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บทคัดยอ
แนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบนเว็บไซต (E-Loyalty) และ แนวคิดการตลาด

มุงเนนความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ถูกใชเพื่ออธิบายวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนสื่อ
อิเล็กทรอนิกส และ เปนปจจัยที่เพิ่มอัตราการรักษาลูกคา สวนทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม
(Diffusion of Innovations Theory) ถูกใชเพื่ออธิบายขั้นตอนการยอมรับแนวความคิด และขอปฏิบัติ
ใหมๆ โดยบุคคลหรือกลุมบุคคลในชวงระยะเวลาหน่ึง ดังน้ันเพื่อศึกษากระบวนการสรางความ
ภักดี ศึกษากลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี รวมถึงศึกษาถึงปจจัยที่ทําใหเกิด
ความภักดีตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม ผูวิจัยรวบรวมขอมูลโดยวิธีสัมภาษณแบบเจาะลึก
และสังเกตุการณอยางมีสวนรวม ใชแบบสัมภาษณเปนเคร่ืองมือในการหาคําตอบ กลุมตัวอยางมี 2
กลุมคือ กลุมที่ 1 ผูปฏิบัติงานระดับบริหาร ดานพัฒนาผลิตภัณฑและ ดานวางแผนการตลาด ของ
เว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 10 คน กลุมที่ 2 คือ ผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม
จํานวน 20 คน

ผลการศึกษาและวิจัยพบวา แนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบนเว็บไซต และ แนวคิด
การตลาดมุงเนนความสัมพันธกับลูกคาที่ใชในกระบวนการสรางความภักดีของเว็บไซตสนุก
ดอทคอมคือ การพัฒนาผลิตภัณฑและบริการโดยใหความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการ
สูงสุด มีกระบวนการสรางความภักดี 3 ขั้นตอน คือ 1) การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ 2) การสรางมูลคาเพิ่มของบริการ และ 3) การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ
และเมื่อวิเคราะหทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมกับกลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสราง
ความภักดีของเว็บไซต สนุกดอทคอม สามารถแบงเปน 4 ขั้น คือ 1) ขั้นความรู 2) ขั้นจูงใจ 3) ขั้น
ตัดสินใจ และ 4) ขั้นยืนยัน และพบวามี 4 ปจจัยอันประกอบดวย 1) ปจจัยดานบริการในเว็บไซต 2)
ปจจัยดานบริการเชิงเทคนิค 3) ปจจัยดานลูกคาสัมพันธ และ 4) ปจจัยดานภาพลักษณของแบรนด
เปนปจจัยซึ่งจูงใจและผลักดันใหผูใชบริการเกิดพฤติกรรมการใชบริการอยางตอเน่ืองเปนระยะ
เวลานาน และรูสึกภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม
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ABSTRACT

This study examined Sanook Dot Com’s  process of loyalty building among website’s
users and its , and communication strategies. E-Loyalty and customer relationship management
frameworks described how to build relationships with customers on electronic media and a factor
increasing customer retention rates. Diffusion of innovations theory explain the process of
innovation adoption that includes knowledge, persuasion, decision, implementation, and
confirmation stages.

The researcher collected data through a depth interview and a participatory observation
methods. Interviewees were divided into two groups. They included ten executive officers in
product development and in marketing of Sanook Dot Com and twenty clients who use Sanook
Dot Com on a regular basis.

The result illustrated that E-loyalty and customer relationship marketing frameworks
explained the clients’ loyalty to Sanook Dot Com services. Sanook dot com developed products
and services that emphasized the needs of most users. They used 3-step process to build
customers’ loyalty. 1) Developedservices that met the needs of users 2) Created value-added of
services 3) Maintained relationships with users.

Diffusion of innovations theory’s innovation adoption process that included 1)
Knowledge stage 2) Persuasion stage 3) Decision stage and 4) Confirmation stage reflected
public relations strategy used to create customers’ loyalty. Four factors that made the customers’
loyal to Sanook Dot Com included 1) quality of the services 2) quality  technical services 3)
quality customer relationship and 4) the positive brand image.

         จ
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บทที่ 1
บทนํา

1.1ท่ีมาและความสําคัญของปญหา

อินเทอรเน็ตเปนเครือขายขนาดใหญที่ครอบคลุมทุกประเทศทั่วโลก  มีจุดเร่ิมตนจาก
เครือขายทางทหารของสหรัฐในชวงป  ค.ศ. 1960 ตอมาเร่ิมใชกับงานดานการศึกษาและวิจัย  ใน
ปจจุบันไดพัฒนาไปเปนเครือขายที่ใหผูใชคอมพิวเตอรทั่วโลกไดสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลไดทุก
ชนิด  ทั้งขอความ  ภาพ  เสียง  มัลติมีเดีย และอ่ืนๆ รวมทั้งเปนสื่อในการโฆษณา  ประชาสัมพันธ
และ เผยแพรขอมูลขาวสารผานทางระบบเวิลดไวดเว็บ (World Wide Web) และอีกมากมาย

ประเทศไทยเร่ิมเชื่อมตอกับระบบอินเทอรเน็ตมากวา 20 ป  โดยระยะแรกเปนการ
เชื่อมตอผานทางระบบคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย  และเร่ิมมีการใชงานอยางจริงจังไมนานมาน้ี
เน่ืองจากมีการเปดบริการของผูใหบริการอินเทอรเน็ตหรือ ISP กันอยางแพรหลาย  (วิภา  เพิ่ม
ทรัพย , 2546 : 13)

ปจจุบันสื่อออนไลนหรือ New media ในประเทศไทย มีบทบาทมากในการสื่อสาร
และเร่ิมเขามาแทนที่สื่อแบบเกา ดังเชน สื่อโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ มากขึ้น จากความนิยมของ
จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยที่มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ทําใหทิศทางการทํา
การตลาดในปจจุบันไดเปลี่ยนรูปแบบจากในอดีต มีการใสชื่อเว็บไซต (www) ตอทาย หรือติดไป
กับสื่อตางๆมากขึ้น ซึ่งสิ่งเหลาน้ีทําใหเห็นวานวัตกรรมดังกลาวเขามามีสวนสําคัญในการตลาด

เว็บไซตหลายแหงเร่ิมมีการออกแบบระบบที่ใชรวมกับโทรศัพทเคลื่อนที่ ทําใหกลุม
ผูใชงานอินเทอรเน็ตจากปกติ 7-8 ลานราย เพิ่มขึ้นเปนกวา13 ลานราย( http://internet.nectec.or.th/webstats,
2550) รวมถึงการจัดทําเว็บไซตใหเปนสื่อการเรียนการสอนหรืออีเลิรนน่ิง และการทําการคาขาย
หรืออีคอมเมิรช ที่มีจํานวนเพิ่มมากขึ้นในปจจุบัน เปนผลจากรัฐบาลจัดใหหนวยงานราชการมี
เว็บไซตใหประชาชนติดตอไดงาย  และเขาดูขอมูลของหนวยงานไดสะดวกมากขึ้น ดวยเหตุน้ีทําให
มีจํานวนเว็บไซตเพิ่มมากขึ้นประมาณ 9,700 เว็บไซตในป 2549 (ดุลยปวีณ  กรณแสง, 2549)
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ภาพท่ี 1.1 : ภาพแสดงจํานวนผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ระหวางป พ.ศ. 2534 – 2550
ที่มา : งานวิจัยขอมูล และสถิติอินเทอรเน็ต ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร
แหงชาติ (ขอมูลจากแหลง เว็บไซต  http://internet.nectec.or.th/webstats/internetuser.php
?Sec=internetuser, 2007 )

ผลจากการเก็บขอมูลทางสถิติโดยเว็บไซตทรูฮิตในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2550 ที่ผาน
มา พบวา มีจํานวนคร้ังที่เว็บเพจน้ันถูกเรียกชมจากผูเยี่ยมชม(Page Views) ปริมาณถึง 83,721,908
คร้ัง และ มีจํานวนผูเยี่ยมชมเว็บไซต โดยคํานวนจากจํานวน IP Address ของผูเยี่ยมชมเว็บไซตที่ไม
ซ้ํากันในชวงเวลาหน่ึงปริมาณถึง 4,994,856 (Unique IP) ในหน่ึงวัน เน่ืองมาจากความเร็วของบ
รอดแบรนดรวมกับทิศทางการหลอมรวมของสื่อในอนาคต สงผลใหพฤติกรรมออนไลนของ
ผูบริโภคเปลี่ยนไปจากเดิม (สมเกียรต์ิ เอ่ียมกาญจนาลัย, 2549 : 2) เว็บไซตหลายแหงเร่ิมมีการปรับ
กลยุทธ พัฒนาทางดานเน้ือหา สินคา และ บริการใหสอดรับกับความตองการของผูใชงาน
อินเทอรเน็ตมากขึ้น รวมถึงกลยุทธการสรางความภักดีตอเว็บไซต (E-Loyalty) เพื่อการสื่อสารไป
ยังผูใชงานอินเตอรเน็ต (internet user) ใหเกิดความรูสึกภักดีตอเว็บไซต (E-Loyalty) และกลับมาใช
บริการที่เว็บไซตอยางตอเน่ือง

การสรางความภักดีตอเว็บไซต ( ฺE-Loyalty) จึงเปนกลยุทธที่ทุกเว็บไซตควรปฎิบัติ ซึ่ง
ในประเทศไทยมีเว็บไซตจํานวนไมมากที่จะประสบความสําเร็จ และสามารถครองใจผูบริโภค
ออนไลนใหเกิดความภักดีตอเว็บไซต กระทั่งสามารถรักษาระดับความนิยมอยูใน 5 อันดับแรกของ
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เว็บไซตที่มีสถิติจํานวนผูเขาชมสูงสุด (จํานวน Unique IP) ของเว็บไซตในประเทศไทย จัดอันดับ
เว็บไซตโดยทรูฮิต (http://www.Truehits.net)

ทรูฮิต (Truehits) คือ ระบบใหบริการตรวจสอบสถิติการเยี่ยมชมเว็บไซต ซึ่งเปน
ผลงานวิจัยและพัฒนา โดยสํานักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) ภายใตศูนย
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ

ภาพท่ี 1.2 : ภาพแสดงอันดับเว็บไซตท่ีมีจํานวนผูเขาชมสูงสุด (UIP) ของประเทศไทยตอวัน ใน
เวลา 2 ป พ.ศ. 2548 – 2549
ที่มา : Thaweesak Koanantakool (2007), Important Internet Statistics of Thailand (ขอมูลจาก
แหลงเว็บไซต http://www.truehits.net,2007 )

จากผลการจัดอันดับเว็บไซตที่มีจํานวนผูเขาชมสูงสุดในประเทศไทย ป พ.ศ. 2546-
2551 โดยวัดจากจํานวน (Page View) พบวา เว็บไซตที่สามารถรักษาอันดับที่ 1 ไดถึง 6 ปติดตอกัน
คือ เว็บไซตสนุกดอทคอม (http://www.sanook.com) นํามาซึ่งรายไดจากผูสนับสนุนเว็บไซต และ
รายไดจากการใชบริการผานเว็บไซตของผูบริโภคออนไลน ซึ่งเปนปจจัยหลักในการดําเนินธุรกิจ
เว็บไซตใหดํารงอยูตอไป

สนุกดอทคอม เปนเว็บไซตที่อยูในความจดจําอันดับตนๆของผูใชงานอินเทอรเน็ตใน
ประเทศไทย และมีจํานวนไมนอยเกิดความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม สถิติลาสุด (มี.ค. 2551)
เว็บไซตสนุกดอทคอมมีจํานวนผูเยี่ยมชมเว็บไซตเฉลี่ยสูงสุด 417,109 (Unique IP) รายตอวัน มี
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สถิติการเชาชมหนาเว็บไซต (Web Page) สูงสุด 10,201,129 (Page View) คร้ังตอวัน ในจํานวนน้ีมีผู
เ ข า ใ ช ง า น ใ ห ม ป ร ะ ม า ณ 21.06% แ ล ะ เ ป น ผู ใ ช เ ดิ ม ที่ ก ลั บ ม า ใ ช บ ริ ก า ร ถึ ง 85 .7 0 %
(http://truehits.net/script/200803/rank0.php, 2551, 1 เมษายน )

“ปจจุบันผูใชบริการสนุกดอทคอมมีจํานวนทั้งสิ้นประมาณ 9 ลานคน มีจํานวนสมาชิก
ที่ลงทะเบียนใชบริการจํานวนทั้งสิ้น 1 ลานคนสําหรับบริการในเว็บไซตที่ไดรับความนิยมมากที่สุด
คือ สนุกคิวคิวเพื่อนแชท มีจํานวนผูใชบริการทั้งสิ้น 9 แสนคนเชื่อวาในปน้ีจะมีจํานวนผูใชบริการ
เพิ่มขึ้นประมาณ 50-60 %” (ตอบุญ พวงมหา, 2551. ฐานเศรษฐกิจ, 2551)

“จากการสํารวจตลาดในชวงที่ผานมาพบวาลูกคาของสนุกจะเปนกลุมลูกคาเกาเปน
สวนใหญ โดยเหตุผลที่เขามาใชซ้ําอีกตอเน่ืองเพราะเปนเว็บที่สามารถหาสินคาและบริการไดตาม
ตองการ ขณะที่บางคนตองการความบันเทิงหรือสังคมก็สามารถเขามาใชบริการทีวี หรือแชทได
เชนกัน” (ตอบุญ พวงมหา, 2550. บิสิเนสไทย, 2550)

การใหความสําคัญกับลูกคา หรือกลุมผูใชงานอินเทอรเน็ต (Internet User) ถือเปนกล
ยุทธสําคัญของเว็บไซตสนุกดอทคอม ดังจะเห็นจากสินคา และบริการตางๆบนเว็บไซตที่ถูกพัฒนา
ใหมีความหลากหลาย และตอบสนองความตองการ การใชงานของผูใชงานอินเทอรเน็ต(Internet
User)ทุกกลุม รวมถึงการทําการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับผูใชบริการเว็บไซต (CRM) สนุก
ดอทคอม ที่ออกมาในรูปแบบของ โฆษณา (Advertiser) ประชาสัมพันธ(Public Relationship) การ
สงเสริมการขาย(Promotion) คุณภาพของเน้ือหา(Content) บริการ(Service) การปฎิสัมพันธบนหนา
เว็บไซต(Interface) กิจกรรม(Activity) และอ่ืนๆ ซึ่งสิ่ งเหลา น้ีสามารถสรางประสบการณ
(Customer Experiential) ตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจใหกับผูใชไดกลับมาใชงาน
เว็บไซตสนุกดอทคอมอยางตอเน่ือง กระทั่งเกิดความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม

ผลิตภัณฑ และ บริการที่ครอบคลุมกลุมผูใชงานกลุมตางๆ มีสวนสําคัญที่ทําใหสนุก
ดอทคอมสามารถเติบโตไดอยางตอเน่ือง โดยมีผูใชงานอินเทอรเน็ต (Internet User) คือลูกคาที่มีผล
ใหสนุกดอทคอมประสบความสําเร็จ ปจจุบันผูใชงานทั่วไปสามารถใชงานไดทั้งบริการเพื่อการ
คนหาขอมูล สนุก! เสิรช (S! Search) บริการเพื่อการสื่อสารหาเพื่อออนไลน เชน สนุก! คิวคิว (S!
QQ) และE-Mail บริการสนุก! ตลาดซื้อขายออนไลน และบริการเพื่อความบันเทิงตางๆ เชน สนุก!
สารพันบันเทิง ฟงเพลง ดูทีวี คลิปวีดิโอ ดาวนโหลดผานมือถือ อัพโหลดไฟล  เปนตน

นอกจากน้ีปจจัยอ่ืนๆที่ทําใหสนุกดอทคอม ประสบความสําเร็จ มาจากกลุมพันธมิตร
ทางธุรกิจที่ชวยสรางธุรกิจ เชน กูเกิลและอีเบย อีกดวย (ตอบุญ พวงมหา, 2550. ผูจัดการราย
สัปดาห, 2550)
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ประวัติเว็บไซตสนุกดอทคอม
สนุก! (Sanook!) เปนคําในภาษาไทยที่แสดงถึงอารมณแหงความสุขในการทํากิจกรรม

ตางๆ ซึ่งสอดคลองกับการใหบริการ ที่พรอมจะมอบความสนุก! ความสุขใหกับผูใชบริการ ต้ังแต
อดีต จนถึงปจจุบัน และบนเสนทางของการเติบโตของเว็บไซต ประกอบดวยเร่ืองราวตางๆที่ สนุก!
และชวนใหติดตาม

จุดเร่ิมตนเว็บไซตสนุกดอมคอมในป พ.ศ.2541 ธุรกิจการใหบริการทางอินเทอรเน็ต
กําลังเติบโตและเปนที่นิยมในประเทศชั้นนําของโลกเปนอยางมาก สําหรับในประเทศไทย ธุรกิจ
ประเภทน้ีกําลังอยูในจุดเร่ิมตนของการพัฒนา ซึ่งในขณะน้ันยังมีผูใหบริการดานน้ีไมมากนัก

ในยุคแรก เว็บไซต สนุกดอทคอมกอต้ังโดย นายปรเมศร มินศิริ เปนเว็บไซตที่มี
ลักษณะ Protal หรือ เว็บทา เพื่อใหบริการดานเว็บไดเร็คทอร่ีเปนศูนยรวมเว็บไซตไทยที่มากและ
ไดรับความนิยมที่สุดในขณะน้ัน  และ ในเดือนพฤษภาคม 2542 นายปรเมศร มินศิริ ไดขายเว็บไซต
สนุกดอทคอมใหกับกลุม บริษัท เอ็มเว็บ (ประเทศไทย) จํากัด เปนจุดเร่ิมตนของยุคดอทคอมเฟองฟู
สั้นๆ ในประเทศไทย

MIH Group มีผูถือหุนหลัก คือ Naspers บริษัทชั้นนําในระดับแนวหนาของโลกที่อยู
ในตลาดหลักทรัพย Johannesburg Stock Exchange (Ticket: NPN) และ NASDAQ (Ticket: NPSN)
เปนบริษัทที่ประกอบธุรกิจดานสื่อยักษใหญระดับโลก ที่มีสื่อทั้งสิ่งพิมพและสื่ออินเทอรเน็ต อันมี
เครือขายการดําเนินงานกระจายอยูใน 50 ประเทศทั่วโลก และมีสํานักงานใหญอยูที่ประเทศ
เนเธอรแลนด เปนกลุมนักลงทุนรุนใหม เร่ิมตนในการพัฒนาธุรกิจอินเทอรเน็ต ใหมีความเติบโต
ทัดเทียมเทากับประเทศชั้นนํา จึงไดทําการจัดต้ัง บริษัท เอ็มเว็บ (ประเทศไทย) จํากัด โดยมุงใหเปน
บริษัท ที่ใหบริการดานสื่ออินเทอรเน็ตที่ครบวงจร ขึ้นในปเดียวกัน ดวยทุนจดทะเบียน 200 ลาน
บาท และบุกเบิกธุรกิจน้ีในประเทศไทย

จากน้ัน เว็บไซตในกลุม บริษัท เอ็มเว็บ (ประเทศไทย) จํากัด ไดเร่ิมตนใหบริการใน
หลากหลายรูปแบบ โดยมีวัตถุประสงคทางธุรกิจ และการตลาด ไปจนถึงกลุมเปาหมาย  ที่แตกตาง
กัน ธุรกิจในยุคเร่ิมตนน้ัน ประกอบไปดวย

- สนุกดอทคอมเว็บไดเร็คทอร่ียอดนิยมของเมืองไทย
- MWEB เว็บคอนเซ็ปตใหม Infotainment ที่ใหบริการขอมูลสารพัน
- Thai ICQ ชุมชนออนไลนยอดนิยมในยุคแรกๆ ของคนไทย
- Top Space บริการการตลาดออนไลนแบบครบวงจร
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- Sabuy, Thaimate, Simple-mag, Beekids, Thaigolfer เว็บบริการเฉพาะกลุมที่
ไดรับความนิยมอยางสูง

- Thaicentral บริการโฮมเพจฟรีสําหรับสมาชิก

ซึ่งการเร่ิมตนในคร้ังน้ี ตางไดรับการตอบรับ และประสบความสําเร็จดวยดี ทั้งจากนัก
ลงทุน, ผูประกอบการดานตางๆ, นักธุรกิจ, สื่อมวลชน, ไปจนถึงผูบริโภคทั่วไปอีกดวย

ภายหลังจากการเร่ิมตนธุรกิจ บริษัท เอ็มเว็บ (ประเทศไทย) จํากัด ไดมุงมั่นพัฒนา และ
สรางสรรคการใหบริการตางๆ ออกมามากมาย เพื่อเปนกลไก ในการพัฒนาโลกออนไลนของไทย
ใหกาวหนายิ่งขึ้น อทิ

- Sanook! Mobile Magic ผูนําในการใหบริการ ดาวนโหลดภาพและเสียง ลงบน
โทรศัพทเคลื่อนที่ ของประเทศไทย

- Sanook! 1900 บริการออดิโอเท็กซ บริการขอมูลทางเสียง ที่ไดรับความนิยมอยาง
แพรหลาย

- Sanook! QQ ชุมชนออนไลนรูปแบบใหมที่โดงดังในหมูคนรุนใหมเปนอยางสูง
เปนตน

ในป 2550 บริษัท เอ็มเว็บ (ประเทศไทย) จํากัด ไดทําการเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท สนุก
ออนไลน จํากัด เพื่อรองรับการขยายธุรกิจบริการ ที่เติบโตขึ้นเร่ือยๆ และกลายเปนผูนํา ทางดาน
ธุรกิจการใหบริการทางอินเทอรเน็ต ที่ครบวงจรของประเทศไทย อยางแทจริง โดยมีบุคคลากร
ผูเชี่ยวชาญ และมีวิสัยทัศน ดังตอไปน้ี
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ภาพท่ี 1.3 : แสดงผังองคกรของเว็บไซตสนุกดอทคอม (1 พฤษภาคม 2551)
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ปจจุบัน สนุก! (Sanook!) เปนหน่ึงธุรกิจในเครือ MIH Group ใหบริการ ดานชองทาง
การสื่อสาร หลากรูปแบบ ที่มีชื่อเสียงของโลก ดวยความสําเร็จ และการเติบโตที่ผานมา ทําให
สนุก! เปนองคกร ที่มีระดับความนาเชื่อถือ ทางดานธุรกิจ ในระดับที่ดีบริษัทหน่ึง

บริหารงานโดย นายตอบุญ พวงมหา (CEO) โดยมีฝายกฏหมาย และ ฝายบุคคล
ดําเนินการภายใตคําสั่งโดยตรงจากผูบริหาร(CEO) และแบงสวนความรับผิดชอบตามลักษณะการ
ทํางานออกเปน 9 ฝายดังน้ี

1. Community & Mobile ผลิตภัณฑ และ บริการ ไดแก

บริการชุมชนออนไลน (Community Services)
สนุก! (Sanook!) เปดใหบริการชุมชนออนไลน เพื่อเปนพื้นที่พูดคุย แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นระหวางผูใชบริการออนไลน สรางความสัมพันธใหเกิดขึ้น ระหวางสมาชิก ที่มีความสนใจ
ในเร่ืองตางๆ ไดเขามาแบงปนขอมูล แลกเปลี่ยนความคิดเห็น และชวยเหลือซึ่งกันและกัน ผาน
ชุมชนออนไลนแหงน้ี โดยอาศัยชองทางการสื่อสารตางๆ ที่สนุก! มีใหบริการอยางครบครัน เพื่อ
ตอบสนองความตองการที่แตกตางของผูบริโภค ไดแก  สนุก! แชท (Sanook! Chat) สนุก! เมล
(Sanook! Mail) สนุก! คิวคิว (Sanook! QQ) สนุก! บล็อก (Sanook! Blog) สนุก! คลับ (Sanook!
Club) สนุก! ฟอร่ัม (Sanook! Forum) สนุก! อัลบั้ม (Sanook! Album) สนุก! มินิโฮม (Sanook!
miniHOME) สนุก! ไทยเมท (Sanook! Thaimate)

การใหบริการเสริมผานมือถือ (Mobile VAS)
สนุก! (Sanook!) เปดใหบริการตางๆ ทางโลกไรสายหลายรูปแบบ ผานบริการ

Sanook! Mobile Magic ที่จะเชื่อมโยงและรองรับการรับสงขอมูล ในรูปแบบตางๆ ผานทางระบบ
SMS, WAP, MMS, Audio Text 1900 ซึ่งมีบริการ ไดแก

บริการดาวนโหลดเสียงเรียกเขา เพลง เกมส VDO ภาพ (Mobile Content Download)
- บริการขอมูลขาวสาร บันเทิง
บริการขอมูลสาระบันเทิงตางๆ ผานระบบ SMS แบบรายเดือน อาทิ เกาะติดขาวกับ

SMS News ลุนผลแบบเกาะขอบสนามกับ SMS live score ตรวจดวงชะตากับ SMS Horoscope
เปนตน
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- บริการ SMS เพื่อกิจกรรมทางตลาด
บริการธุรกิจการตลาดผานระบบโทรศัพทมือถือ ซึ่งบริการน้ีสามารถสนับสนุนธุรกิจ

และกิจกรรมทางการตลาดตางๆ ใหตรงกับความตองการ ของลูกคาแตละรายอีกดวย อาทิ กิจกรรม
รวมสนุกผานทาง SMS เชน การโหวต การตอบคําถาม และการรับขาวสารทาง SMS ที่มีประโยชน
หลากหลายรูปแบบ เปนตน

- บริการขอมูลดวยเสียงผานทางโทรศัพท (Audio Text)
บริการขอมูลสาระบันเทิงตางๆ ดวยเสียงผานระบบ Audio Text อาทิ ฟงคําทํานาย

โชคชะตาตามราศีจากระบบ หรือดูดวงสดๆ แบบตัวตอตัว กับนักพยากรณคุณภาพ ใหบริการขอมูล
เสียง ทางดานสาระพันประกาศ เปนตน

2. Search & Marketplace ผลิตภัณฑ และ บริการ ไดแก

ชอปปงออนไลน (Marketplace)
ในโลกของการคายุคใหม การซื้อ ขายสินคาจะถูกเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตเขามา

ผสมผสานอยางกลมกลืน สนุก! (Sanook!) ใหความสําคัญและ ไดนําเสนอบริการเกี่ยวกับ E-
Commerce โดยไดรวบรวมบริการที่เกี่ยวของกับการซื้อขายสินคาออนไลน ที่มีประสิทธิภาพ และ
เหมาะกับผูใชอินเทอรเน็ตชาวไทย ไวบริการอยางครบถวน

บริการสืบคนขอมูล และสารบัญเว็บไซต (Search & Web index)
สนุก! (Sanook! Search) เว็บไซตที่ใหบริการสืบคนขอมูล ขาวสาร ความรู และสารบัญ

เว็บไซตไทยที่ใหญที่สุด มีฐานขอมูลเว็บไซตที่มากที่สุด โดยมีเว็บไซตไทยอยูในฐานขอมูล
มากกวา 100,000 เว็บไซต พรอมทั้งมีการจัดแบงหมวดหมูเว็บไซตที่ละเอียด และสมบูรณที่สุด ทํา
ใหสามารถคนหาขอมูลไดงาย และรวดเร็ว นอกจากน้ียังมีการเชื่อมตอ กับระบบปฏิบัติการ
ฐานขอมูลที่สมบูรณแบบ กับผูนําทางดานการใหบริการขอมูลออนไลนชั้นนําของโลก อยาง
Google.com ทําใหการคนหาขอมูลของคุณ เปนไปอยางงายดาย รวดเร็ว และไดขอมูลที่ตรงตาม
ความตองการ ทั้งขอมูลเว็บไซต ขาวสาร ความรู บทความ สารานุกรม พจนานุกรม คําศัพท สินคา
ชอปปง เพลง วีดีโอ หางาน ขาวสาร ไฟลขอมูล เปนตน
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3. Infotainment ผลิตภัณฑ และ บริการ ไดแก

การใหบริการขอมูลสาระบันเทิง (Infotainment)
ใหบริการทางขอมูลสาระบันเทิง ในหลากหลายรูปแบบ ที่ตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการ ที่แตกตางกัน เปนศูนยกลาง ทางขอมูลขาวสาร และสาระบันเทิงในรูปแบบใหมใน
ยุคปจจุบัน ซึ่งไดแก

- บริการขอมูลขาวสาร (News services) ไดแก สนุก! ขาว สนุก! ฮอต
- บริการขอมูลและผลิตภัณฑดานเทคโนโลยีและกีฬา ไดแก สนุก! เกมส สนุก!

ไฮเทค สนุก! อัพโหลด สนุก! ดาวนโหลด สนุก! ฟุตบอล สนุก! F1
- บริการขอมูลดานความบันเทิง ไลฟสไตล ไดแก สนุก! ทีวี สนุก! วิดีโอ สนุก! เรดิ

โอ สนุก! Star สนุก! Music สนุก! ผูหญิง สนุก! ดูดวง สนุก! แคมปส สนุก!
Sex&Romane สนุก! Travel

- บริการสนับสนุนContent เคลื่อนไหว ไดแก สนุก! Widget – Glitter

4. Online Media ทําหนาที่วางแผนสื่อสําหรับลูกคาที่ตองการซื้อโฆษณากับทางเว็บไซต หรือ
ตองการใหทางเว็บไซต เปนผูวางแผนการเลือกซื้อสื่อโฆษณาออนไลนใหกับลุกคา

5. Marketing ทําหนาที่ดูแลงานทางดานการตลาดของเว็บไซตสนุกดอทคอม อาทิ การจัดกิจกรรม
ทางการตลาดตางๆ การวางแผนสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ การกําหนดทิศทางของเว็บไซตเพื่อสอด
รับกับความตองการของตลาด การวางแผนและกําหนดกลยุทธทางการตลาดของเว็บไซต ดูแล
ฐานขอมูลของลูกคาผูใชบริการเว็บไซต เปนตน

6. Web Interface Design ทําหนาที่ทางดานการออกแบบปฎิสัมพันธ ระหวางเว็บไซตกับ
ผูใชบริการเว็บไซต

7. Corporate Business  Development ทําหนาที่ประสานงาน เพื่อสรางความรวมมือกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลเน้ือหาที่นําเสนอในเว็บไซต และความรวมมืออ่ืนๆ อทิ บริษัทลักษ
66 Hi5 หนังสือพิมพ  นิตยสาร และเว็บไซตตางๆ เปนตน
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8. Finance & Accounting ทําหนาที่จัดการทางดานการเงินละบัญชีงบดุลขอลบริษัท

9. Internet Technology ทําหนาที่ดูแล และพัฒนาโปรแกรมตางๆที่ใชในเว็บไซต รวมถึง พัฒนา
เทคโนโลยีที่ใชสําหรับ ผลิตภัณฑ และ บริการในเว็บไซตใหผูใชบริการสามารถใชงานไดอยาง
สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น

รางวัลที่เว็บไซต สนุก! ดอมคอม ไดรับจากการจัดอันดับโดยเว็บไซต Truehits.net
รางวัล Truehits.net  Web Award (ป 2545-2551)มี ดังตอไปน้ี

ป 2545 ไดรับรางวัล
The best traveling web site in Thailand for the year 2002 from Tourism Authority of

Thailand
ป 2546 ไดรับรางวัล
รางวัลเว็บไซตที่มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศ The most  visited web site

for สนุกดอทคอมfrom Truehits.net Web Award 2003
ป 2547 ไดรับรางวัล
รางวัลเว็บไซตที่มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศ The most  visited web site

for สนุกดอทคอมfrom Truehits.net Web Award 2004
The best traveling web site in Thailand for the year 2004 from Tourism Authority of

Thailand
ป 2548 ไดรับรางวัล
รางวัลเว็บไซตที่มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศ The most  visited web site

for สนุกดอทคอมfrom Truehits.net Web Award 2005
ป 2549 ไดรับรางวัล
รางวัลเว็บไซตที่มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศ The most  visited web site

for สนุกดอทคอมfrom Truehits.net Web Award 2006
The outstanding web awards from TAT in 6th Thailand Tourism Awards 2006
ในป 2550 ไดรับรางวัล
เว็บไซตที่มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศ The most  visited web site for สนุก

ดอทคอมfrom Truehits.net Web Award 2007
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ซึ่งถือเปนการการันตีความนิยมของเว็บไซตสนุกดอทคอม ที่สามารถเปนเว็บไซตที่มีผู
เขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของประเทศไทยถึง 6 ปติดตอกัน และ นอกจากน้ี ยังไดรับรางวัลเว็บไซตที่
มีผูเขาชมสูงสุดอันดับหน่ึงของหมวดบันเทิง ดวยสถิติ ผูเขาชมเฉลี่ยในป 2550 จํานวน 300,731
UIP และ 7,280,864 Page View (http://www.truehits.net, 1 พฤษภาคม 2551) และจากสถิติผูเขาชม
เว็บไซตสูงสุด 6 ปติดตอกันดังตอไปน้ี

ตารางท่ี 1.1 : แสดงจํานวนสถิติผูเขาชมเว็บไซต สนุกดอทคอมผูไดรับรางวัลเว็บไซตยอดนิยม
อันดับท่ี1 Truehits Awards ระหวางป พ.ศ. 2546-2551

ป พ.ศ. จํานวน UIP จํานวน USS จํานวน Page view
2546 86,767 769,193 1,188,400
2547 81,531 994,773 2,068,699
2548 139,179 1,062,557 4,207,515
2549 223,597 1,165,808 6,334,710
2550 300,731 1,450,764 7,280,864
2551 474,989 2,438,130 11,877,748

หมายเหตุ : (1) คา UIP ที่ใชในการจัดอันดับ Truehits Awards น้ี เปนคาเฉลี่ย UIP
รายวัน คํานวณไดโดย รวมคา UIP รายวันตลอดปเขาดวยกัน แลวหารดวยจํานวนวัน โดยไมนับ
วันที่มีสถิติเปน 0 ( ขอมูลจากแหลงเว็บไซต http://www.truehits.net , 3 มิถุนายน 2552 )

จากที่มาและความสําคัญดังกลาว เว็บไซตสนุกดอทคอม เปนเว็บไซตบนโลกออนไลน
ของประเทศไทยที่ประสบความสําเร็จ อยูในความจดจําของผูใชบริการเว็บไซตที่มีความภักดี และ
สามารถรักษาสวนแบงทางการตลาดไดอยางตอเน่ือง และยาวนาน และดวยทิศทางการเจริญเติบโต
ของสื่อออนไลนกับสังคมไทย เปนไปในทิศทางที่ดีขึ้นเร่ือยๆ และกําลังกลายเปนสื่อใหม ที่เขามา
แทนสื่อในรูปแบบเดิมไดในอนาคต การสื่อสารสําหรับสื่อเว็บไซตจึงมีความสําคัญมาก ดังน้ัน
ผูวิจัย จึงมีความสนใจตองการศึกษาถึงกลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ตอ
เว็บไซต สนุกดอทคอม

โดยมุงเนนศึกษาเฉพาะ กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-
Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการ
เว็บไซตสนุกดอทคอมและ กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่
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ทางเว็บไซตใชในการสื่อสารไปยังผูใชบริการเว็บไซต เพื่อสรางความภักดีตอเว็บไซต สนุก
ดอทคอม ซึ่งเชื่อวาสิ่งเหลาน้ี เปนสิ่งจูงใจ ทําใหผูบริโภคติดตามเขาชมเว็บไซต สนุกดอทคอม
อยางตอเน่ือง และภักดีตอเว็บไซต เพื่อเปนประโยชนและแนวทางในการสรางสรรคใหผูริเร่ิมหรือ
กําลังคิดสรางเว็บไซตใหประสบผลสําเร็จดังตัวอยางของเว็บไซตสนุกดอทคอมไดนําไปศึกษา และ
เปนแนวทาง ตอไปในอนาคต

1.2 ปญหานําวิจัย

จากความสนใจที่ตองการศึกษาหัวขอเร่ือง “กลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีบน
เว็บไซตสนุกดอทคอม” ผูวิจัยตองการทราบผลของคําถามงานวิจัยคร้ังน้ีคือ

1.2.1 กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอมเปน
อยางไร?

1.2.2 กลยุทธในการโฆษณาและประชาสัมพันธเพื่อสรางความภีกดี (E-Loyalty) ของ
เว็บไซตสนุกดอทคอมมีวิธีการอยางไรบาง?

1.2.3 ปจจัยที่ทําใหเกิดความภีกดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมมี
อะไรบาง?

1.3 วัตถุประสงคการวิจัย

1.3.1 เพื่อศึกษากระบวนการสรางความภีกดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
1.3.2เพื่อศึกษากลยุทธในการโฆษณาและประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-

Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
1.3.3 เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่ทําใหเกิดความภีกดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุก

ดอทคอม

1.4 ขอบเขตของการศึกษา

การศึกษากลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีตอเว็บไซต สนุกดอทคอม โดยการ
วิจัยในคร้ังน้ีจะเนนศึกษาเฉพาะ วิธีการสรางความจงรักภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอมระหวางป
พ.ศ. 2546-2551 ซึ่งเปนปที่ไดรับรางวัลเว็บไซตยอดนิยมอันดับหน่ึง โดยดําเนินการรวบรวมขอมูล
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ดวยวิธีการสังเกตการณอยางมีสวนรวม สัมภาษณเชิงลึก เฉพาะเจาะจง กลุมบุคคลที่มีประสบการณ
และมีสวนเกี่ยวของในการปฎิบัติงาน ทั้งในระดับบริหารและระดับปฎิบัติการ ของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม จํานวน 10 คน และผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมที่มีความภักดีตอเว็บไซต จํานวน 20
คน

1.5 ระยะเวลาในการศึกษา
ระยะเวลาในการศึกษา 3 เดือน ระหวาง ธันวาคม 2551 - กุมภาพันธ 2552

1.6 นิยามศัพท

E-Loyalty หมายถึง การที่ผูใชบริการเว็บไซต เกิดความรูสึกพึงพอใจ ไววางใจ เชื่อถือ และ เกิด
ความจงรักภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม ซึ่งทําใหผูใชบริการเว็บไซตกลับเขามาใชบริการเว็บไซต
อยางตอเน่ือง

กลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดี หมายถึง วิธีการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ผูใชบริการเว็บไซต(CRM) ในรูปแบบและวิธีการสื่อสารที่เว็บไซตสนุกดอทคอม(Sender)  สื่อสาร
(Message) ไปยังผูใชบริการเว็บไซต(Receiver) เชน การออกแบบหนาเว็บไซต  การสรางสรรค
ผลิตภัณฑและบริการบนเว็บไซต การจัดกิจกรรมระหวางเว็บไซตกับผูใชบริการเว็บไซต  การ
โฆษณา ประชาสัมพันธ เว็บไซต การสมัครสมาชิกและสิทธิพิเศษ การรับฟงความคิดเห็น การ
บริการของพนักงาน และอ่ืนๆ เพื่อสรางประสบการณ ตอบสนองความพึงพอใจ เชื่อใจ ไววางใจ
สรางความผูกพัน สรางความประทับใจ และทําใหเว็บไซตสนุกดอทคอม อยูในความจดจําของ
ผูใชบริการเว็บไซต กระทั่งเกิดความภักดีตอเว็บไซต(E- loyalty) สนุกดอทคอม ในที่สุด

กลยุทธการโฆษณา ประชาสัมพันธเว็บไซต  หมายถึง  วิธีการที่ใชดึงดูดผูใชบริการเว็บไซต ใหเขา
มามีสวนรวมกับเว็บไซต เพื่อใหกลับเขามาใชบริการอยางตอเน่ือง และ ภักดีตอเว็บไซต ดวย
วิธีการตางๆ 4 ขั้นตอน คือ ขั้นความรู ขั้นจูงใจ ขั้นตัดสินใจ และ ขั้นยืนยัน

ผูใชบริการเว็บไซต  หมายถึง ผูใชบริการอินเทอรเน็ตที่เขาชมเว็บไซตสนุกดอทคอม และกลับมาใช
บริการของเว็บไซตอยางตอเน่ือง ซ้ําๆ มีสวนชวยแนะนํา สรางสรรค แสดงความคิดเห็นต อ
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ผลิตภัณฑและบริการของเว็บไซต  กระทั่งเกิดความรัก ผูกพันกับเว็บไซต  กลายเปนความภักดีตอ
เว็บไซต สนุกดอทคอม

สื่อออนไลน หมายถึง เน้ือหาที่มีอยูใน World Wide Web อันประกอบดวยขอความ รูปภาพ กราฟ
ฟกส และสัญลักษณตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการสื่อสาร ทางอินเทอรเน็ตรวมไปถึงบริการตางๆบน
อินเทอรเน็ต

ปจจัยที่ทําใหเกิด E-Loyalty หมายถึง องคประกอบตางๆ ซึ่งเปนสิ่งจูงใจ ผลักดัน ใหผูใชบริการ
เว็บไซตสนุกดอทคอม นํามาใชเปนแนวทาง เหตุผลประกอบ ในการตัดสิ นใจใชผลิตภัณฑ และ
บริการของเว็บไซตสนุกดอทคอมอยางตอเน่ือง และภักดีตอเว็บไซต แบงออกเปน 4 ปจจัยหลักๆ
คือ

- ดานบริการในเว็บไซต
- ดานการบริการเชิงเทคนิค
- ดานลูกคาสัมพันธ
- ดานภาพลักษณของแบรนด

กระบวนการสราง E-Loyalty หมายถึง ขั้นตอนและวิธีการสรางความภักดีใหผูใชบริการเว็บไซต
สนุกดอทคอม เกิดความรูสึกชอบ เชื่อถือ ไววางใจ กลับเขามาใชอยางตอเน่ือง และ ภักดี ดวย

- การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
- การสรางมูลคาเพิ่มของการบริการ
- การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ

1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

ทราบถึงองคความรูใหมดานการสรางความภักดีสําหรับสื่อเว็บไซต ทราบถึงกลยุทธ
ในการโฆษณาและประชาสัมพันธ เพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
ทราบถึงปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมและ ทราบ
กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม ทั้งน้ีเพื่อเปนประโยชน และ
สามารถนําไปปรับใชเปนแนวทาง ตอผูที่สนใจ ทําธุรกิจ สื่อออนไลนใหประสบความสําเร็จ ดังเชน
เว็บไซตสนุกดอทคอม ตอไป
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แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ
งานวิจัยเร่ือง “กลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ตอเว็บไซต สนุก

ดอทคอม” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังน้ี
2.1 แนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบนเว็บไซต (E-loyalty)
2.2 ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovations Theory)
2.3 แนวคิด การตลาดมุงเนนความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship

Marketing)
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบนเว็บไซต (E-Loyalty)
เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty: 2545) กลาวใน กลยุทธการสรางลูกคาขาประจําบน

เว็บไซต (E-loyalty) วา E-Loyalty คือ เคร่ืองมือหน่ึงในการทําการตลาด Electronic เพื่อสราง
สัมพันธกับลูกคาทั้งลูกคาเกา และลูกคาเปาหมายออนไลน เปนปจจัยที่เพิ่มอัตราการรักษาลูกคาไว
ได คือชวงเวลาที่มนุษยปุถุชนคนหน่ึงเอ้ือมออกไปสัมผัสกับมนุษยอีกคนหน่ึง ในแบบที่มี
ความหมายเกี่ยวของกับการสรางความภักดีแบบมนุษยปุถุชนผานโลกดิจิตอล (Humanizing Digital
Loyalty)
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ภาพท่ี2.1 : แสดง E-Loyalty Framework
ที่มา : http://jesr.journal.fatih.edu.tr/JESR.e-loyalty.pdf ( Marcel Gommans, Krish S. Krishnan,  &
Katrin B. Scheffold อางไวในFrom Brand Loyalty to E-Loyalty: A Conceptual Framework)

2.1.1 ปจจัยท้ัง 5 ประการท่ีสงผลตอการรับรู เจตนา และพฤติกรรมของผูใชบริการเว็บไซต ไดแก

2.1.1.1 เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ
ความเร็วในการแสดงผลหนาแรกของเว็บไซต ความงายตอการใชงานในการเขาถึง

ขอมูล การแบงสัดสสวนเน้ือหาที่ แสดงถึงลักษณะของบุคคลแตละกลุม การออกแบบเพื่อ
กลุมเปาหมาย อยางเปนสัดสวน และตรงกับกลุมเปาหมายแตละกลุม มีทางเลือกในการเปลี่ยน
รูปแบบภาษา มีฟงกชั่นการสืบคนที่ไดผลและมีประสิทธิภาพ ความเสถียรและความสามารถในการ
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รองรับของ ระบบเครือขาย (Server) เน้ือหาของเว็บไซต กระบวนการในการชําระเงินเพื่อบริการ
ของเว็บไซตดวยความสะดวกรวดเร็ว

2.1.1.2 การบริการลูกคา
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอของใจและปญหาที่ลูกคาพบ ติดตอกับทีมงานได

สะดวก ใหบริการสินคาและบริการโดยไมคิดคาบริการ ชําระเงินสะดวกมีการจัดการอยางเปน
ระบบระเบียบ การจัดสงที่รวดเร็ว มีทางเลือกในการจัดสง มีระบบการใหรางวัลลูกคา

2.1.1.3 ความไววางใจ
มีความถูกตอง นาเชื่อถือ ไดรับอนุญาติโดยบุคคลที่สาม(ถูกตองตามลิขสิทธิ์) การ

รักษาความลับ  ความมีชื่อเสียง ไดรับการยอมรับ/ไมยอมรับ
2.1.1.4 การสรางแบรนด

การสรางภาพลักษณของแบรนด การนําไปสู และ การสรางชุมชนออนไลน
2.1.1.5 คุณคาและมูลคา

สินคาบริการตรงกลุมเปาหมาย มีทางเลือกใหกับผูใชบริการมาก คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ  การรับประกัน  แบรนดเปนที่รูจัก ราคา

สิ่งที่กลาวมาทั้งหมดน้ี จะเปนปจจัยในการผลักดันใหผูใชบริการเว็บไซต รับรู เจตนา
ของเว็บไซตสนุกดอทคอมและ แสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรมการเขามาใชบริการ กระทั่งเกิด
ความจงรักภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม

2.1.2 กระบวนการสราง E-Loyalty

2.1.2.1 รูจักลูกคาดีข้ึนดวย 4  W
เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty:2545) ไดจัดกลุมเทคนิคที่จําเปนตองใชเพื่อรวบรวม

ขอมูลลูกคาเปน 4 กลุม  เปนหลักสําคัญ 4 ประการของการตัดสินใจเพื่อวางแผน  กอนลงมือ
พัฒนากลยุทธรวบรวมขอมูลลูกคา  ที่ไปสนับสนุนการสรางแบบจําลองมูลคาตลอดชีวิตลูกคา  และ
การจัดกลุมลูกคาเปาหมาย  หลักในการตัดสินใจ 4 ประการเพื่อการวางแผนประกอบดวย

1) W ตัวแรก : ควรรวบรวมขอมูลจากใคร (Who)
“คุณไมมีทางมีความสัมพันธกับลูกคาได  หากคุณไมรูวาลูกคาของคุณเปนใครบาง ”

การจะเขาใจลูกคาไดอยางถองแท  จําเปนตองอาศัยการเก็บรวบรวมขอมูลขั้นปฐมภูมิ  ตองรวบรวม
ขอมูลจากคนที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตแมขอมูลเล็กนอยที่สุด  เพื่อนําไปจําแนกแยกแยะวา  ผูที่เขามา
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เยี่ยมชมน้ันมีศักยภาพจะเปนลูกคาหรือเปลา  และที่สําคัญยิ่งกวาน้ันก็คือ  มีศักยภาพจะเปนลูกคา ที่
ใหมูลคาสูงหรือไม

2) W  ตัวท่ี 2 :  จะพบลูกคาท่ีตองการไดท่ีไหน (Where)
คุณจําเปนตองผลักดันใหลูกคาเขามาที่เว็บไซต  คําถามจึงอยูที่ “ลูกคาที่ใหมูลคาสูงอยู

ที่ไหน?”  และที่สําคัญคือคําถามวา “ทําอยางไรคุณถึงจะชักจูงลูกคากลุมที่ใหมูลคาสูงเขามาใน
เว็บไซตของคุณได?”

สําหรับลูกคาที่ทราบที่อยู  ใหติดตอโดยตรงไมวาจะโดยจดหมายหรืออีเมล  และให
สิ่งจูงใจเพื่อใหลูกคาเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตของคุณ

การกําหนดขอบเขตสํารวจเพื่อวิเคราะหใหมีจํานวนตัวอยางเล็กที่สุดเทาที่จะมี
นัยสําคัญทางสถิติไดก็พอแลว เมื่อทราบลักษณะของลูกคาที่ใหมูลคาสูงเปนที่เรียบรอย  จึงใชวิธี
ติดตอสื่อสารหลายแบบผสมผสานกันเขา  เพื่อใหลูกคารูจักเว็บไซตตอไป เชน

การโฆษณากับมวลชน  คาใชจายมาก  และสวนใหญแลวไมมีประสิทธิภาพดานตนทุน
การโฆษณากับมวลชน  แตควรทําในลักษณะที่มีการกําหนดกลุมเปาหมาย  กลาวคือ  ใชโฆษณา
ผานสื่อ  เชน  นิตยสาร หนังสือพิมพ รายการโชวทางโทรทัศน และอ่ืนๆ ในทํานองเดียวกัน ที่พุง
เปาไปยังลูกคาเปาหมายดีที่สุดของคุณ และมีการเก็บรวบรวมขอมูลไวแลววา พวกเขามักจะชม อาน
หรือใชสื่อเหลาน้ันบอย ๆ

โฆษณาโดยใชแบนเนอร (ปายโฆษณาบนเว็บไซต) แบนเนอรควรปรากฏบนเว็บที่
ลูกคาเปาหมายของคุณแวะเวียนไปบอยๆ  และควรวางตําแหนงแบนเนอรติดกับเน้ือหาที่กลุมลูกคา
เปาหมายสนใจมากที่สุด โดยเฉพาะแบนเนอรที่ปรากฏบนเว็บไซต ขอความบนแบนเนอร  มี
จุดเนนกระชับชัดเจนเทาไหร  แนวโนมที่ลูกคาเปาหมายจะคลิกแบนเนอรก็มีสูงขึ้นเทาน้ัน

การโปรโมชั่นและการแขงขันชิงรางวัล  ซึ่งใชควบคูไปกับแบนเนอรสามารถจะเพิ่ม
อัตราการคลิกเขาไปดูได  แตจะไดผลก็ตอเมื่อลูกคาเปาหมายสนใจโปรโมชั่นลักษณะน้ี  กับเมื่อ
รางวัลหรือของรางวัล  ต้ังเปากระตุนความสนใจของกลุมเปาหมาย  ซึ่งถาลูกคาเปาหมายของคุณมี
หลายกลุม  ความสนใจคละเคลาแตกตางกัน  แทนที่จะจัดโปรโมชั่นใหญสําหรับลูกคาทุกกลุมเพียง
รายการเดียว  อาจไมดีเทาการจัดซอยโปรโมชั่นหลายๆ  รายการ  โดยมีเปาหมายตางกัน  ยกเวนคุณ
มี “รางวัลใหญ”  มีมูลคามหาศาล  ที่สามารถดึงดูดลูกคาทุกกลุมได

เชื่อมตอไปยังเว็บไซตผลิตภัณฑท่ีเกี่ยวของ (Link) การเชื่อมตอไปยังเว็บไซตอ่ืนที่มี
ผลิตภัณฑที่เกี่ยวของ  จัดเปนหน่ึงในวิธีดีที่สุดสําหรับเฟนหาคนที่มีศักยภาพจะเปนลูกคาของคุณ

บรรจุภัณฑของสินคา  การมี ท่ีอยูของเว็บไซต (URL)  ติดไปกับแพ็คเกจของ
ผลิตภัณฑ  และรายการทําตลาดทุกชิ้น
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วิธีการประชาสัมพันธเว็บไซตออนไลน (ภาวุธ พงษวิทยภานุ. 2551, 6 พฤษภาคม)
เชน จัดทําโฆษณาแบนเนอรโฆษณาตามเว็บไซตกลุมเปาหมาย, แลกลิงคกับเว็บอ่ืนๆ (เขียนเมลไป
ขอ) – Barter Banner, ทํา Code สําหรับแจก-แลก Banner (ทํา Banner หลายๆ ขนาด) Floating Ads
Search Engine Advertising- Natural Search Engine Optimization (SEO) เปนตน

วิธีการประชาสัมพันธเว็บไซตดวยวิธีออฟไลน เชน นํา URL ไปติดไวทุกที่ที่ติดได
นามบัตร, หัว-ซองจดหมาย, ที่อยูบริษัท, ติดสติกเกอรหลังรถตัวเอง เพื่อน ญาติพี่นอง คนรูจัก และ
ไมรูจัก, คูปองสวนลดพิเศษ, รวมมือกับพันธมิตร (Partner) เปนตน

3) W ตัวท่ี 3 : จะขอขอมูลไดเมื่อไหร (When)
การออกแบบเว็บไซตโดยใชแฟมขอมูลลูกคางายขึ้นเร่ือยๆ  แตการโนมนาวใจให

ลูกคากรอกขอมุลสวนตัวเพื่อจัดทําแฟม ทวีความยากลําบากเพิ่มขึ้นทุกที  เพราะการรวบรวมขอมูล
มากเกินไป  ทําใหลูกคารูสึกไมไววางใจ องคประกอบพื้นฐานบางประการที่สามารถนําไปใชตอบ
คําถามที่วา  เมื่อไหรที่ควรขอขอมูล  มีดังน้ี

-  หลังจากอธิบายใหลูกคาเขาใจถึงคุณคาแหงการใหขอมูลขาวสารเหลาน้ันแลว
-  หลังจากแจกแจงใหลูกคาทราบวา  ขอมูลที่ไดน้ันจะถูกนําไปใชอยางไร
-  หลังจากคุณทําใหสวนที่เปนนโยบายเก็บรักษาความลับของลูกคาอานงายและเขาถึง

งาย
-  หลังจากลูกคาไวใจคุณแลว
-  หลังจากคุณใชประโยชนจากทุกจุดที่มีการเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาเต็มที่แลว
ฉะน้ัน  การสรางความภักดีบนเว็บไซต ก็เหมือนกับการสรางความสัมพันธแบบคนกับ

คนอ่ืนๆ  เว็บไซตที่เนนการสะสมแตม  การใหคะแนนแลกกับการลงทะเบียน  จะเปนวิธีการที่มี
ประสิทธิผลมาก  เพราะการเปดบัญชีสะสมแตม (Point Account) แลวไดคะแนนแรก  จะทําให
ลูกคาลิ้มรสชาติของความสัมพันธที่เว็บไซตเสนอให

ระบุวาจะมีการนําเอาขอมูลที่ไดไปใชประโยชนอยางไร  และพูดถึง   Private  Policy
หรือนโยบายเกี่ยวกับการเก็บรักษาความลับของลูกคาไวดวย  เพื่อสรางความไวใจ  เว็บไซตตอง
ระบุชัดเจนวา  ขอมูลที่ลูกคาลงทะเบียน  จะนําไปใชอะไรบาง  สิ่งน้ีหมายถึง  เว็บไซตตองนํา
วัตถุประสงคในการใชขอมูลไปวางไวตอนบนของแบบฟอรมลงทะเบียน  แทนที่จะเปนดานลางสุด
การแจกแจงน้ีควรมีคําอธิบายวัตถุประสงคในการติดตามขอมูลลูกคา  และวั ตถุประสงคในการ
จัดทําเน้ือหาเปนรายบุคคล  หรือตามความตองการของกลุมลูกคาดวย  ลูกคาจะไดประโยชนจาก
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ประสบการณออนไลนที่เว็บไซตปรับปรุงพัฒนาใหดีขึ้น  ซึ่งจะทําไดตอเมื่อไดขอมูลของลูกคา
อยางไร

การเก็บรวบรวมขอมูลเฉพาะของลูกคาสามารถทําไดโดยแนบเนียนจนลูกคาไมรูสึก
โดยใชเคร่ืองมือบนเว็บไซตสําหรับเก็บขอมูลการทองเว็บของลูกคา  ซึ่งประกอบดวย

- คุกกี้ธรรมดา (Dumb  Cookies)  เปนคุกกี้ที่จะเกิดขึ้นทุกคร้ังที่มีผูเขามาเยี่ยมชม
เว็บไซต  เพื่อติดตามผูเขามาเยี่ยมชมเพียงคร้ังเดียวแลวออกไป  การนับจํานวนคุกกี้สามารถชี้ถึง
จํานวนคร้ังในการแวะเยี่ยมได

- คุกกี้ชาญฉลาด (Intelligent  Cookies)  เปนคุกกี้ที่มีลักษณะเฉพาะเปนเอกลักษณของ
ตัวเอง  ซึ่งจะติดไปกับ ID  ของผูเยี่ยมชมเว็บไซตในฐานขอมูล  มีความสามารถประมวลผลขอมูล
ได  ทําใหเว็บไซตน้ันสามารถติดตาม  และวิเคราะหผูเยี่ยมชมเพื่อนําไปสูการเสนอโปรโมชั่นและ
โฆษณาที่เขาทาตรงความตองการมากกวา  โดยอิงขอมูลจากการเขาเว็บไซตในอดดีต

- ยูสเซอรเนม  หรือรหัสผานของลูกคา  ซึ่งใหเพื่อล็อกอินเขาสูระบบ
- ID  ที่สามารถใชไดภายในชวงระยะเวลาตามเซิรฟเวอรกําหนด มีอยูใน  URL  ซึ่ง

ลูกคาบุคมารคเก็บไวแลวนํากลับมาใชใหม

4) W ตัวท่ี 4 : ควรเก็บรวบรวมขอมูลอะไรบาง (What)
คําถามสําคัญที่สุด 3 ขอที่นําไปสูคําถามวา  ขอมูล “อะไร”  ที่คุณควรเก็บ  ไดแก
- เน้ือหาสําคัญที่สุด ที่สามารถจัดทําเปนรายบุคคลใหลูกคาไดเลือกตามความตองการ

เพื่อสรางอี-ลอยัลตีคืออะไร
- ขอมูลประเภทไหนหากมีแลวจะกระตุนใหเกิดการทําธุรกรรมและสามารถ

คาดการณมูลคาตลอดชีวิตลูกคาได
- คุณตองการขอมูลอะไรบาง  เพื่อวัดขีดความสามารถทํากําไรของโมเดลธุรกิจ  หรือ

ทําใหการเสนอคาบนเว็บไซตบรรลุผลสมบูรณ
เน้ือหาเปยมดวยคุณคาโดยจัดทําเปนรายบุคคลตรงตามความตองการของลูกคา อะไร

ก็ตามที่จะจัดทําในลักษณะรายบุคคล  ตรงตามความตองการของลูกคาเฉพาะรายหรือกลุม  ควร
วินิจฉัยจากปจจัยสรางอี-ลอยัลตีอันดับสูงสุด  ซึ่งลูกคากลุมที่ใหมูลคาสูงแกคุณเปนผุจัดอันดับ
หากการนําเสนอคุณคาดังกลาวมีอิทธิพลตอความรูสึกภักดีกับเว็บไซต  การจัดหมวดผลิตภัณฑ
หรือแบรนด  จําเปนตองทราบชัดวา  ลูกคากลุมประชากร  กลุมเชิงจิตวิทยาไหนและ /หรือ
พฤติกรรมความชอบในการซื้อของลูกคาแตละรายเปนอยางไร  เพื่อจัดทําขาวสารนําเสนอลูกคาราย
น้ันใหตรงกับความตองการ  เมื่อขาวที่นําเสนอ  ตรงตามความตองการของลูกคาเฉพาะรายแลว จะ
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มีความเชื่อมโยง  และอิทธิพลดึงดูด เชน เว็บไซตสนุกดอทคอม มีการจัดกลุมผลิตภัณฑและบริการ
ตามความสนใจของผูใชบริการ เชน ไลฟสไตล จะมี เร่ืองของผูหญิง S! Women เร่ืองวัยรุนวัยเรียน
S! Campus เร่ืองทองเที่ยว S! Travel เปนตน

ปจจัยเชิงเทคนิคสําคัญย่ิงยวดท่ีสุด  ซึ่งสามารถนํามาแจกแจงพอสังเขปไดมีดังตอไปน้ี

- ลําดับขั้นตอนในการทองเว็บที่เขาใจงายแมใชเพียงสัญชาตญาณ ชวยใหผูเยี่ยมชม
ทองเว็บไดอยางสะดวก

- มีเคร่ืองมือคนหา (Search  Engine) ซึ่งประกอบดวยคุณสมบัติเหนือชั้น Search
Engine ระดับดีที่ใชกันอยู  มีความฉลาดมากพอจะวางกรอบการคนหาใหแคบเขาอยางถูกตอง รูวามี
การสะกดผิดมีการคาดเดาความหมาย 2 นัย

- เคร่ืองมือสําหรับแนะนําเน้ือหา/สินคา  ที่ไดรับการยกยองชมเชยใหลูกคาทราบ
- มีเทคโนโลยีเสริมหลังคอยรองรับ  เพื่อทําใหการใชเน้ือหาหรือดําเนินงานใดๆ

เกี่ยวกับอี-คอมเมิรซสามารถเชื่อถือและไววางใจได
- การโหลดหนาเพจตางๆ  ของเว็บไซตทําไดรวดเร็ว   ชวยใหการดําเนินธุรกรรม

เปนไปอยางฉับไว
เมื่อสรางความชํานาญในสวนของเทคโนโลยีสําคัญๆ  บนเว็บไซตไดแลว  จึงเร่ิมตน

เพิ่มธุรกรรมบนเว็บไซต  ดวยการจัดทําเน้ือหาตรงตามความตองการของลูกคาเฉพาะกลุม /
รายบุคคล

กระตุนการใหขอมูลปอนกลับจากลูกคา
ในขณะที่สรางความสัมพันธ  มีการสนทนากับลูกคาบอยขึ้น  ลูกคามีแนวโนมอยาก

บอกเลาสิ่งที่พวกเขาคิดกับผลิตภัณฑและเว็บไซตของคุณใหคุณรูเองอยูแลว  เคล็ดลับอยูที่ตองทํา
ใหกลไกรับความคิดเห็นตางๆ  เหลาน้ีใชงานงาย  และวางไวในตําแหนงใกลจุดที่มีการโตตอบมาก
ที่สุด  เพื่อใหเกิดการแสดงความคิดเห็นปอนกลับมามากที่สุด

ขอความคิดเห็นลูกคา
 แอพพลิเคชั่นบนเว็บไซตมากมายที่มีอยู  สามารถใชรับการแสดงความคิดเห็นไดอยาง

มีประสิทธิผล  หนาตางปอป-อัพ  กับอีเมลที่แนบแบบสํารวจความคิดเห็นพวงไปดวย  ถือเปน
วิธีการที่มีประสิทธิผลมากที่สุด  เพราะมีการสุมตัวอยางออกไปกวางขวางทีเดียว
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แตหากใชเทคนิคใหลูกคาเลือกปุมแสดงความคิดเห็น  หองแชท  กระดานฝาก
ขอความ  เทคนิคตางๆ  เหลาน้ีจะเพิ่มประสิทธิผลไดมากกวา  เพราะมันมีลักษณะของการโตตอบ
เปดโอกาสใหสอบถามเหตุผลเบื้องหลังขอชี้แนะ  หรือความคิดเห็นบางอยางลึกลงไปใน
รายละเอียดได

อํานวยความสะดวกใหแกการแสดงความคิดเห็น
ควรทําใหการแสดงความคิดเห็นสามารถทําไดงายที่สุด  การฝงลิงคหรือปุมขอความวา

“บอกเราวาคุณคิดยังไง”  แลวลิงคตอไปยังเคร่ืองมือสํารวจหรืออีเมล  จะเปนการโนมนาวใหเกิด
การตอบสนองอยางเพียงพอตามมาอยางนอยที่สุด  ควรจัดทําเคร่ืองมือสงขอความมายังคุณไวในทุก
เพจที่ลูกคาคลิกเขาไปดู  ปุมสําหรับลิงคงายๆ  มีขอความ “ติดตอเรา”  (Contact us) มีไวทุกเพจที่
ลูกคาเห็นได  ถือเปนมาตรฐานทั่วไปของทุกเว็บไซตก็วาได

คาดเดาความตองการแสดงความคิดเห็น
มีหลายสถานการณทีเดียว  ที่ เคร่ืองมือในการปฏิสัมพันธเน้ือหา หรือกลุมลูกคาเอง

ลวนมีสวนกระตุนแสดงความคิดเห็นบนเว็บไซตเพิ่มมากขึ้น  ซึ่งจําเปนตองคาดเดาความตองการ
เหลาน้ีลวงหนา  ถาตองการใหผูเขามาในเว็บไซตของคุณเกิดความพึงพอใจ

แอพพลิเคชั่นของเว็บไซต
บนเว็บไซตหน่ึงจะมีการทําธุรกรรมบางลักษณะเกิดขึ้น  ซึ่งทั้งหมดลวนผลักดันให

ลูกคาอยากแสดงความคิดเห็น  การคาดเดาความตองการฟดแบ็ก  หรือแอพพลิเคชั่นสําหรับชวย
แกปญหาของลูกคาไวลวงหนา  ทําไดโดยฝงลิงคเชื่อมตอไปยังเว็บมาสเตอร  เพื่อบอกปญหาที่คุณ
เจอใหเราทราบ”

เน้ือหา
ตัวของเน้ือหา  จะเพิ่มความตองการแสดงความคิดเห็นจากลูกคาไดดี  ตัวอยางเชน

เน้ือหาที่มีประเด็นรอน  กําลังเปนที่วิพากษวิจารณกันอยางฮือฮาในขณะน้ัน  หรือเปนหัวขอที่
กระตุนใหเกิดความคิดเห็นขัดแยง  มักจะกอใหเกิดการแสดงความคิดเห็นหลายหลายต ามมาอีก
มากมาย  ลูกคาอาจรูสึกวา  คุณใหพื้นที่และเวลากับอีกฝายหน่ึงของประเด็นที่โตเถียงกันอยูมากไป
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ลูกคาเปาหมาย
กลุมลูกคาเปาหมาย  สามารถมีผลตอระดับความตองการที่ผูเยี่ยมชมเว็บไซตอยาก

แสดงความคิดเห็น  แตกับเว็บไซตที่เจาะตลาดสวนยอย  จัดทําผลิตภัณฑหรือเน้ือหาสนองความ
ตองการเฉพาะกลุม  โดยมีผูสนใจติดตามดูความเคลื่อนไหวใกลชิด  จะเปนเว็บไซตอีกประเภท
หน่ึงที่ไดรับการแสดงความคิดเห็นมากที่สุด

กฎเกณฑพื้นฐานสําหรับโนมนาวใจลูกคาใหแสดงความคิดเห็นกับเว็บไซตของคุณ คือ
- บอกลูกคาวาคุณเห็นคุณคาความคิดเห็นจากพวกเขา
- บอกเหตุผลใหลูกคาทราบวา  เพราะเหตุใดคุณถึงอยากทราบความคิดเห็นเหลาน้ัน
- บอกลูกคาวา  คุณจะจัดการยังไงตอไปกับขอมูลขาวสารตางๆ  ที่ไดจากลูกคา
- สัญญาจะเก็บรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาเปนความลับ  ไมแพรงพรายวาเปน

ความคิดเห็นจากผูใด
- ใชเคร่ืองมือสํารวจความคิดเห็นมาตรฐาน  มีการต้ังหัวขอเปดเวทีแสดงความคิดเห็น

ที่เหมาะสม  บอกใหลูกคารูวา  เมื่อนําความชอบของพวกเขาไปเปรียบเทียบกับลูกคารายอ่ืนแลว
เปนอยางไร

- หากจําเปนตองขอขอมูลละเอียดยืดยาว  ควรจัดหารางวัลใหลูกคาดวย  อยาพยายาม
รีดเคนขอมูลทุกอยางที่อยากไดในคราวเดียว  แตใหแบงคําถามสํารวจความคิดเห็นออกเปนสวนๆ
ตามความสามารถจัดการของเว็บไซต

- อยาถามอะไรก็ตามที่คุณสามารถไดคําตอบ  หรือไดเบาะแสคําตอบดวยวิธีการอ่ืน
- หากการตอบสนองจากลูกคามีทั้งสวนที่ไปอยูในหองแชทและบนกระดานฝาก

ขอความ  คุณตองติดตามการสงขอความใหดี  แลวเขารวมวงดวยอยางแข็งขัน  เพื่อใหการแสดง
ความคิดเห็นเปนไปอยางมีชีวิตชีวา

- อยาถามลูกคารายเดิมบอยเกินไป  ยกเวนลูกคารายน้ันอาสาใหขอมูลแสดงความ
คิดเห็นเปนประจําเอง

- ขอบคุณลูกคา...ขอบคุณ  และขอบคุณลูกคา
คงมีเพียงไมกี่วิธีเทาน้ันที่ดีกวาการใชประโยชนจากขอมูลขาวสารที่ลูกคาให  ไมวาจะ

เปนขอมูลสวนตัว  หรือคําวิพากษวิจารณเชิงสรางสรรค  เพื่อใหคุณปรับปรุงเว็บไซต  และ /หรือ
ผลิตภัณฑ
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วัดการมีสวนรวมในโปรแกรมสําหรับลูกคาของคุณ
ควรเร่ิมตนดวยการนับจํานวนผู เขาชมที่มีการลงทะเบียน  เน่ืองจากจํานวนผู

ลงทะเบียนทั้งหมด  สามารถจะใชเปนฐานวัดการเขามามีสวนรวมในเว็บไซตของคุณได  เพียงแต
การวัดความภักดีตอโปรแกรมใดโปรแกรมหน่ึงจริงๆ  น้ัน  ตองดูจากพฤติกรรม  และความถี่ในการ
เขาชมเว็บไซตในภายหลัง เชน ผูเขาชมที่มีการลงทะเบียนกับเว็บไซตแลว  มีกี่เปอรเซ็นตที่หวน
กลับมาเยี่ยมเว็บไซตอีก? กลับมาเปนประจําทุกวัน?  ทุกสัปดาห?  ความถี่จะขึ้นอยูกับหัวขอของ
เน้ือหาตางๆ  และตารางเวลาปรับเน้ือหาใหมเชน อัตราการตอบสนองตอการเสนอในลักษณะการ
ทําตลาดทางตรงเพื่อกระตุนการทําธุรกรรม  หรือการซื้อเพิ่มอยูที่เทาใด?  ลูกคาเขารวมโปรแกรมที่
ไดรับการแนะนําอยางสนใจหรือเปลา  น่ีคือความภักดีในรูปแบบสูงสุด  กลาวคือ  ลูกคากลายเปน
ผูสนับสนุนเว็บไซตทางออมไป ลูกคามากเทาไหรอานอีเมลของคุณ  และเมื่ออานแลวก็เห็นวา
ขอมูลขาวสารน้ันมีคุณคาหรือไม? ลูกคาพอใจโปรแกรมของคุณในระดับใด? ที่สําคัญยิ่งกวาน้ัน
คือดูวา  พวกเขาเชื่อโปรแกรมของคุณ วาสามารถเพิ่มมูลคาใหแกชีวิตพวกเขาในระดับไหน? การ
เฟนหาจุดสรางคุณคาในระดับลึกลงไปใหได  จะมีความสําคัญตอการวินิจฉัยวา  โปรแกรมที่ใชอยู
น้ีเปนปจจัยผลักดันใหลูกคาเกิดความภักดีมากนอยเพียงใด  ซึ่งในที่สุดน้ัน  การหวนกลับมาซื้อซ้ํา
ถือเปนดัชนีเขมแข็งที่สุดสําหรับบงชี้วา  ลูกคามีอี-ลอยัลตีกับคุณ

ติดตามแบบไมใหลูกคารูตัว
ใชการล็อกเขาระบบเซิรฟเวอร  เพื่อติดตามพฤติกรรมออนไลนของลูกคา ถือเปนนัก

สะกดรอยดักฟงชั้นยอด  เพราะจะบันทึกทุงสิ่งทุกอยางที่อยากทราบเกี่ยวกับความชอบ  เสนทาง
คนหาสําคัญ ความคิดเห็นที่มีตอการเสนอของคุณ  กระบวนการตัดสินใจของลูกคา  การลิงคเขามา
สูเว็บไซตของคุณคร้ังแรก  และใหขอมูลอ่ืนๆ  อีกมากมาย  การใชโปรแกรมซอฟตแวรวิเคราะห
การล็อกเขาเซิรฟเวอรประเภทตางๆ  จะทําใหคุณไดทราบฟดแบ็กจากผูเขาชมเว็บไซตชัดเจน
ขางลางน้ีคือ  วิธีใชล็อกเขาเซิรฟเวอรเพื่อวัดความมีประสิทธิผลของโปรแกรมสรางอี-ลอยัลตี

ไอเดียตางๆ  ที่จะกลาวตอไปขางลางน้ี  จะกระตุนใหคุณออกแบบเทคนิครับฟงลูกคา
บนเว็บไซตใหมีความสมบูรณแบบตอไป

1) ลูกคามาจากไหน?
-  URL  หรือลิงคใด  นําพาลูกคาเหลาน้ันมายังเว็บไซตของคุณบาง
-  ถาลูกคาคร้ังแรกของคุณยังใชวิธีพิมพที่อยูตาม  URL ของคุณบนหนาโฮมเพจ  การ

สันนิษฐานวาการทําประสบความสําเร็จ ก็นาจะถูกตอง

DPU



26

- คียเวิรดที่ลูกคาใชบอยที่สุด  เพื่อหาคุณจากเสิรซเอนจิน  ยังใหขอมูลการตลาดที่
สําคัญบางประการแกคุณไดอีกดวย  ขอแรก  คุณตองนําเอาชื่อเว็บไซตของคุณไปไวใตหมวดหมูคีย
เวิรดเหลาน้ันในเสิรซ  เอนจินมากรายที่สุดเทาที่จะเปนไปได  ประการที่ 2 คุณตองเพิ่มเติมเน้ือหา
ที่เกี่ยวของกับคียเวิรดดังกลาวมากขึ้น

2) เสนทางทองเว็บประเภทใดที่ลูกคาใช?
- ลูกคาชอบหาสินคาจากการจัดประเภทตามหมวดหมู  หรือความตองการใชงาน?
3) ลักษณะคําตอบที่ลูกคาเลือกจากเคร่ืองมือวินิจฉัยของคุณคืออะไร?
- เคร่ืองมือวินิจฉัยจะชวยใหลูกคาของคุณพบวิธีแกไขที่สมบูรณได  สวนคุณก็เรียนรู

หลายอยางเกี่ยวกับความตองการและความชอบของลูกคา  แตควรรําลึกไวเสมอวา  นโยบายรักษา
ความลับสวนตัวของลูกคา  ไมเปดโอกาสใหคุณติดตามขอมูลสวนน้ีเปนรายบุคคล

4) เพจไหนที่ลูกคาคลิกออก
-  พวกเขาออกจากเว็บไซตคุณเมื่อไปเจอลิงคโฆษณาออกจากเพจน้ันหรือเปลา? ถาใช

ลิงคอะไร?
-  พวกเขาพิมพที่อยูตาม URL  หรือไม?  URL  น้ันบอกอะไรเกี่ยวกับลูกคาที่ออกจาก

เว็บไซตของคุณกอนทําธุรกรรมบาง? มันบอกวามีลูกคาสนใจ  หรือความตองการที่แตกตาง
ออกไปไหม?

-  พวกเขาเขาใจคุณสมบัติจําเพาะของเว็บไซตคุณผิดพลาดไป?
-  ลูกคาออกไปเมื่อทําธุรกรรมเสร็จสมบูรณแลวหรือเปลา?  น่ีอาจเปนสิ่งที่คุณหวังจะ

เห็นมากที่สุด  แตอยาเพิ่งต้ังความหวังมากไป
5) หนาใด/จุดใดบนเว็บไซตที่ลูกคาหนีออกจากเว็บไซต?
-  มีการจัดเสนทางทองเว็บทวนซ้ําสําหรับลูกคาที่หนีไปเว็บไซตอ่ืนหรือเปลา?
- มีแนวโนมวาลูกคาจะโดดหนีไปยังเว็บไซตอ่ืนจากเพจบางหนา  หรือเน้ือหาบาง

ประเภทหรือไม?
-  ลูกคามักจะทองไปตามขั้นตอนเลือกสินคาจนครบ  แตทิ้งรถเข็นสินคาภายหลังได

อานขอความในหนาสัญญารับประกันสินคาของคุณหรือไม  ตรงน้ีเปนฟดแบ็กตอการเสนอสัญญา
รับประกันของคุณที่ดีมาก

วิเคราะหขอมูลลูกคาท่ีรวบรวมได
การวิเคราะหขอมูลลูกคาทุกราย  แลวนํามาเปรียบเทียบกับลูกคาเปนรายบุคคล  มีชื่อ

เรียกเปนศัพทวิชาการวา “การกลั่นกรองรวม” (Collaborative  filtering) เทคนิคน้ีใชประโยชน
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จากขอมูลขาวสารของมวลชน  เพื่อนํามาคาดการณพฤติกรรมรายบุคคล  โดยนําคุณลักษณะ,  ความ
ตองการ  หรือพฤติกรรมของแตละคนในกลุม  ไปเทียบเคียงกับอีกคนหน่ึงที่คลายคลึงกัน  เรียกวา
“แบบจําลองสําหรับคาดการณพฤติกรรม” ซึ่งเปนเทคนิคอยางหน่ึง  ที่นักการตลาดสราง
ความสัมพันธ  นําไปประยุกตกับการจัดสงไปรษณียตรงถึงลูกคามาหลายปแลว

ในการกลั่นกรองความรวมมือเหลาน้ี  ตองมองไปที่กลุมประชากร/คุณลักษณะของผู
เขามาชมเว็บไซตแตละราย  แลวนําไปเทียบเคียงกับลูกคาทุกรายในฐานขอมูล  ผูซึ่งมีคุณลักษณะ/
ในกลุมประชากรเดียวกัน  ไมวาลูกคาเหลาน้ันจะใหมูลคาสูงหรือไมก็ตาม  อันดับตอมาคือ  ตองหา
คาเฉลี่ยของขอมูลจากลูกคากลุมน้ี  เพื่อนําไปพัฒนาโมเดลสําหรับคาดคะเนวา  สิ่งที่ลูกคาใหมราย
น้ีตองการคืออะไร  แตเพราะลูกคาใหมรายน้ี “มองแลวเหมือน”  ลูกคารายอ่ืนๆ  เพราะพวกเขาจะมี
ความชอบ, ความตองการแบบเดียวกัน  และตอบสนองตอการเสนอในลักษณะเดียวกับคนอ่ืน

การมีแอคชั่นของลูกคา
รวมขอมูลจากการเขาสูเว็บไซตที่ติดตามไดวา  ลูกคาเขาไปในสวนใดของเว็บไซต

และเขาไปนานแคไหน  บางคร้ัง  การวิเคราะหขอมูลเชิงพฤติกรรมน้ี  จะใหขอมูลในระดับลึกยิ่งขึ้น
ถาหากลูกคารายน้ันมีการสนทนากับคุณเปนการสวนตัว

การทําธุรกรรม
ติดตามขอมูลการซื้อ  รวมไปถึงการขอใหชวยจากหมวดเคร่ืองมือวินิจฉัย  ซึ่งให

คําแนะนําเน้ือหา เสิรซ เอนจิน การดาวนโหลดและอ่ืนๆ และเพื่อใหขอมูลสวนน้ีเปนตัวแทนการทํา
ธุรกรรมทั้งหมดของลูกคาได

ขอมูลขาวสารโดยนัย
เปนขอมูลในสวนที่ลูกคาใหแกเว็บไซต  จากการกรอกขอมูลสวนตัว  การสํารวจความ

คิดเห็น  การสํารวจความคิดเห็นดานบันเทิง  เคร่ืองมือเลือกผลิตภัณฑ  และเคร่ืองมืออ่ืนๆ  ที่จัดตาม
แนวโนมความชอบของลูกคา  ไมใชลูกคาทุกคนจะมีเวลาหรือเต็มใจตอบการสํารวจเหลาน้ี
เพราะฉะน้ันการติดตามลูกคาสัก 20 เปอรเซ็นต จากน้ันสันนิษฐานวาอีก 80 เปอรเซ็นตของ
ฐานขอมูลลูกคาที่เหลือ  จะแสดงพฤติกรรมออกมาคลายๆ  กัน  จะชวยใหคุณกําหนดกลุมลูกคา
เปาหมายจากฐานขอมูลลูกคาทั่วไปไดอยางเปนประโยชน
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การติดตามลูกคาในลักษณะเฉพาะเจาะจง
เมื่อลูกคาอนุญาตใหติดตามพฤติกรรมบนเว็บไซตได  คุณสามารถจะไดฟดแบ็ก

เฉพาะเจาะจงที่จําเปน ไมเพียงสําหรับเสริมประสบการณเปนรายบุคคลของลูกค าเทาน้ัน  แตยัง
นําไปวัดอี-ลอยัลตีของลูกคาไดอีกดวย

วิเคราะหการล็อกและรายงานเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา
การล็อกเขาสวนงานบริการลูกคาจากศูนยโทรศัพท  สามารถจะเปนแหลงสําคัญในการ

รวบรวมฟดแบ็กจากลูกคาที่ดีเยี่ยม    หัวขอถามตอบที่ลูกคาเขาไปดูบอยที่สุดคืออะไร?  ขอมูลสวน
น้ีจะชวยบอกวา  ภาษาในคูมือการใชงานใดบางมีจุดออน  รวมไปถึงบอกใหทราบวา  ผลิตภัณฑน้ัน
มีความบกพรองตรงสวนไหนบาง

ศึกษาคนควาเกี่ยวกับอี-ลอยัลตีเปนประจํา
คุณจําเปนตองมีแผนงานเพื่อใชประโยชนจากฟดแบ็กของลูกค า  ในลักษณะที่

ปราศจากอคติสวนตัว  และมีนัยสําคัญทางสถิติอยูเปนประจําเพื่อติดตามเคร่ืองมือวัดเหลาน้ี  ตองมี
การวิจัยปฐมภูมิอยางนอย 3 เดือนตอ 1 คร้ัง  มาตรฐานการวัดผล  และวัตถุประสงคในการวิจัย
บางขอ  ที่มีประโยชนสําหรับกําหนดความมีประสิทธิผลของกลยุทธสรางอี-ลอยัลตีที่แทจริง

วัดความเปลี่ยนแปลงความภักดีตอเว็บไซต  และคุณสมบัติเฉพาะบางอยาง
- วัดความภักดีตอเว็บไซตในรูปของพฤติกรรม (การเขาเยี่ยมชมเว็บไซต  การกลับมา

เว็บไซตอีก  และการแนะนําตอ)
- ภักดีตอลักษณะพิเศษบางอยางของเว็บไซต  ซึ่งวัดไดจากการใชงาน (ทดลองใช  การใช

ตอเน่ือง  การแนะนําตอ)
- ความภักดีตอเว็บไซตซึ่งวัดในแงของการทดลองใช  และการใชเว็บไซตหรือผลิตภัณฑ

ของคูแขง (อาทิเชน  สัดสวนในการใชจายที่ลูกคาใหแกคุณ)
- เคยไดยินผลิตภัณฑของคูแขงรายการอ่ืนหรือเปลา?
- เคยทดลองใชผลิตภัณฑของคูแขงไหม?
- เคยใชผลิตภัณฑของคูแขงมากแคไหน?
- ความภักดีตอเว็บไซตวัดในแงของตนทุนคาเสียโอกาส  หากหนีไปเวบอ่ืนที่ลูกคารับรูได
- ขอดีสวนใดที่ลูกคาไมยอมแลกกับการหนีไปเว็บไซตอ่ืน?
- ตนทุนคาเสียโอกาส  หากหนีจากเว็บไซตคุณไปหาคูแขงที่ลูกคารับรูคืออะไร?
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ติดตามปจจัยผลักดันใหเกิดความภักดี
สาเหตุที่คุณติดตามปจจัยสรางความภักดีน้ัน  มีเหตุผลดวยกัน 2 ประการคือ (1)  เพื่อ

ดูวาความสําคัญของแตละปจจัย  และองคประกอบที่เกี่ยวของเพิ่มขึ้นหรือลดลงหรือไม  และ (2)
เพื่อวัดความสําเร็จในการจัดทําปจจัยผลักดันใหเกิดความภักดี  ซึ่งลูกคาใหคุณคามากที่สุด

1) ปจจัยผลักดันความภักดีใดบางสําคัญท่ีสุดตอการสรางพฤติกรรมภักดีท่ีปรารถนา
และลักษณะเดนของเว็บไซตใดบาง  มีอิทธิพลตอปจจัยแตละอยางน้ันมากท่ีสุด?

-  ราคา ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
-  บริการ ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
-  คุณภาพสินคา ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
-  ภาพพจน ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ

2) เมื่อเปรียบเทียบกับคุณสมบัติเดนของปจจัยผลักดันใหเกิดความภักดี  ท่ีมีอิทธิพลมาก
ท่ีสุดบนเว็บไซตคุณแลว  เว็บไซตของคุณทําไดดีเพียงใด?

-  ราคาหรือคุณคา
-  ความพึงพอใจในบริการ
-  คุณภาพของสินคา  ไมวาจะเปนเน้ือหา/สินคา/บริการ
-  ภาพพจนของเว็บไซตและการจัดการ
- เชื่อวาเว็บไซต/สินคา/บริการของคุณดีเยี่ยมที่สุด  หรืออยางนอยก็เปนผูนําในวงการ

เดียวกัน
-  ลูกคาใหความไวใจโดยธรรม  ซึ่งรวมอยูในปจจัยผลักดันใหเกิดความภักดีคร้ังแรก

ดังน้ี
-  เชื่อวาเว็บไซตจะไมทําผิดสัญญา (เชน  นําขอมูลลูกคาไปขาย)
- เชื่อวาเว็บไซตจะเสนอเฉพาะเน้ือหา/สินคา/บริการที่ดีที่สุดเทาน้ัน
-  เชื่อวาจะมีการสงมอบเน้ือหา/สินคา/บริการตามที่เสนอไวจริงๆ
-  เชื่อวาเว็บไซตจะทําในสิ่งที่ดีตอลูกคา
- เชื่อวาหากลูกคาตองการความชวยเหลือเว็บไซตจะใหความชวยเหลือตลอดเวลา

จําแนกความตองการเพิ่มของลูกคา
เมื่อลูกคาเขาใจศักยภาพจากการโตตอบกับเว็บไซตมากเทาไหร  ความคาดหวังและ

ความตองการของลูกคาจะเปลี่ยนไป  และจะมีการพัฒนาการเปลี่ยนแปลงไปอยางตอเน่ือง  พรอมๆ
กับลูกคาไดเรียนรูเพิ่มขึ้นวา  เว็บไซตสามารถใหอะไรไดบาง
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- ติดตามความตองการที่เปลี่ยนไปของลูกคา
- ติดตามระดับและประสบการณที่ลูกคามีกับเว็บไซต
- ติดตามความคาดหวังที่เปลี่ยนไปของลูกคา

ระบุปจจัยผลักดันใหเกิดอี-ลอยัลตีในหมูลูกคา
จําเปนตองศึกษาปจจัยสรางความภักดีที่ไดรับการยอมรับทั่วไปในแวดวงธุรกิจของคุณ

กอน แยกเฉพาะเจาะจงตามผลิตภัณฑ ประเภทเว็บไซตตามที่ลูกคาเปาหมายแตละกลุมใหคุณคาสิ่ง
ที่เปนปจจัยผลักดันใหเกิดอี-ลอยัลตีน้ัน มีทั้งคุณสมบัติของผลิตภัณฑสวนที่เปนรูปธรรมจับตองได
(ราคาและคุณภาพสินคา) และคุณสมบัติสวนที่จับตองไมไดเชน  สไตลกับประสบการณในการใช
ตลอดจนความเชื่อที่เกี่ยวพันกับสินคาน้ัน  เชน “ความยอดเยี่ยม” หรือชื่อเสียงที่เกี่ยวของกับ
เว็บไซต  หรือเว็บไซตของคุณมีกิตติศัพทดานความเอาใจใสกับลูกคาหรือไม

การแยกแยะวาปจจัยใดบางกอใหเกิดความภักดีตอเว็บไซตของคุณ  หรือตอผลิตภัณฑ
บนเว็บไซต  สามารถทําไดดีที่สุด  โดยการใชการวิจัยเชิงคุณภาพ

การจะสรางอี-ลอยัลตีใหเกิดขึ้นได  ลูกคาตองเชื่อวาคุณใสใจกับความตองการของเขา
ตองเจาะลงไปใหลึกวา  พวกเขารูไดยังไงวาคุณเอาใจใส  พวกเขารูไดยังไงวาคุณไมสนใจ  หรือ
เพราะเหตุใดลูกคาจึงคิดวา  คุณเปนเว็บไซตที่ดีที่สุดในธุรกิจดานน้ัน การรูชัดในสวนน้ีสําคัญอยาง
ยิ่ง

การระบุหาปจจัยที่กอใหเกิดอี-ลอยัลตี  จะประสบความสัมฤทธิผลดีที่สุด  เมื่อมีการใช
ปจจัยสําคัญที่สุดของการซื้อผสมผสานกับการสํารวจอารมณความรูสึกเบื้องหลังกระบวนการซื้อ
เหลาน้ัน  ซึ่งในขณะที่นําการวิจัยเชิงคุณภาพ  มาเพื่อระบุหาปจจัยผลักดันสําคัญในการกอใหเกิดอี -
ลอยัลตี  แตการใชการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อจัดอันดับความสําคัญของปจจัยสําคัญเหลาน้ัน  สวนใหญ
แลวปรากฏวาใชไดผลดีทีเดียว

วิธีสรางความเชี่ยวชาญในศาสตรและศิลปของการทําใหลูกคาเกิดความรูสึกภักดี
พัฒนากลยุทธสรางอี-ลอยัลตีตามขั้นตอนตางๆ  ทั้ง 7 ขั้นตอน ไดแก

1) กําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคใหชัดเจน
2) ระบุลูกคากลุมที่ตองการใหภักดีตอบริษัท
3) พัฒนาเว็บไซต  โดยใชบทสนทนาอัจฉริยะ
4) ออกแบบเว็บไซตสําหรับลูกคากลุมที่ใหมูลคามากที่สุด  ไมใชลูกคาทั่วไป
5) ทําใหการสรางอี-ลอยัลตีสําหรับลูกคาที่ใหมูลคามากที่สุดมีแบบแผนแนนอน
6) โนมนาวใจลูกคาใหอยากมีสัมพันธกับเว็บไซต (ดวยวิธีการตางๆ)
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7) ปรับปรุงอี-ลอยัลตีอยูตลอดเวลา  ดวยการรับฟงและวัดผล
ทดสอบกลยุทธสรางอี-ลอยัลตีของคุณเปรียบเทียบกับแนวคิดสําคัญ 10 ประการในการ

ออกแบบอี-ลอยัลตี  เพื่อปรับปรุงกลยุทธของคุณใหดีเยี่ยม  ไดแก
1) สรางความประทับใจเมื่อแรกพบ
2) การแกไขปญหาทําไดงาย
3) ออกแบบเพื่อลูกคาชั้นยอด
4) รังสรรคมูลคาและความไวใจ
5) รวมคุณสมบัติเดนที่ทําใหเกิดการสนทนา  และทําใหบทสนทนาดําเนินไปได
6) ฉกฉวยทุกโอกาสเพื่อสรางประชาคม
7) จัดทําเน้ือหาครอบคลุมทุกหัวเร่ือง  และทุกสวนของวงจรการขาย
8) ใหบริการดีที่สุดเทาที่จะจัดหาได
9) ทําใหการแนะนําเว็บไซตของคุณกับผูอ่ืนทําไดงาย
10) สรางตนทุนคาเสียโอกาสเมื่อลูกคาหนีไปเว็บอ่ืน

               จากขั้นตอนตางๆ  ตามโครงรางที่ปรากฏเหลาน้ี  คุณจะเกิดความเขาใจวา  เพราะเหตุใดอี -
ลอยัลตีจึงมีเน้ือหาเกี่ยวกับความภักดีแบบมนุษยปุถุชนผานโลกดิจิตอล  โดยสรางความเชี่ยวชาญใน
ทั้งศาสตรและศิลปแหงการสรางสัมพันธออนไลน  และถาหากนําเอาขอแนะนําตางๆ ตอไปน้ีไปใช
ก็จะเขาใจวา  เพราะเหตุใดอี-ลอยัลตีจึงเปนวิธีดําเนินธุรกิจไดวิธีหน่ึง

2.1.2 แนวคิดกลยุทธการออกแบบเพื่อการสื่อสารของเว็บเพจ

เชนเดียวกับการออกแบบในสื่ออ่ืนๆ  เพื่อใหการสื่อสารประสบผลสําเร็จ  การ
ออกแบบเว็บเพจตองพิจารณาถึงกลยุทธในการสื่อสารของเว็บเพจ ตองพิจารณาอยางพิถีพิถันและ
เปนการกระทําอยางตอเน่ือง  ดวยคุณสมบัติที่สามารถ update ขอมูล  และมีการปฏิสัมพันธกับ
ผูรับสาร  ดังน้ันเพื่อใหเห็นภาพที่ชัดเจนในหลักเหตุผลของการออกแบบเว็บเพจจึงจําเปนที่จะตอง
ศึกษาถึงแนวคิดทางดานกลยุทธการออกแบบเพื่อการสื่อสารของเว็บเพจ  เพื่อการนํามาสรางความ
เขาใจเบื้องตน ดังน้ี
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2.1.2.1 การกําหนดวัตถุประสงคของเว็บไซต
เจาของโครงการและผูออกแบบตองมีวัตถุประสงคที่แนชัดวามีเว็บไซตขึ้นเพื่ออะไร

วัตถุประสงคน้ันจะเปนหลักสําคัญในการเปนสิ่งที่กําหนดโครงสราง  จําแนกวัตถุประสงค
พื้นฐานของการสื่อสารของเว็บเพจไดดังน้ี

1) เพื่อสรางความเปนผูเชี่ยวชาญในดานหน่ึงดานใดขององคกร  หรือบริษัทใด
บริษัทหน่ึง ซึ่งเน้ือหาน้ันตองสามารถดึงดูดใจดวยขอมูลที่มีประโยชน  ซึ่งบอกถึงความรอบรูใน
สถานะที่องคเปนอยู เชน เว็บไซตสนุกดอทคอมเปนเว็บไซตที่รวมขอมูลขาวสารและความบันเทิง
ที่มากและรวดเร็วทีสุด เปนตน

2) เพื่อใหความเขาใจในสินคา และใหบริการในดานขอมูลขาวสาร ผูที่เขามา
เยี่ยมชมเว็บไซตสวนใหญมีความตองการทราบถึงความชัดเจนขององคกร  ขอมูลของสินคาและ
บริการ  ซึ่งเว็บไซตจัดเปนสื่อที่สามารถใหรายละเอียดทางดานขอมูลขาวสารไดอยางยอดเยี่ยม

3) เพื่อแสดงภาพลักษณขององคกร เว็บไซตที่ ดีตองมีการออกแบบอยางมี
ความสัมพันธ กับการสื่อสารขององคกรแบบอ่ืนๆ  โดยแสดงเอกลักษณเฉพาะองคกรได

4) เพื่อใหองคกรมีความแตกตางจากคูแขง เว็บไซตที่สามารถใหขอมูลขาวสารที่
เปนความรู  และเปนประโยชนไดมากกวา  มีการออกแบบที่สวยงามกวาจะสามารถทําใหเกิดความ
แตกตางจากองคกรคูแขงซึ่งสงผลใหเกิดความสามารถในการจดจําไดดีกวาดวย

5) เพื่อเรียนรูผู เยี่ยมชมเว็บไซตที่มีความสนใจในองคกร โดยใชหลักทาง
สังคมศาสตรและจิตวิทยา  กรณีน้ีเปนการใชเว็บไซตเพื่อเปนการสื่อสารอยางเขาถึงผูรับสารอาจใช
วิธีการสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลผูรับสาร  เพื่อนํามาใชเปนขอมูลในการพัฒนาองคกร
สินคา  หรือบริการ ซึ่งมักพบวาผูรับสารสวนใหญสนใจที่จะตอบคําถามถาเราสามารถตอบสนอง
สิ่งที่ผูรับสารตองการได

6) เพื่อกอใหเกิดการขาย เว็บเพจสําหรับองคกรที่ทําขึ้นเพื่อวัตถุประสงคทาง
การคายอมสามารถเก็บเกี่ยวลูกคาเอาไวได จากการทําใหเกิดความสนใจในการซื่อสินคาและบริการ

7) เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับนักลงทุน ปจจุบันขณะที่กําลังมีการพัฒนาการ
ใชเว็บไซตเปนสื่อน้ีมีนักลงทุนจํานวนไมนอยที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซต  เพื่อพิจารณาถึงสภาพการ
ลงทุนกับบริษัทหรือองคกรหางรานตางๆ

8) เพื่อเปนสื่อใหมที่เปนสื่อเสริมสื่ออ่ืนๆใหกับองคกร ดวยคุณลักษณะพิเศษของ
เว็บไซตที่สามารถสื่อสารขอมูลไดอยางรวดเร็ว และเปดตลอด 24 ชั่วโมงตอวัน  และ 7 วันตอ
สัปดาห  ซึ่งสามารถใหขอมูลไดอยางเรงดวนแบบไมมีวันปด อาจทําใหเว็บไซตเปนสื่อหน่ึงซึ่ง
แพรกระจายไดมากกวาสื่อโทรทัศน วิทยุ หรือสิ่งพิมพ
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9) เพื่อเพิ่มการรับรูในขาวสารของบริษัท ความเปนมา และพัฒนาการเว็บไซต
สามารถเปนคลังแหงประชาสัมพันธ  สามารถปรับเปลี่ยนขอมูลใหทันสมัยอยูเสมอ โดยไมมีสื่อใด
ทํามากอน

10) กระตุนใหยอนกลับมาใช ผูที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตอาจเขามาบอยๆ เพื่อเลน
เกมสที่จัดไวและถือโอกาสในการเปดดูขอมูลสวนอ่ืนๆ  บางคนกลับมาเพราะการออกแบบที่ดีใน
เว็บไซตสรางสุนทรียภาพใหกับผูรับสาร  รายละเอียดที่เลือกมาเสนอตองเปนสิ่งที่นาสนใจ  และมี
ความละเอียดลึกซึ้ง  ทุกๆหนาของเว็บไซตตองมีคุนคาเทาเทียมกันในการดึงใหผูรับสารเขามาเยี่ยม
ชมซ้ําหลายคร้ัง

11) เพื่อแขงขันกับคูแขงที่ออนไลน เมื่อเว็บไซตทุกเว็บไซตไดทําการออนไลน
บนเครือขายแลวถือวาเว็บไซตทุกเว็บไซตมีการแขงขันกับเว็บไซตที่ออนไลนทั้งสิ้น  การสราง
สภาวะการแขงขันน้ัน  หมายถึง  การสรางแรงดึงดูดใจดวยคุณคาทางขอมูลและคุณคาทางการ
ออกแบบ  เว็บไซตบางเว็บไซตมีการเปลี่ยนแปลงรายวันโดยขาดคุณคาของขอมูล  และไมเกิด
สุนทรียภาพทําใหเกิดความสูญเปลา

2.1.2.2 พิจารณาวัตถุประสงคของการเขามาเย่ียมชมเว็บไซตของผูรับสาร

การที่เว็บไซตเปนสื่อที่สามารถดึงดูดใหผูรับสารเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตได  ซึ่งผูรับ
สารแตละคนมีวัตถุประสงคในการเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตแตกตางกันตามลักษณะทางสังคมศาสตร
และจิตวิทยา  โดยวัตถุประสงคของผูเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตมีดังน้ี

1) ขอมูล เขามาเพื่อรับทราบขอมูลเกี่ยวกับองคกร  บริษัท  สินคา  และบริการ
2) ขาว เพื่อรับทราบขาวเกี่ยวกับการประกาศเปดตัวสินคา ขาวการลงทุน การ

แสดงสินคา เหตุการณที่ทันสมัย  สินคาที่ชื่นชอบ ขาวที่ควบคุมโดยทั่วไป ขาวอุตสาหกรรม การ
นัดหมายเพื่อกิจกรรมกับบุคคลตางๆ

3) การปฏิสัมพันธ เพื่อการติดตอสื่อสารกับบริษัท  การถามคําถาม  การหาขอมูล
การเสนอความคิดเห็น  หรือการปฏิสัมพันธกับบุคคลที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตดวยกัน

4) ความบันเทิง เพื่อตองการความบันเทิง  และความเพลิดเพลินในขอมูลที่เคา
ตองการ  เว็บไซตเปนสื่อที่มีแนวคิดเร่ือง Infotainment สื่อหน่ึง ซึ่งหมายความวาเปนสื่อที่ใหทั้ง
ขอมูลขาวสารและความบันเทิงไปพรอมกัน
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5) ของขวัญ ที่ระลึก ของแจกฟรี ผูเขาเยี่ยมชมเว็บไซตมักไมพลาดโอกาสที่จะรับ
สินคาฟรี หรือรางวัล ซึ่งผลพลอยไดที่ตามมาเจาของเว็บไซตจะไดอยูสําหรับการสงเอกสารทาง
ไปรษณีย  ที่อยูอีเมลล  หรือ  ขอมูลตางๆของผูที่เขามาในเว็บไซต

ในการออกแบบเว็บไซตน้ันไมเพียงแตตองทราบวัตถุประสงคพื้นฐานของลูกคา
เทาน้ัน  เมื่อเว็บไซตเปนสื่อที่สรางการปฏิสัมพันธกับผูรับสารได  จึงเปนโอกาสที่ดีสามารถขอ
ความคิดเห็นจากผูรับสารโดยการเจาะเฉพาะกลุม  ขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนในการจัดกลุมผูรับ
สาร  จัดกลุมผูบริโภค  ความคิดเห็นเหลาน้ีจะทําใหผูออกแบบสามารถนํามาปรับปรุงพัฒนา
เว็บไซตใหดีขึ้นได

อีกประการหน่ึง  การที่เว็บไซตหน่ึงเว็บไซตใดมีการขอความคิดเห็นจากผูรับสาร  ใน
เร่ืองของรูปแบบการออกแบบ  และเน้ือหาของการออกแบบยอมสะทอนใหผูรับสารเห็นวาองคกร
น้ันมีความใสใจในผูรับสาร  และมีความมุงมั่นเพื่อการพัฒนาปรับปรุง  ซึ่งจะทําใหเกิดภาพพจนที่ดี
สําหรับองคกรทําใหผูรับสารเกิดความประทับใจขึ้นได

2.1.2.3 พิจารณาการออกแบบโครงสรางเน้ือหา

ในการพิจารณาถึงโครงสรางของเว็บไซต  เน้ือหาเปนสวนสําคัญที่เปนพื้นฐานของ
โครงสรางประเด็นอยูที่วาความตองการของกลุมเปาหมายเปนอยางไร  ความคาดหวังที่จะไดรับ
ขาวสารขอมูลแตละประเภท  เชน ขอมูล, ขาว, การตอบคําถาม, ความบันเทิง, ของแจกฟรี เปนตน

ในเว็บไซตแตละเว็บไซตอาจมีมุมมองของการนําเสนอเน้ือหาในรูปแบบที่ไม
เหมือนกัน  หมวดหมูของขอมูลของเว็บไซตโดยสวนใหญ  มีดังน้ี

1) ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท คนสวนใหญตองการมีความรูเกี่ยวกับบริษัท  ประวัติ
ความเปนมา  เปนบริษัทธุรกิจเกี่ยวกับอะไร  มีบุคคลประเภทใดทํางานอยูบาง  ใครเปนผูดําเนินการ
ของบริษัท  ใครเปนผูผลิตสินคา  และรายละเอียดอ่ืนๆที่ทําใหผูรับสารมีความกระจางชัด  ในสิ่งที่
เกี่ยวของกับบริษัทหรือสิ่งที่จะทําใหเกิดความเชื่อถือในผลิตภัณฑ

2) ขอมูลของสินคา บุคคลสวนใหญมีธรรมชาติในการตองการที่จะทราบถึง
ขอมูลรายละเอียดสินคา  รายการสินคา  รายการสงเสริมการขาย  ลักษณะเดน  ขอมูลใหมๆเกี่ยวกับ
สินคา  แมกระทั่งเร่ืองราคา

3) ขาวท่ัวไปหรือขาวท่ีสงลงในหนังสือพิมพ มีอะไรเกิดขึ้นบางในวันน้ี  หรือ
กําลังจะพัฒนาและเกิดขึ้น  หรือบริษัทเองมีขอมูล  หรือแนวคิดอะไรที่ต องการประกาศใหรู
โดยทั่วไปบาง
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4) ขอมูลสําหรับติดตอ ผูเขามาในเว็บไซตสวนใหญตองการสัมผัสกับบริษัท
ดังน้ันจึงตองเตรียมที่อยู  ที่อยูอีเมลล  ไปรษณีย  โทรศัพท   โทรสาร  เพื่อการรับสงขอมูลใหกับ
ลูกคาไดตลอดเวลา

5) การใชงานงาย (Usability)
- "ดู" งาย เชน การวางรูปแบบ (Layout) รูปภาพ และไอคอน (Image & Icon)

ขนาดตัวอักษร (Font) และการจัดหนา การออกแบบระบบนําทางที่ดี (Navigation) มี Site map ใน
เว็บ

- "เรียนรู" ไดงาย (easy to learn)
- "จดจํา" วิธีการใชงานไดงาย
- "เขาถึง" ไดงาย
- ใชงานอยางมีประสิทธิภาพ (efficient to use)
- การเจอปญหาและการแกไข (Help & FAQ)

2.1.2.4 การโปรโมทเว็บไซต

เมื่อการผลิตเว็บไซตเสร็จสิ้นลงแลว  ตองแนใจวามีคนเขามาเยี่ยมชม  เว็บไซตจะไมมี
ประสิทธิภาพหากเว็บไซตไมไดรับความสนใจ ไมรูจักจากผูเยี่ยมชม กระบวนการโปรโมทเว็บไซต
น้ีทําไดโดย

1) การนําเสนอเว็บไซต ตองมีการเตรียมตัวอยางดีกอนการเปดตัวจริงโดยการ
เตรียมตัวสงเว็บไซตไปภายในบริษัทของลูกคา  ลูกคา  พนักงานขายภายในบริษัท

2) การประกาศขาวในสื่อ ในสื่ออ่ืนๆที่ตองเขียนสงขาวที่อางถึงคุณคาของ
เว็บไซตในขาวที่เกี่ยวของกับผูใชเทคโนโลยีของเว็บ  ขาวที่จะทําใหเพิ่มจํานวนคนเขามาเยี่ยมชม
เว็บไซตคือ  ขาวที่นําเสนอคุณลักษณะเดนของเว็บไซตที่มีความแตกตางจากเว็บไซตอ่ืน

3) การสรางแบนเนอรโฆษณาในการโฆษณาเว็บไซตน้ัน  อาจตองนําแบนเนอร
ของเราไปวางโฆษณาในเว็บไซตอ่ืนๆที่เปนที่นิยม แบนเนอรที่วางอยูในเว็บไซตอ่ืนๆน้ัน ตอง
สามารถคลิ้กเขามาดูในเว็บไวตของเราได

การ Promotion ดวยวิธีการอ่ืนๆ ดังที่กลาวถึงใน 102 กลยุทธการทําการตลาดใหกับ
เว็บไซต Web marketing applied (Joe Tracy, 2544: 28) เชน

1) หาเว็บไซตอ่ืนที่จะฝากลิงคของเรา เพื่อ การสรางการติดตอคร้ังแรก
2) ลงชื่อเว็บไวในเสิรซเอ็นจ้ิน เพื่อ การสรางการติดตอคร้ังแรก
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3) ใหทํารางแผนการทางการตลาด  เพื่อ  การสรางการติดตอคร้ังแรก การเขามา
ชมอีกคร้ัง การมีสวนรวม ความภักดีและความเชื่อมั่น

4) ทําโครงการ “10 สุดยอดเว็บ” ในเว็บไซตของเรา เพื่อ การสรางการติดตอคร้ัง
แรก

5) จัดทําแผนปฏิบัตรงานและปรับปรุงเว็บของคุณทุกวัน เพื่อการเขามาชมอีก
คร้ัง

6) ใหบริการใหมๆ เชน อีเมลฟรี เพื่อ การเขามาชมอีกคร้ัง การมีสวนรวม ความ
ภักดีและความเชื่อมั่น

7) สรางโลโกที่โดดเดนใหเว็บไซตของคุณ เพื่อ การเขามาชมอีกคร้ัง การมีสวน
รวม ความภักดีและความเชื่อมั่น

8) สรางสโลแกนที่นาประทับใจ เพื่อ การเขามาชมอีกคร้ัง การมีสวนรวม ความ
ภักดีและความเชื่อมั่น

9) กําหนดกลยุทธในการสรางภาพลักษณ เพื่อ การดึงคนขามาชมอีกคร้ัง การมี
สวนรวม ความภักดีและความเชื่อมั่น

10) นําตราสินคาไปใชทุกๆหนาบนเว็บไซต เพื่อ การดึงเขามาชมอีกคร้ัง การมี
สวนรวม ความภักดีและความเชื่อมั่น

11) วางแผนสําหรับการสรางรายชื่อเว็บไซต สําหรับการทําโครงการแลกเปลี่ยน
แบนเนอร (Banner Exchange) เพื่อ การติดตอคร้ังแรกและ การมีสวนรวม

12) สมัครอี-ซีน (E-zine) เพื่อประชาสัมพันธจดหมายขาวของคุณสูสาธารณะ เพื่อ
การสรางการติดตอคร้ังแรก

13) เขาไปซื้อขายสินคาในเว็บไซตสําหรับประมูลเชน eBay เพื่อการดึงขามาชม
อีกคร้ัง การมีสวนรวม

14) สงเมลสุขสันตวันเกิด (มีการจับฉลากดวย) เพื่อการเขามาชมอีกคร้ัง การมี
สวนรวม ความภักดีและความเชื่อมั่น

15) ริเร่ิมทําโครงการประกอบการรวมกัน (Affilate Program) เพื่อการเขามาชมอีก
คร้ัง การมีสวนรวม

16) ใหบัตรกํานัลแบบออนไลน (Gift Certificates) (จํากัดเวลา) เพื่อการติดตอคร้ัง
แรก การมีสวนรวม

17) สรางแผนโฆษณาออนไลน(Online Brochure) เพื่อการเขามาชมอีกคร้ัง ความ
ภักดีและความเชื่อมั่น
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18) จัดทําเวทีประกวดความคิด (Discussion Forum) เพื่อการมีสวนรวม ความภักดี
และเชื่อถือ และความเชื่อมั่น

19) มี (FAQ)และประชาสัมพันธออกไป เพื่อการมีสวนรวม ความภักดีและเชื่อถือ
และความเชื่อมั่น

20) ใสกลองรับความคิดเห็นเขาไปในโฮมเพ็จของคุณ เพื่อการมีสวนรวม ความ
ภักดีและเชื่อถือ

21) สรางโฆษณาดวยภาพวีดีโอแบบออนไลน เพื่อ การติดตอคร้ังแรก
22) สรางสีสันใหเว็บของคุณในเทศกาลวันหยุดตางๆ เพื่อการกลับเขาชมอีกคร้ัง

การมีสวนรวม

2.1.2.5 การประสานงานกับเว็บไซตอื่นเพื่อโฆษณาเว็บไซต

การประสานงานกับบริษัทอ่ืนในการโฆษณาเว็บไซตเปนการเพิ่มโอกาสในการสื่อสาร
ของเว็บไซต  ซึ่งตองสรางสรรคในการที่จะนําเว็บไซตไปเชื่อมโยงกับเว็บไซตของบริษัทอ่ืนเพื่อให
เกิดความสนใจพิเศษที่ตองมีความสัมพันธตอเน่ืองกัน

ขอพิจารณาในการเชื่อมโยงเว็บไซตของเรากับเว็บไซตอ่ืนมีดังน้ี
- เราจะเชื่อมโยงเว็บไซตของเรากับบริษัทอ่ืนหรือไม  เพราะเหตุใด
- เว็บไซตที่จะทําการเชื่อมโยงน้ันมีลักษณะเดนอยางไร
- เว็บไซตที่จะทําการเชื่อมโยงอยูในหมวดหมูเดียวกันหรือไม
- ถาไมใชหมวดหมูเดียวกัน  มีความสัมพันธกันอยางไร
- การเชื่อมโยงคร้ังน้ีจะทําใหเกิดผลประโยชนอะไรบาง

2.1.2.6 การดํารงสภาพเว็บไซต

เมื่อเว็บไซตทําการออนไลนแลว  มิใชเว็บไซตน้ันผานกระบวนการมาจนเสร็จสิ้นลง
เราตองรักษษสภาพของเว็บไซตเอาไวอยูเสมอ  ซึ่งทําไดโดยพัฒนาหนาใดหนาหน่ึงเพิ่มเติมขึ้นมา
สรางจุดเดนพิเศษเพิ่มขึ้นมาหรือพัฒนาเว็บไซตใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นแมจนกระทั่งออกเว็บไซต
ขึ้นใหม  ซึ่งการพัฒนาเว็บไซตอยางตอเน่ืองน้ีตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลง
ไป
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การเพิ่มการกลับมาของผูเขาเย่ียมชมเว็บไซต การที่เว็บไซตจะประสบผลสําเร็จได ตอง
เปนเว็บไซตที่มีการเพิ่มจํานวนผูเขาเยี่ยมชมเว็บไซต  อาจจะเปนการเพิ่มจากการบอกตอกันของผูที่
เคยเขามาเยี่ยมชมใหกับคนใกลชิดหรือรูจัก  หรือการเขามาเยี่ยมชมซ้ําของกลุมเดิม

ปรับปรุงการเปลี่ยนแปลงเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ สิ่งที่ผูเขาเยี่ยมชมเว็บไซตคาดหวังก็
คือ  การที่เว็บไซตจะตองมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลใหมีความทันสมัยอยูเสมออยางตอเน่ือง  การ
แสดงใหผูที่เขามาในเว็บไซตทราบวามีขอมูลที่เปลี่ยนแปลงทําไดโดยมีภาพกราฟก  หรือสวนใด
สวนหน่ึงที่บงบอกวันที่ที่ทําการเปลี่ยนแปลงขอมูลในโฮมเพจ  แมแตผูที่เพิ่งเขามาเยี่ยมชมคร้ังแรก
ก็จะทราบไดวาเว็บไซตน้ีมีการเพิ่มขอมูลใหมๆอยางตอเน่ือง

การออกแบบรูปแบบเว็บไซตใหมเปนระยะๆ ตองคํานึงถึงเสมอวา  การปรับปรุง
รูปแบบของเว็บไซตเปนสิ่งจําเปนเหมือนกับที่เราตองทําในสื่อสิ่งพิมพอ่ืนๆ  ไมวาจะเปนการ
เปลี่ยนแปลงเน้ือหา   การจัดระบบตางๆใหดีขึ้น  หรือการเพิ่มเทคโนโลยีที่ทันสมัยขึ้นก็ตามกา

การบริหารเว็บไซตน้ันจะตองคงอยูตลอดไปอยางไมจบสิ้น  เว็บไซตเปนสื่อที่ยิ่งใหญที่
จะตองมีการเจริญเติบโต  และพัฒนาตอไป  ไมวาจะเปนการเรียบเรียงเน้ือหา  การคํานึงถึงหนาที่
ของเว็บไซตและเทคนิคตางๆ  เว็บไซตตองดําเนินไปอยางมีแนวทางเดียวกันกับการพัฒนาบริษัท
และองคกร  ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงอยูตลอดเวลา

2.1.3 การรักษาความนิยมใหกับเว็บไซตเพื่อการเขามาชมเว็บไซตซ้ําอีก
การโฆษณาและการประชาสัมพันธเว็บไซต  เพื่อใหผูชมเว็บที่เคยเขามาชมเว็บไซต

กลับมาเยี่ยมชมสม่ําเสมอ  พอสรุปไปดังตอไปน้ี (Ellsworth and Ellsworth ,  1995: 271)
ตองทําใหเว็บไซตน้ันเปนสิ่งท่ีจําเปนสูงสุดสําหรับผูชม (Indispensable  Tool  or

Resource) เชน  สามารถลิงคกับฐานขอมูลได  มีคําแนะนําเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตและเว็บไซตตางๆ
เปนเคร่ืองมือในการคนควา  มีคําตอบเกี่ยวกับภาพและไฟลที่ผูชมใครรูในขณะที่ลิงคผูชมจะมี
ความรูสึกวาเปนการกระทําในสิ่งที่เนประโยชน  ซึ่งหากวาเว็บไซตของบริษัทมีการเชื่อมโยงขอมูล
กับแหลงที่นาสนใจ  จะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูชมกลับมาเยี่ยมชมอีกคร้ัง

สรางความอยากรูอยากเห็น (Curiosity) ถาเว็บไซตมีขนาดใหญและมีขั้นตอนในการ
เขาชมเว็บไซต  ผูชมก็จะเขามาเยี่ยมชมอีก  เพราะความอยากรูแตขอมูลและวิธีการนําเสนอที่สราง
ขึ้นจะตองมีการเรียงลําดับเน้ือหาที่ตองชัดเจน  เขาใจงาย  แตตองให ผูชมรูสึกวางายตอการที่จะ
ติดตามขอมูลเหลาน้ัน  และเปนเว็บไซตที่มีคุณคาตอการที่จะกลับมาติดตามเน้ือหาตอไป

การเปลี่ยนแปลง (Item  Turnover) ควรมีการเปลี่ยนแปลงเน้ือหาสม่ําเสมอ (Update)
อยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง  เพื่อที่การเยี่ยมชมคร้ังใหมของผูชมไดรับขอมูลหรือรูปแบบของเว็บไซต
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ที่เปลี่ยนไป  จะทําใหเกิดความรูสึกซ้ําซาก  นอกจากน้ันอาจจะใชตัว Cookies (เปนการเก็บขอมูล
มาเยี่ยมชมเว็บไซตน้ีเอาไวในเคร่ืองเซิรฟเวอรของเรา) และถากลับมาเยี่ยมชมอีกเว็บไซตน้ันก็
สามารถรูได  และอาจมีการทักทายเปนพิเศษ  ทั้งหมดน้ีถือวาเปนวิธีการที่ทําใหเว็บไซตทันสมัยอยู
เสมอ (ศุภชัย  สุขะนินทร , 2542:94)

จัดกิจกรรมท่ีนาสนใจซึ่งเปนแหลงเดียวท่ีมีสิ่งท่ีผูชมตองการ (Unique  Event  or
Resource)  บางคร้ังอาจจัดการประกวดหรือมอบของที่ระลึกตางๆ  เอสรางความสนใจและติดตาม
หรือใหบริการตอบคําถามในเร่ืองตางๆ  โดยผูชมฝากคําถาม (FAQ) ไวและบริษัทจะนําคําตอบมา
ตอบในเว็บไซต  ดังน้ัน  ถาผูชมตองการจะทราบคําตอบ  เขาจะตองเขามายังเว็บไซตของบริษัท
อยางสม่ําเสมอ

การทํารายชื่อของสมาชิก (Mailing  List) เปนวิธีที่มีประสิทธิภาพในการเพิ่มความ
ภักดีของผูบริโภคและสรางการรับรูที่เพิ่มขึ้นคือการสรางรายชื่อสมาชิก Mailing  List โดยใหผูที่
เขามายังเว็บไซตืลงทะเบียนเปนสมาชิก  โดยสมาชิกไดรับขาวความเคลื่อนไหวผานอีเมลสัปดาห
ละคร้ัง  นอกจากน้ีสามารถบันทึกจากอีเมล  และไฮเปอรเท็กซลิงคที่ผูใชสามารถเชื่อมเขาสูอีเมลได
โดยตรง  ซึ่งมีประสิทธิภาพในการเก็บขอมูลของผูใช

นอกจากการออกแบบเว็บไซตใหมีความสวยงามดึงดูดใจแลว  ยังมีกลยุทธที่ชวยให
ผูใชบริการเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ  ดังน้ี

ใหเลนเกมและชิงโชค  โดยใหผูเขาชมตอบปญหาและจับรางวัลจากผูที่ตอบถูกเปน
ประจํา  คําถามน้ันควรจะเปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับเว็บไซตหรือสินคาหรือบริการของบริษัทน้ันๆ
และรางวัลควรจะเปนของที่คุณคามีราคาแพงพอสมควร  หรืออาจจะเปนสิ่งที่หายากที่หาที่อ่ืนไมได
เชน  ใชสถานที่เปนรางวัลลอใจ  อาทิเชน เว็บไซตสนุกดอทคอมแจกทองคํา ใหกับผูที่เขามาใช
บริการสนุก! Search และแนะนําเพื่อนใหเขามาใชตอมากที่สุด เปนตน

ใหสินคาหรือบริการแกผูมาเย่ียมชมเว็บไซตโดยไมตองเสียคาใชจาย   เปนการตอบ
แทนผูที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซต  โดยอาจะแยกเปนซอฟตแวรหรือบริการตางๆ  ซึ่งขึ้นอยูกับประเภท
ของเว็บไซต  ซึ่งของแจกฟรีเหลาน้ีเจาของเว็บไซตอาจทําขึ้นเองหรือสรางลิงคไปยังแหลงขอมูลอ่ืน
ก็ได  การใหของโดยไมคิดมูลคาน้ันเปนรากฐานในการนําผูคนมายังเว็บไซต

สราง Chat  Room และ IRC คือการสรางควาสัมพันธระหวางผูทองเว็บไซต
ดวยกันใหมารักในเว็บไซตน้ันๆ  โดยการมีหองไวสําหรับใหคนที่เขามาในเว็บสามารถพูดคุยได
หลายๆ  คนโดยการพิมพขอความ  ซึ่งจะแสดงผลบนหนาจอใหผูอ่ืนที่อยูใน Chat  Room เห็นได
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เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันได  ดังน้ี  การบริการน้ีชวยสรางความเพลิดเพลินใหกับผูเขาชม
เว็บไซต  ทําใหไดพูดคุยและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของตนเองกับเพื่อนใหมๆ  ได  วิธีน้ีจะชวย
ดึงดูดผูชมที่ชอบการ Chat ทางอินเทอรเน็ตไดเขามาใชบริการเว็บไซตของเราอยางสม่ําเสมอ

การใหผูชมสมัครเปนสมาชิกบนเว็บไซต   โดยมีชองหรือแบบฟอรมใหกรอก
รายละเอียดเกี่ยวกับตัวผูเขาชมเว็บไซต  เพื่อประโยชนในการสงขอมูลใหมๆ  ที่ผูสมัครสมาชิก
สนใจ  โดยสงผานอีเมล  ซึ่งในอีเมลจะบรจุ URL ของเว็บไซต  เพื่อใหสมาชิกคลิกเขามายัง
เว็บไซตของเราไดทันทีขณะอานอีเมล  และอาจมีการจับรางวัลมอบใหแกสมาชิกผูโชคดีอยาง
สม่ําเสมอ  เพื่อชวยกระตุนใหมีผูสมัครเปนสมาชิกเว็บไซตมากขึ้นในกรณีเว็บไซตเพื่อการขาย
สินคา  อาจมีการแจงขาวเกี่ยวกับแคมเปญตางๆ  จัดทําคูปองสวนลด  สามารถใชในการซื้อสินคาได
(สมชัย  จิว, 2540: 93-95)

ICQ คือ  เคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารผานอินเทอรเน็ตที่ชวยในการติดตอกันไดทุก
คร้ังที่มีการออนไลนบนอินเทอรเน็ต  และยังชวยใหนักธุรกิจ  หรือผูที่สนใจ  ตองการถามขอมูล
เกี่ยวกับสินคาของบริการในเว็บไซต  สามารถสอบถามไดทันที

สราง Newsgroup เปนการสรางโอกาสในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวาง
เจาของเว็บไซตกับผูเยี่ยมชม  หรือระหวางผูชมดวยกันเอง  และเปนวิธีการที่ชวยใหประสบ
ความสําเร็จในการเขาถึงกลุมเปาหมายไดเร็วขึ้น  โดยใหสมาชิกสงคําแนะนําหรือคําติชม ตางๆ
มายังเว็บไซต  อาจจะสรางบางสิ่งขึ้นมากระตุน Newsgroup ไดการกระตุนจะสงผลใหเกิดความ
ต่ืนตัวและการเพิ่มปริมาณ Newsgroup อีกดวย  เมื่อผูชมมีความรูสึกมีความเปนอันหน่ึงอัน
เดียวกันกับเจาของเว็บไซต  ดังน้ัน  ผลที่เกิดจากการสราง  Newsgroup จะนําไปสูการใชและนิยม
ในสินคาและบริการของเราได  นอกจากน้ียังไดรับขอแนะนําในการปรับปรุงสินคา  ที่เกิดจากความ
จริงใจของลูกคา  เพราะมาจากมิตรภาพที่มีตอกัน

ใหบริการ FAQ (Frequently  Asked  Questions) คือขอมูลเอกสารที่รวบรวมจาก
คําถามและคําตอบ  ซึ่งไดรับการพัฒนาจากคําถามที่ผูชมเว็บไซตสงเขามาทางอีเมลไอซีคิว  หรือนิ
วกรุป ที่เจาของเว็บไซตเขารวมหรือสรางขึ้นเอง FAQ มีเน้ือหาที่งายตอความเขาใจ  และแมวาจะ
กวางขวางและครอบคลุมในหลายหัวขอ  แตการที่ผูชมจะเขาไปอานเอกสารจะใชวิธีงายๆ  ดวยการ
สงคําถามผูชมก็จะไดรับเลือกลงสูพื้นที่ที่เหมาะสมกับความตองการโดยพิจารณาคําถามน้ัน  วิธีการ
น้ีจะชวยสรางความมั่นใจใหกับเจาของเว็บไซต  และชวยใหธุรกิจมีความใกลชิดกับกลุมเปาหมาย
ไดดียิ่งขึ้น  การปรับปรุงไฟลขาวสาร (Update) สม่ําเสมอน้ัน  จะชวยกระตุนการสงขาวสารเขามา
จากกลุมเปาหมายเปนอยางดี
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จากแนวคิด การสรางความภักดีตอเว็บไซต(E-Loyalty) สามารถนํามาอธิบายในเร่ือง
กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty ) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty ) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมและ กระบวนการ
สราง ความภักดี (E-Loyalty ) ของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่ทางเว็บไซตใชในการสื่อสารไปยัง
ผูใชบริการเว็บไซต เพื่อสรางความภักดีตอเว็บไซต สนุกดอทคอมดังปญหานําวิจัยในขอที่ 1-3

จากงานวิจัยน้ี จะเห็นวา กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธ ปจจัยผลักดันที่ทําใหเกิด
ความภักดี ของผูใชบริการเว็บไซต และ กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty )  ของเว็บไซต
สนุกดอทคอมลวนเปนองคประกอบสําคัญที่เว็บไซตสนุกดอทคอมนํามาใชเปนกลยุทธการสื่อสาร
เพื่อสรางความภักดี (Loyalty) ตอเว็บไซตสนุกดอทคอม ทั้งสิ้น

2.2 ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovations Theory)
นวัตกรรม (Innovation) หรือสิ่งที่เปนของใหมน้ันไดมีผูใหคํานิยามเกี่ยวกับคําน้ีไว

ดังตอไปน้ี
บารแนตต (Bamett)  ใหคํานิยามนวัตกรรมไววา  หมายถึง “แนวความคิดตางๆ  แบบ

แผนพฤติกรรม  หรือสิ่งของใหมที่แตกตางไปจากของที่มีอยูเดิม  ของใหมในที่น้ีจึงครอบคลุม
เร่ืองราวตางๆ  ไดอยางกวางขวาง  ไมวาจะเปนสิ่งที่มองเห็น  สามารถสัมผัสไดดวยสัมผัสทั้งหา
รวมทั้งที่เปนแบบแผนพฤติกรรม  ความประพฤติตามระบบสังคมประเพณีวัฒนธรรมตางๆ
ตลอดจนสิ่งประดิษฐวิทยาการใหมๆ  และสิ่งที่ไมเห็นเปนวัตถุ”

โรเจอรส (Rogers) ใหความหมายของนวัตกรรมวา  หมายถึง  ความคิด  การกระทํา
หรือสิ่งของซึ่งบุคคลเห็นหรือนึกวาเปนของใหม  ไมวาสิ่งน้ันจะเปนของใหม  โดยนัยของเวลา
ต้ังแตแรกใชหรือแรกพบหรือไม  การที่บุคคลรับรูวาสิ่งน้ันเปนของใหมจะเปนเคร่ืองตัดสินการ
ตอบสนองที่มีตอสิ่งน้ัน  ดังน้ัน  ถาเห็นวาอะไรเปนของใหมสําหรับตน   สิ่งน้ันก็จะถือวาเปน
นวัตกรรม

โดยสรุปแลว  นวัตกรรมก็คือของใหมที่แตกตางจากที่บุคคลเคยคิด  หรือเคยมีมา
นวัตกรรมบางอยางที่เปนสิ่งที่มีมานานแลวในสังคมอ่ืน  แตหากเพิ่งนํามาใชหรือเปนของใหมใน
อีกสังคมหน่ึง  ก็ถือวาสิ่งน้ันเปนนวัตกรรมในสังคมน้ันดวย

กลาวไดวา  แนวความคิดที่สําคัญที่สุดของการสื่อสารงานนวัตกรรมคือ  การสื่อสาร
เปนสิ่งจําเปนที่ขาดเสียไมไดของการเปลี่ยนแปลงทางสังคม  ซึ่งกระบวนการของการเปลี่ยนแปลง
ทางสังคมมีอยูดวยกัน 3 ขั้นตอนดวยกัน  คือ
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1) การประดิษฐ  คือ  กระบวนการที่ความคิดใหม  สิ่งใหม  หรือวิธีปฏิบัติใหม
ถูกประดิษฐหรือพัฒนาขึ้นมา

2) การเผยแพร  คือ  กระบวนการที่ความคิดใหม  สิ่งใหม  หรือวิธีปฏิบัติใหมถูก
ถายทอดไปยังสมาชิกในระบบสังคม

3) ผล คือ  การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในระบบสังคมเน่ืองมาจากการยอมรับหรือ
ปฏิเสธนวัตกรรม

จากขั้นตอนของกระบวนการเปลี่ยนแปลงทางสังคมดังกลาวขางตน  สรุปไดวา
ความคิดใหม  สิ่งใหม  หรือวิธีปฏิบัติใหม  จะตองถูกประดิษฐหรือสรางขึ้นมาเสียกอน (จากแหลง
ภายในหรือแหลงภายนอกระบบสังคม) กอนที่จะมีผลตอโครงสรางของระบบสังคมและตอ
บทบาทหรือตอหนาที่ของสมาชิกภายในระบบสังคม  หลังจากการประดิษฐแลวนวัตกรรมจะตอง
ถูกเผยแพรไปยังสมาชิกทั้งหมดภายในระบบสังคม  เพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  โครงส รางและ
หนาที่ของระบบสังคมจะเปลี่ยนแปลงก็ตอเมื่อมีการยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมน้ัน

แคทซ (Katz) และคณะ  ไดใหคํานิยามของการเผยแพรนวัตกรรม (Diffusion  of
Innovation) ไววา “เปนการยอมรับแนวความคิด  และขอปฏิบัติใหม  โดยบุคคลหรือกลุมบุคคล
ในชวงระยะเวลาหน่ึง  โดยอาศัยสื่อหรือชองทางติดตอสื่อสาร  ไปสูโครงสรางของสังคม  ระบบ
วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม”

ในงานวิจัยน้ีอาจกลาวไดวา สินคา บริการ และ แบรนดเว็บไซต สนุกดอทคอม ถือเปน
นวัตกรรมของสังคมไทย เปนสิ่งที่ถูกสรางสรรคมาเพื่อหวังจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรม วิถีชีวิต ของ
คนในสังคมไทย จากเดิมที่บริโภค ขอมูล ขาวสาร ผานทางสื่อ โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ปจจุบัน
คนในสังคมไทยจํานวนไมนอยที่ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมมาบริโภคขาวสาร ขอมูล ผานสื่อออนไลน
เวิรล ไวด เว็บ (WWW) ซึ่งผลจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในระบบสังคม ทําใหแบรนดเว็บไซต
สนุกดอทคอม เกิดการยอมรับ นวัตกรรม จากผูใชบริการเว็บไซตเปนจํานวนมาก

โรเจอรส (Rogers) อธิบายถึงกระบวนการแพรนวัตกรรมไปสูสมาชิกในสังคม
กลาวคือ กระบวนการสื่อสาร  โดยผูสงสารซึ่งมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมถายทอดแนวความคิดที่
เกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันไปยังผูรับสารซึ่งไมมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันเลย  โดยใชสื่อหรือชอง
สารซึ่งสามารถใชติดตอสื่อสารกันไดระหวางผูสงสารและผูรับสาร

DPU



43

การเผยแพรนวัตกรรมมีองคประกอบที่สําคัญ 4 ประการ  คือ
1) นวัตกรรม (Innovation) เปนความคิดใหม  การปฏิบัติใหม  หรือสิ่งใหมที่

สมาชิกในสังคมเห็นวาเปนของใหม  ในงานวิจัยน้ีคือ  สินคา บริการ และ แบรนดของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม

2) ชองทางการสื่อสาร (Communication  Channels) คือ  การที่ผูประดิษฐสง
นวัตกรรมไปยังสมาชิกในระบบสังคมโดยผานชองทางการสื่อสาร  ดวยมีวัตถุประสงคใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในดานพฤติกรรม  ซึ่งในงานวิจัยน้ีคือ  การที่เว็บไซตสนุกดอทคอม สรางสรรค สินคา
และบริการใหมๆโดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย สื่อสารไปยังผูใชบริการเว็บไซตผานชองทางการ
สื่อสาร  ทั้งสื่อ online และ offline โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตองการใหผูใชบริการ รับรู เขาใจ
นําไปใช และ ภักดีในที่สุด

3) ชวงระยะเวลาหน่ึง (Over  Time) ในกระบวนการเผยแพรนวัตกรรม  เวลาจะ
เขามาเกี่ยวของในสามสถานการณ  คือ  กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม  ความรวดเร็วใน
การยอมรับนวัตกรรม  และอัตราการยอมรับนวัตกรรม ซึ่งในงานวิจัยน้ีคือ ในการที่เว็บไซต สนุก
ดอทคอมสื่อสาร เกี่ยวกับขอมูลของเว็บไซต ตลอดจนสินคาและบริการของเว็บไซต ไปยัง
ผูใชบริการ อาจตองใชเวลาในการยอมรับสารน้ันๆ เน่ืองจากกระบวนการตัดสินใจ และ  อัตราการ
ยอมรับสินคาและบริการจากเว็บไซตสนุกดอทคอมของสมาชิกในสังคม

4) สมาชิกในระบบสังคม (Social  System) การเผยแพรนวัตกรรม คือรูปแบบ
หน่ึงของการสื่อสาร  แตเปนการสื่อสารที่มุงเฉพาะการถายทอดความคิดใหม  สิ่งใหม  หรือวิธี
ปฏิบัติใหมและจะมุงไปที่การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  น่ันคือ  การยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม
ของสมาชิกในระบบสังคม เปนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นโดยบุคคล

โรเจอรสไดใหคํานิยาม  การยอมรับนวัตกรรม (Adoption) วา  หมายถึง  การ
ตัดสินใจนํานวัตกรรมน้ันไปใชอยางเต็มที่   เพราะคิดวานวัตกรรมน้ันเปนวิธีที่ ดีกวาและมี
ประโยชนมากกวา  สวนการปฏิเสธนวัตกรรม (Rejection) ก็คือการตัดสินใจไมนํานวัตกรรมน้ัน
มาใช

นอกจากน้ี  โกลเซนและราลิส (Goldsen  and  Ralis) ไดใหแนวความคิดเกี่ยว
กับารยอมรับนวัตกรรมไว 3 ประการคือ

- เปนการยอมรับคร้ังแรกหรือเปนการทดลองใชนวัตกรรมของคนใดคนหน่ึงหรือ
กลุมหน่ึง

- เปนการใชนวัตกรรมน้ันตอไปเร่ือยๆ
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- เปนการยอมรับทางดานจิตใจของแตละคนที่มีตอนวัตกรรมหลังจากที่ไดนํา
นวัตกรรมน้ันไปใชเปนสวนหน่ึงในชีวิตประจําวัน

เมื่อสมาชิกในระบบสังคมไดรับขาวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมที่ไดถูกเผยแพรผานสื่อ
ตางๆ  บุคคลก็จะเขาสูกระบวนตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม (Innovation – Decision  Process) ซึ่ง
จะเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นในสมองที่บุคคลจะตองผานขั้นหรือระยะตางๆ  ต้ังแตขั้นแรกที่รูเร่ือง
หรือมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมไปจนถึงขั้นตัดสินใจที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม  และใน
ที่สุดก็จะถึงขั้นยืนยันการตัดสินใจที่ทําไปแลว  โดยการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ีเปนการ
กระทําที่เกิดขึ้นติดตอกันชวงระยะเวลาที่นานพอสมควร  ไมใชการกระทําที่เกิดขึ้นในทันทีทันใด

ในระยะแรก  นักวิจัยเกี่ยวกับการเผยแพรนวัตกรรมมีความเห็นวากระบวนการในการ
ตัดสินใจที่จะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมมี 5 ขั้น  หรือ 5 ระยะดวยกัน  คือ (1) เร่ิมตนดวยการ
ตระหนักหรือต่ืนตัว (Awareness) คือมีความรูเกี่ยวกับความคิดใหม  สิ่งใหม  หรือวิธีปฏิบัติใหม
(2) ขั้นสนใจ (interest) ในขั้นน้ีบุคคลจะแสวงหาความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมมากยิ่งขึ้น (3) จากน้ัน
ก็ถึงขั้นประเมินผล (evaluation) ในขั้นน้ีบุคคลจะพัฒนาทัศนคติที่ชอบหรือไมชอบนวัตกรรมน้ัน
(4) ขั้นการนํานวัตรรมน้ันไปทดลองใชในวงกวาง (small – scale  trial)  (5) ขั้นสุดทาย  คือ  ขั้น
การยอมรับหรือปฏิเสธการนํานวัตกรรมไปใช

ตอมา  โรเจอรส (Rogers) ไดเสนอแบบจําลองใหมของกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับ
นวัตกรรม (Innovation – Decision  Process) โดยจัดกระบวนการยอมรับนวัตกรรมเปน 4
ขั้นตอน  ดังน้ี

ข้ันความรู (Knowledge  Stage) คือ  ขั้นที่บุคคลรูจักนวัตกรรมเปนคร้ังแรก  และพอ
มีความเขาใจวานวัตกรรมน้ันสามารถทําหนาที่อะไรไดบาง  โดยความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมในขั้นน้ี
แบงออกเปน 3 ลักษณะ  คือ

-  ความรู  หรือความตระหนักวานวัตกรรมน้ันมีอยู
-  ความรูวาจะใชนวัตกรรมอยางไรจึงจะเหมาะสม
-  ความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันๆ
หากบุคคลที่ยอมรับนวัตกรรมไปใช แตอาจไมมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรม  จึงทํา

ใหนํานวัตกรรมไปใชอยางไมเต็มศักยภาพเทาที่ควร  ซึ่งอาจเปนสาเหตุไปสูการเลิกยอมรับ
นวัตกรรมในภายหลัง
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ข้ันการจูงใจ (Persuasion  Stage) ในขั้นน้ีบุคคลจะสรางหรือพัฒนาทัศนคติที่ชอบ
หรือไมชอบนวัตกรรม ซึ่งเปนเร่ืองของอารมณหรือความรูสึก  โดยบุคคลจะสรางทัศนคติที่มีตอ
นวัตกรรมน้ันก็ตอเมื่อมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันแลว  ในขั้นน้ี  บุคคลจะมีความรูสึกผูกพันกับ
นวัตกรรมมากขึ้น  จะแสวงหาขาวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันอยางจริงจัง  และตีความหมายขอมูลที่
ไดมาโดยพิจารณารวมกับสถานการณสวนตัวทั้งในปจจุบันและอนาคตวา  การรับนวัตกรรมน้ันจะ
ใหผลดีและผลเสียหรือมีความเสี่ยงมากนอยเทาใด

ทัศนคติเกี่ยวกับนวัตกรรมที่เกิดขึ้นในขั้นการจูงใจน้ี  สามารถแบงออกไดเปน 2
ประเภท  คือ

-  ทัศนคติเฉพาะที่มีตอนวัตกรรม  คือ  ทัศนคติที่เห็นดวยหรือไมเห็นดวย  ชอบ
หรือไมชอบประโยชนของนวัตกรรม

-  ทัศนคติทั่วไปที่มีตอการเปลี่ยนแปลง  คือ  ทัศนคติกวางๆ  ที่เอ้ืออํานวยใหกลุมเป
หมายเปลี่ยนแปลง  โดยกลุมเปาหมายที่มีทัศนคติเชิงบวกตอการเปลี่ยนแปลงน้ีจะรูสึ กพัฒนา
ตนเองและแสวงหาขาวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมที่จะเปนประโยชนตอตนเอง

ข้ันการตัดสินใจ (Decision  Stage) เมื่อบุคคลไดผานขั้นตอนทั้งสองแลว  บุคคลจะ
ตัดสินใจวาจะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม  โดยนวัตกรรมที่สามารถนําไปทดลองใชในปริมาณ
จํากัดได  จะชวยลดความรูสึกเสี่ยงภัยและนําไปสูการยอมรับนวัตกรรมไดเร็วขึ้น

นวัตกรรมที่ถูกยอมรับในขั้นตัดสินใจน้ี  อาจถูกปฏิเสธตอไปหรืออาจถูกยอมรับใน
ภายหลังก็ได  หากมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมที่บุคคลไดรับ

ข้ันการยืนยัน (Confirmation  Stage) เปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการยอมรับ
นวัตกรรม  ซึ่งอาจมีระยะเวลายาวนาน  จนกระทั่งยอมรับแนวความคิดใหมไปปฏิบัติเปนการถาวร
จริงๆ  ในขั้นการยืนยันน้ี  บุคคลจะแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเกี่ยวกับ
นวัตกรรมที่ไดกระทําไปแลว  แตก็อาจเปลี่ยนแปลงการตัดสินใจน้ันได  หากวาไดรับขาวสารที่
ขัดแยงกับขาวสารที่นําไปสูการตัดสินใจในคร้ังกอน  อยางไรตาม  โดยทั่วไปบุคคลจะพยายาม
หลีกเลี่ยงความขัดแยงรือลดความขัดแยง  ดังน้ัน  การแสวงหาความรูเพิ่มเติมเกี่ยวกับนวัตกรรม
การไดรับขาวสารจากสื่อมวลชน  การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนและบุคคลใกลชิดตลอดจนการเห็น
ผลสําเร็จของนวัตกรรมน้ันจะมีอิทธิพลตอขั้นการยืนยันมาก
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จากกระบวนการยอมรับนวัตกรรมทั้งหมด 4 ขั้นตอน งานวิจัยน้ีเนนศึกษาเฉพาะในขั้น
การยืนยัน ( Confirmation  Stage) ในการยอมรับนวัตกรรม เน่ืองจาก เว็บไซตสนุกดอทคอม ถือ
เปนเว็บไซตที่ไดรับความนิยมในอันดับที่ 1 ของประเทศไทยถึง 6 ปติดตอกัน จึงนาสนใจวา
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชวิธีการใดในการสรางความจงรักภักดีตอแบรนดสนุกดอทคอมได

ในการยอมรับนวัตกรรมใดๆ  น้ัน  สมาชิกของระบบสังคมแตละคนจะผานขั้นตอน
และกระบวนการเชนเดียวกัน  แตกระบวนการของแตละคนอาจใชเวลาตางกันมาก  บางคนอาจ
ยอมรับเร็ว  บางคนอาจยอมรับชา  ดวยเหตุน้ี  จึงไดมีการจัดประเภทผูยอมรับนวัตกรรมตางๆ  โดย
อาศัยความเร็วหรือความชาในการยอมรับนวัตกรรม  ออกเปน 5 ประเภท  ดังน้ี

พวกชอบของใหม (Innovators) หรือกลุมล้ําสมัย  เปนพวกที่นําความคิดใหมไป
ปฏิบัติเปนกลุมแรก  ซึ่งเปนพวกที่มีนิสัยชอบเสี่ยงภัย  และกระหายที่จะลองของใหม  มีความเปน
วิทยาศาสตร  เปนพวกที่เต็มใจที่จะรับผลเสียหายหรืออันตรายที่อาจเกิดจากการใชนวัตกรรมน้ัน
และเมื่อเทียบกับผูยอมรับนวัตกรรมประเภทอ่ืน  พวกชอบของใหมจะมีการศึกษาดีกวาเดินทางออก
นอกถิ่นที่อยูบอยกวา  คบคาสมาคมกับคนนอกทองถิ่นมากกวา  รวมทั้งเปนพวกที่เรียนรูและ
ยอมรับนวัตกรรมไดเร็วกวา

พวกรับเร็วสวนแรก (Early  Adopters) หรือกลุมตามแฟชั่น  เปนพวกที่มีลักษณะ
นาเชื่อถือ  เปนที่เคารพนับถือ  และมีระดับของการเปนผูนําทางความคิดมากที่สุด  เปนพวกที่พรอม
จะยอมรับนวัตกรรมตอเมื่อไดผานการพิจารณาอยางรอบคอบแลว

พวกรับเร็วสวนมาก (Early  Majority) เปนกลุมกลัวตกยุค  เปนคนสวนใหญที่รับ
เร็ว  เปนพวกที่มีความรอบคอบระมัดระวัง  มีการติดตอสมาคมกับผูรูและมักเปนผูนําในตอนทาย

พวกรับชาสวนมาก (Late  Majority) หรือกลุมสมถะ  เปนคนสวนใหญที่รับชา  เปน
พวกที่ขี้สงสัย  ไมคอยไวใจ  และมีทัศนคติที่ไมเอ้ือํานวยตอความเปลี่ยนแปลงมากนัก

พวกลาหลัง (Laggard) หรือกลุมลาสมัย  เปนพวกที่ยึดถือประเพณีโบราณอยางฝง
หัว  เปนพวกที่รับชามากหรือไมรับเลย  มีลักษณะผูกติดอยูกับทองถิ่นมากที่สุด  ไมคอยมีโอกาส
เดินทางออกนอกถิ่นที่อยู  หรือติดตอคบคาสมาคมกับคนนอกทองถิ่น

ในสวนของทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมเปนแนวคิดที่อธิบายเกี่ยวกับการสื่อสาร
ที่สงผลตอ “การยอมรับ” (adoption) นวัตกรรมใหมของมนุษย  เปนการอธิบายกระบวนการที่
นวัตกรรมใหมถูกสงผานบริบทของสังคมสูกลุมเปาหมายดังเชนสื่อสมัยใหมอยางเว็บไซต ถือเปน
นวัตกรรม ที่ในปจจุบันไดรับการยอมรับจากคนในสังคมอยางกวางขวาง โดย กมลรัฐ  อินทรทัศน
(2548) ไดกลาววา โรเจอร(Rogers, 1995) เปนผูนําแนวคิดดังกลาวเขาสูวิทยาการดานการสื่อสาร
ดังน้ี
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คุณลักษณะของสื่อชนิดใหมท่ีมีผลตอการเปลี่ยนแปลงสังคม โรเจอร (Rogers, 1995)
ไดศึกษาคุณลักษณะของสื่อชนิดใหม หรือที่เรียกกันวาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่
เกิดขึ้นในปจจุบันและชี้ใหเห็นวา คุณลักษณะ สําคัญ ๆ ของสื่อชนิดใหม หรือเทคโนโลยีการ
สื่อสารสมัยใหมที่จะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงประสบการณของมนุษยและการเปลี่ยนแปลงสังคมมี
ลักษณะหลักอยู 3 ประการคือ

ลักษณะการปฎิสัมพันธของสื่อ (Interactive) แตเดิมน้ันการตอบโตทั้ง2 ฝายเกิดขึ้นได
เฉพาะ การสื่อสารระหวางบุคคลแบบเห็นหนากัน หากเร่ิมมีสื่อกลางเขามาเกี่ยวของลักษณะการ
โตตอบแบบฉับพลันจะหายไป  แตในการใชสื่อชนิดใหมหรือเทคโนโลยีการสื่อสารสมัยใหม เชน
Chat room e-conference เว็บไซต สื่อดังกลาวสามารถสรางเงื่อนไขใหมีการโตตอบอยางฉับพลัน
ทําใหมิติดานเวลา สถานที่ ของการสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปมาจากที่เคยเปน

มีลักษณะเปนปจเจกสูง และลดความเปนมวลชน(Individualized/De-massified) แต
เดิมการสื่อสารมวลชนจะสรางผูรับสารที่เปนมวลชน (mass) แตความกาวหนาทางเทคโนโลยีการ
สื่อสารในปจจุบัน ทําใหผูใชสารหรือผูสงสารสามารถที่จะเลือกใชสื่อไดตามความตองการของ
ตนเองรวมทั้งผูที่สื่อสารดวย

ลักษณะความสามารถถูกแยกเปนสวนๆ (Asynchronous nature of new Communication)
สื่อใหมสามารถที่จะถูกแยกเปนสวนๆ  ไดโดยไมมาเปนกลุมกอน หรือจําเปนตองสื่อสารพรอมกัน
ผูรับสารจะตองแยกประกอบเอง  รวมทั้งวิธีการในการเก็บขอมูลขาวสารก็สามารถที่จะแยกไวในที่
ตางๆ กันไดดวย

ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมในเชิงที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารจะเกี่ยวในเชิงที่ชวยลดชองวางที่เกิดขึ้นระหวางคนกลุมตางๆ เชน การออกแบบขอมูล
ขาวสารที่เหมาะสมกับกลุมที่รับนวัตกรรมชา  ชวยกําหนดประเภทสื่อ  หรือชองทางสื่อสําหรับ
กลุมที่ขาดโอกาส  หรือไมมีโอกาสในสังคม  การชวยกําหนดผูนําความคิดในกลุมผูดอยโอกาส
เพื่อใหเปนผูที่สงตอนวัตกรรมในเชิงเทคโนโลยีสารสนเทศไดตอไป  และการชวยพัฒนากลุมผูนํา
การเปลี่ยนแปลงในกลุมผูดอยโอกาส

ปจจัยที่ เกี่ยวของและมีผลตอการยอมรับนวัตกรรม ปจจัยที่ เปนเงื่อนไขหรือ
สภาวการณทั่วไป

1) สภาพเศรษฐกิจ มีผลตอการยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่แตกตางกัน  บุคคลที่
เปนเจาของปจจัยการผลิต  หรือบุคคลที่มีอํานาจในการตัดสินใจ  หรือที่เกี่ยวของโดยตรงมี
แนวโนมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงงายกวา และเร็วกวาผูมีปจจัยการผลิตนอยกวา
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2) สภาพทางสังคม และวัฒนธรรม มีสวนเกี่ยวของกับอัตราการยอมรับเร็วหรือ
ชา เชนบุคลที่อยูในชุมชนที่รักษาขนบธรรมเนียมประเพณีเกาๆ อยางเครงครัด มีคานิยม และความ
เชื่อเกี่ยวกับกิจกรรมที่เปนอุปสรรคตอการเปลี่ยนแปลงมากกวา  มีผลใหเกิดการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงที่ชาลง และนอยลง โรเจอรส(Rogers, 1995) ไดกลาวถึงกระบวนการทางสังคมวามี
สัมพันธกับการแพรกระจายของนวัตกรรม ซึ่งระบบสังค มคือ หนวยหรือกลุมบุคคลที่มี
ความสัมพันธกัน เกี่ยวของกันและรวมกันเพื่อแกไขปญหาเพื่อใหบรรลุเปาหมายรวมกัน
นวัตกรรมจะถูกยอมรับหรือปฎิเสธในองคการน้ันหรือสังคม โดยมีบุคคลที่เปนสวนหน่ึงของสังคม
ไดรับผลของการยอมรับนวัตกรรมดวย (Rogers, 1995)

3) สภาพทางภูมิศาสตร มีสวนเกี่ยวของกับการยอมรับการเปลี่ยนแปลง คือทองที่
ใดมีสภาพภูมิศาสตรที่สามารถติดตอกับทองถิ่นไดโดยเฉพาะทองถิ่นที่เจริญทางดานเทคโนโลยี
มากกวาไมวาจะเปนการคมนาคมที่สะดวก หรือมีทรัพยากรที่เปนปจจัยการผลิตมากกวามีผลทําให
เกิดแนวโนมของการยอมรับมากกวาและเร็วกวา

4) กลุมแกนนํา นวัตกรรมใหมๆอยางอินเทอรเน็ตน้ัน เฟดเดอริด ไรซ และ โร
เจอร(Federick, Rice, and Rogers, 1988) กลาววา สื่อใหมที่มีลักษณะปฎิสัมพันธ อยางเชน จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส(e-mail) และกระดานอิเล็กทรอนิกส (Web board) มีความแตกตางจากนวัตกรรม
อ่ืนๆ ที่เคยมีการศึกษามากอน เน่ืองจากสื่อปฏิสัมพันธ จําเปนตองมีผูยอมรับในเบื้องตนกลุมหน่ึงที่
เรียกวา กลุมแกนนํา ในการเร่ิมตนการใชนวัตกรรมกอน ที่จะมีการแพรกระจายออกไปยิ่งขึ้น มีการ
คาดการณวาอัตราความเร็วของสื่อปฎิสัมพันธจะชากวาสื่อที่ไมมีการปฏิสัมพันธในขั้นเร่ิมแรก แต
หลังจากน้ันก็จะเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว

เฟดเดอริค ไรซ และโรเจอร กลาวถึงการสื่อสารอยางมีปฏิสัมพันธวา เปนสิ่งจําเปนตอ
การใชสื่อใหม หรือนวัตกรรมใหมๆ เพราะจะทําใหมีผลกระทบตอการยอมรับของบุคคลอ่ืนๆ
ตอไป เทคโนโลยีแบบมีปฎิสัมพันธน้ีจะไมมีการใชเลยจนกวา บุคคลที่สองจะยอมรับการใช หาก
ไมมีกลุมบุคคลที่อาจเรียกไดวา กลุมแกนนํา เขาไปรวมในชวงเร่ิมตนของกระบวนการแพรกระจาย
นวัตกรรม จะทําใหไมสงผลดีตอการแพรกระจายนวัตกรรมน้ันๆ และทําใหอัตราการยอมรับ
นวัตกรรม เปนไปอยางชา

คุณลักษณะของนวัตกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการยอมรับ
ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับหรือไมยอมรับนวัตกรรม คือ คุณลักษณะของนวัตกรรม

น้ันๆ ซึ่งโรเจอรส และ ชูเมกเกอร(1971) ไดกลาววา “คุณลักษณะของนวัตกรรมตามที่ผูยอมรับรูสึก
นับวาเปนปจจัยสําคัญในการที่ยอมรับหรือปฎิเสธนวัตกรรมน้ันๆ แมวานวัตกรรมน้ันจะเปนสิ่งที่มี
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ประโยชนมาก แตถาบุคคลเห็นวาไมดีหรือไมมีประโยชน  เขาก็อาจจะปฎิเสธนวัตกรรมน้ันได ”
คุณลักษณะของนวัตกรรมที่เอ้ือประโยชนตอการยอมรับ ไดแก

1) ความไดเปรียบเชิงเทียบ  หมายถึง  การที่ผูยอมรับนวัตกรรมรูสึกวานวัตกรรม
น้ันดีกวา  มีประโยชนมากกวาสิ่งเกาๆ หรือวิธีปฎิบัติเกาที่นวัตกรรมน้ันเขามาแทนที่  การวัด
ประโยชนเชิงเทียบอาจวัดในแงเศรษฐกิจ  หรือในแงอ่ืนๆก็ได เชน ความเชื่อถือของสังคม เกียรติยศ
ความสะดวกสบายในการทํางาน เปนตน

2) ความเขากันได หมายถึง  การที่ผูยอมรับนวัตกรรมรูสึกวา นวัตกรรมน้ันเขา
กันไดกับคานิยมที่เปนอยู  เขากันไดกับความเชื่อทางสังคมและวัฒนธรรม ทัศนคติ ความคิดหรือ
ประสบการณเกี่ยวกับ นวัตกรรมในอดีต ตลอดจนความตองการของตน  นวัตกรรมที่เขากับคานิยม
และบรรทัดฐานของสังคม

3) ความสลับซับซอน หมายถึง  ระดับความยากงายตามความรูสึกของ
กลุมเปาหมายผูรับ นวัตกรรม ในการที่จะเขาใจหรือนํานวัตกรรมไปใช นวัตกรรมใดมีความ
สลับซับซอน ยากตอการเขาใจและการใชงานนวัตกรรมน้ันก็จะไดรับการยอมรับชา

4) การนําไปทดลองใชได หมายถึง  ระดับที่นวัตกรรมสามารถนําไปทดลองใช
นวัตกรรมใดที่สามารถแบงเปนสวนเพื่อไปทดลองใชจะไดรับการยอมรับเร็วกวา นวัตกรรมซึ่งไม
สามารถแบงไปลองใชได  ทั้งน้ีเพราะนวัตกรรมที่สามารถนําไปทดลองใชไดน้ีจะชวยลดความรูสึก
เสี่ยงตอการยอมรับนวัตกรรมมาใชของกลุมเปาหมายใหนอยลง

5) การสังเกตเห็นผลได หมายถึง ระดับที่ผลของนวัตกรรมสามารถเปนสิ่งที่
สังเกตเห็นผลได ผลของนวัตกรรมที่สังเกตเห็นไดงาย และ สามารถสื่อความหมายใหแก
กลุมเปาหมายไดงาย  ดังน้ันการทําใหกลุมเปาหมายยอมรับในนวัตกรรมทางดานความคิดจึงทําได
ยากกวาทําใหยอมรับในนวัตกรรมทางดานวัตถุ

อาจกลาวไดวา ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมเปนทฤษฎีที่มองทั้ง 2 ดาน คือ มอง
ทั้งในดานนวัตกรรมที่ตองการถายทอด ซึ่งในที่น้ีคือ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และ
มองทั้งในสวนของความเปนมนุษยภายใตบริบทของสังคมหน่ึงๆ ที่จะตองสอดคลองกันอยาง
สมดุลและตรงกับความตองการของกลุมเปาหมาย  ถาไมเปนเชนน้ันแลว  นวัตกรรมหรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศน้ันๆก็จะไมมีความหมายใดๆ หรือมีการยอมรับ ตลอดจนการแพรกระจายที่
ชามาก หรืออาจไมประสบความสําเร็จเลยก็เปนได

จากทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory) สามารถนํามา
อธิบายไดวา เว็บไซตสนุกดอทคอมถือเปนนวัตกรรมสําหรับสังคมไทย และในปจจุบันถือวาไดรับ
การยอมรับนวัตกรรม เปนที่เชื่อถือ ของผูใชบริการเว็บไซตที่มีความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม
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รวมไปถึง เปนปจจัยผลักดันที่ทําใหผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม เกิดความภักดี (E-Loyalty)
และ นํามาใชในกระบวนการสรางความภักดีได และเมื่อการยืนยันตอนวัตกรรมเกิดการยอมรับไป
สักระยะหน่ึง และเร่ิมมีอัตราการยอมรับนวัตกรรมมากขึ้น ทําให นวัตกรรมน้ันติดตลาดตอไป โดย
ทางการตลาดแลว งานวิจัยน้ีไดใชแนวคิด การตลาดมุงเนนความสัมพันธกับลูกคา เพื่อรักษาอัตรา
การยืนยัน ยอมรับนวัตกรรมใหยาวนาน ดังน้ี

2.3 แนวคิดตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ (Customer Relationship Marketing)
กระบวนการยอมรับนวัตกรรมน้ัน กลาวถึงการยืนยันการยอมรับนวัตกรรม ซึ่งในทาง

การตลานน้ันคือการทําใหคนไมลืมแบรนดน่ันเอง วิธีการทําใหคนไมลืมแบรนดสินคาน้ันมี
หลากหลายวิธี โดยรวมถึงแนวคิดตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธดวย

Berry (1983) ไดใหความหมายการตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธไววาคือ “การดึงดูด
ดํารง และ สรางเสริมความสัมพันธกับลูกคาในองคการที่ใหบริการหลายๆรูปแบบ” การตลาดแบบ
มุงเนนความสัมพันธเปนการใหความสําคัญกับการเอาใจของลูกคา ตามหลักของจิตวิทยา Stone,
Woodcock, และ Machtynger (2000) สรุปวา การตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธน้ันเปนเร่ืองที่
นักการตลาด “พบลูกคา รูจักลูกคา ติดตอกับลูกคาสม่ําเสมอ แนใจวาลูกคาไดในสิ่งที่ตองการจาก
องคกร และตรวจสอบวาลูกคาไดรับในสิ่งที่ตองการตามที่สัญญากันไว”

พิชัย  ชื่นแสงอรุณ (2544) การบริหารลูกคาดวยหลัก CRM น้ี เนนถึงวิธีการมอบคุณคา
ที่เหมาะสม (Optimal Value)ใหแกลูกคาดวยสวนผสมทางการตลาดตางๆ (4P’s : Product  Price
Place and Promotion) อยางไรก็ตาม ลูกคาสวนใหญมักจะตัดสินใจซื้อสินคาและบริการดวย
ประสบการณ (Overall Experiences) ที่พวกเขาไดรับจากสิ่งที่บริษัทเสนอให ดังน้ัน หากกิจการ
สามารถนําเสนอสินคาและบริการผานกระบวนการทางการตลาด  การขาย  การบริการ ตลอดจนการ
สนับสนุนการขายตางๆอยางเหมาะสม เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเน่ืองแลว
การใหคาและความภักดีตอตัวบริษัทจากลูกคาก็จะคอยๆเพิ่มมากขึ้น

ข้ันตอนในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาแนวใหมน้ี มี 4 ข้ันตอนหลักๆ คือ
- ทําความเขาใจ (Understand) และสรางจุดเดน (Differentiate)
- กําหนดกลุมเปาหมายและความตองการของกลุมเปาหมาย
- สรางสัมพันธภาพ (Interact) และสงมอบ (Deliver) คุณคาแหงความประทับใจ
- การครองใจลูกคา
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2.3.1.ทําความเขาใจ (Understand) และสรางจุดเดน (Differentiate)

คุณไมสามารถสรางสัมพันธกับลูกคาที่ดีและมีประสิทธิภาพได จนกวาคุณจะเขา
ใจความตองการของพวกเขา ตัวอยางสิ่งที่คุณควรทราบเกี่ยวกับลูกคาของคุณไดแก ขอมูลพื้นฐาน
ตางๆ ไมวาจะเปนขอมูลทางดานประชากรศาสตรและลักษณะทางภูมิศาสตร ควรทําการศึกษาวิจัย
ตลาดเบื้องตนเกี่ยวกับความตองการ (Needs) ทัศนคติ (Attitude) ที่มีตอสินคาและบริการ
ภาพพจนของบริษัท ตลอดจนบุคลิกลักษณะและพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาเปาหมายดวย
จากน้ัน แบงกลุมลูกคา (Customer Segmentation) ที่มีลักษณะและพฤติกรรมการบริโภคที่ใกลเคียง
กับสินคาของคุณ เพื่อประโยชนในการสรางเอกลักษณและจุดเดนของคุณในการวางแผนการตลาด
ตอไป

2.3.2 กําหนดกลุมเปาหมายและศึกษาความตองการของกลุมเปาหมาย

ตองศึกษาวาใครเปนผูใชอินเทอรเน็ต โดยเฉลี่ย  เปนเพศใด  อายุเทาไร  มีการศึกษาอยู
ในระดับใด  ทําอะไรเปนงานอดิเรก  มีความสนใจในเร่ืองใดเปนพิเศษ  จนกระทั่งระดับของความรู
ในเร่ืองคอมพิวเตอร  เมื่อทราบถึงกลุมเปาหมายแลวยังตองศึกษาลึกลงไปวาบุคคลประเภทไหนใน
จํานวนกลุมเปาหมายของเว็บไซตน้ีที่มีความสนใจสินคา หรือ บริการ แลวนํามาวิเคราะหใหไดวา
บุคคลประเภทใดที่ตองการใหเขามาเยี่ยมชมเว็บไซต  ซึ่งอาจเปนบุคคลที่เปนกลุมเปาหมายเดียวกับ
กลุมเปาหมายของสื่ออ่ืนๆ

การศึกษาถึงกลุมเปาหมายน้ี  อาจทําไดโดยวิธีการออกแบบใหผู รับสารกรอก
แบบสอบถามเมื่อเขามาเยี่ยมชมเว็บไซต  คําถามที่ใชเพื่อนํามาศึกษากลุมเปาหมาย  เชน  เขามา
ออนไลนบอยหรือไม  ใชเวลามากนอยเพียงใดในการดูเว็บเพจแตละหนา

การวิเคราะหถึงกลุมเปาหมายจะทําใหเว็บไซตเปนเว็บไซตที่ออนไลนไดอยางมี
ประสิทธิภาพดี ซึ่งสิ่งที่ควรพิจารณาเกี่ยวกับกลุมเปาหมายมีดังน้ี

ลักษณะทางสังคมศาสตร ไดแก อายุ เพศ ระดับการศึกษา ภูมิลําเนา รายได อุปนิสัยใน
การบริโภคสื่อ ลักษณะพิเศษของชนชาติ  เชื้อชาติ เปนตน

บุคลิกลักษณะและความตองการ ไดแก ตองการรูขอมูลอะไร ใชขอมูลน้ันอยางไร บอย
แคไหนในการใชขอมูลน้ี หาขอมูลน้ีไดจากที่ไหน, เมื่อเวลาเปลี่ยนไปความตองการเปลี่ยนไป
อยางไร, ระดับความรูเกี่ยวกับเว็บไซต, เว็บไซตใดบางที่เขาชม และเขาไปเพื่ออะไร, ใชเว็บไซต

DPU



52

ทั่วไปอยางไร, คนเหลาน้ีใชสินคาและบริการที่ไหน, เหตุผลในการใชสินคาและบริการ,ใชบริการ
อยางไร หรืออ่ืนๆ

2.3.3 พัฒนาจุดเดน (Develop) และคัดเลือก (Customize) ชองทางสําหรับการสื่อสาร
กับลูกคา

บริษัทจําเปนตองมีการพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนตองพิจารณาคัดเลือกสื่อหรือ
ชองทางที่สามารถใชติดตอสื่อสารกับลูกคาควบคูกันไปดวย  โดยยึดความตองการของลูกคา
(Customer Needs) และความคาดหวังในการใชบริการตางๆของบริษัทเปนแนวทางในการพัฒนา

2.3.4 สรางสัมพันธภาพ (Interact) และสงมอบ (Deliver) คุณคาแหงความประทับใจ

มีหลายวิธีที่สามารถใชเปนชองทางในการสงมอบคุณคาแหงความประทับใจ (Value)
แกลูกคาได สิ่งสําคัญในการกระชับความสัมพันธกับลูกคาก็คือ  ตองเขาใจและสามารถวิเคราะห
ความตองการของลูกคา ผานชองทางการสื่อสารที่ตรงใจลูกคาไดอยางเหมาะเจาะ  นอกจากน้ีบริษัท
ยังตองฝกใหพนักงานทุกคนตระหนักถึงการนําขอมูลเหลาน้ี ไปใชประโยชนในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา เพื่อใหตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังมากที่สุด

2.3.5 ครองใจลูกคา

ยิ่งบริษัทมีความสามารถในการเรียนรูและเขาถึงลูกคาไดมากเทาไหร ความงายที่จะมัด
ใจลูกคาก็จะยิ่งมากขึ้นเทาน้ัน  น่ันคือ หากคุณสามารถสงมอบคุณคาแหงความประทับใจไดตรงกับ
ความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายผานชองทางที่เหมาะสม (Right Channel) สื่อที่มี
ประสิทธิภาพ (Right Media) สินคาที่ตรงกับความตองการ (Right Product) ขอเสนอที่ดึงดูด(Right
Offer) ชวงเวลาที่เหมาะสม (Right Timing) ตลอดจนการใหขอมูลแกลูกคาอยางตรงไปตรงมา
(Most Relevant Message) คุณจะยิ่งไดกลุมลูกคาที่มีความภักดี (Loyalty) และมีคามากที่สุดตอ
บริษัทเพิ่มขึ้นอยางแนนอน  และสิ่งที่เปนปจจัยแหงความสําเร็จในระยะยาวก็คือการรักษาลูกคา
กลุมน้ีอยางตอเน่ือง (Consistently) ใหไดตลอดไปดวยหลักการงายๆ 3 ประการคือ
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- รักษาความสม่ําเสมอในการติดตอสื่อสารระหวางกันและพรอมที่จะรับฟงความเห็น
ของลูกคาเสมอ

- สงมอบแตสิ่งที่ดีที่สุดใหแกลูกคา
- จําไววาพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  ดังน้ัน

บริษัทตองเตรียมพรอมที่จะปรับตัวเพื่อตอบรับกับสิ่งที่เปลี่ยนไป

2.3.6 หัวใจของการตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ

การบริการมีสวนสําคัญในการตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ การสรางไมตรีจิตผาน
การบริการน้ันเกิดขึ้นไดเพราะคุณลักษณะของความสัมพันธใกลชิด (Intimate relationship) อัน
ประกอบไปดวย 5C หรือ 5 ส ไดแก

1) Communication: Self disclosure and sympathetic listening สื่อสาร-การพูด
เปดใจ และการฟงอยางเขาใจผูบริโภค การสื่อสารน้ีมีบทบาทคอนขางสูงในการดึงดูดใหมีผูมา
สนใจสินคาหรือนวัตกรรมได ความปรารถนาที่จะตอบคําถามทุกคําถามอยางตรงไปตรงมา การ
พยายามสนองความตองการของผูบริโภคน้ันจะทําใหผูบริโภคน้ันประทับใจได

2) Caring and giving ใสใจ-และการรูจักใหกับผูบริโภค สิ่งเหลาน้ีอาจอยูในรูปการ
แถมสินคาเปนการคืนกําไรใหกับผูบริโภค นอกจากน้ีการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เปนประโยชนในทาง
ปกปองผูบริโภคก็ยังแสดงถึงความใสใจที่มีตอผูบริโภคไดเชนกัน

3) Commitment: Bonding with consumers สัญญาใจ-ความผูกพันระยะยาวกับ
ผูบริโภค การสรางสัญญาใจน้ีอาจอยูในรูปโปรแกรมการใหรางวัลผูใชบริการบอยคร้ังหรือเปน
จํานวนเงินที่มาก เชน โปรแกรม Frequent fliers ของสายการบิน เปนตน

4) Comfort (Compatibility) สบายใจ/สอดคลอง-คือการที่ผูบริโภคมีความเชื่อมั่น
กับความมั่นคงของสินคาหรือมีการบริการที่วางใจได

5) Conflict resolution and trust สลายความขัดแยงและสรางความเชื่อมั่นจากการ
บริการ เมื่อมีปญหาในการบริการเกิดขึ้นธุรกิจก็จะเปดโอกาสใหลูกคาเรียกรองอะไรๆไดและพรอม
ที่จะแกไขปญหาน้ัน

การตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ เนนการสรางความพึงพอใจในความสัมพันธ
ระหวางผูใหบริการกับลูกคา ความพึงพอใจตอความสัมพันธเกิดจากสิ่งตอไปน้ีคือ ความพึงพอใจ
ตอผูใหบริการ ความพึงพอใจตอบริการหลัก ความพึงพอใจตอองคกร
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นอกจากน้ีความเชื่อมั่นยังมีสวนสําคัญในการรักษาลูกคาอีกดวย ขั้นตอนที่ลูกคาพัฒนา
ความเชื่อมั่นตอสินคาน้ันประกอบดวย 3 ขั้นไดแก

1) การสํารวจความนาเชื่อถือดวยการทดสอบในรูปแบบตางๆ
2) ความคาดหวังกับคําโฆษณาน้ันตรงกัน และ
3) ความเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ออกมาจากสื่อหรือการบอกเลาแบบปากตอ

ปาก ก็มีผลทําใหลูกคาเชื่อมั่นในบริการไดในที่สุด

การรักษาลูกคาประจําใหไดน้ัน ผูเผยแพรนวัตกรรมอาจใชแนวทางการตลาดแบบ
มุงเนนความสัมพันธและประยุกตวัฒนธรรม ประเพณีของแตละสังคมมาเปนตัวกําหนดวิธีในการ
สรางความผูกพันระหวางผูรับนวัตกรรมกับนวัตกรรมหรือผูเผยแพรนวัตกรรมใหธํารงอยูนานที่สุด
เทาที่จะเปนไปได จากหลักการตางๆที่ยกมาแลวน้ัน มีผูที่เชื่อวาเราสามารถใชเทคโนโลยีเขามาชวย
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาได เพราะเทคโนโลยีน้ันชวยลดตนทุนการบริหารลูกคา สรางลูกคา
ใหม (Stone, Woodcock, & Machtynger, 2000)

2.3.7 กลยุทธในการรักษาลูกคาเดิม
กลยุทธการรักษาลูกคาเดิม Customer Retention คือการสรางความภักดีกับลูกคาเดิม

ใหมาแวะซื้อและใชบริการกับเราบอยๆ ชวนญาติ เพื่อนมาซื้อกับเรา ฐานขอมูลการตลาดจะถูกใช
เปนเคร่ืองมือในการวิเคราะห เก็บขอมูลและแยกแยะความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละกลุม
แตละคนเปนรายบุคคลไดการวิเคราะหความตองการของลูกคา ตามขบวนการซื้อ แตลูกคาตองการ
อะไรหลังจากซื้อของเราไปแลว สนองความตองการของเขาไดดีที่สุด ใหเกิดความประทับใจ และ
ทุกขั้นตอนที่ลูกคามาเกี่ยวของกับเรา ความสําคัญคือตองใหคนของเรารูวาลูกคามีความสําคัญ
อยางไร

2.3.8 ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)
Gamble, Stone และ Woodcock (1999:168) กลาววา “ความจงรักภักดีของลูกคา”

เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจ ที่ไมมีคําถาม ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรม
ซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ  ความเชื่อของบุคคล ผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ

ความจงรักภักดีแบงออกเปน 2 ประเภทดังน้ี
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ความจงรักภักดีดานอารมณ (Emotional loyalty)สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ
ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาที่มีตอองคกร สินคาหรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจาก
ความจงรักภักดีของลูกคาจากทัศนคติและความเชื่อของลูกคาเอง เมื่อเจาะจงไปที่ผลของความ
จงรักภักดีน้ัน ขึ้นอยูกับการธํารงคงไวซึ่งความรูสึกพิเศษที่อยูในจิตใจของลูกคา โดยบริษัทควร
แสดงใหลูกคาเห็นวา  ความจงรักภักดีของลูกคาน้ันตองไดรางวัลดวยความสัมพันธที่ดีอยางเต็มเม็ด
เต็มหนวยที่ไดจากการไดรับบริการ

ความจงรักภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational loyalty) ความจงรักภักดีประเภทน้ีเกิดจาก
การกระทําที่มีใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการไดรับบริการ ซึ่งเปนการกีดกัน ปองกันไมให
ลูกคาเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอ่ืน

จากแนวคิดการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธ (Customer Relationship Marketing :
CRM) สามารถนํามาอธิบายในเร่ืองวิธีการสรางความสัมพันธ รักษาความสัมพันธ และ
ประสบการณที่ดี ใหผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอมคอม เกิดความจงรักภักดีตอเว็บไซต รวมไปถึง
การวิ เคราะหพฤติกรรมผูบริโภคในยุคใหม  เพื่อนํามาซึ่ง การจัดทํากลยุทธการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ปจจัยที่ผูใชบริการเว็บไซตเกิดความภักดีตอ เว็บไซตสนุกดอมคอม  และ
กระบวนการสราง E-Loyalty ของเว็บไซตสนุกดอทคอม  ดังปญหานําวิจัยในขอที่ 1-3

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

นิตยา ณ มหาไชย (2549) “ศึกษาระดับความภักดีของสหกรณที่เปนสมาชิกชุมนุม
สหกรณการเกษตรแหงประเทศไทย จํากัด ตอผลิตภัณฑปุยตราพระอาทิตย”  พบวา สหกรณที่เปน
สมาชิกชุมนุมสหกรณการเกษตรแหงประเทศไทย จํากัด ที่มัลักษณะทั่วไปตางกันจะมีระดับความ
พึงพอใจตอปุยตราพระอาทิตยตางกัน  มีระดับความภักดีตอปุย ตราพระอาทิตยตางกัน และ
สวนผสมทางการตลาดมีผลตอระดับความภักดีตอผลิตภัณฑปุยตราพระอาทิตยในดาน ผลิตภัณฑ
ชองทางการจําหนาย และการสงเสริมการตลาด สวนราคาไมมีผลตอความภักดีตอผลิตภัณฑ

จากการศึกษาและผลการวิจัยสะทอนใหเห็นวา ลูกคาที่มีลักษณะทั่วไปตางการจะมี
ระดับความภักดีที่ตางกันดวย และ สวนผสมทางการตลาดในดานผลิตภัณ ชองทาง และการโฆษณา
ประชาสัมพันธ  มีผลตอรัดับความภักดีของลูกคา เชนเดียวกับที่ผูวิจัยคิดคนมุงศึกษาถึงกลยุทธการ
สื่อสารเพื่อสรางความภักดีตอแบรนดเว็บไซต สนุกดอทคอม
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พรรณวดี พวงภักดี (2543) “ศึกษาดานการตลาดมุงเนนความสัมพันธ เทคโนโลยี
และ ความภักดีของลูกคาตอธุรกิจ กรณีศึกษา : การใชธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกรุงเทพ”
พบวา ปจจัยที่ทําใหลูกคาใชเคร่ืองบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส คือ เหตุผลดานขอจํากัดเวลา , ดาน
ปจจัยมนุษย, ดานการเดินทาง, ดานอํานาจการควบคุมบัญชีของลูกคา, ความรูสึกทันสมัย และการ
ใชเคร่ืองมือที่มีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน ธนาคารสามารถสรางเสริมและคงไวซึ่งความ
จงรักภักดีของลูกคาดวยเคร่ืองบริการที่มีประสิทธิภาพ ในดานความปลอดภัย , ความถูกตอง, ความ
รวดเร็ว, การมีจุดบริการทุกแหงที่สะดวก,ควรมีความหลากหลายในการใช และรูปแบบของเคร่ืองที่
หลากหลาย มีการพัฒนาเคร่ืองใหใชหับระบบอ่ืนได มีพนักงาน หรือ มีจุดบริการเมื่อประสบกับ
ปญหาในการใชเคร่ือง

จากการศึกษาและผลวิจัยสะทอนใหเห็นวา การตลาดมุงเนนความสัมพันธ และความ
ภักดีของลูกคาตอธุรกิจ ประกอบไปดวยปจจัยตางๆที่อํานวยความสะดวก และ งายตอการใชงาน
ของลูกคา ตลอดจนความตองการของลูกคา และความพึงพอใจตอความสัมพันธที่เจาของธุรกิจมีตอ
ลูกคาเชนเดียวกับที่ผูวิจัยที่มุงศึกษาถึงกลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีตอแบรนดเว็บไซต
สนุกดอทคอม

นุชรีรัตน  ขวัญคํา (2549) “ศึกษาถึงรูปแบบการใชสื่ออินเทอรเน็ตของกลุมวัยรุนใน
เขตกรุงเทพมหานคร” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุรัหวาง 19-
21 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาใชจายตอเดือน 4,001-5,000 บาท มีลักษณะการใชสื่อ
อินเทอรเน็ตเพื่อตอบสนองความตองการดาน การแสวงหาเพื่อนตางเพศ ตองการเขาสูจินตนาการ
ตองการประสบความสําเร็จ ตองการเปนสวนหน่ึงของสังคม ตองการมีปฎิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน
โดยใช 1-7 คร้ังตอสัปดาห ระยะเวลา 1-3 ชั่วโมงตอคร้ังหลังเลิกเรียนและใชอินเทอรเน็ตบานมาก
ที่สุด  สิ่งที่ดึงดูดใจวัยรุน พบวา มีความยืดหยุนเร่ืองเวลาและสถานที่ ไมตองระบุชื่อจริง ไมตอง
เห็นหนามีสถานภาพเทาเทียมกัน เปลี่ยนอัตลักษณของตนไดตลอดเวลา โตตอบสื่อสารแบบสอง
ทางและเขาถึงขอมูลตางๆไดงาย ดานพฤติกรรม พบวา กลุมวัยรุนรวมแสดงความคิดเห็นในกลุม
ขาวสารตางๆ การติดตามขาวสาร การเปนสมาชิกในเว็บไซต การสั่งซื้อสินคา การใช E-mail โดย
กิจกรรมที่นิยมมากที่สุดคือ การคนหาขอมูลผานเว็บไซต รองลงมาคือ กิจกรรมดานบันเทิง การเลน
เกมสและการสนทนาหาเพื่อนทางอินเทอรเน็ต ดานรูปแบบการใชงาน พบวา สวนใหญให
ความสําคัญกับการศึกษาหาความรู รองลงมาคือการชมทีวี ฟงเพลงออนไลน

จากการศึกษาและผลวิจัยสะทอนใหเห็นวา มีการเคลื่อนไหวของการใชสื่อ
อินเทอรเน็ตที่อยูในกลุมของวัยรุนคอนขางสูงในการใชสื่ออินเทอรเน็ต และในรูปแบบที่มีความ
แตกตางกัน
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Huang Minxue & Song Yinfeng (2004) “แรงจูงใจจากประสบการณเสมือนจริง
นําไปสูความภักดี(E-Loyalty)ของลูกคา (The Influence of Virtual Experience on Consumer’s E-
Loyalty)” พบวา ทุกวันน้ี การตลาดอิเล็กทรอนิกสมีการขยายตัวอยางกวางขวาง ในการกระตุนการ
ขายทาง อิเล็กทรอนิกส  เมื่อเปนเชนน้ัน e-loyalty จึงเปนปจจัยสําคัญที่แกไขปญหาของการตลาด
อิเล็กทรอนิกสดวย  เหมือนกับการที่นํามาใชในการแกไขปญหาการตลาดทั่วๆไป ซึ่ง งานวิจัยน้ี
นําเสนอทฤษฎีของความสัมพันธระหวางสื่อที่แพรหลาย การควบคุมผูบริโภค การตอบสนอง และ
e-loyalty ของลูกคา โดยอางอิงจากการศึกษาประสบการณแบบ สถานการณเสมือน และ e-loyalty
ที่เกิดขึ้นในอดีตที่ผานมา โดยที่เราเก็บขอมูลจากการทดลองตางๆ และ วิเคราะหความสัมพันธ
ระหวาง สื่อ การควบคุมผูบริโภค การตอบสนอง และประสบการณในแบบเสมือนจริง  ซึ่ง การ
วิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการ ประสบการณแบบที่มีการตอบสนอง และ ประสบการณที่
เสมือนจริง จากวิธีการทดสอบแบบตางๆ  ทั้งน้ีในการวิเคราะหทางสถิติ เราพบวาแรงจูงใจจาก
ประสบการณเสมือน มีแนวโนมในการนําไปสู e-loyalty  และการทดสอบ แนวโนมจากกลุมผลิต
ภันฑที่ตางกัน จากความสันพันธขางตน เราวิเคราะหความแตกตางของความสัมพันธ จากผลิตภันฑ
ที่แตกตางกันทั้ง 3 ชนิด (หนังสือ เสื้อผา โทรศัพทมือถือ) ซึ่งเปนวัตถุประสงคในการศึกษาน้ี

Marcel Gommans, Krish S. Krishnan,  & Katrin B. Scheffold (2001) “เกี่ยวกับการนํา
brand loyalty มานําเสนอในรูปแบบ framework ของ e-loyalty” พบวา จากการเติบโตที่รวดเร็วของ
e-commerce และ ผูใชที่ซื้อ หรือ จองผานระบบ online ซึ่งสิ่งสําคัญคือการสรางและคอยดูแลลูกคา
ใหมี loyalty ในการคาแบบ electronic ซึ่งนับเปนประเด็นสําคัญในทฤษฎีการตลาด และ การปฎิบัติ
ในงานวิจัยน้ีเปนการรวมเอางานวิจัยที่ผานๆ มาในเร่ืองเกี่ยวกับ brand loyalty มานําเสนอใน
รูปแบบ framework ของ e-loyalty และสวนที่เปนการขับเคลื่อนของ e-loyalty สิ่งที่เกี่ยงของ
สําหรับการปฎิบัติ รวมไปถึงนําเสนอ e-marketing และ อนาคต และทิศทางที่จะมุงไปอีกดวย

Ilsever, J., Cyr, D., and Parent, M. (2007). “Extending Models of Flow and
E-loyalty”  พบวา ความ ทุมเท, การคํานึงถึงความรูสึกตอประสบการณ มีความเกี่ยวของกันอยาง
ลึกซึ้งกับสิ่งที่ตองจัดการ และ ลงมือปฏิบัติ และเปนสิ่งที่มีอิทธิพลมากขึ้นเร่ือยๆของการคาแบบ
online เพราะ ความทุมเท จะเปนตัวสําคัญในการที่จะให website นาสนใจ น้ัน และเพิ่มจํานวนคนที่
เขามาเยี่ยมชมใหกลับมาอีกคร้ังหน่ึง หรือ เกิดเปน E-Loyalty อยางไรก็ตาม ผูที่วิจัยเร่ืองน้ี ยังติดใน
เร่ืองของการกําหนดและ การวัดผลของความทุมเท ในรูปแบบของ e-commerce. ในงานที่ผานมา
ไดให ความทุมเท เปนเสมือนกับฟงชั่นที่ใชประเมิน ทัศนะคติของคน หรือ กระบวนการการรับรู
ไมวา website น้ันจะมีคูแขงหรือไม หรือ สามารถที่จะควบคุมได ในงานอ่ืนๆ การตัดสินใจในการ
ออกแบบสวนมากจะพิจารณาในแบบของ Visual design หรือ information design ของ website
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สําหรับงานวิจัยน้ีจะเปนการผสมผสานกันของทั้ง 2 อยางและจะพิจารณา สวนประกอบของ การ
รับรู และการออกแบบ เปนการวางรากของ ความทุม และ online loyalty ซึ่งรูปแบบของปจจัยทั้ง 5
น้ันแสดงในสวนที่มีการกําหนดรากของ ความทุมเท และ loyalty พื้นฐานของสวนประกอบในการ
รับรู คือความสนใจ และ ความพึงพอใจของมนุษย. ขณะที่ การออกแบบของสวนประกอบ ไดรวม
คุณภาพของระบบ Internet คุณภาพของการออกแบบ และ เน้ือหา ในงานวิจัยน้ี ไดรวมสมมุติฐาน 6
แบบ ซึ่งอาจจะสามารถเปนแนวทางใหผูศึกษาคนควา ไดทดสอบ และตรวจสอบ รูปแบบน้ีไดDPU



บทที่ 3
ระเบียบวิธีวิจัย

งานวิจัยเร่ือง “กลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีในตอเว็บไซต สนุกดอทคอม”
เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยทําการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก
(In-depth Interview) และ สังเกตุกาณอยางมีสวนรวมแบบคนใน มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาวิจัย กล
ยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีตอ เว็บไซต สนุกดอทคอมโดยเนนศึกษา กระบวนการสราง
ความภักดี กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี และ ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี
ตอผูใชบริการ ของเว็บไซต สนุกดอทคอม  ซึ่งเปนขอมูล และแนวทางสําคัญที่มีสวนชวยผลักดัน
ใหเว็บไซตสนุกดอทคอม เปนเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1 ของประเทศไทยถึง 6 ปติดตอกัน โดย
ผลการวิจัยที่ไดนําเสนอแบบพรรณนาวิเคราะห(Analysis Description)

3.1 แหลงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล
ในการทําวิจัยคร้ังน้ีมีแหลงขอมูล คือ ขอมูลปฐมภูมิ(Primary Data) ดวยวิธีการเก็บ

รวบรวมขอมูล ดังน้ี
3.1.1 การสัมภาษณแบบเจาะลึก(In-depth Interview)
ในการสัมภาษณแบบเจาะลึกจาก แหลงขอมูลประเภทบุคคลซึ่งถือเปนผูใหขอมูลหลัก

(Key Information) ในการทําวิจัยในคร้ังน้ี ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการเลือกอยาง
เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ไดแก

3.1.1.1 ผูบริหารและพนักงานระดับปฎิบัติการของเว็บไซตสนุกดอทคอท
คณะผูบริหารระดับสูงของเว็บไซต สนุกดอทคอม (บ.สนุกออนไลน จํากัด) ที่มีบทบาทในการ
กําหนดนโยบาย กลยุทธ แนวทางการดําเนินงาน ของเว็บไซตสนุกดอทคอม   และเจาหนาที่ระดับ
ปฎิบัติการในสวนตางๆของเว็บไซต ซึ่งมีหนาที่ ออกแบบสาร สรางสาร และ สื่อสารไปยังกลุม
ผูใชงานเว็บไซตสนุกดอทคอม  ซึ่งผูวิจัยถือวาเปนกลุมบุคคลที่สามารถใหขอมูลอันเปนประโยชน
ตอการทําวิจัยคร้ังน้ีไดอยางถูกตองและชัดเจนที่สุดโดยเลือกผูบริหารระดับสูงของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม จํานวน 1 คน เจาหนาที่แผนกการตลาดหรือผูที่มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการสื่อสาร
การตลาด (Marketing) จํานวน 3 คน เจาหนาที่แผนก พัฒนาผลิตภัณฑและผูดูแลดานเน้ือหา
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(Infotainment) จํานวน 5 คน เจาหนาที่ผูทําหนาที่ออกแบบสื่อปฎิสัมพันธตางๆบนเว็บไซต (Web
Interface Design)  จํานวน 1 คน รวมทั้งสิ้นจํานวน 10 คน

3.1.1.2 ผูใชบริการท่ีมีความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม
ผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมที่ มีความภักดีตอเว็บไซต โดยคัดเลือกจาก

ผูใชบริการที่มีคุณสมบัติ ตามที่กําหนด ไดแก ผูที่เปนสมาชิกของเว็บไซตสนุกดอทคอมและขารวม
กิจกรรมของเว็บไซตอยางตอเน่ือง  และ ผูที่ไดคัดเลือกเปนผูดูแลเว็บบอรดของเว็บไซต โดย
คัดเลือกจาก ผูใชบริการเว็บไซตที่เขามาตอบคําถาม และ ชวยดูแลเว็บบอรดของเว็บไซต อยาง
ตอเน่ือง  จํานวน 20 คน

3.1.2 การสังเกตการณแบบมีสวนรวม (Participation Observation)

โดยผูวิจัยมีสวนรวมในขั้นตอนการทํางานของเว็บไซตสนุกดอทคอมพรอมสังเกต
วิธีการ ขั้นตอนในการ ออกแบบและ สรางสาร เพื่อการสื่อสาร ไปยังผูใชบริการเว็บไซตสนุก
ดอทคอมใหเกิดความภักดี  โดยสามารถเขาไปมีสวนรวมในการจัดทําเน้ือหาของเว็บไซต และ การ
ออกแบบกิจกรรมที่ผูใชบริการเว็บไซตสามารถเขารวมสนุกไดบางสวน แบบเปนคนใน

3.2 ระยะเวลาในการเก็บขอมูล

มีระยะเวลาในการเก็บขอมูลเปนเวลา 3 เดือน ต้ังแตเดือน ธันวาคม 2551 - กุมภาพันธ
2552 โดยเร่ิมจากการศึกษาเอกสารงานวิจัย และศึกษาผลิตภัณฑและ บริการของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม จากน้ันจึงใชวิธีการสัมภาษณเจาะลึกพรอมการสังเกตุการอยางมีสวนรวมแบบเปนคนใน
จากกลุมตัวอยางที่เลือกอยางเฉพาะเจาะจง

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

3.3.1 แบบสัมภาษณแบบเจาะลึก โดยใชลักษณะคําถามปลายเปดและมีประเด็นคําถาม
ตามปญหานําวิจัยดังน้ี
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1. กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
2. กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซต

สนุกดอทคอม
3. ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม

3.3.2 เคร่ืองบันทึกเสียงเพื่อการสัมภาษณ สมุดบันทึก กลองถายภาพประกอบการเก็บ
ขอมูล

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

การรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณใชวิธีการตามลําดับ ดังน้ีคือ ผูวิจัยนัดวันสัมภาษณ
กับผูใหสัมภาษณ ในการสัมภาษณตามกําหนดนัด ผูวิจัยไดใชเทปบันทึกเสียง การจดบันทึก และ
กลองถายรูปประกอบการสัมภาษณ

การรวบรวมขอมูลจากการสังเกตุการณอยางมีสวนรวมใชวิธีการตามลําดับดังน้ีคือ
ผูวิจัยเขารวมการประชุมรวมกับพนักงานคนอ่ืนๆในบริษัท และไดปฎิบัติงานจริงดานการจัดทํา
เน้ือหาของเว็บไซต รวมถึงการติดตอประสานงานกับ ฝายการตลาดของเว็บไซตสนุกดอทคอม

3.5 แนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ

1. กระบวนการสราง E-Loyalty ของเว็บไซต สนุกดอทคอมเปนอยางไร? ( คําถาม
สําหรับ ผูจัดการและเจาหนาที่แผนก ที่เกี่ยวของ กับกระบวนการสราง E-Loyalty ของเว็บไซต
สนุกดอทคอม)

-  เว็บไซตสนุกดอทคอม มีการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคของเว็บไซต อยางไร
บาง ?

- ลูกคาที่มีความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม คือลูกคากลุมใด มีวิธีการใดในการวัด
ความภักดี?

- การทําใหผูใชงานกลับเขามาใชงานอีกคร้ังหรือการสราง E-loyalty มีฝายใด
รับผิดชอบเปนพิเศษหรือไม
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- ถามี แนวคิดเกี่ยวกับการสราง E-loyalty ของ บริษัทกับผูใชงานเปนอยางไร
- เว็บไซตสนุกดอทคอมมีการติดตอ เสนอขอเสนออันพิเศษสุดใหกับลูกคาผูภักดีตอ

เว็บไซตดวยวิธีการใด และ ความถี่เทาใดบาง(เชน การสงเมลลแจงขอมูลขาวสาร ผลิตภัณฑใหม
กิจกรรม หรือ ขอมูลที่ผูใชบริการสนใจ เปนตน)

- การพัฒนา ผลิตภัณฑ และ บริการ ของเว็บไซตสนุกดอทคอม คํานึงถึงสิ่งใดบาง /
คํานึงถึงสิ่งใดเปนอันดับแรก และมีวิธีการอยางไร?

- มีการรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการของเว็บไซตหรือไม และ ดวยวิธีการใดบาง ?
- มีการทําวิจัย กับกลุมผูใชบริการที่มีความภักดีหรือไมอยางไร ?
- การออกแบบออกแบบปฎิสัมพันธบนเว็บไซตสนุกดอทคอม คํานึงนึงสิ่งใดบาง และ

มีวิธีการอยางไร เพื่อใหถูกใจ และ ดึงดูดผูใชบริการเว็บไซตใหเกิดความภักดี ( Loyalty ) ?
- มีการรวมมือทางธุรกิจ หรือเปนพันธมิตร กับกลุมธุรกิจใดบาง เพื่อการไดมาซึ่ง

ขอมูล ขาวสารที่สามารถสามารถดึงดูด และสรางความสนใจ เชื่อถือ ใหผูบริการเว็บไซตเกิดความ
ภักดีตอเว็บไซตได

- เว็บไซตสนุกดอทคอม มีมาตรฐานการใหคุณคาพิเศษสําหรับลูกคาที่มีความภักดีตอ
เว็บไซต ในรูปแบบใดบาง

- เว็บไซตสนุกดอทคอม มีวิธีการดึงดูดใหผูใชบริการเขาชมเว็บไซต และ เกิดความ
ภักดี ดวยวิธีการใดบาง

- มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ และ บริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา อยาง
ตอเน่ืองหรือไม อยางไร

- มีการวัดผลจากการปรับปรุง พัฒนา ผลิตภัณฑ และ บริการ หรือไม อยางไรบาง

2 . กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซต
สนุกดอทคอมมีวิธีการอยางไรบาง? (คําถามสําหรับ ผูบริหารระดับสูง, ผูจัดการฝายการตลาด และ
ผูจัดการแผนกที่เกี่ยวของ  )

-  วัตถุประสงคทางการตลาดของเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนอยางไร
- ผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอมคือใครบาง
- มีวิธีการสรางแบรนด เพื่อใหผูใชบริการเกิดความจดจํา เชื่อถือ และ ภักดีตอเว็บไซต

สนุกดอทคอมอยางไร
-  ใชวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty ) ดวยวิธีการใดบาง
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- มีปจจัยอะไรบางที่นํามาใชในการเลือกวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ  เพื่อสราง E-
Loyalty แตละวิธี?

- วิธีการออกแบบสารเพื่อการโฆษณา และ ประชาสัมพันธ ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
เปนอยางไร?

- เลือกใชสื่ออะไรบาง ในการสื่อสารเพื่อโฆษณาประชาสัมพันธ
- กิจกรรมใดบางที่ผูใชบริการเว็บไซตมีสวนรวมกับกิจกรรม เพื่อการสรางความภักดี
- มีวิธีการดึงดูดใหผูใชบริการเว็บไซต กลับเขามาใชบริการเว็บไซตอยางตอเน่ือง

อยางไรบาง
- ภาพลักษณและชื่อขององคกร มีสวนเกี่ยวของหรือไมในการทําใหลูกคากลับมาใช

งานหรือไมอยางไร
- ตัวชี้วัด ใชอะไรในการชี้วัดวาลูกคาที่เขามาใชงานแลวตองกลับเขามาใชงานกับเรา

อีกคร้ัง
- สิ่งตอบแทนที่ผูใชบริการเว็บไซตไดรับ มีในรูปแบบใดบาง
- มีการวัดผลจากการโฆษณาประชาสัมพันธ อยางไรบาง ?
- มีการเปนพันธมิตรทางธุรกิจกับใครบาง สื่อใดบาง และ ชวยในการ โฆษณา

ประชาสัมพันธเว็บไซตใหผูใชบริการภักดีอยางไร ?
- นําผลที่ไดจากการทําโฆษณา ประชาสัมพันธ ไปใชในกระบวนการ สรางความภักดี

(E-Loyalty) ไดอยางไรบาง ?

3. ปจจัยท่ีทําใหเกิด E-Loyalty ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมมีอะไรบาง? (
คําถามสําหรับ ผูใชบริการที่มีความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม )

- คุณรูจักเว็บไซตสนุกดอทคอมจากสื่อใด / เมื่อไหร ?
- เหตุใดที่เลือกใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม เปนเว็บไซตแรก?
- คุณสมัครเปนสมาชิกของเว็บไซตสนุกดอทคอมต้ังแตเมื่อไหร และ เพราะเหตุใด?
- ถาหากคิดถึงเว็บไซต สนุกดอทคอม จะนึกถึงอะไรเปนอันดับแรก?
- ผลิตภัณฑ และ บริการ ที่คุณใชบริการเปนประจําคืออะไร/ เพราะอะไร?
- ความถี่ และ ระยะเวลาในการเขามาใชบริการเว็บไซต สนุกดอทคอม ใน 1 วัน?
-สิ่งแรกที่คุณปฎิบัติเมื่อเขามาในเว็บไซตสนุกดอทคอม คืออะไร และนอกจากน้ันคุณ

ทําอะไรบาง กอนออกจากเว็บไซต?
- กิจกรรมใดบางที่คุณเคยเขารวมกับเว็บไซตสนุกดอทคอม ?
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- คุณมีความคิดเห็นอยางไรกับ ผลิตภัณฑ และ บริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม ?
- คุณเคยแนะนําผลิตภัณฑ และ บริการใดของเว็บไซต สนุกดอทคอมใหคนอ่ืนๆ บาง?
- คุณเคยใชบริการของเว็บไซตอ่ืนๆ หรือไม/บอยแคไหน/ มีเว็บอะไรบาง และเพราะ

เหตุใดถึงไมเลือกภักดีกับเว็บไซตน้ัน?
- ขอดีของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่ทําใหคุณไมเลือกไปเว็บไซตอ่ืนคืออะไร?
- ปจจัยผลักดันความภักดีใดบางสําคัญที่สุดตอการสรางพฤติกรรมภักดีที่ปรารถนา

และลักษณะเดนของเว็บไซตใดบาง  มีอิทธิพลตอปจจัยแตละอยางน้ันมากที่สุด?
ราคา -  ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
บริการ -  ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
คุณภาพสินคา - ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
ภาพพจน - ระบุคุณสมบัติเดนที่เกี่ยวของ
สิ่งตอบแทนที่ผูใชบริการไดรับ (เชน ชิงโชค ราวัล คะแนน เปนตน)
การรักษาความลับ และ ความปลอดภัยตอผูใชบริการ เปนตน

- คิดวาเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนเปนไซตที่ดีที่สุด หรือเปนเว็บไซตอันดับ 1 หรือไม
และ เพราะเหตุใดถึงทําใหคุณรูสึกเชนน้ัน ?

- คุณไววางใจ และเชื่อถือในคุณภาพของ ขอมูลบนเว็บไซตสนุกดอทคอม ในระดับใด
และ เพราะเหตุใดถึงรูสึกเชนน้ัน ?

- คุณคิดวา การใหบริการ การเอาใจใสลูกคา และ เทคโนโลยีตางๆ ของเว็บไซต
สะดวกรวดเร็ว งายตอการใชงานในระดับใด และ เพราะเหตุใดถึงรูสึกเชนน้ัน ?

- คุณคิดวาขอมูลขาวสาร ที่นําเสนอบนเว็บไซตสนุกดอทคอม มีความถูกตองและ
รวดเร็ว ตรงความตองการของคุณหรือไม/ อยางไร ?

- คุณคิดวาการออกแบบปฎิสัมพันธบนเว็บไซตสนุกดอทคอม เปนอยางไรบาง เมื่อ
เปรียบเทียบกับเว็บไซตอ่ืนๆ ?

- คุณคิดวา เว็บไซตสนุกดอทคอม ฟงความคิดเห็นของคุณ หรือ ผูใชบริการคนอ่ืนๆ
หรือไม เพราะอะไรคุณถึงคิดเชนน้ัน ?

- ในอนาคตคุณอยากเห็นอะไรเพิ่มเติมในเว็บไซตสนุกดอทคอมบาง ?
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3.6 การวิเคราะหขอมูล

นําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ มาวิเคราะหเชิงพรรณนา  งานวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยได
ศึกษาขอมูลจากแหลงขอมูลการวิจัยแบงเปน 2 ประเภทคือ ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดแก
แหลงขอมูลประเภทบุคคล แบงเปน 2 กลุม คือ

1. ประธานกรรมการผูจัดการ(CEO) และ กลุมผูปฎิบัติงานฝายการตลาด ของเว็บไซต
สนุกดอทคอม จํานวน 4 คน และ กลุมผูผูปฎิบัติงานดานการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ(Product
Development)ของเว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 6  คน รวม 10 คน

2. กลุมผูใชบริการที่มีความจงรักภักดีตอเว็บไซต (จากการเขารวมกิจกรรมตางๆของ
เว็บไซต) จํานวน 20 คน แบงเปน 3 กลุมคือ กลุมเขารวมกิจกรรม สนุกคาราวาน กลุมผูดูแลฟอร่ัม
กลุมผูโชคดีจากกิจกรรมดูหนังฟรี
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ผลการวิจัย

จากการสัมภาษณเชิงลึก และการสังเกตการณอยางมีสวนรวมในกระบวนการสื่อสาร
เพื่อสรางความภักดี กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี และ ปจจัยที่ผูใชบริการ
เกิดความภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม ในชวงระหวางเดือน ธันวาคม 2551-กุมภาพันธ 2552 น้ัน
ผูวิจัยแบงการนําเสนอผลการวิจัยตามปญหานําวิจัย 3 ขอไดแก

1. เว็บไซตสนุกดอทคอม มีกระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) อยางไร?
2. เว็บไซตสนุกดอทคอม มีกลยุทธการโฆษณาและประชาสัมพันธเพื่อสรางความ

ภักดี (E-Loyalty) อยางไร?
3. ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมมี

อะไรบาง?

4.1 ปญหานําวิจัย 1 : กระบวนการสราง ความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอมมี
วิธีการอยางไร ?

 สิ่งที่เปนเปาหมายหลักของการทําเว็บไซต คือความแพรหลายของเว็บไซต โดยวัด
ความสําเร็จจากจํานวนคร้ังที่ผูใชบริการเขาชมเว็บไซต(Page view) และ จํานวนผูใชบริการ(UIP)
หากเว็บไซตใดมีจํานวนผูเขาชมเว็บไซตจํานวนมาก จะสงผลถึงรายไดของเว็บไซตตามมาใน
อนาคต ดังน้ันการรักษาลูกคาใหภักดีตอเว็บไซตจึงเปนสิ่งจําเปนตอเว็บไซต

จากการสัมภาษณเจาะลึกผูปฎิบัติงานในระดับบริหารของเว็บไซตสนุกดอทคอม และ
ผูปฎิบัติงานในสวนปฎิบัติการที่เกี่ยวของกับกระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) 10 คน ผูวิจัย
พบวาการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม มีกระบวนการดังน้ี

4.1 พัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
4.2 สรางมูลคาเพิ่มของบริการ
4.3 รักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ
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1. พัฒนาบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

จากการศึกษาผูวิจัยพบวา ผูปฎิบัติงานในสวนการบริหารและพัฒนาผลิตภัณฑ มองถึง
เหตุผลสําคัญในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม ใหตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการในปจจัยตางๆดังน้ี

1.1 รูจักความตองการของผูใชบริการ
1.2 บริการที่ใชงานงาย
1.3 รับฟงคําแนะนําติชม

1.1 รูจักความตองการของผูใชบริการ

เว็บไซตสนุกดอทคอม แบงกลุมเปาหมายของเว็บไซตออกตามความสนใจ และไลฟ
สไตล  ครอบคลุมกลุมผูใชบริการอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ที่มีอายุระหวาง 15- 35 ป จากการ
สัมภาษณ คุณ ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด  สัมภาษณ
วันที่ 6 มกราคม 2552 ไดกลาวถึงความตองการของผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอมวา

“ประมาณ 80% คือผูใชบริการที่มีอายุไมเกิน 40 ป มีความตองการหลากหลาย แบง
ตามความสนใจ ดังน้ัน การพัฒนาผลิตภัณฑ หรือ บริการ จะตองสอดคลองและตรงตามความสนใจ
ของผูใชบริการ โดย เราแบงเปน แชลแนลตางๆ ตามความตองการ ตามพฤติกรรม ตามการใชงาน
ของผูใชบริการ ซึ่งทําใหบางบริการ สามารถมีผูใชไดทั้งกลุมเด็ก และกลุมผูใหญ ที่มีความชอบ
หรือ ไลฟสไตล ที่คลายกัน เปนตน” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552)

เว็บไซตสนุกดอทคอม ทําวิจัยตลาด ดวยวิธีการตางๆ ทั้งทางตรง และทางออม เพื่อ
ตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของผูใชบริการ เชน ใชแบบสอบถามความตองการของ
ผูใชบริการ การทําโฟกัสกรุป วิเคราะหสถิติคําคน วิเคราะหคูแขง ตรวจสอบความคิดเห็นของ
ผูใชบริการผานเว็บบอรดหองแนะนํา-ติชม อีเมลเว็บมาสเตอร  และสังเกตพฤติกรรมการใชงาน
ของผูใชบริการจากการใชงานบนเว็บไซต และพฤติกรรมจากรานอินเทอรเน็ตคาเฟ

คุณณวัฒน จุฑาวิทย ผูปฎิบัติงานในตําแหนง Product Development Manager วันที่ 17
ธันวาคม 2551 ใหขอมูลวา
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“สิ่งแรกที่ เว็บไซตสนุกดอทคอมคํานึงถึงในกระบวนการสรางความภักดี  คือ
กลุมเปาหมาย และ ความตองการของกลุมเปาหมาย ดวยวิธีการ ทําวิจัย ทําแบบสอบถามผานหนา
เว็บไซต โฟกัสกรุป สังเกตพฤติกรรมผูใชบริการจากอินเทอรเน็ตคาเฟ ดูแนวโนมสถิติคําคนจากทรู
ฮิตและ Google.com และ ความคิดเห็นจากเว็บบอรดแนะนํา-ติชม” (ณวัฒน จุฑาวิทย, สัมภาษณ,
17 ธันวาคม 2551)

1.2 บริการท่ีใชงานงาย

อัตราการแขงขันของธุรกิจเว็บไซตในปจจุบัน เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผูประกอบการ
ธุรกิจเว็บไซตตองคํานึงถึงควบคูไปกับ การพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ ใหมีความงาย
ในการใชงาน เขาถึงงาย กวาเว็บไซตคูแขง

ผูวิจัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอม มีการออกแบบบริการ และ รูปแบบเว็บไซต ใหงาย
ตอการใชงานของผูใชบริการ เขาถึงขอมูลไดงาย ดวยการแบงหมวดหมูของบริการอยางชัดเจน มี
สีสันที่สะดุดตา มีคําแนะนําขั้นตอนการใชงาน (Help) เกี่ยวกับบริการ มีกลองแสดงขอมูลติดตอเว็บ
มาสเตอรอยางเดนชัด เพื่อใหความรูสึกเปนมิตรกับผูใชบริการมากที่สุด

นอกจากน้ีพบวาในบริเวณหนาแรกของเว็บไซต(ภาพที่1) จะมี “กลองวันน้ีอยาลืม”
และ “กลองกระแสฮอต” เพื่อใหผูใชบริการติดตามเร่ืองที่อยูในความสนใจไดอยางรวดเร็ว และรูสึก
สนุกที่จะเขาใชบริการในสวนตางๆของเว็บไซต สงผลตอการกลับเขามาในคร้ังตอๆไป และ เชิญ
ชวนเพื่อนเขามาใชบริการเพิ่มเติม

ภาพท่ี 4.1 : แสดงหนาแรกของเว็บไซต สนุกดอทคอม http://www.sanook.com
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ภาพท่ี 4.2 : แสดงกลองกระแสฮอต หนาแรก สนุกดอทคอม http://www.sanook.com

ภาพท่ี 4.3 แสดงกลองวันน้ีอยาลืม หนาแรก สนุกดอทคอม http://www.sanook.com

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด สัมภาษณวันที่ 6 มกราคม
2552   กลาวถึงประเด็นบริการที่ใชงานงายวา

“การสรางสรรคผลิตภัณฑและบริการใหงายตอการใชงาน เปนอีกสิ่งหน่ึงที่เว็บไซต
สนุกดอทคอมคํานึงถึง  ซึ่งผลิตภัณฑ หรือ บริการ ตองถูกออกแบบ ใหผูใชบริการสามารถใชงาน
งาย สะดวก  เขาถึงงาย จดจํางาย และรวดเร็ว” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552)

ปานจันทร เอ่ียมอราม รองผูจัดการแผนกออกแบบเว็บไซตสนุกดอทคอม กลาว
เพิ่มเติมวา “กลองกระแสฮอต เปนเหมือน tag หรือคําที่คนกําลังสนใจ เปน Talk of the town ใน
ตอนน้ัน ทําใหคนที่เขามาดู สามารถหาสิ่งที่คนกําลังสนใจไดอยางรวดเร็ว และ งาย แลวที่วาง
ตําแหนงไวในสกอลแรก ติดกับแท็บขาว เพื่อให user เห็นไดงาย เขามาแลวคลิกไดเลย เหมือนเปน
เมนูพิเศษ ซึ่งคําก็จะถูกเปลี่ยนไปเร่ือยๆ แลวแตกระแสของบานเมือง” (ปานจันทร เอ่ียมอราม,
สัมภาษณ, 11 มิถุนายน 2552)

นอกจากน้ี การแบงหมวดหมูของเน้ือหาสาระ ทําใหผู เขาชมเว็บสามารถเขาไปสู
เน้ือหาที่ตนเองตองการทราบไดอยางรวดเร็ว และ การมีบริการการแนะนําการใชงาน ก็ทําใหผูใช
สามารถเรียนรู และรูสึกวาเปนมิตรกับผูใชอีกดวย

“หนาแรกสนุก ที่แบงกลองตางๆอยางชัดเจน อยาง ขาว บันเทิง วาไรต้ี ไฮเทค กีฬา
เพื่อนําเสนอเร่ืองที่กําลังอยูในความสนใจในวันน้ันๆ แลวในหนาแรกยังมีกลองกระแสฮอต วันน้ี
อยาลืม ภาพเด็ด คลิปเด็ด เร่ืองแนะนําตางๆ ซึ่งเราคัดสรรคเร่ืองที่คนจะสนใจนําไปแสดง และ
ปรับเปลี่ยนทันทีเมื่อมีเร่ืองฮอตเร่ืองอ่ืนๆมาแทน เมื่อคนเขามาที่หนาแรก จะเจอเร่ืองที่สนใจทันที
โดยไมตองเขาไปหาใหยุงยาก” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552)
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1.3 รับฟงคําแนะนําติชม

การประเมินผลความพึงพอใจของผูใชบริการ ตลอดระยะเวลาการใชงาน ผลิตภัณฑ
หรือบริการ  ผูวิจัยพบวา เปนสิ่งที่เว็บไซตสนุกดอทคอมปฎิบัติกับทุกผลิตภัณฑและบริการ เพื่อทํา
ใหทราบถึงความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ หรือ ปญหาที่พบ ตลอดระยะเวลาการใชงาน เพื่อนําขอมูล
ตางๆมาพัฒนา ปรับปรุง ผลิตภัณฑและบริการ ใหตรงตามความตองการ ทันสมัยอยูเสมอ และสราง
คุณคาใหเกิดกับลูกคาถึงความรูสึกมีสวนรวมเปนเจาของเว็บไซตสนุกดอทคอม ใหกับผูใชบริการที่
มีสวนชวยพัฒนาผลิตภัณฑและบริการโดย

- สรางตัวทดลองใช (Prototype Product)
-ใหชองทางติดตอกับเว็บมาสเตอร
- สํารวจความคิดเห็น

- สรางตัวทดลองใช (Prototype Product) เพื่อใหผูใชบริการไดทดลองใชงาน
เบื้องตน เพื่อนําขอเสนอแนะในการใชงานของผูใชบริการ มาพัฒนาคุณภาพบริการใหตอบสนอง
ความตองการสูงสุด กอนทําการเปดตัวบริการเพื่อใชงานจริง

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด สัมภาษณวันที่
6 มกราคม 2552

“ในการทําservice บน internet บางคร้ังเราอาจไมตองทําใหสมบูรณ 100% อาจจะทํา
ขึ้นมาเปน Prototype Product (ตัวทดลองใช) แลวให ผูใชบริการ ไดลองใชกอน เพื่อนําคอมเมนต
กลับมาเพื่อคอยๆปรับปรุงอยูตลอดเวลา  อันน้ีก็เปน เทคนิคหน่ึงในการทํา Product ใหถูกใจใช
บริการ จะทําใหเขารูสึกวา เขาเปนเจาของ เปนสวนหน่ึงของเว็บไซตเราดวย”   (ตอบุญ พวงมหา,
สัมภาษณ วันที่ 6 มกราคม 2552)

- ใหชองทางติดตอกับเว็บมาสเตอร เว็บไซตสนุกดอทคอมมีชองทางการแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการใชบริการ ผานทางเว็บบอรด อีเมล หรือแชท QQ  เพื่อความสะดวกในการติดตอ
กับเว็บมาสเตอรไดอยางทันทวงที โดยติดต้ังกลอง ติดตอเว็บมาสเตอร บนหนาเว็บของทุกแชลแนล

ผกาพรรณ หะรังษี ผูปฎิบัติงานตําแหนง Assistant Product Manager อธิบายใน
ประเด็นน้ีวา
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“เรามีชองทางการสื่อสารกับผูใชบริการ ซึ่งสามารถตรวจสอบจาก Feedback ในเว็บ
บอรดแนะนําติชม จากการสงE-mail หรือ แชทผานQQ ถึงทีมงาน โดยตรง ซึ่งสามารถรับฟงความ
คิดเห็นจากผูใชบริการไดตลอดเวลา ผานกลองติดตอเว็บมาสเตอร” (ผกาพรรณ หะรังษี, สัมภาษณ
, 17 ธันวาคม 2551)

- สํารวจความคิดเห็น การจัดทําแบบสํารวจความคิดเห็นผานทางหนาเว็บไซต ทําให
กลุมเปาหมายสามารถแสดงความคิดเห็นและขอแนะนําเพิ่มเติมไดงายและรวดเร็ว ตามประเด็น
คําถามตางๆที่ทีมงานตองการคําตอบในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการอยางเฉพาะเจาะจง

วรวรรณ มงคลศิลป ผูปฎิบัติงานในตําแหนง Assistant Manager Entertainment &
Women Interest  อธิบายเพิ่มเติมวา

“เราสามารถทราบความตองการ และขอเสนอแนะของผูใชบริการ จากแบบสอบถาม
หรือแบบสํารวจความคิดเห็นหนาเว็บไซตเกี่ยวกับบริการ ความตองการเพิ่มเติม และ /หรือ แนะนํา
การปรับปรุงในสวนตางๆ ” (วรวรรณ มงคลศิลป, สัมภาษณ, 19 ธันวาคม 2551)

สรุปการพัฒนาบริการ ของเว็บไซตสนุกดอทคอม  คํานึงถึงความตองการของ
กลุมเปาหมายเปนหลัก โดยการรวบรวมขอมูล และความตองการของกลุมเปาหมาย ดวยวิธีการ
ตางๆ ผานชองทางการติดตอที่สะดวก และรวดร็ว เพื่อนําขอมูลมาพัฒนาบริการใหตรงตามความ
ตองการ ออกแบบบริการใหใชงานงายที่สุด และ สํารวจความคิดเห็น รับฟงคําแนะนํา ติชมของ
ผูใชบริการตลอดเวลา

2. การสรางมูลคาเพิ่มของการบริการ

วิธีสรางมูลคาเพิ่ม (Value added) ของการบริการน้ัน เว็บไซตสนุกดอทคอม มีทั้ง การ
รักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับ การเปนพันธมิตรกับองคกรที่นาเชื่อถือ และ ความเปน
เว็บไซตยอดนิยม ดังน้ี

2.1 การรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับ
เปนคํามั่นสัญญาทางกฏหมายที่เว็บไซตสนุกดอทคอม มอบใหผูใชบริการ กอนที่

ผูใชบริการจะตัดสินใจใหขอมูล เพื่อลงทะเบียนผูใชกับเว็บไซต ตัวอยาง
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“นโยบายความเปนสวนตัว (Privacy Policy) บริษัทมีนโยบายในการคุมครองขอมูล
สวนบุคคลของผูใชบริการทุกทานโดยสังเขปดังน้ี

ขอมูลสวนบุคคลที่ทานไดใหหรือใชผานการประมวลผลของเคร่ืองคอมพิวเตอร ที่
ควบคุมการทํางาน ของเว็บไซต ของบริษัททั้งหมดน้ัน ทานยอมรับและตกลงวาเปนสิทธิและ
กรรมสิทธิ์ของบริษัท ซึ่งบริษัทจะใหความคุมครองความลับ ดังกลาวอยางดีที่สุด โดยบริษัทขอ
เรียนวา ปจจุบันบริษัทไดใชระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐานระดับสากล เพื่อคุมครอง
ขอมูลดังกลาว อยางไรก็ตาม เพื่อความปลอดภัยในขอมูลสวนบุคคลของทาน ทานควรปฏิบัติตาม
ขอกําหนด และเงื่อนไขการใหบริการของเว็บไซต”

2.2 การเปนพันธมิตรกับองคกรท่ีนาเชื่อถือ
เว็บไซตสนุกดอทคอมไดรับความรวมมือและการสนับสนุนอยางถูกตองตามกฏหมาย

(Partnership) จากบริษัทชั้นนํา ทั้งในประเทศ และตางประเทศ เพื่อสนับสนุน และ สรางความ
นาเชื่อถือใหกับผูใชบริการ  อาทิ เว็บดานอีคอมเมอรซ ดานการสืบคนขอมูล และขอมูลขาวสาร
ดานตางๆ

ดานการซื้อขายออนไลน บริการสนุก! ชอปปง ไดรับความรวมมือกับเว็บไซต E-bay
ซึ่งเปนเว็บไซตซื้อขายออนไลนที่เปนที่เชื่อถือในระดับนานาชาติ ดานการสืบคนขอมูล บริการ
สนุก! ความรู (สารานุกรมไทย) ไดรับการสนับสนุนขอมูลความรูสําหรับเยาวชนไทย เชน
สารานุกรม และ พจนานุกรม  จากสารานุกรมไทยฉบับ ราชบัณฑิตยสถาน และสําหรับบริการ
คนหาขอมูล (Search) ไดรับความรวมมือจากเว็บไซต Google.com ซึ่งเปนเว็บไซตบริการคนหา
ขอมูลที่มีชื่อเสียงระดับนานาชาติ เชนเดียวกัน

ศรีวรรณ ขอมีกลาง ผูปฎิบัติงานตําแหนง Business Operation Manager (Search)
สัมภาษณวันที่ 26 ธันวาคม 2551 อธิบายเพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา

“ในสวนของ สนุก! ความรู เปนการใหบริการดานความรู  มีการ จัดงานแถลงขาว
รวมกับ พารทเนอร ที่เปนผูสนับสนุนขอมูลความรู ทั้งสารานุกรมไทย พจนานุกรม ตาง ๆ พรอมทั้ง
หนวยงานภาครัฐ สพฐ. ที่เปนหนวยงานดานการศึกษา เพื่อเปนสื่อกลางในการนําเสนอขอมูล
ขาวสาร ความรูดานการศึกษา เปนหลัก และเพื่อสรางความนาเชื่อถือใหกับผูใชบริการ” (ศรีวรรณ
ขอมีกลาง, สัมภาษณ, 26 ธันวาคม 2551)
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ดานการเผยแพรขอมูลขาวสารในลักษณะ Infotainment น้ัน สนุกดอทคอม ไดรับการ
สนับสนุนขอมูลดาน ขาวสารทั่วไป ขาวบันเทิง ขอมูลสุขภาพ และ ขอมูลดานแฟชั่น จากทั้ง
เว็บไซต องคกรและสํานักพิมพที่มีชื่อเสียง ดังน้ี

1. ขาว ไดรับการสนับสนุนขอมูลจากสํานักขาวในประเทศ อาทิ หนังสือพิมพไทยรัฐ
มติชน ขาวสด คมชัดลึก โพสตทูเดย เดลินิวส ไทยโพสต กรุงเทพธุรกิจ แนวหนา ไอเอ็นเอ็น(INN)
สํานักขาวไทย(Mcot) เปนตน  สําหรับขอมูลตางประเทศ จาก AFP

2. ขาวบันเทิงไดรับการสนับสนุนจากเว็บไซต ดาราเดลลี่  เว็บไซตสยามดารา
เว็บไซตกลอสซิปสตาร บริษัทแกรมมี่ บริษัทอารเอส โปรโมชั่น และ บริษัทโซน่ี ประเทศไทย
เปนตน

3. ขอมูลดานสุขภาพไดรับการสนับสนุนจาก เว็บไซต โรงพยาบาลยันฮี โรงพยาบาล
พญาไท

4. ขอมูลดานแฟชั่นและภาพแฟชั่นโชว ไดรับการสนับสนุนจากเว็บไซตไทย
แคทวอรค(www.Thaicatwalk.com)

นอกจากน้ียังมีขอมูลดานตางๆ จาก นิตยสาร ในเครืออัมรินทร เครือGM  เครืออินส
ไปร  นิตยสารเปรียว ดาราเดลี่ เปนตน

ทั้งน้ีเว็บไซตสนุกดอทคอม จะแสดงโลโก (Logo) ของผูสนับสนุนขอมูล บนหนา
เน้ือหาน้ันๆ เพื่อสรางความนาเชื่อถือ ใหผูใชบริการเว็บไซต และเพิ่มการเชื่อมโยงขอมูล (Link) ไป
ยังผูสนับสนุนขอมูล ใหผูใชบริการที่สนใจสามารถเขาไปหาขอมูลเพิ่มเติมได

2.3 ความเปนเว็บไซตยอดนิยม
เว็บไซตสนุกดอทคอมมีผูเขาชมมากเปนอันดับ 1 ในประเทศไทย ติดตอกัน 6 ป (ป

2546-2551) โดยการจัดอันดับของเว็บไซตทรูฮิต (www.Truehits.net) จัดอันดับสถิติเว็บไซตใน
ประเทศไทย ทําใหผูใชบริการเชื่อถือในคุณภาพ ความถูกตองในการนําเสนอ และ มาตรฐานของ
เว็บไซต ยิ่งขึ้น

สรุปการสรางมูลคาเพิ่มของการบริการ เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชการสรางมูลคาเพิ่ม
ใหกับการบริการของเว็บไซตดวย คํามั่นสัญญา ในการรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับ
สูงสุด การเปนพันธมิตรกับองคกรที่นาเชื่อถือ การใหบริการขอมูลขาวสารตางๆที่มีแหลงอางอิงที่
นาเชื่อถือ และการรักษารางวัล และ มาตราฐานของเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1 เอาไวใหยาวนานที่สุด
เพื่อสรางคุณคา และ ความภาคภูมิใจใหกับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม
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3. การรักษาความสัมพันธกับลูกคา

ผูที่มีบทบาทในการรักษาความสัมพันธกับลูกคาน้ัน ไดแก เว็บมาสเตอร และฝาย
การตลาดของสนุกดอทคอม ซึ่งเว็บมาสเตอรทําหนาที่เปนคนกลางสื่อสารระหวางเว็บไซตสนุก
ดอทคอม กับผูใชบริการของเว็บไซต และฝายการตลาดเปนผูกําหนดวิธีการตอบแทนผูใชบริการ
ประจํา และการจัดกิจกรรมพิเศษ ทั้งน้ีเว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการรักษาความสัมพันธกับลูกคา
ดวยการ รักษาความเสมอตนเสมอปลาย แกไขปญหารวดเร็ว การใหสิทธิพิเศษ และ การจัดกิจกรรม
นอกสถานที่ มีรายละเอียดดังน้ี

3.1 รักษาความเสมอตนเสมอปลาย
เว็บไซตสนุกดอทคอม พยายามเสนอขอมูลที่นาเชื่อถือ และทันเหตุการณ ใหกับ

ผูใชบริการ รวมถึงการมีปฏิสัมพันธตอผูใชบริการ ดวยวิธีการตางๆอยางเสมอตนเสมอปลาย  ผาน
ชองทางอีเมล(E-mail) เว็บบอรด หรือผานทางหนาเว็บเพจของแตละแชลแนล เพื่อสื่อสารไปยัง
สมาชิกไดอยางตรงกลุมเปาหมาย เชน การสงขาวสารไปยังสมาชิก เพื่อแนะนําบริการใหมๆ หรือ
สงขาวสาร กิจกรรมประจําเดือน

นอกจากน้ีเว็บมาสเตอรยังทําหนาที่สรางความสัมพันธกับผูใชบริการดวยการ รวมพูดคุย
ทักทาย ต้ังกระทูเพื่อขอความคิดเห็น ขอแนะนํา-ติชม เพื่อนํามาปรับปรุง พัฒนาบริการอยูเสมอ
และเชิญชวนใหผูใชบริการสมาชิกรวมนําเสนอ แบงปนขอมูลใหกับเพื่อนสมาชิก เพื่อสราง
ความรูสึกเปนเพื่อน และ ความรูสึกเปนเจาของเว็บไซตใหกับสมาชิก

3.2 แกไขปญหารวดเร็ว
เมื่อผูใชบริการมีปญหา หรือขอสงสัยในการใชงาน สามารถโทรเขามาสอบถาม

เจาหนาที่ผานทางชองทางติดตอสื่อสารตางๆของเว็บไซตสนุกดอทคอมไดทันที สําหรับชอง
ทางการสื่อสารกับผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม มีดังน้ี

1. ติดตอผานทางโทรศัพท ดวยเบอร 02-9550099
2. ติดตอผานทางโปรแกรมแชท QQ
3.ติดตอผานทาง E-mail
4. ติดตอผานทางเว็บบอรดหองแนะนํา-ชม
ในกรณีที่ระบบของเว็บไซตมีปญหา ไมสามารถใชงานได ทางเว็บไซตจะมีการแจงตอ

ผูใชบริการดวยขอความผานหนาเว็บไซต เชน ในขณะน้ีระบบกําลังปรับปรุง เว็บไซตจะสามารถใช
งานไดในระยะเวลา 30 นาที เปนตน เพื่อลดความหงุดหงิดใจใหกับผูใชบริการ
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นอกจากน้ี เว็บไซตสนุกดอทคอม จัดทําหนา S! Help เพื่อชวยเหลือผูใชบริการในกรณี
ที่เปนคําถามที่พบบอย สําหรับใหบริการแกปญหาเบื้องตนกับผูใชบริการ

ณทิตา เกิดแกว ผูปฎิบัติงานในสวน Marketing สัมภาษณวันที่ 18 ธันวาคม 2551
อธิบายเพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา

“ การใหชองทางในการติดตอ กับผูใชบริการ เชนผานทาง โทรศัพท ระบบแชทQQ
เว็บบอรด และ email ถึงเจาหนาที่ผูใหบริการหรือ เว็บมาสเตอร การ response ตอคําถามและ
การแกปญหาที่ฉับไว จะชวยทําให ผูใชบริการ เกิดความประทับใจและกลับเขามาใชอีก ในสวน
ของการตอบปญหาหลายคร้ังมีเจาหนาที่ฝายการตลาด เขาไปเกี่ยวของในสวนของขอความ ที่สื่อ
ออกไปถึงลูกคา เพื่อเรียบเรียงขอความ ใหเปนเชิงบวกมากที่สุด (ตัวอยาง web ไมสามารถใชงาน
ได เราจะรีบออกขอความ ในหนาขาวทันทีวา กําลังปรับปรุงเว็บ โปรดกลับเขามาใหมในเวลา
ตอไป) รวมทั้งการตอบปญหาในสวนของ เว็บมาสเตอร เว็บบอรด และ email ของ เว็บมาสเตอร
ดวย” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ, 18 ธันวาคม 2551)

3.3 การใหสิทธิพิเศษ
การตอบแทนผูใชบริการที่สมัครเปนสมาชิก และเขามาใชบริการอยางตอเน่ือง ดวย

การใหรางวัลหรือสิทธิพิเศษ สามารถสรางความสัมพันธใกลชิด ใหลูกคาเกิดความรูสึกดี และ ภักดี
ตอเว็บไซตมากขึ้น ซึ่งเปนผลดีตอเว็บไซต

เว็บไซตสนุกดอทคอมมีระบบฐานขอมูลสมาชิกเพื่อเก็บสถิติเขารวมกิจกรรมของ
สมาชิก และติดตามการใชงานของสมาชิก ฝายการตลาดจึงตอบแทนผูใชบริการประจําดวยการให
คะแนนสะสมและสิทธิพิเศษตางๆ โดยใชขอมูลสถิติการใชบริการ เว็บบอรด เมื่อผูใชบริการโพ
สตกระทู หรือตอบกระทู

การใหรางวัลและคุณคา (Value) กับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม ผูวิจัยพบวา
เปนไปในรูปแบบ การใหสิทธิพิเศษตางๆ แกผูใชบริการที่สมัครเปนสมาชิกกับเว็บไซตสนุก
ดอทคอม ในการใชบริการที่เหนือกวาผูใชบริการทั่วไป  เชน โพสตภาพและลิ้งคในเว็บบอรดได
ประกาศซื้อขายได จายแตมใหสมาชิกเพื่อสามารถแตงตัว QQ ได เปนตน ซึ่งขึ้นอยูกับแตละบริการ
นอกจากน้ียังมีระบบการใหคะแนนกับสมาชิกที่เขามารวมกิจกรรมอยางสม่ําเสมอ เพื่อนํามาแลก
เปน ระดับความอภิสิทธิ์ที่ผูใชบริการสามารถใชในการแกไข จัดการ กระทู ดวยวิธีการเก็บสถิติจาก
Login และ IP Address  และ  สรางความรูสึกเปนเพื่อน ใหเกียรติ และใหคุณคากับผูใชบริการ
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เสมือนทีมงานคนหน่ึงของเว็บไซตสนุกดอทคอม ตัวอยางบริการที่มีระบบการใหคะแนนใน
ลักษณะน้ี คือ สนุก!ฟอร่ัม/เว็บบอรด สนุก! ชอปปง และ สนุก!QQ

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด สัมภาษณวันที่
6 มกราคม 2552 ไดอธิบายและยกตัวอยาง บริการ สนุก! ฟอร่ัม/เว็บบอรด ใหผูวิจัยทราบถึงบริการ
ที่มีลักษณะการใหรางวัลกับผูใชบริการที่ภักดีดังน้ี

“ในกรณีของ ฟอร่ัม....เรามีการใหระดับ Level  ใหเกียรติ ที่มากกวาคนปกติ กับ ใช
บริการ ที่เขามาใชบริการอยางตอเน่ือง เขามาโพสตขอความ เขามาตอบกระทู โดยจะเพิ่มระดับ
ความสามารถในการเปน Modulator เพื่อดูแล ลบ ยาย แกไข กระทู หรือ ขอความที่ไมเหมาะสมใน
หองที่ใชบริการ คนน้ันเขาเปนประจํา  และ ระดับ Global Modulator ซึ่งมอบใหเปนผูดูแลที่มีสิทธิ์
ดูแลจัดการ ทุกหองของ ฟอร่ัม เว็บบอรด ภายในเว็บไซตสนุก” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6
มกราคม 2552)

3.4 การจัดกิจกรรมนอกสถานท่ี
สนุกดอทคอมไดใชวิธีการทํากิจกรรมนอกสถานที่เพื่อสรางความใกลชิด สนิทสนม

กับสมาชิกของเว็บไซตสนุกดอทคอมอีกดวย ตัวอยางของกิจกรรมมีดังน้ี กิจกรรม 10 ปสนุก
กิจกรรม สนุกคาราวาน เพื่อรวมทําบุญกับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมในการไป บริจากของ
ใหกับโรงเรียนผูยากไร ในถิ่นทุรกันดาร กิจกรรมMeeting เพื่อทําความรูจักรวมกันแลกเปลี่ยน
พูดคุย และขอบคุณกลุมผูดูแลเว็บบอรด, กิจกรรมบริจาคโลหิตใหกับสภากาชาด เปนตน

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการผูจัดการ บริษัท สนุกออนไลน จํากัด ไดกลาวถึง
กิจกรรมตางๆ ที่สนุกดอทคอม จัดขึ้นเพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางเว็บไซต ทีมงาน และ
ผูใชบริการดวยวา

“วิธีน้ีถือเปนเทคนิคอยางหน่ึง ของสนุก ที่ทําใหเราสรางความเปนเพื่อนได คือเรา
ไมไดอยูเฉพาะออนไลน  เราทํากิจกรรมที่เปนออฟไลนควบคูไปดวย เพราะเราเชื่อวาการไดไป
สัมผัสกับผูใชตรงๆ  มันจะสรางใหความสัมพันแข็งแรงขึ้นดวย ” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6
มกราคม 2552 )

คุณสุพรรษา วิเศษศิริ ผูปฎิบัติการฝายการตลาด สัมภาษณ วันที่ 8 ธันวาคม 2551
กลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับกิจกรรม 10 ปสนุก! วา

“กิจกรรมครบรอบ 10 ป ของสนุกดอทคอม ไดมีการให ผูใชบริการ ไดรวมสงคําอวย
พร รวมตอบคําถามผานหนาเว็บ และแจกรางวัลมากมาย โดยคําถามน้ัน จะเปนเร่ืองราวที่เกี่ยวกับ

DPU



78

สนุกดอทคอม และสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกผูโชคดีไดคัดเลือกไปรวมกิจกรรมในวันงานจริงอีก
ดวย ซึ่งผูที่เขามารวมกิจกรรมน้ันตองเปนผูที่มีความจงรักภักดีกับเว็บไซต  ซึ่งถือไดเปน VIP
Member ทําให ใชบริการ ที่ไดรับรางวัล รูสึกเหมือนเปนคนสําคัญ และสรางเปนความผูกพันที่มีตอ
สนุกดอทคอม” (สุพรรษา วิเศษศิริ, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

กลาวโดยสรุปเกี่ยวกับ กระบวนการสรางความภักดี(E-Loyalty)ของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม

เว็บไซตสนุกดอทคอมมีกระบวนการสรางความภักดี 3 ขั้นตอนคือ
1.การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยคํานึงถึงความ

ตองการของกลุมเปาหมายเปนหลัก มีการรวบรวมขอมูล และความตองการของกลุมเปาหมาย ดวย
วิธีการตางๆ ผานชองทางการติดตอที่สะดวก และรวดร็ว เพื่อนําขอมูลมาพัฒนาบริการใหตรงตาม
ความตองการ ออกแบบบริการใหใชงานงายที่สุด และ สํารวจความคิดเห็น รับฟงคําแนะนํา ติชม
ของผูใชบริการตลอดเวลา

2.การสรางมูลคาเพิ่มของบริการ เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชการสรางมูลคาเพิ่มใหกับ
การบริการของเว็บไซตดวย คํามั่นสัญญา ในการรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับสูงสุด การ
เปนพันธมิตรกับองคกรที่นาเชื่อถือในระดับประเทศและระดับสากล  การใหบริการขอมูลขาวสาร
ตางๆที่มีแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือ และการรักษารางวัล และ มาตราฐานของเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1
เอาไวใหยาวนานที่สุด เพื่อสรางคุณคา และ ความภาคภูมิใจใหกับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม

3.การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ ดวยการรักษาความเสมอตนเสมอปลายในการ
ติดตอสื่อสารและการใหบริการ แกไขปญหาในการใชงานดวยความรวดเร็ว มอบสิทธิพิเศษใหกับ
ผูใชบริการเว็บไซตที่ภักดี และทํากิจกรรมนอกสถานที่รวมกับผูใชบริการเพื่อกระชับความสัมพันธ
กระทั่งเกิดความภักดีตอเว็บไซตในที่สุด

4.2 ปญหานําวิจัย 2 กลยุทธการโฆษณา และประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty)  ของ
เว็บไซตสนุกดอทคอมเปนอยางไร ?

การสรางความภักดีกับผูใชบริการเว็บไซต เปนวิธีการทางการตลาดที่จะรักษา
ความสัมพันธกับผูใชบริการในระยะยาวสงผลดีตอเว็บไซต ในเร่ืองจํานวนผูใชบริการและสงผลถึง
รายไดของเว็บไซตในระยะยาว  จากการสัมภาษณเจาะลึก ผูบริหาร และ ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด
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ของเว็บไซตสนุกดอทคอม 5 คน อธิบายถึง วิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อสรางความภักดี (E-
Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม โดยแบงเปน 4 ขั้นตอนดังน้ี

1. ขั้นความรู (Knowledge  Stage)
2. ขั้นการจูงใจ (Persuasion  Stage)
3. ขั้นการตัดสินใจ (Decision  Stage)
4. ขั้นการยืนยัน (Confirmation  Stage)

1.ข้ันความรู (Knowledge  Stage)
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใหความขอมูล ความรู เกี่ยวกับบริการตางๆของเว็บไซต

เพื่อใหผูใชบริการรับทราบ เขาใจ และ รูจักบริการตางๆ ที่เว็บไซตสนุกดอทคอมตองการนําเสนอ
ผานการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ โดย

1.1 สื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมาย
1.2 เลือกใชสื่อและชองทางที่เขาถึงกลุมเปาหมาย
1.3 นําเสนอขอมูลอยางตรงไปตรงมา

1.1 สื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมาย
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใหความสําคัญกับความตองการของกลุมเปาหมายดวยการ

สื่อสารสองทาง ผานวิธีทําวิจัยตลาด สัมภาษณ เก็บขอมูลความตองการของกลุมเปาหมาย และ
ชองทางการเปดรับสื่อที่สงถึงกลุมเปาหมายอยางแทจริง เพื่อนําขอมูลที่ไดรับมาพัฒนากลยุทธการ
สื่อสาร โดยมีวัตถุประสงคใหกลุมเปาหมายที่ใชงานเว็บไซตสนุกดอทคอม สวนใหญคือ กลุม
ผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเศไทย อายุ 13 – 35 ป ไดรับทราบขอมูล ขาวสาร เกี่ยวกับบริการตางๆ
ของเว็บไซต รวมถึงการมีสวนรวมกับกิจกรรมตางๆที่ดําเนินอยูบนเว็บไซตสนุกดอทคอมอยาง
ตอเน่ือง เพื่อดึงดูดความสนใจ และ กระตุนใหมีสวนรวมกับเว็บไซตไดยาวนานที่สุด และ
จงรักภักดี ดวยวิธีการทางการตลาดแบบผสมผสาน และ เฉพาะเจาะจงกลุมเปาหมาย(Niche
Market) ของแตละแชลแนลในเว็บไซต

พิริยาภรณ แววจินดา ผูชวยผูจัดการฝายการตลาด สัมภาษณ วันที่8 ธันวาคม 2551
อธิบายวา “เราสํารวจความตองการของผูใชบริการเปนหลัก วาเขาเหลาน้ันเขาเว็บไซตสนุก
ดอทคอมเพื่อตองการสิ่งใด หาตอบสนองสิ่งที่พวกเขาตองการใหตรงจุด เพราะแตละบริการก็จะมี
จุดเดนของบริการน้ันๆ ดึงเอาความตองการของผูใชบริการมาสรางเปนจุดเดนของบริการน้ันๆ
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และตองดูแลผูใชบริการใหดีอยางตอเน่ือง เพื่อสรางใหเกิดความประทับใจและอยากจะใชบริการ
น้ันๆตลอดไป สวนใหญคือ กลุมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย อายุ 12-35 ป ที่มีความ
ตองการและพฤติกรรมแตกตางกัน ” (พิริยาภรณ  แววจินดา, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

ณทิตา เกิดแกว ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด สัมภาษณวันที่ 18 ธันวาคม 2551 อธิบาย
เพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา “เราตองการสื่อสารใหผูใชบริการไดรูจักบริการของเว็บไซต  เขามาทดลอง
ใช  สมัครเปนสมาชิกของเว็บไซต และ กลายเปนสมาชิก VIP ที่ภักดีตอเว็บไซตในที่สุดดังน้ัน
กิจกรรมสงเสริมการตลาดของสนุก! สวนใหญ จะเปนทั้ง CRM และ Acquisitio  คือใหสิทธิพิเศษ
กับลูกคาเกา ในขณะเดียวกันก็มุงเนนหากลุมลูกคาใหมดวย ” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ,18
ธันวาคม 2551)

1.2 เลือกใชสื่อและชองทางท่ีเขาถึงกลุมเปาหมาย
วิธีการเลือกใชสื่อของเว็บไซตสนุกดอทคอมเพื่อสรางการรับรูใหกลุมเปาหมาย จาก

การ ศึกษาผูวิจัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอมเนนการสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายโดยตรง ดวยสื่อ
ออนไลน ผานทางชองทางการสื่อสารตางๆภายในเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนหลัก เชน แบรนเนอร,
E-newsletter, เน้ือหาแนะนําบริการ, เว็บบอรด เปนตน เน่ืองจากสื่อออนไลนสามารถเขาถึง
กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถสื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมายไดทันที
นอกจากน้ี สนุกดอทคอมจะใชระบบการคนหาขอมูล Search Engine อยาง Google มาชวยให
ผูใชบริการอินเทอรเน็ตคนหา ผลิตภัณฑ หรือ บริการของเว็บไซตไดงายขึ้น ดวยวิธีการทํา
การตลาดแบบใหม หรือ SEO (Search Engine Optimization) ผานทางคําคน (Keyword) ที่
ผูใชบริการตองการคนหา

ในกรณีที่เว็บไซตสนุกดอทคอมตองการโปรโมท บริการใหมๆบนเว็บไซต จําเปนตอง
พิจารณาถึงกลุมเปาหมายของบริการน้ันๆ ซึ่งตองมีพฤติกรรมหรือมีความสนใจใกลเคียงกับ
กลุมเปาหมายของสื่อที่เลือกเปนชองทางในการสื่อสารมากที่สุด ตัวอยางเชน ตองการโปรโมท
โปรแกรมแชทหาเพื่อน QQ เวอรชั่นใหม กลุมเปาหมายของบริการคือ กลุมวัยรุน อายุ 12-24 ป
สวนใหญเปนเด็กนักเรียน และ เปนผูที่ใชบริการQQ เวอรชั่นปจจุบัน การเลือกรูปแบบโปรโมท
บริการมีดังน้ี

-โปรโมทโดยใช แบนเนอร/เน้ือหา บนเว็บไซต เลือกแสดงเฉพาะแชลแนลที่เปนที่อยู
ของกลุมเปาหมายโดยเฉพาะ เชน แชลแนล สนุก! QQ เพื่อใหผูใชบริการเดิมไดทดลองใชบริการใน
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เวอรชั่นใหม  และ แชลแนลที่มีกลุมเปาหมายที่มีลักษณะและความสนใจใกลเคียงกัน เชน สนุก !
แคมปส สนุก! เกมส  สนุก!ไทยเมต และ หนาแรกเว็บไซตสนุกดอทคอม เปนตน

- โปรโมทผาน E-newsletter เว็บไซตสนุกดอทคอมเลือกกลุมที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร และความสนใจที่ตรงกับบริการที่ตองการโปรโมท ผานทางระบบเมลของ
เว็บไซต ซึ่งผูใชบริการไดเคยใหรายละเอียดไวในขั้นตอนการสมัคร E-mail เพื่อสงขาวสาร แนะนํา
บริการใหมๆ เปนประจําทุกเดือน  โดยมีขอความเชื่อมโยง(Link) เชิญชวนใหกลับมาทดลองใช
บริการ  หรือ เชิญชวนใหเขารวมในกิจกรรม

- โปรโมทโดยใช เครือขายสรางสมาคม เปนลักษณะการโปรโมทแบบ ปากตอปาก ใช
แลวบอกตอ ชักชวน เชน การโพสตขอความผานเว็บบอรด ในหองทีนวาไรต้ี หองหาคู หรือไป
โพสตในเว็บไซตอ่ืนที่มีกลุมเปาหมายเดียวกัน อยางเชน เว็บไซต เด็กดีดอทคอม เพื่อเชิญชวนให
เขาไปลองใชบริการQQ เวอรชั่นใหม บอกถึงขอดีตางๆ ในลักษณะ ผูใชบริการ บอกกับ ผูใชบริการ
เอง

- โปรโมทบนสื่อสิ่งพิมพ เลือกโปรโมทบริการบน นิตยสาร หรือสิ่งพิมพที่มี
กลุมเปาหมายใกลเคียงกันกับบริการน้ันๆ ในกรณีของบริการ สนุก!QQ กลุมเปาหมายเปนวัยรุน
นักเรียน นักศึกษา จึงเลือกสื่อสิ่งพิมพ เชน นิตยสารKnockKnock นิตยสารU-Life นิตยสาร
Seventeen หนังสือพิมพสําหรับนักเรียน นักศึกษา เปนตน

- โปรโมทโดยใชกิจกรรมทางการตลาด ยกตัวอยางบริการสนุก! QQ มีการจัดโรดโชว
ไปตามโรงเรียน สถาบัน หรือมหาวิทยาลัย ที่เปนที่อยูของกลุมเปาหมาย  หรือ แหลงรวมกลุมวัยรุน
เชน หางสรรพสินคา สยามสแควร เซ็นทรัลลาดพราว เมเจอรซีนีเพล็ค เปนตน

- โปรโมทโดยใชSEO ( Search Engine Optimization) การเลือกวิธีการโปรโมทดวย
ชองการน้ี ตองอาศัยเว็บไซตใหบริการคนหาขอมูลที่เปนที่นิยมอยางเชน Google เปนชองทาง และ
ตองออกแบบโครงสรางของหนาบริการที่ตองการโปรโมท ใสคียเวิรดเกี่ยวของกับบริการที่จะโป
รโมท และเปนที่สนใจของผูใชบริการมากที่สุด เชนในกรณี บริการQQ ตองใชคียเวิรดวา แชท
Chat  คุยผานเว็บ คุยออนไลน หาแฟน หาเพื่อน เปนตน  เพื่อใหเว็บไซต Google เขามาดึงขอมูลไป
แสดงไดงายที่สุด และมากที่สุด เมื่อมีผูใชบริการที่มีความสนใจเร่ือง แชท หาเพื่อน หาแฟน เขามา
คนหาขอมูลที่มีความเกี่ยวของกับความตองการอยางแทจริง

พิริยาภรณ แววจินดา ผูชวยผูจัดการฝายการตลาด สัมภาษณ วันที่8 ธันวาคม 2551
อธิบายเพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา “โดยสวนใหญจะโปรโมทบนเว็บไซตสนุก! โดยใชแบนเนอร run
ในหนาบริการที่ตรงกับความสนใจของกลุมเปาหมายของกิจกรรมน้ันๆ และลงโฆษณาบริการตางๆ

DPU



82

ของสนุก! ในนิตยสารที่เหมาะกับกลุมเปาหมาย รวมถึงการออกบูธ โรดโชวตามสถานที่ตางๆที่
เขาถึงกลุมเปาหมายดวย ดังน้ันเกณฑในการเลือกใชสื่อคือสื่อน้ันๆตองเหมาะสมกับบริการของ
สนุก! และเขาถึงกลุมเปาหมายไดดีที่สุด” (พิริยาภรณ  แววจินดา, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

สุพรรษา วิเศษศิริ ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด สัมภาษณ วันที่  8 ธันวาคม 2552 อธิบาย
ถึงวิธีการเลือกชองทางการสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายวา “ การสงเสริมการตลาดที่เราใช จะเนนที่
กลุมเปาหมายหลักโดยตรง ไมใช Mass Market เชน แชลแนล สนุก! QQ สนุก!แคมปส จะเนนที่
กลุมเด็กนักเรียนโดยตรง คือการที่ไป โรดโชว ตามโรงเรียนตางๆ หรือ  แชลแนล สนุก!เกม จะเนน
การทําการสงเสริมการขายไปที่รานอินเตอรเน็ตคาเฟ  เปนตน”  (สุพรรษา วิเศษศิริ, สัมภาษณ, 8
ธันวาคม 2551)

ณทิตา เกิดแกว ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด สัมภาษณ วันที่ 18 ธันวาคม 2552 อธิบาย
เพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา “ในการเลือกสื่อ เราจะคํานึงถึงวา เขาถึง target group มากที่สุด เชน การ
สง email อาจจะตองสงทั้ง mail sanook และ hotmail, yahoo, gmail ในกรณีหากลูกคาไมไดเขามา
เช็คเมลที่สนุก! ใชบริการ จะไดไมพลาด message ที่สงออกไป สื่อที่เราใชจะเนนสื่อออนไลน เชน
banner และ e-newsletter เพราะ เปน asset ของเราเอง และสามารถอัพเดท เน้ือหาใหสดใหมอยู
ตลอดเวลา เพื่อให ใชบริการ รูสึกวาตนจะตองเขามาเพื่อรับบริการและขาวสารใหมๆ เขาทุกคร้ังนา
ต่ืนเตนทุกคร้ัง” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ, 18 ธันวาคม 2551)

1.3 นําเสนอขอมูลอยางตรงไปตรงมา
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชขอความโฆษณา ประชาสัมพันธ สื่อสารไปยังผูใชบริการ

อยางตรงไปตรงมา  เพื่อใหผูใชบริการไมรูสึกวาถูกหลอกลวง หรือทางเว็บไซตใหบริการไมจริง
อยางที่ใหขอมูลไว  หากผูใชบริการเขามาใชแลวไมสามารถทําไดตามที่ไดรับขอมู ล อาจเกิด
ความรูสึกในแงลบกับเว็บไซตได

ณทิตา เกิดแกว ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด กลาววา “เราไมใช messageหลอกลวงใหคน
คลิก แตคลิกมาแลวไมตรงกับที่สื่อสารไปตอนแรก ถาเปนอยางน้ัน user ที่คลิกเขามาก็เปนการ
เปลาประโยชน เพราะ user ไมใช service ตอ และยังเกิดความรูสึกในแงลบ” (ณทิตา เกิดแกว,
สัมภาษณ, 18 ธันวาคม 2551)

การสื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมายเพื่อทราบความตองการ และ ทราบชองทางการ
เปดรับสื่อของกลุมเปาหมาย ถือเปนเคร่ืองมือสําคัญในการพัฒนาผลิตภัณฑที่ตรงความตองการ
และสรางการรับรูไดอยางเขาถึง  การใหขอมูลที่ตรงไปตรงมา ทําใหกลุมเปาหมายไดรับทราบ
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ขอมูลที่ตรงตามความตองการ และเปนจุดเร่ิมตนในการเขาใชบริการในคร้ังตอไป หาก
กลุมเปาหมายเกิดความประทับใจกับสิ่งที่เว็บไซตมอบให  ซึ่งตองอาศัยกลวิธีการจูงใจตางๆกระตุน
ใหกลับมาใชบริการเว็บไซตโดยจะอธิบายในขั้นตอไป

2.ข้ันการจูงใจ (Persuasion  Stage)
เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการจูงใจดวยรูปแบบการนําเสนอที่นาสนใจ ขอเสนอที่

ดึงดูดใจ และ สรางความจําเปนใหผูใชบริการ ในรูปแบบตางๆ เพื่อดึงดูดใหผูใชบริการเขามา
ทดลองใช และ เร่ิมมีความสัมพันธกับเว็บไซต ดวยวิธีการดังน้ี

2.1 นําเสนอความสดใหม
2.2 สรางความอยากรูอยากเห็น
2.3ใชพลังดาราดึงดูด
2.1 นําเสนอความสดใหม (fresh content)
เว็บไซตสนุกดอทคอมใชการนําเสนอ ขาวสาร ขอมูลที่สดใหม และ รูปแบบบริการที่

ทันสมัย มาเปนเคร่ืองมือในการดึงดูด และจูงใจ ใหผูใชบริการเว็บไซตเขามาใชบริการได
ตลอดเวลา ดวยวิธีการดังน้ี

- นําเสนอขอมูลทันเหตุการณ  เว็บไซตสนุกดอทคอมใชหลักการในการอัพเดท
ขาวสารที่หนาแรก ดวยการเปลี่ยนขาวทุกชวงเวลา โดยมีทั้งหมด 7 ชวงเวลาในหน่ึงวัน ไดแก 01.00
น. 04.00 น. 07.00 น. 12.00 น. 16.00 น. 20.00 น. 22.00 น. เพื่อทําใหผูใชบริการสามารถเขามา
อัพเดทขาวสารไดตลอดทั้งวัน และในกรณีที่มีขาวดวน ทางเว็บไซตจะเปลี่ยนขาวใหทันตอความ
สนใจของผูใชบริการทันที

- นําเสนอบริการใหมๆ เพื่อใหผูใชบริการไมรูสึกจําเจกับ บริการเดิม และกระตุน
ความรูสึกแปลกใหม สนใจอยากทดลองใชบริการที่เว็บไซตสนุกดอทคอมนําเสนออยางตอเน่ือง

- รูจักคนใหมๆ  สนุกดอทคอมใชการแนะนําสาวสวยหนาใหม ใหเปนที่รูจักผานพื้นที่
สนุก! กร๊ีด โดยจะเปลี่ยนทุกวัน เพื่อดึงดูดใหผูใชบริการอยากกลับเขามาดูที่ เว็บไซตทุกวัน
นอกจากน้ี ความคิดเห็นใหมๆ ของคนใหมๆ ที่เกิดขึ้นกับประเด็น หรือ ขาวที่กําลังเปนที่สนใจ คือ
สิ่งดึงดูดผูใชบริการเชนเดียวกัน
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ภาพท่ี 4.4 : แสดงกลองสนุก! กร๊ีด บริเวณหนาแรกเว็บไซตสนุกดอทคอม
http://www.sanook.com

ณทิตา เกิดแกว ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด กลาววา “เรานําเสนอความสดใหม (fresh
content) เพื่อใหผูใชบริการที่เขามา ไดรับขาวสารใหม  บริการใหมๆ รูจักคนใหมๆ ตลอดเวลา
และ รูสึกวา ตนเองตองเขามาที่เว็บไซตสนุกดอทคอมเพื่อใหทันสมัยกวาคนอ่ืน” (ณทิตา เกิดแกว,
สัมภาษณ วันที่ 18 ธันวาคม 2551)

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด กลาวเพิ่มเติม
วา “ ระบบที่เราทําอยางเชนการเปลี่ยนคอนเทน ทุกๆชวงเวลา ทุกวันน้ี เมื่อไหรที่มี เร่ืองฮอต คํา
ฮอต ขึ้นมา  เชื่อเลยวาทุกคนที่เปน Internet user หรือใครที่อยากจะไดขอมูล เขาจะคิดถึง สนุก!
เปนอันดับแรก  อยางที่เราเห็นไมวาจะเปนเร่ือง แหมม แคทรียา, รัฐประหาร, โอลิมปก, คลิปอน,
โฟรมด และเร่ืองฮอตอ่ืนๆ  ทราฟฟกมันจะเขามาสูงมาก เพราะ แบรนด สนุก! มันทําใหรูสึกวาพอ
มาที่น่ีแลวจะรวดเร็ว ทันใจ แลวบวกกับขอมูลที่มี ความคิดเห็นของ user คนอ่ืนๆที่ชวยกันรวมพลัง
ในการแสดงความคิดเห็นในหลากหลายแงมุม” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552 )

2.2 สรางความอยากรูอยากเห็น (Curiosity)
การสรางอยากรูอยากเห็นใหกับผูใชบริการ ผูวิจัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชใน

ขั้นการจูงใจใหผูใชบริการเกิดความรูสึกแปลกใหม ต่ืนเตน และอยากเขาชมเว็บไซตอยางตอเน่ือง
ดวยวิธีการ ดังน้ี

- เปลี่ยนแปลงรูปแบบหนาแรกในเหตุการณสําคัญตางๆ จากการศึกษา ผูวิจัยพบวา
เว็บไซตสนุกดอทคอม มีการเปลี่ยนรูปแบบกราฟฟคบริเวณดานบน ( Head Tab) ของหนาแรก
ในชวงเหตุการณ หรือเทศกาลสําคัญตางๆ เชน เทศกาล ปใหม ตรุษจีน วาเลนไทน สงกรานต เปด
เทอม ลอยกระทง และ เหตุการณสําคัญในประเทศ เชน รัฐประหาร เหตุชุมชุมเสื้อเหลือง หรือ
เลือกต้ังผูวาราชการกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ผูใชบริการสามารถคลิกที่บริเวณน้ี เพื่อเขาสูหนา
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พิเศษ ที่รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับเหตุการณและเทศกาลน้ันไว อยางคอนขางสมบูรณ  เพื่อสราง
ความแปลกใหม นาสนใจ ใหกับผูใชบริการ

ภาพท่ี 4.5 : แสดงหนาพิเศษวันลอยกระทง และหนาสําหรับวันหยุดสุดสัปดาห
บริเวณหนาแรกเว็บไซตสนุกดอทคอม http://www.sanook.com

- จัดกิจกรรมชิงรางวัลท่ีนาสนใจเปนประจํา (รายสัปดาห/เดือน/3เดือน)  กิจกรรมชิง
รางวัลที่เว็บไซตสนุกดอทคอม จัดขึ้นเปนประจํา ผูวิจัยพบวา กิจกรรมตางๆ จะถูกจัดขึ้นในแตละ
แชลแนลตามความตองการของกลุมเปาหมาย เชน กิจกรรมแจกต๋ัวชมภาพยนตรอบ มูฟวี่พรีวิว และ
แจกของที่ระลึกจากหนังดัง ในแชลแนล สนุก! Movie  กิจกรรมแจกบัตรกํานันที่พัก จากแชลแนล
สนุก! Travel  กิจกรรมแจกคอรสเรียนแตงหนาฟรี จากแชลแนล สนุก! Women กิจกรรมแจกบัตร
ชมคอนเสิรตของศิลปนที่มีชื่อเสียงในประเทศและตางประเทศ จากแชลแนล สนุก! Music เปนตน
สวนใหญเปนกิจกรรมที่เปนแหลงเดียวที่มีสิ่งที่ผูชมตองการ

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด กลาวเพิ่มเติม
ในประเด็นน้ีวา “เรามีกิจกรรมชิงตัวหนังฟรี เปนหนังใหมที่  ผูเขารวมทํากิจกรรมกับเราจะไดชม
กอนใคร  แลวก็ไปนัดพบปะพูดคุยกัน คร้ังละ 200-300 คน เปนตน” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ,
6 มกราคม 2552 )
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- ทําใหเว็บไซตเปนสิ่งท่ีจําเปนสูงสุดสําหรับผูชม  จากการศึกษา ผูวิจัยพบวา เว็บไซต
สนุกดอทคอม มีการนําเสนอบริการที่เปนสิ่งจําเปนสําหรับผูใชบริการในแตละวัน เชน การ
ใหบริการแจงราคานํ้ามัน ราคาทอง อัตราแลกเปลี่ยน ดูดวงรายวัน และ พยากรณอากาศ เปน
สิ่งจําเปน เน่ืองจากมีการปรับเปลี่ยนขึ้นลงในทุกๆวัน การใหบริการน้ีผานหน าเว็บไซต เปนวิธี
ดึงดูดใหผูใชบริการจําเปนตองเขามาอัพเดทขอมูลที่เว็บไซตสนุกดอมคอมทุกวัน  นอกจากน้ี การ
ใหบริการแจงผลสลากกินแบงรัฐบาลผานหนาเว็บไซตพรอมกับเวลาผลออกจริง และ การ
ใหบริการดูดวงรายเดือน และ รายปกษ ในวันที่ 1 และ 16 ของทุกเดือน เปนสิ่งที่ดึงดูดผูใชบริการ
เขามาใชบริการสูงสุด จากสถิติของทุกๆเดือน ผูวิจัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอมพยายามเสนอ
บริการที่เปนลักษณะ One Stop Service มาเพียงเว็บเดียวสามารถทราบขอมูลที่ตองการไดคอนขาง
ครบถวน

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด กลาว
เพิ่มเติมในประเด็นน้ีวา “ในวันที่ 1 และ 16 จะเห็นวาทราฟฟกจะขึ้นเยอะมาก เพราะเปนวันหวย
ออก และ มีทํานายดวงรายปกษ รายเดือน จริงๆแลวเว็บไซตอ่ืน ที่มีหวยออกก็มีเยอะ  แตทําไม
เขาตองกลับมาที่สนุก!  เพราะอาจจะเปนบานที่เขาคุนเคย  บางทีเราเสนอขาวเดียวกันกับที่อ่ืน
จากแหลงขาวเดียวกัน  แตทําไม User ตองเขามาดูที่สนุก!  เพราะเขารูสึกวา สนุก! คือ
แหลงขอมูลที่มีความนาเชื่อถือมากกวาทุกที่ รวดเร็ว และที่สําคัญที่สุดคือ มันมีเพื่อนอยูขางใน  มี
การแสดงความคิดเห็น ขาวๆเดียว มีคนดูเปนหลายแสนคน” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6
มกราคม 2552)

2.3 ใชพลังดาราดึงดูด
ดารา ศิลปน หรือคนดัง มีอิทธิพล และดึงดูดความสนใจของผูใชบริการไดอยางดี ซึ่ง

เว็บไซตสนุกดอทคอม นําพลังดารามาดึงดูดดวยวิธีการดังน้ี
- กิจกรรมไลฟแชท เว็บไซตสนุกดอทคอมใชศิลปน ดาราในการดึงดูดใหผูใชบริการ

อยากมีสวนรวมกับเว็บไซต ดวยกิจกรรม ไลฟแชท จัดเปนประจําเดือนละ 2 คร้ัง โดยศิลปนที่เคย
มารวมกิจกรรม อาทิ ฟลม-รัฐภูมิ ลิเดีย เอ็ม อรรถพล โฟร-มด เนโกะจ๊ัม บีม-กวี ตันเจริญ ดัง-พันกร
อาร-บี้ เดอะสตาร โต ศักด์ิสิทธิ์ แบล็ค วานิลลา เค-โอติค เปนตน  ผูใชบริการจะสามารถเห็นภาพ
พูดคุย โตตอบกับศิลปน ดารา ไดทันทีผานทางหนาเว็บไซต

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด กลาวเพิ่มเติม
วา “เรามีกิจกรรมไลฟแชท ที่เชิญ ดารา ศิลปน มาพูดคุยสด ผานทางหนาเว็บไซต โดยมีทีมงานของ

DPU



87

สนุก! เปนผูดําเนินรายการ เปนวิธีการสรางความสนใจใหกับผูใชบริการไดดี ซึ่งก็ทําใหเกิดการ
พูดคุย รูจัก สนิทสนมระหวางทีมงาน กับ user มากขึ้น” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม
2552)

- แฟชั่นดารา จากการศึกษา ผูวิจัยพบวา ในเวลา 17.00 น. ทุกวันศุกร เว็บไซตสนุก
ดอทคอมมีการปรับหนาเว็บไซตในรูปแบบหนาวีคเอน เพื่อใชกับวันเสาร และ อาทิตย โดยจะเนน
ที่ภาพแฟชั่นดาราที่ปรับเปลี่ยนทุกสัปดาห สัปดาหละ 2 คน ทําใหผูใชบริการรูสึกต่ืนเตน และอยาก
เขามาชมเว็บไซตในทุกสัปดาห วาจะมีภาพแฟชั่นของดาราคนใด  เพื่อบันทึกภาพเก็บไวใชเปน
ภาพพื้นหลัง(Wallpaper) และ รวมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพแฟชั่นดาราในสัปดาหน้ันๆ

- ทํากิจกรรมรวมกับศิลปนดารา จากการศึกษา ผูวิจัยพบวา สนุกดอทคอมจัดกิจกรรม
ออนไลน และ ออฟไลน โดยใชดาราดึงดูดความสนใจใหผูใชบริการอยากมีสวนรวมกับกิจกรรม
เชน กิจกรรมทําถุงผาลดโลกรอนกับ เอ็ม อรรถพล กิจกรรมประมูลของรักดารา  เสื้อผาดารา
ลายเซ็นดารา เปนตน

3.ข้ันการตัดสินใจ (Decision  Stage)
เมื่อผูใชงานไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับบริการตางของเว็บไซตสนุกดอทคอม และ เกิด

ความสนใจในวิธีการจูงใจ ที่เว็บไซตสนุกดอทคอมนําเสนอ ทั้งดานการใหบริการ  ดานขอมูล
ขาวสาร และ กิจกรรมตาง ๆ ที่ตรงตามความตองการและสามารถตอบสนองความตองการไดครบ
วงจร โดยที่ไมจําเปนตองไปหาขอมูลจากเว็บไซตอ่ืน  รวมถึงการพัฒนาบริการใหม ๆ ที่มีการ
เปลี่ยนแปลงใหทันสมัยตลอดเวลา และ ทันตอความตองการของผูใชบริการที่เปลี่ยนแปลงไป เชน
บริการ S! QQ 2009  S! Radio S! Travel S! Sport เปนตน การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ของเว็บไซต สวน
หน่ึงมาจากคําแนะนําติชมของผูใชบริการ เพื่อตอบสนองและใหบริการที่ตรงกับความตองการของ
กลุมผูใชงานมากที่สุด  มีสวนชวยในการตัดสินใจใหผูใชบริการยอมรับในเว็บไซตสนุกดอทคอม
เขามาใชบริการอยางสม่ําเสมอ เร่ิมมีความสัมพันธกับเว็บไซต และใหเวลาในการใชบริการสวน
ตางๆในเว็บไซตตอคร้ังเพิ่มขึ้น  กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธในขั้นการตัดสินใจ สนุก
ดอทคอมใชวิธีการดังน้ี

3.1 เชิญชวนสรางสัมพันธกับเว็บไซต
3.2 สรางภาพลักษณที่ดี

DPU



88

3.1 เชิญชวนสรางสัมพันธกับเว็บไซต
เว็บไซตสนุกดอทคอมใชกลยุทธเชิญชวนใหผูใชบริการเร่ิมสรางความสัมพันธกับ

เว็บไซตดวยการสมัครเปนสมาชิก (Member) ของเว็บไซต เพื่อรับสิทธิพิเศษตางๆ ที่ใหเฉพาะผูที่
เปนสมาชิกเทาน้ัน ในขั้นตอนน้ีทางเว็บไซตจะไดรับขอมูลของผูใชบริการ สําหรับใชในการสราง
CRM ตอไป  จากน้ันเร่ิมเชิญชวนใหผูใชบริการรวมเปนสวนหน่ึงของเว็บไซต ดวยการสรางบริการ
ที่ใหผูใชบริการสามารถสรางสรรคขอมูลเฉพาะของตนเอง เชน Upload clip vdo, Create vdo
playlist, E-mail, Mini home   การสรางสังคมและชุมชนออนไลน (Social Network and
Community) เชน Chat online, Friend network, Comment Profile, เว็บบอรด บริการที่ให
ผูใชบริการสามารถสรางเน้ือหาของตนเอง (UGC: User Generate Content) เพื่อใหผูใชบริการทาน
อ่ืนเขามาอานและแสดงความคิดเห็น เชน บริการ Blogger, U-Write, แนะนําที่เที่ยว, แนะนําสูตร
ความงาม  และ บริการที่ผูใชบริการสามารถนําไปใชงานตอไดเชน บริการ S!Widget เปนตน  เพื่อ
ดึงดูดใหผูใชบริการกลับเขามาใชบริการในเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยูในเว็บไซตใหนานที่สุด และ
เกิดความรูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซต

- ระบบสมาชิก (Membership)
- เว็บมาสเตอร
- สรางสังคมออนไลน
- สรางความสัมพันธดวยกิจกรรม

- ระบบสมาชิก (Membership)
สนุกดอทคอม มีการจัดการระบบสมาชิก(Member) และใชวิธีการกระจายขาวสารผาน

ทาง อีเมลล และ ขอความสั้นผานหมายเลขโทรศัพท ของสมาชิก ที่แจงไวขณะที่ลงทะเบียนสมัคร
สมาชิกกับทางเว็บ ซึ่ง สามารถสมัครสมาชิกโดยใช อีเมลล ของสนุก!  หรือใชอีเมลลอ่ืนซึ่งสมาชิก
มีอยูแลวก็ได เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับสมาชิก เมื่อมีผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ รวมถึง
กิจกรรมที่นาสนใจ ทีมผูปฎิบัติงานจะแจงขาวสารใหกับผูที่เปนสมาชิก ไดทราบกอนใคร และ ผูที่
เปนสมาชิก เมื่อลงทะเบียนเขาใชบริการเว็บไซตทุกคร้ัง จะมีสิทธในการใชงานบริการตางๆ รวมถึง
การรวมสนุกกับกิจกรรมของเว็บไซต มากกวาผูใชบริการทั่วไป

ณทิตา เกิดแกว กลาวรายละเอียดเพิ่มเติมของประโยชนในการมีระบบสมาชิกดังน้ี
“เรามีระบบสมาชิกเพื่อดู การใชงานของผูใชบริการ เมื่อเขามาล็อกอินใชบริการ จะ

สามารถตรวจสอบจากระบบได  ดังน้ันเราจึงพยายามผลักดัน ใหผูใชบริการทั่วไป เขามาสมัครเปน
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สมาชิก สนุก! เมมเบอร เพื่อใหเรามีขอมูลการใชงานของผูใชบริการ และมีชองทาง ในการสื่อสาร
ทํา CRM กับพวกเขาเหลาน้ันตอไป” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ, 18 ธันวาคม 2551)

- เว็บมาสเตอร
เน่ืองจากสนุกดอทคอมแบงการบริหารจัดการโดยมีเว็บมาสเตอรเปนผูดูแลแตละ แชล

แนล  ซึ่งนอกจากหนาที่ในการดูแลจัดการดานเน้ือหาแลว การบริการและการสรางความสัมพันกับ
ผูใชบริการถือเปนหนาที่หลักของเว็บมาสเตอร  โดยผูใชบริการสามารถสื่อสารกับเว็บมาสเตอรได
โดยตรงผานชองทางตางๆ อทิ อีเมลล เว็บมาสเตอร เว็บบอรดแนะนํา-ติชม QQ และ โทรศัพท
นอกจากเว็บมาสเตอรจะรับทราบปญหาแลว ยังสามารถชี้แจงตอบกลับถึงปญหา และ ขอผิดพลาด
ในการใชงานใหผูใชบริการไดทราบกอนดําเนินการแกไข  ซึ่งสามารถสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชบริการได นอกจากน้ีการทําใหผูใชบริการรูจักตัวตนของเว็บมาสเตอร จะทําใหเกิดความเชื่อมั่น
ตอเว็บไซตมากขึ้น

ณทิตา เกิดแกว กลาวเพิ่มเติมในปะเด็นน้ีวา “ การใหชองทางในการติดตอกับ
ผูใชบริการ ผานทาง เว็บบอรด QQ email ถึงเจาหนาที่ผูใหบริการหรือ เว็บมาสเตอร การ
response ตอคําถามและการแกปญหาที่ฉับไว จะชวยทําให ผูใชบริการ เกิดความประทับใจและ
กลับเขามาใชอีก นอกจากน้ีการแสดงตัวตนของเว็บมาสเตอร จะทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่น
มากขึ้นอีกดวย” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ, 18 ธันวาคม 2551)

- สังคมออนไลน
บริการของสนุกดอทคอมที่มีลักษณะเปน ชุมชนออนไลน อาทิ สนุก! ฟอร่ัม/เว็บบอรด

, สนุก! QQ, สนุก! บล็อก เปนตน ซึ่งบริการเหลาน้ี จะถูกออกแบบมาเพื่อวัตถุประสงคในการสราง
ใหผูใชบริการมีสวนรวมกับเว็บไซตมากที่สุด

ตัวอยาง บริการสนุก! ฟอร่ัม เว็บบอรด การจัดการภายในบริการน้ีจะแบงออกเปนหอง
ตางๆ ตามความสนใจของผูใชบริการ เพื่อแลกเปลี่ยนพูดคุยในเร่ืองที่ตรงความสนใจโดยเฉพาะ กับ
ผูใชบริการทานอ่ืนๆที่มีความสนใจในเร่ืองเดียวกัน เชน หองการเมือง หองผูใหญวัยทํางาน หอง
ทองเที่ยว หองผูหญิงชวนคุย หองทีนวาไรต้ี หองนักเขียน หองแมลูกคนเกง หองขําขัน เปนตน ซึ่ง
ผูใชบริการสามารถ โพสตกระทูถามเร่ืองที่ตนสงสัย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นในประเด็นตางๆ
ปรึกษา โพสตภาพ หรือแนะนําเร่ืองที่นาสนใจใหกับ เพื่อนสมาชิกทานอ่ืนไดรับรู  โดยมีผูที่ไดรับ
หนาที่เปน เซียนบอรด (Modulator) และ เว็บมาสเตอร  เปนผูชวยดูแลจัดการความเรียบรอยของ
หอง และคอยชวยเหลือเพื่อนสมาชิกทานอ่ืนๆ ในการชวยตอบขอสงสัย กระจายขาวสาร และ ชวย
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ประสานงานเมื่อเกิดปญหาในการใชงาน  เปนตน   ผลที่ไดรับจากการสรางชุมชนออนไลน
(Community) คือ ความผูกพัน และความเปนเพื่อน และขอมูลมากมายที่เกิดขึ้นทุกวันจากการ
สรางสรรคของผูใชบริการเอง ผานเว็บบอรด และเมื่อผูใชบริการรูสึกวาที่น่ีมีเพื่อน มีสังคม  เขาจะ
กลับเขามาทุกวันเพื่อมาทักทาย มาชวยเหลือเพื่อนๆ และมาคอยดูความเรียบรอยของหองที่เขาอยู
เปนประจําดวย

ตอบุญ พวงมหา ประธานกรรมการบริหาร บริษัท สนุกออนไลน จํากัด กลาวเพิ่มเติม
วา “ใน ฟอร่ัม จะมี ผูใชบริการ ที่เหนียวแนน และภักดีตอเราเปน กลุมผูชวยเราดูแลฟอร่ัม เว็บ
บอรด เรามีอะไรใหมๆ หรือตองการความคิดเห็นอะไรเราก็จะถามเขา ซึ่งพวกเขาจะฝงตัวอยู
ในฟอร่ัม พูดคุยกัน รักกัน สนิทสนมกัน มีความเปน Friendships อยูขางในดวย เราเปนเพื่อนกับเขา
เราเปนพารทเนอรกับเขา  ซึ่งทําใหเวลาเราเขาไปอยูในสังคม แลวมันสนุก! ในการแลกเปลี่ยน  ซึ่ง
สิ่งน้ีถือเปนปจจัยหน่ึง ที่ทําใหพวกเขา มีความรูสึกเปนสวนหน่ึง และตองกลับมาที่สนุก ! ทุกวัน”
(ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552)

พิริยาภรณ แววจินดา ผูชวยผูจัดการฝายการตลาด กลาวเพิ่มเติมวา “สนุก! ฟอร่ัม เว็บ
บอรด จัดใหมีพื้นที่ขึ้นโชววาใครเปนเซียนประจําบอรดบาง และมีพื้นที่โชวสําหรับแฟนพันธูแท
ตอบกระทูเยอะที่สุดในรอบสัปดาห ซึ่งชวยกระตุนใหผูเขามาใชบริการไดเกิดความภาคภูมิใจใน
การมีสวนรวมกับเว็บไซต” (พิริยาภรณ  แววจินดา, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

- สรางความสัมพันธดวยกิจกรรม
การเชิญชวนสมาชิกของเว็บไซตมารวมทํากิจกรรมตางๆ ทั้งทางออนไลน และ

ออฟไลน เปนกลยุทธหน่ึงของเว็บไซตสนุกดอทคอม เพื่อสรางการมีสวนรวมระหวาง ผูใชบริการ
กับผูใชบริการ และผูใชบริการกับทีมงาน เชน กิจกรรมโหวตแตงตัวQQ โดยผูใชบริการที่เปน
สมาชิก จะตองแตงตัวการตูนแทนตัวเอง ตามแนวคิดที่กําหนดขึ้นในแตละเดือน เพื่อสงเขา
ประกวด จากน้ันผูใชบริการทานอ่ืน จะเปนผูโหวต และ คอมเมนต เมื่อถึงระยะเวลาที่กําหนด ผูที่
ไดรับคะแนนโหวตสูงสุดประจําเดือนจะไดรับรางวัลพิเศษ เพื่อสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมของ
สมาชิกเปนประจําทุกเดือน และ กิจกรรมครบรอบ 10 ป สนุก! มีการจัดกิจกรรมใหผูใชบริการมา
ตอบคําถามที่เกี่ยวของกับเว็บไซตสนุกดอทคอม เพื่อเฟนหาผูชนะ จะไดเปน แฟนพันธุแทสนุก
ดอทคอม และไดรับเชิญเขารวมงานปารต้ี 10 ปสนุก! รวมกับทีมงานและแขกรับเชิญทานอ่ืนดวย
ทําใหผูใชบริการที่ไดรับรางวัล รูสึกเปนคนสําคัญ และสรางเปนความผูกพันที่ดีตอสนุกดอทคอม
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สําหรับกิจกรรมออฟไลน  สนุกดอทคอมมีการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ผูใชบริการหลายกิจกรรม ยกตัวอยางกิจกรรมที่จัดเปนประจําทุกป คือ กิจกรรม สนุกคาราวาน โดย
จะประกาศรับสมัครผานทางหนาแรกของเว็บไซต กอนถึงกิจกรรมประมาณ 2 เดือน และจะมีภาพ
กิจกรรมจากปที่ผานมา ประมวลใหผูใชบริการที่สนใจไดชมภาพและบรรยากาศ เพื่อกระตุนการ
ตัดสินใจของผูใชบริการ และ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูใชบริการกับเว็บไซต

คุณตอบุญ พวงมหา  ประธานกรรมการผูจัดการ บริษัท สนุกออนไลน จํากัด ได
กลาวถึง กิจกรรมตางๆ ที่สนุกดอทคอม จัดขึ้นเพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางเว็บไซต ทีมงาน
และผูใชบริการดวยวา “อันน้ีถือเปนเทคนิคอยางหน่ึง ของสนุก ที่ทําใหเราสรางความเปนเพื่อนได
คือเราไมไดอยูเฉพาะออนไลน  เราทํากิจกรรมที่เปนออฟไลนควบคูไปดวย เพราะเราเชื่อวาการได
ไปสัมผัสกับผูใชตรงๆ  มันจะสรางใหความสัมพันแข็งแรงขึ้นดวย” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6
มกราคม 2552 )

สุพรรษา วิเศษศิริ ผูปฎิบัติงานฝายการตลาด กลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับกิจกรรมครบรอบ
10 ป สนุกวา“กิจกรรมครบรอบ 10 ป ของสนุกดอทคอม ไดมีการให user ไดเขามารวมตอบคําถาม
และแจกรางวัลมากมาย โดยคําถามน้ัน จะเปนเร่ืองราวที่เกี่ยวกับสนุกดอทคอม ซึ่งผูที่เขามารวม
กิจกรรมน้ันตองเปนผูที่มีความจงรักภักดีกับเว็บไซต  ซึ่งถือไดเปน VIP Member ทําให user ที่
ไดรับรางวัล รูสึกเหมือนเปนคนสําคัญ และสรางเปนความผูกพันที่มีตอสนุกดอทคอม” (สุพรรษา
วิเศษศิริ, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

3.2 สรางภาพลักษณท่ีดี

ภาพลักษณที่ดีของเว็บไซต มีสวนชวยเสริมใหผูใชบริการ ตัดสินใจที่จะภักดีตอ
เว็บไซตไดงายขึ้น เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการสรางภาพลักษณที่ดีดวยวิธีการดังตอไปน้ี

- นําเสนอแนวคิดผูบริหารผานสื่อสารมวลชน

เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการนําเสนอบทความ และบทวิเคราะเกี่ยวกับการทําธุรกิจ
เว็บไซต และ การตลาดสื่อออนไลนโดยผูบริการของเว็บไซต ผานไปยังสื่อมวลชน สวนมากจะเนน
ที่หนังสือพิมพทางดานธุรกิจ เชน กรุงเทพธุรกิจ ฐานเศรษฐกิจ ประชาชาติธุรกิจ เปนตน เพื่อสราง
ภาพลักษณ และ ความนาเชื่อถือ ของผูบริหารเว็บไซต และตัวเว็บไซต
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- รวมมือกับหนวยงานของรัฐบาล

เว็บไซตสนุกดอทคอมใหความรวมมือกับหลายหนวยงานของรัฐบาลในการใหบริการ
และ จัดกิจกรรมตางๆ เพื่อใหผูใชบริการเขามามีสวนรวม เชน โครงการ “รักษภาษาไทย กับสนุก!
คนหาไมรูจบ” เพื่อคนหาตนแบบผูใชภาษาไทยอยางถูกตอง เรงสงเสริมวัฒนธรรมไทยตามแนว
พระราชดําริ รวมมือกับ กระทรวงวัฒนธรรม กระทรวงศึกษาธิการ และราชบัณฑิตยสถาน
นอกจากน้ี สนุกดอทคอม รวมมือกับ สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน(สพฐ.) จัด
โครงการติดต้ังกลองสนุก! ความรู เพื่อสงเสริมและใหความรูกับนักเรียนในโรงเรียนตางๆ ผาน
พจนานุกรมออนไลนและเร่ืองนารูประจําวัน  เปนตน  เพื่อสรางความนาเชื่อถือ และมั่นใจตอ
ผูใชบริการ ในการตัดสินใจภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม

จากที่กลาวมาขางตน เปนวิธีการสงเสริมการขายที่เว็บไซตสนุกดอทคอมใชเพื่อ
กระตุนการตัดสินใจ ใหผูใชบริการรูสึกชื่นชอบและเขามาใชบริการอยางสม่ําเสมอ ซึ่งวิธีการรักษา
ความรูสึกที่ดีของผูใชบริการ กระทั่งเปลี่ยนเปนความภักดีจะกลาวถึงในขั้นตอนตอไป

4. ข้ันการยืนยัน (Confirmation  Stage)
เมื่อผูใชบริการไดรับทราบขอมูล ทดลองใชบริการ และมีความสัมพันธที่ดีตอเว็บไซต

แลว จากการศึกษาผูวิจัยพบวา ขั้นตอนตอไป เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการรักษาความรูสึกที่ดี
กระทั่งเปลี่ยนเปนความภักดีของผูใชบริการดวยวิธีการดังน้ี

4.1 รักษาภาพลักษณที่ดีของเว็บไซต
4.2 รักษาความสัมพันธสม่ําเสมอ และ มอบคุณคาสูงสุด

4.1 รักษาภาพลักษณท่ีดีของเว็บไซต
การรักษาภาพลักษณของเว็บไซต ใหดูดีอยูเสมอเพื่อทําใหผูใชบริการ รูสึกมั่นใจ

เชื่อมั่นในเว็บไซต และไมอยากไปใชบริการเว็บไซตอ่ืน  ผูวิจัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอม ใช
วิธีการรักษาภาพลักษณที่ดีของเว็บไซตดังน้ี

- การประชาสัมพันธขาวสารของเว็บไซตสูสื่อมวลชน
- การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม
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- การประชาสัมพันธขาวสารของเว็บไซตสูสื่อมวลชน
การประชาสัมพันธขาวสารตางๆของเว็บไซตสนุกดอทคอม สูสื่อมวลชนอยาง

สม่ํ า เสมอ ทําใหผู ใชบริการเกิดความรูสึกเชื่อมั่น และเชื่อถือเว็บไซตมากขึ้น เ น่ืองจาก
สื่อสารมวลชนมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูใชบริการ และสงผลถึงการกลับเขามาใชบริการอยาง
ตอเน่ืองและภักดีตอเว็บไซตในอนาคต ตัวอยางขาวสารของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่เผยแพรสู
สื่อมวลชน เชน

1.สนุกดอทคอม เปดเว็บ คนความรูไหวที่มา"วันตรุษจีน" หนังสือพิมพ มติชน วันที่
23 ม.ค. 2552

2. เว็บไซตสนุกเฟนหาสุดยอดคูรัก หนังสือพิมพไทยรัฐ วันที่ 14 ก.พ. 2552
3.สนุกดอทคอม เปดบริการเช็ครอบหนัง-จองต๋ัวทางเว็บ หนังสือพิมพ มติชน วันที่ 17

ธ.ค. 2551
4.สนุก แนะกลเม็ดความเขาใจ สรางวัยรุนผานโลกออนไลน หนังสือพิมพไทยรัฐ

วันที่ 14 ต.ค. 2551
5.สนุกดอทคอม ชวยเพื่อนชวนบริจาคโลหิต ที่สภากาชาดไทย หนังสือพิมพ มติชน

วันที่ 17 ก.ย. 2551
6.สนุก เปดบล็อกเกอร พัฒนาสารบัญเว็บ 2.0 ย้ําเปนหน่ึงในไทย หนังสือพิมพไทยรัฐ

วันที่ 13 ก.ย. 2551 เปนตน

- การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม
สนุกดอทคอมใชการจัดกิจกรรมเพื่อสังคมในการรักษาความสัมพันธระหวาง

ผูใชบริการกับผูใชบริการ และผูใชบริการกับทีมงานของเว็บไซต  ใหเหนียวแนนยิ่งขึ้น นอกจากน้ี
เปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอเว็บไซตในระยะยาวตอผูใชบริการ และทําใหผูใชบริการรูสึกภูมิใจ
ในเว็บไซตที่ตนเปนสมาชิก  ตัวอยางกิจกรรมที่เว็บไซตสนุกดอทคอมจัดขึ้นเพื่อทําประโยชน
ใหกับสังคม เชน กิจกรรมสนุกคาราวาน เพื่อเชิญชวนสมาชิกของเว็บไซตรวมคาราวานไปบริจาก
ของและเงินใหกับ โรงเรียนที่ยากไร โดยจัดกิจกรรมอยางตอเน่ือง 5 ป(พ.ศ. 2551) กิจกรรมสนุก!
ชวยเพื่อน ชวนบริจาคโลหิต ณ สภากาชาดไทย เชิญคนไทยรวมสรางความดีตอนรับปหนูทอง ใน
กิจกรรม “New Year, New You” กิจกรรมสนุก! รักษภาษาไทย  กิจกรรมประมูลของรักดาราเพื่อ
การกุศล ชวนสมาชิกบริจาคของบานโฮมฮัก เปนตน
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พิริยาภรณ แววจินดา ผูชวยผูจัดการฝายการตลาด กลาวเพิ่มเติมวา “เรามีกิจกรรมที่
ทําเพื่อสังคม เชน ไทยเมททริปที่ใหสมาชิกไดรวมกิจกรรมตางๆ เชน ทําบุญ 9 วัด , ทําตุกตาหมี
เพื่อบริจาคใหนองๆบานเด็กกําพรา, ชวนสมาชิกบริจาคของบานโฮมฮัก  เปนตน แลวก็จะมี
กิจกรรม สนุก! คาราวาน ที่จัดตอเน่ืองเปนประจําทุกปและไดรับการตอบรับจากผูใชบริการหนา
สนุก! ทองเที่ยวมากมาย แลวก็มีกิจกรรมบริจาคโลหิต ประมูลของดาราเพื่อการกุศล แลวก็
กิจกรรมอ่ืนๆอีกมากมายคะ” (พิริยาภรณ แววจินดา, สัมภาษณ, 8 ธันวาคม 2551)

4.2 รักษาความสัมพันธสม่ําเสมอ และ มอบคุณคาสูงสุด
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชการรักษาความสัมพันธ และ ดูแลผูใชบริการดวยดีอยาง

สม่ําเสมอ เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกชื่นชอบ เชื่อมั่น และ ภักดีตอเว็บไซต ดวยการรับฟงความ
คิดเห็น เอาใจใสผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซต และสงขาวสารที่เปนสิทธิประโยชน สิทธิพิเศษ
สําหรับสมาชิกโดยเฉพาะใหทราบกอนใคร เปนประจําทุกเดือน เชน บัตรภาพยนตรรอบ Movie
Preview ลดราคาเกมส กิจกรรมชิงรางวัลตางๆ กิจกรรมมีตต้ิงสําหรับสมาชิก กิจกรรมแฟนพันธ
แทสนุกดอทคอม เปนตน นอกจากน้ี สําหรับผูใชบริการที่เปนกลุมเซียนบอรด (Global
Modulator) จะไดรับสิทธิพิเศษใหเกียรติในการดูแลจัดการเว็บบอรด เสมือนเปนหน่ึงในทีมงาน
เว็บไซตสนุกดอทคอม เพื่อสรางความภูมิใจ และ ความเปนเจาของใหเกิดกับผูใชบริการที่ภักดี
มอบสิ่งที่ดีที่สุด เปนประโยชนมากที่สุดตอผูใชบริการอยูตลอดเวลา  รวมถึงการพัฒนาคุณภาพ
บริการใหดี และ ทันตามความตองการอยูเสมอ ซึ่งหัวใจสําคัญในการรักษาผูใชบริการที่ภักดี คือ
การมอบคุณคา(Value)สูงสุด ใหกับผูใชบริการตลอดเวลา

ตอบุญ พวงมหา กลาวเพิ่มเติมวา
“ คุณคา (Value) สินคาและบริการที่เรานําเสนอใหกับผูใชบริการไป  มันทําใหชีวิต

เขาดีขึ้นอยางไรบาง  เราแกปญหาอะไรในชีวิตเขาไดบาง จะทํายังไงใหเขากลับมาใช และภักดี
มันยาก ที่บอกไปขางตนวา Value และ Benefit เราตอบโจทยปญหาในชีวิตเขาไดอยางไร
เว็บไซตมีมากมาย ทําไมถึงตอเลือก สนุก! เพราะ สนุก! คํานึงถึง Value to Customer เรามองที่
ความตองการของ ใชบริการ เปนหลัก เราตองมองในสิ่งที่ผูใชบริการอยากได  การทําเว็บไซต
ตองปรับเปลี่ยนอยูตลอด เพราะความตองการของมนุษยเปลี่ยนแปลงไปเร่ือยๆ  ความตองการ
ของมนุษย เปนแบบ All time ถาเราดึง Value ดึง Benefit ใหเขาไมได ตอบโจทยปญหาในการ
ดํารงคชีวิตพื้นฐานเขาไมได  โอกาสที่จะทําเว็บไซตใหประสบความสําเร็จก็แทบจะเปนไปไมได
เลย” (ตอบุญ พวงมหา, สัมภาษณ, 6 มกราคม 2552)
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ณทิตา เกิดแกว “เราตอง ทําใหผูใชบริการรูสึกถึงความจําเปน ที่ตองเขามาใชบริการ
บอยๆ และ ตองเปนสมาชิกของเว็บไซต สรางความสัมพันธที่ดีดวยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
ทั้งออนไลน และ ออฟไลน มอบความเปนเพื่อน และ ไววางใจ ใหกับผูใชบริการตลอดเวลา
ปรับปรุงบริการ และ ผลิตภัณฑใหทันตอความตองการของผูใชบริการอยูเสมอๆ ดูแล รักษาความ
สมพันธกับสมาชิกที่ภักดี อยางสม่ําเสมอ ดวยการมอบคุณคา(Value) และ ผลประโยชน(Benefit)
ที่ดีที่สุด” (ณทิตา เกิดแกว, สัมภาษณ , 18 ธันวาคม 2551)

กลาวโดยสรุปเกี่ยวกับ กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อความภักดี (E-
Loyalty)ของเว็บไซตสนุกดอทคอม

เว็บไซตสนุกดอทคอมใชกลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี(E-
Loyalty)โดยแบงออกเปน 4 ขั้นตอนคือ

ข้ันความรู เร่ิมจากการสื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมาย เพื่อทราบความตองการที่
แทจริง และ ชองทางการเปดรับสื่อของผูใชบริการ เพื่อนํามาเลือกใชสื่อและชองทางการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ ดวยขอมูลที่ตรงไปตรงมา

ข้ันจูงใจ  ดวยวิธีการนําเสนอความสดใหม ในทุกๆดาน สรางความกระตือรือรน ให
ผูใชบริการรูสึกอยากเขามาใชบริการอยูเสมอ และใชพลังดาราดึงดูดใหเขามาใชบริการตอเน่ือง

ข้ันตัดสินใจ ใชวิธีการเชิญชวนใหผูใชบริการเร่ิมมีความสัมพันธกับเว็บไซต ดวยการ
สมัครสมาชิก ใชเว็บมาสเตอร สังคมออนไลน และกิจกรรมสรางความสัมพันธ และสราง
ภาพลักษณที่ดีใหกับเว็บไซต เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซตและภูมิใจในการ
เปนสมาชิกของเว็บไซต

ข้ันยืนยัน เว็บไซตสนุกดอทคอมใชการรักษาภาพลักษณ ดวย การทํากิจกรรมเพื่อ
สังคม และ ใชการนําเสนอขาวสารผานสื่อมวลชนอยางตอเน่ือง เพื่อตอกย้ําความรูสึกภักดีของ
ผูใชบริการ และใชวิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยการดูแล เอาใจใส
รับฟง มอบความเปนเพื่อน ใหเกียรติ สิทธิพิเศษ และมอบคุณคาสูงสุดใหกับผูใชบริการ รวมถึงการ
ปรับปรุงบริการ ใหมีคุณภาพ และ ทันตอความตองการตลอดเวลา เพื่อรักษาความภักดี ของ
ผูใชบริการไวใหยาวนานที่สุด
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4.3 ปญหานําวิจัย 3 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม
มีอะไรบาง?

เว็บไซตสนุกดอทคอมใชกระบวนการสรางความภักดี เพื่อสรางสรรคผลิตภัณฑ
บริการ ใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการมากที่สุด และ สื่อสารไปสูกลุมเปาหมายดวย
วิธีการโฆษณา ประชาสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหผูใชบริการไดรับความรู  จูงใจ ตัดสินใจ
และยืนยันที่จะภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอมในที่สุด  จากการสัมภาษณผูใชบริการเว็บไซตสนุก
ดอทคอม โดยใชเทคนิคการสัมภาษณแบบเฉพาะเจาะจงตามคุณสมบัติการเคยเขารวมกิจกรรมกับ
เว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 20 คน โดยแบงกลุมผูสัมภาษณออกเปน 3 กลุม ดังน้ี

1. กลุมผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวานคร้ังที่ 5 จํานวน 8 คน
2. กลุมผูดูแลเว็บบอรด ฟอร่ัม (Modulator)ของสนุกดอทคอม  จํานวน 8 คน
3. กลุมผูโชคดีจากกิจกรรมชิงรางวัลของเว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 4 คน

ผลจากการสัมภาษณผูใชบริการในประเด็น ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty)
ของผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม ผูวิจัยพบวาปจจัยที่ทําใหผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม
เกิดความภักดี  ประกอบดวย ชื่อเสียงของเว็บไซต ภาพลักษณที่ดีของเว็บไซต  ขอมูลครบถวน
นาสนใจและสดใหมอยูเสมอ ใชงานงาย  ความนาเชื่อถือของเว็บไซต มีกิจกรรมชิงรางวัลอยูเสมอ
ความปลอดภัยและถูกลิขสิทธิ์ ความเคยชินเพราะต้ังเปนหนาแรก สนุก ผอนคลาย บริการที่
ตอบสนองไดตามความตองการ บริการที่สามารถแกปญหาในชีวิต  รับฟงความคิดเห็นของ
ผูใชบริการตลอดเวลา ความภูมิใจที่ไดเปนสวนหน่ึงของเว็บไซต มีความผูกพันที่ดีตอทีมงาน การ
ใหบริการที่ดีของทีมงาน  มีเพื่อนดีๆในเว็บไซต  โดยสามารถแบงออกเปนปจจัยดานตางๆ ได 4
ปจจัย ดังน้ี

1. ดานบริการในเว็บไซต
2. ดานบริการเชิงเทคนิค
3. ดานลูกคาสัมพันธ
4. ดานภาพลักษณของแบรนด
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1. ดานบริการในเว็บไซต
     ในปจจุบันสื่อเว็บไซตมีความจําเปน และ ชวยอํานวยความสะดวกเร่ืองขอมูล

ขาวสารใหกับผูใชบริการที่ไมสามารถเขาถึงสื่ออ่ืนๆได โดยเฉพาะในเวลาทํางาน เวลาเรียน ดังน้ัน
การติดตามขอมูลขาวสารที่ทันเหตุการณ ตรงตามความสนใจ และ งายตอการใชบริการ เปนปจจัย
สําคัญที่ทําใหผูใชบริการภักดี และ เขาใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมอยางตอเน่ือง ดังน้ี

1.1 บริการท่ีตอบสนองความตองการ
ความรูสึกชื่นชอบ พึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการ และ

สามารถแกไขปญหาในชีวิต ของผูใชบริการได ผูวิจัยพบวาบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม
สามารถตอบสนองความตองการไดในประเด็นดังน้ี

- ความทันตอเหตุการณ การใหบริการขอมูลขาวสารที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา ทําให
ผูใชบริการสวนใหญเขามาใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมเพื่ออานขอมูลขาวสารประจําวัน บน
หนาแรกของเว็บไซตเปนอันดับแรก เพื่อใหทันตอเหตุการณ และสามารถเขามาติดตามขาวสารได
ตลอดทั้งวัน โดยเฉพาะในชวงเหตุการณสําคัญของบานเมือง เชน เลือกต้ัง รัฐประหาร จะมีการทํา
หนาพิเศษที่รวบรวมขอมูลทุกอยางของเร่ืองน้ันๆเอาไวดวย และในวันที่ 1 กับ 16 ของทุกเดือน จะ
มีบริการ ประกาศผลสลากกินแบงรัฐบาล และดูดวงรายปกษ รายเดือน ใหกับผูใชบริการ ซึ่งเปน
บริการฟรี ทั้งหมด ทําใหใน ทุกวันที่ 1 และ 16 จะมีจํานวนผูใชบริการเขามาที่หนาเว็บไซตมากเปน
พิเศษ

คุณสรัญญา ยโสธรินทร  ผูเขารวมกิจกรรม สนุกคาราวานคร้ังที่ 5  กลาววา “รูจัก
เว็บไซตสนุกดอทคมมาไดประมาณ 5 ปแลวคะ ลองเขามาใชงาน เพราะเพื่อนๆ บอกตอๆกันมาคะ
ก็ถามีโอกาสไดใชอินเทอรเน็ต ก็จะเขาเว็บสนุกทุกคร้ังนะคะ  ชอบบริการของ S! Travel หนา
ทองเที่ยว เพราะโดยสวนตัวเปนคนชอบเที่ยวแบบน้ี  เลยเขาไปหาขอมูลในน้ัน  นอกจากทองเที่ยว
แลว ก็จะดูขอมูลอ่ืนๆเชนอานขาวสารจากหนาแรก  เพราะคอนขางจะอัพเดทดี เวลามีขาวอะไร
ขึ้นมา สนุกก็ขาวคอนขางจะไว ไมตกกระแส” ( สรัญญา ยโสธรินทร, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม
2551)

- ใหบริการครอบคลุมทุกดาน
เว็บไซตสนุกดอทคอมมีขอมูลในปริมาณมาก และคอนขางครบทุกดาน โดยแบงสวน

ของขอมูลขาวสารเพื่อ ตอบสนองความตองการของผูใชบริการเฉพาะกลุมอยางชัดเจน ทําให
ผูใชบริการมีทางเลือกเพื่อใชบริการตอในเร่ืองที่ตรงตามความสนใจ สําหรับผูใชบริการที่ชอบการ
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ทองเที่ยว สามารถเขาไปใชบริการที่ สนุก! Travel ตองการคนหาขอมูล สามารถเขาไปหาไดที่
สนุก! Search หากตองการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในประเด็นตางๆของสังคม กับสมาชิก
ทานอ่ืนๆสามารถเขาไปที่ สนุก! ฟอร่ัม ได เปนตน ทําใหผูใชบริการไมจําเปนตองเขาไปหาขอมูลที่
เว็บไซตอ่ืน

คุณสมภพ เทียนมณี ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวานคร้ังที่5 กลาววา “ ผมคิดวาสนุก
ดอทคอมมีขอมูลที่ครบทุกดาน โดยสวนตัวจะเขาเว็บไซตทุกวันจากที่ทํางานเขามาอานขาวกอน
แลว ถาชอบเร่ืองทองเที่ยว สามารถเขาไปหาขอมูลไดที่ สนุก! Travel หรือถาตองการคนหาขอมูล
ตางๆ ก็จะมีใหบริการ สนุก! Search ซึ่งใหผลการคนหาเหมือนกับ Google จึงไมจําเปนที่ตองไป
เว็บไซตอ่ืน” (สมภพ เทียนมณี, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม 2551)

- สังคมออนไลน
สังคมออนไลน  คือแหลงรวมความคิดเห็นในประเด็นตางๆ ของผู ใชบริการ

อินเทอรเน็ตจํานวนมาก เว็บไซตสนุกดอทคอมมีการใหบริการสังคมออนไลนในรูปแบบ ฟอร่ัม/
เว็บบอรด โดยภายใน จะมีการแลกเปลี่ยนพูดคุย แสดงความคิดเห็นที่แตกตางกันไป แบงออกเปน
หองตางๆ ซึ่งผูใชบริการสามารถเลือกมีสวนรวมกับหองที่ตนเองสนใจได  ผูวิจัยพบวา สวนหน่ึงที่
ทําใหผูใชบริการเขามาใชบริการอยางสม่ําเสมอคือ ความผูกพันกับเพื่อน และ ความคิดเห็นที่
หลากหลายแงมุมในสังคมออนไลนบนเว็บไซตสนุกดอทคอม ที่เปนเสนหดึงดูดไดดี

คุณแปด ผูดูแลเว็บบอรด (Modulator) ประจําหอง ผูหญิง ใชUsername วา
Hotdevilmean กลาวเพิ่มเติมวา “ในทุกๆวันพี่ตองการติดตามขอมูลขาวสารทุกอยาง และความรู
ตางๆ ที่ไดจากฟอร่ัม พี่ถือเปนประสบการณชีวิตที่สามารถหาไดที่น่ี  จากกระทูของเพื่อนๆคนอ่ืน
มีความคิดเห็นหลายมุมมอง และมีความสนุกสนานแฝงอยู เชนเว็บบอรดการเมือง พี่เขาไปอานก็
ทราบถึงความขัดแยงของคน2 กลุม แตก็ยังมีอะไรขําๆ ของ เพื่อนคนอ่ืนๆ ถาหากพี่หายไปหลายวัน
ก็จะมีคนมาโพสตถามวา พี่หายไปไหน คิดถึง  มันคือเสนหอยางหน่ึง มันมีอะไรมากกวาเว็บไซต
เหมือนเปนครอบครัว  ที่พี่ตองเขามาหาทุกวัน เขามาเยี่ยม มาดูแลทุกวัน หลายคร้ังที่พี่น่ังหนาจอ
คอมและตองยิ้มคนเดียว เพราะอานกระทู  ตอนน้ีพี่เสพติดมันไปแลว” (แปด, สัมภาษณ, 25
ธันวาคม 2551)
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- การไมคิดมูลคาการบริการ
การใหบริการสวนใหญของ สนุกดอทคอม ใหบริการฟรี จึงเปนทางเลือก และ โอกาส

ที่ทําใหผูใชบริการไดทดลองใช เชน บริการ เลนเกม อานขาว ประกาศซื้อขาย ดิกชั่นนารี อีเมลล
ฟอร่ัม สอบถามปญหาเร่ืองคอมพิวเตอรผานไลฟแชทโดยIntel และ ใกลชิดกับศิลปนที่ชื่นชอบ
ดวยกิจกรรมไลฟแชท  เปนตน

คุณเจษฎา ศิริบุญ นักศึกษา ปที่3 ม.สงขลานครินทร (ผู เขารวมกิจกรรมชิงบัตร
ภาพยนตร)กลาวถึงสาเหตุของการเขามาใชบริการเว็บไซตสนุก! “ บริการที่หลากหลาย และใหใช
ฟรี  ทําใหไมตองไปเว็บอ่ืนๆ เพื่อที่จะไปใชบริการที่ตนชื่นชอบดวย  เพราะเว็บไซตสนุกดอทคอม
สามารถตอบโจทยความตองการไดเกือบทุกขอครับ” (เจษฎา ศิริบุญ, สัมภาษณ, 20 ธันวาคม 2551 )

1.2 ความคุนเคยกับรูปแบบของเว็บ
ผูใชบริการสวนใหญ ต้ังเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนหนาแรก เมื่อเปดเบราเซอรเขาใช

งานอินเทอรเน็ตทุกคร้ัง จึงปรากฏหนาแรกของเว็บไซตสนุกดอทคอมไปโดยปริยาย สรางใ หเกิด
ความคุนเคยของรูปแบบเว็บไซต และงายตอการใชงานของผูใชบริการ ทําใหการเขาชมเว็บไซต
สนุกดอทคอม กลายเปนกิจกรรมหน่ึงในชีวิตประจําวันของผูใชบริการ

คุณบัญชา อําลอย ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวาน อายุ 43 ป จ.ลพบุรี กลาวเพิ่มเติมวา
“รูจักเว็บไซตสนุกดอทคอม มานานแลว ตอนน้ัน อาจารยที่สอนใหใชคอมพิวเตอร แนะนําใหเขา
เว็บน้ี แลวหลังจากน้ัน ก็ต้ังเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนหนาแรกมาโดยตลอด เมื่อมีโอกาสใช
อินเทอรเน็ต ก็จะตองเขาสนุก! ทุกคร้ัง เขาไปอานขาว แตบริการที่ชอบมากที่สุดคือเร่ืองทองเที่ยว
คับ” (บัญชา อําลอย, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม 2551)

2. ดานการบริการเชิงเทคนิค

การใหบริการที่ดี กับผูใชบริการ เปนปจจัยหน่ึงที่มีความสําคัญ สรางประสบการณ
และความรูสึกที่ดีตอผูใชบริการ ใหผูใชบริการเกิดความรูสึกอยากมีความสัมพันธกับเว็บไซตใน
ระยะยาว ผูวิจัยพบวาสิ่งที่ทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกภักดีตอเว็บไซตในดานการบริการเชิง
เทคนิค มีดังน้ี
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2.1 แกปญหาของผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว
การใหบริการที่ดีเสมือนเพื่อน  รับฟงความคิดเห็น และ แกปญหาอยางทันทวงที เมื่อ

ผูใชบริการเกิดปญหาในการใชงาน ผานชองทางการติดตอที่สะดวก ตลอด 24 ชั่วโมง เปนปจจัย
สําคัญประการหน่ึงที่สรางความรูสึกที่ดีตอผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม

คุณโก ผูดูแลเว็บบอรด ฟอร่ัม (Global Modulator) ชื่อผูใช วา cocoman25 กลาว
เพิ่มเติมถึงการแกปญหาของผูใชบริการไดอยางรวดเร็วดังน้ี “การเปลี่ยนแปลงเมื่อตนป 2551 ที่ผาน
มาของหนาเว็บสนุก! พี่ก็มีสวนในการแสดงความคิดเห็น และไดทดลองใช ไดฟดแบคกลับไปยัง
เว็บมาสเตอร ซึ่งเคาก็นําความคิดเห็นของพวกพี่ไปปรับเปลี่ยนใหม เพื่อให ใชงานไดใกล เคียง
ของเดิม  ก็ถือวา โอเคนะ” (โก (Global Modulator) , สัมภาษณ, 20 ธันวาคม 2551)

2.2 ทีมงานและเว็บมาสเตอรท่ีมีประสิทธิภาพ
ทีมงานและเว็บมาสเตอรที่มีประสิทธิภาพ มีความรูความสามารถ มีความใสใจตอ

ปญหาของผูใชบริการที่แทจริง ถือเปนหัวใจสําคัญในการสรางความภักดีใหเกิดตอผูใชบริการ
เว็บไซตดวย เชน คุณนุ บางบอ เว็บมาสเตอรหนาสนุก! Travel บุคคลที่ผูใชบริการในกลุม สนุก
คาราวานคร้ังที่ 5 กลาวถึงมากที่สุดคนหน่ึงในการสัมภาษณ  เพราะเมื่อผูใชบริการมีความสัมพันธที่
ดีตอเว็บมาสเตอรแลว เมื่อเว็บมาสเตอรมีคําแนะนํา หรือขอความรวมมือ มักจะไดรับความรวมมือ
จากผูใชบริการเปนอยางดี และ ทําใหผูใชบริการกลับเขามาใชบริการเว็บไซตอยางตอเน่ืองอีกดวย
เพราะตองการติดตามความเคลื่อนไหวของเว็บไซต และ เว็บมาสเตอร

คุณ ธนิสร หลักชัย อาชีพ นักเขียนอิสระ สตาฟอาสากิจกรรมสนุกคาราวาน คร้ังที่5
กลาวเสริมในเร่ืองน้ีวา “ รูจักเว็บสนุกมาประมาณ 5 ปแลว ตอนแรกมีนองสาวแนะนํามา เมื่อเขา
มาใช จึงเร่ิมมารูจัก คุณนุ บางบอ ที่เปนเว็บมาสเตอร หนาทองเที่ยว(S! Travel) คราวน้ีก็เลยสนิท
กับเว็บสนุก แลวก็สนิทกับเว็บมาสเตอรดวย จึงเขามาใชงานทุกคร้ังที่มีโอกาสเลน อินเทอรเน็ต แต
บริการที่ชอบมากๆ แลวก็เขาเปนประจําคือ หนาทองเที่ยว(S! Travel)” (ธนิสร หลักชัย, สัมภาษณ,
15 ธันวาคม 2551)
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3. ดานลูกคาสัมพันธ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใชบริการ กับทีมงานของเว็บไซต เปนสิ่งผูกมัดและยึด

เหน่ืยวความรูสึกที่ดี ของผูใชบริการที่มีตอเว็บไซต เปนปจจัยหน่ึงที่มีความสําคัญ ตอเว็บไซต และ
ผูใชบริการในการรักษาความภักดี จากการสัมภาษณ ผูใชบริการไดกลาวในประเด็นลูกคาสัมพันธ
ของเว็บไซตสนุกดอทคอมดังน้ี

3.1 การมีสวนรวมในการจัดทําเว็บไซต
- การรับฟงความคิดเห็น
การรบฟงความคิดเห็นของผูใชบริการตลอดเวลาของเว็บไซตสนุกดอทคอม ทํา

ผูใชบริการรูสึกมีความสําคัญตอเว็บไซต และชวยสอดสอง ดูแล แกไข ปกปองเว็บไซต ที่ตนมีสวน
ในการรวมแสดงความคิดเห็น  และอยากมีสวนชวยพัฒนาเว็บไซตดวยการเสนอแนวความคิ ด
ใหมๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ หรือ แนวทางการแกไขปรับปรุงใหสะดวกตอการใชงานใน
มุมมองของผูใชบริการจริงๆ เปนประโยชนทั้งตอตัวผูใชบริการเอง และ เปนประโยชนกับเว็บไซต
อีกดวย

คุณโก ผูดูแลเว็บบอรด ฟอร่ัม (Global Modulator) ชื่อผูใช วา cocoman25กลาววา “
เว็บมาสเตอร คุณฝนเขารับฟงความคิดเห็นดีครับ แลวพี่ก็เปนเสมือนตัวกลางอีกที ระหวาง เว็บ
มาสเตอร กับ ผูใชบริการเว็บทานอ่ืนๆ  ในเวลาที่มีขาวสาร  เวลาที่ตองการขอความชวยเหลือตางๆ
หรือเวลาที่ ใชบริการ กับ Modulator อ่ืนๆ มีปญหาในการใชงาน เขาก็จะสงปญหามาใหพี่ แลวพี่ก็
นํามาคุยมาบอกกับ เว็บมาสเตอรอีกที เวลาที่เขาเอาสิ่งที่เราเสนอไปทํา มันทําใหเรารูสึกดีนะที่เขาก็
รับฟงความคิดเห็น และใหความสําคัญกับเรา” (โก (Global Modulator) , สัมภาษณ, 20 ธันวาคม
2551 )

-ความภูมิใจ
ความภูมิใจ ความรูสึกเปนเจาของ รูสึกมีคุณคากับเว็บไซต เห็นไดชัดจากบริการที่มี

ลักษณะเปน ชุมชนออนไลน(Community) อยางเชน ฟอร่ัม/เว็บบอรด นอกจากความสัมพันที่
คอยๆกอตัวขึ้นจากเพื่อนออนไลนแลว เว็บไซตสนุกดอทคอม มอบความรูสึกเปนสวนหน่ึงใหกับ
สมาชิก ผูที่เขามาโพสตกระทู ตอบเว็บบอรด อยางตอเน่ือง กระทั่งเลื่อนขั้นเปนผูดูแลเว็บบอรด
(Modulator) ทําใหผูใชบริการทานน้ันรูสึกภาคภูมิใจ วาตัวเองเปนเจาของหองที่มีสิทธดูแล  และ
เมื่อมีขอความที่ไมเหมาะสม หรือมีคนมาโพสตถามเพื่อขอความชวยเหลือ ผูใชบริการเหล าน้ีจะ
ยินดีใหความชวยเหลืออยางเต็มที่ และ เต็มใจ เสมือนเปนทีมงานคนหน่ึงของ เว็บไซตสนุก
ดอทคอม และ พวกเขาจะกลับเขามาทําหนาที่ ที่ไดรับมอบหมายทุกวัน กลายเปนความผูกพันที่
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ยาวนาน เปนคุณคาทางใจ  ซึ่งสงผลที่ดีตอเว็บไซตอยางมาก หากตองการขอความชวยเหลือจาก
ผูใชบริการกลุมน้ี พวกเขาจะเปนสื่อกลางระหวางทีมงานกับผูใชบริการทานอ่ืนๆไดอยางดีเยี่ยม
และ ยังเปนประชาสัมพันธ ใหกับเว็บไซตสนุกดอทคอม ในการเผยแพรขาวสาร แนะนํา ขอมูลที่
นาสนใจ ตางๆ ที่พบในเว็บไซตแตละวัน ใหกับบุคคนที่พวกเขารูจัก ไดกลับเขามาใชผานระบบ
การแนะนําเพื่อนที่มีอยูในบริการตางๆ และ แบบปากตอปาก อีกดวย

คุณแปด หน่ึงในผูดูแลเว็บบอรด/ฟอร่ัมเลาใหผูวิจัยวาไดฟงถึงจุดเร่ิมตน ที่ไดเร่ิมมา
เปนผูดูแลเว็บบอรดวา “เน่ืองมาจากเขามาใชบริการฟอร่ัมทุกวัน และโพสตกระทูสม่ําเสมอ จึงทํา
ใหเว็บมาสเตอร ผูดูแล ฟอร่ัม เล็งเห็น และใหสิทธิ์ในการดูแลฟอร่ัม  รูสึกภูมิใจ และดีใจมาก ชอบ
มากที่ไดเปนคนดูแลจัดการลบขอความโฆษณา ขอความที่ไมเหมาะสม  และไดชวยยายกระทูที่มี
คนมาโพสตผิดหอง ไปยังหองที่จะสามารถใหคําตอบที่ดีกับคนโพสตได  ยินดีมากที่ไดชวยเหลือ
ทุกคน

ตอนที่เร่ิมเลน ฟอร่ัมแรกๆ เคยมีปญหาในชีวิต และเพื่อนคนหน่ึง ที่เจอในฟอร่ัม เขา
มาใหกําลังใจ และชวยเหลือ จนถึงทุกวันน้ีก็ยังเปนเพื่อนที่ดีตอกันเสมอ เขาเปนสวนหน่ึงที่ทําใหพี่
มีทุกวันน้ี” (แปด, สัมภาษณ, 25 ธันวาคม 2551)

นอกจากน้ี สนุกดอทคอมยังเปดโอกาสใหกับผูใชบริการที่มีความสามารถดานตางๆ
รวมเปนสวนหน่ึงในการสรางสรรค เน้ือหาบนเว็บไซต ดวยการเปนนักเขียนอิสระ และชางภาพ
อิสระ  โดยไมไดรับคาตอบแทนเปนเงิน แตเปนความภาคภูมิใจ และรูสึกเปนเหมือนหน่ึงในทีมงาน
และผูใชบริการกลุมน้ี จะชักชวน เพื่อน  รวมถึงคนรูจัก ใหเขามาใชบริการ และ เขามาชื่นชมเน้ือหา
ที่พวกเขามีสวนสรางสรรคดวย

จากการสังเกตการณอยางมีสวนรวมของผูวิจัย ในวันที่ 20 ธันวาคม 2551 ผูวิจัย
ปฎิบัติงานในตําแหนงเว็บมาสเตอร และไดนํากระทูของ คุณปอน (ผูใชบริการ) ที่มาแนะนําสูตร
ทําอาหารใหกับผูใชบริการทานอ่ืนๆ ในเว็บบอรด แมลูกคนเกง   ขึ้นแสดงในหนาแรก สนุก! แท็บ
วาไรต้ี  โดยผูวิจัยโพสตขอความขออนุญาตินําขอมูลมาเผยแพรใหกับเพื่อนสมาชิกทานอ่ืนๆ  และ
คุณปอนไดโพสตขอความตอบโตกลับ วาอนุญาติใหนําไปเผยแพรได  ซึ่งเปนวิธีการหน่ึงที่ทําให
ผูใชบริการเกิดความรูสึกภูมิใจ เปนสวนหน่ึงของเว็บไซต และสรางแรงบรรดารใจใหกับ
ผูใชบริการ ทานอ่ืนๆ มาชวยกันทํากระทูในลักษณะน้ีเพื่อที่จะไดแสดงให คนอ่ืนๆเห็นบาง เปน
การสราง คุณคา(Value) ใหกับ ผูใชบริการ วิธีการหน่ึงดวย  หลังจากน้ันประมาณ 1 อาทิตย ผูวิจัย
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สังเกตเห็นวา มีผูใชบริการทานๆอ่ืนๆ มาโพสตวิธีการทําอาหารเชนเดียวกับคุณปอนอีกประมาณ 2
ทาน ซึ่งเปนขอพิสูจนถึงความสําคัญของการสรางคุณคา(Value)ใหกับผูใชบริการเปนอยางดี

คุณทศพลกรณ พึ่งพุทโธ อธิบายเพิ่มเติมถึงการไดเปนสวนหน่ึงในการดูแลเว็บบอรด
และ เปนชางภาพอิสระ ใหกับเว็บไซตสนุกดอทคอมดวยวา “ ผมทํางานเปนชางภาพอิสระ  ที่เขา
เว็บสนุกเปนเพราะตองการมาติดตามขาวสาร และก็ชอบมาใชบริการ สนุก! Classified ในการ
ประกาศโฆษณา สําหรับใครที่สนใจอยากติดตอผมไปถายภาพ  สวนที่มาเปนผูดูแลเว็บบอรด
(Modulator) ใหกับเว็บบอรดหอง แฟนคลับเกมสโปรด ใน สนุก! Game เพื่อคอยชวยเหลือ ตอบ
ปญหาใหกับคนที่มีปญหาเร่ืองเกม ธรรมดาผมก็ชอบเปนคนตอบใหอยูแลว อีกอยางการชวยคนที่
ไมรู ผมรูสึกดีนะ  แลวคราวน้ีเวลาที่เว็บสนุก! มีตองไปถายภาพตามงานตางๆ ดวยความที่รูจักกับ
เว็บมาสเตอร เขาก็ใหผมเปนชางภาพอาสาสมัคร ไปชวยถายภาพงานประกวดนางสาวไทย ป 2551
ซึ่งเราก็ภูมิใจที่ภาพเราจะมีคนดูเยอะๆ แลวอีกอยาง ทางเว็บไซตก็ใหโอกาสเรา ลงชื่อชางภาพ และ
ขอมูลติดตอเราดวย ก็ถือวาดีมาก” (ทศพลกรณ พึ่งพุทโธ, สัมภาษณ, 20 ธันวาคม 2551)

คุณธนิสร หลักชัย อาชีพ นักเขียนอิสระ สตาฟอาสากิจกรรมสนุกคาราวานคร้ังที่ 5
กลาวเพิ่มเติมวา“มีโอกาสไดเขียนเร่ืองลงในหนาทองเที่ยวดวย เพราะไดทําความรูจักกับเว็บ
มาสเตอรคุณนุ บางบอ  ตอนน้ีก็เยอะพอสมควรแลว เลยไดเขามาดูบอยๆ เขามาดูงานที่เราเขียนดวย
แลวก็มาพูดคุยกับเพื่อนๆในเว็บบอรด  แลวก็เพราะหนาทองเที่ยวของสนุก มีเร่ืองที่หลากหลายดี มี
ขอมูลบางสวนที่เราเอาไปใชได มันมีพื้นที่ใหโพสตภาพ โพสตเว็บบอรด คือบางค ร้ังคุณไม
จําเปนตองเปนนักเขียนที่มีฝมือ  ไมตองเปนชางภาพที่ถายรูปสวย แตถาคุณมาโพสตสิ่งที่คุนไป
เที่ยวไปเจอมา คุณก็มีโอกาสที่จะนําเสนอเร่ืองของคุณใหเพื่อนๆ คนอ่ืนๆไดรับทราบ ไดเขามาอาน
ครับ เพราะเคาเปดโอกาสใหคุณมาโพสตได   และก็เคยแนะนําใหเพื่อนๆ นองๆ เขามาใชบริการ
สนุกอยูตลอด สวนหน่ึงเปนเพราะมีงานเขียนของเราดวย  และ ขอมูลดีๆในสนุกก็เปนประโยชน
มาก” (ธนิสร หลักชัย, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม 2551)

สมเกียรติ เพชรพิรินเลิศ ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวาน คร้ังที่5 “มารวมกิจกรรม
สนุก!คาราวานหลายคร้ังแลว แลวก็ไดเพื่อนๆจากที่น่ี เลยอยากจะมารวมกิจกรรม และมาเจอ
เพื่อนๆอีกทุกป  นอกจากน้ีก็เคยไป mini คาราวาน ที่เปนการจัดทองเที่ยวกลุมเล็กๆ แตก็สนุกมาก
ครับ ประทับใจมาก เพราะทําใหรูจัก และสนิทกับทีมงานมากขึ้นดวย  ผมเคยแนะนําเพื่อนๆใหเขา
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มาดูใน travel เวลาจะหาที่กิน ที่เที่ยว หรือมารวมทํากิจกรรมตางๆดวยกันครับ” (สมเกียรติ เพชรพิ
รินเลิศ, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม 2551)

3.2 การตอบแทนลูกคา การมอบสิ่งตอบแทนใหกับลูกคาที่ภักดีของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม จากการสัมภาษณพบวา มีรูปแบบดังน้ี

- การใหสิทธิพิเศษตางๆ
เว็บไซตสนุกดอทคอมมีการใหสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิก ในการรวมชิงรางวัล สิทธิ

พิเศษในการใชบริการที่พิเศษกวาผูใชบริการทั่วไป และใหผูใชบริการที่เปนสมาชิกไดมีสวน
รวมกับเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ เชน กิจกรรมแจกต๋ัวหนังรอบพรีวิว แจกบัตรคอนเสิรต แจก
ผลิตภัณฑตางๆ  และ การใหความชวยเหลือสมาชิก เชน การขอรับบริจาคโลหิตจากสมาชิกผานเว็บ
บอรดเพื่อชวยเหลือสมาชิกทานอ่ืนที่กําลังตองการความชวยเหลือ นอกจากน้ีในฟอร่ัม/เว็บบอรด
หากสมาชิกทานใดเขามาโพสต และ ตอบกระทู จะมีแตมสะสมเพื่อเพิ่มระดับไปเร่ือยๆ กระทั้ง
สามารถเปน Modulator มีสิทธิ์จัดการดูแลเว็บบอรดหรือฟอร่ัมได  เปนตน เปนปจจัยหน่ึงที่ทําให
ผูใชบริการอยากมีสวนรวมกับเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ

คุณมานะศุกร ผลประเสริฐ อาชีพ นักศึกษา ม.ราชภัฎจันทรเกษม (ผูเขารวมกิจกรรม
ชิงบัตรภาพยนตร) กลาววา “ เคยรวมกิจกรรมกับสนุก! ก็มี มาเลนกิจกรรมชิงต๋ัวหนังครับ มาเลน
บอยเลย แลวก็เคยไดดูหนังฟรี หลายคร้ังดวยครับ  ประทับใจมาก และไดแนะนําเพื่อนใหเขามาใช
บริการในสวนน้ีดวยครับ” (มานะศุกร ผลประเสริฐ, สัมภาษณ, 20 ธันวาคม 2551 )

เชนเดียวกับ คุณเจษฎา ที่บอกกับผูวิจัยวา “ประทับใจกิจกรรมแจกต๋ัวหนัง ซึ่งนานๆ
คร้ัง คุณเจษฎาถึงจะไดมีโอกาสมารวมสนุก แตเมื่อไดรับรางวัล ต๋ัวหนังในเร่ืองที่ตนสนใจจริงๆ
และไดดูกอนใครดวย ก็ยิ่งรูสึกดีมากๆครับ ประทับใจตรงน้ี” (เจษฎา ศิริบุญ, สัมภาษณ, 20
ธันวาคม 2551 )

- การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม
การจัดกิจกรรมตางๆเพื่อคืนประโยชนใหกับสังคมของเว็บไซตสนุกดอทคอม เปนการ
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ตอบแทนลูกคาที่ภักดี  ดวยการสรางประสบการณ และ ความสัมพันธอันดีระหวางผูใชบริการและ
ทีมงานของเว็บไซต โดยเปดโอกาสใหผูใชบริการเขามาเปนสวนหน่ึงในกิจกรรม เ สมือนเปน
ตัวแทนของเว็บไซตสนุกดอทคอมในการรวมทําประโยชน ตัวอยางกิจกรรม อาทิ

กิจกรรมสนุก! คาราวาน เปนกิจกรรมที่เชิญชวนผูใชบริการใหรวมเดินทางไปทํา
กิจกรรมบริจากเงินและ สิ่งของ ใหกับโรงเรียนที่ดอยโอกาส ซึ่งผูใชบริการบอกเปนเสียงเดียวกันวา
กิจกรรมน้ีควรมีขึ้นทุกป เหมือนเปนเอกลักษณของเว็บไซตสนุก!

กิจกรรมบริจาคโลหิต เพื่อชวยเหลือเพื่อนสมาชิก และ ประชาชนทั่วไป ที่ขาด
แคลนเลือด โดยรวมกับสภากาชาดไทย

กิจกรรมบริจากเงินและของใชใหกับบานโฮมฮัก เพื่อรวมกลุมสมาชิกที่มีความ
ต้ังใจรวมทําประโยชน รวมเดินทางพรอมทีมงานของเว็บไซต ไปบริจาคสิ่งของและเงินใหกับเด็กๆ
และ ครูตอย  ที่บานโฮมฮัก เปนตน

คุณธนิสร หลักชัย อาชีพ นักเขียนอิสระ สตาฟอาสากิจกรรมสนุกคาราวาน บอกกับ
ผูวิจัยถึงเหตุผลที่เขามาใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมตลอดมา “ มากิจกรรมสนุกคาราวาน
ประทับใจมาก เพราะไดทําประโยชนใหกับสังคม ไดมารวมกันทําบุญใหกับคนที่ดอยโอกาสจริงๆ
แลวก็อยากใหสนุกจัดกิจกรรมดีๆแบบน้ีไปทุกๆป ไมอยากใหหมดไป” (ธนิสร หลักชัย, สัมภาษณ
,15 ธันวาคม 2551)

คุณสมภพ เทียนมณี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จ.ระยอง ผูเขารวมกิจกรรมสนุก
คาราวานคร้ังที่5 กลาวเสริมถึงความรูสึกที่ไดเขารวมกิจกรรมกับ สนุกดอทคอมวา “ สําหรับ
กิจกรรมที่เคยเขารวมกับสนุกมา โดยเฉพาะ กิจกรรมสนุก คาราวาน ถือวา ครบตามวัตถุประสงค
คือไดเพื่อนใหมที่บางคร้ังอาจจะเคยเจอกันแลวในฟอร่ัม/เว็บบอรด แตไมเคนเห็นหนากัน  แตอยาง
ที่สอง จะเห็นวา สนุกคาราวาน ป ถือเปนกิจกรรมอีกรูปแบบหน่ึงที่เสริมสรางความสัมพันธของ
ครอบครัวได   ถือวายากนะที่ใครจะจัดทัวร ใหคนที่มีความหลากหลายมารวมกันขนาดน้ีได ”
(สมภพ เทียนมณี, สัมภาษณ, 15 ธันวาคม 2551)

ที่กลาวมาขางตนเปนปจจัยดึงดูดใหผูใชบริการเกิดประสบการณที่ดี ความรูสึกที่ดี เกิด
ความรูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซต ผูกพัน และกลับมาใชบริการอยางตอเน่ือง ทําใหผูใชบริการ
รูสึกภาคภูมิใจ เมื่อกลับมาใช  เมื่อเปนสมาชิกของเว็บไซตที่ดี และอยากเชิญชวน บอกตอใหค นที่
รูจัก เขามาใชบริการ
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4.ภาพลักษณของแบรนด
ภาพลักษณคือสิ่งที่สะทอนออกมาใหผูใชบริการไดเห็น และเชื่อไดวาเว็บไซตสนุก

ดอทคอมมีสิ่งน้ัน จากการสัมภาษณผูใชบริการ ในเร่ืองภาพลักษณของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่
ผูใชบริการนึกถึง สามารถแบงออกเปนประเด็นใหญๆไดดังน้ี

4.1 ชื่อเสียงของเว็บไซตท่ีมีมาแตเดิม
เว็บไซตสนุกดอทคอมเปนเว็บไซต ที่กอต้ังมายาวนานต้ังแตป 2542   เปนเว็บไซตที่มี

ชื่อเสียง และไดรับรางวัลจากการจัดอันดับเว็บไซตที่ไดรับความนิยมสูงสุด (Ranking) 6 ป
ติดตอกัน (ปพ.ศ. 2547-2552) จากการจัดอันดับของเว็บไซตทรูฮิต (www.truehits.net) เปนการ
รับประกันถึงคุณภาพของเว็บไซต และจูงใจใหผูใชบริการอยากเขามาใชบริการเว็บไซตยอดนิยม
อันดับ1 ของประเทศไทย ผูวิจัยพบวา ชื่อเสียงของเว็บไซตคือปจจัยอันดับตนๆ ที่ทําใหผูใชบริการ
นึกถึงเว็บไซตสนุกดอทคอมเปนเว็บแรก

คุณเจษฎา ศิริบุญ นักศึกษา ปที่3 ม.สงขลานครินทร  (ผู เขารวมกิจกรรมชิงบัตร
ภาพยนตร) กลาวถึงสาเหตุของการเขามาใชบริการเว็บไซตสนุก! ตลอด “ เร่ืองชื่อเสียงของเว็บไซต
สนุกดอทคอม ถือเปนสวนสําคัญอยางหน่ึง เพราะทุกคนจะพูดกันติดปากเลยว า สนุกดอทคอม ยิ่ง
ทําใหเกิดการจดจําแบรนด มากขึ้น ทําใหทุกคร้ังที่เขามาใชบริการอินเทอรเน็ต ก็จะตองเขามาที่
เว็บไซต สนุกดอทคอม เปนเว็บแรกๆ ที่เรานึกถึง” (เจษฎา ศิริบุญ, สัมภาษณ, 20 ธันวาคม 2551 )

คุณธนิสร หลักชัย อาชีพ นักเขียนอิสระ สตาฟอาสากิจกรรมสนุกคาราวาน บอกกับ
ผูวิจัยถึงเหตุผลที่เขามาใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอมตลอดมา “สวนหน่ึงเปนเพราะเว็บไซต
คอนขางมีชื่อเสียง  เวลาที่มีใครพูดถึงเว็บสนุก ก็จะมีแตคนอยากเขาไปดู  แลวพอไดรูจักกับเว็บ
มาสเตอรดวย ก็ยิ่งเปนความผูกพัน กระทั่งมีโอกาสไดเขียนเร่ืองลงในหนาทองเที่ยวดวย  ตอนน้ีก็
เยอะพอสมควรแลว เลยไดเขามาดูบอยๆ เขามาดูงานที่เราเขียน” (ธนิสร หลักชัย, สัมภาษณ, 15
ธันวาคม 2551)

4.2 เว็บไซตท่ีมีมาตรฐานสูง
สนุกดอทคอมเปนเว็บไซตที่เกิดขึ้นมายาวนาน และถือเปนผูนําของเว็บไซตอ่ืนๆที่

เกิดขึ้นตามมาในระยะหลัง  รวมถึงชื่อเสียงของเว็บไซตในแงบวกที่มีตลอดระยะเวลาดําเนินการ
ความเปนอันดับ1 ของเว็บไซตที่ไดรับความนิยมสูงสุด 6 ปติดตอกัน (รางวัลทรูฮิตสเว็บอวอรด
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2008 จัดโดยบริษัทศูนยวิจัยนวัตกรรมอินเตอรเน็ตไทย) ระบบการรักษาความปลอดภัยในขอมูล
ของผูใชบริการ  และความถูกตองของขอมูลจากแหลงขอมูลที่สามารถอางอิงได (ถูกลิขสิทธิ์) และ
ไดรับอนุญาติ โดยประกาศไวชัดเจนทางหนาเว็บไซต นอกจากน้ี การที่สนุกดอทคอมไดรับความ
รวมมือกับหนวยงานของรัฐบาล อยางเชน บริการ สนุก! ความรู ไดรับอนุญาติเผยแพรขอมูล
สารานุกรมไทย ฉบับเวชนจาก ราชบัณฑิตยสถาน  หรือ  การไดรับความรวมมือกับบริษัทชั้นนําทั้ง
ในประเทศ และตางประเทศ เชน บริการ สนุก! Shopping โดยรวมมือกับเว็บไซต EBay เว็บไซต
ชื่อดังในการซื้อขายออนไลนของโลก   จึงเปนสิ่งยืนยันความไววางใจในการใหบริการของเว็บไซต
มากขึ้น

คุณแปด ผูดูแลเว็บบอรด (Modulator) ประจําหอง ผูหญิง ใชUsername วา
Hotdevilmean กลาวเพิ่มเติมวา “สนุกดอทคอมเปนเว็บไซตเดียว ที่แนะนําใหคนที่รูจัก และเด็กๆที่
เขามาเลนอินเทอรเน็ตในรานของใช และยังสอนเด็กๆใหเขามาหาขอมูลตางๆในเว็บไซตสนุก! อีก
ดวย เพราะชื่อเสียง และ คุณภาพที่ดีของเว็บไซต ขอมูลก็มีแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือ จึงอยากจะ
แนะนําคนอ่ืนตอ” (แปด(Hotdevilmean), สัมภาษณ, 23 ธันวาคม 2551 )

สรุปภาพรวมของปจจัยท่ีทําใหเกิดความภักดี E-Loyalty ของผูใชบริการเว็บไซตสนุก
ดอทคอม

ผลจากการสัมภาษณผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซต ทําใหผูวิจัยสามารถ สรุปไดวา
ปจจัยตางๆที่เปนสิ่งจูงใจและผลักดันใหผูใชบริการเกิดพฤติกรรมการใชบริการอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลานาน และ รูสึกภักดี (E-Loyalty) ตอเว็บไซตสนุกดอทคอมน้ัน  เกิดขึ้นจาก 4 ปจจัยอัน
ประกอบดวย 1) ดานบริการในเว็บไซต ไดแก บริการที่ตอบสนองความตองการ อาทิ ความทันตอ
เหตุการณ  ความครอบคลุม สังคมออนไลน การไมคิดมูลคาการบริการ และ ความคุนเคยกับ
รูปแบบของเว็บไซต 2) ดานบริการเชิงเทคนิค ไดแก แกปญหาของผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว
ทีมงานและเว็บมาสเตอรที่มีประสิทธิภาพ 3) ดานลูกคาสัมพันธ ไดแก การมีสวนรวมในการจัดทํา
เว็บไซต อาทิ รับฟงความคิดเห็น ความภูมิใจ และ การตอบแทนลูกคา ดวยการใหสิทธิพิเศษตางๆ
และ การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม และ 4) ดานภาพลักษณของแบรนด ไดแก ชื่อเสียงของเว็บไซตที่มี
มาแตเดิม และ เปนเว็บไซตมีมาตรฐานสูง จากรางวัลตางๆ ที่เว็บไซตไดรับ
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บทที่ 5
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “กลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ตอเว็บไซต
สนุกดอทคอม” มีวัตถุประสงคดังน้ี

1. เพื่อศึกษากระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
2. เพื่อศึกษากลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของ

เว็บไซตสนุกดอทคอม
3. เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุก

ดอทคอม

ผูวิจัยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางแบงออกเปน 2 กลุมคือ  กลุมผูบริหาร และ ผู
ปฎิบัติงานดานพัฒนาผลิตภัณฑ การตลาด ของเว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 10 คน และ กลุม
ผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม   จํานวน 20 คน โดยใชวิธีการสังเกตการอยางมีสวน
รวมแบบเปนคนใน และการสัมภาษณเชิงลึก(In-dept Interview)ในการเก็บรวบรวมขอมูล และ
สรุปผลการศึกษาวิจัย นําเสนอในรูปแบบของการพรรณนา (Descriptive) สามารถสรุปตามแนวคิด
ทางทฤษฎีที่กําหนดไว แบงออกเปน สามสวนดังน้ี

สวนที่ 1 กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
สวนที่ 2 กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของ

เว็บไซตสนุกดอทคอม
สวนที่3 ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุก

ดอทคอม
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5.1 บทสรุป

สวนท่ี 1 กระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
เว็บไซตสนุกดอทคอมคํานึงถึงความตองการของ ลูกคา หรือ ผูใชบริการ อินเทอรเน็ต

เปนสวนสําคัญ ในกระบวนการสรางสรรคสินคาและบริการใหประสบความสําเร็จ กระทั่งครองใจ
ผูบริโภคออนไลนได โดยมีกระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) 3 ขั้นตอนที่สําคัญ คือ

- การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใหบริการ
- การสรางมูลคาเพิ่มของการบริการ
- การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ
1. การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยคํานึงถึงความ

ตองการของกลุมเปาหมายเปนหลัก มีการรวบรวมขอมูล และความตองการของกลุมเปาหมาย ดวย
วิธีการตางๆ ผานชองทางการติดตอที่สะดวก และรวดร็ว เพื่อนําขอมูลมาพัฒนาบริการใหตรงตาม
ความตองการ ออกแบบบริการใหใชงานงายที่สุด และ สํารวจความคิดเห็น รับฟงคําแนะนํา ติชม
ของผูใชบริการตลอดเวลา

2. การสรางมูลคาเพิ่มของบริการ เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชการสรางมูลคาเพิ่มใหกับ
การบริการของเว็บไซตดวย คํามั่นสัญญา ในการรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับสูงสุด การ
เปนพันธมิตรกับองคกรที่นาเชื่อถือในระดับประเทศและระดับสากล  การใหบริการขอมูลขาวสาร
ตางๆที่มีแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือ และการรักษารางวัล และ มาตราฐานของเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1
เอาไวใหยาวนานที่สุด เพื่อสรางคุณคา และ ความภาคภูมิใจใหกับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม

3. การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ ดวยการรักษาความเสมอตนเสมอปลายใน
การติดตอสื่อสารและการใหบริการ  แกไขปญหาในการใชงานดวยความรวดเร็ว มอบสิทธิพิเศษ
ใหกับผูใชบริการเว็บไซตที่ภักดี และทํากิจกรรมนอกสถานที่รวมกับผูใชบริการเพื่อกระชับ
ความสัมพันธ  กระทั่งเกิดความภักดีตอเว็บไซตในที่สุด

สวนท่ี 2 กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม

เว็บไซตสนุกดอทคอมใชกลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี(E-
Loyalty)โดยแบงออกเปน 4 ขั้นตอนคือ
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ข้ันความรู เร่ิมจากการสื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมาย เพื่อทราบความตองการที่
แทจริง และ ชองทางการเปดรับสื่อของผูใชบริการ เพื่อนํามาเลือกใชสื่อและชองทางการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ ดวยขอมูลที่ตรงไปตรงมา

ข้ันจูงใจ  ดวยวิธีการนําเสนอความสดใหม ในทุกๆดาน สรางความกระตือรือรน ให
ผูใชบริการรูสึกอยากเขามาใชบริการอยูเสมอ และใชพลังดาราดึงดูดใหเขามาใชบริการตอเน่ือง

ข้ันตัดสินใจ ใชวิธีการเชิญชวนใหผูใชบริการเร่ิมมีความสัมพันธกับเว็บไซต ดวยการ
สมัครสมาชิก ใชเว็บมาสเตอร สังคมออนไลน และกิจกรรมสรางความสัมพันธ และสราง
ภาพลักษณที่ดีใหกับเว็บไซต เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซตและภูมิใจในการ
เปนสมาชิกของเว็บไซต

ข้ันยืนยัน เว็บไซตสนุกดอทคอมใชการรักษาภาพลักษณ ดวย การทํากิจกรรมเพื่อ
สังคม และ ใชการนําเสนอขาวสารผานสื่อมวลชนอยางตอเน่ือง เพื่อตอกย้ําความรูสึกภักดีของ
ผูใชบริการ และใชวิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยการดูแล เอาใจใส
รับฟง มอบความเปนเพื่อน ใหเกียรติ สิทธิพิเศษ และมอบคุณคาสูงสุดใหกับผูใชบริการ รวมถึงการ
ปรับปรุงบริการ ใหมีคุณภาพ และ ทันตอความตองการตลอดเวลา เพื่อรักษาความภักดีของ
ผูใชบริการไวใหยาวนานที่สุด

สวนท่ี3 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม
ผลจากการสัมภาษณผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซต ทําใหผูวิจัยสามารถ สรุปไดวา

ปจจัยตางๆที่เปนสิ่งจูงใจและผลักดันใหผูใชบริการเกิดพฤติกรรมการใชบริการอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลานาน และ รูสึกภักดี (E-Loyalty) ตอเว็บไซตสนุกดอทคอมน้ัน  เกิดขึ้นจาก 4 ปจจัยอัน
ประกอบดวย

1. ดานบริการในเว็บไซต ไดแก บริการที่ตอบสนองความตองการ อาทิ ความทันตอ
เหตุการณ  ความครอบคลุม สังคมออนไลน การไมคิดมูลคาการบริการ และ ความคุนเคยกับ
รูปแบบของเว็บไซต

2. ดานบริการเชิงเทคนิค ไดแก แกปญหาของผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว ทีมงาน
และเว็บมาสเตอรที่มีประสิทธิภาพ

3. ดานลูกคาสัมพันธ ไดแก การมีสวนรวมในการจัดทําเว็บไซต อาทิ รับฟงความ
คิดเห็น ความภูมิใจ และ การตอบแทนลูกคา ดวยการใหสิทธิพิเศษตางๆ และ การจัดกิจกรรมเพื่อ
สังคม
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4.ดานภาพลักษณของแบรนด  ไดแก ชื่อเสียงของเว็บไซตที่มีมาแตเดิม และ เปน
เว็บไซตมีมาตรฐานสูง จากรางวัลตางๆ ที่เว็บไซตไดรับ

5.2 อภิปรายผลการวิจัย

สวนท่ี 1 กระบวนการสราง E-Loyalty ของเว็บไซตสนุกดอทคอม

จากสรุปผลจากการศึกษาเร่ืองกระบวนการสรางความภักดี(E-Loyalty) ของเว็บไซต
สนุกดอทคอม พบวา เว็บไซตสนุกดอทคอมคํานึงถึงความตองการของ ลูกคา หรือ ผูใชบริการ
อินเทอรเน็ตเปนสวนสําคัญ ในกระบวนการสรางสรรคสินคาและบริการใหประสบความสําเร็จ
กระทั่งครองใจผูบริโภคออนไลนได โดยมีกระบวนการสรางความภักดี (E-Loyalty) 3 ขั้นตอนที่
สําคัญ ดังน้ี

- การพัฒนาบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใหบริการ
- การสรางมูลคาเพิ่มของการบริการ
- การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ

1. การพัฒนาบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใหบริการ

ความเขาใจในความตองการของผูใชบริการ คือสิ่งสําคัญอันดับแรก ที่เว็บไซตสนุก
ดอทคอมคํานึงถึง และ นํามาใชเปนขอมูลในการสรางสรรคพัฒนาผลิตภัณฑบริการ ดวยวิธีการ
สื่อสารสองทางกับผูใชบริการ ใชวิธีการทําวิจัยตลาด ทั้งทางตรง และทางออม เพื่อทราบ ความ
ตองการที่แตกตางกันของผูใชบริการ เชน ใชแบบสอบถาม   ทําโฟกัสกรุป วิเคราะหสถิติคําคน
วิเคราะหคูแขง ตรวจสอบความคิดเห็นของผูใชบริการผานเว็บบอรด หองแนะนํา-ติชม อีเมลเว็บ
มาสเตอร  และสังเกตพฤติกรรมการใชงานของผูใชบริการจากการใชงานบนเว็บไซต และ
พฤติกรรมจากรานอินเทอรเน็ตคาเฟ การเขาใจถึงความตองการของผูใชบริการ ของเว็บไซตสนุก
ดอทคอม สอดคลองกับแนวคิดการตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ ของ พิชัย  ชื่นแสงอรุณ (2544)
เนนถึงวิธีการมอบคุณคาที่เหมาะสม (Optimal Value)ใหแกลูกคาดวยสวนผสมทางการตลาดตางๆ
ดวยวิธีการ ทําความเขาใจ (Understand) สรางจุดเดน (Differentiate) กําหนดกลุมเปาหมาย และ
ศึกษาความตองการของกลุมเปาหมาย เพื่อใหขอมูลที่ไดตรงตามความตองการของกลุมเปาหมาย
มากที่สุด และสอดคลองกับแนวคิดกระบวนการสราง E- Loyalty ของ เอลเลน รีด สมิธ (E-
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loyalty: 2545: 53-145)  ที่กลาวถึงในกระบวนการสรางความภักดีE-loyalty ที่วา “ตองกําหนด
กลุมเปาหมายและวัตถุประสงคใหชัดเจน ระบุลูกคากลุมที่ตองการใหภักดีตอเว็บไซต และ พัฒนา
เว็บไซต  โดยใชบทสนทนาอัจฉริยะ”

การออกแบบบริการท่ีใชงานงาย เว็บไซตสนุกดอทคอมมีการออกแบบรูปแบบของ
เว็บไซต และบริการเพื่อใหผูใชบริการสามารถใชงานไดสะดวก เขาถึงขอมูลไดงาย  ดวยการแบง
หมวดหมูของบริการอยางชัดเจน โดยแบงออกเปนแชนแนลตางๆ ตามไลฟสไตล และ ความสนใจ
มีการออกแบบสีสันที่สะดุดตา มีคําแนะนําขั้นตอนการใชงาน (Help) เกี่ยวกับบริการ มีกลองแสดง
ขอมูลติดตอเว็บมาสเตอรอยางเดนชัด เพื่อใหความรูสึกเปนมิตรกับผูใชบริการ การแบงสวนขอมูล
ออกตามกลุมไลฟสไตล และ ความสนใจ ของเว็บไซตสนุกดอทคอมน่ัน สอดคลองกับแนวคิด
กระบวนการสราง E- Loyalty ของ ของ เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty: 2545: 147-149) ที่วา “ควร
ออกแบบเว็บไซตสําหรับลูกคากลุมที่ใหมูลคามากที่สุด  ไมใชลูกคาทั่วไป” และ ในรูปแบบของ
เว็บไซตสนุกดอทคอมที่งายตอการใชงานน้ัน สนับสนุนทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม ของ โร
เจอรส และ ชูเมกเกอร(1971) เร่ือง คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ ที่วาดวย
เร่ือง “ ความสลับซับซอน” ในการที่จะเขาใจหรือนํานวัตกรรมไปใช นวัตกรรมใดมีความ
สลับซับซอน ยากตอการเขาใจและการใชงาน นวัตกรรมน้ันก็จะไดรับการยอมรับชา

รับฟงคําติชม เว็บไซตสนุกดอทคอม มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตลอดระยะเวลาการใชงาน เพื่อทราบความพึงพอใจ  ขอเสนอแนะ และ ปญหาที่พบ ตลอด
ระยะเวลาการใชงาน เพื่อนําขอมูลตางๆมาพัฒนา ปรับปรุง ผลิตภัณฑและบริการ ใหตรงตามความ
ตองการ และทันสมัยอยูเสมอ เพื่อสรางคุณคาใหเกิดกับลูกคาถึงความรูสึกมีสวนรวมเปนเจาของ
เว็บไซตสนุกดอทคอม ใหกับผูใชบริการที่มีสวนชวยพัฒนาผลิตภัณฑและบริการโดย การสรางตัว
ทดลองใช, ใหชองทางติดตอกับเว็บมาสเตอร(E-mail, Web board, QQ )และ สํารวจความคิดเห็น
อยางสม่ําเสมอ  ในขั้นตอนการรับฟงคําติชมของเว็บไซตสนุกดอทคอมน้ี สอดคลองกับแนวคิด
กระบวนการสราง E- Loyalty ของ เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty: 2545: 242) เร่ืองปรับปรุงอี-ลอยัล
ตีอยูตลอดเวลา  ดวยการรับฟงและวัดผล และ การสรางตัวทดลองใชใหกับผูใชบริการของเว็บไซต
ไดทดลองใชกอน  สอดคลองกับทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม เร่ือง คุณลักษณะของนวัตกรรม
ที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ ของ โรเจอรส และ ชูเมกเกอร(1971) ที่วา “นวัตกรรมที่สามารถนําไป
ทดลองใชไดน้ีจะชวยลดความรูสึกเสี่ยงตอการยอมรับนวัตกรรมมาใชของกลุมเปาหมายให
นอยลง”
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2. สรางมูลคาเพิ่มของบริการ

เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชการสรางมูลคาเพิ่มใหกับการบริการของเว็บไซตดวย คํามั่น
สัญญา ในการรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับสูงสุด การเปนพันธมิตรกับองคกรที่
นาเชื่อถือ  การใหบริการขอมูลขาวสารตางๆที่มีแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือ และการรักษารางวัล และ
มาตราฐานของเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1 เอาไวใหยาวนานที่สุด เพื่อสรางคุณคา และ ความ
ภาคภูมิใจใหกับผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม  ซึ่งวิธีการสรางมูลคาเพิ่มของบริกา รใหกับ
ผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอมน้ี สอดคลองกับแนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบน
เว็บไซต (E-Loyalty) ของ Marcel Gommans, Krish S. Krishnan,  & Katrin B. Scheffold อางไวใน
From Brand Loyalty to E-Loyalty: A Conceptual Framework ในเร่ือง ปจจัยทั้ง 5 ประการที่สงผล
ตอการรับรู เจตนา และพฤติกรรมของผูใชบริการเว็บไซตที่วา “ความไววางใจของผูใชบริการ
เว็บไซต เกิดจาก ความถูกตอง นาเชื่อถือ ไดรับอนุญาตโดยบุคคลที่สาม(ถูกตองตามลิขสิทธิ์) การ
รักษาความลับ ความมีชื่อเสียง และ การไดรับการยอมรับ หรือ ไมยอมรับ”

3. การรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ

ผูที่มีบทบาทในการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอม คือ
เว็บมาสเตอร(Webmaster) และฝายการตลาดของ เว็บไซตสนุกดอทคอม ซึ่งเว็บมาสเตอรจะทํา
หนาที่เปนตัวกลาง ในการสื่อสารระหวางเว็บไซตสนุกดอทคอม กับผูใชบริการของเว็บไซต และ
ฝายการตลาดเปนผูกําหนดวิธีการตอบแทนผูใชบริการประจํา และการจัดกิจกรรมพิเศษ ทั้งน้ี
เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการ ดวยการรักษาความเสมอตน
เสมอ, การแกไขปญหาดวยความรวดเร็ว, การใหสิทธิพิเศษตางๆ และ การจัดกิจกรรมนอกสถานที่
ซึ่งวิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการของเว็บไซตสนุกดอทคอมน้ี สนับสนุนแนวคิด
การตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ  ของ พิชัย  ชื่นแสงอรุณ (2544) เนนถึงวิธีการมอบคุณคาที่
เหมาะสม (Optimal Value)ใหแกลูกคาดวยสวนผสมทางการตลาดตางๆ ดวยวิธีการ สราง
สัมพันธภาพ (Interact) สงมอบ (Deliver) คุณคาแหงความประทับใจ และ  การครองใจลูกคา ให
ภักดีกับเว็บไซตในระยะยาว และ ผลการวิจัยยังสนับสนุนแนวคิดกระบวนการสราง E- Loyalty
ของ เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty: 2545) เร่ืองโนมนาวใจลูกคาใหอยากมีสัมพันธกับเว็บไซต (ดวย
วิธีการตางๆ) และ ปรับปรุงอี-ลอยัลตีอยูตลอดเวลา  ดวยการรับฟงและวัดผล
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นอกจากน้ี แนวคิดกลยุทธการสรางความภักดีบนเว็บไซต (E-Loyalty) ของ Marcel
Gommans, Krish S. Krishnan,  & Katrin B. Scheffold อางไวในFrom Brand Loyalty to E-Loyalty:
A Conceptual Framework ในเร่ืองปจจัยทั้ง 5 ประการที่สงผลตอการรับรู เจตนา และพฤติกรรม
ของผูใชบริการเว็บไซต ที่กลาววา “ปจจัยดานการบริการลูกคาของเว็บไซต ประกอบดวย ความ
รวดเร็วในการตอบสนองตอขอของใจและปญหาที่ลูกคาพบ  ติดตอกับทีมงานไดสะดวก ใหบริการ
สินคาและบริการโดยไมคิดคาบริการ ชําระเงินสะดวกมีการจัดการอยางเปนระบบระเบียบ มีการ
จัดสงที่รวดเร็ว มีทางเลือกในการจัดสง และ มีระบบการใหรางวัลลูกคา” สอดคลองกับวิธีการ
รักษาความสัมพันธกับผูใชบริการที่กลาวไวขางตนอีกดวย

สรุปกระบวนการสรางความภักดี(E-Loyalty) ของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่กลาวมา
ขางตน สอดคลองกับคุณลักษณะของสื่อชนิดใหมที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลงสังคม ในทฤษฎีการ
แพรกระจายนวัตกรรม ของโรเจอร (Rogers, 1995) ที่กลาวถึงเร่ืองน้ีวา “สื่อสมัยใหมจะสงผลตอ
การยอมรับการเปลี่ยนแปลงของสังคมไดน้ันตองมีคุณลักษณะ 3 ประการคือ ลักษณะการปฎิ
สัมพันธของสื่อ มีลักษณะเปนปจเจกสูง และ ลักษณะความสามารถถูกแยกเปนสวนๆ” ดังเชนการ
แยกแชลแนลตางๆ ออกตามความสนใจของผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม ซึ่งสามารถมีปฎิ
สัมพันธรวมกับผูใชบริการอ่ืนๆ หรือกับเว็บมาสเตอรไดผานทาง เว็บบอรด QQ เปนตน  เพื่อให
ผูใชบริการสามารถใชงานไดงาย ตรงตามความตองการ และรับฟงคําติชม อยางสม่ําเสมอ เพื่อ
นํามาพัฒนาเว็บไซตใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา

สวนท่ี 2 กลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของ
เว็บไซตสนุกดอทคอม

ผลจากการศึกษาพบวา วิธีการ สงเสริมการขายเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) ของ
เว็บไซตนุกดอทคอม แบงเปน 4 ขั้นตอน คือ ขั้นใหความรู ขั้นจูงใจ ขั้นตัดสินใจ และ ขั้นยืนยัน ซึ่ง
สอดคลองกับ ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมของ โรเจอรส (Rogers, 1995) ในเร่ือง
กระบวนการยอมรับนวัตกรรม มี ดังน้ี

1. ข้ันใหความรู เว็บไซตสนุกดอทคอมใชวิธีการสื่อสารสองทางกับกลุมเปาหมาย เพื่อ
ทราบความตองการที่แทจริง และ ทราบชองทางการเปดรับสื่อของผูใชบริการ เพื่อนํามาเลือกใชสื่อ
และชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  ดวยการใหขอมูลที่ตรงไปตรงมา กลยุทธการสงเสริมการ
ขายเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty)ขอบเว็บไซตสนุกดอทคอมในขั้นใหความรูน้ี สอดคลองกับ
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แนวคิดกระบวนการยอมรับนวัตกรรม ใน ขั้นความรู ของโรเจอรส (Rogers, 1962) ที่วา “เปนขั้นที่
บุคคลรูจักนวัตกรรมเปนคร้ังแรก  และพอมีความเขาใจวานวัตกรรมน้ันสามารถทําหนาที่อะไรได
บาง” นอกจากน้ี ยังสนับสนุนแนวคิดการตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ (Stone, Woodcock and
Machtynger, 2000) ในเร่ือง คุณลักษณะของความสัมพันธใกลชิด (Intimate relationship) ที่วา
“คุณลักษณะของการสื่อสาร คือ การพูดเปดใจ และการฟงอยางเขาใจผูบริโภค มีบทบาทคอนขาง
สูงในการดึงดูดใหมีผูมาสนใจสินคาหรือนวัตกรรมได ความปรารถนาที่จะตอบคําถามทุกคําถาม
อยางตรงไปตรงมา การพยายามสนองความตองการของผูบริโภคจะทําใหผูบริโภคเกิดความ
ประทับใจ”

2. ข้ันจูงใจ-เว็บไซตสนุกดอทคอม ใชวิธีการจูงใจผูใชบริการดวยการนําเสนอความสด
ใหม ในทุกๆดานทั้งขอมูลขาวสาร และ บริการ  สรางความอยากรูอยากเห็น ใหผูใชบริการรูสึก
อยากเขามาใชบริการอยูเสมอ และใชพลังดาราดึงดูดใหเขามาใชบริการตอเน่ือง กลยุทธการ
สงเสริมการขายเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty)ขอบเว็บไซตสนุกดอทคอมในขั้นจูงใจน้ี
สอดคลองกับแนวคิดกระบวนการยอมรับนวัตกรรม ในขั้นจูงใจ ของโรเจอรส (Rogers, 1962) ที่วา
“บุคคลจะมีความรูสึกผูกพันกับนวัตกรรมมากขึ้น  จะแสวงหาขาวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ันอยาง
จริงจัง  และตีความหมายขอมูลที่ไดมาโดยพิจารณารวมกับสถานการณสวนตัวทั้งในปจจุบันและ
อนาคตวา  การรับนวัตกรรมน้ันจะใหผลดีและผลเสีย หรือมีความเสี่ยงมากนอยเทาใด”  นอกจากน้ี
กลยุทธการสงเสริมการในขั้นจูงใจ ของเว็บไซตสนุกดอทคอม ยังสอดคลองกับแนวคิดกลยุทธการ
ออกแบบเพื่อการสื่อสารของเว็บเพจ ในเร่ือง การรักษาความนิยมใหกับเว็บไซตเพื่อการเขามาชม
เว็บไซตซ้ําอีก( Ellsworth and Ellsworth.  1995: 271) ที่วา  “ตองทําใหเว็บไซตน้ันเปนสิ่งที่จําเปน
สูงสุดสําหรับผูชม สรางความกระตือรือรน การเปลี่ยนแปลง จัดกิจกรรมที่นาสนใจซึ่งเปนแหลง
เดียวที่มีสิ่งที่ผูชมตองการ”

3. ข้ันตัดสินใจ-เว็บไซตสนุกดอทคอมเชิญชวนใหผูใชบริการเร่ิมมีความสัมพันธกับ
เว็บไซต ดวยการสมัครสมาชิกของเว็บไซต จากน้ันจึงใชเว็บมาสเตอร สังคมออนไลน และกิจกรรม
ในการสรางความสัมพันธ เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซต และ สราง
ภาพลักษณที่ดีใหกับเว็บไซต เพื่อสรางความรูสึกภูมิใจในการเปนสมาชิกของเว็บไซตที่มีชื่อเสียง
และมีภาพลักษณที่ดี ใหกับผูใชบริการ กลยุทธการสงเสริมการขายเพื่อสรางความภักดี (E-
Loyalty)ขอบเว็บไซตสนุกดอทคอมใน ขั้นตัดสินใจน้ี สอดคลองกับแนวคิดกระบวนการยอมรับ
นวัตกรรม ในขั้นตัดสินใจ ของโรเจอรส (Rogers, 1962) ที่วา “เมื่อบุคคลไดผานขั้นตอนทั้งสอง
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แลว  บุคคลจะตัดสินใจวาจะยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม  โดยนวัตกรรมที่สามารถนําไปทดลอง
ใชในปริมาณจํากัดได  จะชวยลดความรูสึกเสี่ยงภัยและนําไปสูการยอมรับนวัตกรรมไดเร็วขึ้น ”
นอกจากน้ี การใชเว็บมาสเตอร และสังคมออนไลนเพื่อชวยกระตุนการตัดสินใจของผูใชบริการ
สนับสนุน ทฤษฎีแพรกระจายนวัตกรรม ของ เฟดเดอริด ไรซ และ โรเจอร(Frederick, Rice and
Rogers; 1988) ในเร่ือง กลุมแกนนํา ที่วา “สื่อใหมที่มีลักษณะปฎิสัมพันธ อยางเชน จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส(e-mail) และ กระดานอิเล็กทรอนิกส (Web board) จําเปนตองมีผูยอมรับในเบื้องตน
กลุมหน่ึงที่เรียกวา กลุมแกนนํา (critical mass) ในการเร่ิมตนการใชนวัตกรรม กอนที่จะมีการ
แพรกระจายออกไปยิ่งขึ้น”  ซึ่งกลุมที่เปนแกนนําของเว็บไซตสนุกดอทคอม คือ เว็บมาสเตอร กลุม
เซียนบอรด(Modulator) และ สังคมออนไลน ซึ่งมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูใชบริการ
คอนขางมาก

4. ข้ันยืนยัน  เว็บไซตสนุกดอทคอมใชการทํากิจกรรมเพื่อสังคม และ การนําเสนอขาวสาร
ผานสื่อมวลชนอยางตอเน่ือง ทั้งเร่ืองบริการใหมๆ กิจกรรม รางวัลที่เว็บไซตไดรับ และขาวสาร
ความเคลื่อนไหวตางๆของเว็บไซตในแงบวก เพื่อตอกย้ําความรูสึกภักดีใหกับผูใชบริการ และใช
วิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยการดูแล เอาใจใส รับฟง มอบความเปน
เพื่อน ใหเกียรติ มอบสิทธิพิเศษ และมอบคุณคาสูงสุดใหกับผูใชบริการ รวมถึงการปรับปรุงบริการ
ใหมีคุณภาพ และ ทันตอความตองการตลอดเวลา เพื่อรักษาความภักดีของผูใชบริการไวใหยาวนาน
ที่สุด  การนําเสนอขาวสารผานสื่อมวลชนอยางตอเน่ืองในขั้นยืนยันน้ี สอดคลองกับแนวคิด
กระบวนการยอมรับนวัตกรรม  ขั้นการยืนยัน ของโรเจอรส (Rogers, 1962) ที่วา “ในขั้นน้ีบุคคลจะ
แสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมที่ไดกระทําไปแลว  แตก็อาจ
เปลี่ยนแปลงการตัดสินใจน้ันได  หากวาไดรับขาวสารที่ขัดแยงกับขาวสารที่นําไปสูการตัดสินใจ
ในคร้ังกอน  การแสวงหาความรูเพิ่มเติมเกี่ยวกับนวัตกรรม  การไดรับขาวสารจากสื่อมวลชน  การ
ไดรับคําแนะนําจากเพื่อนและบุคคลใกลชิดตลอดจนการเห็นผลสําเร็จข องนวัตกรรมน้ัน จะมี
อิทธิพลตอขั้นการยืนยันมาก”  นอกจากน้ี วิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ
ในขั้นยืนยัน ยังสนับสนุนแนวคิดตลาดแบบมุงเนนความสัมพันธ ของ พิชัย  ชื่นแสงอรุณ (2544)
ในเร่ือง การครองใจลูกคา ที่วา “ปจจัยแหงความสําเร็จในระยะยาวก็คือการรักษาลูกคากลุมน้ีอยาง
ตอเน่ือง (Consistently) ใหไดตลอดไปดวยหลักการงายๆ 3 ประการคือ 1. รักษาความสม่ําเสมอใน
การติดตอสื่อสารระหวางกันและพรอมที่จะรับฟงความเห็นของลูกคาเสมอ 2. สงมอบแตสิ่งที่ดี
ที่สุดใหแกลูกคา และ 3. จําไววาพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาสามารถเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา”
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สวนท่ี3 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม

ความภักดีของผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม เกิดจากปจจัยที่หลากหลาย ขึ้นอยูกับ
ประสบการณที่ไดรับ ความพึงพอใจ และระยะเวลาที่ไดรับนวัตกรรม  ซึ่งมีแตกตางออกไปตาม
ลักษณะการใชงาน สอดคลองกับแนวคิด “ความจงรักภักดีของลูกคา” ของ Gamble, Stone และ
Woodcock (1999:168) ที่กลาววา ความจงรักภักดีของลูกคา เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจ ที่
ไมมีคําถาม ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ
ความเชื่อของบุคคล ผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ  โดยปจจัยที่ทําใหผูใชบริการเกิดความภักดี (E-
Loyalty) ตอเว็บไซตสนุกดอทคอม สรุปได 4 ปจจัยหลักๆ ดังน้ี

- ดานบริการในเว็บไซต
- ดานการบริการเชิงเทคนิค
- ดานลูกคาสัมพันธ
- ดานภาพลักษณของแบรนด
1. ดานบริการในเว็บไซต เว็บไซตสนุกดอมคอมใหบริการที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ อาทิ ใหบริการขาวสารที่ทันตอเหตุการณ การใหบริการครอบคลุมทุกดาน
การใหบริการสังคมออนไลน และ การไมคิดมูลคาการบริการ นอกจากน้ี ความคุนเคยกับรูปแบบ
ของเว็บไซต เปนสวนหน่ึงที่สรางความเคยชิน และ ความงายตอการใชงาน ใหกับผูใชบริการ
เว็บไซต ซึ่งจําเปนตองอาศัยระยะเวลาในการใชนวัตกรรม จึงจะเกิดการยอมรับนวัตกรรมน้ีได

2. ดานการบริการเชิงเทคนิค เว็บไซตสนุกดอมคอม ใหบริการแกไขปญหาของ
ผูใชบริการอยางรวดเร็ว ตลอด 24 ชั่วโมง ดวยทีมงานและเว็บมาสเตอรที่มีประสิทธิภาพ สะทอน
ออกมาจากสิ่งที่ผูใชบริการไดรับทั้งคุณภาพของสินคาบริการ ความรวดเร็วของการแกไขปญหา
และการใหบริการ

3. ดานลูกคาสัมพันธ เว็บไซตสนุกดอมคอม เปดโอกาสใหผูใชบริการมีสวนรวมใน
การจัดทําเว็บไซต ดวย การรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ สรางความภาคภูมิใจ และ การตอบ
แทนลูกคา ดวยการมอบสิทธิพิเศษตางๆ รวมถึงการมีสวนรวมในกิจกรรมเพื่อสังคมที่เว็บไซตจัด
ขึ้น

4. ดานภาพลักษณของแบรนด ไดแก ชื่อเสียงของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่มีมาแต
เดิม และ สนุกดอทคอมเปนเว็บไซตที่มีมาตรฐานสูง การันตีจากรางวัลเว็บไซตยอดนิยมอันดับหน่ึง
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ของประเทศไทย 6 ปติดตอกัน (รางวัลทรูฮิตสเว็บอวอรด จัดโดยบริษัทศูนยวิจัยนวัตกรรม
อินเตอรเน็ตไทย)

ปจจัยทั้ง4 ดาน ที่สงผลตอความภักดีของเว็บไซตสนุกดอทคอมที่กลาวมาขา งตน
สนับสนุนกรอบแนวคิด E-Loyalty Framework (Marcel Gommans, Krish S. Krishnan, & Katrin
B. Scheffold อางใน From Brand Loyalty to E-Loyalty: A Conceptual Framework) หรือปจจัย 5
ประการที่สงผลตอการรับรู เจตนา และพฤติกรรมของผูใชบริการเว็บไซต ไดแก  ปจจัยดาน
เว็บไซตและเทคโนโลยีที่เกี่ยวของ, ปจจัยดานการบริการลูกคา, ปจจัยดานความไววางใจ, ปจจัย
ดานภาพลักษณของแบรนด และ ปจจัยดานการสรางคุณคาและมูลคา นอกจากน้ี  ผลการวิจัย พบวา
ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี (E-Loyalty) ตอผูใชบริการเว็บไซตสนุกดอทคอม ยังสอดคลองกับ
แนวคิด ของ เอลเลน รีด สมิธ (E-loyalty: 2545) กลาวใน กลยุทธการสรางลูกคาขาประจําบน
เว็บไซต (E-loyalty) ที่วา  “คุณสมบัติเดนของปจจัยผลักดันใหเกิดความภักดีตอเว็บไซต ไดแก ราคา
หรือคุณคา ความพึงพอใจในบริการ คุณภาพของสินคา  ภาพพจนของเว็บไซต เชื่อวาเว็บไซต/
สินคา/บริการของคุณดีเยี่ยมที่สุด  หรืออยางนอยก็เปนผูนําในวงการเดียวกัน ลูกคาใหความไวใจ
โดยธรรม เชื่อวาเว็บไซตจะไมทําผิดสัญญา เชื่อวาเว็บไซตจะเสนอเฉพาะเน้ือหา/สินคา/บริการที่ดี
ที่สุดเทาน้ัน เชื่อวาจะมีการสงมอบเน้ือหา/สินคา/บริการตามที่เสนอไวจริงๆ เชื่อวาเว็บไซตจะทํา
ในสิ่งที่ ดีตอลูกคา เชื่อวาหากลูกคาตองการความชวยเหลือเว็บไซตจะใหความชวยเหลือ
ตลอดเวลา”

สรุปกลยุทธการสื่อสารเพื่อสรางความภักดีตอเว็บไซต สนุกดอทคอม

การสรางความรูสึกภักดีตอผูใชบริการเว็บไซต มีความใกลเคียงกับการสรางความภักดี
ตอสินคาชนิดอ่ืนๆ ซึ่งตองมีการทําวิจัย เพื่อวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ มีผลิตภัณฑหรือ
บริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ สื่อสารตรงกลุมเปาหมาย ผานชองทางการสื่อสาร
และ ใชสาร ที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการของเว็บไซต
ใชวิธีจูงใจผูใชบริการใหมีสวนรวม ดวยการนําเสนอความสดใหม ทั้งขอมูลขาวสาร และ บริการ
สรางความอยากรูอยากเห็น ใหผูใชบริการรูสึกอยากเขามาใชบริการอยูเสมอ สรางประสบการณที่ดี
ในการใชบริการ และใชพลังดารา กิจกรรมชิงรางวัลดึงดูดใหเขามาใชบริการตอเน่ือง ประสาน
ความสัมพันกับเว็บไซตและกระตุนการตัดสินใจดวยการใชอิทธิผลของกลุมแกนนํา เชน ใชเว็บ
มาสเตอร สังคมออนไลน และกิจกรรม  สรางภาพลักษณที่ดีใหกับเว็บไซต เพื่อทําใหผู ใชบริการ
รูสึกเปนสวนหน่ึงของเว็บไซตและภูมิใจในการเปนสมาชิกของเว็บไซต ตอกย้ําความภักดีโดยการ
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รักษาภาพลักษณ ดวยกิจกรรมเพื่อสังคม และ นําเสนอขาวสารผานสื่อมวลชนอยางตอเน่ือง
เกี่ยวกับขาวสารความเคลื่อนไหวตางๆของเว็บไซตในแงบวก สรางมูลคาเพิ่มใหกับการบริการของ
เว็บไซตดวย คํามั่นสัญญา ในการรักษาขอมูลของผูใชบริการเปนความลับสูงสุด เปนพันธมิตรกับ
องคกรที่นาเชื่อถือ  การใหบริการขอมูลขาวสารตางๆที่มีแหลงอางอิงที่นาเชื่อถือ และการรักษา
รางวัล และ มาตราฐานของเว็บไซตยอดนิยมอันดับ1  เพื่อตอกย้ําความรูสึกภักดีของผูใชบริการ
และใชวิธีการรักษาความสัมพันธกับผูใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยการดูแล เอาใจใส รับฟง มอบ
ความเปนเพื่อน ใหเกียรติ มอบสิทธิพิเศษ และมอบคุณคาสูงสุดใหกับผูใชบริการ รวมถึงการ
ปรับปรุงบริการ ใหมีคุณภาพ และ ทันตอความตองการตลอดเวลา เพื่อรักษาความภักดีของ
ผูใชบริการไวใหยาวนานที่สุด

จากผลการวิจัยสามารถนํามาวิเคราะหตาม แบบจําลอง E-Loyalty Framework ของ
เว็บไซตสนุกดอทคอม ดังน้ี

ภาพท่ี 5.1 : แสดง E-Loyalty Framework ของเว็บไซตสนุกดอทคอม
จากแบบจําลองสามารถสรุปไดวา ปจจัยที่ทําใหเกิดความภักดี(E-Loyalty)ของเว็บไซต

สนุกดอทคอม มีความแตกตางจาก ปจจัยของ E-Loyalty Framework ( Marcel Gommans, Krish S.
Krishnan,  & Katrin B. Scheffold อางไวใน From Brand Loyalty to E-Loyalty: A Conceptual
Framework) คือ  ปจจัยดานเทคโนโลยีที่เกี่ยวของ เชน ในเร่ืองของความทันสมัยในการนํา

ปจจัยที่เกิดความ
ภักดี

ตอเว็บไซตสนุก!

4. ภาพลักษณของแบรนด

1. ดานบริการในเว็บไซต 3. ดานลูกคาสัมพันธ

2. ดานบริการเชิงเทคนิค

มีสวนรวมในการจัดทําเว็บไซต
- รับฟงความคิดเห็น
- ความภาคภูมิใจ

การตอบแทนลูกคา
- ใหสิทธิพิเศษ
- กิจกรรมเพื่อสังคม

แกปญหารวดเร็ว
ทีมงาน และ เว็บมาสเตอรมีประสิทธิภาพ

บริการที่ตอบสนองความตองการ
-ทันตอเหตุการณ
-บริการครอบคลุมทุกดาน
-สังคมออนไลน
-การไมคิดมูลคาการบริการ

ความคุนเคยกับรูปแบบของเว็บ

ชื่อเสียงของเว็บไซต
เปนเว็บไซตที่มีมาตรฐานสูง
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เทคโนโลยีตางๆเขามาใช  จากผลการวิจัยพบวาผูใชบริการเว็บไซตสวนใหญ ไมคํานึงถึงความ
ทันสมัยของเทคโนโลยีที่เว็บไซตใช แตจะคํานึงถึง ความทันสมัยของขอมูล ขาวสารในเว็บไซต
และบริการที่ตอบสนองความตองการไดเปนสําคัญ

นอกจากน้ีผูวิ จัยพบวา เว็บไซตสนุกดอทคอมยังขาดระบบการจัดการที่ ดีในระบบ
ฐานขอมูลลูกคา(CRM) จึงใชเคร่ืองมือน้ีไดอยางไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร และพบวาการสื่อสาร
และการสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ จะเนนที่สื่อบุคคล (Webmaster) เปนหลัก ทั้งการแจง
ขอมูลขาวสารและกิจกรรม ซึ่งอาจสงผลเสียในอนาคตหากผูใชบริการรูสึกผูกพันกับเว็บมาสเตอร
และมีเพียงเว็บมาสเตอรเทาน้ันที่มีขอมูลของผูรวมทํากิจกรรม เมื่อเว็บมาสเตอรลาออกจากการ
ทํางาน อาจทําใหสูญเสียขอมูลของผูใชบริการที่ภักดีไปได

5.3 ขอเสนอแนะจากการวิจัย

1. กระบวนการสรางความภักดีของเว็บไซตสนุกดอทคอม จากการสัมภาษณผูปฎิบัติ
งานที่เกี่ยวของ ทําใหทราบวา เว็บไซตสนุกดอทคอมเนนการสรางความภักดีจากความพึงพอใจใน
คุณภาพของผลิตภัณฑ เปนการสื่อสารผานคุณภาพของผลิตภัณฑและบริกา รที่ตอบสนอง
ชีวิตประจําวันของผูใชบริการ มากกวาการเอาใจใสดูแลผูใชบริการในรูปแบบการใหรางวัล และ
คุณคาทางจิตใจ

2. เว็บไซตสนุกดอทคอมควรเพิ่มประสิทธิภาพระบบการจัดการฐานขอมูลสมาชิก
ผูใชบริการ ใหมีศักยภาพและอํานวยความสะดวกในการติดตอสื่อสารระหวางผูปฎิบัติงาน และ
ผูใชบริการใหเปนรูปธรรมมากขึ้น

3. ชื่อเสียงของเว็บไซตสนุก คือสวนสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเชื่อถือ เชื่อมั่น และ
มอบความไววางใจ ซึ่งเว็บไซตสนุกดอทคอมควรรักษามาตรฐานการบริการ และคุณภาพของ
ผลิตภัณฑเอาไว โดยเฉพาะรักษาความสัมพันธและใหความเอาใจใสดูแล ผูใชบริการที่ภักดีอยาง
ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ

DPU



121

5.4 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยในอนาคต

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเร่ืองการสื่อสารเพื่อสรางความภักดี (E-Loyalty) บน
เว็บไซต ซึ่งเปนสื่อใหม ที่กําลังไดรับความสนใจในปจจุบัน และ มีแนวโนมที่จะเขามามีบทบ าท
มากขึ้นในอนาคต เปนเคร่ืองมือทางการตลาดที่สําคัญ และเปนสื่อกลางระหวางองคกรณธุรกิจกับ
ประชาชน อาทิ การโฆษณา ประชาสัมพันธ และที่สําคัญที่สุดคือสรางความสัมพันธอันดีกับ
ผูใชบริการในระยะยาว  เปนอีกหน่ึงทางเลือกที่ชวยสนับสนุนธุรกิจในหลายๆประเภท งานวิจัยใน
คร้ังน้ีอาจเปนแนวทางสําหรับผูที่สนใจดังน้ี

1. การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเจาะลึกเฉพาะเร่ืองการสรางความภักดีของเว็บไซต
สนุกดอทคอม ซึ่งเปนเว็บไซตที่มีผูใชบริการเปนจํานวนมาก ดังน้ันควรจะศึกษาเชิงปริมาณถึง
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอเว็บไซตสนุกดอทคอมเพิ่มเติม จะทําใหงานวิจัยสมบูรณมาก
ขึ้น

2. เน่ืองจากเว็บไซตสนุกดอทคอม มีผลิตภัณฑและบริการจํานวนมาก จึงควรเลือก
ศึกษาเจาะลึกเฉพาะบริการที่ไดรับความนิยม เชน บริการ สนุก! QQ  สนุก! Travel  สนุก! เกมส
เปนตน ซึ่งจะทําใหไดรับขอมูลที่ ลึก และ ชัดเจนมากขึ้น

3. การศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพของการสื่อสารผานวิธีการโฆษณาบนเว็บไซตสนุก
ดอทคอม เปนอีกเร่ืองที่นาสนใจศึกษา เพื่อเปนแนวทางในการเลือกวิธีการลงโฆษณาที่สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการ และมีประสิทธิภาพมากที่สุด สําหรับผูซื้อโฆษณา
ออนไลน เปนตน
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รายชื่อ ผูใหสัมภาษณ

1. คณะผูบริหาร และ ผูปฎิบัติงานที่เกี่ยวของกับกลยุทธการสรางความภักดี เว็บไซต สนุกดอทคอม
จํานวน 10 คน  ไดแก

1.1   คุณตอบุญ พวงมหา ตําแหนง กรรมการผูจัดการบริษัท สนุกออนไลน จํากัด (CEO)
สัมภาษณวันที่ 6 มกราคม 2552
1.2 คุณพิริยาภรณ แววจินดา ตําแหนง Assistant Marketing Manager บริษัท สนุกออนไลน
จํากัด สัมภาษณวันที่
1.3 คุณณวัฒน จุฑาวิทย ตําแหนง Product Development Manager สัมภาษณวันที่ 17 ธันวาคม
2551
1.4 คุณศรีวรรณ ขอมีกลาง ตําแหนง Assistant Business Operation Manager – Search
สัมภาษณวันที่ 26 ธันวาคม 2551
1.5 ผกาพรรณ หะรังษี  ตําแหนง Assistant Product Manager สัมภาษณวันที่ 17 ธันวาคม 2551
1.6 ปานจันทร เอ่ียมอราม ตําแหนง รองผูจัดการแผนก Web Interface Design สัมภาษณวันที่ 11
มิถุนายน 2552
1.7 วรวรรณ มงคลศิลป   ตําแหนง Assistant Manager Entertainment & Women Interest สัมภาษณ
วันที่ 19 ธันวาคม 2551
1.8 ณทิตา เกิดแกว ตําแหนง Marketing สัมภาษณ วันที่ 18 ธันวาคม 2551
1.9 สุพรรษา วิเศษศิริ  ตําแหนง Marketing สัมภาษณ วันที่ 8 ธันวาคม 2551
1.10 ณรัฐ ฉัตรไชยยันต ตําแหนง Product Development Executive สัมภาษณ วันที่ 22 ธันวาคม
2551

2. รายชื่อผูใชบริการที่ภักดีตอเว็บไซตสนุกดอทคอม จํานวน 20 คน  ไดแก
2.1 คุณ สมภพ เทียนมณี  อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จ.ระยอง ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวาน
คร้ังที่5 สัมภาษณ 15 ธันวาคม 2551
2.2 คุณ ภัทรภร นิลเศรษฐ อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคารานคร้ังที่5
สัมภาษณ 15 ธันวาคม 2551
2.3 คุณบัญชา อําลอย จ.ลพบุรี ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคารานคร้ังที่5 สัมภาษณ 15 ธันวาคม 2551
2.4 คุณธนิสร หลักชัย อาชีพ นักเขียนอิสระ ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคารานคร้ังที่5 สัมภาษณ 15
ธันวาคม 2551
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2.5 คุณสรัญญา ยโสธรินทร ผูเขารวมกิจกรรม สนุกคาราวานคร้ังที่ 5 วันที่ 15 ธันวาคม 2551
2.6 คุณสมเกียรติ เพชรพิรินเลิศ   อาชีพธุรกิจสวนตัว ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวาน คร้ังที่ 5
วันที่ 15 ธันวาคม 2551
2.7 คุณ ยุภีพร ผูกพันธ  พนักงานบริษัทเอกชน กรุงเทพฯ ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวานคร้ังที่5
15 ธันวาคม 2551
2.8 คุณสาคร นาโควงษ พนักงานบริษัทเอกชน จ.สมุทรปราการ ผูเขารวมกิจกรรมสนุกคาราวาน
คร้ังที่5 วันที่ 15 ธันวาคม 2551
2.9 คุณ สิริกัญญา นรินทร อาชีพ นักศึกษา ผูเขารวมกิจกรรมชิงบัตรภาพยนตร สัมภาษณ 20
ธันวาคม 2551
2.10 คุณมานะศุกร ผลประเสริฐ อาชีพ นักศึกษา ม.ราชภัฎจันทรเกษม ผูเขารวมกิจกรรมชิงบัตร
ภาพยนตร สัมภาษณ 20 ธันวาคม 2551
2.11 คุณเจษฎา ศิริบุญ นักศึกษา ปที่3 ม.สงขลานครินทร ผูเขารวมกิจกรรมชิงบัตรภาพยนตร :
สัมภาษณ 20 ธันวาคม 2551
2.12 คุณแปด ผูดูแลเว็บบอรด (Modulator) ประจําหอง ผูหญิง สัมภาษณ วันที่ 25 ธันวาคม 2551
2.13 คุณโก (Global Modulator) สัมภาษณ 20 วันที่ ธันวาคม 2551
2.14 คุณแหมม  (Global Modulator) สัมภาษณ วันที่ 29 ธันวาคม 2551
2.15 คุณวิทยา วัฒนอุตมเสถียร (Modulator) สัมภาษณ วันที่ 18 มกราคม 2552
2.16 คุณมัทวัน จิรธรรมรัตน (Modulator) สัมภาษณ วันที่ 18 มกราคม 2552
2.17 คุณตายนอย (Modulator) พนง.บริษัทเอกชน สัมภาษณ วันที่ 29 ธันวาคม 2551
2.18 คุณทศพลกรณ พึ่งพุทโธ (Modulator) อาชีพ  ชางภาพอิสระ สัมภาษณ วันที่ 20 ธันวาคม
2551
2.19 คุณสิริพร  กุลพิสิทธิเจริญ (Modulator) สัมภาษณ วันที่ 19 ธันวาคม 2551
2.20 คุณหญิงบี(Modulator) สัมภาษณ วันที่ 18 มกราคม 2552
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ตัวอยาง การโปรโมทกิจกรรม ในตําแหนงตางๆ บนเว็บไซต

Micro size กิจกรรม ชิงรางวัล บัตรคอนเสิรตจากโต http://music.sanook.com/torsaksit/  วันที่ 10
กุมภาพันธ 2552

DPU

http://music.sanook.com/torsaksit/


130

แสดงการโปรโมท กิจกรรมดวย แบรนเนอร ขนาดตางๆ บนเว็บไซตDPU
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แสดงการให ผูใชบริการสามารถทดลองใช เวอรช่ันใหม เพื่อแนะนํา แกไข ปรับปรุง ในแชนแชล สนุก!เรดิโอ

DPU
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แสดงภาพตัวอยาง ชองทางติดตอ และ พูดคุยกับเว็บมาสเตอรDPU
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ภาพแสดงหองชุมชนออนไลน  ท่ีมีความสนใจหลากหลายDPU
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ภาพแสดง กลุมเซียนบอรดในเว็บไซตDPU
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แสดงภาพ หนาแรกเว็บไซตสนุกดอทคอม ในวาระพิเศษตางๆ

- หนาพิเศษเทศกาลวาเลนไทนDPU
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- เทศกาลลอยกระทง

- เทศกาลตรุษจีน

DPU
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ภาพแสดง กระทูขอความคิดเห็นจากผูใชบริการ รวมพัฒนาหนาเว็บไซต S! Women
(http://women.sanook.com )DPU

http://women.sanook.com
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แสดงภาพขาว กิจกรรมเพื่อสังคม ของเว็บไซตสนุกดอทคอมDPU
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สนุกดอทคอม จัดกิจกรรม ‘สนุก!คาราวาน ครั้งท่ี 4 ตื่นตาอีสาน..อารยธรรมริมโขง’

คุณ สุธิดา มาไลยพันธ ผูชวยรองประธานบริหารฝายพัฒนาผลิตภัณฑ สนุกดอทคอม นําทีมพนักงาน
สนุกดอทคอมพรอมสมาชิกสนุก!กวา 400 ชีวิตเดินสายสรางรอยย้ิมกลับคืนสูสังคมในกิจกรรม ‘สนุก!
คาราวาน ครั้งที่ 4 ตื่นตาอีสาน อารยธรรมริมโขง’ เพ่ือมอบเงินบริจาคจํานวน 101,768 บาทและส่ิงของ
เพ่ือชวยเหลือโรงเรียนและสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเที่ยวในทองถ่ินหมูบานทาลง อําเภอโขง
เจียม จังหวัดอุบลราชธานี โดยมีนายสายสมร ระครวงษ ผูใหญบานหมูบานทาลง เปนผูแทนรับมอบเม่ือ
เร็วๆ นี้
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แสดงภาพหนารวมกิจกรรมชิงรางวัล http://activity.sanook.com/DPU

http://activity.sanook.com/
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ตัวอยางกิจกรรมชิงรางวัลตางๆ
http://mobilemagic.sanook.com/activity/rs01/?SYNC=1DPU

http://mobilemagic.sanook.com/activity/rs
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กิจกรรมรวยเพื่อนรวยโบนัส http://qqshow.sanook.com/activity/friend/DPU

http://qqshow.sanook.com/activity/friend/
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ภาพเขารับรางวัล เว็บไซตยอดนิยมอันดับ1 เปนสมัยท่ี 6DPU
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ-นามสกุล ภัทรพร ไวจรรยา

ประวัติการศึกษา ครุศาสตรอุตสาหกรรมบัณฑิตย (เกียรตินิยมอันดับหน่ึง)
สาขาครุศาสตรเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี
ปการศึกษา 2547DPU
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