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บทคัดยอ 

 

วิวัฒนาการของเทคโนโลยีในโลกปจจุบันกระตุนใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจที่รุนแรงขึ้น

องคกรเริ่มตระหนักไดวาเพียงการโนมนาวใหลูกคามาซื้อสินคาหรือบริการไมเพียงพอที่จะสามารถ

แขงขันในตลาดได องคกรจำเปนตองมีการบริหารลูกคาสัมพันธ เนื่องดวยการแขงขันที่รุนแรงและการ

เพิ่มขึ้นของอำนาจการตอรองของลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธจึงเปนสิ่งที ่จำเปน จึงเกิดแนว

ทางการบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน โดยปจจุบันในตางประเทศไดมีการนำแนวคิดนี้มา

ใชอยางกวางขวาง ในขณะที่ประเทศไทยซึ่งมีผู ใชงานสื่อสังคมออนไลนเปนอันดับตน ๆ ของโลก  

กลับมีการนำแนวทางดังกลาวอยูนอย บางองคกรมีนโยบายหามไมใหพนักงานใชสื่อสังคมออนไลนใน

ที่ทำงาน และบางองคกรมีการเสียคาใชจายในการบริหารลูกคาสัมพันธผานการเดินสายเขาพบลูกคา

และการจัดสัมมนาอยางเลี่ยงไมได ดวยไมแนใจการใชสื่อสังคมออนไลนโดยเฉพาะในที่ทำงานนั้นจะ

ชวยเพ่ิมสมรรถนะการบริหารลูกคาสัมพันธไดจริงหรือไม และสามารถทำไดในแนวทางใด ดังน้ันจึงทำ

ใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาถึงอิทธิพลของการใชสื่อสังคมออนไลนในที่ทำงานรวมกับปจจัยอื่น ๆ ไดแก

ความไววางใจ การแบงปนความรู การสรางสรรคความรูที่มีอิทธิพลตอสมรรถนะในการบริหารลูกคา

สัมพันธดวย โดยเก็บขอมูลจากกลุ มตัวอยางจำนวน 200 ขอมูลจากผู ที ่ทำงานดานฝายขายและ

การตลาดที่มีสวนในบริหารลูกคาสัมพันธขององคกรตาง ๆ ในประเทศไทย และมีการใชสื่อสังคม

ออนไลนภายในองคกรนำมาทำการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลแลวนำมาวิเคราะหดวยวิธีการวิเคราะหการถดถอยลดหลั่นแบบขั้นตอน 

ผลของงานวิจัยน้ีทำใหทราบถึงอิทธิพลของการใชสื ่อสังคมออนไลนในที ่ทำงานที่

สน ับสน ุนตอการบริหารลูกคาส ัมพันธของกลุ มบริษ ัทและองค กรภายในประเทศไทย เปน 
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สวนชวยในการพิจารณาใหหลากหลายองคกรในประเทศไทยตัดสินใจวาควรนำเอาสื่อสังคมออนไลน

มาใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ และสามารถนำไปประยุกตใชในการเปนทางเลือกในการหาชองทาง

หร ือการบร ิหารล ูกค าส ัมพ ันธ ล ูกค าร ูปแบบใหม   ท ี ่ สามารถลดต นท ุนขององค กรและ 

การสูญเสียเวลาจากการบริหารลูกคาสัมพันธแบบเดิมได โดยหากองคกรตองการเพิ ่มสมรรถนะ 

ในการบริหารลูกคาสัมพันธใหไดมากที่สุดควรมุงเนนไปที่การใชสื่อสังคมออนไลนในท่ีทำงาน ผลักดัน

ใหเกิดความไววางใจระหวางผู ร วมงานรวมถึงลูกคา เพื ่อใหเกิดการแบงปนความรู ขอมูลที่เปน

ประโยชนระหวางกันและใชเปนตัวชวยในการพัฒนาความสัมพันธระหวางลูกคาและองคกรตอไป 
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ความรู, การสรางสรรคความรู, ความไววางใจ 
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ABSTRACT 

 

Emerging of Technology development stimulate intense business competition. 

Only customer persuasion is not enough for wining in the market. The organization 

must focus on customer and understand the true insight of customer for competitive 

advantage, Therefore Customer relationship management is the tool that organize 

must use. Customer relationship management on social media is the additional way 

that many organizations in another country use to increase customer relationship 

management performance. Regarding the open communicate level and small fixed 

cost characteristic of social media. However, in Thailand customer realationship 

management on social media not trendy way at all because they not certain that 

social media use at work can truly increase customer relationship management 

performance and how the way to apply it. Therefore, to understand effect of social 

media use at work on customer relationship management performance and another 

factor that can help to increase customer relationship management performance on 

social media use at work. The researcher conducted quantitative research and used 

questionnaires to collect data from 200 representative samples of this research and 

then use hierarchical regression analysis method for analyzing the data statistically. 
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The results show that social media use at work can increase customer 

relationship management performance and the best way that can improve customer 

relationship management performance is supported by trust and knowledge sharing. 

So, this result can help the organization to choose the best way for improve customer 

relationship management performance by stimulate trust and knowledge sharing in 

organization via social media. 
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