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บทที� 2 

 

กรอบแนวคดิทางทฤษฎีและงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 

2.1  กรอบแนวคดิทางทฤษฎี 

 

ชุมชนออนไลน์ได้สร้างผลตอบแทนต่อองค์กรที� เป็นผู้ ให้บริการในหลากหลายด้าน 
กล่าวคือ ชุมชนออนไลน์เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลต่างๆที�สมาชิกร่วมกันสร้าง และองค์กรยัง
สามารถนําชุมชนออนไลน์มาเป็นช่องทางในการรับผลตอบรับ คําแนะนําต่างๆเกี�ยวกบัสินค้าหรือ
บริการจากสมาชิกได้อีกด้วย (Friesen, 2004) นอกจากนี *สมาชิกยังสามารถรับรู้ สร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกด้วยกันภายใต้ความสนใจที� เหมือนกัน จนพัฒนาไปเป็น
ความสมัพันธ์ที�แท้จริง ซึ�งนําไปสู่การติดต่อสื�อสารกันอย่างใกล้ชิดและจนกระทั�งเกิดเป็นความ
ผกูพนัและความภกัดีตอ่องค์กรในที�สดุ  

จากวตัถุประสงค์ของงานค้นคว้าอิสระนี * ที�ต้องการศึกษาถึงปัจจยัสําคัญที�ส่งผลกระทบ
ต่อการสร้างความผูกพนักบัลูกค้าผ่านชุมชนออนไลน์ (Online Community) สําหรับตราสินค้า

ประเภทอาหารของบริษัทแห่งหนึ�งนั *น จึงได้นําคุณสมบัติของชุมชนออนไลน์ที�อยู่ภายใต้กรอบ
แนวคิดการเข้าสงัคมและการใช้งานของ Preece (2001) มาเป็นพื *นฐานของกรอบแนวคิดทาง
ทฤษฎีในงานค้นคว้าอิสระฉบับนี * โดยทําการศึกษาชุมชนออนไลน์ของตราสินค้านี * เนื�องจาก
งานวิจัยของ Preece (2001) ได้นําเสนอกรอบแนวคิดด้านการเข้าสงัคมและการใช้งานเพื�อวัด
ประสิทธิผลของชมุชนออนไลน์ โดยได้พิจารณาคณุสมบัติที�สําคญัของชุมชนออนไลน์ที�ครอบคลมุ
ถงึคณุสมบตัิด้านการเข้าสงัคมและคณุสมบตัิด้านการใช้งาน 

กรอบแนวคิดการเข้าสงัคมและการใช้งานของ Preece (2001) ได้กล่าวถงึปัจจยัที�ทําให้
ชุมชนออนไลน์ประสบความสําเร็จทั *งหมด 7 ปัจจยั โดย Preece (2001) ได้แบ่งปัจจยัทั *งหมด
ออกเป็น 2 กลุม่คือ การเข้าสงัคม และการใช้งาน 

2.1.1 การเข้าสงัคม คํานึงถึงวิธีสมาชิกในชุมชนออนไลน์จะมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิก

ด้วยกนั โดยประกอบไปด้วย 3 ปัจจยัคือ  

2.1.1.1 ปัจจัยด้านวัตถุประสงค์ในการเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ�งของชุมชนออนไลน์
สําหรับตราสินค้าประเภทอาหารของบริษัทแห่งหนึ�ง โดยพิจารณาจากระดบัความเชื�อมโยงของ
สมาชิกภายในชมุชนออนไลน์สําหรับตราสินค้านี * และวดัจากวิธีที�ชุมชนออนไลน์สําหรับตราสินค้า
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นี *ให้บริการที�สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที�ตั *งไว้แก่สมาชิก โดยมีระดับของการมีปฏิสมัพันธ์ การ
พึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั และ คณุภาพของการสนบัสนนุเป็นตวัชี *วดัที�สําคญั 

2.1.1.2 ปัจจัยด้านบุคคลหรือสมาชิกที�เข้าร่วมเป็นส่วนหนึ�งของชุมชนออนไลน์ 
โดยพิจารณาจากจํานวนของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์สําหรับตราสินค้าประเภทอาหารของ

บริษัทแห่งหนึ�ง และประเภทของสมาชิกในชมุชนออนไลน์สําหรับตราสินค้านี * รวมไปถึงระดบัการมี

สว่นร่วม และ คณุลกัษณะสว่นบุคคล 

2.1.1.3 ปัจจัยด้านนโยบายของชุมชนออนไลน์ โดยพิจารณาจากการดําเนินการ

เพื�อป้องกันและขจัดปัญหาจากการประพฤติปฏิบัติตวัที�ไม่เหมาะสมของสมาชิก และการสร้าง

ความน่าเชื�อถือระหว่างสมาชิกด้วยกนัเอง ตวัอย่างนโยบาย ได้แก่ กฎการลงทะเบียน, กฎเกณฑ์

และแนวปฏิบตัิที�ชดัเจนตา่งๆ 

2.1.2 การใช้งานคํานงึถึงองค์ประกอบด้านเทคนิคของชุมชนออนไลน์ระหว่างสมาชิกแต่

ละคนกบัเทคโนโลยีที�สนบัสนนุบนชมุชนออนไลน์ โดยประกอบไป 4 ปัจจยัคือ บทสนทนาและการ

สนบัสนนุทางสงัคม การออกแบบข้อมลู เมนเูข้าใช้งาน และ การใช้งาน 

2.1.2.1 ปัจจยัด้านบทสนทนาและการสนบัสนุนการมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม โดย

พิจารณาจากการนําเสนอข้อมูลและการตอบสนองเพื�อสนับสนุนการมีปฏิสมัพันธ์ ความง่ายใน
การใช้งานเพื�อดําเนินกิจกรรมต่างๆ และยงัรวมไปถึงวิธีการที�ความสมัพนัธ์ในสภาพแวดล้อมถูก
จดัการผ่านซอฟต์แวร์ 

2.1.2.2 ปัจจยัด้านการออกแบบข้อมลู โดยพิจารณาจากการออกแบบข้อมลูเพื�อที�
ผู้ ใช้งานสามารถค้นหา อ่าน และทําความเข้าใจกับข้อความต่างๆ หรือ ข้อมูลที�แสดงในชุมชน
ออนไลน์ได้อย่างเข้าใจ 

2.1.2.3 ปัจจัยด้านเมนูการใช้งาน โดยพิจารณาจากการที�ความง่ายในการที�
ผู้ ใช้งานสามารถท่องไปในชุมชนออนไลน์ได้อย่างไม่ติดขัด รวมไปถึงการหาสิ�งที�ต้องการภายใน

ชมุชนออนไลน์และเวบ็ไซต์ตา่งๆที�เกี�ยวข้องได้  
2.1.2.4 ปัจจัยด้านการเข้าใช้งาน โดยพิจารณาจากการนําเสนอความต้องการ

พื *นฐานทางด้านเทคนิคและการใช้งานซอฟแวร์ตา่งๆที�ใช้ภายในชมุชนออนไลน์ 

จากกรอบแนวคิดของ Preece, 2001ได้อธิบายถึงตัวชี *วัดและการวัดประสิทธิผลของ
ชุมชนออนไลน์ว่าสามารถนําไปประยุกต์ใช้กับชุมชนออนไลน์ที�มีความแตกต่างหลากหลายกัน
ออกไป เพื�อพิจารณาว่าปัจจัยแต่ละด้านส่งผลต่อความสําเร็จของชุมชนออนไลน์บ้าง กล่าวคือ 

ตราสินค้าประเภทอาหารของบริษัทแห่งหนึ�งได้มีแนวทางในการขยายกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจาก
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แมบ้่านยคุใหมไ่ปยงักลุม่วยัเรียนและวยัทํางาน จงึมีการนําแนวคิดในการเข้าถงึลกูค้าโดยผ่านทาง

ชุมชนออนไลน์เนื�องจากสามารถเข้าถึงกลุ่มดงักล่าวได้โดยตรง อีกทั *งยังตระหนกัถึงความสําคญั
ของความผกูพนักบัลกูค้าซึ�งเป็นพื *นฐานที�สําคญัในการพฒันาไปสูค่วามภกัดขีองลกูค้า 

เนื�องจากเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตช่วยให้เกิดนวตักรรมทางด้านการสื�อสารโดยฝ่ายตา่งๆไม่
จําเป็นต้องอาศยัโอกาสทางธุรกิจในการติดต่อสื�อสารเพื�อเริ�มต้นการสนทนาพูดคุยกันอีกต่อไป 
(Prahalad & Ramaswamy, 2000) จากการที�ชุมชนออนไลน์ไมข่ึ *นอยู่กบัสถานที�และเวลา ชุมชน
ออนไลน์ได้เปิดโอกาสให้นกัการตลาดสามารถสื�อสารกบัลกูค้าและลกูค้าสามารถติดต่อสื�อสารกบั
ลกูค้าหรือฝ่ายอื�นๆที�มีส่วนเกี�ยวข้องในชุมชนออนไลน์ได้ โดยการสื�อสารกบัลกูค้านั *นถือเป็นหวัใจ
สําคญัของการตลาดเชิงสมัพนัธ์ (Morgan & Hunt, 1994) และการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า

โดยผ่านบทสนทนาก่อให้เกิดประโยชน์ที�สําคัญในการสร้างความสัมพันธ์ทางด้านการตลาดที�
แข็งแกร่ง (Varey,2002;Andersen, 2005) ซึ�งชุมชนออนไลน์ถือเป็นสื�อกลางที�สําคญัในการ
นําเสนอข้อมลูและการสื�อสาร โดยก่อให้เกิดโอกาสในการสนทนาและสร้างคณุค่าให้แก่ฝ่ายต่างๆ
ที�เกี�ยวข้อง ซึ�งในที�สดุจะสามารถพฒันาไปเป็นความสมัพนัธ์ที�ดตีอ่กนัได้ 

ชุมชนออนไลน์ได้ก่อให้เกิดความสมัพันธ์ที�ดีระหว่างสมาชิกกบัสมาชิก รวมไปถึงระหว่าง

สมาชิกกบัตราสินค้า ซึ�งความสมัพนัธ์อนัแนบแน่นนี *จะนําไปสูค่วามไว้วางในและความภกัดีในตรา
สินค้าของลูกค้า(Mathwick, 2006) กล่าวคือประสบการณ์ของสมาชิกในชมุชนออนไลน์ทําให้

สมาชิกมีความผูกพันในตราสินค้าเพิ�มมากขึ *นและนําไปสู่ความภักดีในตราสินค้าในที�สุด (Kim 

and Jin, 2006) 

จากที�ได้กล่าวมา สามารถสรุปได้ว่า ความสําเร็จของชุมชนออนไลน์สําหรับตราสินค้า

ประเภทอาหารของบริษัทแห่งหนึ�ง คือการสร้างความผูกพันกบัลูกค้า และนําไปสู่การดําเนินกล

ยทุธ์ทางการตลาดเชิงสมัพนัธ์ในที�สดุ(Callaghan et al., 1995; Yau et al.,1998a) 

ทั *งนี *หากพิจารณาถึงความผูกพันของลูกค้าจากงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง สามารถสรุปได้ว่า 
ความผูกพันคือ ความสัมพันธ์ระยะยาวที�ส่งผลต่อสองฝ่าย ได้แก่ ลูกค้าและผู้ ให้บริการ ใน
ลกัษณะที�ร่วมมือกนัเพื�อไปสูเ่ป้าหมายที�ต้องการ โดยพิจารณาจากสิ�งที�ลกูค้าปฏิบตัิต่อผู้ให้บริการ 

รวมไปถงึพฤติกรรมของลกูค้าที�มีตอ่ความสมัพันธ์กบัผู้ ให้บริการ  (Levitt,1983; Callaghan et al., 

1995;Howard & Leonard, 1996) และหากลกูค้าเกิดความผกูพันกบัผู้ ให้บริการ ผู้ ให้บริการจะ

สามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้และในขณะเดียวกนัก็จะสามารถขยายฐานลกูค้าใหม่ได้ กล่าวคือ 

ลูกค้าเดิมเกิดความไว้วางใจกับองค์กรมากยิ�งขึ *น ลูกค้ามีความมั�นใจว่าได้เลือกใช้สินค้าหรือ
บริการที�ดีที�สุด โดยจะหันมาซื *อสินค้า/บริการกับองค์กรมากยิ�งขึ *น รวมไปถึงการที�ลูกค้าจะซื *อ
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สินค้ากับผู้ ให้บริการนั *นอยู่ เ รื� อยๆ และจะแนะนําผู้ ให้บริการให้บุคคลที� รู้จัก(Thurau & 

Hansen,2000) นอกจากนี *ความผูกพันของลูกค้านั *น ส่งผลถึงการปฏิบัติต่อกันในทางธุรกิจ 
(Chiao, 1982) โดยมีแนวโน้มที�จะขจดัข้อสงสยั สร้างความน่าเชื�อถือ และนําไปสู่ความสมัพนัธ์ที�
สนิทสนม (Hinde, 1997) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.1 กรอบแนวคิดในการศกึษาวิจยั (Howard & Leonard, 1996; Thurau & Hansen, 2000; 

Preece,2001;  Isabelle &  Alexander,2005) 

 

2.2 งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
 

การศกึษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลกระทบต่อความผูกพนักบัลกูค้าผา่นชุมชนออนไลน์ (Online 

Community) กรณีศึกษา: ตราสินค้าประเภทอาหารของบริษัทแห่งหนึ�ง ผู้ศึกษาได้ค้นคว้าและ

รวบรวมทฤษฎี เอกสาร บทความและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัปัจจยัที�มีผลกระทบต่อความผกูพันกบั
ลกูค้าผ่านชุมชนออนไลน์ (Online Community) กรณีศกึษา: ตราสินค้าประเภทอาหารของบริษัท

แห่งหนึ�ง โดยมีหวัข้อดงัตอ่ไปนี * 
 

 

วัตถปุระสงคใ์นการเขา้ร่วม 
เป็นสว่นหนึ
งของชมุชน
ออนไลน์ 

สมาชกิที
เขา้ร่วมเป็นสว่นหนึ
ง 
ของชมุชนออนไลน์ 

นโยบายของชมุชนออนไลน์ 

บทสนทนาและการสนับสนุน

การมปีฏสิมัพันธท์างสังคม 

การออกแบบขอ้มลู 

เมนูการใชง้าน 

การเขา้ใชง้าน 

ความผูกพันกับลกูคา้ 
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2.2.1 ชุมชนออนไลน์ 

 ชุมชนออนไลน์ (Online Community) หมายถึง ชุมชนรูปแบบใหม่ซึ�งมิใช่เพียงการ
รวมกลุ่มทางกายภาพ แต่เป็นการรวมกลุ่มทางความคิด นั�นคือ การรวมกลุ่มของบุคคลที�มีความ
คิดเห็นหรือความสนใจในเรื�องเดียวกนั โดยใช้การสื�อสารผ่านสื�อกลางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์   ซึ�ง
จะสามารถสร้างความสะดวกสบายในการติดต่อสื�อสารและรักษาความสมัพันธ์ระหว่างบุคคล 
โดยไม่มีข้อจํากัดทางด้านเวลาและสถานที�เข้ามาเกี�ยวข้อง (Rheingold, 1994; Hagel and 

Armstrong, 1997; McDonough M., 1997)  

ลักษณะของชุมชนออนไลน์อาจแตกต่างออกไป โดยขึ *นอยู่กับคุณภาพหรือระดับ

ความสมัพนัธ์ที�สมาชิกในชุมชนนั *นๆร่วมกนัวางรูปแบบ ผ่านการมีเป้าหมายร่วมกนัของสมาชิกใน
ชุมชนและการแบ่งปันความสนใจระหว่างกนัภายในชุมชนออนไลน์ ภายใต้สภาพแวดล้อมที�เป็น
ดิจิตอล (Wellman & Gulia, 1999; Bagozzi & Dholakia, 2002) จากการศกึษาที�ผ่านมาเกี�ยวกบั

ชมุชนออนไลน์ภายใต้บริบทของการดําเนินธุรกิจ ได้แสดงให้เห็นว่า ชุมชนออนไลน์ได้สนบัสนุนให้

เกิดการมีปฏิสมัพนัธ์ทั *งระหวา่งผู้บริโภคกบัผู้บริโภค และผู้บริโภคกบันกัการตลาด เนื�องจากชุมชน
ออนไลน์ได้ทําหน้าที�เป็นแหล่งอ้างอิงที�สําคัญสําหรับสมาชิกในชุมชน โดยมีดําเนินบทบาทที�
สําคญัตอ่การดําเนินชีวิตของสมาชิกในชมุชนนั *นๆ (Bagozzi & Dholakia, 2002) 

จากงานวิจัยที�ผ่านมา พบว่าชุมชนออนไลน์หลายๆชุมชนได้มีโครงสร้างของกิจกรรมที�
เกี�ยวข้องกบัการบริโภคที�ชดัเจน (Kozinets, 1999; Kim and Jin, 2006) โดยชุมชนออนไลน์

เหล่านี *ช่วยกระตุ้ นให้เกิดการทดลอง การเลือกใช้ และการบริโภคสินค้าหรือบริการต่างๆ 

(Okazaki, 2007) และหากพิจารณาถึงชุมชนออนไลน์ที�เกี�ยวข้องกับตราสินค้าแล้ว สามารถ
อธิบายได้วา่เป็นกลุม่คนที�มีความสนใจในตราสินค้าร่วมกนั และมีการติดต่อสื�อสารระหว่างกนัโดย
ผ่านช่องทางออนไลน์ที�จดัสร้างโดยองค์กรหรือผู้ ให้บริการซึ�งเป็นผู้สนบัสนุนตราสินค้านั *น (Maria 

& Mariola, 2007) สมาชิกในชุมชนออนไลน์อาจพูดคุยในหัวข้อที�เกี�ยวกับตราสินค้า หรืออาจ
พดูคยุและแบ่งปันความคิดเห็นใดๆที�เกี�ยวกบัหวัข้ออื�นๆที�สมาชิกมีความสนใจร่วมกนั องค์กรหรือ

ผู้ ให้บริการอาจกระตุ้นให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์ของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์ โดยสนบัสนุนให้

เกิดการพูดคุยและสร้างเนื *อหาในหัวข้อที�มีความแตกต่างกันออกไป เพื�อพัฒนาความสัมพันธ์
ระหว่างสมาชิกในชุมชนออนไลน์กับตราสินค้า ซึ�งบทสนทนาระหว่างผู้บริโภคภายในชุมชน
ออนไลน์ที�เกี�ยวข้องกบัตราสินค้าสามารถสร้างประโยชน์ให้กบัองค์กรหรือผู้ ให้บริการได้ (Muniz ฿ 

O’Guinn, 2001; McAlexander et al., 2002) โดยจากงานวิจยัที�ผ่านมาของ McAlexander et 
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al., 2002 ได้แสดงให้เห็นถึงแบบจําลองภาพรวมของความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้ากบัผู้ ให้บริการ 

และระหว่างผลิตภัณฑ์กับลกูค้า ตามภาพที� 2.2 จากแบบจําลองดงักล่าวที�มีลกูค้าเป็นศูนย์กลาง 
ชุมชนออนไลน์โดยตราสินค้าได้สนับสนุนให้มีการคํานึงถึงผู้ บริโภคแต่ละรายเป็นสําคัญ 

(Consumer Identification) และพฒันาไปสู่ความรู้สกึที�มั�นคงและความน่าเชื�อถือต่อผู้ ให้บริการ 

(McAlexander et al., 2002; Hoppe et al., 2007) 

 
ภาพที� 2.2 แบบจําลองภาพรวมของความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้ากบัผู้ ให้บริการ และระหว่างผลิตภณัฑ์กบัลกูค้า 

 

ตารางที� 2.1 สรุปงานที�เกี�ยวข้องกบัชุมชนออนไลน์ 

ผู้วิจยั ปี ความหมาย 

Cothrel, J. and 

Williams, R.L. 

1999 เป็นกลุม่บคุคลที�ใช้เครือข่ายคอมพิวเตอร์ เป็นเสมือนรูปแบบ

ของการมีปฏิสมัพนัธ์เป็นหลกั 

Hagel, J. and 

Armstrong, A.G.  

1996 พื *นที�ที�มีคอมพิวเตอร์เป็นสื�อกลาง โดยเป็นการผสมผสาน
เนื *อหาและการสื�อสารที�มุง่เน้นเนื *อหาที�สมาชิกเป็นผู้สร้าง  

Hoey, C. 1998 เว็บไซต์ก่อให้เกิดศูนย์กลางโครงสร้างพื *นฐาน สําหรับการ
นําเสนอ,ข้อมูลผลิตภัณฑ์, การสนับสนุนการขาย, การ

ดําเนินงานข้อมลู และสิทธิประโยชน์เพิ�มเติมที�สามารถจดัหา
โดยการมีปฏิสมัพนัธ์, ชุมชนและทรัพยากรข้อมลูที�มุ่งเน้นไป
ยงัลกูค้า 

Kardaras, D., 

Karakostas, B. and 

Papathanassiou, E. 

2003 กลุ่มคนที�ใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ อินเทอร์เน็ตเพื�อการ
ติดต่อสื�อสารและแบ่งปันสิ�งที�สนใจโดยไม่ต้องอยู่ในสถานที�
เดียวกนั หรือมีการติดตอ่ทางกายภาพ หรือมีเชื *อชาติเดียวกนั 



14 

 

ผู้วิจยั ปี ความหมาย 

Kozinets, R.V.  1999 ชุมชนออนไลน์ที�ผู้ บริโภคแบ่งปันความกระตือรือร้นและ

ความรู้เกี�ยวการบริโภคที�เกี�ยวข้องกิจกรรมอย่างชัดเจน เป็น
เสมือน "ชมุชนเสมือนเพื�อการบริโภค" 

Maria and Mariola 2007 ชมุชนออนไลน์ที�เกี�ยวข้องกบัตราสินค้า เป็นกลุ่มคนที�มีความ
สนใจในตราสินค้าร่วมกนั และมีการติดต่อสื�อสารระหว่างกนั
โดยผ่านช่องทางออนไลน์ที� จัดสร้างโดยองค์กรหรือผู้
ให้บริการซึ�งเป็นผู้สนบัสนนุตราสินค้านั *น  

McDonough, M. 1997 แนวคิดของชุมชนเสมือน คือกลุ่มของคนที�แบ่งปันความ
ผกูพนัซึ�งกนัและกนั, โดยไม่ได้ขึ *นอยู่กบัการมีปฏิสมัพนัธ์ทาง
กายภาพและที�ตั *งทางภมิูศาสตร์อีกตอ่ไป 

Rheingold, H.  1994 ชุมชนออนไลน์มีวัฒนธรรมการรวมกลุ่มที�เกิดขึ *นเมื�อมีกลุ่ม
คนเพียงพอที�เข้ามาพบปะกนัอย่างสมํ�าเสมอในโลกออนไลน์ 
ชมุชนออนไลน์เป็นกลุม่คนที�อาจจะหรืออาจจะไม่พบกนัแบบ
เผชิญหน้า และเป็นกลุ่มคนที�แลกเปลี�ยนคําพูดและแนวคิด
ผ่านสื�อคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 

 

ด้วยบทบาทของชุมชนออนไลน์ที�กลายมาเป็นเครื�องมือในการช่วยให้บรรลุวตัถุประสงค์
ของการดําเนินธุรกิจ รวมไปถึงการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ บริโภค จึงได้มีงานวิจัยที�กล่าวถึง
การนําเทคโนโลยีที�ก่อให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์มาใช้ และ ประสิทธิผลของเทคโนโลยีดงักลา่ว โดย

ในการวัดประสิทธิผลของชุมชนออนไลน์นั *นมักถูกนําไปอ้างอิงกับงานวิจัยที�ใช้ในการวัด
ประสิทธิผลของเว็บไซต์ที�เป็นลกัษณะของพาณิชย์อิเล็คทรอนิคส์  (E-commerce) และ เว็บไซต์

ทั�วๆไป (Davis, 1989 ; Davis et al., 1989) ยกตวัอย่างเช่น ได้มีการนําแบบจําลองการยอมรับ

เทคโนโลยี หรือ TAM มาใช้เพื�อวัดทัศนคติของผู้ ใช้งานโดยพิจารณาถึงปัจจัย 3 ปัจจัย ได้แก่ 

ประโยชน์ที�ได้รับจากการใช้งาน ความสะดวกในการใช้งาน และความเพลิดเพลิน ต่อมา Childers 

et al. (2001) ได้ทําการวิจัยเพิ�มเติมในปัจจัยที�เกี�ยวข้องกับความเพลิดเพลินในมุมมองของ
เทคโนโลยีที�ก่อให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์ว่า ไม่ส่งผลต่อทศันคติของผู้บริโภค แต่พบว่าลกัษณะของ

เทคโนโลยีที�ถูกนํามาใช้เป็นสื�อ เช่น เมนูการใช้งาน(navigation) ความง่ายในการใช้งาน ความ

สะดวกสบาย นั *นมีความสําคัญในการนํามาประเมินประสบการณ์การใช้งานของผู้ ใช้งาน 
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นอกจากนี * ยังมีแบบจําลองความสําเร็จของระบบพาณิชย์อิเล็คทรอนิคส์ของ DeLone and 

McLean, 2004 ซึ�งได้ทําการประยุกต์จากแบบจําลองความสําเร็จของระบบสารสนเทศ (DeLone 

& McLean, 1993)  โดยอธิบายถึงการวดัประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศ จากการพิจารณา

ปัจจัย 6 ปัจจัย ได้แก่คุณภาพของระบบ คุณภาพของข้อมูล คุณภาพของการบริการ การใช้งาน 

ความพงึพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์ที�ได้รับจากการใช้งาน 

จากงานวิจยัที�ได้ผา่นมา พบวา่ ประสิทธิผลของชุมชนออนไลน์สามารถประเมินได้จากผล

การปฏิบัติงานและความสําเร็จ โดยสมาชิกในชุมชนออนไลน์ที�เข้าร่วมในชุมชนออนไลน์เพื�อ
แบ่งปันประสบการณ์และมุมมองในผลิตภัณฑ์และหัวข้อต่างๆที�สนใจร่วมกันนั *น ถือเป็น
แรงผลกัดนัให้เกิดคณุค่าภายในชุมชนออนไลน์ (Cothrel, 2000) นอกจากนี *การสนบัสนุนให้เกิด
การตดิตอ่สื�อสารระหวา่งสมาชิก และการสนบัสนุนให้เกิดบรรยากาศที�ดีก็มีสว่นให้ชุมชนออนไลน์
ประสบความสําเร็จ (Williams & Cothrel, 2000) โดยงานวิจยัของ Ridings and Gefen (2004) 

ได้พบว่า การแลกเปลี�ยนข้อมลูและการให้การสนับสนนุทางสงัคมที�ดี เป็นสาเหตุที�สําคญัที�ทําให้
สมาชิกเข้าร่วมในชมุชนออนไลน์  

นอกจากนี *ยงัได้มีงานวิจยัที�พิจารณาถึงปัจจยัด้านการออกแบบเว็บไซต์ซึ�งมีผลกระทบตอ่

ระดับความน่าเชื�อถือของชุมชนออนไลน์ ได้แก่ วัตถุประสงค์ที�โปร่งใส คุณภาพของเนื *อหา 
แรงจูงใจของผู้ ให้บริการ และการเข้าถึงข้อมลู (Leimeister et al., 2005) และยงัมีการพิจารณา

เกี�ยวกับการนําเครื�องมือที�เหมาะสมเช่น อีเมลล์ มาใช้ในการดําเนินชุมชนออนไลน์ให้ประสบ
ความสําเร็จ (Williams & Cothrel, 2000) สื�อกลางในการสื�อสารระหว่างสมาชิกในชุมชนออนไลน์
ที�มีประสิทธิภาพที�สดุไมไ่ด้เกิดจากการนําเทคโนโลยีที�ซบัซ้อนมาใช้ แต่เกิดจากการใช้งานสื�อนั *นๆ
ด้วยความเคยชินและก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้งาน โดยมีงานวิจยัของ Maloney-Krichmar 

and Preece (2005) ที�ได้ศึกษาถึงความสําเร็จของชุมชนออนไลน์จากการเปรียบเทียบ
ความสําคญัของเทคโนโลยีที�น่าเชื�อถือ และ เทคโนโลยีที�ทนัสมยัที�ถูกนํามาใช้ในชุมชนออนไลน์ที�
เกี�ยวกับสุขภาพ  พบว่า สมาชิกในชุมชนออนไลน์ได้มีความพึงพอใจกับเทคโนโลยีที�ใช้สนบัสนุน
ชุมชนออนไลน์ และสมาชิกไม่สนใจว่าเทคโนโลยีนั *นจะเป็นเทคโนโลยี�มีความทันสมัย แต่สนใจ
เพียงวา่เทคโนโลยีนั *นสามารถใช้งานได้เป็นปกติก็เพียงพอแล้ว 

ในมมุมองของสมาชิก หากเปรียบเทียบกบัการออกแบบซอฟท์แวร์ที�ผู้ ที�มีสว่นเกี�ยวข้องใน
การออกแบบต้องมั�นใจว่าซอฟท์แวร์สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้งานได้ (Mumford, 

1983;  Eason, 1988; Greenbaum & Kyng, 1991; Muller, 1992; Schuler & Namioka, 1993; 

Schuler, 1994) และสิ�งที�ทําให้การพฒันาซอฟแวร์กบัการพัฒนาชุมชนออนไลน์มีความแตกต่าง
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กนัมากที�สดุคือ ซอฟแวร์เป็นการทํางานในขอบเขตของข้อมลูที�ต้องการเท่านั *น แตกตา่งจากชุมชน
ออนไลน์ที�เป็นกระบวนการที�ต้องอาศัยความต่อเนื�อง (Fernback, 1999) ดังนั *นบทบาทของ
ผู้พฒันาและผู้ให้บริการชมุชนออนไลน์คือ การออกแบบซอฟแวร์ที�มีความเหมาะสมและสนบัสนนุ
ให้เกิดพัฒนาการทางด้านสังคม โดยได้มีหลายงานวิจัยที�ศึกษาเกี�ยวกับบทบาทของชุมชน
ออนไลน์ ได้แก่ งานวิจยัของ Schuler (1994) ได้พฒันากรอบแนวคิดด้านการมีส่วนร่วมโดยมุ่งเน้น

ไปที�คุณค่าทางสังคมเป็นหลัก , งานวิจัยของ Figallo(1998) ได้ศึกษาเกี�ยวกับการสร้าง
ความสมัพนัธ์และการเพิ�มความภกัดีของลกูค้าผ่านชุมชนออนไลน์ เพื�อที�จะรักษาศกัยภาพในการ

แข่งขนัทางธุรกิจ และได้มีงานวิจยัอื�นๆที�ศกึษาเกี�ยวกับการสร้างชุมชนออนไลน์เพื�อพัฒนาธุรกิจ
ออนไลน์โดยอาศยัช่องทางของการสื�อสารผ่านชุมชน (Hagel & Armstrong, 1997; Williams & 

Cothrel, 2000b) งานวิจยัของ Kim (2000) เป็นงานวิจยัอีกงานหนึ�งที�ศกึษาถึงกลยุทธทางธุรกิจ

ผ่านช่องทางออนไลน์โดยอยู่บนพื *นฐานของหลกัการ 3 หลกัการคือ 1)การออกแบบเพื�อการเติบโต
และการเปลี�ยนแปลง 2) การสร้างผลตอบรับและการจดัการผลตอบรับ 3)การกระจายอํานาจสู่

สมาชิก  

ต่อมา งานวิจยัของ Preece (2000) ได้พฒันากระบวนการเพื�อพฒันาการมีส่วนร่วมผ่าน

ชุมชนออนไลน์ (Participatory Community-Centered Development หรือ PCCD) ซึ�งประกอบ
ไปด้วย 2 องค์ประกอบที�สําคญั คือ การออกแบบซอฟแวร์ โดยเฉพาะอย่างยิ�งการออกแบบด้าน
การใช้งาน และ การก่อให้เกิดการพัฒนาทางด้านสังคมหรือการสนับสนุนการเข้าสังคม กรอบ

แนวคิด PCCD ได้พัฒนามาจากแนวคิดด้านการออกแบบที�คํานึงถึงผู้ ใช้งานเป็นหลกั(Norman, 

1986) การนําเทคนิคที�รวมการสมัภาษณ์และสงัเกตเข้าด้วยกันในสภาพแวดล้อมจริงและการ
ทํางานจริงของผู้ใช้ (Beyer & Holtzblatt, 1998) และ การนําผู้ ใช้งานมาเป็นส่วนหนึ�งของทีม
ออกแบบ เพื�อให้มีสว่นช่วยในการวิเคราะห์งาน แสดงความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการออกแบบ 

การประเมินต่างๆ (Mumford, 1983; Greenbaum & Kyng, 1991; Muller, 1992; Schuler & 

Namioka, 1993) และได้ถูกนําไปใช้งานในโครงการเพื�อพัฒนาชุมชนออนไลน์ต่างๆให้ประสบ
ความสําเร็จ (Lazar & Preece, 1999a; Lazar et al., 1999; Lazar et al., 2000; Preece, 2000)  

ขั *นตอนแรกของ PCCD คือ การประเมินความต้องการของชุมชนออนไลน์และการ

วิเคราะห์การใช้งานของสมาชิกในชุมชน กล่าวคือ ผู้พัฒนาหรือผู้ให้บริการชุมชนออนไลน์ต้องทํา

ความเข้าใจกับความต้องการทางสังคมของชุมชนออนไลน์ ความต้องการด้านการสื�อสารของ
สมาชิกแตล่ะคน และ พิจารณาถงึข้อจํากดัทางเทคนิคตา่งๆ  
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ขั *นตอนที�2 คือ การพัฒนาแบบจําลองแนวคิดของชุมชนออนไลน์และพัฒนาหรือเลือก

ซอฟแวร์ที�เหมาะสมในการใช้งาน และ เริ�มวางแผนการสนบัสนนุการเข้าสงัคม  
ขั *นตอนที� 3 คือ การพิจารณาและทบทวนถึงการเข้าสงัคมและการใช้งาน และพัฒนา

ชมุชนออนไลน์  

ขั *นตอนที� 4 คอื ชักชวนให้บุคคลที�มีความสนใจเข้ามาเป็นสมาชิกของชุมชนออนไลน์ การ
สร้างความน่าสนใจให้กบัชมุชนออนไลน์ เช่น การจดักิจกรรม  

และขั *นตอนสุดท้ายคือ การก่อให้เกิดส่วนร่วมภายในชุมชน การสนับสนุนการสื�อสาร
ภายในชมุชน เพื�อให้ชมุชนสามารถเติบโตและสร้างคณุคา่ให้แก่สมาชิกและบุคคลตา่งๆที�เกี�ยวข้อง
ได้   

เทคโนโลยีเว็บก่อให้เกิดการผสมผสานกนัระหวา่งเทคโนโลยีประสานเวลาและไมป่ระสาน

เวลาซึ�งสร้างประโยชน์ให้แก่ผู้ ใช้งาน เทคโนโลยีประสานเวลา หรือ Synchronous Technologies 

เป็นเทคโนโลยีที�ต้องอาศยัเวลาเดยีวกนั เช่น การพดูคยุผ่านห้องสนทนา (Chat) และ เทคโนโลยีไม่

ประสานเวลา หรือ Asynchronous Technologies เป็นเทคโนโลยีที�ไมต้่องอาศยัเวลาเดียวกนั เช่น
การโพสท์ข้อความผ่านเวบ็บอร์ด ซึ�งการผสมผสานกนัของเทคโนโลยีนี *ถือเป็นรากฐานที�สําคญัของ

ชุมชนออนไลน์ และนอกจากนี *ยังเป็นไปได้ยากที�จะแยกเทคโนโลยีเหล่านี *ออกจากกันเนื�องจาก
เทคโนโลยีเหล่านี *สนับสนุนซึ�งกันและกันและก่อให้เกิดการแบ่งปันคุณค่าโดยผ่านการสื�อสาร 
อย่างไรก็ตามการเลือกเอาเทคโนโลยีมาใช้ควรคํานึงถึงผู้ ใช้งานเป็นหลัก กล่าวคือ ผู้ ใช้งาน

สามารถใช้งานเทคโนโลยีนั *นได้ด้วยอุปกรณ์ที�มีอยู่ และซอฟแวร์ที�นํามาใช้สนับสนุนชุมชน
ออนไลน์ต้องสามารถใช้งานได้ง่าย ไม่ซับซ้อนจนเกินไป และผู้ ใช้งานมีความยินดีที�จะใช้งาน 

(Preece ,2000) 

งานวิจยัของ Preece (2001) ได้นําเสนอกรอบแนวคิดด้านการเข้าสงัคมและการใช้งาน

เพื�อวดัประสิทธิผลของชุมชนออนไลน์ โดยได้พิจารณาคณุสมบัติที�สําคญัของชุมชนออนไลน์ที�
ครอบคลุมถึงคุณสมบัติด้านการใช้งานและคุณสมบัติด้านการเข้าสงัคม โดยสรุปสามารถได้ว่า 

ชุมชนออนไลน์จะประสบความสําเร็จได้อาศยักุญแจสู่ความสําเร็จ 3 ประการ คือ การสนับสนุน

การเข้าสงัคม การออกแบบการใช้งาน และหลกัเกณฑ์สําหรับการประเมินความสําเร็จของชุมชน

ออนไลน์ (Maloney-Krichmar & Preece, 2003) 

 

 

 



18 

 

2.2.1.1 การสนับสนุนการเข้าสังคม 

การเข้าสังคมเกี�ยวข้องกับการวางแผนและการพัฒนานโยบายทางสังคมและการ
สนับสนุนการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม การเข้าสังคมเป็นสิ�งที� จําเป็นสําหรับการดําเนินชุมชน
ออนไลน์ที�มีการพฒันาอย่างตอ่เนื�อง (Preece, 2000) ผู้ ให้บริการชุมชนออนไลน์ต้องพฒันาชุมชน

ออนไลน์ให้สามารถรองรับการเปลี�ยนแปลงได้โดยหมั�นทบทวนถึงเงื�อนไขการเข้าสงัคมและการใช้
งานของชุมชนออนไลน์ที�ได้กําหนดไว้ แตกต่างจากผู้ ให้บริการระบบดั *งเดิมเช่น ระบบภายใน
สํานักงาน ระบบการบันทึก ระบบการควบคุมจราจรทางอากาศ ที�ไม่ต้องจัดการกับการ
เปลี�ยนแปลงที�สามารถเกิดขึ *นได้ตลอดเวลา  

จากการนํากรอบแนวคิดเรื�องกระบวนการเพื�อพัฒนาการมีส่วนร่วมผ่านชุมชนออนไลน์ 
(Participatory Community-Centered Development หรือ PCCD) (Preece, 2000) มาพิจารณา

ก่อให้เกิดกรอบแนวคิดด้านการเข้าสงัคมและการใช้งานเพื�อวดัประสทิธิผลของชุมชนออนไลน์ โดย
องค์ประกอบที�สําคัญของการเข้าสังคมคือ วัตถุประสงค์ของชุมชน สมาชิกภายในชุมชน และ
นโยบายของชมุชนซึ�งบ่งบอกถงึพฤติกรรมของสมาชิกในชมุชนออนไลน์ 

วัตถุประสงค์ หมายถึง การแบ่งปันภายในชุมชนออนไลน์ซึ�งมุ่งเน้นไปยังความสนใจ 
ความต้องการ ข้อมูล การบริการ หรือ การสนับสนุน ซึ�งทําให้สมาชิกตัดสินใจเป็นส่วนหนึ�งของ
ชมุชน 

 การระบุถึงวตัถุประสงค์ของชุมชนมีความสําคญัโดยช่วยให้สมาชิกและบุคคลต่างๆที�มี
ส่วนเกี�ยวข้องกบัชุมชนออนไลน์ สามารถเข้าใจถึงเป้าหมายของชุมชนได้ (Kim, 1998; Preece, 

1999c; Preece, 2000; Kim et al.,2008) การตั *งชื�อชุมชนออนไลน์ที�มีความหมายและการระบุ
นิยามของวัตถุประสงค์อย่างชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย ช่วยกันบุคคลที�ไม่มีความสนใจในชุมชน
ออนไลน์จากการเข้าเป็นสมาชิกของชุมชนออนไลน์และช่วยส่งเสริมให้เกิดการเอาใจใส่ซึ�งกนัและ
กันโดยการนําเอาบุคคลที�มีความสนใจในสิ�งเดียวกัน ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนออนไลน์ 
นอกจากนี *การแบ่งปันภายในชุมชนต้องมุ่งเน้นไปยงัความสนใจ ความต้องการ ข้อมลู การบริการ
และการสนับสนุนที�ตรงกัน ซึ�งจะก่อให้เกิดรากฐานของชุมชนที� เข้มแข็ง ลดผลกระทบจาก
พฤติกรรมทางสงัคมที�ไมด่ี ลดการสนทนาในหวัข้อที�ไมเ่กี�ยวข้อง และกอ่ให้เกิดความน่าเชื�อถือและ
ความไว้วางใจ (Wellman & Gulia, 1999; Bagozzi & Dholakia, 2002) 

สมาชกิภายในชุมชน หมายถงึ บุคคลที�มีปฏิสมัพนัธ์กนัภายในชุมชนออนไลน์โดยแต่ละ

บุคคลก็มีความต้องการทางสงัคมที�แตกต่างกันออกไป ซึ�งทําให้บทบาทของสมาชิกแต่ละคนใน
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ชุมชนออนไลน์มีความแตกต่างกันออกไป เช่น บทบาทผู้ นํา ผู้ต่อต้าน ผู้ สังเกตุการณ์ เป็นต้น 

(Preece, 2001) 

ความต้องการทางด้านการเข้าสงัคมและการใช้งานของสมาชิกภายในชมุชนออนไลน์ถือ

เป็นหลกัสําคญัในการพัฒนาชุมชน (Kozinets,1999; Kim  & Jin, 2006) ซึ�งการพฒันาชุมชน
ออนไลน์ต้องคํานึงถึงความต้องการของผู้ ใช้งานซึ�งเป็นสมาชิกของชุมชนออนไลน์เป็นสําคัญ 
ยกตวัอย่างเช่น ชุมชนออนไลน์สําหรับเด็กมีลักษณะที�แตกต่างจากชุมชนออนไลน์สําหรับผู้ ใหญ่ 

ชมุชนออนไลน์สาํหรับศาสนามีลกัษณะที�แตกตา่งจากชุมชนออนไลน์ด้านการเมือง การศกึษาและ
การรู้จักสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์จะช่วยให้ผู้ ให้บริการชุมชนออนไลน์ สามารถรับรู้ถึงความ

ต้องการของสมาชิกได้ ชุมชนออนไลน์บางชุมชนพยายามจํากดัและคดัเลือกบุคคลที�สนใจเข้าร่วม

เป็นสมาชิกเพื�อให้บรรลวุตัถปุระสงค์ของชุมชนได้ง่ายขึ *น โดยสําหรับชุมชนออนไลน์ใดที�ผู้ ใช้งานมี
ความแตกต่างหลากหลาย จําเป็นต้องมีหน้าตาการใช้งาน(Interface) ที�หลายหลายเวอร์ชั�นเพื�อ
รองรับความต้องการด้วย ยกตวัอย่างเช่น มีการนําเสนอข้อมลูการให้ความช่วยเหลือ หรือ นโยบาย

การใช้งานชุมชนออนไลน์ หลากหลายภาษา หรือมีเวอร์ชั�นการใช้งานสําหรับบุคคลพิการ คนชรา
หรือเดก็ที�มีประสบการณ์การใช้งานน้อย (Preece, 2000) 

นโยบายของชุมชนออนไลน์ หมายถึง ภาษา หรือ ข้อตกลงในการทําการสื�อสาร การ
กําหนดความหมาย และวิธีการในการสื�อสาร ซึ�งก่อให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิกและ

พฒันาเป็นประเพณีและพิธีการตา่งๆของชมุชน จนนําไปสูป่ระวตัคิวามเป็นมาและบรรทดัฐานทาง

สงัคมของชมุชน(Kahin & Keller, 1995; Preece, 2000) 

ชุมชนออนไลน์ทุกๆชุมชนมีวฒันธรรมเป็นลักษณะเฉพาะของชุมชน โดยนโยบายของ

ชมุชนสนบัสนนุให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิกและก่อให้เกิดการพฒันาความเชื�อ บรรทดั
ฐาน ขนบธรรมเนียมประเพณี และวิถีปฏิบตัิของชุมชน(Baym, 2000) นโยบายเพื�อการตดัสินใจ
เป็นสิ�งที�จําเป็นโดยเฉพาะอย่างยิ�งในช่วงของการเริ�มต้นชุมชนและการมีส่วนร่วมกับสมาชิกเพื�อ
พัฒนาสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์ ซึ�งนโยบายภายในชุมชนออนไลน์นั *นต้องมีความเข้มแข็ง
เพียงพอที�จะชี *นําพฤติกรรมของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์ได้ แต่ในขณะเดียวกันต้องมีความ
ยืดหยุ่นเพียงพอเพื�อก่อให้เกิดการพัฒนาของชุมชน นโยบายทั�วไปที�ชุมชนออนไลน์จําเป็นต้องมี
ได้แก ่นโยบายการลงทะเบียน นโยบายการใช้งาน เป็นต้น (Preece,2000) 
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2.2.1.2 การออกแบบการใช้งาน: 

การใช้งานมีความเกี�ยวข้องกับการที�สมาชิกในชุมชนออนไลน์สามารถใช้งานชุมชน
ออนไลน์ได้ง่าย และสามารถเรียนรู้การใช้งานได้ด้วยตนเอง เทคโนโลยีหรือซอฟแวร์ที�นํามาใช้ไม่
ซบัซ้อนมากจนเกินไป และผู้ ใช้งานมีความยินดีที�จะใช้งาน การใช้งานได้ถูกตีความแตกต่างกัน
ออกไป ยกตวัอย่างเช่น การใช้งานหมายถงึ บคุคลสามารถใช้งานผลติภณัฑ์ได้ง่ายและรวดเร็วเพื�อ
กระทําในสิ�งที�ต้องการ(Dumas & Redish 1999; Preece, 2000; Isabelle et al., 2005) 

ความต้องการพื *นฐานในด้านการใช้งานของชุมชนออนไลน์นั *น มีความคล้ายคลึงกันกับ
ความต้องการพื *นฐานในด้านการใช้งานของซอฟแวร์อื�นทั�วไป กล่าวคือ ต้องมีความสอดคล้องของ
ซอฟแวร์ เช่น มีความสอดคล้องทั *งรูปลกัษณ์และความรู้สกึ ผู้ ใช้งานควรที�จะใช้งานซอฟแวร์ได้ถกู
วิธีและสามารถคาดเดาการตอบสนองของซอฟแวร์ได้(Shneiderman, 1998) กล่าวคือ ซอฟแวร์

ต้องก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใช้งาน มีอรรถประโยชน์ที�ดี ง่ายในการเรียนรู้ 
และผู้ใช้งานสามารถจดจําวิธีการใช้งงานได้ไม่ยาก (Preece et al., 2002) และจากการนํากรอบ

แนวคิดเ รื� องกระบวนการเพื� อพัฒนาการมีส่วนร่วมผ่านชุมชนออนไล น์  (Participatory 

Community-Centered Development หรือ PCCD) มาพิจารณาก่อให้เกิดกรอบแนวคิดด้านการ

เข้าสงัคมและการใช้งานเพื�อวดัประสิทธิผลของชุมชนออนไลน์ โดยองค์ประกอบที�สําคญัของการ
ใช้งาน คือ บทสนทนาและการสนบัสนุนทางสงัคม การออกแบบข้อมูล เมนูเข้าใช้งาน การเข้าใช้

งาน 

บทสนทนาและการสนับสนุนการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม หมายถึง การพูดคยุโต้ตอบ

ซึ�งก่อให้เกิดการมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิกในชุมชนออนไลน์ โดยการใช้งานนี *ครอบคลุมถึง 
ระยะเวลาในการเรียนรู้การใช้งานเพื�อสร้างบทสนทนา ความยากง่ายในการส่ง/อ่านข้อความ หรือ 

การใช้งานต่างๆ ผู้ ใช้งานมีความพึงพอใจในการสนบัสนุนการมีปฏิสมัพนัธ์และการพูดคุยภายใน

ชุมชนออนไลน์ เกิดความผิดพลาดจากผู้ ใช้งานเพียงเล็กน้อย และผู้ ใช้งานสามารถจดจําการใช้

งานได้เมื�อกลบัมาใช้งานอีกครั *ง (Preece, 2000; Isabelle & Alexander, 2004; Isabelle et al., 

2005) 

การออกแบบข้อมูล หมายถึง ความยากง่ายในการค้นหาข้อมลู การแสดงข้อมลูที�ความ
สวยงาม มีความน่าสนใจ และ การดําเนินการทางด้านข้อมลูโดยเกิดข้อผิดพลาดเพียงเล็กน้อย 

และผู้ใช้งานมีความพึงพอใจในการออกแบบข้อมลูและโครงสร้างของข้อมลู เป็นต้น (DeLone & 

McLean, 2004; Ridings & Gefen ,2004;Leimeister et al., 2005) 
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เมนูเข้าใช้งาน ถือเป็นหัวใจสําคัญของการใช้งานสําหรับเว็บแอพพลิเคชั�น รวมไปถึง
ชุมชนออนไลน์ด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ�งชุมชนออนไลน์ที�มีการแลกเปลี�ยนข้อมูลจํานวนมาก โดย
เมนเูข้าใช้งานหมายถึงระยะเวลาในการเรียนรู้การใช้งานการนําทาง(Navigator) เพื�อเข้าถึงข้อมลู
ที�ต้องการภายในชมุชนออนไลน์ ความยากง่ายในการค้นหาและเข้าถึงเมนทีู�ต้องการใช้งานภายใน
ชมุชนออนไลน์ การจดจําระบบการนําทางโดยขึ *นอยู่กบัความซบัซ้อนของเมนูการใช้งาน การตั *งชื�อ
เมนูหรือไอคอนต่างๆ เป็นต้น นอกจากนี *ยังรวมไปถึงจํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดขึ *นจากผู้ ใช้งาน 
ความพงึพอใจของผู้ใช้งานด้วย (Childers et al. ,2001 ;Leimeister et al., 2005) 

การเข้าใช้งาน ถือเป็นองค์ประกอบที�สําคญัอย่างหนึ�งสําหรับการใช้งานชุมชนออนไลน์ 
ผู้พฒันาหรือผู้ ให้บริการชุมชนออนไลน์ต้องตอบโจทย์ของผู้ใช้งานให้ได้ว่า อปุกรณ์ ฟังก์ชั�นการใช้
งานตา่งๆช่วยให้ผู้ ใช้งานสามารถเข้าถงึสว่นต่างๆของชุมชนออนไลน์ได้ กล่าวคือ ผู้ ใช้งานสามารถ

เรียนรู้วิธีการใช้งานซอฟแวร์ที�นํามาใช้ในชุมชนออนไลน์ได้ไม่ยาก การทํางานของซอฟแวร์มี
ระยะเวลาการตอบสนองที�ดีในระยะเวลาที�เหมาะสม โดยการนําภาพกราฟฟิคหรือภาพสามมิติมา

ใช้อาจช่วยแก้ปัญหาการสื�อสารในชุมชนออนไลน์ที�เต็มไปด้วยตวัหนงัสือ แต่อาจก่อให้เกิดปัญหา
ในเรื�องของแบนด์วิทที�นํามาใช้ และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้งานอีกด้วย ทั *งนี *ยังต้อง
คํานึงถึงผู้ ใช้งานที�มาจากทั�วโลก ซึ�งในแต่ละประเทศมีความเร็วของอินเทอร์เน็ตที�แตกต่างๆกัน 
ดงันั *นผู้ ให้บริการชุมชนออนไลน์ต้องมั�นใจว่าผู้ ใช้งานจากประเทศที�อินเทอร์เน็ตมีความเร็วไม่สูง

มาก จะสามารถเข้าใช้งานชุมชนออนไลน์ได้ (Childers et al., 2001; DeLone and McLean, 

2004; Isabelle & Alexander, 2004; Isabelle et al., 2005) 

2.2.1.3 ความสัมพันธ์ระหว่างการเข้าสังคมและการใช้งาน: 

การเข้าสงัคมและการใช้งานมีความเกี�ยวข้องและมีผลกระทบต่อกนั (Maloney-Krichmar  

& Preece, 2003) โดยการใช้งานนั *นคํานึงถงึวิธีการที�ผู้ ใช้งานมีปฏิสมัพันธ์กับเทคโนโลยี ซึ�งถือ
เป็นสื�อสารระหวา่งคนกบัคอมพิวเตอร์ (Human-Computer Interface) ในขณะที�การเข้าสงัคมนั *น
คํานึงถึงวิธีที�สมาชิกภายในชุมชนออนไลน์มีปฏิสัมพันธ์ต่อกันและกันโดยผ่านเทคโนโลยีที�
สนบัสนนุ ซึ�งถือเป็นสื�อสารระหว่างคนกบัคนด้วยกนั (Human-Human Interface)  

ยกตวัอย่างเช่น ในการตดัสินใจของบุคคลที�สนใจในชุมชนออนไลน์ว่าจะลงทะเบียนเพื�อ
เข้าร่วมในชุมชนออนไลน์นี *หรือไม่ โดยการตดัสินใจในด้านของการเข้าสงัคมจะขึ *นอยู่กับนโยบาย
ของชุมชนออนไลน์ ข้อมูลที�ต้องกรอกในการลงทะเบียน การให้ความมั�นใจในเรื�องของความเป็น
ส่วนตัวและความปลอดภัย เป็นต้น เครื� องมือและกลไกที�นํามาใช้ในการลงทะเบียนต้องถูก

ออกแบบมาให้รองรับกบัการตัดสินใจในด้านการใช้งาน กล่าวคือ แบบฟอร์มในการลงทะเบียน
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ต้องมีความชัดเจน การออกแบบหน้าตาการใช้งานต้องมีความสอดคล้องเพื�อลดข้อผิดพลาดจาก
การใช้งาน  

ตารางที� 2.2 ได้รวบรวมคําถามที�ผู้มีส่วนร่วมในชุมชนออนไลน์มกัถาม ทั *งหมด 9 ข้อ โดย

ได้มีการนําเสนอคําตอบและแนวทางที�เป็นไปได้เพื�อพัฒนาการเข้าสังคมร่วมกับการใช้งาน 
(Preece, 2001) ซึ�งถือเป็นการพฒันาชมุชนออนไลน์จากมมุมองของผู้ใช้งาน 

 

ตารางที� 2.2 คําถามที�ผู้ มีส่วนร่วมในชมุชนออนไลน์มกัถาม ความเกี�ยวข้องกบัการเข้าสงัคม รวมไปถึง

แนวทางและความเป็นไปได้ในด้านการใช้งาน 

ข้อ

ที�  
คําถามจากผู้ใช้งาน ความเกี�ยวข้องกบัการเข้าสงัคม แนวทางและความเป็นไปได้ในด้านการ

ใช้งาน 

1 ทําไมฉนัจึงควรเข้าร่วม

เป็นสมาชิกของชมุชน

ออนไลน์นี #? 

(วตัถปุระสงค์) 

พิจารณาจากหวัข้อและเนื #อหาที�มี
การพดูคยุกนัและมีความเกี�ยวข้อง
กบัวตัถปุระสงค์ของชมุชนออนไลน์

หรือไม ่มีข้อมลูอะไรบ้างที�ต้องการ
รับรู้ รวมไปถงึวิธีการที�ชมุชนได้
นําเสนอข้อมลูนั #น 

ระบหุวัข้อและวตัถปุระสงค์ให้กระชบั

และชดัเจน รูปภาพและกราฟฟิคที�
นํามาใช้ควรมีความสอดคล้องกบั

เนื #อหา 

2 ฉนัจะเข้าร่วมหรือออก

จากการเป็นสมาชิก? 

(นโยบาย) 

การเปิดรับของชุมชนออนไลน์ขึ #นอยู่
กบัความเคลื�อนไหวในการพดูคยุใน
หวัข้อที�สนใจ และขึ #นอยู่กบัการเข้า
ร่วมต้องมีการควบคมุมากน้อยแค่

ไหน 

พิจารณาจากข้อกําหนดในการ

ลงทะเบียน หากมีการลงทะเบยีน ต้อง

มีขั #นตอน คําแนะนําที�ชดัเจน มีขั #นตอน
ไม่มาก และให้การรับรองความเป็น

ส่วนตวัของข้อมลูผู้ใช้งาน โดยไมนํ่า

ข้อมลูดงักล่าวไปเปิดเผยกบับคุคลที�
สาม 

3 อะไรคือกฎ? 

(นโยบาย) 

นโยบายแต่ละประเภทที�คอย
สนบัสนนุวตัถปุระสงค์ของชมุชน

ออนไลน์ เช่น ผู้ดแูลจําเป็นที�จะบงัคบั
ใช้กฎหรือตดัสินข้อพิพาทต่างๆ

หรือไม?่ ข้อจํากดัการรับผิดชอบ หรือ 

กฎการละเมิดลิขสิทธิ2มีความจําเป็น
หรือไม?่ 

มีนโยบายที�เป็นลายลกัษณ์อกัษรที�
กระชบัและชดัเจนจดัวางอยู่ใน

ตําแหน่งที�เหมาะสม หากจําเป็นต้องมี

การควบคมุดแูลภายในชมุชนออนไลน์ 

ควรจะมีเครื�องมือหรือนโยบายที�คอย
สนบัสนนุผู้ดแูล 
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ข้อ

ที�  
คําถามจากผู้ใช้งาน ความเกี�ยวข้องกบัการเข้าสงัคม แนวทางและความเป็นไปได้ในด้านการ

ใช้งาน 

4 ฉนัจะติดต่อสื�อสารกบั
ผู้อื�นในชุมชนได้อย่างไร? 

(นโยบาย) 

พิจารณาถงึความต้องการของ

สมาชิกใหม่ที�อยากจะติดต่อสื�อสาร
กบัผู้ อื�นและรู้สกึวา่ตนเองเป็นส่วน
หนึ�งของชุมชน และพิจารณาถงึความ

ต้องการของสมาชิกเดิม โดยความ

ต้องการที�จะเข้าร่วมในชมุชน
ออนไลน์เปลี�ยนแปลงเมื�อเวลาผ่าน
ไป 

ระบปุระเภทของการสนบัสนนุการใช้

งานซึ�งแต่ละชมุชนมีความแตกตา่งกนั
ออกไป และพิจารณาถงึการนําเสนอ

รูปแบบการใช้งาน (template) ไอคอน

เพื�อแสดงความรู้สกึ (emoticon) การ

สนทนาแบบส่วนตวั (private 

message) เป็นต้น 

5 ฉนัสามารถที�จะทําสิ�งที�
ฉนัต้องการได้อย่าง

ง่ายดายและได้รับสิ�งที�ฉัน
ต้องการ? 

(วตัถปุระสงค์) 

พิจารณาจากความต้องการทาง

สงัคมของชุมชนออนไลน์ อะไรคือ

วตัถปุระสงค์หลกัขององค์กร และ 

เหมาะสําหรับบคุคลใด  

กําหนดวธีิการในการสนบัสนนุการ

สื�อสารที�มีความแตกต่างกนั เช่น สื�อ
สําหรับ synchronous และ 

asynchronous , คําถามที�พบบอ่ย, ทํา

ให้ผู้ใช้งานสามารถแสดงความรู้สกึ 

หรือเผยแพร่ข้อมลูได้ ,มีช่องทางในการ

ให้ความช่วยเหลือ, อนุญาตให้มีการ

สนทนาแบบส่วนตวั 

6 หากฉนัเป็นผู้ ให้ ฉนัจะ

ได้รับอะไรเป็นการตอบ

แทน? 

พิจารณาจากการสนบัสนนุให้เกิด

พึ�งพาอาศยักนัระหว่างสมาชิกใน
ชมุชนออนไลน์ 

ทําให้ผู้ใช้งานรับรู้ว่า คําถามและข้อ

สงสยัได้รับการตอบสนอง รวมไปถึง

การช่วยเหลือและสนบัสนนุในด้าน

ต่างๆ 

7 ชมุชนมีความปลอดภยั

หรือไม?่ 

(นโยบาย) 

พิจารณาว่า ผู้ดแูลและกฏที�เข้มงวดมี
ความจําเป็นสําหรับพฤติกรรมที�
เหมาะสมและสนบัสนนุวตัปุระสงค์

ของชุมชนหรือไม ่ความเป็นส่วนตวั 

ความปลอดภยัมีความสําคญัหรือไม ่

และก่อให้เกิดความน่าเชื�อถือและ
ไว้วางใจได้อย่างไร?  

หาวิธีการในการปกป้องความเป็น

ส่วนตวัของข้อมลู ความปลอดภยัใน

การติดต่อ การสนบัสนนุการสนทนา

แบบส่วนตวั การป้องกนับคุลที�มีความ
ก้าวร้าว การสนบัสนนุให้เกิดความ

ไว้วางใจจากการแสดงให้เห็นถงึ

พฤติกรรมที�ผ่านมา 
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ข้อ

ที�  
คําถามจากผู้ใช้งาน ความเกี�ยวข้องกบัการเข้าสงัคม แนวทางและความเป็นไปได้ในด้านการ

ใช้งาน 

8 ฉนัสามารถแสดงความ

เป็นตวัเองได้ตามที�
ต้องการ? 

(วตัถปุระสงค์) 

ระบปุระเภทของการสื�อสารซึ�ง
สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของชุมชน

ออนไลน์ และ วธีิการต่างๆที�จะ
สนบัสนนุ 

มีไอคอนเพื�อแสดงความรู้สกึ 

(emoticon) ไอคอนประกอบเนื #อหา
ต่างๆ  รวมไปถึงการมี avatar, หน้าที�
แสดงข้อมลูส่วนตวั, อีเมลล์ส่วนตวั 

เป็นต้น 

9 ทําไมฉนัจึงควรกลบัมาใช้

งานอีกครั #ง? 

(วตัถปุระสงค์ & นโยบาย) 

พิจารณาวิธีการที�จะดงึความสนใจ
ของบคุคลและ ดงึดดูให้บคุคล

เหล่านั #นกลบัมาใช้งานอีกครั #ง โดย
คําถามที�ถูกถามอยู่บอ่ยๆคือ มีสิ�งที�
เหมาะสมกบัฉนัหรือไม่? 

มีการปรับเปลี�ยนเนื #อหา เช่น การ

ประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร การสนทนา

แบบเรียลไทม์ การสนบัสนนุให้เปิด

ปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมระหว่างผู้ นําและ

ผู้ตาม การให้ความสนใจกบั

วตัถปุระสงค์ของชมุชน 

 

2.2.1.4 หลักเกณฑ์สําหรับการประเมินความสําเร็จของชุมชนออนไลน์: 

วตัถปุระสงค์หลกัของนกัพฒันาซอฟแวร์ในช่วง 40-50 ปีที�ผ่านมา คือเพิ�มความซบัซ้อนใน
การทํางานของซอฟแวร์เพื�อตอบสนองกับความต้องการทางด้านการใช้งาน โดย ณ ขณะนั *น 
ผู้ ใช้งานยังมีจํานวนไม่มาก แต่สําหรับในปัจจุบันที�คอมพิวเตอร์กลายเป็นอุปกรณ์ที�ได้รับความ
นิยมอย่างแพร่หลาย ผู้ ใช้งานมีจํานวนเพิ�มมากขึ *น การใช้งานจึงมีความสําคญัเพิ�มมากขึ *น ซึ�งโดย
ปกติการใช้งานได้ถูกตีความอย่างไม่ชัดเจนนกั ว่า เป็นมิตรต่อผู้ ใช้งาน หรือ ใช้งานง่าย เป็นต้น 

ต่อมาได้มีงานวิจัยที�ศกึษาถงึการใช้งาน (Bennett,1984; Shneiderman,1986; Shackel,1990) 

โดยได้กลา่วถงึหลกัเกณฑ์ในด้านการประเมินการใช้งานซอฟแวร์ ได้แก่ ระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานเรียนรู้
การใช้ซอฟแวร์เพื�อดําเนินกิจกรรมตา่งๆ และ จํานวนข้อผิดพลาดที�ผู้ใช้งานได้สร้าง การพิจารณา
หลกัเกณฑ์นี *ถือเป็นการประเมินได้ถือเป็นต้นแบบของการประเมินผลประเภทการสื�อสารระหว่าง
คนกับคอมพิวเตอร์ (Human-Computer Interaction) จนกระทั�งได้มีการนําการประเมินตาม
แนวทาง หรือ การประเมินแบบ Heuristic ซึ�งเป็นวิธีการในตรวจสอบปัญหาที�อาจเกิดขึ *นจากการ
ใช้งานด้านการออกแบบหน้าจอการใช้งาน หรือ User Interface อย่างมีระบบ (Nielsen & Mack, 

1994) ซึ�งในขณะนั *นได้มีการใช้งานคอมพิวเตอร์เพื�อใช้ในการสนับสนุนระบบงานต่างๆอย่าง
กว้างขวาง และแม้ว่าการทดสอบการใช้งานและการประเมินตามแนวทางจะมีประโยชน์ในการ

ออกแบบหน้าตาการใช้งาน แต่การทดสอบและการประเมินดังกล่าวไม่ได้คํานึงถึงวิธีการที�
ซอฟแวร์จะถูกนํามาใช้เพื�อตอบสนองความต้องการแบบทํางานได้หลากหลายในเวลาเดียวกัน 
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(Multi-Tasking) นอกจากนี * ทกัษะทางด้านสงัคมยงัมีความจําเป็นในการทําความเข้าใจด้านการ

ใช้งานอีกด้วย (Nardi & O’Day 1999). 

ความนิยมอยา่งแพร่หลายของเว็บไซต์ในช่วง 10 ปีที�ผ่านมาได้มุ่งเน้นไปยงัการนําเทคนิค
ใหม่ๆ มาใช้ในการประเมินการใช้งานซอฟแวร์ ซึ�งในขณะนั *น ชุมชนออนไลน์ได้ถูกนํามาใช้งาน
อย่างแพร่หลาย จึงได้มีการคํานึงถึงการมีปฏิสมัพนัธ์ในชุมชนออนไลน์ โดยเฉพาะอย่างยิ�งการมี
ปฏิสมัพันธ์ทางสงัคม ดงันั *นจึงได้มีการกําหนดและนิยามแนวคิดของการเข้าสงัคมร่วมกบัการใช้
งานเพื�อใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินเพื�อวัดความสําเร็จและความพึงพอใจของชุมชนออนไลน์ 
(Preece, 2001) ซึ�งกรอบแนวคิดของ Preece, 2001 ได้ประเมินความสําเร็จและความพึงพอใจ

ของชมุชนออนไลน์ โดยคํานงึถงึผลประโยชน์ที�ผู้บริโภคจะได้รับเป็นสิ�งสําคญั ซึ�งจากกรอบแนวคิด
ที�พิจารณาทั *งทางด้านการเข้าสงัคมและการใช้งานนั *นได้ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคณุค่าที�ผู้บริโภค
ได้รับจากการเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ�งของชุมชนออนไลน์ และต่อมาการนําแนวคิดด้านสงัคมมาใช้

ร่วมกับการประเมินในการศกึษาชุมชนออนไลน์ได้มีความแพร่หลายมากยิ�งขึ *น (Erickson et al. 

1999, Viegas & Donath 1999, Sack 2000, Smith & Fiore 2001)  

2.2.1.4.1 การประเมินด้านการเข้าสังคม (Preece, 2001): 

กรอบแนวคิดด้านการเข้าสงัคมได้แก่ วัตถุประสงค์ สมาชิก นโยบาย ได้บอกถึง

พื *นฐานในการะบุคุณลักษณะของชุมชนออนไลน์และการวัดความสําเร็จของชุมชนออนไลน์ 
ดงัตอ่ไปนี *.  
  ปัจจยัด้านวตัถปุระสงค์ในการเข้าร่วมเป็นสว่นหนึ�งของชมุชนออนไลน์  
  ปัจจยันี *พิจารณาจากระดบัความเชื�อมโยงของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์ และ

วดัจากวิธีที�ชมุชนออนไลน์ให้บริการที�สอดคล้องกบัวตัถุประสงคที์�ตั *งไว้แก่สมาชิก โดยมีระดบัของ
การมีปฏิสัมพันธ์ การพึ�งพาอาศัยซึ�งกันและกัน และ คุณภาพของการสนับสนุนเป็นตัวชี *วัดที�
สําคญั 

  การมีปฏิสมัพันธ์ ถูกนํามาใช้เพื�อพิจารณาถึงปัจจยัด้านวตัถปุระสงค์ (Rafael & 

Sudweeks, 1997) ความละเอียดของหวัข้อที�มีการพูดคยุกบัสามารถนํามาใช้ในการวัดระดบัการ
มีปฏิสัมพันธ์ โดยความละเอียดของหัวข้อมีความแตกต่างกันโดยขึ *นอยู่กับประเภทของความ
คิดเห็น (Seabrook & Preece 1999) ยกตวัอย่างเช่น หวัข้อทั�วๆไปได้บ่งบอกถงึการพูดคยุที�แสดง
ความเอาใจใส่ แต่หวัข้อที�มีความละเอียดมกัจะแสดงให้เห็นถึงการพูดคยุและแบ่งปันข้อมลูต่างๆ 
ซึ�งได้แสดงให้เห็นว่า การมีปฏิสมัพันธ์มีความแตกต่างกันออกไปตามประเภทของชุมชนออนไลน์ 

(Isabelle & Alexander, 2004;Isabelle et al., 2005) กล่าวคือ ชุมชนออนไลน์ประเภทสนบัสนนุ
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และช่วยเหลือผู้ใช้งานมกัมีความเห็นอกเห็นใจกนัมากกว่าชุมชนออนไลน์ที�มีการพูดคยุและโต้แย้ง
กันในหัวข้อที�เกี�ยวกับวิชาการต่างๆ ดังนั *นสามารถตั *งข้อสังเกตได้ว่าชุมชนออนไลน์ประเภท
สนับสนุนและช่วยเหลือผู้ ใช้งานจะมีจํานวนหัวข้อที�พูดคุยเกี�ยวกับเรื�องทั�วๆไปมากกว่าชุมชน
ออนไลน์ที�มีการพูดคยุและโต้แย้งกนัในหวัข้อที�เกี�ยวกบัวิชาการที�มกัพูดคยุกนัถึงข้อมลูเชิงลกึ โดย
ทั *งหัวข้อที�พูดคยุในเรื�องทั�วๆไปและหวัข้อที�พูดคุยถึงข้อมลูเชิงลึกสามารถนํามาใช้ในการประเมิน
วา่ ชมุชนมีวิธีที�ดใีนการสนบัสนนุการเอาใจใสแ่ละพูดคยุอภิปรายถงึข้อมลูตา่งๆ และการพูดคยุกนั

ทั *งสองประเภทยังเป็นตวัชี *วัดว่ามีการสร้างเนื *อหาใหม่ๆในการสนทนาอีกด้วย (Whittaker et 

al.1998) 

  การพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั ได้คํานึงถึงการให้และการรับภายในชุมชนออนไลน์ 
ซึ�งการพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนัของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์ต้องอาศยัระยะเวลา อาจจะเป็น

เดือน หรือเป็นปี  (Constant et al., 1996; Wellman & Gulia, 1999b) มีงานวิจยับางงานได้ศกึษา

ถึงภาวะทางสงัคมที�กลืนไม่เข้าคายไมอ่อก(Social Dilemma) ที�เกิดขึ *นจากการที�สมาชิกในชุมชน
ออนไลน์กอบโกยประโยชน์จากชุมชนออนไลน์เพียงอย่างเดียว โดยไม่ได้มอบสิ�งใดเป็นการตอบ
แทน (Kollock, 1998; Wellman & Gulia, 1999b;) การวดัระดบัการพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั 
สามารถวดัได้จากอตัราการให้และการรับผลประโยชน์จากชุมชนออนไลน์ ยกตวัอย่างเช่น จํานวน

คําถามเทียบกับจํานวนการตอบของสมาชิกแต่ละคน นอกจานี *ยังสามารถวดัได้โดยให้สมาชิกแต่
ละคนจัดระดบัการพึ�งพาอาศยัของตนเองโดนประเมินจากสิ�งที�พวกเขาได้รับจากชุมชนออนไลน์
เทียบกบัสิ�งที�พวกเขามอบให้ชมุชนออนไลน์ 

แนวคิดของการจดัอนัดบัคณุภาพของการสนบัสนุนได้ถกูนํามาใช้งานการพฒันา

ระบบตา่งๆ เช่น การจดัอนัดบัของผู้อ่านในเว็บไซต์อเมซอน (amezon.com), การให้คะแนนความ

มีชื�อเสียงในเว็บไซต์อีเบย์ (ebay.com) โดยการคํานึงถึงการจัดอนัดบัคณุภาพของการสนับสนุน

เป็นเรื�องที�สําคญัในชุมชนออนไลน์ กล่าวคือ หากสมาชิกรู้สกึว่าการให้ของเขาไม่มีคณุค่าใดเลย 

สมาชิกเหล่านั *นอาจหมดกําลังใจและออกจากการเป็นสมาชิกของชุมชนออนไลน์ และยังควร
พิจารณาว่าระบบการจัดอันดับคุณภาพของการสนับสนุนที�ชุมชนออนไลน์นํามาใช้มีความ
น่าเชื�อถือมากน้อยเพียงใด นอกจากนี *รูปแบบการเขียนข้อความ ความยาวของข้อความ สํานวน

ตา่งๆที�อาจสง่ผลกระทบตอ่ทศันคตขิองผู้ เข้าร่วมชมุชนออนไลน์ 

ปัจจยัด้านบคุคลหรือสมาชิกที�เข้าร่วมเป็นสว่นหนึ�งของชมุชนออนไลน์  
ปัจจัยนี *พิจารณาจากจํานวนของสมาชิกภายในชุมชนออนไลน์และประเภทของ

สมาชิกในชมุชนออนไลน์ รวมไปถงึระดบัการมีสว่นร่วม และ คณุลกัษณะสว่นบคุคล 
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  จํานวนของผู้ เข้าร่วมในชุมชนออนไลน์เป็นตัวชี *วัดที�สําคญัอีกตวัหนึ�งในการวัด
ความสําเร็จของชุมชนออนไลน์ (Preece, 2000) จากแนวคิดนี *ควรมีการนบัจํานวนของสมาชิกแต่
ละประเภทร่วมด้วย ยกตวัอย่างเช่น สมาชิกที�การตื�นตวัอยู่ตลอดเวลา สมาชิกที�ชอบตั *งและตอบ
คําถาม สมาชิกที�แฝงตวัอยู่ และอื�นๆ เป็นต้น สาเหตแุละผลกระทบของสมาชิกที�ชอบตั *งและตอบ
คําถามและสมาชิกที�แฝงตวัอยู่มีความแตกต่างกนั (Shang et al., 2006) สมาชิกที�แฝงตวัอยู่มี
แนวโน้มที�จะเกิดความภักดีต่อตราสินค้ามากกว่าสมาชิกที�ชอบตั *งและตอบคําถาม โดยสมาชิกที�
แฝงตวัอยู่มกัเข้าร่วมในชุมชนออนไลน์เพื�อหาข้อมลูที�เกี�ยวข้องกับประสิทธิภาพหรือการทํางาน
ของผลิตภณัฑ์ แทนที�จะเติมเตม็ความต้องการทางด้านสงัคม ทั *งนี *สําหรับชุมชนออนไลน์ที�มีขนาด
เล็ก หากมีสมาชิกที�แฝงตวัอยู่ถงึ 50% ของสมาชิกทั *งหมด อาจทําให้ชุมชนออนไลน์นั *นไมป่ระสบ
ความสําเร็จได้ เนื�องจากมีข้อมูลใหม่ไม่เพียงพอที�จะดึงบุคคลหรือสมาชิกมาเข้าร่วมในชุมชน
ออนไลน์อีกต่อไป อย่างไรก็ตามสําหรับชุมชนที�มีขนาดใหญ่โดยมีสมาชิกหลายพันคน การทีมี
สมาชิกที�แฝงตวัอยู่ถงึ 90% ของสมาชิกทั *งหมด ไมไ่ด้ส่งผลกระทบใดๆต่อชุมชนออนไลน์เนื�องจาก
จํานวนข้อความยงัคงมีจํานวนมาก (Nonnecke & Preece, 2000) นอกจากนี *ยงัมีตวัชี *วดัอื�นๆอีก 
ได้แก่ ประสบการณ์ในการออนไลน์ของสมาชิก ความเชี�ยวชาญในหัวข้อที�มีการพูดคุยกันของ
สมาชิก และระยะเวลาในการเข้าร่วมชมุชนออนไลน์ เป็นต้น 

ปัจจยัด้านนโยบายของของชมุชนออนไลน์  

ปัจจยันี *พิจารณาจากการดําเนินการเพื�อป้องกนัและขจดัปัญหาจากการประพฤติ
ปฏิบัติตัวที�ไม่เหมาะสมของสมาชิก และการสร้างความน่าเชื�อถือระหว่างสมาชิกด้วยกันเอง 
(Kollock, 1999; Preece, 2000) ตวัอย่างนโยบาย ได้แก่ กฎการลงทะเบียน, กฎเกณฑ์และแนว

ปฏิบตัิที�ชดัเจนตา่งๆ  

ปัจจยันี *พิจารณาว่านโยบายมีประสิทธิภาพมากน้อยแคไ่หน การประพฤติปฏิบัติ

ตวัที�ไม่เหมาะสมของสมาชิก เช่น การใช้ภาษาที�รุนแรง ก้าวร้าว เป็นพฤติกรรมที�ชุมชนออนไลน์
ส่วนใหญ่ไม่ยอมรับ โดยได้มีการออกนโยบายเพื�อป้องกันและควบคมุปัญหาที�เกิดจากพฤติกรรม
ดงักล่าว การแยกประเภทและนบัจํานวนเหตกุารณ์ที�เกิดขึ *นจากพฤติกรรไม่เหมาะสมช่วยในการ
วดัและติดตามผลจากการกําหนดนโยบาย และประสิทธิภาพของผู้ควบคมุกฎ  

ความน่าเชื�อถือเป็นอีกหนึ�งสิ�งที�มีความสําคัญ (Preece, 2000) โดยความ

น่าเชื�อถือในชุมชนออนไลน์แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ประเภทแรกคือ ความน่าเชื�อถือด้านความ

ปลอดภยัของข้อมูลสว่นตวั ได้แก่ ข้อมลูบัตรเครดิต ข้อมูลทางการแพทย์ ข้อมลูส่วนตวัตา่งๆ โดย
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การเข้ารหสัข้อมลูประเภทต่างๆได้ถูกนํามาใช้เพื�อความปลอดภัยของข้อมลู ซึ�งความน่าเชื�อถือใน
การให้ความเชื�อมั�นวา่ข้อมลูจะมีความปลอดภยัเป็นสิ�งที�ใช้ในการวดัความน่าเชื�อถือประเภทนี * 

ประเภทที�สอง ได้แก่ ความน่าเชื�อถือในการกระทําของบุคคล ตัวอย่างที�เห็นได้
ชดัเจนคือการที�เว็บไซต์อีเบย์ ได้นําขั *นตอนและระบบความน่าเชื�อถือของผู้ขายมาใช้ การทํางาน
ของระบบจะพิจารณาจากการจัดอันดับของผู้ ขายโดยผู้ ซื *อเป็นผู้ ให้คะแนนในด้านต่างๆ ได้แก่ 

มลูคา่ของเงิน ระยะเวลาในการจดัสง่ การบรรจภุณัฑ์ เป็นต้น ระบบชื�อเสียงนี *ถือเป็นการจดัอนัดบั
ผู้ขายโดยสงัเกตได้จากสีของดาวซึ�งผู้ ซื *อสามารถนําชื�อเสียงของผู้ขายมาพิจารณาเพื�อตดัสินใจซื *อ
สินค้า แต่ระบบนี *ได้สร้างปัญหาให้กับผู้ ขายที�ต้องการจะขายสินค้าเป็นครั *งแรกเนื�องจากยังไม่ได้
รับการจดัอนัดบัความมีชื�อเสียง และนอกจากนี *ผู้ขายอาจหาวิธีจดัการระบบเพื�อให้ได้อนัดบัที�ด ี

ประเภทที�สามได้แก่ ความน่าเชื�อถือในการสนับสนุนด้านอารมณ์ บทบาทของ
ความน่าเชื�อถือในการสนบัสนุนด้านอารมณ์ของชุมชนออนไลน์มีความสําคญัและมีความซบัซ้อน

ในการประเมิน การเสียความรู้สึกของคนที�ถูกหลอกด้วยเรื�องราวเท็จเป็นเรื�องปกติในชุมชน
ออนไลน์ ยกตวัอยา่งเช่น การที�คนที�เป็นแมเ่ลา่ประสบการณ์ในการคลอดลกูเพื�อสร้างความเห็นอก
เห็นใจ แม้ว่าชุมชนออนไลน์จะเป็นการรวมตวัของกลุ่มคนที�มีความสนใจเหมือนกันแต่เมื�อพบว่า 

สมาชิกบอกเล่าเรื�องราวที�ไมเ่ป็นความจริง สมาชิกคนอื�นๆจะเกิดความรู้สกึไม่ดี รู้สกึโกรธ หรือ ไม่
ไว้วางใจอีกตอ่ไป  

การวดัความน่าเชื�อถือสามารถเชื�อมโยงกบันโยบายการลงทะเบียน โดยพิจารณา
จากจํานวนของสมาชิกที�เข้าร่วมในชุมชนออนไลน์โดยผ่านนโยบายการลงทะเบียนและกลายเป็น

สมาชิกที�มีความประพฤติดีได้รับความน่าเชื�อถือจากเพื�อนสมาชิกด้วยกัน ซึ�งได้แสดงให้เห็นว่า 
นโยบายมีประสทิธิภาพมากน้อยแคไ่หนในการขจดัสมาชิกที�ไมน่่าไว้วางใจออกไปจากชมุชน  

2.2.1.4.2 การประเมินด้านการใช้งาน (Preece, 2001): 

กรอบแนวคิดด้านการใช้งานสําหรับชุมชนออนไลน์ ประกอบไปด้วย บทสนทนา

และการสนับสนุนการมีปฏิสมัพันธ์ทางสงัคม การออกแบบข้อมูล เมนูการใช้งาน และการเข้าใช้

งาน   โดยมีตวัชี *วดัทั *งหมด 5 ด้านคือ ความเร็วในการเรียนรู้ ความสามารถในการใช้งาน ความพึง

พอใจของผู้ใช้งาน การจดจําการใช้งาน และจํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดจากผู้ใช้งาน 

ปัจจยัด้านบทสนทนาและการสนบัสนนุการมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม 

ปัจจัยนี *พิจารณาจากการนําเสนอข้อมูลและการตอบสนองเพื�อสนับสนุนการมี
ปฏิสัมพันธ์ ความง่ายในการใช้งานเพื�อดําเนินกิจกรรมต่างๆ ยกตัวอย่างเช่น ความง่ายในการ
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เคลื�อนไหวตวัตนจําลอง (Avatar) และยังรวมไปถึงวิธีการที�ความสมัพันธ์ในสภาพแวดล้อมถูก
จดัการผ่านซอฟต์แวร์ โดยสามารถพิจารณาได้จากด้านตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี *: 

- ความเร็วในการเรียนรู้ พิจารณาถึงระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานเรียนรู้เพื�ออ่านข้อความ 
โพสต์ข้อความ ใช้ไอคอนแสดงอารมณ์ต่างๆ สื�อสารผ่านตวัตนจําลอง เข้าถึงข้อความช่วยเหลือ

ตา่งๆ เป็นต้น  

- ความสามารถในการใช้งาน พิจารณาจากระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้ในการอ่าน
ข้อความ โพสต์ข้อความ หรือ ดําเนินกิจกรรมตา่งๆตามที�ต้องการ เป็นต้น  

- ความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน พิจารณาจาก ระดับความพึงพอใจของสมาชิก

ภายในชุมชนออนไลน์ที�มีต่อบทสนทนาและการสนับสนุนการมีปฏิสมัพันธ์ทางสงัคม ซึ�งสมารถ
ประเมินความพึงพอใจของผู้ ใช้งานโดยผ่านแบบสอบถามที�เกี�ยวข้องกับประสบการณ์การมี
ปฏิสมัพนัธ์ 

- การจดจํา พิจารณาจากการที�ผู้ ใช้งานสามารถจดจําวิธีการที�จะใช้งานซอฟแวร์
ต่างๆได้เมื�อกลบัมาใช้งานอีกครั *ง ซึ�งสามารถประเมินได้โดยสอบถามผู้ใช้งานถึงการใช้งานต่างๆ 

โดยองค์ประกอบด้านบทสนทนาและการสนับสนุนการมีปฏิสมัพันธ์ทางสงัคมสามารถพิจารณา

ร่วมกบัองค์ประกอบด้านอื�นๆได้เช่น เมนูการใช้งาน การออกแบบการทํางานที�มีความสําคญั เป็น
ต้น 

- ข้อผิดพลาด พิจารณาจากจํานวนข้อผิดพลาดด้านบทสนทนาและการสนบัสนนุ

การมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมที�เกิดจากผู้ใช้งาน ได้แก่ จํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดขึ *นในขณะที�ผู้ ใช้งาน
ทําการค้นหาข้อมูล จํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดขึ *นระหว่างการสนทนา เป็นต้น ซึ�งการออกแบบ
หน้าจอการใช้งานที�เหมาะสมจะสามารถลดจํานวนข้อผิดพลาดเหลา่นี *ได้ 

ปัจจยัด้านการออกแบบข้อมลู 

ปัจจยันี *พิจารณาได้จากด้านตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี *: 
- ความเร็วในการเรียนรู้ พิจารณาจากระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้ในการเรียนรู้เพื�อ

อ่านและทําความเข้าใจกับข้อมูลที�ปรากฏในหน้าจอ ข้อความต่างๆ หรือ ข้อมูลที�เกี�ยวข้องกับ
ชมุชนออนไลน์นั *นๆ 

- ความสามารถในการใช้งาน พิจารณาจากระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้การค้นหา อ่าน 
และทําความเข้าใจกับข้อมลูที�ปรากฏในหน้าจอ ข้อความต่างๆ หรือ ข้อมลูที�เกี�ยวข้องกับชุมชน
ออนไลน์นั *นๆ 
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- ความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน พิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้งานที�มี
ต่อการออกแบบข้อมูล เช่น ระบบการให้ความช่วยเหลือ ขั *นตอนการลงทะเบียน เป็นต้น 
นอกจากนี *ยังรวมไปถึงการออกแบบหน้าตาการใช้งานที�มีความสวยงาม น่าอ่าน และความยาก
ง่ายในการค้นหาข้อมลูตา่งๆที�มีการเชื�อมโยงกนั 

- การจดจํา พิจารณาจากการที�ผู้ใช้งานสามารถจดจําการออกแบบข้อมูลต่างๆ
ภายในชมุชนออนไลน์ได้เมื�อกลบัมาใช้งานอีกครั *ง 

- ข้อผิดพลาด พิจารณาจากจํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดจากผู้ ใช้งานในขณะที�
ผู้ ใช้งานกําลงัดําเนินกิจกรรมตา่งๆที�เกี�ยวข้องกบัข้อมลูภายในชมุชนออนไลน์ 

ปัจจยัด้านเมนกูารใช้งาน 

ปัจจัยนี *พิจารณาจากการที�ความง่ายในการที�ผู้ ใช้งานสามารถท่องไปในชุมชน

ออนไลน์ได้อย่างไม่ติดขัด รวมไปถึงการหาสิ�งที�ต้องการายในชุมชนออนไลน์และเว็บไซต์ต่างๆที�
เกี�ยวข้องได้ โดยปัจจยัด้านเมนกูารใช้งานสามารถพิจารณาได้จากด้านตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี *: 

-  ความเร็วในการเรียนรู้ พิจารณาจากระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้ในการท่องไปใน
ชมุชนออนไลน์ และเข้าถงึหน้าเวบ็ไซต์ตา่งๆ เพื�อดาํเนินกิจกรรมที�ผู้ ใช้งานต้องการ 

-  ความสามารถในการใช้งาน พิจารณาจาก ระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้ในการเข้าถึง
สว่นตา่งๆของชมุชนออนไลน์ เพื�อดําเนินกิจกรรมที�ผู้ใช้งานต้องการ 

-  ความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน พิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้งานที�มี
ตอ่การสนบัสนนุด้านเมนกูารใช้งาน 

-  การจดจํา พิจารณาจากการที�ผู้ ใช้งานสามารถจดจําเมนูการใช้งานของ
ซอฟแวร์ทีชมุชนออนไลน์ใช้ได้ เมื�อกลบัมาใช้งานอีกครั *ง 

- ข้อผิดพลาด พิจารณาจากจํานวนครั *งที�ผู้ ใช้งานเรียกพาธการใช้งานผิดพลาด 
จํานวนครั *งที�ผู้ ใช้งานไมพ่บหน้าเวบ็ที�ต้องการได้ 

ปัจจยัด้านการเข้าใช้งาน 

ชุมชนออนไลน์บางแห่งมักพบปัญหาด้านการเข้าใช้งาน เนื�องจากไม่มีการแจ้ง
ผู้ ใช้งานเกี�ยวกบัความต้องการพื *นฐานทางด้านเทคนิคและวิธีการใช้งานซอฟแวร์ที�ชัดเจน ซึ�งเป็น
สาเหตทีุ�ทําให้ผู้ ใช้งานเสียเวลาและเกิดความยุ่งยากในการใช้งาน ยกตวัอย่างเช่น หากการทํางา

ของซอฟแวร์ต้องอาศยัแบนด์วิธสงู ก็ควรมีข้อความเพื�อแจ้งแก่ผู้ ใช้งาน และควรจะมีการแสดงผล
ในรูปแบบข้อความสําหรับผู้ ใช้งานที�มีแบนด์วิธตํ�าและเพื�อรองรับผู้ ใช้งานจํานวนมากในเวลา
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เดียวกันควบคู่ไปด้วยเพื�อให้ผู้ ใช้งานสามารถใช้งานชุมชนออนไลน์ได้ ปัจจัยด้านการเข้าใช้งาน

พิจารณาได้จากด้านตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี *: 
- ความเร็วในการเรียนรู้ พิจารณาจากระยะเวลาที�ผู้ ใช้งานใช้ในการเรียนรู้เพื�อใช้

งานซอฟแวร์ตา่งๆบนชมุชนออนไลน์ 

- ความสามารถในการใช้งาน พิจารณาจากระยะเวลาในการตอบสนองและสิ�งที�มี
ผลกระทบต่อการใช้งาน เช่น ระยะเวลาในการตอบสนองเมื�อผู้ ใช้งานทําการโพสต์ข้อความหรือ
ท่องไปในชมุชนออนไลน์ เป็นต้น 

- ความพึงพอใจของผู้ ใช้งาน พิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้งานที�มี
ตอ่ซอฟแวร์ที�ใช้ภายในชมุชนออนไลน์  

- ข้อผิดพลาด พิจารณาจาก จํานวนข้อผิดพลาดที�เกิดจากผู้ ใช้งานเมื�อใช้งาน
ซอฟแวร์ ระยะเวลาที�ใช้งานการแก้ไขข้อผิดพลาดของซอฟแวร์ รวมไปถึงวิธีการสนบัสนุนเมื�อเกิด
ข้อผิดพลาดตา่งๆ เป็นต้น 

โดย จากงานวิจัยของ Preece(2001) ได้กล่าวไว้ว่า ความต้องการของชุมชน

ออนไลน์มีความแตกต่างกันออกไปโดยขึ *นอยู่กับเป้าหมาย วตัถุประสงค์ และฟังก์ชั�นการใช้งาน
ของแต่ละชุมชนออนไลน์ ยกตัวอย่างเช่น ชุมชนออนไลน์ที�มุ่งเน้นการสนับสนุนซึ�งกันและกัน
ระหว่างสมาชิก มกัมีความต้องการทางด้านการเข้าสงัคมที�สงูเมื�อเปรียบเทียบกบัชุมชนออนไลน์ที�
มุ่งเน้นการแลกเปลี�ยนข้อมูลเป็นหลัก ดังนั *นตัวชี *วัดและการวัดประสิทธิผลของชุมชนออนไลน์

สามารถนําไปประยกุต์ใช้กบัชมุชนออนไลน์ที�มีความแตกต่างหลากหลายกนัออกไป เพื�อพิจารณา
วา่ปัจจยัแตล่ะด้านสง่ผลตอ่ความสําเร็จของชุมชนออนไลน์บ้าง ยกตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Kim 

et al.,2008 ได้นํากรอบแนวคิดด้านการเข้าสังคมและการใช้งานของ Preece,2001 ไปใช้เพื�อ
พิจารณาถงึคณุสมบตัิของชมุชนออนไลน์ของตราสินค้าโดยบริษัทและผู้ให้บริการรายย่อยต่างๆใน

ประเทศเกาหลี เพื�อนํามาสร้างผลลพัธ์เชิงบวกตอ่ผู้บริโภค กล่าวคือสามารถสร้างผลประโยชน์ทาง
สงัคมได้แก่ ความเพลิดเพลิน, มิตรภาพ และ มมุมองความสมัพนัธ์ส่วนบุคคล และผลประโยชน์

ด้านการใช้งานแก่ผู้บริโภคได้แก่ ความสะดวกสบาย การประหยดัเวลา และประโยชน์ของข้อมูล 

โดยได้นําแบบสอบถามมาใช้เป็นเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั ซึ�งได้มาจากกรอบแนวคิดด้านการเข้า
สงัคมและการใช้งานและตวัชี *วดัความสาํเร็จของชมุชนออนไลน์ของ งานวิจยั Preece,2001  
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2.2.2 การตลาดเชิงสัมพนัธ์ (Relationship Marketing): 

การตลาดเชิงสมัพันธ์ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที�เกี�ยวข้องกบัการสร้าง การพัฒนา 
การรักษา และการแลกเปลี�ยนอย่างมีความสัมพันธ์ให้ประสบความสําเร็จ (Morgan & Hunt, 

1994, p. 22) ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ ให้บริการกบัลกูค้าถือเป็นคณุลกัษณะของการตลาดรูปแบบ

หนึ�งที�เกิดขึ *นภายใต้กระบวนการซื *อขายสินค้า/บริการระหวา่งผู้ ให้บริการไปยงัลกูค้า โดยเมื�อมีการ
แลกเปลี�ยนเกิดขึ *น กถื็อได้วา่มีความสมัพนัธ์เกิดขึ *นพร้อมๆกนั (Blois, 1998) 

 ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์กรผู้ ให้บริการได้เป็นตัวสนับสนุนให้ธุรกิจทั�วโลก
ประสบความสําเร็จเสมอมา จากงานวิจยัของ GroÈnroos (1989) และ Gruen (1997) ได้พบว่า 

แต่เดิมปรัชญาในการดําเนินธุรกิจได้มุ่งเน้นการสร้างผลผลิตทางเศรษฐกิจเพียงอย่างเดียว ได้มี

การปรับเปลี�ยนให้หันมาสนใจการสร้างผลผลิตจากการขายและให้ความสนใจลูกค้ามากขึ *น 
จนกระทั�งตอ่มาได้หนัมาให้ความสนใจในด้านสงัคม และในปัจจุบนัปรัชญาในการดําเนินธุรกิจได้

เปลี�ยนรูปแบบไปจากเดิมคอืได้ให้ความสนใจกบัการตลาดเชิงสมัพนัธ์มากยิ�งขึ *น 

 การตลาดเชิงสมัพนัธ์ได้ให้ความสําคญักบัการสร้างและการรักษาความสมัพันธ์ระหว่าง 2 

ฝ่ายที�มีการแลกเปลี�ยนซึ�งกนัและกัน ได้แก่ องค์กรผู้ ให้บริการและลูกค้า โดยทั *งสองฝ่ายมีความ

ปรารถนาที�จะเอาใจใส่ซึ�งกนัและกนั พึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั มีความเชื�อใจซึ�งกนัและกนั และ มี

ผกูพนัระหวา่งกนั (Callaghan et al., 1995;) ซึ�ง Yau et al.(1998a) ได้ศกึษาทั *ง 4 ปัจจยัที�มีผลต่อ
การดําเนินการตลาดเชิงสมัพันธ์เพิ�มเติม เพื�อพัฒนาแนวคิดดงักล่าวให้มีความสมบูรณ์มากยิ�งขึ *น 
โดยแตล่ะปัจจยัสามารถอธิบายได้ดงันี * 
 ความผกูพนั 

 ความผกูพนั หมายถงึ มิติของความสมัพนัธ์ทางธุรกิจที�ส่งผลต่อสองฝ่าย ได้แก่ ลกูค้าและ
ผู้ให้บริการ ในลกัษณะที�ร่วมมือกนัเพื�อไปสูเ่ป้าหมายที�ต้องการ(Callaghan et al., 1995) ซึ�งระดบั
ความผูกพันระหว่าง 2 ฝ่ายบ่งบอกถึงระดบัความสมัพันธ์ที�แตกต่างกนัออกไป โดยส่งผลถึงการ

ปฏิบัติต่อกนัในทางธุรกิจ (Chiao, 1982) กล่าวคือ มีแนวโน้มที�จะขจัดข้อสงสยั สร้างความ

น่าเชื�อถือ และนําไปสู่ความสมัพันธ์ที�สนิทสนม (Hinde, 1997) ในมิติของความผูกพันสําหรับ

การตลาดเชิงสมัพันธ์ประกอบไปด้วยการพัฒนาและการยกระดบัผู้บริโภคและความภกัดีในตรา

สินค้า ซึ�งนําไปสูค่วามสมัพนัธ์ระยะยาว หรือ bonded relationship กบัผู้ ให้บริการในที�สดุ (Levitt, 

1983)  

 

 



33 

 

ความเอาใจใสซ่ึ�งกนัและกนั 

ความเอาใจใส่ซึ�งกันและกัน หมายถึง มิติของความสัมพันธ์ทางธุรกิจที�ที�ทําให้สองฝ่าย
มองเห็นสถานการณ์จากมมุมองของอีกฝ่าย กล่าวคือ ความพยายามที�จะทําความเข้าใจกับความ
ต้องการและเป้าหมายของอีกฝ่าย โดยขึ *นอยู่กับความสามารถของแต่ละฝ่ายในการมอง

สถานการณ์จากมุมมองของบุคคลอื�นๆด้วยความรู้ ความเข้าใจ ความรู้สึกที�แท้จริง(Hwang, 

1987; Brunner et al., 1989; Ferguson, 1990; Houston et al., 1992)  

 การพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั 

 การพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั หมายถงึ มิติของความสมัพันธ์ทางธุรกิจที�ทําให้ทั *งสองฝ่าย
มอบความชอบ หรือ การให้อภยัแก่อีกฝ่าย เพื�อตอบแทนความชอบ หรือ การให้อภยัที�จะได้รับบ้าง
ในภายหลงั (Callaghan et al., 1995) และยงัหมายถงึการพึ�งพากนัเพื�อประโยชน์ร่วมกนัและ 

ความเสมอภาคในการแลกเปลี�ยนคณุคา่ทางสงัคมระหว่างสองฝ่าย (Lebra, 1976)  

 ความน่าเชื�อถือ 

 ความน่าเชื�อถือ หมายถึง มิติของความสมัพนัธ์ทางธุรกิจซึ�งกําหนดระดบัที�แตล่ะฝ่ายรู้สกึ
ว่าสามารถไว้วางใจในความมั�นคงของสญัญาจากอีกฝ่าย(Callaghan et al., 1995) กล่าวคือ มี

ความเชื�อหรือมีความมั�นใจในเจตนาของอีกฝ่าย โดยเป็นที�ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าความ

น่าเชื�อถือเป็นพื *นฐานของความสมัพันธ์ (Sullivan & Peterson, 1982; Crosby et al., 1990; Gro 

Ènroos, 1990;Andaleeb, 1992; Houston et al., 1992; Moorman et al., 1992) และ ความ

น่าเชื�อถือยังเป็นองค์ประกอบสําคัญของความสัมพันธ์ทางธุรกิจและเป็นกุญแจในการสร้าง

แบบจําลองในการดําเนินการตลาดเชิงสมัพนัธ์ (Morgan & Hunt, 1994)  ความน่าเชื�อถือได้ถูก
เชื�อมโยงกบัความผกูพนั ความเอาใจใส่ซึ�งกนัและกัน และการพึ�งพาอาศยัซึ�งกนัและกนั ซึ�งนําไปสู่

ความร่วมมือ (Anderson & Narus, 1990; Morgan & Hunt, 1994), การสื�อสาร (Bialaszewski & 

Giallourakis, 1985; Anderson & Narus, 1990; Mohr & Nevin, 1990) และการตอ่รองราคา 

(Schurr & Ozanne, 1985) โดยปกติแล้วความน่าเชื�อถือจะเกิดขึ *นเมื�อระดบัของความเชื�อถือ
ระหว่างลกูค้าและผู้ให้บริการและ ความเป็นไปได้ในการรักษาความสมัพนัธ์ระยะยาวเพิ�มมากขึ *น 
(Martin & Sohi, 1993)  

 แม้ว่าการแลกเปลี�ยนระหว่างผู้ ให้บริการกับลูกค้าและพฤติกรรมระหว่างสองฝ่ายจะมี
ความแตกต่างหลากหลายกันออกไป เช่น การแลกเปลี�ยนที�มุ่งเน้นทางด้านการตลาด การ
แลกเปลี�ยนที�มุ่งเน้นทางด้านราคา (Blois, 1998) ซึ�งหากผู้ให้บริการไม่มีการดแูลรักษาลกูค้าที�ดี
แล้ว การแลกเปลี�ยนนั *นก็จะไม่เกิดการพัฒนาเป็นความสมัพันธ์ที�ดีต่อกันได้ ในทางตรงกันข้าม 
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หากผู้ให้บริการและลกูค้าเลือกที�จะสร้างความพึงพอใจในการเติมเต็มความต้องการซึ�งกนัและกนั 
ก็จะนําไปสู่ รูปแบบการแลกเปลี�ยนที�เต็มไปด้วยการยอมรับซึ�งกันและกัน โดยรูปแบบการ

แลกเปลี�ยนนี * หมายถึงการที�ต่างฝ่ายสามารถจดจําความสนใจของอีกฝ่ายได้และร่วมกันสร้าง
เงื�อนไข รวมไปถึงลกัษณะการแลกเปลี�ยนระหว่างกัน จากที�ได้กล่าวมา ความสมัพันธ์สามารถ
อธิบายได้ว่าเป็นการมีปฏิสมัพันธ์รูปแบบหนึ�ง ซึ�งการกระทําของแต่ละฝ่ายสามารถส่งผลกระทบ

ต่อการกระทําของอีกฝ่ายได้ และก่อให้เกิดความพึงพอใจได้ (Czepiel, 1990) ทั *งนี * กุญแจสําคญั
สําหรับการแลกเปลี�ยนระหว่างหลายๆธุรกิจกบัตลาดผู้บริโภค คือ ฐานะพิเศษที�ได้รับจากอีกฝ่าย 
พฤติกรรมในการแลกเปลี�ยนซึ�งกันและกัน และการเติมเต็มความต้องการ (Ganesan, 1994; 

Gronroos, 1990) โดยถือเป็นรากฐานที�สําคญัของการตลาดเชิงสมัพนัธ์ ดงันั *นความเข้าใจใน

ความต้องการและการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้าจึงถือเป็นศนูย์กลางของการดําเนินกิจกรรม

ทางการตลาดสําหรับผู้ให้บริการ (O’Malley & Tynan, 2000). 

 

2.2.3 ความผูกพัน (Bonding): 

ความผกูพนั หมายถงึ มิตขิองความสมัพนัธ์ทางธุรกิจที�ส่งผลต่อสองฝ่าย ได้แก่ ลกูค้าและ
ผู้ ให้บริการ ในลกัษณะที�ร่วมมือกนัเพื�อไปสู่เป้าหมายที�ต้องการ (Callaghan et al., 1995) หาก

พิจารณาในมมุมองของความสมัพันธ์ของลกูค้าและผู้ ให้บริการ ความผูกพนัสามารถอธิบายได้ว่า

เป็นกระบวนการที�มีการเปลี�ยนแปลงและสามารถพัฒนาได้ตลอดเวลา (Levitt, 1983; Dwyer et 

al., 1987;Ganesan, 1994) กระบวนการของความผูกพนัเริ�มต้นจากแรงผลกัดนัพื *นฐานของผู้
ให้บริการที�ต้องการจะหาลูกค้าและความต้องการของลูกค้าที�ต้องการซื *อสินค้าที�ตนเองพอใจ 

ระดบัความผกูพนัระหว่างลกูค้ากบัผู้ ให้บริการบ่งบอกถึงระดบัความสมัพันธ์ที�แตกต่างกันออกไป 
โดยสง่ผลถึงการปฏิบัติต่อกนัในทางธุรกิจ(Chiao, 1982) และมีแนวโน้มที�จะขจดัข้อสงสยั สร้าง
ความน่าเชื�อถือ และนําไปสู่ความสมัพันธ์ที�สนิทสนม (Hinde, 1997) ในมิติของความผูกพัน

สําหรับการตลาดเชิงสมัพันธ์ประกอบไปด้วยการพฒันาและการยกระดบัผู้บริโภคและความภกัดี

ในตราสินค้า ซึ�งนําไปสูค่วามสมัพันธ์ระยะยาว หรือ Bonded Relationship กบัผู้ ให้บริการในที�สดุ
(Levitt,1983)  

กระบวนการในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้าแบ่งออกเป็นทั *งหมด 5 ระดบั โดยในแต่ละ

ระดบัที�สงูขึ *นบ่งบอกถึงความผูกพนัระหว่างลกูค้าและผู้ให้บริการที�เพิ�มมากขึ *น (Cross & Smith, 

1995):  
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ระดบัที� 1 เริ�มจากการตระหนกั คือ การที�ผู้บริโภครับรู้ว่าผู้ให้บริการสามารถมอบในสิ�งที�
ต้องการและสามารถก่อให้เกิดความประทบัใจได้  

ระดบัที� 2 ได้แก่ การระบุลกัษณะเฉพาะ คือผู้บริโภคสามารถจดจําและยอมรับคณุค่าที�ผู้
ให้บริการนําเสนอ  

ระดบัที� 3 ได้แก ่ความสมัพันธ์ คือ ผู้บริโภคได้กลายมาเป็นลกูค้า โดยการสื�อสารที�เกิดขึ *น
ได้พฒันามาเป็นการสื�อสารแบบสองทาง จากเดิมที�ผู้ ให้บริการสื�อสารไปยงัผู้บริโภค แต่ในขั *นตอน

นี *จะเปลี�ยนเป็นบทสนทนาระหวา่งลกูค้าและองค์กรซึ�งก่อให้เกิดความรู้แก่ทั *งสองฝ่ายโดยผ่านการ
มีปฏิสมัพนัธ์  

ระดบัที� 4 ได้แก่ ระดบัชุมชน คือ ความสัมพันธ์ที�เกิดขึ *นได้ขยายไปยังบุคคลที�อื�นๆที�
เกี�ยวข้อง ไม่ใช่แค่เพียงระหว่างลูกค้ากับผู้ ให้บริการเท่านั *น ซึ�งก่อให้เกิดความผูกพันระหว่างผู้

ให้บริการ ลกูค้า และบคุคลอื�นๆที�เกี�ยวข้องด้วย  

ระดบัสุดท้ายได้แก่ การให้ความสนับสนุน คือ ลกูค้าได้มีบทบาทในการสนบัสนุนองค์กร 

โดยลกูค้ามีความเชื�อมั�นวา่ได้เลือกบริโภคสินค้าที�ดีที�สดุให้กบัตนเอง และลกูค้ายินดีที�จะแนะนําผู้
ให้บริการให้แก่ผู้อื�น (Cross & Smith, 1995, p. 60)  

จากกระบวนการในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าทั *ง 5 ระดับ พบว่า ในระดบัของ การ

ตระหนักและการระบุลักษณะเฉพาะเป็นระดับของการสร้างลูกค้า ในขณะที� ระดับของ
ความสัมพันธ์และระดบัชุมชนเป็นระดับของการรักษาฐานลูกค้าและการบริการลูกค้า(Sterne, 

2000) โดยในสองระดบัสดุท้ายนั *น ความผกูพนัถือเป็นคณุลกัษณะที�สําคญั กล่าวคือ ความผูกพัน

ในระดบัชุมชนจะเกิดขึ *นได้ต้องอาศยัความผูกพันในระดบัความสมัพนัธ์  กลา่วคือ ความผกูพันที�
เกิดขึ *นเป็นผลมาจากการสื�อสารจากผู้ ให้บริการไปยังลูกค้าแต่ละรายอย่างมีประสิทธิภาพ 

กล่าวคือทั *งสองฝ่ายได้รับประโยชน์จากการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน ผู้ให้บริการได้มอบสิ�งที�ลูกค้ามี
ความสนใจและกลายเป็นสว่นหนึ�งของชีวิตและไลฟ์สไตล์ของลกูค้า  และท้ายที�สดุเมื�อผู้ให้บริการ

และลกูค้ามีเป้าหมายร่วมกนั ก็จะก่อให้เกิดความภักดีของลกูค้า รวมไปถึงการให้ความสนบัสนุน

แก่ผู้ ให้บริการ 

ความผูกพันกับลูกค้าเป็นสิ�งที�เกี�ยวข้องกับพฤติกรรม ในขณะที�การจดจําตราสินค้าและ
ทัศนคติที�เกี�ยวข้องกบัตราสินค้านั *นถือเป็นองค์ประกอบที�สําคญัของความผูกพันกับลูกค้า ความ
ผูกพันกับลูกค้าไม่ได้หมายถึงสิ�งที�ลูกค้าพูดถึงผู้ ให้บริการ แต่หมายถึงสิ�งที�ลูกค้าปฏิบัติต่อผู้
ให้บริการ รวมไปถึงพฤติกรรมของลกูค้าที�มีต่อความสมัพนัธ์กบัผู้ ให้บริการ(Howard & Leonard, 

1996) หากลูกค้ามีความผูกพันกับผู้ ให้บริการสูง ลูกค้าจะซื *อสินค้ากับผู้ ให้บริการนั *นอยู่เรื�อยๆ 



36 

 

และจะแนะนําผู้ให้บริการให้ผู้อื�น รวมไปถงึการที�ลกูค้ามีความมั�นใจว่าได้เลือกใช้สินค้าหรือบริการ

ที�ดทีี�สดุ (Howard & Leonard, 1996; Thurau & Hansen, 2000) 

หากพิจารณาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความผูกพันกับลูกค้าและความภักดีของลูกค้า 

สามารถอธิบายได้ว่า ความผูกพันกบัลูกค้าเป็นกระบวนการที�มีอิทธิพลต่อลกูค้า ในขณะที�ความ
ภกัดีของลกูค้านั *นเป็นผลลพัธ์ที�ได้จากระบวนการดงักล่าว หากพิจารณาใน 3 มมุมองเพื�ออธิบาย
ถึง ความผกูพันกบัลกูค้าและความภกัดีของลกูค้า (Jarvis & Wilcox, 1977; Thurau & Hansen, 

2000) สามารถอธิบายได้ ดงันี *: 
มมุมองของผู้ให้บริการ: 

ความผกูพนักบัลกูค้าคือ เป็นกิจกรรมทั *งหมดที�ใช้ในการสร้างความสมัพันธ์ที�แนบแน่นกบั
ลกูค้า รวมไปถงึการสร้างโอกาสในการตดิตอ่ การสร้างอปุสรรคในการเปลี�ยนผู้ให้บริการ หรือ การ
สร้างความพึงพอใจของลูกค้าที�มีตอ่ผู้ ให้บริการ โดยขึ *นอยู่กบัเทคโนโลยี พนกังาน อุปกรณ์ต่างๆ

เป็นต้น 

มมุมองระหว่างผู้ให้บริการกบัลกูค้า: 

ความภกัดีของลกูค้า สามารถวดัได้จากจํานวนหรือคณุภาพของความสมัพนัธ์ระหว่างสอง

ฝ่าย ได้แก่ จํานวนครั *งของการซื *อสินค้า, ส่วนแบ่งทางการตลาด, บรรยากาศของความสมัพนัธ์

ระหว่างทั *งสองฝ่าย (Diller, 1996b)  

มมุมองของลกูค้า: 

ลกูค้าจะแสดงความภักดีต่อผู้ ให้บริการเมื�อมีทศันคติที�ดี ความพึงพอใจที�ดีต่อผู้ให้บริการ 

โดยลกูค้ามีความยินดีที�จะซื *อสินค้า/บริการหรือตดิตอ่กบัผู้ ให้บริการนั *นๆอยู่เสมอๆ 

สรุปงานที�เกี�ยวข้องกบัความผกูพนักบัลกูค้า ได้ดงัตารางที� 2.3 

 

ตารางที� 2.3 สรุปงานที�เกี�ยวข้องกบัความผูกพนักบัลกูค้า 

ผู้ วิจยั ปี ความหมาย 

Callaghan, M., 

McPhail, J. and Yau, 

O.H.M. 

1995 มิติของความสมัพนัธ์ทางธุรกิจที�สง่ผลตอ่สองฝ่าย ได้แก่ 
ลกูค้าและผู้ให้บริการ ในลกัษณะที�ร่วมมือกนัเพื�อไปสู่
เป้าหมายที�ต้องการ 

Levitt  

Dwyer et al. 

Ganesan  

1983 

1987 

1994 

ความผกูพนัสามารถอธิบายได้วา่เป็นกระบวนการที�มีการ
เปลี�ยนแปลงและสามารถพฒันาได้ตลอดเวลา 
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ผู้ วิจยั ปี ความหมาย 

Chiao 1982 กระบวนการของความผกูพนัเริ�มต้นจากแรงผลกัดนั
พื *นฐานของผู้ให้บริการที�ต้องการจะหาลกูค้าและความ
ต้องการของลกูค้าที�ต้องการซื *อสินค้าที�ตนเองมีความพอใจ 

Levitt 1983 ความสมัพนัธ์ระยะยาว หรือ ความผกูพนักบัผู้ให้บริการ

เกิดจากการพฒันาและการยกระดบัผู้บริโภคและความ

ภกัดีในตราสินค้า  

Cross and Smith 1995 กระบวนการในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าแบ่งออกเป็น

ทั *งหมด 5 ระดบั โดยในแตล่ะระดบัที�สงูขึ *นบ่งบอกถึงความ
ผกูพนัระหวา่งลกูค้าและผู้ให้บริการที�เพิ�มมากขึ *น : 
ระดบัที� 1 -การตระหนกั  

ระดบัที� 2 - การระบุลกัษณะเฉพาะ 

ระดบัที� 3 - ความสมัพนัธ์  

ระดบัที� 4 - ระดบัชุมชน  

ระดบัที� 5 - การให้ความสนบัสนนุ 

HE Butz and LD 1996 ความผกูพนักบัลกูค้าเป็นสิ�งที�เกี�ยวข้องกบัพฤติกรรม 
ในขณะที�การจดจําตราสินค้าและทศันคติที�เกี�ยวข้องกบั
ตราสนิค้านั *นถือเป็นองค์ประกอบที�สําคญัของความผกูพนั
กบัลกูค้า  

HE Butz and LD 1996 ความผกูพนักบัลกูค้า หมายถงึสิ�งที�ลกูค้าปฏิบตัติอ่ผู้
ให้บริการ รวมไปถึงพฤตกิรรมของลกูค้าที�มีต่อ
ความสมัพนัธ์กบัผู้ให้บริการ  หากผู้ให้บริการมีความผกูพัน

กบัลกูค้าสงู ลกูค้าจะซื *อสินค้ากบัผู้ให้บริการนั *นอยู่เรื�อยๆ 
และจะแนะนําผู้ ให้บริการให้ผู้อื�น รวมไปถึงการที�ลกูค้ามี
ความมั�นใจว่าได้เลือกใช้สินค้าหรือบริการที�ดีที�สดุ 
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2.2.4 ชุมชนออนไลน์กับการตลาดเชิงสัมพันธ์ 

 แนวคิดของชมุชนออนไลน์ที�มีวตัถปุระสงค์มุง่เน้นไปยงัตราสินค้า คือ การที�ชุมชนได้แสดง
ให้เห็นถงึสถานการณ์ตา่งๆที�มีความเชื�อมโยงกนัภายใต้บริบทของการบริโภคสินค้าหรือบริการของ
ตราสินค้าหนึ�ง (Muniz & O’Guinn, 2001) ในด้านการพัฒนากรอบแนวคิดทางด้านการตลาด 

ชุมชนออนไลน์ได้ก่อให้เกิดแนวคิดทางด้านการตลาดเชิงสมัพนัธ์ผ่านการที�ผู้บริโภคเข้ามามีส่วน

ร่วมและได้รับคุณค่าจากบทสนทนาที�เกิดขึ *นภายในชุมชนออนไลน์ กล่าวคือผู้บริโภคสามารถ

ปกป้องสิทธิตา่งๆของตนเองได้ โดยไม่ต้องรอตวัแทนของผู้ ให้บริการอีกต่อไป และการสนทนายัง

ถือเป็นสิ�งสําคญัสําหรับการพัฒนามมุมองของชุมชนออนไลน์ซึ�งนักการตลาดสามารถนํามาเป็น
เครื�องมือในการพฒันาความผูกพันระหว่างฝ่ายต่างๆที�มีส่วนเกี�ยวข้องได้ เช่น ผู้ ให้บริการ ลูกค้า 
ผู้บริโภค 

  สมาชิกของชุมชนออนไลน์ของตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ�งไม่จําเป็นที�จะต้องเป็นผู้ ที�ชื�น
ชอบในตราสินค้าเท่านั *น แตท่ั *งผู้ ให้บริการ ตวัแทนจําหน่าย พนกังาน ลกูค้า แม้กระทั�งผู้ต่อต้านใน
ตราสินค้าก็สามารถมีส่วนร่วมในบทสนทนาภายในชุมชนออนไลน์ได้ บทสนทนาที�มีผลเชิงลบต่อ
องค์กรไมใ่ช่สิ�งที�นกัการตลาดควรขจดัทิ *ง แต่หากบทสนทนาดงักล่าว ช่วยให้นักการตลาดสามารถ

เข้าถงึข้อมลูที�มีคณุค่าต่อการพัฒนาองค์กรได้ (Levine et al., 2000) กล่าวคือ ชุมชนออนไลน์ได้

ก่อให้เกิดบทสนทนาซึ�งมีคุณค่าต่อฝ่ายต่างๆที�มีส่วนเกี�ยวข้องกับชุมชนนั *นๆ และยังสามารถ
พฒันาเป็นความผกูพนักบัตราสนิค้าได้อีกด้วย  

ผู้ วิจยั ปี ความหมาย 

Thurau and Hansen 2000 ความผกูพนักบัลกูค้าเป็นกระบวนการที�มีอิทธิพลตอ่ลกูค้า 
ในขณะที�ความภกัดีของลกูค้านั *นเป็นผลลพัธ์ที�ได้จา
กระบวนการดงักล่าว หากองค์กรสามารถสร้างความผกูพนั

กบัลกูค้าได้ องค์กรจะสามารถรักษาลกูค้าเดิมไว้และขยาย

ฐานลกูค้าใหมไ่ด้ กลา่วคือ ลกูค้าเดิมเกิดความไว้วางใจกบั

องค์กรมากยิ�งขึ *น หนัมาซื *อสินค้า/บริการกบัองค์กรมาก

ยิ�งขึ *น ในขณะเดียวกนักจ็ะแนะนําสินค้า/บริการขององค์กร

ให้กบัลกูค้าใหม่ด้วยการบอกตอ่ซึ�งถือเป็นการโฆษณาที�ดี
และมรีาคาถูกมากที�สดุ (Arndt,1967; Cornelsen & 

Schober,1997) 
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ชุมชนออนไลน์ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลักที�สําคัญ ดังนี *: (Muniz & 

O’Guinn,2001) 

(1) ความรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั: การเชื�อมต่อกนัโดยสมาชิกรู้สกึเช่นเดียวกนักับคนอื�นๆ
และรู้สกึแตกตา่งจากบคุคลอื�นๆที�ไมใ่ช่สมาชิกภายในชมุชน 

 (2) การมปีระเพณีหรือพิธีการร่วมกนั ซึ�งก่อให้เกิดประวติัศาสตร์ วฒันธรรมและจิตสํานึก
ร่วมกนั 

 (3) ความรู้สกึในการมีความรับผิดชอบด้านศีลธรรม, หน้าที� หรือ กฎระเบียบปฏิบตัิทั *งต่อ
ชมุชนโดยรวมและสมาชิกแตล่ะราย 

จากองค์ประกอบหลกัดงักล่าวได้แสดงให้เห็นว่า ชุมชนจะประสบความสําเร็จได้นั *นต้อง

อาศยัการมีสว่นร่วมจากทกุฝ่ายและความรับผิดชอบในการพัฒนาชุมชน แนวคิดดงักล่าวได้แสดง

นําไปสู่การพัฒนากลยุทธ์ด้านการตลาดที�เหมาะสมโดยการอาศยัการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการและผู้บริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ�งผู้ ให้บริการควรมีการพิจารณาถึงวิธีการและเหตผุลที�ทํา
ให้ชมุชนสามารถสร้างความผกูพนัซึ�งก่อให้เกิดคณุคา่แก่สมาชิกภายในชมุชนได้  

ความผูกพันเกิดขึ *นท่ามกลางการพัฒนาของชุมชน โดยแนวคิดเกี�ยวกับการนําความ
ผูกพันมาใช้เพื�อดําเนินกลยุทธ์ด้านการตลาดนั *นไม่ใช่เรื�องใหม่ แนวคิดเกี�ยวกับความผูกพันของ
ลกูค้า(Cross & Smith, 1995) ซึ�งเป็นรากฐานในการก่อให้เกิดความภกัดีของลกูค้า (Reichheld, 

1996) ได้ถูกนําไปใช้ในหลายๆธุรกิจตั *งแต่ปี 1990 เป็นต้นมา (Prahalad & Ramaswamy, 2000) 

ในยุคที�อินเทอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทสําคัญในการดํารงชีวิต ลูกค้ามีทางเลือกในการบริโภคที�
หลากหลาย แต่ในทางกลบักันมีบางงานวิจยัที�ได้โต้แย้งว่า สิ�งที�เรียกว่า "E-loyalty" จะเป็นอาวุธ

ลบัของเว็บ(Reichheld & Schefter, 2000) เว็บไซต์ช่วยเพิ�มโอกาสที�ลูกค้าสามารถเปลี�ยนผู้
ให้บริการจากรายหนึ�งไปเป็นอีกรายหนึ�งได้ง่ายขึ *น เนื�องจากสามารถเข้าถึงข้อมูลได้เป็นจํานวน
มากและมีอํานาจในการต่อรองกบัผู้ ให้บริการที�เพิ�มมากขึ *น แต่หากผู้ให้บริการมีความเข้าใจในสิ�ง
ที�สามารถผลกัดนัให้เกิดความภกัดไีด้ ก็จะถือเป็นโอกาสที�ดีในการพฒันารูปแบบชุมชนออนไลน์ที�
มีความเหมาะสม การที�ลูกค้าและผู้ ให้บริการเข้ามามีส่วนร่วมในชุมชนออนไลน์ จะนําไปสู่การ

มั�นคงและความต่อเนื�องทางธุรกิจ โดยผู้ ให้บริการมีหน้าที�ในการดูแลรับผิดชอบต่อความผูกพัน

ของลูกค้าด้วยการสนับสนุนและพัฒนาชุมชนออนไลน์อย่างต่อเนื�องเพื�อนําเสนอสิ�งที�ลูกค้า
ต้องการ 

ความภักดีของลูกค้าเป็นตัวชี *วดัถึงการคงอยู่ของความสมัพนัธ์และความผูกพันระหว่าง
ลูกค้ากับผู้ ให้บริการ ความภักดีของลูกค้าถือเป็นการสื�อสารกันระหว่างทัศนคติและพฤติกรรม
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(Dick & Basu, 1994) ความผูกพันและความภักดีมีความเชื�อมโยงกบัการสร้างคุณค่า ชุมชน

ออนไลน์จําเป็นต้องสร้างคณุค่าให้แก่ฝ่ายต่างๆที�เข้ามามสี่วนร่วม ได้แก่ ผู้ ให้บริการ สมาชิก และ
บคุคลที�สาม เช่นผู้ ที�ต้องการโฆษณาสินค้า เป็นต้น โดยคณุคา่ที�มีตอ่ฝ่ายต่างๆมีความแตกต่างกนั

ออกไป กล่าวคือ สมาชิก ผู้ ให้บริการ หรือ ผู้ ที�ต้องการโฆษณาสินค้ามีความต้องการที�จะได้รับ
ผลประโยชน์จากชุมชนออนไลน์แตกต่างกันออกไป โดยทุกฝ่ายต้องได้รับประโยชน์จากชุมชน

เพื�อให้ชมุชนสามารถดําเนินตอ่ไปได้  

เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตช่วยให้เกิดนวัตกรรมทางด้านการสื�อสารโดยฝ่ายต่างๆไม่
จําเป็นต้องอาศยัโอกาสทางธุรกิจในการติดต่อสื�อสารเพื�อเริ�มต้นการสนทนาพูดคุยกันอีกต่อไป 
(Prahalad & Ramaswamy, 2000) จากการที�ชุมชนออนไลน์ไมข่ึ *นอยู่กบัสถานที�และเวลา ชุมชน

ออนไลน์ได้เปิดโอกาสให้นกัการตลาดสามารถสื�อสารกบัลกูค้าและลกูค้าสามารถติดต่อสื�อสารกบั
ลกูค้าหรือฝ่ายอื�นๆที�มีส่วนเกี�ยวข้องในชุมชนออนไลน์ได้ โดยการสื�อสารกบัลกูค้านั *นถือเป็นหวัใจ
สําคญัของการตลาดเชิงสมัพนัธ์ (Morgan & Hunt, 1994) และการสร้างความสมัพันธ์กบัลกูค้า

โดยผา่นบทสนทนาก่อให้เกิดประโยชน์ที�สําคญั คือ สามารถสร้างความสมัพนัธ์ทางด้านการตลาด

ที�แข็งแกร่งได้ (Varey,2002; Andersen, 2005) โดยอาศยัชุมชนออนไลน์เป็นสื�อกลางที�สําคญัใน
การนําเสนอข้อมูลและการสื�อสาร ซึ�งก่อให้เกิดโอกาสในการสนทนาและสร้างคุณค่าให้แก่ฝ่าย

ตา่งๆที�เกี�ยวข้อง ซึ�งในที�สดุจะสามารถพฒันาไปเป็นความสมัพนัธ์ที�ดีตอ่กนัได้ 

ชุมชนออนไลน์ได้ก่อให้เกิดความสมัพันธ์ที�ดีระหว่างสมาชิกกบัสมาชิก รวมไปถึงระหว่าง
สมาชิกกบัตราสินค้า ซึ�งความสมัพนัธ์อนัแนบแน่นนี *จะนําไปสูค่วามไว้วางใจและความภกัดีในตรา

สินค้าของลูกค้า(Mathwick, 2006) กล่าวคือประสบการณ์ของสมาชิกในชุมชนออนไลน์ทําให้

สมาชิกมีความผกูพันในตราสินค้าเพิ�มมากขึ *นและนําไปสู่ความภักดีในตราสินค้าในที�สุด (Kim & 

Jin, 2006) นอกจากนี * ชุมชนออนไลน์ยังก่อให้เกิดการพัฒนาทัศนคติที�ดีต่อผู้ ให้บริการและ
ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า (Rosenbaum et al., 2005) 

จากงานวิจยัที�ผ่านที�มาได้มี ผู้ให้บริการหลายรายที�อาศยัชุมชนออนไลน์เป็นเครื�องมือทาง
การตลาดเชิงสมัพนัธ์เพื�อสร้างความภกัดีในตราสนิค้าของลกูค้า ดงันี *  

- ตราสนิค้าโคคาโคลา่ ประเทศสเปน (Maria & Mariola, 2007): 

บริษัทโคคาโคลา่ในประเทศสเปน ได้พฒันาชมุชนออนไลน์สําหรับตราสินค้าโคคาโคล่าซึ�ง
เป็นสินค้าเพื�อการบริโภคขึ *นเพื�อเป็นช่องทางในการดําเนินกิจกรรมต่างๆที�เกี�ยวข้องกบัตราสินค้า 
โดยมีกลุม่เป้าหมายหลกัเป็นวยัรุ่นที�มีความสนใจในตราสินค้าโคคาโคล่า และมีวตัถุประสงค์หลกั

คือสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างตราสินค้ากบัสมาชิก และ ระหว่างสมาชิกกบัสมาชิกด้วยกนั ซึ�ง
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ชุมชนออนไลน์สําหรับตราสินค้าโคคาโคล่าได้ก่อให้เกิดคุณค่าทั *งคุณค่าการใช้งาน คุณค่าทาง
สงัคม และคุณค่าทางด้านประสบการณ์ให้แก่ผู้ ที�เข้าร่วมในชุมชนออนไลน์ โดยอ้างอิงจากกรอบ

แนวคิดด้านการเข้าสังคมและการใช้งานของ Preece, 2001 เพื�อพิจารณาคุณค่าการใช้งาน 
คุณค่าทางสงัคม และอ้างอิงกรอบแนวคิดของ Mathwick and Rigdon, 2004 เพื�อพิจารณา
คณุคา่ทางด้านประสบการณ์ 

คณุค่าการใช้งาน ได้แก่ สมาชิกสามารถเข้าถึงข้อมลูที�สนใจได้ในเว็บบอร์ด และสมาชิก
สามารถโพสต์ข้อมูล,ความคิดเห็นเพื�อแบ่งปันมมุมองร่วมกบัสมาชิกคนอื�นๆ นอกจากนี *ชุมชนยงั
ได้นําเสนอช่องทางในการดาวน์โหลดวอลเปเปอร์ สกรีนเซฟเวอร์ อีโมค่อนและอื�นๆให้แก่สมาชิก 

โดยการใช้งานในด้านต่างๆกระตุ้นให้สมาชิกเกิดความสนใจแตกต่างๆกัน โดยสําหรับสมาชิก

เป้าหมายที�อยู่ในช่วงวยัรุ่น การดาวน์โหลดสามารถดงึดดูและกระตุ้นความสนใจสมาชิกกลุม่นี *ได้ด ี

อย่างไรก็ตามการมอบคณุคา่ทางด้านการใช้งานอย่างเดียวนั *นไม่เพียงพอตอ่การดํารงอยู่
ของชุมชนออนไลน์ สมาชิกจะเข้ามาใช้เว็บไซต์เมื�อต้องการหาข้อมูลหรือดาวน์โหลดสิ�งที�ต้องการ
เท่านั *น โดยปราศจากการมีส่วนร่วมในชุมชน ดังนั *นเพื�อให้ชุมชนออนไลน์ประสบความสําเร็จ 
ชมุชนต้องสนบัสนนุการมีปฏิสมัพันธ์ทางสงัคมระหว่างสมาชิกด้วย ชุมชนออนไลน์ของโคคาโคลา่

จึงนําเสนอช่องทางในการสร้างคณุค่าทางสงัคมให้แก่สมาชิก โดยสมาชิกสามารถนําเสนอข้อมูล

ส่วนตวัของตนเอง สามารถค้นหาเพื�อนสมาชิกที�มีความสนใจตรงกันได้ และสามารถสร้างตวัตน
จําลองเพื�อพบปะพดูคยุกกบัสมาชิกคนอื�นๆได้อีกด้วย 

และท้ายที�สดุ ชุมชนออนไลน์ของโคคาโคลา่ได้นําเสนอประสบการณ์ใหม่ในโลกแฟนตาซี 

เพื�อสร้างสนุกสนานและความบันเทิงให้แก่สมาชิก โดยโคค่าโคล่าได้นําเสนอคุณค่าทางด้าน

ประสบการณ์ให้แก่สมาชิกที�เข้าร่วมผ่านเกมออนไลน์ การทํานายต่างๆ รวมไปถึงรางวัลต่างๆ
ให้แก่สมาชิก เกมส์ไมเ่พียงแต่สร้างความบนัเทิงให้แก่สมาชิก แต่ยงัสร้างความประทบัใจในสินค้า

โดยผา่นประสบการณ์ทางด้านอารมณ์และความรู้สกึของสมาชิก  

คุณค่าทั *ง 3 ด้านที�สมาชิกได้รับจากการเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ�งในชุมชนออนไลน์ได้สร้าง

ความสมัพนัธ์ที�ดกีบัผู้บริโภคและมีอิทธิพลตอ่ทศันคติผู้บริโภคที�มีกบัเว็บไซต์และตราสินค้าอีกด้วย 

- ตราสนิค้าแม๊คโดนดัล์ ประเทศองักฤษ(Rowley, 2004) : 

ตราสินค้าแม๊คโดนัดล์ได้พัฒนาชุมชนออนไลน์ขึ *นเพื�อเป็นการสนับสนุนการดําเนิน

แคมเปญ “I’m lovin’ it” และเป็นช่องทางที�สําคญัในการสื�อสารกบัลกูค้าและพฒันาความผูกพันที�
ลกูค้ามีต่อตราสินค้าแม๊คโดนัดล์ ตราสินค้าแม๊คโดนดัล์ได้ให้ความสําคญักบัการพัฒนาช่องทาง

ออนไลน์และการผสมสานกนัระหว่างการสื�อสารผ่านช่องทางทั�วไปและช่องทางออนไลน์ กล่าวคือ
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ตราสินค้าแม๊คโดนดัล์ ได้เล็งเห็นความสําคญัของช่องทางออนไลน์ในการสร้างโอกาสที�สําคญัใน
การประชาสมัพันธ์ตราสินค้าในโลกดิจิตอล โดยให้ความสนใจใน 2 ระดบั คือ วิธีที�องค์ประกอบ
ต่างๆของชุมชนออนไลน์ช่วยส่งเสริมการสื�อสารข้อความของตราสินค้า และ การผสมผสานกัน

ช่องทางในการประชาสมัพนัธ์ตา่งๆไว้ด้วยกนั 

วิธีที�องค์ประกอบต่างๆของชุมชนออนไลน์ช่วยส่งเสริมการสื�อสารข้อความของตราสินค้า 

อธิบายถึงการจัดการองค์ประกอบต่างๆที�ปรากฏบนเว็บไซต์ เช่น โลโก้ ภาพและโทนสีที�ใช้ 
ข้อความที�ปรากฏบนเว็บไซต์ และเมนูการใช้งานต่างๆ เพื�อช่วยสนับสนุนการสื�อสารใจความ
สําคญัตา่งๆที�ตราสินค้าแม๊คโดนดัล์ต้องการสื�อสารไปยงัลกูค้า  

การผสมผสานกนัช่องทางในการประชาสมัพนัธ์ต่างๆ อธิบายถึงวิธีการที�ใช้สื�อเว็บไซต์ใน
การประชาสัมพันธ์และสื�อสารคุณค่าของตราสินค้าแม๊คโดนัดล์ภายใต้การมีส่วนร่วมของชุมชน 

ความรับผิดชอบตอ่สิ�งแวดล้อม และความรับผิดชอบต่อสงัคม รวมไปถึงการพฒันาชุมชนออนไลน์
ของตราสินค้าแม๊คโดนดัล์ ให้มีความสอดคล้องกบัหลกัการดําเนินงานของตราสินค้าแม๊คโดนดัล์ที�
คํานงึถงึชมุชน และการผสมผสานกนัระหวา่งสื�อตา่งๆทั *งที�เป็นออฟไลน์และออนไลน์ไว้ด้วยกนั 

นอกจากนี *ยังมีงานวิจัยที�พิจารณาถึงความสมัพันธ์ระหว่างชุมชนออนไลน์และการสร้าง
ความผกูพนักบัลกูค้า ดงันี *  

- การสร้างความผกูพนัผ่านชุมชนออนไลน์ (Isabelle & Alexander, 2004;Isabelle et 

al., 2005): 

งานวิจัยนี *ได้นําเสนอโครงสร้างเพื�อทําความเข้าใจกับชุมชนออนไลน์ โดยได้พฒันากรอบ

แนวคิดในการวิจยัมาจากมมุมองของผู้ให้บริการชุมชนออนไลน์และการสร้างความภักดีต่อชุมชน

ออนไลน์ โดยพิจารณา 3 องค์ประกอบที�สําคญัคือ คณุค่าการบริการ โครงสร้างพื *นฐานทางด้าน
เทคนิคและ การมีปฏิสมัพนัธ์ ซึ�งประกอบไปด้วย 6 ปัจจยัคือ ศกัยภาพในการนําเสนอบริการ การ

มีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิกในชุมชนออนไลน์ การสนับสนุนการมีปฏิสมัพันธ์ระหว่างสมาชิกใน

ชมุชนออนไลน์ การสร้างความเป็นสว่นตวัของสมาชิก ความเร็วและความน่าเชื�อถือ และการเข้าใช้
งาน  

เนื�องจากชุมชนออนไลน์ถือเป็นเครื�องมือที�สําคัญในการสร้างบทสนทนาและพัฒนา
ความสัมพันธ์ โดยชุมชนออนไลน์ได้ก่อให้เกิดแหล่งข้อมูลที�เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า ผู้ ใช้งาน 

ตลอดจนผู้ให้บริการ ทั *งนี *มมุมองด้านโครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิค การมีปฏิสมัพนัธ์ และการ

ให้บริการไม่เพียงแตส่ร้างกรอบแนวคิดด้านการใช้งานที�เหมาะสมเท่านั *น แต่ยงัช่วยในการพฒันา
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ชุมชนเพื�อสร้างคุณค่าให้แก่ฝ่ายต่างๆที�เข้าร่วมได้อีกด้วย โดยจากงานวิจัยนี * ผู้ วิจัยได้กล่าวถึง
ตวัชี *วดั ปัจจยัทั *ง 6 ปัจจยั ดงัตารางที� 2.4  

 

ตารางที� 2.4 ปัจจยัในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าผ่านชมุชนออนไลน์ จากงานวิจยัของ Isabelle and 

Alexander, 2004;Isabelle et al., 2005 

ปัจจยั ตวัชี *วดั 

ศกัยภาพในการนําเสนอ

บริการ 

การเชื�อมโยงระหวา่งผู้ ให้บริการกบัแหล่งข้อมลูตา่งๆที�เกี�ยวข้องกบั
สมาชิกของชุมชนออนไลน์ 

การผสมผสานของเนื *อหาตา่งๆจากองค์กรอื�นๆกบัเนื *อหาของผู้
ให้บริการ 

การอํานวยความสะดวกในการสั�งซื *อสินค้าออนไลน์ของผู้ให้บริการ

ชมุชนออนไลน์ 

ความเข้มงวดในการจดัวางข้อมลูในหน้าแรกให้มีปริมาณที�
เหมาะสมเพื�อลดระยะเวลาในการโหลดข้อมลู 

 การแสดงข้อมลูโดยสรุปได้ในหน้าแรก โดยผู้ใช้งานสามารถอา่น

รายละเอียดเพิ�มเติมในหน้ารายละเอียด เพื�อลดระยะเวลาในการ
โหลดข้อมลู 

การให้บริการอีเมลล์โดยผู้ให้บริการชมุชนออนไลน์ (web-based e-

mail account) 

การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่ง

สมาชิกในชุมชนออนไลน์ 

การมสีว่นร่วมของผู้ให้บริการชมุชนออนไลน์ในห้องแชท 

การเปิดโอกาสให้สมาชิกสามารถแสดงความคดิเห็นโดยผ่าน

เครื�องมือหารใช้งานตา่งๆบนชมุชนออนไลน์ได้ 

การไมแ่สดงตวัตนที�แท้จริงของสมาชิกเมื�อมีการโพสต์ข้อความเพื�อ
แสดงความคิดเหน็  

การสนบัสนนุการมีปฏิสมัพนัธ์

ระหว่างสมาชิกในชุมชน

ออนไลน์ 

การลบความคดิเห็นที�ไม่เหมาะสมโดยผู้ให้บริการชุมชนออนไลน์ 
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ปัจจยั ตวัชี *วดั 

การสร้างความเป็นส่วนตวัของ

สมาชิก  

การปรับแตง่เนื *อหาให้เหมาะสมกบัความชอบของสมาชิกแตล่ะคน 

การให้บริการในการปรับแต่งมมุมองของชุมชนออนไลน์ 

การให้บริการในการปรับแต่งจํานวนข้อมลูที�ปรากฏในหน้าแรก 

ความเร็วและความนา่เชื�อถือ  การกําหนดขอบเขตของจํานวนข้อมลูที�สามารถนําไปแสดงในหน้า
แรกได้โดยประหยดัเวลาที�ใช้ในการโหลด 

การกําหนดขอบเขตของรายการของข้อมลูโดยสรุปที�มีอยู่ในหน้า
แรก 

การเข้าใช้งาน การปรับแตง่เนื *อหาให้เหมาะสมกบัความชอบของสมาชิกแตล่ะคน 

 

โดยจากงานวิจัยของ Isabelle and Alexander (2004) ได้ทําการศกึษาถงึปัจจยัที�มีผลกระทบต่อ
การสร้างความผูกพันผ่านชุมออนไลน์ ซึ�งผลจากการวิจยัดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ปัจจยัทางด้าน
โครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิคไม่ส่งผลต่อการสร้างความผูกพันผ่านชุมชนออนไลน์ 
ผู้ ทําการวิจัยได้แสดงข้อเสนอแนะว่า เนื�องจากโครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิค เป็นเสมือน
ฟังก์ชั�นรองรับ เมื�อโครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิคสามารถทํางานได้ตามปกติ จึงไม่ส่งผลต่อ

ความผกูพนั และนอกจากนี *ผู้ทําการวิจยัยงัได้ให้ข้อเสนอแนะในการทําวิจยัต่อไปว่า ควรมุง่เน้นไป
ยังด้านโครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิคมากยิ�งขึ *น โดยอาจทําการเปรียบเทียบโครงสร้างของ
ชมุชนออนไลน์แตล่ะชมุชนวา่ หากมีการให้บริการด้านโครงสร้างพื *นฐานทางด้านเทคนิคที�แตกต่าง
กนั จะสง่ผลตอ่ความผกูพนัที�แตกตา่งกนัหรือไม ่เป็นต้น 

 


