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บทคัดย่อ 
 

งานวิจยันี Êมีวตัถปุระสงค์เพืÉอพฒันากรอบแนวคิดการจดัการเครือข่ายสงัคม (Social 

Network Management) เพืÉอสร้างความสมัพนัธ์ทีÉดีกับลูกค้า โดยการจดัการเครือข่ายสงัคมทีÉใช้
ในการศึกษานี Êประกอบด้วย การจัดการเว็บไซต์เครือข่ายสังคม แรงจูงใจการใช้เครือข่ายสังคม
ระดบับคุคลและระดบัองค์กร   

งานวิจัยนี Êสํารวจจากพนักงานในองค์กรซึÉงเป็นผู้ ทีÉเคยใช้หรือเกีÉยวข้องกับเว็บไซต์
เค รือข่ายสังคมขององค์กรในการติดต่อกับลูกค้า  จากการศึกษาพบว่า   เนื Êอหาข้อมูล 
ความสามารถในการเชืÉอมโยง การออกแบบและการโต้ตอบ  การรักษาความเป็นสว่นตวัและความ
ปลอดภยั เป็นองค์ประกอบของการจดัการเว็บไซต์เครือขา่ยสงัคม  

องค์ประกอบด้านเนื Êอหาข้อมูล ด้านความสามารถในการเชืÉอมโยง ด้านการรักษา
ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภัย และแรงจูงใจการใช้เครือข่ายสงัคมระดบับุคคลและระดบั
องค์กรมีอิทธิพลต่อการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจ ยิÉงไปกว่านั Êน การออกแบบและการโต้ตอบ 
คุณภาพข้อมูล แรงจูงใจการใช้เครือข่ายสังคมระดับองค์กรและการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจมี
อิทธิพลทีÉสามารถเพิÉมความสมัพนัธ์ทีÉดีกบัลกูค้าได้  

ผลจากการสํารวจ ยงัพบว่า การสร้างความสมัพนัธ์ทีÉดีระหว่างลกูค้ากบัองค์กรได้นั Êน
องค์กรควรมีการจดัการเว็บไซต์เครือข่ายสงัคม ในด้านการออกแบบ ด้านนโยบายการรักษาความ
เป็นสว่นตวัและความปลอดภยั ด้านความสามารถในการเชืÉอมโยงและด้านคณุภาพข้อมลู   

นอกจากนี Ê แรงจูงใจการใช้เครือข่ายสังคมเป็นองค์ประกอบหลักต่อการจัดการ
เครือข่ายสังคม โดยมีสององค์ประกอบของการจัดการเว็บไซต์เครือข่ายสังคมทีÉส่งผลต่อการ
แบง่ปันความรู้ทางธุรกิจภายในองค์กร คือ นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั
ความสามารถในการเชืÉอมโยงและด้านเนื Êอหาข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิÉงการจัดการเว็บไซต์
เครือข่ายสังคมด้านคุณภาพข้อมูลทีÉ มี อิทธิพลต่อการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจและสร้าง
ความสมัพนัธ์ทีÉดีกบัลกูค้านอกจากนี Êการออกแบบและการโต้ตอบมีอิทธิพลอย่างมากตอ่การสร้าง
ความสมัพนัธ์ทีÉดีกบัลกูค้า  

ยิÉงไปกว่านั Êนแรงจูงใจการใช้เครือข่ายสังคมระดบับุคคลมีอิทธิพลต่อการแบ่งปัน
ความรู้ ในขณะทีÉแรงจูงใจการใช้เครือข่ายสังคมระดบัองค์กรมีอิทธิพลในเชิงลบต่อการแบ่งปัน
ความรู้ทางธุรกิจ กล่าวคือ องค์กรยังมีการกระตุ้ นไม่มากเท่าทีÉควรหรือพนักงานในองค์กรมี
แรงจูงใจน้อยต่อการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจผ่านเครือข่ายสังคม  ซึÉงเป็นทีÉน่าสังเกตว่าแรงจูงใจ
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การใช้เครือข่ายสงัคมระดบัองค์กรและการแบง่ปันความรู้ทางธุรกิจช่วยสร้างความสมัพนัธ์ทีÉดีกับ
ลกูค้าได้  

     งานวิจยันี Êศึกษาการจดัการเครือข่ายสงัคมทีÉช่วยสร้างความสมัพันธ์ทีÉดีกับลูกค้าจาก
พนักงานในองค์กร เพืÉอให้ได้ผลการวิจัยทีÉครอบคลุมตัวอย่างและน่าเชืÉอถือมากยิÉงขึ Êน วิจัยใน
อนาคตจงึควรศกึษามมุมองของลกูค้าทีÉใช้เว็บไซต์เครือข่ายสงัคมขององค์กร  
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Abstract 
 

The study aims to develop a framework of social network management to 

enhance customer relationship. Social network management of this research is derived 

from social network site management, individual and organization social network usage 

motivation. The survey was conducted with organization employees who have used 

social network to interact with customers. The results reveal that content, link, privacy 

and security, page design and interactivity are the major issues of social network site 

management. Content, link, privacy and security, individual and organization motivation 

have major impacts on encouraging business knowledge sharing among employees. 

Moreover, Page design and interactivity, content, organization motivation and 

knowledge sharing can improve customer relationships.  

The survey results showed that the enhancement of the customer 

 relationships between customers and organization greatly relied on how organization 

managed the social network site with their customers.  To manage the social network 

site, organization needs to concern about webpage design, privacy and security policy, 

linkage, and content management. Individual and organizational social network usage 

motivations were very important antecedents of social network management. The two 

components of social network site management that having impact on encouraging 

business knowledge sharing within the organization were privacy and security policy, 

and linkage of the social network to the related information. Quality of content on the 

social network site has major impacts on both business knowledge sharing and 

customer relationship. Page design and interactivity had only major impact on 

enhancing customer relationship. Moreover, individual usage motivation had positive 

impact on business knowledge sharing whereas organization motivation had negative 

impact on encouraging business sharing. This was an important indicator that 

employees felt that organization has less motivation to let them share knowledge 

through social network. On the other hand, employees perceived that organization 

motivation of using social network and business knowledge sharing can enhance 
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customer relationships. This research focused on studying the determinants of social 

network management that had the influence on creating customer relationships from the 

employees’ perspective.  

The future researches can extend the study by measuring the customers’ 

 perspective on using firm social network to interact with the organization. 
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