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พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและความพึงพอใจของผู้เป็นเพื่อนกับบัญชีอย่างเป็นทางการ 

(Official Accounts LINE) ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่น “ไลน์” 

(LINE) 

Motivations, actions and satisfaction of Bangkok Bank LINE Official Account’s 

friends 

 

นางสาวนุชนภางค์ ชูช่วย และ รองศาสตราจารย์ กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย์ 

สาขาวิชาการจัดการการสื่อสารองค์กร คณะวารสารศาสตร์และสื่อสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและความพึงพอใจของผู้เป็นเพ่ือนกับ

บัญชีอย่างเป็นทางการ (Official Accounts LINE) ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)” มี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคาร

กรุงเทพ และศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร อันได้แก่ ระยะเวลาในการเปิดรับ ความถี่ใน

การเปิดรับ ช่วงเวลาในการเปิดรับ และลักษณะในการเปิดรับ และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจจากการ

เปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการทั้งในด้านรูปแบบและด้านเนื้อหา 

ผู้ศึกษาใช้แนวทางการศึกษาเชิงปริมาณ ตามระเบียบวิธีวิจัยแบบส ารวจ (Survey 

Research) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ 

จ ากัด (มหาชน) จ านวน 300 คน และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติต่าง ๆ ได้แก่ ร้อย

ละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรด้วยสถิติไคสแควร์ (Chi-

Square) การทดสอบความแตกต่างด้วยสถิติ T-test และสถิต ิF-test 
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ผลการศึกษาพบว่าลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 15-25 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท / ห้างร้าน และเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ 

ส าหรับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารพบว่าส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิดรับข่าวสาร

มากกว่า 1 ปี โดยมีความถี่ในการเปิดรับข่าวสารเฉลี่ยเดือนละ 9 ครั้ง และมีช่วงเวลาในการเปิดรับ

มากที่สุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เปิดรับข่าวสารเมื่อมีข้อความเตือน 

(notification) 

ในส่วนของความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ พบว่าโดยรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจจากการเปิดรับข่าวสารจาก

บัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ทั้งในด้านรูปแบบและด้านเนื้อหา ในระดับมาก 

ส าหรับการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวกับลักษณะประชากรกับความพึงพอใจในการ

เปิดรับ พบว่าอาชีพที่มีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคาร

กรุงเทพมากที่สุดคือ อาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานของความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเปิดรับและ

ความพึงพอใจในการเปิดรับ พบว่าผู้ที่เป็นเพ่ือนมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารแบบตั้งใจ

เปิดรับทุกครั้ง เพราะต้องการทราบข้อมูลข่าวสารมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าเมื่อมีความพึงพอใจมาก ก็

จะมีความตั้งใจในการเปิดรับข่าวสารมาก 

ค าส าคัญ - พฤติกรรมการเปิดรับ / ความพึงพอใจ / แอพพลิเคชั่นไลน์ / บัญชีอย่างเป็นทางการ 

ABSTRACT 

The study on “Media Exposure Behavior and Satisfaction of User of Bangkok 

Bank Public Company Limited‘s LINE Official Account” the objectives were 1) To study 

demographic characteristics of those who use Bangkok Bank LINE Official Account’ s 

friends. 2) To study media exposure; duration of media exposure, frequency of media 

exposure, time of media exposure, and how to recognize the media.  3)  To study the 

satisfaction of official account exposure in terms of form and content. 
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The researcher used quantitative research according to survey research 

methodology.  The sample was 300 users of Bangkok Bank Line official account.  The 

statistics were analyzed by percentage, mean, standard deviation and Chi- Square, T-

test, and F-test. 

The results found most of the sample was female, aged between 15-25 

years, Bachelor’ s degree graduation, most of them were office employee and they 

were Bangkok Bank’s customer.  

Media exposure behavior found most of them had more than 1 year 

duration of exposure.  The frequency of media exposure was 9 times a month.  The 

highest rate of time of exposure was 12.01-18.00 hrs. the sample had media exposure 

by notification of Bangkok bank LINE official account.  

The satisfaction of media exposure found most of the sample had high 

level of satisfaction towards media exposure of Bangkok Bank Line Official Account, 

both in form and content.  

For hypothesis testing on demographic characteristics and media exposure 

satisfaction found the most satisfied occupation of Bangkok Bank's official account was 

Government officer / State Enterprises officer. 

In terms of the hypothesis test of the relationship between exposure and 

exposure satisfaction, it was found that those who were users were satisfied with 

always received media exposure because they would like to receive much information. 

It showed that when you were very satisfied, they would be willing to have more 

media exposure. 

Keywords: Motivation, Action, Satisfaction, LINE Application, Official Accounts LINE 

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ในยุคปัจจุบันการรับรู้ข้อมูลข่าวสารผ่านทางสื่อต่าง ๆ เป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วมาก

ยิ่งขึ้นด้วยเทคโนโลยีการสื่อสารที่พัฒนาตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลหรือ
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การติดต่อสื่อสารทางธุรกิจ ความเจริญก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีคอม พิวเตอร์ระบบเครือข่าย

อินเตอร์เน็ต (Internet) ส่งผลให้เครือข่ายสังคมออนไลน์เข้ามามีอิทธิพลอย่างรวดเร็ว ท าให้เกิดการ

เปลี่ยนพฤติกรรมการสื่อสารจากยุคเดิมที่เป็นการพูดคุยสนทนาต่อหน้า เป็นการสื่อสารระหว่างบุคคล

ในโลกอินเตอร์เน็ต เครือข่ายสังคมออนไลน์เป็นปรากฏการณ์ที่เป็นที่นิยมอย่างมากในปัจจุบัน 

เนื่องจากเป็นการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ สามารถสื่อสารได้ง่าย หลากหลายรูปแบบ 

 แอพพลิเคชั่น “ไลน์” (LINE) เป็นแอพพลิเคชั่นส าหรับการสื่อสารผ่านระบบ

ออนไลน์ ในลักษณะสื่อสังคม (Social Media) ในรูปแบบบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่ง หรือในรูปแบบ

หลายคนรวมตัวกันสื่อสารเป็นกลุ่ม สามารถใช้งานผ่านสมาร์ทโฟน (Smartphone) แท็บเล็ต 

(Tablet) และคอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ (Desktop)  มีรูปแบบช่องทางการสื่อสารผ่านห้องแชท (Chat) 

ด้วยการส่งข้อความ (Message) รูปภาพ (Photo) สติกเกอร์ (Sticker) ข้อความเสียง (Voice) รูป

ภาพเคลื่อนไหว (Video) สถานที่อยู่  (Location) ของขวัญ (Gift Shop) ลักษณะพิเศษของ 

แอพพลิเคชั่น “ไลน์” (LINE) คือ สามารถสนทนาเสียงผ่านไลน์ (Voice Call) เสมือนการพูดคุยทาง

โทรศัพท์ และยังสามารถสนทนาภาพผ่านไลน์ (Video Call) โดยไม่เสียค่าบริการเพ่ิมเติมจาก

ค่าบริการอินเตอร์เน็ตอีกด้วย 

นอกจากสื่อสารส่วนบุคคล (Private) แล้ว ยังมีรูปแบบการสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็น

ทางการ (Official Accounts LINE) ซึ่งเป็นการสื่อสารระหว่างองค์กร กลุ่มธุรกิจ บุคคลผู้มีชื่อเสียง 

สื่อสารไปยังผู้บริโภค เป็นช่องทางที่แบรนด์หรือผู้มีชื่อเสียงใช้สื่อสารกับกลุ่มลูกค้าหรือผู้เป็นเพ่ือน 

โดยการส่งข้อความ รูปภาพ รูปภาพเคลื่อนไหว เพ่ือสื่อสารข่าวคราวความเคลื่อนไหวและกิจกรรมต่าง 

ๆ ขององค์กรหรือบุคคลผู้มีชื่อเสียงนั้น ๆ ข้อดี คือ หากมีผู้บริโภคตอบรับการเป็นเพ่ือน (Friend) 

ข้อความที่ทางองค์กรหรือบุคคลผู้มีชื่อเสียงต้องการสื่อสารจะปรากฏให้ผู้เป็นเพ่ือนเห็นทันที ดังนั้น 

องค์กรหรือบุคคลผู้มีชื่อเสียงจึงมีความต้องการเพ่ิมเพ่ือนให้มีจ านวนมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมการรับรู้ในเรื่อง

ของแบรนด์และความมีชื่อเสียง 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้ลงทะเบียนกับบริษัทไลน์คอปเปอร์เรชั่น (ประเทศ

ไทย) จ ากัด เพ่ือใช้บริการการสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official Accounts LINE) เมื่อวันที่ 

2 ธันวาคม พ.ศ.2557 เป็นครั้งแรก เพ่ือใช้เป็นช่องทางสื่อสารกิจกรรม ข่าวสาร โฆษณาผลิตภัณฑ์

และบริการของธนาคารไปยังลูกค้าและประชาชนทั่วไป โดยได้สร้างตัวละคร (Character) ของสติก

เกอร์ (Sticker) เพ่ือแจกฟรีให้กับผู้เข้ามาเป็นเพ่ือน ในชื่อชุด Blink Blink ในรูปแบบสติกเกอร์แบบ
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เคลื่อนไหว (Animation Sticker) โดยมีสัตว์ 4 ชนิด ได้แก่ สิงโต เต่า กระต่าย และช้าง โดยมี

จุดประสงค์เพ่ือสร้างความน่าสนใจ น าความน่ารักสดใสของตัวการ์ตูนสติกเกอร์มาดึงดูด กระตุ้นให้

ผู้คนสนใจและอยากเข้ามาเป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคาร ทั้งนี้ รูปแบบของสติก

เกอร์ได้ใส่ความเป็นแบรนด์ของธนาคาร ด้วยการตอกย้ าความเป็น “เพ่ือนคู่คิดมิตรคู่บ้าน” ที่อยู่เคียง

ข้างกับลูกค้าและสังคมอย่างใกล้ชิด สร้างความเป็นกันเองบนความน่ารัก สนุกสนาน ที่สามารถเข้าถึง

และจับต้องได้ง่ายกับลูกค้าและประชาชนทุกระดับ ทุกเพศ ทุกวัย ส าหรับเนื้อหาที่ธนาคารกรุงเทพได้

จัดท าขึ้นเพ่ือน าเสนอผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ เช่น ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร ข้อมูล

เกี่ยวกับงานสัมมนา โปรโมชั่นของธนาคาร สิทธิพิเศษส่วนลดร้านค้า อินโฟกราฟิกความรู้ทั่วไป เป็น

ต้น 

อย่างไรก็ตาม มีผู้บริโภคจ านวนหนึ่งที่เข้ามาเป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ เพียงเพ่ือต้องการสติกเกอร์ที่แจกฟรี หลังจากนั้นก็จะใช้วิธีการบล็อก (Block) หรือ

หยุดการสื่อสาร เนื่องจากไม่ต้องการรับข่าวสาร ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาในประเด็น 

“พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและความพึงพอใจของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการใน

แอพพลิเคชั่นไลน์” โดยมุ่งศึกษากลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพ่ือนของบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุง

เทพ ซึ่งเป็นบุคคลที่ยังรับการสื่อสาร เพ่ือดูพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร ความพึงพอใจในการเปิดรับ

ข่าวสารของธนาคารกรุงเทพ และสามารถน าข้อสรุปของความพึงพอใจนั้นมาใช้ประโยชน์ในการ

พัฒนาบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารเพ่ือให้มีผู้ต้องการเป็นเพ่ือนเพ่ิมขึ้นพร้อมกับไม่หยุดการ

สื่อสารและเปิดรับข่าวสารอย่างต่อเนื่องต่อไป 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรที่เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 
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4. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ กับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร

ของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

5. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ กับความพึงพอใจในการเปิดรับ

ข่าวสารของผู้ เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน

แอพพลิเคชั่นไลน์ 

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ กับความพึงพอใจในการ

เปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน

แอพพลิเคชั่นไลน์ 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 

แอพพลิเคชั่น “ไลน์” (LINE) หมายถึง แอพพลิเคชั่นส าหรับการสนทนาบนอุปกรณ์

การสื่อสารรูปแบบต่าง ๆ เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ และแท็บเล็ต โดยผู้ใช้สามารถสื่อสาร

ด้วยการพิมพ์ข้อความจากอุปกรณ์สื่อสารเครื่องหนึ่งไปสู่อีกเครื่องหนึ่ ง แอพพลิเคชั่นนี้พัฒนาขี้นโดย

บริษัทไลน์คอปเปอร์เรชั่น จ ากัด (LINE Corporation) 

ผู้เป็นเพื่อน (Friend) กับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) หมายถึง บุคคลที่มีลักษณะประชากรต่าง ๆ กัน ทั้งเรื่อง เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ 

และการเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่ยอมรับการเป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสาร หมายถึง การติดตามข้อมูลข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่น “ไลน์” โดยพิจารณาในแง่ระยะเวลา 

ความถี่ ช่วงเวลาในการเปิดรับข่าวสาร และลักษณะของการเปิดรับข้อมูลข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)   

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจด้านรูปแบบและเนื้อหาต่าง ๆ ที่เป็น

ประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ ของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
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(มหาชน) ในแอพพลิเคชั่น “ไลน์” ที่ได้รับจากการเปิดรับข้อมูลข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ด้านต่าง ๆ เช่น 

- ด้านรูปแบบ หมายถึง การออกแบบข่าวสารในแอพพลิเคชั่นไลน์ ที่ส่งผ่านบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในรูปแบบสติกเกอร์ ข้อความ ภาพ ตัวอักษร 

สีสัน เอกลักษณ์ของธนาคาร 

- ด้านเนื้อหา หมายถึง ข้อมูลข่าวสารที่น ามาส่งให้กับผู้เป็นเพ่ือน ส่งผ่านบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ

ธนาคาร ทั้งที่มีอยู่แล้วและที่ออกใหม่ ข่าวสารกิจกรรมของธนาคาร โปรโมชั่น ส่วนลดพิเศษต่าง ๆ 

ข้อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยในบริการเพื่อสร้างความมั่นใจ และข้อมูลข่าวสารทั่วไปที่เป็นประโยชน์ 

บัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่น 

“ไลน์” หมายถึง ช่องทางการสื่อสารหนึ่งในแอพพลิเคชั่น “ไลน์” ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ไว้ใช้ส าหรับสื่อสารกับผู้เป็นเพ่ือน โดยจะส่งข้อความ ภาพ ไฟล์วีดิโอ หรือลิงค์ก็ได้ ส่วนการ

ตอบกลับของผู้เป็นเพ่ือนก็จะมีเพียงธนาคารเท่านั้นที่เห็นข้อความที่ส่งตอบกลับมา ซึ่งหากผู้บริโภค

ตอบรับแบรนด์ด้วยการเพ่ิมเป็นเพ่ือน (Add) ก็จะได้รับข้อความจากธนาคารส่งมาทางไลน์ตรงเข้า

มายังห้องแชท (Chat) ที่เป็นบัญชีอย่างเป็นทางการของผู้เป็นเพ่ือนรายนั้น 

วิธีการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ รวมถึงพฤติกรรมการเปิดรับ

ข่าวสารและความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ ในแอพพลิเคชั่นไลน์ โดยมีประชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ภายในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 

ผลการศึกษาและอภิปรายผล 

จากผลการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและความพึงพอใจของผู้เป็นเพ่ือน

กับบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official Accounts LINE) ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)” 

สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
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จากผลการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 15-25 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท / ห้างร้าน แสดงให้เห็นว่าประชากรที่เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ เป็นกลุ่มที่มีอายุไม่มาก และเป็นผู้ที่เริ่มท างาน เพ่ิงส าเร็จการศึกษา เห็น

ได้ว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้การสื่อสารออนไลน์จะเป็นคนที่มีอายุน้อย และมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

ต้องการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทางที่มีความสะดวก รวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์ สอดคล้องกับข้อมูล

ของการใช้แอพพลิเคชั่นไลน์ ด้วยเหตุผลการใช้งานที่เป็นฟังก์ชั่นที่ใช้งานง่าย สามารถสื่อสารได้

รวดเร็ว และสอดคล้องกับข้อดีของแอพพลิเคชั่นไลน์ที่ว่า มีความใหม่และทันสมัยอยู่เสมอ ช่วยเพ่ิม

สีสันและความมีชีวิตชีวาให้กับการสนทนา ด้วยลักษณะการสื่อสารในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ข้อความ 

โปสเตอร์ รูปภาพ สติกเกอร์ เป็นต้น โดยเฉพาะการสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official 

Accounts LINE) นั้น กลยุทธ์ที่ส าคัญขององค์กรที่ใช้ควบคู่เพ่ือดึงดูดให้มีผู้มาเป็นเพ่ือน คือการจัดท า

สติกเกอร์แจกฟรี ให้กับผู้มาเป็นเพ่ือน (add) ซึ่งรูปแบบสติกเกอร์จะมีการออกแบบให้น่ารัก เพ่ือ

ดึงดูดความสนใจ จึงมักจะเป็นที่ผู้ใจกับผู้บริโภคท่ีเป็นเพศหญิง ที่ชอบความน่ารัก อีกท้ังยังสามารถใช้

สติกเกอร์สื่อสารแทนข้อความได้ สามารถสื่ออารมณ์และใช้แทนค าพูดได้ มีความรวดเร็วในการส่ง

ข้อมูล 

นอกจากนั้น ลักษณะประชากรอีกส่วนหนึ่งของการศึกษาพบว่า ผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในส่วนที่ว่า การสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการนี้ ถือเป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดอีกทางหนึ่งที่ธนาคารต้องการจะสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการส่งตรงไปยัง

กลุ่มเป้าหมายหลักคือกลุ่มลูกค้าของธนาคาร เพ่ือสร้างการรับรู้ สร้างความพึงพอใจอันเป็นพ้ืนฐาน

ความส าเร็จของธุรกิจ ซึ่งเมื่อผู้รับสารได้เปิดรับข่าวสารที่ต้องการอย่างต่อเนื่อง จะเกิดความจดจ า 

สร้างความรู้สึกในทางบวกเกินจากความคาดหวัง จะก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อ การตัดสินใจใช้

บริการ เนื่องจากประโยชน์ที่ได้รับจากข่าวสารข้อมูลสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้ตามต้องการ ซึ่งตรง

กับเป้าหมายของการท าหน้าที่ (Function) ของช่องทางบัญชีอย่างเป็นทางการ ว่าเป็นช่องทางการ

ติดต่อสื่อสารขององค์กรที่สามารถส่งข้อมูลข่าวสารให้กับผู้บริโภคจ านวนมาก สามารถใส่รายละเอียด

เนื้อหาได้มากจากการเชื่อมต่อไปยังหน้าเว็บไซต์ขององค์กร ดังนั้น การส่งข่าวสารข้อมูลผ่านบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ในแอพพลิเคชั่นไลน์นี้ เป็นช่องทางสื่อสารกิจกรรม ข่าวสาร 

โฆษณาผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารไปยังกลุ่มเป้าหมายหลักคือลูกค้าของธนาคาร โดยเฉพาะ
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การจัดท าสติกเกอร์ชุด “Blink Blink” ที่มีความเป็นเอกลักษณ์ของธนาคารให้ออกมาเป็นการ์ตูน

น่ารัก เพ่ือตอกย้ าความเป็นกันเอง ความน่ารัก สนุกสนานที่เข้าถึงลูกค้าทุกเพศทุกวัย สามารถจับต้อง

ได ้

ส าหรับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ พบว่า ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิดรับข่าวสารมากกว่า 1 ปี โดยมีความถี่ในการ

เปิดรับข่าวสารเฉลี่ยเดือนละ 9 ครั้ง หรือประมาณสัปดาห์ละ 2 ครั้ง และมีช่วงเวลาในการเปิดรับมาก

ที่สุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เปิดรับข่าวสารเมื่อมีข้อความเตือน 

(notification) ส าหรับผลการศึกษาเรื่องระยะเวลาการเปิดรับข่าวสารนี้ ตรงกับแนวคิดการเปิดรับ

ข่าวสาร ในเรื่องของการเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) ซึ่งเป็นขั้นแรกในการเลือกช่องทางการ

สื่อสารของบุคคลที่จะเลือกเปิดรับสื่อและข่าวสารจากแหล่งที่เป็นไปตามความสนใจและความ

ต้องการของตน การมีระยะเวลาเปิดรับข่าวสารจากช่องทางบัญชีอย่างเป็นทางการมากกว่า 1 ปีขึ้นไป 

แสดงให้เห็นว่าข้อมูลข่าวสารที่ส่งผ่านทางช่องทางบัญชีอย่างเป็นทางการนี้ ตรงกับความต้องการของ

กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งมีความพึงพอใจจึงได้เปิดรับข่าวสารอย่างต่อเนื่องและใช้มาเป็นระยะเวลานาน

พอสมควร ทั้งนี้ ดูได้จากเหตุผลของการท าหน้าที่ (Function) ของบัญชีอย่างเป็นทางการ ในส่วนของ

การท าหน้าที่ส่งข้อความผ่านห้องแชท จะมีข้อจ ากัดคือหากผู้เป็นเพ่ือนไม่ประสงค์จะรับข้อมูลข่าวสาร

จากองค์กร ก็สามารถปิดช่องทางการสื่อสารของบัญชีอย่างเป็นทางการได้ทันทีด้วยตนเอง ด้วยวิธีการ

บล็อก (Block)  

ในส่วนของความถ่ีในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ 

เฉลี่ยเดือนละ 9 ครั้ง เมื่อเปรียบเทียบกับผลการศึกษางานวิจัยอ่ืน ๆ พบว่า ยังมีความถี่ที่น้อยกว่า 

เช่น การศึกษาของทิพากร ฉันชัยพัฒนา (2556) ที่ได้ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจ

ต่อแอพพลิเคชั่น “ไลน์” (LINE) ในรูปแบบของการสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official 

Accounts LINE)” ที่พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการเปิดรับข่าวสารเฉลี่ย 5 วันต่อสัปดาห์ แสดงให้เห็นถึง

พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารที่มีความแตกต่างกัน ทั้งนี้  สอดคล้องกับทฤษฎีการกระตุ้นการเปิดรับ

ข่าวสาร (The Activation Theory of Information Exposure) โดย Lewis Donohew และ Phillip 

Plamgreen ที่อธิบายถึงความแตกต่างของแต่ละบุคคล กล่าวว่าข้อความเป็นแหล่งของการกระตุ้นให้

คนสนใจที่จะเปิดรับข่าวสารนั้น ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของการดึงดูดให้เกิดความสนใจที่จะ

เปิดรับขึ้นอยู่กับข้อความที่บุคคลนั้น ๆ ต้องการ ส่วนใหญ่ลักษณะข้อความที่ประสบความส าเร็จ 

มักจะเป็นข้อความที่มีความแปลกใหม่ มีความเคลื่อนไหว มีความเข้มข้น มีสีสัน และคุณสมบัติอ่ืน ๆ 
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ที่จะสร้างระดับของการเปิดรับที่จะรักษาความน่าสนใจไว้ ดังนั้น ความถี่ในการเปิดรับข่าวสารที่กลุ่ม

ตัวอย่างจะให้ความสนใจมากน้อย จะขึ้นอยู่กับข้อมูลข่าวสารที่น่าสนใจ และสามารถกระตุ้นให้เกิด

ความต้องการเปิดรับมากน้อยต่างกัน ซี่งสังเกตจากข้อมูลข่าวสารส่วนใหญ่ที่ธนาคารส่งผ่านบัญชีอย่าง

เป็นทางการ พบว่าอาจจะมุ่งเน้นการตลาดมากกว่า หรืออาจจะเป็นในลักษณะขายผลิตภัณฑ์มากกว่า

ที่จะแสดงให้เห็นถึงประโยชน์ของผู้รับข่าวสารนั้น ๆ จึงเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้ข้อความที่สื่อสารไปยัง

เพ่ือนของบัญชีอย่างเป็นทางการไม่น่าดึงดูดใจหรือขาดการกระตุ้นให้ต้องการเปิดรับข่าวสารอย่าง

มากพอ 

ส าหรับช่วงเวลาในการเปิดรับข่าวสาร ผลการศึกษาพบว่าช่วงเวลาที่ผู้เป็นเพื่อนกับบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพเปิดรับข่าวสารมากที่สุด คือ เวลา 12.01-18.00 น. ทั้งนี้ การ

เปิดรับข่าวสารของกลุ่มตัวอย่างจะเป็นช่วงเวลาใดนั้น มีปัจจัยหลายอย่างมาเป็นองค์ประกอบ เช่น 

การก าหนดช่วงเวลาในการส่งข้อมูลข่าวสาร ซึ่งพบว่าข้อมูลข่าวสารที่ธนาคารส่งผ่านบัญชีอย่างเป็น

ทางการส่วนใหญ่แล้วนั้น จะมีการวางแผนและก าหนดให้ส่งในช่วงเวลา 12.01 – 18.00 น. ด้วยกล

ยุทธ์การวางแผนส่งข้อมูลข่าวสารในช่วงเวลาที่เป็นเวลาเที่ยง ซึ่งเป็นเวลาพักจากการท างาน การเรียน 

ท าให้ผู้รับสารมีเวลาว่างที่จะเปิดรับข่าวสารได้มากกว่าช่วงเวลาอ่ืน อีกหนึ่งปัจจัย พบว่าจากการศึกษา

เรื่องลักษณะการเปิดรับข่าวสารนี้ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เปิดรับข่าวสาร เพราะมีข้อความเตือน 

(notification) ซึ่งเมื่อตรงกับช่วงเวลาในการส่งข้อมูลของธนาคาร ก็จะท าให้ผู้เป็นเพ่ือนได้ยินเสียง

เตือนหรือสัญลักษณ์ข้อความเตือนนั่นเอง จึงสอดคล้องกับผลการศึกษาที่ว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

เปิดรับข้อมูลข่าวสารในช่วงเวลาเดียวกันนี้มากที่สุด 

ส าหรับความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่ างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพนั้น ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจจากการเปิดรับ

ข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ทั้งในด้านรูปแบบและด้านเนื้อหา ในระดับ

มาก ทั้งนี้  ในด้านรูปแบบ คือ ประเด็นของการออกแบบทั้งหมด ประกอบไปด้วยการจัดวาง

องค์ประกอบของรูปภาพและข้อความ การน าเสนอรูปภาพ การออกแบบตัวอักษร สีสันที่เลือกใช้ การ

ใช้ตราสัญลักษณ์ของธนาคาร รวมไปถึงการออกแบบสติกเกอร์ชุด “Blink Blink” สอดคล้องกับข้อดี

ของแอพพลิเคชั่นไลน์ ในการท าหน้าที่รูปแบบของการสื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official 

Accounts LINE) ที่ว่าการสื่อสารโดยตรงจากองค์กรไปยังกลุ่มเป้าหมาย ด้วยการสร้างสรรค์ข้อมูล

ข่าวสารในรูปแบบภาพ ไฟล์วีดิโอ หรือลิงค์ ของบัญชีอย่างเป็นทางการนี้ ช่วยเพ่ิมสีสันและความมี

ชีวิตชีวาให้กับการสนทนา สร้างความเพลิดเพลินให้กับผู้รับข้อมูลข่าวสาร เช่นเดียวกับการออกแบบ
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สติกเกอร์ไลน์แอพพลิเคชั่น ที่องค์กรสร้างสรรค์ขึ้นมาเพ่ือแจกฟรีให้กับผู้เป็นเพ่ือน นั้น ถือว่าเป็นกล

ยุทธ์ในการเพิ่มเพ่ือนที่ดีมาก สามารถต่อยอดธุรกิจและสร้างกิจกรรม สร้างความเชื่อม่ันให้ผู้เป็นเพ่ือน

ไม่ท าการบล็อกหรือหยุดรับข้อมูลของบัญชีอย่างเป็นทางการขององค์กรนั้น สิ่งที่องค์กรได้รับคือผู้เป็น

เพ่ือนยังอยากจะติดตามข่าวสารว่ามีกิจกรรมทางการตลาดที่น่าสนใจและสนุกสนาน จนท าให้ผู้เป็น

เพ่ือนเกิดความผูกพันมากขึ้น คาแรคเตอร์สติกเกอร์สามารถเป็นตัวแทนขององค์กรที่แสดงถึงความ

เป็นมิตรกับผู้ใช้งานมากกว่าเป็นตัวแทนในลักษณะออฟฟิศเชียล สังเกตได้จากข้อมูลการเพ่ิมเพ่ือน 

(add) ของบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จะเห็นการเพ่ิมตามสัดส่วนของผู้เป็นเพ่ือนใน

ช่วงเวลาการแจกสติกเกอร์ให้ดาวน์โหลดฟรี มีผู้เข้ามาเป็นเพ่ือนมากกว่าช่วงเวลาปกติ และบางครั้งผู้

เป็นเพื่อนที่เคยบล็อก ก็อาจจะปลดบล็อกเพ่ือเข้ามาดาวน์โหลดสติกเกอร์ฟรีในช่วงนั้น ๆ ด้วย 

ส าหรับความพึงพอใจในด้านเนื้อหานั้น ประกอบไปด้วย ข่าวสารที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์

และบริการของธนาคาร กิจกรรมความเคลื่อนไหวของธนาคาร การจัดสัมมนาให้ความรู้ รายละเอียด

เกี่ยวกับโปรโมชั่น ส่วนลดพิเศษ เรื่องความปลอดภัยในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์ ข้อมูลทั่วไป 

และกิจกรรมเล่นเกมชิงรางวัล ข้อมูลข่าวสารทั้งหมดนี้ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก 

สอดคล้องกับการท าหน้าที่ (Function) ของบัญชีอย่างเป็นทางการในแอพพลิเคชั่นไลน์ คือ ท าหน้าที่

ส่งข้อความเพ่ือดึงดูดความสนใจจากผู้บริโภคให้กระชับ โดดเด่น เข้าใจง่ายและได้ผลกระตุ้นทางธุรกิจ

สูง เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารขององค์กรที่สามารถส่งข้อมูลข่าวสารขององค์กรไปยังผู้บริโภคได้

เป็นจ านวนมาก สามารถใส่รายละเอียดเนื้อหาได้จ านวนมาก ใช้ประโยชน์ในการท าแผนการตลาด 

และยังสอดคล้องกับเทคนิคในการจัดท าเนื้อหา (Content) ให้ประสบความส าเร็จ คือ เนื้อหาต้อง

เพลิดเพลิน น่าอ่าน ไม่น่าเบื่อ ต้องเกี่ยวข้องกับกลุ่มเป้าหมาย ต้องจริงใจไม่ท าให้ผู้อ่านรู้สึกว่าถูก

หลอก และที่ส าคัญคือต้องมีคุณค่า ดังนั้น การจัดท าเนื้อหาในลักษณะการโปรโมทสินค้าให้ ลูกค้า

ทราบผ่านแอพพลิเคชั่นไลน์หรือการท าการตลาดผ่านแอพพลิเคชั่นไลน์นั้น ถือได้ว่ามีความสอดคล้อง

กับการท าธุรกิจของไทยในปัจจุบัน ซึ่งอยู่ในรูปแบบของการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ นอกจากคนไทย

จะนิยมใช้งานแล้ว ยังเป็นเพราะรูปแบบที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงได้สะดวกรวดเร็วอีกด้วย 

อย่างไรก็ตาม ในส่วนของการเล่นกิจกรรมเกมชิงรางวัล ผลการศึกษาพบว่ายังมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่ากิจกรรมที่ธนาคารจัดผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการนั้น ยังไม่ได้

รับความพึงพอใจจากผู้เป็นเพ่ือนเท่าที่ควร จากข้อมูลพบว่าธนาคารยังจัดกิจกรรมเกมชิงรางวั ลน้อย

เกินไป มีผู้เป็นเพ่ือนให้ข้อเสนอแนะในค าถามปลายเปิดว่า ต้องการให้จัดเกมชิงรางวัลให้มากยิ่งขึ้น 

ซึ่งสอดคล้องกับที่ McComb & Becker (1979) ได้ศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและพบว่าผู้รับ
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สารจะเกิดความพึงพอใจหากสารที่ได้รับนั้นสามารถตอบสนองความต้องการจากการได้รับความ

บันเทิง (Entertainment) จะช่วยให้บุคคลได้ผ่อนคลาย และเกิดความพึงพอใจต่อการสื่อสารนั้น 

เช่นเดียวกัน หากองค์กรได้มีการจัดกิจกรรมที่สร้างความบันเทิงผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ให้ลูกค้า

สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมให้มาก ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ชอบที่จะมีส่วนร่วมใน

กิจกรรมบ่อย ๆ ซึ่งจะท าให้เกิดความผูกพันกับองค์กร น าไปสู่การซื้อสินค้าและบริการในที่สุด 

จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการเปิดรับ

ข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ที่

แตกต่างกัน 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่าง

เป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารที่แตกต่างกัน ได้แก่ 

เพศมีความสัมพันธ์กับลักษณะการเปิดรับข่าวสาร อายุมีความสัมพันธ์กับระยะเวลาและช่วงเวลาใน

การเปิดรับข่าวสาร การศึกษามีความสัมพันธ์กับช่วงเวลาการเปิดรับข่าวสาร อาชีพมีความสัมพันธ์กับ

ระยะเวลา ช่วงเวลาและลักษณะการเปิดรับข่าวสาร รายได้มีความสัมพันธ์กับระยะเวลาการเปิดรับ

ข่าวสาร และการเป็นลูกค้าของธนาคารมีความสัมพันธ์กับระยะเวลา ช่วงเวลาและลักษณะการเปิดรับ

ข่าวสาร 

จากผลการศึกษานี้พบประเด็นที่น่าสนใจ คือ ลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารที่แตกต่างกัน 

ได้แก่ เพศชายมีลักษณะการเปิดรับข่าวสารแบบตั้งใจเปิดรับทุกครั้งเพราะต้องการทราบข้อมูล

ข่าวสารมากกว่าเพศหญิง และผู้ที่มีอาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ที่มีลักษณะตั้งใจเปิดรับทุก

ครั้งเพราะต้องการทราบข้อมูลข่าวสารมากที่สุด เช่นเดียวกันกับผู้ที่มีสถานะเป็นลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพก็มีลักษณะตั้งใจเปิดรับทุกครั้งเพราะต้องการทราบข้อมูลข่าวสารมากกว่าผู้ที่ไม่ได้เป็นลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ สอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะประชากร ว่าพฤติกรรม ความเชื่อ 

ความรู้สึก ทัศนคติ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ล้วนแตกต่างไปตามลักษณะที่แตกต่างกันตามตัว

บุคคลแต่ละคน และสอดคล้องกับแนวคิดการเปิดรับข่าวสารที่ว่าผู้รับสารมีกระบวนการเลือกเปิดรับ 

เลือกรับรู้ และการเลือกจดจ า เพ่ือตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคล ให้บรรลุวัตถุประสงค์ใน
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การด าเนินกิจกรรมของตน ต้องการข่าวสารข้อมูลมาใช้ประกอบในชีวิต จึงจะเลือกเปิดรับข่าวสารที่

ตนมีความต้องการเพ่ือตอบสนองเป้าหมายนั้น ๆ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าเพศชายอาจจะมีความ

ต้องการข้อมูลข่าวสารด้านธุรกรรมทางการเงินมากกว่าเพศหญิง เนื่องจากเป็นหัวหน้าครอบครัว เป็น

ผู้วางแผนการเงินของครอบครัว ในส่วนของข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ ต้องการข้อมูลข่าวสารด้าน

ธุรกรรมการเงินมากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ เพราะเป็นผู้มีระเบียบแบบแผนในการด าเนินชีวิต และส าหรับผู้ที่

มีสถานะเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ ที่มีพฤติกรรมการเปิดรับแบบตั้งใจ เนื่องจากเป็น

กลุ่มเป้าหมายหลักที่ธนาคารต้องการสื่อสารข้อมูลที่เป็นประโยชน์ โดยเฉพาะสิทธิประโยชน์พิเศษ ๆ 

ที่คนเป็นลูกค้าธนาคารจะได้รับ ส าหรับประเด็นที่น่าสนใจอีกเรื่องคือพบว่าความถี่ในการเปิด รับ

ข่าวสารนั้น ไม่มีความสัมพันธ์กับลักษณะประชากรเลย แสดงให้เห็นว่าการที่ผู้เป็นเพ่ือนจะเปิดรับ

ข่าวสารมากหรือน้อยนั้น ไม่ได้มีปัจจัยหรือสาเหตุใด ขึ้นอยู่กับความสะดวกหรือความสามารถในการ

รับข้อมูล ตามข้อจ ากัดของแอพพลิเคชั่นไลน์ที่ว่าการเชื่อมต่อของระบบอินเตอร์ เน็ตต้องมี

ประสิทธิภาพ เพราะอาจจะไม่สามารถใช้งานแอพพลิเคชั่นได้ ซึ่งจะส่งผลต่อความถี่ในการเปิดรับ

นั่นเอง 

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ลักษณะประชากรของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ

เปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

ที่แตกต่างกัน 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า อาชีพของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่าง เป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพ แตกต่างกัน คือ กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารมากที่สุดคือ 

อาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยสอดคล้องกับแนวความคิดเรื่องคุณลักษณะประชากร ที่กล่าวว่า

ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม เป็นเครื่องชี้ถึงเรื่องที่กลุ่มจะสนใจรับรู้ข่าวสาร เนื่องจากความมั่นคง

ทางเศรษฐกิจและรายได้ของครอบครัวเป็นองค์ประกอบส าคัญที่แสดงถึงศักยภาพในการดูแลตนเอง 

ประกอบกันเนื้อหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่ธนาคารส่งมานั้น เป็นเนื้อหาที่เป็นประโยชน์กับ

อาชีพที่มีรายได้มั่นคง อาทิ กองทุนเพ่ือการออมเงินไว้ใช้ในยามเกษียณอายุ ประกันชีวิตและประกัน

สุขภาพ สินเชื่อที่อยู่อาศัย และเรื่องความปลอดภัยในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์  เป็นต้น ทั้งนี้ ผู้

มีอาชีพข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ เป็นอาชีพท่ีมีความมั่นคง และเป็นบุคคลที่อยู่ในระเบียบแบบแผน มี

การวางแผนชีวิต จึงมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากธนาคารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการใน
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แอพพลิเคชั่นไลน์ เพราะเนื้อหาที่ได้รับเป็นข้อมูลที่ให้ประโยชน์ในการน าไปใช้ในชีวิตประจ าวัน และ

ตอบสนองความต้องการได้ 

สมมติฐานการวิจัยที่ 3 พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็น

ทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในแอพพลิเคชั่นไลน์ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ในการเปิดรับข่าวสารของผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ในแอพพลิเคชั่นไลน์ 

และจากการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่าลักษณะการเปิดรับข่าวสารมีความสัมพันธ์กับ

ความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ นั่นคือ ผู้ที่เป็น

เพ่ือนมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารแบบตั้งใจเปิดรับทุกครั้ง เพราะต้องการทราบข้อมูล

ข่าวสารมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าเมื่อมีความพึงพอใจมาก ก็จะมีความตั้งใจในการเปิดรับข่าวสารมาก 

สอดคล้องกับแนวความคิดเรื่องความพึงพอใจ ที่ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ซึ่งเมื่อ

เกิดขึ้นแล้วเป็นความรู้สึกที่ท าให้เกิดความสุข จึงท าให้เกิดความตั้งใจในการเปิดรับข่าวสารนั้น 

นอกจากนั้น ข่าวสารที่ได้รับจากองค์กรธุรกิจสินค้าต่าง ๆ เป็นความพยายามเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภค

เป้าหมายด้วยการสร้างความพึงพอใจ Engel, Blackwell, and Miniard (1995) กล่าวว่าการเข้าถึง

ความพึงพอใจของผู้บริโภคได้นั้นจะช่วยให้นักการตลาดสามารถมีอิทธิพลต่อเป้าหมายของเขา และ

เป็นพ้ืนฐานของความส าเร็จของธุรกิจสินค้า Gerson (1993) และ Hill and Alexander (2000) ยัง

ได้กล่าวว่าความพึงพอใจคือ การรับรู้สินค้าบริการตรงตามความคาดหวัง หรือเกินความคาดหวังของ

ผู้บริโภค และจะก่อให้เกิดการซื้อซ้ า บอกต่อ หรือการซื้อในปริมาณท่ีมากขึ้นอีกด้วย สิ่งส าคัญอีกหนึ่ง

ประการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้เปิดรับรู้สึกอยากติดตามและตั้งใจเปิดรับทุกครั้ง คือ เนื้อหาที่

ได้รับตอบสนองความต้องการ เป็นประโยชน์ น าไปใช้ได้จริงในชีวิตประจ าวันได้ ผู้เป็นเพื่อนก็จะตั้งใจ

เปิดรับทุกครั้งเพราะพึงพอใจเนื้อหาที่ได้รับนั่นเอง 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งนี้ 

1. จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นคนที่มีอายุน้อย และมีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี และเป็นผู้ที่มีสถานะเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพอยู่แล้ว อาจจะเป็นเพราะมี

ความชื่นชอบรูปแบบของสติกเกอร์ชุด “Blink Blink” ซึ่งออกแบบได้สดใส น่ารัก แต่อาจจะไม่ถูกใจ

กลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุมาก ดังนั้น การจัดท าข้อมูลข่าวสารหรือการออกแบบสติกเกอร์ผ่านบัญชีอย่าง

เป็นทางการของธนาคารไปยังผู้เป็นเพ่ือนของบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพนั้น อาจจะ
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ต้องเพ่ิมข้อมูลข่าวสารหรือรูปแบบสติกเกอร์ที่ดึงดูดกลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมฐานผู้เป็น

เพ่ือน (add) ให้มากขึ้นในกลุ่มเป้าหมายอื่น ๆ 

2. จากการศึกษาพบว่าพฤติกรรมในการเปิดรับข่าวสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการของ

ธนาคารกรุงเทพ ยังมีความถี่ต่อเดือนที่น้อยมาก จ านวน 9 ครั้งต่อเดือน อีกทั้ง ลักษณะการเปิดรับ

ข่าวสารยังเป็นการเปิดรับแบบไม่ตั้งใจ เปิดรับเมื่อมีเสียงเตือน (notification) แสดงให้เห็นว่าเนื้อหา

ข้อมูลข่าวสารที่ส่งไปยังผู้เป็นเพ่ือนกับบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพนั้น ยังไม่เป็น

ข้อความที่กระตุ้นหรือดึงดูดให้น่าสนใจ หรือชวนให้ติดตามเพียงพอ องค์กรจ าเป็นต้องศึกษาหาวิธีการ

ปรับปรุงการจัดท าเนื้อหาให้น่าสนใจมากขึ้น เช่น อาจจะไม่เป็นการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์มากนัก 

แต่อาจจะเป็นการให้สิทธิประโยชน์กับผู้เป็นเพ่ือนมากกว่า 

3. จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชี

อย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ทั้งในด้านรูปแบบและด้านเนื้อหา ในระดับมาก ทั้งในด้านการ

ออกแบบรูปภาพ ข้อความ ตัวอักษร สีสัน ตราสัญลักษณ์ และสติกเกอร์ รวมถึงเนื้อหาที่ส่งให้กับผู้

เป็นเพื่อนในบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพ ที่เป็นเนื้อหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ และ

กิจกรรมของธนาคาร เว้นแต่การท ากิจกรรมตอบค าถามเพ่ือชิงรางวัลที่ความพึงพอใจยังอยู่ในระดับ

ปานกลาง แสดงให้เห็นว่าผู้เป็นเพ่ือนมีความต้องการให้เพ่ิมกิจกรรมที่ตนต้องการมีส่วนร่วมให้มาก

ยิ่งขึ้น ทั้งนี้ เมื่อมีส่วนร่วมมากข้ึน จะท าให้เกิดความผูกพัน ส่งผลต่อการจดจ าและซื้อสินค้า รวมไปถึง

การใช้บริการอีกด้วย ธนาคารจึงควรหากิจกรรมให้บ่อยยิ่งขึ้น เพ่ือสร้างระดับความสนใจให้มากขึ้น 

4. จากการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการเปิดรับ

ข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ในประเด็นที่น่าสนใจได้แก่ 

ความถี่ไม่มีความสัมพันธ์กับการเปิดรับเลย ดังนั้น หากธนาคารจะวางแผนในการส่งข้อมูลข่าวสาร

เพ่ือให้ผู้เป็นเพ่ือนเปิดรับมากขึ้น ธนาคารควรปรับปรุงในส่วนของเนื้อหาของข้อมูลข่าวสารมากกว่า

จ านวนครั้งในการส่ง เพราะข้อมูลข่าวสารที่ธนาคารสื่อถึงกลุ่มเป้าหมาย จะประสบความส าเร็จใน

ระดับท่ีน่าพอใจ ก็เพราะเป็นข้อมูลตรงกับกลุ่มเป้าหมายที่เป็นกลุ่มมีความสามารถในการใช้ผลิตภัณฑ์

และบริการของธนาคาร มีศักยภาพในการตัดสินใจทางการเงิน เมื่อมีข้อมูลที่ตรงกับความต้องการ ก็

จะเปิดรับข่าวสารมากขึ้นเอง 

5. จากการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเปิดรับ

ข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน คือ ผู้ที่มีอาชีพข้าราชการ / 
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รัฐวิสาหกิจ เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารมากที่สุด ดังนั้น ธนาคารอาจจะ

มองกลุ่มอาชีพนี้เป็นกลุ่มเป้าหมายหลัก ที่จัดหาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายกลุ่มนี้

มากขึ้น เพ่ือให้ได้กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพัน และสร้างความจงรักภักดีในแบรนด์  

6. จากการศึกษาพบว่า ลักษณะการเปิดรับข่าวสารที่ตั้งใจเปิดรับทุกครั้งเพราะต้องการ

ทราบข้อมูลข่าวสาร เกิดขึ้นเพราะมีความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารจากบัญชีอย่างเป็นทางการ

ของธนาคารกรุงเทพในระดับสูง แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้เป็นเพ่ือนได้รับข้อมูลข่าวสารที่ตรงกับความ

ต้องการของตนเองอย่างต่อเนื่อง จะท าให้เกิดพฤติกรรมจดจ า ตอกย้ า ว่าข้อมูลข่าวสารจากช่องทางนี้

เป็นช่องทางที่สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์

หรือบริการของธนาคาร หรือข้อมูลทั่วไปอ่ืน ๆ จึงมีความตั้งใจที่จะเปิดรับทุกครั้ง ธนาคารสามารถ

น าเอาแนวคิดนี้ไปพัฒนารูปแบบและเนื้อหาในเชิงการตลาด หรือที่เรียกว่า Content Marketing เพ่ือ

น ามาใช้ในช่องทางบัญชีอย่างเป็นทางการในแอพพลิเคชั่นไลน์นี้ได้เป็นอย่างดี เพราะถือว่าเป็นการ

จดัท าเนื้อหาทางการตลาดที่เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภคโดยตรง 
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