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บทคัดย่อ 

 
 ก า ร วิ จัย เร่ื อง “การส่ื อสารก า รตล าด เพื่ อ ก า รบริหารลู กค้ าสั มพันธ์ ใน เฟซ บุ๊ ค
(www.facebook.com)” คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสาร แนวทางการน าเสนอ 
และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ขององคก์รผา่นสังคมออนไลน์ 

งานวจิยัช้ินน้ีเป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ แบ่งการศึกษาเน้ือหาของกลุ่มแฟนเพจท่ีน าเสนอ จาก
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 6 กลุ่ม โดยศึกษาเน้ือหาในรูปแบบขอ้ความ ภาพ และวิดีโอ จากนั้นจึงเก็บ
ขอ้มูลโดยใช้ตารางลงรหสั (Coding Sheet) เพื่อท าการวิเคราะห์และน าเสนอผลการศึกษาดว้ยการ
พรรณนาวเิคราะห์ (Descriptive Analysis)  

การศึกษาพบวา่ ดา้นรูปแบบการส่ือสารไดมี้การใชว้ตัถุประสงคใ์นการส่ือสารโดยการใช้
การชกัจูงใจเพื่อเป็นการช้ีน าให้เกิดการซ้ือสินคา้ หรือเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีจดัข้ึน โดยเป็นการส่ือสาร
เพื่อท าให้เกิดการกระตุน้ตวัลูกคา้ให้เกิดความสนใจและอยากซ้ืออยากเขา้ร่วม วตัถุประสงคข์อง
การส่ือสารในดา้นของความบนัเทิงจะเป็นการพูดคุยเพื่อสร้างความสนุกสนานเรียกความบนัเทิง
ให้แก่ลูกคา้ โดยแฟนเพจจะใชก้ารประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยการพูดคุย
เร่ืองราวต่างๆ ทั้งท่ีมีสาระและสร้างความสนุกสนาน และการส่งเสริมการขายเพื่อกระตุน้ยอดขาย
ให้ลูกคา้เกิดความสนใจเพื่อท่ีจะซ้ือสินคา้ โดยใช้การจดักิจกรรมต่างหรือน าเสนอชุดสินคา้ราคา
ประหยดั 

ดา้นแนวทางการน าเสนอ ใช้การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้และการก าหนดจุดจูงใจ
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของตวัสินคา้ โดยท่ีเนน้การส่งเสริมการขายสินคา้โดย



จ 

การใชก้ารส่งเสริมการขายมาเป็นจุดเด่นในการน าเสนอ หรือบางคร้ังใชก้ารสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้โดยเอาเร่ืองตลกขบขนัมาใชใ้นการน าเสนอใหลู้กคา้เพื่อสร้างจุดจูงใจข้ึนมา การก าหนดจุดจูง
ใจเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคน์ั้น ข้ึนอยู่กบัการใชง้านของทางแฟนเพจเองซ่ึงจะเป็นการก าหนดจุด
จูงใจตามลกัษณะของสินคา้ ท าใหแ้ฟนเพจมีความเป็นเอกลกัษณ์ในรูปแบบของตนเอง 
 ด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ แฟนเพจท่ีได้เป็นกลุ่มในการวิจัยในคร้ังน้ี ได้มีการใช้
ขอ้ความน าเสนอเป็นหลกั โดยมีการใชรู้ปภาพ หรือวิดีโอเป็นบางคร้ังและจะมีการใชข้อ้ความเป็น
การขยายจากรูปภาพ หรือวิดีโอเพื่อเป็นการอธิบายให้เขา้ใจตรงกนั ส่วนในการสร้างอารมณ์ตาม
หลกัอายตนะนั้นแฟนเพจจะใชก้ารสร้างอารมณ์ดว้ยรูปภาพเป็นส่วนใหญ่ โดยเป็นการใช้รูปภาพ
เพื่อเช่ือมโยงกบัขอ้ความท่ีใช้น าเสนอ ส่วนการสร้างอารมณ์โดยใช้เสียงจะเป็นการใช้วิดีโอ โดย
การใชว้ดีิโอจะเป็นการน าเสนอเน้ือหาเพื่อสร้างความสนุกสนาน การเขา้ร่วมนั้นจะเป็นการเขา้ร่วม
เพื่อแข่งขันชิงรางวลัหรือกิจกรรมพิเศษ เพื่อให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการเข้าร่วมทุกคร้ังท่ีมี
กิจกรรม โดยการน าเสนอของแฟนเพจ มีการน าเสนอเพื่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 5 รูปแบบคือ 

1. เพื่อแจง้ให้ทราบ เป็นช่องทางส่ือสารลูกคา้/ผูรั้บสารเก่ียวกบัข่าวขององค์กรหรือ
เหตุการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

2. เพื่อใหค้วามรู้ เก่ียวกบัสินคา้  ท่ีมาขององคก์รและขอ้แนะน าเก่ียวกบัสินคา้ 
3. เพื่อเชิญชวน ใหลู้กคา้เขา้ร่วมกิจกรรมของบริษทั 
4. เพื่อติดตามผลสะทอ้นกลบั (feedback) เหตุเพราะแฟนเพจเป็นช่องทางการส่ือสาร

สองทางท่ีมีประสิทธิภาพท่ีใช้ติดต่อระหว่างกันขององค์กรและลูกค้า ทั้ งน้ีเพื่อรับทราบความ
คิดเห็นของลูกคา้ เพื่อพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการต่อไป 

5. เพื่อให้ความบนัเทิง เป็นช่องทางท่ีดีท่ีสุดในการสร้างทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้โดยการ
น าเสนอสถานการณ์หรือเร่ืองขบขนั 
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ABSTRACT 

 
 The research “Marketing Communication for Customer Relationship Management in 
Facebook” aimed to study the communication concepts, persuasive appeals, and customer 
relationship management via social media by selected enterprise samples. 
 This study was qualitative research, focused on facebook commercial fanpage’s contents 
from six selected enterprise samples. Content analysis was implemented for analyzing all data as 
messages, pictures, and videos. Then, the output data was brought to categorize in a form of 
coding sheet for final analysis. The conclusion was presented by using descriptive analysis. 

The results of the study revealed that all selected enterprises had similar objectives of 
marketing communication. First, it was the objective for persuading target clients to buy products 
or attend event activities they organized, hence the communication concept aimed at arousing 
consumers’ demand for products and attracting them to participate activities. Second, it was 
communication for entertainment by using facebook fanpage. The purpose of this was to please 
consumers and implement public relations for keeping in touch with target groups by performing 
stories, tips, and entertainments. Third, it was sale promotions for attracting consumer’s attentions 
by setting up sale activities or supplying set of products in lower price. 

The practical feature of facebook fanpage presentation was to make satisfaction and 
create persuasive appeals to followers (target clients), so that it could attain company’s purposes. 
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However, the persuasive appeals had to depend on product characters. For the headline of fanpage 
presentation, it frequently presented sale promotions or sometimes funny story as a humor appeal 
in order to impress followers. Therefore, to attain company’s purposes, it was responsibility of 
fanpage admin to create persuasive appeal contents according to product characters and fanpage’s 
identity. 

For customer relationship management via facebook fanpage, the selected enterprise 
samples had used similar presentation forms which were considered to divide into two notions of 
presentation; features of presentation and purposes of presentation. For the features of 
presentation, there were 2 forms that were message as a main detail and picture/video added, or 
picture/video on top and message supplemented. Due to comprehensibility, these two forms are 
often used for explaining and building sensations to the followers. Picture and message added was 
the form that the admin used most, by using picture which could build audience’s emotion linked 
with corresponding message. Using video, it was for showing motion picture and sound. The idea 
of this was to please users or persuade them to join games or event activities so that their target 
customers would know and attend all activities they held. As for the purposes of presentation, 
there were 5 purposes : To inform, it was a channel to thoroughly inform customers/receivers the 
company’s news or coherent situations. To make knowledge, it was the way to detail about 
products, company’s background, or product tips. To persuade, it was for persuading followers to 
attend their activities. To receive feedback, it was efficient two-way-communication channel 
between enterprise and customers, in order to know clients’ opinions for developing products or 
services. Finally, to entertain, it was the best way to make positive attitude toward customer by 
posting humor situations or funny short stories. 
 


