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The objective of this research is to find and compare the competence of internet 
and mass media including newspaper, radio, and television in order to analyze the 
tendency of media usage in the process of customer relationship management of Krung 
Thai Bank Public Company Limited. Research tools employed for data collection are as 
follows: 1) field observation to investigate the interaction between customers and mass 
media; 2) textual analysis using a coding sheet to categorize and interpret the meaning 
from the media; 3) in-depth interview of the management and staff whose works concern 
with the process of communication between the bank and customers; and 4) focus 
group of 20 target customers communicating with the bank through mass media and 
internet.

According to the findings of this research, both internet and the mass media 
have their own uniqueness for customer relationship management due to characteristics 
of each medium. Thus, Krung Thai Bank Public Company Limited uses both kinds of 
media, considering unique competence of each medium, to create good attitude and 
feelings of the customers.

Besides, the bank selects the medium of which competence considered more 
unique for customer relationship management. If all media have equally unique 
competence, the bank will select to use only one medium.
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บทที่ 1

บทนํ า

ทีม่าและความสํ าคัญของปญหา

เร่ืองราวที่ชวนติดตามในโลกของการติดตอส่ือสารในยุคโลกไรพรมแดน เร่ิมที่จะมีสีสัน
มากขึน้เมือ่มกีารนํ าระบบเครือขายมาเชื่อมตอกันจากกลุมเครือขายเล็กๆ กลายเปนเครือขายการ
สือ่สารขนาดใหญ  ผานทางระบบสายสื่อสารความเร็วสูงเชื่อมตอโยงใยกันทั่วทุกมุมโลกที่เรียกวา 
“อินเทอรเนต็” ซึ่งในสมัยกอนนั้นดูเหมือนวาอินเทอรเน็ตเปนเรื่องไกลตัว ไมคอยโอกาสที่จะไดใช
หรือสัมผัสนอยมากเมื่อเทียบกับปจจุบันนี้  ในชวง  7 - 10  ปกอนที่จะเขาสูสหสัวรรษใหมการใช
อินเทอรเนต็ เร่ิมไดรับความสนใจและมีการนํ ามาเปดบริการในเชิงการคา โดยเฉพาะการใหบริการ
ทางการเงนิของสถาบันการเงินการธนาคาร    ไมวาจะเปนภาคเอกชน, หนวยงานราชการ หรือ   
รัฐวิสาหกิจ เพื่อประโยชนในการใหบริการสํ าหรับผูใชและประชาชนทั่วไป อินเทอรเน็ตเริ่มตนใน
ประเทศไทยจากการนํ าไปใชประโยชนในสถาบันการศึกษาแลวพัฒนาไปสูการใชงานในวงกวาง
ข้ึน โดยเฉพาะการใชงานในเชิงพาณิชยซึ่งเริ่มข้ึนในป พ.ศ. 2538  อินเทอรเน็ตประเทศไทย 
(Internet Thailand) ผูใหบริการอินเทอรเน็ตเชิงพาณิชยรายแรกของประเทศไทยถูกกอต้ังขึ้น โดย
การรวมทนุระหวางศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC) การสื่อสาร
แหงประเทศไทย และองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย นับเปนจุดกํ าเนิดของบริการอินเทอรเน็ต
เชิงพาณิชยสํ าหรับประชาชนทั่วไป (รายงานผลการสํ ารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยป,
2543)

ปจจุบนัประเทศไทยกํ าลังเขาสูระบบเศรษฐกิจแนวใหม (New Economy) อยางแทจริง ซึ่ง
เร่ืองนีก้ ําลงัเปนสิง่ที่หลายๆ ประเทศกลาวขานถึง  คํ านี้ถึงแมยังไมมีคํ าจํ ากัดความที่ยึดถือตรงกัน 
แตเปนทีเ่ขาใจวา หมายถึง การกาวเขาสูยุคแหงการผลิตที่อาศัยเครื่องคอมพิวเตอรขององคกรผู
ผลิตและลกูคาที่สามารถเชื่อมตอกันไดโดยผานระบบอินเทอรเน็ต “เศรษฐกิจแนวใหม,” กรุงเทพ
ธุรกิจ (20 สงิหาคม 2543): 30.

กระแสเศรษฐกิจแนวใหมทํ าใหธุรกิจธนาคารตางเรงพัฒนาระบบการสื่อสารขององคกร
เพือ่สูกับองคกรคูแขงและเพื่อใหตัวเองครองความเปนผูนํ าทางเศรษกิจตอไป กอนที่จะถูกแยงพื้น
ที่ทางการตลาดโดยหนวยธุรกิจที่เกิดขึ้นใหม และหลายๆ ธนาคารถึงกับกํ าหนดกลยุทธของการ
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บริหารแนวใหมเอาไววา "E-Business is the business"   ซึ่งหมายถึงวาธุรกิจทั้งหมดในอนาคตจะ
ดํ าเนินการโดยผานสื่ออิเล็กทรอนิกสเทานั้นและจะไมเหลือที่ทางการตลาดไวสํ าหรับธุรกิจชนิด
เดิมๆ อีกแลว

ป ค.ศ.2000 ถือไดวาเปนปแหงการปรับตัวครั้งยิ่งใหญของโลก ไมวาจะอยูที่สวนใดของ
โลก ลวนแลวแตจะไดรับผลกระทบจากระบบเศรษฐกิจแบบใหมกันทั้งสิ้น  เศรษฐกิจแบบใหมมี
ลักษณะการด ําเนนิธุรกิจดวยระบบที่ตางไปจากเดิมอยางสิ้นเชิง กลาวคือ เนนความไวของระบบ
การสื่อสารใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้ตองอาศัยเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร และเทคโนโลยี
การสื่อสารควบคูกับระบบอินเทอรเน็ตที่เชื่อมโยงคอมพิวเตอรกวา 56 ลานเครื่องเขาดวยกัน 
ท ํางานแลกเปลีย่นขอมูลกันโดยอัตโนมัติตลอดเวลา 24 ชั่วโมงทุกวันโดยไมมีวันหยุด “การสื่อสาร
ในสงัคมเศรษฐกิจแนวใหม,” บางกอกโพสต (28 พฤศจิกายน  2543) : 25.

เศรษฐกจิใหมที่วานี้ เปนสวนประสมระหวางเศรษฐกิจดานการขายและการผลิตแบบเดิม 
แตเสริมระบบตางๆ โดยใชอิเล็กทรอนิกสเขาไปจนกลายเปน "พาณิชยอิเล็กทรอนิกส" (Electronic 
Commerce) ทีส่วนใหญดํ าเนินการผานเครือขายอินเทอรเน็ตซึ่งเชื่อมตอไปทั่วโลก  สํ าหรับในแง
ธรุกจิ  ผูทีม่เีทคโนโลยีการสื่อสารที่ทํ าใหไดขอมูลใหม ๆ ยอมไดเปรียบผูที่มีเทคโนโลยีการสื่อสารที่
ลาหลงั  อีกทัง้เทคโนโลยีและขอมูลขาวสารที่ลํ้ าหนายังสามารถกระตุนใหเกิด “สินคาขาวสาร” ใน
ทองตลาดอีกดวย  (ภัทรนันท  ชัยพงษเกษม, 2539:29)

Toffler (อางถงึใน สมิทธินันท ไทยรุงโรจน, 2541)ไดเปรียบยุคนี้วาเปนยุคขอมูลขาวสาร
เทคโนโลยีไดพัฒนาเขาสูยุคอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสขยายตัว
อยางรวดเร็ว มีการพัฒนาคอมพิวเตอรมีขนาดเล็กและราคาถูกลงสามารถนํ าคอมพิวเตอรมา
ประยุกตใชใหเกิดประโยชนมากขึ้น ตั้งแตระดับอุตสาหกรรมและระดับบุคคล (Personal 
Computer) และคอมพวิเตอรขององคกรขนาดใหญใหสามารถเชื่อมตอโยงเครือขายติดตอระหวาง
กนัไดอยางรวดเร็ว

สือ่อินเทอรเนต็จึงเปรียบเสมือนสื่อหลายๆ ชนิดในตัวเดียวกัน เพราะมีศักยภาพในการรับ
สงขอความ ภาพ เสียง  ภาพเคลือ่นไหว และโตตอบกับผูใชได และชวยใหเราเขาถึงระบบบริการ
ขอมูลขนาดใหญๆ ไดอยางรวดเร็ว จึงมีประโยชนทั้งทางการโฆษณาที่มีเนื้อที่มากกวาบนหนา
กระดาษหนงัสอืพมิพ และกระจายภาพและเสียงไดกวางไกลกวาสื่อวิทยุและโทรทัศน สามารถใช
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รับชมและสัง่ซือ้สินคาบริการ รวมทั้งคนหาขอมูล หาขาวสาร และความรูตางๆ ในหลายๆ ภาษา 
และเปนสื่อบันเทิงสํ าหรับคนรุนใหมไดอีกดวย

เร่ืองราวและความตื่นเตนทาทายของสื่ออินเทอรเน็ต ยังคงนาติดตามตลอดเวลา ไมวาจะ
กลาวถงึในแงบวกหรือแงลบ  “อินเทอรเน็ต”  ชื่อนี้ดูเหมือนวามีแรงดึงดูดในตัวของมันเอง ทํ าให
หลายๆ องคกรธรุกิจอยากจะทดลอง อยากจะติดตาม และหลายๆ ธนาคารเล็งเห็นถึงโอกาสใน
การตดิตอส่ือสาร และโอกาสในการใชเปนชองทางดํ าเนินธุรกิจที่พิเศษกวาสื่ออ่ืนๆ บทบาทของอิน
เทอรเน็ตในธุรกิจธนาคาร นอกเหนือจากการเปนสื่อกลางในการกระจายขอมูลขาวสารที่ดี เนื่อง
จากสามารถชวยลดตนทุนคาใชจายในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไดอยางดีแลว ธนาคารยังใชอิน
เทอรเนต็เปนสือ่ในการดํ าเนินกลยุทธการบริหารแนวใหมที่เรียกวา “การสรางความสัมพันธอันดีแก
ลูกคา” (Customer Relationship Management) โดยอาศัยระบบการการรับและสงขอความที่
เปนขอมูลหรือปญหาขอของใจจากลูกคาไดอยางทันที ทํ าใหลูกคาสามารถสนทนาหรือติดตอกับ
พนกังานฝายบรกิารลูกคาไดทุกเวลาและทุกสถานที่ ดวยระบบการสื่อสารขอความแบบรวดเร็วทัน
ใจ จงึชวยใหธนาคารสามารถดึงดูดลูกคาใหอยูกับองคกรไดนานขึ้น

การศึกษาของ Ronald E. Rice และ James H. Bair (1984) พบวา การสื่อสารดวย
คอมพิวเตอรภายในองคกรจะชวยลด “shadow functions” ไดแก กิจกรรมที่ทํ าใหตองสิ้นเปลือง
เวลา หรอืกจิกรรมทีไ่มไดคาดการณไวลวงหนา กิจกรรมเหลานี้เปนสวนหนึ่งในกระบวนการทํ างาน
ใหสํ าเร็จ แตไมไดชวยใหเกิดผลลัพธ (Productivity) ของงานแตอยางใด อาทิ การรอโทรศัพท การ
คนหาขอมลูจากแฟมเอกสารที่คนแลวในที่สุดไมพบ หรือไมไดขอมูลตามตองการ การศึกษานี้ชี้ให
เหน็วาการสื่อสารลักษณะอื่นๆ โดยเฉพาะการสื่อสารที่เปน shadow function จะนอยลงเมื่อมีการ
ใชคอมพิวเตอรในสํ านักงานมากขึ้น (กิตติ   กันภัย, 2543:115)

แมวาประเทศไทยจะเริ่มใชอินเทอรเน็ตมาพรอมกับประเทศมาเลเซียและประเทศสิงคโปร 
แตเมื่อเวลาผานไปปรากฎวาจํ านวนผูใชอินเทอรเน็ตของไทยโดยรวมโตชากวาสองประเทศดัง
กลาว เหตุผลสํ าคัญเกิดจากอุปสรรคทางราคาของคาใชอินเทอรเน็ตและคาสื่อสารทางไกลใน
ประเทศ แตอยางไรก็ตามภาคธุรกิจชั้นนํ าของประเทศไทยทั้งหมดถือไดวาเขาถึงสื่ออินเทอรเน็ตกัน
โดยทั้งหมดแลว  ปจจุบนัประเทศไทยมีจํ านวนผูใชอินเทอรเน็ตประมาณ 2.3 ลานคน ซึ่งเปนตัว
เลขทีไ่ดจากการสํ ารวจของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC) ใน
เดอืนพฤศจิกายน 2543 โดยลกัษณะการใชสื่ออินเทอรเน็ตของคนไทยนิยมใชเพื่อวัตถุประสงคการ
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สงจดหมายอเิลก็ทรอนิกสมากที่สุด การใชเพื่อการคนหาขอมูลเปนอันดับรองลงมา สวนการใชอิน
เทอรเนต็เพื่อความบันเทิงอื่นๆ เปนอันดับตอมา ดังขอมูลในตารางที่ 1.1
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ตารางที่ 1.1 ลักษณะของการใชอินเทอรเน็ตที่มากที่สุดของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543

ที่มาของขอมูล : รายงานผลการสํ ารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย
                           ป 2543

หมายเหตุ : ผูตอบตองระบุวาใชอินเทอรเน็ตไปกับกิจกรรมใดมากที่สุดเพียง
                    คํ าตอบเดียว

ลักษณะของการใชอินเทอรเน็ตที่มากที่สุด
กิจกรรม จํ านวน รอยละ
Activity Frequency Percent

  1.E-mail 904 37.3
  2.Information Search 736 30.4
  3.News, Timely Report 231 9.5
  4.Chat/ICQ 179 7.4
  5.Games 112 4.6
  6.Web Board 101 4.2
  7.Download-Software 91 3.8
  8.Shopping 40 1.7
  9.Download-Music 17 0.7
10.Download-Games 12 0.5
Total 2,423 100.0

Internet Top Activity
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การใชเทคโนโลยอิีนเทอรเน็ต เร่ิมเปนที่นิยมกันมากเมื่อประมาณ 3-4 ปที่ผานมา มีทั้ง
ธรุกจิทีใ่หบริการขอมูล ขาวสาร และทํ าธุรกรรมในรูปของ "ดอทคอม" (dot com) เกดิข้ึนมากมาย
กระแสการสือ่สารของอินเทอรเน็ตกํ าลังแพรระบาดไปทั่วทุกวงการ  ไมเวนแมกระทั่งวงการธุรกิจ
สถาบนัการเงนิ หลาย ๆ ธนาคารจึงมีความพยายามที่จะเปลี่ยนโครงสรางขององคกรใหเปนระบบ 
“ธนาคารออนไลน” (Online Banking) ข้ึนมาเพื่อรองรับยุค “เน็ต เจนเนอเรชั่น”  (Net 
Generation) ซึง่หมายถงึวาเพยีงแคองคกรมีสื่ออินเทอรเน็ต ลูกคาก็สามารถทํ าธุรกรรมตาง ๆ ทาง
การเงินไดทันที เชน  การโอนเงิน  จายคาโทรศัพทมือถือ  คาเพจเจอร คาบัตรเครดิต ฯลฯ (e-
Payment) ซึง่ท ําใหลูกคาไมตองเดินทางมาธนาคารใหเสียเวลา และยังสามารถทํ ารายการไดทุกๆ 
ทีท่กุเวลา ไมวาจะเปนที่บานที่ทํ างานหรือที่ไซเบอรคาเฟ

อยางไรก็ตาม  จากรายงานผลการสํ ารวจของศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC) พบวาการจัดอันดับความนิยมลักษณะการใชอินเทอรเน็ตในเชิง
พาณชิยของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยมีอันดับเปนที่ 6. จาก 10. อันดับ หรือคิดเปน 1.7% ซึ่ง
นับวาเปนเปอรเซ็นตที่อยูในระดับที่คอนขางตํ่ ามากและเหตุผลสํ าคัญที่ทํ าใหผูใชอินเทอรเน็ตใน
ประเทศไทยไมนิยมใชส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อการคาและการพาณิชยโดยสรุปนั้นคือ ผูใชมีความรูสึก
ไมไววางใจองคกรผูผลิตสินคา ไมไววางใจในกระบวนวิธีการทํ าการคาและสงสินคาไปยังผูใช
บริการโดยผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต จึงเปนหนาที่ขององคกรธุรกิจตางๆ ที่ตองใหความ
สํ าคัญในหลักการบริหารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคามากยิ่งขึ้น  เพือ่หวงัที่จะสรางความพึ่ง
พอใจจากการใหบริการลูกคาโดยอาศัยศักยภาพสื่อคอมพิวเตอร  ซึ่งจะทํ าใหเกิดการเพิ่มจํ านวนผู
ใชอินเทอรเน็ตในเชิงพาณิชยอีกดวย

ส่ืออินเทอรเน็ตเขามามีบทบาทในฐานะเปนระบบสื่อสารพื้นฐานใหกับโลกพาณิชย
อิเลก็ทรอนกิส แมปจจุบันกลุมวัยรุนสวนใหญจะอินเทอรเน็ตเพื่อการสนทนา (Chat) เปนหลักก็
ตาม สํ าหรับการใหบริการอินเทอรเน็ตเชิงพาณิชยของธนาคารในปจจุบันไดมีการแขงขันในการ
ออกกลยุทธทางการตลาดเพื่อดึงดูดใหผูใชไดใชบริการบนอินเทอรเน็ตไดอยางคุมคา ซึ่งลวนแลว
แตเปนการเพิม่จํ านวนประชากรผูใชงานอินเทอรเน็ตไดอยางไดผล บริการตางๆ ของธุรกิจธนาคาร
ทีส่ามารถทํ าไดบนอินเทอรเน็ต ไดแก

- การสอบถามปญหาของใจกับพนักงานผูใหบริการลูกคาสัมพันธ โดยการสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Mail)

- การใหบริการธุรกรรมทางการเงินและขอมูลเกี่ยวกับอัตรดอกเบี้ยเงินฝาก เงินกูและ
คาธรรมเนียม เสมือนเปนรูปแบบของธนาคารอิเล็กทรอนิกส (Electronic banking)



7

- การใหบริการคนหาขอมูลสารสนเทศและรายงานการวิจัยที่นาสนใจเฉพาะดาน    ทั้ง
ทีเ่ปนสินคา - บริการของธนาคารและบทวิเคราะหทางเศรษฐกิจตาง ๆ

- การใหบริการเชื่อมโยงสูเครือขายและเว็บไซตตางๆ ของหนวยงาน  ทัง้ภาครัฐและ
เอกชน

- บริการจองและยกเลิกตั๋วเครื่องบินดวยตนเองทางอินเทอรเน็ต
- ฯลฯ

ขอมลูจากหนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ ฉบับวันที่ 21 กมุภาพันธ พ.ศ. 2544 เกีย่วกับสถาน
การณ Internet Banking ในปจจุบัน คือ มธีนาคาร 4 แหง เปดใหบริการ ไดแก

- ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) กบับริการชื่อวา “SCB Easy”
(http://www.scbeasy.com)

- ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) กบับรกิารชื่อวา “กรุงไทย อินเทอรเน็ต
แบงคกิ้ง” (http://www.ktb.co.th/ibhtdocs/mn01.htm)

- ธนาคารเอเซีย จํ ากัด (มหาชน) กบับริการชื่อวา “ASIA Cyber B@nking”
(http://www.bankasia4u.com/Components/asiacyberbanking/ACB.stm)

- ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) กบับริการชื่อวา “TFB e-Internet Banking”
(http://www.tfb.co.th/tfbebank)

- ธนาคารกรงุเทพ จ ํากัด (มหาชน) อยูในระหวางการทดสอบรอบสุดทาย คาดวานาจะ
เปดใหบริการในไตรมาสที่ 2 ของป 2544

- ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) อยูในระหวางการทดสอบรอบสุดทาย คาดวานา
จะเปดใหบริการในไตรมาสที่ 2 ของป 2544

- ธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) อยูในระหวางการคัดเลือกระบบและเตรียม
ความพรอมดานอื่นๆ คาดวาอยางเร็วคงจะเปดใหบริการในไตรมาสที่ 3 ป 2544

ตัวเลขที่ไดจากบริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํ ากัด ซึ่งเปนผูใหบริการอินเทอรเน็ตเชิง
พาณิชยแหงแรกของประเทศไทยระบุวา กลุมธนาคารสามารถทํ ายอดขายจากการใหบริการทาง
อินเทอรเน็ตในป 2541  ไดเปนจํ านวนถึง  870,000 ลานบาท โดยที่ธนาคารไมจํ าเปนตองลงทุน
เชาตกึเพิ่ม หรือเปดสาขาในตางประเทศ ดังนั้น ภาคธรุกจิโดยเฉพาะธนาคารที่หันมาลงทุนกับส่ือ -
คอมพวิเตอร นาที่จะมีโอกาสไดรับผลตอบแทนคุมคากวาการลงทุนกับตนทุนการผลิตอื่นๆ

กติติ กันภัย (2543) กลาวถงึศักยภาพในเชิงหนาที่ของสื่อคอมพิวเตอรโดยเปรียบเทียบกับ
สื่อมวลชนดั้งเดิมวาคอมพิวเตอรยังถูกใชในฐานะที่เปนสื่อกลางของการสื่อสารมวลชน (Mass 
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Communication Medium) แสดงหนาทีค่ลายคลึงกับส่ือด้ังเดิม เชน หนังสือพิมพ วิทยุ และโทร
ทศัน หนาทีข่องคอมพิวเตอรดังกลาวแสดงใหเห็นวา คอมพิวเตอรมีศักยภาพในการสื่อสารที่มีสื่อ
เปนศูนยกลางในหลากรูปแบบ   คณุลกัษณะดงักลาวนี้เองที่ทํ าใหคอมพิวเตอรแตกตางไปจากสื่อ
ใหม (new media) ชนดิอืน่ๆ ที่เกิดขึ้นกอน อาจกลาวไดวา คอมพวิเตอรเปนเทคโนโลยีการสื่อสาร
ทีม่เีอกลกัษณพเิศษชนิดแรก ที่สามารถแสดงศักยภาพในแงวิธีการสื่อสารที่เทคโนโลยีเกาทํ าไดทั้ง
หมด และออกจะมากกวาเสียดวยซํ้ าการใชคอมพิวเตอรอยางแพรหลายยังกระทบการใชสื่อเพื่อ
การสือ่สารชนดิอืน่ๆ วาจะถูกใชอยางไรอีกดวย ในอีกดานหนึ่งการใชส่ือตางๆ จะขยายวงกวาง
มากขึ้นในสังคม เมื่อมีการใชคอมพิวเตอรเปนสื่อในการสื่อสาร ทั้งนี้อาจเปนเพราะคอมพิวเตอร
เองก็ไมมีความสมบูรณพรอมในการทํ าหนาที่เสมือนมนุษย เชน แสดงอารมณความรูสึกไมได 
มนษุยจงึจ ําเปนตองอาศัยสื่ออ่ืนๆ เขาชวย เพื่อเติมเต็มความหมายระหวางกระบวนการสื่อสาร ซึ่ง
กอ็าจเปนไปไดวา การใชคอมพิวเตอรอยางแพรหลายจะทํ าใหสื่อและการสื่อสารทางเลือกอื่นๆ ลด
บทบาทลงไป

ปรากฏการณที่กลาวมาในขางตนแสดงนัยวา ไมมีธุรกิจใดในโลกปจจุบันที่สามารถสราง
ความพงึพอใจใหกบัลูกคาดวยตัวสินคาเพียงอยางเดียวเทานั้น ทุกๆ ธุรกิจโดยเฉพาะธุรกิจสถาบัน
ทางการเงนิจ ําเปนตองสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาใหเกิดขึ้น  เพื่อการขยายผลทางธุรกิจตอ
ไปในอนาคต        โดยอาศยัความรวดเร็วของสื่ออินเทอรเน็ตที่กํ าลังผองถายอํ านาจทางธุรกิจจาก
ผูขายใหไปอยูในมือของผูซื้อ  ลูกคาจะรูสึกถึงความมีอํ านาจในการควบคุมการรับ (Received)
หรือการใช (Used) ขอมลูขาวสารไมวาจะที่ไหน เมื่อไร หรืออยางไรก็ได  จงึท ําใหหนวยสถาบัน
เศรษฐกิจและสถาบันอื่น ๆ ทั้งภาครัฐบาลและเอกชนตางสนใจที่จะสรางเว็บไซตขององคกรขึ้น  
เพือ่เปนชองทางติดตอส่ือสารโฆษณาและประชาสัมพันธไปสูประชาชน  โดยเฉพาะสถาบันธุรกิจ
ธนาคารมคีวามเล็งเห็นความสํ าคัญและใชประโยชนจากชองทางสื่อประเภทตางๆ ในแตละปดวย
จ ํานวนงบประมาณปละหลายลานบาท

ขอมูลที่ไดจาก Thanon@nationgroup.com วนัพฤหัสบดีที่ 23 พฤศจกิายน พ.ศ. 2543
เวบ็ไซตถนนนกัลงทนุของหนังสือพิมพบางกอกโพสต ไดกลาวถึงความนิยมในการใชส่ือมวลชน 3 
ประเภทไวดงันี ้ ส่ือวิทยุ เปนสื่อชนิดที่เรียกไดวามีความสามารถในการแพรกระจายไปทั่วทุกหนทุก
แหงในประเทศไทย จึงถือวาเปนชองทางที่สํ าคัญในการสื่อสารไปยังลูกคาของธุรกิจธนาคาร แมจะ
ไมใชสือ่ทีอ่าศัยเทคโนโลยีเทาไรนัก ซึ่งเปรียบไดกับคํ าพังเพยที่วา ”ใชแมวสีอะไรก็ไดตราบใดที่จับ
หนไูดเปนใชได ก็เปนทางเลือกที่มิอาจลืมได” จากการเก็บสถิติเกี่ยวกับอัตราการฟงวิทยุกระจาย
เสียงของประชากรไทยทุกวันนี้ ปรากฏวามีอัตราการรับฟงวิทยุลดลงอยางตอเนื่องในชวงระยะ
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เวลา 10 ปที่ผานมา จาก 67% เหลือเพียง 44% ดานสือ่โทรทัศน หากพิจารณาจากความนิยมของ
ประชาชนแลว จะเห็นไดวาประเทศไทยยังสามารถใชประโยชนจากโทรทัศนไดอยางมากในการให
ขอมลูขาวสารของสถาบันการเงิน  เพราะมีอัตราประชากรกวา 90% มีความนิยมในการชมโทร
ทศัน  โดยเฉพาะในกลุมประชากรที่มีการศึกษาซึ่งดูโทรทัศนมากกวากลุมคนที่ไมมีการศึกษา  แต
โทรทศันกม็ปีญหาคลายๆ กับวิทยุ  คือคลื่นความถี่วิทยุโทรทัศนเปนสินคาที่มีราคาคอนขางสูง  ทํ า
ใหองคธุรกิจตองตระหนักถึงตนทุนใหการใชสื่อประเภทนี้เพื่อการโฆษณาประชาสัมพันธองคกร
คอนขางมาก  นอกจากสื่อวิทยุโทรทัศนแลว สื่อส่ิงพิมพก็ยังเปนทางเลือกในขบวนการสื่อสารเพื่อ
สรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาของธนาคาร จากการเก็บขอมูลเกี่ยวกับอุตสาหกรรมสื่อส่ิงพิมพ
ของการโฆษณาธรุกจิธนาคารของจํ านวนโรงพิมพประมาณ 4,000 แหง  พบวามีการพัฒนาใน
ยอดจ ํานวนการพมิพอยางตอเนื่อง ซึ่งสวนใหญเปนโรงพิมพของเอกชนในกรุงเทพฯ และปริมณฑล

สํ าหรับการทํ าธุรกิจบนเว็บไซตในรูปแบบของการบริการลูกคา  มีขอดีที่แตกตางจากสื่อ
อ่ืนๆ คือทํ าใหลูกคารูสึกเปนอิสระจากเงื่อนไขในการใชชองทางการสื่อสารและการเผยแพรจาก
เครือ่งมอืส่ือสาร เพราะผูบริโภคสามารถเลือกใชชองทางที่เรานํ าเสนอไดดวยตนเอง  และสามารถ
ตดัสนิใจทีจ่ะซือ้กับผูผลิตหรือตัวแทนจํ าหนายไดโดยตรง รวมทั้งการไดรับขาวสารเพิ่มเติมจากตัว
แทนจํ าหนาย องคกรธุรกิจที่ใชเว็บไซตเปนชองทางการสื่อสารในการใหขอมูลกับผูบริโภค  
สามารถทีจ่ะประหยัดคาใชจายและตนทุนในการปรับปรุงบริการแกลูกคาไดอยางมาก

Tapscott (1996) (อางถึงใน กิติพงศ ไทยเจริญ, 2541) ไดคาดการณเกี่ยวกับการสื่อสาร
ในโลกอนาคตวา การสื่อสารผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรจะทํ าใหลักษณะการเปดรับขอมูล
ขาวสารของผูรับสารในอนาคตเปลี่ยนแปลงไป ในโลกยุคดิจิตอลผูรับสารสามารถสรางสรรค
หนงัสอืพมิพหรอืรายการโทรทัศนของเขาเองได หรืออยางนอยก็สามารถขอขอมูลชนิดที่ตองการได 
กลุมผูอานหรือผูชมจํ านวนมากๆ เร่ิมหายไป ซึ่งในอดีตผูรับสารจะเปนผูรับขอมูลเพียงฝายเดียว 
แตในยุคดิจิตอลผูรับสารสามารถตัดสินใจไดวาตองการขอมูลชนิดไหน และผูรับสารสามารถเลือก
ไดวาเวลาใดดีที่สุดสํ าหรับการรับขอมูลนั้น ผูรับสารจึงกลายเปนผูจัดหาขอมูลแทน และตอง
พยายามท ําใหขอมูลถูกตองและทันสมัยตลอดเวลา

ดงันัน้ ส่ือมวลชนในฐานะของผูใหขาวสารใหกับประชาชนจึงจํ าเปนตองปรับตัวใหสอดรับ
กบัเทคโนโลยทีี่เปลี่ยนแปลงไป โดยจะตองนํ าเทคโนโลยีและรูปแบบการสื่อสารที่เกิดขึ้นใหม
เหลานั้นมาใชใหเกิดประโยชนอยางสูงสุด ในลักษณะที่เปนการปรับปรุงการรายงานขาวแบบเดิม
ใหทันสมัยขึ้น และคิดคนวิธีการใหขอมูลขาวสารแบบใหม เพื่อปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยที่ผูรับ
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สารมีความตองการบริโภคขาวสารขอมูลผานชองทางที่หลากหลายและทันสมัยมากขึ้นหรอืวาการ
ใชอินเทอรเนต็ จะเปนเพียงทางเลือกใหมในการใชเทคโนโลยีการสื่อสารอยางหนึ่งเทานั้นเอง หาก
ลองคิดดูวาในปจจุบันการที่ธุรกิจเปลี่ยนมาใชคอมพิวเตอรในสวนงานเอกสาร แทนการจัดการ
ดวยมอืหรือเครื่องคิดคํ านวณก็เปนการใชเทคโนโลยีเพื่อการลดทุนตนรูปแบบหนึ่ง แตก็ไมไดหมาย
ความวาเปนสิ่งตัดสินชี้ขาดวา เมื่อธนาคารลงทุนดวยเทคโนโลยีการสื่อสารใหมๆ อยางอินเทอร
เนต็แลว จะทํ าใหธุรกิจนั้นประสบความสํ าเร็จอยางแนนอน

อยางไรกต็าม แมวาจะมีการศึกษาสื่ออินเทอรเน็ตในแงมุมตางๆ  แตสํ าหรับแงมุมสํ าคัญ
อีกแงมมุหนึง่ คอื ศกัยภาพของอินเทอรเน็ตในการสรางความสัมพันธระหวางสถาบันองคกรธุรกิจ
ธนาคารกบัผูบริโภค ยังไมพบวาไดมีการศึกษามากอน ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเปรียบ
เทียบศักยภาพระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความ
สัมพนัธอันดกีบัลูกคาของธุรกิจธนาคาร ในแงการวิเคราะหถึงทิศทางที่เปนไปไดของสื่อเกาและสื่อ
ใหมวาจะมีลักษณะที่แขงขันกันหรือเกิดการผสานกัน

ธนาคารกรุงไทย จ ํากดั (มหาชน) นับเปนองคกรทางสถาบันการเงินที่มีความสํ าคัญเปน
อันดับที่ 2 ของประเทศ  เนือ่งจากเปนองคกรรัฐวิสาหกิจแหงเดียวในประเทศไทยโดยมีรัฐบาลเปน
ผูถือหุนใหญ ดังนั้น แนวทางการดํ าเนินงานและการบริหารตองอยูภายใตการควบคุมดูแลของ
กระทรวงการคลัง รวมทั้งการวางนโยบายของธนาคารแตละยุคสมัย ตองสอดคลองกับนโยบาย
ของรัฐบาลยุคสมัยนั้นดวย จึงเปนธนาคารพาณิชยของรัฐเพียงแหงเดียวที่สามารถสนองตอบ
นโยบายการเงินการคลังของประเทศ อีกทั้งยังเปนธนาคารพาณิชยที่มีสาขาอยูครบทั่วทุกจังหวัด
แหงแรกตัง้แตป พ.ศ.2531 จนกระทั่งในปจจุบันธนาคารมีสาขาทั่วประเทศไทยทั้งหมด 631  สาขา 
อีกทัง้ธนาคารกรุงไทยนับเปนธนาคารพาณิชยที่ใหญเปนอันดับ 2. ของประเทศจากการจัดลํ าดับ
โดยใชจ ํานวนสินทรัพยของธนาคาร ดังตารางที่ 1.2
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ทีม่าของขอมูล : รายงานผลการสํ ารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543

ตารางที่ 1.2 ตารางแสดงการจัดอันดับธนาคารพาณิชยไทย
อันดับธนาคารพาณิชยไทย

สินทรัพยเพียงวันที่ 31 มกราคม 2544 หนวย : ลานบาท
มกราคม ธันวาคม เพิ่ม (ลด) สวนแบงตลาด

ธนาคาร
2544 2543 จ ํานวนเงิน รอยละ (%)

1. กรุงเทพ 1,242,498 1,236,384 6,114 0.49 22.32

2. กรุงไทย 999,091 990,028 9,063 0.92 17.94

3. กสิกรไทย 776,321 767,195 9,126 1.19 13.94

4. ไทยพาณิชย 724,522 705,575 18,947 2.69 13.01

5. กรุงศรีอยุธยา 433,469 430,606 2,863 0.66 7.79

6. ทหารไทย 346,844 337,574 9,271 2.75 6.23

7. นครหลวงไทย 256,980 258,227 (1,247) (0.48) 4.62

8. ไทยธนาคาร 239,542 233,457 6,067 2.60 4.30

9. ศรีนคร 163,230 164,870 (1,639) (0.99) 2.93

10. เอเชีย 161,767 155,742 6,025 3.87 2.91

11. ดีบีเอส ไทยทนุ 89,458 87,481 1,977 2.26 1.61

12. สแตนดดารดชารเตอรดฯ 76,349 72,295 4,054 5.61 1.37

13. ยูโอบี รัตนสิน 57,685 54,115 3,570 6.60 1.04

รวม 5,567,738 5,493,548 74,190 1.35 100.00
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และที่สํ าคัญกวานั้นคือ ในปจจุบันธนาคารกรุงไทยมีการปรับระบบการสื่อสารที่นาสนใจ
ศกึษา ในฐานะทีธ่นาคารกรุงไทยเปรียบเสมือนกระบอกเสียงที่รัฐใชเปนชองทาง (Channel) เชื่อม
ประสานสมัพนัธระหวางสถาบันรัฐบาลไปสูประชาชน รัฐบาลจึงพยายามพัฒนาปรับระบบการสื่อ
สารของธนาคารโดยพึง่พาเทคโนโลยียุคใหม ซึ่งเปนรูปแบบชองทางที่ทํ าหนาที่อยูอยางซอนเรนใน
ภาพขององคกรธรุกิจ จึงเปนโอกาสใหสื่อนองใหมอยาง “สื่ออินเทอรเน็ต” กาวมาแทนที่ สื่อมวล
ชนในชวงเวลานี ้ โดยใชเปนชองทางหนึ่งในวิถีการสรางภาพลักษณของคณะรัฐบาล จากการสราง
ภาพบนพืน้กระดาษ แผนปายโฆษณา หรือหนาจอโทรทัศน ลงสูจอคอมพิวเตอรในโลกไซเบอรโดย
หวังเพิ่มศักยภาพของสถาบันรัฐบาลที่มีโครงสรางการสื่อสารที่อาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเปนสื่อ
สํ าคัญอยางเต็มที่

จากขอมลูการจัดอันดับการใชสื่อมวลชนของธนาคารพาณิชยไทยในตารางที่ 1.3 พบวา
ธนาคารกรงุไทยมีการใชงบประมาณในการผลิตและใชสื่อมวลชนนอยมากเปนอันดับ 14 จากทั้ง
หมด 17 ธนาคาร ในขณะที่เปนธนาคารกรุงไทยอยูใน 4 ธนาคารแรกที่มีความตื่นตัวตอกระแสการ
ท ําธรุกรรมการเงินบนสื่ออินเทอรเน็ต  แตในทางกลับกันธนาคารกรุงไทยกลับมีจํ านวนงบประมาณ
คาใชจายในการสื่อสารประชาสัมพันธ โดยสื่อมวลชนนอยลงอยางตอเนื่องจากป 2540 – 2543 ดัง
ตารางที่ 1.4
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ตารางที่ 1.3 ตารางแสดงการจัดอันดับการใชสื่อมวลชนประเภทตางๆ ของธนาคารพาณิชยไทย
MEDIA DATA RESOURCES (MDR) JAN –MAR 2000 (,000 บาท)

ธนาคาร อันดับ โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ปาย ภาพยนตร รวม
ไทยพาณิชย 1. 12,733 5,525 2,364 789 - - 21,411
กสิกรไทย 2. 2,494 2,899 9,305 575 2,874 - 18,147

สยามซิตี้ 3. 6,324 1,889 1,226 806 - - 10,245
เอเชีย 4. 1,463 2,390 2,469 309 1,120 268 8,019
ออมสิน 5. 1,078 5,172 817 146 - - 7,213

บางกอกเมโทร 6. 357 2,073 1,177 356 - - 3,963
ดีบีเอส ไทยทนุ 7. - 874 2,893 - - - 3,767
ธอส. 8. 50 681 761 1,230 - - 2,692

กรุงศรีอยุธยา 9. 1,754 - 635 145 - - 2,534
กรุงเทพ 10. 457 363 905 54 - - 1,779
ทหารไทย 11. 282 962 174 256 - - 1,674

เอ็กซซิมแบงค 12. - 1,033 - 870 - - 1,303
ธกส. 13. 696 196 131 - - - 1,023
กรุงไทย 14. 638 - 62 - - - 700
ไทยธนาคาร 15. - - 342 - - - 342
พันธบัตรรัฐบาล 16. - - 277 - - - 277
ยูโอบี รัตนสิน 17. - - - - 110 - 110

รวม 28,326 24,027 23,538 4,936 4,104 268 85,199

ทีม่าของขอมูล : รายงานผลการสํ ารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543
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ตารางที่ 1.4 ตารางแสดงคาโฆษณาแยกตามประเภท ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
                                                                              สรุปคาโฆษณาแยกตามประเภทของสื่อโฆษณา                                                                หนวย : บาท

งานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
งานประจํ า เกิดจริง ป 2540 เกิดจริง ป 2541 เกิดจริง ป 2542

ชนิดวัสดุเพื่อการโฆษณา
ภาพยนตรโฆษณา - - 1,200,514.00
สปอรตวิทยุ - - 6,000.00
ผลิตสื่อ
โทรทัศน (ภาพยนตร) 5,303,238.60 - -
วิทยุ 68,343.13 - -
สิ่งพิมพ 5,629,465.93 19,789.66 313,832.28
ซื้อสื่อ
โทรทัศน
วิทยุ 11,978,767.72 - 1,864,213.00
สิ่งพิมพ 2,666,289.04 - 687,455.00
ปาย 5,831,533.03 - 1,571,149.18
นิทรรศการ 12,732,344.65 4,119,125.45 450,181.69
กิจกรรม 57,903.27 - 89,667.00
งานอนุรักษโบราณสถาน 3,017,738.66 - 441,970.68
ภูมิปญญาไท 238,973.70 - -
ผลิตสื่อ
ซื้อสื่อ
โทรทัศน 20,313,236.17 - -
วิทยุ 6,789,805.21 - -
สิ่งพิมพ 7,036,642.39 - -

รวม 81,664,281.50 4,138,915.11 6,624,982.83

ทีม่าของขอมูล : รายงานผลการสํ ารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2543
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ดังนั้น  ผูวจิยัจึงสนใจที่จะศึกษาเร่ืองแนวโนมและศักยภาพของส่ืออินเทอรเน็ตโดยเปรียบ
เทียบกับส่ือมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยการยกกรณี
ธนาคารกรุงไทย จ ํากัด (มหาชน) มาเปนกรณีศึกษา ซึ่งมีความนาสนใจและจะเปนประโยชนวง
วชิาการการส่ือสารมวลชนตอไป

1.1 ปญหานํ าวิจัย

1.1.1 ศักยภาพ (competence) ของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการส่ือสารเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคา  (Customer Relationship Management)  ขององคกรธนาคารกรุงไทย
เปนอยางไร

1.1.2 ศักยภาพ (competence) ของส่ือมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความ
สัมพันธกับลูกคา  (Customer Relationship Management)  ขององคกรธนาคารกรุงไทยเปน
อยางไร

1.1.3 ศักยภาพส่ืออินเทอรเนต็โดยเปรียบเทียบกับส่ือมวลชนอ่ืนๆ ไดแก หนังสือพิมพ 
วทิย ุ โทรทศัน ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship
Management) ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) แตกตางกันหรือไมอยางไร รวมทั้งแนวโนม
ของส่ือทั้ง 2 ประเภทเปนอยางไร

1.2 วัตถุประสงค

1.2.1 เพื่อคนหาศักยภาพของส่ืออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชน (ส่ือหนงัสือพิมพ สื่อวิทยุ
ส่ือโทรทศัน) ในกระบวนการสื่อสาร เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา  (Customer Relationship) 
ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

1.2.2 เพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธ
ระหวางธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) กับลูกคา (Customer Relationship Management) 
ระหวางส่ืออินเทอรเนต็และส่ือมวลชน (สื่อหนังสือพิมพ สื่อวิทยุ โทรทัศน)

1.2.3 เพือ่คนหาแนวโนมการใชงานส่ืออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชนในกระบวนการสื่อ
สาร เพือ่สรางความสมัพันธกับลูกคาขององคกรธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)วามีลักษณะเปน
ส่ือที่แขงขันกัน (competition)หรือมลีักษณะเปนส่ือที่สงเสริมเกื้อกูลกัน(convergence)
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1.3 ขอสันนิษฐานเบื้องตน

1.3.1 ศักยภาพของส่ืออินเทอรเน็ตในกระบวนการส่ือสารเพื่อสรางความสัมพันธอันดี
กบัลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  (Computer- Mediated Communication �
Communication Capability) มี 15 ศักยภาพ ไดแก
1. ความสามารถของส่ือในการเขาถึงตัวผูรับสารไดงาย ซึ่งมีอยูเปนจํ านวนมากพอตอความ
ตองการและพบเหน็ไดงายตามสถานที่ตางๆ ในชีวิตประจํ าวัน ทุกๆคนมีสิทธิเทาเทียมกันใน
การใชงานจากส่ือ  (Accessibility)

2. ความสามารถของส่ือในการใหขอมูลขาวสารทุกๆ ประเภทไดอยางชัดเจน ในเร่ืองที่ผูใชสื่อคน
หาหรือตองการคํ าตอบ (Informative)

3. ความสามารถของส่ือในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะแนวทางตลอดจนข้ันตอนตางๆ ที่ผูใชสื่อ
ตองการทราบ (Guidance)

4. ความสามารถของส่ือในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของผูรับสารในการ
กระบวนการส่ือสารในฐานะเปนแหลงอางอิงขอมูลขาวสาร (Reliability)

5. ความสามารถของส่ือในการมีปฏิกริยาโตตอบกับผูรับสารอยางมีความคลองตัว มีคุณลักษณะ
ในการสือ่สารแบบสองทางระหวางผูสงสารกับผูรับสาร ซึ่งเปนศักยภาพในเชิงรุกเขาหาผูรับ
สาร  (Interactive)

6. ความสามารถของส่ือในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปนระยะเวลา
ยาวนาน  ผูใชส่ือสามารถกลับมาหาขอมูลตางๆ จากส่ือไดทุกเวลาที่ตองการ  (Protection)

7. ความสามารถของส่ือในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอตอลูกคา (Size of Data)
8. ความสามารถของส่ือในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะอยางของผูใชงานไดอยางถูก
ตองเหมาะสมซ่ึงมีความแตกตางและหลากหลายตามวัตถุประสงคของผูใชงานแตละคน
(Responsibility)

9. ความสามารถของส่ือในการใหบริการขอมูลแกผูใชโดยมีข้ันตอนวิธีการใชส่ืออยางสะดวกและ
งายดายไมซบัซอนยุงยาก ผูใชไมจํ าเปนตองมีความรูความชํ านาญเฉพาะของส่ือ ก็สามารถใช
งานจากส่ือได  (Simplicity)     

10. ความสามารถของส่ือในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วทันทีทุกชวงเวลา ทุกสถาน
การณ  และทุกๆ สถานที่ไดอยางทันถวงที (Speed)

11. ความสามารถของส่ือในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุกประเภท  ทุก
รูปแบบไดอยางกลมกลืน (Formability)
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12. ความสามารถของส่ือในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคมในแตละยุคสมัย
ทีเ่ปล่ียนไป เพื่อใหเปนส่ือของยุคสมัยปจจุบันอยูตลอดเวลา (Modifiability)

13. ความสามารถของส่ือในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของผูรับสารใหเกิดข้ึนในเนื้อหา
หรือในขอมูลเร่ืองราวที่นํ าเสนอ (Feeling)

14. ความสามารถของส่ือในการกระตุนเราใหผูใชงานเกิดความรูสึกคลอยตาม  เนื่องจากส่ือมีศักย
ภาพในการใชงานที่หลากหลายจึงดึงดูดความสนใจของผูใชไดเปนอยางดี (Stimulation)

15. ความสามารถของส่ือในการแพรกระจายขอมูลขาวสารแกประชาชนไดอยางทั่วถึงโดยไมมี
อุปสรรคในเร่ืองของเวลาและสถานที่ (Distribution)

1.3.2 ศักยภาพของส่ือมวลชนในการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  (Mass Communication Capability) ไดแก
1. ความสามารถของส่ือในการเขาถึงตัวผูรับสารไดงาย ซึ่งมีอยูเปนจํ านวนมากพอตอความ
ตองการและพบเหน็ไดงายตามสถานที่ตางๆ ในชีวิตประจํ าวัน ทุกๆคนมีสิทธิเทาเทียมกันใน
การใชงานจากส่ือ  (Accessibility)

2. ความสามารถของส่ือในการใหขอมูลขาวสารทุกๆ ประเภทไดอยางชัดเจน ในเร่ืองที่ผูใชสื่อคน
หาหรือตองการคํ าตอบ (Informative)

3. ความสามารถของส่ือในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของผูรับสารในการ
กระบวนการส่ือสารในฐานะเปนแหลงอางอิงขอมูลขาวสาร (Reliability)

4. ความสามารถของส่ือในการใหบริการขอมูลแกผูใชโดยมีข้ันตอนวิธีการใชส่ืออยางสะดวกและ
งายดายไมซบัซอนยุงยาก ผูใชไมจํ าเปนตองมีความรูความชํ านาญเฉพาะของส่ือ ก็สามารถใช
งานจากส่ือได  (Simplicity)

5. ความสามารถของส่ือในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วทันทีทุกชวงเวลา ทุกสถาน
การณ  และทุกๆ สถานที่ไดอยางทันถวงที (Speed)

6. ความสามารถของส่ือในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคมในแตละยุคสมัย
ทีเ่ปล่ียนไป เพื่อใหเปนส่ือของยุคสมัยปจจุบันอยูตลอดเวลา (Modifiability)

7. ความสามารถของส่ือในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของผูรับสารใหเกิดข้ึนในเนื้อหา
หรือในขอมูลเร่ืองราวที่นํ าเสนอ (Feeling)

8. ความสามารถของส่ือในการกระตุนเราใหผูใชงานเกิดความรูสึกคลอยตาม  เนื่องจากส่ือมีศักย
ภาพในการใชงานที่หลากหลายจึงดึงดูดความสนใจของผูใชไดเปนอยางดี (Stimulation)

9. ความสามารถของส่ือในการแพรกระจายขอมูลขาวสารแกประชาชนไดอยางทั่วถึงโดยไมมี
อุปสรรคในเร่ืองของเวลาและสถานที่ (Distribution)
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ขอสันนิษฐานนี้ผูวิจัยไดขอมูลจาก Multimedia & Communication Technology Inter
Media / Computer Media.

1.3.3 การเปรียบเทียบศักยภาพของส่ืออินเทอรเนต็กับส่ือมวลชน ผูวิจัยมีขอสันนิษฐาน
วาส่ืออินเทอรเน็ตนาจะมีศักยภาพในดานปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาหมายการสรางความสัมพันธ
กบัลูกคาธนาคารมากกวาส่ือมวลชน อันเนื่องมาจากส่ืออินเทอรเน็ตเปนส่ือใหมที่เพิ่งจะเกิดมาใน
ชวงทีโ่ลกเขาสูยุคสังคมขาวสารอยางเต็มรูปแบบ ดังนั้นจึงเปนส่ือที่ถูกสรางสรรคและประดิษฐข้ึน
มาเพื่อสนองความตองการในการยอโลกใหอยูในมือของเหลามนุษยชาติ และในทางกลับกันส่ือ
มวลชนแตละประเภทยอมมีความเปนเอกและจุดเดนที่เปนลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันในตัวของ
ส่ือเอง  สํ าหรับบริบทสังคมไทยส่ือมวลชนรุนพี่อยางส่ือโทรทัศน,ส่ือวิทยุและส่ือหนังสือพิมพจึงมี
ขอไดเปรียบในแงการเขาถึงตัวผูรับสารไดดีกวาอินเทอรเน็ต  ทํ าใหเกิดชองวางระยะหางระหวาง
ตัวส่ือกบัผูรับสารอยูไมเทากัน ดังนั้นส่ือทั้ง 2 ประเภทนีจ้ึงมีขอดีขอดอยในศักยภาพการทํ างานที่
แตกตาง

1.3.4 แนวโนมการใชสื่ออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชนเปนชองทางในการสรางความ
สัมพนัธกบัลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) จะเกิดลักษณะการทํ างานแบบประสานกัน
ในลักษณะอาศัยพึ่งพาศักยภาพที่เดนของแตละส่ือมาผสมผสานกันเพื่อก็ใหเกิดการส่ือสารที่มี
ประสิทธภิาพสูงสุดโดยอาศัยการพัฒนาเทคโนโลยีของส่ืออินเทอรเน็ตเปนหลัก

1.4 ขอบเขตการวิจัย

การวจิยัคร้ังนีมุ้งคนหาศักยภาพโดยเปรียบเทียบของส่ืออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชน ไดแก 
ส่ือหนงัสือพมิพ ส่ือวิทยุ และส่ือโทรทัศน ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 
(Customer Relationship Management) ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เพื่อคนหาแนว
โนมการใชส่ือทั้ง 2 ประเภทในอนาคตวาจะเกิดลักษณะการผสานกันของส่ือหรือมีลักษณะส่ือที่
แขงขันกนั โดยอาศัยกรอบแนวคิดเร่ืองศักยภาพการสื่อสาร แนวคิดเร่ืองการแขงขันและการผสาน
กนัของสือ่ ทฤษฎีเทคโนโลยีส่ือสารเปนตัวกํ าหนด แนวคิดเร่ืองส่ือใหม และแนวคิดเร่ืองการบริหาร
เพือ่สรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา

งานวจิยันีม้ขีอบเขตการวิเคราะหภายในพื้นที่ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  โดย
ผูวิจัยจะหาขอมูลเพื่อใชเปนพื้นฐานการวิเคราะหเพื่อหาคํ าตอบเกี่ยวกับศักยภาพส่ืออินเทอรเน็ต
ในกระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยเปรียบเทียบกับส่ือหนังสือพิมพ สื่อวิทยุ 
และส่ือโทรทัศนที่เกิดข้ึนจริงในธนาคารในปพ.ศ. 2542-2544 จากการสังเกตุการณปฏิสัมพันธทาง
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การติดตอส่ือสารที่เกิดข้ึนระหวางเจาหนาที่ขององคกรธนาคารกรุงไทยกับลูกคาโดยผานส่ืออิน
เทอรเน็ตและส่ือมวลชน  การลงรหัสในตารางเรียบเทียบศักยภาพของส่ืออินเทอรเน็ตและส่ือมวล
ชน รวมทั้งขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณจากผูบริหารและเจาหนาที่ที่ปฏิบัติหนาที่ในทํ าส่ือประชา
สัมพันธกับลูกคา แลวนํ ามาวิเคราะหเปรียบเทียบกันโดยมีวัตถุประสงคที่จะคนหาศักยภาพและ
แนวโนมส่ือทั้ง 2 ประเภท  ชวงระยะเวลาการทํ าวิจัยคือ ระหวางเดือนเมษายน � ธันวาคม2544

1.5 นยิามศัพท
ศกัยภาพ ความสามารถของส่ือคอมพิวเตอรในการทํ าใหเกิดส่ิงตอไปนี้
(Competence) 1. ความสามารถของส่ือในการเขาถึงตัวผูรับสารไดงาย ซึ่งมีอยูเปน

จ ํานวนมากพอตอความตองการและพบเห็นไดงายตามสถานที่ตางๆ
ในชีวติประจ ําวัน ทุกๆคนมีสิทธิเทาเทียมกันในการใชงานจากส่ือ
(Accessibility)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มจี ํานวนมากเพียงพอตอความตองการของผูรับสาร
- มกีระจายอยูตามสถานที่สาธารณะทั่วไป เชน โรงเรียน
หางสรรพสินคา ฯ

- ผูมีรายไดข้ันต่ํ า(167 บาท/วนั หรือ 5,010 บาท/เดือน)
สามารถรับส่ือได

2. ความสามารถของส่ือในการใหขอมูลขาวสารทุกๆ ประเภทไดอยาง
ชดัเจน ในเร่ืองที่ผูใชส่ือคนหาหรือตองการคํ าตอบ (Informative)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มรีายละเอียดที่ชัดเจนและครอบคลุมถึงรายละเอียดอ่ืนที่
เกีย่วของทั้งหมด

- ผูรับสารไมจํ าเปนตองไปหาขอมูลเพิ่มเติมจากส่ือหรือ
แหลงขอมูลอ่ืนๆอีก

3. ความสามารถของส่ือในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะแนวทางตลอด
จนข้ันตอนตางๆ ที่ผูใชส่ือตองการทราบ (Guidance)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มขีอมูลที่สามารถนํ าไปปฏิบัติไดจริงจนบรรลุวัตถุประสงค
ตามเปาหมายของผูรับสาร
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4. ความสามารถของส่ือในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจ
ของผูรับสารในการกระบวนการส่ือสารในฐานะเปนแหลงอางอิงขอ
มลูขาวสาร (Reliability)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มกีารยอมรับในหมูผูรับสารในการอางอิงแหลงที่มาของขอ
มูล

5. ความสามารถของส่ือในการมีปฏิกริยาโตตอบกับผูรับสารอยางมี
ความคลองตัว มีคุณลักษณะในการสื่อสารแบบสองทางระหวางผูสง
สารกบัผูรับสาร ซึ่งเปนศักยภาพในเชิงรุกเขาหาผูรับสาร
(Interactive)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มปีฏิกริยาโตตอบกันทันทีในระหวางการสื่อสารของผูสง
สารและผูรับสาร

6. ความสามารถของส่ือในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูก
ท ําลายไดงายเปนระยะเวลายาวนาน  ผูใชสื่อสามารถกลับมาหาขอ
มลูตางๆ จากส่ือไดทุกเวลาที่ตองการ  (Protection)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มรีะยะเวลาการเก็บรักษาขอมูลในคงอยูเปนเวลา 3 เดือน

7. ความสามารถของส่ือในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอเพียงพอตอลูก
คา (Size of Data)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มรีายละเอียดบรรจุอยูจํ านวนมากพอตอการนํ าไปใชงาน

8. ความสามารถของส่ือในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะอยาง
ของผูใชงานไดอยางถูกตองเหมาะสมซ่ึงมีความแตกตางและหลาก
หลายตามวัตถุประสงคของผูใชงานแตละคน (Responsibility)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มกีารตอบสนองในระดับการใหขอมูล (แจงใหทราบ)
- มกีารตอบสนองในระดับการใหปฏิบัติตามขอมูล (บอกให
ทํ า)
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9. ความสามารถของส่ือในการใหบริการขอมูลแกผูใชโดยมีข้ันตอนวิธี
การใชสือ่อยางสะดวกและงายดายไมซับซอนยุงยาก ผูใชไมจํ าเปน
ตองมคีวามรูความชํ านาญเฉพาะของส่ือ ก็สามารถใชงานจากส่ือได
(Simplicity)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- ผูจบการศึกษาภาคบังคับของกระทรวงศึกษาธิการ(ม.6)
สามารถเขาใจสารไดถูกตอง

- ผูจบการศึกษาภาคบังคับของกระทรวงศึกษาธิการ(ม.6)รู
วธิีการใชส่ือไดถูกตอง

10. ความสามารถของส่ือในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ทนัททีกุชวงเวลา ทกุสถานการณ  และทุกๆ สถานที่ไดอยางทันถวง
ที (Speed)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มคีวามสามารถนํ าเสนอขาวสารไดหลังจากที่มีผลิตภัณฑ
และบริการใหมภายใน 1 เดือน

11. ความสามารถของส่ือในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาว
สารขอมูลทุกประเภท  ทุกรูปแบบไดอยางกลมกลืน (Formability)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มอีงคประกอบที่เปนขอมูลอักษร ภาพและเสียง

12. ความสามารถของส่ือในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอม
ทางสังคมในแตละยุคสมัยที่เปล่ียนไป เพื่อใหเปนส่ือของยุคสมัย
ปจจุบันอยูตลอดเวลา (Modifiability)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มขีนาดตรงกับความนิยมผูรับสารในยุคปจจุบัน
- มขีอความที่ดึงดูดผูรับสารในยุคปจจุบัน

13. ความสามารถของส่ือในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของผูรับ
สารใหเกิดข้ึนในเนื้อหาหรือในขอมูลเร่ืองราวที่นํ าเสนอ (Feeling)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มรูีปภาพสวยงามเอ้ือตอการสรางความรูสึกที่ดีตอธนาคาร
และผลิตภัณฑ

- ขอความที่เอ้ือตอการสรางความรูสึกที่ดีตอธนาคารได
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14. ความสามารถของส่ือในการกระตุนเราใหผูใชงานเกิดความรูสึก
คลอยตาม  เนื่องจากส่ือมีศักยภาพในการใชงานที่หลากหลายจึงดึง
ดูดความสนใจของผูใชไดเปนอยางดี (Stimulation)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มคีวามสามารถในการสรางความตองการใชสินคาและ
บริการ

- มคีวามสามารถในการทํ าใหผูรับสารกลายเปนลูกคา
ธนาคารในที่สุด

15. ความสามารถของส่ือในการแพรกระจายขอมูลขาวสารแกประชาชน
ไดอยางทั่วถึงโดยไมมีอุปสรรคในเร่ืองของเวลาและสถานที่
(Distribution)

ตัวช้ีวัด (Indicator) คือ
- มผีูรับสารกลุมเปาหมายที่กระจายอยูทั่วประเทศสามารถ
ไดรับส่ือภายใน 2 สัปดาห หลังจากที่ไดกระจายส่ือออกไป

กระบวนการสื่อสาร
(Processing
Communication)

การสือ่สารโดยที่มีธนาคารกรุงไทยเปนผูสงสารที่เปนเนื้อหาขาวสาร และ
การใหขอมูลความเคล่ือนไหวตาง ๆ รวมทั้งการใหบริการและโฆษณา
ประสัมพันธองคกรไปสูลูกคาซ่ึงเปนผูรับสารไดทราบ

การสรางความ
สมัพนัธกับลูกคา
(Customer
Relationship
Management)

หลกัการบริหารขององคกรธุรกิจที่อาศัยวิวัฒนาการของกระบวนการส่ือ
สารทีท่นัสมัยเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกและประสบการณที่ดีตอองคกร
นัน้แกลูกคา

การสื่อสารผานสื่อ
กลางคอมพิวเตอร
(Computer-Mediated
Communication)

การสือ่สารที่ใชคอมพิวเตอรผานระบบอินเทอรเน็ตเปนตัวกลางระหวางผู
ใชงานรวมกัน เปนการส่ือสารที่ทํ าใหอุปสรรคเร่ืองสถานที่และเวลาหมด
ไป

สือ่มวลชน (Mass
Media)

สือ่หนงัสือพิมพ สื่อวิทยุ และส่ือโทรทัศน
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สื่ออินเทอรเน็ต
(Internet)

ระบบเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่ตอเช่ือมเครือขายคอมพิวเตอร
ตางๆ ทั่วโลกเขาไวดวยกัน

เว็บไซต (Web site) ทีอ่ยูของขอมูลขาวสารใน WWW ในรูปของ HTML (Hyper Text
Markup Language) ประกอบดวยขอมูลภาพ ขอมูลเสียงรวมทั้งขอมูล
แบบส่ือหลายทาง (Multimedia)

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1.6.1 ประโยชนสํ าหรับผูบริหารขององคกรภาคธุรกิจในประเทศไทย ซึ่งหวังที่จะเขาใจ
ถึงความสํ าคัญของวิวัฒนาการของการส่ือสารและยังมีประโยชนในการที่จะทํ าความเขาใจถึงการ
ส่ือสารระหวางองคกรกับบุคคลในบริบทของประเทศไทยไดดียิ่งข้ึน รวมทั้งเพื่อแนะนํ าใหมีการวิจัย
ในอนาคตวา อะไรเปนปจจัยที่เพิ่มข้ึนมาที่มีผลตอความสามารถในการสื่อสารของภาคสถาบัน
ธรุกจิไปสูผูบริโภค อาทิเชน บรรยากาศภายในองคกร (Organizational climate), วฒันธรรมไทย 
(Thai culture) หรือปจจัยอ่ืนๆ

1.6.2 ประโยชนตอการสรางความเขาใจในความหมายของการสื่อสารของมนุษยใน
บริบทสังคมยุคสารสนเทศ โดยมีสื่อคอมพิวเตอรเปนชองทางในการกระบวนการสื่อสารเพื่อสราง
ความสัมพันธของมนุษยเปนตัวการสํ าคัญ รวมทั้งการมองประเด็นที่ถกเถียงและหาคํ าตอบดาน
การแขงขันและการผสานกันของส่ือเพื่อประโยชนในการเติมองคความรูใหกับวงวิชาการ ซึ่งจะเปน
ประโยชนตอนักส่ือสารมวลชนที่ใชคอมพิวเตอรเปนชองทางการส่ือสารและเปนประโยชนตอสังคม
โดยรวม



บทที่ 2

ทฤษฎ ี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)” มีแนว
คดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของดังตอไปนี้

2.1 แนวคิดเรื่องศักยภาพในการสื่อสาร (Competence in Communications)
2.2 แนวคิดเรื่องการเปรียบเทียบและแขงขันของสื่อ (Media Comparative &

Competition)
2.3 แนวคิดเรื่องการผสานศักยภาพของสื่อ (Media Convergence)
2.4 ทฤษฎเีทคโนโลยีสื่อสารเปนตัวกํ าหนด (Communication Technology

Determinism)
2.5 แนวคิดเรื่องสื่อใหม (New Media)
2.6 แนวคดิเรือ่งการบริหาร เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Customer

Relationship Management)
2.7 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคดิเรื่องศักยภาพในการสื่อสาร (Competence in Communications)

แมวาในอดีตไดมีการนิยามคํ าจํ ากัดความมากมายเพื่อที่จะใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับ 
“ศักยภาพในการสื่อสาร” ซึ่งในความเปนจริงแลวไมควรชี้เฉพาะเจาะจงเพียงแคองคประกอบของ
ค ําวา ”ศักยภาพ” เทานั้น แตตองคํ านึงถึงแนวคิดที่สํ าคัญ (Concept) ซึง่เปนสิ่งที่จํ าเปนตอการทํ า
ความเขาใจธรรมชาติของความหมายคํ าวา “ศักยภาพทางการสื่อสาร” อยางแทจริง

ค ําจํ ากัดความของศักยภาพ (Definition of Competence)

โดยทั่วไป “ศักยภาพ” มักถูกอธิบายในฐานะเปนองคความรูเกี่ยวกับรูปแบบทางการสื่อ
สารทีเ่หมาะสมในสถานการณที่ถูกกํ าหนดให ตลอดจนความสามารถในการใชความรูนั้นๆ ความ
หมายเฉพาะของค ําวา “ศักยภาพ” ประกอบดวย ความสามารถทางจิตวิทยา
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ความสามารถทางสรีระวิทยาของแตละบุคคล รวมทั้งความรูทางวฒันธรรมและสังคมดวย ดังนั้น 
แตละบคุคลจงึใชความรูและบรรทัดฐานเหลานี้ในการสรางพฤติกรรมที่มีลักษณะเฉพาะตัว เพื่อได
รับการยอมรบัจากสมาชิกคนอื่นๆ ในสังคมที่มีลักษณะวัฒนธรรมเดียวกันวามีศักยภาพ

ค ําวา ศักยภาพ ในสาขาของการสื่อสาร (Competence in the field of Communication)

Wienann (1980) ใหค ําจํ ากัดความของคํ าวา”ศักยภาพ” คือ ความสามารถของการมีปฏิ
สมัพนัธตอกนั โดยสามารถเลือกพฤติกรรมทางการสื่อสารภายใตสถานการณที่กํ าหนดให เพื่อจะ
ประสบความส ําเรจ็ตามเปาหมายที่ตั้งเอาไวในระหวางการเผชิญหนากัน พรอมกับการรักษาหนา
ตาทางสงัคมในระหวางมีปฏิสัมพันธตอกันภายใตขอจํ ากัดของสถานการณ

 “ศักยภาพ” คือ ความสามารถในการแสดงความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมทางการสื่อสารที่
เหมาะสมตอสถานการณที่กํ าหนดให (Larson et al., 1978 & Backlunk, 1977)

Naremore (1976) “ศักยภาพ” คือ ความรูในกฎระเบียบตางๆ เกี่ยวกับการใชภาษาที่
เหมาะสมในสถานการณที่กํ าหนดให ยกตัวอยางเชน เด็กที่กํ าลังเรียนรูเกี่ยวกับบทบาทและ
บรรทัดฐาน คือการเรียนรูการใชภาษาอยางไรใหสอดคลองกับความตองการในสถานการณทาง
การสือ่สาร ซึง่ไมใชคานิยมสวนตัว แตเปนคานิยมที่เหมือนกับคนอ่ืนๆ ในสังคม โดยที่บทบาทและ
บรรทดัฐานของการสื่อสารจะถูกอธิบายโดยลักษณะของวัฒนธรรม

Wheeless & Duran (1982) กลาวถงึนยิามของคํ าวา “ศักยภาพ" วาไดถูกอธิบายไวใน
ฐานะที่มีสวนประกอบทั้งที่เกี่ยวกับการรับรู (Cognitive) และสวนประกอบที่เกี่ยวของกับพฤติ
กรรม (Behavioral) และในการที่จะเปนผูสือ่สารที่มีศักยภาพนั้น ผูนั้นควรจะตองรูวา ควรทํ า
อยางไรถึงสามารถไปถึงเปาหมายที่ตองการได

Rothfuss & Gray (1990) ไดอธิบายถึงคํ าวา “ศักยภาพในการสื่อสาร” (Communication 
Competence) เปนความเหมาะสมของพฤติกรรมการสื่อสาร ซึ่งถูกปฏิบัติโดยผูที่มีสวนรวมในปฏิ
สมัพันธนั้นๆ และยงักลาวอกีวา การประเมินศักยภาพในการสื่อสารอาจแตกตางกัน เพราะขึ้นอยู
กบัความหมายของแตละบุคคล นอกจากนี้ ไดอธิบายถึงคํ าวาศกัยภาพจะมีความหลากหลาย
และแตกตางในแตละสภาพสิ่งแวดลอม (context) เพราะแตละคนอาจมีศักยภาพในสิ่ง
แวดลอมหนึ่งมากกวาในสภาพแวดลอมอื่นๆ
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Cooley & Roach (1984) และ O’keefe (1988) ใหนิยามของ “ผูส่ือสารที่มีศักยภาพ”
(Competent Communicator)วา ควรมีความรูเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมในแตละ
สถานการณ รวมทัง้มคีวามสามารถในการใชความรูเหลานั้นใหเกิดผลกระทบตอผูรวมสื่อสาร เพื่อ
ทีจ่ะรกัษาลักษณะเอกลักษณเฉพาะตัว (Identities) และความสัมพันธ (Relationships) ให
ดํ าเนินตอไป

องคประกอบของคํ าวาศักยภาพ (Conceptual Components of Competence)

ค ําจ ํากัดความโดยทั่วไปของศักยภาพไดรวมเอาแนวคิด (concept) จ ํานวนหนึ่งไว ไดแก 
รูปแบบการสือ่สาร ความเหมาะสม สถานการณ และความสามารถในการใชภาษา ดังนี้

1. รูปแบบการสื่อสาร (Communication Patterns)

มีความตั้งใจที่จะรวบรวมพฤติกรรมทางการสื่อสารทั้งหมดเขาไวดวยกัน ตั้งแตลักษณะ
ภาษาในการสนทนาระดับที่ใชประโยคนอยไปยังประโยคที่มากกวา การเปลี่ยนแปลงพฤติ
กรรมการสื่อสาร รวมถึงปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับการสนทนาและพฤติกรรมทาทางตางๆ ที่
สามารถไปดวยกันกับลักษณะการสื่อสารได

2. ความเหมาะสม (Appropriate)

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการสื่อสารที่เหมาะสมเปนเรื่องที่ยากอยางมากสํ าหรับนักวิชา
การที่มีความสนใจเกี่ยวกับศักยภาพของการสื่อสาร ความเหมาะสมไดถูกอธิบายในลักษณะของ
การตัดสินทางวัฒนธรรม (Cultural Determination) แตละวัฒนธรรมไดกํ าหนดกฎระเบียบ
ตางๆ ขึน้มาเพือ่ชวยในการตัดสินวาพฤติกรรมการสื่อสารแบบใดที่ควรไดรับการยอมรับ
และเหมาะสมสํ าหรับสถานการณที่กํ าหนดให นอกจากนี้ วัฒนธรรมยังไดกํ าหนดกลุมของกฎ
ตางๆ เพื่อใหคํ าจํ ากัดความ ซึ่งกฎเหลานี้เปนตัวกํ าหนดบรรทัดฐานสํ าหรับการมีปฏิสัมพันธ
ระหวางกันและยังมีอิทธิพลตอการกํ าหนดบรรทัดฐานสํ าหรับการแปลความหมายจากการสื่อสาร
ดวย ประเภทตางๆ ของกฎเหลานี้ควรจํ าแนกออกจากกัน เพื่อเปนทางเลือกใหกับสมาชิกในสังคม
ในการนํ ามาใชอธิบายสถานการณตางๆที่ถูกกํ าหนดให ซึ่งขึ้นอยูกับความเขาใจในความหมาย
และวัตถุประสงคที่ตั้งไวของแตละคน และยังเปนทางเลือกในแผนการที่วางไวเพื่อนํ าไปสูการรับรู
อยางมีประสิทธิภาพ
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3. สถานการณ (Situation)

สถานการณเปนเรื่องยากตอการทํ าความเขาใจ ซึ่งตองอาศัยความสัมพันธทางวัฒนธรรม
มาเกีย่วของ ในที่นี้ “สถานการณ” ไดถูกอธิบายวาเปนเหตกุารณที่มีลักษณะทางกายภาพ จิต
วทิยา  และการมีปฏิสัมพันธ ซึง่ท ําใหมคีวามแตกตางจากสถานการณอ่ืนๆ คํ าจํ ากัดความนี้ได
ใชสํ าหรับอธิบายคํ าวาสถานการณทั่วๆ ไป แตก็ยังเปนเรื่องยากที่จะใหความจํ ากัดความถึง
“สถานการณ” ที่สามารถอธิบายไดโดยวัฒนธรรม

4. ความสามารถในการใช (Ability to Use)

Hymes ไดจ ําแนก”ความสามารถในการใช” ออกจากคํ าวา”พฤติกรรม” โดยอาศัยปจจัย
ตางๆ ทางดานจิตวิทยาของแตละคนมาอธิบาย เชน ความฉลาด บุคลิกภาพ แรงบันดาลใจ 
ความเหน็อกเห็นใจ และความคลายคลึง ซึ่งเปนตัวก ําหนดใหแตละคนสามารถจัดการ รักษา 
และใชความรูทางสังคมและวัฒนธรรมในการสรางสถานการณหรือพฤติกรรมการสื่อสาร
ทีเ่หมาะสม ศกัยภาพจงึเปนพื้นฐานในทางการแสดงพฤติกรรม แตการแสดงพฤติกรรม ไมใชคํ า
จ ํากดัความของคํ าวา”ศักยภาพ”

ปญหาของการวัดศักยภาพ (The Problem of Measurement)

ปญหาในการวัดถือเปนปญหาที่เกิดขึ้นอยูเสมอในทางปฏิบัติ การวัดพฤติกรรมเปนสิ่งที่
สามารถวัดไดงาย แตในงานวิจัยถือวาเปนเรื่องยากที่จะระบุไดวาอะไรคือพฤติกรรมที่ตองการวัด 
ซึง่ตองยอมรบัความจริงที่วาเฉพาะพฤติกรรมเพียงปจจัยเดียว ไมเพียงพอสํ าหรับการวัดที่ไดมาตร
ฐานเสมอไป

การพิจารณาวาบุคคลใดเปนผูมศีกัยภาพในการสื่อสาร ไดมีการแนะนํ าวา ตองวัดทั้ง
พฤติกรรมที่แสดงออกมาภายใตสถานการณที่เหมาะสมประกอบกับศักยภาพทางความ
คิดของบุคคลนัน้ๆ ดวย ในอดตีศักยภาพทางการสื่อสารจะมุงเนนที่ความสามารถทางการสื่อสาร
โดยตรง แตตอมาสามารถวัดไดโดยอาศัยพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งพบเห็นไดทั่วไป เนื่องจากการ
วดัโดยตรงจากพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในสถานการณที่กํ าหนดใหเปนสิ่งที่ยาก
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เปนที่ยอมรับกันมานานแลววาการสื่อสารคือกระบวนการจัดการอยางหนึ่ง กระบวนการ
สือ่สารไมสามารถเกิดขึ้นไดถาปราศจากผูรับสาร ในความเขาใจบางอยางสํ าหรับผูรับสารคนหนึ่ง
กอ็าจไมใชความเขาใจสํ าหรับผูรับสารอีกคนหนึ่ง ตอมาไดมีความพยายามในการแกปญหาการวัด
ศักยภาพการสื่อสารโดยใชวิธีการ “วิเคราะหผูรับสารและการเปลี่ยนแปลงของผูรับสาร” ซึ่งใน
ความเปนจริงแลวสิง่ทีส่ ําคัญในการวัดไมใชตัวผูรับสาร แตเปนอิทธิพลตางๆ จากผูสงสาร
ที่มีตอผูรับสาร ความเขาใจในกระบวนการสื่อสารที่ถูกตองเปนสิ่งที่อยูภายในความคิด
ของผูรบัสาร ไมใชความคิดของผูสังเกตการณ และไมใชพฤติกรรมที่แสดงออกมาของผูที่
รวมในกระบวนการสื่อสาร

Powers & Lowry ไดเสนอวิธีการวัดศักยภาพการสื่อสารโดยการเตรียมสถานการณการ
สือ่สารทีถ่กูควบคุมอยางเขมงวด พรอมกับสรางความเขาใจ (idea) ทีช่ดัเจนบางอยางเพื่อใชใน
การสื่อสาร ตลอดจนกํ าหนดวิธีการในการสงสารและควบคุมประสิทธิภาพของผูสงสารเอาไวดวย 
ในปจจุบันมีการวัดในรูปแบบเรขาคณิต (geometric) หรอืมกีารใชแบบทดสอบที่เกี่ยวกับอารมณ 
(Affective Response Test) ทีเ่รียกวา Cloze Test  ซึง่รูปแบบการวัดของ Powers & Lowry ที่เคย
น ําเสนอสามารถนํ ามาใชสรางแบบทดสอบการวัดศักยภาพทางสื่อสารที่ไดผลลัพธอยางเหมาะสม

การวัดศักยภาพการสื่อสารที่ใชในปจจุบันมีลักษณะพิเศษคือ มีการจางผูสังเกตการณซึ่ง
ไมไดมีสวนรวมกระบวนการสื่อสารแตอยางไร มาชวยในการจัดเตรียมขอมูลหรือเร่ืองราวตางๆ 
เพื่อนํ ามาใชในการประเมินศักยภาพของผูที่ทํ าการสื่อสาร  ลักษณะการวัดที่สํ าคัญอีกสวนของ
การวจิยั คอืการรายงานศักยภาพดวยตนเอง ซึ่งขอมูลที่ไดจะอยูบนพื้นฐานที่มีความเปนเหตุเปน
ผลนอยกวาแบบอื่นๆ การประเมินศักยภาพดวยตนเองมีความสํ าคัญมากในงานวิจัยทางการสื่อ
สาร ซึ่งผลการวิจัยที่ไดจะมีความเกี่ยวของกับเร่ืองราวตางๆ ที่สามารถคาดการณไดจากการจัด
เตรยีมขอมูล เชน เร่ืองของอารมณความรูสึก ทัศนคติ การปรับใหเขากับส่ิงแวดลอมใหม และการ
ชักจูงใจ แตการวิจัยจํ านวนมากไดบงชี้วาการประเมินศักยภาพการสื่อสารดวยตนเอง ไม
สามารถทีจ่ะใหขอมูลที่นาเชื่อถือในสิ่งที่ตองการจะวัดได

จากแนวคิดเรื่องศักยภาพในการสื่อสาร ผูวิจัยจะนํ ามาเปนกรอบแนวคิดในการทํ าความ
เขาใจถงึ ความหมาย  องคประกอบและหลักเกณฑการตัดสินของคํ าวา “ศักยภาพในการสื่อสาร”  
ซึง่เปนหวัใจส ําคญัของงานวิจัยครั้งนี้  เพื่อนํ ามาใชเปนแนวทางในการศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพ
ระหวางสือ่อินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน  ในบริบทของการสื่อสารระหวางธนาคารกรุงไทยกับลูกคา
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2.2 แนวคดิเรื่องการเปรียบเทียบและแขงขันของสื่อ (Comparative & Competition Media)

Melvin L. DeFleur & Everette E. Dennis (1998) ไดอธิบายถึงลักษณะการเปรียบเทียบ
และแขงขันของแตละส่ือมวลชนและสื่อใหมไวดังนี้

สือ่หนังสือพิมพ (Newspaper: The First Medium for the Mass Society)

สือ่ส่ิงพมิพถือวาเปนเทคโนโลยีแรกทางการติดตอส่ือสารดวยสื่อ หลงัป ค.ศ. 1930 คอยๆ 
ลดลงไปเนื่องจากตนทุนการผลิตที่สูงขึ้น โดยเฉพาะคากระดาษที่ใชพิมพทํ าใหไมสามารถแขงขัน
กับส่ือนองใหมอยางสื่อวิทยุและสื่อโทรทัศนได แตแมวาความนิยมหนังสือพิมพจะลดลง แต
เปอรเซ็นตของการโฆษณาสวนใหญยังไดรับความนิยมอยางมาก เพราะหนงัสอืพิมพรายวันยัง
สามารถครอบครองพื้นที่ในตลาดไดอยู

จากความกาวหนาของเทคโนโลยีการสื่อสารทํ าใหการคาดเดาอนาคตของหนังสือพิมพ
เปนไปไดยาก Debra Merskin และ Mara Huberlie กลาวถงึการเปลี่ยนแปลงของหนังสือพิมพที่
เห็นไดชัด คือ หนงัสอืพมิพปรับตัวเพื่อใหสามารถแขงขันกับสื่อวิทยุและโทรทัศนได โดย
เพิม่บรกิารดานอื่นๆ เพื่อตอบสนองความตองการขอมูลขาวสารในแตละวันของผูอานได
มากขึ้น ไดแก การใหบริการจัดหาคู การใหขาวบริการโดยสงผานโทรศัพทมือถือ เชน รายงาน
สภาพอากาศ รายงานสถานการณตลาดหุน

Fred Fedler (1978) กลาวถงึขอเสียเปรียบอีกอยางหนึ่งของสื่อหนังสือพิมพ คือ ประชา
กรในโลกประกอบดวยชนหลายชาติ จึงมีหลายๆ ภาษาที่ใชสื่อสารกัน ซึ่งบางภาษาไมมีในสื่อ
หนงัสอืพิมพที่ผลิตออกจํ าหนาย ดงันัน้ จึงมีความเชื่อวาสือ่หนงัสอืพิมพจะไมมีทางทดแทนสื่อ
วทิย ุและโทรทศันไดสํ าหรับโลกยุคปจจุบันที่มีกลุมคนที่มีการใชภาษาอยางหลากหลาย

Weaver และ Wilhnoit กลาวถงึ สวนหนึ่งของการเปลี่ยนแปลงที่สํ าคัญของสื่อหนังสือ
พมิพวา มแีนวโนมที่จะปรับตัวใหเขากับเทคโนโลยีการสื่อสารดวยการมีเว็บไซต (website) เพื่อให
บริการขอมูลขาวสารเฉพาะที่ผูอานสนใจได เนื่องจากสื่อคอมพิวเตอรมีศักยภาพในการเลือกสง
ขาวสารเฉพาะที่ตรงกับความตองการของผูอานเฉพาะคนได แตขอเสียของการใหบริการขาวบน
เวบ็ไซตจะท ําใหศักยภาพในการควบคุมเนื้อหาลดนอยลง ทํ าใหคุณภาพของขาวต่ํ าลง
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Alvin Toffler ผูเขียน “Future Shock” กลาวถงึการทดแทนแขงขันกันระหวางสื่อส่ิงพิมพ
และสื่ออินเทอรเน็ตไดอยางนาสนใจวา ถึงแมสื่อหนังสือพิมพจะมีการสรางเว็บเพจ (web 
pages) บนสื่ออินเทอรเน็ตก็ตาม แตการนํ าเสนอขาวสารบนหนาหนังสือพิมพก็ไม
สามารถมีอะไรมาทดแทนได

วิวัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารทํ าใหเกิดผลกระทบตอการทํ าธุรกิจส่ือหนังสือพิมพ 
และวิธีการหาขาวของนักหนังสือพิมพ และแมวารายไดและกํ าไรจากการขายพื้นที่หนาโฆษณา
ของหนงัสือพิมพจะลดตํ่ าลง แตก็เชื่อไดวาการใหบริการขาวทาง World Wide Web จะไมสามารถ
ทดแทนและไมใชสาเหตุที่ทํ าใหส่ือหนังสือพิมพตองหมดยุคไปในชวงเวลานี้ไดแนนอน

นอกจากนี้ Syrysko (1995) (อางถงึใน มณทิรา อินคชสาร, 2539) พบวา แมหนังสือพิมพ
จะเปนสื่อมวลชนประเภทแรกที่ปรากฎบน World Wide Web แตกลับมขีอจํ ากัดในดานการ
สรางสรรคหรือการนํ าเสนอ ซึง่เปนผลสืบเนื่องมาจากเหตุผล 2 ประการดวยกัน เหตุผลแรกคือ 
การยดึตดิอยูกบัประเพณีดานรูปแบบและหนาที่ของหนังสือพิมพ เพราะหนังสือพิมพไมมีความจํ า
เปนจะตองอยูในรูปแบบของการสื่อสารหลายชองทาง (multimedia) หรอื การมีปฏิสัมพันธกับผู
รับสาร (interactive) การนํ าเสนอขอความและภาพนิ่งเปนสิ่งที่เพียงพอแลว เหตุผลที่สองคือ 
หนังสือพิมพตองนํ าเสนอขาวสารประจํ าวัน ทํ าใหไมมีเวลามากพอที่จะนึกถึงการสรางสรรคส่ิง
ใหมๆ

สือ่กระจายเสียงวิทยุ (Radio: The First Broadcast Medium)

ยคุทองของสื่อวิทยุ (The Golden Age of Radio) เร่ิมต้ังแตป ค.ศ. 1930 เปนตนมา ส่ือ
วทิยเุปนสือ่ทีม่ศีักยภาพรอบตัว ความสามารถอยางหนึ่งที่เห็นไดชัดคือ สามารถใหขาวสารและ
ความบนัเทงิไดเปนปริมาณมากรวมทั้งมีการนํ าเสนอแนวความคิดเห็นแกผูฟง และมีอิทธิ
พลอยางมากตอการโฆษณาสินคาในทองถิ่นอีกดวย แมวาในระยะหลังความนิยมจะถูกแทรก
แซงดวยสือ่โทรทศัน ซึ่งเปนภาพแสง สี เสียง แตอยางไรก็ตามโทรทัศนก็ไมสามารถทํ าใหความ
นยิมในสือ่วทิยหุมดยคุลงไปไดอยางสิ้นเชิง เนื่องจากสื่อวิทยุไดเพิ่มประสิทธิภาพเพื่อตอบโตความ
ทาทายของสื่อโทรทัศนดวยพรสวรรคของสื่อ 2 ประการ คือ

1. ตนทนุคาโฆษณาที่ออกอากาศบนสื่อวิทยุตํ่ ากวาสื่อโทรทัศนมาก
2. สือ่วทิยปุรับเปลี่ยนลักษณะโครงสรางของรายการเพื่อความอยูรอดของสื่อคือจากเดิม
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ที่เพียงนํ าเสนอละครวิทยุนํ้ าเนา (Soap opera) การตั้งปญหาใหผูฟงแขงขันกันตอบ (quiz 
program) และรายการตลกขบขัน เปลี่ยนมาเปนใชผูดํ าเนินรายการ (disc jockey) เปดเพลงแลว
แทรกดวยขาวกีฬาหรือการรายงานสภาพอากาศ รวมทั้งเปดโอกาสใหผูฟงโทรศัพทเขามาคุยใน
รายการ (call-in talk shows) โดยมรีายการละครวิทยุใหนอยลง

อยางไรก็ตามวิทยุยังจัดเปนสื่อที่มีคนฟงมากที่สุด โดยเฉพาะคนในพื้นที่ตาง
จังหวัด สือ่นีอ้ยูไดเพราะมีรายไดจากการโฆษณาสินคาเฉพาะพื้นที่จังหวัดนั้น แตส่ิงที่เปลี่ยนไป
ตามการพัฒนาของเทคโนโลยีการสื่อสารก็คือจํ านวนผูฟงสถานีเอเอ็ม (AM) ลดลงโดยหันไปฟง
สถานีเอฟเอ็ม (FM) มากขึ้น

เมือ่เทยีบกบัส่ืออ่ืนๆ ที่เกิดขึ้นในระยะเดียวกันสื่อวิทยุเปนสื่อที่มีอายุยืนยาวที่สุด แมจะถูก
แทรกแซงความนิยมจากสื่อโทรทัศน แตก็ยังสามารถอยูรอดไดจนปจจุบันเนื่องจากเปนสื่อที่มี
ความไดเปรียบและมีอิทธิพลตอคนตางจังหวัด แตสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไปตามพัฒนาการของการสื่อ
สารคือรูปแบบลักษณะรายการที่ออกอากาศ นักวิเคราะหจึงกลาวถึงอนาคตของสื่อวิทยุวาไมนา
เปนหวง เพราะเปนสือ่ที่สามารถปรับเปลี่ยน (Flexible) ไปตามกาละสมัยได

แตในปจจุบัน ดวยความสามารถของเทคโนโลยีการสื่อสารสองทาง (Interactive 
Multimedia) ท ําใหผูใชงานสามารถฟงเพลง หรือเรียกแฟมขอมูลวิดีโอรายการของสถานีมารับชม
ไดทนัท ีสิง่ทีส่ือ่ประเภทกระจายเสียงตองคํ านึงถึงอยางมากคือการใชโปรแกรมที่งาย ไมยุงยากซับ
ซอน และไมใชเวลานานสํ าหรับผูที่ตองการเปดรับรายการตางๆ นอกจากนี้สิ่งที่ทํ าใหสื่อ
กระจายเสียงกาวลํ้ าไปกวาการออกอากาศตามปกติคือ คุณสมบัติดานการมีปฏิสัมพันธ
เชนสงความคิดเห็นและความตองการของผูรับสารไปยังผูสงสารโดยตรง (ศจุกิา ดวงมณี,
2539)

สือ่โทรทัศน (Television: The Most Popular Medium)

สือ่โทรทัศนเร่ิมเปนที่รูจักเมื่อป ค.ศ. 1950 และมแีนวโนมมีความตองการใชส่ือนี้เพิ่มมาก
ขึน้เรือ่ยๆ และยงัคงมีอัตราสูงมาถึงปจจุบัน เนื่องจากโทรทัศนเปนสื่อที่สามารถใชไดหลายชอง
ทาง ไดแก สามารถใชเปนสื่อกระจายเสียง (broadcast) สือ่ทีรั่บสัญญาณภาพและเสียงจากดาว
เทียม (satellites) หรอืเปนสื่อที่รับสัญญาณจากสายเคเบิล (cable channels) และการถายทอด
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ภาพจากฟลม (VCR cassettes) ดวยศกัย ภาพทีโ่ทรทศันเปนสื่อที่สามารถรับขอมูลขาวสาร
ไดจากหลายชองทาง จงึเปนสาเหตวุาทํ าไมคนถึงใชเวลาหนาจอโทรทัศนไดหลายๆ ชั่วโมงตอวัน

อนาคตของสือ่โทรทศันเปนสิ่งที่ทํ านายไดยาก เนื่องจากการพัฒนาเทคโนโลยีการสง
สญัญาณทีเ่ปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ในอนาคตจะมีการใชระบบคลื่นไมโครเวฟ (Microwave
system) ในการสงสญัญา ตลอดจนพัฒนาใหผูรับสารสามารถเลือกรับเฉพาะรายการที่เหมาะสม
กบัสมาชกิในบาน โดยใชอุปกรณที่เรียกวา วี-ชิพ (v-chip) ดงันัน้ จึงเปนไปไดยากที่ส่ือชนิดนี้จะถู
กลดความนิยมลงไปในอนาคต เพราะต้ังแตสือ่โทรทัศนเปนที่รูจักก็ทํ าใหสื่อสิ่งพิมพ ถูกลด
ความนยิมลง และยังเปนคูแขงที่ทาทายของสื่อวิทยุ แตส่ิงทีน่าเปนหวงก็คือ เนื้อหาที่ปรากฎ
ในรายการตางๆ ของสื่อโทรทัศน เนื่องจากเปนสื่อที่สามารถรับสัญญาณไดจากหลายชองทางจึงมี
ความหลากหลายของภาษา มีการเสนอภาพและเนื้อหาที่รุนแรง รวมทั้งรายการเกี่ยวกับเรื่องเพศ

โทรทศันเขามาแทนที่สื่ออื่น โดยสามารถใหไดทั้งขอมูลภาพและเสียง แตมีขอ
จ ํากดัดานเวลา และสถานที่  สือ่โทรทศันสามารถทํ าใหตรงกับความตองการของผูรับได โดยมี
ผงัรายการ (ตารางการนํ าเสนอ) จะเปลี่ยนไปเรื่อยๆ เพื่อดึงความสนใจของผูรับชม แตมีความยืด
หยุนตอการเปลี่ยนแปลง (Flexibility)ของสภาพสังคมตํ่ า Ong (1982) ส่ือโทรทัศนยังเปนตัว
น ําเสนอรปูลักษณ เปนสื่อที่ทํ าใหบุคคลมีชื่อเสียง แตไมนํ าเสนอแนวการคิด ขอคิด รวมถึงภาพ
ลกัษณทีม่องเหน็สงผลตอการรับของผูรับสาร การควบคุมของสื่อทีวีจะมีมากกวาสื่ออ่ืนๆ ส่ือโทร
ทศันและวิทยุเปนสื่อที่ใหขอมูลที่ไมลึกและนอย แตสามารถสรางอารมณ ความบันเทิงใหกับผู
รับ การเปลีย่นแปลงที่เกิดขึ้นในสื่อ จะทํ าใหมีชองทางที่ไดรับส่ือมากขึ้น ทํ าใหไดรับขาวสารมาก
รูปภาพ และอืน่ๆ สามารถกระตุนความสนใจของผูรับมากขึ้น ทํ าใหตนทุนการสื่อสารตํ่ าลง

ดวยศักยภาพที่สามารถเขาถึงเนื้อหาไดทุกประเภท ไมวาจะเปนตัวหนังสือ ภาพ เสียง 
หรือวดิโีอ ทํ าใหผูใชงานคาดหวังตอรูปแบบของสื่อกระจายเสียงที่ปรากฎบน World Wide Web 
มากกวาที่คาดหวังไวกับส่ืออ่ืนๆ แตอยางไรก็ตามเว็บเพจของวิทยุและโทรทัศนในชวงแรกๆ ไม
สามารถทํ าอะไรไดมากไปกวา การเปนสื่อที่คอยสนับสนุนสื่อหลักในสังคมปกติเทานั้น เชน 
กํ าหนดการของรายการที่นํ าเสนอในแตละวัน และปจจุบันวิทยุและโทรทัศนไดเขาถึงประชา
ชนไดอยางมากและในหลายๆภาษามากกวาหนังสือพิมพที่สามารถจะทํ าได (ศจุกิา ดวง
มณี, 2539)
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สือ่อินเทอรเน็ต (The New Media: Computers and Communication)

สือ่ใหมเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงสภาพสังคมจากยุคเกษตรกรรม และอุตสาหกรรม 
มาเปนสังคมแบบที่ Daniel Bell เรียกวา สังคมขาวสาร (Manipulation of Information) ซึ่งสื่อ
ใหมนีเ้กดิการผสมผสานกันระหวางสื่อโทรทัศนและเทคโนโลยีของสื่อคอมพิวเตอร เรียก
วา การผสานศักยภาพ (Convergence) คอืการรวมรูปแบบการสื่อสารของมนุษยที่มีอยูทั้งหมด
เขาดวยกัน บนพื้นฐานของระบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic based) และการขับเคลื่อนของระบบ
คอมพิวเตอร (Computer-driven system) ซึ่ง Anthony Oettinger แหง Harvard University 
เรียกสื่อชนิดใหมนี้วา “Compunications” มาจาก Computer รวมกับ Communication คือการ
รวมเอาการสื่อสารทุกชนิดของมนุษยเขากับระบบคอมพิวเตอร ซึ่งจะมีลักษณะการสื่อสารที่
เปลี่ยนแปลงไปจากที่สื่อมวลชนตองเปนผูใหขาวสารกับผูบริโภคทางเดียว เปนผูบริโภคจะมี
อุปกรณสือ่สารที่ทันสมัยเพื่อเขาไปหาขาวสารและยังเปนผูใหขอมูลขาวสารอีกดวย

สือ่อินเทอรเนต็เปนสื่อเทคโนโลยีรูปแบบใหมที่ทาทายมิติของกาลเวลาและระยะทาง นั่น
จงึเปนสญัญาณของการกํ าเนิดสื่อใหมที่มีศักยภาพแซงหนาสื่อมวลชนแบบดั้งเดิม ทํ าใหส่ือที่เกิด
ขึน้กอนมแีนวโนมที่จะปรับตัวเขาหาเทคโนโลยีสมัยใหม โดยรวมตัวกับส่ือคอมพิวเตอรมีการสราง
เวบ็เพจขึน้มาเหมอืนเปนเชิงยอมรับส่ือใหมอยางสื่ออินเทอรเน็ต สิ่งที่สํ าคัญที่ทํ าใหอินเทอรเน็ตได
รับการยอมรบัจากคนทั่วโลกและสามารถเปนคูแขงของสื่อมวลชนที่เกิดขึ้นกอนหลายสิบปได คือ
เปนสือ่ทีก่ระจายอยูทั่วทุกมุมโลกโดยอาศัยระบบเครือขายของคอมพิวเตอร ท ําใหมีศักย
ภาพในการกระจายขาวสารไดอยางทั่วถึงโดยใชตนทุนตํ่ า แตไดรับผลตอบแทนอยางสูง

ดวยความสามารถในการเผยแพรขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว มีคาใชจายที่ตํ่ าสามารถ
เขาถงึกลุมเปาหมายไดในปริมาณมาก และชวยลดปญหาเรื่องความลาชาในการจัดสงขาวสารขอ
มลูไปยงัผูรับสารที่อยูหางไกลในระดับโลก ดังนั้น บนอินเทอรเน็ตจึงปรากฎเว็บไซตของสื่อมวลชน
แทบทกุประเภทไมวาจะเปนหนังสือพิมพ นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน และสํ านักขาว (ศจุกิา ดวงมณี,
2539)

สือ่อนิเทอรเน็ตมีสวนในการชักนํ างายกวาสื่อสิ่งพิมพ เคเบิลทีวี ซึง่สิ่งเหลานี้
สามารถชวยใหการชักจูงทางสื่อทีวีลดลง สื่ออินเทอรเน็ตมีองคประกอบหลายอยางที่ผูบริโภค
จ ํานวนมากสนใจ เชน การเสนอรายการที่ชักจูงใจ รวมถึงตัวสินคาที่มีรูปแบบ ขนาด สี ที่สามารถ
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ดงึความสนใจ ส่ืออินเทอรเน็ตก็เปนสื่อที่สามารถสรางภาพลักษณใหกับบุคคล ทํ าใหมีชื่อเสียง
(Ong, 1982)

จากแนวคิดเรื่องการเปรียบเทียบและแขงขันของสื่อ ผูวจิยัน ํามาเปนกรอบแนวคิดในการ
ทํ าความเขาใจถึงวิวัฒนาการของการสื่อสารและคุณลักษณะที่พิเศษเฉพาะตัวของสื่อแตละ
ประเภททีเ่กดิขึน้ในแตละชวงเวลาจากอดีตจนถึงปจจุบัน ผูวิจัยจะนํ าแนวคิดนี้มาเปนกรอบในการ
วิเคราะหแนวโนมลักษณะการใชสื่อมวลชนเปนชองทางเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของ
ธนาคารกรงุไทยในอนาคตรวมกับส่ืออินเทอรเน็ตวามีทิศทางในแนวใด

2.3 แนวคดิเรื่องการผสานศักยภาพของสื่อ (Media Convergence)

การกาวเขาสูสังคมยุคขาวสารของโลกกํ าลังเปนไปอยางรวดเร็ว เนื่องจากการเปลี่ยน
แปลงดานววิฒันาการทางเทคโนโลยีอยางรวดเร็ว  จึงไมมีความหมายอีกตอไปแลวที่กลาวถึงการ
สือ่สารแบบแยกประเภทสื่อแตละชนิดออกจาก ไมวาจะเปนสื่อส่ิงพิมพ วิทยุ โทรทัศน ภาพยนตร 
หรือส่ือคอมพิวเตอร   ในทางตรงกันขามความกาวหนาของสื่อคอมพิวเตอรและเครือขายโทร
คมนาคมไดทํ าใหเกิดการรวมกันหรือการผสานศักยภาพของสื่อคอมพิวเตอร ระบบโทร
คมนาคมเขากับสื่อมวลชนชนิดด้ังเดิม

ปรากฏการณการผสานศักยภาพของสื่อ  สามารถเห็นไดจากหลายๆ เหตุการณทางสังคม
ในปจจุบนั  ไมวาจะเปนการเกิดขึ้นมาของสื่ออินเทอรเน็ต การรวมกันของเทคโนโลยีทางการสื่อ
สาร การรวมกันของอาณาจักรสื่อ    การดํ าเนินชีวิตในรูปแบบใหม     การประกอบอาชีพใหมๆ    
การเปลีย่นแปลงของระเบียบกฎเกณฑ และการเปลี่ยนแปลงในประเด็นทางสังคม หรือแมแตรูป
แบบการเรียนรูเกี่ยวกับส่ือมวลชนก็เปลี่ยนแปลงไป

1. การกํ าเนิดสื่ออินเทอรเน็ต (The Rise of the Internet)

ปจจุบันสื่ออินเทอรเน็ตไดกลายเปนคํ าที่มีความหมายใกลเคียงที่สุดกับคํ าจํ ากัดความของ
ค ําวา ระบบทางดวนขอมูล (Information Superhighway) ส่ืออินเทอรเน็ต คอื เครือขายของ
หลายๆ เครอืขาย ซึ่งไดเชื่อมตอกับเครื่องคอมพิวเตอรที่กระจายอยูทั่วโลก เพื่อที่จะสามารถสื่อสาร
แลกเปลี่ยนขอมูลกับคนที่อยู อีกซีกโลกหนึ่งได ตลอดจนทํ าใหสามารถเขาถึงขอมูลที่อยู ใน
คอมพิวเตอรรวมกันได World Wide Web หรอืเรียกสั้นๆ วา Web เปนสวนประกอบหนึ่งของสื่ออิน
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เทอรเน็ตซึ่งเต็มไปดวยลูกเลนที่เปนรูปภาพ (graphic) และเปนชองทางใหผูใชสามารถทองไปตาม
เวบ็เพจตางๆ โดยอาศัยการเลือกคํ าสํ าคัญ (key words) หรือสัญลักษณตางๆ

มีเว็บเพจอยูจํ านวนมากมายที่นํ าเสนอทั้งขอมูลภาพและเสียง พรอมกับการนํ าเสนอขอ
มูลที่เปนขอความและรูปภาพกราฟฟคตางๆ ซึ่งถือเปนตัวอยางที่ชัดเจนของการผสานศักยภาพ
ระหวางสือ่ที่ใชในการสื่อสารแบบดั้งเดิมกับเทคโนโลยีของสื่อคอมพิวเตอร ดังนั้น “อินเทอรเน็ต” 
จึงเปนรูปแบบหรือตัวอยางสื่อสํ าหรับการสื่อสารในอนาคต มีลักษณะเปนเครือขาย
คอมพวิเตอรทีม่คีวามเร็วสูง ทํ าใหเราสามารถอานขาว ดูภาพจากวีดีโอ ฟงเพลง ตลอดจนพูดคุย
กบัครอบครวั เพือ่น และเพื่อนรวมงาน ไดอยางสะดวกสบายโดยขจัดในเรื่องเวลาและระยะทางได
อยางสิ้นเชิง

2. การรวมกันทางเทคโนโลยี (Converging Technologies)

เทคโนโลยกีารสือ่สารกํ าลังเกิดการผสานศักยภาพอยางรวดเร็ว เพื่อกาวไปสูความเปนสื่อ
ในยุคดิจิตอลอยางเต็มรูปแบบ  (Baldwin, Mcvoy และ Steinfield, 1996 และ Negroponte,
1995 และCairncross, 1997 และ Dizard, 1997) ยกตวัอยางเชน การฟงดนตรีที่บรรจุอยูในแผน
ซีดี(compact discs) ซึ่งก็ถือเปนสื่อรูปแบบหนึ่งของการสื่อสารยุคดิจิตอล ระบบเครือขาย
สาธารณะทางไกลก็เปนสื่อยุคดิจิตอลอีกอยางหนึ่งดวย โดยปกติแลวการผลิตสื่อส่ิงพิมพ เชน 
หนงัสอื นติยสาร หนังสือพิมพ ไดถูกสรางรูปแบบขึ้นบนระบบคอมพิวเตอร และมีกระบวนการผลิต
ในรูปแบบระบบดจิติอล กอนที่จะนํ าไปพิมพออกบนกระดาษเทานั้น นอกจากนี้ยังมีพบวาจํ านวน
ของประชากรทีอ่านหนังสือพิมพและนิตยสารที่ผานสื่ออินเทอรเน็ตมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ สื่อ
สิง่พมิพ จงึก ําลงักลายเปนสวนหนึ่งในโลกของสื่อยุคดิจิตอลดวย สื่อวิทยุ โทรทัศน และวี
ดีโอกก็ ําลงัอยูในชวงของการปรับเปลี่ยนรูปแบบไปสูเทคโนโลยีสื่อแบบดิจิตอลดวย ซ่ึงป
รากฎการณเหลานี้จะสงผลอยางมากตอรูปแบบสื่อมวลชนในอนาคต โทรทัศนในระบบ
ดิจิตอล (Digital Television) ก ําลงัจะเขาไปอยูในทุกๆ บาน และในไมชาเครื่องคอมพิวเตอรสวน
บุคคลก็อาจสามารถดูรายการโทรทัศนได การรวมกันทางดานเทคโนโลยีไดเกิดขึ้นแลวในโลกของ
การท ํางาน องคกรที่มีระบบเครือขายที่มีศักยภาพสูงไดนํ าระบบเครือขายตอรวมเขากับระบบสาย
โทรศัพท(telephone) ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส (electronic documents) ระบบขอมูลใน
คอมพิวเตอร (computer data) และการถายทอดภาพทางสื่อวีดีโอ (video transmissions) ไดมี
การคาดการณวาในอนาคตการพัฒนาของระบบอินเทอรเน็ตอาจทํ าใหเครื่องคอมพิวเตอรสวน
บคุคลสามารถเขาถึงบริการในระบบเดียวกันกับคอมพิวเตอรที่ทํ างานก็ได
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3. การรวมกันของธุรกิจอุตสาหกรรม (Converging Industries)

ระบบสายโทรศัพท เครื่องคอมพิวเตอร สายเคเบิลทีวี และองคกรธุรกิจดานสื่อกํ าลังรวม
ตัวกันในการหาหุนสวนเพิ่มข้ึนในอัตราสวนที่นาสนใจ ซึ่งการรวมตัวกันเหลานี้มีเปาหมายเพื่อ
ตองการเปนองคกรที่มีอํ านาจในการควบคุมอนาคตของสื่อมวลชน เชน บริษัทยักษใหญอยาง
ไมโครซอฟท(Microsoft Corporation) ที่ผลิตโปรแกรม (software) ของเครื่องคอมพิวเตอรไดเขา
มาลงทนุในธรุกจิการถายทอดภาพและเสียงทางเคเบิลทีวี จานดาวเทียม และสื่อส่ิงพิมพ รวมไป
ถึงการลงทุนในอุตสาหกรรมการใหบริการทางสื่ออินเทอรเน็ต เพื่อพยายามที่จะเปนผูนํ าในการ
ควบรวมธุรกิจสื่อมวลชนและสื่อคอมพิวเตอรเขาดวยกัน แมแตบริษัท AT&T กเ็ขามาซื้อกิจการ
เคเบิลทีวีของบริษัท Tele-Communications (TCI) เนือ่งจากการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารทํ า
ใหชองทางการสื่อสารที่มีลักษณะแตกตางกันอยางสื่อโทรศัพทและสื่อโทรทัศนสามารถที่จะใช
เครอืขายดิจิตอลระบบเดียวกันได ดังนั้น จึงเปนไปไดวา จะเกดิการสรางพันธมิตรขามเขตอุต
สาหกรรมขึ้น  Dyson (1997) กลาววา ในปจจุบันนี้ องคกรสถาบันธุรกิจขนาดใหญและสถาบัน
รัฐบาลก ําลงัสรางอํ านาจทางธุรกิจรวมกัน เพื่อสรางความไดเปรียบเชิงธุรกิจโดยอาศัยการรวมเขา
หากนัทางดานเทคโนโลยี

4. การเปล่ียนรูปแบบการดํ าเนินชีวิต (Changing Lifestyle)

เมื่อส่ือคอมพิวเตอรไดเขามาสูสถานที่ซึ่งเปนที่อยูอาศัย จึงมีผลทํ าใหรูปแบบการบริโภค
สือ่มวลชนเปลี่ยนแปลงไป   Miller และ Clemente (1997)   จากการศึกษาพบวา 1 ใน 3 ของผูใช
อินเทอรเน็ตใชเวลาในการรับชมโทรทัศนนอยลงกวาเดิมการผสานศกัยภาพของสื่อกํ าลังนํ าเรา
ไปสูการดํ าเนินชีวิตในรูปแบบใหม ไดแก ลักษณะการทํ างานแบบใหม (Dizard, 1997) รูป
แบบการสรางความสัมพันธในสังคม (Parks และ Floyd, 1996) การสรางบุคลิกภาพใหมๆ
(Turkle, 1997) และการสรางสรรควัฒนธรรมใหมข้ึนมา (Dery, 1996) บนสื่ออินเทอรเน็ต ซึ่งรูป
แบบการด ําเนนิชวีิตแบบใหมที่เกิดขึ้นนี้ทํ าใหชีวิตมีทางเลือกมากขึ้น เชน สินคาและบริการมีราคา
ลดลง รวมทั้งทํ าใหแตละครอบครัวมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน แตในทางกลับกันอินเทอรเน็ตอาจ
เปนสาเหตุในการลดความสัมพันธทางสังคมมนุษยลง  โดยการเขามาแทนที่ของการจัดการ
ของสือ่คอมพิวเตอรที่ไมมีพื้นฐานสัญชาตญาณความเปนมนุษยก็เปนได
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5. การเปล่ียนแปลงในการประกอบอาชีพ (Changing Careers)

ในยคุสงัคมขาวสาร ปรากฎการณการผสานศักยภาพทํ าใหลักษณะงานและการประกอบ
อาชีพเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมาก ประชากรสวนใหญที่เขาสูชวงวัยทํ างานในยุคนี้จะมี
อาชีพที่แตกตางกันใน 4-5 อาชีพเทานั้น ไดแก อาชีพในวงการสื่อหนังสือพิมพ ส่ือโฆษณา ส่ือ
โทรทศันหรอืแมแตธุรกิจที่เกิดขึ้นบนสื่อคอมพิวเตอร ซึ่งผูที่ประกอบอาชีพเหลานี้ตองมีการพัฒนา
ทกัษะตางๆ ใหทันสมัยอยูตลอดเวลา เพื่อใหเกิดความชํ านาญเฉพาะสื่อนั้นๆ

6. การเปลี่ยนแปลงประเด็นทางสังคม (Shifting Social Issues)

การผสานศกัยภาพของสื่อไดกอใหเกิดการประเด็นทางสังคมมากมาย ซ่ึงประเด็น
เหลานีจ้งึถกูผลักดันกลายเปนประเด็นสาธารณะในที่สุด  Dyson (1997) ประเด็นเหลานี้จะมี
ตัง้แตผลกระทบที่เปนรูปแบบความรุนแรงตางๆ ไดแก การเหยียดผิว   การกดีกันทางเพศ  ซึ่งเหลา
นี้สามารถเขามาถึงตัวผูรับสารโดยอาศัยกระจายตัวของเครือขายสื่อคอมพิวเตอร นอกจากนี้การ
ผสานศักยภาพของเทคโนโลยี กอใหเกิดประเด็นที่เกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยดานการ
ท ํางาน (job security) ภายใตยคุสังคมอุตสาหกรรมที่เกิดการเปลี่ยนแปลงในขอมูลขาวสารอยาง
รวดเร็ว ประเด็นความเทาเทียมกันของผูที่มีทักษะความรูดี, ประเด็นความเปนสวนตัวในโลก
คอมพวิเตอร, ประเด็นสุขภาพของผูที่ใชเทคโนโลยีการสื่อสารมากเกินไป, หรือแมแตประเด็นชอง
วางของคนรวยและคนจนในการเขาถึงเทคโนโลยีทางการสื่อสาร จนเกิดความกลัววาปรากฎการณ
การผสานศักยภาพอาจนํ าไปสูปรากฎการณที่เรียกวา “mercy of digital robber barons” คือการ
ใชอํ านาจในการผูกขาดควบคุมส่ือดิจิตอลใหมๆ เพื่อหวังความรํ่ ารวยจากการเก็บคาบริการใน
ราคาทีส่งู หรอืการทํ าลายคูแขง  และขัดขวางการพัฒนาไปสูส่ิงใหมๆ  เชน  เหตุการณตอตานการ
ผูกขาดในธุรกิจโดยรัฐบาลอเมริกาเพื่อตอตาน บริษัท ไมโครซอฟตจํ ากัด ในป 1998 มีวัตถุ
ประสงคทีจ่ะยับยั้งการผูกขาดในธุรกิจซอฟตแวรคอมพิวเตอร  ประเด็นทางสังคมในระดับสากลที่
เกดิขึน้ ไดแก เกิดการไหลของขอมูลในระหวางประเทศ  ความสมดุลยดานการคาของเทคโนโลยี
การสือ่สาร และประเด็นการใหบริการดานการสื่อสารไดกลายเปนสาเหตุความขัดแยงระหวางชาติ

เร่ืองราวของสื่อมวลชนไดกลายเปนประเด็นทางสังคมดวยตัวของมันเอง  และไดถูก
วิพากษวิจารณในการสนับสนุนใหเกิดความรุนแรงตางๆ  ทั้งภาพลามกทางสื่ออินเทอรเน็ตและ
ความรนุแรงทีป่รากฎทางโทรทัศน  ไดกอใหเกิดผลกระทบของสื่อที่มีตอสังคม  แตการผสานศักย
ภาพระหวางสื่อคอมพิวเตอรและสื่อมวลชนดั้งเดิมไดแกปญหาของสื่อมวลชนแบบเกา เชน  วีชีพ 
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(V-chip) ท ําใหผูปกครองสามารถหลีกเลี่ยงรายการโทรทัศนประเภทลวงละเมิดได  ส่ืออินเทอรเน็ต
ชวยใหประชาชนเขาถึงประเด็นทางการเมืองไดมากขึ้น สวนดานเศรษฐกิจอินเทอรเน็ตชวยกันคน
กลางออกไปเพื่อใหลูกคาสามารถสื่อสารกับผูผลิตไดโดยตรง

การศกึษาความสัมพันธระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน

ปรากฎการณการผสานศักยภาพของสื่อมีความสํ าคัญอยางมากตอนักวิชาการที่ทํ าการ
ศกึษาบทบาทของสื่อในสังคม  และไดมีการพบวามีอัตราการเติบโตขึ้นอยางนาตกใจของการสื่อ
สารผาน World Wide Web นัน้หมายถงึ เราไมสามารถมองขามสื่ออินเทอรเน็ตในฐานะที่เปนสื่อ
มวลชนที่สํ าคัญไดอีกตอไป ดังที่ Morris and Ogan (1996) ไดกลาววา  “ถาเราละเลยสื่อ
คอมพวิเตอร ไมเพียงแคสาขาวิชาการสื่อสารมวลชนจะถูกทิ้งเบื้องหลังเทานั้น แตเรายังจะพลาด
โอกาสในการส ํารวจเพื่อหาคํ าตอบในงานวิจัยทางดานการสื่อสารมวลชนในอนาคตอีกดวย” การ
ผสานศักยภาพของสื่อมวลชนประเภทดั้งเดิมกับระบบเครือขายคอมพิวเตอรไดกอใหเกิด
การน ําองคประกอบของสื่อวิทยุ โทรทัศน ภาพยนตรและหนังสือพิมพเขาไวดวยกัน นับวา
เปนการทาทายการจัดแบงประเภทสื่อแบบดั้งเดิม และทํ าใหเกิดความคลุมเครือระหวางการสื่อ
สารระหวางบุคคลและการสื่อสารมวลชน  โดยเฉพาะอยางยิ่งคุณสมบัติและศักยภาพที่กํ าเนิด
จากปรากฎการณการรวมตัวกันของสื่อกลายเปนสื่อชนิดใหม ซึ่งเปนการทาทายทฤษฎีตางๆ ที่
เกี่ยวกับการบริโภคสื่อและผลกระทบของสื่อที่อยูบนความเชื่อพื้นฐานที่วา เปนการสื่อสารแบบ
ทางเดียวไปสูผูรับสารที่ไมมีปฏิกิริยาโตตอบ (passive audience)  การผสานศักยภาพของ
เทคโนโลยสีารสนเทศและลักษณะรูปแบบของสื่อ ทํ าใหเกิดการพัฒนาดานการสื่อสารยิ่งขึ้นไปอีก 
ซึ่งเปนสิ่งที่แสดงถึงหลักการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานที่ไมไดเกิดการเปลี่ยนแปลงเฉพาะในโครงสราง
ของสือ่มวลชน แตจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงในการดํ าเนินชีวิตของมนุษยทั้งในทางที่ดีและไมดี

มีการคาดการณวาในอนาคตสื่อที่ใชในการสื่อสารจะเหลือเพียงแคส่ือประเภทเดียว โดย
อาศัยเครือขายของระบบคอมพิวเตอรที่มีความเร็วสูงและสลับซับซอน พรอมดวยเครื่องมือในการ
เก็บและแสดงขอมูล ความแตกตางของการสื่อสารระหวางบุคคลกับการสื่อสารมวลชนจะไมมีอีก
ตอไป ตลอดจนอุปสรรคในการสื่อสารก็จะหมดไปดวย ดังนั้น คํ าวา “ส่ือทางการสื่อสาร”
(communications Media) จึงเปนคํ าที่ถูกใชสํ าหรับโลกการสื่อสารยุคใหม ซึ่งความแตกตาง
ระหวางสื่อแบบเดิมกับส่ือใหมกํ าลังหายไป
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จากแนวคิดเรื่องการผสานศักยภาพของสื่อ ผูวจิยัน ําแนวคิดนี้มาเปนกรอบในการ
วิเคราะหแนวโนมลักษณะการใชส่ืออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนเปนชองทางสื่อสารระหวางองคกร
ธนาคารไทยกบัลูกคา   วาวิวัฒนาของเทคโนโลยีการสื่อสารจะทํ าใหเกิดการอาศัยชองทางเพียง
แคสือ่ประเภทเดียวที่เกิดจากการนํ าเอาคุณสมบัติของสื่อทุกประเภทมารวมกัน หรือยังคงลักษณะ
การใชสื่อหลายประเภทหลายชองทางรวมกันในลักษณะที่เสริมกันในการติดตอเชื่อมสัมพันธกับ
ลูกคา

2.4 ทฤษฎเีทคโนโลยีสื่อสารเปนตัวกํ าหนด (Communication Technology Determinism)

แนวคิดของ Marshall McLuhan แหงสํ านัก Toronto

แนวคิดพื้นฐานของ McLuhan (1984) ตอเทคโนโลยีสื่อสารที่เขามาเกี่ยวของกับประสบ
การณของมนุษยก็คือ สือ่ทุกชนิด (Media) คือการขยายประสบการณดานผัสสะของมนุษย 
(Extension of experience) เร่ิมต้ังแตจดหมายที่ทํ าใหเราสามารถจะพูดคุยกับคนที่อยูหางไกลใน
รูปแบบสือ่อักษร จนกระทั่งมาเปนโทรศัพทที่ทํ าใหพูดคุยไดในรูปแบบสื่อเสียง โทรทัศน ทํ าใหมอง
เหน็ไดยิน (และเกือบจะสัมผัส) กับเรื่องราวที่อยูไกลตัว

โดยเฉพาะสื่อคอมพิวเตอรนั้นไดขยับขยายประสบการณของมนุษยออกไปอยาง
มากมายจนราวกบัวาทํ าใหคนจํ านวนมากสามารถจะไปรูเร่ืองที่ไหนก็ได (Space) ภายใน
เวลาที่รวดเร็วยิ่ง (Time) การเกดิขึน้ของการถายทอดสดผานดาวเทียม ทํ าใหคนที่อยูหางจาก
เหตกุารณนับเปนหมื่นๆ ไมล (Space) ไดเหน็เหตุการณที่เกิดขึ้นในชวงเวลาจริง (Real Time) 
อยางแทบไมนาเชื่อ พัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารในยุคปจจุบัน ทํ าใหอุปสรรคดานระยะ
ทางและกาลเวลากลายเปนเรื่องที่ไรความหมาย เพราะไมอาจจะปดกั้นประสบการณของมนุษยได
อีกตอไปแลว

ส ําหรบัความสนใจเรื่องสื่อกับประสบการณของมนุษยนั้น จุดเดนของ McLuhan อยูที่วา
เขาไมสนใจวา “คนเรามีประสบการณกับอะไร” (What we experience) แตกลับสนใจวา “คนเรา
มปีระสบการณอยางไร” (How we experience) หากพูดในภาษาการสื่อสารก็คือ McLuhan ไมได
สนใจ “เนื้อหาของขาวสาร” (Content) หากแตสนใจ “รูปแบบของสื่อ” (form/media) ดงัที่อยูในขอ
สรุปส้ันๆ ของเขาที่วา “เพยีงแคตัวสื่อก็เปนสารแลว” (Medium is the Message) เนื่องจาก 
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McLuhan คิดวา เพยีงแคการเปลี่ยนตัวสื่อเทานั้น ก็จะสรางผลกระทบใหเกิดการเปลี่ยน
แปลงกบัประสบการณของมนุษยแลว

แนวคดิของกลุมเทคโนโลยีเปนตัวกํ าหนดแบบออน (Everett.Rogers: Soft Technology
Determinism)

Rogers (1986)นยิามเทคโนโลยีการสื่อสารวาเปน “เครื่องมือ (equipment) โครงสราง
องคกร (organizational structures) และคานิยมทางสังคม (social values) ซึ่งปจเจกบุคคล
อาศัยเก็บรวบรวม (collect) ลํ าเลียง (process) และแลกเปลี่ยนขอมูล (exchange information) 
กับปจเจกบุคคลอื่นๆ” Rogers ไดนิยามเทคโนโลยีการสื่อสารใหม (new communication 
technologies) หรือส่ือใหม (new media) วาเปนเทคโนโลยีหรือส่ือที่เอื้ออํ านวยใหเกิด “การแลก
เปลีย่นขอมลูขาวสารบนฐานของคนจํ านวนมากไปสูคนจํ านวนมาก (many-to-many basis) ผาน
ระบบการสื่อสารที่มีคอมพิวเตอรเปนศูนยกลาง (computer-based communication systems)”

Rogers จัดอยูในกลุมเทคโนโลยีเปนตัวกํ าหนดอยางแบบออนๆ มีความคิดพื้นฐานวา 
“ปจจัยดานเทคโนโลยีการสื่อสาร บวกผสมกับปจจัยอื่นๆ จะรวมกันเปนสาเหตุแหงการเปลี่ยน
แปลงตางๆ ในสังคม” กลาวคือ Rogers เหน็วา เทคโนโลยีการสื่อสาร เปนปจจัยหลักที่สํ าคัญ
อยางยิง่ของการเปลี่ยนแปลงสังคม แตทวาปจจัยตัวนี้ก็ตองทํ างานรวมไปกับปจจัยตัวอื่นๆ

คณุปูการที่ดีเดนอยางหนึ่งของ E.Rogers กค็ือเขาไดคนควาคุณลกัษณะสํ าคัญๆ ของ
สือ่แบบใหมๆ (New Media) เชน คอมพิวเตอร โดยเปรียบเทียบกับคุณลักษณะของรูป
แบบการสือ่สารอยางเดิมๆ ที่มีอยู คือ การสื่อสารมวลชน

ลกัษณะชองทางของสื่อ
การสื่อสารแบบใหม

(สือ่ระหวางบุคคลมีเครื่องมือชวย)
สือ่สารมวลชน

1. การไหลของขาวสาร จากผูสงหลายคนสูผูรับหลายคน จากผูสงคนเดียวสูผูรับ
จ ํานวนมหาศาล

2. ความรูที่แหลงผูสงมี
ตอผูรับสาร

ผูสงสารมีความรูอยางมากตอผูรับ
สารเนื่องจากระบบการสื่อสารสอง
ทาง (Interactive)

ผูสงสารที่ทํ างานอยูในองค
กรสื่อแทบจะไมมีความรู
เร่ืองผูรับสารเลย
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ลกัษณะชองทางของสื่อ
การสื่อสารแบบใหม

(สือ่ระหวางบุคคลมีเครื่องมือชวย)
สือ่สารมวลชน

3. การแบงประเภทผูรับ
สาร

สูงมาก (เปนรายบุคคล) ตํ ่า (เพราะขาวสารเดียวกัน
จะถกูถายทอดใหทุกคน)

4. ระดับของการตอบโต
(Interactivity)

สูง ตํ่ า

5. ปฏิกริยาปอนกลับ มบีางแตก็ยังมีขอจํ ากัด อาจจะฉับ
พลันหรือตองรอ

มขีอจํ ากัดมากและลาชา
มาก

6. ศกัยภาพที่จะเก็บ
รักษา

สวนใหญจะสูงมาก บางสื่ออาจจะตํ่ า เชน วิทยุ
แตบางสื่อก็สูง เชน หนังสือ

7. ประเภทของเนื้อหา ไมคอยเนนเรื่องสังคม – อารมณแต
จะเนนเรื่องการงาน

ไมคอยเนนเรื่องสังคม –
อารมณ

8. ลกัษณะอวัจนภาษา สือ่ใหมบางชนิดจะจัดใหมีการใช   
อวจันภาษาคอนขางมาก

ส่ือมวลชนประเภทที่มอง
เหน็ภาพจะมีการใชอวัจน
ภาษามาก แตถาเปนสื่อ
เสยีงอยางเดียวก็จะไมมี

9. การควบคุมการไหล
ของการสื่อสาร

ผูสือ่สารทั้งสองฝายสามารถควบคุม
การสื่อสารไดอยางเทาเทียมกัน

ผูรับสารไมสามารถจะควบ
คุมการสื่อสารได

10. ลกัษณะความเปนสวน
ตัว

ตามปกติตํ่ า สูง

Rogers ไดศกึษาคุณลักษณะของสื่อแบบใหมที่กํ าลังเกิดขึ้นในปจจุบัน และไดชี้ใหเห็นวา 
คุณลักษณะสํ าคัญๆ ของส่ือแบบใหมที่จะมีผลตอเนื่องไปถึงการเปลี่ยนแปลงประสบการณของ
มนษุย และการเปลี่ยนแปลงสังคมนั้นมีอยู 3 ประการ คือ

- ลักษณะ Interactivity ของสือ่ แตเดิมนั้น คุณสมบัติที่จะตอบโตการสื่อสารระหวาง 2
ฝายนั้น จะมีอยูแตเฉพาะในการสื่อสารระหวางบุคคลแบบเผชิญหนาเทานั้น (Face-to-Face 
Communication) หากเริ่มมีการใชส่ือกลางแบบใดเขามาเกี่ยวของ ลักษณะ “ตอบโตอยางฉับ
พลนัทนัท”ี จะสูญหายไป แตในสื่อสมัยใหม เชน การใช E-mail Computer-Conference จะ
สามารถสรางเงื่อนไขใหเกิดการตอบโตไดอยางฉับพลันทันที อันจะทํ าใหมิติดานกาละ
และเทศะของการสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก
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- ลักษณะ Individualize/Demassified แตเดิมนั้น รูปแบบการสื่อสารแบบสื่อมวลชน
จะสรางกลุมผูรับสารแบบเปน “มวลชน” (Massified) ข้ึนมาทกุคนจะดูรายการทุกอยางเหมือนๆ 
กนัในชวงเวลาเดียวกัน   แตยิ่งนับวันความกาวหนาของเทคโนโลยีการสื่อสารจะทํ าใหผูใช
สารสามารถเลือกใชตามกาละและเทศะที่ตนเองตองการไดมากขึ้น ตัวอยางงายๆ ก็เชน 
เครือ่งอดัวดีีโอเทป การดูรายการเคเบิลทีวีแบบเสียเงินที่เลือกรายการดูไดเอง (Pay per view) แม
แตระบบการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรแบบที่ผูเรียนเลือกเรียนดวยตัวเองในเวลาใดก็ได ณ สถานที่
ไหนก็ได เปนตน

- ลักษณะ Asynnchronous nature of new communication คณุลักษณะประการหนึ่ง
ของสื่อแบบใหม คือ สามารถจะแบงแยกกันเปนสวนๆ ได (asynchronize) โดยไมมาเปนกลุม
กอนเดยีวกนั ตวัอยางเชนลักษณะการใหขาวสารจะไมมาเปนขาวที่ตอเนื่องกันยาวๆ ทีเดียว แตจะ
มาแบบแยกเปนสวนๆ เชน ขาวสั้นทุกชั่วโมง โดยที่ผูรับสารจะตองมาประกอบเอาเอง ลักษณะ 
Hardware ของคอมพวิเตอรก็เชนเดียวกัน สามารถจะแยกซื้อเปนสวนๆ แลวคอยๆ มาประกอบ 
มาเพิ่มเติมภายหลังได นอกจากนั้นยังหมายความถึงศักยภาพของสื่อที่สามารถจะเก็บรักษา
ขาวสารขอมลูเอาไวดวย และวิธีการเก็บขาวสารก็ยังสามารถแยกไวในที่ตางๆ ไดดวย

ผูวิจัยนํ าทฤษฎีเทคโนโลยีส่ือสารเปนตัวกํ าหนด มาเปนกรอบแนวคิดในการทํ าความเขา
ใจถงึการสือ่สารผานสื่อกลางคอมพิวเตอร ซึ่งมีเทคโนโลยีการสื่อสารเปนปจจัยผลักดันที่สํ าคัญใน
การเปลี่ยนแปลงลักษณะกระบวนการสื่อสารระหวางธนาคารกรุงไทยกับลูกคา โดยนํ ามาใช
อธบิายถึงคุณลักษณะและศักยภาพที่สํ าคัญๆ ของสื่อแบบใหมคอือินเทอรเน็ตโดยเปรียบเทียบกับ
รูปแบบสื่อประเภทดั้งเดิมที่มีอยู ไดแก ส่ือมวลชน

2.5 แนวคิดเรื่องสื่อใหม (New Media)

แนวคดิเรื่องการสื่อสารผานสื่อกลางคอมพิวเตอร (Computer-Mediated Communication)

กติติ  กันภัย (2543) ไดอธบิายวา ในดานแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ CMC ซึง่จดัวาอยูใน
สาขา “new media” ส่ือคอมพวิเตอร โทรคมนาคมและผลกระทบของมันนี่เอง ที่เร่ิมดึงดูดความ
สนใจอยางแรงกลาของนักวิจัยและนักวิชาการจากหลากหลายกลุม
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CMC ในยุคเริ่มตนถูกมองวา เปนทั้งอุปกรณที่อาศัยเทคโนโลยีใหมเพื่อใชเปนเครื่องมือ 
(mean) ของการบริหารงานภายในองคกร แตแนวโนมในปจจุบัน CMC มฐีานะเปน “สาขางอก
ใหม” ซึ่งมีตนตอจาก “New media technology” ทีศ่กึษาสือ่ใหมๆ ที่ได “เกิด” เพราะเทคโนโลยี 
“สือ่ใหม” ในที่นี้ก็คือคอมพิวเตอรที่เปลี่ยนสภาพจากอุปกรณ (tool) ในส ํานักงานหรือองคกรธุรกิจ 
มาเปนสื่อที่มีความโดดเดน (dominance) ยคุขอมูลขาวสารมาแรง

ความตางของ CMC กบัส่ือรุนกอนที่สํ าคัญคือ ความตางในแงทาทีของการกระทํ าตอ
สื่อ CMC เปนสื่อประเภทที่จะใชเมื่อไหรก็ได (transient) ไมติดเงื่อนไขเรื่องเวลาในการ
เสนอเนื้อหาเหมือนสื่ออื่นๆ CMC กระจายตัวเองอยูทั่วไป (widely distributed) CMC มีความ
หลากในแงเสนทางหรือชองทาง (multi-model) และ CMC ใหโอกาสกับผูส่ือสารในการกระทํ าการ
ใดๆ กับเนื้อหาสารก็ยอมได (mani-pulation of content) (Lindlof, T. และ Shatzer, M., 1998)

งานของ Ron Rice คือ “The new media: Communication, Research and 
Technology” (Sage, 1984) Rice และคณะไดนิยามสื่อใหมวาเปน “เทคโนโลยีการสื่อสาร” คํ า
นยิามคํ าวา “สื่อใหม” ของ Rogers และ Rice ทีเ่นนเรื่องกระบวนการสื่อสารดวยคอมพิวเตอร 
(Computing) และการปฏสิมัพันธซ่ึงกันและกัน (interactivity) นีเ้องที่มีอิทธิพลตอการสราง
กรอบการวิเคราะห (framework) ทีใ่ชศกึษาแยกแยะเปรียบเทียบระบบสื่อ (ทั้งเกาและ
ใหม) ทีแ่อบอิงอยูกับลักษณะทางเทคนิคของคอมพิวเตอรและประเภทของพฤติกรรมการสื่อสาร

Cushman และ Cahn ยงัสรุปดวยวา การสื่อสารอยางเปนเครือขายเปนการแลกเปลี่ยน
ขอมูลสารสนเทศซึ่งกันและกันอยางเทาเทียม สไตลการบริหารแบบใหมนี้มีลักษณะเปนแนวราบ 
(lateral) แนวทะแยงมุม (diagonal) จากสวนลางขึ้นไปสูสวนบน (bottom up) หรอืแนวตางๆ ดัง
กลาวทีผ่สมผสานกัน การสื่อสารดังกลาวแตกตางไปจากการสื่อสารของทางการ ตรงที่กอใหเกิด
การเชื่อมตอในแนวระนาบ (horizontal link) ที่ทุกคนมีโอกาสสูงเทาเทียมในการแลก
เปลีย่นสารสนเทศ ในการใหบริการซ่ึงกันและกัน ซ่ึงปรากฎการณนี้เปนสาระสํ าคัญของ
สงัคมอุตสาหกรรมยุคหลังสมัยใหม

การศึกษาของ Ronald E. Rice และ James H. Bair (1984) พบวา การสื่อสารดวย
คอมพิวเตอรภายในองคกรจะชวยลด “shadow functions” ไดแก กิจกรรมที่ทํ าใหตองสิ้น
เปลอืงเวลา หรอืกจิกรรมที่ไมไดคาดการณไวลวงหนา กิจกรรมเหลานี้เปนสวนหนึ่งในกระบวนการ
ทํ างานใหสํ าเร็จ แตไมไดชวยใหเกิดผลลัพธ (Productivity) ของงานแตอยางใด อาทิ การรอ
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โทรศัพท การคนหาขอมูลจากแฟมเอกสารที่คนแลวในที่สุดไมพบ หรือไมไดขอมูลตามตองการ 
การศกึษานีช้ีใ้หเห็นวาการสื่อสารลักษณะอื่นๆ โดยเฉพาะการสื่อสารที่เปน shadow function จะ
นอยลงเมื่อมีการใชคอมพิวเตอรในสํ านักงานมากขึ้น

ลักษณะสํ าคัญอีกประการของ CMC คือ ความเปนเครือขายคอมพิวเตอรที่มีลักษณะ
สากล (Universal medium) ในตวัของมนัเอง กลาวคือ เปนทั้งเครื่องรับและลํ าเลียงขาวสาร 
(Information processing machine) ซึง่มศีกัยภาพเหมือนกับเครื่องรับ/ลํ าเลียงขอมูลขาวสาร
อยางอืน่ๆ ทีม่อียูทั่วไป ฉะนั้น คอมพิวเตอรที่เชื่อมโยงเปนเครือขาย ในฐานะที่เปนอุปกรณการสื่อ
สารอยางหนึ่ง จึงสามารถที่จะจัดการ (Transformation) กบัขอมูลขาวสารที่ถูกสื่อสารอยางเปน
สากล คอืทีใ่ดกไ็ด ดวยความเปนสากลของมัน คือ ทํ าไดเหมือนเครื่องรับ/ลํ าเลียงขอมูลขาวสาร
อ่ืนๆ (Postmes, T., Spears, R. และ Lea, M., 1998)

แนวคดิเรื่องกระบวนการสื่อสารบนอินเทอรเน็ต

กติิพงศ  ไทยเจริญ (2541) ไดอางถึงแนวคิดเรื่องกระบวนการสื่อสารบนอินเทอรเน็ตไววา
การสือ่สารผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรที่เปนที่นิยมมากที่สุดในปจจุบันคือ ระบบอินเทอรเน็ต 
(Internet) ซึง่ยอมาจากคํ าวา Interconnecting Network เครอืขายอินเทอรเน็ตเปนแหลงขอมูล
ขาวสาร ทีเ่ชื่อมโยงเครื่องคอมพิวเตอรจากที่ตางๆ ทั่วโลกไวดวยกัน เปนเครือขายของเครือขาย
จ ํานวนมาก (Network of network)

Donna L. Hoffman, Thomas P. Novac และ Patrali Chatterjee (1995) ท ําการศึกษา
เร่ือง Commercial Scenarios for the Web: Opportunities and Challenges โดยพิจารณา 
World Wide Web ในฐานะของสือ่มวลชน ไดกลาววา โดยธรรมชาติของอินเทอรเน็ตนั้นสามารถ
กลาวไดวาเปนสื่อที่มีลักษณะหลายโฉมหนา (Multifaced) เนื่องจากมีความผสมผสานกัน
ระหวางการเปนชองทางการสื่อสารระหวางบุคคล (Interpersonal) และชองทางการเปน
สื่อสารมวลชน (Mass Communication) นอกจากนี้การมีลักษณะของการสื่อสารแบบปฏิ
สมัพันธ (Interactive) ท ําใหการสือ่สารบนอินเทอรเน็ตนั้น ผูสงสารสามารถที่จะกลับกลายเปนผู
รับสารได ในขณะเดียวกันผูรับสารก็สามารถที่จะเปนผูสงสารไดเชนกัน ซึ่งแตกตางจากการสื่อสาร
ผานสือ่มวลชนที่การเขาถึงสื่อทํ าไดไมสะดวกนัก
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ในการแสวงหาขอมูลขาวสารผานอินเทอรเน็ต ผูใช (User) สามารถควบคุมขาวสารที่
ตองการเปดรับ หรือเลือกปฏิเสธขอมูลขาวสารที่เห็นวาไมนาสนใจไดอยางสะดวก นอกจากนั้น
บรรยากาศการสื่อสารผานตัวกลางคอมพิวเตอรดวยตนเองและกระบวนการคนหาขอมูลขาวสาร
แบบไฮเปอรเท็กซ (Hypertext) ทํ าใหการแสวงหาขอมูลขาวสารบนอินเทอรเน็ตไมมีขีดจํ ากัดใน
การเลือกเปดรับขาวสาร ผูรับสารจะสามารถแสวงหาขอมูลขาวสารตามความพอใจของตน 
(Information on Demand) และเมือ่ผูรับสารมีความสนใจเปนพิเศษตอขอมูลขาวสารที่ไดรับก็จะ
มปีฏิสัมพันธ (Interactivity) กบัผูสงสารเพื่อขอขอมูลเพิ่มเติมหรือแสดงความคิดเห็น

จากลกัษณะการสื่อสารที่ครอบคลุมหลายรูปแบบ และหลายบทบาทเชนนี้ ทํ าใหกระบวน
การสื่อสารบนอินเทอรเน็ต ไมสามารถที่จะอธิบายไดดวยแบบจํ าลองกระบวนการสื่อสารแบบ
ดัง้เดิมได ดังนั้น Hoffman จงึไดนํ าเสนอแบบจํ าลองแสดงการสื่อสารตลาดแบบใหมบน World 
Wide Web (New Model of Marketing Communication for the Web) ซึง่สามารถนํ ามา
ประยกุตใชกับกระบวนการสื่อสารบนอินเทอรเน็ตได ดังนี้

แผนภาพที่ 2.1 แบบจํ าลองแสดงการสื่อสารการตลาดแบบใหมบน World Wide Web
(New Model of Marketing Communication for the Web)

จากแผนภาพ  แสดงใหเห็นถึงเนื้อหา  (Content)   หรอืขอมูลขาวสารที่ถูกสรางขึ้นโดย
องคกร (F = Firm) นัน่กค็อื เนื้อหาบนเว็บเพจ (Web Page) ขององคกรตางๆ นอกจากนี้ ตัวเนื้อ
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C

C

C
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F
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หาอาจจะถูกสรางขึ้นโดยผูบริโภค (C = Consumer) หรือผูรับสาร (Audience) กไ็ด โดยทั้งองคกร
และผูรับสาร จะทํ าการสงผานเนื้อหาคือขอมูลขาวสารที่ตนเองสรางขึ้น ไปยังตัวสื่อ (Medium) ซึ่ง
หมายถึง World Wide Web

แบบจํ าลองนี้แสดงใหเห็นวา ผูรับสารสามารถมีปฏิสัมพันธกับตัวสื่อคือ World Wide 
Web ไดโดยตรง เชน การที่ผูรับสารเขามาสืบคนขอมูลในเว็บเพจ (Medium) ทีต่นเองสนใจหรือใช
สรางเนื้อหา (Content) โดยการเขยีนจดหมายอิเล็กทรอนิกสสงไปยังผูสรางเว็บเพจนั้นอีกที ทํ าให
กลายเปนการใช World Wide Web เพือ่การสื่อสารระหวางบุคคล

จากแนวคิดเรื่องสื่อใหม ผูวิจัยนํ ามาใชเปนกรอบแนวคิดเพื่อแสดงใหเห็นถึงอํ านาจศักย
ภาพของสื่อคอมพิวเตอรที่สรางผลกระทบตอการบริหารงานและความสัมพันธทางสังคมระหวาง
องคกรกบับคุคล โดยอาศัยลักษณะที่เปนเครือขายเชื่อมโยงของคอมพิวเตอรที่ถูกออกแบบมาเพื่อ
เอ้ืออํ านวยตอการแลกเปลี่ยนสารสนเทศในบริบทของการดํ าเนินธุรกิจ เนื่องจากเครือขาย
คอมพวิเตอรมบีทบาทหนุนนํ าใหเกิดความคลองตัวและเพิ่มการมีสวนรวมในองคกร  คอมพิวเตอร
ก ําลงัเขามาเสริมและแทนที่การสื่อสารในรูปแบบอื่นๆ ในองคกรธนาคาร เชน การพบปะพูดคุย
แบบเหน็หนาคาตากนั การโทรศัพท และการเขียนบันทึกหรือรายงานสงถึงกัน โดยเฉพาะการสื่อ
สารระหวางองคกรกับลูกคา

2.6 แนวคดิเรือ่งการบริหาร เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  (Customer
Relationship Management)

มคีนกลาวไววา “การหาลูกคาใหมเพิ่มข้ึนสักรายตองลงทุนลงแรงทั้งเงินและเวลามากกวา
ถงึ 5-10 เทาเมือ่เทียบกับการพยายามรักษาลูกคาเดิมเอาไว” ดังนั้น ผูที่ตองการเปนผูนํ าธุรกิจจะ
ตองศึกษาถึงกลยุทธ การสรางแรงจูงใจและการรักษาฐานลูกคาโดยอาศัยประโยชนจาก
เครือขายอินเทอรเน็ตแนวคิดหรือกลยุทธ Customer Relationship Management 
(CRM) หรอืการบรหิารงานลูกคาสัมพันธเปาหมายก็คือ ทํ าอยางไรใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีหรือ
ไดรับประสบการณที่ดีทุกๆ คร้ังที่ติดตอกับองคกร เพื่อนํ ามาซึ่งความภักดีที่จะไดรับจากลูกคา 
(Customer Loyalty) เปนระยะเวลายาวนาน และรูสึกอยากเปนลูกคาขององคกรตลอดไป 
(Customer Retention) น ํามาซึง่ผลก ําไรที่สูงขึ้นและลดตนทุนในการประกอบกิจการอันเกิดจาก
คาใชจายในการแสวงหาลูกคาใหม
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ธรุกิจแบบอีคอมเมิรซ (E-Commerce) หรืออีบิซิ-เนส (E-Business) ซ่ึงถือกํ าเนิด
ตามมาพรอมกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต นํ าไปสูการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการสื่อสาร โดย
เฉพาะการเกิดภาคเศรษฐกิจใหมในยุคสารสนเทศ เพื่อใหเกิดมุมมองที่หลากหลาย โดยมี 
Customer Relationship Management (CRM) เปนกลยทุธสํ าคัญที่จะบริหารงานบริการใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจสูงสุด และ Knowledge Management คอื ตองมีฐานขอมูลขององคกรทั้ง
ภายในและภายนอกที่ดีและพรอมนํ ามาใชประโยชน

ทั้งนี้ ตัวองคกรธุรกิจเองก็ตองตระหนักถึงความสํ าคัญในการปรับปรุงระบบงานภายใน 
เชน การผสมผสานงานที่มีอยูกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อที่จะเขาถึงฐานขอมูลไดทันทีทัน
เวลา และจดัเตรียมขอมูลการขาย การตลาด ใหกับลูกคาอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพ ตลอด
จนลดวงจรการขายโดยการปรับปรุงระดับของการใหบริการเพื่อใหคุมตอการลงทุนมากที่สุด พรอม
ทัง้แกไขขอบกพรองของการใหบริการ เปนตน

ถงึแมจะมีผูใหคํ าจํ ากัดความของ CRM อยูมากมาย แตทุกคนจะพูดถึงคํ าๆ เดียวกัน นั่น
คือคํ าวา “ลกูคา” ซึง่ถือเปนหัวใจสํ าคัญของ CRM และเพื่อใหไดมาซึ่งลูกคา การบริหารแบบ 
CRM จงึเขามามีบทบาทในองคกรหลายๆ ดาน

แทที่จริง Customer Relationship Management (CRM) หรอื การบริหารงานลูกคา
สมัพนัธไมใชของใหมเปนเรื่องที่พูดถึงกันมานานแลว เพียงแต CRM ในวนันีก้ ําลังวิวัฒนไปตาม
แรงขับทางเทคโนโลยีการสื่อสาร จากภาพกระบวนการทํ าธุรกิจในอดีตซึ่งเนนการพัฒนา     
กลยุทธ ผลิตภัณฑ และชองทางจัดจํ าหนาย  โดยมองวาถาทํ าเล (Location) ดกีจ็ะมีลูกคามากขึ้น 
ขณะที่ปจจุบันเนื่องจากการเขามาของพื้นที่ตลาดใหมบนอินเทอรเน็ต องคกรธุรกิจตองหาวิธีการ
ใหมๆ ในการติดตอลูกคาและเริ่มเห็นวาลูกคาเปนจุดศูนยกลางทางธุรกิจ แตในอนาคตเมื่อ
เทคโนโลยทีางการสื่อสารไดรับการพัฒนาไปไกลกวานี้ และสื่ออินเทอรเน็ตมีความตื่นตัว (Active) 
มากขึน้กวาที่เปนอยู ทํ าเลก็จะไมมีความหมายอีกตอไป

ตวัอยางการนํ า CRM มาผสมผสานกับเทคโนโลยีการสื่อสารไดแก
- การเพิม่ขีดความสามารถในการพัฒนาบทสนทนากับลูกคาไดอยางตอเนื่อง โดยใช

เว็บไซต (Web Site) ในการติดตอส่ือสารตรงไปยังลูกคาและทํ าใหลูกคาไดรับคํ าตอบที่ตองการ
และในเวลาที่ตองการ
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- การเพิม่ขีดความสามารถในการเขาใจความตองการของลูกคา ลักษณะเฉพาะตัวของ
ลกูคา หรือแบบแผนในการสั่งซื้อสินคาของลูกคาโดยตีความผานสื่ออินเทอรเน็ต

- เพิม่ขีดความสามารถดวยการสงขอมูลที่ถูกตองเที่ยงตรงตอความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมาย

- หนวยธรุกจิสามารถคาดการณสิ่งที่ลูกคาตองการดวยบริการรูปแบบใหมที่นํ าเสนอ
ขอมลูหรือบริการทีลู่กคาตองการกอนที่ลูกคาจะรูวาตัวเองตองการ โดยตีความจากบทสนทนาผาน
เว็บไซต (Web Site)

- การเพิ่มขีดความสามารถใหเกิดความเชือ่มโยงในการทํ างานของหลายๆ หนวยงาน
สวนตางๆ ภายในองคกรนั้น สามารถเขาถึงขอมูลที่ลูกคาตองการและปรับปรุงเปนขอมูลปจจุบัน 
(Update) ไดแบบทันที (Real Time) เปนตน

จุดเดนของเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตในการบริหารงานลูกคาสัมพันธ คือ องคกรธุรกิจได
ประโยชนจากตนทุนที่ลดลง แตมียอดขายเพิ่มข้ึน ขณะเดียวกันลูกคาก็ไดประโยชนจากการไดรับ
ขอมลูขาวสารที่ตนตองการ ไดรับการบริการที่ดีข้ึนและจายคาบริการถูกลง

CRM ถกูน ํามาใชผานเครื่องมือส่ือสารตามลักษณะธรรมชาติของกระบวนการติดตอในส่ือ
แตละชนิด ขาวสารอาจเกิดจากการเผชิญหนา (Face to Face) ทางโทรศัพท (Call Center) ทาง
อินเทอรเนต็หรือส่ืออิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ ทางหนาจอวีดีโอ ทางโทรทัศน หรือส่ือส่ิงพิมพ ดังนั้นขอมูล
ตางๆ ที่ลูกคาตองการสมควรถูกนํ าเสนอโดยอัตโนมัติ โดยผานสื่อตางๆ ดังตอไปนี้

1. สือ่ไปรษณีย (Oldest Technology – Direct Mail)

ขอบเขตของการสื่อสารทางไปรษณียจะทํ างานไดดีกับอุตสาหกรรมการขายตรง (Direct 
Sales) และการออกแบบสินคาและบริการ อยางไรก็ตามยังคงมีชองทางในการพัฒนาวิธีการสื่อ
สารแบบนี ้โดยอาศัยการพัฒนาทางสื่ออิเล็กทรอนิกส แตสิ่งที่สํ าคัญที่สุด คือ เจาขององคกรธุรกิจ
จํ าเปนตองมีความเขาใจและตระหนักในประสิทธิภาพของการบริการจากสื่อรูปแบบใหม และ
กํ าหนดใหส่ือที่ทันสมัยนั้นรวมอยูในกลยุทธการวางแผนการตลาดดวย เพราะการใชไปรษณีย
ส ําหรบัการสือ่สารกับลูกคามักจะถูกผูกขาดกับบางบริษัทเทานั้น เชน American Express, British 
Airway
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2. โทรศัพท (Telephony)

ผูผลิตหลายรายพบวาการสื่อสารกับลูกคาดวยโทรศัพทในการขยายพื้นที่ทางการตลาด
คุมคาใชจายมากกวาการเปดที่ทํ าการเพื่อใหบริการแกลูกคานอกเวลาทํ าการ  ทุกๆ ที่ที่มีการใช
คอมพวิเตอร และการสื่อสารเขามามีสวนรวมในการบริการลูกคานั้นจะสามารถกาวหนาไปไดตอง
มีการใหบริการลูกคาทางดานโทรศัพทหรือมีศูนยบริการดานโทรศัพท (Call Center) ซ่ึงจะ
ท ําใหบริษัทเพิ่มปริมาณลูกคาไดอยางรวดเร็ว

บริษัทสวนมากไดใชเทคโนโลยีทางโทรศัพทเขารวมในการบริหารฐานขอมูล เพื่อที่จะนํ า
รูปแบบของธุรกิจในอนาคต ระบบบันทึกเสียงหรือขอมูลอัตโนมัติจึงมีความสํ าคัญอยางยิ่ง แต
อยางไรก็ตามการใชศูนยบริการขอมูลดวยโทรศัพทยังคงเปนชองทางสื่อสารทางธุรกิจที่ยังคง
ด ําเนนิตอไป  เพราะเปนชองทางสื่อสารที่สามารถตอบสนองวัตถุประสงคทางธุรกิจไดตามตองการ  
ทํ าใหองคกรสวนใหญยังคงสนใจที่จะใชสื่อโทรศัพทนํ ามาเปนตัวการในการบริหารขอมูลเกี่ยวกับ
ลกูคา  การใชโทรศัพทเพื่อการตลาดทํ าใหตองทํ างานเพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องของตนทุน
ในการบรหิารงานเกี่ยวกับลูกคาปจจุบันหรือลูกคาที่คาดหวังไวในอนาคตของหลายๆ องคกรยังทํ า
ไดไมดนีกั เนื่องจากวาไมสามารถดํ าเนินการไดดวยการใชบริการทางดานโทรศัพท

3. ซีดีรอม (CD ROM)

เปนสื่อชนิดทีเ่ติบโตขึ้น อยางรวดเร็ว เพราะสามารถทดแทน การใชส่ือแผนพับราคาแพง 
ที่ใชมากในระบบขายตรง (Direct Sales) ซึง่จะเปนประโยชนอยางมากเมือ่เทียบกับราคาตนทุน
ของการใชกระดาษที่มีคณุภาพสูง นอกจากนี้ ซีดีรอมในปจจุบนัยังชวยใหสามารถเขาถึงขอมูลที่
ซับซอนไดสะดวกรวดเร็วขึ้น

เอกลกัษณของซีดีรอม คือการสามารถบรรจุขอมูลตางๆ ไดมากกวาทีเ่หน็ในพื้นที่
เล็กๆ บนแผน ซึ่งสามารถบรรจุเนื้อหาที่เปนโปรแกรมแบบใชหลายสื่อผสมผสานกัน ซึ่งก็คือ 
มลัติมเีดยีโดยบรรจุขอมูลในลักษณะที่เปนภาพ เสียง ตัวอักษร รวมถึงภาพเคลื่อนไหว

ในการเชือ่มโยงเครือขายขอมูลของโลกปจจุบันและในอนาคต จะมีซีดีรอมเขามาแทนที่ใน
โลกธรุกจิอุตสาหกรรม การคนควาขอมูลตางๆ จะกระทํ าไดอยางงายดายภายใตโปรแกรมสํ าเร็จ
รูปทีซ่บัซอนมากขึ้น ซึ่งเปนการเชื่อมโยงขอมูลจากผูขายไปยังตลาดของผูบริโภคที่ขนาดใหญ โดย
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ซดีรีอมจะมคีวามส ําคัญที่เพิ่มมากขึ้นในแงของการชวยประหยัดเวลา ทํ าใหใชเวลาไดอยางคุมคา 
มคีณุคาและมคีวามหลากหลาย เปนการเพิ่มทางเลือกในการแสวงหาขาวสารขอมูลที่ทันสมัยและ
ตรงกบัความตองการ (อัญชนา  บุญเรือง, 2540)

อีกทัง้ประโยชนที่เห็นไดชัด คือ อายกุารใชงานที่ยาวนานและมสีภาพคงทน สามารถ
ใชไดตลอดขบวนการการขาย เชน บริษัทยาใชซีดีรอมในการเสนอขายยาใหกับแพทย โดยใชภาพ
เคลือ่นไหว แสดงใหเห็นการทํ างานของยา

แตขอจํ ากัดอยางหนึ่งของซีดีรอม คือ ซีดีรอมเองทีไ่มสามารถใชวิเคราะหไดวา อะไร
คือสิง่ที่ผูบริโภคสนใจ ในขณะที่สือ่อินเทอรเน็ต (Internet) ทํ าได ซึง่ในกรณีนี้ เราสามารถใช
การสื่อสารสองทางชวยได เชน การสงซีดีรอมใหลกูคาโดยใชโปรแกรมบางตัวที่ทํ าใหเกิดการติด
ตอกันผานทางสื่ออินเทอรเน็ต (Internet) จากนั้นลูกคาสามารถทํ าการแกไข เพิ่มเติมขอมูลใน
ซีดีรอมไดและสงกลับมาใหองคกรธุรกิจอีกครั้งหนึ่ง

4. จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail)

หมายถงึ การรบัสงจดหมายทางอิเล็กทรอนิกสโดยผานเครือขายคอมพิวเตอร ไปยังผูใด
ซึง่อยูทีไ่หนกไ็ดทัว่ทุกมุมโลก ผูใดก็ตามที่มีที่อยูบนอินเทอรเน็ต สามารถสงขอความถึงกันและกัน
โดยใชบริการอีเมลบนอินเทอรเน็ต

การใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส ทํ าใหเราสามารถติดตอกับผูคนทั่วโลกไดทันที โดยที่
สามารถรบัและตอบจดหมายไดภายในวันเดียวกัน ทํ าใหไดรับความสะดวกสบายและเพลิดเพลิน
กบัการติดตอส่ือสารและสามารถใชอีเมลในการคนฐานขอมูล  (Data  Base)   การถายโอนแฟม
ขอมูล  (Transferring Files)  ใชทางการโฆษณา  ใชคนหาโปรแกรม  ความสามารถในการรับสง
ขอความของสือ่ประเภทนี้ทํ าไดอยางรวดเร็วถึงจุดหมายปลายทางไดชั่วอึดใจเพียงไมกี่วินาที โดย
ทีเ่ราไมตองเสียเวลาคอยใหจดหมายไปถึงผูรับ ในกรณีที่สงไปตางประเทศโดยใชส่ือไปรษณียแบบ
เกาอาจนานเปนอาทิตยหรือมากกวานั้น การสื่อสารกับลูกคาโดยใชส่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
นอกจากจะชวยประหยัดเวลาแลวยังชวยประหยัดคาใชจายซึ่งถูกกวาการใชโทรศัพทหรือ
การสงจดหมายโดยไปรษณียปกติ ซึ่งเปนขอความที่ตองเขียนบนกระดาษ และขอความจะไมถูก
เก็บไวในคอมพิวเตอรดิสกเหมือนอยางที่อีเมลซึ่งทํ าไดโดยอัตโนมัติ และผูใชก็สามารถเรียกขอ
ความในจดหมายทีส่งทางอีเมลขึ้นมาอานทบทวนไดอีกครั้ง หรือนํ าขอความนั้นสงตอไปยังผูอ่ืนได
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ทันที คาใชจายในการสงจะเทากันทั่วทุกมุมโลกไมวาขอความในจดหมายจะสั้นหรือยาว ระยะ
ปลายทางทีส่งไปใกลหรือไกล ไมไดข้ึนอยูกับนํ้ าหนัก ปริมาณและระยะทางเหมือนที่สงจดหมาย
โดยใชไปรษณียธรรมดา และไมตองกังวลเรื่องเวลาที่คลาดเคลื่อน

5. อินเทอรเน็ต (INTERNET)

สื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อที่ใชเพื่อการติดตอทางธุรกิจที่สามารถครอบคลุมพื้นที่ไดทั่วทั้งโลก 
ซึ่งเปนการเปดโอกาสใหกับองคกรธรุกิจตางๆ มากขึ้น บริษัทตางๆ เปดตัวขึ้นโดยอาศัยสื่ออินเทอร
เน็ต ดวยการแสดงประวัติความเปนมาและขอมูลของบริษัท ใชเปนเครื่องมือในการนํ าเสนอตัวสิน
คาหรือบริการผานทางเว็บเพจ

กอนหนานี้ องคกรธุรกิจขนาดใหญๆ  ยังมิไดรวมขบวนการหลักๆ ทางการคาไวในอินเทอร
เน็ต  ซึง่ไดแก การทํ าธุรกิจตกลงซื้อขายโดยนํ าใบเสนอราคา ใบส่ังของ การขายตรงและการบริการ
หลังการขายนํ าเสนอผานทางสื่อ แตหลังจากที่มีการทดลอง ผลปรากฎวาสื่ออินเทอรเน็ตเปน
กลยทุธ ทีใ่หผลตอบแทนแกองคกรมากขึ้น  และมกีารตอบรบัจากลูกคาเปนจํ านวนที่นา
พอใจ บริษทัใหญตางๆ จึงมีการใชอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางคาขายจํ านวนเพิม่มากข้ึน โดยมีการ
วเิคราะหจากจ ํานวนผูที่เขามาชมเวบ็ไซต  พบวามผีูเขามาใชบริการทางขอมูลที่สูงมาก องคกร
ธรุกจิจึงนยิมใชส่ืออินเทอรเน็ตเปนแหลงขอมูลในการวิเคราะหวาใครคือผูเขาชมเว็บไซต  และเขา
มาดวยเหตุผลใด มคีวามตองการขอมูลประเภทใด ซึ่งไดผลการวิเคราะหในเชิงประชากรศาสตร 
โดยจะเห็นไดวาขอบขายของกิจกรรมบนสือ่อินเทอรเน็ตมเีพิ่มมากขึ้น

การปฏิวัติทางการสื่อสารโดยมีสื่อคอมพิวเตอรเปนตัวเอก เปนการสรางโอกาสสํ าคัญใน
การท ําใหเกิดการตดิตอปฎิสัมพันธกับลูกคาจํ านวนมากไดสะดวก และมีความรวดเร็วขึ้น ทั้งนี้การ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาจงึไดผลรวดเร็วขึ้นกวาการใชส่ือชนิดอื่นๆ

6. โทรศัพทมือถือ (Mobile Service)

สิง่ทีน่าสนใจเกีย่วกับการใชเทคโนโลยีโทรศัพทเคลื่อนที่ในการใหบริการทางธุรกิจ คือ เปน
สื่อที่สามารถจัดหาบริการชั้นยอดใหแกลูกคาไดดวยคาใชจายที่ต่ํ า นอกจากนี้ผูใชบริการ
ผานโทรศัพทมือถือยังสามารถที่จะติดตอส่ือสารกับระบบของผูผลิตโดยปราศจากคาธรรมเนียม
หรือมีคาใชจายที่ตํ่ า   ซึง่จะท ําใหชวยลดตนทุนขององคกรในการจางเจาหนาที่    นอกจากนี้ยังมี
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ธุรกรรมอีกหลายประเภทที่สามารถทํ าไดอยางงายดายโดยใชโทรศัพทมือถือ ไดแก การซื้อ-ขาย
ประกนั การสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชี การสอบถามสถานะของคํ า
ขอตางๆ การสอบถามความคืบหนาในการจัดสงรถหรือ บริการตางๆ  ไดอีกดวย

กระแสการบริหาร CRM ไดถกูกระพอืมากขึ้นทางสื่ออินเทอรเน็ตพรอมๆ กับการพัฒนา
อยางเต็มรูปแบบของธุรกิจอีบิซิ-เนส ซึง่ตองการใชเครื่องมือส่ือสารที่มีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มความ
สามารถในการใหบริการผานจุดติดตอกับผูบริโภค และดวยการพัฒนาของเทคโนโลยีที่เกี่ยวกับ
เครื่องมือส่ือสารนี้ ทํ าใหองคกรตองเผชิญกับส่ือที่ทาทายอยางอินเทอรเน็ตโดยใชเปนศูนยกลาง
ของกลยุทธ CRM องคกรธุรกิจตางๆ จึงมองสื่ออินเทอรเน็ตและ World Wide Web
เปรยีบเสมอืนเปนเครื่องมือที่เปนตัวขับเคลื่อนของขบวนการบริหาร CRM ซ่ึงเปนกลไก
ส ําคัญสํ าหรับองคกรขนาดใหญ

ผูวิจัยนํ าแนวคิดเรื่อง CRM มาใชเปนกรอบแนวคิดเพื่ออธิบายถึงกระบวนการนํ า
เทคโนโลยีของการสื่อสารเขามาเปนเครื่องมือในการผสมผสานและปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ 
ซึ่งถือเปนกลยุทธสํ าคัญของระบบเศรษฐกิจแนวใหมที่ใชสื่ออินเทอรเน็ตเปนพื้นฐานการดํ าเนิน
ธุรกิจของธนาคารกรุงไทย และกํ าลังถูกผลักดันดวยเรื่องของเทคโนโลยีการสื่อสารโดยเฉพาะ
เทคโนโลยขีองสือ่อินเทอรเน็ตที่กํ าลังมีบทบาทอยางมากในการปรับเปลี่ยนโครงสรางทุกๆ องคกร 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการพึ่งพาสื่อคอมพิวเตอรของธุรกิจธนาคาร โดยอาศัยศักยภาพของสื่อ
คอมพวิเตอรในการรวบรวมขอมูลของลูกคาจากทุกๆ ชองทางและทุกๆ จุดที่มีการติดตอส่ือสารกัน
ระหวางธนาคารและลูกคา

2.7 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1. อัญชลี ธรรมวิจารณ (2541) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “อนาคตของการใชอินเทอรเน็ตทาง
เวลิดไวดเว็บ เพื่อการโฆษณาในประเทศไทย” พบวา องคกรธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดกลาง จะ
เปนกลุมที่เขามาใชประโยชนจากการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่ออินเทอรเน็ตมากที่สุดใน
อนาคต เนื่องจากเปนการลดตนทนุ เพราะการโฆษณาผานสื่ออินเทอรเน็ตเปนการดํ าเนิน
งานดานพาณิชยและธุรกิจไปในตัว

2. ปยวรรณ หอมถวิล (2541) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “การใชส่ืออินเทอรเน็ตเพื่องาน
โฆษณาประชาสัมพันธและดานการตลาดขององคกร” จากผลการศึกษาที่ไดพบวา ผูที่เปนลูกคา
ของบรษิทัทีท่ ําการโฆษณาประชาสัมพันธและดานการตลาดใหองคกรและธุรกิจตางๆ  มกีารเลือก
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ใชบริการจากการเห็นความสํ าคัญในเรื่องเทคโนโลยีระบบเครือขายและอินเทอรเน็ต ซึ่งเปนสื่อ
มวลชนที่สามารถเขาถึงผูชมจํ านวนมาก  โดยเห็นวาอินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการเปนชอง
ทางในการโฆษณาประชาสัมพันธ   และดานการตลาดซึ่งเปนทัศนะจากองคกรทั้งภาครัฐ
และเอกชน

3. คมสัน รัตนะสิมากูล  (2540) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “รูปแบบของสื่อกับความนาเชื่อถือที่
มตีอแหลงสาร เปรียบเทียบสื่อหนังสือพิมพและสื่อคอมพิวเตอร” ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ผูอาน
ประเมินความนาเชื่อถือสื่อคอมพิวเตอรสูงกวาสื่อหนังสือพิมพ โดยที่ในกลุมคนที่มอง
คอมพิวเตอรเปนบวกจะประเมินความนาเชื่อถือระหวางสื่อคอมพิวเตอรและสื่อหนังสือพิมพแตก
ตางกันมากกวากลุมที่มองคอมพิวเตอรเปนลบ แตสํ าหรับในการมองคอมพิวเตอรเปนผูกระทํ า 
(Actor) หรือเปนเครื่องมือ (tool) ไมมผีลตอการประเมินความนาเชื่อถือตอแหลงสาร

4. อดิศักดิ์ อนันตนับ (2540) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “ธรุกจิการโฆษณาและประชาสัมพันธ
ผานเครือขายอินเทอรเน็ตในประเทศไทย” ผลการวจิัยพบวา การโฆษณาและการประชาสัมพันธ
ทางอนิเทอรเนต็ในปจจุบัน ยังอยูในชวงของการเริ่มตนทดลองทํ า โดยมีบริษัทตางๆ เร่ิมใหความ
สนใจในชองทางโฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบใหมมากขึ้น หนวยงานที่ใชอินเทอรเน็ตเปน
ชองทางในการโฆษณา และการประชาสัมพันธจะเปนองคกรขนาดใหญทั้งภาครัฐและ
เอกชนหรือบรษิทัทีม่กีลุมเปาหมายระดับสากล

สินคาและบริการในประเทศไทยยอมรับอินเทอรเน็ตในฐานะของสื่อเสริมที่ใหภาพลักษณ
ในระยะยาว แตมีขอดอยในเรื่องของปริมาณผูใชสื่อที่มีจํ านวนนอยและจํ ากัดสถานภาพผูใช เชน 
ระดับการศึกษา รายได ถิ่นที่อยู การโฆษณาและการประชาสัมพันธทางอินเทอรเน็ตในประเทศ
ไทย มีศักยภาพในการขยายตัวอีกมากในอนาคตเนื่องจากมีฐานของผูใชเปนนักเรียน นักศึกษา
จํ านวนมากและมีแนวโนมจะไดรับการยอมรับมากยิ่งขึ้นสังเกตไดจาก ผลการวิเคราะหเนื้อหา
สาระที่ปรากฎบนอินเทอรเน็ตพบวามีสินคาและบริการหลายประเภทเริ่มหันมาใชสื่อชนิด
นีแ้ลวในปจจุบัน

5. อัญชนา บุญเรือง  (2540) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “การใชเทคโนโลยีสารสนเทศของหญิง
และชายในองคการธุรกิจ”  พบวา   คอมพวิเตอรเปนปจจัยสํ าคัญที่กอใหเกิดวิวัฒนาการแหงยุค
ขอมูลเทคโนโลยีสารสนเทศและกลายเปนหัวใจสํ าคัญของเครื่องมือทางธุรกิจมีบทบาททางการคา
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การศึกษาคนควาและชีวิตประจํ าวันของมนุษยและคอมพิวเตอรเองก็มีคุณสมบัติที่สํ าคัญคือเก็บ
ขอมลูไดมากถูกตองและรวดเร็วทํ างานซับซอนไดดีและประหยัดคาใชจายในการรวบรวมขอมูล

6. ศจุกิา ดวงมณี  (2539) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “การเผยแพรขอมูลขาวสารผาน World 
Wide Web ของสื่อมวลชนไทย” พบวา สือ่มวลชนไทยในปจจุบันนั้นใชชองทาง World Wide Web 
เพือ่การสงเสริมภาพลักษณขององคกร เนื่องจาก World Wide Web เปนสือ่คอมพิวเตอรที่มีขอ
ไดเปรยีบทางดานความเร็ว สามารถนํ าเสนอไดหลายรูปแบบในเวลาเดียวกัน และเปน
ชองทางในการแพรกระจายขาวสารไปถึงระดับโลกไดในราคาที่ต่ํ ากวาสื่อประเภทอื่น ใน
อนาคตสื่อมวลชนไทยมีแนวโนมที่จะใช World Wide Web เปนชองทางในการเผยแพรขาวสาร
มากขึ้น ในรูปแบบที่ทันสมัย และติดตามเทคโนโลยีมาขึ้น แตอยางไรก็ตามยังคํ านึงถึงความ
สะดวกของผูใชงานเปนหลัก

7. มณทิรา อินคชสาร (2539) ไดทํ าการศึกษาเรื่อง “การอานขาวจากหนังสือพิมพและ
หนงัสือพิมพออนไลน:ศกึษาเปรยีบเทียบปริมาณขอมูลที่ไดอาน ความจํ าและความพึงพอใจของผู
อาน” พบวาในบรรดาเครื่องมือสํ าหรับการสื่อสารบนอินเทอรเน็ตนั้น World Wide Web 
(www) จัดวาเปนสื่อกลางที่มีบทบาทสํ าคัญที่สุด และเปนตัวการสํ าคัญประการหนึ่งที่ทํ าให
การใชงานอินเทอรเน็ตเปนที่นิยมและแพรหลายออกไปทั่วโลกอยางรวดเร็ว กลาวถึงลักษณะเดน
ของ World Wide Web วา สามารถกํ าหนดใหภาพหรือขอความอยูในรูปของไฮเปอรเท็กซ 
(Hypertext) ได โดยไฮเปอรเท็กซนับวาเปนระบบการเขาสูเอกสารที่ทันสมัยที่สุดในปจจุบัน กลาว
คอื ไฮเปอรเท็กซมีลักษณะคลายกับเอกสารธรรมดา แตภายในไฮเปอรเท็กซจะมีเสนทางเชื่อมตอ
ไปยงัเอกสารอื่นๆ โดยผูอานเพียงแตเลือกขอความที่สนใจ แลวโปรแกรมการสื่อสารของเครือขาย
ออนไลน เชน Netscape, Internet Explorer จะท ําหนาที่ดึงขอมูลที่เชื่อมโยงมาแสดงใหอานตอไป
ทนัท ีจะเหน็ไดวาขาวสารของระบบไฮเปอรเท็กซมีขนาดใหญมาก ทํ าใหผูที่อานขาวสารในระบบนี้
มทีางเลอืกในการอานขาวเพิ่มมากขึ้น

8. คคันางค แจงใจ (2532) ไดศึกษาเรื่อง “สถานภาพและแนวโนมการนํ าเทคโนโลยีสาร
สนเทศมาใชเพื่อการพัฒนาอตุสาหกรรมการทองเที่ยว” พบวา ตัวกลางที่นํ าสารสนเทศไปสูผู
รบัในอดตีกคื็อ หนังสือพิมพ วิทยุโทรทัศน ภาพยนตร ฯลฯ ปจจุบันมีการพัฒนาเปน
“The New Technology” อันไดแก คอมพิวเตอร เคเบิลทีวี วีดีโอ ระบบดาวเทียม วิดีโอดิส ฯลฯ 
นอกจากนี้ยังพบวา แนวโนมการนํ าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในอนาคต จะมีการขยายตัวใช
เทคโนโลยสีารสนเทศเพิม่ข้ึนอยางรวดเร็ว ซึ่งเหมาะกับการพัฒนางานสวนกลางและ การทํ านาย
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อนาคตของตลาดโดยอัตราคาบริการจะตํ่ าลง แตเปนสากลมากขึ้น โดยการนํ ามาใชจะขึ้นอยูกับผู
บริหาร โดยทีป่ระโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศตอการทํ างาน คือ ชวยประหยัดเวลาในดานตางๆ 
: ตรวจแกไขถายเอกสารไดงาย ใชในการติดตอส่ือสาร ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ใชในการตัดสิน
ใจ การวางแผน การเผยแพร แขงขัน และวิเคราะหขอมูล

9. Alinta Thornton, University of Technology, Sydney (1996) ไดศึกษาเรื่อง Does 
internet create democracy? โดยศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพในการสรางความเปน
ประชาธิปไตยของสื่ออินเทอรเน็ตกับส่ือแบบเกา พบวา

ศักยภาพ ส่ือแบบเกา ส่ืออินเทอรเน็ต
ในแงโครงสรางของสื่อ
(structure)

การนํ าเสนอขอเท็จจริงของขาวสารทาง
ดานการเมืองเปนไปไดยาก เพราะถูก
ควบคุมจากภาครัฐบาล

ส่ือมีศักยภาพในการกระจายขาวสารได
งายในวงกวางและขีดจํ ากัดนอย

สภาพสังคม
(community)

ใหข อเสนอแนะและวิจารณไดในวง
จํ ากัด

สามารถแสดงข อคิดเห็นและวิพาก
วิจารณประเด็นตางๆ กับผูอื่นไดในวง
กวาง

การโฆษณา
(advertising)

เนนการโฆษณามาก เพื่อหารายได มีพื้นที่ในการโฆษณานอยกวาเนื้อหา
สาระและขอมูลขาวสาร

สภาพสิทธิ
(status)

มีการแบงแยกชนชั้นทางสังคม และ
ฐานะ

ทุกคนที่มีสวนรวมในสื่อมีความเทา
เทียมและเสมอภาคกัน

พื้นที่อาณาเขต
(frontier)

มีพื้นที่จํ ากัดขึ้นกับผูเปนเจาของและ
อํ านาจการควบคุมจากภาครัฐบาล

สามารถเข าถึงคนทั่วทุกมุมโลก มี
อาณาเขตไมจํ ากัด

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวทํ าใหผูวิจัยทราบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการเปน
ชองทางในการโฆษณาประชาสัมพันธและดานการตลาดที่ไดรับการยอมรับจากองคกรธุรกิจตางๆ
ทัง้หนวยงานภาครฐั  รัฐวิสาหกิจและภาคเอกชน ความสามารถอยางหนึ่งที่เห็นไดชัดคือ  ส่ืออิน
เทอรเนต็เปนสือ่เทคโนโลยีรูปแบบใหมที่ไมมีขอจํ ากัดทางดานสถานที่และเวลา  ซึ่งเปนสัญญาณ
ของการกํ าเนิดสื่อใหมที่มีศักยภาพแซงหนาสื่อมวลชนแบบดั้งเดิม  จึงทํ าใหมีการขยายตัวใน
กระบวนการสือ่สารในสังคมไทยเพิ่มข้ึน บทบาทของสื่ออินเทอรเน็ตที่กลาวมาในงานวิจัยตางๆ  ผู
วิจัยจะนํ ามาใชเปนขอมูลในการศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสื่อสารกับลูกคาของธุรกิจธนาคารไทยในสภาพสังคมปจจุบัน
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บทที่ 3

ระเบียบวิธีวิจัย

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)”  เปน
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูวิจัยใชวิธีการอธิบายและพรรณนาเพื่อใหทราบถึง
การเปรยีบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต  และสื่อมวลชน (ส่ือหนงัสือพิมพ สื่อวิทยุ  และสื่อ -
โทรทัศน) ในกระบวนการสื่อสารและสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร โดยมีวัตถุ
ประสงคดังนี้

1. เพือ่คนหาศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคา  (Customer Relationship) ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

2. เพือ่วเิคราะหเปรียบเทียบศักยภาพในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา (Customer Relationship Management) ระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน (สื่อ
หนงัสอืพิมพ สื่อวิทยุ ส่ือโทรทัศน)

3. เพือ่คนหาแนวโนมทิศทางการใชสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสาร
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาขององคกรธนาคารกรุงไทย วามีลักษณะเปนสื่อที่แขงขันกัน 
(competition) หรอืมลัีกษณะเปนสื่อที่สงเสริมเกื้อกูลกัน (convergence)

3.1 หนวยของการวิเคราะห

ส ําหรบังานวิจัยนี้แบงการวิเคราะหเปน  3  หนวย  ประกอบไปดวย
3.1.1 Interaction คอืการวิเคราะหปฏิสมัพนัธที่เกิดขึ้นจากกระบวนการสื่อสารผานสื่อ 2 

ประเภท ดังนี้  ธนาคารกรุงไทย                                สื่ออินเทอรเน็ต                              ลูกคา 
โดยเปรยีบเทียบกับธนาคารกรุงไทย                                สื่อมวลชน                             ลูกคา

3.1.2 Social Artifact คือ การวเิคราะหศักยภาพของตัวสื่ออินเทอรเน็ตโดยเปรียบเทียบ
กบัส่ือมวลชน (ส่ือหนังสือพิมพ สื่อวิทยุและสื่อโทรทัศน)

ขอมูลขาวสาร

ขอมูลขาวสาร

ขอมูลขาวสาร
และความคิด

ขอมูลขาวสาร
และความคิด
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ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) ถงึความแตก
ตางดานศกัยภาพตามคํ าจํ ากัดความที่ผูวิจัยนิยามในบทที่ 1 โดยวิเคราะหแตละส่ือกับแตละศักย
ภาพ

3.1.3 Group คือ กลุมลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ที่ติดตอส่ือสารกับธนาคาร
กรุงไทย โดยใชส่ืออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน

3.2 ประชากร

3.2.1 ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นอันไดแก กิจกรรมการติดตอส่ือสารและการทํ าธุรกรรมทุก
ประเภทระหวางธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) กับลูกคา

3.2.2 เนือ้หาสารที่ธนาคารกรุงไทยสงไปยังลูกคา  เพือ่มุงทีจ่ะกอใหเกิดความสัมพันธ
อันดรีะหวางธนาคารกับลูกคาในสื่อหนังสือพิมพ  วิทยุ  โทรทัศน  และสื่ออินเทอรเน็ต

3.2.3 ผูเชี่ยวชาญดานวงการสือ่มวลชนและสื่ออินเทอรเน็ต ในธนาคารกรุงไทย จํ ากัด
(มหาชน)

3.2.4 กลุมลูกคาของธนาคารกรุงไทย  จํ ากัด (มหาชน)    ทีต่ดิตอส่ือสารกับธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  โดยใชส่ืออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน

3.3 กลุมตัวอยาง

3.3.1 ปฏิสัมพนัธทีเ่กิดขึ้นระหวางธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  กบัลูกคา  โดย
เลือกความสัมพันธที่เกิดขึ้นจากกระบวนการสื่อสารกับธนาคารของลูกคากลุมเปาหมาย 20 คน 
บนสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th ) ในหองแสดงความคิดเห็น (Feed Back) และความสัมพันธ
ทีเ่กดิขึน้จากการสื่อสารกับธนาคารจากสื่อโฆษณา ขาวสาร และขอมูลทุกประเภทที่เกี่ยวของกับ
ธนาคารกรงุไทยผานสื่อหนังสือพิมพ วิทยุและโทรทัศน  ตั้งแตป พ.ศ. 2542 – 2544

3.3.2 ผูวจิยัใชการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยพิจารณา
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สารทกุประเภทที่ธนาคารผลิตออกมาเพื่อส่ือสารไปยังลูกคาผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
และสือ่มวลชน (ส่ือหนังสือพิมพ สื่อวิทยุ และสื่อโทรทัศน) ตั้งแตป พ.ศ. 2542 – 2544 ไดแก ส่ือ
โฆษณา ขาวสาร ประกาศตางๆ และขอมูลทุกรูปแบบที่เกี่ยวของกับธนาคารในสื่อทั้ง 2 ประเภท

3.3.3 ผูเชี่ยวชาญดานสื่อคอมพิวเตอรและสื่อมวลชน ในธนาคารกรุงไทย
3.3.3.1 นายฉายฉาน กังวานพงศ  ประธานชมรม BANKING IT CLUB สมาคม

ธนาคารไทย มตี ําแหนงเปนผูชวยผูจัดการใหญ สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ธนาคารกรุงไทย 
จ ํากดั   (มหาชน)  เปนผูที่บทบาทในการกํ าหนดนโยบายและแผนงานการพัฒนาสื่ออินเทอรเน็ต
ของธนาคารกรุงไทย (www.ktb.co.th) ตั้งแต ป พ.ศ. 2542 – ปจจุบัน

3.3.3.2 นางสาววัฒนา    มานะวิบูลย   ผูจดัการฝายงานบริหารสื่อสารและประชา-
สมัพนัธ  ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เปนผูทีบ่ทบาทในการกํ าหนดนโยบายและแผนงานการ
ผลิตสือ่โฆษณาและประชาสัมพันธธนาคาร รวมถึงผลิตภัณฑและบริการใหมๆ ของธนาคาร ในสื่อ
มวลชนทุกประเภท

3.3.3.3 นางสาววชิดุา  ปานกลาง กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ า
เวบ็ไซตธนาคารกรุงไทย (Web Master) เจาหนาทีส่ํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ  ธนาคารกรุง
ไทย จํ ากัด (มหาชน)

3.3.3.4 จ ํานวน 2 ทาน คอื นางดวงใจ   จตุรภัทร หัวหนาสวนและผูบริหารกลุมงาน
ประชาสมัพนัธมวลชน และนางสาวอรอนงค  ทองนอย เลขานุการผูอํ านวยการและผูบริหาร สํ านัก
สือ่สารและประชาสัมพันธ  ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

3.3.4 Group ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบคัดเลือกเฉพาะกลุมลูกคา (Selective
/Purposive Sampling) โดยเลือกจากกลุมลูกคาของธนาคารกรุงไทยที่มีการติดตอส่ือสารกับ
ธนาคาร โดยผานสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน จ ํานวน 20 คน จากลกูคาของธนาคารกรุงไทยทั้ง
หมด ณ เดือนธันวาคม 2544  จ ํานวนประมาณ 8,000,000 คน  โดยผูวิจัยมีขั้นตอนการคัดเลือก
ลกูคา ดังนี้

- คนหารายชื่อลูกคากลุมที่มีประวัติการติดตอกับธนาคารกรุงไทยทางสื่ออินเทอร
เนต็ในหองแสดงความคิดเห็นของลูกคา (Feed Back) มากกวา 2 คร้ัง ตั้งแตปพ.ศ. 2540 – 2544 
เนื่องจากลูกคากลุมนี้จะสามารถกลาวถึงความสัมพันธที่เกิดขึ้นจากการสื่อสารกับธนาคารไดเปน
อยางด ี เพราะมีการสื่อสารกับธนาคารอยางตอเนื่อง และมีความเปนไปไดที่จะใหความรวมมือใน
การสัมภาษณสูงกวากลุมที่เขามาสื่อสารธนาคารเพียงรองเรียนบริการเพียงครั้งเดียวแลวก็ไมเคย
เขามาสื่อสารทางอินเทอรเน็ตกับธนาคารอีกเลย ซึ่งขอมูลรายชื่อและขอความการติดตอกับ
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ธนาคารไดมีการเก็บรวบรวมไวในโปรแกรม Lotus Notes ของธนาคารกรุงไทย  ขอมูลเหลานี้ไม
เปนทีเ่ปดเผยมเีพยีงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของเฉพาะกลุมเทานั้นที่สามารถดูได

- ผูวิจัยนํ ารายชื่อลูกคาและที่อยูในการติดตอทางอินเทอรเน็ตของลูกคา (e-mail 
address) ที่คัดเลือกไดจากการพิจารณาจากเนื้อหาขอความและลักษณะการสื่อสารกับธนาคาร
ทางสือ่อินเทอรเน็ตจํ านวน 280 คน มาท ําการติดตอไปหาลูกคาทางสื่ออินเทอรเน็ตตาม e-mail 
address ทีไ่ดมา เพือ่ขอความรวมมือในการเปนกลุมตัวอยางในการขอสัมภาษณ พรอมแนบจด
หมายแนะนํ าตัวและลักษณะคํ าถามที่จะใชในการสัมภาษณเพื่อใหลูกคามีการเตรียมตัว โดยติด
ตอไปหาลูกคาครั้งละ 70 คน เรียงล ําดบัจากเนื้อหาการสื่อสารกับธนาคารที่ผูวิจัยมีความสนใจใน
การนํ ามาเปนกรณีตัวอยางในงานวิจัยจากมากที่สุดไปหานอยตามลํ าดับ  และรอการตอบกลับ
จากลูกคาประมาณ 2-3 สัปดาห เพือ่พิจารณาวาไดกลุมตัวอยางเพียงพอหรือไม  ถาไมพอจะติด
ตอลูกคาอีก 70 คน แลวรอการตอบกลับเชนเดิม

- เมือ่ไดจํ านวนกลุมตัวอยางจากการตอบกลับของลูกคาครบ 20 คนแลว ผูวิจัยติด
ตอกลับไปหาลูกคาทั้ง   20 คนอกีครัง้เพือ่ขอหมายเลขโทรศัพทในการติดตอเพื่อนัดหมายวัน –
เวลา สถานทีเ่พือ่ทํ าการสัมภาษณ และเนื้อหาคํ าถามที่ใชในการสัมภาษณ

รายชือ่ที่กลุมตัวอยางจํ านวน 20 คน ไดแก
3.3.4.1 คุณสุนทรี    บุญถา เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 7 เดือน

เพศ   หญิง  อายุ   28  ป  ก ําลังศึกษาระดับปริญญาโท  อาชีพ นักศึกษา
3.3.4.2 คุณพลรัตน   กุลพรศิริกุล เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 1 ป

เพศ   ชาย  อายุ   34  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน
3.3.4.3 คุณชูชัย    อุดมพิทยาธร เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 3 ป

เพศ   ชาย  อายุ   40  ป  การศกึษาระดับ  ปริญญาโท  อาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
3.3.4.4 คุณประมาณ  เมืองแมน เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 3 ป

เพศ   ชาย  อายุ   42  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  เจาของธุรกิจ
3.3.4.5 คุณรุงระวี วราชัย เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 4 ป

เพศ   หญิง  อายุ   37  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน
3.3.4.6 คุณรัสนา   เชื้อจ่ัน เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 4 ป

เพศ   หญิง  อายุ   30 ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน
3.3.4.7 คุณกฤษฎา บุญสองธรรม เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 5 ป

เพศ   ชาย  อายุ   30   ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ นักธุรกิจ
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3.3.4.8 คณุสิทธิชัย  ลามไทยสอง เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 5 ป
เพศ   ชาย  อายุ   24  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ นักศึกษา

3.3.4.9 คุณพูลศักดิ์  บริบูรณ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 6 ป
เพศ   ชาย  อายุ  29  ป  กํ าลังศึกษาระดับปริญญาโท  อาชีพ นักศึกษา

3.3.4.10 คณุชัยกฤษ   ศรีพฤกษา เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 6 ป
เพศ   ชาย  อายุ   50  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ รับราชการ

3.3.4.11 คุณสาริตา   แหลมคม เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 7 ป
เพศ   หญิง  อายุ   34  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ รับจางอิสระ

3.3.4.12 คุณสรรชัย  เจนสิริ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 7 ป
เพศ   ชาย  อายุ   28  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานธนาคาร

3.3.4.13 คุณประเสริฐ  อภินัยประสิทธิ์ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 8 ป
เพศ   ชาย  อายุ   29  ป  ก ําลงัศึกษาระดับ  ปริญญาโท อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน

3.3.4.14 คุณพิเชฐ    ชัยดี เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 8 ป
เพศ   ชาย  อายุ  25  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน

3.3.4.15 คุณปรเมศ ลิ้มวรรณากุล เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 8 ป
เพศ   ชาย  อายุ   42  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาโท อาชีพ นักธุรกิจ

3.3.4.16 คุณสมสิน   มหัคฆพงศ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 10 ป
เพศ   ชาย  อายุ   38  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานธนาคาร

3.3.4.17 คุณวิชัย ชลสายพันธ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 10 ป
เพศ   ชาย  อายุ   48  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาโท  อาชีพ เจาของธุรกิจ

3.3.4.18 คุณสรัญรัฐ ดวงอินทร เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 13 ป
เพศ   หญิง  อายุ   29  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน

3.3.4.19 คุณบัญชา    สุขกุล เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 15 ป
เพศ   ชาย  อายุ   45  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาตรี  อาชีพ รับราชการ

3.3.4.20 คุณปนัย ปองจํ าเริญ เปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 21 ป
เพศ   ชาย  อายุ   32  ป  การศึกษาระดับ  ปริญญาโท  อาชีพ อาจารย
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3.4 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

สํ าหรบัการวิจัยครั้งนี้จะใชเครื่องมือในการเก็บขอมูล 6 ประเภท คือ
3.4.1  การสงัเกตการณภาคสนาม (Field Research) คือการสังเกตการณปฏิสัมพันธที่

เกดิขึน้ระหวางลูกคากับธนาคาร โดยใชวิธีการสังเกตการณอยางไมมีสวนรวม (Non-Participant 
Observation) ซึ่งสถานที่ (Sites) หมายถึง www.ktb.co.th เปนเว็บไซตของธนาคารกรุงไทย 
จ ํากัด (มหาชน)  โดยใชชวงระยะเวลาการสังเกตการณและเก็บขอมูลเปนเวลา 3 เดือน คือ 
มถินุายน – สิงหาคม 2544 ตัง้แตวนัจันทร – ศุกร  ในชวงเวลา 17.00 – 20.00 น.เปนเวลา 3 ชั่ว
โมงตอวนั ผูวจิัยจะการสังเกตการณกระบวนการทํ างานของทีมจัดทํ าเว็บไซต (Web Master) ใน
การตอบคํ าถามลูกคาในหองแสดงความคิดเห็นของลูกคา (Feedback)  ซึ่งไดแก

- สังเกตการณวิธีการคนหาขอมูลเพื่อตอบคํ าถามลูกคาทั้งเรื่องที่เกี่ยวของและไม
เกีย่วของกบัธนาคารกรุงไทย  รวมทั้งการสรรหาบุคคลากรที่เปนศูนยกลางการติดตอเฉพาะเรื่องที่
ลกูคาตองการปรึกษาไดอยางถูกตอง (contact point)

- สังเกตการณการเลือกใชรูปแบบภาษาหรือประโยคมาตราฐานที่ธนาคารใชใน
การสื่อสารกับลูกคา  เชน กรณีลูกคารองเรียนบริการหรือการชมเชยการบริการของพนักงาน 
ธนาคารจะเลอืกใชภาษาตอบโตกลับไปในลักษณะใดเพื่อเปนการสงวนรักษาลูกคาธนาคาร

- สังเกตการณเกณฑพิจารณาและวิธีการเรียงลํ าดับในการเลือกและไมเลือกในการ
สือ่สารกลบัลูกคา  และการกํ าหนดระยะเวลาดํ าเนินการในการสื่อสารตอบกลับลูกคา (target)

3.4.2 การน ําขอมูลที่มีการเก็บรวบรวมไวนํ ามาศึกษาวเิคราะห (Document) ผูวิจัยนํ าขอ
มูลการติดตอระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทยทางสื่ออินเทอรเน็ตในหองแสดงความคิดเห็นของ
ลูกคา (Feed Back) ตั้งแตป 2540 – 2544 ที่ธนาคารไดมีการเก็บรวบรวมไวในโปรแกรม Lotus 
Notes ซึง่ถือเปนเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส (electronic document) มาพิจารณาในการคัด
เลอืกลูกคากลุมตัวอยาง  โดยขออนุญาตจากธนาคารในการคนหาขอมูลเหลานี้ซึ่งไมเปนทีเ่ปดเผย
เปนเวลา 1 เดือน คือ เดอืนกันยายน 2544 ตัง้แตวนัจันทร – ศุกร  ในชวงเวลา 17.00 – 20.00 น.
เปนเวลา 3 ชัว่โมงตอวัน

3.4.3 การวิเคราะหตัวบท (Textual Analysis) เปนการตีความ (Textual Interpretation) 
จากความหมายที่แสดงออกอยางชัดเจนในตัวบท ซึ่งก็คือตัวสือ่อินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน โดยจัด
ท ําตารางลงรหัส  (Coding Sheet) ซึง่จะแจกแจงศกัยภาพตาง ๆ ของสือ่อินเทอรเน็ตและสื่อมวล
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ชนดงัรายละเอียดใน Conceptual Framework (ดรูายละเอียดของตารางลงรหัสไดในภาคผนวก) 
โดยกลุมลูกคาเปาหมาย จํ านวน 20 คน ผูวิจัยจะนํ าขอมูลที่ไดมาพิจารณาพรอมกับใชการ
บรรยาย (Describe) คณุลกัษณะในรายละเอียดเชิงลึก เพื่อใหทราบถึงศักยภาพของสื่อหนังสือ
พิมพ วิทยุ โทรทัศน และอินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา
ธนาคาร

3.4.4 การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) กบัผูเชี่ยวชาญในวงการสื่ออิน
เทอรเนต็และสื่อมวลชนของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) (กลุมตัวอยางที่ 3.3.3) โดยลักษณะ
คํ าถามจะครอบคลุมลักษณะศักยภาพของสื่อทั้ง 2 ประเภท และแนวโนมของศักยภาพสื่อใน
กระบวนการสือ่สารเพือ่สรางความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคา วาจะเปนสื่อที่แขงขันกันพัฒ
นาศักยภาพของตัวสื่อแตละชนิดหรือมีลักษณะเปนสื่อที่สงเสริมเกื้อกูลกันระหวางสื่อเกาและสื่อ
ใหม ในการสมัภาษณ (ภาคผนวก) ผูวจิยัจะใชเครื่องมือดังตอไปนี้

- สมุดจดบันทึก
- เครือ่งเทปบันทึกเสียง

3.4.5 การสัมภาษณกลุมยอย (Focus Group) กลุมลูกคาเปาหมายที่ติดตอส่ือสารกับ
ธนาคารโดยใชส่ืออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน จ ํานวน 20 คน (กลุมตัวอยางที่ 3.3.4) โดยลักษณะ
คํ าถามจะเนนเรื่องความสัมพันธที่เกิดจากการสื่อสาร โดยเปรียบเทียบระหวางสื่ออินเทอรเน็ตกับ
ส่ือมวลชนในการสัมภาษณ (ภาคผนวก) ผูวจิัยจะใชเครื่องมือดังตอไปนี้

- สมุดจดบันทึก
- เครือ่งเทปบันทึกเสียง

3.4.6  การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัยวามีคุณภาพหรือไม ผูวิจัยไดทํ าการตรวจสอบ
ขอมูลใน 2 ลักษณะดังนี้

- การตรวจสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) ส ําหรบัการตรวจสอบความนาเชื่อถือของ
เครื่องมือประเภทที่ 2 คอื ตารางลงรหัส (Coding Sheet)  ผูวจิยัไดใชสถิติเพื่อตรวจสอบความนา
เชื่อถือโดยใชวิธีIntercoder Reliability นํ าผูลงรหัสหกคนมาลงรหัสในขอมูลเดียวกันแลวตรวจ
สอบความนาเชื่อถือโดยใชสูตรทางสถิติดังตอไปนี้
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Intercoder Reliability =               2M

M คอื จ ํานวนหนวยของเนื้อหาที่ผูลงรหัสวินิจฉัยสอดคลองกัน
N1 และ N2 คอื จ ํานวนหนวยของเนื้อหาที่ผูลงรหัส คนที่ 1 และคนที่ 2 ทํ าการ

วเิคราะหโดยที่คา Intercoder Reliability ทีค่ ํานวณและระดับต่ํ าสุดที่สามารถยอมรับไดคือ 0.75

- การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) การวจิยัครั้งนี้ผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูล
ดวยตนเอง (Face validity) ประกอบกบัไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยที่ปรึกษา (Expert validity)
เพือ่ใหเกิดความเที่ยงตรงในการวิจัย

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล

การศกึษาเปรยีบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน มีลักษณะเปนการ
ศกึษาในภาคตัดขวาง (Cross-sectional) โดยอาศยัขอสันนิษฐานวาสื่อทุกประเภทจะมีลักษณะ
หนาทีเ่หมือนกันไมวาจะอยูเวลาใด

3.5.1 ผูวจิยัเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลดวยตัวของผูวิจัยเอง

3.5.2 ระยะเวลาที่เก็บรวบรวมขอมูลต้ังแตเดือนมิถุนายน 2544 – ธันวาคม 2544

3.5.3 วธิีเก็บรวบรวมขอมูล
- สํ าหรับกลุมตัวอยางที่ 3.3.1  การสงัเกตการณอยางไมมีสวนรวม ผูวิจัยเก็บรวบ

รวมขอมลูดวยวิธีสังเกตการณอยางไมมีสวนรวม   และจดบันทึกในสิ่งที่ผูวิจัยคนพบขณะที่ผูวิจัย
ก ําลังสังเกตการณ

- สํ าหรับกลุมตัวอยางที่ 3.3.2   การลงรหัสในตารางลงรหัส  ผูวิจัยจดัเก็บโดย
การจดบันทึกลงในกระดาษ

- สํ าหรับกลุมตัวอยางที่ 3.3.3 และ 3.3.4  การสัมภาษณ ผูวิจัยจดัเก็บโดยการ
บนัทกึลงในเทปเสียงและโดยการจดบันทึกลงในกระดาษ ณ เวลาสัมภาษณ  และน ําเขาบันทึกลง
ในแผนดิสกในรูปของไฟลอักษรหลังจากจบการสัมภาษณ

N1 + N2
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3.5.4 การจัดระบบขอมูล  ผูวจิยัจะจัดระบบขอมูลหลังจากที่ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลออก
มาแลว

3.6 การวิเคราะหขอมูล

เนื่องจากเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูวิจัยจะเปนผูวิเคราะหขอมูลและเก็บรวบรวมขอมูล
ดวยตวัของผูวิจัยเอง โดยใชวิธีสังเกตการณอยางไมมีสวนรวม (Flied Observation) โดยขณะที่ผู
วจิยัก ําลงัวเิคราะหขอมูลนั้น ผูวิจัยใชกรอบในการวิเคราะหในบทที่ 2 ไดแก แนวคิดเรื่องศักยภาพ
การสือ่สาร แนวคิดเรื่องการแขงขัน แนวคิดเรื่องการผสานศักยภาพของสื่อ ทฤษฎีเทคโนโลยีสื่อ
สารเปนตวัก ําหนด แนวคิดเรื่องสื่อใหม และแนวคิดเรื่องการบริหารเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับ
ลูกคา มาวเิคราะหรวมกับขอมูลที่ผูวิจัยเก็บรวบรวมไดจากการใชเครื่องมือในการวิจัยตางๆ ดังที่
กลาวมาแลว และผูวิจัยจะใช Conceptual Framework ทีไ่ดเสนอในบทที่ 2 และนํ าขอมูลที่เก็บได
มาใชเพื่อการพรรณนาเชิงวิเคราะห  (Analytical descriptive research) เพือ่ตอบคํ าถามปญหา
นํ าวิจัยในหัวขอเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)”

3.7 การนํ าเสนอผลการวิจัย
ผูวจิยัจะนํ าเสนอผลการวิจัยออกเปน 3 บทดังตอไปนี้
บทที่ 4 ศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับ

ลกูคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
บทที่ 5 ศกัยภาพของสือ่มวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา

ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
บทที่ 6 การเปรยีบเทยีบศักยภาพและแนวโนมส่ืออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวน

การสือ่สารเพือ่สรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
บทที่ 7 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ



บทที่ 4

ศกัยภาพของสื่ออินเทอรเนต็ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

การศึกษาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลกูคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) www.ktb.co.th  มวีตัถุประสงคเพื่อคนหาศักยภาพ
ของสือ่อินเทอรเน็ตในการสรางความสัมพันธอันดีระหวางลูกคา  (Customer Relationship) กับ
ธนาคาร

เพื่อตอบคํ าถามเรื่องศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ต ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการเก็บขอมูล 4 
ประเภท คือ

1. วธิกีารสงัเกตการณภาคสนาม (Field Research) โดยการสังเกตการณอยางไมมีสวน
รวม (Non-Participant Observation) ในเว็บไซตของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) คือ
www.ktb.co.th

2. การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) คณุฉายฉาน   กังวานพงศ ประธาน
ชมรม Banking IT Club สมาคมธนาคารไทย / ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) และคุณวิชุดา  ปานกลาง กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ า
เวบ็ไซตธนาคารกรุงไทย (Web Master)

3. การสัมภาษณกลุมยอย (Focus Group) กลุมลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด
(มหาชน) ที่ใชสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ตในการติดตอสื่อสารกับธนาคารกรุงไทยควบคูกันไป 
จ ํานวน 20 คน

4. การวิเคราะหตัวบท (Textual Analysis) โดยการตีความ (Textual Interpretation)
จากความหมายที่แสดงออกอยางชัดเจนในตัวบท ซึ่งก็คือตัวสื่ออินเทอรเน็ตโดยจัดทํ าตารางลง
รหัส (Coding Sheet) ซึ่งจะแจกแจงศักยภาพตางๆ ของสื่ออินเทอรเน็ตดังรายละเอียดใน
Conceptual Framework  โดยพิจารณารวมกับสารตางๆ ที่ลูกคาไดรับจากสื่ออินเทอรเน็ต



67

ประวติัและความเปนมาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
ธนาคารกรงุไทย จํ ากัด เร่ิมเปดดํ าเนินการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2509 โดยการ

ควบกจิการของธนาคารเกษตร  จํ ากัด   และธนาคารมณฑล  จํ ากัด   ซึง่เปนธนาคารพาณิชยที่มี
รัฐบาลเปนผูถอืหุนใหญทั้งคู เขาเปนธนาคารเดียวกันตามนโยบายของรัฐบาล และไดใชชื่อใหมวา 
“ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด” ใชชื่อภาษาอังกฤษวา “KRUNG THAI BANK LIMITED” ใชสัญลักษณ 
“นกวายุภักษ” ซึ่งเปนเครื่องหมายของกระทวงการคลัง เปนสัญลักษณประจํ าของธนาคารจนถึง
ปจจุบัน และไดแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน  เมือ่วนัที ่ 24 มีนาคม 2537 โดยใชชื่อวา “ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)” (KRUNG THAI BANK PUBLIC COMPANY LIMITED)

ปจจุบนัธนาคารมีสาขารวมทั้งสิ้น ณ วันที่ 15 ม.ค.2544 จํ านวน 627 สาขา เปนสาขาใน
ประเทศ 617 สาขา และสาขาในตางประเทศ 10 สาขา  จ ํานวนพนกังาน ณ วันที่ 12 ม.ค. 2544 
จ ํานวน 15,375  โดยมกีารก ําหนดเปาหมายการดํ าเนินงานเปนวิสัยทัศน (Vision) ในป 2544 ไว
วา ธนาคารกรงุไทย จ ํากัด (มหาชน) จะเปนสถาบันการเงินชั้นนํ าในประเทศที่มีความมั่นคงทาง
การเงนิ ใหบริการที่เปนมาตรฐานสากล และเปนที่พึงพอใจของลูกคา และตั้งแนวทางในดํ าเนิน
งานเพือ่บรรลวุตัถุประสงค (Mission) ไววา ธนาคารจะทุมเททรัพยากรในการพัฒนาระบบงาน 
ระบบขอมลูขาวสารและทรัพยากรบุคคล เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ทั้งเอกชน องคกร 
หนวยราชการ ตลอดจนรัฐวิสาหกิจในทุกรูปแบบบริการ โดยยึดมั่นหลักการบริหาร การจัดการที่ดี
มคีณุธรรม ความโปรงใส เพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืนของลูกคาและธนาคาร ตามปรัชญาของการเปน
เสมอืนหุนสวนทีด่ี โดยเฉพาะจะลดการขาดทุนสะสมทั้งหมดภายในป 2548 ดวยการเพิ่มรายได 
ลดตนทุนและรักษาสัดสวนกํ าไรที่เหมาะสม   และยังตองดํ าเนินการใหสอดคลองกับการที่
ธนาคารแหงประเทศไทยไดเปลี่ยนแปลงแนวทางการกํ ากับธนาคารพาณิชย โดยเฉพาะในเรื่องการ
ใหสนิเชื่อและการบริหารความเสี่ยง

ปจจุบนัธนาคารมีจํ านวนลูกคา ณ เดือนธันวาคม 2544 ทัง้สิน้ประมาณ 8,000,000  คน 
โดยจ ํานวนนี้ไดรวมถึงลูกคาที่เปนพนักงานของหนวยงานราชการทั้งประเทศที่ตองรับเงินเดือนจาก
ธนาคารคิดเปน 70 % ขาราชการไทยทั้งหมด  ธนาคารเริ่มเปดใหบริการขอมูลทางสื่ออินเทอรเน็ต
ในเดือนสิงหาคม 2540 โดยในปแรกธนาคารมีจํ านวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตเพียงจํ านวน                
39,890 คน  ป พ.ศ. 2541 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 141,750  คน  ป พ.ศ. 
2542 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 182,938  คน  เปนอตัราที่เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 
2541 ประมาณ 29.05%  ป พ.ศ. 2543 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 203,752  คน    
เปนอัตราที่เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2542 ประมาณ  11.38%  ปพ.ศ. 2544 มจี ํานวนผูใชบริการทางอิน
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เทอรเน็ตจํ านวน 330,916  คน    เปนอัตราที่เพิ่มข้ึนจาก ป พ.ศ. 2543 ประมาณ  62.41%  สรุป
วาปจจุบันธนาคารมีลูกคาที่ใชบริการทางสื่ออินเทอรเน็ต 4.13% จากจํ านวนลูกคาทั้งหมด
ประมาณ 8,000,000 คน

วตัถุประสงคการกอต้ังธนาคาร
ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยทุกประเภท เพื่อผลกํ าไรและความเจริญเติบโตของ

ธนาคารอยางมั่นคงแสวงหาชองทาง หรือโอกาสในการเพิ่มพูนธุรกิจภาคเอกชนมุงพัฒนาและ
รักษาคณุภาพของบริการ เพื่อดํ ารงความเปนธนาคารพาณิชยชั้นนํ า มีความพรอมที่จะเขาสูการ
แขงขันอยางมีประสิทธิภาพ

นโยบายธนาคารในป 2544
1. การแกปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายไดโดยเรงดวน ดวยการแยกหนี้เสียออกไปบริหาร

จัดการในบริษัทบริหารสินทรัพยที่จัดตั้งขึ้นใหม พรอมกับเรงรัดการปรับโครงสรางหนี้ใหเสร็จ
สมบูรณเพื่อลดภาระคาใชจายในการกันเงินสํ ารองของธนาคารและสรางรายไดกลับคืนมาจากการ
เปนหนี้ดีตามปกติ

2. จดักระบวนการใหสินเชื่อโดยรวมใหเปนระบบมาตรฐานสากล ดวยขั้นตอนการ
ทํ างานที่เปนมาตรฐาน (Standard Operating Procedure) และนํ าระบบธรรมรัฐ (Good 
Governance) เขามาใชในการปฏิบัติงานพรอมกับปรับปรุงระบบการตรวจสอบ ภายในที่เนนการ
ปองกันไมใหเกิดความเสียหาย มีระบบเตือนภัยที่สามารถลวงรูถึงความเสี่ยงของลูกหนี้กอนที่จะ
เกดิปญหาขึน้ อันจะทํ าใหสินทรัพยโดยรวมของธนาคารมีคุณภาพสูงขึ้น และเปนระบบมาตรฐาน

3. มุงหารายไดดานอื่น ดวยการขยายรูปแบบผลิตภัณฑบริการผานสื่ออิเล็กทรอนิกส
เพื่อเพิ่มศักยภาพการแขงขันในธุรกิจ Retail Banking พรอมการปรับปรุงอัตราคาธรรมเนียม
บริการใหเหมาะสมกับตลาด

4. ลดตนทนุและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน พรอมกับการปรับโครงสรางองคกร
ใหม โดยจัดเครือขายและควบคุมสาขาใหเปนไปอยางเหมาะสมกับธุรกิจหลักของธนาคารเปน
ส ําคญั รวมทัง้จดัระบบสายงานสนับสนุนใหมีความกะทัดรัด คลองตัวสายงานปฏิบัติการไดอยาง
รวดเร็วตามตองการ

5. พฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร (MIS) เพือ่สรางระบบของขอมูลที่เชื่อมโยงผล
การปฏบิตังิานตลอดจนขอมูลที่จํ าเปน สํ าหรับการบริหาร เพื่อใชประกอบในการตัดสินใจ และสั่ง
การในการบริหารงานไดอยางทันตอสถานการณ
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ผูวิจัยมีขอสันนิษฐานในเบื้องตนวา ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสื่อสารเพื่อสราง
ความสมัพนัธอันดีกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  ไดแก ศักยภาพ 15 ประการ ใน
หัวขอที่ 1.3.1 บทที่ 1

ผลการศึกษาวิจัยโดยใชเครื่องมือทั้ง 4 ประเภทขางตน ผูวิจัยไดผลสรุปวาสื่ออินเทอรเน็ต
มศีกัยภาพในการสรางความสัมพันธกับลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  เปนหมวดหมูได
ดังตอไปนี้
1. กลุมศักยภาพในการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคาร ไดแก

- ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)
- ความสามารถของสื่อในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance)
- ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอตอลูกคา (Size of Data)
- ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปน

ระยะเวลายาวนาน (Protection)
-  ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุก

ประเภท (Formability)
2. กลุมศักยภาพในการสรางความรูสึกระหวางลูกคาตอธนาคาร ไดแก

- ความสามารถของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

- ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)
- ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหลูกคาเกิดความรูสึกคลอยตาม

(Stimulation)
- ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะอยางของลูกคา

(Responsibility)
3. กลุมศกัยภาพในการทํ าการสื่อสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ

- ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับลูกคาอยางมีความคลองตัว
(Interactive)

- ความสามารถของสื่อในการเปนพื้นที่สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียน
และขอเสนอแนะตางๆ  (Space)
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ผูวจิยัไดพบกระบวนการทํ างานของเจาหนาที่ทีมผูจัดทํ าเว็บไซต (Web Master) ในการ
น ําเอาศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตมาใชใหเกิดความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยแยกตามศักยภาพ 
ดังนี้

4.1  สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาปจจุบันธนาคารกรงุไทยมีนโยบายในการใหบริการลูกคาในทุกรูปแบบที่จะทํ า
ใหลูกคาไดรับขอมูลที่ทันสมัยอยูตลอดเวลาดวยเทคโนโลยีทางการสื่อสารทางอินเทอรเน็ตที่ทัน
สมัยขึ้น ลูกคาจงึสามารถเลือกขาวสารที่ตนเองตองการไดเองจากเว็บไซตที่ธนาคารเปดใหบริการ
ขอมูลแกลูกคาและประชาชนทั่วไปโดยทกุครั้งที่เปดรับขาวสารจากเว็บไซต  www.ktb.co.th ลูกคา
จะพบขอมูลขาวสารที่ถูกจัดใหอยูในรูปแบบที่งายตอการคนหา สื่ออินเทอรเน็ตจึงเปนสื่อที่มีศักย
ภาพในการใหขอมูลธนาคารอยางละเอียดครบถวนมากกวาสื่อชนิดอื่นๆ  และเนื้อหาขอมูลบนส่ือ
อินเทอรเนต็ยงัมีความนาสนใจและเปนประโยชนตอลูกคาโดยตรงมากกวาสื่อชนิดอื่นดวย  แมวา
ขาวสารหรือส่ือโฆษณาของธนาคารกรุงไทยที่ปรากฎบนสื่อหนังสือพิมพและโทรทัศนจะสามารถ
ดึงดูดความนาสนใจจากลูกคาไดอยางมากแตในดานเนื้อหาแลวไมคอยมีรายละเอียดที่เปน
ประโยชนตอลูกคามากนักเมื่อเปรียบเทียบกับส่ืออินเทอรเน็ต   เนื่องจากสวนใหญแลวขาวสารที่
สื่อมวลชนนํ าเสนอเปนเรื่องของตัวบุคคลหรือผูบริหารมากกวาเรื่องของผลการดํ าเนินการของ
ธนาคารหรือผลการแสดงลักษณะหรือสิทธิประโยชนใหมๆของธนาคารที่เพิ่งออกมาใหมเทาไรนัก 
ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ทมีงาน Web Master ของธนาคารจะทํ าหนาที่รวบรวมและคัดเลือกขอมูลที่สํ าคัญและ
เปนประโยชน รวมทั้งขาวสารที่เกี่ยวกับธนาคารในสื่อมวลชนตางๆ ก็จะนํ ามาแสดงบนเว็บไซตให
เปนหมวดหมู ทํ าใหลูกคาสามารถเลือกดูเฉพาะขอมูลที่ตนสนใจได (Customization) เพราะ
ธนาคารมีความตระหนักถึงศักยภาพในการเปนชองทางการกระจายขาวสารไดกวางไกลที่สุดของ
สือ่อินเทอรเน็ตเปนอยางดี  และธนาคารไดลงทุนในการสรางเว็บไซตเพื่อใหบริการลูกคาปจจุบัน
และลูกคาอนาคตอยางมหาศาล  จึงพยายามที่จะสรางสรรคคอินเทอรเน็ตเปนชองทางการให
บริการขอมูลอยางคุมคามากที่สุด เราจึงไดพยายามขาวสารตามสื่อตางๆ ที่กระจายอยูตามสื่อ
มวลชนมารวบรวมไดบนเว็บไซตเพื่อใหลูกคาเขาไปเพิ่มพูนขอมูลตางๆ ของธนาคารไดวันตอวัน  
อินเทอรเน็ตเปนชองทางสํ าคัญในการเปนแหลงรวบรวมขาวสารที่เกี่ยวของทั้งหมด” (ฉายฉาน  
กงัวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน),สัมภาษณ  
4 ตุลาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.1 แสดงหนาสรุปขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคารกรุงไทยในสื่อหนังสือพิมพแสดง
ศกัยภาพในการใหขอมูลขาวสารของสื่ออินเทอรเน็ต

ผลจากการสัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํ านวน 20 คน พบวากลุมลูกคาที่มีความเห็น
วาการสือ่สารระหวางธนาคารกับลูกคาโดยผานสื่อมวลชน (หนงัสอืพมิพ, วิทยุ, โทรทัศน) กับส่ือ
อินเทอรเนต็มีความแตกตางกันเปนจํ านวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95 (ตารางที่ 4.1) โดยสามารถ
สรุปเหตผุลไดวา ส่ืออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการนํ าเสนอขอมูลขาวสารไดครบถวนและชัดเจน มี
รูปแบบการใหขอมูลที่เปนกิจจะลักษณะ เปนที่นาไววางใจมากกวาสื่อชนิดอื่นๆ และการโฆษณา
ผานทางสื่อมวลชนผูบริโภคจะถูกบังคับใหรับสารเหลานั้น แตทางสื่ออินเทอรเน็ตลูกคาสามารถ
หลกีเลีย่งสือ่โฆษณาเหลานี้ โดยเลือกรับเฉพาะขอมูลที่ตองการเทานั้น
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ตารางที่ 4.1 แสดงผลการสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมาย 20 คน   เร่ืองความแตกตางของ
ประสิทธิภาพในการตดิตอส่ือสารระหวางสื่อมวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน)
กบัส่ืออินเทอรเน็ต

ความคิดเห็น จ ํานวน รอยละ
แตกตาง 19 95
ไมแตกตาง 1 5

รวม 20 100

ผลจากการลงรหัสของลูกคาธนาคารจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 2 ตัว 
(Indicator) คอื  เนื้อหาที่ไดรับจากสื่อมีความชัดเจนและครบถวนในสิง่ทีธ่นาคารตองการสื่อถึง
ลูกคา  และลูกคาไมจ ําเปนตองไปหาขอมูลเพิ่มเติมจากสื่อหรือแหลงขอมูลอ่ืนๆอีก  ผูวิจัยได
ผลสรุปวาพบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการใหขอมูลขาวสารทุกๆ ประเภทไดอยางชัดเจน ใน
ระดบัมากทีส่ดุโดยเปรียบเทียบกับส่ือหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน (ตารางที่ 4.2)

ตารางที่ 4.2   แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 7 13 17 3 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 20 17 3
-  สื่อโทรทัศน 0 10 13 17 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 17 10 7 3 3

ศักยภาพของสื่ออินเทอร  เน็ตในการให ข อมูลข าวสารได อย างชัดเจนครบถ วน  
(Informative) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.1.1  ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเมื่อลูกคา
สามารถหาขอมูลและขาวสารที่ตองการไดโดยอาศัยเทคโนโลยีการกระจายขอมูลผานระบบเครือ
ขายที่เชื่อมโยงไปทั่วโลกของสื่อคอมพิวเตอร ทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกไดรับการอํ านวยความ
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สะดวกจากธนาคารอยางมากเพราะสามารถไดรับหรือขอขอมูลของธนาคารไดทุกๆ ที่ไมวาจะเปน
ที่บานหรือที่ทํ างานทั้งในและนอกประเทศโดยไมตองเสียเวลาเดินทางไปติดตอสอบถามขอมูลจาก
เจาหนาทีท่ี่ประจํ าอยูในสาขาของธนาคาร ลูกคาธนาคารจึงนิยมใชเว็บไซตเพื่อการคนหาขาวสาร
การเปลีย่นแปลงตางๆ ของธนาคาร เนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อที่สรางความสะดวกสบายได
มากทีส่ดุโดยเฉพาะอยางยิ่งกลับกลุมลูกคาที่อยูตางประเทศ เพราะถาใชส่ืออ่ืนๆ ก็ไมคุมคา และ
สื่ออินเทอรเน็ตนาจะเปนชองทางที่ไดคํ าตอบที่รวดเร็วและชัดเจนมากกวาวิธีอ่ืน ดังขอมูลอางอิง
ตอไปนี้

“จากประสบการณที่ผานมาตอนทํ ารายงานเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย เคยสงขอความมา
ขอมาขอขอมูลจาก Web Master ผานหนา Feed Back ในทีสุ่ดก็ไดคํ าแนะนํ าใหหาขอมูลจาก
หนาตางๆ ในเว็บไซตของธนาคารที่เปดใหบริการแกลูกคาอยูแลวและสามารถหาขอมูลที่ตองการ
ไดอยางครบถวนจากเว็บไซตโดยไมตองเขาไปของขอมูลจากเจาหนาที่ดวยตัวเองที่สํ านักงานซึ่ง
อาจจะไมครบถวนเพียงพอหรือไวใจได 100% เมือ่ธนาคารใหบริการขอมูลทางอินเทอรเน็ตเชนนี้
ลูกคาเพียงอยูที่บานก็สามารถหาขอมูลไดอยางสะดวกสบายและครบถวน” (สุนทรี บุญถา, 
สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.2 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกสะดวกสบาย
ผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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“ผมเปนลกูคาประเภทบริษัทที่ตองทํ าการติดตอธุรกิจกับธนาคาร  ดังนั้นการติดตอส่ือสาร
กับเจาหนาที่ธนาคารจึงเปนสิ่งจํ าเปนที่สุด แตเทาที่ผานมาไมคอยไดรับขอมูลจากการสอบถาม
พนกังานที่เปนประโยชนตอการทํ าธุรกิจมากนัก  จนกระทั่งธนาคารเปดบริการใหขอมูลผานทาง
เว็บไซตทํ าใหสามารถคนหาขาวสารเกี่ยวกับบริการใหมๆ ของธนาคารพรอมทั้งสามารถติดตอส่ือ
สารกับเจาหนาที่ของธนาคารที่มีหนาที่คนหาขอมูลใหลูกคาไดโดยตรงจึงไดรับคํ าตอบอยางรวด
เร็วโดยไมตองเสียเวลาโดยทางไปดวยตัวเอง” (ปนัย   พงศจํ าเริญ, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.3 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับ
การอ ํานวยความสะดวกจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.2  สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาเนือ่งดวยเทคโนโลยีการสือ่สารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารที่ทันสมัยสามารถ
บรรจขุอมลูทกุประเภทลงในไปสื่อได  ดังนั้นขอมูลที่เกี่ยวของกับการใหคํ าแนะนํ าบริการหรือการ
ทํ าธุรกรรมตางๆ ของธนาคารลูกคาและประชาชนที่สนใจสามารถเขามาคนหาไดที่เว็บไซตได
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ตลอดเวลา     เพราะขอมลูเหลานี้ธนาคารไมสามารถสงไปยังลูกคาไดพรอมกับโฆษณาทางสื่อ -
มวลชนตางๆ เนื่องจากมีความจํ ากัดดานเนื้อที่และตนทุนเขามาเกี่ยว  ผลจากการที่เจาหนาที่ใส
ขัน้ตอนวธิกีารท ําธุรกรรมตางๆ เชน เงื่อนไขการขอสินเชื่อ วิธีดํ าเนินการและเอกสารการกูยืม หรือ
เงื่อนไขการขอทํ าบัตรเครดิต อยางละเอียดครบถวนบนอินเทอรเน็ตทํ าใหเมื่อลูกคามีความสนใจ
เปดเขามาคนหาขอมูลจากเวบ็ไซตของธนาคารดวยตัวเองได ซึ่งขอมูลที่ครบถวนเชนนี้ลูกคาจะไม
สามารถหาไดจากสื่อมวลชน ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

 “หากผูที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตโดยที่ยังไมไดเปนลูกคาของธนาคาร ระบบคอมพิวเตอร
จะสามารถเก็บขอมูลของผูนั้น และนํ าไปประมวลผลเพื่อทํ าการคนหาและนํ าเสนอขอมูลบนหนา
เว็บไซตในการเขามาคนหาขอมูลของลูกคาในครั้งตอไปไดโดยอาศัยประวัติการเขามาคนหาขอมูล
ของธนาคารในครั้งแรก เชน การเขามาคนหาขอมูลเกี่ยวกับขาวและวิธีการใชบริการใหมๆ ของ
ธนาคารสามารถใชวิเคราะหถึงความตองการเฉพาะของลูกคาได” (ฉายฉาน กังวานพงศ, ผูบริหาร
สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 4 ตุลาคม 2544.)

ภาพที่ 4.4 แสดงหนาขาวและบริการใหมๆ ที่แสดงถึงศักยภาพในการใหคํ าแนะนํ าแกลูกคา
ของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน  20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 1 ตัว  (Indicator)  
คือ ขอมูลที่ไดจากสื่อสามารถนํ าไปปฏิบัติไดจริงจนบรรลวุัตถุประสงคตามเปาหมายของลูกคา  
ผูวิจัยพบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการใหคํ าแนะนํ าหรือชี้แนะในระดับมากโดยเปรียบเทียบ
กบัส่ือหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน (ตารางที่ 4.3)

ตารางที่ 4.3 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 0 7 13 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 7 10 3
-  สื่อโทรทัศน 3 0 14 3 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 3 14 3 0 0

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

4.2.1 ลกูคารูสึกไดรับผลกํ าไรจากการเปนลูกคาของธนาคาร (Benefit)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วานอกเหนือ
จากขอมูลที่เปนเนื้อหาเกี่ยวกับธนาคารแลว สิ่งที่ลูกคาจะไดรับจากการเขามาคนหาจากสื่ออิน
เทอรเนต็แลวคือคํ าแนะนํ าชี้แจงวิธีการและเงื่อนไขในการใชบริการตาง ๆ ที่ลูกคาสนใจ ไมวาจะได
จากการคนหาขอมูลดวยตัวเองโดยการคลิก (Click) เขาไปเรื่อยๆ ในเว็บไซตของธนาคารหรือการ
สงค ําถามมาผานสื่ออินเทอรเน็ตถึงผูตอบคํ าถามลูกคาทางเว็บไซต (Web Master) ตลอดจนคํ า
แนะน ําอืน่ๆ ทีลู่กคาไดรับก็มีความนาเชื่อถือมากกวาแหลงขอมูลอ่ืนๆ เนื่องจากคํ าแนะนํ าเหลานี้
ตองอาศัยความรู ความสามารถของบุคลากรที่พัฒนาระบบของธนาคาร ตองเปนผูที่มีความ
ชํ านาญในขอมูลเฉพาะดานจึงสามารถแนะนํ าลูกคาไดอยางดี  ทํ าใหลูกคารูสึกวาธนาคาร
พยายามเสนอสิ่งที่ชวยเหลือและเอื้ออํ านวยความสะดวกแกลูกคาเพื่อใหไดรับผลประโยชนอยาง
สูงสุด ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“จากประสบการณที่เคยติดตามและติดตอกับธนาคารมาเปนเวลา 5 ป สือ่อินเทอรเน็ต
เปนสื่อที่ใหรายละเอียดไดครบถวนมากกวาสื่อมวลชนชนิดอื่นๆ เทาที่ไดเคยติดตามขาวสารของ
ธนาคารมา  เพราะในสือ่โฆษณาทางหนังสือพิมพหรือโทรทัศนก็ดี  ลูกคาจะไมสามารถรูเงื่อนไข
การทํ าธุรกรรมการเงินของธนาคารไดเพราะมีเนื้อที่ที่จํ ากัด  แตเนื้อหาเหลานี้สามารถหาไดจาก
เว็บไซตของธนาคารเพื่อใหลูกคาไดประโยชนสูงสุดจากการใชบริการเว็บไซตธนาคาร” (กฤษฎา   
บุญสองธรรม, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.5 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับผล
ประโยชนจากธนาคาร โดยสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.2.2 ลกูคารูสึกไดรับการดูแลเอาใจใสจากธนาคาร (Customer Care)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเมื่อลูกคาใช
บริการสอบถามขอมูลที่เกี่ยวของกับธนาคารโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตแลวไดรับคํ าตอบตรงตาม
ความตองการทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกเสมือนเปนลูกคาคนพิเศษของธนาคาร มีความรูสึกไดรับ
ความสนใจและการดูแลเอาใจใสจากธนาคาร การสื่อสารระหวางลูกคาและธนาคารโดยอาศัย
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ระบบเครือขายถือเปนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันที่กอใหเกิดการเทาเทียมกันของลูกคาทุก
คนในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในการใหบริการเพื่อใหลูกคามีความรูสึกวาธนาคารใหความเอา
ใจใสกับลูกคาทุกคนโดยอาศัยผูจัดทํ าเว็บไซต (Web Master) เปนตัวแทนคอยใหความชวยเหลือ
ลูกคาทุกคนซึ่งเปนปรากฏการณการสื่อสารแนวใหมของวงการธุรกิจสมัยใหม ดงัขอมูลอางอิงตอ
ไปนี้

“การคนหาขอมูลเพิ่มเติมบางอยางเพื่อประกอบการพิจารณาทางธุรกิจจากสื่ออินเทอร
เนต็เปนวิธีสะดวกในการเขาถึงที่สุด พรอมทั้งยังไดรับคํ าแนะนํ าที่นาเชื่อถือไดเนื่องจากเปนขอมูล
ที่ไดรับมาจากเจาหนาที่ในองคกรโดยตรงและเปนประโยชนตรงกับความตองการของลูกคาเฉพาะ
ราย  ท ําใหเกิดความรูสึกวาธนาคารใหความสํ าคัญตอลูกคาและใหการดูแลเอาใจใสลูกคาทุกคน
อยางดี เพราะการสือ่สารผานอินเทอรเน็ตทํ าใหทุกคนเกิดความเทาเทียมกัน” (สรัญรัฐ ดวงอินทร, 
สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.6 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับการดูแล
เอาใจใสจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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4.3 ส่ืออินเทอรเน็ตมีความสามารถในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาความนาเชือ่ถือขององคกรสามารถสรางไดจากขอมูลขาวสารที่ปรากฏอยูบน
เว็บไซตขององคกรนั้น    ซึง่ตองไดรับการตรวจสอบความถูกตองอยางรัดกุมและเปลี่ยนแปลงให
ทนัสมัยอยูเสมอ (Update) จากเจาหนาทีส่วนงานพัฒนาเว็บไซตอยูตลอดเวลา  เพื่อทํ าใหลูกคา
เกิดความรู สึกเชื่อถือในขอมูลที่ไดรับจากธนาคารและสรางความมั่นใจในการเปนลูกคาของ
ธนาคารตอไป  ประกอบกับธนาคารไดด ําเนินธุรกิจมานานกวา 35 ป มชีือ่เสียงในฐานะเปน
ธนาคารพาณิชยของรัฐบาลและมีขนาดใหญเปนอันดับที่ 2 ของประเทศ ขอมูลขาวสารที่สื่อไปถึง
ประชาชนที่สามารถตรวจสอบความถูกตองได จะทํ าใหลูกคาเพิ่มความรูสึกมั่นใจตอองคกรยิ่งขึ้น 
บนเวบ็ไซตของธนาคารจึงประกอบไปดวย ขาวสารที่ทันสมัยทันตอเหตุการณ ซึ่งเปนสวนสํ าคัญที่
ท ําใหลูกคาติดตามการเปลี่ยนแปลงขอมูลบนเว็บไซตอยูตลอดเวลา โดยลูกคาสามารถเขาไปดูได
ทีห่นาขาวสารของธนาคารใน www.ktb.co.th. ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ขาวบางเรื่องที่ลูกคาไดรับจากสื่อมวลชนอาจไมตรงกับความเปนจริง แตถาเปนขาวที่
ธนาคารนํ าเสนอเองบนเว็บไซตแสดงวาธนาคารรับรองความถูกตองของขาวนั้นแนนอน ลูกคา
สามารถเชื่อถือได100%“ (สัมภาษณ วชิุดา   ปานกลาง,  กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน  ทีมงาน
ผูจดัทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย จ ํากดั (มหาชน), สัมภาษณ 27 พฤศจิกายน 2544.)

ภาพที่ 4.7 แสดงหนาสรุปขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคารกรุงไทยจากสื่อหนังสือพิมพที่มีศักย
ภาพในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคาของสื่ออินเทอรเน็ต
(www.ktb.co.th)
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ผลจากการสัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํ านวน 20 คน พบวาลูกคากลุมเปาหมาย
จ ํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55 มคีวามเห็นวาขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสื่อมวลชนและสื่อ -อิน
เทอรเน็ตมีความแตกตางกัน (ตารางที่ 4.2) โดยใหเหตุผลวาสื่ออินเทอรเน็ตมีความสามารถในการ
ใหขอมลูขาวสารไดละเอียดและตอเนื่องตรงเวลากวาสื่ออ่ืนๆ เนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตใหบริการขอ
มลูโดยมทีีม่าจากฝายประชาสัมพันธของธนาคารโดยตรง แตสื่อหนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ  สื่อโทรทัศน 
จะเปนการเสนอขาวแบบสรุปใจความสํ าคัญคราวๆ  และมกีารสอดแทรกความคิดเห็นขององคกร
ทีเ่กีย่วของหรือผูนํ าเสนอขาวประกอบดวย ทํ าใหขอมูลที่ไดรับอาจคลาดเคลื่อนจากความจริง

ตารางที่ 4.4 แสดงผลการสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมาย 20 คน   เกีย่วกบัความแตกตางของ
ขาวสารหรอืส่ือโฆษณาที่ลูกคาไดรับผานทางสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ต

ผลสรุป จ ํานวน รอยละ
แตกตาง 11 55
ไมแตกตาง 6 30
ไมมีความเห็น 3 15

รวม 20 100
ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 1 ตัว  (Indicator)

คือ การเปนทีย่อมรับในกลุมลูกคาในการอางอิงในฐานะแหลงที่มาของขอมูลที่นาเชื่อถือเกี่ยว
กบัธนาคาร ผูวจิยัพบวาสือ่อินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจ
ในระดบัมากเทากับส่ือหนังสือพิมพและสื่อโทรทัศน แตมีศักยภาพในการสรางความนาเชื่อถือและ
เปนทีไ่ววางใจมากกวาสื่อวิทยุ (ตารางที่ 4.5)

ตารางที่ 4.5 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่
ไววางใจของลูกคา (Reliability)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 10 6 4 0
-  สื่อวิทยุ 0 3 11 3 3
-  สื่อโทรทัศน 0 10 4 6 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 10 4 6 0
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจในการใหขอ
มลูขาวสารไปสูลูกคาและสามารถใชเปนแหลงอางอิงขอมูลได (Reliability) สรางความสัมพันธตอ
ลกูคาดังนี้

4.3.1 ลูกคารูสึกไววางใจธนาคาร (Trust)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  วาเนือ่งจาก
ขอมูลขาวสารหรือคํ าแนะนํ าที่ไดบนเว็บไซตของธนาคาร เปนลักษณะของลายลักษณอักษรหรือ
เปนแฟมขอมูล (File) จงึสามารถใชเปนแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือไดมากกวาขอมูลที่ไดจากการได
ยินหรือเห็นผานๆ บนสื่อวิทยุและโทรทัศนซึ่งไมสามารถนํ ามาใชเปนแหลงอางอิงของขอมูลได  
นอกจากนั้นจากการสํ ารวจพบวาลูกคาธนาคารนิยมใชบริการเว็บไซตเปนสื่อแสดงความคิดเห็น
และรองเรียนบริการตางๆ มากที่สุด แตลูกคาเหลานี้ก็ใชบริการสื่ออินเทอรเน็ตดวยความไววางใจ 
เนื่องจากลักษณะอินเทอรเน็ตเปนสื่อที่มีความเปนสื่อบุคคลแฝงอยู และมีความรวดเร็วในการสง
ขอมูลแบบทันที (Real Time)  จงึท ําใหเกิดความมั่นใจในการสงและรับขอมูลจะไปถึงผูรับสารที่
ตองการอยางแนนอนโดยผาน e-mail address เพราะการสงขอรองเรียนผานสื่อมวลชนอาจไปไม
ถงึผูบริหารระดบัสูงดวยกระบวนการที่ยุงยากของสื่อมวลชน อีกทั้งยังมีการแทรกแซงจากจากองค
กรที่ 3 (สถาบนัสือ่มวลชน) ทํ าใหขอมูลไมถูกเผยแพรออกมาตามความเปนจริง ทํ าใหลูกคาเลือกที่
จะสือ่สารกบัธนาคารโดยสื่ออินเทอรเน็ตเพราะไววางใจในกระบวนการสงขอมูลไดมากกวาสื่ออ่ืนๆ 
ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

”ขาวสารที่นาเชื่อถือที่สุดจากสํ าหรับลูกคาธนาคารคือขาวที่ไดรับจากผูบริหารหรือคนใน
องคกรธนาคาร  เนื่องจากกรุงไทยเปนองคใหญที่ไดรับความสนใจจากประชาชนและสื่อมวลชนจึง
มกีระแสขาวลือคอนขางมาก จนทํ าใหลูกคาและประชาชนสับสนในขอมูลที่ไดทางออกที่ดีที่สุดคือ
การหาขอมลูจากแหลงขาวของธนาคารจริง เชน การเขาเว็บไซตของธนาคารหรือการสอบถามเจา
หนาทีข่องธนาคารโดยการสง (E-Mail) ถาม Webmaster” (ประมาณ เมืองแมน, สัมภาษณ 27 
ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.8 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไววางใจ
ธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.4 สือ่อินเทอรเนต็มศีักยภาพในการสื่อสารแบบสองทางระหวางพนักงานกับลูกคา (Interactive) 
ในทันที

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากดั (มหาชน) วาลักษณะการสื่อสารบนสื่ออินเทอรเนต็เปรียบเสมือนชุมชนหนึ่ง เนื่องจากโครง
สรางพื้นฐานของคอมพิวเตอรมีความสามารถในการสรางความสัมพันธระหวางผูรวมสนทนาได 
แมวาคูสนทนาอาจจะไมเคยรูจักหรือเห็นหนากันมากอนที่จะมาสื่อสารกัน ดังเชนความสัมพันธ
ของลูกคากับพนักงานธนาคารที่คอยตอบคํ าถามลูกคาถือเปนตัวแทนของธนาคารที่มีปฏิสัมพันธ
ในลกัษณะการสอบถาม พูดคุย เลาเรื่อง ระบายอารมณผานสื่ออินเทอรเน็ต ซึ่งการสื่อสารในครั้ง
แรกจะเปนลักษณะการรองเรียนหรือถามตอบกันธรรมดาเมื่อไดขอมูลก็จบ แตการสื่อสารเชนนี้ไป
เร่ือยๆ จะน ําไปสูการกลับมาส่ือสารกันใหมอีกซึ่งมีความสัมพันธซับซอนขึ้น คืออาจมีการเรียกชื่อ
ซึ่งกันและกัน  มีการแสดงความเปนมิตรภาพมากขึ้น ดังนั้นการสื่อสารโดยผานเครือขาย
คอมพิวเตอรจึงกอผลกระทบตอความสัมพันธระหวางบุคคลไดหลายลักษณะทั้งในแงดีและแงลบ 
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แตในเชงิธรุกิจองคกรตางๆ ไดอาศัยคอมพิวเตอรเปนสื่อเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาใหได
มากที่สุด ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“เนือ่งจากธนาคารดํ าเนินธุรกิจตามแผนพัฒนาระบบงานลูกคาสัมพันธ (CRM-Customer 
Relationship Management) เพื่อใหธนาคารเปนศูนยกลางในการติดตอกับลูกคาทํ าใหลูกคา
สามารถทีจ่ะตดิตอกับธนาคารไดหลายชองทาง โดยเฉพาะการสื่อสารผานสื่ออินเทอรเน็ต ซึ่งใน
ส่ือแตละชองทางขาวสารจะมีความสมบูรณเทาเทียมกันและสื่อแตละชองทางสามารถเสริมซ่ึงกัน
และกนัไดหมดเนื่องจากขอมูลเชื่อมตอกัน ถาลูกคาตองการติดตอหรือตองการขอมูลจากธนาคาร
กส็ามารถสงผานสือ่อินเทอรเน็ตในหนา Feedback ไดทนัที ไมตองรอสงจดหมาย หรือรองเรียน
ธนาคารโดยผานสื่อมวลชนกอน โดยทมีงาน Web Master จะมเีปาหมายระยะเวลาในการตอบ
กลับลูกคา 1 ขอความ ภายใน 24 ชัว่โมง ” (ฉายฉาน กังวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสาร
สนเทศ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สมัภาษณ 4 ตลุาคม 2544.)

ภาพที่ 4.9 แสดงหนาความคิดเห็นของลูกคา (Feedback) แสดงถึงศักยภาพในการสื่อสาร
แบบสองทางระหวางพนักงานกับลูกคาของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

ผลจากการสัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํ านวน 20 คน ผูวจิัยพบวาลูกคากลุมเปาหมาย
จ ํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95 (ตารางที่ 4.1) มคีวามเห็นวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพการสื่อ
สารกบัลูกคาแตกตางจากสื่อมวลชน มีสาเหตุเนื่องจากศกัยภาพในการโตตอบแตกตางกัน คือ ส่ือ
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อินเทอรเนต็ท ําใหลูกคาไดขอมูลขาวสารไดรวดเร็วกวา เพิ่มความสะดวกในการสอบถามขอสงสัย
หรือขอมลูตางๆ ซึ่งถาลูกคาเขาไปติดตอกับธนาคารโดยตรงหรือรองเรียนผานสื่ออ่ืนๆ ตองใชระยะ
เวลานานและไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร เนื่องจากไมสามารถติดตอกับพนักงานไดโดยตรง แต
ส่ืออินเทอรเน็ตมีขอจํ ากัดที่วาผูใชตองมีอุปกรณคอมพิวเตอรและเปนสมาชิก ISP สวนสือ่มวลชนมี
ขอไดเปรียบในดานการเขาถึงงาย ราคาถูก แตการแสดงความคิดเห็นหรือการติดตอกับองคกรสื่อ
นัน้ทํ าไดยาก

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator) 
คอื ส่ือทํ าใหมปีฏกิริยาโตตอบกันทันทีในกระบวนการสื่อสารระหวางพนักงานและลูกคา  ผูวิจัย
พบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการมีปฏิกริยาโตตอบกับลูกคาในระดับมากกวาสื่อหนังสือ
พมิพ วิทยุ โทรทัศน (ตารางที่ 4.6)

ตารางที่ 4.6 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการมปีฏกิริยาโตตอบกับลูกคา
อยางมีความคลองตัว (Interactive)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 0 0 17 3
-  สื่อวิทยุ 0 3 0 14 3
-  สื่อโทรทัศน 0 0 3 14 3
-  สื่ออินเทอรเน็ต 11 3 0 3 3

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสื่อสารแบบสองทางระหวางพนักงานกับลูกคา 
(Interactive) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.4.1 ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น (Closed-Up)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการสื่อสาร
ระหวางธนาคารกับลูกคาโดยใชส่ืออินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางทํ าใหเกิดรูปแบบความสัมพันธแบบ
ฉนัทมติรจนกระทัง่สามารถสรางความสัมพันธในระดับลึกซึ้งมากกวาเปนคูคา ธนาคารกรุงไทยจึง
ใชสื่ออินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือหรือชองทางในการสรางความสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา ดัง
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นั้นปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นผานคอมพิวเตอรกํ าลังเขามาแทนที่รูปแบบการสื่อสารดั่งเดิมในลักษณะ
แบบเห็นหนา (Face to Face) เพราะการสื่อสารในบริบทของคอมพิวเตอรลูกคามีอิสระภาพที่จะ
แสดงออกทางอารมณ ใชคํ าพูดใดๆ โดยไมตองกังวลวาตนเองจะถูกประเมินจากคูสื่อสารวาอยาง
ไร เชน การรองเรียนการใหบริการของพนักงานจากลูกคาดวยถอยคํ าที่หยาบคาย รุนแรง ที่สงทาง
ส่ือมวลชนอาจไมสามารถนํ ามาเผยแพรทางสื่อสาธารณะได  แตหลังจากที่ธนาคารเปดใหลูกคา
สามารถแสดงความคิดเห็นหรือรองเรียนดวยถอยคํ ารุนแรงผานทางเว็บไซตของธนาคาร  เร่ืองราว
เหลานี้กลับไดรับความสนใจจากเจาหนาที่และไดมีการแสดงความเสียใจกลับทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (E- mail) ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ส่ืออินเทอรเนต็สรางความรูสึกใกลชิดกับธนาคารไดดีกวาสื่ออ่ืนๆ จากที่เคยติดตอโดยใช
โทรศพัท แตไมประสบความสํ าเร็จ เพราะไมสามารถเขาถึงผูบริหารระดับสูงได และอินเทอรเน็ตมี
ความรวดเร็วมากกวาการตอบโตทางจดหมาย แมวาจะเปนการสื่อสารผานสื่อคอมพิวเตอรที่มี
ธรรมชาติที่เหมาะสมสํ าหรับการโตตอบกัน ทํ าใหลูกคากับเจาหนาที่องคกรทํ าการสื่อสารไดบอย
ขึน้ ไมรูสึกเบื่อหนายที่จะติดตอส่ือสารกับองคกร” (รัสนา   เชื้อจันทร, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 
2544.)

ภาพที่ 4.10 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกใกลชิด
ธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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4.4.2 ลูกคารูสึกวาเปนคนสํ าคัญขององคกร (Importance)
ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาสื่ออินเทอร

เนต็มศีกัยภาพที่เอื้ออํ านวยตอการสรางพื้นที่สาธารณะ หมายถึง ใครก็ไดที่ใชหรือไมใช ลูกคามี
สิทธเิทาเทยีมกนัในการสื่อสารหรือคนหาขอมูลผานเว็บไซตของธนาคาร เพราะในปจจุบันรูปแบบ
การสื่อสารผานคอมพิวเตอรทวีความแพรหลายความนิยมขึ้นไปสูส่ือระดับมวลชน โดยเปรียบ
เทียบแลวลูกคาที่เขามาใชส่ือคอมพิวเตอรในการสื่อสารกับธนาคารจะมีสวนรวมในการสื่อสาร
อยางมากกวาการสื่อสารผานสื่อมวลชน ดังนั้น ลูกคาที่ไดใชสิทธิในการสื่อสารกับธนาคารโดย
ผานเครือขายของอินเทอรเน็ตแลวไดรับการตอบกลับจากเจาหนาที่ในองคกร จึงทํ าใหเกิดความรู
สึกวาตนคือลูกคาคนหนึ่งที่องคกรใหความสํ าคัญในระดับตนๆ ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

 “เมื่อไหรก็ตามที่มีปญหาหรือขอสงสัยก็จะสงคํ าถามผานหนาแสดงความคิดเห็น (Feed 
back) ในเว็บไซตธนาคาร ภายใน 4-5 วนั กจ็ะไดรับการตอบกลับจากเจาหนาที่นี่เปนการแสดงถึง
ความตั้งใจในการสื่อสารของธนาคารใหลูกคารับทราบความเปลี่ยนแปลงและขอมูลที่เปน
ประโยชนตลอดเวลา รายละเอียดที่ไดรับบนสื่ออินเทอรเน็ตมีความชัดเจนเพียงพอแสดงถึงการคัด
สรรขอมูลแตละประเภทสูกลุมลูกคาที่แตกตางกันแตละกลุมไดอยางเหมาะสมของทีมงานจัดทํ า
ขอมูลบนเว็บไซต ทํ าใหรูสึกวาธนาคารใหความสํ าคัญกับลูกคาทุกคน” (วิชัย ชลสายพันธ,
สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.11 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกเปนลูกคาคน
ส ําคัญผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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4.4.3 ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)
ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาโครงสรางพื้น

ฐานของเครือขายอินเทอรเน็ตมีความสามารถในการรับขอมูลและโปรแกรมใชงานตางๆ มาบรรจุ
เขาไวในระบบเปนจํ านวนมาก จึงกอใหเกิดการอํ านวยความสะดวกกับลูกคาในการเขามาคนหา
และสอบถามขอมูลตางๆ ประกอบดวยความสามารถของระบบคอมพิวเตอรที่จะอํ านวยการใช
งานในลกัษณะตางๆ ไดอยางหลากหลายและมีความยืดหยุนซึ่งงายตอการใชงาน เมื่อบวกผสม
กบัคณุลกัษณะทางเทคนิคของระบบอินเทอรเน็ตที่สามารถเชื่อมตอไปยังขอมูลอ่ืนๆ หรือเจาหนาที่
จดัทํ าเว็บไซตของธนาคารได (Web Master) กย็ิง่ท ําใหขอบเขตการอํ านวยความสะดวกเกี่ยวกับ
ขอมลูสามารถขยายกวางขวางโดยไรขอจํ ากัด ทํ าใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการ
เว็บไซตของธนาคาร ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“คุณลักษณะเฉพาะของอินเทอรเน็ตที่สื่ออ่ืนๆ ทํ าไมไดก็คือการสื่อสารแบบตอบโตกันได
ทันทีทํ าใหทั้งลูกคาและธนาคารเองไดรับสะดวกสบายในการสื่อสารระหวางกันอยางมาก จาก
ประสบการณที่เคยใชบริการสอบถามขอมูลจาก Web Master กไ็ดรับคํ าตอบที่ตองการอยางรวด
เร็วไมตองเสียเวลาเดินทางไปที่ธนาคารหรือรอเจาหนาที่แผนกตางๆ มาใหขอมูล” (สทิธิชัย ลาม
ไทยสอง, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.12 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับความ
สะดวกสบายจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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“จากประสบการณที่เคยใชบริการหาขอมูลจากเว็บไซตธนาคาร รูสึกวาไดสื่อสารกับเจา
หนาที่ธนาคารอยางใกลชิดและงายยิ่งกวาการอานจากหนังสือมากๆ เพราะขอมูลเหลานี้เปลี่ยน
แปลงตลอดเวลา    ลูกคามคีวามจํ าเปนตองตองติดตามจากขาวสารของธนาคารอยูตลอดเวลา 
ดงันั้น ส่ืออินเทอรเน็ตจึงเปนสื่อที่ทันสมัยและอํ านวยความสะดวกตอผูใชสูงสุด (User) ที่สุดใน
สมัยนี้” (พูลศักดิ์  บริบูรณ, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.13 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับความ
สะดวกสบายจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.4.4 ลกูคามีความรูสึกจงรักภักดีตอองคกร (Retention)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการสื่อสาร
ผานสือ่อินเทอรเนต็ ธนาคารสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาจํ านวนมากไดหลายลักษณะ แม
วาลูกคากับเจาหนาที่ธนาคารอาจเคยหรือไมเคยเห็นนาคาตามากอนที่จะมาสื่อสารโตตอบสอบ
ถามระหวางกัน    การสือ่สารในลกัษณะนี้เพียงครั้งแรกก็สามารถนํ าไปสูความสัมพันธระหวาง
องคกรกับลูกคาในลักษณะที่ซับซอนขึ้นสํ าหรับการสื่อสารถามตอบกันในครั้งตอไปภายใตลักษณะ
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การท ํางานของระบบเครือขายคอมพิวเตอร ลูกคาจะคอยๆ เพิ่มความรูสึกคุนเคยและเปนที่รูจักกับ
ธนาคารขึน้เปนล ําดับ จนพัฒนาเปนความสัมพันธฉันทมิตร มีความใกลชิดกันเพิ่มข้ึนทุกครั้งที่ทํ า
การสื่อสารจนกลายเปนการสรางความรูสึกอยากเปนลูกคาของธนาคารตลอดไป ดังขอมูลอางอิง
ตอไปนี้

“ลูกคาจะรูสึกวาไดส่ือสารกับเจาหนาที่ธนาคารอยางใกลชิด     ไดรับการเอาใจใสและ  
คุนเคยกับองคกรนี้มานานหลายปจนกลัววาถาเปนลูกคาองคกรอื่นๆ ที่ไมคุนเคยกันจะไมไดการ
ตอนรับอยางดเีหมือนกรุงไทย การสื่อสารระหวางกันของธนาคารกับลูกคาจึงมีสวนสํ าคัญอยางยิ่ง
ในการสงวนรักษาลูกคาใหเปนลูกคาขององคกรตลอดไป” (ปนัย  ปองจํ าเริญ, สัมภาษณ 27 
ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.14 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกจงรักภักดีตอ
ธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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4.5 ส่ืออินเทอรเน็ตมีความสามารถในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปน
ระยะเวลายาวนาน (Protection)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จํ ากัด (มหาชน) วาปกติระบบงานคอมพิวเตอรของธนาคารจํ าเปนตองเก็บขอมูลบนเว็บไซตไว
ระยะเวลาหนึ่งอยูแลว ยกเวนขอมลูประเภทขาวสารประจํ าวันที่ตองมีการเปลี่ยนทุกวัน หรืออัตรา
ดอกเบีย้ จะมกีารเปลี่ยนแปลงขอมูลอัตราดอกเบี้ยเงินกูเงินฝากตามประกาศการเปลี่ยนแปลงของ
ธนาคารแหงประเทศไทย หรือแมกระทั่งขอมูลผลการดํ าเนินงานแตละปของธนาคารจะมีการ
เปลี่ยนแปลงทุก 1 ป ซึง่อายขุองขอมูลประเภทตางๆ จะตางกันตามลักษณะของขอมูลนั้นๆ ถา
เปนขอมลูในสวนประวัติธนาคาร นโยบายการดํ าเนินงาน สัญลักษณและความหมายของธนาคาร 
จะไมเคยเปลี่ยนแปลงตั้งแตมีการสรางเว็บไซตข้ึนมาจนถึงปจจุบัน ศักยภาพการเก็บรักษาขอมูล
ไดเปนอยางดีนี้ทํ าใหทีม Web Master สามารถนํ าเอาขอมูลเกาๆ ที่ไมไดปรากฎอยูบนเว็บไซตแลว 
แตยังเก็บไวในคอมพิวเตอรมาตอบสนองใหลูกคาไดทุกเวลา หรือในหองขาวสารกรุงไทยที่ธนาคาร
มใีหลูกคาสามารถเลือกดูขาวยอนหลังภายในเดือนั้นๆ ได แตอยางไรก็ตามการเชื่อมตอกันของขอ
มลูประเภทตางๆ เหลานี้ในชวงระยะเวลาตางๆ กนั ลกูคาจะสามารถเรียกดูขอมูลบนเว็บไซตได
โดยสะดวก  เนือ่งจากมีการจัดขอมูลประเภทตางๆ ใหเปนหมวดหมูแยกจากกัน ปกติในเว็บไซต
ของธนาคารจะไมคอยเปลี่ยนขอมูลบอยๆ ทํ าใหลูกคาสามารถเขามาหาขอมูลที่ใชเปนหลักฐาน
อางองิทีน่าเชือ่ถอืของแหลงที่มาของขอมูลได ยกเวนหนาขาวสารหรือถาธนาคารมีบริการหรือขาว
สารใหมๆ ที่หนาขาวสารบริการใหม ๆ (What’s New) ซึง่ทมีงานผูจัดทํ าเว็บไซตจะมีหนาที่ปรับ
ปรุงขอมูล (Update) หนานี้อยูเสมอ  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“โดยปกติมักจะพบวาลูกคาจะขอขอมูลในสวนที่เปนประวัติ นโยบายและขอมูลอ่ืนๆ ที่
เกีย่วของกบัองคกรธนาคารเพื่อทํ ารายงานหรือเปนขอมูลในการวิจัย ทีมงาน Web Master ก็จะ
แนะน ําใหลูกคาคนหาขอมูลที่หองประวัติธนาคาร ซึ่งจะมีขอมูลทุกเรื่องตั้งแตการกอต้ังธนาคารจน
ถึงปจจุบัน โดยจะไมมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลเหลานี้เพียงแตจะเพิ่มเติมขอมูลของผลการดํ าเนิน
งานในปหลังเขาไป  ผูทีข่อขอมูลจึงสามารถเชื่อถือขอมูลที่ไดจากเว็บไซตไดแนนอน” (วิชุดา   ปาน
กลาง, กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน),
สัมภาษณ  4 ตุลาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.15 แสดงหนาธนาคารกรุงไทย (About  KTB) แสดงถงึศักยภาพของในการเก็บรักษา
ขอมลูเปนระยะเวลานานของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คอืมีระยะเวลาการเกบ็รักษาขอมูลใหคงอยูเปนเวลา 3 เดือนขึ้นไป ผูวิจัยพบวาสื่ออินเทอร
เน็ตมีศักยภาพในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายในระดับมากเทากับส่ือหนังสือ
พิมพ  แตอยูในระดับมากกวาสื่อโทรทัศนและวิทยุตามลํ าดับ (ตารางที่ 4.7)

ตารางที่ 4.7 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการเกบ็รักษาขอมูลไมใหสูญ
หายหรือถูกทํ าลาย ไดงาย (Protection)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 3 11 3 3 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 3 14 3
-  สื่อโทรทัศน 0 0 10 6 4
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 14 3 3 0
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการเก็บรักษาขอมูลใหคงอยูเปนเวลา 3 เดือนขึ้นไป 
(Protection) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.5.1 ลกูคารูสกึวาเปนองคกรที่หนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา (Trust)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วากอนหนานี้
ประมาณ 4 ป  ภาพลกัษณของธนาคารจะเปนองคกรที่ไมทันสมัยไมมีความมั่นคงไมเปนที่นาไว
วางใจของประชาชน เพราะสภาวะของธนาคารแปรผันตามสถานการณการเมือง หลังจากที่
ธนาคารผานวิกฤตเศรษฐกิจและการเมืองจนถึงปจจุบัน มีการพัฒนากลยุทธทางเศรษฐกิจโดย
เฉพาะการเปดใหบริการทางเว็บไซตเชนเดียวกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ    ท ําใหภาพลักษณขององค
กรหนาเชื่อถือและเปนที่สนใจของประชาชนมากขึน้จนสามารถสรางความไววางใจจากลูกคา และ
ประชาชนกลบัมาใหมได  ขอมูลหรือขาวสารตางๆ ที่สรางความสับสนแกประชาชนเริ่มคลี่คลายลง  
เพราะประชาชนหรอืลูกคามีชองทางที่เปนแหลงขาวสารที่สามารถเชื่อถือได    เพราะเปนขอมูลที่ 
ปรากฎอยูบนเว็บไซตของธนาคารที่มีเจาหนาที่ที่อยูในองคกรเปนคนสรางสรรขึ้นมาเอง  ดังขอมูล
อางอิงตอไปนี้

“จากประสบการณที่เคยติดตอกับธนาคารกรุงไทย     เมือ่มปีญหาหรือขอสงสัยเกี่ยวกับ
ขอมูลทางเศรษฐกิจมหภาค หรือตองการขอมูลทางการเงินเพื่อใชพิจารณาประกอบกับการลงทุน
ทางธุรกิจมักจะนึกถึงธนาคารกรุงไทยเปนที่แรก เนื่องจากเปนองคกรเศรษฐกิจระดับใหญของ
ประเทศทีด่ ําเนนิการตามนโยบายของกระทรวงการคลัง ดังนั้น จึงถือวาขอมูลที่ไดจากธนาคารหรือ
เจาหนาทีข่องธนาคารที่ปรากฎบนเว็บไซตหรือการตอบคํ าถามจาก Web Master สามารถเชื่อถือ
และเปนแหลงขอมูลทางเศรษฐกิจได” (ประเสริฐ  อภินัยประสิทธิ์, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.16 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไววางใจตอ
ธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

“เคยใชบริการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับดัชนีภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยสงคํ าถาม
ผานหนาแสดงความคิดเห็น (Feed Back) และไดรับคํ าตอบกลับจาก Web Master และขอมูล
สวนหนึ่งไดทํ าการคนหาดวยตนเองจาก www.ktb.co.th สาเหตทุีเ่ลือกชองทางธนาคารกรุงไทย
เปนแหลงขอมูลเพราะเปนสถาบันทางเศรษฐกิจที่เปนที่รูจักและนาเชื่อถือเปนระยะเวลานาน ขอ
มูลที่ไดรับจากองคกรจึงมีความนาเชื่อถือและสามารถใชเปนหลักฐานได” (พิเชษฐ ชัยดี,
สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.17 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไววางใจตอ
ธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.6 สื่ออินเทอรเนต็มคีวามสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเปนจํ านวนมาก (Size of Data)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาในการน ําเสนอขอมูลเบื้องตนบนสื่ออินเทอรเน็ตจะมีลักษณะเปนการนํ าเสนอ
ขอมลูขาวสารในภาพใหญเพื่อใหลูกคาสามารถเขาใจในเนื้อหาทั้งหมดกอน ถาลูกคาหรือผูที่สนใจ
คนหาขอมูลตองการรายละเอียดมากกวาที่มีอยูบนเว็บไซตก็สามารถทํ าได โดยอาศัยเทคโนโลยี
ของการบีบอัดขอมูลที่มีขนาดใหญของระบบคอมพิวเตอร (Download) ซึง่สื่ออ่ืนๆ ไมสามารถทํ า
ได  ศกัยภาพนีส้ามารถอํ านวยความสะดวกทั้งดานการจัดเก็บ (Save) และการจัดสงขอมูลไปยัง
ลูกคา (Forward) หรอืผูทีก่ํ าลังตัดสินใจวาจะเปนลูกคาธนาคารหรือไม เนือ้ทีบ่นเว็บไซตธนาคาร
เปนเนือ้ทีท่ัง้หมดที่ใชบรรจุขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคารกรุงไทยเทานั้น แตเมื่อเปรียบเทียบ
กบัส่ือมวลชนประเภทอื่นๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ เนื้อที่ของธนาคารกรุงไทยเปนเพียง
สวนหนึง่ของเนือ้ทีท่ัง้หมดเทานั้น เนื่องจากตองมีการแบงพื้นที่โฆษณาและขาวสารประชาสัมพันธ
กบัองคกรธุรกิจอ่ืนๆ ดวย  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ทมีงาน Web Master ไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการรวมทั้งขาว
สารและการเคลื่อนไหวทางธุรกิจทั้งหมดมาบรรจุที่ www.ktb.co.th เพื่อใหบริการแกลูกคาและ
ประชาชนทีส่นใจขาวสารเหลานี้ โดยทีมงานไดจัดวางขาวสารตางๆ ออกเปนหมวดหมู เพื่อสนอง
ความตองการเฉพาะอยางที่มีความแตกตางตามลักษณะประเภทของลูกคา ลูกคาสามารถเลือก
เฉพาะขอมูลที่ตนเองสนใจจากการคลิก (click) ผานคํ าสั่งการเรียกดูขอมูล (Hyper text) ซึ่งแบง
เปนหองปรากฏอยูบนหนาหลักของเว็บไซต” (วชิดุา  ปานกลาง, กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน 
ทมีงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย จ ํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 4 ตุลาคม 2544.)

ภาพที่ 4.18 แสดงหนาเว็บไซตธนาคารกรุงไทยแสดงถึงศักยภาพบรรจุขอมูลธนาคารไดเพียงพอ
ตอความตองการของลูกคาของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คือ มรีายละเอียดบรรจุอยูเพียงพอตอการนํ าไปพิจารณาตัดสินใจของลูกคา  ผูวิจัยพบวาสื่ออิน
เทอรเน็ตมีศักยภาพในการบรรจุขอมูลไดเปนปริมาณมากในระดับมากที่สุด  โดยเปรียบเทียบกับ
สือ่หนงัสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน (ตารางที่ 4.8)
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ตารางที่ 4.8 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการบรรจุขอมูลไดเปนปริมาณ
มาก (Size of Data)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 3 3 14 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 0 17 3
-  สื่อโทรทัศน 0 3 3 14 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 11 3 3 3 0

ศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอตอลูกคา (Size of Data) สราง
ความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.6.1 ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการเปด
บริการใหขอมูลทางอินเทอรเน็ตของธนาคารทํ าใหลูกคาและประชาชนไดรับความสะดวกสบาย
จากการเขามาคนหาขอมูลไดอยางสะดวกโดยไมเสียเวลาเดินทางมาที่ธนาคารเพื่อสอบถามเจา
หนาที่ และยังเปนชองทางที่ชวยประหยัดคาใชจายใหลูกคาไดอยางมากโดยอาศัยศักยภาพการ
บรรจุขอมูลที่หลากหลายอยูเปนจํ านวนมาก จากการเก็บรวบรวมสถิติการเขามาใชบริการใน
เว็บไซตของธนาคารพบวาในป พ.ศ. 2544 มีลูกคาเขามาใชบริการคนหาขอมูลเปนจํ านวน 
330,916 คน (User) แสดงใหเห็นถึงการรูจักใชสื่อที่เปนประโยชนใหเปนประโยชนและคมคาแกผู
ใชงานมากที่สุด  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ขอมูลที่ปรากฎบนเว็บไซตของธนาคารกรุงไทยมีสาระและเปนประโยชนตอลูกคาเปน
อยางมาก  ภายในเว็บไซตบรรจุขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนของลูกคา เชน อัตราดอกเบี้ยของแต
ละประเภทบญัชหีรือบริการใหมๆ ที่นาสนใจของธนาคารอยูเปนจํ านวนมาก ลูกคาสามารถเลือก
ขอมลูทีต่นสนใจไดจากหนาหลักของเว็บไซตซึ่งจะมีหองประเภทขอมูลตางๆ ใหเลือก    เพียงแค
ลูกคาใชสื่ออินเทอรเน็ตจากที่บานหรือที่ทํ างานก็ไดขอมูลขาวสารที่เปนสาระประโยชนมากมาย
โดยไมตองออกไปหาขอมูลที่สาขาหรือแหลงขาวอื่นๆ ที่ไมคอยนาเชื่อถือเทาที่ควร” (สมสิน   
มหัคฆพงศ, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 4.19 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับการ
อํ านวยความสะดวกจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.7 สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะบุคคล
(Responsibility)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากสือ่อินเทอรเน็ตเปนสื่อที่ใชเทคโนโลยีการสื่อสารอยางมาก ฉะนั้นการ
เปลี่ยนแปลงเนื้อหาใหเหมาะสมกับแนวโนมของลูกคาทั้งปจจุบันและอนาคตจะทํ าไดดีกวาสื่อ
ชนิดอื่นหลายเทาตัว และดวยเทคโนโลยีการสื่อสารของสื่อคอมพิวเตอรทํ าใหธนาคารสามารถ
จํ าแนกประเภทของลูกคาไดตามลักษณะความตองการของแตละกลุมอยูแลว เมื่อลูกคาเขาถึง
เวบ็ไซตของธนาคารก็สามารถวิเคราะหไดวาลูกคาคนนี้จัดอยูในกลุมไหน และธนาคารจะสามารถ
จดัสงขอมลูขาวสารใหไดตรงกับความตองการของกลุมนั้นๆ ได ลูกคาก็สามารถระบุขอมูลขาวสาร
ที่ตนเองตองการรับทราบจากธนาคาร  ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตยังเอื้ออํ านวยตอการแกไข
เปลีย่นแปลงขอมูลบนเว็บไซตไดในโอกาสตอๆไปอยางสะดวกอีกดวย  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ในหนาแรกของ www.ktb.co.th  จะเปนหนาที่สามารถเชื่อมตอไปทั้งขอมูลธนาคารทั่วๆ 
ไปทัง้หมด  รวมถงึการเชื่อมตอไปถึงบริการทั้งหมดที่มีอยูบนเว็บไซตทั้งที่อยูในหนานี้และหนาอื่นๆ 
ซึง่จะประกอบไปดวยรายละเอียดตางๆ  เปนความพยายามของทีมผูจัดทํ าเว็บไซต (Webmaster)
ที่จะทํ าใหอินเทอรเน็ตเปนสื่อที่สนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาใหไดมากที่สุด โดย
พยายามใหอํ านาจแกลูกคาในการตรวจสอบแกไขเปลี่ยนแปลงสถานะบัญชีของตนเองหรือการคน
หาสอบถามขอมลูตางๆ ที่เกี่ยวของกับธนาคารหรือขอมูลทางการเงินอื่นๆ โดยลูกคาสามารถมีปฏิ
สมัพนัธเหลานี้กับธนาคารไดตลอด 24 ชัว่โมง ลกูคาสวนใหญตองการใหธนาคารเปดบริการอิน
เทอรเน็ตแบงคกิ้ง (Internet Banking) บนเวบ็ไซตเพื่ออํ านวยความสะดวกแกลูกคาใหมากที่สุด 
เพราะอรรถประโยชนที่ลูกคาจะไดรับนอกเหนือจากการบริการดานขอมูลขาวสารแลวสื่ออินเทอร
เน็ตยังสามารถเปดบริการการทํ ารายการทางการเงินบนเว็บไซตผานสื่ออินเทอรเน็ตไดอีกดวย  
บริการทางการเงนิตางๆ ที่ลูกคาสามารถทํ าไดผานสื่ออินเทอรเน็ตที่ทางธนาคารเปดใหไดแก  สอบ
ถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance Inquiry), สอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี (Statement 
Inquiry) ,โอนเงนิระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอื่น (Transfer to owner or other account), 
สอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry), สอบถามการอายัดเช็ค (Stopped Cheque 
Inquiry), อายัดเช็ค (Stop Cheque), ช ําระคาสินคาหรือบริการ (Payment), ช ําระคาใชจายบัตร
เครดิต (Repay Credit Card), สอบถามรายการชํ าระปจจุบัน (Payment Online Inquiry) และ
สอบถามประวัติการชํ าระ (Payment History Inquiry) (วชิดุา   ปานกลาง, กลุมงานประชา
สมัพนัธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย จ ํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 
2544.)

ภาพที่ 4.20 แสดงหนาเว็บไซตธนาคารกรุงไทยแสดงถึงศักยภาพในการตอบสนองตอความ
ตองการเฉพาะบุคคลของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)



99

ประวัติ
• หลักการดํ าเนินงาน
• วิสัยทัศนและพันธกิจ
• ผูบริหารระดับสูง
• สัญลักษณและความหมาย
• การดํ าเนินงานในป 2543
• จุดเดนในรอบป
• งบดุล
• งบกํ าไรขาดทุน
• งบกระแสเงินสด
• งบกํ าไรสะสม
• งบแสดงการเปลี่ยนแปลง

ในสวนของผูถือหุน
• หมายเหตุประกอบงบการ

เงิน
• รายการยอแสดงหนี้สิน

และสินทรัพย

เชื่อมโยงสูเครือขายอื่นๆ เชน
• กระทรวงการคลัง
• ธนาคารแหงประเทศไทย
• ตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย
• สํ านักบริหารหนี้สาธารณะ
• หอการคาไทย
• ศูนยใหคํ าปรึกษาทางการ

เงินสํ าหรับวิสาหกิจขนาด
กลาง ขนาดยอม และ
ประชาชน (ศปง.)

• องคการสื่อสารมวลชนฯ
• สํ านักเลขาธิการคณะรัฐ

มนตรี
• กรมวิเทศสหการ สํ านัก

นายกรัฐมนตรี
• บริษัท ขอมูลเครดิตกลาง

จํ ากัด
• บรรษัทบริหารสินทรัพย

สถาบันการเงิน (บบส.)
• กรมบังคับคดี
• บริษัท กรุงไทย

คอมพิวเตอรฯ
• บริษัท กรุงไทยพานิช ประ

กันภัยฯ
• บริษัท ทิพยประกันภัย

จํ ากัด
• บริษัท หลักทรัพยจัดการ

กองทุนรวมกรุงไทย จํ ากัด
• บริษัท บัตรกรุงไทย จํ ากัด

สนใจหนังสือดานการวิจัยธุรกิจ
CLICK ท่ีน่ี
• สรุปขาวตางๆ
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• บริการเงินฝาก
• บริการรูปแบบใหม
• บริการบัตรเครดิต
• บริการสินเชื่อ
• สินเชื่อบุคคล
• บริการสินเชื่อในลักษณะ

เครดิต
• Personal Banking
• กิจการดานตางประเทศ
• ธุรกิจดานการสงสินคาออก
• ธุรกิจดานปริวรรต
• บริการดานอื่นๆ

• ชํ าระภาษีมูลคาเพิ่มผาน
อินเทอรเน็ต

• การคํ้ าประกันโดยวิธีวาง
ประกันลอย

• โครงการปลอยสินเชื่อ
สํ าหรับธุรกิจ SMEs

• สินเชื่อกรุงไทยเคหะ
• โครงการเงินฝากธนาคาร

กรุงไทยครบรอบ 35 ป
• สาขาบริการพิเศษ (cash

shop & after hour
banking)

• รับชํ าระภาษีมูลคาเพิ่ม
ผานอินเทอรเน็ต

• กรุงไทยเคหะ (call center)

• ขาวและบริการใหมๆ
• Thai Touch
• ธนาคารกรุงไทย
• บทวิเคราะห
• ขาวสารกรุงไทย
• บริการตางๆ
• ท่ีต้ังสาขา
• การเชื่อมโยงสู  เครือข าย

อ่ืนๆ
• อัตราดอกเบี้ยและคาธรรม

เนียม

สามารถเลือกตัวเลือกในแตละ
ภาค เพื่อดูขอมูลของสาขาที่
ตองการ

ใหขอมูลเกี่ยวกับประกาศเรื่อง อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก อัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืมและสวน
ลด และวันที่ใหมผีลบังคบัใชประกาศของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สํ าหรับสาขาทุกสาขา 
ซึง่ประกอบดวย หัวขอดังนี้

• อัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมบริการตางๆ
• อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
• อัตราดอกเบี้ยเงินกูและสวนลด
• อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ

ใหขอมูลเกี่ยวกับขาวสารตางๆ ที่เกี่ยว
ของกับธนาคารกรุงไทย ในสื่อมวลชนทุกประเภท 
เปนประจํ าทุกวัน  ซึง่ประกอบดวย หัวขอดังนี้

• สรุปขาวหนังสือพิมพประจํ าวัน
• ขาวทีเ่กี่ยวของกับธนาคารกรุงไทยและบริษัทในเครือ
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• ขาวทีเ่กี่ยวของกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย
ใหบริการเกี่ยวกับการชํ าระคาลงทะเบียนการศึกษาของนักศึกษามหาวิทยาลัย  โดย

บริการนี้ทางธนาคารจะสงวนสิทธิ์ เฉพาะนักศึกษา/นิสิตตามรายชื่อมหาวิทยาลัยที่ปรากฏดาน
ลาง  ซึ่งมีบัตรนักศึกษา  /นิสิต ที่ออกโดย
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เทานั้น  
ซึง่ประกอบดวย 3 สถาบัน ดังนี้

• มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร
• มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
• มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี

ชือ่บริการ “กรุงไทยพาณิชยอิเล็กทรอนิกส” โดยมีจุดขายที่ดึงดูดความสนใจของลูกคาอยู
ทีค่วามสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และประหยัดคุมคาทุกนาที ในการทํ าการคาสมัยใหม โดยมีหลัก
กา ร ให บ ริกา ร  คื อ  สะดวกและรวด
เร็ว เมื่อลูกคาเขามาซื้อ สิ น ค  า ห รื อ
บริการโดยผานสื่ออิน เทอรเน็ต ผาน
เครอขายWeb Site กับ Partner ที่ใหบริการรวมกับธนาคาร ระบบจะทํ าการตัดวงเงินลูกคาในทันที 
โดยจะม ีe-mail ตอบกลับ เพื่อยืนยันการสั่งซื้อสินคาของลูกคาทันที ซึง่ประกอบดวยหัวขอดังนี้
• แนะนํ าผูซื้อ
• ความปลอดภัย
• ถาม-ตอบ
• คนหาชื่อสินคา
• คนหาชื่อรานคา
• คนหาชื่อผูใหบริการอินเทอรเน็ต

กรุงไทยอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง   เปนบริการเพื่อการทํ ารายการทางการเงินของลูกคาทาง 
อินเทอรเนต็ โดยลูกคาสามารถทํ ารายการไดตลอดเวลา 24 ชั่วโมง บริการที่ทางธนาคารกรุงไทย 
จํ ากัด (มหาชน) เปดใหบริการมีดังนี้คือ



102

• สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance Inquiry)
• สอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี (Statement Inquiry)
• โอนเงนิระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอื่น (Transfer to owner or other account)
• สอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry)
• สอบถามการอายัดเช็ค (Stopped Cheque Inquiry)
• อายัดเช็ค (Stop Cheque)
• ช ําระคาสินคาหรือบริการ (Payment)
• ช ําระคาใชจายบัตรเครดิต (Repay Credit Card)
• สอบถามรายการชํ าระปจจุบัน (Payment Online Inquiry)
• สอบถามประวัติการชํ าระ (Payment History Inquiry)

บริการรบัช ําระภาษีมูลคาเพิ่ม ตามแบบ ภพ.30 ผานอินเทอรเน็ตเปนความรวมมือของ
กรมสรรพากรและธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เพื่ออํ านวยความสะดวกแกผูประกอบการยื่น
แบบช ําระภาษมีลูคาเพิ่ม พรอมชํ าระภาษีโดยใชคํ าสั่งทางอิเล็กทรอนิกส ใหธนาคารหักบัญชีเงิน
ฝากของผูประกอบการ ชํ าระเขาบัญชี กรมสรรพากรโดยตรงดวยตนเองบนเครือขายอินเทอรเน็ต
ทัว่โลกไดทกุที ่ไมวาจะเปนที่สํ านักงาน ที่บาน ในประเทศหรือตางประเทศ ตลอด 24 ชั่วโมง 7 วัน
ไมมวีนัหยุด ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางไป ยื่นแบบ

ช ําระภาษีมูลคาเพิ่มผานอินเทอรเน็ต
• แนะนํ าบริการ
• ระบบรักษาความปลอดภัย
• หลกัฐานยืนยันการชํ าระภาษี
• คาบริการ
• ผูมีสิทธิขอใชบริการ
• การยื่นคํ าขอใชบริการกับกรมสรรพากร
• วิธีสมัคร E-commerce ของธนาคาร เพื่อชํ าระภาษีมูลคาเพิ่ม
• เอกสารประกอบการสมัคร E-commerce ของธนาคาร
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator)
คือ  มกีารตอบสนองในระดับการใหขอมูล (แจงใหทราบ) และมีการตอบสนองในระดับการให
ปฏิบัติตามขอมูล (บอกใหทํ า) ผูวจิยัพบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการตอบสนองตอความ
ตองการเฉพาะอยางในระดับมากโดยเปรียบเทียบกับส่ือหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน (ตารางที่ 4.9)

ตารางที่ 4.9 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะ
ตัวบุคคล  (Responsibility)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 3 14 20 3
-  สื่อวิทยุ 0 3 14 23 0
-  สื่อโทรทัศน 3 3 14 20 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 10 14 10 0 6

ผลจากการสัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํ านวน 20 คน พบวาลูกคากลุมเปาหมาย
จ ํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95 มคีวามเหน็วาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพการสื่อสารกับลูกคา
แตกตางจากสือ่มวลชน เนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตมีลักษณะที่ลูกคาสามารถเลือกรับเฉพาะขอมูลที่
สนใจได แตสื่อประเภทอื่นมีลักษณะเปนการแสดงขอมูลทั้งหมดใหผูรับสาร ซึ่งลูกคาไมสามารถ
เลอืกหรือไดขอมูลที่ตรงกับความตองการไดจริง (ตารางที่ 4.1)

ศักยภาพของสื่อ อินเทอร  เน็ตในการตอบสนองต อความต องการเฉพาะอย าง  
(Responsibility) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.7.1 ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองจากธนาคารไดอยางเหมาะสม (Customization)

ผู วิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วา           
ลักษณะการสื่อสารผานคอมพิวเตอรที่ตองอาศัยการพิมพตัวหนังสือมีขอไดเปรียบทางการสื่อสาร
อยูหลายประการ คือ การที่ลูกคาเลือกใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางการสื่อสารจะมีลักษณะความใส
ใจในขอมลูทีไ่ดรับมากกวาการสื่อสารผานสื่อมวลชน เพราะลูกคาจะเลือกเฉพาะขอมูลที่เปนสาระ
สํ าคัญหรือขอมูลที่ตนเองตองการเก็บไวเทานั้น อีกประการหนึ่ง คือ การสื่อสารผานระบบ
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คอมพิวเตอรจะบังคับใหลูกคาและเจาหนาที่ทีมจัดทํ าเว็บไซตตองเลือกสรรคํ าที่ใหความหมายชัด
เจน เพื่อใหตรงกับความประสงคที่ตองการสื่อออกไปใหผูสื่อสารรับรูอยางถูกตอง ดังนั้นสื่ออิน
เทอรเน็ตจึงเปนสื่อที่สามารถถายทอดลํ าเลียงขอมูลที่ลูกคาสามารถเลือกเฉพาะขอมูลที่ตองการ
และสนใจเทานั้น ทํ าใหลูกคารูสึกไดรับการตอบสนองจากการบริโภคขอมูลโดยผานสื่ออินเทอรเน็ต
ตรงตามความตองการที่สุด  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“เว็บไซตธนาคารกรุงไทยสามารถตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละ
ประเภทไดในระดับหนึ่ง ผมเปนหนึ่งในกลุมลูกคาที่ไดรับการตอบสนองเกี่ยวกับขอมูลที่ตองการได
จากการเขาไปคนหาดวยเองบนเว็บไซตและหาขอมูลเพิ่มเติมโดยการสอบถาม Web Master ผลที่
ไดรับคือ ผมไดขอมูลที่นาพอใจตรงตามความตองการ ซึ่งไมสามารถหาขอมูลเหลานี้ไดจากสื่อ
อ่ืนๆ” (พลรัตน   กุลพรศิริกุล, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.21 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับการ
อํ านวยความสะดวกจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)



105

“จากทีเ่คยแสดงความคิดเห็นใหธนาคารเพิ่มขอมูล Internet Banking บนเว็บไซต เพราะ
เปนบรกิารทีก่ ําลังเปนที่สนใจของลูกคาทุกธนาคารในปจจุบัน และในขณะนี้ขอมูลเหลานี้ก็ปรากฏ
ขึน้บนเว็บไซตแลว แสดงวาธนาคารมีความพยายามตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมาก
ทีสุ่ด และสือ่อินเทอรเน็ตก็เปนชองทางที่สํ าคัญที่ทํ าใหลูกคาไดรับการตอบสนองไดรวดเร็วกวาสื่อ
อ่ืน” (บญัชา    สุขกุล, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.22 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับการ
อํ านวยความสะดวกจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.7.2  ลูกคารูสึกประทับใจองคกร (Impression)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเมื่อลูกคาได
รับการตอบสนองดานขอมูลจากการใชบริการเว็บไซตของธนาคารแลวในครั้งแรกจะทํ าใหลูกคา
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอๆ ไป     และถาทุกครั้งที่ใชบริการแลวไดบรรลุวัตถุประสงคทุกครั้ง
ลกูคาจะเกิดความรูสึกประทับใจในบริการ และประทับใจในองคกรที่ใชบริการ ดังขอมูลอางอิงตอ
ไปนี้
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“ครัง้แรกทีไ่ดใชบริการขอมูลทางเว็บไซตของธนาคารกรุงไทย ทํ าใหมีความรูสึกประทับใจ
ในการน ําเสนอขอมูลที่มีประโยชนและสาระตอลูกคา เมื่อเปรียบเทียบกับเว็บไซตของธนาคารอื่นที่
เคยใชบริการมา จะพบเพียงสื่อโฆษณาประชาสัมพันธบริการของธนาคารเทานั้น ไมคอยมีขอมูลที่
เปนประโยชนเหมือนเว็บไซตของธนาคารกรุงไทย ทํ าใหลูกคารูสึกถึงความตั้งใจในการใหบริการ
ทางดานขอมูลตอลูกคาอยางจริงใจ“ (ชยักฤษ   ศรีพฤกษา, สมัภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.23 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับการ
อํ านวยความสะดวกจากธนาคารผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.8 สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขอมูลไดทุกรูปแบบ 
(Formability)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาดวยโครงสรางพืน้ฐานทางการสื่อสารบนอินเทอรเน็ตของธนาคารที่ถูกพัฒนา
แลว จะสามารถรองรับรูปแบบการใหบริการของธนาคารที่หลากหลายทั้งในเชิงรูปแบบบริการของ
ธนาคารเอง และเชิงรูปแบบของอุปกรณปลายทางที่ลูกคาสามารถใชเชื่อมตอกับบริการของ
ธนาคารได โดยแนวโนมสวนรวมแลวอุปกรณเคลื่อนที่และไรสายจะเปนที่นิยมในการทํ าธุรกรรม
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ธนาคารผานเครือขายอินเทอรเน็ตและเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ อาทิเชน โทรศัพทเคลื่อนที่ 
อุปกรณไรสายประเภท ปาลม และคอมพิวเตอรมือถือ อินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking)  
ของธนาคารประกอบดวยบริการ 7 ประเภท  ไดแก อี-แบงกกิ้ง (E-Banking), อี-เทรดดิ้ง (E-
Treading), อี-เปยเมนท (E-Payment), อี-แคชแมเนจเมนท (E-Cash Management), โมบาย
แบงกกิง้ (Mobile-Banking), อี-เอทีเอ็ม (E-ATM), และอี-คอนเทนต (E-Content) อุปสรรคการ
พฒันาศักยภาพนี้  คือ   ประสิทธภิาพของบุคลากรในองคกรที่ทํ าหนาที่ดูแลและนํ าเสนอขอมูล
ขาวสาร ไดแก ฝายประชาสัมพันธ และฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอร ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ธนาคารพยายามสรางสรรครูปแบบสื่ออินเทอรเน็ตที่ทันสมัย ซึ่งประกอบดวยภาพเคลื่อน
ไหว เสยีงดนตรี  และขอมูลที่เปนตัวอักษรใหมีความสวยงาม  สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา
ไดอยางมาก เพราะการใหบริการทางเว็บไซตตองแขงขันกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ที่เปดใหบริการ
ขอมูลผานเว็บไซตเชนกัน ถาธนาคารใดมีเว็บไซตที่ไมดึงดูดความสนใจของลูกคาก็จะไมไดรับ
ความนยิมหรือรักษาลูกคาใหคงอยูกับธนาคารได  อีกทั้งการสรางสรรคเว็บไซตใหเปนที่นาสนใจ
ยงัเปนการชวยสรางภาพลักษณที่ดีขององคกรได  เชน หนาเว็บไซตกองทุนเงินกูยืมเพื่อการศึกษา
ทีธ่นาคารกรงุไทยมอบหมายใหสายงานโครงการพิเศษ เปนผูจัดทํ า  จะประกอบดวย รูปภาพ  สี
สัน  และขอมลูทีท่ันสมัย  เพื่อเปนการจูงใจกลุมเปาหมายคือ กลุมวัยรุน  และนักศึกษา” (ฉายฉาน   
กงัวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ
4 ตุลาคม 2544.)

ภาพที่ 4.24 แสดงหนากองทนุเงินกูยืมเพื่อการศึกษา แสดงถึงศักยภาพในการนํ าเสนอขอมูลได
ทุกรูปแบบของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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จากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 3 ตัว (Indicator) คือ 
ส่ือประกอบไปดวยสารที่มีรปูภาพสวยงามทีก่อใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร สารมีขอความที่
กอใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร และสารมีสีสันทีก่อใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร  ผูวิจัยพบ
วาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการนํ าเสนอรูปแบบของขอมูลทุกประเภทในระดับมากเทากับส่ือ
โทรทัศน  แตมศีกัยภาพมากกวาสื่อหนังสือพิมพและสื่อวิทยุตามลํ าดับ (ตารางที่ 4.10)

ตารางที่ 4.10 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการนํ าเสนอรูปแบบของขอมูลทุก
ประเภท  (Formability)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 3 24 27 6 0
-  สื่อวิทยุ 0 13 13 24 10
-  สื่อโทรทัศน 7 43 7 3 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 10 37 7 3 3

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการนํ าเสนอรูปแบบ (Formability) สรางความสัมพันธตอ
ลกูคาดังนี้

4.8.1 ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรทันสมัย  (Modern)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาลกูคาจะมี
ความรูสกึแตกตางกันคอนมากระหวางองคกรที่เปดใหบริการทางอินเทอรเน็ตกับองคกรที่ไมเปดให
บริการทางอนิเทอรเน็ตซึ่งปจจุบันแทบไมมีแลว  เหลานี้คือพัฒนาการของธนาคารพาณิชยไทยที่
กํ าลังเตรียมความพรอมเขาสูยุคสมัยของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มาแรงและเปนสิ่งที่ชวยใหภาพ
ลกัษณของธนาคารกรุงไทยเปลี่ยนแปลงในทางที่ดียิ่งขึ้น มคีวามทนัสมัยและเหมาะสมกับกลุมลูก
คาทุกกลุม  เพราะกอนหนาทีธ่นาคารกรุงไทยจะเปดใหบริการทางเว็บไซตภาพลักษณธนาคารเปน
องคกรแบบเกาๆ ไมคอยพัฒนาตามเทคโนโลยีที่ทันสมัยแตพอธนาคารเปดใหบริการทางอินเทอร
เน็ตภาพลักษณเหลานี้ก็หมดไป ประชาชนมองวาธนาคารกรุงไทยเปดรับเทคโนโลยีสมัยใหมมาก
ขึ้น ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“การจัดรูปภาพและสีสันในเว็บไซตของธนาคารกรุงไทยคอนขางที่จะทันสมัยและมีเนื้อหา
สาระมากเพียงพอตอการใชงานของลูกคา  สิ่งเหลานี้ทํ าใหภาพลักษณของธนาคารกรุงไทยใน
ความคดิของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมภาพลักษณของธนาคารกรุงไทยจะมีลักษณะเปน
สถาบนัเกาแก  ไมพัฒนาตามยุคสมัย  แตในระยะหลังเปดชองทางการสื่อสารกับประชาชนมาก
ขึน้  โดยเฉพาะการใหบริการทางเว็บไซต ซึ่งเปนลักษณะสากลขององคกรธุรกิจสมัยใหม   ธนาคาร
กรุงไทยไดเปดใหบริการและทํ าไดดีเทียบเทาองคกรอื่นๆ” (สาริตา แหลมคม, สัมภาษณ 27
ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.25 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกความเปน
องคกรรวมสมัยผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.9 สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของผูรับสาร (Feeling)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากสือ่อินเทอรเน็ตสามารถผลิตเนื้อหาดวยเทคโนโลยีทุกรูปแบบ ทั้งขอ
มลูรูปภาพ ขอมูลเสียง และตัวอักษร ฉะนั้นจึงเปนการงายที่จะสรางรูปแบบตางๆ ไดใกลเคียงหรือ
เทียบเทาภาพยนต เพื่อทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกคลอยตามและเชื่อมั่นในสารที่ธนาคารนํ าเสนอ
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มากทีสุ่ด โดยในลูกคาไดสามารถเห็นบริการตางๆ ที่ธนาคารตั้งใจนํ าเสนอเปนรูปธรรมคลายสิ่งที่
จบัตองไดมากทีสุ่ด อันที่จริงธุรกิจการเงินการธนาคารเปนธุรกิจที่ใชเทคโนโลยีมากที่สุดเปนอันดับ
ตนๆ ในบรรดาประเภทหนวยธุรกิจตางๆ อยูแลว   เห็นไดจากที่ทุกธนาคารพยายามเพิ่มศักยภาพ
ในการสื่อสารผานอินเทอรเน็ตโดยทํ าเปนสื่อที่ประกอบไปดวยสื่อหลายชองทาง (Multi-media)
เพือ่การชกัจงูลูกคาใหเกิดความรูสึกคุนเคย คลอยตามและเขาใกลธนาคารมากที่สุด ดงัขอมูลอาง
อิงตอไปนี้

“หนาที่สามารถชักจูงความสนใจทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและคลอยตามสิ่งที่ธนาคาร
เสนอมากทีสุ่ดคอืหนาที่นํ าเสนอสินคาและบริการใหมๆ ของธนาคารเพราะเปนสิ่งที่สามารถวัดได
วาเมือ่ลูกคาคลิกเขามาชมและอานขอมูลเหลานี้แลว  มีปริมาณการสมัครบริการใหมที่ธนาคารนํ า
เสนอบนเวบ็เพิม่ข้ึน  โดยเฉพาะจํ านวนที่เพิ่มข้ึนของสมาชิกบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทยซึ่งอาจเปน
สาเหตจุากทีธ่นาคารไดทํ าสื่อโฆษณาทั้งโทรทัศน วิทยุ และบนเว็บไซตของธนาคารดวย  ลักษณะ
สีสันและรูปภาพในหนาบัตรเครดิตคอนขางที่จะทันสมัยเพราะเปาหมายของสินคานี้กลุมคน
ทํ างานและวัยรุน นักศึกษา” (ฉายฉาน  กังวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สมัภาษณ 4 ตลุาคม 2544.)

ภาพที่ 4.26 แสดงหนาบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทย แสดงถงึศักยภาพในการใหความรูสึกของ
ลกูคาตอธนาคารของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คอื  เปนสื่อที่ประกอบไปดวยสารที่มีองคประกอบที่เปน ขอมูลอักษร ภาพ และเสียง  ผูวิจัยพบ
วาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมในระดับมากเชนเดียวกับส่ือ
โทรทศัน แตมศีักยภาพมากกวาสื่อวิทยุ และ หนังสือพิมพ (ตารางที่ 4.11)

ตารางที่ 4.11   แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวม
(Feeling)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  สือ่หนังสือพิมพ 0 4 10 6 0
-  สือ่วิทยุ 0 0 16 4 0
-  สือ่โทรทัศน 3 17 0 0 0
-  สือ่อินเทอรเน็ต 2 14 0 2 2

ศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวม (Feeling) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

4.9.1 ลกูคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร (Positive Attitude)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการเปด
บริการทางเว็บไซตของธนาคารแสดงใหเห็นถึงความทันสมัยของเทคโนโลยีการบริการและภาพ
ลกัษณของธนาคารในอนาคตสามารถสรางมุมมองใหมในทางที่ดี สํ าหรับลูกคาปจจุบันและลูกคา
ในอนาคตได เนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อแหงอนาคตจึงสามารถชวยสรางภาพลักษณและทัศ
นคติที่ดีตอสินคาและบริการของธนาคารผานอินเทอรเน็ตได เมื่อลูกคาเห็นการประชาสัมพันธสิน
คาบริการใหมๆ ทางเว็บไซตดวยภาพและเนื้อหาที่มีสีสรรและมีประโยชน ทํ าใหลูกคาเกิดความรู
สกึมัน่ใจในบริการและองคกรได รูปภาพและสีสรรบนส่ืออินเทอรเน็ตทํ าใหลูกคารูสึกไดถึงความตั้ง
ใจของธนาคารที่ตองการจะสื่อสารมายังลูกคาดวยสื่อที่นาสนใจและทันสมัย โดยใชส่ืออินเทอร
เน็ตเปนชองทางหลักในการชักจูงใหลูกคาเกิดความรูสึกและทัศนคติไปในทางบวกตอองคกร ดัง
ขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“การประชาสมัพันธบริการใหมๆ บนเว็บไซตสามารถสรางความรูสึกนาสนใจและชักจูงให
ผูที่เขาเยี่ยมชมเว็บไซตกลายลูกคาของธนาคารได จากประสบการณที่เคยเขามาคนหาขอมูลของ
ทางธนาคาร และไดคลิกไปยังหนาบัตรเครดิต พบวามีความนาสนใจ มีสีสัน จนทํ าใหกลายมาเปน
ลูกคาบัตรเครดิตธนาคาร ส่ิงเหลานี้ทํ าใหลูกคารูสึกติดใจ อยากติดตามสินคาและบริการใหมๆ 
ของธนาคารอยูเสมอ และชวยใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีตอองคกร” (สรรชัย  เจนสิริ, สัมภาษณ 27  
ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.27 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางทัศนคติที่ดีตอธนาคาร
ผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.10 สือ่อินเทอรเน็ตมีความสามารถในการดึงดูดความสนใจของลูกคา (Stimulation)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากอนิเทอรเน็ตเปนการลงทุนที่เสียคาใชจายไมสูงนักเมื่อเปรียบเทียบกับ
ผลประโยชนที่ไดมา และประกอบกับธนาคารคูแขงอื่นๆ ที่พยายามรุกเขาไปในทุกสื่อโดยเฉพาะ
อินเทอรเนต็  ธนาคารจึงไมสามารถหยุดการพัฒนาชองทางการสื่อสารกับลูกคาทางอินเทอรเน็ตอ
ยูแคนี้   เพราะถาไมสามารถทํ าไดดีเปนมาตราฐานทัดเทียมกับธนาคารอื่นๆ ก็จะกลายเปนขอบก
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พรองทางธุรกิจของธนาคาร  เนื่องจากอินเทอรเน็ตมีคุณสมบัติสามารถทํ าใหลูกคาหรือผูที่เขา
เยีย่มชมเวบ็ไซตเกิดความรูสึกเชื่อมั่นและคลอยตามสิ่งที่ธนาคารนํ าเสนอไปได 100% เนื่องจาก
ขอมูลตางๆ ที่ปรากฏบนเว็บไซตมีที่มาจากธนาคารโดยตรง จึงสรางความนาเชื่อถือและความ
ตองการใชบริการตางๆ ของธนาคารได  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“อินเทอรเน็ตมีเสนหและคุณสมบัติที่สื่ออ่ืนๆ ไมมีเปนการดึงดูดความสนใจของลูกคาได
อยางเตม็ที่ เพราะการลูกคาหรือบุคคลอื่นๆ ไดคลิกเขาไปที่เว็บไซตของธนาคาร และวาบุคคลนั้น
ไดมีความสนใจบริการของธนาคารอยูแลวสวนหนึ่ง อีกสวนหนึ่งเกิดจากความสามารถดึงดูดจาก
รูปภาพและตวัอักษร ขอความตางๆ ที่ปรากฏอยูบนเว็บไซตในหนาหลัก ซึ่งจะประกอบไปดวยชอง
ทางเขาของขอมูลทุกประเภทที่ธนาคารจัดสรรไวบนเว็บไซต ไมวาจะเปนบริการใหมๆ หรือขอมูล
ทุกประเภทของธนาคาร ซึ่งสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหเขามาเยี่ยมชมและใชบริการ
ตางๆ จากเวบ็ไซตเนื่องจากมีขอมูลที่นาสนใจบรรจุอยูมากมายสามารถสนองความตองการที่แตก
ตางของลูกคาแตละคนได” (วิชุดา   ปานกลาง, กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ า
เวบ็ไซตธนาคารกรุงไทย จ ํากดั (มหาชน), สมัภาษณ  4 ตลุาคม 2544.)

ภาพที่ 4.28 แสดงหนาเว็บไซตธนาคารกรุงไทยแสดงถึงศักยภาพในการดึงดูดความสนใจ
ธนาคารของลูกคาของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator)
คอืส่ือมีความสามารถในการสรางความตองการบริการจากธนาคาร  และสื่อมีความสามารถใน
การเพิม่จํ านวนลูกคาใหมากขึ้น  ผูวจิยัพบวาสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการดึงดูดความสนใจ
ในระดับมากเทากับส่ือโทรทัศนและสื่อหนังสือพิมพ  แตมีศักยภาพมากกวาสื่อวิทยุ (ตารางที่
4.12)

ตารางที่ 4.12   แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการดึงดูดความสนใจ (Stimulation)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 20 17 3 0
-  สื่อวิทยุ 0 17 3 20 0
-  สื่อโทรทัศน 7 30 3 0 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 20 0 17 3

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการดึงดูดความสนใจของลูกคา (Stimulation) 
สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.10.1 ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่มีความพรอมในการแขงขันกับธนาคารอื่น

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการเปดให
บริการทางอินเทอรเน็ตเปนสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงศักยภาพในความพรอมตอการแขงขันในวงการ
ธุรกิจไดเปนอยางดี โดยเฉพาะองคกรธุรกิจที่มีขนาดใหญอยางธนาคารกรุงไทย มีความจํ าเปน
อยางยิ่งที่ตองเปดใหบริการทางเว็บไซต เพราะปจจุบันเปนที่ทราบกันอยูวาอินเทอรเน็ตมีบทบาท
ส ําคญัอยางมากตอชีวิตประจํ าวันของคนในสังคมไทยทุกวันนี้ อินเทอรเน็ตจึงเปนชองทางที่สํ าคัญ
ในการชวยสรางภาพลักษณในดานดีขององคกรตางๆ ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ในอดีตที่ธนาคารยังไมเปดใหบริการ Internet Banking ขณะนีท้ี่ธนาคารอื่นๆ เปดให
บริการแลว ทํ าใหลูกคาเปรียบเทียบกับธนาคารอื่นๆ  แลวรูสกึวาธนาคารไมมีการพัฒนาในการ
แขงขนักบัธนาคารคูแขง แตไมนานธนาคารกรุงไทยเริ่มเปดใหบริการ Internet Banking และมีการ
แจงขาวประชาสัมพันธใหลูกคาทราบอยางทั่วถึง  ทีส่ ําคัญบริการ Internet Banking  ของธนาคาร
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กรุงไทยประกอบดวยบริการที่นาสนใจมากมายไมแพธนาคารอื่นๆ ทํ าใหเปลี่ยนความคิดวา
ธนาคารกรุงไทยเปนองคกรที่พรอมตอการแขงขันในวงการธุรกิจไมแพกับธนาคารอื่นๆ” (สิทธิชัย   
ลามไทยสอง, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 4.29 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกวาธนาคาร
เปนองคกรที่พรอมตอการแขงขันผานสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

4.11 สื่ออินเทอรเน็ตมีความสามารถในการเปนพื้นที่สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียนและขอ
เสนอแนะตางๆ  (Space)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณผูบริหารและทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย
จ ํากดั (มหาชน) วาลักษณะการสื่อสารบนสื่ออินเทอรเน็ตมีลักษณะเสมือนการเปนพื้นที่สาธารณะ
สํ าหรับบุคคลทั่วไปอยางชัดเจน เนื่องจากในอินเทอรเน็ตจะมีพื้นที่สํ าหรับลูกคาหรือใครก็ตามที่
ตองการสื่อสารกับธนาคารไดอยางสะดวกสบาย ทํ าใหลูกคาสามารถติดตอ รองทุกข แสดงขอ
เสนอแนะ หรือระบายขอความรองทุกขหรือความรูสึกที่มีตอธนาคารไดทุกอยางตามที่ลูกคา
ตองการใหธนาคารรับทราบไดอยางงายดายและรวดเร็วกวาวิธีอ่ืนๆ อีกทั้งขอความ เร่ืองราวตางๆ 
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ที่ลูกคาตองการที่จะสื่อถึงธนาคารจะไมตองถูกเงื่อนไขการกลั่นกรองคํ าพูด หรือหามเผยแพรจาก
กลุมบุคคลหรือสถาบันองคกรใดเลย   ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ส่ืออินเทอรเน็ตมีคุณสมบัติการเปนพื้นที่สาธารณะของลูกคาและประชาชนทั่วๆ ไปอยาง
ชัดเจนในตัวของมันเองอยูแลว  เนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อที่ทุกคนไมวาใครก็ตามสามารถ
เขาไปมสีวนรวมในกระบวนการสื่อสารไดอยางมีสิทธิเสรีภาพเต็มที่ ในสวนของการใชศักยภาพใน
เปนพืน้ทีว่างอนัมหาศาลนี้ในการสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทยนั้น เห็นตัวอยาง
ไดชัดเจนจากการสื่อสารกับลูกคาผานสื่ออินเทอรเน็ตในหนา Feedback ที่ลูกคาสามารถใส
อารมณ ความรูสึก หรือแมคํ าพูดที่หยาบคายที่ไมสามารถถูกเปดเผยในสื่อมวลชนประเภทใดก็
ตามได  เพราะในสื่อมวลชนลูกคาจะไมมีสิทธิอยางชอบธรรมในการระบายความรูสึกที่แทจริงได
เหมอืนกับส่ืออินเทอรเน็ต” (ฉายฉาน กังวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 4 ตลุาคม 2544.)

ภาพที่ 4.30 แสดงหนาความคิดเห็นของลูกคา (Feedback) แสดงถงึศักยภาพในการเปนพื้นที่
สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียนและขอเสนอแนะตางๆ (Space) ของสื่ออิน
เทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการเปนพื้นที่สาธารณะสํ าหรับแสดงการรอง
เรียนและขอเสนอแนะตางๆ  (Space) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

4.11.1 ลกูคารูสึกวาธนาคารใหสิทธิเสรีภาพแกลูกคาในการสื่อสารกับธนาคารอยางตรง
ไปตรงมา (Freedom)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการเปดให
บริการทางอินเทอรเน็ตเปนสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงการใหสิทธิและอํ านาจการตอรองในการสื่อสารไป
ยงัประชาชนและลกูคาธนาคาร ซึ่งเปนวิธีการเลือกใชสื่อเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาใหใกลชิด
กบัธนาคารมากขึน้ไดเปนอยางดี  เพราะลูกคาจะรูสึกวาตนเองมีเสรีภาพในการสื่อสาร รองทุกข 
เรียกรองสิทธิตางๆ ในฐานะที่เปนลูกคาธนาคารคนหนึ่ง โดยเฉพาะธนาคารกรุงไทยเปนองคกร
ธุรกิจที่มีขนาดใหญ เปนหนวยงานที่มีความสํ าคัญอยางยิ่งตอภาครัฐบาลจึงจํ าเปนอยางยิ่งที่จะ
ตองมีแบบแผนในการประพฤติปฏิบัติกับประชาชนใหเปนไปตามขอกํ าหนดของสังคมที่ถูกตอง  
เร่ืองสิทธิการสื่อสารจึงเปนเรื่องที่ประชาชนคนไทยทุกคนตระหนักถึงความสํ าคัญเพราะประเทศ
ไทยเปนประเทศประชาธิปไตยอยางเต็มรูปแบบ คนในสังคมยุคปจจุบันจึงใหความสํ าคัญเกี่ยวกับ
สิทธิเสรีภาพพื้นฐานของบุคคลโดยเฉพาะเสรีภาพในการสื่อสาร ในฐานะที่ส่ืออินเทอรเน็ตมีศักย
ภาพในการเปนพืน้ที่สาธารณะในการแสดงความคิดเห็นของลุกคาไดอยางเต็มที่ จึงเปนชองทางที่
ส ําคญัในการชวยสรางภาพลักษณในดานดีขององคกร   ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“สือ่อินเทอรเน็ตเปนวิธีสะดวกในการเขาถึงเจาหนาที่และผูบริหารของธนาคารไดมากที่สุด 
ลกูคาสามารถเขียนขอความหรือฟองรองเรื่องราวตางๆ ที่สรางความไมพอใจใหผูบริหารไดรับรูโดย
ไมตองผานตัวกลางไมวาจะเปนตัวบุคคลหรือองคกรสถาบันสื่อใดก็ตาม ลูกคาจะรูสึกวาธนาคาร
ใหเกยีรตลิกูคาในการมีสวนรวมกับการปรับปรุงคุณภาพในกรทํ างานของธนาคารดวยสวนหนึ่ง ทํ า
ใหเกิดความรูสึกวาลูกคามีอิสระเสรีภาพในการสื่อสารกับธนาคารอยางเต็มที่ โดยไมตองมีการ
ระวงัเรือ่งค ําพูด หรือไมตองกังวลวาเรื่องใดจะสามารถเขียนไดเร่ืองใดเขียนไมไดเหมือนสื่อมวลชน
อ่ืนๆ   เพราะการสื่อสารผานอินเทอรเน็ตไมตองกระบวนการหามตามขอบังคับตางๆ ของหนวย
งานราชการหรือเอกชนใดๆ ทํ าใหลูกคาสามารถรองทุกข ระบายความอัดอั้นตันใจในบริการของ
ธนาคารไดเต็มที่ลูกคาก็รูสึกผอนคลายไปดวย” (ชชูยั อุดมพิทยาธร, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 
2544.)
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ภาพที่ 4.31 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับสิทธิเสรี
ภาพในการสื่อสารกับธนาคารอย างตรงไปตรงมา  (Freedom) ผ านสื่ออินเทอร  เน็ต 
(www.ktb.co.th)

ภาพที่ 4.31 แสดงหนาการสอบถามขอมูลของลูกคาที่แสดงถึงการสรางความรูสึกไดรับสิทธิ
เสรีภาพในการสื่อสารกับธนาคารอยางตรงไปตรงมา (Freedom) ผานสื่ออินเทอร
เน็ต (www.ktb.co.th)

ผลสรุปจากการทํ าวิจัยเพื่อตอบคํ าถามการคนหาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต เพื่อสราง
ความสมัพนัธกบัลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในบทนี้  เปนดังนี้
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ตารางที่ 4.13  แสดงผลสรปุศกัยภาพในการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารโดยผาน
        สื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความ
สมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย

ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย
โดยสื่ออินเทอรเน็ต

1. ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาว
สาร (Informative)

- ลกูคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวก
จากธนาคาร (Convenient)

2. ความสามารถของสื่อในการใหคํ าแนะนํ า
หรือช้ีแนะ (Guidance)

- ลกูคารูสึกไดรับผลกํ าไรจากการเปนลูกคา
ของธนาคาร (Benefit)

- ลกูคารูสึกไดรับการดูแลเอาใจใสจาก
ธนาคาร (Customer  Care)

3. ความสามารถของสื่อในการสรางความนา
เชือ่ถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

- ลกูคารูสึกไววางใจธนาคาร (Trust)

4. ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโต
ตอบกับลูกคาอยางมีความคลองตัว
(Interactive)

- ลกูคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น
(Closed – Up)

- ลกูคารูสึกเปนคนสํ าคัญขององคกร
(Importance)

- ลกูคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวก
จากธนาคาร (Convenient)

- ลกูคามีความรูสึกจงรักภักดีตอองคกร
(Retention)

5. ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูล
ไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปนระยะ
เวลายาวนาน (Protection)

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่หนาเชื่อ
ถอืและเปนที่ไววางใจของลูกคา (Trust)

6. ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเพื่อ
น ําเสนอตอลูกคา (Size of Data)

- ลกูคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวก
จากธนาคาร (Convenient)

7. ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอ
ความตองการเฉพาะอยาง (Responsibility)

- ลกูคารูสึกวาไดรับการตอบสนองจาก
ธนาคารไดอยางเหมาะสม
(Customization)

- ลกูคารูสึกประทับใจในองคกร
(Impression)
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความ
สัมพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย

ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย
โดยสื่ออินเทอรเน็ต

8. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวให
เหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุก
ประเภท (Formability)

- ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย
(Modern)

9. ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึก
หรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)

- ลกูคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร (Positive
Attitude)

10. ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหลูก
คาเกิดความรูสึกคลอยตาม (Stimulation)

- ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่มีความ
พรอมในการแขงขันกับธนาคารอื่น
(Competitiveness)

11. ความสามารถของสื่อในการเปนพื้นที่
สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียน
และขอเสนอแนะตางๆ  (Space)

- ลกูคารูสึกวาธนาคารใหสิทธิเสรีภาพ
แกลกูคาในการสื่อสารกับธนาคาร
อยางตรงไปตรงมา (Freedom)

ผูวจิยัพบศกัยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูก
คาของธนาคารกรงุไทย จํ ากัด (มหาชน) ที่นอกเหนือไปจากขอสันนิษฐานและแนวคิด ทฤษฎีที่นํ า
มาเปนกรอบแนวคิดในงานวิจัย 1 ศกัยภาพ คือ ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการเปนพื้นที่
สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียนและขอเสนอแนะตางๆ  (Space) สามารถสรางความสัมพันธ
ในลกัษณะทีท่ ําใหลูกคารูสึกวาธนาคารใหสิทธิเสรีภาพในการสื่อสารกับธนาคารอยางตรงไปตรง
มา (Freedom)

ในบทที่ 5 จะกลาวถงึศกัยภาพสื่อมวลชน ไดแก สื่อหนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ และสื่อโทรทัศน
ในกระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
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บทที่ 5

ศกัยภาพของสือ่มวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

การศึกษาศักยภาพของสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรงุไทย จํ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อคนหาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในการ
สรางความสัมพันธอันดีระหวางลูกคา (Customer Relationship) กบัธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน)

เพื่อตอบคํ าถามเรื่องศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ต ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการเก็บขอมูล 3 
ประเภท คือ

1. การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) คุณวัฒนา   มานะวิบูลย  ผูอํ านวย
การและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   และคุณดวงใจ      จตุรภัทร   หวัหนาสวนและ
ผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน และคุณอรอนงค   ทองนอย เลขานุการผูอํ านวยการและ
ผูบริหารส ํานกัสื่อสารและประชาสัมพันธ  ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

2. การสัมภาษณกลุมยอย (Focus Group) กลุมลูกคาของธนาคารกรุงไทย  จํ ากัด
(มหาชน) ที่ใชส่ือมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ตในการติดตอส่ือสารกับธนาคารกรุงไทยควบคูกันไป 
จ ํานวน 20 คน

3. การวิเคราะหตัวบท (Textual Analysis) โดยการตีความ (Textual Interpretation)
จากความหมายที่แสดงออกอยางชัดเจนในสื่อมวลชนและนํ ามาสรางเปนตารางลงรหัส  (Coding 
Sheet) ซึง่จะแจกแจงศกัยภาพตาง ๆ ของสือ่มวลชนดงัรายละเอียดใน Conceptual Framework 
โดยพจิารณารวมกับสารตางๆ ที่ลูกคาไดรับจากสื่อมวลชน

ผูวจิยัมขีอสันนษิฐานในเบื้องตนวา ศักยภาพของสื่อมวลชนในการสื่อสารเพื่อสรางความ
สมัพนัธอันดกีบัลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  ไดแก ศักยภาพ 9 ประการ ในหัวขอที่ 
1.3.2 บทที่ 1
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ผลการศึกษาวิจัยโดยใชเครื่องมือทั้ง 3 ประเภทขางตน ผูวิจัยไดผลสรุปวาสื่อมวลชนมี
ศกัยภาพในการสรางความสัมพันธกับลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  เปนหมวดหมูไดดัง
ตอไปนี้

1. กลุมศักยภาพในการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคาร ไดแก
- ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปน

ระยะเวลายาวนาน (Protection)
-  ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอ

มลูทุกประเภท (Formability)
- ความสามารถของสื่อในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร (Distribution)

2. กลุมศักยภาพในการสรางความรูสึกระหวางลูกคาตอธนาคาร ไดแก
- ความสามารถของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา

(Reliability)
- ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)
- ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหลูกคาเกิดความรูสึกคลอยตาม

(Stimulation)
- ความสามารถของสื่อในการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร  (Image)

3. กลุมศกัยภาพในการทํ าการสื่อสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ
- ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility)
- ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity)
- ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)
- ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม

(Modifiability)

ผูวจิยัไดพบกระบวนการทํ างานของเจาหนาที่ฝายงานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธใน
การน ําเอาศกัยภาพของสื่อมวลชนมาใชใหเกิดความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยแยกตามศักยภาพ
ดังนี้
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5.1 ส่ือมวลชนมีความสามารถในการเขาถึงลูกคาไดงาย (Accessibility)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จ ํากดั (มหาชน) วาสื่อมวลชนเปนสื่อที่มีความใกลชิดและสามารถเขาถึงกลุมลูกคาที่อยู
ตางจงัหวดัหรอืในชนบทซึ่งเปนลูกคากลุมใหญของธนาคารไดเปนอยางดี  เนื่องจากลูกคากลุมนี้
สามารถรับรูขาวสารของธนาคารผานสื่อหนังสือพิมพ หรือวิทยุ โทรทัศนแลวแตประเภทสื่อที่
จังหวัดหรือชุมชนนั้นๆ มีได แตสื่ออินเทอรเน็ตกับกลุมลูกคาประเภทนี้ยังคงมีความหางไกลกัน
เนือ่งจากโครงสรางพื้นฐานโดยรวม (Infrastructure) ซึง่ไดแก เงินทุน บุคลากรที่มีการศึกษา และ
การเลง็เหน็ความจ ําเปนของคอมพิวเตอร ของพื้นที่ที่ลูกคากลุมนี้อาศัยอยูยังไมเพียงพอตอการเขา
ถึงของสื่ออินเทอรเน็ต ดังนั้นขาวสารความเคลื่อนไหวหรือส่ือโฆษณาประชาสัมพันธตางๆ  
ธนาคารจงึมกัจะสื่อผานหนังสือพิมพเปนสวนใหญ  เพราะเปนสื่อที่ใชงานงายและมีความเปนสื่อ
ของมวลชนสงูที่ยากจะหาสื่ออ่ืนๆ มาแทนที่ได  ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ส่ือมวลชนเปนสื่อที่ธนาคารเลือกใชเปนชองทางในการสื่อสารกับลูกคามานานตั้งแตเร่ิม
กอตั้งธนาคาร เนื่องจากขณะนั้นสื่ออินเทอรเน็ตยังไมเปนที่รูจักและไมเปนที่นิยมเชนปจจุบัน 
ธนาคารนิยมสื่อสารผานสื่อหนังสือพิมพและสื่อโทรทัศนเปนหลัก รวมถึงการกระจายเสียงผาน
คลื่นวิทยุ  เพราะธนาคารไดตระหนักถึงความสามารถในการกระจายสื่อไปสูลูกคาที่กระจายตัวอยู
ตามภูมิภาคตางๆ ไดเปนอยางดี จึงตองพยายามสื่อสารดวยวิธีตางๆ ใหถึงลูกคามากที่สุด” 
(วฒันา   มานะวบิลูย, ผูอํ านวยการและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย 
จ ํากดั (มหาชน), สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการสัมภาษณกลุมลูกคาเปาหมายจํ านวน 20 คน ผูวิจัยพบวาในป 2542 – 2544 
ลูกคากลุมเปาหมาย ไดรับขอมูลขาวสารและสื่อโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคารจากสื่อ
หนงัสอืพิมพมากที่สุด คดิเปนรอยละ 35.7  สือ่โทรทัศนเปนอันดับที่ 2 คิดเปนรอยละ 25   สื่อวิทยุ 
และสื่ออินเทอรเน็ตอยูในอันดับเดียวกัน คิดเปนรอยละ 7.1  (ตารางที่ 5.1)
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ตารางที่ 5.1 แสดงผลการสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมาย 20 คน เร่ืองแหลงที่มาของขอมูลขาว
สารและสื่อโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคารตาง ๆ

ประเภทสื่อ จ ํานวน รอยละ
ไมผานสื่อใดเลย 5 17.9
หนงัสือพิมพ 10 35.7
วิทยุ 2 7.1
โทรทัศน 7 25
อินเทอรเน็ต 2 7.1
แผนพับ 2 7.1

รวม 28 100

ผลจากการลงรหัสของลูกคาธนาคารจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 3 ตัว 
(Indicator) คือ  สือ่มีปริมาณเพยีงพอตอความตองการของลูกคา  ส่ือมกีระจายอยูตามสถานที่
สาธารณะทัว่ไป เชน โรงเรียน หางสรรพสินคา ฯ และลกูคาที่มีรายไดขั้นต่ํ าสามารถรับขาวสาร
จากสื่อได  ผูวิจัยไดผลสรุปวาสื่อหนังสือพิมพมีศักยภาพในการเขาถึงลูกคา ในระดับมากที่สุด   
สือ่วทิยมุศีกัยภาพในการเขาถึงลูกคา ในระดับมาก   สือ่โทรทศันมีศักยภาพในการเขาถึงลูกคา ใน
ระดบัปานกลาง (ตารางที่ 5.2)

ตารางที่ 5.2 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการเขาถึงลูกคา  (Accessibility)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 17 10 13 13 7
-  สื่อวิทยุ 10 23 17 7 3
-  สื่อโทรทัศน 7 13 23 17 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 3 7 27 23
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ศักยภาพของสื่อมวลชนในการเขาถึงลูกคาไดอยางทั่วถึง (Accessibility) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

5.1.1  ลูกคารูสึกถึงความเปนธนาคารของประชาชน (Bank of People)
ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาศกัยภาพใน

การสงขอมลูขาวสารตางๆ ไปยังลูกคาผานสื่อมวลชนทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกวาธนาคารกรุงไทย
เปนธนาคารของประชาชนอยางแทจริง  เพราะประชาชนสามารถทราบความเคลื่อนไหวความ
เปลีย่นแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้นในธนาคารไดตลอดเวลา  เสมือนวาธนาคารมีหนาที่ในการรายงานผล
การด ําเนนิงาน  การเปลี่ยนแปลงโยกยายตํ าแหนงผูบริหารหรือผลกระทบทางการเมืองตางๆ ที่สง
ผลตอการเปลี่ยนแปลงนโยบายภายในธนาคารใหประชาชนทั้งที่เปนลูกคาและไมใชลูกคาทราบ
อยูตลอดเวลา  เปรียบเทียบเหมือนประชาชนมีตํ าแหนงเปนเจานายหรือเจาขององคกรที่ตองรับ
ทราบการเปลี่ยนแปลงขององคกรอยูตลอดเวลา  ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ธนาคารขาดการประชาสัมพันธเว็บไซตที่ดีพอ ทํ าใหลูกคาสวนหนึ่งไมทราบวาจะ
สามารถใชบริการไดจากเว็บไซตใด (URL) แมสือ่อินเทอรเน็ตจะมีศักยภาพในการสืบหาขอมูลได
รวดเร็วกวาสื่ออ่ืนๆ แตมีศักยภาพในการเขาถึงลูกคาขององคกรนอยกวาสื่อโทรทัศนมากเพราะ
ปจจุบนัอตัราการใชอินเทอรเน็ตเพื่อประโยชนทางธุรกิจมีในระดับต่ํ า ส่ือโฆษณาที่สรางความรูสึก
วาธนาคารกรงุไทยเปนธนาคารของประชาชน ไดแก สื่อโฆษณาทางโทรทัศนชุด “บัตรเครดิตเพื่อ
คนไทย”  ท ําใหรูสกึวาถาคุณเปนคนไทยไมวาอยูที่ประเทศไหน  ธนาคารกรุงไทยก็สามารถบริการ
คณุทุกที่ในโลก” (ปรเมศ ล้ิมวรรณากุล, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.1 ภาพตัวอยางสื่อโฆษณาชุด “บัตรเครดิตเพื่อคนไทย”    ป พ.ศ. 2543 – 2544 แสดง
ถงึการสรางความรูสึกธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารของประชาชนผานสื่อโทรทัศน
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5.1.2  ลูกคารูสึกภูมิใจในฐานะเปนลูกคาของธนาคาร (Proud)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาสือ่มวลชนมี
ความสามารถในการชวยธนาคารแพรกระจายขาวความเคลื่อนไหวตางๆ ไปสูประชาชนได  ทํ าให
ลูกคาไดทราบขาวสารตางๆ ที่เกิดขึ้นของธนาคารและเพราะธนาคารมักจะเปนขาวในแวดวงการ
ธุรกิจที่มีการพัฒนารวมมือกับองคกรตางๆ ทั้งในระดับประเทศและตางประเทศอยางสมํ่ าเสมอ  
เนื่องจากธนาคารกรุงไทยเปรียบเสมือนตัวแทนหนวยเศรษฐกิจของคณะรัฐบาล ขาวคราวของ
ธนาคารจงึอยูในความสนใจของประชาชนอยูเสมอ  โดยเฉพาะขาวที่สรางชื่อเสียงใหธนาคารและ
ประเทศเมื่อลูกคาไดรับทราบขาวผานสื่อมวลชนตางๆ ก็จะเกิดความภูมิใจและยินดีที่ไดเปนสวน
หนึง่ขององคกร  เกดิความรูสึกภูมิใจองคกรที่ตนเปนลูกคาอยูทํ าใหคิดวาตัดสินในถูกตองในการ
เปนลกูคาและท ําธุรกิจกับองคกรนี้  การสื่อสารกับลูกคาอยางสมํ่ าเสมอทุกๆ ชองทางจึงเปนการ
สรางความนาเชื่อ (Credit) ขององคกรไปดวย ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“เมือ่ตอนที่ทราบขาววาธนาคารกรุงไทยไดรับรางวัลบัตรเครดิตอันดับ 1 ของระเทศไทย 
ในดานประสิทธิภาพบริการและการบริหารธุรกิจบัตรเครดิตในป 2543 จากหนังสือพิมพประชา
ชาติธุรกิจ  กม็คีวามรูสึกภูมิใจที่เปนลูกคาธนาคารที่มีชื่อเสียงไดรับการรับรองวาเปนสถาบันการ
เงนิที่เชื่อถือได” (พเิชษฐ  ชัยดี, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.2 ภาพสือ่โฆษณาบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทยแสดงถึงการสรางความรูสึกภูมิใจที่
เปนลกูคาธนาคารกรุงไทยผานสื่อหนังสือพิมพ ประชาชาติธุรกิจ (15 ม.ค. 2544)
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5.2 ส่ือมวลชนมคีวามสามารถในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาธนาคารเริ่มใชสื่อมวลชนตั้งแตธนาคารกอต้ัง คือเมื่อป พ.ศ.2509 โดย
ลักษณะของการใชส่ือมวลชนเพื่อการประชาสัมพันธในรูปแบบการเผยแพรขาว  สวนสื่ออินเทอร
เนต็เพิง่มกีารใชเมื่อป พ.ศ. 2540 มีวัตถุประสงคในการใหบริการขาวสารและบริการอื่นๆ ของ
ธนาคารและตอบปญหาเกี่ยวกับธนาคารในสินคาและบริการดานตาง ๆ ที่มีผูสอบถามเขามา แต
การเผยแพรขอมูลขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธผานทางสื่อมวลชนมีประสิทธิภาพและสามารถ
สรางความนาเชื่อถือไดเชนเดียวกัน  เนือ่งจากสถาบนัสื่อมวลชนเกิดขึ้นมานานโดยเฉพาะกับลูก
คาธนาคารกรงุไทยแลวจะมีความรูสึกคุนเคยกับส่ือมวลชนมากกวาสื่ออินเทอรเน็ต เพราะกลุมลูก
คาสวนใหญทีอ่ยูตางจังหวัดมักจะใชสื่อหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศนเปนสื่อพื้นฐานในการรับขอมูล
ขาวสารและเนือ่งจากลูกคาเหลานี้อยูหางไกลจากสํ านักงานใหญ จึงมีความลํ าบากในการสื่อสาร
กับเจาหนาที่ที่ประจํ าอยูที่สํ านักงานใหญมีเพียงเจาหนาที่สาขาที่ไดรับขาวสารหรือเอกสารจาก
สํ านักงานใหญอีกที  ลูกคาเหลานี้จึงยึดถือขอมูลที่ไดรับจากสื่อมวลชนซึ่งเปนแหลงเดียวที่
สามารถรับขาวสารไดอยางสะดวกที่สุด  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“เทาที่ธนาคารไดเคยทํ าการสํ ารวจกลุมลูกคาของธนาคาร พบวาลูกคาสวนใหญมักเชื่อ
ถอืขาวสารหรอืประกาศตาง ๆ ของธนาคารผานโทรทัศนมากกวาสื่ออ่ืน ๆ เพราะลูกคาจะมองผู
ประกาศขาวเสมือนเปนตัวแทนของธนาคาร  และโทรทัศนก็เปนสื่อที่มีอิทธิพลในการทํ าใหผูชม
คลอยตามมากทีสุ่ด  จึงเปนสาเหตุวาทํ าไมคาเวลาในการโฆษณาจึงมีตนทุนสูงมากแตองคธุรกิจ
ตางๆ กเ็ลอืกทีจ่ะใชเปนชองทางการประชาสัมพันธไปสูลูกคา  ที่สํ าคัญสื่อมวลชนทั้งหลายมีสวน
สํ าคญัในการสรางภาพลักษณธนาคารไดเปนอยางดี” (ดวงใจ   จตุรภัทร, หัวหนาสวนและผู
บริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 22 
พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 1 ตัว  (Indicator)
คือ การเปนทีย่อมรับในกลุมลูกคาในการอางอิงในฐานะแหลงที่มาของขอมูลที่นาเชื่อถือเกี่ยว
กบัธนาคาร ผูวจิยัไดผลสรุปวาสื่อหนังสือพิมพและสื่อโทรทัศนมีศักยภาพในการสรางความนาเชื่อ
ถอืและเปนที่ไววางใจ ในระดับมาก   สือ่วทิยมุศีักยภาพในการสรางความนาเชื่อถือ และเปนที่ไว
วางใจ ในระดับปานกลาง  (ตารางที่ 5.3)
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ตารางที่ 5.3 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่
ไววางใจของลูกคา (Reliability)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 10 7 3 0
-  สื่อวิทยุ 0 3 11 3 3
-  สื่อโทรทัศน 0 10 3 7 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 10 3 7 0

ศักยภาพของสื่อมวลชนในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจในการใหขอมูลขาว
สารไปสูลูกคา (Reliability) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

5.2.1 ลกูคารูสึกไววางใจธนาคาร (Trust)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาศกัยภาพใน
การสรางความนาเชื่อถือแกลูกคาในสิ่งที่สื่อมวลชนนํ าเสนอ  ทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกไววางใจ
ธนาคารมากยิ่งขึ้น  เนื่องจากลูกคาไดรับทราบขาวสารตางๆ ไดตลอดเวลาและไดรับขาวสารที่ตรง
กบัสถานการณความเปนจริงผานสื่อมวลชนทุกชองทาง  ลูกคาจึงรูสึกถึงความจริงใจที่จะเปดเผย
ขอมลูอยางตรงไปตรงมาของธนาคาร  ไมเบียดเบือนความจริงตอลูกคาจึงทํ าใหลูกคาเปนลูกคา
ขององคกรตอๆ ไป ซึ่งถาองคกรธุรกิจใดที่ไมมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับประชาชนทางสื่อมวลชน    
ก็จะทํ าใหประชาชนไมมั่นใจในความมั่นคงขององคกรจึงถอดตัวไปเปนลูกคาองคกรอื่นๆ ในที่สุด  
ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ยกตวัอยางขาวที่ผูบริหารธนาคารประกาศจุดยืนไมข้ึนดอกเบี้ย  เพือ่สนองนโยบายของ
รัฐบาล  ขณะทีธ่นาคารพาณิชยอ่ืนๆมีนโยบายลดดอกเบี้ยแนนอนแลวโดยไมสนใจความเดือดรอน
ของประชาชน  ท ําใหเกิดความรูสึกวาธนาคารกรุงไทยเปนที่พึ่งและเปนองคกรที่มีความซื่อตรง มี
ความจริงใจตอลูกคาแมในยามภาวะเศรษฐกิจทรุดตัว ธนาคารกรุงไทยมีนโยบายที่สงเสริม
เศรษฐกจิโดยสวนรวมของประเทศมากกวาผลกํ าไรขององคกร” (รัสนา  เชื้อจันทร, สัมภาษณ 27 
ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 5.3 ภาพขาวธนาคารกรุงไทยมีนโยบายไมลดอัตราดอกเบี้ยตามนโยบายของรัฐบาล
แสดงการสรางความรูสึกไววางใจตอธนาคารของลูกคาผานสื่อหนังสือพิมพ ไทยรัฐ
(21 พฤศจิกายน 2544)

5.3 สือ่มวลชนมีความสามารถในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปนระยะ
เวลายาวนาน (Protection)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จ ํากดั (มหาชน) วาขาวสารที่เผยแพรออกทางสื่อมวลชนในประเภทตางๆ จะมีระยะเวลา
ในการเก็บรักษาขอมูลที่แตกตางกันขึ้นอยูกับคุณลักษณะของแตละประเภทสื่อ ส่ือหนังสือพิมพมี
การเสนอขอมูลขาวสารที่เปนลายลักษณอักษร ทั้งลูกคาและธนาคารจึงสามารถเก็บรักษาขอมูล
เหลานีไ้ดเปนระยะเวลานาน สามารถนํ ามาคัดลอก (copy) เปนหลายๆ ฉบับ เพื่อแจกจายใหกับ
บคุคลอืน่ๆ ได สวนขาวสารของธนาคารที่สงผานทางสื่อโทรทัศนและทางสื่อวิทยุ ลูกคาจะมีความ
ยากลํ าบากในการเก็บขอมูลเหลานั้นดวยตัวเอง เนื่องจากตองอาศัยเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส
หลายๆประเภท จึงสามารถเก็บขอมูลในขณะที่ออกอากาศอยูได แตสํ าหรับธนาคารการเก็บขอมูล
เหลานี้ถือเปนหนาที่ของเจาหนาที่ฝายใดฝายหนึ่งที่ไดรับมอบหมายเปนประจํ าอยูแลว เชน การ
ออกสื่อโฆษณาทางวิทยุหรือโทรทัศน ธนาคารจะมีตนฉบับของสื่อเหลานั้นกอนที่จะเผยแพรทาง
สือ่มวลชน ซึ่งสามารถทํ าไดหลากหลายรูปแบบ ไดแก ซีดีรอม (CD-Rom), วีดีโอ (V.D.O.), เทป 
(Cassette Tape) ฯ ดังนั้นสื่อมวลชนจึงถือไดวามีศักยภาพในการเก็บรักษาขอมูลไดเปนระยะ
เวลาหนึง่ตามคุณลักษณะของสื่อประเภทนั้นๆ ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ทกุครัง้ทีธ่นาคารมกีารผลิตสื่อโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน หรือหนังสือพิมพก็ตาม ฝาย
บริหารส ํานกัสือ่สารและประชาสัมพันธจะมีหนาที่เก็บส่ือเหลานี้เปนประจํ าอยูแลว รวมทั้งขาวสาร
ประจํ าวันที่เผยแพรบนสื่อหนังสือพิมพทุกฉบับ ฝายงานนี้ไดมีการรวบรวมขอมูลเปนเอกสารและ
รายงานใหกับผูบริหารระดับสูงไดรับทราบวันตอวันในรูปแบบ Press Clipping เพือ่ใหเจาหนาที่ใน
องคกรทั้งในระดับลางและระดับสูงไดทราบขอมูลที่เกี่ยวของกับธนาคารตรงกันและทันตอเหตุ
การณความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับองคกรธุรกิจธนาคารพาณิชยตางๆ ดังนั้นการเก็บรักษาขอมูลขาว
สารของธนาคารในแตละสื่อจึงเปนสิ่งที่สํ าคัญและจํ าเปนตอการดํ าเนินงานทางธุรกิจ ซึ่งในแตละ
ประเภทสือ่จะมวีิธีการและระยะเวลาในการเก็บรักษาขอมูลที่เผยแพรไดแตกตางกันไป ในสวนของ
การเกบ็รักษาขอมูลของลูกคาก็สามารถเก็บสารตางๆ เหลานี้ไดหลายวิธี โดยเฉพาะการเก็บขอมูล
จากสื่อหนังสือพิมพจะมีวิธีการเก็บรักษาที่งายกวาสื่ออ่ืนๆ เพราะขอมูลในหนังสือพิมพเปนลาย
ลักษณอักษรบนกระดาษสามารถตัดเก็บเปนหลักฐานไดสะดวกมาก แตส่ือวิทยุและโทรทัศนมี
ลักษณะการถายทอดภาพและเสียง ขอมูลตางๆ จะถายทอดออกอากาศตามสถานีชองตางๆ ลูก
คาสามารถใชเครื่องมืออิเล็กทรอนิกสเพื่อบันทึกภาพหรือเสียงคํ าพูดการสัมภาษณ” (อรอนงค  
ทองนอย, เลขานกุารผูอํ านวยการและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย 
จ ํากดั (มหาชน), สัมภาษณ  22 พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คอืมีระยะเวลาการ   เกบ็รักษาขอมูลใหคงอยูเปนเวลา  3   เดือนขึ้นไป  ผูวิจัยไดผลสรุปวา
ส่ือหนงัสอืพมิพมีศักยภาพในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหาย หรอืถกูทํ าลายในระดับมาก  สื่อ -
โทรทศันมศีกัยภาพในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายในระดับปานกลาง  สื่อวิทยุ
มศีกัยภาพในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายในระดับนอย  (ตารางที่ 5.4)

ตารางที่ 5.4 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการเกบ็รักษาขอมูลไมใหสูญ
หายหรือถูกทํ าลาย ไดงาย (Protection)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 4 12 2 2 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 6 8 6
-  สื่อโทรทัศน 0 0 10 6 4
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 14 3 3 0
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ศกัยภาพของสื่อมวลชนในการเก็บรักษาขอมูล (Protection) สรางความสัมพันธตอลูกคา
ดังนี้

5.3.1 ลกูคามีความรูสึกมั่นใจในองคกร (Convince)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาขอมูลขาว
สารหรือส่ือตางๆ ของธนาคารที่ลูกคาสามารถเก็บรักษาไวเปนหลักฐานอางอิงเพื่อใชพิจารณาใน
การตัดสินใจทางธุรกิจหรือใชเพื่อเปนแหลงขอมูลที่นาเชื่อไดนั้น  เปนการเริ่มตนทํ าใหลูกคาเกิด
ความเชื่อถือขอมูลของธนาคารจนกลายเปนความเชื่อถือเจาหนาที่ของธนาคารและกลายเปนการ
เชือ่ถอืองคกรในที่สุด  เนื่องจากขอมูลที่ธนาคารสื่อออกไปถึงลูกคานั้น  ธนาคารพยายามกระจาย
ขอมูลไปตามสื่อตางๆ ที่คาดวาลูกคาที่อยูทุกภูมิภาคในประเทศนาจะไดรับสารเหลานี้ และ
ลกัษณะการกระจายขาวของธนาคารที่นิยม คือ การเผยแพรขอมูลตามสื่อมวลชนที่เปนที่นิยมและ
เปนที่รูจักของประชาชนทั่วไปทํ าใหลูกคาเขาถึงขอมูลเหลานี้อยางสะดวกสะบาย และมีวิธีการใน
การเกบ็รักษาขอมูลที่ไดรับเอาไวอยางงายดาย จึงทํ าใหลูกคาเกิดความมั่นใจในองคกรได เพราะ
องคกรมีลักษณะการประชาสัมพันธกับลูกคาอยางเปดเผยสรางความกระจางชัดใหกับลูกคาทุก
กลุมอยางสมํ่ าเสมอ  ไมบิดเบือนขาวสารความเปนจริงหรือขาดการประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ 
อยางสมควร ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ขาวการจัดอันดับธนาคารพาณิชยในประเทศไทยทั้งหมดจากการอานหนังสือพิมพ ผล
สรุปคือ ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารของรัฐที่มีขนาดใหญที่สุดและมีอันดับเงินฝากอยูในอันดับ
ตนๆ เมือ่เปรียบเทยีบกับธนาคารพาณิชยทั้งหมด ขอมูลเหลานี้สามารถนํ ามาใชเปนขอมูลอางอิง
ทางเศรษฐกจิทีสํ่ าคัญ หากธนาคารมีการสื่อสารและประชาสัมพันธขาวสารตางๆใหประชาชนรับรู
ขอมลูเชนนีผ้านสื่อมวลชนตลอดเวลา ทํ าใหลูกคาสามารถเก็บขอมูลเหลานี้เปนหลักฐานอางอิงใน
การใชพจิารณาหรือในการอื่นๆ ไดดวยความเชื่อมั่นในขอมูลที่ไดรับ ซึ่งเปนการสรางความเชื่อถือ
ใหตัวองคกรทางออม” (บญัชา   สุขกุล, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 5.4 ภาพขาวแสดงการจัดอันดับเงินฝากธนาคารพาณิชยของไทย ประจํ าป 2544 ที่
แสดงถงึการสรางความรูสึกมั่นใจในองคกรผานสื่อหนังสือพิมพ ประชาชาติธุรกิจ
(20 –  23 ธนัวาคม 2544)

5.3.2 ลกูคารูสึกวาองคกรเปรียบเสมือนสถาบันแหลงอางอิงขอมูลทางธุรกิจ (Reference)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาขอมูลตางๆ 
ที่ลูกคาไดรับผานสื่อมวลชนโดยเฉพาะหนังสือพิมพสามารถเก็บขอมูลที่ธนาคารประกาศออกมา
ไดงายทีส่ดุ   แตสื่อที่สงมาทางโทรทัศนหรือวิทยุอาจจะลํ าบากถาใหลูกคามาเก็บไวเปนหลักฐาน
แตไมวาขอมูลจะเปนทางสื่อใดก็ตามที่ธนาคารสงออกไป  ประชาชนที่ไดรับขาวสารนั้นๆ มักเชื่อ
ถือขอมูลที่ธนาคารประกาศออกมามากกวาแหลงอื่นๆ โดยเฉพาะขอมูลที่เกี่ยวของกับดาน
เศรษฐกิจ  ถาเปนการทํ าธุรกรรมคาขายหรือธุรกรรมดานการเงินอื่นๆ ที่มีชื่อหรือสัญลักษณ 
(Logo) ของธนาคารกรุงไทยลูกคาจะสนใจและไวใจวาไดรับความยุติธรรมแนนอน ดังขอมูลอางอิง
ตอไปนี้

“จากการทีเ่ปนลูกคาและเคยเขารวมการประมูลสินคาของธนาคารมา พบวาเมื่อธนาคาร
มกีารประกาศซื้อขายสินคาใดๆหรือแมวาเปนบริษัทในเครือของธนาคาร ก็จะไดรับความสนใจจาก
ลกูคาและนกัลงทนุเปนจํ านวนมากเนื่องจากมีธนาคารกรุงไทยเปนหลักประกัน   สรางความรูสึก
นาเชือ่ถือและไววางใจในการทํ าธุรกิจของลูกคาได” (สรัญรัฐ ดวงอินทร, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 
2544.)
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ภาพที่ 5.5 ภาพขาวประกาศการประมวลอสังหาริมทรัพยของธนาคารกรุงไทย  แสดงการสราง
ความรูสกึวาองคกรสถาบันแหลงอางอิงขอมูลทางธุรกิจผานสื่อหนงัสือพิมพ
เดลินิวส (21 ธนัวาคม 2544)

5.4  สือ่มวลชนมคีวามสามารถในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากสือ่มวลชนโดยเฉพาะสื่อหนังสือพิมพเปนสื่อพื้นฐานมีเหมาะ
กบัลูกคาทกุกลุม  เพราะในปจจุบันไมวาเปนลูกคาระดับลางหรือระดับบนก็ยังคงอาศัยสื่อมวลชน
เปนสือ่กลางในการรับขาวสารตางๆ เนื่องจากเปนสื่อที่หาซื้อไดงาย  ราคาไมแพงและใชงายไม
ตองเสยีเวลาในการรับขาวสารมากนัก  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาไมสูงนักก็สามารถใชหนังสือพิมพ
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ไดอยางงายโดยไมตองอาศัยความชํ านาญเฉพาะดาน แมกระทั่งสื่อวิทยุหรือโทรทัศน ลูกคาสวน
มากก็มีความคุนเคยในการใชส่ือเหลานี้แนนอนอยูแลวแตอาจยังไมคุนเคยกับส่ืออินเทอรเน็ตเทาที่
ควร  เพราะอินเตอรเปนสื่อใหมที่เพิ่งไดรับความนิยมไมนานมากเหมือนสื่อมวลชนที่เขามามีบท
บาทกบัคนไทยมานานมากแลว  เนื่องจากเปนสื่อที่ใชงายและรับขาวสารไดอยางรวดเร็วไมยุงยาก  
ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ธนาคารไดพึ่งพาสื่อมวลชนเปนระยะเวลานานแลว  เพราะตระหนักดีถึงความสะดวก
สบายในการใชงานของสื่อ  เพราะสื่อมวลชนเปนสื่อที่ใชงานงายลูกคาเพียงใชตาดู หูฟงก็รับสารที่
ธนาคารสงไปไดแลว  แตประโยชนที่ธนาคารไดรับกลับมาหลังจากสงสารไปแลวมีมากมหาศาล  
ทัง้จ ํานวนลกูคาและรายไดของธนาคารที่เพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว” (วฒันา   มานะวิบูลย, ผูอํ านวยการ
และผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ, สัมภาษณ  22 พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณาจากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator)
คอื ลูกคาที่จบการศกึษาภาคบังคับของกระทรวงศึกษาธิการ(ม.6) สามารถเขาใจสารไดถูกตอง  
และลกูคาที่จบการศึกษาภาคบังคับของกระทรวงศึกษาธิการ(ม.6) รูวธิกีารใชสือ่ไดถูกตอง ผูวิจัย
ไดผลสรุปวาสือ่หนังสือพิมพ, ส่ือวทิยแุละสื่อโทรทัศนมีศักยภาพในการใหขอมูลโดยมีวิธีการใชสื่อ
อยางงาย ไมซับซอนยุงยาก  ในระดับมาก  (ตารางที่ 5.5)

ตารางที่ 5.5 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการใหขอมูลโดยมีวิธีการใชสื่อ
อยางงาย (Simplicity)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 10 17 13 0 0
-  สื่อวิทยุ 10 23 7 0 0
-  สื่อโทรทัศน 3 27 3 7 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 3 3 27 7

ศักยภาพของสื่อมวลชนในการใหขอมูลโดยมีวิธีการใชสื่ออยางงาย (Simplicity) สราง
ความสัมพันธตอลูกคาดังนี้
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5.4.1 ลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคา (Willing to
Communication)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการที่
ธนาคารใชส่ือมวลชนเปนชองทางในการสงสารตางๆ ถึงลูกคาไมวาเปนสื่อประเภทใดก็ตาม เปน
ส่ิงที่ทํ าใหลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคาอยูมาก เพราะสื่อมวลชนเปนสื่อ
แบบเปดเผย ประชาชนทุกคนสามารถใชสื่อนี้ไดอยางงาย  ถาเปรียบเทียบกับส่ืออินเทอรเน็ตแลว
เหมือนลูกคาตองเปนฝายเขาหาตัวสื่อกอนซึ่งตองอาศัยทักษะดานคอมพิวเตอร ดังนั้นผูใชจึงจํ า
เปนตองมีความรูเฉพาะดานพอสมควร แตสื่อมวลชนสามารถแพรกระจายไปไดทุกที่ ซื้อหางาย 
ราคาไมแพง การที่ธนาคารลงสื่อโฆษณาบริการใหมๆ ผานสื่อมวลชนนั้น  ลูกคาธนาคารจึงรับรูได
ทกุคนดวยกระบวนการงายๆ  ไมยุงยาก    ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“หลงัจากไดรับชมภาพโฆษณาชุด “หมุนเงิน-เงนิหมนุ” ของธนาคารกรุงไทยทางโทรทัศน
หลงัจากทีธ่นาคารไมไดมีการออกสื่อทางโทรทัศนมานานประมาณ 5 ป จนกระทั่งมาถึงรัฐบาลใน
ยคุ ดร.ทกัษณิ ชินวัตร ที่มีคุณวิโรจน  นวลแข เปนกรรมการผูจัดการธนาคาร จะพบเห็นสื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธของธนาคารไดบอยขึ้นจากหนังสือพิมพและสื่อโทรทัศน ทํ าใหลูกคาไดรับ
สารจากธนาคารมากขึ้น รูสึกวาธนาคารอยากจะสื่อสารกับลูกคา ตองการความสนใจจากลูกคา
และประชาชนอยูมาก” (วชิยั  สายชลพันธ, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.6 ภาพขาวสือ่โฆษณาของธนาคารกรุงไทย ชุด “เงินหมุน” แสดงการสรางความรูสึก
วาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคาผานสื่อโทรทัศน กรุงเทพธุรกิจ
 (4 ธนัวาคม 2544)
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5.4.2 ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น (Closed - Up)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาความใกลชิด
ระหวางธนาคารกับลูกคาจะมากหรือนอยเพียงใด มีปจจัยเรื่องความถี่ในการสื่อสารกับลูกคามา
เกี่ยวของดวยอยางมาก ธนาคารกรุงไทยหางหายจากการผลิตสื่อโฆษณาทางสื่อโทรทัศนมานาน
ประมาณ 5 ป ท ําใหลูกคารูสึกวาธนาคารไมคอยดูแลสนใจลูกคาเทาที่ควร ทํ าใหเกิดความหางเหิน
ขึน้ระหวางองคกรกับลูกคา แตเมื่อธนาคารกลับมาออกสื่อโฆษณาแบบเปนเรื่องยาวหลายตอนอีก
คร้ังอยางยิ่งใหญทั้งในสื่อโทรทัศน วิทยุและหนังสือพิมพทํ าใหเรียกความรูสึกดีจากลูกคากลับมา
ไดอีก  ลูกคารูสึกวาธนาคารกรุงไทยยังอยูกับลูกคา  เกิดความสัมพันธที่ใกลชิดกันมากขึ้นเพราะ
ลูกคาสามารถรับรูความเปนไปของธนาคาร  รูวาธนาคารกํ าลังทํ าอะไร มีบริการใหมๆ อยางไรบาง           
ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“พอไดชมโฆษณาชุด “หมุนเงิน-เงนิหมุน”  จากทางโทรทศันก็เกิดความรูสึกวาธนาคาร
กรุงไทยกลับมาหาลูกคาอีกครั้งหลังจากที่หางเหินการออกโฆษณาใหมๆ มานานหลายป คิดวา
ธนาคารพยายามประสานความใกลชิดกับลูกคาใหมากยิ่งขึ้นเพื่อที่จะแขงขันกับธนาคารอื่นๆ ได 
โดยเนื้อหาของเรื่องจะแสดงถึงวาธนาคารใหการสนับสนุนกับลูกคาทุกระดับไมวาจะเปนนายทุน
ระดบัใหญหรอืระดับยอย อีกอยางคิดวารัฐบาลพยายามใชธนาคารเปนชองทางหนึ่งในการสื่อสาร
และสรางความสัมพันธกับประชาชนก็เปนได” (รุงระวี  วราชัย, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.7 ภาพขาวสือ่โฆษณาของธนาคารกรุงไทย ชุด “เงินหมุน” แสดงถึงการสราง
ความรูสึก ใกลชิดกับธนาคารผานสื่อโทรทัศน  ประชาชาติธุรกิจ (10 – 12 ธนัวาคม
2544)
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5.5 ส่ือมวลชนมคีวามสามารในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเปนทีรู่กนัอยูแลววาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่เกี่ยวของกับธนาคาร
หรือประกาศตาง ๆ ในคืนวันเดียวกันลูกคาและประชาชนทั่วไปก็สามารถรับทราบขาวสารไดจาก
ส่ือโทรทศันและวทิยุไดทันที  และสามารถอานไดจากสื่อหนังสือพิมพในฉบับวันถัดไป ถาเปนขาว
ที่มีผลกระทบตอเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ หรือการโยกยายผูบริหารที่มีนโยบายมาจาก
สถาบนัการเมอืงซึ่งเกิดขึ้นเปนประจํ าทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงคณะรัฐบาล  ก็มักจะเปนขาวตอ
เนื่องเปนสัปดาหเนื่องจากธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารพาณิชยที่อยูในความดูแลของรัฐบาลที่มี
ขนาดใหญที่สุดจึงเปนที่สนใจของวงการสื่อมวลชนและประชาชนทั้งประเทศเสมอ ธนาคารจึง
อาศัยชองทางสื่อมวลชนที่สามารถสื่อขาวสารตางๆ ถึงลูกคาไดอยางรวดเร็วทันทีจนเกือบจะเปน
ณ เวลาเดียวกันกับเหตุการณที่เกิดขึ้นจริง (Real-time) โดยเฉพาะอยางยิ่งสื่อโทรทัศนที่มีความ
สามารถในการถายทอดสดภาพเคลื่อนไหวและเสียงไดทันทีไมวาเหตุการณนั้นจะเกิดขึ้นที่ไหนของ
โลกก็ตาม  ตวัอยางการแสดงใหเห็นถึงศักยภาพในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วของ
ส่ือโทรทัศนลาสุดที่เห็นไดชัดเจนคือ การถายสดการแกไขปญหา Y2K ชวงปลายป พ.ศ. 2543 
(ค.ศ. 2000) ทางชอง 9 อ.ส.ม.ท. โดยถายทอดสดจากธนาคารกรุงไทยสํ านักงานใหญ พรอมดวย
กรรมการผูจัดการใหญ, ผูบริหารระดับสูงและพนักงานอีกประมาณ 700 คน นบัเปนเหตุการณที่ได
รับความสนใจจากประชาชนทั่วประเทศเพราะในชวงที่ถายทอดสดอยูมีประชาชนโทรเขามาสอบ
ถามตามหมายที่วิ่งบนหนาจอโทรทัศนเปนจํ านวนมาก  ทํ าใหลูกคาสามารถสื่อสารกับธนาคาร
ดวยความฉับไวและธนาคารก็ทํ าใหลูกคาไดเห็นภาพการทํ างานของธนาคารไดอยางรวดเร็วทันที
ท ําใหเกิดภาพพจนที่ดีของธนาคารไปดวย ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ขาวที่แสดงศักยภาพในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วที่เกิดขึ้นลาสุดในชวง
ปลายป พ.ศ. 2544 คอืขาวเกีย่วกับตัวเลขการจัดทํ างบประมาณรายรับ รายจายธนาคารในป 
พ.ศ. 2545 เพราะทนัททีีธ่นาคารมีการประกาศงบประมาณในป พ.ศ. 2545 ทีเ่พิ่งจัดทํ าเสร็จ พบ
วาในวันเชารุงขึ้นก็มีขาวนี้ตัวเลขนี้ปรากฏทางสื่อหนังสือพิมพ ทั้งๆ ที่ธนาคารยังไมไดใหขาวตัว
เลขอยางเปนทางการกับส่ือมวลชน ซึ่งคงตองชมเชยทีมงานผูจัดทํ าขาวสื่อมวลชนดวยที่มีความ
สามารถในการหาขาวไดอยางรวดเร็ว  ผนวกกบัคุณลักษณะของสื่อที่มีการผลิตและเผยแพรวันละ
หลายๆ เวลา เพื่อใหประชาชนรับรูขาวสารไดทันทีทันตอเหตุการณที่เกิดขึ้น” (ดวงใจ   จตุรภัทร, 
หัวหนาสวนและผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), 
สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)
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ภาพที่ 5.8 ภาพขาวการคาดการณรายไดของธนาคารกรุงไทย ในป พ.ศ. 2545 แสดงศักยภาพ
การน ําเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วของสื่อหนังสือพิมพ ประชาชาติธุรกิจ(25ธันวาคม2544)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คือ สื่อสามารถน ําเสนอขอมูลขาวสารใหมไดทันตอความตองการของลูกคา  ผูวิจัยไดผลสรุป
วาสื่อโทรทัศนและสื่อวิทยุมีศักยภาพในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วทันทีในระดับ
มาก สื่อหนังสือพิมพมีศักยภาพในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วทันที ในระดับปาน
กลาง  (ตารางที่ 5.6 )
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ตารางที่ 5.6 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการน ําเสนอขาวสารขอมูลได
อยางรวดเร็วทันที  (Speed)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 5 7 8 0 0
-  สื่อวิทยุ 5 12 3 0 0
-  สื่อโทรทัศน 3 15 2 0 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 5 7 8 0

ศกัยภาพของสือ่มวลชนในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็วทันทีทุกสถานการณ
และทุกสถานที่ (Speed)สรางความสัมพันธตอลูกคา  ดังนี้

5.5.1 ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรทันสมัย  (Modern)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการนํ าเสนอ
ขาวสารหรือส่ือโฆษณาธนาคารที่เปนไปตามเวลาเทศกาลหรือเกี่ยวของกับเร่ืองที่เปนที่นิยมของ
สังคม (Hot Issue)ในเวลานัน้ๆ เปนการแสดงถึงวาเปนองคกรในยุคปจจุบันในสายของลูกคาอยาง
มาก เนือ่งจากเหมอืนธนาคารมีการสํ ารวจขาวสารความเปลี่ยนแปลงของสังคมโลกอยูเสมอ จึงทํ า
ใหสามารถวางแผนสื่อประชาสัมพันธที่ดึงดูดความสนใจของลูกคาไดเปนอยางดี  เพราะเปนเรื่องที่
ลกูคากํ าลังใหความสํ าคัญอยู   ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“สื่อโฆษณาบัตรเครดิตทางหนังสือพิมพชุดใหมดูแลวเปนการสรางภาพพจนของธนาคาร
กรุงไทยเปนธนาคารที่ทันสมัย เพราะธนาคารมีการใชสื่อโฆษณาที่เหมาะสมกับเทศกาลปจจุบัน 
โดยใชภาพลักษณตนคริสตมาสซึ่งเปนสัญลักษณเทศกาลปใหมเพื่อใหเขากับสถานการณในยุค
ปจจุบันในชวงนี้ซึ่งเปนเทศกาลเฉลิมฉลองปใหม เหมือนธนาคารจะมีสวนรวมไปกับเหตุการณ
ตางๆ ทเีกดิขึ้น ซึ่งเปนภาพลักษณใหมที่ดูทันสมัย ทันตอเหตุการณปจจุบัน” (ประเสริฐ อภินัย
ประสิทธิ์, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 5.9 ภาพสือ่โฆษณา ชุด “บัตรเครดิตธนาคารกรุงไทย” แสดงถึงการสรางความรูสึกวา
         ธนาคารเปนองคกรรวมสมัยผานสื่อหนังสือพิมพ  ไทยรัฐ วันที่ 25 ธนัวาคม 2544

5.6 สือ่มวลชนมคีวามสามารถในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขอมูลไดทุกรูปแบบ
(Formability)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากสือ่แตละชนิดลวนมีเอกลักษณและขอดีที่แตกตางกัน ส่ือโทร
ทัศนเปนสื่อมวลชนที่มีความไดเปรียบที่สุดในการนํ าเสนอสารในหลายๆ รูปแบบตามความ
ตองการของเจาของธุรกิจ เนื่องจากเปนสื่อหลายทางคลายกับส่ืออินเทอรเน็ตแตในสวนของ
ธนาคารแลวนยิมประชาสัมพันธผานสื่อหนังสือพิมพมากกวาสื่ออ่ืนๆ เนื่องจากการโฆษณาผานสื่อ
โทรทศันและวทิยุมีคาใชจายสูง และธนาคารเองเปนองคกรเกาแกและมีรัฐบาลรับรองเปนที่รูจักกัน
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ดขีองประชาชนอยูแลว  จึงสามารถเลือกชองทางสื่อที่เหมาะสมกับองคกรและเนื้อหาขาวสารแต
ละประเภทตามความเหมาะสมมากที่สุด ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ส่ือมวลชนมีศักยภาพในการนํ าเสนอขาวสารประเภทตางๆ ไดอยางดีซึ่งธนาคารได
ตระหนักถึงความสํ าคัญในการเลือกประเภทสื่อใหเหมาะสมกับเนื้อหาของสารที่ธนาคารจะสงไป
หาลกูคาเนือ่งจากลูกคาแตละกลุมจะเหมาะสมกับส่ือแตกตางกัน  เพราะไมจํ าเปนเสมอไปที่สื่อที่
มีเทคโนโลยีชั้นสูงสวนจะเหมาะกับลูกคาขององคกร สื่อมวลชนแตละประเภทจะมีความสามารถ
ในการน ําเสนอสารในรูปแบบตางๆ กันไปตามลักษณะคุณสมบัติของสื่อชนิดนั้นๆ ธนาคารเลือกใช
ตามความเหมาะสม” (ดวงใจ  จตุรภัทร, หัวหนาสวนและผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 3 ตัว (Indicator)
คือ ส่ือประกอบไปดวยสารที่มีรูปภาพสวยงามที่กอใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร, สารมีขอ
ความทีก่อใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร และสารมีสีสันทีก่อใหเกิดความรูสึกที่ดีตอธนาคาร
ผูวิจัยไดผลสรุปวาสื่อโทรทัศนมีศักยภาพในการนํ าเสนอขอมูลที่หลากหลายรูปแบบในระดับมาก  
ส่ือหนงัสอืพมิพมศีกัยภาพในการนํ าเสนอขอมูลที่หลากหลายรูปแบบในระดับปานกลาง  สื่อวิทยุมี
ศกัยภาพในการนํ าเสนอขอมูลที่หลากหลายรูปแบบในระดับนอย  (ตารางที่ 5.7)

ตารางที่ 5.7 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการนํ าเสนอรูปแบบของขอมูลทุก
ประเภท  (Formability)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 3 24 27 6 0
-  สื่อวิทยุ 0 13 13 24 10
-  สื่อโทรทัศน 7 43 7 3 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 10 37 7 3 3
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ศกัยภาพของสื่อมวลชนในการนํ าเสนอขอมูลทุกรูปแบบ (Formability) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

5.6.1 ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรทันสมัย  (Modern)
ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วารูปแบบตางๆ 

ของสือ่และสารทีธ่นาคารสงมายังลูกคามีอิทธิพลตอภาพลักษณของธนาคารอยางมาก  เนื่องจาก
สิ่งเหลานี้จะแสดงความทันสมัยและแสดงความพรอมขององคกรในการรับเทคโนโลยีการสื่อสาร
ตางๆ ไดมากแคไหน    เปนการสรางความเชื่อมั่นใหลูกคาในทางออมดวยเพราะลูกคาของสวน
ใหญแลวจะนิยมองคกรที่มีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ สื่อที่ธนาคารนํ าเสนอมีรูปแบบที่
นาสนใจจะท ําใหลูกคาติดตามสื่อตางๆ ที่องคกรจะออกมาตามชวงเวลาตางๆ ในครั้งหนา ยิ่งถา
รูปแบบที่องคกรนํ าเสนอผานสื่อมีความแปลกใหมกวาที่เคยเสนอมาก็จะทํ าใหลูกคาเชื่อมั่นในทิศ
ทางขององคกรมากขึ้นเพราะมีลักษณะที่ทันสมัยนาสนใจ นาติดตาม ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ยกตัวอยางขาวในสื่อหนังสือพิมพเกี่ยวกับการเปลี่ยนคํ าขวัญของธนาคารใหมีความ
กระชบัและทนัสมยัมากขึ้น โดยใหลูกคาและประชาชนสงคํ าขวัญเขามาประกวด การที่ธนาคารจัด
กิจกรรมใหลูกคาเขามามีสวนรวกับภาพลักษณใหมขององคกรเปนสิ่งที่ดีมากๆ เพราะเปนการ
แสดงถงึวาธนาคารมีการเปลี่ยนแปลงใหเกิดกิจกรรมตามยุคสมัยที่องคกรไหนๆ ก็ทํ ากัน จากเดิมที่
ธนาคารไมคอยเผยแพรส่ือประชาสัมพันธถึงลูกคามากนัก แตปจจุบันธนาคารไดทํ าการเรงผลิตสื่อ
เหลานี้และตองการใหประชาชนมีสวนรวมกับภาพลักษณใหมที่ดูทันสมัยขึ้นขององคกร อีกทั้งยัง
เปนการใหความสํ าคัญแกลูกคาดวย” (ชัยกฤษ  ศรีพฤกษา, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.10 ภาพขาวการเปลี่ยนคํ าขวัญของธนาคารกรุงไทย แสดงถึงการสรางความรูสึกวา
ธนาคารเปนองคกรรวมสมัยผานสื่อหนังสือพิมพ  แนวหนา (8 พฤศจิกายน 2544)
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5.7  ส่ือมวลชนมคีวามสามารถในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม
(Modifiability)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากสือ่มวลชนโดยเฉพาะสื่อโทรทัศนมีศักยภาพในการปรับรูป
แบบการน ําเสนอสารตางๆ ใหเหมาะสมกับความนิยมในสังคมแตละยุคสมัยมากที่สุด  ที่เห็นไดชัด
เจนคอืการแขงขันรูปแบบโฆษณาขององคกรตางๆ ที่พยายามนํ าเสนอความแปลกใหมที่ไมซํ้ าแบบ
ใครมาดงึดดูลกูคาใหไดมากที่สุดแมนวาตนทุนการใชสื่อโทรทัศนจะสูงกวาสื่ออ่ืน   แตก็เปนสิ่งที่
คุมคาเพราะโทรทัศนมีความสามารถในการนํ าเสนอสารในรูปแบบภาพเคลื่อนไหว เสียง ขอความ
ไดอยางครบถวนจึงนับเปนสื่อที่อํ านวยผลประโยชนอยางมหาศาลแกผูผลิตสารเหลานั้นและยัง
เปนการเพิม่อรรถรสในการรับชมส่ือแกลูกคาดวย เพราะลูกคาจะไดรับส่ือที่มีรูปแบบสวยงงามดวย
เทคโนโลยกีารสื่อสารพรอมไดรับขอมูล  ขาวสาร  ความรูที่ธนาคารสงมาใหพรอมๆ กัน   ดังขอมูล
อางอิงตอไปนี้

“ธนาคารกรงุไทยไดมีการทํ าสื่อโฆษณาชุดลาสุดทางสื่อโทรทัศนและหนังสือพิมพ รวมถึง
การท ําสปอตโฆษณาทางวิทยุชุด “TEASER” หรอื“หมนุเวียน” เพื่อจะนํ าเสนอสูลูกคาดวยสื่อทุก
รูปแบบแตสวนใหญแลวธนาคารจะเนนเรื่องราวและใหความสนใจไปที่ส่ือโทรทัศนมากกวาเพราะ
ธนาคารเลงเห็นวาโทรทัศนจะเปนสื่อที่สามารถนํ าเสนอภาพโฆษณาที่เปนเนื้อหาแบบตอเนื่องไดดี
กวาสื่ออ่ืนๆ  งานนี้ธนาคารมอบหมายให “แฟลกชิพ” เอเยนซี่ขนาดเล็กเปนผูสรางสรรคงาน
โฆษณานี้ซึ่งแบงเปน 2 ชุดโดยมีวัตถุประสงคสํ าคัญเพื่อสนองนโยบายรัฐบาลที่ตองการจะ
สนบัสนุนธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม (SME) ใหเติบโตและเพื่อกระตุนเศรษฐกิจตามแนวคิดที่วา 
“ถาเงนิทนุหมนุเวยีนในชมุชน เศรษฐกิจไทยจะพลิกฟน” (วัฒนา มานะวิบูลย, ผูอํ านวยการและผู
บริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 22 
พฤศจิกายน 2544.)

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator)
คือ ส่ือมีรปูลกัษณและขนาดตรงกบัความนิยมของลูกคาในยุคปจจุบัน  และสื่อประกอบดวยขอ
ความทีด่งึดดูความสนใจของลูกคา  ผูวิจัยไดผลสรุปวาสื่อโทรทัศนและสื่อหนังสือพิมพมีศักยภาพ
ในการปรบัใหเหมาะกับสภาพแวดลอมทางสังคมในระดับมาก  ส่ือวิทยุมีศักยภาพในการปรับให
เหมาะกับสภาพแวดลอมทางสังคม ในระดบัปานกลาง (ตารางที่ 5.8)



145

ตารางที่ 5.8 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการปรบัใหเหมาะกับสภาพแวด
ลอมทางสังคม  (Modifiability)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 24 8 8 0
-  สื่อวิทยุ 0 8 20 6 6
-  สื่อโทรทัศน 12 18 8 2 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 8 10 14 2 6

ศักยภาพของสื่อมวลชนในการปรับใหเหมาะกับสภาพแวดลอมทางสังคมมีลักษณะเปน
สือ่ของยุคสมัยปจจุบัน (Modifiability) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

5.7.1 ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่นาสนใจ (Attractiveness)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาการที่
ธนาคารมีการประชาสัมพันธดวยรูปแบบสื่อที่ทันสมัยและสวยงาม  ทํ าใหลูกคารูสึกวาธนาคาร
เปนองคกรของสังคมสมัยใหมที่ทันตอเหตุการณและนํ าเอาเทคโนโลยีการสื่อสารใหมๆ มาใชเปน
สือ่ในการตดิตอกับลูกคา โดยการแสดงออกมาจากรูปลักษณของสารที่สงมาใหลูกคา   หรือแม
กระทัง้วธิกีารเลอืกประเภทสื่อที่จะสื่อไปหาลูกคาก็สามารถสรางความดึงดูดใจใหลูกคาได  เนื่อง
จากถาธนาคารมีการพัฒนารูปแแบการสื่อสารและพยายามสรางสรรสื่อที่มีความนาสนใจ
ประกอบกับมีเนื้อหาและรูปลักษณที่สามารถสรางความสนใจแกสาธารณะชนได ก็จะทํ าใหภาพ
พจนของธนาคารดทูนัสมัยเปนองคกรที่นาสนใจ  ทํ าใหประชาชนที่ไดรับชมภาพสื่อเหลานั้นอยาก
เปนลกูคาของธนาคาร  ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“เคยเห็นโฆษณา “บัตรวิซาอิเล็กตรอน-กรุงไทย” จากหนังสือพิมพมีความรูสึกวาธนาคาร
พยายามเปลีย่นแปลงรูปลักษณ ภาพพจนใหเปนไปตามสมัยนิยมมากขึ้น เพื่อแขงขันกับธนาคาร
พาณชิยอ่ืนๆ โดยใชผูนํ าเสนอเปนวัยรุน ซึ่งปกติภาพลักษณธนาคารจะเปนสถาบันการเงินที่เกาแก
เปนของรฐับาลใชสัญลักษณรูปนกวายุภักษเปนสื่อ ใชรูปและชื่อผูบริหารที่มีชื่อเสียงเปนผูนํ าเสนอ
มากกวา แสดงวาธนาคารกรุงไทยใหความสํ าคัญในการใชสื่อประชาสัมพันธที่มีรูปแบบทันสมัย
มากขึน้ พยายามสรางสรรคส่ิงที่นาสนใจเพื่อดึงดูดและรักษาฐานลูกคาไมใหนอยไปกวาเดิม”
(สาริตา   แหลมคม, สัมภาษณ  27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพท่ี 5.11 ภาพสื่อโฆษณา“บัตรวิซาอิเล็กตรอน-กรุงไทย” แสดงถึงการสรางความรูสึกวา
ธนาคารเปนองคกรที่นาสนใจผานหนังสือพิมพ ขาวสด  (25 กนัยายน 2544)

5.8 สือ่มวลชนมคีวามสามารถในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเนื่องจากโทรทัศนเปนสื่อมวลชนที่มีรูปแบบเปนสื่อหลายทาง 
(Multimedia) สามารถรบัสารไดทั้งการดูภาพเคลื่อนไหวไดพรอมกับ การฟงและการอานขอความ
ตางๆ ทีธ่นาคารตองการสื่อ สามารถสรางความรูสึกกับลูกคามากเทากับส่ืออินเทอรเน็ตซึ่งเปนสื่อ
หลายชองทางเชนเดียวกัน แตสื่อโทรทัศนใชงายกวาเพราะลูกคาเพียงนั่งรับส่ือเฉย ๆ ไมตองโต
ตอบอะไรกับส่ือ แตถาเปนอินเทอรเน็ตลูกคาตองคลิก (Click) เมาทไปเร่ือยๆ ลูกคาตองวิ่งเขาหา
สื่อเอง ซึ่งสื่อโทรทัศนจะใกลชิดกับลักษณะลูกคาธนาคารกรุงไทยมากกวาหรือแมแตการอาน
หนงัสอืพมิพและการฟงวิทยุก็สามารถสรางความรูสึกแกลูกคาไดเชนกัน   ความสํ าเร็จจากการที่
ธนาคารไดสรางสรรสื่อที่แปลกตาและรูปแบบการโฆษณาที่ทันสมัยจะสามารถถายทอดเรื่องราว
และอารมณความรูสึกที่ดีตอองคกรจากลูกคาได  จะมีผลทํ าใหภาพลักษณของธนาคารในสายตา
ประชาชนเปลี่ยนไปในทางที่ดีขึ้น  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ส่ือโฆษณาบัตรเครดิตชุดบัตรเครดิตเพื่อคนไทยที่แพรภาพทางโทรทัศน ปรากฏวาหลัง
จากที่มีการออกสื่อชุดนี้ออกไปก็ไดความสนใจจากลูกคาใหมและลูกคาเกาเปนจํ านวนมาก ผลที่
ไดรับจากลูกคาคือ ความแปลกตากับรูปแบบการโฆษณาแบบทันสมัย มีผลทํ าใหภาพลักษณของ
ธนาคารในสายตาประชาชนเปลี่ยนไปในทางที่ดีข้ึน เห็นไดจากจํ านวนของลูกคาที่เขามาแสดง
ความคิดเห็นทางเว็บไซตวาธนาคารสรางสรรโฆษณาไดนาสนใจและยังยืนยันภาพลักษณองคกร
ไทยไดอยูแมจะแฝงความเปนสากลแตก็สามารถสรางภาพธนาคารไดอยางดี” (วัฒนา มานะ
วิบูลย, ผูอํ านวยการและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน), สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

ภาพท่ี 5.12 ภาพตวัอยางสื่อโฆษณาชุด “บัตรเครดิตเพื่อคนไทย” ป พ.ศ. 2543 – 2544  
แสดงศกัยภาพการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของลูกคาผานสื่อโทรทัศน

ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 1 ตัว (Indicator)
คือ  เปนสื่อที่ประกอบไปดวยสารที่มีองคประกอบที่เปนขอมูลอักษร ภาพ และเสียง  ผูวิจัยได
ผลสรุปวาสือ่โทรทัศนมีศักยภาพในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมในระดับมาก  ส่ือวิทยุและ



148

ส่ือหนงัสอืพิมพมีศักยภาพในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวม  ในระดบัปานกลาง (ตารางที่
5.9)

ตารางที่ 5.9 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการสรางความรูสึกหรืออารมณ
รวม  (Feeling)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 3 10 7 0
-  สื่อวิทยุ 0 0 13 7 0
-  สื่อโทรทัศน 3 17 0 0 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 4 10 0 3 3

ศักยภาพของสื่อมวลชนในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวม (Feeling) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

5.8.1 ลกูคารูสึกเปนมิตรกับธนาคาร (Friendship)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  วาธนาคาร
กรุงไทยพยายามที่จะรักษาภาพพจนความเปนองคกรที่เปนมิตรแทของคนไทยเอาไวควบคูกับการ
น ําเอากบัรูปแบบสารและชองทางสื่อที่ทันสมัยมานํ าเสนอลูกคาอยางลงตัว เพื่อใหลูกคารูสึกวาวา
ธนาคารอยูคู กับลูกคาตั้งแตในอดีตจนถึงปจจุบันไมเคยเปลี่ยนแปลง ลักษณะของสื่อประชา
สัมพันธทางสื่อมวลชนทุกประเภทไมวาจะเปนหนังสือพิมพ วิทยุหรือโทรทัศนลวนแตมีเนื้อหาที่
เกีย่วกบัความสมัพันธแบบเครือญาติระหวางธนาคารกับลูกคาทั้งสิ้น เพราะสื่อที่ออกไปแตละครั้ง
แมวาจะใชส่ือหลากหลายประเภทแตเนื้อหาสารทุกเรื่องก็จะเปนความเนนยํ้ าสรางใหลูกคาเกิด
ความรูสึกเกี่ยวกับความสัมพันธแบบมิตรระหวางลูกคากับธนาคาร เสมือนเปนการดักไวแลวใน
ทกุๆ ชองทางการสื่อสารโดยการใชขอความที่เปนคํ าพูด หรือการใชภาพตางๆ ในการสรางความรู
สึกแบบเครือญาติฉันทมิตร   ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ส่ือโฆษณาสินเชื่อกรุงไทยเคหะ ชดุ “โครงการพิเศษสุขทวี” เปนการสื่อโดยใชรูปภาพเชิญ
ชวนใหนาสนใจและใชคํ าวา “แวะมาคุยกับเราสิ” เสมือนธนาคารเปนการเชิญชวนและยินดีที่จะให
ค ําปรึกษาแกลูกคา  เปนการเสนอทางเลือกที่ดีใหลูกคาคนไทย  เหมือนธนาคารใชภาพที่เปนจุด
เดนคือความเปนองคกรของคนไทยของธนาคารมาทํ าใหชัดเจนยิ่งขึ้น ซึ่งในปจจุบันธนาคาร
พาณชิยสวนมากจะมตีางชาติเขามาถือหุนเปนสวนใหญ  มีเพียงไมกี่ธนาคารเทานั้นที่ถือหุนสวน
ใหญ โดยคนไทย และหนึ่งในนั้นก็คือธนาคารกรุงไทยทํ าใหลูกคารูสึกวาธนาคารกรุงไทยนี้แหละที่
เปนมิตรกับเราอยางแทจริง” (สุนทร ีบญุถา, สัมภาษณ 27 ธันวาคม 2544.)

ภาพท่ี 5.13 ภาพสื่อโฆษณาชุด  “สนิเชือ่กรุงไทยเคหะโครงการพิเศษสุขทวี”   แสดงถึงการสราง
รูสกึเปนมิตรกับธนาคารผานสื่อหนงัสือพิมพ  ไทยรัฐ (20 ธนัวาคม 2544)
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5.9 ส่ือมวลชนมคีวามสามารถในการกระตุนเราใหลูกคาเกิดความรูสึกคลอยตาม (Stimulation)
ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร

กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเนือ่งจากขาวของธนาคารโดยสวนใหญจะกระจายไปอยูทุกๆ สื่อเนื่อง
จากเปนองคกรใหญจึงเปนที่สนใจของประชาชนทั่วไป  แตสื่อที่สามารถดึงดูดความสนใจลูกคา
มากที่สุดคือ ส่ือโทรทัศนเพราะเปนสื่อหลายทางสามารถนํ าเสนอขาวสารไดหลายรูปแบบและ
เปลี่ยนแปลงใหทันสมัยไดตลอดเวลา จึงเปนสื่อที่นาสนใจและแมวาจะตองลงทุนสูงแตองคกร
ธรุกจิตางๆ กย็นิดทีีจ่ะแขงขันกันผลิตสื่อโฆษณาทางโทรทัศนรวมทั้งกรุงไทยดวย เพราะถือวาเปน
การลงทนุทีคุ่มคาเมื่อเปรียบเทียบกับประสิทธิภาพของสื่อในการทํ าใหเปนที่รูจักของประชาชน ดัง
ขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ส่ือชุดเงินหมุนที่เปนสื่อโฆษณาชุดใหมลาสุดที่ธนาคารลงทุนดวยเงินจํ านวนมากก็เพื่อ
พยายามกระตุนใหลูกคามีการใชเงินใหเกิดการขยายตัวในเศรษฐกิจภาพรวมมากที่สุด  โดยใชสื่อ
ที่แสดงออกแบบสนุกสนานเปนตัวแสดงผูหญิง 3 คน ก ําลงัรองเพลงที่สนุกสนานมีจังหวะแบบ
คึกคัก  ในลกัษณะชวนเชญิใหลูกคามากูสินเชื่อจากธนาคาร  นอกจากนนี้ยังใชตัวละครอื่นๆ ที่
รวมกันเลาเรื่องแบบรองเพลงอยางสนุกสนานดูมีความสุขเมื่อมีเงินหมุนจากการกกูเงินจาก
ธนาคารกรุงไทย และภาพและเสียงเพลงเหลานี้จะสามารถกระตุนความสนใจจากลูกคาไดมากที่
สุดโดยใชส่ือโทรทัศนเพราะสามารถถายทอดอิริยาบถตางๆ ของตัวแสดงไดอยางดี” (วัฒนา   
มานะวบิลูย, ผูอํ านวยการและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน), สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

ภาพที่ 5.14 ภาพขาวแสดงสื่อโฆษณาชุด   “เงนิหมุน”   แสดงถงึศักยภาพในการกระตุนเราให
ลกูคาเกิดความรูสึกคลอยตามผานสื่อโทรทัศน ผูจัดการรายวัน (30 พฤศจิกายน
2544)
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน 20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator)
คือส่ือมีความสามารถในการสรางความตองการบริการจากธนาคาร  และสื่อมีความสามารถใน
การเพิ่มจํ านวนลูกคาใหมากขึ้น  ผูวิจัยไดผลสรุปวาสือ่โทรทศันและสื่อหนังสือพิมพมีศักยภาพ
ในการดงึดดูความสนใจในระดับมาก  สื่อวิทยุมีศักยภาพในการดึงดูดความสนใจ ในระดับนอย
(ตารางที่ 5.10)

ตารางที่ 5.10 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการดึงดูดความสนใจ(Stimulation)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 20 17 3 0
-  สื่อวิทยุ 0 17 3 20 0
-  สื่อโทรทัศน 7 30 3 0 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 20 0 17 3

ศักยภาพของสื่อมวลชนในการดึงดูดความสนใจของลูกคา (Stimulation) สรางความ
สมัพันธตอลูกคาดังนี้

5.9.1 ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรทีม่ชีือ่เสียงเปนที่รูจักของประชาชน
(Acknowledge)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาศกัยภาพ
ของสื่อมวลชนในการดึงดูดความสนใจของลูกคาสามารถสรางความมีชื่อเสียงและเปนที่รูจักของ
สาธารณะชนไดเปนอยางดี เพราะการที่ธนาคารใชสื่อในลักษณะสรางสรรจะเปนที่นาสนใจและทํ า
ใหลกูคาติดตามความเคลื่อนไหวขององคกรอยูตลอด เนื่องจากสื่อที่ธนาคารออกมาในแตละคราว
สามารถดึงดูดความสนใจและชวยสรางภาพพจนที่ดีขององคกรไดเพราะธนาคารจะถูกกลาวขาน
ถึงและมีการวิพากวิจารณส่ือของธนาคารอยางมากจนกลายเปนองกรคที่ประชาชนทั่วไปรูจักและ
ใหความสนใจนํ าเรื่องราว ภาพ ขาวของธนาคารมาพูดถึงกันบอยๆ    ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“หลังจากไดอานขาวผลการทํ าธุรกิจประกันภัยของธนาคารกรุงไทยที่ไดรับตํ าแหนงบริษัท
ประกนัภยัที่มีเบี้ยประกันภัยสูงสุดเปนอันดับหนึ่ง   ในบรรดาบริษัทประกันภัยใหมจํ านวน  12 แหง 
ทํ าใหประชาชนทั้งที่เปนลูกคาและไมใชลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่อยูในความสนใจวงการ
ธรุกิจและนักลงทุน    การออกขาวการไดรับรางวัลขององคกรเปนรูปแบบที่ดึงดูดความสนใจของ
ลูกคาไดมาก รวมทั้งผลตอลูกคาที่กํ าลังตัดสินใจวาจะลงทุนกับองคกรธุรกิจใด เพราะหลังจากขาว
นี้ออกไปนักลงทุนนาจะตัดสินใจไดงายขึ้นและมีแนวโนมในการเลือกกรุงไทยเปนคูคาจึงนาจะได
รับผลตอบแทนดีที่สุด” (สรรชัย  เจนสิริ, สมัภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.15 ภาพขาวธุรกิจประกันภัยของธนาคารกรุงไทยไดรับตํ าแหนงบริษัทประกันภัยแหง
ใหม ทีม่เีบี้ยประกันสูงสุด  แสดงการสรางความรูสกึวาธนาคารเปนองคกรที่มีชื่อ
เสยีงเปนที่รูจักของประชาชนผานหนังสือพิมพ  ประชาชาติธุรกิจ  (10 – 13
ธนัวาคม 2544)



153

5.10 ส่ือมวลชนมีความสามารถในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร (Distribution)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณเจาหนาที่สํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ   ธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาสือ่มวลชนมีความสามารถในการเผยแพรขอมูลขาวสารไปสูลูกคาได
ในวงกวาง ซึ่งลูกคาของธนาคารจะมีหลากหลายระดับและอยูอยางกระจายตามชุมชนทั้งในเมือง
และตางจังหวัด ส่ืออินเทอรเนต็แมจะเปนสื่อกลางที่สะดวกและรวดเร็วแตมีขอจํ ากัดคอนขางมาก
โดยเฉพาะเรื่องศกัยภาพในการกระจายขอมูล      ซึง่สือ่มวลชนไมวาจะเปนหนังสือพิมพ   วิทยุ 
โทรทัศน ไดรับการยอมรับในเรื่องความสามารถนี้จากธนาคารมาเปนเวลานาน เพราะกอนที่
ธนาคารจะเปดใหบริการขอมูลผานเว็บไซต ซึ่งเพิ่งไดเกิดขึ้นในป พ.ศ. 2540 แตธนาคารอาศัยชอง
ทางสือ่มวลชน โดยเฉพาะสื่อโทรทัศนทางชอง 9 อ.ส.ม.ท. หรือหนังสือพิมพฉบับตางๆ ในการนํ า
เสนอขาวสารและสื่อโฆษณาตั้งแตธนาคารกรุงไทยเริ่มกอต้ังขึ้นในป พ.ศ. 2509 เพราะธนาคารได
ตระหนกัถงึความเหมาะสมในการสื่อสารกับกลุมลูกคาที่มีหลากหลายประเภท  แตนับไดวาสื่อ -
มวลชนเปนสื่อพื้นฐานที่เหมาะสํ าหรับลูกคาทุกกลุม เพราะสามารถถายทอดขอมูลไปยังลูกคาที่
กระจายอยูตามภูมิภาคตางๆ ทั่วประเทศ เปนสื่อที่ลูกคาสามารถเขาถึงไดงาย มีวิธีการใชสื่อที่ไม
ยุงยากซบัซอน    ส่ือมวลชนจึงเปนสื่อที่เหมาะสํ าหรับเปนชองทางการแพรกระจายขาวสารจาก
องคกรใหญเชน ธนาคารกรุงไทยไปสูลูกคากลุมใหญที่มีจํ านวนมาก แตกระจายกลุมอยูตามที่
ตางๆ ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ธนาคารกรงุไทยนบัวามีความผูกพันกับองคกรสื่อมวลชนในระดับหนึ่ง เนื่องจากธนาคาร
เปนองคกรที่ขึ้นกับรัฐบาลจึงไดรับการสนับสนุนและความสนใจจากสื่อมวลชนทุกแขนงมานานนับ 
10 ป จงึท ําใหไมวาธนาคารจะออกสื่อโฆษณาชุดใหมๆ สักกี่คร้ังหรือมีขาวสารใหมๆ ที่ตองการสื่อ
ใหลูกคาที่อยูทั่วประเทศรับทราบ ธนาคารจะอาศัยชองทางสื่อมวลชนเปนสื่อในการกระจายขาว
สารไปสูลูกคาอยางทั่วถึง ซึ่งก็ประสบผลสํ าเร็จทุกครั้งเพราะสื่อมวลชนเปนสื่อสํ าหรับสาธารณะ
ชนมีความสามารถในการถายทอดและกระจายขาวสารไปสูผูคนที่อยูหางไกลกันไดเปนอยางดี 
เพราะสื่อมวลชนเปนสื่อพื้นฐานในกระบวนการสื่อสารที่สะดวกและใชงาย ธนาคารจึงเลือกสื่อ
มวลชนในการกกระจายขาวสารอยูเสมอ” (อรอนงค ทองนอย, เลขานุการผูอํ านวยการและผู
บริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 22
พฤศจิกายน 2544.)
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ผลจากการลงรหัสของลูกคาจํ านวน20 คน โดยพิจารณา จากตัวชี้วัด 2 ตัว (Indicator) 
คือ ส่ือ สามารถกระจายขาวสารของธนาคารไปยังลูกคาที่อยูกระจายตามพื้นที่ตางๆ ไดอยางทั่ว
ถงึ ผูวจิยัไดผลสรุปวาสื่อหนังสือพิมพ สื่อวิทยุและสื่อโทรทัศนมีศักยภาพในการแพรกระจายขอมูล
แกลูกคาในระดับมาก  (ตารางที่ 5.11)

ตารางที่ 5.11 แสดงผลการลงรหัสศักยภาพของสื่อในการแพรกระจายขอมูลแกลูกคา
(Distribution)

ประเภทสื่อ
มากที่สุด

( 5 )
มาก
( 4 )

ปานกลาง
( 3 )

นอย
( 2 )

นอยที่สุด
( 1 )

-  ส่ือหนังสือพิมพ 0 18 2 0 0
-  สื่อวิทยุ 2 16 2 0 0
-  สื่อโทรทัศน 1 18 1 0 0
-  สื่ออินเทอรเน็ต 0 3 2 14 1

ผลจากการสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมายจ ํานวน 20 คน   ผูวิจัยพบวาในป 2542 – 2544 
พบวาลูกคาจํ านวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70 ของทัง้หมด เห็นวาในสังคมไทยการสื่อสารระหวาง
องคกรกับลูกคาโดยสื่ออินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการสื่อสารนอยกวาสื่อมวลชน (ตารางที่ 5.1)
เนื่องจากปจจุบันการใชส่ืออินเทอรเน็ตในประเทศไทยขององคกรธุรกิจเพื่อการสื่อสารกับลูกคา
โดยตรงยังจํ ากัดอยูในวงแคบ ผูรับสารดานเศรษฐกิจจากอินเทอรเน็ตยังมีคอนขางนอยเพราะอิน
เทอรเน็ตเปนเครือขายที่คอนขางกวางกลุมคนที่ใชบริการอินเทอรเน็ตมีวัตถุประสงคที่แตกตางกัน 
แบงตามกลุมอายุ เพศ และชนชั้นทางสังคม สวนใหญกลุมวัยรุนซึ่งเปนกลุมใหญมีจุดประสงคการ
ใชอินเทอรเน็ตเพื่อหาเพื่อนคุย (CHAT) หรอืสงจดหมาย (E-MAIL) ดภูาพหรือเลนเกม ในสวนของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทยคาดวา มีเพียงสวนนอยที่ใชสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อคนหาขอมูลทางเศรษฐกิจ 
อีกทั้งโครงสรางพื้นฐานของประเทศไทยยังไมรองรับการใชสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อพื้นฐานเทาที่ควร 
ผูใหสมัภาษณใหขอเสนอแนะวา ในอนาคตอันใกลคนรุนใหมจะใชอินเทอรเน็ตจะเขามาแทนที่ส่ือ
อ่ืนๆ แตตองไดรับการผลักดันจากรัฐบาลในดานมาตรฐานความเปนอยู ทั้งในเมืองและชนบท ได
แก รายได การศึกษา และการพัฒนาชนบทใหเทาเทียมกับในเมือง



155

ตารางที่ 5.12 แสดงผลการสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมาย 20 คน เร่ืองศกัยภาพการสื่อสารของ
สือ่มวลชนและสื่ออินเทอรเน็ต

          ความคิดเห็น จ ํานวน รอยละ
อินเทอรเน็ตศักยภาพนอยกวา 14 70
อินเทอรเน็ตศักยภาพมากกวา 2 10
ศกัยภาพไมแตกตางกัน 4 20

รวม 20 100

ศักยภาพของสื่อมวลชนมีศักยภาพในการแพรกระจายขอมูลแกลูกคาไดอยางทั่วถึงโดยไม
มอุีปสรรคในเรื่องของเวลาและสถานที่ (Distribution) สรางความสัมพันธตอลูกคาดังนี้

5.10.1 ลกูคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น (Closed-Up)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาศักยภาพใน
การถายทอดขาวสารตางๆ ไปยังลูกคาของสื่อมวลชน สามารถสรางความสัมพันธอยางใกลชิด
ระหวางธนาคารกับลูกคาได เนื่องจากลูกคาที่อยูหางไกลหรือใกลชิดกับธนาคารอยูแลวตางก็ไดรับ
ขาวสารความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงของธนาคารผานสื่อมวลชนอยูตลอดเวลา สามารถเห็นได
จากขาวหนังสือพิมพประจํ าวัน หรือขาวเศรษฐกิจตามสถานีโทรทัศนและวิทยุชองตางๆ ไดเปน
ประจ ําทกุๆ วนัอยางเสมอภาคกัน  แสดงวาสื่อมวลชนทํ าใหความหางไกลของระยะทางระหวาง
ลกูคากับธนาคารไมเปนอุปสรรค   เพราะสือ่มวลชนมีศักยภาพในการแพรกระจายขาวสารไปถึง
ลูกคาไดเทาๆ กันไมวาลูกคาจะอยูที่ไหนทํ าใหเกิดความรูสึกวาไดรับรูความเปนไปของธนาคาร
ตลอดเวลาหรือ เหมือนไดอยูใกลชิดกับธนาคาร   ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

“จากการไดอานขาวการประกาศโครงการรวมมือกันระหวางธนาคารออมสินกับธนาคาร
กรุงไทยในการเปดใหบริการธนาคารอิสลามที่จะเกิดขึ้นในชวงเดือนกุมภาพันธ 2545 จากหนังสือ
พิมพ ทํ าใหเกิดความรูสึกวาธนาคารกับประชาชนที่อยูในประเทศไทยเรามีความใกลชิดกัน โดย
เฉพาะชาวมุสลิมที่มักมีความขัดแยงกับรัฐบาลไทยก็นาจะเกิดความรูสึกใกลชิดกับสถาบันองคกร
ของประเทศไทยมากขึ้นโดยเริ่มจากสถาบันเศรษฐกิจ    ซึง่อาจจะเปนนโยบายทางการเมืองของรัฐ
บาลในทางออมก็เปนไดจึงพยายามทํ ากิจกรรมโครงการตางๆ ออกมาเพื่อส่ือสารกับประชาชน
บอยๆ ท ําใหลูกคารับรูขาวสารและการเคลื่อนไหวของรัฐบาลทํ าใหประชาชนเกิดความใกลชิดเปน
พวกเดียวกับรัฐบาล“(กฤษฎา บุญสองธรรม, สมัภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)
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ภาพที่ 5.16 ภาพขาวการรวมมือกันระหวางธนาคารออมสินกับธนาคารกรุงไทยในการสราง
ธนาคารอสิลาม แสดงความรูสึกถึงความใกลชิดกับธนาคารผานหนังสือพิมพ
ประชาชาติธุรกิจ (20 – 23 ธนัวาคม 2544)

5.10.2 ลูกคารูสึกเทาเทียมกันในฐานะลูกคาธนาคาร (Equalization)

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาความ
สามารถของสื่อมวลชนในการแพรกระจายขาวสารไปสูลูกคาที่กระจายอยูตามที่ตางๆ  นั้นทํ าให
ลกูคาที่อยูพื้นหางไกล   หรอืลูกคาตามตางจังหวัดมีความรูสึกวาธนาคารพยายามดูแลเอาใจใสลูก
คาอยางเสมอภาคกันทุกคน เพราะการที่ธนาคารเลือกสื่อมวลชนเปนสื่อกลางในการชวยกระชับ
ความสัมพันธระหวางลูกคาและธนาคารไดใกลชิดกันผานขอความขาวสารบนหนังสือพิมพ หรือ
ภาพผูบริหารผานสื่อโทรทัศน  หรือเสียงโฆษณาทางคลื่นวิทยุนั้น เสมือนธนาคารกํ าลังพูดคุยกับ
ลูกคาผานสื่อมวลชนไปหาลุกคาทุกๆ คนใหรับรูสารที่ตองการสงโดยไมเจาะจงกลุมลูกคาเฉพาะ 
ลกูคาจงึรูสึกวาธนาคารไดเลงเห็นความสัมพันธของลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน   เพราะสื่อมวล
ชนเปนลกัษณะที่ใครก็ไดสามารถเขามารับสารโดยไมมีการกีดกันผูรับสาร  ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ส่ือประชาสัมพันธการปลอยเงินกูสูชุมชนชุดใหมลาสุดที่เห็นไดทั้งทางสื่อหนังสือพิมพ
และสือ่โทรทศันหลังจากที่ธนาคารไมมีสื่อทางโทรทัศนมานาน  ทํ าใหลูกคารูสึกแปลกใจและรูสึก
วาธนาคารมคีวามพยายามจะสื่อวาธนาคารไมไดลืมประชาชน  มีวัตถุประสงคในการออกสื่อนี้มา
เพือ่ยํ ้าเตอืนวายงัคงเปนธนาคารของประชาชนเสมอ และพรอมจะชวยประชาชนทุกระดับ ไมวาจะ
เปนชาวบานรายไดตํ่ าหรือเจาของธุรกิจขนาดยอยหรือเจาของธรุกิจอุตสาหกรรมขนาดใหญ ทุกคน
มีสิทธิที่จะไดรับผลประโยชนจากธนาคารในฐานะเปนลูกคาธนาคารเหมือนกัน” (ชูชัย อุดม
พทิยาธร, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.17 ภาพสือ่โฆษณาเงินกูของธนาคารกรุงไทยชุด   “เงนิหมุน”   แสดงถงึการสรางความ
รูสกึเทาเทยีมกันในฐานะลูกคาธนาคารผานหนังสือพิมพ เดลินิวส (26 ธนัวาคม
2544)
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5.11 ส่ือมวลชนมีความสามารถในการสรางภาพลักษณขององคกร  (Image)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาสื่อมวลชนมี
ความสามารถในการสรางภาพลักษณขององคกรไดโดยผานสื่อโฆษณาที่ธนาคารทํ าออกมา ลูกคา
จะมกีารจดจ ําสือ่หรือขาวสารที่ไดรับผานสื่อมวลชนแลวนํ ามาตีความ แปลความหมายสารนั้นแลว
ปะติดปะตอกลายเปนการสรางภาพลักษณของธนาคารในที่สุด  เพราะสื่อมวลชนมีศักยภาพใน
การสรางความนาเชื่อถือแกผูรับสารได ดังนั้นเมื่อลูกคาไดรับสารเหลานี้จากสื่อก็จะตีความตามที่
ไดรับและไดเห็นมาไปตามตรงเพราะวาลูกคาคนอื่นๆ ตางก็ไดรับขอมูลที่มาจากแหลงเดียวกันจึง
นาจะมีการรับรูและแปลความหมายสารไปในทางเดียวกันและนาจะตรงกับความหมายที่ธนาคาร
ตองการใหลูกคามองภาพธนาคารเปนเชนนั้น เพราะการสื่อสารผานสื่อมวลชนจะมีลักษณะ
กระชบั ส้ัน ตคีวามหมายงาย ใชภาพหรือขอความสื่อออกไปตามตรงภาพใหลูกคามองเห็นภาพ
ธนาคารอยางที่ตั้งใจเอาไว  ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

ศกัยภาพของสื่อมวลชนในการสรางภาพลักษณขององคกร  (Image) สรางความสัมพันธ
ตอลูกคาดังนี้

5.11.1 ลกูคารูสึกถึงลักษณะความเปนองคกรไทย (Thai Organization)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) วาเมื่อลูกคามี
การตคีวามหมายขาวสารหรือส่ือโฆษณาที่ไดรับจากสื่อมวลชนที่ธนาคารสื่อไปยังลูกคาแลว ลูกคา
จะนํ าสารเหลานั้นมาประมวลความคิดในลักษณะเปนการสรางภาพลักษณและทัศนคติตอ
ธนาคารในที่สุด โดยจะนํ าเอาสิ่งที่เปนแนวคิดหลัก(Concept) จากภาพนั้นมาตีความจนกลายเปน
การหาเอกลักษณใหภาพธนาคารในใจลูกคา เทาที่ผานมาธนาคารกรุงไทยพยายามรักษาเอก
ลักษณความเปนสถาบันเศรษฐกิจของประเทศของคนไทยมาตลอด โดยใชคูกับคํ าขวัญที่วา 
“ธนาคารกรงุไทย คูเศรษฐกิจไทย คูใจประชา” ซึ่งเปนจุดเดนภาพลักษณที่ธนาคารพยายามสื่อถึง
ลกูคาทกุครัง้   เพื่อใหลูกคาเกิดภาพลักษณวาธนาคารเปนองคกรของคนไทยอยางแทจริง มีภาค
รัฐบาลเปนผูสนับสนุน ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ส่ือประชาสมัพนัธธนาคารจากสื่อหนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ แสดงภาพพจนธนาคารที่
เปนของคนไทยอยางแทจริงโดยใชผูนํ าเสนอยกมือไหว ซึ่งเปนการแสดงการทักทายแบบธรรม
เนียมไทย มรูีปนกวายภัุกษ และพนักงานธนาคารที่ใสชุดเครื่องแบบ และใชโทนสีฟาเปนพื้นของ
ภาพ เปนการนํ าเอกทุกอยางที่เปนเอกลักษณขององคกรมาแสดงไวในภาพสื่อประชาสัมพันธทั้ง
ส้ิน  ซึ่งแตกตางจากธนาคารอื่นที่นํ าเสนอภาพลักษณขององคกรดวยเทคโนโลยีสมัยใหมหรือ
ความเปนสากลมาเปนจุดนํ าเสนอ” (พลรัตน  กุลพรศิรกุล, สัมภาษณ 27 ธนัวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.18 ภาพสือ่โฆษณาธนาคารกรุงไทย แสดงการสรางความรูสึกถึงเอกลักษณความเปน
ไทยผานสื่อหนังสือพิมพ  ประชาชาติธุรกิจ (3 พฤศจกิายน 2544)

5.11.2 ลกูคารูสึกถึงภาพธนาคารที่เปนผูนํ า (Bank Leader)

ผูวจิยัไดผลสรุปจากการสัมภาษณลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด  (มหาชน)  วาศักยภาพ
ของส่ือมวลชนในการสรางลักษณขององคกรทํ าใหลูกคาเกิดภาพธนาคารกรุงไทย ในฐานะ
ธนาคารทีเ่ปนผูน ําธนาคารอื่นๆ เนื่องจากสื่อมวลชนนํ าเสนอภาพที่ธนาคารไดรับการกลาวถึงจาก
สื่อในภาพองคกรที่มีรัฐบาลใหการสนับสนุน เปนองคกรหลักทางเศรษฐกิจที่สํ าคัญในการปฏิบัติ
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ตามนโยบายของกระทรวงการคลังมาเปนเวลานานหลายสิปปแลว ผนวกกับธนาคารเองก็
พยายามที่จะรักษาภาพพจนความเปนองคกรที่เปนธนาคารของคนไทยเอาไวควบคูกับการเสนอ
ขาวจากรัฐบาล เพื่อใหลูกคารูสึกวาวาธนาคารมีความมั่นคงและเปนธนาคารที่ภาครัฐบาลให
ความดูแลและมีแนวนโยบายในการทํ างานควบคูไปกับรัฐบาลเสมอมา ส่ือและขาวสารตางๆ ที่
ธนาคารนํ าเสนอผานสื่อมวลชนทุกประเภทไมวาจะเปนหนังสือพิมพ วิทยุหรือโทรทัศนลวนแตมี
ลักษณะการสรางภาพใหลูกคามองธนาคารในภาพธนาคารที่เปนผูนํ าในประเทศไทยทั้งโดยการใช
ขอความที่เปนคํ าพูด หรือการใชภาพตางๆ ในการสรางความรูสึก   ดงัขอมูลอางอิงตอไปนี้

 “ขาวธนาคารในสื่อมวลชนตางๆ สวนใหญจะใหภาพธนาคารกรุงไทยวาเปนธนาคารชั้น
นํ าของประเทศอยางชัดเจน เชนขาวที่ทานรัฐมนตรีกระทรวงการคลังกลาวถึงธนาคารกรุงไทยวา
เปนองคกรที่สํ าคัญทางเศรษฐกิจจนเรียกไดวาเปนมือขวาของภาครัฐบาล ทํ าใหลูกคามองภาพ
ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารผูนํ าเพราะธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารตนแบบที่ดํ าเนินนโยบายตาม
ทีภ่าครฐับาลตองการเพื่อประโยชนของประชาชนสวนรวมมากกวเพื่อผลกํ าไรของธนาคารเอง”
(ปนยั ปองจํ าเริญ, สัมภาษณ 27 ธันวาคม 2544.)

ภาพที่ 5.19 ภาพขาวธนาคารกรุงไทยมีฐานะเปนมือขาวรัฐบาล แสดงการสรางความรูสึกถึง
ภาพความเปนธนาคารผูนํ าผานสื่อหนังสือพิมพ  ประชาชาติธุรกิจ (3 ธนัวาคม
2544)
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ผลสรุปจากการท ําวิจัยเพื่อตอบคํ าถามการคนหาศักยภาพของสื่อมวลชน เพื่อสรางความ
สัมพนัธกบัลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในบทนี้  เปนดังนี้

ตารางที่ 5.13แสดงผลสรปุศกัยภาพในการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารโดยผาน
สื่อมวลชน

ศักยภาพของสือ่มวลชนในการสรางความ
สมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย

ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย
โดยสื่อมวลชน

1. ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคา
ไดงาย (Accessibility)

- ลกูคารูสึกถึงความเปนธนาคารของประชา
ชน (Bank of People)

- ลกูคารูสึกภูมิใจในฐานะเปนลูกคาของ
ธนาคาร (Proud)

2. ความสามารถของสื่อในการสรางความนา
เชือ่ถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

- ลกูคารูสึกไววางใจธนาคาร (Trust)

3. ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษา
ขอมลูไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายได
งายเปนระยะเวลายาวนาน (Protection)

- ลกูคามีความรูสึกมั่นใจในองคกร
(Convince)

- ลกูคารูสึกวาองคกรเปรียบเสมือน
สถาบนัแหลงอางอิงขอมูลทางธุรกิจ
(Reference)

4. ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอ
มลูแกลูกคาอยางงาย (Simplicity)

- ลกูคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อ
สารกับลูกคา (Willing to Communication)

- ลกูคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น
(Closed - Up)

5. ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาว
สารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)

- ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย
(Modern)

6. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวให
เหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูล
ทกุประเภท (Formability)

- ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย
(Modern)
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ศักยภาพของสือ่มวลชนในการสรางความ
สัมพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย

ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย
โดยสื่อมวลชน

7. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวให
เหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม
(Modifiability)

- ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่นาสนใจ
(Attractiveness)

8. ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึก
หรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)

- ลกูคารูสึกเปนมิตรกับธนาคาร
(Friendship)

9.    ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราให
ลกูคาเกิดความรูสึกคลอยตาม
(Stimulation)

- ลกูคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่มีชื่อเสียง
เปนที่รูจักของประชาชน (Acknowledge)

10.  ความสามารถของสื่อในการแพรกระจาย
ขอมูลขาวสาร (Distribution)

- ลกูคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น
(Closed-Up)

- ลกูคารูสึกเทาเทียมกันในฐานะลูกคา
ธนาคาร (Equalization)

11. ความสามารถของสื่อในการสรางภาพ
ลกัษณที่ดีขององคกร  (Image)

- ลกูคารูสึกถึงความเปนองคกรไทย
(Thai Organization)

- ลกูคารูสึกถึงธนาคารที่เปนผูนํ า (Bank
Leader)

ผูวจิยัพบศกัยภาพของสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรงุไทย จํ ากัด (มหาชน) ที่นอกเหนือไปจากขอสันนิษฐานและแนวคิด ทฤษฎีที่นํ ามา
เปนกรอบแนวคิดในงานวิจัย 3 ศกัยภาพ คือ ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญ
หายหรอืถกูท ําลายไดงายเปนระยะเวลายาวนาน (Protection), ความสามารถของสื่อในการปรับ
ตวัใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุกประเภท (Formability), ความสามารถของสื่อใน
การสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร  (Image)

ในบทที่ 6  จะกลาวถงึการเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนมวลชนใน
กระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  โดย
ผูวจิยัจะน ําความรูที่ไดจากการวิจัยในบทที่ 4 และบทที่ 5 มาวิเคราะหเปรียบเทียบกัน
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บทที่ 6

การเปรียบเทียบศกัยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน ในกระบวนการสื่อสาร
เพือ่สรางความสัมพันธกับลูกคาธนาคาร  กรงุไทย จํ ากัด (มหาชน)

การศึกษาเปรียบเทียบศกัยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน  (ส่ือหนังสือพิมพ สื่อวิทยุ
และสื่อโทรทัศน) ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีวัตถุประสงคเพื่อ
วเิคราะหความแตกตางโดยเปรียบเทียบศักยภาพของสื่อ  2  ประเภท  ในการสรางความสัมพันธ
ระหวางลกูคากับธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) (Customer Relationship )

เพื่อตอบคํ าถามเรื่องการเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความสัมพันธ
กบัลูกคาผูวิจัยจึงนํ าขอมูลที่เก็บรวบรวมในบทที่ 4 และบทที่ 5 มาสรปุเปรียบเทียบใหเห็นความ
แตกตางดังนี้

6.1 การเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพือ
สรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)  ผูวิจัยไดผลสรุปจากขอมูลใน
บทที ่4 และ 5ดังตารางที่ 6.1

ตารางที่ 6.1 แสดงการเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนและความ
สมัพนัธของลูกคาตอธนาคารที่เกิดจากการสื่อสารผานสื่อทั้ง 2 ประเภท

ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต
และส่ือมวลชนทีผู่วิจัยพบ

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่ออินเทอรเน็ต

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่อมวลชน

1. ความสามารถของสื่อ
ในการเขาถึงตัวลูกคา
ไดงาย (Accessibility)

- - ลูกคารูสึกถึงความเปนธนาคาร
ของประชาชน (Bank of
People)

- ลูกคารูสึกภูมิใจในฐานะเปนลูก
คาของธนาคาร (Proud)

2. ความสามารถของสื่อ
ในการใหขอมูลขาวสาร
(Informative)

- ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความ
สะดวกจากธนาคาร
(Convenient)

-
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต
และส่ือมวลชนทีผู่วิจัยพบ

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่ออินเทอรเน็ต

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่อมวลชน

3. ความสามารถของสื่อ
ในการใหคํ าแนะนํ าหรือ
ชี้แนะ (Guidance)

- ลูกคารูสึกไดรับผลกํ าไรจากการ
เปนลูกคาของธนาคาร (Benefit)

- ลูกคารูสึกไดรับการดูแลเอาใจใส
จากธนาคาร (Customer  Care)

-

4. ความสามารถของสื่อ
ในการสรางความนา
เชื่อถือและเปนที่ไววาง
ใจของลูกคา
(Reliability)

- ลูกคารูสึกไววางใจธนาคาร
(Trust)

- ลูกคารูสึกไววางใจธนาคาร
(Trust)

5. ความสามารถของสื่อ
ในการมีปฏิกิริยาโต
ตอบกับลูกคาอยางมี
ความคลองตัว
(Interactive)

- ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมาก
ขึ้น (Closed – Up)

- ลูกคารูสึกเปนคนสํ าคัญขององค
กร (Importance)

- ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความ
สะดวกจากธนาคาร
(Convenient)

- ลูกคามีความรูสึกจงรักภักดีตอ
องคกร (Retention)

6. ความสามารถของสื่อ
ในการเก็บรักษาขอมูล
ไมใหสูญหายหรือถูก
ทํ าลายไดงายเปนระยะ
เวลายาวนาน
(Protection)

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่
หนาเชื่อถือและเปนที่ไว วางใจ
ของลูกคา (Trust)

- ลูกคามีความรูสึกมั่นใจในองค
กร (Convinced)

- ลูกค ารู  สึกว าองค กรเปรียบ
เสมือนสถาบันแหลงอางอิงขอ
มูลทางธุรกิจ (Reference)

7. ความสามารถของสื่อ
ในการบรรจุขอมูลเพื่อ
นํ าเสนอตอลูกคา (Size
of Data)

- ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความ
สะดวกจากธนาคาร
(Convenient)

-

8. ความสามารถของสื่อ
ในการตอบสนองตอ
ความตองการเฉพาะ
อยาง (Responsibility)

- ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนอง
จากธนาคารไดอยางเหมาะสม
(Customization)

- ลูกคารูสึกประทับใจในองคกร
(Impression)

-
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต
และส่ือมวลชนทีผู่วิจัยพบ

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่ออินเทอรเน็ต

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่อมวลชน

9. ความสามารถของสื่อ
ในการใหบริการขอมูล
แกลูกคาอยางงาย
(Simplicity)

- - ลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้ง
ใจที่จะส่ือสารกับลูกคา (Willing
to Communication)

- ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคาร
มากขึ้น (Closed - Up)

10. ความสามารถของสื่อ
ในการนํ าเสนอขาวสาร
ขอมูลไดอยางรวดเร็ว
(Speed)

- - ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกร
รวมสมัย  (Modern)

11. ความสามารถของสื่อ
ในการปรับตัวใหเหมาะ
สมกับการนํ าเสนอขาว
สารขอมูลทุกประเภท
(Formability)

- ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกรทัน
สมัย  (Modern)

- ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกร
ทันสมัย  (Modern)

12. ความสามารถของสื่อ
ในการปรับตัวใหเหมาะ
สมกับสภาพแวดลอม
ทางสังคม
(Modifiability)

- - ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองค
กรที่นาสนใจ (Attractiveness)

13. ความสามารถของสื่อ
ในการสรางความรูสึก
หรืออารมณรวมของลูก
คา (Feeling)

- ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร
(Positive Attitude)

- ลูกคารูสึกเปนมิตรกับธนาคาร
(Friendship)

14. ความสามารถของสื่อ
ในการกระตุนเราใหลูก
คาเกิดความรูสึกคลอย
ตาม (Stimulation)

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่
มีความพรอมในการแขงขันกับ
ธนาคารอื่น (Competitiveness)

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองค
กรที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจักของ
ประชาชน (Acknowledge)

15. ความสามารถของสื่อ
ในการแพรกระจายขอ
มูลขาวสาร
(Distribution)

- - ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคาร
มากขึ้น (Closed-Up)

- ลูกคารูสึกเทาเทียมกันในฐานะ
ลูกคาธนาคาร (Equalization)
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ต
และส่ือมวลชนทีผู่วิจัยพบ

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่ออินเทอรเน็ต

การสรางความสัมพันธระหวางลูกคา
กับธนาคารกรุงไทย โดยสื่อมวลชน

16. ความสามารถของสื่อ
ในการเปนพื้นที่
สาธารณะสํ าหรับแสดง
การรองเรียนและขอ
เสนอแนะตางๆ
(Space)

-         ลูกคารูสึกวาธนาคารใหสิทธิ
เสรีภาพแกลูกคาในการส่ือ
สารกับธนาคารอยางตรงไป
ตรงมา (Freedom)

- 

17. ความสามารถของสื่อ
ในการสรางภาพลักษณ
ที่ดีขององคกร
(Image)

- - ลูกคารูสึกถึงเอกลักษณความ
เปนไทย (Thai organization)

ผลสรุปจากการเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสาร
เพอืสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ผูวจิยัพบวาการสื่อสารจาก
ธนาคารกรุงไทยไปสูประชาชนที่เปนลูกคาโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนนั้น  ผลวิจัยมี
ความโนมเอียงในทางที่ส่ือทั้ง 2 ประเภทมีศักยภาพในการสรางความสัมพันธอันตอลูกคาที่
คลายคลงึกนั ซึง่ศกัยภาพเหลานี้สามารถสรางความรูสึกและทัศนคติตาง ๆ ในทางที่ดีของลูกคา
ไดอยางมาก  ในสวนที่แตกตางกันของสื่อทั้ง 2 ประเภท ไดแก ศักยภาพและความสัมพันธ ดังนี้

6.1.1 ศักยภาพที่ปรากฏอยางโดดเดนในสื่ออินเทอรเน็ต แตไมโดดเดนในสื่อมวล
ชน ในกระบวนการสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) 
ไดแก

6.1.1.1 ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)
6.1.1.2 ความสามารถของสื่อในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance)
6.1.1.3 ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับลูกคาอยางมี

ความคลองตัว(Interactive)
6.1.1.4 ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอลูกคา (Size 

of Data)
6.1.1.5 ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะ

อยาง (Responsibility)
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6.1.2 ศกัยภาพทีป่รากฏอยางโดดเดนในสื่อมวลชน  แตไมปรากฏอยางโดดเดนใน
ส่ืออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสารเพื่อการสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
จ ํากัด (มหาชน) ไดแก

6.1.2.1 ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility)
6.1.2.2 ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย

(Simplicity)
6.1.2.3 ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว

(Speed)
6.1.2.4 ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวด

ลอมทางสังคม (Modifiability)
6.1.2.5 ความสามารถของสื่อในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร

(Distribution)
6.1.2.6 ความสามารถของสื่อในการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร

(Image)

6.1.3 ความสมัพนัธทีค่อนขางเดนชัดระหวางลูกคาและธนาคารกรุงไทยที่เกิดจาก
การสือ่สารผานสื่ออินเทอรเน็ต แตไมปรากฏเดนชัดในการสื่อสารผานสื่อมวลชน  ไดแก

6.1.3.1 ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร
(Convenient)

6.1.3.2 ลูกคารูสึกไดรับผลกํ าไรจากการเปนลูกคาของธนาคาร (Benefit)
6.1.3.3 ลูกคารูสึกไดรับการดูแลเอาใจใสจากธนาคาร (Customer  Care)
6.1.3.4 ลูกคารูสึกเปนคนสํ าคัญขององคกร (Importance)
6.1.3.5 ลูกคามีความรูสึกจงรักภักดีตอองคกร (Retention)
6.1.3.6 ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองจากธนาคารไดอยางเหมาะสม

(Customization)
6.1.3.7 ลูกคารูสึกประทับใจในองคกร (Impression)
6.1.3.8 ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร (Positive Attitude)
6.1.3.9 ลูกคารูสกึวาธนาคารเปนองคกรที่มีความพรอมในการแขงขันกับ

ธนาคารอื่น (Competitiveness)



169

6.1.4 ความสมัพนัธทีค่อนขางเดนชัดระหวางลูกคาและธนาคารกรุงไทยที่เกิดจาก
การสือ่สารผานสื่อมวลชน  แตไมปรากฏเดนชัดในการสื่อสารผานสื่ออินเทอรเน็ต   ไดแก

6.1.4.1 ลูกคารูสึกถึงความเปนธนาคารของประชาชน (Bank of People)
6.1.4.2 ลูกคารูสึกภูมิใจในฐานะเปนลูกคาของธนาคาร (Proud)
6.1.4.3 ลูกคามีความรูสึกมั่นใจในองคกร (Convinced)
6.1.4.4 ลูกคารูสกึวาองคกรเปรียบเสมือนสถาบันแหลงอางอิงขอมูลทาง

ธุรกิจ (Reference)
6.1.4.5 ลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคา (Willing to

Communication)
6.1.4.6 ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่นาสนใจ (Attractiveness)
6.1.4.7 ลูกคารูสึกเปนมิตรกับธนาคาร (Friendship)
6.1.4.8 ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรทีม่ชีือ่เสียงเปนที่รูจักของ

ประชาชน (Acknowledge)
6.1.4.9 ลูกคารูสกึเทาเทียมกันในฐานะลูกคาธนาคาร (Equalization)
6.1.4.10 ลูกคารูสึกถึงลกัษณะความเปนองคกรไทย (Thai Organization)
6.1.4.11 ลูกคารูสึกถึงธนาคารที่เปนผูนํ า (Bank Leader)

6.2 การศึกษาแนวโนมการใชสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนเพื่อสรางความสัมพันธกับ  
ลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 
(Customer Relationship Management) ผูวจิยัมขีอสันนิษฐานในเบื้องตนวา การสรางความ
สัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย โดยอาศัยการสื่อสารดวยสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ตนั้น
จะเกิดลักษณะศักยภาพที่เบนเขาหากันมารวมอยู ที่สื่อเพียงชนิดเดียวโดยอาศัยการพัฒนา
เทคโนโลยีของสื่ออินเทอรเน็ต (Convergence)
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เพือ่ตอบค ําถามเรื่องแนวโนมของการสื่อสาร เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคาร
กรุงไทย ผูวิจัยใชเครื่องมือหนึ่งประเภท คือ

1. การสัมภาษณแบบเจาะลึก  (In – depth  Interview)  ผูบริหารระดับสูงและเจาหนาที่
ผูผลิตสื่อประชาสัมพันธกับลูกคาทั้งสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนจํ านวน  5  ทาน  ไดแก  นาย
ฉายฉาน   กงัวานพงศ ผูบริหารสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ, นางสาววฒันา  มานะวิบูลย  ผูจัด
การฝายบริหารงานสื่อสารและประชาสัมพันธ,  นางสาววิชุดา   ปานกลาง กลุมงานประชาสัมพันธ
มวลชน ทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย (Web Master), นางดวงใจ  จตุรภัทร  หัวหนา
สวนและผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชนและนางสาวอรอนงค ทองนอย เลขานุการผู
อํ านวยการและผูบริหารสํ านักสื่อสารและประชาสัมพันธ  ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

2. ผูวจิยัสรุปจากขอมูลการเปรียบเทียบศักยภาพระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน
ที่เก็บรวบรวมไดจากการทํ าวิจัยโดยใชเครื่องมือประเภทตางๆ เพื่อวิเคราะหดูการผสานศักยภาพ
ระหวางสื่อ

ผูวิจัยไดผลสรุปจากการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวโนมการสื่อสารของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อ
มวลชน เพือ่สรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอนาคตดังนี้

ป จจุบันธนาคารกรุงไทยมีวิธีการสื่อสารกับลูกคาโดยอาศัยความกาวหนาของสื่อ
คอมพิวเตอรผนวกกับการพัฒนาศักยภาพการสื่อสารของสื่อมวลชนดั่งเดิมในลักษณะการใชส่ือ
แบบการผสานศักยภาพซึ่งกันและกัน  และสิ่งที่เห็นไดชัดเจนคือ ทกุธนาคารไมใชเฉพาะธนาคาร
กรุงไทยเทานั้นตางแขงขันกันเปดตัวการใหบริการขอมูลหรือการทํ าธุรกรรมทางการเงินผานสื่ออิน
เทอรเน็ตโดยการจัดทํ าเว็บไซต เพราะอินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการบรรจุขาวสารตางๆ ไดมาก
มายรวมทั้งขาวสารตางๆ  ที่ปรากฏในสื่อมวลชนอื่นๆ เขามาไวดวยเนื่องจากอินเทอรเน็ตมีคุณ
สมบัตเิปนสื่อที่มีศักยภาพสื่อหลายชองทาง (Multi-Media) ในขณะที่ส่ือมวลชนอื่นๆ ไมมีความ
โดดเดนในศักยภาพนี้  ธนาคารไดตระหนักถึงศักยภาพเหลานี้  ทีมผูจัดทํ าเว็บไซตจึงคิดริเร่ิมที่จะ
นํ าเอาจุดเดนของสื่อโทรทัศนคือ การนํ าเสนอภาพเคลื่อนไหวมาผนวกกับศักยภาพที่เปนจุดเดน
ของสือ่วทิยคุอื น ําเสนอขอมูลที่เปนเสียง รวมกับศักยภาพที่เปนจุดเดนของสื่อหนังสือพิมพคือ การ
นํ าเสนอขอมูลที่เปนตัวอักษรมารวมไวบนสื่ออินเทอรเน็ตทั้งหมด ลูกคาที่ใชสื่ออินเทอรเน็ตจึง
เสมอืนการรบัสารผานทางสื่อมวลชนไปดวย เพราะใชวิธีการดูภาพตางๆ เหมือนดูโทรทัศน  ฟงขอ
มูลเสียงหรือเสียงดนตรีเหมือนการฟงวิทยุ และใชวิธีการอานขอมูลตางๆ ในเว็บไซตเหมือนการ
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อานหนังสือพิมพ  นอกจากนี้ดวยศักยภาพที่เปนเฉพาะตัวของอินเทอรเน็ตทํ าใหลูกคาสามารถ
ทองไปตามหนาตางๆ บนเว็บไซต (Web Page) จ ํานวนมากมาย  โดยอาศัยการเลือกคํ าสํ าคัญ 
(key word) เหลานีถ้อืเปนตัวอยางที่ชัดเจนของการผสานศักยภาพระหวางสื่อที่ใชในการสื่อสาร
แบบดัง้เดิมกับเทคโนโลยีของสื่อคอมพิวเตอร  ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“ลักษณะแนวโนมเทคโนโลยีการสื่อสารที่ธนาคารจะนํ ามาใชในอนาคต จะเปนความ
พยายามของทมีผูจัดทํ าเว็บไซตในการผสมผสานขอมูลรูปแบบตางๆ เขามาไวบนอินเทอรเน็ตเปน
ไปตามทิศทางการนํ าเสนอขอมูลยุคสังคมที่อินเทอรเน็ตเขามามีบทบาททั่วโลก  ตัวอยางการ
ผสานศกัยภาพสือ่เกาและสื่อมีใหเห็นในหนาเว็บกองทุนเงินกูยืมเพื่อการศึกษาของธนาคาร  หนา
ทีลู่กคาเปาหมายคอื กลุมนักเรียน นักศึกษาเปนคนรุนใหมดังนั้นหนาเว็บตองมีสีสัน มีรูปภาพสวย
งาม มเีสยีงดนตรปีระกอบเพื่อดึงดูดลูกคา” (ฉายฉาน  กังวานพงศ, ผูบริหารสายงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สัมภาษณ 4 ตุลาคม 2544.)

ภาพที่ 6.1 แสดงหนากองทนุเงินกูยืมเพื่อการศึกษาธนาคารกรุงไทยแสดงการผสานศักยภาพ
ระหวางสื่อเกากับส่ือใหมของสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)
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การผสานกันของสื่อทํ าใหการสื่อสารในอนาคตมีลักษณะเปนเครือขายคอมพิวเตอรที่
มคีวามเรว็สงู ท ําใหลูกคาสามารถอานขาว ดูภาพขาวหรือส่ือโฆษณาจากวีดีโอ ฟงเพลงโฆษณา 
ตลอดจนพูดคุยกับเจาหนาที่ของธนาคาร (Web Master) ไดอยางสะดวกสบายโดยขจัดในเรื่อง
เวลาและระยะทางไดอยางสิ้นเชิง แสดงวาการรวมกันทางดานเทคโนโลยีการสื่อสารไดเกิดขึ้นแลว
ในโลกของการทํ างาน ธนาคารกรุงไทยเปนองคกรที่มีระบบเครือขายที่มีศักยภาพสูง และไดนํ า
ระบบเครือขายตอรวมเขากับระบบอิเล็กทรอนิกสตางๆ เพื่อการสื่อสารกับลูกคาอยางมีประสิทธิ
ภาพ ธนาคารจะอาศัยแนวโนมการผสานศักยภาพสื่อเกาและสื่อใหมเพื่อใหธนาคารไดเขาใกลลูก
คามากที่สุด เพราะสื่ออินเทอรเน็ตทํ าใหลูกคาพบกับธนาคารไดตลอดเวลาไมวาจะอยูที่สวนใด
ของโลก ณ เวลาใดก็ตาม ในอนาคตลักษณะรูปแบบการสื่อสารระหวางธนาคารกับลูกคาจะมีชอง
ทางเปนสือ่แบบผสมที่ผสานเอาศักยภาพที่เดนของแตละส่ือเขาไวดวยกัน ดังขอมูลอางอิงตอไปนี้

“จากการส ํารวจลูกคาของธนาคารกรุงไทยจํ านวน 1,000 คนทั่วประเทศในเดือนมิถุนายน 
2544 พบวามีลูกคาจํ านวน 658 คนที่นิยมใชบริการหาขอมูลธนาคารจากทางเว็บไซต 
(www.ktb.co.th) ทีธ่นาคารเปดใหบริการแกลูกคา ที่สํ าคัญคือจากจํ านวน 658 คน คิดเปนลูกคา
สาขาตางจังหวัดจํ านวน 54 % เปนลกูคาสาขากรุงเทพ 46%  แสดงถึงการเขาถึงของสื่ออินเทอร
เนต็ทีก่ ําลงัถูกยอมรับในศักยภาพการเขาถึงลูกคา  แมวาตอนนี้ศกัยภาพนี้อาจจะยังไมใชภาพของ
สื่ออินเทอรเน็ตก็ตาม” (วฒันา  มานะวิบูลย,  ผูจดัการฝายบริหารงานสื่อสารและประชาสัมพันธ 
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน), สมัภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

ลักษณะการผสานกันระหวางสื่อที่เห็นไดชัดเจนในปจจุบันคือ แนวโนมการรวมตัว
ระหวางธรุกจิธนาคารกบัอุตาสหกรรมดานสื่อกํ าลังเปนที่นิยมมาก  ซึ่งการรวมตัวกันเหลานี้มีเปา
หมายเพือ่ตองการเปนองคกรที่มีอํ านาจในการควบคุมอนาคตของสื่อมวลชนดวย จึงเกิดการสราง
พันธมิตรขามเขตอุตสาหกรรมขึ้น องคกรสถาบันธุรกิจขนาดใหญและสถาบันรัฐบาลอยางเชน
ธนาคารกรุงไทยกํ าลังสรางอํ านาจทางธุรกิจรวมกัน เพื่อสรางความไดเปรียบเชิงธุรกิจโดยอาศัย
การรวมเขาหากันทางดานเทคโนโลยีการสื่อสาร ปรากฎการณการผสานศักยภาพยังทํ าใหลักษณะ
งานและการประกอบอาชีพเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมาก ประชากรในประเทศไทยที่เขาสูชวงวัย
ท ํางานในยุคนี้จะมีอาชีพที่แตกตางกันใน 4-5 อาชพีเทานัน้ ไดแก อาชีพในวงการสื่อหนังสือพิมพ 
สื่อโฆษณา สื่อโทรทัศนหรือแมแตธุรกิจที่เกิดขึ้นบนสื่อคอมพิวเตอร ซึ่งผูที่ประกอบอาชีพเหลานี้
ตองมกีารพฒันาทกัษะตางๆ ใหทันสมัยอยูตลอดเวลา เพื่อใหเกิดความชํ านาญเฉพาะสื่อนั้นๆ ดัง
ขอมูลอางอิงตอไปนี้
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“ธนาคารพาณิชยหลายแหงๆ เชน ธนาคารเอเซีย (BOA), ธนาคารไทยพาณิชย(SCB), 
ธนาคารกรุงเทพ(BBL) ไดเปดบริการใหลูกคาทํ าสามารถธุรกรรมบางประเภทผานสื่อโทรศัพทมือ
ถอืที่เรียกวา Mobile Banking เปนการรวมมือกันระหวางธนาคารกับผูใหบริการเครื่อขายโทรศัพท
มอืถอื แตปจจุบันธนาคารกรุงไทยยังไมไดเปดบริการนี้ ซึ่งอาจจะมีการอนุญาตใหลูกคาทํ าธุรกรรม
เชนนีผ้านมอืถอืไดเชนกันทั้งนี้ตองพิจารณาถึงโครงสรางพื้นฐานขององคกรในหลายๆ ดาน  แตนี้ก็
คือลักษณะการผานกันของสื่ออีกรูปแบบหนึ่ง เพราะโทรศัพทมือถือเปนสื่อยุคปจจุบันที่แสดงถึง
การรวมศกัยภาพสื่อตางๆ เขามาไวที่สื่อเดียวอยางชัดเจน  โทรศัพทมือถือปจจุบันสามารถใชเขา
อินเทอรเน็ตได (w@p phone) สามารถใชคุยกับระหวางโทรศัพทมือถือได (CHAT) แลว” (วิชุดา  
ปานกลาง, กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซต ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน), สมัภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)

การคาดการณถึงรูปแบบการสื่อสารระหวางธนาคารกับลูกคา พบวาสื่อที่ใชในการสื่อ
สารจะยังคงตองอาศัยศักยภาพของทั้งสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนอยู เนื่องจากสื่อทั้ง 2 
ประเภทนี้มีลักษณะเดนที่แตกตางกัน การที่ธนาคารรูจักศักยภาพและเลือกที่จะใชส่ือแตละ
ประเภทใหเกิดประโยชนสูงสุดจะทํ าใหเกิดการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิ
ภาพมากที่สุด สํ าหรับธนาคารกรุงไทยการสื่อสารโดยเหลือเพียงแคส่ือประเภทเดียวตามลักษณะ
การผสานศักยภาพนั้น ยังคงไมสามารถทํ าไดในอนาคตอันใกลนี้เพราะการผสานศักยภาพสื่อนั้น
เปนปรากฏการณทางสังคมที่สํ าคัญอยางหนึ่งจึงตองขึ้นอยูกับโครงสรางพื้นฐานของระบบสังคม
โดยสวนรวมดวย

“แมวาในอนาคตระบบเครือขายของอินเทอรเน็ตจะมศีกัยภาพสูงเพียงไร ธนาคารกรุงไทย
กย็งัคงมกีารใชสือ่มวลชนเปนชองในการสื่อสารกับลูกคาที่กระจายตัวตามที่ตางๆ อยู เพราะการ
สื่อสารกับลูกคาไมสามารถอาศัยเทคโนโลยีการสื่อสารเพียงอยางเดียวไดแตส่ิงที่สํ าคัญที่สุดใน
การสื่อสารกับลูกคาเพื่อการสรางความสัมพันธที่ดีคือ ธนาคารตองรูจักสภาพแวดลอมทางสังคม
ของลกูคา ตองรูจักวาลูกคาชอบอะไร  การนํ าเสนอแบบใดถึงจะไดใจลูกคามากที่สุด” (ดวงใจ   
จตุรภัทร, หัวหนาสวนและผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน), สัมภาษณ 22 พฤศจิกายน 2544.)
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สรุปการศึกษาแนวโนมการใชสื่ออินเทอรเนต็และสื่อมวลชน  เพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาของธนาคารกรงุไทย จํ ากัด (มหาชน) ผูวิจัยพบวาธนาคารกรุงไทยยังคงตองใชทั้งสื่อเกาในที่
นี ้  คือ ส่ือมวลชนและสื่อใหมคืออินเทอรเนต็ในการสื่อสารกับลูกคาควบคูกัน  เพราะธนาคารได
เขาใจถึงศกัยภาพของแตละสื่อที่มีความแตกตางกัน สื่อมวลชนมีศักยภาพบางอยางที่สื่ออินเทอร
เนต็ท ําไมไดและสื่ออินเทอรเน็ตก็มีศักยภาพหลายๆ  อยางที่สื่อมวลชนทํ าไมได    ดังนั้นลูกคาที่
เปนกลุมเปาหมายของแตละสื่อจึงเปนคนละกลุมที่มีลักษณะตางกันไปดวย  ธนาคารจึงเลือกที่จะ
ใชส่ือทัง้ 2 ประเภทเปนชองทางการติดตอส่ือสารกับลูกคาใหทั่วถึงที่สุดโดยใชสื่อทั้ง 2 อยางสง
เสริมเกื้อกูลกันควบคูกันไป



บทที่ 7

สรปุ อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวชน
ในแงการใหบริการดานขอมูลขาวสารและการใชสื่อเพื่องานโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความ
สมัพนัธกบัลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เปนสํ าคัญ

ผูวจิยัทํ าการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชกรอบแนวคิดทฤษฎี
ตางๆ  เปนแนวทางในการศึกษา ไดแก แนวคิดเรื่องศักยภาพในการสื่อสาร  แนวคิดเรื่องการ
เปรียบเทยีบและแขงขันของสื่อ   แนวคิดเรื่องการผสานกันของสื่อ    ทฤษฎีเทคโนโลยีสื่อสารเปน
ตวัก ําหนด    แนวคิดเรื่องสื่อใหม  และแนวคิดเรื่องการบริหารเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 
น ํามาวเิคราะหประกอบกับขอมูลที่ไดจากเครื่องมือตาง ๆ  ที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือขาวสารตาง ๆ 
ของธนาคารบน www.ktb.co.th และสื่อมวลชน แหลงขอมูลประเภทบุคคลไดแก  ผูบริหารดานสื่อ
อินเทอรเนต็และสื่อประชาสัมพันธธนาคารกรุงไทย   และแหลงขอมูลที่สํ าคัญ คือ กลุมลูกคาของ
ธนาคารกรงุไทยที่ส่ือสารกับธนาคารกรุงไทยโดยใชสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ตจํ านวน 20 คน
ซึ่งแหลงขอมูลกลุมนี้เปนกลุมที่ตอบคํ าถามเรื่องความสัมพันธจากการรับขาวสารธนาคารผานสื่อ
อินเทอรเน็ตโดยเปรียบเทียบกับส่ือมวลชน

7.1 ผูวิจัยสามารถผลสรุปของการศึกษาวิจัยไดดังนี้

7.1.1 สื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th) มศีกัยภาพในการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ดังนี้

1.  ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการใหขอมูลขาวสาร (Informative) สราง
ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลกูคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)
เนือ่งจากเมือ่ลูกคาสามารถหาขอมูล  และขาวสารที่ตองการไดโดยอาศัยเทคโนโลยีการกระจาย
ขอมลูผานระบบเครือขายที่เชื่อมโยงไปทั่วโลกของสื่อคอมพิวเตอร ทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกไดรับ
การอํ านวยความสะดวกจากธนาคารอยางมากเพราะสามารถไดรับหรือขอขอมูลของธนาคารได
ทกุๆ ทีไ่มวาจะเปนที่บานหรือที่ทํ างานทั้งในและนอกประเทศโดยไมตองเสียเวลาเดินทางไปติดตอ
สอบถามขอมูลจากเจาหนาที่ที่ประจํ าอยูในสาขาของธนาคาร
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2. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance) 
สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกไดรับผลกํ าไรจากการเปนลูกคาของธนาคาร (Benefit)   
เพราะนอกจากสิ่งที่ลูกคาจะไดรับจากการเขามาคนหาจากสื่ออินเทอรเน็ตแลว    คือ    คํ าแนะนํ า
ชีแ้จงวธิกีารและเงื่อนไขในการใชบริการตางๆ    ที่ลูกคาสนใจที่นาเชื่อถือมากกวาแหลงที่มาของ
ขอมลูอ่ืน ๆ เนื่องจากคํ าแนะนํ าเหลาตองอาศัยความรูความสามารถของบุคลากรที่พัฒนาระบบ
ของธนาคารที่มีความชํ านาญในขอมูลเฉพาะดาน

- ลูกคารูสึกไดรับการดูแลเอาใจใสจากธนาคาร (Customer Care) เนื่อง
จากเมือ่ลูกคาใชบริการสอบถามขอมูลที่เกี่ยวของกับธนาคารโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตแลวไดรับคํ า
ตอบตรงตามความตองการทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกเสมือนเปนลูกคาคนพิเศษของธนาคาร มี
ความรูสึกไดรับความสนใจและการดูแลเอาใจใสจากธนาคาร

3. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววาง
ใจของลูกคา (Reliability) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกไววางใจธนาคาร   (Trust)   เนื่องจากขอมูลขาวสารหรือ
ค ําแนะน ําที่ไดบนเว็บไซตของธนาคาร เปนลักษณะของลายลักษณอักษร หรือเปนแฟมขอมูล
(File) จงึสามารถใชเปนแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือไดมากกวาขอมูลที่ไดจากการไดยินหรือเห็นผานๆ
บนสือ่วทิยแุละโทรทัศน ซึ่งไมสามารถนํ ามาใชเปนแหลงอางอิงของขอมูลได

4. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับลูกคาอยางมี
ความคลองตัว (Interactive) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลกูคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น  (Closed - Up)   เนื่องจากการ
ส่ือสารระหวางธนาคารกับลูกคาโดยใชสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางทํ าใหเกิดรูปแบบความสัมพันธ
แบบฉนัทมติรจนกระทั่งสามารถสรางความสัมพันธในระดับลึกซึ้งกวาเปนเพียงแคลูกคา   และ
นายทนุ เพราะการสื่อสารผานอินเทอรเน็ตในครั้งตอๆ ไปจะทํ าใหคูสนทนาเปดเผยขอมูลสวนตัว
หรือลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นผานทางเว็บไซตของธนาคาร รองเรียนบริการตางๆ ไดเต็มที่
ซึง่จะไดรับความสนใจจากเจาหนาที่และไดมีการแสดงความเสียใจกลับทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (E- mail) เปนการสรางความสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา

- ลกูคารูสึกเปนคนสํ าคัญขององคกร (Importance)  เนือ่งจากลูกคาที่
ไดใชสิทธิในการสื่อสารกับธนาคารโดยผานเครือขายของอินเทอรเน็ตแลวไดรับการตอบกลับจาก
เจาหนาทีใ่นองคกร จึงทํ าใหเกิดความรูสึกวาตนคือลูกคาคนหนึ่งที่องคกรใหความสํ าคัญในระดับ
ตนๆ
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- ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)
เนื่องจากอินเทอรเนต็มีความสามารถในการรับขอมูลและโปรแกรมใชงานตางๆ มาบรรจุเขาไวใน
ระบบเปนจ ํานวนมาก จึงกอใหเกิดการอํ านวยความสะดวกกับลูกคาในการเขามาคนหาและสอบ
ถามขอมูลตางๆ  ประกอบดวยความสามารถของระบบคอมพิวเตอรที่จะอํ านวยการใชงานใน
ลักษณะตางๆ ไดอยางหลากหลาย และมีความยืดหยุน ซึ่งงายตอการใชงาน

- ลูกคามีความรูสึกจงรักภักดีตอองคกร (Retention) เนื่องจากลกูคาจะ
คอยๆ เพิม่ความรูสึกคุนเคยและเปนที่รูจักกับธนาคารขึ้นเปนลํ าดับในทุกครั้งที่ทํ าการสื่อสารกับ
เจาหนาทีท่ีม่หีนาตอบคํ าถามลูกคา จนพัฒนาเปนความสัมพันธฉันทมิตร มีความใกลชิดกันเพิ่ม
ขึน้ทกุครัง้ทีท่ ําการสื่อสารจนกลายเปนการสรางความรูสึกอยากเปนลูกคาของธนาคารตลอดไป

5. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูก
ท ําลายไดงายเปนระยะเวลายาวนาน (Protection) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร
ดังนี้

- ลูกคารูสกึวาธนาคารเปนองคกรที่หนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจของ
ลูกคา (Trust)  เนื่องจากขอมลูหรือขาวสารตางๆ ที่สรางความสับสนแกประชาชนเริ่มคลี่คลายลง  
เพราะประชาชนหรอืลูกคามีชองทางที่เปนแหลงขาวสารที่สามารถเชื่อถือได    เพราะเปนขอมูลที่ 
ปรากฎอยูบนเว็บไซตของธนาคารที่มีเจาหนาที่ที่อยูในองคกรเปนคนสรางสรรขึ้นมาเอง

6. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการบรรจุขอมูลเปนจํ านวนมาก (Size of
Data) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกไดรับการอํ านวยความสะดวกจากธนาคาร (Convenient)
เนื่องจากการเปดบริการใหขอมูลทางอินเทอรเน็ตของธนาคารทํ าใหลูกคาและประชาชนไดรับ
ความสะดวกสบายจากการเขามาคนหาขอมูลไดอยางสะดวกโดยไมเสียเวลาเดินทางมาที่ธนาคาร
เพื่อสอบถามเจาหนาที่ และยังเปนชองทางที่ชวยประหยัดคาใชจายใหลูกคาไดอยางมากโดย
อาศยัศกัยภาพการบรรจุขอมูลที่หลากหลายอยูเปนจํ านวนวมาก

7. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะ
อยาง (Responsibility) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองจากธนาคารไดอยางเหมาะสม
(Customization) เนื่องจาก ส่ืออินเทอรเน็ตจึงเปนสื่อที่สามารถถายทอดลํ าเลียงขอมูลที่ลูกคา
สามารถเลอืกเฉพาะขอมูลที่ตองการและสนใจเทานั้น ทํ าใหลูกคารูสึกไดรับการตอบสนองจากการ
บริโภคขอมูลโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตตรงตามความตองการที่สุด
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- ลูกคารูสึกประทับใจในองคกร (Impression) เนือ่งจากเมื่อลูกคาไดรับ
การตอบสนองดานขอมูลจากการใชบริการเว็บไซตของธนาคารแลวในครั้งแรกจะทํ าใหลูกคากลับ
มาใชบริการอีกในครั้งตอๆ ไป และถาทุกครั้งที่ใชบริการแลวไดบรรลุวัตถุประสงคทุกครั้งลูกคาจะ
เกดิความรูสึกประทับใจในบริการ และประทับใจในองคกรที่ใชบริการ

8. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอ
ขาวสารขอมูลทุกประเภท (Formability) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย  (Modern) เนื่องจากสื่อ -
อินเทอรเน็ตเปนสิง่ทีช่วยใหภาพพจนของธนาคารกรุงไทยเปลี่ยนแปลงในทางที่ดียิ่งขึ้น มคีวามทัน
สมยัและเหมาะสมกับกลุมลูกคาทุกกลุม

9. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของ
ลูกคา (Feeling) สรางความสมัพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร (Positive Attitude) เนื่องจากสื่อ –
อินเทอรเนต็เปนสื่อแหงอนาคตจึงสามารถชวยสรางภาพพจนและทัศนคติที่ดีตอสินคาและบริการ
ของธนาคารผานอินเทอรเน็ตได เมื่อลูกคาเห็นการประชาสัมพันธสินคาบริการใหมๆ ทางเว็บไซต
ดวยภาพและเนื้อหาที่มีสีสรรและมีประโยชน ทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกมั่นใจในบริการและองคกร
ได

10. ความสามารถของสื่ออินเทอรเน็ตในการกระตุนเราใหลูกคาเกิดความรูสึก
คลอยตาม (Stimulation) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสกึวาธนาคารเปนองคกรที่มีความพรอมในการแขงขันกับ
ธนาคารอื่น (Competition Organization) เนือ่งจากอนิเทอรเน็ตจึงเปนชองทางที่สํ าคัญในการ
ชวยสรางภาพลักษณในดานดีขององคกรตางๆ เปนสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงศกัยภาพในความพรอมตอ
การแขงขันในวงการธุรกิจไดเปนอยางดี

7.1.2 ส่ือมวลชนมศีกัยภาพในการสรางความสัมพันธกับลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด
(มหาชน) ดังนี้

1. ความสามารถของสื่อมวลชนในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility)
สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกถึงความเปนธนาคารของประชาชน  (Bank of People)
ศกัยภาพในการสงขอมูลขาวสารตางๆ ไปยังลูกคาผานสื่อมวลชนทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกวา
ธนาคารกรงุไทยเปนธนาคารของประชาชนอยางแทจริง  เพราะประชาชนสามารถทราบความ
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เคลือ่นไหวความเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้นในธนาคารไดตลอดเวลา    ประชาชนมีหนาที่ตองรับ
ทราบการเปลี่ยนแปลงขององคกรอยูตลอดเวลา

- ลูกคารูสึกภูมิใจในฐานะเปนลูกคาของธนาคาร (Proud) เนื่องจาก
ธนาคารกรงุไทยเปรียบเสมือนตัวแทนหนวยเศรษฐกิจของคณะรัฐบาล ขาวคราวของธนาคารจึงอยู
ในความสนใจของประชาชนอยูเสมอ   โดยเฉพาะขาวที่สรางชื่อเสียงใหธนาคารและประเทศเมื่อ
ลูกคาไดรับทราบขาวผานสื่อมวลชนตางๆ    กจ็ะเกดิความภูมิใจและยินดีที่ไดเปนสวนหนึ่งของ
องคกร  เกดิความรูสึกภูมิใจองคกรที่ตนเปนลูกคาอยู

2. ความสามารถของสื่อมวลชนในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจ
ของลูกคา (Reliability) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกไววางใจธนาคาร (Trust) เนือ่งจากลูกคาไดรับทราบขาวสาร
ตางๆ ไดตลอดเวลาและไดรับขาวสารที่ตรงกับสถานการณความเปนจริงผานสื่อมวลชนทุกชอง
ทาง  ลูกคาจงึรูสึกถึงความจริงใจที่จะเปดเผยขอมูลอยางตรงไปตรงมาของธนาคาร  ไมเบียดเบือน
ความจรงิตอลูกคาจึงทํ าใหลูกคาเปนลูกคาขององคกรตอๆ ไป

3. ความสามารถของสื่อมวลชนในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูก
ท ําลายไดงายเปนระยะเวลายาวนาน (Protection) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร
ดังนี้

- ลูกคามีความรูสึกมั่นใจในองคกร (Convince) เนื่องจากขอมูลขาวสาร
หรือส่ือตางๆ ของธนาคารที่ลูกคาสามารถเก็บรักษาไวเปนหลักฐานอางอิงเพื่อใชพิจารณาในการ
ตดัสนิใจทางธรุกจิหรือใชเพื่อเปนแหลงขอมูลที่นาเชื่อไดนั้น  เปนการเริ่มตนทํ าใหลูกคาเกิดความ
เชือ่ถอืขอมลูของธนาคารจนกลายเปนความเชื่อถือเจาหนาที่ของธนาคารและกลายเปนการเชื่อถือ
องคกรในที่สุด

- ลูกคารูสกึวาองคกรเปรียบเสมือนสถาบันแหลงอางอิงขอมูลทางธุรกิจ
(Reference) เนื่องจากประชาชนที่ไดรับขาวสารนั้นๆ มักเชื่อถือขอมูลที่ธนาคารประกาศออกมา
มากกวาแหลงอืน่ๆ โดยเฉพาะขอมูลที่เกี่ยวของกับดานเศรษฐกิจ  ถาเปนการทํ าธุรกรรมคาขาย
หรือธรุกรรมดานการเงินอื่นๆ ที่มีชื่อหรือสัญลักษณ (Logo) ของธนาคารกรุงไทยลูกคาจะสนใจ
และไวใจวาไดรับความยุติธรรมแนนอน

4. ความสามารถของสื่อมวลชนในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย
(Simplicity) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคา (Willing to
Communication) ส่ิงทีท่ ําใหลูกคารูสึกวาธนาคารมีความตั้งใจที่จะสื่อสารกับลูกคาอยูมาก เพราะ
ส่ือมวลชนเปนสื่อแบบเปดเผย ประชาชนทุกคนสามารถใชสื่อนี้ไดอยางงาย การทีธ่นาคารลงสื่อ
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โฆษณาบริการใหมๆ ผานสื่อมวลชนนั้น  ลกูคาธนาคารจึงรับรูไดทุกคนดวยกระบวนการงายๆ  ไม
ยุงยาก

- ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น (Closed - Up) เมือ่ธนาคาร
กลบัมาออกสือ่โฆษณาแบบเปนเรื่องยาวหลายตอนอีกครั้งอยางยิ่งใหญทั้งในสื่อโทรทัศน วิทยุและ
หนงัสอืพมิพท ําใหเรียกความรูสึกดีจากลูกคากลับมาไดอีก  ลูกคารูสึกวาธนาคารกรุงไทยยังอยูกับ
ลูกคา  เกิดความสัมพันธที่ใกลชิดกันมากขึ้น

5. ความสามารถของสื่อมวลชนในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว
(Speed) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย  (Modern) เนือ่งจากการนํ า
เสนอขาวสารหรอืส่ือโฆษณาธนาคารที่เปนไปตามเวลาเทศกาลหรือเกี่ยวของกับเรื่องที่เปนที่นิยม
ของสังคม (Hot Issue)ในเวลานัน้ๆ เปนการแสดงถึงวาเปนองคกรในยุคปจจุบันในสายของลูกคา
อยางมาก เนือ่งจากเหมือนธนาคารมีการสํ ารวจขาวสารความเปลี่ยนแปลงของสังคมโลกอยูเสมอ

6. ความสามารถของสื่อมวลชนในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาว
สารขอมูลทุกประเภท(Formability) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกถึงความเปนองคกรรวมสมัย  (Modern) เนือ่งจากสิ่งเหลานี้
จะแสดงความทันสมัยและแสดงความพรอมขององคกรในการรับเทคโนโลยีการสื่อสารตางๆ ได
มากแคไหน    เปนการสรางความเชื่อมั่นใหลูกคาในทางออมดวยเพราะลูกคาของสวนใหญแลวจะ
นยิมองคกรทีม่กีารเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ สื่อที่ธนาคารนํ าเสนอมีรูปแบบที่นาสนใจจะ
ท ําใหลูกคาติดตามสื่อตางๆ ที่องคกรจะออกมาตามชวงเวลาตางๆ ในครั้งหนา

7. ความสามารถของสื่อมวลชนในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทาง
สังคม (Modifiability)สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรที่นาสนใจ (Attractiveness) การที่
ธนาคารมกีารประชาสัมพันธดวยรูปแบบสื่อที่ทันสมัยและสวยงาม  ทํ าใหลูกคารูสึกวาธนาคาร
เปนองคกรของสังคมสมัยใหมที่ทันตอเหตุการณและนํ าเอาเทคโนโลยีการสื่อสารใหมๆ มาใชเปน
ส่ือในการติดตอกับลูกคา โดยการแสดงออกมาจากรูปลักษณของสารที่สงมาใหลูกคา

8. ความสามารถของสื่อมวลชนในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของลูกคา
(Feeling) สรางความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกเปนมิตรกับธนาคาร (Friendship) เนือ่งจากธนาคารกรุงไทย
พยายามทีจ่ะรกัษาภาพพจนความเปนองคกรที่เปนมิตรแทของคนไทยเอาไวควบคูกับการนํ าเอา
กบัรูปแบบสารและชองทางสื่อที่ทันสมัยมานํ าเสนอลูกคาอยางลงตัว เพื่อใหลูกคารูสึกวาวา
ธนาคารอยูคูกับลูกคาตั้งแตในอดีตจนถึงปจจุบันไมเคยเปลี่ยนแปลง



181

9. ความสามารถของสื่อมวลชนในการกระตุนเราใหลูกคาเกิดความรูสึกคลอย
ตาม(Stimulation) สรางความสมัพันธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกวาธนาคารเปนองคกรทีม่ชีือ่เสยีงเปนที่รูจักของประชาชน
(Famous Organization) เนือ่งจากสื่อที่ธนาคารออกมาในแตละคราวสามารถดึงดูดความสนใจ
และชวยสรางภาพพจนที่ดีขององคกรไดเพราะธนาคารจะถูกกลาวขานถึงและมีการวิพากวิจารณ
ส่ือของธนาคารอยางมากจนกลายเปนองกรคที่ประชาชนทั่วไปรูจักและใหความสนใจนํ าเรื่องราว
ภาพ ขาวของธนาคารมาพูดถึงกันบอยๆ

10. ความสามารถของสื่อมวลชนในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร
(Distribution) สัมพนัธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกใกลชิดกับธนาคารมากขึ้น  (Closed - Up)  เนือ่งจากสื่อ
มวลชนท ําใหความหางไกลของระยะทางระหวางลูกคากับธนาคารไมเปนอุปสรรค     เพราะสื่อ
มวลชนมศีกัยภาพในการแพรกระจายขาวสารไปถึงลูกคาไดเทาๆ กันไมวาลูกคาจะอยูที่ไหนทํ าให
เกดิความรูสึกวาไดรับรูความเปนไปของธนาคารตลอดเวลาหรือ เหมือนไดอยูใกลชิดกับธนาคาร

- ลูกคารูสกึเทาเทียมกันในฐานะลูกคาธนาคาร (Equalization) ธนาคาร
เลอืกสือ่มวลชนเปนสื่อกลางในการชวยกระชับความสัมพันธระหวางลูกคาและธนาคารไดใกลชิด
กนัผานขอความขาวสารบนหนังสือพิมพ หรือภาพผูบริหารผานสื่อโทรทัศนหรือเสียงโฆษณาทาง
คลืน่วทิยนุัน้ เสมอืนธนาคารกํ าลังพูดคุยกับลูกคาผานสื่อมวลชนไปหาลุกคาทุกๆ คนใหรับรูสารที่
ตองการสงโดยไมเจาะจงกลุมลูกคาเฉพาะ  ลูกคาจึงรูสึกวาธนาคารไดเลงเห็นความสัมพันธของ
ลูกคาทุกคนอยางเทาเทยีมกัน เพราะสื่อมวลชนเปนลักษณะที่ใครก็ไดสามารถเขามารับสารโดยไม
มกีารกีดกันผูรับสาร

11. ความสามารถของสื่อมวลชนในการสรางภาพลักษณขององคกร  (Image)
สัมพนัธระหวางลูกคากับธนาคาร ดังนี้

- ลูกคารูสึกถึงเอกลกัษณความเปนไทย (Thai Organization) เทาที่ผาน
มาธนาคารกรงุไทยพยายามรักษาเอกลักษณความเปนสถาบันเศรษฐกิจของประเทศของคนไทย
มาตลอด โดยใชคูกับคํ าขวัญที่วา “ธนาคารกรุงไทย คูเศรษฐกิจไทย คูใจประชา” ซึ่งเปนจุดเดน
ภาพลกัษณทีธ่นาคารพยายามสื่อถึงลูกคาทุกครั้ง   เพื่อใหลูกคาเกิดภาพลักษณวาธนาคารเปน
องคกรของคนไทยอยางแทจริง

- ลูกคารูสึกถึงธนาคารที่เปนผูนํ า  (Bank Leader)   เนื่องจากสื่อและ
ขาวสารตางๆ ทีธ่นาคารนํ าเสนอผานสื่อมวลชนทุกประเภทไมวาจะเปนหนังสือพิมพ    วทิยุหรือ
โทรทศันลวนแตมีลักษณะการสรางภาพใหลูกคามองธนาคารในภาพธนาคารที่เปนผูนํ าในประเทศ
ไทยทัง้โดยการใชขอความที่เปนคํ าพูด หรือการใชภาพตางๆ ในการสรางความรูสึก
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7.1.3 การเปรียบเทียบศกัยภาพสื่ออินเทอรเน็ต (www.ktb.co.th)และสื่อมวลชนในการ
สรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

ผูวิจัยพบผลสรุปจากการเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จ ํากดั (มหาชน) ผูวิจัย
พบวาการสื่อสารจากธนาคารกรุงไทยไปสูประชาชนที่เปนลูกคาโดยผานสื่ออินเทอรเน็ต   และสื่อ -
มวลชนนัน้  ผลวิจัยมีความโนมเอียงในทางที่สื่อทั้ง 2 ประเภทมีศักยภาพในการสรางความสัมพันธ
อันตอลูกคาทีค่ลายคลึงกัน ซึ่งศักยภาพเหลานี้สามารถสรางความรูสึกและทัศนคติตาง ๆ ในทางที่
ดขีองลูกคาไดอยางมาก

ผลจากการศึกษาผูวิจัยสรุปไดวาหลังจากที่ธนาคารกรุงไทยไมไดออกสื่อโฆษณา
ทางสือ่มวลชนมาเปนระยะเวลาถึง  5 ปเต็มทํ าใหลูกคาเกิดความรูสึกวาธนาคารขาดการประชา -
สัมพนัธองคกรอยางตอเนื่อง  แมวาการที่ธนาคารไมไดออกสื่อประชาสัมพันธใด ๆ เลยในชวง 5 ป
นัน้ จะไมไดทํ าใหการจัดอันดับธนาคารหรือยอดจํ านวนเงินฝากของธนาคารตกอันดับลงไปก็ตาม  
เนื่องจากธนาคารเปนองคกรที่มีชื่อเสียงและเปนที่รูจักดีของประชาชนทั่วไปอยูแลว  แตการขาด
การประชาสมัพนัธเชนนั้นจะทํ าใหลูกคาและประชาชนทั่วไปมีทัศนคติไมดีตอองคกร  ภาพลักษณ
ของธนาคารใน 5 ปยอนหลังดูลาหลังกวาธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ อยูมาก ภาพลักษณของธนาคาร
จะไมทนัสมยั  เปนแบบอนุรักษนิยมมีระบบการบริหารแบบขาราชการ เชื่องชา และทํ าใหลูกคา
บางสวนลดความเชื่อถือในองคกรลง  แตในปจจุบันชวงปลายป พ.ศ. 2544 ธนาคารใหความ
สํ าคัญในการทํ าสื่อโฆษณาในสื่อมวลชนแถบทุกชนิดโดยเฉพาะสื่อหนังสือพิมพ และสื่อโทรทัศน 
เนื้อหาของโฆษณาจะอิงตามนโยบายของภาครัฐบาลทํ าใหประชาชนและลูกคามีทัศนคติตอ
ธนาคารกรุงไทยในทางที่ดีขึ้น   พรอมกบัธนาคารไดแขงขันกับธนาคารอื่นในการใหบริการดาน   
ขอมลูขาวสารที่เกี่ยวของกับธนาคารบน  www.ktb.co.th  ควบคูไปดวยทํ าใหเกิดการกลาวขานถึง
ธนาคารกรงุไทยมากขึ้นในชวงระยะปลายป พ.ศ. 2544
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7.1.4 ผูวจิยัไดผลสรุปจากการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวโนมการสื่อสารของสื่ออินเทอรเน็ตและ
ส่ือมวลชน เพือ่สรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ในอนาคตดังนี้

ธนาคารกรุงไทยเปนองคกรที่มีระบบเครือขายที่มีศักยภาพสูง และไดนํ าระบบ
เครอืขายตอรวมเขากับระบบอิเล็กทรอนิกสตางๆ ผนวกกับการสื่อสารกับลูกคาโดยผานสื่อมวลชน
ในลกัษณะการผสานศักยภาพสื่อเกาและสื่อใหมเพื่อใหธนาคารไดเขาใกลลูกคามากที่สุด     โดย
การผสานเอาศกัยภาพที่โดดเดนของสื่ออินเทอรเน็ต ไดแก ความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร
แกลูกคาอยางครบถวน (Informative), ความสามารถในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะลูกคาในการ
ท ําธุรกรรมกับธนาคาร (Guidance), ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับลูกคาอยาง
รวดเร็ว (Interactive), ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเพื่อนํ าเสนอลูกคา (Size of Data),
ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะบุคคล (Responsibility)  ผสานกับ
ศกัยภาพทีป่รากฏอยางโดดเดนในสื่อมวลชน  แตไมปรากฏอยางโดดเดนในสื่ออินเทอรเน็ต  ไดแก 
ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility), ความสามารถของสื่อในการให
บริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity), ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาวสารขอมูล
ไดอยางรวดเร็ว (Speed), ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทาง
สังคม (Modifiability), ความสามารถของสื่อในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร (Distribution), 
ความสามารถของสื่อในการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร  (Image)

อยาไรกต็ามผูวิจัยคาดการณวารูปแบบการสื่อสารระหวางธนาคารกับลูกคา พบวาสื่อที่ใช
ในการสือ่สารจะยังคงตองอาศัยศักยภาพของทั้งสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนอยู เนื่องจากสื่อทั้ง 
2 ประเภทนี้มีลักษณะเดนที่แตกตางกัน สํ าหรับธนาคารกรุงไทยการสื่อสารโดยเหลือเพียงแคสื่อ
ประเภทเดยีวตามลักษณะการผสานศักยภาพนั้น ยังคงไมสามารถทํ าไดในอนาคตอันใกลนี้เพราะ
การผสานศักยภาพสื่อนั้นเปนปรากฏการณทางสังคมที่สํ าคัญอยางหนึ่งจึงตองขึ้นอยูกับโครงสราง
พืน้ฐานของระบบสงัคมโดยสวนรวมดวย  ธนาคารกรุงไทยจึงจัดวางสื่ออินเทอรเน็ตไวในฐานะสื่อ
ใหมที่กํ าลังไดรับความนิยมอยางมากในกลุมนักการตลาด  นักวางแผนโฆษณา  และลูกคา
ธนาคารบางกลุม  เนื่องดวยมีราคาไมสูงมากนักเมื่อเทียบกับส่ือชนิดอื่น ๆ  ทีม่ขีอบขายทั่วประเทศ
และสามารถเจาะกลุมเปาหมายไดชัดเจน    แตความนิยมสื่ออินเทอรเน็ตก็ยังไมสามารถลบลาง
บทบาทของสื่อมวลชน   ซึง่เปนสือ่เกาแกที่มีมานานเปนที่คุนเคยของลูกคาทั่วๆ ไปได  สื่อทั้ง 2 
ประเภทตางเปนสื่อที่สรางเสริมซึ่งกันและกันในการสรางความสัมพันธอันดีแกลูกคาไมใชใน
ลักษณะสือ่ที่มาแทนที่หรือแขงขันกันในทศวรรษนี้
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7.2 อภิปรายผล

7.2.1 การศึกษาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในแงการใหบริการดานขอมูลขาวสารและ
การใชส่ือเพื่องานโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
จ ํากัด (มหาชน)

ผูวิจัยนํ าแนวคิดเรื่องศักยภาพในการสื่อสาร เปนกรอบแนวคิดในการใหนิยาม  องค
ประกอบและหลกัเกณฑการตัดสินของคํ าวา “ศักยภาพในการสื่อสาร” ผูวิจัยใชคํ าจํ ากัดความตาม
Wienann (1980) ทีใ่หนยิามของคํ าวา ”ศักยภาพ” คือความสามารถของการมปีฏิสมัพันธระหวาง
กนั โดยผูสงสารสามารถเลือกพฤติกรรมหรือส่ือที่ใชเปนชองทางการสื่อสารที่ใหเหมาะสมกับกลุม
ผูรับสารเพื่อจะประสบความสํ าเร็จตามเปาหมาย

ผูวิจัยพบวาธนาคารมีจํ านวนการเติบโตของจํ านวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตเพิ่มข้ึน
เร่ือยๆ ตั้งแตเร่ิมเปดใหบริการขอมูลทางสื่ออินเทอรเน็ตในเดือนสิงหาคม 2540 จากจํ านวน                
39,890 คน  ในป พ.ศ. 2541 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 141,750  คน  ป พ.ศ. 
2542 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 182,938  คน  เปนอตัราที่เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 
2541 ประมาณ 29.05%  ป พ.ศ. 2543 มจี ํานวนผูใชบริการทางอินเทอรเน็ตจํ านวน 203,752  คน    
เปนอัตราที่เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2542 ประมาณ  11.38%  ปพ.ศ. 2544 มจี ํานวนผูใชบริการทางอิน
เทอรเน็ตจํ านวน 330,916  คน    เปนอัตราที่เพิ่มข้ึนจาก ป พ.ศ. 2543 ประมาณ  62.41%  แต
อยางไรก็ตามปจจุบันธนาคารมีลูกคาที่ใชบริการทางสื่ออินเทอรเน็ตคิดเปนจํ านวนเพียง 4.13% 
จากจ ํานวนลูกคาทั้งหมดประมาณ 8,000,000 คน ซึ่งถือวาเปนสัดสวนที่คอนขางตํ่ ามาก

ผลสรุปจากการวิจัยผูวจิยัไดผลสรุปใกลเคียงขอสันนิษฐานในบทที่ 1 หัวขอที่ 1.3.1 เนื่อง
จากพบศักยภาพตามขอสันนิษฐานที่ตั้งไว 10 ศักยภาพ แตไมพบศักยภาพตามขอสันนิษฐาน
เพยีง  5 ศกัยภาพ  ไดแก ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility), 
ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity), ความสามารถของสื่อ
ในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed), ความสามารถของสื่อในการปรับตัวให
เหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม (Modifiability), ความสามารถของสื่อในการแพรกระจาย
ขอมูลขาวสาร (Distribution)  ดงัตารางที่ 7.1
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ตารางที่ 7.1  แสดงผลการวิจัยเพื่อหาศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อเปรียบเทียบกับขอสันนิษฐาน
ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตตามขอสันนิษฐาน ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตที่คนพบจากการทํ าวิจัย

1. ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาได
งาย (Accessibility)

ไมพบ เนื่องจากลูกคาของธนาคารที่มีอยูในประเทศ
ไทยมีพื้นฐานทางสังคมที่แตกตางและหลากหลาย
ลูกค าในกรุง เทพหรือเมืองที่พัฒนาพอสํ  าหรับ
เทคโนโลยีการสื่อสารอยางอินเทอรเน็ตเขาถึงและมี
เครื่องคอมพิวเตอรใชมีอยู เปนสัดสวนที่นอยเมื่อ
เปรียบเทียบกับจํ านวนวของลูกคาธนาคารทั้งหมด
ทั่วประเทศ

2. ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร
(Informative)

1.

3. ความสามารถของสื่อในการใหคํ าแนะนํ าหรือชี้
แนะ (Guidance)

2.

4. ความสามารถของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือ
และเปนที่ไววางใจของลูกคา (Reliability)

3.

5. ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับ
ลูกคาอยางมีความคลองตัว (Interactive)

4.     

6. ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมให
สูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปนระยะเวลายาว
นาน (Protection)

5.

7. ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเปน
จํ านวนมาก (Size of Data)

6.          

8. ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอความ
ตองการเฉพาะอยาง (Responsibility)

7.

9. ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอมูลแกลูก
คาอยางงาย (Simplicity)

ไมพบ เนื่องจากลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนลูก
คาที่มีถิ่นอาศัยกระจายตัวอยู ตามภูมิภาคจังหวัด
ตางๆ ซึ่งมีระดับการศึกษาไมสูงและการเขาถึงของ
เทคโนโลยีไมมากนัก แตส่ิงเหลานี้เปนปจจัยสํ าคัญ
ในการผลักดันใหลูกคามีความสามารถในการสื่อสาร
กับธนาคารดวยสื่อินเทอรเน็ตได เพราะอินเทอรเน็ต
เปนส่ือเทคโนโลยีสมัยใหมที่เพิ่งไดรับความนิยมใน
ประเทศไมนานมากนัก ผูส่ือสารตองมีความรูความ
ชํ  านาญทางคอมพิวเตอร อยู บ างจึงสามารถใช 
ประโยชน จากสื่ออินเทอร  เน็ตในการสื่อสารกับ
ธนาคารได
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตตามขอสันนิษฐาน ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตที่คนพบจากการทํ าวิจัย
10. ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาวสารขอ

มูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)
ไมพบ เนื่องจากการจัดทํ าขอมูลในเว็บไซตมีความ
ยากลํ าบากและตองใชระยะเวลาในการจัดทํ าขอมูล
มากกวาการขาวแกนักขาวและสามรถนํ าไปเผยแพร
ในส่ือมวลชนไดทันทีและประเภทของขอมูลที่ปรากฎ
ในส่ือมวลชนและอินเทอรเน็ตก็มีความแตกตางกัน 
ขอมูลในอินเทอรเน็ตจะเปนขอเท็จจริงหรือการ
ประชาสัมพันธสินคาบริการใหมๆ หรือคํ าประกาศ
ธนาคารที่ลูกคาสามารถนํ ามาใชเปนหลักการหรือ
หลักฐานในการประกอบธุรกรรมกับธนาคารได

11. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสม
กับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุกประเภท
(Formability)

8.

12. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสม
กับสภาพแวดลอมทางสังคม (Modifiability)

ไมพบ เนื่องจากลูกคามองวาแมธนาคารจะมีการเปด
ใหบริการทางเว็บไซตเหมือนธนาคารอื่นๆ แตเมื่อมี
การเปรียบเทียบรูปลักษณ ภาพประกอบหรือขอมูล
ภายในแลว ธนาคารกรุงไทยนับวาเปนรองกวา
ธนาคารอื่นๆ เพียงจัดไดวามีประโยชนสํ าหรับลูกคา
แตรูปลักษณของเว็บไซตยังไมสามารถดึงดูดความ
สนใจจากบุคคลทั่วๆ ไปไดเทาที่ควร เนื่องจาก
ธนาคารกรุงไทยมีทีมงานพัฒนาเว็บไซตจํ านวนไม
มากและใชพนักงานของธนาคารเทาที่มีอยูขาดการ
ปรึกษาจากผูเชี่ยวชาญในการผลิตเว็บไซตอยางจริง
จัง

13. ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึกหรือ
อารมณรวมของลูกคา (Feeling)

9.

14. ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหลูกคา
เกิดความรูสึกคลอยตาม (Stimulation)

10.

15. ความสามารถของสื่อในการแพรกระจายขอมูล
ขาวสาร (Distribution)

ไมพบ เนื่องจากเปนศักยภาพที่ตอเนื่องมาจากศักย
ภาพในการเขาถึงตัวลูกคาของสื่ออินเทอรเน็ต เมื่อ
เว็บไซตของธนาคารไมสามารถเขาถึงลูกคาของ
ธนาคารไดอยางทั่วถึง ขอมูลขาวสารตางๆ ที่ปรากฎ
อยูบนส่ืออินเทอรเน็ตที่ธนาคารตั้งใจจะสื่อไปยังลูก
คาก็ไมสามารถแพรกระจายไปสูลูกคาของธนาคารที่
อยูอยางกระจายตัวตามภูมิภาคตางๆ ได
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ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตตามขอสันนิษฐาน ศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตที่คนพบจากการทํ าวิจัย
11. ความสามารถของสื่อในการเปนพ้ืนที่

สาธารณะสํ าหรับแสดงการรองเรียนและขอ
เสนอแนะตางๆ  (Space)

7.2.2 การศกึษาศกัยภาพของสื่อมวลชนในแงการใหบริการดานขอมูลขาวสารและการใช
สื่อเพื่องานโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน)

ผลสรุปเร่ืองศักยภาพของสื่อมวลชนผูวิจัยไดผลสรุปใกลเคียงขอสันนิษฐานในบทที่ 1 หัว
ขอที่ 1.3.2 เนื่องจากไมพบศกัยภาพตามขอสันนิษฐานที่ตั้งไวเพียง 1 ศักยภาพ ไดแก ความ
สามารถของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)  แตพบศักยภาพอื่นๆ ที่ไมมีในขอ
สนันษิฐาน 3 ศกัยภาพ ไดแก  ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูก
ท ําลายไดงายเปนระยะเวลายาวนาน (Protection), ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะ
สมกบัการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุกประเภท (Formability), ความสามารถของสื่อในการสรางภาพ
ลกัษณที่ดีขององคกร  (Image)  ดงัตารางที่ 7.2

ตารางที่ 7.2  แสดงผลการวิจัยเพื่อหาศกัยภาพสือ่มวลชนเพื่อเปรียบเทียบกับขอสันนิษฐาน

ศักยภาพของสื่อมวลชนตามขอสันนิษฐาน ศักยภาพของสื่อมวลชนที่คนพบจากการทํ าวิจัย

1. ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคา
ไดงาย (Accessibility)

1.

2. ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาว
สาร (Informative)

ไมพบ เนื่องจากลูกคาเห็นวาเนื้อหาในสื่อมวลชนไมคอย
มีรายละเอียดที่เปนประโยชนตอลูกคามากนักเมื่อเปรียบ
เทียบกับส่ืออินเทอรเน็ต สวนใหญแลวขาวสารที่ส่ือมวล
ชนนํ าเสนอเปนเรื่องของตัวบุคคลหรือผูบริหารมากกวา
เรื่องของผลการดํ าเนินการของธนาคารหรือผลการแสดง
ลักษณะหรือสิทธิประโยชนใหมๆของธนาคารที่เพิ่งออก
มาใหมเทาไรนัก

3. ความสามารถของสื่อในการสรางความนา
เชื่อถือและเปนที่ไววางใจของลูกคา
(Reliability)

2.

4. ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอ
มูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity)

3.
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ศักยภาพของสื่อมวลชนตามขอสันนิษฐาน ศักยภาพของสื่อมวลชนที่คนพบจากการทํ าวิจัย

5. ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาว
สารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)

4.

6. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวให
เหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม
(Modifiability)

5.

7. ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึก
หรืออารมณรวมของลูกคา (Feeling)

6.

8. ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหผู
ใชงานเกิดความรูสึกคลอยตาม
(Stimulation)

7.

9. ความสามารถของสื่อในการแพรกระจาย
ขอมูลขาวสาร (Distribution)

8.

9. ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไม
ใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปนระยะเวลายาว
นาน (Protection)
10. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะ
สมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุกประเภท
(Formability)
11. ความสามารถของสื่อในการสรางภาพลักษณที่
ดีขององคกร  (Image)

7.2.3 การศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในแงการให
บริการดานขอมูลขาวสารและการใชส่ือเพื่องานโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลกูคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

ผูวจิยัผลสรุปตามขอสันนิษฐานในบทที่ 1 หัวขอที่ 1.3.3 ที่วาสื่ออินเทอรเน็ตนาจะมีศักย
ภาพในดานปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาหมายการสรางความสัมพันธกับลูกคาธนาคารมากกวาสื่อ
มวลชน อันเนื่องมาจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อใหมที่เพิ่งจะเกิดมาในชวงที่โลกเขาสูยุคสังคมขาว
สารอยางเต็มรูปแบบ ผลสรุปจากการเปรียบเทียบศักยภาพสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนใน
กระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จ ํากดั (มหาชน) ผูวิจัย
พบวาการสื่อสารจากธนาคารกรุงไทยไปสูประชาชนที่เปนลูกคาโดยผานสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อ
มวลชนนัน้  ผลวิจัยมีความโนมเอียงในทางที่สื่อทั้ง 2 ประเภทมีศักยภาพในการสรางความสัมพันธ
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อันตอลูกคาทีค่ลายคลึงกัน ซึ่งศักยภาพเหลานี้สามารถสรางความรูสึกและทัศนคติตาง ๆ ในทางที่
ดขีองลูกคาไดอยางมาก

ศักยภาพที่มีในสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในการสรางความสัมพันธกับลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ไดแก

1. ความสามารถของสื่อในการสรางความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจลูกคา
(Reliability)

2. ความสามารถของสื่อในการเก็บรักษาขอมูลไมใหสูญหายหรือถูกทํ าลายไดงายเปน
ระยะเวลายาวนาน  ผูใชส่ือสามารถกลับมาหาขอมูลตางๆ จากสื่อไดทุกเวลาที่ตองการ  
(Protection)

3. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับการนํ าเสนอขาวสารขอมูลทุก
ประเภท  ทุกรูปแบบไดอยางกลมกลืน (Formability)

4. ความสามารถของสื่อในการสรางความรูสึกหรืออารมณรวมของผูรับสารใหเกิดขึ้นใน
เนือ้หาหรือในขอมูลเร่ืองราวที่นํ าเสนอ (Feeling)

5. ความสามารถของสื่อในการกระตุนเราใหผูใชงานเกิดความรูสึกคลอยตาม  เนื่องจาก
ส่ือมศีกัยภาพในการใชงานที่หลากหลายจึงดึงดูดความสนใจของผูใชไดเปนอยางดี (Stimulation)

ศกัยภาพทีม่ใีนสื่ออินเทอรเน็ตแตไมมีในสื่อมวลชนในการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ไดแก

1. ความสามารถของสื่อในการใหขอมูลขาวสาร (Informative)
2. ความสามารถของสื่อในการใหคํ าแนะนํ าหรือช้ีแนะ (Guidance)
3. ความสามารถของสื่อในการมีปฏิกิริยาโตตอบกับลูกคาอยางมีความคลองตัว

(Interactive)
4. ความสามารถของสื่อในการบรรจุขอมูลเปนจํ านวนมาก (Size of Data)
5. ความสามารถของสื่อในการตอบสนองตอความตองการเฉพาะอยาง

(Responsibility)

ศกัยภาพทีม่ใีนสื่อมวลชนแตไมมีในสื่ออินเทอรเน็ตในการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) ไดแก

1. ความสามารถของสื่อในการเขาถึงตัวลูกคาไดงาย (Accessibility)
2. ความสามารถของสื่อในการใหบริการขอมูลแกลูกคาอยางงาย (Simplicity)
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3. ความสามารถของสื่อในการนํ าเสนอขาวสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว (Speed)
4. ความสามารถของสื่อในการปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางสังคม

(Modifiability)
5. ความสามารถของสื่อในการแพรกระจายขอมูลขาวสาร (Distribution)
6. ความสามารถของสื่อในการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร  (Image)

7.2.4 แนวโนมการใชงานสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสาร เพื่อ
สรางความสมัพนัธกับลูกคาขององคกรธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)วามีลักษณะเปนสื่อที่แขง
ขนักัน (competition)หรอืมลัีกษณะเปนสื่อที่สงเสริมเกื้อกูลกัน(convergence)

ผูวจิยัไดผลสรุปตามขอสันนิษฐานในบทที่ 1 หัวขอที่ 1.3.4 แนวโนมการใชสื่ออินเทอรเน็ต
และสื่อมวลชนเปนชองทางในการสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด 
(มหาชน) จะเกดิลกัษณะการทํ างานแบบประสานกันในลักษณะอาศัยพึ่งพาศักยภาพที่เดนของแต
ละสื่อมาผสมผสานกันเพื่อก็ใหเกิดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุดโดยอาศัยการพัฒนา
เทคโนโลยีของสื่ออินเทอรเน็ตเปนหลัก  แนวโนมของกลุมลูกคาธนาคารมีความโนมเอียงที่จะให
ความสนใจในขอมูลขาวสารและการเปลี่ยนแปลงของธนาคารสื่ออินเทอรเน็ตมากขึ้น  แตก็ไมได
ละทิง้ความสนใจขาวสารจากสื่อมวลชนไปโดยสิ้นเชิง  เนื่องจากสื่อมวลชนมีความไดเปรียบดาน
ความสามารถในการเขาถึงลูกคาและมีวิธีการรับสารไดงายกวาสื่ออินเทอรเน็ต  สื่ออินเทอรเน็ตจึง
มีบทบาทในฐานะเปนสื่อประชาสัมพันธชองทางใหมของธนาคารที่เพิ่มข้ึนมาอีกชองทางหนึ่ง  
นอกเหนือจากการสื่อสารผานสื่อมวลชนที่ธนาคารใชมานานตั้งแตเร่ิมกอต้ังอยูแลว  ธนาคารจะ
ส่ือสารไปยงัลกูคาโดยอาศัยสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ตควบคูกันไป  และพยายามนํ าเอาศักย
ภาพที่เดนชัดของแตละสื่อมาผสมผสานกันเพื่อใหการสื่อสารไปถึงลูกคาไดประสิทธิภาพมากที่สุด
ในลกัษณะการผสานกันของสื่อ (Convergence)

7.3 ขอจํ ากัดในการวิจัย
7.3.1 ความยากลํ าบากในการนัดเวลาสัมภาษณผูบริหารธนาคารที่ดูแลการจัดทํ าสื่ออิน

เทอรเน็ตและผูบริหารธนาคารที่ดูแลการทํ าสื่อประชาสัมพันธธนาคารกรุงไทยมีความยากลํ าบาก
เนื่องจากทานผูบริหารมีเวลาคอนขางจํ ากัดและวางไมตรงกัน จึงทํ าใหผูวิจัยตองแยกสัมภาษณ
ระหวางเจาหนาที่ที่ดูแลสื่อมวลชนและสื่ออินเทอรเน็ต เพราะถาสามารถนัดในเวลาเดียวกันไดจะ
ท ําใหเหน็ภาพการเปรียบเทียบศักยภาพทั้ง 2 สื่อนี้มากขึ้น
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7.3.2  ความยากลํ าบากในการนัดเวลาสัมภาษณลูกคากลุมเปาหมายทั้งหมด 20 คนให
มาโดยพรอมเพรยีงกนัได  เนื่องจากเวลาวางของทานลูกคาไมตรงกันเพราะมีอาชีพตางกัน  ผูวิจัย
ตองใชเวลาถึง 2 เดือนกวาสามารถนัดได  ชวงทีผูวจิยันดัสมัภาษณเปนชวงปลายป ลูกคาบาง
ทานลางานเพื่อเดินทางไปเที่ยวเทศกาลปใหมที่ตางจังหวัด แตอยางไรก็ตามผูวิจัยก็สามารถที่จะ
นดัทานลกูคาผูมีพระคุณมาในวันเดียวกันได  แมจะแบงกลุมออกเปน 4 ชวงเวลา  โดยสัมภาษณ
ครัง้ละ 5 ทานจนหมดวันซึ่งแตละกลุมที่สัมภาษณมีเวลาไมเกิน 3 ชั่วโมง  ขอมูลอ่ืนๆ ที่ตองการ
เพิม่เตมิจะสัมภาษณทางโทรศัพทแทน

7.3.3  ความยากลํ าบากในการคนหาขาวสารและสื่อประชาสัมพันธ รวมทั้งขอมูลภายใน
องคกรของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) เนื่องจากขอมูลบางชนิดของธนาคารเปนความลับ
หรือไมสามารถเปดเผย อีกทั้งสื่อที่เปนตัวอยางในการนํ ามาประกอบการทํ าวิทยานิพนธคนหา
ลํ าบากเพราะสื่อหรือขาวบางอยางผานมานานมากแลว ตองขอทางธนาคารซึ่งตองใชเวลาคนหา
และผานกระบวนการที่ยุงยากหลายขั้นตอน แตในที่สุดก็ไดมาจากการใหความรวมของคุณอร
อนงค  ทองนอย เลขาผูอํ านวยการและผูบริหารฝายสื่อสารและประชาสัมพันธมวลชน

7.4 ขอเสนอแนะ
หากมีผูที่สนใจทํ าการศึกษาวิจัยในเรื่องศักยภาพของสื่อมวลชนหรือส่ืออินเทอรเน็ต หรือ

ส่ือใหมอ่ืนๆ ที่จะเกิดขึ้นแลวมีผลกระทบจนกลายเปนปรากฏการณที่สํ าคัญตอสังคมโลกใน
อนาคต ในแงมมุใดๆ ก็ตามที่นาสนใจศึกษา  ผูวิจัยใครเสนอแนะใหศึกษาบทบาทของสื่อมวลชน
อันไดแก  ส่ือหนงัสือพิมพ ส่ือวิทยุและสื่อโทรทัศน ในสังคมอนาคตดวยวาสื่อมวลชนเหลานี้ยังคงมี
บทบาททีสํ่ าคญัตอผูรับสารในยุคสังคมนั้นหรือไม  และมีบทบาทลักษณะใด   เพื่อเปนการพิสูจน
ศักยภาพของสื่อมวลชนวาสื่อใหมๆ ที่เกิดขึ้นในยุคเทคโนโลยีชั้นสูงครอบครองโลกจะสามารถมา
แทนทีส่ื่อมวลชน หรือส่ือมวลชนยังคงเปนสื่ออมตะที่สํ าคัญที่สุดตอมนุษยโลกจนไมมีสื่ออ่ืนๆ มา
แทนที่ได
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10 กันยายน 2544

เรียน  คุณฉายฉาน  กังวานพงศ
         (ทานผูชวยผูจัดการใหญ สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธนาคาร กรุงไทย จํ ากัด มหาชน)

      
ดิฉัน น.ส.สุพพตา  ประยูรวงศ  นิสิตหลักสูตรมหาบัณฑิต  คณะนิเทศศาสตร  สาขาวิชาการสื่อสาร

มวลชน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  กํ าลังทํ าการศึกษาวิจัยงานวิทยานิพนธ เรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบศักย
ภาพของส่ืออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน) ในกระบวนการสื่อสารเพ่ือ
สรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)”  ซึ่งจุดประสงคของโครงรางนี้มี 3 
ประการ ดังนี้

1. เพื่อคนหาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสาร เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา  
(Customer Relationship) ขององคกรธนาคารกรุงไทย

2. เพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management) ระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อหนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ โทรทัศน

3. เพื่อคนหาแนวโนมที่เปนไปไดของทิศทางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อ
สร างความสัมพันธ กับลูกคาขององคกรธนาคารกรุงไทย วามีลักษณะเปนส่ือที่แข งขันกัน 
(competition)หรือมีลักษณะเปนส่ือที่สงเสริมเกื้อกูลกัน(convergence)

และขณะนี้โครงรางงานวิจัย (Proposal) ไดผานความเห็นชอบและอนุมัติจากคณะกรรมการคณะนิเทศ
ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนที่เรียบรอยแลว  งานวิจัยชิ้นนี้จึงอยูในขั้นตอนดํ าเนินการเก็บขอมูล  ตาม
ระเบียบวิธีวิจัยที่วางแผนไว  รวมทั้งการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญดานสื่ออินเทอรเน็ต จึงใครขอความกรุณาจากทาน
ในการนัดสัมภาษณในเดือนตุลาคม 2544 และพรอมกันนี้ดิฉันไดแนบเอกสารตัวอยางคํ าถามสัมภาษณเพื่อให
ทานและทีมงานพิจารณากอนถึงวันนัดสัมภาษณ ดังเอกสารแนบ   

จึงเรียนมาเพื่อใครขอความอนุเคราะหในการใหสัมภาษณดังกลาวขางตน  จักเปนพระคุณยิ่ง

ขอแสดงความนับถืออยางสูง

นางสาวสุพพตา  ประยูรวงศ
นิสิตหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต

คณะนิเทศศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

โทร. 01-8341700
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1. โปรดแสดงวิสัยทัศนเกี่ยวกับศักยภาพในอนาคตของ www.ktb.co.th วาจะมีแนวโนมไปในทิศ
ทางใด ดังหัวขอตอไปนี้
1.1 เปาหมายสูงสุดในการพัฒนาศกัยภาพของ www.ktb.co.th คอือะไร? และตองใชระยะ

นานเทาไร? จึงจะสามารถเปนไปตามเปาหมายได
1.2 ทานคดิวาในป พ.ศ. 2550 ระดับการพัฒนาการใหบริการทาง www.ktb.co.th จะมี

ลกัษณะเปนไปในทิศทางใด? และลูกคาจะไดประโยชนจากการพัฒนาศกัยภาพมากขึ้น
ในระดับใด?

1.3 จากขอมลูการสํ ารวจความคิดเห็นลูกคาธนาคารที่มีตอบริการของ www.ktb.co.th พบวา
เวบ็ไซตของธนาคารกรุงไทย ยังเปดใหบริการไดไมครบวงจร เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคาร
อ่ืนๆ โดยเฉพาะ www.scbeasy.com ทานคิดวามีบริการใดบาง? ที่มีความจํ าเปนตอการ
แขงขนักบัธนาคารอื่นๆ ซึ่งปจจุบันยังไมมีบนเว็บไซตของธนาคารกรุงไทย

1.4 ในอนาคต www.ktb.co.th จะเขามามบีทบาทหรือมีผลกระทบตอธนาคารกรุงไทยมากใน
ระดับใด? อาทิเชน

 ผลกระทบตอการสรางรายได
 ผลกระทบตอการเพิ่มจํ านวนลูกคา
 ผลกระทบตอภาพลักษณธนาคารโดยเปรียบเทียบตอธนาคารอื่น
 ผลกระทบอื่นๆ (ตามความคิดเห็นของทาน)

เปนไปไดหรือไมวา ในอนาคตเมื่อมีการปรับศักยภาพการใหขอมูลขาวสารของธนาคารทาง
www.ktb.co.th ใหดข้ึีนแลว ส่ืออินเตอรเน็ตจะมีบทบาทหนาที่หลักในการเผยแพรขาวสารแทนสื่อ
มวลชนประเภทอื่น (Competition) หรือมีลักษณะการรวมกันใหขาวสารกับลูกคา (Convergence)

เอกสารแนบ 1
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19 ตุลาคม 2544

เรียน  คุณวัฒนา  มานะวิบูลย
         (ผูจัดการฝายงานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธ)

      
ดิฉัน น.ส.สุพพตา  ประยูรวงศ  นิสิตหลักสูตรมหาบัณฑิต  คณะนิเทศศาสตร  สาขาวิชาการสื่อสาร

มวลชน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  กํ าลังทํ าการศึกษาวิจัย งานวิทยานิพนธ (Thesis) เรื่อง “การศึกษาเปรียบ
เทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและส่ือมวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน) ในกระบวนการสื่อ
สารเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)”    ซึ่งจุดประสงคของโครงราง
นี้มี 3 ประการ ดังนี้
1. เพื่อคนหาศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตในกระบวนการสื่อสาร เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา  (Customer 

Relationship) ขององคกรธนาคารกรุงไทย
2. เพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer 

Relationship Management) ระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อหนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ โทรทัศน
3. เพื่อคนหาแนวโนมที่เปนไปไดของทิศทางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชนในกระบวนการสื่อสารเพื่อสราง

ความสัมพันธกับลูกคาขององคกรธนาคารกรุงไทย วามีลักษณะเปนส่ือที่แขงขันกัน (competition)หรือมี
ลักษณะเปนส่ือที่สงเสริมเกื้อกูลกัน(convergence)

และขณะนี้โครงรางงานวิจัย (Proposal) ไดผานความเห็นชอบและอนุมัติจากคณะกรรมการคณะนิเทศ
ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนที่เรียบรอยแลว  งานวิจัยชิ้นนี้จึงอยูในขั้นตอนดํ าเนินการเก็บขอมูล ตาม
ระเบียบวิธีวิจัยที่วางแผนไว  รวมทั้งการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญดานการใชส่ือมวลชนเพื่อการประชาสัมพันธ
ธนาคาร 4 ทาน ไดแก
1. คุณวัฒนา    มานะวิบูลย   ผูจัดการฝายงานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธ
2. คุณวิชุดา  ปานกลาง กลุมงานประชาสัมพันธมวลชน ทีมงานผูจัดทํ าเว็บไซตธนาคารกรุงไทย (Web 

Master)
3. คุณดวงใจ   จตุรภัทร หัวหนาสวนและผูบริหารกลุมงานประชาสัมพันธมวลชน
4. คุณอรอนงค  ทองนอย เลขานุการผูอํ านวยการและผูบริหารสํ านักส่ือสารและประชาสัมพันธ

จึงใครขอความกรุณาจากทานในการขอนัดสัมภาษณในเดือนพฤศจิกายน 2544 และพรอมกันนี้ดิฉันได
แนบเอกสารตัวอยางคํ าถามสัมภาษณเพื่อใหทานและทีมงานพิจารณากอนถึงวันนัดสัมภาษณ ดังเอกสารแนบ

ขอแสดงความนับถือ

(นางสาวสุพพตา  ประยูรวงศ)
นิสิตหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต

คณะนิเทศศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
โทร. 01-8341700
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ตัวอยางคํ าถามสัมภาษณ

1. ธนาคารกรุงไทยฯ เร่ิมมีการใชสื่ออินเทอรเนต็และสื่อมวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน)
ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship
Management: CRM) ตัง้แตป พ.ศ. ใด ? และมลีักษณะการใชส่ือแตละประเภทดังกลาวไปใน
ทศิทางใด ?

2. ทางธนาคารมีการเก็บรวบรวมสถิติหรือขอมูลความถี่ในรูปแบบแผนภูมิหรือกราฟของราย
ละเอยีดการการใชส่ือมวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน) และสื่ออินเทอรเน็ต ในกระบวน
การสือ่สารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา Customer Relationship Management : CRM)
ในป 2541 – ปจจุบันอยางไร ?

3. ในฐานะทีท่านเปนผูจัดการฝายงานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธ ทานคิดวาศกัยภาพของ
สื่ออินเทอรเนต็และสือ่มวลชน (หนังสือพิมพ, วิทยุ, โทรทัศน) ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคาของธนาคาร (Customer Relationship Management: CRM) โดย
เปรียบเทียบแตละประเภทสื่อมีขอดี – ขอดอย แตกตางกันในดานใดบาง?

4. ในฐานะทีท่านเปนผูจัดการฝายงานบริหารสื่อสารและประชาสัมพันธ ทานคิดวาแนวโนมทิศ
ทางในอนาคตของลักษณะการใชสื่อกลางในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูก
คา (Customer Relationship Management: CRM) ของธนาคารกรุงไทยจะเปนไปใน
ลกัษณะใด? เพราะเหตุใด ?

5. การเปรยีบเทยีบศักยภาพและประสิทธิภาพระหวางสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน (หนังสือ
พมิพ, วทิย,ุ โทรทัศน) ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา  (Customer
Relationship Management: CRM) ของธนาคารกรุงไทยในอดีตที่ผานมาตามความคิดของ
ทานเปนอยางไร ?
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สวสัดคีะ ทานลูกคาธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)

ดฉัิน น.ส.สุพพตา ประยูรวงศ นิสิตหลักสูตรมหาบัณฑิต (ปริญญาโท) คณะนิเทศศาสตร 
สาขาวชิาการสื่อสารมวลชน จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กํ าลังทํ าการศึกษาวิจัย (Thesis) เร่ือง "การ
ศึกษาเปรียบเทียบศักยภาพของสื่ออินเทอรเน็ตและสื่อมวลชน ในกระบวนการสื่อสารเพื่อสราง
ความสมัพนัธกับลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)” เนือ่งจากทานเปน กลุมลูกคาที่มีการ
ติดตอส่ือสารกับธนาคารกรุงไทย ในเรื่องการรองเรียนตาง ๆ โดยผานสื่อ Internet หรือ 
www@ktb.co.th ทานจงึเปนลกูคากลุมเปาหมายที่ดิฉันตองการศึกษาในงานวิจัยนี้ และได e-mail 
address ของทานจากการสอบถามจากทีมงาน WEB Master ฝายประชาสัมพันธของธนาคาร ซึ่ง
เก็บประวัติการติดตอกับลูกคาไว

ดิฉันจึ ง ใคร  ขอความกรุณาจากท  านในการติดต อกลับ  e -ma i l  address  
(psuppata@hotmail.com)ที่สงถึงทานนี้ เพื่อเปนการยยืนยันรวมเปนลูกคากลุมตัวอยางในการ
ท ําวจิยัครัง้นี้  และพรอมกันนี้ดิฉันไดแนบเอกสารตัวอยางคํ าถามสัมภาษณเพื่อใหทานและทีมงาน
พจิารณากอนถึงวันนัดสัมภาษณดังเอกสารแนบ โดยกรุณาอานเอกสารที่แนบจากขั้นตอนดังนี้

1. Click ที่ปุม View Attachment
2. Click ที่ปุม Download File
3. เลือก Open this file แลว click ที่ O.K.

หวงัเปนอยางยิง่วาจะไดรับความรวมมือจากทานที่เปนลูกคาธนาคารกรุงไทยดวยดี

ขอแสดงความนับถือ

สุพพตา ประยูรวงศ
นสิติหลกัสูตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสารมวลชน

คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
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ตวัอยางคํ าถามสัมภาษณ

1. ทานเปนลกูคาธนาคารกรุงไทย เปนระยะเวลานานเทาไร?
 

2. ในป พ.ศ. 2543 ทีผ่านมาทานเคยไดรับขาวสารหรือส่ือโฆษณาของธนาคารกรุงไทย  ผานทาง
ส่ือมวลชน (หนังสือพิมพ,วิทยุ,โทรทัศน) ประเภทใดบาง? และบอยแคไหน?

 
3. ทานคดิวาขาวสาร  หรือส่ือโฆษณาของธนาคารกรุงไทย ที่ไดรับผานทางสื่อมวลชน (หนังสือ

พมิพ,วทิย,ุโทรทัศน) มีขอมูลที่ชัดเจนเพียงพอหรือไม? อยางไร?
 

4. ทานคดิวาขาวสาร  หรือส่ือโฆษณาของธนาคารกรุงไทย ที่ไดรับผานทางสื่อมวลชน (หนังสือ
พมิพ,วทิย,ุโทรทศัน)  สามารถสรางความรูสึกทั้งในทางบวกหรือลบตอทานในฐานะที่เปนลูก
คาของธนาคารไดหรือไม?  อยางไร?

 
5. เหตผุลใดที่ทํ าใหทานเลือกใช สื่อ INTERNET เปนสื่อกลางในการติดตอส่ือสารกับธนาคารกรุง

ไทย?
 

6. ทานใชส่ือ INTERNET เปนสือ่กลางในการคนหาขอมูลขาวสาร  หรอืใชประโยชนอ่ืนๆ ที่เกี่ยว
ของกับธนาคารกรุงไทย ในดานใดบาง?

 
7. ทานคดิวาขาวสาร  หรือส่ือโฆษณาของธนาคารกรุงไทย ที่ไดรับผานทางสื่อมวลชน (หนังสือ

พมิพ,วทิยุ,โทรทัศน) กับทางสื่อ INTERNET มคีวามแตกตางกันในดานเนื้อหา และดานความ
รูสึกสํ าหรับตัวทานหรือไม?  อยางไร?

 
8. สํ าหรบัตวัทานเอง  ทานคิดวาสื่อมวลชน (หนังสือพิมพ,วิทยุ,โทรทัศน) กับส่ือ INTERNET มี

ประสิทธภิาพในการติดตอส่ือสารกับลูกคาตางกันหรือไม? อยางไร?
 

9. ทานคิดวาสื่อ INTERNET สํ าหรบัคนในสังคมไทย และรูปแบบหนวยองคกรธุรกิจของคนไทย 
มคีวามหางไกลกันจนไมสามารถเขาถึงผูรับสารคนไทย และมศีกัยภาพการสื่อสารนอยกวาสื่อ
มวลชนหรือไม? อยางไร?
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10. ทานคิดวาแนวโนมในอนาคตลักษณะการสื่อสารระหวางธนาคารกรุงไทย กับลูกคาจะเปนใน
ลักษณะใด เพราะเหตุใด? (โดยเลอืกจากขอยอยที่ใหเหตุผลเหมาะสมกับความคิดทานมากที่
สุด)

10.1 ใช  INTERNET  เปนสือ่กลางหลักในการเผยแพรขาวสาร  และติดตอกับลูกคา  
โดยใชสื่อมวลชน นอยลง

 
10.2 ใชสือ่มวลชน เปนสือ่กลางหลักในการเผยแพรขาวสาร และติดตอกับลูกคา  โดยใช

INTERNET นอยลง
 

10.3 ใช INTERNET และสื่อมวลชน เปนสื่อกลางควบคูกันไปในการเผยแพรขาวสาร 
และติดตอกับลูกคา
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ประวัติผูเขียน

นางสาวสุพพตา   ประยูรวงศ เกิดเมื่อวันที่ 19 มนีาคม 2519 ทีก่รุงเทพมหานคร 
สํ าเร็จการศึกษา เศรษฐศาสตรบัณฑิต คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปการศึกษา 
2540  และเขาศึกษาตอหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อ พ.ศ. 
2542 และสํ าเร็จการศึกษาปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต ปการศึกษา 2544 ปจจุบันทํ างานใน
ต ําแหนง Call Center Training Officer ที่ ADVANCED INFO SERVICE PLC. (AIS)
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