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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

แนวโนมของพฤติกรรมในการดูแลสุขภาพและความงามของผูบริโภคในปจจุบันมี
อัตราท่ีสูงข้ึนอยางตอเนื่อง โดยศูนยวิจัยกสิกรไทย (2561) ช้ีวามูลคาการเติบโตและการขยายตัวของ
ตลาดเคร่ืองสําอางในป 2560 ท่ีผานมามีมูลคากวา 1.68 แสนลานบาท เติบโตรอยละ 7.8 ตอป เปนท่ี
นาสังเกตวา ในป 2556-2560 ตลาดเคร่ืองสําอางมีการเติบโตเฉล่ียตอปประมาณรอยละ 7.6 แสดงให
เห็นถึงศักยภาพของตลาดแมวาในชวงท่ีสภาพเศรษฐกิจมีแนวโนมชะลอตัวลง แตตลาดเคร่ืองสําอาง
ยังคงมีอัตราขยายตัวอยางตอเนื่อง เปนผลจากพฤติกรรมคนไทยยุคในปจจุบันท่ีหันมาสนใจความ
สวยความงาม รวมถึงเพ่ือเสริมสรางบุคลิกภาพมากข้ึน โดยตลาดขยายตัวจากเดิมเปนกลุมเพศหญิง
วัยทํางานไปสูกลุมวัยรุนและคนสูงวัย รวมถึงกลุมเพศชายเองก็หันมาดูแลใสใจดูแลรางกายมากข้ึน
กวาแตกอน โดยตลาดเคร่ืองสําอางสามารถแบงเปนกลุมผลิตภัณฑไดดังนี้ 1) ผลิตภัณฑดูแลผิว (Skin 
care) ไดแก ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาและผิวกาย 2) ผลิตภัณฑเกี่ยวกับผม (Hair) ไดแก ผลิตภัณฑดูแล
เสนผม เปล่ียนสีผม จัดแตงทรงผม และยึดติดผม 3) ผลิตภัณฑท่ีใชทําความสะอาดรางกาย (Hygiene) 
4) เคร่ืองสําอางสําหรับตกแตง (Make up) ไดแก ผลิตภัณฑสําหรับผิวหนา ริมฝปาก ตกแตงตา และ
ตกแตงเล็บ 5) น้ําหอม (Fragrance) ซ่ึงนอกจากการใชเครื่องสําอางในการตกแตงความงามใหแก
ใบหนาแลว ผูบริโภคในปจจุบันยังหันมาสนใจการบํารุงดูแลผิวเพื่อใหผิวมีสุขภาพท่ีดีมากข้ึน ทําให
ตลาดความงามในประเภทของผลิตภัณฑบํารุงผิวมีสัดสวนท่ีสูงขึ้น โดยกลุมผลิตภัณฑดูแลผิวถือ
เปนกลุมผลิตภัณฑในตลาดเครื่องสําอางท่ีใหญท่ีสุด คิดเปนสัดสวนถึง 46 เปอรเซ็นตหรือเกือบ 1 ใน 2 
ของมูลคาตลาดรวมท้ังหมด (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2561) ดังแสดงในภาพท่ี 1  
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ภาพท่ี 1.1 ภาพรวมตลาดเคร่ืองสําอางในประเทศไทย  
ท่ีมา: ศูนยวิจยักสิกรไทย ตุลาคม พ.ศ. 2561 
 

การชวงชิงสวนแบงตลาดท่ีมีมูลคามหาศาลของตลาดเคร่ืองสําอางในไทยมีการแขงขัน
ท่ีรุนแรงมากข้ึนอยางตอเนื่อง ไมวาจะเปนผลิตภัณฑของไทยและผลิตภัณฑท่ีนําเขาจากตางประเทศ 
ลวนเปนท่ีนิยมของผูบริโภคคนไทย โดยเฉพาะผลิตภัณฑนําเขาจากตางประเทศท่ีมีมูลคาสูงข้ึนในทุกป  
 

 
ภาพท่ี 1.2 มูลคาการนําเขาเคร่ืองสําอางและน้ําหอม ประจําป พ.ศ. 2550 - 2560 
ท่ีมา: ขอมูลการคลัง http://dataservices.mof.go.th/Dataservices/IELuxury (2561) 
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โดยตลาดเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีเปนอีกหนึ่งตลาดท่ีมีความนาสนใจและ
มีอัตราการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง ซ่ึงมูลคาการนําเขาสินคาประเภทเคร่ืองสําอางในป 2561 เปน
มูลคาถึง 3,554 ลานบาท เติบโตจากปกอนท่ีมีมูลคา 3,402 ลานบาท (กรมศุลกากร, 2562) และตามท่ี ลิซา 
ฮอง นักวิเคราะหและผูเชี่ยวชาญงานวิจัยดานความงามและแฟช่ันในเอเชีย บริษัท Euromonitor 
International กลาวถึง ทิศทางของแบรนดเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีและทัศนคติคนไทย
ท่ีมีตอแบรนดนั้นยังคงไดรับความสนใจจากคนไทยอยางตอเนื่อง โดยผลิตภัณฑจากประเทศเกาหลี
มีความโดดเดนท้ังคุณประโยชนในดานความงามของผลิตภัณฑบํารุงผิว เชน ผลิตภัณฑบํารุงผิวเพื่อ
ลบเลือนร้ิวรอย ผลิตภัณฑบํารุงผิวเพื่อความกระจางใส ตางไดรับความนิยมมากเชนเดียวกัน เพราะ
นอกจากคุณภาพที่ดีเทียบเทาแบรนดที่มีชื่อเสียงจากประเทศญี่ปุน ยุโรปและสหรัฐอเมริกาแลว 
ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางจากประเทศเกาหลียังมีความไดเปรียบในเร่ืองของราคาที่ถูกกวา ธุรกิจเกี่ยวกับ
ความงามจากประเทศเกาหลีจึงสามารถเติบโตในประเทศไทยไดอยางตอเนื่อง (Positioning, 2561) 
การเจริญเติบโตดังกลาวจึงทําใหธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีในไทยมีการแขงขันเพือ่
การรักษาสวนแบงทางการตลาดท่ีรุนแรง เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน นอกจากในเรื่อง
ของการแขงขันดานราคาแลว การบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ Customer Relationship Management 
(CRM) ถือเปนแนวคิดท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจในปจจุบัน ธุรกิจเคร่ืองสําอางตองใหความสําคัญและมี
ความรูความเขาใจในเร่ืองการบริหารความสัมพันธท่ีดีระหวางธุรกิจกับลูกคา เพ่ือตอบสนองความ
ตองการและความสัมพันธของลูกคาแตละราย ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอธุรกิจ 
นําไปสูพลังของการส่ือสารแบบปากตอปาก เพื่อชวยรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมฐานลูกคาใหมไดอยาง
มีประสิทธิภาพ (อภิษฎา ดินมวง และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2561, น. 22)  

ดวยพฤติกรรมของผูบริโภคของในปจจุบันไดเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัยท่ีเทคโนโลยี
เขามามีบทบาทในชีวิตมากข้ึน รวมถึงการพัฒนาสูยุคของเว็บ 2.0 สรางกระแสความนิยมในการใช
ส่ือสังคมออนไลน (Social Media) เชน Facebook Instagram Twitter Line LinkedIn YouTube และ 
Google+ เปนตน ซ่ึงเปนสังคมท่ีมีการติดตอส่ือสารกันอยางมีประสิทธิภาพ และชวยสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันและเพิ่มโอกาสทางธุรกิจได ธุรกิจในปจจุบันจึงมีแนวโนมท่ีจะใชส่ือสังคมออนไลน
เพื่อการโฆษณาตราสินคาและผลิตภัณฑ รวมถึงในธุรกิจเคร่ืองสําอางดวย เพื่อใหเกิดการส่ือสารท่ีดี
ข้ึนกับผูบริโภคจนพัฒนามาสูแนวคิดการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนส่ือสังคมออนไลน (Social 
Customer Relationship Management) ท่ีชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงธุรกิจไดสะดวกยิ่งข้ึน แตกตาง
จากการบริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบเดิมมีขอจํากัดมากกวา เพราะเปนการส่ือสารทางเดียวจาก
ธุรกิจสูลูกคาในชวงเวลาที่จํากัด แตการบริหารความสัมพันธกับลูกคาบนส่ือสังคมออนไลนสนับสนุน
การรับฟงความคิดเห็นจากลูกคาแบบทันที จึงชวยใหธุรกิจทราบถึงผลตอบรับจากลูกคาในเวลา
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อันรวดเร็ว ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีชวยในการพัฒนาสินคาหรือบริการไดดีมากยิ่งข้ึน (ภัทรวรรณ สมประสงค 
และมฑุปายาส ทองมาก, 2558, น.88) ดังนั้นเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคในปจจุบันไดอยางรวดเร็ว ธุรกิจจึงควรใหความสําคัญกับการ
สรางความสัมพันธท่ียั่งยืนกับลูกคาดวยแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน เพื่อ
การมีปฏิสัมพันธโตตอบและสนทนากับลูกคาไดทันที Harrigan and Choudhury (2012) เสนอวาการใช
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนรวมกับรูปแบบการมีสวนรวมของลูกคาและเทคโนโลยี
ในส่ือสังคมออนไลนจะนําไปสูความเช่ือม่ันของลูกคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งการสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาอยางตอเนื่องยอมทําใหเกดิความไววางใจและความผูกพันกบัคุณคาตราสินคา 
หากลูกคาเกิดความไววางใจในตราสินคา ยอมรับสินคาไดอยางสนิทใจจนทําใหลูกคาบริโภคสินคา
ของตราสินคานั้นอยางตอเนื่อง และจะทําใหสินคานั้นอยูในใจผูบริโภคพรอมท่ีจะตอบสนองความ
ตองการและจะเปนการยากท่ีสินคาของคูแขงขันในตลาดจะเขามาแยงสวนแบงตลาดหรือเขามาแทนท่ีได 
ดังนั้นตราสินคาท่ีมีคุณคาสูง คือตราสินคาท่ีนอกจากจะเปนท่ีรูจักและคุนเคยของลูกคาแลวยังตองเปน
ตราสินคาท่ีลูกคามีทัศนคติท่ีดี รวมท้ังการเปนหนึ่งในใจของลูกคาดวย (สุภาณี เกษมสุข, 2556) 

จากท่ีมาและความสําคัญของปญหาขางตน ทําใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพนัธ
ระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและคุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจ
เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี ท้ังนี้ผลการวิจัยท่ีไดจะเปนขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการนําไป
พัฒนาและเปนแนวทางในการปรับปรุง วางแผนกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
เพ่ือมุงเนนใหเกิดการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีดีตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
และรวมถึงสามารถใชเปนแนวคิดและขอมูลในการพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธในงานวิจัยคร้ัง
ตอไป 
 
 
1.2  ขอมูลตราสินคาลาเนจ 

LANEIGE (ลาเนจ) เปนแบรนดเคร่ืองสําอางและผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของประเทศ
เกาหลี โดยเปนสินคาของบริษัท อมอร แปซิฟค ซ่ึงเปนกลุมทุนใหญของประเทศเกาหลี และเปน
บริษัทผลิตและจัดจําหนายเครื่องสําอางที่ใหญที่สุดของประเทศเกาหลี ซึ่งมีแบรนดที่อยูภายใต
บริษัท อมอร แปซิฟคมากกวา 10 แบรนด โดยสามารถทํารายไดท่ัวโลกมากกวา 100 ลานเหรียญสหรัฐ  

ลาเนจถือกําเนิดคร้ังแรกจากผลิตภัณฑบํารุงผิวในป 2537 จากนั้นไดมีการพัฒนาออก
ผลิตภัณฑใหมมาตลอดจนเปนเคร่ืองสําอางอยางครบวงจรในป 2541 ผลิตภัณฑของลาเนจ แบงได
เปน 2 กลุมไดแก ผลิตภัณฑบํารุงผิว (Skincare) และ ผลิตภัณฑแตงหนา (Make up) การพัฒนาผลิตภัณฑ
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ของลาเนจประกอบกับเทคโนโลยีเฉพาะอันทันสมัยนํามาซ่ึงคุณคาท่ีแทจริงของผลิตภัณฑสูผูบริโภค 
ความชุมช้ืนและบางเบาของผลิตภัณฑจะซึมซาบอยางลํ้าลึกเขาสูผิว ซ่ึงลาเนจเขามาทําตลาดในเมืองไทย
เม่ือพฤศจิกายน 2547 โดยกลุมไมเนอร เปนผูดําเนินการต้ังบริษัทรวมทุนกับบริษัทแมเจาของแบรนด 
ภายใตชื่อ บริษัท อมอร แปซิฟค (ประเทศไทย) จํากัด  

ลาเนจนับเปนพรีเม่ียมคอสเมติก (Premium Cosmetics) แบรนดแรกจากเกาหลีท่ีกาวเขามา
ทําตลาดในประเทศไทย ดวยราคาท่ีสมเหตุสมผล และมีวางตําแหนงท่ีชัดเจนดวยการเปนเคร่ืองสําอาง
ท่ีผานการวิจัยสําหรับผิวสาวเอเชียโดยเฉพาะ (Positioning, 2549) 
 
 
1.3  วัตถุประสงคงานวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคา (Brand Awareness) ของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) ของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associate) ของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
 
 
1.4  สมมติฐานการวิจัย 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคา
ดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคา
ดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนด 
ลาเนจ 
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3. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคา
ดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

4. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคา
ดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนด 
ลาเนจ 
 
 
1.5  ขอบเขตของงานวิจัย 

กลุมตัวอยางที่นํามาใชในการศึกษาวิจัยนี้ คือ ผูบริโภคที่เปนลูกคาหรือเคยใชผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจ ท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
และกลุมตัวอยางดังกลาวจะตองเปนผูใชบริการส่ือสังคมออนไลน จํานวน 404 คน 
 
 
1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน
และคุณคาตราสินคาของผูบริโภคผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 

2. เพื่อเปนขอมูลใหกับธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี นําไปประยุกตใช
เปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนใหดีข้ึนเพื่อ
เพิ่มคุณคาตราสินคาใหกับธุรกิจ 
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1.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 
ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
1.8  นิยามศัพทที่เกี่ยวของ 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน (Social Customer Relationship 
Management) คือ การสรางความสัมพันธกับลูกคาบนส่ือสังคมออนไลนเพื่อเปนสวนเสริมจากการ
บริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม ชวยใหธุรกิจสามารถมีปฏิสัมพันธโตตอบกับกลุมลูกคาออนไลน
ไดทันที ทําใหเกิดการส่ือสารและแบงปนขอมูลไดอยางรวดเร็ว 

2. ธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี คือ องคกรท่ีนําเขาผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง
จากประเทศเกาหลีและจัดจําหนายในประเทศไทย 

การบริหารลูกคาสัมพันธบน 
ส่ือสังคมออนไลน 

1. การรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอ
ความคิดเหน็ตาง ๆ จากลูกคา 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 
4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดี

ตอตราสินคา 

คุณคาตราสินคา 
1. การตระหนักถึงตราสินคา 
2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคา 
3. การเช่ือมโยงตราสินคา 
4. ความจงรักภักดีตอตราสินคา 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดือน  
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3. คุณคาตราสินคา คือ ทัศนคติของลูกคาในเชิงบวกตอตราสินคา ท่ีเกิดจากการรับรู
ถึงคุณคาเพิ่มที่จะไดรับ และทําใหรูสึกวาตราสินคานั้นมีมูลคาสูง เมื่อใชสินคาหรือบริการนั้น 
ประกอบดวย 1) การตระหนักถึงตราสินคา 2) การรับรูถึงคุณภาพของสินคา 3) ความจงรักภักดีตอ
ตราสินคา 4) ความเช่ือมโยงตอตราสินคา 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 

การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและคุณคา
ตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี ผูวิจัยไดทําการรวบรวมแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตาง ๆ เพื่อนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัยไดดังนี้ 

2.1  แนวคิดเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
 รูปแบบของการใชส่ือสังคมออนไลนในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 องคประกอบพื้นฐานเชิงเทคโนโลยีท่ีสงเสริมแนวคิดการบริหารลูกคา

สัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
 บทบาทของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
 ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณคาตราสินคา 
 ความหมายของคุณคาตราสินคา 
 การวัดการรับรูของคุณคาตราสินคาของผูบริโภค 

2.3  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 
 

2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน 
 

2.1.1  ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
Mosadegh, M. J., & Behboudi, M. (2011) ไดใหคําจํากัดความของการบริหารลูกคา

สัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน หรือ Social Customer Relationship Management คือปรัชญาและกลยุทธ
ทางธุรกิจท่ีสงเสริมความสัมพันธกับลูกคาดวยเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีรวมกับกระบวนการทางธุรกิจ 
และลักษณะทางสังคมท่ีถูกออกแบบมาเพ่ือใชในการโตตอบและสนทนารวมกันเพ่ือใหเกิดคุณคาท่ี
เปนประโยชนกับลูกคา 
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Askool, S., & Nakata, K. (2011) ใหคําจํากัดความของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือ
สังคมออนไลนวา เปนกลยุทธในการบริหารลูกคาสัมพันธรูปแบบใหมท่ีผสานระบบเว็บ 2.0 และพลัง
ของส่ือสังคมออนไลนรวมกับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม เพื่อสงเสริมใหลูกคามี
สวนรวมกับองคกรและสรางคุณคาใหกับความสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร  

Rouse, M. (2010) ไดใหความหมายวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
คือ การผสานแพลตฟอรมส่ือสังคมออนไลนเขากับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม (Customer 
Relationship Management) เพ่ือใหขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับการปฏิสัมพันธกับลูกคากับตราสินคาและเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของการมีสวนรวมของลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

Faase, R., Helms, R., & Spruit, M. (2011) ไดใหความหมายของการบริหารลูกคา
สัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนวา เปนการสรางปฏิสัมพันธการโตตอบแบบสองทางระหวางลูกคา
และองคกร เปนกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีใชโปรแกรมประยุกตบนเว็บ 2.0 เพื่อสงเสริมให
เกิดส่ือสารระหวางกัน การแบงปนขอมูลและการมีสวนรวมของลูกคา 

ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน (Social Customer Relationship 
Management) หมายถึง กลยุทธท่ีเปนสวนสนับสนุนใหองคกรใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
เปนการผสมผสานเทคโนโลยีส่ือสังคมออนไลนรวมกับแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม 
เปนการบูรณาการที่มุงเนนแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการการตลาด การสงเสริมการขาย และการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหดียิ่งข้ึน (Marjeta Marolt, Hans-Dieter Zimmermann, & Andreja Pucihar, 
2018) โดยกอใหเกิดความสื่อสารระหวางองคกรและลูกคา รวมถึงการนําเสนอขอมูลขาวสาร แบงปน
เร่ืองราว รูปภาพและมีปฏิสัมพันธโตตอบบนส่ือสังคมออนไลนไดอยางรวดเร็ว และชวยใหองคกร
สามารถเขาถึงผูบริโภคไดอยางลึกซ้ึงและตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
(ภัทรวรรณ สมประสงค และ มฑุปายาส ทองมาก, 2558)  
 

2.1.2  รูปแบบของการใชส่ือสังคมออนไลนในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ภิเษก ชัยนิรันดร (2554) ไดกําหนดรูปแบบของการใชส่ือสังคมออนไลนในการบริหาร

ลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 
2.1.2.1 การใชส่ือสังคมออนไลนในการรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอ

ความคิดเห็นตางๆ จากลูกคา (Feedback) เม่ือองคกรไดรับขอมูลความคิดเห็นจากลูกคาผานส่ือสังคม
ออนไลนแลว สามารถโตตอบสนทนากับลูกคาไดทันที ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจตอองคกร 

2.1.2.2 การใชส่ือสังคมออนไลนในการใหบริการลูกคาเชิงรุก (Active 
Customer Service) โดยองคกรสามารถใหบริการแจงขอมูลหรือตอบคําถามหรือปญหาของลูกคา 
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โดยท่ีไมตองรอใหลูกคาแจงเขามาในชองทางขององคกร แตองคกรสามารถทําการตรวจสอบไดวา
ใครมีขอสงสัยหรือปญหาที่เกี่ยวของกับสินคาหรือบริการขององคกร โดยอาศัยเคร่ืองมือบนส่ือสังคม
ออนไลนในการคนหาวามีบทสนทนาใดท่ีเกี่ยวของกับสินคาหรือบริการของตนบนส่ือสังคมออนไลน
หรือไม 

2.1.2.3 การใชสื่อสังคมออนไลนในการใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 
(Customization and Personalization) เปนการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละ
บุคคลไดอยางตรงใจและมีประสิทธิภาพ อีกท้ังยังชวยเพิ่มโอกาสในการตัดสินใจซ้ือใหกับลูกคาอีกดวย 

2.1.2.4 การใชส่ือสังคมออนไลนในการสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดี
ตอตราสินคา (Loyalty Program) โดยหัวใจหลักของการสรางความจงรักภักดี จากกฎ 80:20 ของหลักการ
พาเรโต (Pareto Principle) กลาวคือ รายไดสวนใหญของธุรกิจจะมาจากลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีซ่ึง
มีจํานวนนอย สวนท่ีเหลือจะเปนลูกคาท่ัวไปที่มีจํานวนมากกลับสรางรายไดใหแกธุรกิจเพียงเล็กนอย
เทานั้น ดังนั้นองคกรจึงควรใหความสําคัญและเอาใจใสลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีหรือลูกคาประจํา
โดยการใหสิทธิประโยชนท่ีพิเศษกวาลูกคาท่ัวไป 
 

2.1.3  องคประกอบพ้ืนฐานเชิงเทคโนโลยีท่ีสงเสริมแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธบน
ส่ือสังคมออนไลน 

Faase et al. (2011) ไดรวบรวมองคประกอบข้ันพื้นฐานในการผสานเทคโนโลยีเว็บ 2.0 
รวมกับการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนไว 5 ดาน ดังนี้ 

2.1.3.1 ระดับของโครงสรางขั้นพื้นฐาน (Infrastructure Layer) คือ 
โครงสรางขั้นพื้นฐานที่เปนระบบพื้นฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน 
ซ่ึงประกอบดวยโครงสรางเชิงเทคนิคท่ีเปนสวนประกอบมาตรฐานของระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
เชน ระบบฐานขอมูล โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล และโปรแกรมประยุกตบนเว็บ 

2.1.3.2 ระดับของขอมูลสารสนเทศ (Information Layer) คือ ระดับของ
ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับขอมูลของลูกคาท่ีถูกเก็บไวในระบบการบริหารลูกคาสัมพันธและรวบรวมจาก
บริการเว็บ 2.0 และส่ือสังคมออนไลนท่ีควบคุมหรือตรวจสอบโดยบริษัทผูใหบริการ และเปน
การปฏิสัมพันธทางเดียวของขอมูลและการสงเสริมการขาย 

2.1.3.3 การจัดการลูกคา (Customer Management) คือ การสรางความ 
สัมพันธและการรักษาลูกคาตามแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม 
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2.1.3.4 การมีสวนรวมของลูกคา (Customer Engagement) คือ การสราง
ปฏิสัมพันธกับลูกคาแบบสองทางโดยนําเสนอชองทางการติดตอส่ือสารรูปแบบใหม โดยใชพื้นฐาน
ของเว็บ 2.0 

2.1.3.5 การรักษาลูกคา (Customer Retention) คือ ผลลัพธของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนในการมีสวนรวมของลูกคากับองคกร 
 

2.1.4  บทบาทของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
การสรางความสัมพันธกับลูกคาบนส่ือสังคมออนไลนเปนเคร่ืองมือที่เขามามีบทบาท

เปนสวนเสริมใหกับการบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม ซึ่งจะชวยใหเกิดการสื่อสารและสราง
ความสัมพันธท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยทําใหองคกรสามารถตอบโตแบบตัวตอตัวกับลูกคา
ผานโลกออนไลนไดทันที ทําใหเกิดการสื่อสารและแบงปนขอมูลกันอยางรวดเร็ว อีกท้ังตอบโจทย
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง โดย Marolt, Marjeta & Zimmermann, Hans-Dieter & Pucihar, 
Andreja. (2018) ไดรวบรวมบทบาทของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนตามกระบวนการ
การบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิมไวดังนี้ 

2.1.4.1 การหาลูกคาใหม (Customer Acquisition) เปนการใชสื่อสังคม
ออนไลนในการสรางการสนทนาและมีปฏิสัมพันธเกี่ยวกับตราสินคาและหัวขอที่เกี่ยวของ รวมถึง
การแบงปนเร่ืองราวเกี่ยวกับการมีสวนรวมของสังคมและกิจกรรมที่นาสนใจในการสรางการรับรู
ของตราสินคา และการใชตัวแทนของแบรนด (Brand Ambassador) และผูนําทางความคิดเห็นมาใช
ในกิจกรรมสงเสริมการขาย ใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการผานการโตตอบส่ือสารบนชองทาง
ส่ือสังคมออนไลน เพื่อใหตราสินคาเปนท่ีรูจักในวงกวางและใหไดมาซ่ึงลูกคาใหม 

2.1.4.2 การรักษาลูกคา (Customer Retention) เปนการใชส่ือสังคมออนไลน
ในการส่ือสารเร่ืองราวความสําเร็จ นวัตกรรมใหมๆ และกิจกรรมที่ผานมาขององคกร รวมถึงการแจง
ขอมูลขาวสารใหแกลูกคาเกี่ยวกับขอเสนอพิเศษตางๆ ท่ีนาสนใจ และเปดชองทางการติดตอส่ือสาร
ใหลูกคาสามารถเขาถึงไดอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนการรับขอรองเรียน คําแนะนําติชม และการกลาวถึง
ผลิตภัณฑ บริการ หรือตราสินคาขององคกรเพ่ือสงเสริมภาพลักษณท่ีดีขององคกร 

2.1.4.3 การขยายกลุมลูกคา (Customer Expansion) เปนการใชส่ือสังคม
ออนไลนในการใหคําแนะนําแกลูกคา เพื่อกระตุนความตองการซื้อเพิ่มเติมและปรับปรุงประสบการณ
ของลูกคา สงเสริมใหลูกคาเขียนรีวิวหรือขอความรับรอง และสงเสริมใหลูกคาแนะนําธุรกิจใหผูอ่ืน 
และใชประโยชนจากขอมูลเชิงลึกในดานความเห็นรสนิยมหรือความเช่ือของลูกคา เพื่อสรางลูกคา
กลุมใหมๆ 
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2.1.5  ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
การสรางความสัมพันธกับลูกคาบนส่ือสังคมออนไลน เปนเคร่ืองมือที่เขามาเปนสวน

การบริหารลูกคาสัมพันธแบบดั้งเดิม ซ่ึงธุรกิจสามารถใชประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธบน
ส่ือสังคมออนไลน ไดดังนี้ (นาถชนก อยูแจมรัส, 2560) 

2.1.5.1 การส่ือสาร (Communication) กลาวคือ องคกรธุรกิจสามารถ
ส่ือสารขอมูลขาวสารไปยังลูกคาเปาหมายไดอยางถูกตองและตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางรวดเร็ว รวมถึงการประชาสัมพันธดานการตลาด การสงเสริมการขาย และกิจกรรมพิเศษตาง ๆ 
ใหลูกคาไดรับทราบอยางตอเนื่อง เพื่อรักษาฐานลูกคาใหคงอยู 

2.1.5.2 ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ (Comments) เนื่องจากส่ือสังคม
ออนไลนเปนการส่ือสารสองทาง โดยลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นหรือแบงปนประสบการณจาก
การใชผลิตภัณฑหรือบริการผานชองทางตาง ๆ บนส่ือสังคมออนไลน เพ่ือใหองคกรสามารถนําขอมูล
ความคิดเห็นดังกลาวไปปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหดียิ่งข้ึน และสงเสริมภาพลักษณ
เชิงบวกใหแกองคกรได 

2.1.5.3 การบริหารจัดการภาวะวิกฤติ (Crisis Management) หากความ
คิดเห็นหรือขอเสนอแนะเปนแนวทางเชิงลบ หรือเปนความเขาใจผิดท่ีเกิดข้ึนตอองคกร องคกรตอง
จัดการกับสถานการณนี้โดยเร็วท่ีสุด เพ่ือไมใหเกิดภาพลักษณเชิงลบตอองคกร ดังนั้นองคกรจึงตอง
นําขอมูลจากส่ือสังคมออนไลนแบบ Real-time เพื่อแกไขปญหาเหลานี้ใหไดอยางทันทวงที เชน 
การจัดต้ังหนวยงานดูแลเฉพาะกิจทําหนาท่ีตรวจสอบความคิดเห็นบนส่ือสังคมออนไลนข้ึนมา เพื่อท่ีจะ
รับมือกับแตละความคิดเห็นไดอยางรวดเร็วและสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

2.1.5.4 การบริการลูกคาสัมพันธ (Customer Support) พฤติกรรมของ
ผูบริโภคในปจจุบันเปล่ียนไป การติดตอส่ือสารหาองคกรธุรกิจจากเดิมท่ีเคยติดตอผานชองทาง Call 
Center เปนหลักกลับนอยลง เพราะปจจุบันหากลูกคามีขอสงสัยหรือตองการขอมูลเพิ่มเติม ลูกคามักจะ
มองหาชองทางติดตอผานชองทางออนไลนกอน ดังนั้นองคกรควรจะมีชองทางบนส่ือสังคมออนไลน 
เชน Line Facebook หรือ Twitter เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตอสอบถามขอมูลไดสะดวกและรวดเร็ว 
เปนการชวยแกปญหาใหแกลูกคาเปนรายบุคคล ทําใหสามารถเขาถึงลูกคาไดอยางเปนใกลชิดมากข้ึน 

2.1.5.5 การวิเคราะหคูแขง (Competitor Analysis) นอกจากการนําสื่อ
สังคมออนไลนมาใชในการบริหารลูกคาสัมพันธแลว องคกรยังสามารถใชส่ือสังคมออนไลนเพ่ือติดตาม
ความเคล่ือนไหวของคูแขง ติดตามเพ่ือนําขอมูลมาวิเคราะหกลยุทธท่ีคูแขงใชในการดึงดูดลูกคา จุดแข็ง
และจุดออนท่ีลูกคาพูดถึง โดยนํามาปรับใชในองคกรเพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาและ
กลุมเปาหมายไดมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา 
 

2.2.1  ความหมายของคุณคาตราสินคา 
แนวคิดคุณคาตราสินคาเร่ิมเกิดข้ึนในตนป 1990 และเปนท่ียอมรับกันอยางแพรหลาย

วามีความสําคัญทางธุรกิจและการวิจยัทางการตลาด (Keller, 1998) โดยคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
สามารถแบงออกไดเปน 3 ประเภท ข้ึนอยูกับมุมมองในแตละดาน กลาวคือ 1) คุณคาตราสินคาในมุมมอง
ขององคกร เพื่อประเมินมูลคาของตราสินคาออกมาใหแมนยํามากข้ึน ตอบสนองวัตถุประสงคทางบัญชี
ขององคกร 2) คุณคาตราสินคาในมุมมองของผูประกอบการ 3) คุณคาตราสินคาในมุมมองของผูบริโภค 
ซ่ึงถือไดวาเปนมุมมองท่ีสําคัญอยางมากในการกําหนดกลยทุธทางธุรกิจและแนวทางในการวางแผน
ทางการตลาด (Farquhar, 1990)  เปนการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาด เนื่องจากตนทุน
การขายท่ีสูงข้ึนและการแขงขันในตลาดท่ีรุนแรงมากข้ึน สวนทางกับความตองการของผูบริโภคท่ี
คงท่ี ทําใหองคกรตองตระหนักและเขาใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภค เพราะหนึ่งในสินทรัพยท่ีมีคา
ท่ีสุดขององคกรคือการสรางมูลคาของตราสินคาเพื่อใหเปนแบรนดท่ีอยูในใจของผูบริโภค (Tuominen, 
1999) และหากสะทอนในมุมมองของผูบริโภค คุณคาของตราสินคานั้นคือ การสรางคุณคาหรือการ
เพิ่มมูลคาของตราสินคาใหแกผูบริโภค (Pappu, Quester, & Cooksey, 2005) การสรางคุณคาตราสินคา
ถือไดวาเปนการลงทุนทางการตลาดขององคกรท่ีนําเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนักการตลาดสามารถ
นําไปใชเพื่อวางแนวทางทางการตลาดและสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกสินคาและตําแหนงในใจลูกคา
ใหตรงกับความตองการของผูบริโภค ซ่ึงจะสงผลใหเกิดผลลัพธท่ีดีข้ึนตอองคกร ท้ังในดานยอดขาย
และผลกําไรตอบแทนในระยะยาว (Levet, 2012) 

Lassar et al (1995) กําหนดนิยามของคุณคาตราสินคาในมุมมองของผูบริโภคไววา 
เปนการเพิ่มประสิทธิภาพในประโยชนท่ีลูกคาไดรับรูและความตองการของตราสินคาในตัวผลิตภัณฑนั้น 
ซ่ึงสอดคลองกับ Chirstodoulides & Chernatony (2010) ท่ีกําหนดคําจํากัดความของคุณคาตราสินคา
เปน ชุดของการรับรู ทัศนคติ ความรูและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีสงผลใหไดรับประโยชนเพิ่มข้ึน
และชวยใหองคกรมียอดขายและกําไรมากข้ึนมากกวาการท่ีไมสรางคุณคาตราสินคาใหเกิดข้ึนในใจ
ของผูบริโภค ในทางกลับกัน Pride & Ferrell (2011) ไดใหความหมายของคําวา คุณคาตราสินคา คือ 
ระบบในการจัดการตราสินคาขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงตราสินคานี้ถือไดวาเปนสินทรัพย
ขององคกรท่ีเปนท้ังคุณคาทางการเงินและคุณคาทางการตลาด ความเปนเจาของในตราสินคานั้น 
ประกอบดวย การรับรูในตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา การรับรูคุณภาพของตราสินคา และ
การเช่ือมโยงตอตราสินคา ซ่ึงมีความสอดคลองกับนิยามของ Aaker (1991) ไดใหความหมายของ
คุณคาตราสินคาไววา เปนกลุมของสินทรัพยและหนี้สินท่ีเช่ือมโยงกับตราสินคา โดยรวมถึงช่ือและ
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สัญลักษณท่ีสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรได หากตราสินคาไมมี
ความแตกตางกับตราสินคาท่ัวไป คุณคาตราสินคาไมเกิดข้ึน อาจจะทําใหเกิดเปนการแขงขันทางดาน
ราคาแทน ดังนั้นตราสินคาที่มีคุณคาในใจของผูบริโภคที่มีประสิทธิภาพจะตองเปนการสราง
ความแตกตางของตราสินคานั้นๆ ใหเกิดข้ึนในใจของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคจะตอบสนองตอตราสินคา
แตกตางกัน อันเปนผลมาจากประสบการณท่ีเกี่ยวของกับตราสินคาท่ีผูบริโภคไดรับ เชน การไดเห็น
หรือไดยินตราสินคานั้นบอยครั้ง รวมถึงการรับรู ความช่ืนชอบและการเปนสาวกหรือการแสดงความเปน
พวกเดียวกัน (Keller, 2008) โดยพฤติกรรมของผูบริโภคนั้นจะสะทอนออกมาเปนความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาและมีความเต็มใจที่จะซื้อสินคาแมวาจะมีราคาที่สูง เพราะมีความชื่นชอบ มั่นใจ มี
ความไววางใจตอตราสินคา พัฒนามาเปนพฤติกรรมการซ้ือสินคานั้นอยางตอเนื่อง (Kohli & Leuthesser, 
2011) 
 

2.2.2  การวัดการรับรูของคุณคาตราสินคาของผูบริโภค 
งานวิจัยของ Aaker (1996) ไดทําการศึกษาแนวคิดและกําหนดนิยามของคุณคาตราสินคา

ไวใกลเคียงกับงานวิจัยของ Keller (1993) โดยแนวคิดของ Aaker (1996) สามารถนํามาใชใหเกิดประโยชน
และมีความเห็นภาพชัดเจนมากกวา ซ่ึงงานวิจัยเร่ืองคุณคาตราสินคาหลากหลายงานในยุคตอมา ตางนํา
แนวคิดของ Aaker (1996) มาอางอิงอยางแพรหลาย  ซ่ึง Aaker (1996) มีการกําหนดการวัดการรับรู
ของคุณคาตราสินคาในใจของผูบริโภคออกเปน 4 องคประกอบ ดังนี้ 

2.2.2.1 การตระหนักถึงตราสินคา (Brand Awareness) คือ การที่ผูบริโภค
เกิดการรับรูและจดจําตราสินคาจากการท่ีไดเปดรับขอมูลขาวสารตางๆของผูบริโภค ทําใหผูบริโภค
เกิดความรูความเขาใจเกี่ยวกับตราสินคา สามารถเช่ือมโยงความสัมพันธระหวางสินคาและตราสินคา
นั้น ๆ ไดจากการจดจํา (Recognize) และระลึกถึง (Recall) โดย Aaker (1996) แบงการตระหนักถึง
ตราสินคาออกเปน 4 ระดับ ดังภาพท่ี 1 คือ 

 การจดจําตราสินคาได (Brand Recognition) คือ การที่
ผูบริโภครูจักและจดจําตราสินคาขององคกรได รวมถึงสามารถแยกความแตกตางของสินคาหรือ
คุณประโยชนของตราสินคานั้นออกจากตราสินคาอ่ืนท่ีอยูในหมวดหมูสินคาประเภทเดียวกันและ
มีการใชงานไมแตกตางกันได (Djerv & Malla, 2012) 

 การระลึกถึงตราสินคา (Brand Recall) คือ เม่ือลูกคานึก
ถึงหมวดสินคาใดจะนึกถึงหรือสามารถเอยช่ือตราสินคาออกมาไดเองโดยไมตองมีส่ิงชวยกระตุน  
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 การเกิดระดับสูงสุดในใจ (Top of Mind) คือ การท่ี
ตราสินคานั้นเปนตราสินคาแรกท่ีผูบริโภคระลึกถึง เม่ือนึกถึงหมวดสินคานั้น การกําหนดตําแหนง
ของตราสินคาท่ีถูกตองจึงเปนสวนสําคัญท่ีทําใหตราสินคาสามารถเขาไปอยูในใจของผูบริโภคได  

 การเปนตราสินคาท่ีเดนท่ีสุด (Brand Name Dominance) 
คือ การที่กลุมผูบริโภคใชตราสินคานั้นแทนการเรียกชื่อหมวดหมูสินคาประเภทเดียวกัน (Çizmeci & 
Ercan, 2015) 

2.2.2.2 การรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) คือ การท่ีผูบริโภค
ทราบถึงความแตกตางและคุณภาพหรือความเหนือกวาของสินคาและบริการ ซ่ึงคุณภาพของสินคาถือ
เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาในปจจุบันเปนอยางมาก เปนกลยุทธในการสราง
ความแตกตางและสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับธุรกิจ หากผูบริโภครับรูถึงคุณภาพของ
สินคาและเกิดความพึงพอใจยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและนําไปสูการบอกตอ แนะนํา
ใหผูอ่ืนในอนาคต (Aaker & Jacobson, 1994) โดยการรับรูถึงคุณภาพของสินคา สามารถสรางคุณคา
ในกับธุรกิจไดหลายประการ ดังนี้ 

 การสรางแรงจูงใจในการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ
ใหแกผูบริโภค กลาวคือ เม่ือผูบริโภครับรูวาสินคามีคุณภาพ ประกอบกับไดรับการโฆษณาและ
การสงเสริมการตลาดตางๆ ผูบริโภคจะมีแนวโนมในการตัดสินใจซ้ือไดงายมากข้ึน 

 การสรางความแตกตางจากคูแขงขัน กลาวคือ เมื่อ
ผูบริโภครับรูวาสินคามีคุณภาพ จึงนํามาสูการกําหนดตําแหนงในใจของลูกคา ทําใหสินคาเกิดความ
แตกตางจากตราสินคาอ่ืน 

 การต้ังราคาสินคาท่ีสูงเปนพิเศษได กลาวคือ เม่ือผูบริโภค
รับรูวาสินคามีคุณภาพและแตกตางจากตตราสินคาอ่ืน ผูบริโภคยอมมีแนวโนมท่ีจะยอมจายเงินในราคา
ท่ีสูงข้ึน ทําใหธุรกิจสามารถสรางกําไรไดมากข้ึน 

2.2.2.3 การเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associate) คือ การที่ผูบริโภค
จดจําลักษณะตางๆ ของตัวสินคา คุณภาพสินคา ตัวแทนสินคา บุคลิกภาพตราสินคา หรือสัญลักษณ
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของเช่ือมโยงกับตราสินคาได จนเกิดเปนตําแหนงในใจของผูบริโภคและทัศนคติเชิงบวก
ท่ีมีตอสินคา ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น (Aaker, 1991) 

2.2.2.4 ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบริโภค
เกิดความพึงพอใจตอตราสินคาอยางตอเนื่อง จะนําไปสูการพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและความจงรักภักดี
ตอตราสินคาในท่ีสุด การสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาถือเปนกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญใน
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สภาพการแขงขันทางธรุกิจท่ีรุนแรงในปจจุบัน หากตราสินคาใดสามารถสรางความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาใหกับผูบริโภคยอมมีความไดเปรียบทางการแขงขันไดอยางดี (Johnson & Gustafsson, 2000) 
 
 

2.3  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ดนุสรณ อรัญสุคนธ (2559) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูคุณคาตราสินคาท่ีสงผลตอความภักดี

ตอตราสินคาประเภทผลิตภัณฑจัดแตงทรงผมของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความสําคัญ 
ของการรับรูคุณคาตราสินคาท่ีสงผลตอความภักดีของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑจัดแตงทรงผม สรุปผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรูคุณคาตราสินคาประเภทผลิตภัณฑจัด
แตงทรงผมในระดับมาก ท้ังในดานของการตระหนักถึงตราสินคา การเช่ือมโยงตราสินคา และการรับรู
คุณภาพของตราสินคา และมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีที่มีตอผลิตภัณฑในระดับมาก ทั้งใน
ดานทัศนคติและพฤติกรรม โดยการรับรูคุณภาพสินคาสงผลตอความภักดีตอตราสินคามากท่ีสุด 
รองลงมาคือ การเช่ือมโยงตราสินคาและดานการตระหนักถึงตราสินคา ตามลําดับ 

วิลาสินี อินทรสุวรรณ (2561) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคม
ออนไลน ของ บริษัท แอลจี อิเล็กทรอนิกส (ประเทศไทย) จํากัด และความภักดีตอตราสินคา ในเขต
กรุงเทพ เพื่อศึกษาความสัมพันธของการบริหารงานลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของ บริษัท 
แอลจี อิเล็กทรอนิกส (ประเทศไทย) จํากัด และความภักดีตอตราสินคา สรุปผลการศึกษาพบวา ผูใช
สินคาเครื่องใชไฟฟาแอลจีมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของ 
บริษัท แอลจี อิเล็กทรอนิกส (ประเทศไทย) จํากัด ไดระดับดี ท้ังในดานของการบริหารลูกคาสัมพันธ
บนส่ือสังคมออนไลนเปนชองทางท่ีนาสนใจและสามารถเขาถึงไดงาย การบริหารลูกคาสัมพันธบน
ส่ือสังคมออนไลนทําใหรูสึกวาเปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหกับตราสินคาแอลจี และผูใชสินคา
เคร่ืองใชไฟฟาแอลจีมีความคิดเห็นโดยรวมที่มีตอความภักดีตอตราสินคาแอลจีอยูในระดับเห็นดวย
มาก ท้ังในดานการศึกษาหาขอมูลเกี่ยวกับตราแอลจี เพ่ือเปรียบเทียบขอดีขอเสียกับตราสินคาอ่ืน และ
การบริหารความสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีผลตอการตัดสินใจซ้ือและใชบริการซ้ําหากมีผูอ่ืน
มาสอบถามขอมูลเกี่ยวกับตราสินคาแอลจี และพรอมท่ีจะตอบคําถามดวยความเต็มใจ 

มนัสนันท รักษายศสกุล (2560) ไดศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธ
ออนไลนตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกคาสัมพันธออนไลน
ตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค สรุปผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชงานส่ือสังคมออนไลน
และสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือและการบริหารลูกคาสัมพันธ 
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วริษา นันทิยานนท (2551) ไดศึกษาเร่ือง กลยุทธการจัดการเชิงประสบการณลูกคากลุม
ธุรกิจเคร่ืองสําอาง เพ่ือศึกษากลยุทธการจัดการเชิงประสบการณลูกคาของกลุมธุรกิจเคร่ืองสําอาง 2 
วิธีการจัดจําหนาย คือ จําหนายผานเคานเตอรและจําหนายผานวิธีขายตรง ปญหา อุปสรรคและวิธีการ
แกไขการจัดการเชิงประสบการณลูกคาของกลุมธุรกิจเคร่ืองสําอาง และผลการตอบรับจากลูกคาตอ
การจัดการเชิงประสบการณลูกคาของกลุมธุรกิจเคร่ืองสําอาง ผลการศึกษาพบวา กลุมผูใชเคร่ืองสําอาง
ขายตรงจะเปดรับส่ืออิเล็กทรอนิกสมากกวากลุมผูใชเคร่ืองสําอางเคานเตอร และมีความจงรักภักดี
ตอตราสินคามากกวา เพ่ือมีความเชื่อม่ันในตัวสินคา รวมท้ังมีผลประโยชนในการทําธุรกิจเกี่ยวของดวย 
โดยกลุมผูใชเคร่ืองสําอางเคานเตอรนั้น จะเปล่ียนแบรนดก็ตอเม่ือมีขอมูลท่ีเห็นความแตกตางไดจริง
ผานส่ือและกิจกรรมตางๆ 

ณัฏฐชยากาญจน บินสุวรรณ และชุติมาวดี ทองจีน (2561) ไดศึกษาเร่ือง คุณคาตราสินคา 
การสงเสริมการตลาด และแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง เพื่อศึกษาอิทธิพลของ
ปจจัยดานคุณคาตราสินคา การสงเสริมการตลาด และแรงจูงใจในการเลือกซ้ือเครื่องสําอางของผูบริโภค
กลุมสุภาพสตรี วัยทํางาน สรุปผลการศึกษาพบวา การสงเสริมการตลาดและแรงจูงใจในการซื้อ
เคร่ืองสําอางมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง ในขณะที่คุณคาตราสินคาไมมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจซ้ือเคร่ืองสําอาง 

ณัฐสุภา เจริญยิ่งวัฒนา (2560) ไดศึกษาเร่ือง การบริหารงานลูกคาสัมพันธของธุรกิจแฟช่ัน
ผานเครือขายสังคมออนไลน เพื่อศึกษาถึงการบริหารงานลูกคาสัมพันธของธุรกิจแฟชั่นโดยใชประโยชน
จากเครือขายสังคมออนไลน สรุปผลการศึกษาพบวา การสรางความสัมพันธท่ียั่งยืนกับลูกคาผานทาง
กระบวนการบริหารจัดการความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคาเปนส่ิงท่ีจําเปนในสภาพการแขงขัน
ทางการตลาดในปจจุบันท่ีทวีความรุนอรงมากย่ิงข้ึน การนําเอาเครือขายสังคมออนไลนเขามาชวยใน
การบริหารลูกคาสัมพันธจะสามารถเขาถึงและตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

จารุวรรณ ปญญาศิริ (2554) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ
ท่ีมีตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อศึกษาปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือเคร่ืองสําอาง
ของไทยยี่หอหนึ่งและเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคลของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการศึกษา
พบวา ลูกคาท่ีมีอายุและระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีผลตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาและการรักษาลูกคาไมแตกตางกัน และในขณะที่ลูกคาท่ีมีอาชีพ 
รายไดเฉล่ียตอเดือนและสถานภาพสมรสแตกตางกันมีผลตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือสราง
ความสัมพันธและดานการรักษาลูกคาแตกตางกัน  
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 
 

การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี ผูศึกษาวิจัยไดดําเนินการ
ศึกษาตามระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
3.3  การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.5  การวิเคราะหขอมูล 

 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.1.1  ประชากร 
กลุมประชากรท่ีผูศึกษาวิจัยไดเลือกนํามาใชในการศึกษาวิจัยนี้ คือ ผูบริโภคที่เปนลูกคา

หรือเคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอาง หรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจ ที่อยูในเขต
กรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑล  
 

3.1.2  กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีนํามาใชในการศึกษาวิจัยนี้ คือ ผูบริโภคท่ีเปนลูกคาหรือเคยใชผลิตภัณฑ

เคร่ืองสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจ ท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
และกลุมตัวอยางดังกลาวจะตองเปนผูใชบริการส่ือสังคมออนไลนดวย ซ่ึงไมสามารถหาจํานวน
ประชากรหรือสัดสวนประชากรที่แนนอนได ผูศึกษาวิจัยจึงไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร
การคํานวณของ Cochran (1977) ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือนท่ีระดับ
รอยละ 5 ดังนี้ 
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สูตรคํานวณ n = P(1-P)(Z)2

d2  
 
โดยท่ี  n = ขนาดกลุมตัวอยาง 
 P = สัดสวนของประชากรท่ีตองการสุม กรณีไมทราบสัดสวนของประชากร 

ใหแทน P = 0.5 
 Z = ระดับความเช่ือม่ันท่ีกําหนดหรือระดับนัยยะสําคัญทางสถิติ โดยท่ีระดับ

ความเช่ือม่ันท่ีกําหนดเปนรอยละ 95 หรือท่ีระดับนัยยะสําคัญทางสถิติ 
0.05 คา Z = 1.96 

 d = ระดับความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได โดย
กําหนดใหมีคาความคลาดเคล่ือนเทากับ 0.05 

 

ดังนั้น n = 0.5(1-0.5)(1.96)2

0.052  

  = 384.16 หรือ 384 คน 
 

จากการคํานวณเพื่อหาตัวอยางขางตนทําใหทราบจํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการสํารวจ
เทากับ 384 คน เพื่อใหผลการตอบรับผานเกณฑตามท่ีผูศึกษาวิจัยตองการ ในกรณีกลุมตัวอยาง
กรอกแบบสอบถามไมสมบูรณจึงไดเพิ่มจํานวนประชากรจากเดิมไปอีก 5% จํานวน 20 คน รวมเปน
จํานวนเทากับ 404 คน 
 

3.1.3  วิธีการสุมกลุมตัวอยาง 
การศึกษาวิจัยนี้ผูศึกษาวิจัยไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Selection) 

เพื่อใหไดรับขอมูลท่ีมีคุณภาพและครอบคลุมจากกลุมตัวอยางท่ีมีความเหมาะสมสําหรับการศึกษาวิจัยนี้ 
โดยเลือกกลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการสื่อสังคมออนไลนและเปนลูกคาหรือเคยใชผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางหรือผลิตภณัฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจ ท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
เปนผูตอบแบบสอบถาม 
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3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถามการบริหารลูกคา

สัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและคุณคาตราสินคาของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 
แบรนดลาเนจ ซ่ึงใหกลุมตัวอยางทําแบบสอบถามออนไลนผานทาง Google Form เนื่องจากเปนวิธี
ท่ีสะดวกและสามารถเขาถึงขอมูลไดงาย ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเก็บขอมูล และแบบสอบถาม
แบงออกเปน 3 สวนดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยใชแบบสอบถามประเภทตรวจสอบรายการ (Check 
List) รวมท้ังหมด 5 ขอคําถาม มีเกณฑวัดดังนี้ 

เพศ มีมาตรวัดแบบนามมาตรา (Nominal Scale) 
อายุ มีมาตรวัดแบบอันดับมาตรา (Ordinal Scale) 
ระดับการศึกษา มีมาตรวัดแบบอันดับมาตรา (Ordinal Scale) 
อาชีพ มีมาตรวัดแบบนามมาตรา (Nominal Scale) 
รายไดตอเดือน มีมาตรวัดแบบอันดับมาตรา (Ordinal Scale) 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นที่มีตอการบริหารลูกคาสัมพันธบน

ส่ือสังคมออนไลนของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี แบรนดลาเนจ ประกอบดวย 
การรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอความคิดเห็นตางๆจากลูกคา (Feedback) การใหบริการลูกคาเชิงรุก 
(Active Customer Service) การใหบริการแบบหน่ึงตอหนึ่ง (Customization and Personalization) และ 
การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา (Loyalty Program)  โดยใชแบบสอบถามประเภท
มาตรวัดระดับคะแนนของลิเคิรท (Likert Scale) รวมท้ังหมด 10 ขอคําถาม มีเกณฑวัดระดับคะแนน
แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 คะแนน  หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมากท่ีสุด” 
ระดับ 4 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมาก” 
ระดับ 3 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยปานกลาง” 
ระดับ 2 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอย” 
ระดับ 1 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอยท่ีสุด” 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นท่ีมีตอคุณคาตราสินคาของธุรกิจ

เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี แบรนดลาเนจ ประกอบดวย การตระหนักถึงตราสินคา (Brand 
Awareness) การรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) การเช่ือมโยงตราสินคา (Brand 
Associate) และ ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)โดยใชแบบสอบถามประเภทมาตรวัดระดับ
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คะแนนของลิเคิรท (Likert Scale) รวมท้ังหมด 15 ขอคําถาม มีเกณฑวัดระดับคะแนนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 คะแนน  หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมากท่ีสุด” 
ระดับ 4 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมาก” 
ระดับ 3 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยปานกลาง” 
ระดับ 2 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอย” 
ระดับ 1 คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอยท่ีสุด” 
โดยการจดัระดับหรือเกณฑคะแนนเฉล่ีย 5 ระดับ ดวยวธีิการดังนี ้

 

ระดับคะเนนเฉล่ีย = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด)
จํานวนช้ัน

 

 = 5 - 1
5  

 =  0.8 
 
ดังนัน้ผูศึกษาวจิัยใชเกณฑกําหนดคะแนนเฉล่ียเพื่อนําคะแนนท้ังหมดมาหาคาเฉล่ียแลว

นํามาเปรียบเทียบกับเกณฑระดับคะแนนเพื่อแปลความหมายดังนี ้
ระดับคะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดวยมาก 
ระดับคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
ระดับคะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

 
 
3.3  การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) เพื่อหาความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content 
Validity) ผูศึกษาวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อทําการตรวจสอบ
ความครบถวน ครอบคลุมและความสอดคลองของเนื้อหาแบบสอบถามและหัวขอท่ีตองการจะศึกษา 
รวมท้ังขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงภาษาท่ีใชและรูปแบบของแบบสอบถาม 

2. การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาแบบสอบถาม
ท่ีผูศึกษาวิจัยไดสรางข้ึนเปนเคร่ืองท่ีใชในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคของการศึกษาวิจัยนี้ไดจริง 
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และเพื่อใหแนใจวาผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจและสามารถตอบแบบสอบถามไดตามความเปนจริง
ทุกขอ ผูศึกษาวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะคลายกับกลุมตัวอยาง
ท่ีเลือกไว โดยกลุมตัวอยางท่ีไดทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามน้ีคือ กลุมประชากรท่ี
เปนผูใชบริการสื่อสังคมออนไลนและเปนลูกคาหรือเคยใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางหรือผลิตภัณฑ
บํารุงผิวหนาของแบรนดเคร่ืองสําอาง จํานวน 30 คน เพื่อนําไปทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Cronbach Alpha Coefficient) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปในทาง
สถิติในการทดสอบ 
 
ตารางท่ี 3.1 การทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

ตัวแปร จํานวน 
(ขอ) คาสัมประสิทธ์ิอัลฟา 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 10 0.924 
1. การรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ

จากลูกคา (Feedback) 
2 0.736 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก (Active Customer Service) 2 0.857 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง (Customization and 

Personalization) 
3 0.854 

4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา 
(Loyalty Program) 

3 0.757 

คุณคาตราสินคา 15 0.956 
1. การตระหนักถึงตราสินคา (Brand Awareness) 4 0.861 
2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) 4 0.851 
3. การเช่ือมโยงตราสินคา (Brand Associate) 3 0.848 
4. ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 4 0.952 

 
จากตาราง 3.1 พบวาแบบสอบถามในสวนท่ี 2 คือ แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็น

ในการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน จํานวน 10 ขอ มีคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา เทากับ 0.924 
และสวนท่ี 3 คือ แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นในคุณคาตราสินคา จํานวน 15 ขอ มีคาสัมประสิทธ์ิ
อัลฟา เทากับ 0.956 ซ่ึงสรุปไดวาแบบสอบถามท้ัง 2 สวนมีคาท่ีใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเช่ือม่ันมาก 
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3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) ท่ีจะใชในการทําศึกษาวิจัย โดยมีการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 ประเภท 
คือ 

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามออนไลน
กับกลุมตัวอยางผานทาง Google Form จํานวน 404 ชุด เปนเวลา 2 สัปดาห เม่ือรวบรวมแบบสอบถาม
ไดท้ังหมดแลว ไดทําการตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม เพื่อนําขอมูลท่ีไดไปประมวลผล
ในโปรแกรมสําเร็จรูปตอไป 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ใชวิธีการรวบรวมขอมูลท่ีมีการเรียบเรียงไวแลวจาก
การคนควาและศึกษาบทความ เอกสารทางวิชาการ หนังสือและงานวิจัยตางๆ 
 
 
3.5  การวิเคราะหขอมูล 

หลังจากทําการเก็บขอมูลและแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางเรียบรอยแลวผูศึกษาวิจัย
จึงนํามาดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

1. นําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง 

2. นําแบบสอบถามท่ีตรวจสอบเรียบรอยแลว มากําหนดเปนสัญลักษณตัวเลขแทนขอมูล
ตัวแปรตางๆ และทําการลงรหัสตามท่ีกําหนดไว 

3. ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคาสถิติมาใชใน
การวิเคราะหขอมูลตามรายละเอียดดังนี้ 
 

3.5.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ซ่ึงเปนมาตรวัดแบบนามมาตรา 
(Nominal Scale) และมาตรวัดแบบอันดับมาตรา (Ordinal Scale) โดยใชคาความถ่ี (Frequency) และ
คารอยละ (Percentage) 

 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นในดานการบริหารลูกคาสัมพันธ
บนส่ือสังคมออนไลน และคุณคาตราสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามมีตอแบรนดลาเนจ ซึ่งเปนมาตร
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วัดแบบชวงมาตรา (Interval Scale) โดยใชคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

 
3.5.2  การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  
การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานดังนี้  
สมมติฐานท่ี 1 การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคา

ตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 

สมมติฐานท่ี 2 การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 

สมมติฐานท่ี 3 การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 

สมมติฐานท่ี 4 การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานความจงรักภกัดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ดาน
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนตอคุณคาตราสินคาของผูบริโภคท่ีมีตอแบรนดลาเนจ 
ท้ัง 4 ดาน ประกอบดวย การตระหนักถึงตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพของสินคา การเช่ือมโยงตราสินคา 
และความจงรักภักดีตอตราสินคา ซ่ึงเปนมาตรวัดอันตรภาค (Interval Ratio) โดยใชการวิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 
 
 

ผลการศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
และคุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี กรณีศึกษา แบรนด
ลาเนจ โดยใชแบบสอบถามออนไลนจํานวนท้ังส้ิน 404 ชุด และผานการทดสอบความสมบูรณของ
ขอมูล เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกลุมตัวอยางผูบริโภคท่ีเคยใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง
หรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจ ซ่ึงผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม
ทางสถิติสําเร็จรูป โดยผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอเปน 4 ตอนดังนี้ 

ตอนท่ี 1 การวเิคราะหขอมูลทั่วไปดานประชากรศาสตร  
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธบน

ส่ือสังคมออนไลน  
ตอนท่ี 3 การวเิคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา  
ตอนท่ี 4 การวเิคราะหการทดสอบสมมติฐาน 

 
 
4.1  ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร  

การวิเคราะหเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 
404 คน ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยใชคาความถี่ 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage)  
 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
1. หญิง 344 85.1 
2. ชาย 60 14.9 

รวม 404 100.0 
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จากตาราง 4.1 พบวา เพศของกลุมตัวอยางสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 344 คน คิดเปน
รอยละ 85.1และเพศชาย จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 14.9 
 
ตารางท่ี 4.2 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 
1. อายุ 15-25 ป 92 22.8 
2. อายุ 26-35 ป 291 72.2 
3. อายุ 36-45 ป 21 5.0 
4. อายุมากกวา 45 ป 0 0 

รวม 404 100.0 
 

จากตาราง 4.2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ26-35 ป จํานวน 291 คน คิดเปนรอยละ 
72.2 และลําดับท่ีสองมีอายุ 15-25 ป จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 22.8 และลําดับสุดทายมีอายุ 36-45 ป 
จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.0 
 
ตารางท่ี 4.3 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
1. ต่ํากวาปริญญาตรี 12 3.0 
2. ปริญญาตรี 291 72.0 
3. ปริญญาโท 101 25.0 
4. ปริญญาเอก 0 0 

รวม 404 100.0 
 

จากตาราง 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 291 คน 
คิดเปนรอยละ 72 ลําดับท่ีสอง มีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25 และ
ลําดับสุดทายมีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 
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ตารางท่ี 4.4 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

1. นักศึกษา 34 8.4 
2. พนักงานบริษทั 301 74.5 
3. รับราชการ 6 1.5 
4. พนักงานรัฐวสิาหกิจ 24 5.9 
5. ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 38 9.4 
6. อ่ืนๆ 1 0.2 

รวม 404 100.0 
 

จากตาราง 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปน พนักงานบริษัท จํานวน 301 คน 
คิดเปนรอยละ 74.5 ลําดับท่ีสอง คือ ผูประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.4 ลําดับท่ี
สาม คือ นักศึกษา จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.4 ลําดับท่ีส่ี คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 24 คน 
คิดเปนรอยละ 5.9 และลําดับสุดทาย คือ อ่ืน ๆ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.2 
 
ตารางท่ี 4.5 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดตอเดือน 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
1. นอยกวา 15,000 บาท 30 7.4 
2. 15,001-25,000 บาท 139 34.4 
3. 25,001-35,000 บาท 116 28.7 
4. 35,001-45,000 บาท 37 9.2 
5. 45,001-55,000 บาท 24 5.9 
6. มากกวา 55,000 บาท 58 14.4 

รวม 404 100.00 
 

จากตาราง 4.5 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 
139 คน คิดเปนรอยละ 34.4 ลําดับท่ีสองมีรายไดตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 116 คน คิดเปน
รอยละ 28.7  ลําดับท่ีสามมีรายไดตอเดือน มากกวา 55,000 บาท จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.4 
ลําดับที่ส่ีมีรายไดตอเดือน 35,001-45,000 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.2 ลําดับท่ีหามีรายได
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ตอเดือน นอยกวา 15,000 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.4 และลําดับสุดทายมีรายไดตอเดือน 
45,001-55,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 5.9 
  
 
4.2  ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธบน
สื่อสังคมออนไลน  
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีผลตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน X S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

การรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอความคิดเห็นตางๆจากลูกคา (Feedback) 
1. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนเปนชองทางท่ี
นาสนใจและสามารถทําใหเขาถึงแบรนดลาเนจไดงายข้ึน 

4.44 0.718 เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

2. การบริหารความสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนด
ลาเนจ มีการเปดรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางตอเนื่อง 

3.74 0.872 เห็นดวย 
มาก 

การใหบริการลูกคาเชิงรุก (Active Customer Service)    
3. รูปแบบเนื้อหาในการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนมีความเหมาะสม 

4.09 0.879 เห็นดวย 
มาก 

4. มีการแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการอยาง
ตอเนื่อง 

3.92 0.903 เห็นดวย 
มาก 

การใหบริการแบบหน่ึงตอหนึ่ง (Customization and Personalization) 
5. แบรนดลาเนจมีการตั้งและตอบคําถามหรือขอสงสัยของทาน
ไดเปนอยางด ี

3.62 0.893 เห็นดวย 
มาก 

6. แบรนดลาเนจใหคําปรึกษาเกีย่วกับสินคาและบริการแกทาน
เปนอยางด ี

3.81 0.864 เห็นดวย 
มาก 

7. เม่ือทานมีปญหาเกี่ยวกับสินคาและการบริการแบรนดลาเนจมี
การแกปญหาใหทานในรูปแบบทันที (Realtime) 

3.44 1.032 เห็นดวย 
มาก 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางท่ีมีผลตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ (ตอ) 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน X S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา (Loyalty Program) 
8. แบรนดลาเนจมีการจดักิจกรรมบนส่ือสังคมออนไลนท่ี
หลากหลายตรงกับความตองการ 

3.61 0.897 เห็นดวย 
มาก 

9. การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนทําใหทานรูสึก
วาเปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหกับแบรนดลาเนจ 

3.75 1.008 เห็นดวย 
มาก 

10. ทานมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางความสัมพันธของแบรนด
ลาเนจบนส่ือสังคมออนไลน 

3.16 0.958 เห็นดวย 
ปานกลาง 

รวม 3.76 0.699 เห็นดวยมาก 
 

จากตาราง 4.6 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนของแบรนดลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.76) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.699 เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การบริหารลูกคาสัมพันธบน
ส่ือสังคมออนไลนเปนชองทางท่ีนาสนใจและสามารถทําใหเขาถึงแบรนดลาเนจไดงายข้ึน อยูในระดับ
เห็นดวยมากท่ีสุด (X = 4.44) ลําดับท่ีสอง คือ รูปแบบเนื้อหาในการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนมีความเหมาะสม อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 4.09) ลําดับท่ีสาม คือ มีการแบงปนขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการอยางตอเนื่อง อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.92) ลําดับท่ีส่ี คือ 
แบรนดลาเนจใหคําปรึกษาเกี่ยวกับสินคาและบริการแกทานเปนอยางดี อยูในระดับเห็นดวยมาก 
(X = 3.81) ลําดับท่ีหา คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนทําใหทานรูสึกวาเปนสวน
หนึ่งในการสรางคุณคาใหกับแบรนดลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.75) ลําดับท่ีหก คือ 
การบริหารความสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ มีการเปดรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะอยางตอเนื่อง อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.74) ลําดับท่ีเจ็ด คือ แบรนดลาเนจมีการตั้ง
และตอบคําถามหรือขอสงสัยของทานไดเปนอยางดี อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.62) ลําดับท่ีแปด 
คือ แบรนดลาเนจมีการจัดกิจกรรมบนส่ือสังคมออนไลนท่ีหลากหลายตรงกับความตองการ อยูใน
ระดับเห็นดวยมาก (X = 3.61) ลําดับท่ีเกา คือ เม่ือทานมีปญหาเกี่ยวกับสินคาและการบริการแบรนด
ลาเนจมีการปญหาใหทานในรูปแบบทันที (Realtime)  อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.44) และลําดับ
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สุดทาย คือ ทานมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางความสัมพันธของแบรนดลาเนจบนส่ือสังคมออนไลน 
อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง (X = 3.16) 
 
 
4.3  ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา  
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม

ตัวอยางท่ีมีผลตอคุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของแบรนดลาเนจ 

คุณคาตราสินคา X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. การตระหนักถึงตราสินคา (Brand Awareness) 
1.1 เมื่อพูดถึงผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุง

ผิวหนา ทานจะนึกถึงแบรนดลาเนจเปนอันดับแรก 
3.65 1.134 เห็นดวยมาก 

1.2 ทานรูจักแบรนดลาเนจ มากกวาตราสินคาของ
เคร่ืองสําอางผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาอ่ืนๆ 

3.49 1.211 เห็นดวยมาก 

1.3 ทานสามารถจดจําแบรนดลาเนจจากการเห็นส่ือ
สังคมออนไลนชองทางตางๆ 

3.80 1.000 เห็นดวยมาก 

1.4 ทานมีความคุนเคยเปนอยางดีกับแบรนดลาเนจ 3.29 0.980 เห็นดวยปานกลาง 
รวม 3.53 0.912 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.7 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการตระหนัก

ถึงตราสินคาของแบรนดลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.53) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.912 เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ทานสามารถจดจําแบรนดลาเน
จจากการเห็นส่ือสังคมออนไลนชองทางตาง ๆ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.80) ลําดับท่ีสอง คือ 
เม่ือพูดถึงผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา ทานจะนึกถึงแบรนดลาเนจเปนอันดับ
แรก อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.65) ลําดับที่สาม คือ ทานรูจักแบรนดลาเนจ มากกวาตราสินคา
ของเคร่ืองสําอางผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาอ่ืนๆ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.49) และลําดับสุดทาย 
คือ ทานมีความคุนเคยเปนอยางดีกับแบรนดลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง (X = 3.29) 
 



32 

ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางท่ีมีผลตอคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของแบรนดลาเนจ 

คุณคาตราสินคา X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) 
2.1 ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางของแบรนดลาเนจ มีบรรจุภณัฑ

ท่ีสวยงามและเปนเอกลักษณ 4.01 0.759 เห็นดวยมาก 

2.2 ทานม่ันใจในคุณภาพของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางของ
แบรนดลาเนจ  4.07 0.893 เห็นดวยมาก 

2.3 ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ ไดรับการยอมรับ
วาเปนผลิตภณัฑท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด  3.96 0.832 เห็นดวยมาก 

2.4 ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ เปนตราสินคาท่ี
ใหความรูสึกวาคุณภาพคุมคากับราคาท่ีตองจายไป  3.82 0.841 เห็นดวยมาก 

รวม 3.97 0.651 เห็นดวยมาก 
 

จากตาราง 4.8 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพ
ของสินคาของแบรนดลาเนจ โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.97) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.651 เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ทานม่ันใจในคุณภาพของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางของแบรนดลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 4.07) ลําดับที่สอง คือ ผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางของแบรนดลาเนจ มีบรรจุภัณฑท่ีสวยงามและเปนเอกลักษณ อยูในระดับเห็นดวยมาก 
(X = 4.01) ลําดับท่ีสาม คือ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ ไดรับการยอมรับวาเปนผลิตภัณฑ
ท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.96) และลําดับสุดทาย คือ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง
แบรนดลาเนจ เปนตราสินคาท่ีใหความรูสึกวาคุณภาพคุมคากับราคาที่ตองจายไป อยูในระดับเห็นดวย
มาก (X = 3.82) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางท่ีมีผลตอคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของแบรนดลาเนจ 

คุณคาตราสินคา X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

3. การเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associate) 
3.1 ทานมีความรูสึกช่ืนชอบและพึงพอใจในแบรนดลาเนจ 

เปนอยางมาก  
3.59 0.675 เห็นดวยมาก 

3.2 ทานมีความรูสึกม่ันใจและเช่ือม่ันในภาพลักษณ 
ตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ 

3.92 0.733 เห็นดวยมาก 

3.3 ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจสามารถ
ตอบสนองความตองการของทานในดานความงามหรือการ
บํารุงผิวไดท้ังหมด  

3.62 0.890 เห็นดวยมาก 

รวม 3.71 0.675 เห็นดวยมาก 
 

จากตาราง 4.9 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยง
ตราสินคาของแบรนดลาเนจ โดยรวมอยูในระดับเหน็ดวยมาก (X = 3.71) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เทากบั 0.675 เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ทานมีความรูสึกม่ันใจและเช่ือม่ัน
ในภาพลักษณตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.92) ลําดับท่ีสอง 
คือ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจสามารถตอบสนองความตองการของทานในดานความงามหรือ
การบํารุงผิวไดท้ังหมด อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.62) และลําดับสุดทาย คือ ทานมีความรูสึก
ช่ืนชอบและพึงพอใจในแบรนดลาเนจเปนอยางมาก อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.59) 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางท่ีมีผลตอคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของแบรนดลาเนจ 

คุณคาตราสินคา X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

4. ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
4.1 ทานมีความผูกผันกับตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนด

ลาเนจ 
3.48 1.163 เห็นดวยมาก 

4.2 ทานมีความรูสึกภูมิใจท่ีไดเปนเจาของผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ 

3.67 1.099 เห็นดวยมาก 

4.3 ทานจะยังคงซ้ือผลิตภัณฑตราสินคาเคร่ืองสําอาง 
แบรนดลาเนจตอไป  

3.74 1.010 เห็นดวยมาก 

4.4 ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑของแบรนด
ลาเนจ 

3.98 0.901 เห็นดวยมาก 

รวม 3.72 0.980 เห็นดวยมาก 
 

จากตาราง 4.10 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานความจงรักภกัดี
ตอตราสินคาของแบรนดลาเนจ โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.72) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.980 เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ทานจะแนะนําใหผูอื่นใหซื้อ
ผลิตภัณฑของแบรนดลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.98) ลําดับที่สอง คือ ทานจะยังคงซื้อ
ผลิตภัณฑตราสินคาเครื่องสําอางแบรนดลาเนจตอไป อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.74) ลําดับท่ี
สาม คือ ทานมีความรูสึกภูมิใจท่ีไดเปนเจาของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ อยูในระดับ
เห็นดวยมาก (X = 3.67) และลําดับสุดทาย คือ ทานมีความผูกผันกับตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนด
ลาเนจ อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.48) 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉล่ีย (X) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกตามความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางท่ีมีผลตอคุณคาตราสินคาของแบรนดลาเนจในภาพรวม 

คุณคาตราสินคา X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การตระหนักถึงตราสินคา 3.53 0.912 เห็นดวยมาก 
2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคา 3.97 0.651 เห็นดวยมาก 
3. การเช่ือมโยงตราสินคา 3.71 0.675 เห็นดวยมาก 
4. ความจงรักภักดีตอตราสินคา 3.72 0.980 เห็นดวยมาก 

รวม 3.73 0.730 เห็นดวยมาก 
 

จากตาราง 4.11 พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาของแบรนดลาเนจ 
โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.73) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.730 เม่ือพิจารณา
เปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การรับรูถึงคุณภาพของสินคา อยูในระดับเห็นดวยมาก 
(X = 3.97) ลําดับท่ีสอง คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.72) ลําดับ
ท่ีสาม คือ การเชื่อมโยงตราสินคา อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.71) และลําดับสุดทาย คือ การตระหนัก
ถึงตราสินคา อยูในระดับเห็นดวยมาก (X = 3.53) 

 
 

4.4  ตอนท่ี 4 การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนท้ัง 4 ดาน ประกอบดวย การรับขอมูลฟดแบค หรือ
การเสนอความคิดเห็นตางๆ จากลูกคา การใหบริการลูกคาเชิงรุก การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 
และการสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคาตอคุณคาตราสินคาของผูบริโภคท่ีมีตอแบรนด
ลาเนจ ท้ัง 4 ดาน ประกอบดวย การตระหนักถึงตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพของสินคา การเชื่อมโยง
ตราสินคา และความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งเปนมาตรวัดอันตรภาค (Interval Ratio) โดยใช
การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยยะสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผล
การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตืฐานดังนี้ 
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สมมติฐานท่ี 1 
H0: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานไมมีความสัมพันธตอคุณคา

ตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 

H1: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 
 
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดาน

และคุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน B Beta t. Sig. 
1. การรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็น

ตางๆ จากลูกคา 
0.210 0.147 2.204 0.028 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก 0.439 0.401 6.842 0.000 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 0.084 0.076 0.774 0.439 
4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.080 0.069 0.918 0.359 

Adjusted R2 = 0.625, F = 63.784, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
  

จากตาราง 4.12 พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธ
กับคุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ รอยละ 62.5 มีคา F เทากับ 63.784 และคา Sig. = 0.000 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวาดานการใหบริการลูกคาเชิงรุก (Beta = 0.401) ดานการรับขอมูล
ฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ จากลูกคา (Beta = 0.147) มีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคา
ดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนด
ลาเนจ ตามลําดับ 
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สมมติฐานท่ี 2 
H0: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานไมมีความสัมพันธตอ

คุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ 

H1: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 
 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดาน

และคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน B Beta t. Sig. 
1. การรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ  

จากลูกคา 
0.341 0.078 4.371 0.000 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก 0.148 0.053 2.825 0.005 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 0.172 0.089 1.934 0.054 
4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.158 0.071 2.218 0.027 

Adjusted R2 = 0.445, F = 24.644, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 4.13 พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธ
กับคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจาก
ประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ รอยละ 44.5 มีคา F เทากับ 24.644 และคา Sig. = 0.000 อยางท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานการรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็น
ตางๆ จากลูกคา (Beta = 0.078) ดานการสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา (Beta = 0.071) 
และดานการใหบริการลูกคาเชิงรุก (Beta = 0.053)   มีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานการรับรู
ถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ ตามลําดับ 
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สมมติฐานท่ี 3 
H0: การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนแตละดานไมมีความสัมพันธตอ

คุณคาตราสินคาดานการเชื่อมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ 

H1: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานการเชื่อมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี
แบรนดลาเนจ 
 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดาน

และคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง
นําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน B Beta t. Sig. 
1. การรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ  

จากลูกคา 
0.128 0.079 1.625 0.105 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก 0.283 0.053 5.324 0.000 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 0.301 0.090 3.339 0.001 
4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.362 0.072 5.029 0.000 

Adjusted R2 = 0.486, F = 30.818, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 4.14 พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธ
กับคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ รอยละ 48.6 มีคา F เทากับ 30.818 และคา Sig. = 0.000 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานการใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง (Beta = 0.090) ดาน
การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา (Beta = 0.072) และดานการใหบริการลูกคาเชิงรุก 
(Beta = 0.053)   มีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจ
เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ ตามลําดับ 
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สมมติฐานท่ี 4 
H0: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานไมมีความสัมพันธตอ

คุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ 

H1: การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละดานมีความสัมพันธตอคุณคา
ตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศ
เกาหลีแบรนดลาเนจ 
 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนแตละ

ดานและคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจ
เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน B Beta t. Sig. 
1. การรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ  

จากลูกคา 
0.569 0.108 5.281 0.000 

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก 0.372 0.073 5.125 0.000 
3. การใหบริการแบบหนึ่งตอหนึ่ง 0.007 0.123 0.054 0.957 
4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.096 0.098 0.976 0.330 

Adjusted R2 = 0.567, F = 47.288, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 4.15 พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธ
กับคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจาก
ประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ รอยละ 56.7 มีคา F เทากับ 47.288 และคา Sig. = 0.000 อยางท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานการรับขอมูลฟดแบคหรือการเสนอความคิดเห็น
ตาง ๆ จากลูกคา (Beta = 0.108) และดานการใหบริการลูกคาเชิงรุก (Beta = 0.073) มีความสัมพันธ
ตอคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจาก
ประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ ตามลําดับ 
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บทที่ 5 

สรุปผล การอภิปราย และขอเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและคุณคา
ตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดย
บทนี้เปนการนําเสนอสรุปผลของการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีไดศึกษา รวมถึงขอเสนอแนะท่ีไดจากการนํา
ผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและเปนขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยอ่ืนตอไป โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

5.1.1  ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาสรุปวา กลุมตัวอยางของผูบริโภคที่เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางหรือ

ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจและเปนผูใชบริการสื่อสังคมออนไลน จํานวน 404 คน 
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท และมีรายได
ตอเดือน 15,001-25,000 บาท 
 

5.1.2  ขอมูลดานการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน 
ผลการศึกษาสรุปวา จากกลุมตัวอยางของผูบริโภคท่ีเคยใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางหรือ

ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจและเปนผูใชบริการสื่อสังคมออนไลน จํานวน 404 คน 
พบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมีตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ
โดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวยมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนเปนชองทางท่ีนาสนใจและสามารถทําใหเขาถึง
แบรนดลาเนจไดงายข้ึน อยูในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด ดานรูปแบบเนื้อหาในการบริหารลูกคาสัมพันธ
บนส่ือสังคมออนไลนมีความเหมาะสม ดานการแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการอยาง
ตอเนื่อง ดานแบรนดลาเนจใหคําปรึกษาเกี่ยวกับสินคาและบริการแกทานเปนอยางดี ดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนทําใหทานรูสึกวาเปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหกับแบรนด
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ลาเนจ ดานการบริหารความสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ มีการเปดรับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะอยางตอเนื่อง ดานแบรนดลาเนจมีการต้ังและตอบคําถามหรือขอสงสัยของทานได
เปนอยางดี ดานแบรนดลาเนจมีการจัดกิจกรรมบนส่ือสังคมออนไลนท่ีหลากหลายตรงกับความตองการ 
ดาน เม่ือทานมีปญหาเกี่ยวกับสินคาและการบริการแบรนดลาเนจมีการปญหาใหทานในรูปแบบทันที 
(Realtime)  อยูในระดับเห็นดวยมาก และลําดับสุดทาย ดานการมีสวนรวมในกิจกรรมการสราง
ความสัมพันธของแบรนดลาเนจบนส่ือสังคมออนไลน อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 
 

5.1.3  ขอมูลดานคุณคาตราสินคา 
ผลการศึกษาสรุปวา จากกลุมตัวอยางของผูบริโภคท่ีเคยใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางหรือ

ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาของแบรนดลาเนจและเปนผูใชบริการส่ือสังคมออนไลน จํานวน 404 คน พบวา 
คุณคาตราสินคาประกอบดวย การตระหนักถึงตราสินคา การรับรูถึงคุณภาพของตราสินคา การเช่ือมโยง
ตราสินคา และความจงรักภักดีตอตราสินคา มีรายละเอียดดังนี้ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของแบรนด
ลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ทาน
สามารถจดจําแบรนดลาเนจจากการเห็นสื่อสังคมออนไลนชองทางตางๆ อยูในระดับเห็นดวยมาก 
ดานการพูดถึงผลิตภัณฑเครื่องสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา ทานจะนึกถึงแบรนดลาเนจเปน
อันดับแรก และการรูจักแบรนดลาเนจ มากกวาตราสินคาของเคร่ืองสําอางผลิตภัณฑบํารุงผิวหนาอ่ืนๆ 
อยูในระดับเห็นดวยมาก และลําดับสุดทาย ดานความคุนเคยเปนอยางดีกับแบรนดลาเนจ อยูในระดับ
เห็นดวยปานกลาง  

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของตราสินคาของ
แบรนดลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ความม่ันใจในคุณภาพของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางของแบรนดลาเนจ ดานผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางของ
แบรนดลาเนจ มีบรรจุภัณฑท่ีสวยงามและเปนเอกลักษณ ดานผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ 
ไดรับการยอมรับวาเปนผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด และดานผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ 
เปนตราสินคาท่ีใหความรูสึกวาคุณภาพคุมคากับราคาท่ีตองจายไป อยูในระดับเห็นดวยมาก 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของแบรนด
ลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ดาน
ความความรูสึกม่ันใจและเชื่อม่ันในภาพลักษณตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจ ดานผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจสามารถตอบสนองความตองการของทานในดานความงามหรือการบํารุง
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ผิวไดท้ังหมด และดานความรูสึกช่ืนชอบและพึงพอใจในแบรนดลาเนจเปนอยางมาก อยูในระดับ
เห็นดวยมาก 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของ
แบรนดลาเนจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือ ดานทานจะแนะนําใหผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑของแบรนดลาเนจ ดานทานจะยังคงซ้ือผลิตภัณฑ
ตราสินคาเคร่ืองสําอางแบรนดลาเนจตอไป ดานทานมีความรูสึกภูมิใจที่ไดเปนเจาของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางแบรนดลาเนจ และดานทานมีความผูกผันกับตราสินคาเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ 
อยูในระดับเห็นดวยมาก 
 

5.1.4  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน

การตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดาน
การตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
ในระดับคอนขางสูง โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสัมพัทธ เทากับ 0.625 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ H1 คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน
แตละดานมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานการตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจ
เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

สมมติฐานท่ี 2 
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน

การรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดานการรับรู
ถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
ในระดับปานกลาง โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสัมพัทธ เทากับ 0.445 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ H1 คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน
แตละดานมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานการรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจ
เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
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สมมติฐานท่ี 3 
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน

การเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ พบวา
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยง
ตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ ในระดับปานกลาง 
โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสัมพัทธ เทากับ 0.486 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับ H1 คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนแตละดานมี
ความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานการเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขา
จากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 

สมมติฐานท่ี 4 
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน

ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนด
ลาเนจ ในระดับคอนขางสูง โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสัมพัทธ เทากับ 0.567 อยางท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ H1 คือ การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนแตละดานมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดานความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภค
ตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
 
 
5.2  อภิปรายผล 

การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี มีประเด็นท่ีสามารถนํามา
อภิปรายผลไดดังนี้ 

1. ผลการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของแบรนด
ลาเนจมีคาเฉล่ียโดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยการที่ธุรกิจนํากลยุทธการบริหารลูกคา
สัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมาจัดการการตลาด การสงเสริมการขาย และการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหดียิ่งข้ึน โดยกอใหเกิดความส่ือสารระหวางองคกรและลูกคา รวมถึงการนําเสนอขอมูล
ขาวสาร แบงปนเร่ืองราว รูปภาพและมีปฏิสัมพันธโตตอบบนส่ือสังคมออนไลนไดอยางรวดเร็ว และ
ชวยใหองคกรสามารถเขาถึงผูบริโภคไดอยางลึกซึ้งและตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
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มีประสิทธิภาพ (ภัทรวรรณ สมประสงค และ มฑุปายาส ทองมาก, 2558) ในการศึกษาคร้ังนี้พบวา 
แบรนดลาเนจมีการสรางชองทางติดตอบนส่ือสังคมออนไลนตางๆ เพื่อนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ ขอมูล
สงเสริมการขาย ขอมูลชองทางการจัดจําหนาย รวมถึงการมีเจาหนาท่ีใหบริการตอบคําถามและโตตอบ
กับลูกคาบนชองทางตาง  ๆสงผลใหแบรนดลาเนจสามารถเขาถึงลูกคาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2. ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณคาตราสินคาของแบรนดลาเนจมีคาเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใน
ระดับเห็นดวยมาก ตราสินคาท่ีมีคุณคาในใจของผูบริโภคท่ีมีประสิทธิภาพจะตองเปนการสราง
ความแตกตางของตราสินคานั้นๆใหเกิดข้ึนในใจของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคจะตอบสนองตอตราสินคา
แตกตางกัน อันเปนผลมาจากประสบการณท่ีเกี่ยวของกับตราสินคาท่ีผูบริโภคไดรับ เชน การไดเห็น
หรือไดยินตราสินคานั้นบอยคร้ัง รวมถึงการรับรู ความช่ืนชอบและการเปนสาวกหรือการแสดง
ความเปนพวกเดียวกัน (Keller, 2008) โดยแบรนดลาเนจสามารถสรางความแตกตางของตราสินคา 
ทําใหลูกคาเกิดการจดจําตราสินคาและเกิดเปนตําแหนงในใจของผูบริโภคไดเปนอยางดี มีการส่ือสาร
ขอมูลผลิตภัณฑและตราสินคาใหลูกคารับรูอยางตอเนื่อง ทําใหลูกคาเกิดความคุนเคยและรูจักตราสินคา
ของลาเนจมากกวาตราสินคาอ่ืน 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน

การตระหนักถึงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
อยูในระดับคอนขางสูง การท่ีผูบริโภคเกิดการรับรูและจดจําตราสินคาจากการที่ไดเปดรับขอมูลขาวสาร
ตาง  ๆของผูบริโภค ทําใหผูบริโภคเกิดความรูความเขาใจเกี่ยวกับตราสินคา สามารถเช่ือมโยงความสัมพันธ
ระหวางสินคาและตราสินคานั้นๆไดจากการจดจํา (Recognize) และระลึกถึง (Recall) (Aaker, 1996) 
ทําใหลูกคามีความคุนเคยกับแบรนด และสามารถจดจําตราสินคาไดจากส่ือสังคมออนไลนในชองทาง
ตางๆ ของแบรนด ตลอดจนเม่ือนึกผลิตภัณฑเครื่องสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนานําเขาจาก
ประเทศเกาหลีจะนึกถึงแบรนดลาเนจเปนอันดับแรก  

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธตอคุณคาตราสินคาดาน
การรับรูถึงคุณภาพของสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
อยูในระดับปานกลาง การท่ีผูบริโภคทราบถึงความแตกตางและคุณภาพหรือความเหนือกวาของสินคา
และบริการ ซ่ึงคุณภาพของสินคาถือเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาในปจจุบัน
เปนอยางมาก เปนกลยุทธในการสรางความแตกตางและสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับธุรกิจ 
หากผูบริโภครับรูถึงคุณภาพของสินคาและเกิดความพึงพอใจยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและ
นําไปสูการบอกตอ แนะนําใหผูอ่ืนในอนาคต (Aaker & Jacobson, 1994) โดยการทําใหลูกคารับรูถึง



45 

คุณสมบัติ และนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑท่ีมีความนาเช่ือถือ ทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ และเกิดความตองการซ้ือผลิตภัณฑในท่ีสุด 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดาน
การเช่ือมโยงตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
อยูในระดับปานกลาง โดยการท่ีผูบริโภคจดจําลักษณะตางๆ ของตัวสินคา คุณภาพสินคา ตัวแทนสินคา 
บุคลิกภาพตราสินคา หรือสัญลักษณตางๆ ท่ีเกี่ยวของเชื่อมโยงกับตราสินคาได จนเกิดเปนตําแหนง
ในใจของผูบริโภคและทัศนคติเชิงบวกท่ีมีตอสินคา ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น (Aaker, 1991) 
โดยแบรนดลาเนจมีการใชบุคคลท่ีมีช่ือเสียงท่ีเปนนักแสดงจากประเทศเกาหลีท่ีมีความสดใส มีบุคลิก
และลักษณะท่ีสอดคลองกับแบรนด ทําใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอแบรนด 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีแบรนดลาเนจ 
อยูในระดับคอนขางสูงการที่ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอตราสินคาอยางตอเนื่อง จะนําไปสู
การพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและความจงรักภักดีตอตราสินคาในท่ีสุด การสรางความจงรักภักดีตอตราสินคา
ถือเปนกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญในสภาพการแขงขันทางธรุกิจท่ีรุนแรงในปจจุบัน หากตราสินคาใด
สามารถสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาใหกับผูบริโภคยอมมีความไดเปรียบทางการแขงขันไดอยางดี 
(Johnson & Gustafsson, 2000) 
 
 
5.3  ขอเสนอแนะ 
 

5.3.1  ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษาวิจัย 
5.3.1.1 การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนของธุรกิจ

เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยการที่ธุรกิจนํากลยุทธ
การบริหารลูกคาสัมพนัธบนส่ือสังคมออนไลนมาจัดการการตลาด การสงเสริมการขาย และการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหดียิ่งข้ึน โดยกอใหเกิดความส่ือสารระหวางองคกรและลูกคา และชวยเพิ่ม
ยอดขายและผลกําไรใหกับธุรกิจไดมากข้ึน เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ดานการมีสวนรวมใน
กิจกรรมการสรางความสัมพันธของแบรนดลาเนจบนส่ือสังคมออนไลน มีคาเฉล่ียอยูในระดับปาน
กลาง ดังนั้นแบรนดลาเนจจึงควรเพ่ิมเติมกิจกรรมบนส่ือสังคมออนไลนในแตละชองทางใหลูกคามี
โอกาสเขามามีสวนรวมและมีปฏิสัมพันธรวมกับแบรนดมากข้ึน 
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5.3.1.2 คุณคาตราสินคาของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 
โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก แบรนดลาเนจสามารถสรางความแตกตางของตราสินคา ทําให
ลูกคาเกิดการจดจําตราสินคาและเกิดเปนตําแหนงในใจของผูบริโภคไดเปนอยางดี มีการส่ือสารขอมูล
ผลิตภัณฑและตราสินคาใหลูกคารับรูอยางตอเนื่อง ทําใหลูกคาเกิดความคุนเคยและรูจักตราสินคาของ
ลาเนจมากกวาตราสินคาอ่ืน เม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ดานการตระหนักถึงตราสินคา มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับปานกลาง ดังนั้นแบรนดลาเนจจึงควรเพิ่มเติมการโฆษณาประชาสัมพันธผลิตภัณฑและ
ตราสินคาบนส่ือสังคมออนไลนใหมากข้ึน 
 

5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยคร้ังตอไป 
5.3.2.1 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไมไดมีการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณหรือ

การพูดคุยกับผูบริโภคท่ีเปนกลุมตัวอยาง เปนเพียงการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามจากผูบริโภคเทานั้น 
ซ่ึงหากมีการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเพิ่มเติมนอกเหนือจากแบบสอบถาม อาจจะไดรับขอมูลเชิงลึก
เพื่อเปนประโยชนตอการศึกษาวิจัยเพิ่มมากข้ึน 

5.3.2.2 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ผูศึกษาวิจัยไดมุงเนนเฉพาะในเขตกรุงเทพฯ 
และเขตปริมณฑลเทานั้น หากมีการศึกษาวิจัยในเร่ืองเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนและคุณคาตราสินคาท่ีมีตอธุรกิจเคร่ืองสําอาง ควรเพิ่มเติมกลุมตัวอยางเปนกลุมประชากร
ในจังหวัดอ่ืนๆ ซ่ึงจะทําใหไดรับความคิดเห็นและขอมูลจากผูบริโภคท่ีหลากหลายมากข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

 
รายชื่อผูใหขอมูลสําคัญในการสัมภาษณเชิงลึก 

 
 

 
แบบสอบถาม 

ชื่อเร่ืองวิจัย: การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนและ
คุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 

 
แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาคนควาในรายวิชา MGMG697  สารนิพนธ  

หรือ Thematic Paper ของ นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท วิทยาลัยการจัดการ สาขาการตลาด รุน20C  
มหาวิทยาลัยมหิดล  เพื่อใชในการศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคม
ออนไลนและคุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 
คําชี้แจง แบบสอบถามฉบับนี้ สําหรับผูบริโภคท่ีเคยใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 
แบรนดลาเนจ  เพื่อใชในการศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน
และคุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี งานวิจัยนี้ไดแบง
แบบสอบถามออกเปน 2 สวน ดังตอไปนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามดานประชากรศาสตร 
สวนที่ 2 แบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นที่มีตอการบริหารลูกคาสัมพันธ

บนส่ือสังคมออนไลนของธุรกิจเครื่องสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีของแบรนดลาเนจ 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นท่ีมีตอคุณคาตราสินคาของธุรกิจ

เคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลีของแบรนดลาเนจ 
ขอขอบพระคุณสําหรับเวลาที่ทานใหความอนุเคราะหตอบในแบบสอบถามในงานวิจัย

ฉบับนี้ โปรดตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริง เพราะคําตอบท่ีเปนจริงและสมบูรณเทานั้น สามารถ
กอใหเกิดประโยชนอยางเต็มท่ีและสูงสุด เพื่อใชในการศึกษาการศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหาร



52 

ลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนและคุณคาตราสินคาของผูบริโภคตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจาก
ประเทศเกาหลี ขอมูลและคําตอบของทานจะเก็บไวเปนความลับ และนําไปประมวลผลเปนรายงาน
การศึกษาในภาพรวม เพื่อการศึกษาคนควาเทานั้น 
 
สวนท่ี 1  แบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตร   
คําชี้แจง: ทําเครื่องหมาย  � ลงในชองหนาขอคําตอบดานลาง  
เพศ � ชาย � หญิง 
อายุ � 15-25 ป � 26-35 ป  
 � 36-45 ป � มากกวา 46 ป 
ระดับการศึกษา � ต่ํากวาปริญญาตรี � ปริญญาตรี  
 � ปริญญาโท � ปริญญาเอก 
อาชีพ � นักศึกษา  � พนักงานบริษัท  
 � รับราชการ � พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
 � ผูประกอบการธุรกิจสวนตัว � อ่ืนๆ 
รายได � นอยกวา 15,000 บาท � 15,000-25,000 บาท
 �25,001-35,000 บาท �35,001 – 45,000 บาท  
 � 45,001-55,000 บาท � มากกวา 55,001 บาท 
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สวนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นท่ีมีตอการบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลน
ของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี แบรนดลาเนจ ซ่ึงมีระดับความคิดเห็น ที่มีเกณฑ
การใหคะแนนดัง ตอไปนี้ 

ระดับ  5 คะแนน  = ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมากท่ีสุด” 
ระดับ  4 คะแนน  = ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมาก” 
ระดับ  3 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยปานกลาง” 
ระดับ  2 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอย” 
ระดับ  1 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอยท่ีสุด” 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนส่ือสังคมออนไลนของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี แบรนด
ลาเนจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน 

ระดับความคิดเห็น 
(5) 
มาก
ท่ีสุด 

(4) 
มาก 

(3) 
ปาน
กลาง 

(2) 
นอย 

(1) 
นอย
ท่ีสุด 

1. การรับขอมูลฟดแบค หรือการเสนอความคิดเห็นตางๆ จากลูกคา (Feedback) 
1.1 ทานคิดวาการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนเปน
ชองทางที่นาสนใจและสามารถทําใหเขาถึงแบรนดลาเนจไดงายขึ้น 

     

1.2 การบริหารความสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนของแบรนดลาเนจ
มีการเปดรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะอยางตอเน่ือง 

     

2. การใหบริการลูกคาเชิงรุก (Active Customer Service) 
2.1 รูปแบบเน้ือหาในการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนมี
ความเหมาะสม 

     

2.2 มีการแบงปนขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคาและบริการอยางตอเน่ือง      
3. การใหบริการแบบหน่ึงตอหน่ึง (Customization and Personalization) 
3.1 แบรนดลาเนจมีการต้ังและตอบคําถามหรือขอสงสัยของทานได
เปนอยางดี 

     

3.2 แบรนดลาเนจใหคําปรึกษาเก่ียวกับสินคาและบริการแกทานเปน
อยางดี 

     

3.3 เมื่อทานมีปญหาเก่ียวกับสินคาและการบริการ 
แบรนดลาเนจมีการปญหาใหทานในรูปแบบทันที (Realtime) 

     

4. การสรางลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอตราสินคา (Loyalty Program) 
4.1 แบรนดลาเนจมีการจัดกิจกรรมบนสื่อสังคมออนไลนที่หลากหลาย
ตรงกับความตองการของทาน 
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การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน 

ระดับความคิดเห็น 
(5) 
มาก
ท่ีสุด 

(4) 
มาก 

(3) 
ปาน
กลาง 

(2) 
นอย 

(1) 
นอย
ท่ีสุด 

4.2 ทานคิดวาการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนทําให
ทานรูสึกวาเปนสวนหน่ึงในการสรางคุณคาใหกับแบรนดลาเนจ 

     

4.3 ทานมีสวนรวมในกิจกรรมการสรางความสัมพันธของแบรนดลาเนจ 
บนสื่อสังคมออนไลน 

     

 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นท่ีมีตอคุณคาตราสินคาของธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขา
จากประเทศเกาหลี แบรนดลาเนจ ซ่ึงมีระดับความคิดเห็น ท่ีมีเกณฑการใหคะแนนดัง ตอไปน้ี 

ระดับ  5 คะแนน  = ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมากท่ีสุด” 
ระดับ  4 คะแนน  = ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยมาก” 
ระดับ  3 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยปานกลาง” 
ระดับ  2 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอย” 
ระดับ  1 คะแนน =  ระดับความคิดเห็น “เห็นดวยนอยท่ีสุด” 
 

คุณคาตราสินคาท่ีมีตอธุรกิจเคร่ืองสําอางนําเขาจากประเทศเกาหลี 

คุณคาตราสินคา 

ระดับความคิดเห็น 
(5) 
มาก
ท่ีสุด 

(4) 
มาก 

(3) 
ปาน
กลาง 

(2) 
นอย 

(1) 
นอย
ท่ีสุด 

1. การตระหนักถึงตราสินคา (Brand Awareness) 
เมื่อพูดถึงผลิตภัณฑเครื่องสําอางหรือผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา ทานจะ
นึกถึงแบรนดลาเนจเปนอันดับแรก 

     

ทานรูจักแบรนดลาเนจ มากกวาตราสินคาของเครื่องสําอางอื่นๆ      
ทานสามารถจดจําแบรนดลาเนจจากการเห็นสื่อสังคมออนไลน
ชองทางตางๆ  

     

ทานมีความคุนเคยเปนอยางดีกับแบรนดลาเนจเปนอยางดี      
2. การรับรูถึงคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) 
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางของแบรนดลาเนจ มีบรรจุภัณฑที่สวยงามและ
เปนเอกลักษณ 
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คุณคาตราสินคา 

ระดับความคิดเห็น 
(5) 
มาก
ท่ีสุด 

(4) 
มาก 

(3) 
ปาน
กลาง 

(2) 
นอย 

(1) 
นอย
ท่ีสุด 

ทานมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑเครื่องสําอางของแบรนดลาเนจ       
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ ไดรับการยอมรับวาเปน
ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีที่สุด  

     

ผลิตภัณฑเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ เปนตราสินคาที่ให ความรูสึกวา
คุณภาพคุมคากับราคาที่ตองจายไป  

     

3 การเชื่อมโยงตราสินคา (Brand Associate) 
ทานมีความรูสึกช่ืนชอบและพึงพอใจในแบรนดลาเนจเปนอยางมาก       
ทานมีความรูสึกมั่นใจและเช่ือมั่นในภาพลักษณตรา  
สินคาเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ 

     

ผลิตภัณฑเครื่องสําอางแบรนดลาเนจสามารถตอบสนองความ
ตองการของทานในดานความงามหรือการบํารุงผิวไดทั้งหมด  

     

4. ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
ทานมีความผูกผันกับตราสินคาเครื่องสําอางแบรนดลาเนจ      
ทานมีความรูสึกภูมิใจที่ไดเปนเจาของผลิตภัณฑเครื่องสําอางแบรนด
ลาเนจ 

     

ทานจะยังคงซื้อผลิตภัณฑตราสินคาเครื่องสําอางแบรนดลาเนจตอไป       
ทานจะแนะนําใหผูอื่นใหซื้อผลิตภัณฑของแบรนดลาเนจ      
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