลุมตัวอยางรับทราบต่ําสุดสองอันดับซึ่งมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกันคือ 
สะดวก รวดเร็ว ประหยัด คือสโลแกนที่เว็บไซตกรมสรรพากรใช และ บริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซต ไดรับรางวัลยืนยันคุณภาพทั้งจากในประเทศและจากตางประเทศ มีคาเฉลีย่เทากับ 2.63 
และ 2.65 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับขอมูลท่ีรับทราบเกี่ยวกับบริการ 
  ยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซต 

ขอมูลท่ีรับทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซต คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใชบริการ 3.68 1.11 
หลังจาก ยื่นแบบภาษี ผานเว็บไซตเรียบรอยแลว  
          กรมสรรพากรจะจัดสงใบเสร็จรับเงินใหทานทางไปรษณีย 

3.53 1.20 

ใชงานงาย พรอมโปรแกรมคํานวณภาษี 3.48 1.24 
สามารถยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร  
          ซึ่งมี URL ช่ือ www.rd.go.th  

3.46 1.18 

สามารถ ยื่นแบบภาษ ีผานเว็บไซตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 3.44 1.21 
สามารถ ยื่นแบบขอคืนภาษ ีผานเว็บไซตได 3.25 1.13 
หลังจาก ยื่นแบบขอคืนภาษี ผานเว็บไซตเรียบรอยแลว  
          กรมสรรพากรจะจัดสงเช็คใหทานทางไปรษณีย 

3.23 1.17 

เปนบริการท่ีมีมาตรฐาน 3.00 1.18 
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตไดรับรางวลัยืนยันคุณภาพทั้งจากใน 

ประเทศ และจากตางประเทศ  
2.65 1.07 

สะดวก รวดเรว็ ประหยัด คือสโลแกนที่เว็บไซตกรมสรรพากรใช 2.63 1.04 
คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากรจํานวน 230 คน 

หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
 

จากการประมวลผลในสวนของเครื่องมือส่ือสารเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซต พบวาเครื่องมือส่ือสารที่กลุมตัวอยางไดรับขอมูลทุกเครื่องมือ มีคาเฉลี่ยต่ํากวา 3.00 โดย
คาเฉลี่ยของเครื่องมือที่กลุมตัวอยางรับทราบขอมูลสูงสุดคือ ขาวประชาสัมพันธบนเว็บไซตตางๆ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.84 รองลงมาคือโฆษณาบนหนาจอตูเอทเีอ็มของธนาคารตางๆ และการไดรับ
ขอมูลจากเจาหนาที่กรมสรรพากร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.58 และ 2.49 ตามลําดับ  
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สวนเครื่องมือส่ือสารที่กลุมตัวอยางไดรับขอมูลที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ การใหสัมภาษณผาน
รายการวิทยุ มคีาเฉลี่ยเทากับ 2.02 รองลงมาคือ โฆษณาทางปายผา มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.05 ดังแสดง
ในตารางที่ 4.9 

 
ตารางที่ 4.9 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของเครื่องมือสือ่สารเกี่ยวกับบริการยื่นแบบ
  เสียภาษีผานเวบ็ไซต 

เครื่องมือสือ่สาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ขาวประชาสัมพันธผานเว็บไซตตางๆ 2.84 1.09 
โฆษณาบนหนาจอตูเอทีเอ็มของธนาคารตางๆ 2.58 0.79 
การไดรับขอมูลจากเจาหนาท่ีกรมสรรพากร 2.49 0.88 
โฆษณาทางหนังสือพิมพ 2.47 0.81 
การประชาสัมพันธผานแผนพับ 2.45 0.9 
อีเมลจดหมายขาวจากเว็บไซตกรมสรรพากร (E-Mail Newsletter) 2.45 0.85 
การไดรับขอมูลจากเพื่อน 2.44 0.83 
การไดรับขอมูลจากเพื่อนรวมงาน 2.43 0.78 
การไดรับขอความ SMS บนโทรศัพทมือถือ 2.40 2.14 
แบนเนอรโฆษณาผานเว็บไซตตางๆ (Banner) 2.40 0.83 
บูธ นิทรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอที

ตางๆ 
2.38 0.88 

โฆษณาทางปายไตรวิช่ัน (Tri-Vision) ริมถนนวิภาวดี รังสิต 2.35 0.89 
ลิงคเชื่อมโยงจากเว็บไซตตางๆ (Link)  2.34 0.89 
ปอปอัพโฆษณาผานเว็บไซตตางๆ (Pop Up) 2.32 0.77 
โฆษณาทางโทรทัศน 2.25 0.89 
การไดรับขอมูลจากครอบครัว หรือญาต ิ 2.23 0.93 
การคนหาขอมูลจาก Search Engine 2.23 0.95 
โฆษณาทางวิทยุ 2.19 0.78 
การใหสัมภาษณผานรายการโทรทัศน 2.18 0.93 
การไดรับขอมูลจากการเขารวมประชุม หรืองานสัมมนา 2.18 0.84 
การประชาสัมพันธผานโปสเตอร 2.14 0.87 
การประชาสัมพันธผานปายผา 2.05 0.87 
การใหสัมภาษณผานรายการวทิยุ 2.02 0.93 
คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากรจํานวน 230 คน 

หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
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จากการพจิารณาขอมูลดานความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใช พบวา
กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวาการโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบ
ขอมูล เกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 
รองลงมามีความคิดเห็นวาการโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบถงึประโยชน
จากการใชบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 และความ
คิดเห็นวาการโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหสนใจทีจ่ะใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซตกรมสรรพากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.64 ดังแสดงในตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10   แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่ 
  กรมสรรพากรใช 

ความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหทานรับทราบขอมูล  

เกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร  
4.21 0.91 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหทานรับทราบถึงประโยชน  
จากการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

4.17 1.03 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหทานสนใจ  
ท่ีจะใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

3.64 1.35 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากรจํานวน 230 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale ไมเห็นดวยอยางย่ิง = 1 คะแนน ไปจนถึงเห็นดวยอยางยิ่ง = 5 คะแนน 

 
เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใช 

ระหวางกลุมตวัอยางที่ทราบและเคยใช (จํานวน 164 คน) กับกลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใช
บริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซตของกรมสรรพากร (จาํนวน 66 คน) จากตารางที่ 4.11 พบวา มี
ความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการมี
ความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใชต่ํากวากลุมตวัอยางที่ทราบแตไมเคยใช
บริการ 

 
ตารางที่ 4.11 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใชระหวาง
  กลุมตัวอยางทีท่ราบและเคยใช กับกลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการยื่นแบบเสีย
  ภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากร 
กลุมตัวอยางทีท่ราบ
เกี่ยวกับการบรกิารฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

เคยใช 164 3.907 .896 -2.782 .006 
ไมเคยใช 66 4.272 .921   
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2) ผลการวิจัยดานการรับรูตอบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่นจํากัด 
(มหาชน) (www.totweb.net) 
 
การรับรูตอการบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่นจํากัด (มหาชน) 
 จากตารางที่ 4.12 พบวากลุมตัวอยางที่ทราบวาบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
ใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตม ีจํานวน 270 คน คิดเปนรอยละ 59.3 และกลุมตัวอยางที่
ไมทราบวาบรษิัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต มี
จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 40.7  
 
ตารางที่ 4.12  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกการรับรูตอบริการชําระคา 
  โทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่นจํากัด (มหาชน) 

การรับรูตอ 
บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

จํานวน รอยละ 

ทราบ 270 59.3 
ไมทราบ 185 40.7 

รวม 455 100.0 
 

ในการพจิารณาขอมูลที่รับทราบเกี่ยวกับ บริการชําระคาโทรศัพทผานเวบ็ไซตบริษัท 
ทศทฯ (ตารางที่ 4.13)  เรียงอันดับตามคาเฉลี่ยจากสูงไปต่ําพบวา  คาเฉลี่ยของขอมูลที่รับทราบ
เกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ สูงสุดคือ ไมเสียคาใชจายในการสมัคร
เพื่อขอใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.07 รองลงมารับทราบเกี่ยวกับเรื่อง สามารถชําระคา
โทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ  ซ่ึงมี URL ช่ือ www.totweb.net  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.97 
อันดับสามไดแก สามารถตรวจสอบยอดคาใชบริการโทรศัพทยอนหลังได 3 เดือน หรือ 3 งวดคาง
ชําระโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.69 สําหรับคาเฉลี่ยของขอมูลที่กลุมตัวอยางรับรูต่ําสุดคือ สะดวก มั่นใจ 
ใชออนไลนเซอรวิส คือสโลแกนที่เว็บไซตบริษัท ทศทฯ ใช มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.41 
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ตารางที่ 4.13  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับขอมูลท่ีรับทราบเกี่ยวกับบริการ 
  ชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

ขอมูลท่ีรับทราบเกี่ยวกับบริการชําระคา 
โทรศัพทผานเว็บไซต 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใชบริการ 3.07 1.13 
สามารถชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ  
          ซึ่งมี URL ช่ือ www.totweb.net  

2.97 0.98 

สามารถตรวจสอบยอดคาใชบริการโทรศัพทยอนหลงัได  
          3 เดือน หรือ 3 งวดคางชําระ  

2.69 1.12 

มีบริการแจงเตือนยอดคาใชบริการโทรศัพทรายเดือนผานทางอีเมล (E-Mail) 2.66 1.05 
สะดวก มั่นใจ ใชออนไลนเซอรวสิ คือสโลแกนที่เว็บไซตบริษัท ทศทฯ ใช 2.41 0.97 
คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จํานวน 270 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 

 
จากการประมวลผลในสวนของเครื่องมือส่ือสารเกี่ยวกบับริการชําระคาโทรศัพทผาน

เว็บไซตบริษทั ทศทฯ พบวา เครื่องมือส่ือสารที่กลุมตัวอยางไดรับขอมูลที่มีคาเฉลี่ยสูงกวา 3.00 มี
เพียง 3 เครื่องมือ เรียงตามลําดับดังนี้ ขอความประชาสัมพันธดานหลังใบแจงหนี้คาโทรศัพท โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.39 รองลงมาคือ บูธ นิทรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอ
ที โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17 และการไดรับขอมูลจากเจาหนาที่บริษัท ทศทฯ คาเฉลี่ยเทากับ 3.08 

สวนเครื่องมือส่ือสารที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ การประชาสัมพันธผานทางโปสเตอร โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.36 รองลงมาคือ การไดรับขอมูลจากครอบครัว หรือญาติ และ การคนหาขอมูลจาก 
search engine โดยมีคาเฉลี่ยเทากันที่ 2.50 ดังแสดงในตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของเครื่องมอืสื่อสารเกีย่วกบับริการชําระคา 
  โทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

เครื่องมือสือ่สาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ขอความประชาสัมพันธดานหลังใบแจงหนี้คาโทรศัพท 3.39 0.74 
บูธ นิทรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอที 3.17 1.08 
การไดรับขอมูลจากเจาหนาท่ีบริษัท ทศทฯ 3.08 1.00 
การไดรับขอมูลจากเพื่อน 2.83 0.89 
การไดรับขอมูลจากเพื่อนรวมงาน 2.80 0.89 
ลิงคเชื่อมโยงจากเว็บไซตตางๆ (Link)  2.69 0.97 
การประชาสัมพันธผานแผนพับ หรือ TOT Newsletter 2.67 0.8 
อีเมลจดหมายขาวจากเว็บไซตบริษัท ทศทฯ (E-Mail Newsletter) 2.63 1.07 
การคนหาขอมูลจาก Search Engine 2.50 1.02 
การไดรับขอมูลจากครอบครัว หรือญาต ิ 2.50 0.94 
การประชาสัมพันธผานโปสเตอร 2.36 0.66 
คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จํานวน 270 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 

 
จากการพจิารณาขอมูลดานความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ พบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวา การโฆษณา ประชาสมัพันธ ตามสื่อตางๆ  ทําใหรับทราบถึง
ประโยชน จากการใชบริการชําระคาโทรศัพท ผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 
รองลงมามีความคิดเห็นวาการโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบขอมูล เกี่ยวกับ
บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 และความคิดเหน็วา 
การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหสนใจทีจ่ะใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต
บริษัท ทศทฯ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ดังแสดงในตารางที่ 4.15 
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ตารางที่ 4.15  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่ 
  บริษัท ทศทฯ 

ความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  
          ทําใหทานรับทราบถึงประโยชน จากการใชบริการชําระคา    
          โทรศัพท ผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ  

4.37 0.81 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  
          ทําใหทานรับทราบขอมูล เกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพท 
          ผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ  

4.32 0.79 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  
          ทําใหทานสนใจ ท่ีจะใชบริการชําระคาโทรศัพท ผาน    
          เว็บไซตบริษัท ทศทฯ  

4.28 0.82 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่รับทราบเกี่ยวกบับริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จํานวน 270 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale ไมเห็นดวยอยางย่ิง = 1 คะแนน ไปจนถึงเห็นดวยอยางย่ิง 
  = 5 คะแนน 
 

เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) ใช ระหวางกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใช (จํานวน 150 คน) กับกลุมตัวอยางที่
ทราบแตไมเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตของบริษัท ทศทฯ (จํานวน 120 คน) จาก
ตารางที่ 4.16 พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่
ทราบและเคยใชบริการมีความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ ใชต่ํากวากลุมตัวอยาง
ที่ทราบแตไมเคยใชบริการ  

 
ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ ใชระหวาง

  กลุมตัวอยางทีท่ราบและเคยใช กับกลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการชําระคา 
  โทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 
กลุมตัวอยางทีท่ราบ
เกี่ยวกับการบรกิารฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

เคยใช 150 4.162 .762 -4.133 .000 
ไมเคยใช 120 4.524 .645   
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สวนท่ี 2.3 ผลการวัดระดบัพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตหนวยงานราชการของ 
  ผูบริโภค  

การวิจยัในสวนนี้ แบงออกเปน 2 สวน คือ 1) ผลการวิจัยดานพฤติกรรมการใชบริการยื่น
แบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร (www.rd.go.th) และ 2) ผลการวิจัยดานพฤติกรรมการใช
บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่นจํากัด (มหาชน) (www.totweb.net) 
 
1) ผลการวิจัยดานพฤติกรรมการใชบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
(www.rd.go.th)  
 
พฤติกรรมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากร 
 กลุมตัวอยางทีเ่คยใชบริการบนเว็บไซตกรมสรรพากร จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 71.3 
และไมเคยใชบริการ จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 28.7 ดังตารางที่ 4.17   
 
ตารางที่ 4.17  แสดงจํานวนและรอยละของพฤติกรรมในการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบนเว็บไซต
   กรมสรรพากร 

พฤติกรรมการใช 
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

จํานวน รอยละ 

เคย 164 71.3 
ไมเคย 66 28.7 
รวม 230 100.0 

  
กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซตกรมสรรพากรจํานวน 1 

คร้ัง มีจํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 76.8 รองลงมา เคยเสียภาษีผานเวบ็ไซตของกรมสรรพากร
จํานวน 2 คร้ัง มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 9.2 และ เคยเสียภาษีผานเว็บไซตของกรมสรรพากร
จํานวน 3 คร้ัง มีจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 14.0 ดังตารางที่ 4.18 
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ตารางที่ 4.18 แสดงจํานวนและรอยละของจาํนวนครั้งท่ีเคยใชบริการเสียภาษีผานเว็บไซตของ 
  กรมสรรพากร 

จํานวนครั้งท่ีเคยใช 
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตของกรมสรรพากร 

จํานวน รอยละ 

1 126 76.8 
2 15 9.2 
3 23 14.0 

รวม 164 100.0 
 

เมื่อพิจารณาขอมูลดานปจจยัที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซต
กรมสรรพากรพบวา คาเฉลี่ยดานปจจยัที่มคีาสูงสุดคือ ปจจัยความนาเชือ่ถือของกรมสรรพากรซึ่ง
เปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 รองลงมาคือปจจัยรูปแบบเวบ็ไซต เชน 
ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล และการใชงานงาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 และปจจัยดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.89   

 
สวนปจจยัที่มคีาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ปจจยัดานคําแนะนําจากครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน 

เจาหนาทีแ่ละบุคคลอื่นๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.68 รองลงมาคือปจจัยดานขอมูลที่ไดรับจากเครือขาย
อินเทอรเน็ต เชน แบนเนอร search engine มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.74 ดังแสดงตารางที่ 4.19 
 
ตารางที่ 4.19 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช 
  บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช 
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความนาเชื่อถือของกรมสรรพากรซึ่งเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต 3.49 1.06 
รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล และ  
          การใชงานงาย  

3.07 0.94 

ขอมูลท่ีไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ  2.89 0.76 
ขอมูลท่ีไดรับจากเครือขายอินเทอรเน็ต เชน แบนเนอร search engine  2.74 0.84 
คําแนะนําจากครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน เจาหนาท่ีและบุคคลอื่นๆ  2.68 0.88 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษผีานเว็บไซตบริษทักรมสรรพากร จํานวน 164 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
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 เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบน
เว็บไซตกรมสรรพากร ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใช (จํานวน 116 คน) กับกลุมตัวอยางที่
เคยใชแตไมไดใชบริการยืน่แบบเสียภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากรในปลาสุด (จํานวน 48 คน) จาก
ตารางที่ 4.20 พบวา มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยดานปจจัยทีม่ี
ผลตอการตัดสินใจของกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯบนเวบ็ไซตในปลาสุด สูงกวาคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯบนเว็บไซตในปลาสุด  
 
ตารางที่ 4.20 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบน 
  เว็บไซตกรมสรรพากรระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ บนเว็บไซตในป
  ลาสุด กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด 

กลุมตัวอยางที ่
เคยใชบริการฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

ใชบริการฯ บน
เว็บไซตในปลาสุด 

116 3.048 .520 2.820 .005 

ไมใชบริการฯ บน
เว็บไซตในปลาสุด 

48 2.796 .526   

  
 เมื่อพิจารณาขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่พบในการใชบริการยืน่แบบเสียภาษผีานเว็บไซต
กรมสรรพากรพบวา คาเฉลี่ยของปญหาต่ํากวา 2.50 อยางไรก็ตาม คาเฉลี่ยสูงสุดของปญหาคือ 
ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลีย่นแปลงนอย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.33 รองลงมาเปนปญหาเรื่อง 
ขั้นตอนในการใชงาน ยุงยาก ซับซอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.17 และปญหาเรื่องหาขอมูลที่ตองการ
ไมพบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.08   
 สวนปญหาทีม่ีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ไมแจงที่อยู หนวยงาน สวนงาน ที่สามารถติดตอกลับ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 1.98 รองลงมาคือ ลิงคขาด คลิกบริเวณทีม่ีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยังขอมูลได 
มีคาเฉลี่ยเทากบั 2.03 ดังแสดงในตารางที่ 4.21  
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ตารางที่ 4.21 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของรูปแบบปญหาที่พบในการใชบริการยื่น
  แบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

รูปแบบปญหาที่พบ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย 2.33 1.74 
ข้ันตอนในการใชงาน ยุงยาก ซับซอน 2.17 0.92 
หาขอมูลท่ีตองการไมพบ 2.08 0.95 
ความลาชาในการดาวนโหลด 2.07 0.84 
ลิงคขาด คลิกบริเวณที่มีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยังขอมูลได 2.03 1.02 
ไมแจงท่ีอยู หนวยงาน สวนงาน ท่ีสามารถติดตอกลับ 1.98 0.90 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษผีานเว็บไซตบริษทักรมสรรพากร จํานวน 164 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถึงมากที่สุด = 5 คะแนน 
 

 เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของรูปแบบปญหาที่พบในการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบน
เว็บไซตกรมสรรพากร ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใช (จํานวน 116 คน) กับกลุมตัวอยางที่
เคยใชแตไมไดใชบริการยืน่แบบเสียภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากรในปลาสุด (จํานวน 48 คน) จาก
ตารางที่ 4.22 พบวา มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยดานปญหาที่
พบในการใชบริการฯ บนเวบ็ไซตของกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯบนเวบ็ไซตในปลาสุด 
ต่ํากวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯบนเว็บไซตในปลาสุด  
 
ตารางที่ 4.22 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของรูปแบบปญหาท ี่พบในการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีบน 
  เว็บไซตกรมสรรพากรระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ บนเว็บไซตในป
  ลาสุด กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด 

กลุมตัวอยางที ่
เคยใชบริการฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

ใชบริการฯ บน
เว็บไซตในปลาสุด 

116 1.917 .687 -5.958 .000 

ไมใชบริการฯ บน
เว็บไซตในปลาสุด 

48 2.580 .544   

  
 เมื่อพิจารณาเกีย่วกับบริการอืน่ๆ บนเว็บไซตกรมสรรพากรที่กลุมตัวอยางเคยใชพบวา 
คาเฉลี่ยของแตละบริการต่ํากวา 2.50 กลาวคือ บริการดาวนโหลดไฟลตางๆ เชน โปรแกรมคํานวณ
ภาษี แบบพิมพ มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่ 2.38 รองลงมาคือ ติดตามขาวสาร ขาวประชาสัมพนัธที่เกี่ยวของ
กับกรมสรรพากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.34 และอันดับสามมคีาเฉลี่ยเทากันที่ 2.23 คือ คนหาขอมูล 
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ความรู เกี่ยวกบัการจัดเก็บภาษีอากร และ ใชคนหาขอมลูเพื่อติดตอเจาหนาที่ หรือ หนวยบริการ
ภาษี ดังแสดงในตารางที่ 4.23 
 

ตารางที่ 4.23 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของบริการอื่นๆ ท่ีเคยใชผานเว็บไซต 
  กรมสรรพากร 

บริการอื่นๆ ท่ีเคยใชผานเว็บไซตกรมสรรพากร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ดาวนโหลดไฟลตางๆ เชน โปรแกรมคํานวณภาษี แบบพิมพ 2.38 0.88 
ติดตามขาวสาร ขาวประชาสัมพันธท่ีเกี่ยวของกับกรมสรรพากร 2.34 0.87 
คนหาขอมูล ความรู เกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากร 2.23 1.02 
คนหาขอมูลเพื่อติดตอเจาหนาท่ี หรือ หนวยบริการภาษ ี 2.23 0.89 
คนหาขอมูลเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวของกับภาษี ประมวล
รัษฎากร 2.13 0.97 
คนหาขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับกรมสรรพากร เชน ประวัติ 1.96 0.81 
ขอมีเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากร 1.96 1.91 
บริการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม หรือ ภาษีธุรกิจเฉพาะ 1.79 0.92 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษผีานเว็บไซตกรมสรรพากร จํานวน 164 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถึงมากที่สุด = 5 คะแนน 
  
 สําหรับผลการวิจัยดานพฤตกิรรมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษใีนปลาสุด สามารถแบงผล
วิจัยออกเปน 4 กลุมคือ 1) ผลสรุปของกลุมตัวอยางทั้งหมด (จํานวน 455 คน) 2) กลุมตัวอยางที่
ทราบและเคยใชบริการบนเว็บไซต (จํานวน 164 คน) 3) กลุมตัวอยางทีท่ราบแตไมเคยใชบริการบน
เว็บไซต (จํานวน 66 คน) และ 4) กลุมตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับการบริการบนเว็บไซต (จํานวน 
225 คน) 
  
 ขอมูลในตารางที่ 4.24 เปนผลสรุปชองทางที่กลุมตัวอยางใชยื่นแบบเสียภาษีในปลาสุด 
ชองทางที่กลุมตัวอยางใชมากที่สุดคือ ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากร
เขต จํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 54.5 รองลงมาคือ ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากร จํานวน 116 
คน คิดเปนรอยละ 25.5 และยื่น ณ ที่ทําการไปรษณีย จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 10.5 และยืน่ที่
ธนาคารจาํนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 9.5 
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ตารางที่ 4.24  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการยื่นแบบเสียภาษีเสียภาษีปลาสุดท่ีกลุม
  ตัวอยางทั้งหมด 

ชองทางในการเสียภาษี จํานวน รอยละ 
ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากรเขต 248 54.5 
ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากร 116 25.5 
ยื่น ณ ท่ีทําการไปรษณีย 48 10.5 
ยื่นที่ธนาคาร 43 9.5 
รวม 455 100.0 
  
 สวนกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรนั้น 
ในปลาสุดสวนใหญยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากร จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 
70.7 รองลงมายื่น ณ ที่ทําการไปรษณีย จํานวน 18 คน คิดเปนรอยและ 11.0 สวนสองชองทาง
สุดทายที่กลุมตัวอยางใชเปนชองทางในการยื่นแบบเสยีภาษีในปลาสุดมีจํานวนเทากันคือ 15 คน 
คิดเปนรอยละ 9.1 ไดแก ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากรเขต และ ยืน่ที่
ธนาคาร ดังแสดงในตารางที่ 4.25 
 
ตารางที่ 4.25  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการยื่นแบบเสียภาษีเสียภาษีปลาสุดท่ีกลุม
  ตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการบนเว็บไซต 

ชองทางในการเสียภาษี จํานวน รอยละ 
ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากร 116 70.7 
ยื่น ณ ท่ีทําการไปรษณีย 18 11.0 
ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากรเขต 15 9.1 
ยื่นที่ธนาคาร 15 9.1 
รวม 164 100.0 

 
 เมื่อพิจารณาจาํนวนครั้งที่เคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร ของ
กลุมตัวอยางทีท่ราบและเคยใชบริการบนเว็บไซตจํานวน 164 คน พบวา สวนใหญเคยยื่นแบบเสีย
ภาษีผานเว็บไซต 1 คร้ัง จํานวน 126 คร้ัง รองลงมาเคยยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต 3 คร้ัง และ 2 
คร้ัง จํานวน 23 คนและ 15 คนตามลําดับ ดังแสดงในตารางที่ 4.26 
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ตารางที่ 4.26  แสดงคาเฉลี่ยจํานวนครั้งท่ีเคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร
  ของกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการบนเว็บไซตแยกตามชองทางที่ใชในการยื่น
  แบบเสียภาษีปลาสุด 

 ความถี่ท่ีกลุมตัวอยางเคยยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซต ชองทางในการเสียภาษี 

 1 ครั้ง 2 ครั้ง 3 ครั้ง 
ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากร 116 91 10 15 
ยื่น ณ ท่ีทําการไปรษณีย 18 14 2 2 
ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา  

/ สํานักงานสรรพากรเขต 
15 10 2 3 

ยื่นที่ธนาคาร 15 11 1 3 
รวม 164 126 15 23 

 
 จากขอมูลในตารางที่ 4.27 พบวากลุมตัวอยางที่ทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซตกรมสรรพากรแตไมเคยใชบริการผานเว็บไซตนั้น ในปลาสุดสวนใหญยื่นแบบเสียภาษีผาน
สํานักสรรพากรพื้นที่สาขา / สํานักงานสรรพากรเขต จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 87.9 รองลงมา
ยื่น ณ ที่ทําการไปรษณีย และ ยื่นที่ธนาคาร จํานวน 5 และ 3 คนตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.27  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการยื่นแบบเสียภาษีเสียภาษีปลาสุดท่ีกลุม
  ตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการบนเว็บไซตใช 

ชองทางในการเสียภาษี จํานวน รอยละ 
ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากรเขต 58 87.9 
ยื่น ณ ท่ีทําการไปรษณีย 5 7.6 
ยื่นที่ธนาคาร 3 4.5 
รวม 66 100 

 
จากขอมูลในตารางที่ 4.28 พบวากลุมตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษี

ผานเว็บไซตกรมสรรพากรนั้นสวนใหญในปลาสุดยื่นแบบเสียภาษีผาน สํานักสรรพากรพื้นที่สาขา 
/ สํานักงานสรรพากรเขต จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 77.8 สวนการ ยื่น ณ ทีท่ําการไปรษณีย 
และการยืน่ที่ธนาคาร มีจํานวนเทากันคือ 25 คน คิดเปนรอยละ 11.1  
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ตารางที่ 4.28  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการยื่นแบบเสียภาษีเสียภาษีปลาสุดท่ีกลุม
  ตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับการบริการบนเว็บไซตใช 

ชองทางในการเสียภาษี จํานวน รอยละ 
ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา / สํานักงานสรรพากรเขต 175 77.8 
ยื่น ณ ท่ีทําการไปรษณีย 25 11.1 
ยื่นที่ธนาคาร 25 11.1 
 รวม 225 100 
  
2) ผลการวิจัยดานพฤติกรรมการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น
จํากัด (มหาชน) (www.totweb.net) 
  
พฤติกรรมการใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ  
 กลุมตัวอยางเคยใชบริการชาํระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จํานวน 150 คน คิด
เปนรอยละ 55.6 และไมเคยใชบริการ จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 44.4 ดังตารางที่ 4.29 
 
ตารางที่ 4.29  แสดงจํานวนและรอยละของพฤติกรรมในการใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต
  บริษัท ทศทฯ 

พฤติกรรมการใช 
บริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

จํานวน รอยละ 

เคย 150 55.6 
ไมเคย 120 44.4 
รวม 270 100.0 

 
กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จํานวน 1-2 

คร้ัง มีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท 
ทศทฯ 3 – 4 คร้ัง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 30.7 และเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต
บริษัท ทศทฯ 5 คร้ังขึ้นไป จาํนวน 27 คน คิดเปนรอยละ 18.0 ดังตารางที่ 4.30 
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ตารางที่ 4.30  แสดงจํานวนและรอยละของจาํนวนครั้งท่ีเคยใชบริกาชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต
  ของบริษัท ทศทฯ 
จํานวนครั้งท่ีเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตของบริษัท ทศทฯ จํานวน รอยละ 

ไมไดใชเลย 2 1.3 
1-2 ครั้ง 75 50.0 
3-4 ครั้ง 46 30.7 

5 ครั้งข้ึนไป 27 18.0 
รวม 150 100.0 

 
สวนปจจยัที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

พบวาสวนใหญเลือกปจจัยดานความนาเชือ่ถือของบริษัท ทศทฯ ซ่ึงเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต 
ในการตัดสนิใจใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 รองลงมาเปนปจจยัดานรูปแบบเวบ็ไซต เชน 
ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล และการใชงานงาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และปจจัยดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 ดังแสดงตารางที่ 4.31 
 
ตารางที่ 4.31 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช 
  บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช 
บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ความนาเชื่อถือของบริษัท ทศทฯ ซึ่งเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต 3.97 0.85 
รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล การใช งานงาย  3.59 0.92 
ขอมูลท่ีไดรับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ  3.46 0.89 
คําแนะนําจากครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน เจาหนาท่ีและบุคคลอื่นๆ  3.34 0.85 
ขอมูลท่ีไดรับจากเครือขายอินเทอรเน็ต เชน แบนเนอร search engine  3.32 0.83 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาโทรศพัทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จาํนวน 150 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
 

 เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบน
เว็บไซตบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใช (จํานวน 
45 คน) กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ ใน
เดือนลาสุด (จาํนวน 105 คน) จากตารางที่ 4.32 พบวา มคีวามแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยดานปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ
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บนเว็บไซตในเดือนลาสุด สูงกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯบนเว็บไซต
ในเดือนลาสุด  
 

ตารางที่ 4.32 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบน 
  เว็บไซต บริษัท ทศทฯ ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ บนเว็บไซตใน
  เดือนลาสุด กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตในเดือนลาสุด 

กลุมตัวอยางที ่
เคยใชบริการฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

ใชบริการฯ บนเว็บไซต
ในเดือนลาสุด 

45 4.031 .553 6.890 .000 

ไมใชบริการฯ บน
เว็บไซตในเดือนลาสุด 

105 3.322 .588   

  
สวนรูปแบบและปญหาที่พบในการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเวบ็ไซตบริษัท ทศทฯ 

กลุมตัวอยางสวนใหญพบปญหาเร่ืองลิงคขาด คลิกบริเวณที่มีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยัง
ขอมูลได โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.19 รองลงมาคือ ขั้นตอนในการใชงานยุงยากซับซอน โดยมีคาเฉลีย่
เทากับ 3.05 และปญหาเรื่องหาขอมูลที่ตองการไมพบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03  

สวนคาเฉลี่ยของปญหาที่มีระดับต่ําสุดคือ ไมแจงที่อยูหนวยงาน สวนงาน ที่สามารถติดตอ
กลับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.72 รองลงมาคือปญหาขอมูลไมทันสมัย มีการเปลี่ยนแปลงนอย มีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.91 ดังขอมูลในตารางที่ 4.33 
 

ตารางที่ 4.33 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของรูปแบบปญหาที่พบในการใชบริการ 
  ชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

รูปแบบปญหาที่พบ 
ในการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ลิงคขาด คลิกบริเวณที่มีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยังขอมูลได 3.19 0.85 
ข้ันตอนในการใชงานยุงยาก ซับซอน 3.05 0.68 
หาขอมูลท่ีตองการไมพบ 3.03 1.03 
ความลาชาในการดาวนโหลด 3.01 0.64 
ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย 2.91 0.7 
ไมแจงท่ีอยู หนวยงาน สวนงาน ท่ีสามารถติดตอกลับ 2.72 0.71 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาโทรศพัทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จาํนวน 150 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
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 เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของรูปแบบปญหาที่พบจากการใชบริการชําระคาโทรศัพทบน
เว็บไซตบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใช (จํานวน 
45 คน) กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตบริษัท ทศทฯ ใน
เดือนลาสุด (จาํนวน 105 คน) จากตารางที่ 4.34 พบวา มคีวามแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยดานรูปแบบปญหาที่พบของกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯบน
เว็บไซตในเดอืนลาสุด สูงกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีเ่คยใชแตไมไดใชบริการฯบนเว็บไซตใน
เดือนลาสุด  
 

ตารางที่ 4.34 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปญหาที่พบจากการใชบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 
  บริษัท ทศทฯ ระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ บนเว็บไซตในเดือนลาสุด 
  กับกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตในเดือนลาสุด 

กลุมตัวอยางที ่
เคยใชบริการฯ 

N Mean S.D. t Sig. 

ใชบริการฯ บน
เว็บไซตในเดือนลาสุด 

45 3.122 .615 2.017 .046 

ไมใชบริการฯ บน
เว็บไซตในเดือนลาสุด 

105 2.924 .524   

  
                  เมื่อพิจารณาบรกิารอื่นๆ ที่เคยใชผานเว็บไซตของบริษัท ทศทฯ พบวา กลุมตัวอยางสวน
ใหญ คนหาขอมูลเกี่ยวกับขอแนะนําการใชเว็บไซต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 รองลงมาใชเพื่อแสดง
ความคิดเหน็ / แนะนําติชม เกี่ยวกับการใหบริการผานเวบ็ไซต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 และใชคนหา
ขอมูลเกี่ยวกับบริการดานอื่นๆ ของบริษัท ทศทฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 ดังแสดงในตารางที่ 4.35 
 

ตารางที่ 4.35    แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของบริการอื่นๆ ท่ีเคยใชผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 
บริการอื่นๆ ท่ีเคยใชผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 

 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
คนหาขอมูลเกี่ยวกับขอแนะนําในการใชเว็บไซต 3.52 1.01 
แสดงความคิดเห็น / แนะนําติชม เกี่ยวกับการใหบริการผานเว็บไซต 3.31 0.81 
คนหาขอมูลเกี่ยวกับบริการดานอื่นๆ ของบริษัท ทศทฯ  3.28 0.89 
คนหาขอมูลเพื่อติดตอเจาหนาท่ี หรือ สํานักงานบริการโทรศัพท 3.27 0.91 
คนหาเว็บลิงค (Web Links) หนวยงานที่เกี่ยวของ 3.24 0.84 
ขอใชบริการเสริม เชน บริการเรียกซ้ําอัตโนมตัิ หรือ บริการรบัซายเรียกซอน  2.85 0.88 
ดาวนโหลดแบบฟอรมตางๆ เชน แบบฟอรมขอติดตั้งโทรศัพทใหม 2.59 0.67 

คํานวณคาเฉลี่ยเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการชําระคาโทรศพัทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ จาํนวน 150 คน 
หมายเหตุ : *การใหคะแนนเปนแบบ Likert Scale นอยที่สุด = 1 คะแนน ไปจนถงึมากที่สุด = 5 คะแนน 
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 สําหรับผลการวิจัยดานพฤตกิรรมการใชบริการชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุด สามารถแบง
ผลวิจัยออกเปน 4 กลุมคือ 1) ผลสรุปของกลุมตัวอยางทั้งหมด (จํานวน 455 คน) 2) กลุมตัวอยางที่
ทราบและเคยใชบริการบนเว็บไซต (จํานวน 150 คน) 3) กลุมตัวอยางทีท่ราบแตไมเคยใชบริการบน
เว็บไซต (จํานวน 120 คน) และ 4) กลุมตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับการบริการบนเว็บไซต (จํานวน 
185 คน) 
 
 ขอมูลในตารางที่ 4.36 เปนขอมูลสรุปชองทางที่กลุมตัวอยางใชชําระคาโทรศัพทในเดือน
ลาสุดที่กลุมตัวอยางใชมากที่สุดคือ ชําระโดยหกับัญชีเงนิฝากธนาคาร จํานวน 174 คน คิดเปนรอย
ละ 38.2 อันดบัสองคือ ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ จํานวน 71 คน 
คิดเปนรอยละ 15.6 และอันดับสามไดแก ชําระที่รานสะดวกซื้อ จํานวน 66 คนคิดเปนรอยละ 14.5  
 สวนชองทางที่กลุมตัวอยางใชในการชําระคาโทรศัพทนอยที่สุดคือ ชําระที่ธนาคาร จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 3.7 รองลงมาคือ ชําระ ณ ที่ทําการไปรษณีย จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 5.9  
 สําหรับการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) มีเพียง 
45คน คิดเปนรอยละ 9.9 
 
ตารางที่ 4.36  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการชําระคาโทรศัพทในเดือนลาสุด 

ชองทางในการชําระคาโทรศัพท จํานวน รอยละ 
ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 174 38.2 
ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ 71 15.6 
ชําระที่รานสะดวกซื้อ 66 14.5 
ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 55 12.1 
ชําระผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 45 9.9 
ชําระ ณ ท่ีทําการไปรษณีย 27 5.9 
ชําระที่ธนาคาร 17 3.7 
รวม 455 100.0 

 
 สวนกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในเดือนลาสุดสวนใหญชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 
จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 30.0 รองลงมาชําระที่รานสะดวกซื้อจํานวน 24 คนคิดเปนรอยละ 
16.0 และชําระโดยหักบัญชเีงินฝากธนาคารจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 15.3 
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 สวนชองทางที่กลุมตัวอยางใชในการชําระคาโทรศัพทนอยที่สุดคือ ชําระที่สํานักงาน
บริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6 รองลงมาคือ ชําระที่
ธนาคาร จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ดังแสดงในตารางที่ 4.37 
 
ตารางที่ 4.37  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุดท่ีกลุม 
  ตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการบนเว็บไซตใช 

ชองทางในการชําระคาโทรศัพท จํานวน รอยละ 
ชําระผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 45 30.0 
ชําระที่รานสะดวกซื้อ 24 16.0 
ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 23 15.3 
ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 21 14.0 
ท่ีทําการไปรษณีย 18 12.0 
ชําระที่ธนาคาร 10 6.7 
ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ 9 6.0 
รวม 150 100.0 
  
 เมื่อพิจารณาจาํนวนครั้งที่เคยใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในรอบ 6 เดือนลาสุด ของกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการบน
เว็บไซตจํานวน 150 คน พบวา สวนใหญชาํระคาโทรศัพทผานเว็บไซต 1-2 คร้ัง จํานวน 75 คน 
รองลงมาชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต 3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังขึ้นไป จํานวน 46 คนและ 27 คน
ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที่ 4.38 
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ตารางที่ 4.38 แสดงคาเฉลี่ยจํานวนครั้งท่ีเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอร
  ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ของกลุมตัวอยางทีท่ราบและเคยใชบริการบนเว็บไซตแยก
  ตามชองทางที่ใชในการชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุด 

ความถี่ที่กลุมตัวอยาง 
ชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตรอบ 6 เดือนลาสุด 

ชองทางในการชําระคาโทรศัพท  

ไมไดใชเลย 1-2 ครั้ง 3-4 ครั้ง 5 ครั้งขึ้นไป 
ชําระผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 45  15 7 23 
ชําระที่รานสะดวกซื้อ 24  18 6  
ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 23  15 5 3 
ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 21 1 14 6  
ท่ีทําการไปรษณีย 18 1 9 8  
ชําระที่ธนาคาร 10  2 8  
ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / 

ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ 9  2 6 1 

รวม 150 2 75 46 27 
 
 จากขอมูลในตารางที่ 4.39 พบวากลุมตัวอยางที่ทราบเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซตบริษทั ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) แตไมเคยใชบริการผานเว็บไซตนั้น ในเดือน
ลาสุดสวนใหญชําระคาโทรศัพทที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ จํานวน 47 
คน คิดเปนรอยละ 39.2 อันดับสองคือชําระที่รานสะดวกซื้อ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 25.8 
สวนอันดับทีส่ามไดแก ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคารจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 20.0  
 สวนชองทางที่ใชในการชําระคาโทรศัพทนอยที่สุดคือ ชําระที่ธนาคารจํานวน 3 คน คิด
เปนรอยละ 2.5 รองลงมาชําระ ณ ที่ทําการไปรษณยี จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.5 
 
ตารางที่ 4.39  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในการชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุดท่ีกลุม 
  ตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการบนเว็บไซตใช 

ชองทางในการชําระคาโทรศัพท จํานวน รอยละ 
ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ 47 39.2 
ชําระที่รานสะดวกซื้อ 31 25.8 
ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 24 20.0 
ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 8 6.7 
ชําระ ณ ท่ีทําการไปรษณีย 7 5.8 
ชําระที่ธนาคาร 3 2.5 
รวม 120 100.0 
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จากขอมูลในตารางที่ 4.40 พบวากลุมตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพท
ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) นัน้สวนใหญในเดือนลาสุดชําระคา
โทรศัพทโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 68.6 รองลงมาชําระโดยวิธี
หักบัญชีบัตรเครดิต จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 14.1 และชําระที่สํานกังานบริการโทรศัพท / 
ศนูยบริการลูกคา ทศทฯ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.1  

สวนชองทางที่กลุมตัวอยางใชในการชําระคาโทรศัพทนอยที่สุดคือ ชําระ ณ ที่ทําการ
ไปรษณยี จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.1 รองลงมาคือ ชําระที่ธนาคาร จํานวน 4 คน คิดเปนรอย
ละ 2.2  
 
ตารางที่ 4.40  แสดงคาเฉลี่ยและคารอยละของชองทางในกาชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุดท่ีกลุม 
  ตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับการบริการบนเว็บไซตใช 

ชองทางในการชําระคาโทรศัพท จํานวน รอยละ 
ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 127 68.6 
ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 26 14.1 
ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ 15 8.1 
ชําระที่รานสะดวกซื้อ 11 5.9 
ชําระที่ธนาคาร 4 2.2 
ชําระ ณ ท่ีทําการไปรษณีย 2 1.1 
รวม 185 100.0 
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บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยัเร่ือง “กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรม
ของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ” นั้น สามารถสรุปผลการวิจัย 
อภิปรายผล ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคต และการนําผลวิจัยไปประยกุตใช ดัง
รายละเอียดตอไปนี ้
 
สรุปผลการวิจัย  
 งานวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีการเก็บขอมูล 2 รูปแบบคือ การวิจยัเชิงคุณภาพโดยการ
สัมภาษณแบบเจาะลึกเกี่ยวกบักลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการใชบริการบนเว็บไซตของ 2 
หนวยงานราชการคือ เว็บไซตของกรมสรรพากร (www.rd.go.th) และบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) (www.totweb.net) และการวิจัยเชิงปริมาณโดยการวิจยัเชิงสํารวจ ซ่ึงใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการทําวจิัย เพื่อศึกษาการรบัรูของผูบริโภคตอบริการบนเว็บไซตของ
ทั้งสองหนวยงานราชการในดานตางๆ ไดแก การรับรูตอการบริการ ขอมูลที่ไดรับรู เครื่องมือ / ชอง
ทางการสื่อสารที่ไดรับรูขอมูล และ ความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่แตละหนวยงานใช 
นอกจากนี้ ผูวจิัยไดทําการศกึษาเกีย่วกับพฤติกรรมของผูบริโภคตอบริการบนเว็บไซตของทั้งสอง
หนวยงาน คือ พฤติกรรมการใชบริการ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ปญหาที่พบจากการ
ใชบริการ และพฤติกรรมการใชบริการอื่นๆ บนเว็บไซต  
 การวิจยัดังกลาวสามารถสรุปไดเปน 2 สวนคือ 1) กลยุทธการสื่อสารของหนวยงาน
ราชการ และ 2) การรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน
ราชการ 
 
สวนที่ 1 กลยุทธการสื่อสารของหนวยงานราชการ  

1) กลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากร 
 กรมสรรพากรมอบหมายใหหนวยงานที่รับผิดชอบทางดานการประชาสัมพันธของ

กรมสรรพากร คือ ฝายสํานักงานเลขานุการกรม ประสานงานกับฝายสํานักบริหารการเสียภาษีทาง
อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนหนวยงานที่ดําเนนิการจัดทําเว็บไซตเพื่อใหบริการดานตางๆ ในการศึกษา
และกําหนดกลยุทธการสื่อสารเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากร  

 สําหรับแนวทางในการวางแผนกําหนดกลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากรนั้น เร่ิมตน
จากการกําหนดกลุมเปาหมาย โดยแบงออกเปน 2 กลุมหลักคอื กลุมที่เปนประชาชนทั่วไป ที่มีชวง
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อายุระหวาง 25-40 ป และกลุมที่เปนนิติบคุคล ผูประกอบการ หรือกลุมบริษัทเอกชน ขั้นตอมาคือ 
การกําหนดวตัถุประสงคในการสื่อสาร ซ่ึงกําหนดใหสรางการรับรูและกระตุนใหกลุมเปาหมายเขา
มาใชบริการยืน่แบบเสียภาษผีานเว็บไซต โดยวางกรอบแนวทางในการนําเสนอเนื้อหาและการ
ออกแบบขอความที่จะใชในสื่อตางๆ ดังนี้ กระตุนใหใชบริการ เนนโลโก “e-Revenue” และระบุ 
URL: www.rd.go.th ซ่ึงเปนที่อยูเว็บไซตกรมสรรพากร เนนรางวัลที่ไดรับ eASIA Award 2003 
Prime Minister’s IT Award และสงเสริมภาพลักษณความทันสมัย และความรวดเร็วท่ีไดจากการใช
บริการ  

 ในดานการกําหนดสวนประสมในการสื่อสารนั้น กรมสรรพากรเลือกใชเครื่องมือการ
ส่ือสารเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายและบรรลุตามวัตถุประสงคทางการสื่อสารที่ตั้งไว โดยแบงการ
ใชเครื่องมือส่ือสารออกเปน 2 ประเภทหลักๆ คือ เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน 
(Traditional or Offline Media) และเครื่องมือส่ือสารออนไลน โดยกําหนดเวลาในการลงสื่อทั้งหมด
ในชวงเวลาเดยีวกันคือ ชวงระหวางวันที่ 15 มกราคม – 31 มีนาคม 2547 ซ่ึงเปนชวงที่กําหนดให
ประชาชนที่มรีายได ตองยื่นแบบเสียภาษีตอกรมสรรพากร และกําหนดงบประมาณในการจัดทํา
และซ้ือพื้นที่โฆษณาสื่อตางๆ ไวไมเกนิ 9,742,886 บาท (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) 
  
 เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) ที่
กรมสรรพากรเลือกใชมี 3 ประเภทคือ 1) การโฆษณา (Advertising) 2) การประชาสัมพันธ และ 3) 
การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาที่กรมสรรพากร 
 1) การโฆษณา (Advertising) กรมสรรพากรเลือกใชการโฆษณาเพื่อเขาถึงกลุมเปาหมายใน
วงกวาง และกระตุนใหเกดิการรับรูเกี่ยวกบับริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร โดย
เลือกโฆษณาผานสื่อตางๆ ดังนี้ ส่ือโทรทัศน เลือกซ้ือสปอตโฆษณาในชวงเวลา Prime Time ของ
สถานีโทรทัศนหลักคือ 3, 5, 7, 9, 11 และไอทีวี สวนสื่อวทิยุ เลือกลงสปอตในคลื่นเพลงคือ FM 
106.5 MHz Green Wave FM 95.5 MHz Virgin Hitz และคลื่นขาว ซ่ึงเปนคลื่นที่คนวัยทํางานฟง
เปนประจํา สําหรับสื่อส่ิงพิมพ กรมสรรพากรเลือกลงโฆษณาในหนังสือพิมพขาวสด ประชาชาติ
ธุรกิจ และผูจดัการรายวัน สวนสื่อกลางแจงทางกรมสรรพากรไดทําการโฆษณาในรปูแบบปายไต
รวิชั่น บริเวณริมถนนวิภาวดีรังสิต ซ่ึงถือเปนครั้งแรกของหนวยงานราชการในการสื่อสารผานสื่อ
ดังกลาว เนื่องจากมีคาใชจายคอนขางสูง สวนสื่ออ่ืนๆที่ใชในการโฆษณานอกเหนือจากสื่อหลัก
ตามที่กลาวมาไดแก การโฆษณาผานหนาจอตูเอทีเอ็ม และสงขอความผานมือถือของผูใชในระบบ 
orange  
  
 2) การประชาสัมพันธ ถือเปนเครื่องมือการสื่อสารที่กรมสรรพากรใหความสําคัญรองลงมา
จากการโฆษณา เนื่องจากเปนเครื่องมือที่ชวยในการใหขอมูล และทําความเขาใจเกีย่วกับบริการ
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ดังกลาวตอกลุมเปาหมายทั้ง 2 กลุมคือ กลุมประชาชนทัว่ไป และกลุมนิติบุคคล ผูประกอบการ โดย
รูปแบบของการประชาสัมพันธที่กรมสรรพากรใชสามารถสรุปโดยแบงออกตามกลุมเปาหมายได
ดังนี้  
 สําหรับการประชาสัมพันธเพื่อเขาถึงกลุมเปาหมายที่เปนกลุมประชาชนทั่วไป รูปแบบการ
ประชาสัมพันธที่กรมสรรพากรใชมี 2 รูปแบบหลักไดแก 1) การใหขาวประชาสัมพนัธในรูปแบบ
การสัมภาษณผานสื่อตางๆ โดยจัดเวลาสมัภาษณผูบริหารของกรมสรรพากรผานรายการสนทนา
ทางสื่อโทรทัศนและวิทยุ เพื่อแสดงวิสัยทัศนซ่ึงจะสะทอนใหเห็นแนวคิดในการจดัใหบริการตางๆ 
บนเว็บไซต และเพื่อใหเกิดภาพลักษณและความสัมพันธที่ดีระหวางหนวยงานกับประชาชน 2) การ
ออกบูธ จัดนทิรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และสวนราชการที่เปนศูนยรวม ใน
กรุงเทพมหานคร โดยจัดใหมีเจาหนาที่คอยใหคําอธิบายรายละเอียดเกีย่วกับการบริการ และเปด
โอกาสใหประชาชนที่สนใจไดทดลองใช  
 ในสวนของรปูแบบการประชาสัมพันธเพื่อเขาถึงกลุมเปาหมายที่เปนกลุมนิติบุคคล และ
ผูประกอบการนั้น กรมสรรพากรเลือกใช การจัดสัมมนา ซ่ึงเชิญผูประกอบการมารับฟงขั้นตอน
และรายละเอยีดการใหบริการ ตลอดจนการทดลองใช โดยมีเจาหนาทีค่อยใหคําแนะนํา และตอบ
คําถามเกี่ยวกบัขอสงสัยตางๆ เพื่อทําใหผูเขารวมสัมมนาเกิดความเขาใจ พอใจ และสนใจที่จะใช
บริการ เนื่องจากเห็นถึงความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ที่จะไดรับจากการใชบริการผานเว็บไซต
กรมสรรพากร   
 นอกจากนี้ กรมสรรพากรไดจัดทําโปสเตอร ปายผา และแผนพับ เพื่อตดิและแจกตาม
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของกับการยืน่แบบเสียภาษเีพื่อใหประชาชนที่เดินทางมาตดิตอกับ
ขาราชการไดรับทราบขอมูลรายละเอียดเกีย่วกับบริการดงักลาวของกรมสรรพากร 
 
 3) การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาที่กรมสรรพากร ซ่ึงเปนผูที่ตองติดตอโดยตรงกับ
ประชาชนนั้น ถือเปนอีกเครื่องมือหนึ่งในการเผยแพรขอมูล และรายละเอียดเกี่ยวกบับริการผาน
เว็บไซต ดังนัน้เมื่อมีบริการใหมๆเกดิขึ้น เจาหนาทีก่รมสรรพากรจะถูกเรียกตวัเพื่อเขารับฟงการ
ช้ีแจง และทําความเขาใจเกีย่วกับรายละเอยีดของการบรกิาร เพื่อที่จะสามารถนําไปถายทอดใหกับ
ประชาชนได 

 
 ดานเครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) ที่กรมสรรพากรเลือกใชประกอบดวย

เครื่องมือประเภทตางๆ ไดแก แบนเนอร (Banner) ซ่ึงไดจัดทําและนําไปวางตามเว็บไซตตางๆ ที่
ซ้ือพื้นที่โฆษณาไว เพื่อกระตุนใหผูพบเหน็เกิดความสนใจ และคลิกแบนเนอรเพื่อเขาสูเว็บไซต
กรมสรรพากรไดทันที นอกจากนี้ ทางกรมสรรพากรไดขอความรวมมอืจากธนาคารกรุงไทย ใน
การจัดทํา Pop Up ซ่ึงถือเปนแบนเนอรอีกรูปแบบหนึ่ง ทีม่ีเนื้อหาเกี่ยวกับบริการบนเว็บไซต
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กรมสรรพากร โดยนําเสนอบนหนาแรกของเว็บไซตธนาคารกรุงไทย www.ktb.co.th  สําหรับสื่อ
ออนไลนอีกประเภททีก่รมสรรพากรใชคือ การใชอีเมล (E-mail) กรมสรรพากรไดจัดทําระบบ      
e-tax info ซ่ึงเปนระบบการจัดสงอีเมลเพือ่ติดตอและสงขาวสารเกี่ยวกับบริการตางๆบนเว็บไซต
ระหวางหนวยงานกับประชาชน โดยผูที่สนใจสามารถสมัครใชบริการ e-tax info ไดโดยไมเสีย
คาใชจาย  

 สวน Search Engine ซ่ึงถือเปนเครื่องมือในการคนหาเว็บไซตของผูใชอินเทอรเน็ตนัน้ 
สําหรับ Search Engine ที่เปนที่นิยมไมวาจะเปน www.google.com หรือ www.sanook.com ลวนมี
ขอมูลเกี่ยวกับเว็บไซตกรมสรรพากรเรียบรอยแลว โดยผูที่สนใจสามารถพิมพคําเฉพาะที่ตองการ
คนหาลงไป และระบบจะทําการแสดงผลเปนที่อยูของเวบ็ไซตใหไดทนัที ในสวนของ การสราง
เครือขายลิงค (Link Exchange) นั้นสามารถพบที่อยูเว็บไซต (URL) ของหนวยงานราชการตางๆ ได
ตามเว็บไซตของหนวยงานราชการดวยกัน เนื่องจากเว็บไซตของหนวยงานราชการจะมีสวนที่
เรียกวา Web Links หรือเวบ็ไซตสําคัญ ซ่ึงรวบรวมทีอ่ยูเว็บไซต (URL) ของหนวยงานทั้งในและ
นอกสังกัด ไวในเว็บไซตของตน ซ่ึงถือเปนการสรางเครือขายลิงคระหวางเว็บไซตหนวยงาน
ราชการดวยกนั  

 นอกจากนี้ทางกรมสรรพากรไดจัดใหมกีารสงขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกบัการบริการยืน่
แบบเสียภาษีไปยังเว็บไซตตางๆ ที่ใหความรวมมือในการลงขาว เชน เว็บไซตของธนาคารกรุงไทย 
เปนตน 

 
2) กลยุทธการสื่อสารของบรษิัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  

 บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มอบหมายใหสวนงานที่รับผิดชอบทางดานการ
ประชาสัมพันธขององคกร คือ สวนการประชาสัมพันธ ประสานงานกบัสวนวางแผนทรัพยากรและ
พัฒนาการใหบริการ ซ่ึงเปนหนวยงานทีด่ําเนินการจดัทําเว็บไซต www.totweb.net เพื่อใหบริการ
ชําระคาโทรศัพท ในการศกึษาและกําหนดกลยุทธการสือ่สารเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซต  
 สําหรับแนวทางในการกําหนดกลยุทธการสื่อสารเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซตนัน้ ประกอบดวยข้ันตอนตางๆ 4 สวนคือ การกาํหนดกลุมเปาหมาย การกําหนด
วัตถุประสงค การออกแบบขอความ และการกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร  
 กลุมเปาหมายที่ บริษัท ทศทฯ กําหนดสําหรับแผนการสื่อสารครั้งนี้คือ กลุมผูใช
อินเทอรเน็ต โดยมวีัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อสรางการรับรูและกระตุนใหเกดิการใชบริการ
ชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต และเพื่อสรางทัศนคติที่ดีแกองคกรในฐานะผูใหบริการดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ จากการกําหนดกลุมเปาหมายและวัตถุประสงค ก็มาถึงขั้นตอนการออกแบบ
ขอความ ซ่ึงบริษัท ทศทฯ ตองการใหรูปแบบงานที่ออกมาสื่อความเปนองคกรที่ทันสมัย ดวยการ
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กําหนดใหใชสีของบริษัท คือ สีน้ําเงิน ประกอบกับสีเงนิ ซ่ึงเปนสีที่แสดงออกถึงเทคโนโลยี ความ
ทันสมัย ในสวนของเนื้อหาทีต่องการใหปรากฏนั้น จะเนนรายละเอยีดเกี่ยวกับการใชงาน และ
ประโยชนที่จะไดรับ และ URL: www.totweb.net ซ่ึงเปนที่อยูเว็บไซตที่ผูใชอินเทอรเน็ตสามารถ
เขาไปใชงาน  
  
 ดานการกําหนดสวนประสมในการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ ใชสามารถแบงออกเปน 2 
ประเภทหลักๆ คือ เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) 
และเครื่องมือส่ือสารออนไลน (Online Media)  
 เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) ที่บริษัท 
ทศทฯ ใชประกอบไปดวย 1) การประชาสมัพันธ และ 2) การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาที่บริษัท 
ทศทฯ  
 สําหรับการประชาสัมพันธ ทางบริษัท ทศทฯ เลือกใชส่ือส่ิงพิมพเปนหลัก โดยกําหนดให
จัดทําแผนพับเพื่อแจกใหแกประชาชนผูสนใจ และจดัทาํโปสเตอรเพื่อติดตามสํานกังานบริการ
โทรศัพททั้งหมด 250 แหง ในชวงเดือนเมษายน พ.ศ. 2546   
 นอกจากนี้บริษัท ทศทฯ ไดจัดใหมีการออกบูธ จัดนิทรรศการตามหางสรรพสินคา และ
งานไอทีที่ทางรัฐบาลเปนเจาภาพ โดยจัดใหมีเจาหนาที่คอยแนะนํา อธิบาย สาธิตขั้นตอน และ
วิธีการใชบริการตางๆ  
  
 ดานการสื่อสารผานบุคคล คือ เจาหนาที่บริษัท ทศทฯ นัน้ จะไดรับการอบรมและทําความ
เขาใจเกี่ยวกับรายละเอียด ขั้นตอนการใชงาน เกีย่วกับบริการใหมๆ เพื่อที่จะแนะนํา และตอบ
คําถาม ขอสงสัย แกประชาชนที่สนใจใชบริการ 
 
 เครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) ที่บริษัท ทศทฯ ใช ไดแก Search Engine 
โดยทําการใสขอมูลเกี่ยวกับบริการ และ URL: www.totweb.net ซ่ึงเปนที่อยูเว็บไซต ตาม Search 
Engine ตางๆ ที่ผูใชอินเทอรเน็ตนยิมใชคนหาเว็บไซต ทั้ง Search Engine ที่เปนของไทย และของ
ตางประเทศ  
 นอกจาก Search Engine ทางบริษัท ทศทฯ ไดทําการสรางเครือขายลิงค (Link Exchange) 
ระหวางเว็บไซตในเครือขายของบริษัทฯ ดวยกัน และเวบ็ไซตเอกชนอื่นๆ ที่มีนโยบายในการ
แลกเปลี่ยนลิงค ซ่ึงเปนการเพิ่มชองทางในการสื่อสาร และเพิ่มโอกาสที่ผูใชอินเทอรเน็ตจะพบเหน็
และรูจักเว็บไซตขององคกร  
 ดานการใชอีเมล (E-mail) ถือเปนสื่อเสริมที่ใชในการติดตอกับผูที่รูจักและใชบริการชําระ
คาโทรศัพทผานเว็บไซต เพื่อแจงยอดคาใชบริการประจําเดือน และประชาสัมพันธกิจกรรม แนะนํา
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บริการใหมๆ บนเว็บไซต หรือในกรณีทีเ่กดิปญหา และขอสงสัย ตองการสอบถามขอมูลเพิ่มเติม ก็
สามารถติดตอกับผูดูแลเว็บไซตผานอีเมลไดทันที  
  
สวนที่ 2 การรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชงิปริมาณ โดยใชวิธีวจิัยแบบสํารวจ และใชแบบสอบถามจาก 
กลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหวาง 24-45 ป และใชอินเทอรเน็ตอยางนอยสัปดาห
ละครั้ง รวมจํานวนทั้งสิ้น 455 คน จากการศึกษาวจิัยพบกวา กลุมตวัอยางสวนใหญเปนเพศชายวยั
ทํางาน คิดเปนรอยละ 60 ซ่ึงมีชวงอายุระหวาง 25-29 ป รอยละ 40.9 และชวงอายุระหวาง 30-34 ป 
รอยละ 36.9 โดยมีระดับการศึกษาที่ระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 74.5 ซ่ึงประกอบอาชีพอยูใน
บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 61.3 สวนของรายไดตอเดือนนั้นอยูที่ 20,001-30,000 บาทตอเดือนรอย
ละ 38.2 และ 10,001-20,000 บาทตอเดือน รอยละ 33 ในสวนของปรมิาณการใชอินเทอรเน็ตนั้น 
กลุมตัวอยางสวนใหญใชอินเทอรเน็ตตอสัปดาหคอนขางมาก กลาวคือ ใช 7-10 ช่ัวโมงตอสัปดาห 
รอยละ 34.3 ใชมากกวา 10 ชั่วโมงตอสัปดาห รอยละ 27.3 และใช 4-6 ชั่วโมงตอสัปดาห รอยละ 
24.4  
 สําหรับแบบสอบถามในการศึกษาวจิัยไดแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ การรับรูและ
พฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร และบริการ
ชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยสามารถสรุป
ผลการวิจัย ไดดังนี ้
 

1) การรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
กรมสรรพากร 

 การรับรูของผูบริโภคตอการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 ในสวนของการรับรูตอบริการยื่นแบบเสยีภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากรพบวา ปริมาณ

ของกลุมตัวอยางที่รูจักและปริมาณของกลุมตัวอยางทีไ่มรูจักบริการดังกลาวมีจํานวนใกลเคียงกัน
คือกลุมตัวอยางที่ทราบเกี่ยวกับบริการฯ มจีํานวน 230 คนและกลุมตวัอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับ
บริการฯ มีจํานวน 225 คน โดยคิดเปนรอยละ 50.5 และรอยละ 49.5 ตามลําดับ 
 ผลการวัดระดบัการรับรูดานขอมลูเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
กรมสรรพากรจากกลุมตวัอยางที่ทราบวากรมสรรพากรใหบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
จํานวน 230 คน พบวา กลุมตัวอยางรับรูขอมูลเกี่ยวกับ ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใช
บริการ คิดเปนคาเฉลี่ย 3.68 รองลงมาคือ หลังจากยืน่แบบเสียภาษีผานเว็บไซตเรียบรอยแลว 
กรมสรรพากรจะจดัสงใบเสร็จรับเงินใหทางไปรษณยี คดิเปนคาเฉลี่ย 3.53 สวนขอมูลที่กลุม
ตัวอยางรับรูในอันดับที่ 3, 4 และ 5 มีคาเฉลี่ยใกลเคียงกนั ดังนี้ ใชงานงาย พรอมโปรแกรมคํานวณ
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ภาษี คิดเปนคาเฉลี่ย 3.48, สามารถยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตกรมสรรพากรซึ่งมี URL ช่ือ 
www.rd.go.th คิดเปนคาเฉลี่ย 3.46, และสามารถยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
คิดเปนคาเฉลี่ย 3.44  
  
 ดานผลของการวัดระดับของเครื่องมือส่ือสารซึ่งเปนชองทางที่กลุมตัวอยางไดรับรูขอมูล
เกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสยีภาษีบนเว็บไซตกรมสรรพากรพบวา คาเฉลี่ยของเครื่องมือส่ือสารที่
กรมสรรพากรใชทั้งหมดต่ํากวา 3.00 โดยเครื่องมอืส่ือสารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ขาวประชาสัมพันธ
ผานเว็บไซตตางๆ คิดเปนคาเฉลี่ย 2.84 
 ในสวนของการวัดระดับความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใชพบวา การ
โฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบขอมูล เกี่ยวกับบริการฯ คิดเปนคาเฉลี่ย 4.22 
รองลงมาเห็นวา การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบถึงประโยชน จากการใช
บริการฯ คิดเปนคาเฉลี่ย 4.17 และเหน็วา การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหสนใจ ที่
จะใชบริการฯ คิดเปนคาเฉลี่ย 3.64 และเมือ่ทําการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นตอแนวทางการ
ส่ือสารที่กรมสรรพากรใชพบวา คาเฉลี่ยดานความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารของกลุมตัวอยางที่
ทราบและเคยใชต่ํากวากลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซตของ
กรมสรรพากร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.11) 

 
พฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 ในจํานวนของกลุมตัวอยางทีรั่บทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
กรมสรรพากร จํานวน 230 คนนั้น พบวาผูที่เคยใชบริการฯ มีจํานวน 164 คน และผูทีไ่มเคยใช
บริการฯมี จํานวน 66 คน คิดเปนเปนรอยละ 71.3 ตอรอยละ 28.7  
 สําหรับขอมูลจํานวนครั้งที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการพบกวา เคยใชบริการ 1 คร้ังรอยละ 
54.8 รองลงมาเคยใชบริการ 3 คร้ังรอยละ 10 และเคยใชบริการ 2 คร้ังรอยละ 6.5  
 ดานปจจยัที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการฯ พบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความ
นาเชื่อถือของกรมสรรพากร ซ่ึงเปนหนวยงานผูจัดทําเวบ็ไซตทําใหตดัสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.49 รองลงมาคือ รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชดัเจนของขอมลู และการใช
งานงาย ทําใหตัดสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 และขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ทําใหตัดสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ยเทากบั 2.89 และเมือ่ทําการศึกษาเปรียบเทียบ
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตัดสินใจใชบริการพบวา คาเฉลี่ยดานปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
กลุมตัวอยางทีเ่คยใชและยังใชบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด สูงกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่เคย
ใชแตไมไดใชบริการบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.20) 
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 สวนของปญหาที่พบจากการใชบริการฯ พบวาทุกปญหามีคาเฉลี่ยต่ํากวา 2.50 โดยปญหาที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.33 รองลงมาคือ
ขั้นตอนในการใชงานยุงยาก ซับซอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.18 และหาขอมูลที่ตองการไมพบ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.08 
 นอกจากบรกิารยื่นแบบเสยีภาษีแลว บริการอื่นๆ บนเว็บไซตที่กลุมตัวอยางเคยใชคือ 
ดาวนโหลดไฟลตางๆ เชน โปรแกรมคํานวณภาษี แบบพิมพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.38 รองลงมาคือ 
ติดตามขาวสาร ขาวประชาสัมพันธที่เกี่ยวของกับกรมสรรพากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.34 และคนหา
ขอมูลเพื่อติดตอเจาหนาที่ หรือ หนวยบริการภาษี มีคาเฉลีย่เทากับ 2.23 
  
 สําหรับภาพรวมของกลุมตวัอยางทั้งสิ้น 455 คนมีพฤติกรรมการยื่นแบบเสียภาษีในปลาสุด
ผานชองทางตางๆ ดังนี้ ยื่นทีสํ่านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา / สํานักงานสรรพากรเขตรอยละ 54.5 
(จํานวน 248 คน) รองลงมา ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากรรอยละ 25.5 (จํานวน 116 คน) และยื่น ณ 
ที่ทําการไปรษณียรอยละ 10.5 (จํานวน 48 คน) 
 ดานพฤติกรรมการยื่นแบบเสียภาษใีนปลาสุดของกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการยื่น
แบบเสียภาษีบนเว็บไซตจํานวน 164 คน พบวา สวนใหญยื่นผานเว็บไซตรอยละ 70.7 (จํานวน 116 
คน) รองลงมายื่น ณ ที่ทําการไปรษณีย รอยละ 11 (จํานวน 18 คน) และสองชองทางมีจํานวนผูยื่น
แบบเสียภาษีเทากันคือ ยื่นทีสํ่านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา / สํานักงานสรรพากรเขต และยืน่ที่
ธนาคาร โดยคิดเปนรอยละ 9.1 (จํานวน 15 คน) เมื่อพิจารณาจํานวนครั้งที่กลุมตัวอยางกลุมนี้เคยใช
บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรพบวา สวนใหญเคยยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต 
1 คร้ัง จํานวน 126 คร้ัง รองลงมาเคยยืน่แบบเสียภาษีผานเว็บไซต 3 คร้ัง และ 2 คร้ัง จํานวน 23 คน
และ 15 คนตามลําดับ  
 เมื่อพิจารณาเฉพาะกลุมตวัอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับบริการฯ จํานวน 225 คนพบวา ชองทาง
ที่กลุมตัวอยางกลุมนี้สวนใหญใชในการยื่นแบบเสียภาษีปลาสุดคือ ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นที่
สาขา / สํานักงานสรรพากรเขตรอยละ 77.8 (จํานวน 175 คน) รองลงมาสองชองทางมีจํานวนผูยื่น
แบบเสียภาษเีทากันคือ ยื่น ณ ที่ทําการไปรษณียและยื่นที่ธนาคาร โดยคิดเปนรอยละ 11.1 (จํานวน 
25 คน) เทากัน 
 ในสวนของกลุมตัวอยางที่ทราบเกี่ยวกับบริการฯ แตไมเคยใชจํานวน 66 คนพบวา ชองทาง
ที่กลุมตัวอยางกลุมนี้สวนใหญใชในการยื่นแบบเสียภาษีปลาสุดคือ ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นที่
สาขา / สํานักงานสรรพากรเขตรอยละ 87.9 (จํานวน 58 คน) รองลงมาคือ ยื่น ณ ที่ทําการไปรษณยี 
รอยละ 7.6 (จํานวน 5 คน) และยืน่ที่ธนาคาร รอยละ 4.5 (จํานวน 3 คน)   
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 เมื่อทําการศึกษาเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยดานปญหาที่พบในการใชบริการฯ พบวา กลุมตัวอยาง
ที่เคยใชและยงัใชบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด ต่ํากวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมได
ใชบริการฯ บนเว็บไซตในปลาสุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.22) 
 

2) การรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 การรับรูของผูบริโภคตอการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ 
 ผลการวิจัยดานการรับรูตอการบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ พบวา 
กลุมตัวอยางทีท่ราบเกี่ยวกับบริการดังกลาวมีมากกวากลุมตัวอยางทีไ่มทราบกลาวคือ กลุมตัวอยาง
จํานวน 270 คนตอบวาทราบวาบริษัท ทศทฯ ใหบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต ในขณะที่
กลุมตัวอยางจาํนวน 185 คนตอบวาไมทราบวาบริษัท ทศทฯ ใหบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซต โดยคิดเปนรอยละ 59.3 ตอรอยละ 40.7  
 ในสวนของการวัดระดับขอมูลจากกลุมตัวอยางที่รับรูเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซตบริษทั ทศทฯ จํานวน 270 คนพบวา คาเฉลี่ยของขอมูลเกี่ยวกับบริการดังกลาวที่กลุม
ตัวอยางรับรูสูงสุดคือ ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.07 ซ่ึง
เปนเพยีงขอมูลเดียวที่มีคาเฉลี่ยสูงกวา 3.00 รองลงมาไดแก สามารถชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต
บริษัท ทศท ซ่ึงมี URL ชื่อ www.totweb.net โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.97 และ สามารถตรวจสอบยอด
คาใชบริการโทรศัพทยอนหลังได 3 เดือน หรือ 3 งวดคางชําระ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.69 
 ดานคาเฉลี่ยของการรับรูขอมูลผานเครื่องมือส่ือสารที่บริษัท ทศทฯ พบวา ขอความ
ประชาสัมพันธดานหลังใบแจงหนี้คาโทรศพัท มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่ 3.39 รองลงมาคือ บูธ นิทรรศการ 
ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอที โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17 และการไดรับขอมลู
จากเจาหนาทีบ่ริษัท ทศทฯ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.08  
 สําหรับคาเฉลี่ยดานความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ ใชพบวาทกุขอมีคา
สูงกวา 4.00 กลาวคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ ทําใหรับทราบถึงประโยชน จาก
การใชบริการฯ โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.37 รองลงมาคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ 
ทําใหรับทราบขอมูล เกี่ยวกบับริการฯ มีคาเฉลี่ย 4.32 และการโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ 
ทําใหสนใจ ทีจ่ะใชบริการฯ มีคาเฉลี่ย 4.28 และเมื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นตอแนวทางการ
ส่ือสาร พบวา คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการ ต่ํากวากลุมตัวอยางทีท่ราบแตไม
เคยใชบริการ อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.16) 
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พฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท  ทศทฯ 
 ในจํานวนของกลุมตัวอยางทีรั่บทราบเกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)จํานวน 270 คนนั้น พบวาผูที่เคยใชบริการฯ มีจํานวน 150 คน 
และผูที่ไมเคยใชบริการฯ มจีํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 55.6 ตอรอยละ 44.4  
 สําหรับจํานวนครั้งที่ใชบริการฯ ในรอบ 6 เดือนที่ผานมาพบวา กลุมตัวอยางใชบริการ 1-2 
คร้ัง คิดเปนรอยละ 50 รองลงมาใช 3-4 คร้ังคิดเปนรอยละ 30.7 และใช 5 คร้ังขึ้นไปรอยละ 18 
 ดานปจจยัที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการฯ พบวา คาเฉลี่ยของทุกปจจยัมากกวา 3.00 
โดยปจจยัที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความนาเชือ่ถือของบริษัท ทศทฯ ซ่ึงเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต
ทําใหตัดสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.97 รองลงมาคือ รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม 
ความชัดเจนของขอมูล และการใชงานงาย ทําใหตัดสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.59 และ
ขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ ทําใหตดัสินใจใชบริการฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 
 เมื่อศึกษาเปรยีบเทียบปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการฯ พบวา คาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการ สูงกวากลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตในป
ลาสุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.20) 
 
 สวนของปญหาที่พบจากการใชบริการฯ ทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ลิงคขาด คลิกบริเวณทีม่ีลิงค
แตไมสามารถเชื่อมโยงไปยงัขอมูลได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 รองลงมาคือ ขั้นตอนในการใชงาน
ยุงยาก ซับซอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และหาขอมูลที่ตองการไมพบ มคีาเฉลี่ยเทากับ 3.03  
 เมื่อศึกษาเพิ่มเติม โดยเปรียบเทียบปญหาทีพ่บจากการใชบริการฯ พบวา คาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่เคยใชและยังใชบริการฯ สูงกวากลุมตัวอยางที่เคยใชแตไมไดใชบริการฯ บนเว็บไซตใน
เดือนลาสุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ดูตารางที่ 4.34) 
 
 นอกจากบรกิารชําระคาโทรศัพทแลว บริการอื่นๆ บนเวบ็ไซตที่กลุมตัวอยางเคยใชคอื 
คนหาขอมูลเกีย่วกับขอแนะนําการใชเว็บไซต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 รองลงมาคือ แสดงความ
คิดเห็น / แนะนําติชม เกีย่วกบัการใหบริการผานเว็บไซต มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.31 และคนหาขอมูล
เกี่ยวกับบริการดานอื่นๆ ของบริษัท ทศทฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28  
  
 สําหรับพฤติกรรมการชําระคาโทรศัพทโดยทัว่ไปพบวา ภาพรวมของกลุมตัวอยางทัง้สิ้น 
455 คนนั้นปรากฏวาในเดือนลาสุดชองทางที่กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการฯ คือ ชําระโดย
หักบัญชีเงินฝากธนาคาร รอยละ 38.2 (จํานวน 174 คน) รองลงมาชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท 
/ ศูนยบริการลกูคา ทศทฯ รอยละ 15.6 (จํานวน 71 คน) และชําระที่รานสะดวกซื้อ รอยละ 14.5 
(จํานวน 66 คน)   
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 ดานพฤติกรรมการชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุดของกลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการ
ชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซตจํานวน 150 คน พบวา มกีลุมตัวอยางที่ชําระผานเว็บไซตรอยละ 30 
(จํานวน 45 คน) รองลงมาชําระที่รานสะดวกซื้อ รอยละ 16 (จํานวน 24 คน) และชําระโดยหักบัญชี
เงินฝากธนาคาร รอยละ 15.3 (จํานวน 23 คน) เมื่อพิจารณาจํานวนครั้งที่กลุมตัวอยางกลุมนี้เคยใช
บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในรอบ 6 เดือน
ลาสุดพบวา สวนใหญชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต 1-2 คร้ัง จํานวน 75 คน รองลงมาชําระคา
โทรศัพทผานเว็บไซต 3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังขึ้นไป จํานวน 46 คนและ 27 คนตามลําดับ  
 เมื่อพิจารณาเฉพาะกลุมตวัอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับบริการฯ จํานวน 185 คนพบวาชองทาง
ที่กลุมตัวอยางกลุมนี้สวนใหญใชในการชําระคาบริการฯ เดือนลาสุดคือ ชําระโดยหักบัญชีเงินฝาก
ธนาคาร รอยละ 68.6 (จํานวน 127 คน) รองลงมาชําระโดยวิธีหักบัญชบีัตรเครดิต รอยละ 14.1 
(จํานวน 26 คน) และชําระทีสํ่านักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ รอยละ 8.1 
(จํานวน 15 คน) 
 ในสวนของกลุมตัวอยางที่ทราบเกี่ยวกับบริการฯ แตไมเคยใชจํานวน 120 คนพบวา
ชองทางที่กลุมตัวอยางกลุมนีส้วนใหญใชในการชําระคาบริการเดือนลาสุดคือ ชําระที่สํานักงาน
บริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศทฯ รอยละ 39.2 (จํานวน 47 คน) รองลงมาชําระที่ราน
สะดวกซื้อ รอยละ 25.8 (จํานวน 31 คน) และชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร รอยละ 20 (จํานวน 
24 คน) 
 
อภิปรายผลการวิจัย  
 ในการอภิปรายผลการศึกษาเกี่ยวกับ “กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อสงเสริม
การรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ” นั้น ผูวิจยั
ไดแบงเนื้อหาการอภิปรายตามหนวยงานราชการที่ทําการศึกษาคือ กรมสรรพากร และบริษัท ทศท 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ซ่ึงในแตละสวนจะทําการอภิปรายกลยทุธการสื่อสารที่ไดจากการ
วิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก และประสิทธิผลดานการรับรูและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่ไดจากการวิจัยเชงิปริมาณ โดยใชวิธีวจิัยแบบสํารวจ โดยแบงรายละเอียดออกเปน 3 สวน
ดังนี้   

- กลยุทธการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกิดการรับรูและ
พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 

- การรับรูของผูบริโภคตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริม
ใหเกิดการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 

- พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการของผูบริโภค 
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 กลยุทธการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริมใหผูบริโภคเกิดการรับรูและ
พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 
 Kasper , Helsdingen และ Vries (1999) กลาวถึงแนวคิดการวางกลยุทธการสื่อสารวา เร่ิม
จากการกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) และวตัถุประสงคใหชัดเจน (Target Audience) 
ประกอบกับการออกแบบตวัสาร (Design Message) และการกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร 
(Communication Mix) ที่เหมาะสมกับการบริการ จากการศึกษาพบวาแนวทางการวางกลยุทธการ
ส่ือสารของทั้งสองหนวยงานมีความสอดคลองกับแนวคดิดังกลาว คือ มีการดําเนนิการทั้ง 4 
ขั้นตอน โดยผูวิจัยไดสรุปแนวทางกลยุทธการสื่อสารของทั้งสองหนวยงาน ดังแสดงในรูปแบบ
แผนภาพที่ 5.1 
 
แผนภาพที่ 5.1 แผนการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 

• แผนการสื่อสารของกรมสรรพากร 

 
 
• แผนการสื่อสารของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 
 สําหรับรายละเอียดของแตละขั้นตอนในการวางแผนกลยุทธการสื่อสารของทั้งสอง
หนวยงานมีความเหมือนและแตกตางกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้  

OBJECTIVE 

TARGET AUDIENCE 

ลูกคาใชหมายเลขโทรศพัทบริษัท ทศทฯ  
และมีพฤติกรรมใชอินเทอรเน็ต 

สรางการรับรู 
เกี่ยวกับบริการ 

กระตุนใหเกิด 
การใชบริการ 

DESIGN MESSAGE

เนนท่ีอยูเว็บไซต 
www.totweb.net 

รายละเอียดเกีย่วกับการบริการ 
ความสะดวกสบายที่จะไดรับ 
ภาพลักษณทันสมัยขององคกร

COMMUNICATION MIX

OFFLINE MEDIA 
• การประชาสัมพันธ 
• การส่ือสารผานบุคคล  
• ใบแจงหนีค้าโทรศัพท 

 

ONLINE MEDIA 
• อีเมล 
• Search Engine 
• การสรางเครือขายลงิค 

 
 

OBJECTIVE 

TARGET AUDIENCE 

ประชาชนท่ัวไป  
ชาย หญิง 

อาย ุ25-40 ป 

กลุมนติิบุคคล 
ผูประกอบการ 

กลุมบริษัทเอกชน 

สรางการรับรู 
เกี่ยวกับบริการ 

กระตุนใหเกิด 
การใชบริการ 

DESIGN MESSAGE

ยื่นแบบทางอนิเทอรเน็ต 
www.rd.go.th  

โลโก e-Revenue รางวัลท่ีไดรับ
ความทันสมัย สะดวกรวดเร็วจาก

การใชบริการ

COMMUNICATION MIX

OFFLINE MEDIA 
• การโฆษณา 
• การประชาสัมพันธ 
• การส่ือสารผานบุคคล  

ONLINE MEDIA 
• แบนเนอร 
• อีเมล 
• Search Engine 
• การสรางเครือขายลงิค 
• ขาวประชาสัมพันธผานเว็บอ่ืนๆ 
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 การกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) กรมสรรพากรแบงกลุมเปาหมายออกเปน 2 
กลุมตามลักษณะทางประชากร โดยกลุมแรกแบงตามปจจัยทางดานอายุ คือกลุมประชาชนทั่วไป ที่
มีอายุระหวาง 25-45 ป และกลุมที่สองแบงตามปจจัยทางดานอาชีพ คอื กลุมนิติบุคคล 
ผูประกอบการ และบริษัทเอกชน ในขณะที่บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กําหนด
กลุมเปาหมายตามลักษณะพฤติกรรมทางดานการใชสินคาคือ ผูใชบริการหมายเลขโทรศัพทของ
บริษัท ทศทฯ ที่มีพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต ซ่ึงลักษณะการกําหนดกลุมเปาหมายที่ทั้งสอง
หนวยงานใชมคีวามสอดคลองกับแนวทางการกําหนดกลุมเปาหมายที่  Arnould, Price และ 
Zinkhan (2002) อธิบายไววา หนวยงานสามารถกําหนดกลุมเปาหมายโดยพิจารณาจากลักษณะทาง
ประชากรตามปจจัยดานอายุ รายได อาชีพ และระดับการศึกษา ซ่ึงเปนเกณฑการแบงที่ไดรับความ
นิยมมากที่สุด สําหรับการกําหนดกลุมเปาหมายตามลักษณะพฤติกรรมนั้น หนวยงานสามารถ
แบงกลุมตามลักษณะพื้นฐานทางดานความรู ทัศนคติ และการใชสินคา  
 ดาน การกําหนดวัตถุประสงคในการสื่อสาร (Objectives) ของทั้งสองหนวยงาน
ประกอบดวย 2 ประการเชนกันคือ 1) เพื่อสรางการรับรูเกี่ยวกับบริการบนเว็บไซต และ 2) เพื่อ
กระตุนใหเกิดการใชบริการบนเว็บไซต ซ่ึงเปนแนวทางการกําหนดวตัถุประสงคในการสื่อสารที่
กอใหเกิดลําดบัขั้นตอนการตอบสนองของกลุมเปาหมายโดยทัว่ไป (Standard Learning Hierarchy) 
คือ การเรียนรู (Learn) ความรูสึก (Feel) และการปฏิบัติ (Do) ตามที่ Bennett (2003) อธิบายไว 
สงผลใหแนวทางในการออกแบบตวัสาร (Design Message) ของทั้งสองหนวยงานสอดคลองกับกล
ยุทธขอมูลขาวสาร (Informational Message Strategies) ที่ Duncan (2002) อธิบายไววา กลยุทธ
ดังกลาวเนนการนําเสนอดานรายละเอยีดเกี่ยวกับบริการ ประโยชนที่จะไดรับ เพื่อใหกลุมเปาหมาย
รูจัก และเขาใจขอเท็จจริงเกีย่วกับการบริการ ซ่ึงเปนกลยทุธที่ทําใหกลุมเปาหมายเกิดการเรียนรู 
(Learn) ตามวตัถุประสงคในการสื่อสารที่ทั้งสองหนวยงานวางไว 
 สําหรับ การกาํหนดสวนประสมในการสือ่สาร (Communication Mix) นั้น แมวาทั้งสอง
หนวยงานจะใชเครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดมิ หรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) 
ควบคูกับเครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) แตดวยขอจํากัดทางดานงบประมาณ ทํา
ใหการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารมีความแตกตางกันในสวนของรายละเอียด ดังนี ้
 กรมสรรพากรเลือกใช เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิม หรือแบบออฟไลน (Traditional or 
Offline Media) โดย การโฆษณาผานสื่อตางๆ เปนหลักเพื่อใหกลุมเปาหมายหลัก คือ ประชาชน
ทั่วไปเกิดการรับรูเกี่ยวกับการบริการ ผานสื่อตางๆ อาทิเชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และปาย
ไตรวิชั่น โดยสื่อที่ใชในการโฆษณามีทั้งขอไดเปรียบและขอเสียเปรียบ (Fill, 1995 อางถึงใน ช่ืน
จิตต แจงเจนกจิ, 2545) สําหรับขอไดเปรียบที่เหมือนกนัของทั้งสี่ส่ือที่กรมสรรพากรใชในการ
โฆษณาคือ มอัีตราเขาถึงกลุมเปาหมายสูง แตขอเสียเปรียบสําหรับสื่อโทรทัศนคือ จําเปนตอง
โฆษณาหลายครั้งเพื่อเพิ่มโอกาสในการมองเห็นและจดจํา สวนสื่อวิทยุ มีขอเสียเปรยีบคือ สราง
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ภาพลักษณไดต่ํา เพราะมีเพยีงเสียงเทานั้น ในขณะที่ขอเสียเปรียบของการโฆษณาผานสื่อ
หนังสือพิมพคอื อายุขาวสั้น และสําหรับปายไตรวิชัน่ซึ่งเปนสื่อกลางแจงนั้น มีขอเสยีเปรียบคือ 
สรางภาพลักษณและวัดจํานวนผูเปดรับไดนอย แตดวยขอจํากัดทางดานงบประมาณและชวงเวลาที่
ใชเพียง 3 เดือนที่กรมสรรพากรวางแผนไว ทําใหประสิทธิผลที่ไดจากการใชส่ือดังกลาวไมมาก
เทาที่ควร พิจารณาไดจากผลการวิจยัดานการรับรูของกลุมตัวอยางซึ่งจะไดกลาวตอไป นอกจากการ
โฆษณา แผนการสื่อสารของกรมสรรพากรไดกําหนดใหมี การประชาสัมพันธ ไมวาจะเปนการให
สัมภาษณ การออกบูธ การจดัสัมมนา เพื่อใหขอมูลรายละเอียดเกีย่วกับการบริการ และเปดโอกาส
ในการเขาถึงกลุมเปาหมายมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับที่ ฉัตยาพร เสมอใจ (2545) กลาวเกี่ยวกับหนาที่
ของการประชาสัมพันธวา เปนเครื่องมือที่กระตุนความตองการและการยอมรับจากกลุมเปาหมาย 
สามารถสรางความสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับประชาชน และทําความเขาใจเกีย่วกับบริการ 
นอกจากการโฆษณาและการประชาสัมพันธแลว เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมฯ ทีก่รมสรรพากรใช
คือ การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาทีก่รมสรรพากร ซ่ึงสามารถเปรียบไดกับพนักงานขาย (Personal 
Selling) ของหนวยงาน โดย Kasper et al. (2001) กลาวถึงสื่อดังกลาววา มีความสําคัญในแงการให
ทางดานความรูสึก ความมั่นคง ความมั่นใจในการใชบริการ ดังนั้นการติดตอส่ือสารผานเจาหนาที่
กรมสรรพากรจะชวยเพิม่โอกาสในการแนะนํา ใหรายละเอียด อธิบายเกี่ยวกับประโยชนของบริการ
ใหกับกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ สําหรับ เครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) 
ที่กรมสรรพากรใชเพื่อสงเสริมการบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร ไดแก แบน
เนอร (Banner) กรมสรรพากรเลือกซื้อพื้นที่เพื่อลงแบนเนอรบนเว็บไซตที่มีปริมาณผูเยี่ยมชม
จํานวนมาก สอดคลองกับแนวคิดของ ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช (2543) เกี่ยวกับการเลอืกวางปายแบน
เนอรบนเว็บไซตวา ตองเลือกเว็บที่มกีลุมเปาหมายเยี่ยมชมมากๆ แตจดุดอยของสื่อประเภทนี้ตามที่ 
โสภาวรรณ รัตนจิตรกร (2542) ไดทําการศึกษาวจิัยพบคือ พื้นที่ของปายแบนเนอรมีจํากัด ไม
สามารถใสขอมูลไดมาก ดังนั้นผูออกแบบจึงควรใชขอความที่ส้ัน และนาสนใจเพื่อดงึดูด
กลุมเปาหมาย นอกจากนี้กรมสรรพากรเลือก การใชอีเมล (E-Mail) เพื่อส่ือสารกับกลุมเปาหมายอกี
ชองทางหนึ่ง ผานระบบ e-tax info ซ่ึงเปนการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกกับกรมสรรพากร ที่จะ
ไดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการ และสามารถติดตอสอบถามโดยตรงกับผูดูแลเว็บไซต ขอดีคือ 
สมาชิกเปนผูตดัสินใจสมัครรับขาวสารดวยตนเอง ดงันัน้ขอมูลที่สงไปมีโอกาสถูกเปดอานมากกวา
ลบทิ้ง แตขอดอยคือ ขาวสารที่จัดสงนั้นเฉพาะสมาชิกเทานั้น (กรมสรรพากร, 2548) เครื่องมือ
ส่ือสารแบบออนไลนอีกประเภทหนึ่งทีก่รมสรรพากรใชคือ การขอความรวมมือใน การลงขาว
ประชาสัมพันธตามเว็บไซตตางๆ ซ่ึงการสื่อสารประเภทนี้ เปนอีกแนวทางการสื่อสารหนึ่งบน
เว็บไซตที่นาสนใจ รูปแบบและประโยชนที่ไดรับสอดคลองกับแนวการประชาสัมพันธบนสื่อ
ดั้งเดิม (Ibid อางถึงใน ช่ืนจติต แจงเจนกจิ, 2545) คือ การใหขาวประชาสัมพันธแบบเอกสารขาว
แจก (Press Releases) เปนการสรางความนาเชื่อถือใหกับผูอานไดโดยไมตองเสียคาใชจายในการ



 124

ซ้ือส่ือ สวน การใช Search Engine และ การสรางเครือขายลิงค (Link Exchange) ถือเปนเครื่องมือ
ส่ือสารออนไลนทางออม เนื่องจาก Search Engine ที่ผูใชอินเทอรเน็ตนิยมใชในการหาที่อยูเว็บไซต
นั้น มีขอมูลของกรมสรรพากรอยูแลว สวนการสรางเครือขายลิงค นั้นปรากฏอยูแลวในเว็บไซต
หนวยราชการดวยกัน ซ่ึงมีสวนชวยเพิ่มโอกาสในการพบเว็บไซตของกรมสรรพากร 
  
 สวนการเลือกใชเครื่องมือในการสื่อสารของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) นั้น 
สําหรับ เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิม หรือแบบออฟไลน (Traditional or Offline Media) ใชเพยีง
สอง ประเภทหลักคือ การประชาสัมพันธ (Public Relations) โดยจัดทาํโปสเตอร แผนพับ และใหมี
การจัดกจิกรรมการประชาสัมพันธ (Events) คือการออกบูธ จัดนิทรรศการ เพื่อใหขอมูล
รายละเอียดเกีย่วกับบริการ และเปดโอกาสใหมีการทดลองใช ทําความเขาใจเกี่ยวกบัการบริการฯ 
สอดคลองกับแนวคดิหนาทีก่ารประชาสัมพันธที่ ฉัตยาพร เสมอใจ (2545) อธิบายไววา การ
ประชาสัมพันธนั้นเพื่อเผยแพรขอมูลและทําใหกลุมเปาหมายเกิดความเขาใจเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและ
องคกร นอกจากการประชาสัมพันธ เครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลนอีกประเภทที่
บริษัท ทศทฯ ใชคือ การสื่อสารผานบุคคล: เจาหนาทีบ่ริษัท ทศทฯ ซ่ึงบริษัท ทศทฯ ให
ความสําคัญเนือ่งจากเปนผูทีต่องติดตอและใหบริการ คอยตอบคําถาม และทําความเขาใจเกีย่วกับ
บริการตางๆ ของบริษัท ทศทฯ ขอดีของการสื่อสารผานบุคคลคือ การใหความรูสึกมัน่คง ปลอดภัย 
มั่นใจ และความนาเชื่อถือของการบริการ (Kasper et al., 1999) นอกจากนี้ ทางบริษัท ทศทฯ ยัง
ประชาสัมสัมพันธการบริการดังกลาวผานใบแจงหนี้ แมบริษัท ทศทฯ จะไมไดกําหนดใหใบแจง
หนี้ เปนเครื่องมือส่ือสารหลักในการสื่อสารครั้งนี้ แตผลที่เกิดขึ้นจากการวิจัยในสวนที่ 2 เกี่ยวกับ
ประสิทธิผลของการสื่อสารดานการรับรูตอการบริการฯ พบวา ใบแจงหนี้ถือเปนสื่อที่เขาถึง
กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ  
  
 ดาน เครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) บริษัท ทศทฯ เลือกใชทั้งสิ้นสาม
ประเภทหลักๆ คือ การใช Search Engine โดยการเขาไปใสขอมูลเกี่ยวกับชื่อที่อยูเว็บไซตของ
บริษัท ทศทฯ (URL: www.totweb.net) พรอมระบุคําเฉพาะที่เกีย่วของกับการบริการชําระคา
โทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศทฯ สอดคลองกับคําอธิบายของ Wong (2002 cited in Turban, 
King, Lee & Viehland, 2004) เกีย่วกับแนวทางการใสขอมูลลงใน Search Engine คือ การระบุคํา
เฉพาะ (Keyword) ที่มีแนวโนมวากลุมเปาหมายจะใชในการคนหาลงใน Search Engine เพื่อเพิ่ม
โอกาสของกลุมเปาหมายในการคนพบเว็บไซตของหนวยงาน และประสิทธิภาพในการแสดงผล
เกี่ยวกับรายละเอียดของการบริการที่ถูกตอง ชัดเจน ซ่ึงจะนําไปสูขั้นตอนการใชบริการตอไป 
เครื่องมือส่ือสารแบบออนไลนประเภททีส่องที่บริษัท ทศทฯ ใชคือ การสรางเครือขายลิงค (Link 
Exchange) บริษัท ทศทฯ เลือกแลกเปลี่ยนลิงคเฉพาะเว็บไซตที่อยูในเครือขายการใหบริการ
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เกี่ยวกับการสื่อสาร ซ่ึงถือเปนเครือขายการใหบริการประเภทเดยีวกัน สอดคลองกับแนวคิดการ
แลกเปลี่ยนลิงคที่พิพัฒน ยอดพฤติการ (2542) อธิบายไววา การแลกเปลี่ยนลิงคระหวางเว็บไซตนัน้ 
ควรเลือกเว็บไซตที่มีกลุมเปาหมาย หรือกลุมลูกคากลุมเดยีวกันกับหนวยงาน นอกจากนี้ยังควรเปน
หนวยงานที่สามารถอางอิงกันได เชน เปนหนวยงานที่สังกัดอยูภายใตกระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารดวยกัน เพื่อใหงายตอการจดจาํ และเพิ่มความนาเชื่อถือ สวนเครื่องมือ
ส่ือสารแบบออนไลนประเภทสุดทายที่บริษัท ทศทฯ ใชคือ การใชอีเมล (E-Mail) ที่บริษัท ทศทฯ 
ใชเพื่อติดตอส่ือสารกับสมาชิกที่สมัครใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตเกี่ยวกับยอดคาใช
บริการในแตละเดือน และขาวสารตางๆ สอดคลองกับแนวคิดของพนัจันทร ธนวัฒนเสถียร (2537) 
ที่อธิบายไววา การประชาสัมพันธเว็บไซตเพื่อสงเสริมการรับรูนั้น ตองทําควบคูกับแผนการใช
อีเมลดวย เพราะอีเมลเปนสือ่ที่เขาถึงผูใช และเปนสื่อที่รักษาความสัมพันธระหวางเว็บไซตและ
กลุมเปาหมาย การสงอีเมลแจงเตือนเกี่ยวกบัยอดคาใชจายเปนการกระตุนและเตือนให
กลุมเปาหมายระลึกถึงการบริการชําระคาบริการโทรศัพทผานเว็บไซตดังกลาว 
  
 หากพิจารณาภาพรวมดานแนวทางการสื่อสารของบริษัท ทศทฯ ทั้งหมดพบวา จุดทีบ่ริษัท 
ทศทฯ ติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายมีทัง้สิ้น 3 จุดคือ สํานักงานบริการโทรศัพทของบริษัท ทศทฯ 
บูธของบริษัท ทศทฯ และบานของลูกคาที่ใชเลขหมายของบริษัท ทศทฯ ซ่ึงในแตละจุดจะมีส่ือที่
เขาถึงกลุมเปาหมายและตอบสนองตอวัตถุประสงคคือ สํานักงานบริการโทรศัพทของบริษัท ทศทฯ 
ส่ือที่เขาถึงกลุมเปาหมาย ไดแก โปสเตอร แผนพับ และเจาหนาที่บริษทั ทศทฯ โดยสื่อทั้งสาม
สามารถสรางความตระหนกัรู ใหรายละเอียดขอมูลเกี่ยวกับการบริการชําระคาโทรศัพทผาน
เว็บไซต สวนการออกบูธ มีส่ือที่สามารถสรางความตระหนกัรู ใหขอมูลรายละเอียด และสงเสริม
ภาพลักษณขององคกรคือ ตัวบูธ เจาหนาทีป่ระจําบูธ และแผนพับ ในสวนของบานของลูกคาที่ใช
เลขหมายของบริษัท ทศทฯ ส่ือที่เขาถึงกลุมเปาหมาย และสรางความตระหนกัรูเกีย่วกับบริการคือ 
ใบแจงหนี้คาบริการโทรศัพท ที่จะถูกสงถึงมือกลุมเปาหมายโดยตรง นอกจากนีก้ลุมเปาหมายยัง
สามารถทราบเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดเกีย่วกับบริการฯ ไดโดยผานการเชื่อมตอกับเครือขาย
อินเทอรเน็ตผานเครื่องคอมพิวเตอร ซ่ึงจะพบกับเครื่องมอืส่ือสารออนไลนที่บริษัท ทศทฯ ใชเสรมิ
การสื่อสารเพื่อสงเสริมบริการผานเว็บไซต 
 
 นอกจากปจจยัเร่ืองงบประมาณ ที่ทําใหทั้งสองหนวยงานมีการกําหนดกลุมเปาหมาย และ
การเลือกใชเครื่องมือในการสื่อสารแตกตางกันแลว การใหความสําคัญตอการบริการบนเว็บไซต
ของแตละหนวยงานก็มีความแตกตางกัน คือ ในขณะทีก่รมสรรพากรใหความสําคญัตอบริการยื่น
แบบเสียภาษีผานเว็บไซต โดยถือเปนอีกทางเลือกที่สะดวกสบายสําหรบัประชาชน และลดภาระ
การทํางานสําหรับเจาหนาที ่จากเดิมที่มเีพยีง 3 ชองทาง แตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
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(มหาชน) ใหความสําคัญตอบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตเปนเพียงชองทางเสริมเพิ่มจาก
ชองทางเดิมทีม่ีอยูถึง 7 ชองทาง เห็นไดชดัวา กรมสรรพากรใหความสําคัญตอการบริการบน
เว็บไซตมากกวาบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
 
 การรับรูของผูบริโภคตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่หนวยงานราชการใชเพื่อสงเสริม
ใหเกิดการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงาน 
 ผลการรับรูตอบริการบนเว็บไซตของทั้งสองหนวยงานมคีวามใกลเคยีงกันคือ จํานวนของ
กลุมตัวอยางทีท่ราบมีความใกลเคียงกับกลุมตัวอยางทีไ่มทราบ (ตารางที่ 4.7 และตารางที่ 4.12)  
 สําหรับกรมสรรพากรนั้น เมื่อพิจารณาภาพรวมของผลการวิจยัดานเครื่องมือส่ือสารที่ทํา
ใหกลุมตวัอยางรับทราบขอมูลนั้นเห็นไดชัดวา ตวัเลขคาเฉลี่ยของทุกเครื่องมือที่กรมสรรพากรใช
ไมวาจะเปนเครื่องมือส่ือสารดั้งเดิมและเครือ่งมือส่ือสารออนไลนสอดคลองไปในทิศทางเดียวกนั
คือ ต่ํากวา 3.00 (ตารางที่ 4.9) ซ่ึงอาจจะเปนผลสืบเนื่องมาจากปริมาณความถี่ของการใชเครื่องมือ
ไมเพียงพอ และการกําหนดระยะเวลาในการสื่อสารนั้นวางแผนเฉพาะชวง 3 เดือนที่กําหนดให
ประชาชนยืน่แบบเสียภาษีเทานั้น จึงทําใหการสื่อสารไมเปนไปอยางตอเนื่อง หากตองการให
โฆษณามีประสิทธิผล จําเปนตองโฆษณาหลายครั้ง เพื่อเพิ่มโอกาสในการมองเห็นและจดจํา
ขาวสาร (Fill, 1995) สอดคลองกับผลสรุปดานปญหาการสรางการรับรูเกี่ยวกับระบบฯ ของ        
กฤติวรรณ ตั้งสิทธิศิลป  (2548) ในงานวิจยัเกีย่วกับกลยทุธในการเพิ่มศักยภาพเพื่อบรรลุเปาหมาย
ในการนําระบบการยื่นแบบชําระภาษีผานระบบอินเทอรเน็ตมาใชของกรมสรรพากร คือ วิธีการ
โฆษณา ประชาสัมพันธของหนวยงานไมมีประสิทธิภาพ ทําใหกลุมเปาหมายขาดความเขาใจตอ
การใชงาน สงผลใหผูใชบริการยื่นแบบเสยีภาษีผานเว็บไซต   
 ดานผลการวิจยัเกีย่วกับการรบัรูตอเครื่องมือส่ือสารที่บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) นั้น แมตัวเลขภาพรวมคาเฉลี่ยของเครื่องมือส่ือสารจะไมสูงนัก (ต่ํากวา 3.50) (ตารางที่ 
4.14) แตเมื่อพจิารณาเครื่องมอืส่ือสารที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรกลวนเปนเครื่องมือส่ือสาร
แบบดั้งเดิมหรอืออฟไลน (Traditional or Offline Media) คือ ขอความประชาสัมพันธดานหลังใบ
แจงหนี้คาโทรศัพท ซ่ึงเปนสื่อที่เขาถึงและเกี่ยวพันกับบริการโดยตรง สอดคลองกับแนวคิดการ
เปดรับที่ Hawkins et al. (1986) อธิบายวา คนเราจะเปดรบัสิ่งเราเฉพาะที่มีความเกีย่วของสัมพันธ
กับสภาวะรอบตัวในขณะนัน้ ในกรณีนี้ ใบแจงหนี้ถือเปนสื่อที่มีความเกี่ยวพันกับกลุมเปาหมาย 
เนื่องจากกลุมเปาหมายซึ่งเปนผูใชบริการเลขหมายโทรศัพทของบริษัท ทศทฯ คือผูรับผิดชอบดาน
คาใชจายที่เกิดขึ้น และตองนาํใบแจงหนี้คาโทรศัพทไปชําระคาบริการตามชองทางตางๆ ดังนั้น
เครื่องมือส่ือสารดังกลาวจึงเปนสื่อที่เขาถึงและกระตุนใหระลึกถึงเกีย่วกับบริการฯ ตอ
กลุมเปาหมาย สวนเครื่องมือส่ือสารอีกสองประเภทที่มีคาเฉลี่ยรองลงมาคือ บูธ นิทรรศการ และ
เจาหนาที่บริษทั ทศทฯ นั้นมคีุณลักษณะใกลเคียงกันคือ เปนเครื่องมือที่สามารถสรางความรูสึก 
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ความมั่นใจ ประสบการณ  และใหขอมูลรายละเอียดแกกลุมเปาหมายเกี่ยวกับการบรกิาร (Kasper et 
al., 1999) 
 
 เมื่อพิจารณาดานขอมูลที่กลุมตัวอยางรับรูเกี่ยวกับบริการฯ พบวา ผลการวิจัยดานขอมลูที่มี
คาเฉลี่ยสูงเปนอันดับแรกของทั้งสองหนวยงานคือ ขอมูลเกี่ยวกับการเงิน (ไมเสียคาใชจายในการ
สมัครเพื่อขอใชบริการ) (ตารางที่ 4.8 และตารางที่ 4.13)  สอดคลองกับแนวคดิเกีย่วกบัปจจัยที่ทํา
ใหกลุมเปาหมายมีพฤติกรรมชวงกอนการซื้อแตกตางกนัที่ White (2003) อธิบายไวคอื การรับรู
ความเสี่ยง (Perceived Risk) เนื่องจากบริการมีลักษณะทีจ่ับตองไมได จึงทําใหกลุมเปาหมายรับรู
ความเสี่ยงในดานตางๆ สําหรับบริการยืน่แบบเสียภาษแีละชําระคาโทรศัพทบนเวบ็ไซต เปน
บริการเกี่ยวกบัการเงิน สงผลใหกลุมตัวอยางมีระดับการรับรูความเสี่ยงดานการเงิน (Financial) จึงมี
การเปดรับขอมูลที่ชวยสรางความมั่นใจเกีย่วกับการเงินกอนที่จะรับรูเกี่ยวกับรายละเอียดและ
ประโยชนที่จะไดรับ 
 
 สวนผลการวิจยัดานความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารของทั้งสองหนวยงานมีความ
คลายคลึงกันคือ กลุมตัวอยางมีความคิดเหน็ตอแนวทางการสื่อสารของกรมสรรพากรวา ทําให
รับทราบขอมูล และทําใหทราบถึงประโยชนจากการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
กรมสรรพากร (ตารางที่ 4.10) ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงเปนอันดับหนึ่งและอันดบัสอง เชนเดียวกันกับ
ผลการวิจัยในสวนของบริษทั ทศทฯ คือ ทําใหทราบถึงประโยชนสูงสุด รองลงมาคือทําใหรับทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับบริการคาชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต (ตารางที่ 4.15) สะทอนใหเหน็ถึงความสําเร็จ
ตามวัตถุประสงคที่แตละหนวยงานตั้งไวสําหรับกลยุทธการสื่อสารคร้ังนี้ คือเพื่อใหเกิดการรับรู
เกี่ยวกับบริการดานรายละเอยีด และประโยชนที่จะไดรับ  
 เมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสารของทั้งสองหนวยงาน ระหวาง
กลุมที่ทราบและเคยใช กับกลุมที่ทราบแตไมเคยใช พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอแนวทางการ
ส่ือสารของกลุมที่ทราบและเคยใชต่ํากวากลุมที่ทราบแตไมเคยใช ซ่ึงวิเคราะหไดวา การสื่อสาร
อาจจะไมใชตวัแปรเพยีงตวัเดียวที่มีผลตอการประเมินหนวยงาน และมีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจตอการใชบริการของกลุมตัวอยาง ดังที่ Assael (1994) กลาววา การตัดสินใจใชบริการหรือ
ซ้ือสินคาเกิดจากอิทธิพลของปจจัยภายในตัวบุคคล และปจจัยภายนอกมากมาย ซ่ึงอาจจะมีปจจยั
อ่ืนที่มีผลตอพฤติกรรมมากกวา เชน ปจจัยดานความนาเชื่อถือของหนวยงานผูใหบริการ เปนตน 
 
 พฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการของผูบริโภค 
 ดานพฤติกรรมการใชบริการบนเว็บไซตพบวา กลุมตวัอยางที่เคยใชบริการ มีแนวโนมที่จะ
กลับมาใชบริการอีกครั้ง (Repeat Purchase) ซ่ึงอาจเปนเพราะเกดิความพึงพอใจจากการใชบริการ 
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สอดคลองกับแนวคดิของ White (2003) ที่อธิบายไวในขั้นตอนหลังการบริการคือ หากผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจหลังจากเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับความคาดหวังที่มแีลว จะนําไปสูการกลับมา
ใชบริการอีกครั้ง ดังที่ปรากฏในผลการวิจยัของทั้งสองหนวยงาน ดังนี้  
 สําหรับกรมสรรพากร พบวาสวนใหญเคยใชบริการทางเว็บไซต (ตารางที่ 4.17) อยางนอย 
1 คร้ัง (ตารางที่ 4.18) ซ่ึงสามารถวิเคราะหไดวา นาจะเปนการใชบริการยื่นแบบเสยีภาษีในชวงป
ภาษี 2547 เนื่องจากเปนปทีเ่ริ่มมีการประชาสัมพันธมากขึ้นกวาสองปที่ผานมา (เร่ิมใหบริการตั้งแต
ปภาษี 2545) แสดงใหเห็นถึงแนวโนมที่วา หากกลุมเปาหมายรับรูเกี่ยวกับการบริการฯ ก็อาจจะมี
แนวโนมในการใชบริการที่มากขึ้น เนื่องจากเดิมการยื่นแบบเสียภาษี เปนเรื่องที่ยุงยาก หากมี
ชองทางใหม ที่กลุมเปาหมายเหน็วาสะดวก ใชงายกวาชองทางเดิม แนวโนมของปริมาณผูใชงาน
ยอมสูงขึ้น ดังนั้นความถี่และความตอเนื่องของการสื่อสารจึงเปนปจจยัสําคัญที่จะทาํให
กลุมเปาหมายรับรูเกี่ยวกับบริการดังกลาว สวนบริษัท ทศทฯ สัดสวนของกลุมตัวอยาง (เฉพาะกลุม
ที่รับรูเกี่ยวกับบริการฯ) ที่เคยใชบริการตอกลุมตัวอยางทีไ่มเคยใชบริการมีจํานวนใกลเคียงกัน (รอย
ละ 55.6 ตอรอยละ 44.4) ซ่ึงในกลุมของผูที่เคยใชบริการฯ นั้น มปีริมาณการใชบริการฯ ในรอบ 6 
เดือนลาสุดมากกวา 1 คร้ังขึ้นไป ผลวิจัยสวนนี้สามารถวเิคราะหไดวา กลุมตัวอยางทีรั่บรูแตไมเคย
ใชบริการฯ นัน้เลือกใชชองทางอื่นในการชําระคาโทรศัพทที่บริษัท ทศทฯ เปดใหบริการฯ 
หลากหลายชองทาง ซ่ึงสามารถอธิบายไดดวยแนวคิดกระบวนการตดัสินใจของผูบริโภค 
(Consumer’s Decision Making Process) ที่ White (2003) กลาวไววา ในขั้นตอนกอนการซื้อหรือ
การใชบริการนั้น (Pre-Purchase) จะเริ่มจากการที่ผูบริโภคตระหนักในความตองการของตน 
(Realization of Need / Want) ในกรณีศึกษานี้คือ การตระหนักถึงความตองการในการชําระคา
โทรศัพท จากนั้นจึงเริ่มตนทาํการคนหาขอมูล (Search of Information) ซ่ึงอาจมาจากหลายชองทาง
ไมวาจะเปน ประสบการณของตนในการชําระคาบริการในเดือนที่ผานมา หรือคําแนะนําจาก
เจาหนาที่ทีไ่ดพบ จากนัน้ก็จะนําขอมูลที่ไดรับมาประเมนิผล (Evaluation of Alternatives) ดังนั้น
กลุมเปาหมายที่ทราบขอมูลเกี่ยวกับชองทางในการชําระคาโทรศัพทผานอินเทอรเน็ตนั้น อาจ
ตัดสินใจใชหรือไมใชชองทางดังกลาว ขึ้นอยูกับการประเมินผลจากประสบการณ และความ
สะดวกสบาย ความเคยชนิในการใชบริการจากชองทางอื่นๆ ที่เคยใช มากกวาจะทดลองใชชองทาง
ใหมๆ ที่ตนเองไมเคยชิน 
 เมื่อพิจารณาจากปจจยัที่กลุมเปาหมายใหความสําคัญตอการตัดสินใจใชบริการบนเว็บไซต
พบวา ปจจัยดานความนาเชือ่ถือของหนวยงานผูจัดทําทาํเว็บไซต มีผลตอการตัดสินใจใชบริการบน
เว็บไซตของทัง้สองหนวยงานสูงสุด (ตารางที่ 4.19 และตารางที่ 4.31) ซ่ึงสามารถอธิบายไดดวย
แนวคดิปจจยัที่ทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมชวงกอนการซื้อแตกตางกนัที่ White (2003) กลาวไววา 
สวนหนึ่งจะมาจากปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) เนื่องจากบริการยืน่แบบเสียภาษ ี
และบริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต เปนบริการที่ไมสามารถจับตองได และเปนบริการที่
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เกี่ยวกับการเงนิ ดังนั้นผลการวิจัยที่ออกมาจึงพบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความนาเชือ่ถือของหนวยงานผูจัดทําเวบ็ไซต เนื่องจากปจจยัดังกลาวเปนปจจัยที่
ชวยใหระดับการรับรูความเสี่ยงในการใชบริการดังกลาวของกลุมเปาหมายลดลง สวนปจจยัที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการปจจัยอ่ืนๆ ถือเปนปจจยัภายนอก (External Factors) ที่ White (2003) 
อธิบายวา ไดแก เครื่องมือที่ใชในการสื่อสาร ซ่ึงในการวิจยัพบวา ปจจยัภายนอกที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการฯ ของกลุมตัวอยางไดแก รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชัดเจนของ
ขอมูล และขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณาประชาสัมพันธนั้น เปนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยรองลงมา 
สอดคลองกับผลการวิจัยเมือ่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการฯ 
ระหวางกลุมทีเ่คยใชและยังใชบริการผานเว็บไซตในป / เดือนลาสุด กบักลุมที่เคยใช แตไมไดใช
บริการผานเวบ็ไซตในป / เดือนลาสุด พบวา คาเฉลี่ยของกลุมแรกสูงกวาคาเฉลี่ยของกลุมที่สอง
เชนเดยีวกันทัง้สองหนวยงาน ซ่ึงสามารถวิเคราะหไดวา ปจจัยตางๆ มผีลตอการตัดสินใจของกลุม
ตัวอยางในการกลับมาใชบริการ (Repeat Purchase)  ดังที่ไดกลาวมาแลวในตอนตน  
 
 สวนวจิัยดานปญหาที่พบในการใชบริการบนเว็บไซตนั้น ผลที่ไดจากการวจิัยคอนขางนา
พอใจ เนื่องจากภาพรวมของคาเฉลี่ยทุกปญหาต่ําหมด คือ ปญหาที่พบจากการใชบริการบนเว็บไซต
กรมสรรพากร ต่ํากวา 2.50 (ตารางที่ 4.21) และปญหาที่พบจากการใชบริการบนเว็บไซตบริษัท 
ทศทฯ ต่ํากวา 3.50 (ตารางที่ 4.33) แตอยางไรก็ดีทางผูดูแลเว็บไซตไมสามารถละเลยดานปญหาที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด อาทิเชน ปญหาขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย ลิงคขาด คลิกบริเวณที่มี
ลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยังขอมูลได เปนตน ควรมกีารปรับปรุง และแกไข เพื่อรักษา
ประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงปริมาณของปญหาที่กลุมเปาหมายพบอาจจะสงผลตอพฤติกรรม
หลังการใชบริการ (Post-Purchase Behavior) คือ การเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ไดรับกับความ
คาดหวังที่มกีอนการใชบริการ หากมีความพึงพอใจสูง ผูบริโภคก็มีแนวโนมที่จะกลบัมาใชบริการ
อีกครั้ง (Repeat Purchase) และนําไปสูการบอกตอในทางที่ดี (White, 2003) 
 แตเมื่อนําคาเฉลี่ยของปญหามาเปรียบเทียบระหวางกลุมตัวอยางที่เคยใช และยังคงใชในป / 
เดือนลาสุด กบักลุมตัวอยางที่เคยใช แตไมไดใชในป / เดอืนลาสุด พบวา ผลจากการเปรียบเทียบ
ของแตละหนวยงานมีความแตกตางกันคือ ดานกรมสรรพากร คาเฉลี่ยดานปญหาของกลุมตัวอยาง
กลุมแรก ต่ํากวากลุมตัวอยางกลุมที่สอง ซ่ึงอาจจะวิเคราะหไดวา กลุมตัวอยางพบปญหาจากการใช
งานนอย ทําใหเกิดความพึงพอใจ และยังคงกลับมาใชงานอีก ในขณะที่ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย
ของบริษัท ทศทฯ พบวา คาเฉลี่ยดานปญหาของกลุมตัวอยางกลุมแรก สูงกวากลุมตวัอยางกลุมที่
สอง ซ่ึงอาจจจะเปนเพราะวา ชองทางการใชบริการบนเวบ็ไซตเปนชองทางที่สะดวกที่สุดสําหรับ
คนกลุมนี้ ดังนั้นแมวาจะพบปญหาในการใชงาน กย็ังคงเลือกที่จะใชบริการผานชองทางนี้ตอไป 
 



 130

 สําหรับการใชบริการดานอื่นๆ ที่มีบนเว็บไซตกรมสรรพากรพบวาคาเฉลี่ยต่ํากวา 2.50 
ของทุกบริการ สําหรับบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ บริการดาวนโหลดไฟลตางๆ เชน โปรแกรม
คํานวณภาษี แบบพิมพ (ตารางที่ 4.23) จากผลที่เกิดขึ้นสามารถวิเคราะหไดวา อาจเปนเพราะกลุม
ตัวอยางเขามาใชบริการเกีย่วกับการยืน่แบบเสียภาษีโดยตรง จึงสนใจเฉพาะบริการทีเ่กี่ยวของ สวน
บริการที่ไมเกีย่วของกับการยื่นแบบเสียภาษี กลุมตัวอยางจึงไมใชบริการ เมื่อใชเสร็จแลวก็ออกจาก
เว็บไซต จึงทําใหคาเฉลี่ยของการบริการดานอื่นๆ ต่ํา ซ่ึงตอบสนองตอแนวทางการสื่อสารของ
กรมสรรพากรที่เนนการใหบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเวบ็ไซต สําหรับบริการอื่นๆ เปนเพียง
บริการเสริมที่จัดใหมีขึ้นเพื่อรองรับการใชงานสําหรับประชาชนทัว่ไป ดานการใชบริการอื่นๆ บน
เว็บไซตบริษทั ทศทฯ นอกเหนือไปจากบริการชําระคาโทรศัพท พบวา บริการที่กลุมตัวอยางเคย
เขาไปใชบริการ ที่มีคาเฉลี่ยสูงเปนสองอันดบัแรก ถือเปนบริการตอเนื่องที่เกี่ยวกับบรกิารดัง
กลาวคือ บริการคนหาขอมูลเกี่ยวกับขอแนะนําในการใชเว็บไซต และบริการแสดงความคิดเหน็ / 
แนะนําติชม เกี่ยวกับการใชบริการผานเวบ็ไซต (ตารางที่ 4.35) ซ่ึงเปนบริการที่ชวยใหผูใชหาขอมูล
เพิ่มเติมเพื่อทําความเขาใจเกีย่วกับบริการฯ และเปดโอกาสใหแสดงความรูสึกตอบริการที่ใชผาน
เว็บไซตไดโดยตรง สอดคลองกับแนวคิดกระบวนการตดัสินใจของผูบริโภคที่จะมกีารคนหาขอมูล 
(Search for Information) ในขั้นตอนกอนการซื้อ (Pre-Purchase) และจะมีการประเมนิผลใน
ขั้นตอนหลังการบริการ (Post-Purchase) (Fisk, 1981 cited in White, 2003) 
  
 สวนผลการวิจยัดานชองทางที่กลุมตัวอยางใชบริการในป / เดือนลาสุด สามารถทําการ
วิเคราะหโดยแยกออกเปน 2 สวนดังนี้ ชองทางที่กลุมตัวอยางยื่นแบบเสียภาษีปลาสดุ และชองทาง
ที่กลุมตัวอยางชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุด 
 ชองทางที่กลุมตัวอยางยื่นแบบเสียภาษปีลาสุด   
 เมื่อพิจารณาขอมูลเกี่ยวกับชองทางที่กลุมตัวอยางใชยื่นแบบเสียภาษีในปลาสุด พบวา สวน
ใหญยืน่แบบเสียภาษีผานทางสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือสํานักงานสรรพากรเขต รองลงมา
ยื่นผานทางเวบ็ไซตกรมสรรพากร (ตารางที่ 4.20) สําหรับกลุมตัวอยางสวนใหญที่ใชบริการยื่น
แบบเสียภาษีผานชองทางทางสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือสํานักงานสรรพากรเขตนั้น เมื่อ
พิจารณาเห็นวามีสาเหตุมาจากกลุมตัวอยางไมทราบเกี่ยวกับการใหบริการผานเว็บ (ตารางที่ 4.23) 
หากวางแผนการสื่อสารใหเขาถึงกลุมเปาหมายมากกวานี้ ปริมาณผูใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผาน
เว็บไซตอาจจะมากขึ้น 
 เมื่อวิเคราะหเฉพาะกลุมตวัอยางที่ทราบและเคยใชบริการฯ นี้พบวา สวนใหญยังคงยืน่แบบ
เสียภาษีผานทางเว็บไซตกรมสรรพากร (ตารางที่ 4.21) ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจหลังการใช
บริการ จึงกอใหเกิดการกลับมาใชใหม (Repeat Purchase) เนื่องจากผูบริโภคไดเปรียบเทียบความ
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พึงพอใจหลังจากการใชบริการ กับความคาดหวังทีเ่กิดขึน้กอนการใชบริการ แลวพบวาเกิดความ
พอใจ จึงนําไปสูการกลับมาใชใหมอีกครั้ง ตามแนวคิดของ White (2003)  
 สําหรับกลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการฯ สวนใหญยังคงยืน่แบบเสียภาษีผานทาง
สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือสํานักงานสรรพากรเขต (ตารางที่ 4.22) ซ่ึงอาจจะวิเคราะหดวย
แนวคดิ The Adoption and Diffusion Processes ที่ Zikmund และ Amico (2000) อธิบายเกีย่วกับการ
ยอมรับบริการรูปแบบใหม โดยแบงผูบริโภคออกเปน 5 กลุมตามลักษณะการยอมรับบริการหรือ
สินคาที่เกิดขึน้ใหม มีตั้งแตกลุมที่ยอมรับบริการหรือสินคาใหมไดทนัที ไปจนถึงกลุมสุดทายที่ให
การยอมรับเรียกวา กลุม Laggards ไปจนถึงกลุมที่ไมยอมรับเลยซึ่งเรียกวา กลุม Non adopters ซ่ึง
สามารถวิเคราะหไดวากลุมตัวอยางบางสวนอาจจะมีระดบัการยอมรับบริการใหมๆ ชา ในขณะที่
บางสวนอาจจะมีปจจยัเร่ืองความพรอมทางดานอุปกรณคอมพิวเตอร และการเชื่อมตออินเทอรเนต็
ที่ยังไมพรอม จึงไมสามารถเขาถึงการใชบริการบนเว็บไซตได   
  
 ชองทางที่กลุมตัวอยางชําระคาโทรศัพทเดือนลาสุด 
 สําหรับพฤติกรรมในการชําระคาบริการโทรศัพทเดือนลาสุด ที่ผลการวิจัยไดสรุปแบง
ออกเปน 4 กลุมคือ 1) ภาพรวมของกลุมตวัอยางทั้งหมด ที่สวนใหญใชบริการชําระคาโทรศัพทโดย
หักบัญชีเงินฝากธนาคาร ซ่ึงถือเปนชองทางที่ใหความสะดวกสบายมากที่สุด เนื่องจากผูใชบริการ
ไมตองเสียเวลาในการเดินทางไปจายคาบรกิาร เพียงแจงความตองการในการชําระคาบริการไปยัง
ธนาคารที่มีบัญชีเงินฝากอยู ทางธนาคารก็จะทําการหักคาใชจายทีเ่กิดจากการใชโทรศัพทอัตโนมัติ
ในแตละเดือน ดังนั้นจํานวนของกลุมตัวอยางที่เลือกชําระโดยหกับัญชีเงนิฝากธนาคารจึงมีปริมาณ
สูงสุด 2) กลุมตัวอยางที่ทราบและเคยใชบริการ แมวาผลการวิจยัจะพบวากลุมตัวอยางสวนใหญใน
กลุมนี้ จะเลือกชําระคาบริการผานเว็บไซต แตก็เปนเพยีงรอยละ 30 หรือมีจํานวนแค 45 คนจาก
จํานวน 150 คนของกลุมตัวอยางกลุมนี้เทานั้น ซ่ึงอาจเนือ่งมาจากบริษทั ทศทฯ เปดใหชําระคา
โทรศัพทผานชองทางอื่นๆ ที่มีอยูมากมาย การเลือกชําระคาบริการจึงขึ้นอยูกับความสะดวกของ
กลุมตัวอยาง 3) กลุมตัวอยางที่ทราบแตไมเคยใชบริการ กลุมนี้บางสวนอาจเปนกลุมทีม่ีระดับการ
ยอมรับบริการใหมๆ ชา ซ่ึงสามารถอธิบายไดดวยแนวคิดกระบวนการยอมรับและแพรกระจาย 
(The Adoption and Diffusion Processes) ที่อธิบายโดย Zikmund และ Amico (2000) หรือสวนหนึง่
อาจจะขาดความพรอมเรื่องอุปกรณ และการเขาถึงเครือขายอินเทอรเน็ต เปนตน 4) กลุมตัวอยางที่
ไมทราบเกี่ยวกับการบริการ ผลที่เกิดจากลุมตัวอยางกลุมนี้เปนผลที่เกิดขึ้นโดยตรงจากแนวทางการ
ส่ือสารที่บริษัท ทศทฯ ใช เนื่องจากเครื่องมือการสื่อสารที่เลือกใชอยางเฉพาะเจาะจงเพื่อใหเขาถึง
กลุมเปาหมายที่กําหนด ทําใหขอมูลเกี่ยวกบัการบริการไมแพรหลายในวงกวาง จึงทาํใหกลุม
ตัวอยางบางสวนไมทราบเกีย่วกับบริการดงักลาว 
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 ขอสรุปสําหรับกลยุทธการสื่อสารสําหรับการบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต บริษัท 
ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ปจจัยหลักที่เปนตวักําหนดแนวทางในการสื่อสารคือ หนวยงาน
ใหความสําคญัตอชองทางการใหบริการชําระคาโทรศัพทผานทางเวบ็ไซต ในฐานะชองทางเสริม
อีกชองทางนอกเหนือไปจากชองทางการใหบริการอื่นๆ ที่มีอยูอยางหลากหลาย ทําใหแนวทางใน
การกําหนดกลยุทธในการสื่อสารไมวาจะเปน การกําหนดกลุมเปาหมาย การกําหนดวตัถุประสงค 
การออกแบบขอความ การเลือกใชส่ือ คอนขางอยูในวงจํากัด ซ่ึงสงผลตอประสิทธิผลของการ
ส่ือสารเพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการที่เกิดขึ้นคอื ระดับการรบัรู
และพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางคอนขางนอย  

 
ขอจํากัดในการวิจัย 

1) การสัมภาษณเจาะลึก โดยมีแนวคําถามในซกัถามนั้น ไดทาํการสัมภาษณในชวงเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2547 ซ่ึงเปนการสัมภาษณยอนหลังเกีย่วกับกลยุทธในการสื่อสารของแตละ
หนวยงาน คือ กลยุทธการสื่อสารของกรมสรรพากรที่ใชในชวงเดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 
2547 และกลยทุธการสื่อสารของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ที่ใชในชวงเดือน
เมษายน พ.ศ. 2546 จากนั้นจงึทําการวัดประสิทธิผลกลยุทธการสื่อสารของแตละหนวยงานดวยการ
วิจัยเชิงสํารวจ ในชวงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2547 ซ่ึงระยะเวลาดังกลาวมีระยะหางจากชวงที่ทั้งสอง
หนวยงานทําการสื่อสารพอสมควร อาจจะสงผลใหกลุมตัวอยางตองใชเวลาในการระลึกถึงขอมูล 
และเครื่องมือส่ือสารที่ไดรับขอมูลของทั้งสองหนวยงาน จึงอาจทําใหระดับของคาเฉลี่ยต่ํากวาที่
ควรจะเปน นอกจากนีแ้บบสอบถามที่แจกคอนขางยาว และตองใชเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ทั้งยังมีบางจุดที่ผูตอบแบบสอบถามสามารถหลีกเลี่ยงการตอบทั้งหมด จึงอาจทําใหขอมูลมีความ
คลาดเคลื่อนอยูบาง นอกจากนี้ผูใหสัมภาษณไมสามารถเปดเผยขอมลูทั้งหมดได เชน ขอมูลดาน
ตัวเลขงบประมาณ ขอมูลการใชงาน จึงทําใหเนื้อหาของงานวิจยับางสวนไมสมบูรณ  

2) ปญหาดานการคนหาและรวบรวมเอกสารจากทั้งสองหนวยงาน ที่มาจากการสัมภาษณ
ยอนหลัง และการแปลงสภาพจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เปนบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) ซ่ึงกอใหเกดิการเปลี่ยนแปลงดานโครงสรางการทํางาน มีการปรับยายตําแหนง
พนกังาน และสถานที่ทํางาน ทําใหไมสามารถรวบรวมเอกสารไดครบถวนทั้งหมด 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต 
 จากผลการศึกษา และขอจํากัดที่พบจากการวิจัยทีก่ลาวมาเบื้องตน ผูวจิัยขอเสนอแนะ
สําหรับผูที่สนใจทําการศึกษาวิจยัในอนาคต ดังนี ้

1) จากการศึกษาครั้งนี้พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของกลุมตัวอยางในการใชบริการ
บนเว็บไซตคอื ความนาเชื่อถือของทั้งสองหนวยงานซึ่งเปนหนวยงานของรัฐ ดังนั้นใน
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การศึกษาตอไปในอนาคต ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับประเด็นดังกลาว โดยใชแนวทางการ
วิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อประโยชนในการวางแผนสําหรับการสื่อสารตอไปในอนาคต    

2) ดานความพึงพอใจตอบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ เพื่อทําการปรับปรุงการ
บริการบนเว็บไซตใหเปนอีกชองทางที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชน  

 
การนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
 สําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช ขอแบงออกเปน 2 สวนคือ กรมสรรพากร และ
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ดังนี ้
 กรมสรรพากร  
 จากผลการวิจยัดานการรับรูตอการบริการ สาร และเครื่องมือที่กรมสรรพากรใช พบวา คา
รอยละ และคาเฉลี่ยดานตางๆ ยังไมสูงเทาที่ควร ดังนั้นทางหนวยงานจงึสามารถนําเอาผลการวิจัย
ไปประยกุตใชในการพจิารณาเพื่อของบประมาณในการสือ่สาร และปรับปรุงแนวทางในการ
ส่ือสารใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น คือ หากตองการสรางการรับรูเกี่ยวกบับริการ ควรมีงบประมาณที่
มากกวานี้ เพื่อใหเกิดความคุมคาในการผลิตสื่อ และประสิทธิภาพในการซื้อพื้นที่ลงโฆษณาในสื่อ
ตางๆ ใหมีความถี่เพียงพอที่จะเขาถึงกลุมเปาหมายที่ตั้งไว โดยเฉพาะในการเลือกเครื่องมือส่ือสาร
เพื่อเขาถึงกลุมเปาหมาย เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัยชองทางของกลุมที่ไมทราบเกี่ยวกับการ
บริการฯ สวนใหญยืน่แบบเสียภาษยีื่นผานทางสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือสํานักงาน
สรรพากรเขต (ตารางที่ 4.28) ขอมูลสวนนี้ สามารถนํามาใชประโยชนในการวางแผนการสื่อสาร
สําหรับครั้งตอไปคือ พิจารณาจากชองทางสวนใหญที่กลุมที่ไมทราบใชบริการ และพยายาม
เลือกใชส่ือที่เขาถึงคนกลุมนี้ ผานสถานที่ที่คนกลุมนี้ไปใชบริการ เชน การนําเครื่องคอมพิวเตอรไป
ตั้งเพื่อเปดใหบริการยื่นแบบเสียภาษีผานทางอินเทอรเน็ต พรอมแจกแผนพับ และมีเจาหนาที่คอย
ใหบริการ ซ่ึงจะชวยใหคนกลุมนี้ทราบวา ยังมีอีกชองทางที่สะดวก รวดเรว็ และสามารถใชบริการ
ได  
 
 บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
 จากผลการวิจยัดานการรับรู สาร และเครื่องมือการสื่อสารที่บริษัท ทศทฯ ใชพบวา ตัว
เลขที่ปรากฏยังไมสูงเทาที่ควร ดังนั้นทางบริษัท ทศทฯ สามารถนําผลการวิจยัไปประยุกตใช
สําหรับการวางกลยุทธการสื่อสารสําหรับบริการผานเวบ็ไซตอ่ืนๆ ทั้งแนวทางในการวางแผนการ
ส่ือสาร การเลือกใชส่ือในอนาคต ซ่ึงอาจเพิ่มการใชเครือ่งมือการสื่อสารดานอื่นๆ เพื่อเพิ่มระดับ
การรับรู และเขาถึงกลุมเปาหมายมากขึ้น หรือการใชส่ือที่มีอยูในมือใหเปนประโยชน โดยการใช
อยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เชน การสื่อสารผานใบแจงหนี้คาโทรศัพท ซ่ึงผลการวิจัยดาน
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เครื่องมือการสื่อสารพบวา เปนเครื่องมือที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด เนื่องจากเปนสื่อที่เขาถึงกลุมเปาหมายได
โดยตรง เปนตน      
  
 สําหรับสิ่งที่ทั้งสองหนวยงานควรพิจารณาในการวางแผนกลยุทธการสื่อสารตอไปใน
อนาคตคือ การออกแบบขอความ ควรคํานึงถึงประเด็นดานความนาเชื่อถือของหนวยงาน ซ่ึง
สามารถนํามาเปนสวนหนึ่งในการสื่อสาร เนื่องจากเปนปจจัยสําคัญที่ทาํใหกลุมตวัอยางตัดสินใจ
ใชบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 135

รายการอางองิ 
 

ภาษาไทย 
 
การพัฒนาระบบราชการ. (ม.ป.ป.). Available from: http://www.thaireform.com/point/index.asp 
 [2003, December 7] 
กนกพร ตันติเสาวภาพ. (2544). การวดัประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานใน 

ธุรกิจบริการ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการโฆษณา จฬุาลงกรณ
มหาวิทยาลัย. 

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย. (2546).Available from: http://www.dopa.go.th [2004, 
 February 24]  
กรมสรรพากร. (2547ก). แนะนําบริการ 90/91 ออนไลน. Available from: 
 http://rdserver.rd.go.th/publish/index.php?page=pnd9091/doc09 [2005, February 12] 
กรมสรรพากร. (2547ข). คําถามที่พบบอย: วิธีการชําระเงนิ. Available from: 
 http://rdserver.rd.go.th/publish/index.php?page=document/doc07&show=5 [2005, 
 February 12] 
กรมสรรพากร. (2548). คําแนะนําโครงการ “บริการสารสรรพากร” หรือ “eTaxinfo”. Available 
 from: http://www.rd.go.th/publish/291.0.html [2005, April 6] 
กฤติวรรณ ตั้งสิทธิศิลป. (2548). กลยุทธในการเพิ่มศักยภาพเพื่อบรรลุเปาหมายในการนําระบบ
 การยื่นแบบชําระภาษีผานระบบอินเทอรเนต็มาใชของกรมสรรพากร. งานวิจยัเฉพาะกรณี 
 สาขาการบริหารเทคโนโลยี หมวดวิชาการจัดการเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม
 อุดมศึกษา. 
ฉัตยาพร เสมอใจ. (2545). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพ: เอ็กซเปอรเน็ท. 
ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. (2545). กลยุทธการสื่อสารการตลาด. กรุงเทพ: เลิฟ แอนด ลิฟ. 
ตุลยา สุขนอก. (2544). กลยุทธการสื่อสารทางการตลาดของธุรกิจเว็บไซต. วิทยานพินธปริญญา 

มหาบัณฑติ สาขาวิชาการโฆษณา จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
ทักษิณา สวนานนท และฐานศิรา เกียรติบารมี. (2546). พจนานุกรมศพัทคอมพิวเตอรและอิน 

เทอรเน็ต. กรุงเทพ: วี.ที.ซี. คอมมิวนิเคชั่น. 
ทวีศักดิ์ กออนนัตกูล และโสภาวรรณ แสงไชย. (2543). E-Government: ฝนที่เปนจรงิ?. สารศูนย 

เทคโนโลยีอิเล็กทรอนกิสและคอมพิวเตอรแหงชาต.ิ 7(36), หนา 6-12. 
 
 



 136

ธงชัย สันติวงษ. (2546). พฤติกรรมผูบริโภคทางการตลาด. กรุงเทพ: ประชุมชาง. 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). (2546ก). รายงานประจําป 2546: ขอมูลทั่วไปของ
 บริษัท. Available from: http://www.tot.co.th/DownloadFile/report46_p1.pdf  
 [2005, February 13] 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). (2546ข). รายงานประจําป 2546: ผลการดําเนินงานที่
 สําคัญของ ทศท.. Available from: http://www.tot.co.th/DownloadFile/report46_p38-
 51.pdf  [2005, February 13] 
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน). (2546ค). วิธีการชําระคาบริการ. Available from: 
 http://www.tot.co.th/th/service/payment.php  [2005, February 13] 
ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช. (2543). Marketing dotcom. กรุงเทพ: ดานสุทธาการพิมพ. 
ปรียสรณ อาศรัยราษฎร. (2543). กลยุทธการสรางตราอินเตอรเน็ตของเว็บทาที่นําเสนอดวย 

ภาษาไทย. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑติ สาขาวิชาการโฆษณา จฬุาลงกรณ
มหาวิทยาลัย. 

พิพัฒน ยอดพฤติการ. (2542). เร่ิมตนธุรกิจกับอินเทอรเนต็. กรุงเทพ: เดอะมาสเตอรเจอรนัล. 
พันจันทร ธนวัฒนเสถียร. (2537). การตลาดบนอินเตอรเน็ต. กรุงเทพ: ซัคเซส มีเดีย.  
เพรามาตร หันตรา. (2544).การยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่ม ภ.พ. 30 ผานเครือขาย
 อินเทอรเน็ต. สารศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ. 8(42), หนา 6-
 12. 
ยืน ภูวรวรรณ. (2544). การดําเนินงานอิเล็กทรอนิกสในหนวยงานรัฐ: บทบาทและความสําคัญ.  

ใน สํานักงานคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ. (2544). การปฏิรูประบบราชการ : 
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government). กรุงเทพ: ฟสิกสเซ็นเตอร. 

วุฒพิงศ พงศสุวรรณ. (2544). รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส. ใน สํานักงานคณะกรรมการปฏิรูประบบราช 
การ. (2544). การปฏิรูประบบราชการ : รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government). กรุงเทพ: 
ฟสิกสเซ็นเตอร. 

วิเชียร เกตุสิงค. (2541). คูมือการวิจยั การวิจัยเชิงปฏิบัติ. กรุงเทพ:ไทยวัฒนาพานิช. 
วุธินันท สุวิมลพันธุ. (2539). การตระหนกัรูและพฤติกรรมการรับสื่อโฆษณาผานเครอืขาย 

อินเตอรเน็ตของผูใชบริการเครือขายฯ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑติ สาขาวิชาการ
โฆษณา จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ศรีศักดิ์ จามรมาน และ ณัฎฐณิชา ชอโพธ์ิทอง. (2545). เอกสารประกอบการสัมมนาเรื่อง  
“Unveiling the next generation of e-government”. สมาคมคอมพิวเตอร แหงประเทศไทย
ในพระบรมราชูปถัมภ ณ หองประชุมสหประชาชาติ (UNCC). 

 



 137

ศรีหญิง ศรีคชา. (2544). การเปดรับ และการแสวงหาขาวสารการทองเที่ยวในประเทศไทยบนสื่อ 
อินเตอรเน็ตของนิสิตนักศึกษา. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑติ สาขาวิชานิเทศศาสตร
พัฒนาการ จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย. 

สมชัย อักษรารักษ และอศนิา พรวศิน. (2547). Being e-Citizen by e-Government โฉมหนา
 บริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐเพื่อคนไทย. กรุงเทพ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
สุพรรณี วิศยทกัษิณ. (2545). ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส. งานวิจยั 

เฉพาะกรณี สาขาการบริหารเทคโนโลยี หมวดวิชาการจัดการเทคโนโลยี วิทยาลัย
นวัตกรรมอุดมศึกษา. 

โสภาวรรณ รัตนจิตรกร. (2542). ทัศนคติ พฤติกรรมการเปดรับสื่อปายแบนเนอรในระบบเวิลด  
ไวด เว็บ ของผูใชบริการในประเทศไทย. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
โฆษณา จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

สํานักงานปลดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร. (2546). รายงานการดําเนินงานการ 
พัฒนาระบบราชการกระทรวงเทคโนโลยแีละการสื่อสารรอบ 6 เดือน (3 ตุลาคม 2545 – 3 
เมษายน 2546). กรุงเทพ: ธนาเพรส แอนด กราฟฟก. 

สํานักงานสถิติแหงชาต.ิ (2546ก). Available from: 
 http://www.nso.go.th/thai/stat/stat_23/toc_15.html [2003, October 17] 
สํานักงานสถิติแหงชาต.ิ (2546ข). Available from:  

http://www.nso.or.th/thai/stat/summary/opigov/opigov.html [2003, December 7] 
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาต.ิ (2546). Available  from: 
 http://www.nitc.go.th/internetuser/survey2003.html   [2003, January 15]  
สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาต.ิ (2545). กรอบ 

นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ ระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทย. กรุงเทพ: ธนา
เพรส แอนด กราฟฟก. 

สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาต.ิ (ม.ป.ป.).                   
Available from: http://www.nitc.go.th/cio/ [2003, October 31] 

สํานักปลัดกรงุเทพมหานคร. (2544). Available from:  
http://www.bma.go.th/info  [2004, February 24] 

 
 
 
 
 



 138

ภาษาองักฤษ 
 
Arnould, E., Price, L. & Zinkhan, G. (2002). Consumers. Boston, NY: McGraw-Hill. 
Assael, H. (1994). Consumer behavior and ,marketing action (5th ed.). Cincinnati, OH:  

South-Western College. 
Bennett, R. (2003). Communication in services marketing. In R. M. Janet (Eds.), Services  

marketing: A managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia. 
Blackwell, R. D., Miniard, P. W. & Engel, J. F. (2001). Consumer behavior. Fort worth, TX:  

Harcourt College. 
Christiansen, T. & Tax, S. S. (2000). Measuring word of mouth: the questions of who and  

when?. Journal of Marketing Communications. (6) 185-199. 
Drennan. J. (2003). E-services. In R. M. Janet (Eds.), Services marketing: A managerial  

approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia. 
Duncan, T. (2002). IMC: Using advertising & promotion to build brands. Boston, MA:  

McGraw-Hill/Irwin. 
e-Government. (n.d.). Available from: http://egov.thaigov.net/intro/eGovernment/   
 [2003, October 7] 
Fill, C. (1995). Marketing Communication: Frameworks, Theories and Applications. Englewood 
 Cliffs, NJ: Prentice Hall. 
Hanna, N. & Wozniak, R. (2001). Consumer behavior: An applied approach. Upper  

saddle river, NJ: Prentice Hall. 
Hawkins, D. L., Best, R. J. & Coney, K. A. (1986). Consumer behavior: Implications for  

marketing strategy (3rd ed.). Plano, TX: Business Publications. 
Hoyer, D. W. & Maclnnis, D. J. (2000). Consumer behavior (2nd ed.). Boston, NY:  

Houghton Mifflin. 
Internet User Profile 2002. (2002). Available from:   

http://www.nitc.go.th/internetuser/survey2002.html  [2003, October 7] 
Kasper, H., Helsdingen, P. V. & Vries, W. (1999). Services marketing management: An  

international perspective. Chichester, England: John Wiley & Sons.  
Kim, Y., & Kang, J. (2001). The effect of ethnicity and product on purchase decision  

making. Journal of Advertising Research, 46(march-april), 39-55. 
 



 139

Korgaonkar, P. K., Karson, E. J., & Akaah, I. (1997). Direct Marketing Advertising: The  
assents, the dissents, and the ambivalents. Journal of Advertising Research, 37(5), 41-55. 

Liaw, S. S. (2001). Understanding User Perceptions of World-wide Web Environments.  
Journal of Computer Assisted Learning, 18(October), 137-148. 

Lovelock, C. H. & Quelch, J. A. (1991). Communicating and Promoting Services. In C. H.  
Lovelock (Eds.), Services marketing. (pp 247-261) Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall. 

Lovelock, C. H. & Wright, L. K. (1998). Principles of service marketing and  
management. Upper Saddle River, NL: Prentice-Hall. 

McColl-Kennedy, J. R. (2003). Introduction to services. In R. M. Janet (Eds.), Services  
marketing: A managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia. 

Pelsmacker, P., Geuens, M. & Bergh, J. V. (2001). Marketing communications. Harlow,  
England: Pearson education. 

Pilot project. (n.d.). Available from: http://egov.thaigov.net/pilotprj/ [2003, October 7] 
Schiffman, L. G. & Kanuk, L. L. (1994). Consumer behavior (5th ed.). Englewood Cliffs,  

NJ: Prentice Hall. 
SEE. (n.d.). Available from: http://www.egov.thaigov.net/project/see/  [2003, December 13] 
TrueHits. (2546). Available from: http://truehits.net/index_directory.php  [2003, December 7] 
Turban, E., King, D., Lee, J. & Viehland, D. (2004). Electronic commerce 2004: A  

managerial perspective. Upper Saddle River, NJ: Pearson Prentice Hall. 
Verton, D. (2000). Electronic government. Computerworld, 34(35), 50. 
White, L. (2003). Buyer behavior. In R. M. Janet (Eds.), Services marketing: A  

managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia. 
World Bank. (n.d.). Available from:   

http://www1.worldbank.org/publicsector/egov/definition.htm  [2003, October 28] 
Zikmund, W. G. & Amico, M. (2000). Marketing. Cincinnati, OH: South-Western College. 
 
 
 
 
 
 
 



 140

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 141

ภาคผนวก ก 
 

ตารางสรุปบรกิารที่ผูใชอินเทอรเน็ตทราบและเคยใช 

กลุม ประเภทบริการ บริการ 
ที่ทราบ % บริการ 

ที่เคยใช % 

ชําระคาโทรศัพท (เชิงรายการ)  75.5  40.6 
ขอมูลทองเที่ยว (ขอมูลขาวสาร)  75.3  60.8 
ยื่นแบบภาษ ี (เชิงรายการ)  74.8  37.0 
ขอมูลทะเบียนราษฎร (ขอมูลขาวสาร)  67.5  44.6 
ขอมูลดานแรงงาน (ขอมูลขาวสาร)  66.8  44.2 

1 

ขอมูลดานไปรษณีย (ขอมูลขาวสาร)  58.8  37.6 
สํารองที่นั่งการบินไทย (เชิงรายการ)  63.4  N/A 
ชําระคาไฟฟา (เชิงรายการ)  74.0  N/A 
ชําระคาน้ําประปา (เชิงรายการ)  72.4  N/A 

2 

ชําระคาโทรศัพทระหวางประเทศ (เชิงรายการ)  60.4  N/A 
ตรวจสอบรหสัการศึกษา (ขอมูลขาวสาร)  N/A  46.5 
แปลภาษาอังกฤษ (ขอมูลขาวสาร)  N/A  44.6 
ศัพทราชบัณฑิตยสถาน (ขอมูลขาวสาร)  N/A  35.5 

3 

สืบคาสิ่งประดิษฐทางวิทยาศาสตร (ขอมูลขาวสาร)  N/A  35.2 
ที่มา: ดัดแปลงจาก สํานักงานสถิติแหงชาติ. 2546. Retrieved December 7, 2003, from 

http://www.nso.or.th/thai/stat/summary/opigov/opigov.html 
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ภาคผนวก ข 
 

แนวคําถามสัมภาษณ 
กลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสาร เพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมการใช 

บริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
 

1. การจัดทําเว็บไซต www.rd.go.th / www.totweb.net มีวัตถุประสงคเพื่ออะไร 
2. บริการยื่นแบบเสียภาษบีนเว็บไซต www.rd.go.th / บริการชําระคาโทรศัพทบนเว็บไซต 

www.totweb.net เร่ิมเปดใหบริการประชาชนเขาใชเมื่อใด 
3. แนวทางการวางแผนการสื่อสารเปนอยางไร 
4. วัตถุประสงคในการสื่อสาร คืออะไร 
5. กลุมเปาหมายในการสื่อสารแบงเปนกี่ประเภท ประเภทใดบาง 
6. กลยุทธในการสื่อสาร เพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรมการใชบริการใชกลยุทธใด 
7. ขอมูลหรือสาร ที่ตองการสื่อสารกับกลุมเปาหมาย คืออะไร 
8. มีแนวทางอยางไรในการเลือกใชเครื่องมือการสื่อสาร เพื่อสงเสริมการรับรูและพฤติกรรม

การใช [แบงประเภทเครื่องมอืการสื่อสารออกเปน 2 สวน คือ ส่ือดั้งเดิม (Traditional / 
Offline Media) และส่ือออนไลน (Online Media)] 

9. เปาหมายของแผนการสื่อสารคืออะไร 
10. แนวทางในการประเมินผลสําหรับการบริการยื่นแบบภาษี เปนอยางไร 
11. ปจจัยแหงความสําเร็จ และขอจํากัดในการวางกลยุทธการสื่อสาร คืออะไร 
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ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถาม 
การวิจัยหัวขอ "การรับรูและพฤติกรรมการใชบริการผานเว็บไซตของหนวยงานราชการ" กรณีศึกษา  

บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร และ บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น 
แบบสอบถามฉบับนี้เปนการเก็บขอมลูเพื่อทําวิทยานพินธของนิสิตปริญญาโท 

สาขาวิชาการโฆษณา คณะนเิทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

กรุณากาเครื่องหมาย X ลงในชองสี่เหลี่ยม ที่ตรงกับคําตอบของทาน 
 
สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมลูทางประชากร และการใชอินเทอรเน็ต  

 
ขอ 1 เพศ   ชาย    หญิง 
 
ขอ 2 อาย ุ   ต่ํากวา 25 ป (ปดการสัมภาษณ)  35 – 39 ป 
    25 – 29 ป    40 – 45 ป 
    30 – 34 ป    สูงกวา 45 ป (ปดการสัมภาษณ) 
 
ขอ 3 ระดับการศึกษา  ต่ํากวาอนุปริญญา   ปริญญาตรี 
    อนุปริญญา    สูงกวาปริญญาตรี 
 
ขอ 4 อาชีพ   รับราชการ    เจาของธุรกิจ 
    รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
    อื่นๆ โปรดระบุ …………………………………………… 
 
ขอ 5 รายไดตอเดือน  ต่ํากวา 5,000 บาท   20,001 – 30,000 บาท 
    5,000 – 10,000 บาท   30,001 – 50,000 บาท 
    10,001 – 20,000 บาท   50,001 บาทขึ้นไป 
 
ขอ 6 ทานใชอินเทอรเนต็หรือไม 
    ใช    ไมใช (ปดการสัมภาษณ) 
 
ขอ 7 โดยเฉลี่ยใน 1 สัปดาห ทานใชอินเทอรเน็ตมากนอยเพียงใด 
    นอยกวา 1 ชั่วโมงตอสัปดาห (ปดการสัมภาษณ) 
    1 – 3 ชั่วโมงตอสัปดาห  7 – 10 ชั่วโมงตอสัปดาห 
    4 – 6 ชั่วโมงตอสัปดาห  มากกวา 10 ชั่วโมงตอสัปดาห 
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สวนที่ 2 บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
คําถามเกี่ยวกับ การรับรูตอสารที่ใชเพื่อสงเสริมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 
ขอ 8 ทานทราบหรือไมวา กรมสรรพากร ใหบริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซต 
  ทราบ     ไมทราบ (ขามไปขอ 65) 
 
โปรดทําเครื่องหมายวงกลม รอบตัวเลขที่ตรงกับระดับของขอมูลที่ทานรับทราบเกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซต
กรมสรรพากร 

ระดับของขอมูลที่รับทราบเกี่ยวกับ 
บริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

ขอมูลที่รับทราบ 
เกี่ยวกับ บริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

นอยที่สุด                                                     มากที่สุด 
 

ขอ 9 สามารถยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร  
ซึ่งมี URL ชื่อ www.rd.go.th  

1 2 3 4 5 

ขอ 10 สะดวก รวดเร็ว ประหยัด คือสโลแกนที่เว็บไซตกรมสรรพากรใช 1 2 3 4 5 

ขอ 11 สามารถ ยื่นแบบภาษี ผานเว็บไซตไดตลอด 24 ชั่วโมง 1 2 3 4 5 

ขอ 12 สามารถ ยื่นแบบขอคืนภาษ ีผานเว็บไซตได 1 2 3 4 5 

ขอ 13 ไดรับรางวัลยืนยันคุณภาพทั้งจากในประเทศ และจากตางประเทศ  1 2 3 4 5 

ขอ 14 เปนบริการที่มีมาตรฐาน 1 2 3 4 5 

ขอ 15 ใชงานงาย พรอมโปรแกรมคํานวณภาษี 1 2 3 4 5 

ขอ 16 ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใชบริการ 1 2 3 4 5 

ขอ 17 หลังจาก ยื่นแบบภาษี ผานเว็บไซตเรียบรอยแลว  
กรมสรรพากรจะจัดสงใบเสร็จรับเงินใหทานทางไปรษณีย 

1 2 3 4 5 

ขอ 18 หลังจาก ยื่นแบบขอคืนภาษี ผานเว็บไซตเรียบรอยแลว  
กรมสรรพากรจะจัดสงเช็คใหทานทางไปรษณีย 

1 2 3 4 5 
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สวนที่ 2 บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
คําถามเกี่ยวกับ การรับรูตอสารผานเครื่องมือการสื่อสารที่กรมสรรพากรใชเพื่อสงเสริมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษี ผานเว็บไซต 
ทานไดรับขอมูลเกีย่วกับ บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร ผานทางเครื่องมือการสื่อสารตางๆ เหลานี้มากนอย
เพียงใด 

เคร่ืองมือการสื่อสาร นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

ขอ 19 โฆษณาทางโทรทัศน      

ขอ 20 โฆษณาทางวิทย ุ      

ขอ 21 โฆษณาทางหนังสือพิมพ      

ขอ 22 โฆษณาทางปายไตรวิชั่น (Tri-Vision) ริมถนนวิภาวดี รังสิต      

ขอ 23 โฆษณาทางปายผา      

ขอ 24 โฆษณาทางโปสเตอร      

ขอ 25 โฆษณาทางแผนพับ      

ขอ 26 โฆษณาบนหนาจอตูเอทีเอ็มของธนาคารตาง      

ขอ 27 การไดรับขอความ SMS บนโทรศัพทมือถือ      

ขอ 28 การไดรับขอมูลจากเจาหนาที่กรมสรรพากร      

ขอ 29 การใหสัมภาษณผานรายการโทรทัศน      

ขอ 30 การใหสัมภาษณผานรายการวิทยุ      

ขอ 31 บูธ นิทรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอทีตางๆ      

ขอ 32 การไดรับขอมูลจากการเขารวมประชุม หรืองานสัมมนา      

ขอ 33 การไดรับขอมูลจากเพื่อนรวมงาน      

ขอ 34 การไดรับขอมูลจากเพื่อน      

ขอ 35 การไดรับขอมูลจากครอบครัว หรือญาติ      

ขอ 36 การคนหาขอมูลจาก Search Engine      

ขอ 37 ลิงคเชื่อมโยงจากเวบ็ไซตตางๆ (Link)       

ขอ 38 แบนเนอรโฆษณาผานเว็บไซตตางๆ (Banner)      

ขอ 39 อีเมลจดหมายขาวจากเว็บไซตกรมสรรพากร (E-Mail Newsletter)      

ขอ 40 ปอปอัพโฆษณาผานเว็บไซตตางๆ (Pop Up)      

ขอ 41 ขาวประชาสัมพันธผานเว็บไซตตางๆ      
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สวนที่ 2 บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
คําถามเกี่ยวกับ การรับรูตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่กรมสรรพากรใชเพื่อสงเสริมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซต
ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอแนวทางการสื่อสารที่กรมสรรพากรใช 

ความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสาร เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

คอนขาง 
เห็นดวย 

เฉยๆ ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็น
ดวยอยาง

ยิ่ง 
ขอ 42 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  

ทําใหทานรับทราบขอมูล เกี่ยวกับบริการยื่นแบบเสียภาษ ี
ผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

     

ขอ 43 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  
ทําใหทานรับทราบถึงประโยชน จากการใชบริการยื่นแบบเสียภาษ ี
ผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

     

ขอ 44 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ 
ทําใหทานสนใจ ที่จะใชบริการยื่นแบบเสียภาษ ี
ผานเว็บไซตกรมสรรพากร 

     

 
 
คําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 
ขอ 45 ทานเคยใชบริการยืน่แบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรหรือไม (เฉพาะภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา) 
  เคย จํานวน …...... คร้ัง (โปรดระบุจํานวนครั้ง)  ไมเคย (ขามไปขอ 65) 
 
ปจจัยเหลานี้มีอิทธพิลตอการตัดสินใจใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรมากนอยเพียงใด 

ระดับของปจจัยที่ผลตอการตัดสินใจ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใชบริการ 
ยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน 

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 
ขอ 46 ขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ  

ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ 
     

ขอ 47 คําแนะนําจากครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน เจาหนาที่  
และบุคคลอื่นๆ ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ 

     

ขอ 48 ขอมูลที่ไดรับจากเครือขายอินเทอรเนต็ เชน แบนเนอร search engine 
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ 

     

ขอ 49 รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล และการ
ใชงานงาย ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ 

     

ขอ 50 ความนาเชื่อถือของกรมสรรพากร ซึ่งเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต 
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ 
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สวนที่ 2 บริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
คําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 
ทานพบปญหาเหลานี้จากการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากรมากนอยเพียงใด 

 
รูปแบบปญหาที่พบ 

 นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

ขอ 51 ความลาชาในการดาวนโหลด      
ขอ 52 ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย      
ขอ 53 ลิงคขาด คลิกบริเวณที่มีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยงัขอมูลได      
ขอ 54 หาขอมูลที่ตองการไมพบ      
ขอ 55 ไมแจงที่อยู หนวยงาน สวนงาน ที่สามารถติดตอกลับ      
ขอ 56 ขั้นตอนในการใชงาน ยุงยาก ซับซอน      
 
นอกจากบริการยื่นแบบเสียภาษี ทานเคยใชบริการอื่นๆ ผานเว็บไซตกรมสรรพากรมากนอยเพียงใด 

ปริมาณบริการที่เคยใช 
บริการอื่นๆ นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน 

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 
ขอ 57 คนหาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับกรมสรรพากร เชน ประวัติ      
ขอ 58 ติดตามขาวสาร ขาวประชาสัมพันธที่เกี่ยวของกับกรมสรรพากร      
ขอ 59 คนหาขอมูล ความรู เกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากร      
ขอ 60 ขอมีเลขประจาํตัวผูเสียภาษีอากร      
ขอ 61 ดาวนโหลดไฟลตางๆ เชน โปรแกรมคํานวณภาษี แบบพมิพ      
ขอ 62 บริการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม หรือ ภาษีธุรกิจเฉพาะ      
ขอ 63 คนหาขอมูลเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวของกับภาษี ประมวลรัษฎากร      
ขอ 64 คนหาขอมูลเพื่อติดตอเจาหนาที่ หรือ หนวยบริการภาษี      
 
ขอ 65 ในปลาสุด ทานยื่นแบบเสียภาษีผานชองทางใด (ตอบเพียง 1 ขอ) 
  ยื่นที่สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา / สํานักงานสรรพากรเขต 
  ยื่น ณ ที่ทําการไปรษณีย 
  ยื่นผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
  ยื่นที่ธนาคาร 
  อื่นๆ โปรดระบุ …………………………………………… 
 
 

จบคําถามในสวนบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตกรมสรรพากร 
 

ขอรบกวนใหทานตอบคําถามในสวนบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น ตอดวยนะคะ 
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สวนที่ 3 บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
คําถามเกี่ยวกับ การรับรูตอสารที่ใชเพื่อสงเสริมการใชบริการยื่นแบบเสียภาษีผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
ขอ 66 ทานทราบหรือไมวา เว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  ใหบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซต 
  ทราบ     ไมทราบ (ขามไปขอ 106) 
 
โปรดทําเครื่องหมายวงกลม รอบตัวเลขที่ตรงกับระดับของขอมูลที่ทานรับทราบ 
เกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  

ระดับของขอมูลที่รับทราบเกี่ยวกับ 
บริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซตบริษัท ทศท 

ขอมูลที่รับทราบ 
เกี่ยวกับ บริการชําระคาโทรศัพทบาน  
ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  

www.totweb.net  
นอยที่สุด                                                                              มากที่สุด 
 

ขอ 67 สามารถชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซตบริษัท ทศท  
ซึ่งมี URL ชื่อ www.totweb.net  

1 2 3 4 5 

ขอ 68 สะดวก มั่นใจ ใชออนไลนเซอรวิส  
คือสโลแกนที่เว็บไซตบริษัท ทศท ใช 

1 2 3 4 5 

ขอ 69 มีบริการแจงเตือนยอดคาใชบริการโทรศัพทบานรายเดือน 
ผานทางอีเมล (E-Mail) 

1 2 3 4 5 

ขอ 70 ไมเสียคาใชจายในการสมัครเพื่อขอใชบริการ 1 2 3 4 5 

ขอ 71 สามารถตรวจสอบยอดคาใชบริการโทรศัพทบาน 
ยอนหลังได 3 เดือน หรือ 3 งวดคางชาํระ  

1 2 3 4 5 

 
ทานไดรับขอมูลเกีย่วกับ บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น ผานทางเครื่องมือการสื่อสารตางๆ เหลานี้
มากนอยเพียงใด 

เคร่ืองมือการสื่อสาร นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

ขอ 72 โฆษณาทางโปสเตอร      

ขอ 73 โฆษณาทางแผนพับ หรือ TOT Newsletter      

ขอ 74 การไดรับขอมูลจากเจาหนาที่บริษัท ทศท      

ขอ 75 ขอความประชาสัมพันธดานหลังใบแจงหนี้คาโทรศัพท      

ขอ 76 การคนหาขอมูลจาก Search Engine      

ขอ 77 ลิงคเชื่อมโยงจากเวบ็ไซตตางๆ (Link)       

ขอ 78 อีเมลจดหมายขาวจากเว็บไซตบริษัท ทศท (E-Mail Newsletter)      

ขอ 79 การไดรับขอมูลจากเพื่อนรวมงาน      

ขอ 80 การไดรับขอมูลจากเพื่อน      

ขอ 81 การไดรับขอมูลจากครอบครัว หรือญาติ      

ขอ 82 บูธ นิทรรศการ ตามหางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน และงานไอท ี      
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สวนที่ 3 บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
คําถามเกี่ยวกับ การรับรูตอสารและเครื่องมือการสื่อสารที่บริษัท ทศท ใชเพื่อสงเสริมการใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต 
ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอแนวทางการสื่อสารที่บริษัท ทศท ใช 

ความคิดเห็นตอแนวทางการสื่อสาร เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

คอนขาง 
เห็นดวย 

เฉยๆ ไม 
เห็นดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
ขอ 83 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  

ทําใหทานรับทราบขอมูล เกี่ยวกับบริการชําระคาโทรศัพทบาน 
ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  

     

ขอ 84 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ  
ทําใหทานรับทราบถึงประโยชน จากการใชบริการชําระคา
โทรศัพทบาน ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  

     

ขอ 85 การโฆษณา ประชาสัมพันธ ตามสื่อตางๆ 
ทําใหทานสนใจ ที่จะใชบริการชําระคาโทรศัพทบาน 
ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  

     

 
คําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรม การใชบริการชําระโทรศัพทบานผานเว็บไซต บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
 
ขอ 86 ทานเคยใชบริการชําระคาโทรศัพทบาน ผานเว็บไซต บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  หรือไม 
  เคย     ไมเคย (ขามไปขอ 106) 
ขอ 87 ในรอบ 6 เดือนที่ผานมา ทานใชบริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซต บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  มากนอยเพียงใด 
  ต่ํากวา 1 คร้ัง    3 – 4 คร้ัง 
  1 – 2 คร้ัง     5 คร้ังขึ้นไป  
 
ปจจัยเหลานี้มีอิทธพิลตอการตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น มากนอยเพยีงใด 

ระดับของปจจัยที่ผลตอการตัดสินใจ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใชบริการ 
ชําระคาโทรศัพทบาน ผานเว็บไซตบริษัท ทศท 

www.totweb.net  
นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน 
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

ขอ 88 ขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ  
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซต 

     

ขอ 89 คําแนะนําจากครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน เจาหนาที่  
และบุคคลอื่นๆ ทําใหทานตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบาน
ผานเว็บไซต 

     

ขอ 90 ขอมูลที่ไดรับจากเครือขายอินเทอรเนต็ เชน แบนเนอร search engine 
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซต 

     

ขอ 91 รูปแบบเว็บไซต เชน ความสวยงาม ความชัดเจนของขอมูล และการ
ใชงานงาย ทําใหทานตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบานผาน
เว็บไซต 

     

ขอ 92 ความนาเชื่อถือของบริษัท ทศท ซึ่งเปนหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต 
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการชําระคาโทรศัพทบานผานเว็บไซต 
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สวนที่ 3 บริการชําระคาโทรศัพทผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
คําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรม การใชบริการชําระโทรศัพทบานผานเว็บไซต บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น  
ทานพบปญหาเหลานี้จากการใชบริการชําระโทรศัพทบานผานเว็บไซต บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น มากนอยเพียงใด 

 
รูปแบบปญหาที่พบ 

www.totweb.net นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

ขอ 93 ความลาชาในการดาวนโหลด      
ขอ 94 ขอมูลไมทันสมัย / มีการเปลี่ยนแปลงนอย      
ขอ 95 ลิงคขาด คลิกบริเวณที่มีลิงคแตไมสามารถเชื่อมโยงไปยงัขอมูลได      
ขอ 96 หาขอมูลที่ตองการไมพบ      
ขอ 97 ไมแจงที่อยู หนวยงาน สวนงาน ที่สามารถติดตอกลับ      
ขอ 98 ขั้นตอนในการใชงาน ยุงยาก ซับซอน      
 
นอกจากบริการชําระโทรศัพทบาน ทานเคยใชบริการอื่นๆ ผานเว็บไซตบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น มากนอยเพียงใด 

ปริมาณบริการที่เคยใช บริการอื่นๆ 
www.totweb.net นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน 

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 
ขอ 99 คนหาขอมูลเกี่ยวกับบริการดานอื่นๆ ของบริษัท ทศท       
ขอ 100 ดาวนโหลดแบบฟอรมตางๆ เชน 

แบบฟอรมขอติดตั้งโทรศัพทใหม 
     

ขอ 101 ขอใชบริการเสริม เชน บริการเรียกซ้ําอัตโนมัติ หรือ บริการรับซาย
เรียกซอน เปนตน 

     

ขอ 102 คนหาขอมูลเพื่อติดตอเจาหนาที่ หรือ สํานักงานบริการโทรศัพท      

ขอ 103 คนหาขอมูลเกี่ยวกับขอแนะนําในการใชเว็บไซต      

ขอ 104 คนหาเว็บลิงค (Web Links) หนวยงานที่เกี่ยวของ       

ขอ 105 แสดงความคิดเห็น / แนะนําติชม เกี่ยวกับการใหบริการผานเว็บไซต      

 
ขอ 106 ในเดือนลาสุด ทานชําระคาโทรศัพทบาน ผานชองทางใด (ตอบเพียง 1 ขอ) 
  ชําระโดยหักบัญชีเงินฝากธนาคาร 

ชําระโดยวิธีหักบัญชีบัตรเครดิต 
  ชําระที่สํานักงานบริการโทรศัพท / ศูนยบริการลูกคา ทศท 
  ชําระที่ธนาคาร 
  ชําระ ณ ที่ทําการไปรษณีย 

ชําระที่รานสะดวกซื้อ (เซเวน อเีลเวน, เคานเตอรเซอรวิส, DTAC Shop, และราน am/pm เฉพาะสาขาที่มี
 สัญลักษณ PAY POINT) 

  ชําระผานเว็บไซตบริษัท ทศท 
  ชําระผานเว็บไซตธนาคาร 
  อื่นๆ โปรดระบุ …………………………………………… 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นางสาว เครือมาส มันตาภรณ เกดิวนัที่ 28 มกราคม พ.ศ. 2521 สถานที่เกิด 
กรุงเทพมหานคร จบระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร ภาควิชาความสัมพันธระหวางประเทศ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปพ.ศ. 2542 ปจจุบนัทํางานตําแหนง Account Executive บริษัท SC 
Matchbox  
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