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§«“¡Õ“¬„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“·≈–‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
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æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ß §«“¡Õ“¬„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“ ‡æ»¢Õß
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°‘μμ‘»—°¥‘Ï  ·°â«π‘≈ª√–‡ √‘∞*

 ¥√.æ‘¡æå¡≥’  √—μπ«‘™“**

‡∑§‚π‚≈¬’°“√ ◊ËÕ “√ºà“πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμπ—∫«—π®–¬‘Ëß
‡æ‘Ë¡§«“¡√«¥‡√Á«‡ªìπ∑«’§Ÿ≥ ∑”„ÀâÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡ªìπ
™àÕß∑“ß°“√μ≈“¥™àÕß∑“ß„À¡à∑’Ë∑ÿ°∏ÿ√°‘®„Àâ§«“¡ ”§—≠
‡æ√“–μâπ∑ÿπ∑’Ë‰¡à Ÿß ·μà “¡“√∂‡ªî¥™àÕß∑“ß®”Àπà“¬
 ‘π§â“‰¥â∑—Ë«∑ÿ°¡ÿ¡‚≈° ®÷ß¡’∏ÿ√°‘®®”π«π¡“°‡ªî¥‡«Á∫‰´μå
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å‡æ◊ËÕ„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈¢à“« “√  ·≈–®”Àπà“¬
 ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√ Õ¬à“ß‰√°Á¥’§«“¡ ”‡√Á®¢Õßæ“≥‘™¬å
Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å ¡’º≈Õ¬à“ß¡“°®“°§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®

·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë‡¢â“¡“‡¬’Ë¬¡™¡‡«Á∫‰´μå
¥â«¬‡Àμÿº≈¥—ß°≈à“« ß“π«‘®—¬π’È®÷ß‰¥â»÷°…“∂÷ßªí®®—¬∑’Ëπà“
®–¡’§«“¡‡°’Ë¬«¢âÕßÀ√◊Õ àßº≈μàÕ§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®
·≈–§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
3 ªí®®—¬‰¥â·°à (1) √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’
·∫∫ Õß∑“ß ∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ (2) §«“¡Õ“¬„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“
·≈– (3) ‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
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Abstract
Communication on the Internet has been

double in speed and made the Internet a new
marketing channel for most businesses. With its
low cost and global reach features, many
businesses have launched their websites to
provide information as well as to sell products
and/or services to their customers. However, the
success of e-commerce depends highly on
customer trust and satisfaction on the vendor
websites. Therefore, the purpose of this research
was to study three trust-related factors towards
internet transactions which were (1) Two-way
communication technology format on the Internet,
(2) Embarrassment in purchasing products, and
(3) Gender of customer service agent.

Data was collected from 229 subjects using
questionnaire. Hypothesis tests were able to verify
that two-way communication format on the
Internet had relationship with product
embarrassment. The study showed that people
preferred text chat as a mean to communicate

¢âÕ¡Ÿ≈∂Ÿ°‡°Á∫√«∫√«¡®“°Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß®”π«π
229 §π ‚¥¬„™â·∫∫ Õ∫∂“¡ °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π
¬◊π¬—π«à“ §«“¡πà“Õ—∫Õ“¬¢Õß ‘π§â“¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫
°“√‡≈◊Õ°√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
·≈–°“√‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘  ”À√—∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√
·∫∫ Õß∑“ß¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡·≈–„™â∫√‘°“√°—∫
μ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑’Ë‡ªìπ‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫ºŸâ„™â
∫√‘°“√ ·μà∂â“‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ºŸâ„™â
∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß

À≈“°À≈“¬√Ÿª·∫∫·≈–„™â∫√‘°“√°—∫μ—«·∑π„π à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’‡æ»μ√ß°—π¢â“¡°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√

§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫§«“¡‡μÁ¡„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√∑’Ë®–
„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—«Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘ ·≈–§«“¡
®”‡ªìπ¢Õß°“√∑’Ë‡«Á∫‰´μåμâÕß¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¡’§«“¡
 —¡æ—π∏å°—∫°“√μ—¥ ‘π„®´◊ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μåÕ¬à“ß¡’π—¬
 ”§—≠∑“ß ∂‘μ‘ ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05 ‚¥¬º≈
°“√»÷°…“¢â“ßμâπ “¡“√∂π”‰ªª√–¬ÿ°μå „™â „π∏ÿ√°‘®
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å¢Õßª√–‡∑»‰∑¬·≈– “¡“√∂
æ—≤π“μàÕ‰ª„π‡™‘ßæ“≥‘™¬å‰¥â

with customer service agent and preferred
customer service agent with the same gender as
themselves when considering embarrassment
product. However, if the product was not an
embarrassment product, people used all three
formats of two-way communication and preferred
customer service agent with the opposite gender
of them.

It was also founded that trust in websites
which have customer service section had
relationship with customer trusting intention to
engage with the website at the 0.05 level of
significance. Also, the necessary of website to
have customer service section had relationship
with customer decision to engage with online
transaction. The study results are, hopefully,
useful to the development of e-commerce in
Thailand.

Keywords : E-commerce, Two Way Commu-
nication Technology Format, Embarrassment
in Purchasing Products, Gender of Customer
Service Agent
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1. §«“¡ ”§—≠¢Õßªí≠À“·≈–«—μ∂ÿª√– ß§å
¢Õß°“√»÷°…“

æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å (Electronic Commerce)
À¡“¬∂÷ß °“√∑”∏ÿ√°‘®∑“ßÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å ´÷Ëß¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫
°“√ª√–¡«≈º≈·≈–°“√ àß¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë¡’¢âÕ§«“¡ ‡ ’¬ß ·≈–
¿“æ ª√–‡¿∑¢Õßæ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å√«¡∂÷ß°“√¢“¬
 ‘π§â“·≈–∫√‘°“√¥â«¬ ◊ËÕÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å °“√ª√–¡Ÿ≈
°“√®—¥´◊ÈÕ®—¥®â“ß¢Õß¿“§√—∞ °“√®”Àπà“¬Àÿâπ∑“ßÕ‘‡≈Á°-
∑√Õπ‘° å °“√¢“¬μ√ß ·≈–°“√„Àâ∫√‘°“√À≈—ß°“√¢“¬
∑—È ß π’È „™â°—∫ ‘π§â“·≈–∫√‘°“√ √«¡∑—Èß°‘®°“√∑—Ë«‰ª
(European Union, 1997 Õâ“ß∂÷ß„π »Ÿπ¬åæ—≤π“
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å, 2546) æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å
‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ ”§—≠Õ¬à“ß¬‘ËßμàÕ°“√æ—≤π“¢’¥§«“¡
 “¡“√∂∑“ß°“√·¢àß¢—π¢ÕßÕÿμ “À°√√¡ ·≈–‡ªìπ
¬ÿ∑∏»“ μ√å‡√àß¥à«π‡æ◊ËÕ°“√æ—≤π“‡»√…∞°‘®¢Õßª√–‡∑»
®“°π‚¬∫“¬ àß‡ √‘¡æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å‡æ◊ËÕ°“√
 àßÕÕ°·≈–∫√‘°“√ √«¡∑—Èß°“√∫√‘‚¿§¿“¬„πª√–‡∑»
∑”„Àâ∏ÿ√°‘®®”π«π¡“°À—π¡“„Àâ§«“¡ π„®°—∫æ“≥‘™¬å
Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å ‚¥¬π”¡“ª√–¬ÿ°μå„™â°—∫°“√¥”‡π‘π
°‘®°“√·∫∫¥—Èß‡¥‘¡ ‡™àπ °“√∑”∏ÿ√°√√¡ºà“πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
(Internet Transactions) μ—«Õ¬à“ß°“√∑”∏ÿ√°√√¡
∑“ß°“√‡ß‘π¢Õß∏π“§“√ºà“π‡«Á∫‰´μå ‡ªìπμâπ (»Ÿπ¬å
‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å, 2550)

°“√ ”√«®°≈ÿà¡ºŸâ„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ„πª√–‡∑»‰∑¬
¢Õß»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å
(2547; 2548; 2550) æ∫«à“®”π«πºŸâ∑’Ë‰¡à‡§¬´◊ÈÕ ‘π§â“
À√◊Õ∫√‘°“√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ„πªï 2547 ∂÷ß 2550 ‡ªìπ
√âÕ¬≈– 70.1, 69.3 ·≈– 71.1 μ“¡≈”¥—∫ ´÷Ëß —¥ à«π
¢Õß®”π«πºŸâ∑’Ë‰¡à‡§¬´◊ÈÕ ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
„πªï 2550 ‡æ‘Ë¡¢÷Èπ®“°°“√ ”√«®„πªï°àÕπ‡≈Á°πâÕ¬
· ¥ß«à“¬—ß¡’ºŸâ„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡ªìπ®”π«π¡“°∑’Ë‰¡à‡§¬´◊ÈÕ
 ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ ‚¥¬‡Àμÿº≈¢ÕßºŸâ∑’Ë
‰¡à‡§¬´◊ÈÕ ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ §◊Õ ‰¡à‰«â„®

ºŸâ¢“¬√âÕ¬≈– 50.6, 63.6 ·≈– 58.5 μ“¡≈”¥—∫
®–‡ÀÁπ«à“§«“¡‰¡à‰«â«“ß„®ºŸâ¢“¬∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡ªìπ
‡Àμÿº≈∑’ËÕ¬Ÿà„πÕ—π¥—∫μâπ (»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å
·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å, 2550)

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Trust) ‡ªìπ ‘Ëß∑’ËμâÕß
§”π÷ß∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫‡√‘Ë¡·√°‡æ√“–¡’§«“¡ ”§—≠„π‡°◊Õ∫
∑ÿ°∫√‘∫∑‚¥¬‡©æ“–æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° åÀ√◊Õ°“√
∑”∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ À“°≈Ÿ°§â“‰¡à¡’§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ
‰«â«“ß„®μàÕ∏ÿ√°‘®·≈â«Õ“® àßº≈„Àâ∏ÿ√°‘®π—Èπ‰¡àª√– ∫
º≈ ”‡√Á®‰¥â (Mcknight et al., 2000; Mcknight et al.,
2002; Lamsal, 2001; Egger, 2003; Pennanen,
2006)

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ„π§ÿ≥ ¡∫—μ‘¢ÕßºŸâ¢“¬ ‘π§â“∫π
Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ (Trusting Beliefs) §◊Õ §«“¡√Ÿâ ÷°¢Õß
≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’μàÕºŸâ¢“¬ ª√–°Õ∫¥â«¬§«“¡√Ÿâ ÷°∂÷ß§«“¡
 “¡“√∂¢ÕßºŸâ¢“¬„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡ (Competence)
§«“¡√Ÿâ ÷°∂÷ß§«“¡‡Õ“„®„ à·≈– π„®¢ÕßºŸâ¢“¬ (Bene-
volent) ·≈–§«“¡√Ÿâ ÷°∂÷ß§«“¡ ◊́ËÕ —μ¬å·≈–√—°…“§”¡—Ëπ
 —≠≠“¢ÕßºŸâ¢“¬ (Integrity) ‡¡◊ËÕ≈Ÿ°§â“¡’§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ„π
§ÿ≥ ¡∫—μ‘¢ÕßºŸâ¢“¬ ‘π§â“∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ (Trusting
Beliefs) °Á®–‡°‘¥§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡∑’ËμâÕßÕ“»—¬
§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ (Trusting Intentions) §◊Õ °“√∑’Ë≈Ÿ°§â“
μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡∑’ËμâÕßÕ“»—¬§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®
°—∫‡«Á∫‰´μå¢ÕßºŸâ¢“¬ ‡™àπ ≈Ÿ°§â“¬‘π¥’∑”μ“¡§”·π–π”
¢Õß‡«Á∫‰´μå ≈Ÿ°§â“¬‘π¥’„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ ”§—≠„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡
·≈–¡’§«“¡μ—Èß„®„π´◊ÈÕ ‘π§â“°—∫‡«Á∫‰´μå¢ÕßºŸâ¢“¬ ‡ªìπμâπ
‚¥¬æƒμ‘°√√¡∑’Ë‡°‘¥®“°§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Trust
Related Behaviors) §◊Õ æƒμ‘°√√¡¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë
· ¥ß∂÷ß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®„π‡«Á∫‰´μå ‡™àπ °“√´◊ÈÕ
 ‘π§â“À√◊Õ°“√°√–∑”μ“¡¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡«Á∫‰´μå· ¥ß‰«â ´÷Ëß
‡ªìπ°“√¬“°∑’Ë®–«—¥À√◊Õ Õ∫∂“¡æƒμ‘°√√¡¥—ß°≈à“«„π
°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ ´÷Ëß‡ªìπ≈—°…≥–¢Õß°“√∑¥≈Õß„πÀâÕß
ªØ‘∫—μ‘°“√§Õ¡æ‘«‡μÕ√å McKnight ·≈–§≥– (2002)
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®÷ß«—¥®“°§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡∑’ËμâÕßÕ“»—¬§«“¡
‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Trusting Intentions) ·∑π°“√«—¥
æƒμ‘°√√¡∑’Ë‡°‘¥®“°§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ (Trust Related
Behaviors) ‡π◊ËÕß®“°§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡∑’ËμâÕß
Õ“»—¬§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Trusting Intentions) ¡’
§«“¡ —¡æ—π∏å‰ª„π∑‘»∑“ß‡¥’¬«°—π°—∫æƒμ‘°√√¡∑’Ë
‡°‘¥®“°§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ (Trust Related Behaviors) §◊Õ
À“°≈Ÿ°§â“μ—Èß„® ◊́ÈÕ ‘π§â“°—∫‡«Á∫‰´μåºŸâ¢“¬·≈â«‚Õ°“ „π
°“√´◊ÈÕ ‘π§â“®√‘ß¢Õß≈Ÿ°§â“°Á¡’ Ÿß‡™àπ°—π (Mcknight
et al., 2002)

§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“ (Customer Satisfaction)
¡’§«“¡ —¡æ—π∏å‡°’Ë¬«¢âÕßÀ√◊Õ àßº≈°√–∑∫‚¥¬μ√ßμàÕ
§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Fung & Lee, 1999; Deelmann
& Loos, 2002) Reisinger ·≈– Turner (2003) Õ∏‘∫“¬
§«“¡æ÷ßæÕ„® (Satisfaction) «à“‡ªìπ°“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫
§«“¡§“¥À«—ß¥â«¬ª√– ∫°“√≥å §«“¡√Ÿâ À√◊Õ°“√‡§¬
æ∫‡ÀÁπ¡“°àÕπ„π∫√‘∫∑¢Õß§«“¡ “¡“√∂∑’Ë®–ªØ‘∫—μ‘‰¥â
‡¡◊ËÕª√– ∫°“√≥å¡’§«“¡·μ°μà“ß„π∑“ßμ√ß¢â“¡°—∫
§«“¡§“¥À«—ß §«“¡‰¡àæ÷ßæÕ„® (Dissatisfaction) °Á®–
‡°‘¥¢÷Èπ

°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß (Two Way Commu-
nication) ‡ªìπ°“√ ◊ËÕ “√∑’Ë¡’∑—Èß°“√„Àâ·≈–√—∫¢à“« “√
√–À«à“ßºŸâ àß “√°—∫ºŸâ√—∫ “√ ‚¥¬¡ÿàß§«“¡ ”§—≠∑’Ë°“√„Àâ
¢à“« “√‚μâμÕ∫°≈—∫ (Feedback) ¢ÕßÕ’°ΩÉ“¬Àπ÷Ëß
‡æ◊ËÕ„™â„π°“√ª√—∫ª√ÿß°“√μ‘¥μàÕ ◊ËÕ “√„Àâ¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ
¡“°¢÷Èπ ∂â“¢à“« “√‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë§ÿâπ‡§¬‡¢â“„®‰¥âßà“¬ °“√
 ◊ËÕ “√·∫∫∑“ß‡¥’¬«¬àÕ¡‡ªìπ«‘∏’∑’Ë¥’°«à“ ‡æ√“–¡’§«“¡
√«¥‡√Á« ·μà∂â“¢à“« “√‡ªìπ‡√◊ËÕß„À¡àÀ√◊Õ¬“°·≈–´—∫´âÕπ
°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß®–¥’°«à“ ‡æ√“–‰¥â·≈°‡ª≈’Ë¬π
§«“¡§‘¥·≈–∑”„Àâ√—∫√Ÿâ«à“‡ªìπ¢—ÈπμÕπ¢Õß‡√◊ËÕß∑’Ë®–ªØ‘∫—μ‘
μ√ß°—π  ”À√—∫°“√ ◊ËÕ “√·∫∫∑“ß‡¥’¬« ºŸâ√—∫ “√Õ“®
√Ÿâ ÷°«à“μπ‰¡à¡’‚Õ°“ ‡ πÕ¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ À√◊Õ´—°∂“¡
¢âÕ ß —¬μà“ß°—∫°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß ÷́ËßΩÉ“¬ºŸâ√—∫ “√

®–√Ÿâ ÷°«à“μπ‡Õß “¡“√∂· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ ß —¬
‰¥â√—∫°“√™’È·®ß ´÷Ëß‡ªìπ°“√ àß‡ √‘¡„Àâ‡°‘¥°“√μ‘¥μ“¡
‡√◊ËÕß√“«‰¥âμàÕ‰ªÕ¬à“ß√“∫√◊Ëπ·≈–‰¡à‡°‘¥ªí≠À“μ‘¥μ“¡
‡√◊ËÕß‰¡à∑—π (Shannon & Weaver, 1949 Õâ“ß∂÷ß„π
ªí∑¡“ æ—≤π–§ÿ≥“π—π∑å, 2545)

§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑» (Information
Richness) §◊Õ §«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√– ”§—≠¢Õß
 “√ π‡∑»À√◊Õ “√∑’Ë ◊ËÕ “√ºà“π™àÕß∑“ßμà“ßÊ ÕÕ°¡“
‡π◊ËÕß®“°™àÕß∑“ß°“√ ◊ËÕ “√·μà≈–™àÕß∑“ß ‡™àπ °“√
 ◊ËÕ “√·∫∫‡º™‘≠Àπâ“°—π ‚∑√»—æ∑å ·≈–Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
‡ªìπμâπ ®–∑”„Àâ ‰¥â§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑»∑’Ë
·μ°μà“ß°—π (Newberry, 2001)

Newberry (2001) ‰¥â‡√’¬ß≈”¥—∫™π‘¥¢Õß
™àÕß∑“ß„π°“√ ◊ËÕ “√¢Õß‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑» ®“°
§«“¡ “¡“√∂„π°“√„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑»
‰¥â¥’∑’Ë ÿ¥∂÷ßπâÕ¬∑’Ë ÿ¥μ“¡≈”¥—∫ ¥—ßπ’È (1) °“√ ◊ËÕ “√
·∫∫‡º™‘≠Àπâ“°—π (Face-to-face) ¡’§«“¡ “¡“√∂
„π°“√„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑»‰¥â¥’∑’Ë ÿ¥ (2) °“√
 ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (Video
Conferencing) (3) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡ ’¬ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ
„π‡«≈“‡¥’¬«°—π (Synchronous Audio) (4) °“√
 ◊ËÕ “√ºà“π°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ÕÕπ‰≈πå (Text - Based
Chat) (5) ®¥À¡“¬Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å (E-mail) ¡’§«“¡
 “¡“√∂„π°“√„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑»‡∑à“°—∫
°“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡ ’¬ß∑’Ë ‰¡à ‰¥â‡°‘¥¢÷Èπ„π‡«≈“‡¥’¬«°—π
(Asynchronous Audio) ·≈– (6) ¢âÕ∂°‡∂’¬ßÀ√◊Õ
∫∑§«“¡∑’Ëºà“π¡“·≈â« (Threaded Discussion) ¡’§«“¡
 “¡“√∂„π°“√„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑»‰¥âπâÕ¬
∑’Ë ÿ¥ ‚¥¬°“√‡√’¬ß≈”¥—∫‰¡à‰¥â· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“√Ÿª·∫∫„¥
®–¥’°«à“·∫∫Õ◊ËπÊ ‡π◊ËÕß®“°√Ÿª·∫∫¢Õß°“√ ◊ËÕ “√·μà≈–
√Ÿª·∫∫μà“ß¡’¢âÕ¥’·≈–¢âÕ‡ ’¬·μ°μà“ß°—π ∑—Èß¬—ß¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫
‚Õ°“ ·≈– ∂“π°“√≥å∑’Ë·μ°μà“ß°—π ·≈–„π°‘®°√√¡
°“√ ◊ËÕ “√ºà“π ◊ËÕ‡∑§‚π‚≈¬’¬—ß¡’ªí®®—¬Õ◊Ëπ∑’Ë‡¢â“¡“‡°’Ë¬«¢âÕß
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‡™àπ §«“¡ “¡“√∂„π°“√„™â‡∑§‚π‚≈¬’¢ÕßºŸâ„™â ¢âÕ®”°—¥
¥â“π‡«≈“ §«“¡§ÿâπ‡§¬°—∫‡∑§‚π‚≈¬’ §«“¡‡À¡“– ¡°—∫
ß“π∑’Ë„™â‡∑§‚π‚≈¬’ ·≈–§«“¡μâÕß°“√º≈≈—æ∏å∑’Ë‰¥â®“°
°“√ ◊ËÕ “√ ¥—ßπ—Èπ®÷ß§«√‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√
‡æ◊ËÕ®–π” àß “√ π‡∑»„Àâ¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ·≈–‡À¡“– ¡
°—∫‚Õ°“ ·≈– ∂“π°“√≥å

„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’ÈºŸâ«‘®—¬ π„®»÷°…“√Ÿª·∫∫„π
°“√ ◊ËÕ “√∑’Ë “¡“√∂ ◊ËÕ “√√–À«à“ßºŸâ àß “√·≈–ºŸâ√—∫ “√
‰¥â„π‡«≈“‡¥’¬«°—π (Real time) §◊Õ (1) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π
°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (Video Conferencing)
(2) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡ ’¬ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ„π‡«≈“‡¥’¬«°—π
(Synchronous Audio) ·≈– (3) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π
°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ÕÕπ‰≈πå (Text - Based Chat) ÷́Ëß
∑—Èß “¡√Ÿª·∫∫„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑» (Infor-
mation Richness) ‰¥â‡ªìπÕ¬à“ß¥’ (Newberry, 2001)

°“√®—¥°“√§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“ (CRM :
Customer Relationship Management) §◊Õ °“√„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑—Èß„π™à«ß‡«≈“°àÕπ°“√¢“¬ ¢≥–¢“¬ ·≈–
À≈—ß°“√¢“¬‚¥¬∑”Õ¬à“ß§√∫«ß®√ ÷́Ëß°“√„™â´Õøμå·«√å
¡“™à«¬„π°“√®—¥°“√§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“®–∑”„Àâ≈Ÿ°§â“
‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–„™â ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√¢Õß∏ÿ√°‘®
‰ªÕ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß ‡™àπ °“√μÕ∫§”∂“¡·∫∫∑—π∑’ §◊Õ
°“√∑’Ëæπ—°ß“ππ”§”∂“¡®“°≈Ÿ°§â“¡“„™â‡æ◊ËÕ§âπÀ“§”μÕ∫
®“°∞“π¢âÕ¡Ÿ≈·≈–μÕ∫§”∂“¡„Àâ≈Ÿ°§â“‰¥âÕ¬à“ß√«¥‡√Á«
(¥π—¬ ‡∑’¬πæÿ≤, 2544)

„πªí®®ÿ∫—πÕß§å°√·≈–∫√‘…—∑ à«π„À≠à¡’‡«Á∫‰´μå
‡æ◊ËÕ‡º¬·æ√à¢âÕ¡Ÿ≈ ®”Àπà“¬ ‘π§â“·≈–∫√‘°“√μà“ßÊ ¢Õß
μπ∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ´÷Ëßπ—∫«—π®–¡’ ’ —π‡ ¡◊Õπ®√‘ß¡“°¢÷Èπ
À≈“¬∫√‘…—∑√—∫§” —Ëß´◊ÈÕ·≈–™”√–‡ß‘πÕÕπ‰≈πå·∫∫‡∫Á¥‡ √Á®
‚¥¬À“°ºŸâ´◊ÈÕ¡’¢âÕ ß —¬‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√°Á
 “¡“√∂‡¢’¬π¢âÕ§«“¡ Õ∫∂“¡À√◊Õ·≈°‡ª≈’Ë¬π§«“¡§‘¥‡ÀÁπ
°—∫ºŸâ¢“¬·∫∫ÕÕπ‰≈πå‰¥â∑—π∑’ „πÕπ“§μ‡¡◊ËÕ¡’°“√„™â
Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ§«“¡‡√Á« ŸßÕ¬à“ß·æ√àÀ≈“¬ ºŸâ´◊ÈÕ ‘π§â“

 “¡“√∂§≈‘Í°ªÿÉ¡∫π‡«Á∫‰´μå‡æ◊ËÕæŸ¥§ÿ¬°—∫‡®â“Àπâ“∑’Ë¢Õß
∫√‘…—∑¢≥–‡≈◊Õ°™¡ ‘π§â“∫π‡«Á∫‰´μå ·≈–·≈°‡ª≈’Ë¬π
¢âÕ¡Ÿ≈‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“√–À«à“ß°—π·∫∫¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å (Inter-
active) ‚¥¬ºŸâ¢“¬ “¡“√∂ “∏‘μ°“√„™âß“π¢Õß ‘π§â“„Àâ
ºŸâ´◊ÈÕ™¡ºà“π∑“ßÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ§«“¡‡√Á« Ÿß‡À¡◊Õπ¥—ËßºŸâ´◊ÈÕ
Õ¬Ÿà„π√â“π¢Õß∫√‘…—∑ (»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å
·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å, 2547)  ◊ËÕÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¡’®ÿ¥‡¥àπ„π
‡√◊ËÕß°“√·≈°‡ª≈’Ë¬π¢à“« “√Õ¬à“ßÕ‘ √– π—∫‰¥â«à“‡ªìπ ◊ËÕ
∑’Ë π—∫ πÿπ„Àâ‡°‘¥°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ßÕ¬à“ß·∑â®√‘ß
μ—«Õ¬à“ß‡™àπ„π°√≥’¢Õß°√–¥“π¢à“« ‡¡◊ËÕºŸâ „™â∫√‘°“√
(ºŸâ àß “√) ‰¥âμ—Èß°√–∑Ÿâ¢÷Èπ¡“ ºŸâ„™â∫√‘°“√√“¬Õ◊Ëπ (ºŸâ√—∫ “√)
°Á “¡“√∂‡¢â“¡“Õà“π‰¥â ´÷ËßºŸâ „™â√“¬π—Èπ “¡“√∂‡¢’¬π
‚μâμÕ∫ (Feedback) °—∫°√–∑Ÿâ∑’ËÕà“π‰¥â (ª√¡–  μ–‡«∑‘π,
2540)

Clifford (1994) ‰¥â∑”°“√«‘®—¬‡°’Ë¬«°—∫°“√„™â
§Õ¡æ‘«‡μÕ√å‡æ◊ËÕ· ¥ß∂÷ßæƒμ‘°√√¡¢Õß¡πÿ…¬å„π —ß§¡
‚¥¬ÕÕ°·∫∫°“√∑¥≈Õß„Àâ§π∑’Ë‡ªìπÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß„™â
§Õ¡æ‘«‡μÕ√å ◊ËÕ “√¥â«¬‡ ’¬ß√–À«à“ßÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß
(∫ÿ§§≈) Õ◊Ëπ ‚¥¬Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß„™â§Õ¡æ‘«‡μÕ√å· ¥ß
‡ªìπ∫∑∫“∑μà“ßÊ §◊Õ (1) ºŸâ Õπ (Tutor) §◊Õ Àπà«¬
μ—«Õ¬à“ß∑’Ë· ¥ß∫∑∫“∑‡ªìπºŸâ Õπ ‚¥¬∑”°“√ ÕπÀπà«¬
μ—«Õ¬à“ßÕ◊Ëπ „πª√–‡¥Áπ‡√◊ËÕß¢Õß§«“¡√—°·≈–¡‘μ√¿“æ
(2) ºŸâ∑¥ Õ∫ (Tester) §◊Õ Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß∑’Ë· ¥ß
‡ªìπ∫∑∫“∑‡ªìπºŸâ‡√’¬π  ·≈– (3) ºŸâª√–‡¡‘π (Evaluator)
§◊Õ Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß∑’Ë· ¥ß‡ªìπ∫∑∫“∑‡ªìπºŸâª√–‡¡‘π
°“√ Õπ ÷́Ëßº≈≈—æ∏å®“°°“√»÷°…“æ∫«à“ ‡ ’¬ßæŸ¥¢Õß
‡æ»™“¬‰¥â√—∫°“√ª√–‡¡‘π«à“¡’§«“¡πà“ª√–∑—∫„® ¡’§«“¡
Àπ—°·πàπ ¡’‡ πàÀå  “¡“√∂∂à“¬∑Õ¥§«“¡√Ÿâ ÷°·≈–
· ¥ß∂÷ß§«“¡Õ∫Õÿàπ‰¥â¥’°«à“‡ ’¬ßæŸ¥¢Õß‡æ»À≠‘ß
·μà‰¡à«à“‡æ»¢ÕßºŸâ Õπ·≈–ºŸâª√–‡¡‘π®–‡ªìπ‡æ»À≠‘ß
À√◊Õ‡æ»™“¬®–¡’√Ÿª·∫∫¢Õß«‘∏’°“√ Õπ·≈–°“√ª√–‡¡‘π
∑’Ë§≈â“¬§≈÷ß°—π

Bos ·≈–§≥– (2002) ‰¥â»÷°…“°“√æ—≤π“
§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®√–À«à“ß°≈ÿà¡∫ÿ§§≈®“° ∂“π°“√≥å
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°“√ ◊ËÕ “√∑’Ë·μ°μà“ß°—π ’Ë√Ÿª·∫∫ §◊Õ (1) °“√ ◊ËÕ “√
·∫∫‡º™‘≠Àπâ“°—π (Face-to-Face) (2) °“√ ◊ËÕ “√
ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (Video Conference)
(3) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬«
(Audio Conference) ·≈– (4) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π
°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ÕÕπ‰≈πå (Text Chat) ¥â«¬°“√æ—≤π“
‡°¡‡¥¬å‡∑√¥‡¥Õ√å (Daytrader Game) ÷́Ëß‡ªìπ‡°¡„Àâ
ºŸâ‡≈àπμÕ∫‚®∑¬åªí≠À“‡√◊ËÕß®‘μ ”π÷°À√◊Õ®√‘¬∏√√¡„π —ß§¡
À≈—ß®“°°“√„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß‰¥â»÷°…“·≈–‡≈àπ‡°¡∑’Ë
æ—≤π“¢÷Èπ ®–„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß‰¥âª√÷°…“ ∂°‡∂’¬ß°—π„π
°≈ÿà¡¥â«¬√Ÿª·∫∫¢Õß ∂“π°“√≥å°“√ ◊ËÕ “√∑’Ë·μ°μà“ß°—π
®“°°“√∑¥≈Õß √ÿªº≈‰¥â«à“ (1) °“√ ◊ËÕ “√·∫∫
‡º™‘≠Àπâ“°—π √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®‰¥â¥’°«à“°“√
 ◊ËÕ “√„π√Ÿª·∫∫Õ◊Ëπ (2) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡
ÕÕπ‰≈πå¬“°∑’Ë®–∑”„Àâ§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® Ÿß‰¥â ·≈–
(3) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß ·≈–
°“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬«
 √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®„°≈â‡§’¬ß°—∫°“√ ◊ËÕ “√·∫∫
‡º™‘≠Àπâ“°—π

°“√ ◊ËÕ “√„π —ß§¡Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ à«π¡“°®–‡ªìπ
·∫∫ªî¥∫—ß (Hidden Self) §◊Õ ∫ÿ§§≈√Ÿâ«à“μ—«‡Õß‡ªìπ„§√
·μà∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ‰¡à√Ÿâ«à“∫ÿ§§≈π—Èπ‡ªìπ„§√ ‡π◊ËÕß®“°∫√‘∫∑∑“ß
 —ß§¡Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¡’ à«π™à«¬‡Õ◊ÈÕÕ”π«¬„Àâ∫ÿ§§≈ “¡“√∂
‡ªìπ∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ∑’Ë‰¡à„™àμ—«‡Õß‰¥âÕ¬à“ßßà“¬¥“¬ ‰¡à¡’√àÕß√Õ¬
≈—°…≥–§πÊ π—Èπ (Personal Cue) À√◊Õ∫∑∫“∑∑“ß —ß§¡
(Social Role) ∑’Ë∫ÿ§§≈®– “¡“√∂π”¡“ª√–‡¡‘πμ—«μπ
¢Õß§Ÿà π∑π“‰¥â (Luft & Ingham, 1969 Õâ“ß∂÷ß
„π ¥“√‘π∑√å  «— ¥‘Ï‡ «’, 2545)

„π·ßà¢Õß°“√μ≈“¥ §«“¡·μ°μà“ß√–À«à“ß‡æ»
‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë ”§—≠‡ªìπæ‘‡»… ‡æ√“–«à“‡æ»∂Ÿ°„™â‡ªìπ‡ ¡◊Õπ
À≈—°‡°≥±å ”À√—∫°“√·∫àß à«π°“√μ≈“¥ (Market
Segmentation) ¡“Õ¬à“ß¬“«π“π ∂÷ß·¡â ∂“π°“√≥å
μ≈“¥„πªí®®ÿ∫—ππ’È ‡æ»¬—ß§ß∂Ÿ°π”¡“„™â∫àÕ¬§√—Èß‡æ◊ËÕ

°”Àπ¥°≈¬ÿ∑∏å„π°“√ªØ‘∫—μ‘ß“π∑“ß°“√μ≈“¥ (Meyer-
Levy & Sternthal, 1991) ß“π«‘®—¬∑“ß®‘μ«‘∑¬“
À≈“¬‡√◊ËÕß· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“ ºŸâÀ≠‘ß·≈–ºŸâ™“¬¡’§«“¡
·μ°μà“ß°—π¡“°„π‡√◊ËÕß¢Õß§«“¡§‘¥ §à“π‘¬¡ ·≈–∑—»π§μ‘
∑—Èßπ’È‡æ√“–«—≤π∏√√¡·≈– —ß§¡‰¥â°”Àπ¥∫∑∫“∑·≈–
°‘®°√√¡¢ÕßÀ≠‘ß™“¬‰«â·μ°μà“ß°—π ºŸâÀ≠‘ß¡—°‡ªìπ
‡æ»∑’Ë¡’®‘μ„®ÕàÕπ‰À«À√◊Õ‡®â“Õ“√¡≥å ‚ÕπÕàÕπºàÕπμ“¡
‡ªìπ·¡à∫â“π·¡à»√’‡√◊Õπ ·≈–¡—°®–∂Ÿ°™—°®Ÿß„®‰¥âßà“¬°«à“
ºŸâ™“¬ (ª√¡–  μ–‡«∑‘π, 2540)

¡’ß“π«‘®—¬‡™‘ßª√–®—°…å®”π«π¡“°∑’Ëπ”‡ πÕ§«“¡
·μ°μà“ß√–À«à“ß‡æ» Rosenthal ·≈– DePaulo (1979)
∑¥ Õ∫‰¥â«à“‡æ»À≠‘ß “¡“√∂§”π«≥Õ¬à“ß∂Ÿ°μâÕß‰¥â¥’
°«à“‡æ»™“¬„π ¿“æ·«¥≈âÕ¡¢Õß°“√μ’§«“¡À¡“¬∑’Ë
‰¡à„™à«“®“ (Decoding Nonverbal Cues) Holbrook
(1986) √“¬ß“π°“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫‡æ»À≠‘ß°—∫‡æ»™“¬
«à“ ‡æ»À≠‘ßæŸ¥‡æâÕΩíπ‰¥â¥’°«à“  “¡“√∂∂Ÿ°°√–μÿâπÀ√◊Õ
™—°®Ÿß‰¥â¥’°«à“·≈–¡’§«“¡√Ÿâ ÷°„π‡√◊ËÕß§«“¡√—°‰¥â¥’°«à“
‡æ»™“¬ Mitchell ·≈– Vassoss (1997) Õ∏‘∫“¬«à“
‡æ»™“¬¬Õ¡√—∫§«“¡‡ ’Ë¬ß‰¥âπâÕ¬°«à“‡æ»À≠‘ß„π
 ∂“π°“√≥å¢Õß°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ ´÷Ëß àßº≈°√–∑∫μàÕ°“√
´◊ÈÕ¢“¬„πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

Minguez (2005) ™’È·®ßÕ¬à“ß™—¥‡®π«à“‡æ»À≠‘ß
¡’∑—°…–∑“ß¥â“π‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑» (Information
Technology) ·≈–§«“¡ “¡“√∂„π°“√ª√–¬ÿ°μå„™â
‡∑§‚π‚≈¬’·≈–«‘∑¬“»“ μ√åπâÕ¬°«à“‡æ»™“¬ ·≈–
‡æ»À≠‘ß¬—ß„™âª√–‚¬™πå®“°‡∑§‚π‚≈¬’ “√ π‡∑»
πâÕ¬°«à“‡¡◊ËÕ‡∑’¬∫°—∫‡æ»™“¬ ‚¥¬§«“¡·μ°μà“ß®–
¡“°¢÷Èπμ“¡Õ“¬ÿ·≈–°“√»÷°…“ ´÷Ëß “¡“√∂¢¬“¬§«“¡‰¥â
∂÷ß§«“¡·μ°μà“ß√–À«à“ß‡æ»À≠‘ß·≈–‡æ»™“¬ ”À√—∫
°“√„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ·≈–§«“¡ “¡“√∂„π°“√„™â‡§√◊ËÕß¡◊Õ
·≈–Õÿª°√≥å∑“ß«‘∑¬“»“ μ√å·≈–‡∑§‚π‚≈¬’

¢≥–∑’Ë Zanbaka ·≈–§≥– (2006) ‰¥â¢âÕ √ÿª«à“
§Ÿà π∑π“ (Agent) ∑’Ë‰¡à„™à§π®√‘ß‡ªìπ§π∑’Ë √â“ß¢÷Èπ¡“
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‡≈’¬π·∫∫§π®√‘ß®– “¡“√∂‚πâ¡πâ“«„®ºŸâ π∑π“∑’Ë‡ªìπ
§π®√‘ß‰¥âÕ¬à“ß¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ ºŸâ π∑π“∑’Ë‡ªìπ‡æ»™“¬®–
∂Ÿ°™—°™«πÀ√◊Õ∂Ÿ°‚πâ¡πâ“«„®‰¥â¡“°°«à“‡¡◊ËÕ§Ÿà π∑π“
(Agent) ‡ªìπ‡æ»À≠‘ß„π≈—°…≥–‡™àπ‡¥’¬«°—∫ºŸâ π∑π“
∑’Ë‡ªìπ‡æ»À≠‘ß®–∂Ÿ°™—°™«πÀ√◊Õ∂Ÿ°‚πâ¡πâ“«„®‰¥â¡“°°«à“
‡¡◊ËÕ§Ÿà π∑π“‡ªìπ‡æ»™“¬

§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ (Embarrassment) §◊Õ §«“¡
√Ÿâ ÷°∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ ÷́Ëß‰¥â√—∫º≈°√–∑∫®“°ªí®®—¬¡“°¡“¬¢Õß
æƒμ‘°√√¡∑“ß —ß§¡¢Õß¡πÿ…¬å ≈—°…≥–‡©æ“–∫ÿ§§≈
 “¡“√∂π”‰ª Ÿàª√– ∫°“√≥å∑“ß§«“¡√Ÿâ ÷°®“°‡Àμÿ°“√≥å
∑’ËÀ≈“°À≈“¬ μ—«Õ¬à“ß‡™àπ §«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ “¡“√∂‡°‘¥
¢÷Èπ√–À«à“ß°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“ ‡™àπ ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ ‡ªìπμâπ
§«“¡√Ÿâ ÷°Õ—∫Õ“¬®“°‡Àμÿ°“√≥å∑’Ë∫—μ√‡§√¥‘μ∂Ÿ°ªØ‘‡ ∏
„π¢≥–∑’Ë°”≈—ß™”√–‡ß‘π„π¿—μμ“§“√∑’ËÀ√ŸÀ√“ °“√ àß§◊π
«‘¥’‚ÕºŸâ„À≠à §«“¡√Ÿâ ÷°π’È‡°‘¥¢÷Èπ„π∫√‘∫∑¢Õßæƒμ‘°√√¡
ºŸâ∫√‘‚¿§∑’ËÀ≈“°À≈“¬ ´÷Ëß‡ªìπμ—«·ª√∑’ËμâÕß∑”§«“¡
‡¢â“„®„Àâ¥’ ”À√—∫π—°°“√μ≈“¥ (Brown & Garland,
1971; Semin & Manstead, 1982 Õâ“ß∂÷ß„π Dahl
et al., 2001)

°“√»÷°…“‚¥¬ Foss ·≈– Crenshaw (1978
Õâ“ß∂÷ß„π Lau-Gesk & Drolet, 2004) · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
≈—°…≥–∫ÿ§§≈¢Õß‡æ»™“¬®–À¬‘∫´Õß®¥À¡“¬∑’Ë‡æ»À≠‘ß
∑”μ°‰«â·μà®–‰¡àÀ¬‘∫´Õßºâ“Õπ“¡—¬∑’Ë‡æ»À≠‘ß∑”μ°‰«â
Dahl ·≈–§≥– (2001) ∑”°“√»÷°…“∂÷ß°“√· ¥ßÕÕ°
¢Õß¡πÿ…¬å „π —ß§¡·≈–§«“¡§ÿâπ‡§¬ ¥â«¬°‘®°√√¡
°“√´◊ÈÕ ‘π§â“∑’Ë°àÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ (Embarrass-
ment) º≈°“√∑¥≈Õß™’È „Àâ∑√“∫«à“°“√· ¥ßÕÕ°„π
 —ß§¡√–À«à“ß°“√‡≈◊Õ°´◊ÈÕ ‘π§â“·≈–°“√μ°≈ß„®´◊ÈÕ
 ‘π§â“‡ªìπªí®®—¬„π°“√¢—∫‡§≈◊ËÕπ„Àâ‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°
πà“Õ—∫Õ“¬ ”À√—∫≈Ÿ°§â“ º≈≈—æ∏å¢Õß°“√∑¥≈Õß¬—ß· ¥ß
„Àâ‡ÀÁπ«à“‡¡◊ËÕ≈Ÿ°§â“¡’§«“¡§ÿâπ‡§¬ (Familiarity) °—∫
°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“∑’Ëπà“Õ—∫Õ“¬ §«“¡√Ÿâ ÷°Õ—∫Õ“¬¢Õß≈Ÿ°§â“
®–πâÕ¬≈ß

Lau-Gesk ·≈– Drolet (2004) »÷°…“∂÷ß§«“¡
·μ°μà“ß¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’§«“¡√Ÿâ ÷°Õ—∫Õ“¬„π∑’Ë “∏“√≥– Ÿß
(∫ÿ§§≈∑’Ë¢’ÈÕ“¬) ´÷Ëß‡ªìπ≈Ÿ°§â“∑’Ë®–æ¬“¬“¡À≈’°‡≈’Ë¬ß
‡Àμÿ°“√≥å∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ °—∫≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’§«“¡√Ÿâ ÷°
Õ—∫Õ“¬„π∑’Ë “∏“√≥–μË”¥â«¬°“√°√–μÿâπ„Àâ‡°‘¥§«“¡μ—Èß„®
„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ °“√∑¥≈Õß„π
‡∫◊ÈÕßμâπ (Pretest) ‡æ◊ËÕ»÷°…“ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
®”π«π 19 √“¬°“√ ª√–°Õ∫¥â«¬ ºâ“Õπ“¡—¬ Õÿª°√≥å
 «π∑«“√ §√’¡°”®—¥‡™◊ÈÕ¬’ μå §√’¡·°â√‘¥ ’¥«ß∑«“√
·™¡æŸ¢®—¥√—ß·§ §√’¡¢®—¥¢π  ∫Ÿà≈â“ß¡◊Õ ·™¡æŸ∏√√¡¥“
 ’¬âÕ¡º¡ πÈ”¬“∫â«πª“° ¬“ ’øíπ ¡’¥‚°πÀπ«¥ §√’¡
‚°πÀπ«¥ ¬“·°â ‘« πÈ”¬“≈â“ß‡≈π å “¬μ“ πÈ”¬“ªÑ“¬
√‘¡Ωïª“°·∫∫¡—π §√’¡°—π·¥¥ ºâ“æ—π·º≈·≈–ºâ“ÕâÕ¡
 ”À√—∫ºŸâ„À≠à ‚¥¬ ‘π§â“∑—ÈßÀ¡¥∂Ÿ°‡≈◊Õ°®“°ß“π«‘®—¬
„πÕ¥’μ´÷Ëß·π–π”«à“°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ª√–‡¿∑¥Ÿ·≈√—°…“‡√◊ËÕß
 à«π∫ÿ§§≈¡’§«“¡‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫§«“¡√Ÿâ ÷°πà“Õ—∫Õ“¬∫àÕ¬§√—Èß
´÷Ëß®“°°“√∑¥≈Õß„π‡∫◊ÈÕßμâπ‰¥âº≈«à“ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ Ÿß ÿ¥§◊Õ Õÿª°√≥å «π∑«“√·≈– ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬πâÕ¬ ÿ¥§◊Õ ·™¡æŸ∏√√¡¥“

®“°º≈°“√∑¥≈Õß„π‡∫◊ÈÕßμâπ Lau-Gesk ·≈–
Drolet (2004) ‰¥â»÷°…“μàÕ‰ª∂÷ß§«“¡μ—Èß„®„π°“√
´◊ÈÕ ‘π§â“æ∫«à“ (1) ∫ÿ§§≈∑’Ë¢’ÈÕ“¬μâÕß‰¥â√—∫°“√°√–μÿâπ
Õ¬à“ß¡“°‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡μ—Èß„®„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ (2) ‡¡◊ËÕ —ß§¡¡’°“√¬Õ¡√—∫μàÕ°“√ ◊́ÈÕ
 ‘π§â“∑’Ëπà“Õ—∫Õ“¬«à“‡ªìπ‡√◊ËÕßª°μ‘¡“°¢÷Èπ®– “¡“√∂
‡æ‘Ë¡§«“¡μ—Èß„®„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë‰¡à¢’ÈÕ“¬·μà
‰¡à„™à ”À√—∫≈Ÿ°§â“¢’ÈÕ“¬ ‡π◊ËÕß®“°≈Ÿ°§â“∑’Ë¢’ÈÕ“¬®–¡’°“√
§‘¥∂÷ßº≈≈—æ∏å¢Õß°“√´◊ÈÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
„π·ßà≈∫ Ÿß ·≈– (3) °“√„Àâ§«“¡√Ÿâ·≈–§«“¡‡¢â“„®
(Cognitive Load) ºà“π®“° ◊ËÕ‚¶…≥“  “¡“√∂‡æ‘Ë¡
§«“¡μ—Èß„®„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“„Àâ·°à≈Ÿ°§â“∑’Ë¢’ÈÕ“¬·μà‰¡à„™à°—∫
≈Ÿ°§â“∑’Ë‰¡à¢’ÈÕ“¬ ¥—ßπ—Èπ°“√„Àâ§«“¡√Ÿâ·≈–§«“¡‡¢â“„®·°à
≈Ÿ°§â“∑’Ë¢’ÈÕ“¬‡ªìπ°“√ √â“ß§«“¡§‘¥„À¡à ·≈–¢®—¥§”
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«‘®“√≥å„π·ßà≈∫®“° —ß§¡∑’Ë¡’μàÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬

®“°∑’Ë¡“·≈–§«“¡ ”§—≠¢Õßªí≠À“∑’Ë‰¥â°≈à“«¡“
·≈â«„π¢â“ßμâπ®–‡ÀÁπ«à“ §«“¡πà“Õ—∫Õ“¬¢Õß ‘π§â“¡’
§«“¡‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫æƒμ‘°√√¡¢Õß≈Ÿ°§â“„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“
À√◊Õ∫√‘°“√ ́ ÷Ëß‡ªìπμ—«·ª√∑’ËμâÕß∑”§«“¡‡¢â“„®„Àâ¥’ (Brown
& Garland, 1971; Semin & Manstead, 1982 Õâ“ß∂÷ß
„π Dahl et al., 2001) °“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß®–
 àßº≈„ÀâºŸâ√—∫ “√ “¡“√∂· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ ß —¬
μà“ßÊ ¢ÕßºŸâ√—∫ “√‰¥â√—∫°“√™’È·®ß (Shannon & Weaver,
1949 Õâ“ß∂÷ß„π ªí∑¡“ æ—≤π–§ÿ≥“π—π∑å, 2545)
´÷Ëß„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’ÈºŸâ«‘®—¬ π„®»÷°…“√Ÿª·∫∫„π°“√
 ◊ËÕ “√∑’Ë “¡“√∂ ◊ËÕ “√√–À«à“ßºŸâ àß “√·≈–ºŸâ√—∫ “√
‰¥â„π‡«≈“‡¥’¬«°—π (Real time) §◊Õ (1) °“√ ◊ËÕ “√
ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (Video Conferenc-
ing) (2) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π‡ ’¬ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ„π‡«≈“‡¥’¬«°—π
(Synchronous Audio) ·≈– (3) °“√ ◊ËÕ “√ºà“π
°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ÕÕπ‰≈πå (Text - Based Chat) ´÷Ëß∑—Èß
 “¡√Ÿª·∫∫„Àâ§«“¡ ¡∫Ÿ√≥å¢Õß “√ π‡∑» (Information
Richness) ‰¥â‡ªìπÕ¬à“ß¥’ (Newberry, 2001) §«“¡
·μ°μà“ß√–À«à“ß‡æ»‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë ”§—≠ ‡æ√“–‡æ»∂Ÿ°„™â‡ªìπ
‡ ¡◊ÕπÀ≈—°‡°≥±å ”À√—∫°“√·∫àß à«π°“√μ≈“¥ (Market
Segmentation) ¡“Õ¬à“ß¬“«π“π ∂÷ß·¡â ∂“π°“√≥å
μ≈“¥„πªí®®ÿ∫—ππ’È ‡æ»¬—ß§ß∂Ÿ°π”¡“„™â∫àÕ¬§√—Èß‡æ◊ËÕ
°”Àπ¥°≈¬ÿ∑∏å„π°“√ªØ‘∫—μ‘ß“π∑“ß°“√μ≈“¥ (Meyer-
Levy & Sternthal, 1991) ª√–°Õ∫°—∫·π«‚πâ¡¢Õß
°“√·æ√à°√–®“¬¢Õß∫√‘°“√Õ‘π‡μÕ√å§«“¡‡√Á« Ÿß∑’Ë‡æ‘Ë¡
¡“°¢÷Èπ®–‡ªìπªí®®—¬¢—∫‡§≈◊ËÕπ ”§—≠„π°“√ àß‡ √‘¡
°“√„™â∫√‘°“√À≈Õ¡√«¡ ◊ËÕ∑—Èß„π√Ÿª·∫∫¢Õßμ—«Õ—°…√
‡ ’¬ß ·≈–¿“æπ‘Ëß μ≈Õ¥®π¿“æ‡§≈◊ËÕπ‰À«¡“°¢÷Èπ
(»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å, 2548)

ºŸâ«‘®—¬®÷ß¡’§«“¡ π„®∑’Ë®–»÷°…“∂÷ßæƒμ‘°√√¡¢Õß
ºŸâ „™â∫√‘°“√·≈–º≈°√–∑∫¢Õß (1) √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√

¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ß ª√–°Õ∫¥â«¬ 3 √Ÿª·∫∫
§◊Õ °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ (Text Chat)
°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬« (Audio Chat)
·≈–°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (Video Chat)
(2) §«“¡Õ“¬„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“ ª√–°Õ∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬·≈– ‘π§â“∑’Ë‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ·≈–
(3) ‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ª√–°Õ∫¥â«¬
‡æ»™“¬·≈–‡æ»À≠‘ß

‡π◊ËÕß®“°°“√»÷°…“„πß“π«‘®—¬∑’Ëºà“π¡“μ—«·ª√√Ÿª
·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ß §«“¡Õ“¬
„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ ·≈–‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“„π∫√‘∫∑æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å¬—ß‰¥â√—∫°“√»÷°…“
‰¡à¡“°π—° ‡¡◊ËÕ≈Ÿ°§â“‡≈◊Õ° ◊́ÈÕ ‘π§â“ ºŸâ¢“¬ ‘π§â“
‰¡à “¡“√∂§“¥‡¥“‰¥âÕ¬à“ß∂Ÿ°μâÕß«à“ ‘π§â“∑’Ëμπ¢“¬®–
‡ªìπ ‘π§â“∑’ËÕ—∫Õ“¬„π§«“¡§‘¥¢Õß≈Ÿ°§â“À√◊Õ‰¡à ‡æ√“–
∫ÿ§§≈·μà≈–§π¡’§«“¡§‘¥ ∑—»π§μ‘ §à“π‘¬¡ √«¡∑—Èß
 —ß§¡ ¢π∫∏√√¡‡π’¬¡ª√–‡æ≥’ ·≈–«—≤π∏√√¡∑’Ë∫ÿ§§≈
π—Èπ‰¥â√—∫¡“¡’§«“¡·μ°μà“ß°—π °“√‡≈◊Õ°„™â‡∑§‚π‚≈¬’
„π°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬·∫∫ Õß∑“ß´÷Ëß‡ªìπ™àÕß∑“ß°“√ ◊ËÕ “√
„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) ®–¡’
√Ÿª·∫∫Õ–‰√∑’Ë‡À¡“– ¡°—∫§«“¡Õ“¬„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“
§«“¡·μ°μà“ß√–À«à“ß‡æ»‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë ”§—≠ ºŸâÀ≠‘ß·≈–
ºŸâ™“¬¡’§«“¡·μ°μà“ß°—πÕ¬à“ß¡“°„π‡√◊ËÕß¢Õß§«“¡§‘¥
§à“π‘¬¡ ·≈–∑—»π§μ‘ ∑—Èßπ’È‡æ√“–«—≤π∏√√¡·≈– —ß§¡
‰¥â°”Àπ¥∫∑∫“∑·≈–°‘®°√√¡¢ÕßÀ≠‘ß™“¬‰«â·μ°μà“ß°—π
°“√§—¥‡≈◊Õ°æπ—°ß“π‡æ◊ËÕ„Àâ∫√‘°“√„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
(Customer Service) ∫π‡«Á∫‰´μåæ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å
§«√‡≈◊Õ°‡æ»‰Àπ∑’Ë àßº≈μàÕ§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“
·≈– àß‡ √‘¡„Àâ‡°‘¥§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®  √«¡∑—Èß‡À¡“– ¡
°—∫‡∑§‚π‚≈¬’„π°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬·∫∫ Õß∑“ß‰¥â °“√
»÷°…“„π§√—Èßπ’È®÷ßμâÕß°“√»÷°…“‡æ◊ËÕ‡μ‘¡‡μÁ¡ à«π¥—ß°≈à“«
√«¡∑—Èß‡ªìπ°“√‡æ‘Ë¡Õß§å§«“¡√Ÿâ∑“ß¥â“πæ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°-
∑√Õπ‘° å¢Õßª√–‡∑»‰∑¬ ·≈–º≈ √ÿª®“°°“√»÷°…“
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 “¡“√∂‡ªìπ·π«∑“ß„ÀâºŸâª√–°Õ∫°“√π”¢âÕ √ÿª∑’Ë‰¥â‰ª
æ—≤π“√Ÿª·∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∫π
‡«Á∫‰´μåæ“≥‘™¬åÕ‘ ‡≈Á°∑√Õπ‘° å¢Õßμπ‰¥âÕ¬à “ß¡’
ª√– ‘∑∏‘¿“æ

2. √–‡∫’¬∫«‘∏’«‘®—¬

°“√»÷°…“„π§√—È ßπ’È ‡ªìπ°“√»÷°…“‡∫◊ÈÕßμâπ∂÷ß
æƒμ‘°√√¡∑’Ë®–‡°‘¥¢÷Èπ„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ºà“π‡«Á∫‰´μå
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å ·≈–‡«Á∫‰´μå¥—ß°≈à“«¡’ à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) ‡æ◊ËÕ„Àâ≈Ÿ°§â“ “¡“√∂
 Õ∫∂“¡·≈–¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“æ√âÕ¡∑—Èß¡’æπ—°ß“π„Àâ∫√‘°“√∑—Èß‡æ»™“¬·≈–À≠‘ß
·≈–‡æ◊ËÕ»÷°…“∂÷ßº≈°√–∑∫¢Õßªí®®—¬∑—Èß “¡ §◊Õ
(1) √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ß
(2) §«“¡Õ“¬„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ ·≈– (3) ‡æ»¢Õßμ—«·∑π
„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ μàÕ§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®·≈–
§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
°“√π”‡ πÕ√–‡∫’¬∫«‘∏’«‘®—¬®÷ßª√–°Õ∫¥â«¬ª√–‡¥Áπ¬àÕ¬
¥—ßπ’È

2.1 ·ºπ·∫∫°“√∑¥≈Õß

1. °“√‡≈◊Õ°ª√–™“°√¢Õß°“√»÷°…“π’È§◊Õ °≈àÿ¡
ºâŸ„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ„πª√–‡∑»‰∑¬ ·μà‡π◊ËÕß®“°ª√–™“°√
¡’¢π“¥„À≠à∑”„ÀâºŸâ«‘®—¬‰¡à “¡“√∂‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈®“°∑ÿ°
Àπà«¬¢Õßª√–™“°√‰¥â ®÷ßμâÕß‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈‡æ’¬ß∫“ß à«π
‡√’¬°«à“ μ—«Õ¬à“ß (Sample) °“√‡≈◊Õ°μ—«Õ¬à“ß®”‡ªìπ
μâÕß∑’Ë®–μâÕß‡≈◊Õ°¡“„Àâ∂Ÿ°μâÕß‡æ◊ËÕ®–‰¥â‡ªìπμ—«·∑π∑’Ë¥’
¢Õßª√–™“°√‰¥â °“√‡≈◊Õ°μ—«Õ¬à“ß¡’∫∑∫“∑∑’Ë ”§—≠
μàÕ°“√«‘®—¬¡“° ∂â“μ—«Õ¬à“ß∑’Ë ‰¥â‡ªìπμ—«·∑π∑’Ë¥’¢Õß
ª√–™“°√ ®–∑”„Àâ°“√Õâ“ßÕ‘ß∂÷ßª√–™“°√πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ
¡“°¢÷Èπ (°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“, 2545) ®“°°“√ ”√«®¢Õß
»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’ Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å (2547;
2548; 2550) æ∫«à“ºŸâ„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¡“°∑’Ë ÿ¥Õ¬Ÿà„π
™à«ßÕ“¬ÿ 20-29 ªï √–¥—∫°“√»÷°…“ Ÿß ÿ¥§◊Õ ª√‘≠≠“μ√’

·≈–Õ“»—¬„π°√ÿß‡∑æ¡À“π§√·≈–ª√‘¡≥±≈ ºŸâ«‘®—¬
®÷ß°”Àπ¥„Àâ°≈ÿà¡¥—ß°≈à“«‡ªìπª√–™“°√¢Õß°“√«‘®—¬„π
§√—Èßπ’È °“√‡≈◊Õ°μ—«Õ¬à“ß„π∑“ßªØ‘∫—μ‘∑’Ë‡ªìπ‰ª‰¥â§◊Õ
°“√¢Õ√“¬™◊ËÕ ºŸâ»÷°…“∑ÿ°§π„π√–¥—∫ª√‘≠≠“μ√’ ·μà
√“¬™◊ËÕºŸâ»÷°…“„π√–¥—∫ª√‘≠≠“μ√’∑ÿ°§π‡ªìπ¢âÕ¡Ÿ≈
 à«π∫ÿ§§≈∑’Ë ‰¡à “¡“√∂‡ªî¥‡º¬‰¥â ºŸâ«‘®—¬®÷ß°”Àπ¥
μ—«Õ¬à“ß¢Õß°“√»÷°…“‡ªìππ‘ ‘μ∑’Ë°”≈—ß»÷°…“„π√–¥—∫
ª√‘≠≠“μ√’ À≈—° Ÿμ√¿“…“‰∑¬ ¢Õß§≥–æ“≥‘™¬»“ μ√å
·≈–°“√∫—≠™’ ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬ ‡π◊ËÕß®“°ºŸâ«‘®—¬
‰¥â»÷°…“„π§≥–¥—ß°≈à“« ∑”„Àâ “¡“√∂μ‘¥μàÕ·≈–§«∫§ÿ¡
°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈‰¥âÕ¬à“ß‡À¡“– ¡ ª√–°Õ∫°—∫Àπà«¬
μ—«Õ¬à“ß∑’Ë∑”°“√»÷°…“¡’≈—°…≥–∑“ß°“¬¿“æ §«“¡ “¡“√∂
∑’Ë∑—¥‡∑’¬¡°—π ·≈–»÷°…“„π√“¬«‘™“∑’Ë‰¡à·μ°μà“ß°—π

2. °“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈„π°“√»÷°…“‚¥¬„™â·∫∫ Õ∫∂“¡
‡æ◊ËÕ»÷°…“∂÷ß (1) √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫
 Õß∑“ß  (2) §«“¡Õ“¬„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“ ·≈– (3) ‡æ»
¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ∑’Ë¡’º≈μàÕ°“√∑”
∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ ·≈–«—¥§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–
§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡°—∫‡«Á∫‰´μå º≈ √ÿª∑’Ë‰¥â®“°
‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ “¡“√∂π”¡“Õ∏‘∫“¬∂÷ß §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß
‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ §«“¡ ”§—≠¢Õß à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“μàÕ°“√μ—¥ ‘π„®´◊ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå ·≈–
°“√μ—¥ ‘π„®¢ÕßºŸâ „™â∫√‘°“√‡æ◊ËÕ‡≈◊Õ°√Ÿª·∫∫„π°“√
 ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ßæ√âÕ¡∑—Èß‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π°“√ ◊́ÈÕÀ√◊Õ°“√¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë √â“ß·≈–‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡
∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

3. °“√»÷°…“§√—Èßπ’È ‡ªìπ°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ª∞¡¿Ÿ¡‘
®“°Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‚¥¬°“√‡¢â“‰ª Õ∫∂“¡¥â«¬·∫∫ Õ∫∂“¡
(Survey Research) °“√¥”‡π‘π°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈ ºŸâ«‘®—¬
‰¥âμ‘¥μàÕ°—∫Õ“®“√¬å 4 ∑à“π¢Õß§≥–æ“≥‘™¬»“ μ√å
·≈–°“√∫—≠™’ ®ÿÃ“≈ß°√≥å¡À“«‘∑¬“≈—¬ ‡æ◊ËÕ‡¢â“æ∫
Àπà«¬μ—«Õ¬à“ßÀ≈—ß°“√‡√’¬π‡ √Á® ‘Èπ„πÀâÕß‡√’¬π ºŸâ«‘®—¬
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‰¥âÕ∏‘∫“¬≈—°…≥–¢Õß‡«Á∫æ“≥‘™¬åÕ‘ ‡≈Á°∑√Õπ‘° å
·∫∫ Õ∫∂“¡ ·≈–™’È·®ß„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡¢â“„®Õ¬à“ß
™—¥‡®π∂÷ß§«“¡À¡“¬¢Õß (1) √Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬
‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ß (2) §«“¡Õ“¬„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“ ·≈–
(3) ‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ À≈—ß®“°π—Èπ
ºŸâ«‘®—¬·®°·∫∫ Õ∫∂“¡ „ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß∑” ºŸâ«‘®—¬
§Õ¬μÕ∫¢âÕ´—°∂“¡„Àâ·°àÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß ·≈–‡°Á∫
·∫∫ Õ∫∂“¡∑’ËÀπà«¬μ—«Õ¬à“ßμÕ∫‡ √Á®·≈â« À≈—ß®“°
‡¢â“æ∫Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß„π 4 √“¬«‘™“ ‰¥â®”π«πÀπà«¬
μ—«Õ¬à“ß∑—Èß ‘Èπ 229 §π ºŸâ«‘®—¬√«∫√«¡·∫∫ Õ∫∂“¡∑—Èß
À¡¥‡æ◊ËÕπ”¢âÕ¡Ÿ≈¡“«‘‡§√“–Àå·≈– √ÿªº≈μàÕ‰ª

2.2  ¡¡μ‘∞“π·≈–°√Õ∫°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈

ºŸâ«‘®—¬„™â¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë»÷°…“‰¥â®“°ß“π«‘®—¬∑’Ëºà“π¡“
„πÕ¥’μ π”¡“μ—Èß ¡¡μ‘∞“π ”À√—∫°“√»÷°…“π’È ®”π«π
8  ¡¡μ‘∞“π §◊Õ

1. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß Luft & Ingham
(1969 Õâ“ß∂÷ß„π ¥“√‘π∑√å  «— ¥‘Ï‡ «’, 2545) Õ∏‘∫“¬«à“
°“√ ◊ËÕ “√„π —ß§¡Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ à«π¡“°®–‡ªìπ·∫∫
ªî¥∫—ß (Hidden Self) ∫ÿ§§≈ “¡“√∂‡ªìπ∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ∑’Ë
‰¡à„™àμ—«‡Õß‰¥âÕ¬à“ßßà“¬¥“¬ °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡ºŸâ„™â∫√‘°“√ “¡“√∂ª°ªî¥μ—«μπ‰¡à„Àâ∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ
∑√“∫‰¥â ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“ √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ „™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√
 ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ◊ËÕ Õ∫∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈
√“¬≈–‡Õ’¬¥ ‘π§â“‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‚¥¬°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥

2. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß Bos ·≈–§≥–
(2002) Õ∏‘∫“¬«à“ °“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬¿“æ
·≈–‡ ’¬ß ·≈–°“√ ◊ËÕ “√ºà“π°“√ª√–™ÿ¡¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ß
Õ¬à“ß‡¥’¬«  √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®„°≈â‡§’¬ß°—∫
°“√ ◊ËÕ “√·∫∫‡º™‘≠Àπâ“°—π ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß ¡¡μ‘∞“π
‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–

‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
‡æ◊ËÕ Õ∫∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈√“¬≈–‡Õ’¬¥ ‘π§â“‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‚¥¬°“√
 ◊ËÕ “√¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß¡“°∑’Ë ÿ¥

3. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß Dahl ·≈–§≥–
(2001) æ∫«à“ §«“¡§ÿâπ‡§¬ (Familiarity) ®–≈¥§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ ´÷Ëß§ππà“®–§ÿâπ‡§¬°—∫‡æ»‡¥’¬«°—π¡“°°«à“
ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“ √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
ºŸâ „™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√

4. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß Zanbaka ·≈–
§≥– (2006) Õ∏‘∫“¬«à“ ºŸâ π∑π“∑’Ë‡ªìπ‡æ»™“¬®–∂Ÿ°
™—°™«πÀ√◊Õ∂Ÿ°‚πâ¡πâ“«„®‰¥â¡“°°«à“‡¡◊ËÕ§Ÿà π∑π“‡ªìπ
‡æ»À≠‘ß„π≈—°…≥–‡™àπ‡¥’¬«°—∫ºŸâ π∑π“∑’Ë‡ªìπ‡æ»À≠‘ß
®–∂Ÿ°™—°™«πÀ√◊Õ∂Ÿ°‚πâ¡πâ“«„®‰¥â¡“°°«à“‡¡◊ËÕ§Ÿà π∑π“
‡ªìπ‡æ»™“¬ ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“
‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ „™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õß
μ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡æ»μ√ß°—π¢â“¡°—∫
ºŸâ„™â∫√‘°“√

5. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬„πÕ¥’μæ∫«à“  à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) ‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¢Õß
°“√®—¥°“√§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“ (CRM) ®–∑”„Àâ≈Ÿ°§â“
‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–„™â ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√¢Õß∫√‘…—∑
‰ªÕ¬à“ßμàÕ‡π◊ËÕß (¥π—¬ ‡∑’¬πæÿ≤, 2544) ºŸâ«‘®—¬®÷ß
μ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ ‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
®– √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ≈Ÿ°§â“¡“°°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π
„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“

6. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬„πÕ¥’μæ∫«à“ °“√
®—¥°“√§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫≈Ÿ°§â“ (CRM) ®–∑”„Àâ≈Ÿ°§â“
‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„® (¥π—¬ ‡∑’¬πæÿ≤, 2544) ·≈–§«“¡
æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“¡’§«“¡ —¡æ—π∏å‡°’Ë¬«¢âÕßÀ√◊Õ àßº≈
°√–∑∫‚¥¬μ√ßμàÕ§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (Fung & Lee,
1999; Deelmann & Loos, 2002) ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß
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°‘μμ‘»—°¥‘Ï ·°â«π‘≈ª√–‡ √‘∞ ·≈–§≥–/º≈°√–∑∫¢Õß√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ßœ

 ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ ‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®–¡’
§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“

7. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’
Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å (2550) Õ∏‘∫“¬«à“
§«“¡‰¡à‰«â«“ß„®ºŸâ¢“¬∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡ªìπ‡Àμÿº≈∑’ËÕ¬Ÿà„π
Õ—π¥—∫μâπ ´÷Ëß°“√¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“Õ“®®– √â“ß§«“¡
‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®·≈–∑”„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√μ—¥ ‘π„®´◊ÈÕ ‘π§â“
À√◊Õ∫√‘°“√®“°‡«Á∫‰´μå‰¥â ºŸâ«‘®—¬®÷ßμ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“
°“√¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μå¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫
°“√μ—¥ ‘π„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå

8. ®“°°“√»÷°…“ß“π«‘®—¬¢Õß McKnight ·≈–
§≥– (2002) Õ∏‘∫“¬«à“ ∂â“ºŸâ„™â∫√‘°“√¡’§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ
‰«â«“ß„®¬àÕ¡ àßº≈μàÕ§«“¡μ—Èß„®„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡ ‡™àπ
§«“¡‡μÁ¡„®∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—« ‡ªìπμâπ ºŸâ«‘®—¬®÷ß
μ—Èß ¡¡μ‘∞“π‰¥â«à“ §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π
„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫§«“¡‡μÁ¡„®¢ÕßºŸâ„™â
∫√‘°“√∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—«

°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈·≈–°“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π
ºŸâ«‘®—¬„™â ∂‘μ‘‡™‘ßæ√√≥π“ (Descriptive Statistics)
·≈–§”π«≥§à“ ∂‘μ‘‡∫◊ÈÕßμâπ‡æ◊ËÕÕ∏‘∫“¬À√◊Õ∫√√¬“¬
≈—°…≥–¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡°Á∫√«∫√«¡ ®“°π—Èπ®÷ß„™â ∂‘μ‘
‡™‘ßÕπÿ¡“π (Inference Statistics) ·≈â«π”º≈°“√
«‘‡§√“–Àåπ—ÈπÕâ“ßÕ‘ß∂÷ß≈—°…≥–∑’Ë ”§—≠¢Õßª√–™“°√
(°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“, 2549) ‡π◊ËÕß®“°¢âÕ¡Ÿ≈μà“ßÊ
„πß“π«‘®—¬®—¥Õ¬Ÿà„π≈—°…≥– ‡°≈π“¡°”Àπ¥ (Nominal
Scale) ·≈– ‡°≈Õ—π¥—∫ (Ordinal Scale) ºŸâ«‘®—¬‰¥â
‡μ√’¬¡ ∂‘μ‘∑¥ Õ∫ Chi-Square Test ·≈– Kendallûs
tau-b ‡æ◊ËÕ„™â∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π ·≈–ºŸâ«‘®—¬¡’¢âÕ¡Ÿ≈ ‡°≈
Õ—π¥—∫∑’Ë¡’√–¬–Àà“ß‡∑à“°—π®√‘ßÊ ‚¥¬·®âß„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß
∑√“∫«à“„π°“√μÕ∫§”∂“¡®–∂◊Õ«à“ ‡°≈¡’√–¬–Àà“ß
‡∑à“°—π®√‘ßÊ °√≥’π’È∂◊Õ‡ªìπ ‡°≈Õ—πμ√¿“§‰¥â (°—≈¬“

«“π‘™¬å∫—≠™“, 2549) ºŸâ«‘®—¬®–μ√«® Õ∫«à“μ—«·ª√
¡’°“√·®°·®ß·∫∫ª°μ‘À√◊Õ‰¡à ¥â«¬°“√„™â ∂‘μ‘∑¥ Õ∫
Kolmogorov-Smirnov À√◊Õ ∂‘μ‘∑¥ Õ∫ Chi-Square
À√◊Õ ∂‘μ‘∑¥ Õ∫Õ◊ËπÊ ∂â“æ∫«à“°“√∑¥ Õ∫μ—«·ª√μ“¡
¡’°“√·®°·®ß·∫∫ª°μ‘ À√◊Õ„°≈â‡§’¬ß·∫∫ª°μ‘ ºŸâ«‘®—¬
®–„™â«‘∏’°“√∑“ß ∂‘μ‘Õ‘ßæ“√“¡‘‡μÕ√å (Parametric
Statistical Technique) §◊Õ °“√„™â ∂‘μ‘∑¥ Õ∫ t
(t-test) ‡æ◊ËÕ∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π¢Õßº≈μà“ß√–À«à“ß
§à“‡©≈’Ë¬¢Õßª√–™“°√ Õßª√–™“°√ ·μà∂â“º≈°“√
∑¥ Õ∫æ∫«à“μ—«·ª√μ“¡‰¡à¡’°“√·®°·®ß·∫∫ª°μ‘ À√◊Õ
‰¡à„°≈â‡§’¬ß·∫∫ª°μ‘ ºŸâ«‘®—¬®–„™â°“√∑¥ Õ∫∑’Ë‰¡àÕ‘ß
æ“√“¡‘‡μÕ√å (Non Parametric Test) ·∑π §◊Õ °“√
∑¥ Õ∫·¡π«‘∑π’¬å (Mann-Whitney U Test) (°—≈¬“
«“π‘™¬å∫—≠™“, 2545)

3. º≈°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈

À≈—ß®“°‡°Á∫√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈¥â«¬·∫∫ Õ∫∂“¡
´÷Ëß·∫∫ Õ∫∂“¡¡’∑—ÈßÀ¡¥ 4  à«π §◊Õ (1) §”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ´÷ËßºŸâ«‘®—¬°”Àπ¥„ÀâÀπà«¬
μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°√“¬°“√ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ §◊Õ
ºâ“Õπ“¡—¬ Õÿª°√≥å «π∑«“√ §√’¡·°â√‘¥ ’¥«ß∑«“√ ·™¡æŸ
¢®—¥√—ß·§ §√’¡¢®—¥¢π  ∫Ÿà≈â“ß¡◊Õ ·™¡æŸ∏√√¡¥“ πÈ”¬“
∫â«πª“° §√’¡°—π·¥¥ ¡’¥‚°πÀπ«¥ §√’¡‚°πÀπ«¥ ·≈–
¬“·°â ‘« ‚¥¬„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°‰¥â¡“°°«à“Àπ÷Ëß
√“¬°“√®“°∑’Ë°”Àπ¥„Àâ ·≈–„Àâ‡√’¬ß≈”¥—∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬®“°¡“°‰ªπâÕ¬ 5 Õ—π¥—∫·√° ‚¥¬
Õ“®‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë°”Àπ¥„ÀâÀ√◊ÕÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß§‘¥¢÷Èπ‡Õß
(2) §”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß
∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ ‚¥¬„ÀâÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°√Ÿª·∫∫
°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ’¬ß√Ÿª·∫∫‡¥’¬«
®“°∑’Ë°”Àπ¥ §◊Õ °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ (text
chat) °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬« (audio chat)
·≈–°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß (video chat) ·≈–„Àâ
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°‘μμ‘»—°¥‘Ï ·°â«π‘≈ª√–‡ √‘∞ ·≈–§≥–/º≈°√–∑∫¢Õß√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡∑§‚π‚≈¬’·∫∫ Õß∑“ßœ

Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßæπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√√–À«à“ß
‡æ»™“¬°—∫‡æ»À≠‘ß (3) §”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫§«“¡æ÷ßæÕ„®
·≈–§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡°—∫‡«Á∫‰´μå ·≈– (4) ¢âÕ¡Ÿ≈
 à«πμ—« ®“°Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß®”π«π 229 §π ÷́Ëß‡ªìπ
‡æ»™“¬ 57 §π ·≈–‡æ»À≠‘ß 172 §π ºŸâ«‘®—¬π”‡ πÕ
¢âÕ¡Ÿ≈¥â«¬ ∂‘μ‘‡™‘ßæ√√≥π“ (Descriptive Statistics)
·≈–§”π«≥§à“ ∂‘μ‘‡∫◊ÈÕßμâπ ÷́Ëß‡ªìπ°“√∫√√¬“¬≈—°…≥–
¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë‡°Á∫√«∫√«¡ ·μà‰¡à “¡“√∂Õâ“ß∂÷ß≈—°…≥–
¢Õßª√–™“°√‰¥â ®÷ß‡ªìπ°“√ √ÿª‡©æ“–≈—°…≥–∑’Ë ”§—≠
¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈¢ÕßÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß∑’Ë»÷°…“‡∑à“π—Èπ (°—≈¬“
«“π‘™¬å∫—≠™“, 2549) æ∫«à“Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡ªìπ‡æ»À≠‘ß
√âÕ¬≈– 75.0 ·≈–‡æ»™“¬ √âÕ¬≈– 25.0

®“°§”∂“¡„π à«π∑’ËÀπ÷Ë ßÀ√◊Õ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ æ∫«à“°“√‡≈◊Õ° ‘π§â“
∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬¢ÕßÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß ‚¥¬‡√’¬ß
≈”¥—∫μ“¡®”π«π°“√‡≈◊Õ°®“°¡“°‰ªπâÕ¬ §◊Õ §√’¡·°â
√‘¥ ’¥«ß √âÕ¬≈– 89.1 Õÿª°√≥å «π∑«“√ √âÕ¬≈– 88.6
§√’¡¢®—¥¢π √âÕ¬≈– 29.3 ºâ“Õπ“¡—¬ √âÕ¬≈–18.8
¡’¥‚°πÀπ«¥ √âÕ¬≈– 5.2 §√’¡‚°πÀπ«¥ √âÕ¬≈– 4.4
πÈ”¬“∫â«πª“° √âÕ¬≈– 2.2 ¬“·°â ‘« √âÕ¬≈– 2.2
§√’¡°—π·¥¥ √âÕ¬≈– 1.3 ·™¡æŸ¢®—¥√—ß·§ √âÕ¬≈– 0.9

 ∫Ÿà≈â“ß¡◊Õ √âÕ¬≈– 0.4 ·≈–·™¡æŸ∏√√¡¥“‰¡à¡’Àπà«¬
μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ÷́Ëß· ¥ß
„Àâ‡ÀÁπ«à“ §√’¡·°â√‘¥ ’¥«ß‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
¡“°∑’Ë ÿ¥ °“√«‘‡§√“–Àåº≈°“√‡√’¬ß≈”¥—∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬∑—Èß∑’Ë‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë°”Àπ¥‰«â„π·∫∫ Õ∫∂“¡
·≈–‡ªìπ ‘π§â“∑’ËÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ª√“°Ø
«à“Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡≈◊Õ°Õÿª°√≥å «π∑«“√‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬‡√’¬ß‡ªìπÕ—π¥—∫∑’ËÀπ÷Ëß §‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 44.1

‡¡◊ËÕ«‘ ‡§√“–Àåº≈°“√‡√’¬ß≈”¥—∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬·¬°‡©æ“– ‘π§â“∑’ËÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß· ¥ß
§«“¡§‘¥‡ÀÁπ ‰¥âº≈¥—ßμ“√“ß∑’Ë 3.1 ·≈– μ“√“ß∑’Ë 3.2

®“°μ“√“ß∑’Ë 3.1 ·≈– 3.2 · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“
Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡æ»™“¬ √âÕ¬≈– 50.9 · ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ
«à“∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ·≈–
√âÕ¬≈– 12.3 ‡√’¬ß≈”¥—∫„Àâ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬‡ªìπ ‘π§â“
∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬Õ—π¥—∫∑’ËÀπ÷Ëß Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß
‡æ»À≠‘ß √âÕ¬≈– 41.9 · ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ«à“∂ÿß¬“ß
Õπ“¡—¬ ‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ·≈–√âÕ¬≈– 11.0
‡√’¬ß≈”¥—∫„Àâ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
Õ—π¥—∫∑’ËÀπ÷Ëß

μ“√“ß∑’Ë 3.1  μ“√“ß·®°·®ß§«“¡∂’Ë¢Õß√“¬™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬‡©æ“–∑’ËÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ

∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ 29 50.9 ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ 72 41.9 ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ 101 44.1

¬“§ÿ¡°”‡π‘¥ 6 10.5 ¬“§ÿ¡°”‡π‘¥ 52 30.2 ¬“§ÿ¡°”‡π‘¥ 58 25.3

∫√‘°“√∑“ß‡æ» 3 5.3 ™ÿ¥μ√«®μ—Èß§√√¿å 37 21.5 ™ÿ¥μ√«®μ—Èß§√√¿å 39 17.0

‡À≈â“√“§“∂Ÿ° 2 3.5 ™ÿ¥™—Èπ„πºŸâÀ≠‘ß 15 8.7 ™ÿ¥™—Èπ„πºŸâÀ≠‘ß 17 7.4

°“ß‡°ß„π 2 3.5 °“ß‡°ß„π 8 4.7 °“ß‡°ß„π 10 4.4

™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
„π‡æ»À≠‘ß

™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë
 √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
∑—Èß‡æ»™“¬·≈–À≠‘ß

™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬

„π‡æ»™“¬

§«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–
§«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–
§«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–
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μ“√“ß∑’Ë 3.2 μ“√“ß·®°·®ß§«“¡∂’Ë¢Õß°“√‡√’¬ß≈”¥—∫ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬‡©æ“–∑’ËÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß· ¥ß
§«“¡§‘¥‡ÀÁπ (≈”¥—∫§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ 1 = ¡“°∑’Ë ÿ¥‡ªìπÕ—π¥—∫∑’Ë 1 ∂÷ß 5 = Õ—π¥—∫∑’Ë 5)

™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
„π‡æ»À≠‘ß

™◊ËÕ ‘π§â“∑’Ë √â“ß
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬

„π‡æ»™“¬

§«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–§«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–√âÕ¬≈–

1 ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ 7 12.3 ∂ÿß¬“ßÕπ“¡—¬ 19 11.0

2 °“ß‡°ß„π 1 1.8 ¬“§ÿ¡°”‡π‘¥ 14 8.1

3 ¬“‰«Õ“°â“ 1 1.8 ™ÿ¥μ√«®°“√μ—Èß§√√¿å 8 4.7

4 ≈‘ª μ‘° 1 1.8 ™ÿ¥™—Èπ„πºŸâÀ≠‘ß 5 2.9

5 ¬“§ÿ¡°”‡π‘¥ 2 3.5 °“ß‡°ß„π 6 3.5

μ“√“ß∑’Ë 3.3 μ“√“ß·®°·®ß§«“¡∂’Ë¢Õß√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ◊ËÕ¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“∑’Ë
 √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬®”·π°μ“¡‡æ»Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß ‡æ»æπ—°ß“π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“·≈–√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√
∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

™“¬ ™“¬ 16 28.1 5 8.8 3 5.3 24 42.1

À≠‘ß 11 19.3 4 7.0 18 31.6 33 57.9

√«¡ 27 47.4 9 15.8 21 36.8 57 100

À≠‘ß ™“¬ 6 3.5 1 .6 45 26.2 52 30.2

À≠‘ß 71 41.3 31 18.0 18 10.5 120 69.8

√«¡ 77 44.8 32 18.6 63 33.6 172 100

‡æ»
Àπà«¬

μ—«Õ¬à“ß

‡æ»
æπ—°ß“π

„Àâ
∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬‡ ’¬ß
Õ¬à“ß‡¥’¬«

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬‡ ’¬ß
·≈–¿“æ

√«¡

§«“¡∂’Ë
(§π)

√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–
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º≈∑’Ë‰¥â®“°§”∂“¡„π à«π∑’Ë ÕßÀ√◊Õ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫
√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
¥—ßμ“√“ß∑’Ë 3.3 ·≈–μ“√“ß∑’Ë 3.4

®“°μ“√“ß∑’Ë 3.3 æ∫«à“„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“À√◊Õ
°“√μ‘¥μàÕ Õ∫∂“¡‡æ◊ËÕ¢Õ√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡æ»™“¬
‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¥â«¬°“√æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ √âÕ¬≈– 47.4 ·≈–‡≈◊Õ° ◊ËÕ “√
°—∫æπ—°ß“πºŸâ „Àâ∫√‘°“√∑’Ë‡ªìπ‡æ»™“¬¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ
√âÕ¬≈– 28.1 Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡æ»À≠‘ß‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫
°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥
§◊Õ √âÕ¬≈– 44.8 ·≈–‡≈◊Õ° ◊ËÕ “√°—∫æπ—°ß“πºŸâ„Àâ
∫√‘°“√∑’Ë‡ªìπ‡æ»À≠‘ß¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ √âÕ¬≈– 41.3

®“°μ“√“ß∑’Ë 3.4 æ∫«à“„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“À√◊Õ
°“√μ‘¥μàÕ Õ∫∂“¡‡æ◊ËÕ¢Õ√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡æ»™“¬
‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¥â«¬‡ ’¬ß·≈–
¿“æ¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ √âÕ¬≈– 45.6 ·≈–‡≈◊Õ° ◊ËÕ “√°—∫
æπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‡ªìπ‡æ»À≠‘ß¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ √âÕ¬≈–
35.1 Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß‡æ»À≠‘ß‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√
∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ
√âÕ¬≈– 41.9 ·≈–‡≈◊Õ° ◊ËÕ “√°—∫æπ—°ß“πºŸâ„Àâ∫√‘°“√
∑’Ë‡ªìπ‡æ»À≠‘ß¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ √âÕ¬≈– 36.0

º≈∑’Ë‰¥â®“°§”∂“¡„π à«π∑’Ë “¡À√◊Õ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫
§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡°—∫‡«Á∫‰´μå
¥—ßμ“√“ß∑’Ë 3.5

μ“√“ß∑’Ë 3.4 μ“√“ß·®°·®ß§«“¡∂’Ë¢Õß√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ◊ËÕ¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“∑’Ë
‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬®”·π°μ“¡‡æ»Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß ‡æ»æπ—°ß“π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“·≈–√Ÿª·∫∫°“√
 ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

™“¬ ™“¬ 8 14.0 2 3.5 6 10.5 16 28.1

À≠‘ß 9 15.8 12 21.1 20 35.1 41 71.9

√«¡ 17 29.8 14 24.6 26 45.6 57 100

À≠‘ß ™“¬ 10 5.8 2 1.2 2 1.2 14 8.1

À≠‘ß 62 36.0 54 31.4 42 24.4 158 91.9

√«¡ 72 41.9 56 32.6 44 25.6 172 100

‡æ»
Àπà«¬

μ—«Õ¬à“ß

‡æ»
æπ—°ß“π

„Àâ
∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬‡ ’¬ß
Õ¬à“ß‡¥’¬«

°“√ ◊ËÕ “√
¥â«¬‡ ’¬ß
·≈–¿“æ

√«¡

§«“¡∂’Ë
(§π)

√Ÿª·∫∫°“√ ◊ËÕ “√∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈– §«“¡∂’Ë
(§π)

√âÕ¬≈–
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μ“√“ß∑’Ë 3.5  μ“√“ß· ¥ß§à“ ∂‘μ‘¢Õß§«“¡æ÷ßæÕ„®·≈–§«“¡μ—Èß„®∑’Ë®–∑”∏ÿ√°√√¡°—∫‡«Á∫‰´μå

§«“¡®”‡ªìπ¢Õß°“√∑’Ë‡«Á∫‰´μå 3.97 0.863 1 5 4
μâÕß¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“

§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ 4.19 1.028 1 5 5

§«“¡‡μÁ¡„®¢Õß∑à“π∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—« ‡™àπ 2.79 1.019 1 5 3
™◊ËÕ ∑’ËÕ¬Ÿà ‡∫Õ√å‚∑√»—æ∑å Õ’‡¡≈å ·≈–¢âÕ¡Ÿ≈Õ◊ËπÊ
∑’Ë®”‡ªìπ„π°“√μ‘¥μàÕ°—∫ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¢Õß
‡«Á∫‰´μå

§«“¡ ”§—≠¢Õß à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“μàÕ°“√μ—¥ ‘π„® 3.71 0.793 2 5 4
´◊ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå

§à“
 Ÿß ÿ¥

§à“
°≈“ß

§à“
μË” ÿ¥

 à«π
‡∫’Ë¬ß‡∫π
¡“μ√∞“π

§à“‡©≈’Ë¬®“°
§–·ππ‡μÁ¡

5.00
§”∂“¡

®“°μ“√“ß∑’Ë 3.5 · ¥ß„Àâ‡ÀÁπ«à“Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß
(«—¥®“°§à“‡©≈’Ë¬∑’Ë ‰¥â 3.97 ®“°§–·ππ‡μÁ¡ 5.00)
§‘¥«à“ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) „π
‡«Á∫‰´μåæ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å¡’§«“¡®”‡ªìπ Àπà«¬
μ—«Õ¬à“ß («—¥®“°§à“‡©≈’Ë¬∑’Ë‰¥â 4.19 ®“°§–·ππ‡μÁ¡
5.00) §‘¥«à“‡«Á∫‰´μåæ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å∑’Ë¡’ à«π
„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ·≈–Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß
(«—¥®“°§à“‡©≈’Ë¬∑’Ë ‰¥â 3.71 ®“°§–·ππ‡μÁ¡ 5.00)
„Àâ§«“¡ ”§—≠¢Õß à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“μàÕ°“√μ—¥ ‘π„®
´◊ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå ·μà∑«à“§«“¡‡μÁ¡„®∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈
 à«πμ—« ‡™àπ ™◊ËÕ ∑’ËÕ¬Ÿà ‡∫Õ√å‚∑√»—æ∑å Õ’‡¡≈å ·≈–¢âÕ¡Ÿ≈
Õ◊ËπÊ ∑’Ë®”‡ªìπ„π°“√μ‘¥μàÕ°—∫ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¢Õß
‡«Á∫‰´μå¬—ß‰¡à¡“°π—°

º≈∑’Ë‰¥â®“°§”∂“¡„π à«π∑’Ë ’ËÀ√◊Õ§”∂“¡‡°’Ë¬«°—∫
¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—« æ∫«à“Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß¡’ª√– ∫°“√≥å„π°“√
„™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ 7 ªï¢÷Èπ‰ª √âÕ¬≈– 62.0 „™âÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
 —ª¥“Àå≈– 7 ™—Ë«‚¡ß¢÷Èπ‰ª √âÕ¬≈– 55.0 ·≈–Àπà«¬
μ—«Õ¬à“ß‰¡à‡§¬¡’ª√– ∫°“√≥å´◊ÈÕ ‘π§â“À√◊Õ∫√‘°“√
®“°Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ √âÕ¬≈– 66.8

°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈μ—«Õ¬à“ß¥â«¬ ∂‘μ‘‡™‘ßÕπÿ¡“π
(Inference Statistics) ·≈â«π”º≈°“√«‘‡§√“–Àåπ—Èπ
Õâ“ßÕ‘ß∂÷ß≈—°…≥–∑’Ë ”§—≠¢Õßª√–™“°√ ‚¥¬„™âÀ≈—°‡°≥±å
¢Õß§«“¡πà“®–‡ªìπ  ∂‘μ‘‡™‘ßÕπÿ¡“πª√–°Õ∫¥â«¬°“√
ª√–¡“≥§à“ °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ë „™âæ“√“¡‘‡μÕ√å
·≈–∑’Ë‰¡à„™âæ“√“¡‘‡μÕ√å (°—≈¬“ «“π‘™¬å∫—≠™“, 2549)
 “¡“√∂ √ÿªº≈‰¥â¥—ßπ’È

1. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“
 √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√
 ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ◊ËÕ Õ∫∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈
√“¬≈–‡Õ’¬¥ ‘π§â“‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‚¥¬°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥ ¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫ Chi-Square
Test ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.087 ÷́Ëß¡“°°«à“
√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ß¬Õ¡√—∫
 ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“ √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√
·∫∫ Õß∑“ß¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡¡“°∑’Ë ÿ¥ ∑’Ë√–¥—∫
π—¬ ”§—≠ 0.05
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2. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“
‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π
°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ‡æ◊ËÕ Õ∫∂“¡
¢âÕ¡Ÿ≈√“¬≈–‡Õ’¬¥ ‘π§â“‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‚¥¬°“√ ◊ËÕ “√¥â«¬¿“æ
·≈–‡ ’¬ß¡“°∑’Ë ÿ¥ ¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫ Chi-Square
Test ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“
√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏
 ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“‰¡à √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√
·∫∫ Õß∑“ßÀ≈“°À≈“¬√Ÿª·∫∫ ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05

3. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“
 √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßμ—«·∑π
„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√
¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫ Chi-Square Test ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß
°“√∑¥ Õ∫ = 0.099 ´÷Ëß¡“°°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë
°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ß¬Õ¡√—∫ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—°
π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“‡¡◊ËÕ ‘π§â“ √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ „™â
∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“
‡ªìπ‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√ ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05

4. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡¡◊ËÕ ‘π§â“
‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ „™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õß
μ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡æ»μ√ß°—π¢â“¡°—∫
ºŸâ „™â∫√‘°“√ ¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫ Chi-Square Test
‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“√–¥—∫
π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏
 ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“‡¡◊ËÕ ‘π§â“‰¡à √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°‡æ»¢Õßμ—«·∑π„π à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡æ»μ√ß°—π¢â“¡°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√ ∑’Ë√–¥—∫
π—¬ ”§—≠ 0.05

5. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡«Á∫‰´μå
∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®– √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ≈Ÿ°§â“
¡“°°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ºŸâ«‘®—¬μ√«®
 Õ∫°“√·®°·®ß¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈«à“‡ªìπ·∫∫ª°μ‘À√◊Õ‰¡à

¥â«¬°“√„™â ∂‘μ‘∑¥ Õ∫ Kolmogorov-Smirnov ‰¥â§à“
Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“√–¥—∫π—¬
 ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏ ¡¡μ‘∞“π
À≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“¢âÕ¡Ÿ≈‰¡à‰¥â¡’°“√·®°·®ß·∫∫ª°μ‘
ºŸâ«‘®—¬®÷ß∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â ¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫
Mann-Whitney U Test ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫
= 0.363 ´÷Ëß¡“°°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ
0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ß¬Õ¡√—∫ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“
°“√¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®– √â“ß§«“¡æ÷ßæÕ„®„Àâ≈Ÿ°§â“
¡“°°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠
0.05

6. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ ‡«Á∫‰´μå
∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®–¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®
°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ºŸâ«‘®—¬μ√«® Õ∫
°“√·®°·®ß¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈«à“‡ªìπ·∫∫ª°μ‘À√◊Õ‰¡à ¥â«¬
°“√„™â ∂‘μ‘∑¥ Õ∫ Kolmogorov-Smirnov ‰¥â§à“ Sig.
¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠
∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—°
π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“¢âÕ¡Ÿ≈‰¡à ‰¥â¡’°“√·®°·®ß·∫∫ª°μ‘
ºŸâ«‘®—¬®÷ß∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â ¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë„™â∑¥ Õ∫
Mann-Whitney U Test ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√∑¥ Õ∫
= 0.152 ´÷Ëß¡“°°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ
0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ß¬Õ¡√—∫ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“
‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®–¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ
‰«â«“ß„®°«à“‡«Á∫‰´μå∑’Ë‰¡à¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ ∑’Ë√–¥—∫
π—¬ ”§—≠ 0.05

7. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ °“√¡’ à«π
„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μå¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫°“√μ—¥ ‘π„®
¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√„π°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå ¥â«¬ ∂‘μ‘
∑’Ë „™â∑¥ Õ∫ Kendallûs tau-b ‰¥â§à“ Sig. ¢Õß°“√
∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠∑’Ë°”Àπ¥
‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—° π—Ëπ§◊Õ
 √ÿª‰¥â«à“°“√¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μå®– àßº≈μàÕ
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°“√μ—¥ ‘π„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√„π°“√´◊ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå
∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05

8. °“√∑¥ Õ∫ ¡¡μ‘∞“π∑’Ëμ—Èß‰«â §◊Õ §«“¡πà“
‡™◊Ë Õ∂◊Õ¢Õß‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¡’§«“¡
 —¡æ—π∏å°—∫§«“¡‡μÁ¡„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—«
¥â«¬ ∂‘μ‘∑’Ë „™â∑¥ Õ∫ Kendallûs tau-b ‰¥â§à“ Sig.
¢Õß°“√∑¥ Õ∫ = 0.000 ´÷ËßπâÕ¬°«à“√–¥—∫π—¬ ”§—≠
∑’Ë°”Àπ¥‰«â§◊Õ 0.05 ¥—ßπ—Èπ®÷ßªØ‘‡ ∏ ¡¡μ‘∞“πÀ≈—°
π—Ëπ§◊Õ √ÿª‰¥â«à“§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¡’º≈°√–∑∫μàÕ§«“¡‡μÁ¡„®¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√
∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—« ∑’Ë√–¥—∫π—¬ ”§—≠ 0.05

4.  √ÿª·≈–Õ¿‘ª√“¬º≈

°“√μ‘¥μàÕ ◊ËÕ “√°—∫ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μå
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å¡’√Ÿª·∫∫∑’Ëπ”‡ πÕ„π°“√»÷°…“
3 √Ÿª·∫∫ §◊Õ (1) °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡
(2) °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬‡ ’¬ß‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬« ·≈– (3) °“√
 ◊ËÕ “√¥â«¬¿“æ·≈–‡ ’¬ß º≈®“°°“√»÷°…“™’È„Àâ‡ÀÁπ«à“
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬¢Õß ‘π§â“¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫°“√‡≈◊Õ°
√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ §◊Õ
‡¡◊ËÕ ‘π§â“ √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬ ºŸâ„™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â
√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß‡æ◊ËÕ∑”°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“
À√◊Õμ‘¥μàÕμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡æ◊ËÕ¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈
√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“ ¥â«¬°“√æ‘¡æå
¢âÕ§«“¡‡æ’¬ßÕ¬à“ß‡¥’¬« ·≈–‡≈◊Õ°„™â∫√‘°“√°—∫μ—«·∑π
„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫ºŸâ„™â∫√‘°“√
´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫·π«§‘¥¢Õß Luft ·≈– Ingham (1969
Õâ“ß∂÷ß„π ¥“√‘π∑√å  «— ¥‘Ï‡ «’, 2545) §◊Õ °“√ ◊ËÕ “√„π
 —ß§¡Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ à«π¡“°®–‡ªìπ·∫∫ªî¥∫—ß (Hidden
Self) §◊Õ∫ÿ§§≈√Ÿâ«à“μ—«‡Õß‡ªìπ„§√ ·μà∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ‰¡à√Ÿâ«à“
∫ÿ§§≈π—Èπ‡ªìπ„§√ ‡π◊ËÕß®“°∫√‘∫∑∑“ß —ß§¡Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
¡’ à«π™à«¬‡Õ◊ÈÕÕ”π«¬„Àâ∫ÿ§§≈ “¡“√∂‡ªìπ∫ÿ§§≈Õ◊Ëπ∑’Ë
‰¡à„™àμ—«‡Õß‰¥âÕ¬à“ßßà“¬¥“¬ ‰¡à¡’√àÕß√Õ¬≈—°…≥–¢Õß

§πÊ π—Èπ (Personal Cue) À√◊Õ∫∑∫“∑∑“ß —ß§¡ (Social
Role) ∑’Ë∫ÿ§§≈®– “¡“√∂π”¡“ª√–‡¡‘πμ—«μπ¢Õß§Ÿà π∑π“
·≈– “¡“√∂ª°ªÑÕß¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë∫ÿ§§≈μâÕß°“√‡°Á∫‰«â‡ªìπ
°“√ à«πμ—« ‡™àπ §«“¡Ωíπ §«“¡∑–‡¬Õ∑–¬“π ‡ªìπμâπ
·≈–‡¡◊ËÕ ‘π§â“π—Èπ‰¡à √â“ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬„Àâ·°àºŸâ„™â∫√‘°“√
ºŸâ „™â∫√‘°“√®–‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß
‡æ◊ËÕ∑”°“√´◊ÈÕ ‘π§â“À√◊Õμ‘¥μàÕμ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√
≈Ÿ°§â“‡æ◊ËÕ¢Õ¢âÕ¡Ÿ≈√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫ ‘π§â“
‰¡àæ∫§«“¡·μ°μà“ß°—π„π 3 √Ÿª·∫∫∑’Ëπ”‡ πÕ · ¥ß„Àâ
‡ÀÁπ«à“ºŸâ „™â∫√‘°“√‡≈◊Õ°„™â√Ÿª·∫∫„π°“√ ◊ËÕ “√·∫∫
 Õß∑“ßÀ≈“°À≈“¬√Ÿª·∫∫·≈–‡≈◊Õ°„™â∫√‘°“√°—∫
μ—«·∑π„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’‡æ»μ√ß°—π¢â“¡°—∫
ºŸâ„™â∫√‘°“√

º≈®“°°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈¬◊π¬—π«à“ ºŸâ„™â∫√‘°“√
‡≈Áß‡ÀÁπ∂÷ß§«“¡®”‡ªìπ¢Õß°“√∑’Ë‡«Á∫‰´μåμâÕß¡’ à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service) ´÷Ëß®– àßº≈μàÕ°“√
μ—¥ ‘π„® ◊́ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå ·≈–§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ¢Õß
‡«Á∫‰´μå∑’Ë¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“®– àßº≈μàÕ§«“¡‡μÁ¡„®
¢ÕßºŸâ „™â∫√‘°“√∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈ à«πμ—« ‡™àπ ™◊ËÕ ∑’ËÕ¬Ÿà
‡∫Õ√å‚∑√»—æ∑å Õ’‡¡≈å ·≈–¢âÕ¡Ÿ≈Õ◊ËπÊ ∑’Ë®”‡ªìπ„π°“√
μ‘¥μàÕ°—∫ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¢Õß‡«Á∫‰´μå ®÷ß “¡“√∂
 √ÿª‰¥â«à“°“√¡’ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μåæ“≥‘™¬å
Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å¡’§«“¡®”‡ªìπ·≈–¡’§«“¡ ”§—≠μàÕ°“√
 √â“ß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®„Àâ°—∫‡«Á∫‰´μå ´÷Ëß§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ
‰«â«“ß„®‡ªìπ ‘Ëß∑’ËμâÕß§”π÷ß∂÷ß‡ªìπÕ—π¥—∫‡√‘Ë¡·√° ‡æ√“–¡’
§«“¡ ”§—≠„π‡°◊Õ∫∑ÿ°∫√‘∫∑‚¥¬‡©æ“–æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°-
∑√Õπ‘° å À√◊Õ°“√∑”∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ À“°≈Ÿ°§â“
‰¡à¡’§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®μàÕ∏ÿ√°‘®·≈â«Õ“® àßº≈„Àâ∏ÿ√°‘®
π—Èπ‰¡àª√– ∫º≈ ”‡√Á®‰¥â (Mcknight et al., 2000;
Lamsal, 2001; Egger, 2003; Pennanen, 2006)
·≈– àßº≈„ÀâºŸâ „™â∫√‘°“√¡’§«“¡¡—Ëπ„®∑’Ë®–„Àâ¢âÕ¡Ÿ≈
 à«πμ—«‡æ◊ËÕ„™â„π°“√μ‘¥μàÕ°—∫ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“æ√âÕ¡∑—Èß
 àß‡ √‘¡„ÀâºŸâ „™â∫√‘°“√μ—¥ ‘π„® ◊́ÈÕ ‘π§â“®“°‡«Á∫‰´μå
‡æ‘Ë¡¢÷Èπ
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ºŸâª√–°Õ∫°“√„π∏ÿ√°‘®æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å
À√◊ÕºŸâ∑’Ë°”≈—ß§‘¥√‘‡√‘Ë¡∑”∏ÿ√°‘®„πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ “¡“√∂
π”º≈ √ÿª®“°°“√»÷°…“„π§√—Èßπ’È‰ª„™âª√–¬ÿ°μå‡æ◊ËÕ‡æ‘Ë¡
§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„®„Àâ°—∫≈Ÿ°§â“„π‡«Á∫‰´μåÀ√◊Õ∏ÿ√°‘®
¢Õßμπ‰¥â  ‡π◊ËÕß®“°Õπ“§μ°“√ ◊ËÕ “√ºà“π ◊ËÕÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
®–¡’§«“¡√«¥‡√Á«¡“° °“√·≈°‡ª≈’Ë¬π¢âÕ¡Ÿ≈‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“√–À«à“ß°—π·∫∫¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å (Interactive) ‚¥¬
ºŸâ¢“¬ “¡“√∂ “∏‘μ°“√„™âß“π¢Õß ‘π§â“„Àâ≈Ÿ°§â“ºà“π
∑“ßÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ§«“¡‡√Á« Ÿß‡ ¡◊Õπ¥—Ëß≈Ÿ°§â“Õ¬Ÿà„π√â“π
°Á “¡“√∂°√–∑”‰¥âÕ¬à“ß‰¡àμ‘¥¢—¥ (»Ÿπ¬å‡∑§‚π‚≈¬’
Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å·≈–§Õ¡æ‘«‡μÕ√å, 2547) ´÷ËßºŸâ∑’Ë π„®
 “¡“√∂æ—≤π“ à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service)
·≈–‡ªî¥„Àâ∫√‘°“√®√‘ß·°à≈Ÿ°§â“ ‚¥¬æ◊Èπ∞“π¢Õß à«π„Àâ
∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑’ËμâÕß¡’§◊Õ°“√ ◊ËÕ “√·∫∫ Õß∑“ß¥â«¬
°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡ (Text Chat) ‚μâμÕ∫√–À«à“ß
ºŸâª√–°Õ∫°“√·≈–≈Ÿ°§â“·∫∫ÕÕπ‰≈πå ‡π◊ËÕß®“°
∂â“ ‘π§â“∑’Ë®”Àπà“¬„π‡«Á∫‰´μå‡ªìπ ‘π§â“∑’Ë √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬„Àâ·°à≈Ÿ°§â“ °“√ ◊ËÕ “√¥â«¬°“√æ‘¡æå¢âÕ§«“¡
®–‰¥â√—∫§«“¡π‘¬¡„™â∫√‘°“√¡“°∑’Ë ÿ¥ ·≈–§«√¡’æπ—°ß“π
„Àâ∫√‘°“√„π à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“∑—Èß Õß‡æ»‡æ◊ËÕ„Àâ≈Ÿ°§â“
 “¡“√∂‡≈◊Õ°„™â∫√‘°“√‰¥â ‡æ√“–‡¡◊ËÕ ‘π§â“π—Èπ √â“ß§«“¡
πà“Õ—∫Õ“¬≈Ÿ°§â“®–‡≈◊Õ° ◊ËÕ “√°—∫‡æ»‡¥’¬«°—π°—∫≈Ÿ°§â“
§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬¢Õß ‘π§â“‡ªìπ°“√¬“°∑’Ë®–μ—¥ ‘π‰¥â«à“
πà“Õ—∫Õ“¬À√◊Õ‰¡à ‡æ√“– ‘π§â“μ—«Àπ÷ËßÕ“®πà“Õ—∫Õ“¬
 ”À√—∫∫ÿ§§≈Àπ÷Ëß·μàÕ’°∫ÿ§§≈Àπ÷ËßÕ“®‰¡àπà“Õ—∫Õ“¬°Á‰¥â

´÷Ëß°Á ◊∫‡π◊ËÕß¡“®“°§«“¡·μ°μà“ß∑“ß«—≤π∏√√¡ §à“π‘¬¡
ª√– ∫°“√≥å¢Õß≈Ÿ°§â“ ·≈–ªí®®—¬Õ◊ËπÕ’°¡“°¡“¬

5. ¢âÕ®”°—¥¢Õß°“√«‘®—¬

1.  ‘π§â“∑’Ëπ”‡ πÕ‡æ◊ËÕ· ¥ß∂÷ß§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬
„π°“√»÷°…“ ‡ªìπ¢âÕ √ÿª∑’Ë‰¥â®“°ß“π«‘®—¬„πÕ¥’μ·≈–
§«“¡§‘¥‡ÀÁπ¢ÕßÀπà«¬μ—«Õ¬à“ß ®÷ß¬“°∑’Ë®– √ÿª‰¥â«à“
 ‘π§â“¥—ß°≈à“«®–· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ∂÷ß§«“¡Õ—∫Õ“¬‰¥â®√‘ß
‡æ’¬ß„¥„π°“√∑”∏ÿ√°√√¡®√‘ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ∫π‚≈°Õ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
∑’Ë¡’ºŸâ„™â∫√‘°“√®“°∑—Ë«∑ÿ°¡ÿ¡‚≈° ´÷Ëß¡’§«“¡·μ°μà“ß„π
À≈“¬¥â“π ‡™àπ »“ π“ «—≤π∏√√¡ ¢π∫∏√√¡‡π’¬¡ª√–‡æ≥’
ª√– ∫°“√≥å §à“π‘¬¡ ·≈–§«“¡‡™◊ËÕ ‡ªìπμâπ ®÷ß∑”„Àâ
º≈ √ÿª®“°°“√»÷°…“‰¡à “¡“√∂¬◊π¬—π‰¥â™—¥‡®π«à“
ºŸâ „™âß“π®√‘ß¡’§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡™àπ‡¥’¬«°—∫º≈∑’Ë ‰¥â®“°
°“√»÷°…“π’È

2. °“√»÷°…“„π§√—Èßπ’È‡ªìπ‡æ’¬ß°“√‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈
·≈– Õ∫∂“¡§«“¡§‘¥‡ÀÁπ®“°Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß¥â«¬
·∫∫ Õ∫∂“¡„π≈—°…≥–ÕÕø‰≈πå §◊Õ Àπà«¬μ—«Õ¬à“ß
‰¡à‰¥â‡¢â“‰ª∑”°“√ ◊́ÈÕ ‘π§â“∑’Ë¡’§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬À√◊Õμ‘¥μàÕ
 à«π„Àâ∫√‘°“√≈Ÿ°§â“‡æ◊ËÕ¢Õ√“¬≈–‡Õ’¬¥‡æ‘Ë¡‡μ‘¡‡°’Ë¬«°—∫
 ‘π§â“∑’Ë¡’§«“¡πà“Õ—∫Õ“¬∑’Ë ‡ªî¥„Àâ∫√‘°“√„π‡«Á∫‰´μå
æ“≥‘™¬åÕ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å®√‘ß º≈ √ÿª®“°°“√»÷°…“®÷ß‡ªìπ
‡æ’¬ß·π«∑“ßÀπ÷Ëß¢Õßæƒμ‘°√√¡®√‘ß∑’ËÕ“®‡°‘¥¢÷Èπ‰¥â„π
°“√∑”∏ÿ√°√√¡∫πÕ‘π‡μÕ√å‡πÁμ
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