
บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

จากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ การออกแบบสารสนเทศบน
เว็บไซตขององคการบริหารสวนตําบล มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 

2. กระบวนการพัฒนาสารสนเทศของเว็บไซต 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสาร 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค 
5. อํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 

1.1 รัฐบาลอิเลคทรอนิกส 
Verton (2000) อธิบายวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การปฏิสัมพันธอยางอัตโนมัติ ที่เกิดขึ้น

ระหวางรัฐบาลตอรัฐบาล และระหวางรัฐบาลตอประชาชน ซ่ึงมีการใชซอฟตแวรและอุปกรณตางๆ
รวมกันเพื่อนํามาชวยในการทํางานของหนวยงานรัฐบาล ใหมีความรวดเร็วและมปีระสิทธภิาพมากขึน้ 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรืออีกัฟเวอรเมนท (E-Government) คือการดําเนินกิจกรรมของ
รัฐบาลผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (ศรีศักดิ์ จามรมาน และณัฎฐณิชา ชอโพธ์ิทอง, 2545)  

เว็บไซต World Bank (n.d.) ใหคําจํากัดความคํา E-Government วา เปนการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศของหนวยงานรัฐบาล ซ่ึงมีความสามารถในการติดตอส่ือสาร และสงผานขอมูลเพื่อ
สรางความสัมพันธกับประชาชน กลุมธุรกิจ และภายในหนวยงานตางๆของรัฐบาล โดยเทคโนโลยี 
ที่นํามาใชนั้นสามารถตอบรับสิ่งตางๆ เชน การใหบริการของรัฐที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น การ
ปรับปรุงการติดตอส่ือสารกับภาคธุรกิจและภาคอุตสาหกรรม การเปดโอกาสใหประชาชนเขาถึง
ขอมูลมากขึ้น และการเพิ่มประสิทธิภาพของรัฐบาลในดานการบริหารจัดการ เปนตน ซ่ึงจะนําไปสู
ประโยชนในดานตางๆ ที่จะไดรับคือ ลดการคอรัปชั่น เพิ่มความสะดวกสบายในการทํางานลด
คาใชจาย และรายไดเพิ่มขึ้นของภาครัฐ 

สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ (ม.ป.ป.) ใหคําอธิบาย 
เกี่ยวกับ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรือ E-Government วา เปนวิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหมที่
เนนการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเครือขายมาชวยในการพัฒนาบริการ และการบริหารงาน
ของภาครัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเนนที่การมีสวนรวมของประชาชนในการดําเนินงาน
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ของภาครัฐ และการใหประชาชน ธุรกิจ และภายในหนวยงานของภาครัฐ เขาถึงขอมูลขาวสารและ
บริการของภาครัฐไดสะดวกมากขึ้นโดยผานทางอินเทอรเน็ต  

จากคําจํากัดความเบื้องตน สามารถสรุปเนื้อหาสําคัญไดวา รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-
Government) คือ การบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม ที่นําเทคโนโลยีและสื่ออิเล็กทรอนิกส
โดยเฉพาะอยางยิ่ง เทคโนโลยีคอมพิวเตอร และเครือขายอินเทอรเน็ตมาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการสื่อสารและการบริการของภาครัฐ เพื่อสรางความสัมพันธกับประชาชน กลุมธุรกิจ และ
ภายในหนวยงานตางๆของรัฐบาล ซ่ึงกอใหเกิดประโยชนตอทุกฝาย  

ดวยเหตุนี้ รัฐบาลในหลายประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลวจึงกําหนดเปาหมายใหมี
การดําเนินการแบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสโดยเร็ว (ยืน ภูวรวรรณ, 2544)  เชน 

- รัฐบาลของออสเตรเลียไดประกาศเปนแผนของชาติที่จะใหหนวยงานสําคัญของรัฐที่
ใหบริการขอมูลขาวสารอิเล็กทรอนิกส ตองใหบริการไดทั้งหมดภายในป ค.ศ. 2001และกิจกรรม
ตางๆ ตองเอื้ออํานวยตอประชาชนอยางเต็มที่ 

- รัฐบาลของฟนแลนดดําเนินการใหประชาชนสามารถเรียกใชเอกสารและแบบฟอรมหลัก 
พรอมสงขอมูลผานเครือขายเขาสูหนวยงานรัฐไดภายในป ค.ศ. 2001 

- สหรัฐอเมริกา พัฒนาแนวทางและการใหบริการตามความตองการของประชาชน ให
เขาถึงขอมูลและเอกสารของภาครัฐทั้งหมดภายในป ค.ศ. 2003 

- รัฐบาลญี่ปุนกําหนดเปาหมายจะใหมีการยื่นเอกสารที่ดําเนินการกับรัฐ และการ
ลงทะเบียนตางๆ ที่ประชาชนตองทํา สามารถทําผานอินเทอรเน็ตในป ค.ศ. 2003 

- รัฐบาลของแคนาดากําหนดใหหนวยงานหลักของรัฐบริการแบบออนไลนครบถวน
ภายในป ค.ศ. 2004 

สําหรับแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยนั้น เกิดขึ้นจากการริเร่ิม E-ASEAN 
Initiative ซ่ึงเปนขอตกลงของประเทศในกลุมอาเซียนที่จะเสริมสรางศักยภาพดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของภูมิภาค เพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแขงขันในเศรษฐกิจโลก โดยการสราง
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนหนึ่งในหาสาขาที่ประเทศกลุมอาเซียนตกลงจะดําเนินการ ดังนั้นประเทศ
ไทยในฐานะประเทศสมาชิกในกลุมอาเซียน จึงไดดําเนินการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-
Government, n.d.) ขึ้น 

วิสัยทัศนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยคือ การสรางสรรคระบบอิเล็กทรอนิกส
เพื่อประชาคมในรัฐบาล ธุรกิจ และชุมชนตางๆ ในประเทศไทย โดยมีเปาหมายปรับปรุงระบบการ
บริหารและบริการภาครัฐ ดวยการใชเทคโนโลยี คอมพิวเตอร และการสื่อสาร ดําเนินการใหบริการ
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ตางๆ ของรัฐจํานวนมาก สามารถดําเนินการผานระบบอินเทอรเน็ต และสามารถใหบริการไดแบบ7 
x 24 คือใหบริการทั้ง 7 วันตลอด 24 ช่ัวโมงโดยไมมีวันและเวลาหยุด (วุฒิพงศ พงศสุวรรณ,2544) 

ในการดําเนินโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสภายใตกรอบวิสัยทัศนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
ของประเทศไทย มีการแตงตั้งคณะทํางานดานการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส เพื่อผลักดันและ
สนับสนุนใหหนวยงานของรัฐใหบริการตางๆ ทางอิเล็กทรอนิกสอยางทั่วถึง และเทาเทียม โดย
ดําเนินการรวมกับหนวยงานตางๆ  ไดแก  สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ
สํานักงบประมาณ สํานักงานการตรวจเงินแผนดิน สํานักงานสถิติแหงชาติ และธนาคารแหง
ประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคในการดําเนินงานดังนี้ (e-Government, n.d.) 

1. เพื่อใหบริการตอสาธารณะ โดยผลักดันหนวยงานของรัฐ ในการดําเนินการใหบริการ
ขอมูลที่ดี มีมาตรฐาน และคุณภาพแกสาธารณะ อันไดแก ประชาชน ภาคธุรกิจ และภาครัฐ ผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกสภายใตหลักการ 4 ท. คือ ที่เดียว ทันใด ทั่วไทย ทุกเวลา 

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

3. เพื่อปรับปรุงการติดตอส่ือสาร และประสานงานระหวางหนวยงานของรัฐ ทั้งภายใน
และระหวางกระทรวง ระหวางสวนกลาง สวนภูมิภาค และองคกรสวนทองถ่ิน 

เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส จึงได
กําหนดใหดําเนินการในรูปแบบโครงการนํารอง ดังรายละเอียดขอบเขตการใหบริการดังตอไปนี้
(Pilot Project, n.d.) 

1. การบริการขอมูลขาวสาร (Online Information Services)เปนการใหบริการขอมูลแบบ
ออนไลนของภาครัฐ ที่ประชาชนและภาคธุรกิจตองการและสามารถนําขอมูลที่มีอยูของภาครัฐมา
ใชประโยชนไดอยางเต็มที่ 

2. การบริการเชิงรายการ (Simple Transaction Services)เปนการอํานวยความสะดวกใหกับ
ประชาชนสําหรับบริการดานตางๆ ของหนวยงานของรัฐ ไดแก การเสียภาษี/คาธรรมเนียม การจด
ทะเบียน และการยื่นคํารอง เปนตน 

3.การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส (Payment Gateway) เปนการกอตั้ง Payment Gateway ของ
ภาครัฐ ซ่ึงจะเปนการสนับสนุนกิจกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยรวมดําเนินการระหวางรัฐและ
เอกชน 
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4. การจัดซื้อทางอิเล็กทรอนิกส (E-Procurement) กําหนดกรอบแนวทาง และมาตรฐาน
สําหรับกระบวนการจัดซื้อจัดจางทั้งในแนวตั้ง และแนวราบ ที่มีความคลองตัว และสอดคลองกัน
ของหนวยงานที่เกี่ยวของในการจัดซื้อจัดจาง เพื่อสงเสริมและรวมผลักดันใหเกิดระบบการจัดซื้อ
จัดจางบนอินเทอรเน็ต 

โดยที่การดําเนินโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสนั้น ไดมีการวางแผนโดยบรรจุอยูในกรอบ
นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ ระยะ พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทย ซ่ึงกําหนดเปาหมายในการ
ครอบคลุมการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐทั้งการบริการราชการ สวนกลาง สวนภูมิภาค 
และการบริหารราชการสวนทองถ่ิน โดยมี 2 เปาหมายหลักคือ 

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

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

ในสวนของเนื้อหาดานยุทธศาสตรการพัฒนาการบริการของภาครัฐ ไดกําหนดใหพัฒนา
และประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนอยางสะดวก 
รวดเร็ว ทั่วถึง และมีคุณภาพ นอกจากนี้ยังตองจัดใหมีเครือขายขอมูลกลางของภาครัฐเพื่อให
หนวยงานสามารถใชรวมกัน และสนับสนุนใหมีความรวมมือระหวางสวนราชการ และหนวยงาน
ของรัฐ กับหนวยงานภาคเอกชนเพื่อใหบริการแกประชาชน (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการ
เทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, 2545) 

ดานการติดตามและประเมินความกาวหนาของการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส มีการ
พัฒนาระบบอัตโนมัติเพื่อสํารวจความพรอมของการใหบริการ (Service E-readiness 
Explorer:SEE) โดยระบบจะทําการสํารวจเว็บไซตของหนวยงานแบบอัตโนมัติ เพื่อรวบรวมขอมูล
ที่แสดงถึงความกาวหนาของการพัฒนาเว็บไซต ผลการสํารวจและวิเคราะหผลจะชวยใหหนวยงาน
รับทราบขอมูลเว็บไซตของตนและสามารถเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น (SEE, n.d.) ซ่ึงเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของสามารถติดตามผลความกาวหนาไดทางเว็บไซต http://see.nectec.or.th ซ่ึงจะรายงาน
ขอมูลตางๆ ที่แสดงความกาวหนาของโครงการ เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตที่อยูในความ
รับผิดชอบ 

สุพรรณี วิศยทักษิณ (2545) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของรัฐบาล 
อิเล็กทรอนิกส พบวาปจจัยที่สําคัญคือ ปจจัยเกี่ยวกับขอมูล โดยเฉพาะการเขาถึงขอมูล การนําเสนอ 
ขอมูลที่ครบถวน และทันสมัยทันตอสถานการณ เนื่องจากวัตถุประสงคของผูใชบริการคือ การ
คนหาขอมูล ดังนั้นการพัฒนาการบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ จึงตองคํานึงถึง รูปแบบ
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การนําเสนอขอมูล ลดขั้นตอนที่สลับซับซอน เพื่อใหผูใชบริการสามารถเขาถึงขอมูลไดสะดวกและ
ขอมูลที่นําเสนอควรปรับปรุงใหมีความหลากหลาย และทันสมัยตลอดเวลา โดยแตละหนวยงาน
สามารถทําการสํารวจความตองการขอมูลที่ผูใชบริการตองการ เพื่อนํามาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงเว็บไซตใหมีประโยชนและเกิดประสิทธิภาพ  

ดังนั้นเพื่อใหการบริการบนเว็บไซตตอบสนองตอความตองการของประชาชน เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบจึงควรพัฒนาปรับปรุงขอมูลและรูปแบบการบริการบนเว็บไซตใหตรงกับความ
ตองการของประชาชนอยางสม่ําเสมอ 
 

1.2 การบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
McColl-Kennedy (2003) อธิบายถึงลักษณะ 7 ประการของการบริการ (Service) ดังนี้ 
ประการแรก บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เนื่องจากบริการแตกตางจาก

สินคาทั่วไปผูบริโภคจึงไมสามารถสัมผัส ทดลอง กอนทําการตัดสินใจซื้อได 
 ประการที่สอง ลักษณะที่ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ในกระบวนการบริการ

ตองมีผูใหบริการ (Service Provider) ไมสามารถแยกผูใหบริการออกจากการบริการได ดังนั้นผู
ใหบริการจึงมีบทบาทสําคัญในการบริการ และมีสวนอยางมากตอการรับรูและความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่รับบริการ 

ประการที่สาม ความแตกตางหลากหลาย (Heterogeneity) ในการใหบริการที่เกิดขึ้นจากผู
ใหบริการ (Service Provider) เนื่องจากผูใหบริการแตละคนมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนเรื่อง
กิริยามารยาท การพูดจา ความเอาใจใส รวมไปถึงสภาวะอารมณในขณะที่ใหบริการ ซ่ึงสงผลให
ผูบริโภคไดรับบริการที่แตกตางกัน เชน การบริการในรานอาหาร ในขณะที่พนักงานคนที่หนึ่งให
การตอนรับแกลูกคาที่เขามาดวยความสุภาพ แตพนักงานอีกคนอาจจะไมสนใจที่จะใหบริการ
ลักษณะดังกลาวทําใหลูกคาที่เขามาในรานอาหารแหงนี้ รูสึกถึงบริการที่แตกตางกัน เปนตน 

ประการที่ส่ี บริการไมสามารถเก็บกักตุน (Perishability) เชน ทางสายการบินไมสามารถ
เก็บที่นั่งวางบนเที่ยวบินที่บินออกไปแลวได บัตรชมคอนเสิรตที่แสดงแลว ก็ไมสามารถนํากลับมา
ขายหรือใชเพื่อชมคอนเสิรตอื่นได เชนเดียวกันผูบริโภคไมสามารถขอคืนการบริการที่ไดรับไป
แลวจากผูใหบริการ 

ประการที่หา บทบาทของผูบริโภคในกระบวนการบริการ (Role of the Customer in 
theProduction and Delivery) ในการบริการ ผูบริโภคซึ่งอยูในฐานะผูรับบริการ ถือเปนสวนหนึ่งใน
กระบวนการสรางสรรคและใหบริการ เชน การบริการทางดานทันตกรรม ผูบริโภคตองเขาไปใน
คลีนิก และเขาพบทันตแพทยเพื่อตรวจ รักษา และรับคําแนะนําดานตางๆ ซ่ึงการที่ผูบริโภคตอง 
ผานกระบวนการตางๆ ดวยตนเองนั้น ถือเปนสวนหนึ่งของการบริการ เปนตน 
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ประการที่หก ลักษณะในการเปนเจาของครอบครอง (Ownership) ผูบริโภคไมสามารถ
ครอบครองการบริการได ยกตัวอยาง การใชบริการที่พักในโรงแรม ผูบริโภคสามารถจายเงินคาที่
พัก และเขาพักในหองที่ทางโรงแรมจัดให แตไมสามารถถือไดวา ตนเปนเจาของหองหรือโรงแรม
นั้นๆ ส่ิงที่ผูบริโภคซื้อคือ การบริการที่พัก ไมใชหองพัก เปนตน 

ประการสุดทาย คือ ความยากตอการประเมินคา (Evaluation Difficulty) เนื่องจากบริการ
ไมสามารถจับตองได ผูบริโภคจึงไมสามารถประเมินคากอนการตัดสินใจซื้อได ดังนั้นทางผูให
บริการจึงพยายามสรางหลักประกัน และความนาเชื่อถือตอการบริการ ดวยการนําเสนอขอมูลผาน
ส่ือตางๆ เชน ใบปลิว แผนพับ เอกสารแจกตางๆ เพื่อใหผูบริโภคมีขอมูลในการตัดสินใจเพิ่มขึ้น 

สําหรับการบริการบนเว็บไซต ซ่ึงถือเปนรูปแบบหนึ่งของการบริการ เมื่อพิจารณาตาม
ลักษณะ 7 ประการดังกลาว จะเห็นไดวาการบริการบนเว็บไซต มีลักษณะเหมือนกับการบริการ
ทั่วไปคือ ไมสามารถจับตองได, ไมสามารถเปนเจาของครอบครอง, ไมสามารถเก็บรักษา และยาก
ในการประเมินคากอนการใชบริการ แตในสวนที่แตกตางไปจากบริการทั่วไปคือ บทบาทของ
ผูบริโภค สําหรับการบริการทั่วไปนั้น ผูบริโภคตองเขาไปเปนสวนหนึ่งในการกระบวนการบริการ
และผูใหบริการ (Service Provider) มีสวนสําคัญในการใหบริการ แตสําหรับการบริการบนเว็บไซต
ผูบริโภคไดรับบทบาทผูมีสวนรวมในการผลิต (Co-Producers) โดยตองเปนผูปอนขอมูล และ
ดําเนินการตามขั้นตอนตางๆ บนเว็บไซต (Drennan, 2003) สวนผูใหบริการมีบทบาทลดนอยลงใน
กระบวนการใหบริการ ซึ่งสงผลใหความแตกตางหลากหลายในการบริการนั้นเกิดขึ้นนอยลง
เนื่องจากระบบของเว็บไซตจะดําเนินการไปตามขั้นตอนและคําสั่งของผูใชบริการทุกคนเหมือนกัน
การรับรูและความพึงพอใจตอการบริการบนเว็บไซต จึงไมไดเกิดจากผูใหบริการที่เปนคน แตเกิด
จากรูปแบบและระบบที่ใหบริการ ดังนั้นในการใหบริการบนเว็บไซต ผูจัดทําเว็บไซตจึงจําเปนตอง
ดูแลและจัดการในเรื่องรูปแบบและขั้นตอนการทํางานของเว็บไซตใหมีความสะดวกสบาย และใช
งานงาย เพื่อตอบสนองความพึงพอใจตอผูบริโภคที่ใชบริการตางๆ บนเว็บไซต 

 

2. กระบวนการพัฒนาเว็บไซต  
 การพัฒนาเว็บไซตจะตองเกี่ยวของกับกระบวนการหลายอยาง เชน การออกแบบ
โครงสราง ลักษณะหนาตา หรือการเขียนโปรแกรม แตจากการที่สรางเว็บไซตขึ้นมาโดยขาดการ
วางแผนและทํางานอยางไมเปนระบบก็จะทําใหเว็บไซตที่ไดมานั้นมีเปาหมายและแนวทางที่ไม
แนนอน ผลลัพธที่ไดจึงกอใหเกิดความลมเหลวคอนขางมาก (ธวัชชัย ศรีสุเทพ, 2544) 

ธวัชชัย ศรีสุเทพ (2544) ไดอธิบายถึงกระบวนการพัฒนาเว็บไซตเปนขั้นตอน ดังนี้ 
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2.1 จัดระบบโครงสรางขอมูล 
 ในกระบวนการพัฒนาเว็บไซตนั้น จะตองใชหลักการจัดระบบโครงสรางขอมูลที่เรียกวา 
Information Architecture อยูในหลายๆขั้นตอน โดยเริ่มตั้งแตขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนที่เปน
รูปแบบโครงรางสุดทาย (Final Architecture Plan) ซ่ึงถือเปนกระบวนการที่สําคัญมากที่จะทําให
เว็บไซตบรรลุไดตามวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไว 
 การจัดระบบโครงสรางขอมูล คือการพิจารณาวาเว็บไซตควรจะมีขอมูลและการทํางาน
ใดบาง ดวยการสรางเปนแผนผังโครงสรางกอนที่จะเริ่มลงมือพัฒนาเว็บเพจ โดยเริ่มจากการ
กําหนดเปาหมายของเว็บไซต และกลุมผูใชเปาหมาย ขั้นตอมาก็พิจารณาถึงเนื้อหาและการใชงานที่
จําเปน แลวนํามาจัดกลุมใหเปนระบบ หลังจากนั้นจึงออกแบบโครงสรางขอมูลในหนาเว็บให
พรอมที่จะนําไปออกแบบกราฟกและหนาตาใหสมบูรณตอไป 

  

2.2 เรียนรูผูใช 
 ในทางปฏิบัติ จะไมสามารถสรางเว็บไซตใหมีคุณสมบัติทุกอยางตามความตองการของทุก
คนได จึงตองเลือกเจาะจงถึงผูใชเฉพาะกลุม เพื่อจะไดศึกษาถึงลักษณะและตอบสนองความ
ตองการของผูใชไดอยางถูกตอง ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

1) กําหนดกลุมผูใชเปาหมาย 
 เมื่อรูเปาหมายและความพรอมแลว ขั้นตอนตอไปตองรูจักกับกลุมผูใช วามีลักษณะเปน
อยางไร ผูออกแบบไมสามารถสรางความพอใจใหกับทุกคนได ดังนั้นจึงตองออกแบบเว็บไซตโดย
ใหความสําคัญแกกลุมผูใชหลัก กําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน จะชวยสรางความเชื่อถือและความ
มั่นใจไดมากขึ้น นอกจากนี้ยังสงผลใหเกิดความรูสึกที่ดีตอเว็บไซตอีกดวย 

2) คนหาสิ่งที่ผูใชตองการ 
 ความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช ถือเปนสิ่งสําคัญที่จะนําไปสู
ความสําเร็จ เนื่องจากผูใชแตละกลุมยอมมีความตองการที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองออกแบบ
เว็บไซตเพื่อตอบสนองตอส่ิงที่ผูใชตองการใหถูกตองและครบถวน  

3) สรางประโยชนตอผูใช 
 ผูจัดทําจะตองทราบวามีส่ิงไหนบางที่จะทําใหผูใชตองการที่จะเขามาใชบริการในเว็บไซต
ที่กําลังจะสรางขึ้นมาใหม ผูใชจะไดประโยชนอะไร และมีลักษณะพิเศษอะไรที่แตกตางจาก
เว็บไซตอ่ืนบาง ถาผูใชไดเขามาเยี่ยมชมครั้งหนึ่งแลว จะมีวิธีใดบางที่จะดึงดูดใจใหผูใชได
ยอนกลับเขามาใชบริการเว็บไซตนี้อีก เพราะไมเชนนั้นแลวเว็บไซตที่สรางขึ้นมาก็อาจจะไมมีผูใด
อยากกลับเขามาใชบริการอีกก็เปนได 

4) เรียนรูประสบการณของผูใช 
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 การเรียนรูประสบการณของผูใช สามารถเรียนรูไดจากการกําหนดกลุมเปาหมาย และการ
คาดการณถึงลักษณะและความตองการของผูใชลวงหนา ซ่ึงจะชวยใหเขาใจถึงลักษณะการใชงาน
ของผูใชบริการเว็บไซตไดเปนอยางดี แนวทางในการศึกษาประสบการณของผูใชโดยที่ยังไมมี
เว็บไซตจริง สามารถทําไดหลายวิธี เชน การสอบถาม สัมภาษณ สังเกต และการจําลองสถานการณ 
นอกเหนือจากนั้น ถาสามารถรูถึงรายละเอียดอื่นๆ ที่เกี่ยวของ เชน งานอดิเรก หนังสือหรือนิตยสาร
ที่อาน รายการทีวีที่ชอบดู หรือเว็บไซตที่มักเขาไปเปนประจํา ก็จะทําใหเขาใจผูใชไดดียิ่งขึ้น 
 

5) จําลองสถานการณ 
 การจําลองสถานการณ คือการสรางเรื่องราวเกี่ยวกับลักษณะการเขามาใชบริการใน
เว็บไซตของผูใช เพื่อชวยใหทีมออกแบบมองเห็นภาพลักษณะการใชงานเบื้องตนของเว็บไซต และ
ยังนําไปใชกําหนดเนื้อหาและการใชงานที่จําเปนในเว็บไซตไดอีกทางหนึ่งดวย  
 

2.3 สํารวจการแขงขันและคูแขง 
1) สํารวจบรรยากาศการแขงขัน 

 เมื่อทราบเปาหมายและกลุมผูใชเว็บไซตแลว ประการตอไปคือ มีเว็บไซตไหนบางที่
ใหบริการเหมือนกันกับเว็บที่กําลังจะสราง สามารถทําไดโดยการสํารวจตลาดการแขงขันของ
เว็บไซตที่มีเปาหมายเชนเดียวกัน คนหาจํานวนเว็บไซตที่มีอยูในประเภทเดียวกัน และตองรูวาผูใช
กําลังใหความสนใจกับเรื่องอะไร แนวโนมขางหนาจะเปนอยางไร 

2) เรียนรูจากคูแขง 
 การเรียนรูจากคูแขงถือเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ดวย
การเขาไปสํารวจถึงเนื้อหา การใชงาน และลักษณะการออกแบบตางๆ แลวนํามาวิเคราะห
เปรียบเทียบถึงจุดออนและจุดแข็งของแตละเว็บไซต เพื่อใชประกอบการกําหนดขอบเขตของ
เนื้อหาและการใชงานในเว็บ  
 

2.4 สรางกลยุทธการออกแบบ 
1) สรางแนวทางใหผูใชไดรับขอความที่จะสื่อ 

 การสรางกลยุทธสําหรับใชในการออกแบบที่ส่ือความหมาย และในการนําเสนอเนื้อหาตอ
ผูใชอยางมีประสิทธิภาพ จะขึ้นอยูกับสิ่งที่ตองการจะสื่อและความตองการของผูใช เพื่อใหแนใจวา
ผูใชจะไดรับขอความที่ตองการสื่อและตอบสนองตอส่ิงที่ไดรับตามเปาหมายของเว็บไซต เชน ถา
ตองการยกระดับสินคาใหไดเปรียบคูแขงขัน กลยุทธที่ใชจะตองทําใหผูที่เขามาใชบริการรูสึกวา 
สินคาของเรามีคุณภาพที่ทัดเทียมหรือดีกวาสินคาคูแขง 
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2) ประยุกตเนื้อหาจากสื่ออ่ืน 
 ในบางครั้งเนื้อหาหรือขอความที่ตองการสื่อไปยังผูใชนั้นอาจเปนเนื้อหาเดียวกับที่มีอยู
แลวในสื่อชนิดอื่น เชน ส่ิงพิมพ, วิทยุ, ซีดีรอม หรือทีวี ดังนั้นเพียงแตนําเนื้อหาดังกลาวมา
จัดรูปแบบใหเหมาะสมกับสื่ออินเทอรเน็ต ก็จะไดเนื้อหาบางสวนของเว็บไซต แตจะตองไมนํา
เนื้อหาจากสิ่งพิมพและโบรชัวรทั้งหมดมาใสรวมไวในเว็บไซต มิฉะนั้นเว็บไซตที่จะสรางก็จะ
กลายเปนเพียงรูปแบบหนึ่งของโบรชัวรเทานั้น หรือที่เรียกกันวาเปน Brochureware แตเนื่องจาก
เว็บไซตเปนสื่อที่ทําประโยชนไดมากกวานั้น จึงจําเปนตองปรับปรุงเนื้อหาที่ไดจากสื่ออ่ืนให
เหมาะสมกับเปาหมายและกลยุทธของเว็บไซต เพื่อใหผูใชไดรับประโยชนสูงสุด 

3) เนื้อหาเสริมคุณคา 
 นอกจากเนื้อหาหลักโดยทั่วไปแลว เว็บไซตยังมีเนื้อหาอีกชนิดหนึ่งที่ควรพิจารณานํามาใช
เพิ่มเติม คือเนื้อหาที่จะเพิ่มคุณคาใหกับเว็บไซต เพราะวา ไมสามารถควบคุมใหผูใชอยูเฉพาะใน
เว็บไซตได ผูใชสามารถคลิกเพื่อไปยังเว็บไซตอ่ืนไดทุกเวลา ดังนั้นจึงควรออกแบบเนื้อหาเพิ่มเติม
ที่จะดึงดูดใหผูใชอยูในเว็บไซตใหนานที่สุด และยังกลับมาใชบริการอยูเสมอ โดยอาจปรับเปลี่ยน
ขอมูลใหมทุกวัน หรือทุกสัปดาห หรือจัดทําลิงคไปยังเว็บไซตอ่ืนที่นาสนใจ ส่ิงเหลานี้จะชวยสราง
สีสันและดึงดูดใจผูใชใหอยากกลับเขามาใชบริการในเว็บไซตอีก 

4) เลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
 แมวาเทคโนโลยีที่เปนภาพเคลื่อนไหว / เสียง / วีดีโอ หรือภาพกราฟก จะมีสวนชวยดึงดูด
ความสนใจจากผูใชได แตเทคโนโลยีบางอยางตองอาศัยเครื่องคอมพิวเตอรคุณภาพสูง และตอง
ติดตั้งโปรแกรมเสริมเพิ่มเติม ซ่ึงอาจสรางปญหาใหกับผูใชบางกลุม ที่ไมมีความพรอมของอุปกรณ
ได ดังนั้นควรเลือกใชเฉพาะเทคโนโลยีที่สามารถจะสื่อขอความถึงผูใชสวนใหญได 
 

2.5 หาขอสรุปขอบเขตเนื้อหา 
1) กําหนดเนื้อหาและการใชงานที่จําเปน 

 การใชประโยชนจากสิ่งที่ไดศึกษามาแลวคือ เปาหมายของเว็บไซต ความตองการของผูใช 
และขอมูลของเว็บไซตคูแขง โดยนําขอมูลเหลานี้มาพิจารณาถึงเนื้อหาที่จําเปนในการสื่อถึงผูใช 
พรอมกับเพิ่มเติมสิ่งอื่นๆ ที่คิดวาเหมาะสมเพื่อใหบรรลุตามเปาหมาย จากนั้นจึงแยกขอมูลออกเปน 
2 ประเภทคือ เนื้อหา (Content requirements) กับการใชงาน (Function requirements) โดยทีเ่นือ้หาก็
หมายถึงขอมูลโดยทั่วไปที่สามารถอานไดในหนาเว็บเพจ สวนการใชงานก็คือระบบที่ผูใชสามารถ
ใชงานได เชน การสงอีเมล การสงขอความไปยังโทรศัพท, การสงอิเล็กทรอนิคการด การสงขอมูล
ผานแบบฟอรม การเลนเกม และการพูดคุยกันผานระบบแชทหรือเอ็มเอสเอ็น (Chat or MSN) 

2) พิจารณาถึงความเปนไปได 
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 การพิจารณาถึงความเปนไปได มีหลักเกณฑอยู 3 ประการเปนเกณฑตัดสินไดแก ความ
สอดคลองกับเปาหมาย ความเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู และผลกระทบที่จะเกิดขึ้น  

3) เก็บรวบรวมและพัฒนาขอมูล 
 การเริ่มตนเก็บรวบรวมและพัฒนาขอมูลที่จําเปน ขอมูลเหลานี้รวมถึงบทความ, รูปภาพ, 
กราฟก, เสียงประกอบ หรือวีดีโอ ที่ตองการนําเสนอในเว็บไซต เนื่องจากกระบวนการเก็บรวบรวม
และพัฒนาขอมูลทั้งหมดนั้น อาจตองใชเวลานานหลายสัปดาห ทั้งนี้จะขึ้นอยูกับความยากงายใน
การไดมาของขอมูล ในเบื้องตน อาจไมจําเปนตองมีตัวเนื้อหาจริงพรอมทั้งหมด จุดประสงค
หลักในขั้นตอนนี้คือ ขอสรุปของขอบเขตเนื้อหา เพื่อนําไปทําเปนโครงสรางขอมูลเว็บไซตกอน ซ่ึง
เมื่อไดโครงสรางขอมูลดังกลาวแลว ก็จะสามารถดําเนินการขั้นตอนตอไปพรอมๆกับการพัฒนา
และรวบรวมเนื้อหาทั้งหมดใหสมบูรณขึ้น 

 

2.6 จัดระบบขอมูล 
 วิธีการในการจัดระบบขอมูลไดดี คือการใชแบบจําลองระบบโครงสราง (Organizational 
Metaphor) จากสิ่งตางๆที่อยูรอบตัว วิธีการนี้จะชวยใหมีแนวความคิดในการออกแบบเว็บไซตที่ส่ือ
ความหมาย โดยเลือกแบบจําลองที่ใกลเคียงกับลักษณะของเว็บ แลวนํามาประยุกตใชใหเหมาะสม 
ดวยการนําเอารูปแบบที่ไดนั้นมาเชื่อมความสัมพันธกับขอมูลในขอสรุปขอบเขตเนื้อหาที่มีอยู  
 

2.7 จัดทําโครงสรางขอมูล 
 การกําหนดโครงสรางหลักของเว็บไซต ซ่ึงเปนพื้นฐานใหกับสิ่งที่จะพัฒนาตอไปเพื่อให
ไดโครงสรางที่เปนระบบและงายตอการใช โครงสรางที่ดีจะชวยใหสามารถสรางระบบนําทางและ
สามารถออกแบบโครงรางของเว็บเพจและเทมเพลตไดโดยงาย 

1) จัดทํารายการโครงสรางของไซต (Site Structure Listing) 
 เมื่อมีขอมูลที่ถูกจัดกลุมใหเปนระบบเรียบรอยแลว ขั้นตอไปก็นําขอมูลที่ไดมาจัดเปน
โครงสรางเนื้อหา ที่แสดงถึงกลุมขอมูลและลําดับชั้นของหัวขอยอย โดยอยูในรูปแบบตัวหนังสือ
ทั้งหมดกอน  

2) จัดทําแผนผังโครงสรางเว็บไซต (Architectural Blueprint) 
 คือการนํารายการโครงสรางของไซทขางตนมาจัดใหเปนแบบแผนที่ส่ือความหมายยิ่งขึ้น 
โดยสรางเปนแผนผังที่แสดงถึงโครงสรางขอมูล ลําดับชั้น และการเชื่อมโยงของแตละสวนอยาง
ชัดเจน ที่เรียกวา แผนผังโครงสรางเว็บไซต (Architectural Blueprint) ซ่ึงเปนการแสดงภาพรวม
ของเว็บไซตในเชิงกราฟก โดยเริ่มจากหนาโฮมเพจ จนถึงหนายอยๆ ทั้งหมด 
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นอกจากนี้ ยังมีแผนผังโครงสรางเว็บไซตอยางงายอีกรูปแบบที่เรียกวา Site Map ซ่ึงแสดง
ถึงภาพรวมของเนื้อหาหลักๆ ภายในเว็บไซต  โดยอาจจัดทําเปนแบบตัวหนังสือหรือแบบกราฟก
แผนผังชนิดนี้เหมาะที่จะนําไปแสดงบนเว็บไซต เพื่อใหผูใชเขาใจถึงโครงสรางเนื้อหาของเว็บไซต
ไดงายขึ้น นอกจากนั้นยังอาจทําใหผูใชสามารถคลิกตรงชื่อเนื้อหาเพื่อเขาไปยังเนื้อหาท่ีตองการได
อีกดวย 

 

2.8. พัฒนาระบบนําทาง (Navigation) 
1) วางแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซต (Site Flow) 

 การวางแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซต เปนการกําหนดขอบเขตของขอมูลสวนตางๆ 
รวมกับการสรางทางเชื่อมโยงถึงกัน โดยเริ่มพิจารณาจากหนาโฮมเพจ แลวจึงกําหนดแนวทางการ
เขาถึงขอมูลยอยในสวนตางๆ ในขั้นตอนนี้ อาจจําเปนตองใชแผนภาพเขามาประกอบการสราง 
flowchart หรือ storyboard เพื่อแสดงใหเห็นถึงแนวทางและรูปแบบการเชื่อมโยงที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 Storyboard ถือเปนกระดานแสดงขั้นตอนการใชงานของเว็บไซตที่สรางขึ้นเพื่อแสดงสวน
หลักๆ และการทํางานของเว็บไซต โดยเริ่มจากโฮมเพจแลวเคลื่อนไปยังสวนตางๆ ตามแนวทาง
ของเนื้อหา จนไปถึงเปาหมายที่เปนประโยชนตอผูใช โดยที่ผูออกแบบตองแนใจวา ในแตละ
แนวทางผูใชจะไดรับขอความที่ตองการจะสื่อออกไปจริง 
 

2) สรางระบบนําทาง (Navigation System) 
 ระบบนําทาง เปนเครื่องมือสําคัญที่จะนําผูใชไปยังสวนตางๆของเว็บไซตได เพราะไมวา
เว็บไซตจะมีประโยชนขนาดไหน ถาผูใชไมสามารถเขาถึงสิ่งที่ตองการได เว็บไซตนั้นก็จะไมมี
ความหมาย กระบวนการสรางระบบนําทาง เร่ิมตนจากการพิจารณาแผนผังโครงสรางเว็บไซต 
รวมกับแนวทางการเคลื่อนที่ภายในไซตที่มีอยู เพื่อใหไดระบบนําทางที่จะพาผูใชไปสูสวนตางๆ
ของเว็บไซต โดยสามารถนําสวนหลักๆ ในโครงสรางของไซตนั้นมาใชเปนลิงคในระบบนําทาง
หลัก (Global navigation system) ที่จะมีอยูในทุกๆหนาของเว็บเพจ เพื่อใหผูใชสามารถเขาไปยัง
สวนหลักๆของเว็บไซตไดอยางสะดวกจากทุกแหง 
 สวนระบบนําทางเฉพาะสวน (Local navigation system) ที่จะลิงคไปยังรายละเอียดของ
สวนตางๆภายในเว็บไซต ซ่ึงสามารถเปนไดหลายรูปแบบ เชน รายช่ือหัวขอยอย รายช่ือผลิตภัณฑ 
รายการสินคาหรือรายละเอียดอื่นๆ ที่อยูภายในสวนนั้น 

ชัยมงคล เทพวงษ(2550)ไดกลาวถึงองคประกอบของการออกแบบเว็บไซต มีดังนี้คือ    
1) ความเรียบงาย ไดแก มีรูปแบบที่เรียบงาย ไมซับซอน และใชงานไดสะดวก  

ไมมีกราฟกหรือตัวอักษรที่เคลื่อนไหวอยูตลอดเวลา ชนิดและสีของตัวอักษรไมมากจนเกินไปทํา 
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ใหวุนวาย  
2) ความสม่ําเสมอ ไดแก ใชรูปแบบเดียวกันตลอดทั้งเว็บไซต เชน รูปแบบ 

ของหนา สไตลของกราฟก ระบบเนวิเกชันและโทนสี ควรมีความคลายคลึงกันตลอดทั้งเว็บไซต 
3) ความเปนเอกลักษณ การออกแบบเว็บไซตควรคํานึงถึงลักษณะขององคกร  

เพราะรูปแบบของเว็บไซตจะสะทอนถึงเอกลักษณและลักษณะขององคกรนั้น ๆ เชน ถาเปนเว็บ 
ไซตของทาง ราชการ จะตองดูนาเชื่อถือไมเหมือนสวนสนุก ฯลฯ 
  4) เนื้อหาที่มีประโยชน เนื้อหาเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในเว็บไซต ดังนั้นควร  
จัดเตรียมเนื้อหาและขอมูลที่ผูใชตองการใหถูกตอง และสมบูรณ มีการปรับปรุงและเพิ่มเติมใหทัน
เหตุการณอยูเสมอ เนื้อหาไมควรซ้ํากับเว็บไซตอ่ืนจึงจะดึงดูดความสนใจ 

5) ระบบเนวิเกชันที่ใชงานงาย ตองออกแบบใหผูใชเขาใจงายและใชงาน 
สะดวก ใชกราฟกที่ส่ือความหมายรวมกับคําอธิบายที่ชัดเจน มีรูปแบบและลําดับของรายการที่
สม่ําเสมอ เชน วางไว ตําแหนงเดียวกันของทุกหนา  

6) ลักษณะที่นาสนใจ หนาตาของเว็บไซตจะตองมีความสัมพันธกับคุณภาพ 
ขององคประกอบตางๆ เชน คุณภาพของกราฟกที่จะตองสมบูรณ การใชสี การใชตัวอักษรที่อาน
งาย สบายตา การใชโทนสีที่เขากัน ลักษณะหนาตาที่นาสนใจนั้นขึ้นอยูกับความชอบของแตละ
บุคคล  
   7) การใชงานอยางไมจํากัด ผูใชสวนใหญสามารถเขาถึงไดมากที่สุด เลือกใช 
บราวเซอรชนิดใดก็ไดในการเขาถึงเนื้อหา สามารถแสดงผลไดทุกระบบปฏิบัติการและความ
ละเอียดหนาจอตางๆกันอยางไมมีปญหาเปนลักษณะสําคัญสําหรับผูใชที่มีจํานวนมาก  
        8) คุณภาพในการออกแบบ การออกแบบและเรียบเรยีงเนื้อหาอยางรอบคอบ สราง
ความรูสึกวาเวบ็ไซตมีคุณภาพถูกตองและเชื่อถือได  
          9) ระบบการใชงานที่ถูกตอง การใชแบบฟอรมสําหรับกรอกขอมูลตองสามารถ
กรอกไดจริง ใชงานไดจริง ลิงคตาง ๆ จะตองเชื่อมโยงไปหนาที่มีอยูจริงและถูกตอง ระบบการ
ทํางานตางๆ ในเว็บไซตจะตองมีความแนนอนและทําหนาที่ไดอยางถูกตอง 
 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการสื่อสาร 
การสื่อสารคือ กระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลและถายทอดความหมายระหวางผูสง 

(Sender) และผูรับ (Receiver) เพื่อใหเกิดผลทางการตลาด เชน เพื่อสงเสริมการบริโภคสินคาและ
การบริการ หรือเพื่อสงเสริมภาพลักษณใหกับบริษัท (Hanna & Wozniak, 2001) ซ่ึงในกระบวนการ
ส่ือสารเร่ิมตนจาก ผูสง (Sender) ทําการตีความสารออกมาเปนคําพูด รูปภาพ และ/หรือ เสียง 
(Encoding) และสงสารผานชองทางการสื่อสารไปสูผูรับ (Receiver) ซ่ึงจะทําการแปลความสารที่
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ไดรับตามความเขาใจ และปฏิสัมพันธการสื่อสารจะเกิดขึ้นเมื่อผูรับสารมีการตอบสนองกลับไปยัง
ผูสง โดยระหวางการสื่อสารสามารถเกิดตัวรบกวน (Noise) เขาแทรกแซงและทําใหความหมายของ
สารเกิดการบิดเบือน (Duncan, 2002)  

บทบาทของการสื่อสารสําหรับการบริการมีอยู 3 ประการคือ เพื่อแจงขอมูล (To Inform)ไม
เพียงแตใหรับรูวามีบริการนี้อยู แตตองใหทราบวาสามารถรับบริการไดที่ไหนเมื่อไร และบริการที่
จะไดรับคืออะไร บทบาทประการที่สองของการสื่อสารคือ เพื่อโนมนาวใจ (To Persuade) โดย
จะตองแสดงใหกลุมเปาหมายเห็นวาทําไมถึงควรใชบริการที่ระบุ และเหตุใดถึงไมไปใชบริการของ
คูแขงแทน บทบาทประการสุดทายของการสื่อสารคือ เพื่อเตือนใหระลึกถึง (To Remind) ซ่ึงใน
สวนนี้มีความจําเปนในการกระตุนใหกลุมเปาหมายเขามาใชบริการที่เจาะจง โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ชวงเวลาที่จํากัด (Lovelock & Quelch, 1991)  

ปญหาสําคัญในการสื่อสารสําหรับการบริการคือ การสื่อสารที่สรางความคาดหวังใหกับ
กลุมเปาหมาย โดยการใหคํามั่นสัญญาที่มากเกินไป (Over-Promise) (Kasper, Helsdingen and 
Vries, 1999) ดังนั้นเพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปญหาดังกลาว เปาหมายของกลยุทธการสื่อสารสําหรับ
องคกรที่ใหบริการ คือ ประสานการรับรูของกลุมเปาหมายใหใกลเคียงกับการบริการที่สามารถให
ไดจริง เพื่อลดความไมพอใจที่อาจจะเกิดขึ้น (Bennett, 2003) 

 

3.1 กลยุทธการสื่อสาร 
การวางแผนกลยุทธเพื่อการสื่อสารสําหรับการบริการ ขึ้นอยูกับประเภทของการบริการ

และการกําหนดเปาหมายในการสื่อสาร โดยทั่วไปการวางแผนการสื่อสารเริ่มจากการกําหนด
กลุมเปาหมายและวัตถุประสงคใหชัดเจน ประกอบกับการออกแบบตัวสาร และการกําหนดสวน
ประสมในการสื่อสาร (Communication Mix) ที่เหมาะสมกับการบริการ (Kasper et al., 1999) 
โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับการบริการบนเว็บไซต ซ่ึงธรรมชาติพื้นฐานของเว็บไซตไมสามารถ
ประชาสัมพันธตัวเองได จึงใชเครื่องมือการสื่อสารแบบดั้งเดิม และเครื่องมือการสื่อสารบน
อินเทอรเน็ตรวมกันในการชวยประชาสัมพันธ เพื่อสรางโอกาสใหกลุมเปาหมายรับรู (ประสิทธิ์ วร
ฉัตราวาณิช, 2543 
 

ภาพ 1: แผนการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบนเว็บไซต 
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ที่มา: Adapted from Kasper H., Helsdingen P. V. & Vries W. (1999). Services marketing 
management: An international perspective. Chichester, England: John Wiley & Sons, p. 
559. 
จากแผนภาพที่ 1 แสดงถึงขั้นตอนการวางแผนการสื่อสารเพื่อสงเสริมการบริการบนเว็บไซต ซ่ึง
ประกอบไปดวยการกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) การกําหนดวัตถุประสงค 
(Objectives) การออกแบบขอความ (Design Message) และการกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร 
(Communication Mix) โดยมีรายละเอียดในแตละขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 

1) การกําหนดกลุมเปาหมาย (Target Audience) 
ปจจุบันองคกรผูใหบริการพยายามแสวงหากลุมเปาหมายเฉพาะ มากกวาการพยายามทําทุก

อยางเพื่อตอบสนองทุกกลุม ซ่ึงการกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน ทําใหองคกรสามารถวางแผน
เพื่อใหบริการและเพื่อสรางความภักดีไดอยางมีประสิทธิภาพ ปจจัยที่ตองคํานึงถึงในการกําหนด
กลุมเปาหมายคอื ความสามารถในการใหบริการ การรองรับปริมาณของกลุมเปาหมายที่ตองการเขา
มาใชบริการ เนื่องจากในการบริการ ผูใชบริการตองเขามาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการ ความ
ขัดแยงและความไมพอใจอาจเกิดขึ้น เมื่อไมไดรับบริการอยางทั่วถึง ยกตัวอยาง การสื่อสารเพื่อ
ดึงดูดประชาชนใหเขามาใชเว็บไซต ถาไมกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน อาจจะทําใหผูใช
อินเทอรเน็ตทั่วไปเปดเขามาชมเว็บไซตเปนจํานวนมาก ทําใหการบริการเกิดความลาชา เนื่องจาก
ระบบการทํางานของเว็บไซตไมสามารถรองรับการใชงานจํานวนมากในเวลาเดียวกัน ซ่ึงจะทําให
กลุมเปาหมายที่แทจริงเกิดความไมพอใจและขาดความเชื่อถือตอหนวยงานผูจัดทําเว็บไซต เปนตน 
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ดังนั้นการกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน จะสามารถดึงดูดความสนใจจากกลุมเปาหมายที่
ตองการใหเขามาใชบริการในชวงเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม (Lovelock & Wright, 
1998)Arnould, Price และ Zinkhan (2002) กลาววา องคกรสามารถกําหนดกลุมเปาหมาย โดย
พิจารณาจาหลักเกณฑพื้นฐานในการแบงกลุมผูบริโภค 3 ดานคือ 

1. ลักษณะทางดานภูมิศาสตร หรือประชากร (Geographic or DemographicCriteria) 
2. ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychographic) 
3. ลักษณะพฤติกรรม (Behavioral) 

 

การแบงกลุมตามลักษณะภูมิศาสตร คือ การพิจารณาความแตกตางโดยแบงออกตาม
ลักษณะทางภูมิศาสตร ไดแก ประเทศ รัฐ ภูมิภาค จังหวัด หรือเมือง เปนตน เชน การแบงกลุม
ประเทศในทวีปเอเชียออกเปน เอเชียกลาง เอเชียใต เอเชียตะวันออกเฉียงใต ซ่ึงมีความแตกตาง
ทางดานภูมิอากาศ ภูมิประเทศ และทรัพยากรธรรมชาติ จึงทําใหประชากรในประเทศมีการบริโภค
สินคาและบริการที่แตกตางกัน 

การแบงกลุมตามลักษณะทางประชากร คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามปจจัยดานอายุ เพศ 
รายได อาชีพ ระดับการศึกษา ศาสนา ขนาดครัวเรือน และเชื้อชาติ การแบงกลุมตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตรเปนเกณฑการแบงที่ไดรับความนิยมที่สุด 
การแบงกลุมตามลักษณะทางจิตวิทยา คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามความแตกตางทางดานรูปแบบ
การดําเนินชีวิต (Lifestyle) ซ่ึงประกอบไดดวย กิจกรรม (Activities), ความสนใจ (Interests), และ
ความคิดเห็น (Opinions) ที่มีตอส่ิงตางๆ ไปจนถึงประสบการณที่ไดรับและลักษณะสวนตัวของแต
ละคน 

การแบงกลุมตามลักษณะพฤติกรรม คือ การแบงกลุมผูบริโภคตามลักษณะพื้นฐานทางดาน
ความรู ทัศนคติ การใชสินคา เชน การพิจารณาจากปริมาณการใชสินคาหรือบริการของผูบริโภค
(Usage Rate) ตัวอยางงานวิจัยในฮองกงเกี่ยวกับตลาดสินคาเพื่อส่ิงแวดลอม (Green Market) ได
แบงกลุมผูบริโภคออกเปน กลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณต่ํา (Light Green 
Consumers) และกลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณมาก (Heavy Green Consumers) 
โดยกลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณมากเห็นวา สินคาเหลานี้ดีตอสุขภาพและ
ส่ิงแวดลอม ในขณะที่กลุมที่บริโภคสินคาเพื่อส่ิงแวดลอมในปริมาณต่ําเห็นวา สินคาเหลานี้มีราคา
แพง และคุณภาพเทาๆกับสินคาทั่วไป เปนตน (Arnould et al., 2002) หนวยงานหรือองคกร
สามารถเลือกใชเกณฑตางๆ ในการแบงกลุมผูบริโภค โดยอาจเลือกใชเพียงหนึ่งเกณฑ หรือมากกวา
ในการกําหนดกลุมเปาหมายที่ตองการ อยางไรก็ตามหนวยงานผูใหบริการตองกําหนด
กลุมเปาหมายใหชัดเจน โดยอาจจะอยูในรูปของบุคคล กลุมบุคคล หรือ ประชาชนทั่วไป เปนตน 
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และดําเนินการวิจัยเพื่อใหทราบขอมูลเบื้องตน ความตองการ ทัศนคติ คานิยม ของกลุมเปาหมาย 
เพื่อมากําหนดเปนวัตถุประสงคในการสื่อสาร (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2545) 

 

2. การกําหนดวัตถุประสงค (Objectives) 
วัตถุประสงคในการสื่อสารคือ เพื่อใหเกิดการตอบสนองจากกลุมเปาหมายในรูปแบบที่ผู

สงสารตองการ ในกรณีของการบริการ การตอบสนองที่ตองการคือ การเขามาใชบริการของ
กลุมเปาหมาย ซ่ึงรูปแบบขั้นตอนการตอบสนองของผูบริโภคประกอบดวย 3 ขั้นตอนคือ การเรียนรู 
(Learn) ความรูสึก (Feel) และการปฏิบัติ (Do) สําหรับลําดับขั้นตอนการตอบสนองของการบริการ 
(Service Sector Hierarchy) มีความแตกตางจากลําดับขั้นการตอบสนองของสินคาทั่วไป (Standard 
Learning Hierarchy) (ดูแผนภาพที่ 2.3) เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไมสามารถจับตองได 
ผูบริโภคจึงไมสามารถประเมินคุณคาเบื้องตน การตอบสนองของผูบริโภคที่มีตอการบริการจึงเริ่ม
จาก การตอบสนองทางดานอารมณความรูสึก (Feel) ซึ่งนําไปสูการทดลองใชบริการ (Do) และ
สุดทายจึงพัฒนาไปสูการเรียนรูจากการใชบริการจริง ดังนั้นในการวางแผนการสื่อสารจึงควร
กําหนดเปาหมายเพื่อกระตุนอารมณและความรูสึกของกลุมเปาหมายใหมีความรูสึกในทางบวกตอผู
ใหบริการ ซ่ึงจะนําไปสูการใชบริการ (Bennett, 2003) 

 

ภาพ 2: ความแตกตางระหวางลําดบัขั้นการตอบสนองของสินคาท่ัวไปกับ 
ลําดับขั้นการตอบสนองของการบริการ 

 
ที่มา: Bennett, R. (2003). Communication in services marketing. In R. M. Janet (Eds.), Services 
marketing: A managerial approach. Milton, Qld: John Willey & Sons Australia, p. 243. 
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3. การออกแบบขอความ (Design Message) 
Duncan (2002) อธิบายวา กลยุทธพื้นฐานในการออกแบบขอความมี 4 ประเภท คือ กลยุทธ

ขอมูลขาวสาร (Informational Message Strategies) กลยุทธถายทอดอารมณ (Transformational 
Message Strategies) กลยุทธพฤติกรรม (Behavioral Message Strategies) และ กลยุทธ
ความสัมพันธ (Relational Strategies) ขึ้นอยูกับผูวางแผนการสื่อสารในการกําหนดวัตถุประสงค
แนวทางการตอบสนองของผูบริโภค (ดูแผนภาพที่ 3) 

3.2 กลยุทธขอมูลขาวสาร (Informational Message Strategies) จะเนนที่การนําเสนอ
ทางดานรายละเอียด เชน รูปแบบของการบริการ ศักยภาพ ความแตกตางของการบริการ ผลที่ไดรับ
คือ กลุมเปาหมายรูจักและเขาใจขอเท็จจริงเกี่ยวกับเปาหมายหลักของการบริการ ซ่ึงมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติในการดึงดูดความสนใจของกลุมเปาหมาย 

3.3 กลยุทธถายทอดอารมณ (Transformational Message Strategies) เพื่อใหกลุมเปาหมาย
เกิดการรับรูโดยการใชแนวคิดดานการสื่ออารมณ ผลที่ไดรับคือ กลุมเปาหมายจะรูสึกถึงความ
แตกตางเกิดความคาดหวังและประสบการณตอบริการขององคกรหรือหนวยงานในทางที่ดี สําหรับ
กลยุทธพฤติกรรม (Behavioral Message Strategies) และกลยุทธความสัมพันธ (Relational 
Strategies) ถูกนํามาใชเพื่อใหเกิดการตอบสนองทางดานพฤติกรรม ซ่ึงสามารถทําไดโดยการเพิ่ม
คุณคา (Value-Added) และการกระตุนใหระลึกถึงการบริการ (Reminder) เพื่อเขาไปมีอิทธิพลและ
เปนทางเลือกในขั้นตอนการตัดสินใจของกลุมเปาหมาย ยกตัวอยางเชน การเปดโอกาสให
กลุมเปาหมายสะทอนความคิดเห็นกลับมายังผูใหบริการผานทางเว็บไซต การจับรางวัลจากผูที่สง
ใบกํากับภาษีเขามาชิงโชค เพื่อกระตุนใหผูบริโภคเรียกใบกํากับภาษีจากรานคาทุกครั้งที่ซ้ือของ 
การสุมจับรางวัลจากผูใชบริการยื่นแบบภาษีผานทางเว็บไซตกรมสรรพากร เปนตน 
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ภาพ 3: วัตถุประสงคและกลยุทธการออกแบบขอความ 

 
ที่มา: Adapted from Duncan, T. (2002). IMC: Using advertising & promotion to build brands.  
Boston, MA: McGraw-Hill/Irwin, p. 320. 
 

4. การกําหนดสวนประสมในการสื่อสาร (Communication Mix) 
ในการวางกลยุทธการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูเกี่ยวกับการบริการนั้น มีความแตกตาง

จากการสื่อสารสําหรับสินคาทั่วๆไป ส่ิงที่ตองคํานึงถึงคือ การเลือกผสมสื่อตางๆ ที่มีอยู โดย
พิจารณาจากลักษณะของสื่อและความสามารถในการสื่อความหมายใหเปนไปอยางถูกตองชัดเจน
ตามวัตถุประสงค (Kasper et al., 1999) และดวยลักษณะเดนของการบริการที่ไมสามารถจับตองได
นั้น ส่ือที่นํามาใช ตองสามารถสะทอนลักษณะที่แตกตางของการบริการ เนนใหเห็นความสําคัญ
ทางดานอารมณ และประสบการณโดยรวมที่กลุมเปาหมายจะไดรับ (Young, 1981, cited in 
Bennett, 2003) โดยเฉพาะอยางยิ่งวัตถุประสงคของการสื่อสารเพื่อสงเสริมการรับรูเกี่ยวกับการ
บริการบนเว็บไซต คือ การดึงดูดกลุมเปาหมายหมายใหเขามาชม ใชบริการ และเมื่อออกจาก
เว็บไซต ตองสรางแรงจูงใจใหกลับเขามาใชอีกครั้ง (Duncan, 2002) ดังนั้นในการเลือกสวนประสม
ในการสื่อสารสําหรับเว็บไซต จึงจําเปนตองใชเครื่องมือส่ือสารแบบดั้งเดิมหรือแบบออฟไลน
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(Traditional or Offline Media) ประกอบกับเครื่องมือส่ือสารแบบออนไลน (Online Media) เพื่อให
การสื่อสารเขาถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 
4 . แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูและพฤติกรรมผูบริโภค 

ในสภาวะปจจุบัน ผูบริโภคตองรับรูขอมูลขาวสารอยางมากมายจากสื่อที่อยูรอบตัว ไมวา
จะเปน โทรทัศน วิทยุ โทรศัพท อินเทอรเน็ต ปายโฆษณา และฉลากที่แสดงอยูบนผลิตภัณฑ
เครื่องใช ทั้งโดยตั้งใจและไมตั้งใจ ซ่ึงผูบริโภคไมสามารถที่จะจดจําขอมูลตางๆ ที่ผานเขามาได
ทั้งหมด แตจะมีกระบวนการเลือกสรร (Selection) การจัดระบบ (Organization) และการ
ตีความหมาย (Interpretation) ขอมูลตางๆ ตามกรอบความคิดของแตละคน ที่เกิดจากประสบการณ
และความคาดหวังสวนบุคคล ดังนั้นผูบริโภคแตละคนยอมตีความขอมูลที่ไดรับมาแตกตางกัน หรือ
แมผูบริโภคคนเดียวกันก็อาจตีความขอมูลเร่ืองเดียวกัน แตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยทางดาน
ชวงเวลา หรือสภาพแวดลอมในขณะนั้น ซ่ึงสิ่งตางๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการที่กลาวมาเบื้องตนนัน้  
คือคําจํากัดความของคําวา การรับรู (Perception) (Hanna & Wozniak, 2001) (ดูแผนภาพที่ 4) 

 

ภาพ 4: กระบวนการรับรู 

 
ที่มา: Assael, H. (1994). Consumer behavior and ,marketing action (5th ed). Cincinnati, OH: 
South-Western College, p. 197. 
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จากแผนภาพที่ 4 แสดงถึงกระบวนการรับรูที่ประกอบไปดวย 3 ขั้นตอนหลัก คือการ
เลือกสรร (Selection) การจัดระบบ (Organization) และการตีความหมายขอมูล (Interpretation) โดย
มีรายละเอียดของแตละขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 

 
การเลือกสรร (Selection) 
การเลือกสรรถือเปนขั้นตอนแรกของกระบวนการรับรู ซ่ึงในขั้นตอนนี้ผูบริโภคจะมีการ 

เปดรับ (Exposure) และใหความสนใจ (Attention) ตอส่ิงเราที่มีพื้นฐานอยูบนความตองการและตรง
กับทัศนคติของตน (Assael, 1994) การเปดรับ (Exposure) จะเกิดขึ้นเมื่อมีส่ิงเราเขามาในระบบ
ประสาทการรับรู โดยที่คนแตละคนจะเปดรับสิ่งเราเฉพาะที่มีความเกี่ยวของสัมพันธกับสภาวะ
รอบตัวของบุคคลในขณะนั้น (Hawkins, Best & Coney, 1986) เชน ในขณะที่จอดรถเพื่อรอชําระคา
ใชบริการบนทางดวน ผูขับจะมองเห็นปายโฆษณาที่ติดตั้งอยูตรงชองจายเงิน หรือในระหวางที่รถ
ติด ผูโดยสารรถประจําทางสามารถมองเห็นปายโฆษณาที่ติดอยูบนตัวรถประจําทางที่จอดติดอยู
ขางๆ เปนตน ซ่ึง Scharmn (1973, อางใน ศรีหญิง ศรีคชา, 2544) แบงลักษณะการเปดรับสื่อ 
ดังตอไปนี้ 
 

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

2.   เลือกสื่อที่มีความสอดคลอง (Consistency) กับความรู ความคิด ทัศนคติของผูบริโภค
ตัวอยางเชน ผูใชอินเทอรเน็ตที่เปนผูชาย เลือกที่จะเขาชมเว็บไซตที่นําเสนอเกี่ยวกับ 
รถ หรือเพลง ในขณะที่ผูใชอินเทอรเน็ตที่เปนผูหญิง เลือกที่จะเขาชมเว็บไซตที่
นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเสื้อผา หรือการทํานายดวงชะตามากกวา 

3. เลือกสื่อที่มีความสะดวก (Convenience) เชน การเลือกหาขอมูลเกี่ยวกับรอบ
ภาพยนตรผานทางเว็บไซต แทนการออกไปดูดวยตนเองที่โรงภาพยนตร 

 

ในสวนของการใหความสนใจ (Attention) นั้น Kahneman (1973, cited in Hanna & 
Wozniak, 2001) ไดอธิบายไววา คือ ความสามารถในการจัดสรรสิ่งเราตางๆ ที่เปดรับเขามา โดย
Hanna และ Wozniak (2001) ไดแบงลักษณะของการใหความสนใจตอสารที่เปดรับตางกัน
ดังตอไปนี้ 
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1.    การใหความสนใจที่เกิดจากการวางแผนไวลวงหนา เรียกวา Planned Attention เชน ผู
ที่จะตองเสียภาษีเปนปแรก จะเริ่มใหความสนใจเกี่ยวกับวิธีการ ขั้นตอนตางๆ ที่
เกี่ยวของกับการเสียภาษี และจะใหความสนใจตอส่ือที่นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับ
รายละเอียดดังกลาว 

2.    ความสนใจที่เกิดขึ้นโดยไมไดตั้งใจ เรียกวา Involuntary Attention ยกตัวอยางเชน การ
จัดกิจกรรมเพื่อชิงรางวัลในเว็บไซต ทําใหผูใชอินเทอรเน็ตเกิดความสนใจที่จะเขาไปดู
โดยไมไดคิดมากอน 

3.    ความสนใจที่ไมไดวางแผนไวลวงหนา แตเกิดความรูสึกอยางกะทันหันวาเปนสิ่งที่ 
ตองทํา หรือควรทํา เรียกวา Spontaneous Attention เชน การใหความสนใจตอน้ําหอม
เพื่อนําไปเปนของขวัญ เนื่องจากตระหนักถึงวันเกิดของเพื่อนที่ใกลเขามา  
 

นอกจากนี้ ในกระบวนการรับรูของผูบริโภคนั้น ยังประกอบไปดวยการเลือกสรรขอมูลใน
ลักษณะตางๆ เพราะผูบริโภคไมสามารถเปดรับ และใหความสนใจตอส่ิงเราที่เกิดขึ้นจากสื่อตางๆ 
ไดทั้งหมด ดังนั้นผูบริโภคจะทําการเลือกที่จะเปดรับ (Selective Exposure) ขอมูลที่สรางความพึง
พอใจ ในขณะเดียวกันจะหลีกเลี่ยงขอมูลที่สรางความไมสบายใจ หรือเลือกที่จะใหความสนใจ 
(Selective Attention) ตอส่ิงที่ตรงความตองการ และปองกันตัวจากการรับรูถึงสิ่งที่ขัดกับความ
ตองการ คุณคา และความเชื่อดั้งเดิมของตนเอง (Perceptual Defense) ยกตัวอยางเชน ผูที่สูบบุหร่ีจัด
จะหลีกเลี่ยงบทความที่นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับการเชื่อมโยงพฤติกรรมการสูบบุหร่ี กับการเกิด
โรคมะเร็ง เปนตน ซ่ึงรวมไปถึงการเลือกจะที่ปดกั้นตัวเองจากการรับรู (Perceptual Blocking) ตอ
ส่ิงเราที่ระดมเขามา (Schiffman & Kanuk, 1994) เชน การกดปุมเปลี่ยนชองรายการโทรทัศน จาก
ชองหนึ่งไปยังอีกชองหนึ่ง ในระหวางที่ชองแรกมีโฆษณา (Zapping) หรือการกดปุมใหมวนเทป
กรอไปขางหนา เพื่อขามสวนที่เปนโฆษณาไปในระหวางที่ชมวีดีโอ (Zipping) (Hoyer & Maclnnis, 
2000) 

การจัดระบบ (Organization) 
ผูบริโภคไมสามารถเปดรับสิ่งเราที่เขามาทั้งหมดได ดังนั้นหลังจากทําการเลือกสรรขอมูล 

ที่ตองการแลว ขั้นตอนตอมาคือ การจัดระบบการรับรู (Perceptual Organization) ใหกับขอมูลที่เปด
รับเขามาโดยการจัดขอมูลออกเปนกลุมๆ ตามลักษณะของสิ่งเรานั้นๆ ซ่ึงเปนแนวคิดทางจิตวิทยาที่
เรียกวา Gestalt Psychology ที่มีหลักการพื้นฐานโดยพิจารณาเรื่อง การจัดภาพใหสัมพันธกับพื้น
หลังของภาพ (Figure and Ground), การจัดกลุม (Grouping) และการตอเติมสวนที่ขาดหายไป 
(Closure) (Schiffman & Kanuk, 1994) Arnould, Price, และ Zinkham (2000) อธิบายรายละเอียด
เกี่ยวกับการจัดระบบการรับรูไววา Figure and Ground คือ การจัดระบบการรับรูตอส่ิงเราตามลาํดบั
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การใหความสําคัญ ซ่ึงผูบริโภคมีแนวโนมในการรับรูส่ิงเราที่มีความสําคัญกอน ในขณะที่ส่ิงเราที่มี
ความสําคัญนอยกวากลายเปนพื้นหลัง โดยการใหความสําคัญตอส่ิงตางๆ แตกตางกันไปในแตละ
บุคคล ขึ้นอยูกับประสบการณที่ไดรับ กลาวคือ ส่ิงใดที่เปนที่คุนเคย จะมีโอกาสปรากฏเดนออกมา
มากกวาอีกสิ่งหนึ่ง (ธงชัย สันติวงศ, 2546) 

Grouping คือ การรับรูและจัดกลุมสิ่งที่อยูใกลกันวาเปนประเภทเดียวกัน โดยผูบริโภคแต
ละคนมีแนวโนมในการรับรูส่ิงเราหรือขอมูล ดวยการจัดแบงออกเปนกลุม ซ่ึงงายตอการระลึกถึง
และจดจํา (Shiffman & Kanuk, 1994) เชน คนสวนใหญสามารถจดจําเบอรโทรศัพททั้ง 9 หลักโดย
จัดแบงตัวเลขออกเปนกลุม เพื่องายตอการจดจํา ดังนี้ 01-234-5678 

Closure คือ การรับรูโดยการตอเติมสวนที่ขาดหายไป ซ่ึงผูผลิตงานโฆษณาไดนํากลยุทธ
ดังกลาวมาใชเพื่อดึงดูดความสนใจ เชน การจงใจตัดตัวอักษรบางตัว หรือคําบางคําออก เพื่อเปด
โอกาสใหผูดูหรือผูอานเติมสวนที่ขาดหายไป ซ่ึงเปนการกระตุนความสนใจและการจดจําที่เพิ่มขึ้น
กวาการนําเสนอแบบปกติธรรมดา 

การตีความหมาย (Interpretation) 
เมื่อผูบริโภคทําการจัดระบบขอมูลตางๆ เขาดวยกันเรียบรอยแลว ขั้นตอนสุดทายคือ การ 

ตีความหมายขอมูล ซ่ึงเปนขั้นตอนสําคัญที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมของผูบริโภค (Hawkins 
et.al., 1986) โดยมีหลักการพื้นฐานที่ผูบริโภคนํามาใชในการตีความทั้งสิ้น 2 ประการคือ การ
แบงแยกประเภท (Categorization) ที่ชวยใหผูบริโภคทําความเขาใจกับขอมูลที่มีอยู และขอมูล
ใหมๆที่เขามาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (Assael, 1994) ยกตัวอยางเชน ผูใชอินเทอรเน็ตที่
ไดรับและเคยเปดอานอีเมลโฆษณาเกี่ยวกับการหารายไดทางอินเทอรเน็ตครั้งหนึ่ง เมื่อไดรับอีเมลที่
มีหัวขอเดียวกันหรือลักษณะของที่มาจากผูสงคลายกัน ก็จะรูวาเปนอีเมลโฆษณาประเภทเดียวกัน 
และอาจลบทิ้งไปโดยไมตองเปดอานอีกครั้ง เปนตน 

นอกจากการแบงแยกประเภทแลว การสรุปความ (Inference) คืออีกหลักการหนึ่งที่
ผูบริโภคใชในการตีความ การสรุปความเปนการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางสิ่งเรา 2 ส่ิง
ตัวอยางเชน การเชื่อมโยงระหวางราคาสินคากับคุณภาพ โดยผูบริโภคบางกลุมมองวาสินคาที่มี
ราคาสูง ยอมมีคุณภาพดี เปนตน (Assael, 1994) 
 โดยกระบวนการตางๆ ที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการตีความนั้น มาจากปจจัยหลัก 3 ประการ
คือลักษณะสวนบุคคล (Individual Characteristics) ไดแก อายุ เพศ อาชีพ และฐานะทางสังคม เปน
ตน ซ่ึงเกิดจากการเรียนรู (Learning) และการคาดหวัง (Expectations) ของผูบริโภคแตละคน 
(Hawkins et al., 1986) 
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นอกจากลักษณะสวนบุคคล (Individual Characteristics) แลว ปจจัยตอมาที่มีผลตอการ
ตีความหมายของผูบริโภคคือ ปจจัยที่เกิดจากตัวส่ิงเรา (Stimulus Factors) ซ่ึง Schiffman และ 
Kanuk (1994) ไดอธิบายถึงธรรมชาติของสิ่งเราไววา คือส่ิงตางๆ ที่เขามามีผลตอการรับรูของ
ผูบริโภค เชน คุณลักษณะตางๆ ของสินคา ไมวาจะเปน สีสัน การใชงาน รูปแบบบรรจุภัณฑ ตรา
สินคา รวมถึงการกลาวอางถึงสรรพคุณ การวางตําแหนงของนางแบบนายแบบในงานโฆษณา 
ขนาดของโฆษณา และชวงเวลาในการออกอากาศ เปนตน ซ่ึงการที่จะทําใหส่ิงเราสามารถดึงดูด
ความสนใจจากกลุมผูบริโภคที่เปนเปาหมายได Hoyer และ Maclnnis (2000) ไดสรุปแนวทาง
หลักๆ 4 ประการดังนี้ 

1. ทําใหส่ิงเรานั้นมีความเกี่ยวพันกับตัวบุคคล (Making Stimuli Personally Relevant) โดย
นําเสนอความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ วัตถุประสงคตางๆหรือการใชตัวแสดงที่
มีความคลายคลึงกับกลุมเปาหมาย การนําเสนอแบบละคร รวมถึงการใชคําถามเพื่อจุดประกาย
ความสนใจ เชน โฆษณาน้ํายาลางจาน ที่มีกลุมเปาหมายเปนแมบาน ก็จะใชตัวแสดงผูหญิงที่สวม
บทบาทแมบาน เพื่อใหกลุมเปาหมายรูสึกวา โฆษณานั้นนาสนใจ เพราะมีความใกลเคียงกับกับ
ชีวิตประจําวันของตนเอง 

2. ทําใหสิ่งเรานั้นนาพึงพอใจ (Making Stimuli Pleasant) คนสวนใหญชอบดูในสิ่งที่สราง
ความรื่นรมยอยูแลว ดังนั้นเพื่อดึงดูดความสนใจ ผูนําเสนอสามารถทําใหส่ิงเรานั้นนาสนใจโดยการ
ใชนายแบบนางแบบที่ดูดี การใสจังหวะหรือทวงทํานองเพลงที่ไพเราะ หรือแมแตการสรางอารมณ
ขันลงไปในงานที่นําเสนอ ก็สามารถทําใหส่ิงเราเหลานั้นนาสนใจได ยกตัวอยาง การโฆษณา
รถยนต ที่ใชนักรองที่มีช่ือเสียง ประกอบกับทํานองเพลงที่เราใจ ในการนําเสนอรูปแบบการขับขี่ 
ของคนทันสมัยเพื่อกระตุนกลุมเปาหมายใหมีความรูสึก และอารมณรวม 

3. ทําใหส่ิงเรานั้นนาประหลาดใจ (Making Stimuli Surprising) 
โดยการนําเสนอรูปแบบใหมๆ ที่แตกตางจากเดิม วิธีการนี้นํามาใชอยางแพรหลายในตลาดน้ําหอม 
เห็นไดจากการใหความสําคัญในการออกแบบบรรจุภัณฑและหีบหอ ที่เดนและสะดุดตา รูปทรง
ของขวดน้ําหอมรูปแบบใหมๆ เพื่อชวยใหตราสินคาของตนเองโดดเดนและเปนที่จดจําของ
กลุมเปาหมาย 

4. ทําใหส่ิงเรานั้นงายตอการเขาถึง (Making Stimuli Easy to Process) 
นอกจากสิ่งเราจะนาตื่นตาตื่นใจแลว ยังตองชวยทําใหกลุมเปาหมายเขาถึงสิ่งเราที่ตองการไดงาย
มากขึ้น ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ ใชสี การจัดวางตําแหนง การใชขนาดที่แตกตาง ยกตัวอยางเชน 
การลงโฆษณาแบบที่เปนสี ในหนาหนังสือพิมพที่เปนขาวดํา การใชตัวอักษรขนาดใหญกวาปกติ 
รวมไปถึงการหลีกเลี่ยงสถานที่ที่มีปายโฆษณามากมาย จนทําใหการเขาถึงของกลุมเปาหมาย
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เปนไปดวยความยากลําบาก ปจจัยสุดทายที่สงผลตอการตีความหมายของผูบริโภค คือ ปจจัย
ทางดานสถานการณ(Situational Factors) Hanna และ Wozniak (2001) กลาววา การที่ปจจัย
ทางดานสถานการณมีอิทธิพลตอการรับรู เนื่องจากมีตัวแปรตางๆ เกิดขึ้นในบริบทหรือสภาวะ
แวดลอมในขณะนั้น สงผลใหผูบริโภคมีการตัดสินใจซื้อ และใชสินคา ซ่ึงตัวแปรทางสถานการณ 
(Situational Variables) ที่เกิดขึ้นนั้นสามารถแบงออกเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

1. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Surroundings) หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่สงผลตอประสาท
สัมผัสทั้งหา เชน ที่ตั้ง สถานที่สําหรับจอดรถ การตกแตงภายนอกภายในตัวอาคาร เสียงเพลงที่เปด
ภายในศูนยการคา รวมไปถึงการจัดวางสินคา เปนตน ซ่ึงการจัดการออกแบบสิ่งตางๆ จะสามารถ
ชวยกระตุนการรับรูของผูบริโภคใหเปนไปในทิศทางที่ผูจัดตองการได ยกตัวอยาง การกระตุนการ
รับรูเพื่อใหเกิดการซื้อของขวัญในชวงเทศกาลปใหมของศูนยการคา สามารถทําไดโดย การตกแตง
สถานที่ดวยกลองของขวัญ การเปดเพลงสงทายปเกาตอนรับปใหม การจัดสินคาในกระเชา
ของขวัญ เปนตน 

2. ลักษณะทางสังคมโดยรอบ (Social Surroundings) ไดแก ทาทาง การแสดงออก และการ
ปฏิสัมพันธของบุคคลที่อยูรอบขาง เชน การเจรจาตอรองราคาระหวางพนักงานขายกับลูกคา เปน
ตน 

3. บทบาทหนาที่ (Task Definition) บุคคลในสังคมจะถูกกําหนดใหมีบทบาทหนาที่ 
แตกตางกันไป ซ่ึงบทบาทดังกลาวสามารถสะทอนออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมการซื้อของแต
ละบุคคลดวย อาทิเชน ภรรยามีหนาที่ในการซื้อขาวของเครื่องใชภายในบาน แมเปนผูดูแลเลือกซื้อ
เสื้อผาสําหรับลูกๆ เปนตน 

4. เวลา (Time Perspective) สถานการณตางๆ ที่เกี่ยวของกับปจจัยทางดานเวลา อาทิเชน 
ความแตกตางในการบริหารเวลา ซ่ึงสามารถสะทอนรูปแบบของการดําเนินชีวิตของคนแตละคน 
ยกตัวอยาง เวลาในการซื้อส่ิงของเครื่องใชสําหรับบาน ระหวางผูหญิงในเมือง และผูหญิงในชนบท 
ผูหญิงในเมืองสวนใหญตองออกไปทํางานนอกบานทุกวัน จึงเหลือเวลาในชวงสุดสัปดาหสําหรับ
ทํางานบาน และจับจายซื้อของจําเปนตางๆ แตสําหรับผูหญิงในชนบท จะนิยมออกไปจายตลาด
แบบวันตอวัน เนื่องจากไมตองออกไปทํางานนอกบาน ทําใหมีโอกาสในการเลือกซื้อของสดเขา
บานไดทุกวัน เปนตน 

5. สภาวะที่กําลังเผชิญหนา (Antecedent State) เปนตัวแปรที่เกี่ยวของกับสถานการณ
ประเภทสุดทาย ซ่ึงแสดงถึงสภาวะทางกายและจิตใจที่กําลังเปนอยูในขณะนั้น เชน หิวโมโห งวง 
โกรธ หรือมีความสุข เปนสภาวะที่เกิดขึ้นชั่วคราวแตสามารถสงผลตอผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ 
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ณ เวลานั้น ขอมูลตางๆ ที่ผานกระบวนการรับรูตามลําดับขั้นดังกลาว จะสงผลตอพฤติกรรมของ
ผูบริโภค และนําไปสูกระบวนการตัดสินใจในที่สุด 
 

5 . อํานาจและหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 
อบต. หรือองคการบริหารสวนตําบล เปนราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง เกิดขึ้น

ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537  แกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 
5) พ.ศ. 2546 กําหนดไวโดยชัดเจน ซ่ึงอาจจําแนกที่มาของอํานาจหนาที่ดังกลาวไดเปน 2 ประเภท 
คือ  

ก. อํานาจหนาท่ีตามที่กฎหมายจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลกําหนด  
1. หนาท่ีจะตองปฏิบัติในเขตองคการบริหารสวนตําบล  
(1) จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก  
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกําจัดมูลฝอยและ

ส่ิงปฏิกูล  
(3) ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ  
(4) ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(5) สงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  
(6) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ  
(7) คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  
(8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน  
(9) ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให

ตามความจําเปนและสมควร 
2. หนาท่ีอาจจัดปฏิบัติกิจการในเขตองคการบริหารสวนตําบล  
(1) ใหมีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร  
(2) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน  
(3) ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา  
(4) ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ  
(5) ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ  
(6) สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว  
(7) บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  
(8) การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน  
(9) หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล  
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(10)ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม  
(11)กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย  
(12)การทองเที่ยว  
(13)การผังเมือง  
ข.อํานาจหนาท่ีตามที่กฎหมายเฉพาะอื่น ๆ กําหนด  เชน  
1. พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน พ.ศ.2542  
2. พระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ.2475 
3. พระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองที่ พ.ศ.2508 
4. พระราชบัญญัติภาษีปาย พ.ศ.2510 
5. พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 
6. พระราชบัญญัติปองกันภัยฝายพลเรือน พ.ศ.2522 
7. พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.2535 
8. พระราชบัญญัติการรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง พ.ศ.

2535 
9. พระราชบัญญัติโรคพิษสุนัขบา พ.ศ.2535  
10. พระราชบัญญัติปองกันและระงับอัคคีภัย พ.ศ.2542 
11.พระราชบัญญัติการขุดดินและถมดิน พ.ศ.2543 
 
 
นายก อบต. ตาม พ.ร.บ. สภาตําบล  และองคการบริหารสวนตําบล ฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2546  
        1. มาจากการเลือกตั้งโดยตรง ตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ินหรือ

ผูบริหารทองถ่ิน พ.ศ. 2545 มีวาระอยูในตําแหนงคราวละ 4 ป แตจะดํารงตําแหนงติดตอกันเกิน 2 
วาระไมได จะดํารงตําแหนงไดอีกเมื่อพน 4 ป นับแตวันพนจากตําแหนง 

        2. ตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหามตาม พ.ร.บ. การเลือกตั้งสมาชิกสภา
ทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ินพ.ศ. 2545 และตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหามดังตอไปนี้
ดวย 

             2.1 มีอายุไมต่ํากวา 30 ป บริบูรณในวันเลือกตั้ง 
             2.2 สําเร็จการศึกษาไมต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา หรือเคยเปน

สมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภาทองถ่ิน ผูบริหารทองถ่ิน หรือสมาชิกรัฐสภา 
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             2.3 ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล 
สมาชิกสภาทองถ่ิน คณะผูบริหารทองถ่ิน หรือผูบริหารทองถ่ิน รองผูบริหารทองถ่ิน หรือ
เลขานุการ หรือที่ปรึกษาของผูบริหารทองถ่ิน เพราะเหตุมีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือทางออม ใน
สัญญาหรือกิจการที่กระทํากับองคกรปกครองสวนทองถ่ินยังไมถึง 5 ป นับถึงวันสมัครรับเลือกตั้ง 

             2.4 รองนายก อบต. นายก อบต. สามารถแตงตั้งรองนายก อบต. จากผูที่มิไดเปน
สมาชิกสภา อบต. ไดไมเกิน 2 คน สามารถแตงตั้งผูที่มิไดเปนสมาชิกสภา อบต.หรือเจาหนาที่ของ
รัฐ เปนเลขานุการนายก อบต. ได 1 คน 

        3. อํานาจหนาที่นายก อบต. 
             3.1 กอนเขารับหนาที่ นายก อบต. ตองแถลงนโยบายตอสภา อบต. โดยไมมีการลง

มติ หากไมสามารถดําเนินการไดใหทําเปนหนังสือแจงตอสมาชิกสภา อบต. ทุกคน 
             3.2 ทําคํารองยื่นตอนายอําเภอ ขอใหเปดประชุมสภา อบต. วิสามัญได เมื่อเห็นวามี

ความจําเปนเพื่อประโยชนของ อบต. 
             3.3 สภา อบต. ไมสามารถลงมติใหนายก อบต. พนจากตําแหนงได 
             3.4 ในที่ประชุมสภา อบต. สมาชิกสภา อบต. มีสิทธิตั้งกระทูถามนายก อบต. และ

มีสิทธิเสนอญัตติขอเปดอภิปรายทั่วไป เพื่อใหนายก อบต. แถลงขอเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็น
ในปญหาเกี่ยวกับการบริหาร อบต. โดยไมมีการลงมติโดยการขอเปดอภิปรายทั่วไปจะทําไดคร้ัง
เดียวในสมัยประชุมสามัญสมัยหนึ่ง 

             3.5 นายก อบต. รองนายก อบต. หรือผูซ่ึงนายก อบต.มอบหมาย มีสิทธิเขาประชุม
สภา อบต. และมีสิทธิแถลงขอเท็จจริงตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหนาที่แตไมมี
สิทธิออกเสียงลงคะแแนน 

 

6 ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของมีรายละเอียด ดังนี ้
งานวิจัยในประเทศ 
 

 วุธินันท สุวิมลพันธุ (2539) ศึกษาหัวขอ การตระหนักรูและพฤติกรรมการรับสื่อโฆษณา
ผานเครือขายอินเทอรเน็ตของผูใชบริการเครือขายฯ พบวา ผูใชบริการสวนใหญทราบวามีการ
โฆษณาผานเครือขายอินเทอรเน็ต โดยเห็นวามีประโยชนในการใหขอมูลสินคา และมีรูปแบบการ
นําเสนอที่นาสนใจ สวนปจจัยที่กระตุนใหผูใชบริการสนใจชมโฆษณาผานเครือขายอินเทอรเนต็คอื
สนใจชมโฆษณาเนื่องจากเปนสิ่งใหมที่ไมเคยมีมากอน และตองการทราบวามีลักษณะและรูปแบบ
การโฆษณาเปนอยางไร 
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 ศุจิการ ดวงมณี (2539) ไดศึกษาเกี่ยวกับการเผยแพรขอมูลขาวสารผาน www ของ
ส่ือมวลชนไทยพบวา ส่ือมวลชนไทยใช www เพื่อสงเสริมภาพลักษณขององคกรเนื่องจาก www 
เปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่มีขอไดเปรียบดานความรวดเร็ว นําเสนอขอมูลไดหลายรูปแบบในเวลา
เดียวกัน และเปนชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารไปถึงระดับโลกไดในราคาที่ต่ํากวาสื่อประเภท
อ่ืน สวนรูปแบบการนําเสนอขอมูลขาวสารที่ปรากฏบน www มีความตางกันไปตามวัตถุประสงค
แตสวนใหญมีการจัดวางโครงสรางที่เรียบงาย แตมีภาพประกอบมาในสื่อประเภทนิตยสาร สําหรับ
วิทยุ และโทรทัศนมีการนําเสนอขอมูลที่มีเสียง ภาพเคลื่อนไหว และภาพนิ่ง สวนปญหาที่พบคือ
การขาดแคลนบุคลากรที่มีความรู ความสามารถดานเทคโนโลยี ดังนั้นจําเปนตองมีการเตรียม
บุคลากรที่เขาใจดานเทคโนโลยี 

โสภาวรรณ รัตนจิตรกร (2542) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ ทัศนคติ พฤติกรรมการเปดรับสื่อปาย
แบนเนอรในระบบเวิลด ไวด เว็บ ของผูใชบริการในประเทศไทย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเคย
เปดรับสื่อปายแบนเนอร แตเมื่อเปดรับครั้งแรกแลวจะไมมีการเปดรับซ้ํา โดยปจจัยหลักที่ทําใหมี
การเปดรับสื่อคือ ขอมูลและเนื้อหาของปายแบนเนอรมีเร่ืองราวที่ผูใชบริการสนใจ สวนปจจัยที่
เกี่ยวของกับขอเสนอพิเศษ เชน การแจกของฟรี ตลอดจนปจจัยเกี่ยวกับรูปแบบของปายแบนเนอร
ดานความสวยงาม นาตื่นเตน เปนปจจัยที่สงผลใหเกิดการเปดรับรองลงมา 

ผลสํารวจเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการ จากการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธการสราง 
ตราอินเทอรเน็ตของเว็บทาที่นําเสนอดวยภาษาไทย (ปรียสรณ อาศรัยราษฎร, 2543) พบวา ส่ือ
โฆษณามีความสําคัญในการทําใหผูใชบริการตระหนักรู แตปจจัยที่ทําใหเกิดการทดลองใชมาจาก
การแนะนําของเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักมากกวาจากการรับรูจากส่ือโฆษณา อยางไรก็ตามสื่อโฆษณา
ที่ผูใชอินเทอรเน็ตพบมากคือ สื่อโฆษณาออนไลน ไดแก Banner และเครื่องหมายการคา 

เครือมาส มันตาภรณ (2547)ไดศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธและประสิทธิผลของการสื่อสารเพื่อ
สงเสริมการรับรูและพฤติกรรมของผูบริโภคตอการใชบริการบนเว็บไซตของหนวยงานราชการ 
ผลการวิจัยพบวา หนวยงานราชการที่ทําการศึกษา มีการวางกลยุทธในการสื่อสารทั้ง 4 ขั้นตอน
เชนเดียวกันคือ 1) กําหนดกลุมเปาหมาย 2) วัตถุประสงค 3) แนวทางการออกแบบตัวสาร และ 4) 
สวนประสมในการสื่อสารซึ่งประกอบไปดวยส่ือออฟไลน และสื่อออนไลน แตมีรายละเอียดในแต
ละขั้นตอนแตกตางกันขึ้นอยูกับงบประมาณ และชวงเวลาที่กําหนด สวนผลการสํารวจดานการรับรู
ตอสารและเครื่องมือส่ือสารพบวา ระดับการรับรู ของกลุ มตัวอยางไมสูงเทาที่ควร สําหรับ
ผลการวิจัยดานพฤติกรรมพบวา ระดับพฤติกรรมการใชบริการคอนขางต่ํา ความนาเชื่อถือของ
หนวยงานผูจัดทําเว็บไซตเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ และกลุมตัวอยางที่เคยใช
บริการ มีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการอกีครั้ง เนื่องจากเกิดความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
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งานวิจัยในตางประเทศ 
Berg (1997) ทําการวิจัยเกี่ยวกับการออกแบบและการวางแผนระบบ www เพื่อใชเปน

เครื่องนําทางในการทํางาน พบวา ในการออกแบบระบบ www ผูออกแบบตองมีประสบการณและ
ผูใชงานเปนหลัก เพราะผูใชอาจเปนใครก็ไดและมีประสบการณในการใชคอมพิวเตอรตางกัน 
ดังนั้นในการออกแบบและวางแผนระบบ www ควรคํานึงถึงความสะดวกของผูใชมากที่สุด 

Fisher and et. (1995) ทําการวิจัยเกี่ยวกับ ประสิทธิผลเว็บไซตของธุรกิจขนาดเล็กจาก
ทัศนะของผูใช ผลการวิจัยไดบงชี้วา ผูใชพบวาเว็บหลายแหงบรรจุสารสนเทศที่ไมเกี่ยวของมาก
เกินไป ผูใชวิจารณวาเว็บไซตมีสารสนเทศที่จําเปนไมเพียงพอ ไมทราบการจัดการระเบียบเนื้อหาที่
ดีทําไดอยางไร และคุณภาพและปริมาณสารสนเทศของเว็บไซตและการนําเสนอตลอดจนขนาด
ของขอความที่มีอิทธิพลตอความสามารถในการรับสารสนเทศของผูใชตองไมกอใหเกิดความคับ
ของใจ รายงานไดสรุปขอเสนอแนะในการออกแบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ 

Esrock and Leichty (1999) ศึกษาเรื่อง การนําเสนอ New Media และสื่ออ่ืนๆ ขององคกร
ผานเว็บไซต ผลการวิเคราะหเนื้อหาพบวา เว็บเพจขององคกรธุรกิจมีจุดประสงคเพื่อใหบริการแก
แหลงขาว ลูกคา และชุมชนซึ่งเกี่ยวของกับองคกรในดานการเงิน แตยังไมไดมีการนําเว็บไซตเพื่อ
ส่ือสารกับผูรับสารอยางเต็มที่นัก ผลการวิจัยพบวาหนึ่งในสามของเว็บไซตที่ศึกษาจํานวน 100 
เว็บไซตมีจุดประสงคเพื่อส่ือสารกับผูรับสารหลายกลุมและมีรูปแบบการสื่อสารแตกตางกันออกไป 
เว็บไซตที่มีกลุมเปาหมายหลายกลุมจะยิ่งมีขอมูลหลากหลายดาน 
 McMillan (2000)  ไดทําการวิจัยเร่ืองการวิเคราะหเนื้อหาในเว็บไซต จากการวิเคราะห
งานวิจัยที่เกี่ยวกับเทคนิคการวิเคราะหเนื้อหาเครือขายเวิลดไวดเว็บ จํานวน 19 ช้ินงานพบวา 
เทคนิคการวิเคราะหเนื้อหาสามารถนํามาใชกับสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงและเติบโตอยาง
มาก อยางไรก็ตามนักวิจัยในปจจุบันใชวิธีวิเคราะหเนื้อหาในการศึกษาแนวคิดหลัก เชน ความ
หลากหลาย การทําเว็บไซตในเชิงพาณิชย และการใชเทคโนโลยีบนเครือขายเวิลดไวดเว็บ 
นอกจากนี้ยังมีขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยเกี่ยวกับเว็บไซตโดยใชเทคนิคการวิเคราะหเนื้อหา 
ไดแก การกําหนดคําถาม / สมมติฐานในการวิจัย การสุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การลงรหัส การ
ฝกอบรมผูลงรหัส และการวิเคราะห / ตีความขอมูล 

จากหลักการและทฤษฎีตางๆที่นําเสนอรวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและ
ตางประเทศในบทนี้ ไดเปนแนวทางในการออกแบบสารสนเทศบนเว็บไซตองคการบริหารสวน
ตําบลที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น โดยยึดหลักการตางๆในการนําเสนอสารสนเทศบนเว็บไซตไดแก การ
ออกแบบสารสนเทศที่ดีมีประสิทธิภาพ ใชส่ือประกอบที่นาสนใจ ใชงาย รวดเร็ว มีการเชื่อมโยงไป
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ยังสวนอื่นทั้งภายในและภายนอกเว็บไซต มีสารสนเทศที่เกี่ยวของและจําเปนตอการบริหารงาน
สวนทองถ่ินอยางมีประสิทธิภาพ 


