
ก
าร
จ
ัด
ก
าร
ก
าร
ต
ล
าด

ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
1148

1	 นักศึกษาปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ	มหาวิทยาลัยขอนแก่น

	 123	ถนนมิตรภาพ	ต�าบลในเมือง	อ�าเภอเมือง	จังหวัดขอนแก่น	40002
2	 ผู้ช่วยศาสตราจารย์		มหาวิทยาลัยขอนแก่น	วิทยาเขตหนองคาย

ปัจจัยแห่งความส�าเร็จในการใช้สื่อโซเชียลมีเดียผ่านเฟซบุ๊กของผู้ขายสินค้ากลุ่มสุภาพสตรี

THE KEY SUCCESS FACTOR OF USING SOCIAL MEDIA VIA FACEBOOK OF  

WOMAN’S PRODUCT SELLERS
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ภิเษก ชัยนิรันดร์ 2

บทคัดย่อ

 การวจิยันีเ้ป็นงานวจิยัเชงิคณุภาพ มวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาปัจจยัแห่งความส�าเรจ็ในการใช้สือ่โซเชยีลมเีดยีผ่านเฟซบุก๊ของ

ผูข้ายสนิค้ากลุม่สภุาพสตร ีโดยใช้วธิกีารเกบ็รวบรวมข้อมลูเป็นการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคลจากกรณศีกึษาจ�านวน 4 ท่าน ผล

การศึกษาพบว่า ในการสร้างปัจจัยแห่งความส�าเร็จในการใช้สื่อโซเชียลมีเดียผ่านเฟซบุ๊กมี 4 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) การรับรู้ถึงแบรนด์ 

เช่น การใช้เฟซบุ๊กในการจัดกิจกรรมทางการตลาด 2) การเชื่อมโยงแบรนด์ เช่น การก�าหนดตัวตนที่แตกต่างจากแบรนด์อื่น 3) การ

รับรู้ถึงคุณภาพ เช่น การอัปเดตสินค้าให้ทันสมัย และ4) การจงรักภักดีต่อแบรนด์ เช่น การบริการหลังการขาย ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ

ของธรุกจิโดยใช้เฟซบุก๊เป็นสือ่กลางไปยงักลุม่เป้าหมายเหล่านีเ้ป็นแนวทางส�าหรบัผูป้ระกอบการในการใช้สือ่โซเชยีลมเีดยีผ่านเฟซบุก๊

ให้ประสบความส�าเร็จ ตลอดจนเพื่อปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ

ค�ำส�ำคัญ: โซเชียลมีเดีย เฟซบุ๊ก สินค้ากลุ่มสุภาพสตรี

Abstract

 This qualitative research aims to study the key success factors of using social media via Facebook for 

woman’s product sellers. The data was collected by using individual depth interview from a total of 4 study 

cases. According to the results, there are 4 components for the key success factors in the use of social media via 

Facebook. First is the brand awareness, (such as the use of Facebook for creating the marketing events). Second 

is the brand association, (such as making a different points from the others brands). Third is the brand quality, 

(such as updating product information). Fourth is the brand loyalty, (such as a servicing after-sale). These key 

success factors of the business using Facebook are the guidelines for entrepreneurs in the use of social media 

advertising including the improvement as well as development of business’s marketing strategy.

Keywords: Social Media, Facebook, Woman’s product
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บทน�ำ 

 วิวัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสารพัฒนาไปอย่างไม่หยุดยั้ง ยุคที่ผู้คนสื่อสารกันมากขึ้น เป็นยุคที่ทุก

คนต้องเรยีนรู ้ต้องปรบัตวั ปรบักลยทุธ์และมองหาโอกาสใหม่ๆ ในการด�าเนนิธรุกจิ นอกจากจะต้องท�าความเข้าใจ

กบัเทคโนโลยใีหม่ๆ นวตักรรมต่างๆ ทีผ่่านเข้ามา ยงัต้องรบัมอืกบัความเปลีย่นแปลงของพฤตกิรรมการสือ่สารของ

ผูค้น ซึง่พฤตกิรรมทีน่่าสนใจอย่างยิง่คอื การเข้าสูส่งัคมออนไลน์หรอืโซเชยีลมเีดยี ตลาดสือ่ออนไลน์ได้มบีทบาทใน

ด้านธรุกจิมากขึน้ ธรุกจิหลายประเภทได้รบัผลประโยชน์มหาศาลจากการผนัตวัเข้าสูโ่ลกสงัคมออนไลน์และน�าระบบ

นี้เข้ามารวมเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์การตลาด สื่อออนไลน์ที่ได้รับความนิยมสูงสุดภายในเวลาอันรวดเร็วก็คือ  

เฟซบุ๊ก (Facebook) เพื่อสร้างคุณค่าให้กับตราสินค้าและบริการ ที่ลูกค้าสามารถมองเห็นคุณค่าและมีทัศนคติที่ดี

ต่อตัวสินค้า น�าไปสู่ความจงรักภักดี 

 การแข่งขันทางการตลาดที่ค่อนข้างรุนแรงบวกกับกระแสการใช้เฟซบุ๊กก�าลังเป็นที่นิยม ผู้ศึกษาจึงเลือก

ที่จะศึกษาเกี่ยวกับการใช้สื่อออนไลน์โซเชียลมีเดีย (Social media) ผ่านทางเฟซบุ๊ก (Facebook) เพื่อรวบรวม 

วิเคราะห์ และหาข้อสรุปที่ใช้เป็นแนวทางสู่ความส�าเร็จในการใช้สื่อออนไลน์ และสามารถน�าไปใช้ปรับปรุง

ประสิทธิภาพและพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจ ตลอดจนเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ตรงกลุ่มมากที่สุด

 

วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยความส�าเร็จ (Key success factors) ในการใช้สื่อโซเชียลมีเดีย (Social media)  

ผ่านทางเฟซบุ๊ก (Facebook) ของผู้ขายสินค้ากลุ่มสุภาพสตรีที่ใช้เป็นกรณีศึกษา

 2. เพื่อเสนอแนวทางส�าหรับผู้ที่สนใจในการใช้สื่อโซเชียลมีเดีย (Social media) ผ่านทางเฟซบุ๊ก  

(Facebook) ของผู้ขายสินค้ากลุ่มสุภาพสตรี

วิธีด�ำเนินงำน 

 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเชงิคณุภาพ โดยเลอืกกลุม่ผูป้ระกอบการทีใ่ช้สือ่ออนไลน์โซเชยีลมเีดยี ผ่าน

เฟซบุ๊ก ด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคล โดยพิจารณาจากจ�านวนผู้ติดตามทางเวปเพจ 300,000 คน

ขึ้นไป จ�านวน 4 ท่าน คือ คุณปนิดา ศรีชัย เวปเพจ Panicloset ,คุณภาณุพัฒน์ กาญจนเวชกุล เวปเพจ Angel 

Bra Bra ,คุณกมลพรรณ หงษ์จินดาเกศ เวปเพจ SlyQ และคุณบรินดา แฮนเซ่น เวปเพจ Bag Indeed ใช้การ

สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง โดยผู้ศึกษาได้วางแนวค�าถามในการสัมภาษณ์ไว้ล่วงหน้าเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ละเอียด 

ครอบคลมุเนือ้หาทีต้่องการศกึษามากทีส่ดุ ซึง่แนวค�าถามจะสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ในการศกึษา ข้อค�าถามเป็น

ค�าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อเท็จจริง และสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ ในส่วนของการ

สมัภาษณ์ผูศ้กึษาท�าการสมัภาษณ์ โดยใช้การบนัทกึเสยีงในการสมัภาษณ์ร่วมด้วยกบัการจดบนัทกึในการสมัภาษณ์ 

ทั้งนี้ข้อค�าถามจะมีการปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับสถานการณ์จริงในขณะทีส่ัมภาษณ์ ผู้ศึกษาได้ท�าการตรวจสอบ

ความน่าเชื่อถือ และความถูกต้องแม่นย�าของข้อมูล เพื่อให้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้เป็นที่น่าเชื่อถือ โดยการ

ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูลแบบสามเส้า ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบสามเส้าด้านแหล่งข้อมูลบุคคล ด้านผู้

เชี่ยวชาญ ด้านทฤษฎี [1] และน�าบทสัมภาษณ์นั้นมาปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณาเนื้อหาว่าตรงกับ

วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้
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ผลกำรวิจัย 

 จากกรณีศึกษาทั้ง 4 เฟซบุ๊กเพจ ที่กล่าวขั้นต้น ตั้งแต่เฟซบุ๊กเพจ Panicloset เฟซบุ๊กเพจ Angel Bra 

Bra เฟซบุ๊กเพจ SlyQ และเฟซบุ๊กเพจ Bag Indeed จึงสามารถท�าให้เห็นภาพรวมของปัจจัยแห่งความส�าเร็จได้

ดังนี้

 1.	 กำรรับรู้ถึงแบรนด์	(Brand	Awareness)

 ในช่วงเริม่ต้น สิง่หนึง่ทีจ่ะต้องท�าอย่างยิง่คอื การท�าให้แบรนด์ของสนิค้าหรอืบรกิารเป็นทีรู่จ้กัในกลุม่เป้า

หมายทีถ่กูก�าหนด รวมไปถงึการเปิดตวัหรอืบรกิารใหม่ [2] ซึง่จะพบว่าทัง้ 4 เฟซบุก๊เพจนัน้ใช้เฟซบุก๊เป็นโซเชยีลมี

เดยีทีท่�าให้แบรนด์เป็นทีรู่จ้กั เนือ่งจากจ�านวนคนใช้มจี�านวนมาก อกีทัง้ฟังค์ชัน่ทีช่่วยในการบอกต่อคอื การกดถกูใจ

และแบ่งปัน

  กรณีเฟซบุ๊กเพจ Panicloset มียอดกดถูกใจมากกว่า 1.5 ล้านคน โดยเริ่มต้นจากการชวนเพื่อนที่

รู้จักให้มาเป็นแฟนเพจ แล้วเปลี่ยนแฟนเพจให้เป็นคอนเนกชั่น และขยายฐานให้กว้างขึ้นด้วยการซื้อโฆษณาบนเฟ

ซบุ๊ก เพื่อเพิ่มจ�านวนสมาชิก และสร้างความแตกต่างที่มีเอกลักษณ์โดยการที่ปนิดาเป็นพรีเซนเตอร์เสื้อผ้าสไตล์ 

Panicloset ในส่วนของเนือ้หามทีัง้ส่วนของเนือ้หาทีเ่กีย่วกบัตวัสนิค้าและเนือ้หาเกีย่วข้องกบัสภุาพสตร ีโดยข่าวสาร

นั้นเป็นที่น่าสนใจและเชื่อถือได้ มีการจัดกิจกรรมเพื่อให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วม อาทิเช่นการส่งรูปรีวิวเพื่อรับส่วนลด

และบตัรก�านลัต่างๆ ในส่วนเฟซบุก๊เพจ Angel Bra Bra ยอดกดถกูใจมากกว่า 1.1 ล้านคน โดยใช้ค�าเร้าในการสร้าง

จดุสนใจให้กบัลกูค้า การซือ้โฆษณาผ่านทางเฟซบุก๊ถอืเป็นปัจจยัในการสร้างการรบัรูข้องแบรนด์ อกีทัง้ยงัมตีวัแทน

จ�าหน่ายในแต่ละพื้นที่ทั่วประเทศเพื่อให้บริการอย่างทั่วถึง ในเนื้อหาบนเฟซบุ๊กเพจนั้นได้แบ่งเนื้อหาออกเป็น 2 

ส่วนคือในส่วนของเนื้อหาที่แสดงเกี่ยวกับตัวสินค้า โดยจะใช้ค�าเร้าเพื่อกระตุ้นให้เกิดความสนใจให้ลูกค้ามีโอกาส

เข้ามาสอบถามเกีย่วกบัผลติภณัฑ์ เป็นสร้างความใกล้ชดิกบัลกูค้ามากยิง่ขึน้จากการสนทนาการโต้ตอบระหว่างกนั 

และส่วนสองเป็นส่วนเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่น่าสนใจต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผู้หญิง หรือกระแสข่าวที่มาแรงใน

ขณะนัน้ แม้กระทัง้เฟซบุก๊เพจ SlyQ ทีม่ยีอดกดไลค์แฟนเพจกว่า 1.2 ล้านคน ช่วงแรกเริม่ธรุกจิขายเสือ้ผ้าออนไลน์

ยังไม่มีคู่แข่งในตลาดมากนัก อีกทั้งเกิดวิกฤตการน�้าท่วมจึงท�าให้ SlyQ เป็นที่รู้จักได้ง่ายและแพร่หลาย ด้วย SlyQ 

มสีนิค้ามากมายให้เลอืกทัง้เสือ้ผ้าและเครือ่งส�าอาง และยงัอปัเดทสนิค้าตามกระแสให้ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา ดงันัน้

การซื้อโฆษณาบนเฟซบุ๊ก จึงเป็นส่วนส�าคัญในการสร้างการรับรู้ของแบรนด์ ในส่วนของเนื้อหาบนเฟซบุ๊กเพจนั้น

ส่วนใหญ่จะเป็นเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้า และเนื้อหาทางแฟชั่น โดยแนวทางของเนื้อหาจะเกี่ยวข้องกับสินค้า

ที่ต้องการโปรโมทในช่วงนั้น SlyQ จะไม่เน้นเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับข่าวดาราหรือข่าวสังคมออนไลน์แต่จะเน้นใน

เนื้อหาแฟชั่นเป็นส่วนใหญ่ มีการจัดกิจกรรมให้ลูกค้ามีส่วนร่วม เพื่อรับของรางวัลกับทางเฟซบุ๊กเพจถือเป็นการ

สร้างการรับรู้ถึงแบรนด์อีกทางหนึ่งและท้ายสุดเฟซบุ๊กเพจ Bag Indeed มียอดติดตามแฟนเพจมากกว่า 3 แสน

กว่าคน เนื่องจากในช่วงแรกตลาดกระเป๋าออนไลน์ยังไม่มีคู่แข่งในตลาดมาก และสินค้าของ Bag Indeed มีความ

หลากหลาย เป็นสินค้าแบรนด์ไทยที่คุณภาพเทียบสินค้าน�าเข้าจากต่างประเทศ จึงได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก

และบริดาเองถือเป็นบุคลที่เป็นที่รู้จักด้านวิชาการและสื่อโฆษณา ส่วนส�าคัญอีกอย่างคือการซื้อโฆษณาบนเฟซบุ๊ก 

เพือ่โฆษณาสนิค้าใหม่ๆ ลกูค้าสามารถเข้ามาเลอืกชมสนิค้าได้ตามต้องการ ในส่วนของเนือ้หาบนเฟซบุก๊เพจจะเป็น

เนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้า และเนื้อหาเกี่ยวกับไลฟ์สไตล์ (Lifestyle) ของผู้หญิงโดย Bag Indeed จะไม่เน้นใน

ส่วนของเนื้อหานี้ เนื่องจากมองว่าไม่มีผลต่อการสร้างแบรนด์ทั้งนี้ Bag Indeed ยังสนับสนุนสินค้าให้กับกองถ่าย

ละคร โดยให้ดาราเป็นพรีเซนเตอร์ให้กับสินค้า พร้อมทั้งจัดกิจกรรมต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าเข้ามามีส่วนร่วม และรับ

รางวัลต่างจากทางเฟซบุ๊กเพจ รวมไปถึงรางวัลชิ้นใหญ่อย่างไอโฟน จากกรณีศึกษาข้างต้น สอดคล้องกับที่ [3] ได้



ก
าร
จ
ัด
ก
าร
ก
าร
ต
ล
าด

ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
1151

กล่าวถึงเหตุผลที่ท�าให้ลูกค้ากดถูกใจเป็นแฟนเพจบนเฟซบุ๊กได้แก่เพื่อที่จะได้ส่วนลดและโปรโมชั่นแสดงให้เพื่อน

เห็นถึงการสนับสนุนแบรนด์เพื่อได้รับของฟรีรับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับกิจกรรมของบริษัทและเพื่ออัพเดทการลด

ราคาที่จะเกิดขึ้น

	 2.	 กำรรับรู้ถึงคุณภำพ	(Perceived	Quality)

  เมือ่กลุม่เป้าหมายรบัรูถ้งึแบรนด์แล้ว ขัน้ตอนต่อไปคอืการท�าให้ลกูค้ารบัรูถ้งึคณุภาพของสนิค้า โดย

เฟซบุก๊ถอืเป็นสือ่กลางทีส่ามารถบอกเล่าถงึคณุความดขีองสนิค้าหรอืบรกิารได้ค�ายนืยนัจากลกูค้าเป็นเครือ่งมอืทีด่ี

ในการบอกเล่าถงึคณุภาพของสนิค้า [3] อย่างกรณ ีPanicloset เป็นสไตล์เสือ้ผ้าแนววนิเทจ ซึง่จดุทีท่�าให้ตวัสนิค้า

มคีวามโดดเด่นจากตลาดอืน่อย่างเด่นชดัคอืการตดัเยบ็และออกแบบเอง ท�าให้ลกูค้าได้สนิค้าทีไ่ม่เหมอืนใคร อกีทัง้

ปนิดาเองยังเป็นนางแบบถือเป็นการยืนยันถึงคุณภาพในตัวสินค้าอีกทางหนึ่ง Panicloset มีระบบหลังร้านที่คอย

ดูแลให้ข้อมูลเกี่ยวกับตัวสินค้า รวมถึงการจัดส่งสินค้าที่ลูกค้าสามารถเปลี่ยนสินค้าคืนได้ ท�าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อ

ใจและวางใจที่จะซื้อสินค้าร้าน ในการสร้างการรับรู้ถึงคุณภาพของ Angel Bra Bra นั้นคือการใช้ “พริตตี๊” (Pretty)  

ช่วยน�าเสนอข้อมลูผลติภณัฑ์ตวัสนิค้า ช่วยท�าให้ลกูค้าสามารถมองเหน็คณุสมบตัใินตวัสนิค้าได้อย่างชดัเจน และใช้

ค�าเร้าเพือ่กระตุน้จดุสนใจ เกดิการโต้ตอบจากลกูค้าในการรบัรูค้ณุภาพของสนิค้าผ่านทางแอดมนิทีค่อยดแูลสือ่สาร

กับลูกค้าบนเฟซบุ๊กเพจอย่างต่อเนื่อง แม้กระทั้ง SlyQ เสื้อผ้าแนวแฟชั่นตามเทรนทันสมัยที่ถูกอัพเดทตลอดเวลา 

มีแบบให้เลือกมากมาย และลงรายละเอียดของสินค้าอย่างชัดเจน จุดเด่นของ SlyQ คือกมลพรรณเป็นนางแบบให้

กับเสื้อผ้าของตัวเองทุกชิ้น จึงสามารถบอกรายละเอียดเกี่ยวกับตัวสินค้าได้ มีบริการหลังการขายให้ลูกค้าสามารถ

เปลี่ยนคืนสินค้า นับเป็นสิ่งที่ท�าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจในการซื้อสินค้ากับทางร้าน และท้ายสุด Bag 

Indeed เป็นแบรนด์กระเป๋าแฟชั่นที่เข้าใจผู้หญิง โดยเน้นดีไซน์และผลิตด้วยวัสดุที่มีคุณภาพ มีหลากหลายรุ่นให้

เลอืก โดยแต่ละรุน่จะตัง้ชือ่รุน่แบบตามคณุลกัษณะเด่นของสนิค้า อกีทัง้ตัง้เป็นชือ่ภาษาองักฤษเพือ่ง่ายต่อการจดจ�า 

และลงรายละเอียดของสินค้าอย่างชัดเจน Bag Indeed ใส่ใจในทุกขั้นตอนของสินค้าแม้กระทั่งแพ็คเก็จจิ้ง 

	 3.	 กำรเชื่อมโยงของแบรนด์	(Brand	Association)

  การเชือ่มโยงของแบรนด์ คอืความรูแ้ละความรูส้กึทีล่กูค้ามต่ีอแบรนด์อนัเกดิจากประสบการณ์สะสม

ที่มีต่อแบรนด์นั้น สิ่งที่ต้องพิจารณาก่อนคือ การให้แบรนด์เป็นตัวเชื่อมโยงกับคุณค่าอะไร ทั้งนี้การสร้างการเชื่อม

โยงดงักล่าวมขีัน้ตอนดงันีค้อื ขัน้ตอนแรก ก�าหนดก�าหนดคณุค่าทีจ่ะให้ค�ามัน่สญัญาว่าจะส่งให้ลกูค้า ขัน้ตอนทีส่อง

คือการถ่ายทอดคุณค่าผ่านจุดติดต่อ (Touch Point) ต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าได้มีปฎิสัมพันธ์กับคุณค่าที่เรามอบให้นั้น

อย่างต่อเนื่องและขั้นตอนที่สามคือเมื่อมีการถ่ายทอดมากๆ ลูกค้าย่อมจะเกิดการเชื่อมโยงแบรนด์กับคุณค่าที่มอบ

ให้ [3] จากกรณีทั้ง 4 เวเปเพจ จะพบว่าแต่ละเฟซบุ๊กเพจต่างเชื่อมโยงคุณค่าที่แตกต่างกันออกไป เฟซบุ๊กเพจ 

Panicloset และ SlyQ โดยวิธีการก�าหนดคุณค่าผ่านตัวนางแบบหรือพรีเซนเตอร์เพื่อสื่อถึงคุณค่าในตัวสินค้า ใน

ส่วนของเฟซบุ๊กเพจ Angel Bra Bra เน้นเสนอคุณค่าด้วยค�าเร้าเพื่อกระตุ้นความรู้สึกเชื่อมโยงด้านอารมณ์  

(Emotional Value) และเฟซบุ๊กเพจ Bag Indeed เน้นคุณค่าที่ว่า เมื่อซื้อสินค้ากับทาง Bag Indeed แล้วไม่ต้อง

มีกังวล เป็นการถ่ายทอดความรู้สึกมั่นใจในการซื้อสินค้าผ่านสื่อออนไลน์ ถือเป็นคุณลักษณะที่โดดเด่นเชื่อมโยง

คุณค่าให้กับแบรนด์ 

	 4.	 ควำมภักดีต่อแบรนด์	(Brand	Loyalty)

  เป้าหมายสดุท้ายของทกุแบรนด์นัน้คอื การมลีกูค้าทีภ่กัดจี�านวนมากๆ หลงัจากทีล่กูค้าได้รูจ้กัแบรนด์

รบัทราบถงึคณุภาพ รวมไปถงึสามารถทีจ่ะเชือ่มโยงแบรนด์ไปยงัคณุค่าทีก่�าหนดได้ เมือ่ใช้สนิค้าหรอืบรกิารไปเรือ่ยๆ 

ก็จนกลายเป็นลูกค้าประจ�าไปในที่สุด ทั้งนี้ ค�านวณว่าการสร้างลูกค้าใหม่จะมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า
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ถึง 5 - 7 เท่า ทั้งนี้ เครื่องมือส�าคัญในการสร้างความภักดีต่อแบรนด์ คือ การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า [4] จาก

กรณีศึกษาจะพบว่าลักษณะเด่นทั้ง 4 เฟซบุ๊กเพจคือเน้นพูดคุยระหว่างแบรนด์และลูกค้า โดยใช้ภาษาที่ไม่เป็น

ทางการเป็นการสร้างปฎิสัมพันธ์โต้ตอบ การแบ่งปัน การแสดงความคิดเห็น อย่างกรณีเฟซบุ๊กเพจ Panicloset 

SlyQ และ Bag Indeed ต่างใช้วิธีการจัดกิจกรรม เพื่อให้ลูกค้ามีส่วนร่วมเพื่อแลกรับของรางวัลต่างๆ จากทางเฟ

ซบุ๊กเพจ แม้กระทั้งการอัพเดทเสื้อผ้าตามกระแสแฟชั่นให้ทันสมัยตลอดเวลาเป็นการดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาเลือกชม

สินค้าได้อย่างต่อเนื่องของเฟซบุ๊กเพจ SlyQ และ Bag Indeed ยังมีบริการจัดส่งที่รวดเร็ว และบริการหลังการขาย

โดยรับเปลี่ยนคืนสินค้าหากลูกค้าไม่พอใจในตัวสินค้า ยิ่งเป็นการสร้างความมั่นใจในการซื้อสินค้ากับทางร้าน เกิด

การซื้อซ�้า Angel Bra Bra ก็ใช้วิธีการซื้อสินค้า 3 ชิ้นขึ้นไปบริการจัดส่งถึงบ้านฟรี Bag Indeed ที่ใส่ใจทุก

กระบวนการแม้กระทั้งแพ็คเก็จจิ้งที่ส่งมอบให้กับลูกค้า เป็นการสร้างความพึงพอใจและเกิดความภักดีในตัวของ

แบรนด์ (อ้างอิงตาราง 1)

สรุป 

 การรับรู้ถึงแบรนด์ (Brand Awareness) คือ จุดเริ่มต้นที่ท�าให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณลักษณะของสินค้า 

คุณสมบัติ และคุณประโยชน์ จากกรณีศึกษาพบว่า การใช้ FacebookAds ในการเพิ่มจ�านวนแฟนเพจหรือฟอลโล

เวอร์เป็นสิ่งจ�าเป็นในระยะเริ่มต้นของการใช้โซเชียลมีเดีย เครื่องมือส�าคัญในการสร้างการรับรู้คือ การท�ากิจกรรม

ทางการตลาด การตัง้ชื่อของเวปเพจ การแชร์ข้อมลูข่าวสารหรอืเนื้อหาทีเ่ป็นประโยชนต์อ่กลุ่มเป้าหมาย ท�าใหเ้กดิ

การบอกต่อ และสิง่ส�าคญัทีต้่องค�านงึถงึคอืในส่วนของเนือ้หา คอืไม่จ�าเป็นต้องมาจากตวักจิการหรอืแบรนด์แต่ฝ่าย

เดียว แต่เนื้อหาที่มาจากตัวผู้บริโภคเป็นคนส่งเข้ามาด้วย ไม่ว่าจะด้วยส่งเข้ามาเองหรือมีสิ่งกระตุ้นให้เกิดการส่ง

เนื้อหาเข้ามา

 การรับรู้ถึงคุณภาพ(Perceived Quality) คือ การให้ความรู้เกี่ยวกับสินค้า การแนะน�าสินค้าใหม่รวมถึง

การการน�าเสนอสินค้า เป็นสิ่งที่ท�าให้ผู้บริโภคมองเห็นว่ามีคุณค่า มีทัศนคติที่ดีต่อตัวสินค้าและชื่นชอบตราสินค้า

นั้น ทั้งนี้การบริการหลังการขาย การจัดส่งสินค้าที่รวดเร็ว ถือเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าด้วย

 การเชื่อมโยงของแบรนด์ (Brand Association) เป็นขั้นตอนของการก�าหนดตัวตนให้แบรนด์แตกต่างไป

จากแบรนด์อืน่ๆ โดยการเชือ่มโยงแบรนด์กบัคณุค่าทีไ่ม่เหมอืนคนอืน่ เช่น คณุลกัษณะ คณุสมบตัหิรอืคณุประโยชน์ 

แล้วเชื่อมโยงสิ่งนั้นให้ผู้บริโภครับรู้ว่าเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทใดเมื่อเชื่อมโยงแล้วจะท�าให้ผู้บริโภคเกิดภาพลักษณ์ 

(Image) ของผลิตภัณฑ์และทราบถึงต�าแหน่งหรือจุดยืน (Brand Position) ของผลิตภัณฑ์นั้น[2]การสร้างสิ่งเชื่อม

โยงท�าให้ผู้บริโภคเข้าใจในผลิตภัณฑ์ดียิ่งขึ้น ให้ผู้บริโภคได้นึกถึงข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับสินค้าที่มีอยู่เกิดการตัดสินใจ

ซื้อสินค้านั้นง่ายขึ้นหากในเรื่องคุณค่าในด้านประโยชน์ใช้สอย (Functional Value) ไม่แตกต่างไปจากคนอื่นๆ ก็

สามารถที่จะใช้ด้านอารมณ์ความรู้สึก (Emotional Value) มาท�าให้แบรนด์แตกต่างได้

 ความภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) คือการพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ้น การจัดท�าข้อมูล การหาข้อมูล

เชงิลกึและความคดิเหน็ของผูบ้รโิภค เป็นการสร้างความภกัดทีีผู่บ้รโิภคมใีห้กบัตราสนิค้าถอืได้ว่าเป็นสิง่ส�าคญัทีส่ดุ

ของคณุค่าตราสนิค้า[2]หากผูบ้รโิภคไม่เหน็ความแตกต่างของสนิค้าและตราสนิค้ากจ็ะเป็นเหตผุลให้ผูบ้รโิภคตดัสนิ

ใจเลือกซื้อตราสินค้าอื่นแต่ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้าในระดับสูงผู้บริโภคมีการซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง 

(อ้างอิงตาราง2)
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะต่อองค์กร 

  ศึกษาการสร้างแบรนด์ของผู้ใช้ Social Media อื่นๆ เช่น Twitter Instagram เป็นต้น

 ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป

  ในด�าเนนิการวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัคณุภาพ ทีม่ขีอบเขตและเนือ้หาค่อนข้างกว้าง ในด�าเนนิการวจิยั

ครั้งต่อไปควรมีการท�าการวิจัยในเชิงปริมาณควบคู่กันไปด้วย เพื่อเข้าใจกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค

ออนไลน์แต่ละขั้นตอนได้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น

  ควรมีการศึกษาวิจัยอย่างต่อเนื่องเนื่องจากเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงก้าวหน้ากระแสนิยมและ

ความรู้สึกของกลุ่มบริโภคอาจมีการเปลี่ยนแปลงตามกาลและสภาพแวดล้อม

กิตติกรรมประกำศ 

 รายงานการศึกษาอิสระฉบับนี้ส�าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เนื่องจากผู้ศึกษาได้รับความกรุณาจากอาจารย์ที่

ปรึกษาผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภิเษก ชัยนิรันดร์ และอาจารย์ทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการให้ค�าปรึกษาและ

ค�าแนะน�าที่มีคุณค่าต่อการศึกษา ตลอดจนแก้ไขปรับปรุงข้อบกพร่องต่างๆ จนท�าให้รายงานการศึกษาอิสระฉบับ

เสร็จสมบูรณ์เป็นอย่างดี ผู้ศึกษาจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 

เอกสำรอ้ำงอิง 

[1] สุภางค์ จันทวานิช. (2551). วิธีกำรวิจัยเชิงคุณภำพ. พิมพ์ครั้งที่ 16 กรุงเทพฯ: ส�านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย

[2] ภิเษก ชัยนิรันดร์. (2554). กำรตลำดแนวใหม่	ผ่ำน	Social	Media. กรุงเทพฯ: วี. พริ้นท์ (1991).

[3] ภิเษก ชัยนิรันดร์. (2556). E-commerce	และ	Online	Marketing. กรุงเทพฯ: โปรวิชั่น.

[4] ภิเษก ชัยนิรันดร์.(2555). กลยุทธ์กำรตลำดโซเชียลมีเดีย. สมุทรปราการ: ดับบลิวพีเอส (ประเทศไทย)
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ตำรำงที่	2  สรุปปัจจัยแห่งความส�าเร็จจากการสัมภาษณ์เชิงปริมาณ (จ�านวนร้อยละคิดมาจากการสัมภาษณ์เจ้า

ของเฟซบุ๊กเพจ จ�านวน 4 ท่าน)

ปัจจัยแห่งควำมส�ำเร็จกำรรับรู้ถึงแบรนด์	(Brand	Awareness)	

หัวข้อ ประเด็น จ�ำนวนผู้ตอบ(4) ร้อยละ

ชื่อเฟซบุ๊กเพจ ค�าค้นหาชื่อที่ง่ายและตรงกับตัวสินค้า 3 75%

ค�าเฉพาะง่ายต่อการจดจ�า 1 25%

การแชร์ข้อมูลข่าวสาร ข่าวสารความบันเทิงที่น่าสนใจ 2 50%

ข่าวสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสินค้า 2 50%

เจ้าของเฟซบุ๊กเพจ เป็นที่รู้จัก ออกรายการสื่อโฆษณา พรีเซนเตอร์ 4 100%

จัดกิจกรรมการตลาด ให้ลูกค้าส่งรูปเพื่อมารีวิว รับส่วนลดหรือบัตรก�านัล 3 75%

ให้ลูกค้าเข้ามาเล่นเกมส์ ตอบค�าถาม เพื่อรับของรางวัล 1 25%

โฆษณาบนเฟซบุ๊ก การโฆษณาบนเฟซบุ๊ก (Facebbook Ads) 4 100%

ปัจจัยแห่งควำมส�ำเร็จกำรรับรู้ด้ำนคุณภำพ	(Brand	Quality)	

หัวข้อ ประเด็น จ�ำนวนผู้ตอบ	(4) ร้อยละ

สินค้า สินค้าออกแบบและตัดเย็บเอง 3 75%

สินค้าซื้อมาขายไป 1 25%

เนื้อหาบนเฟซบุ๊ก บอกรายละเอียดครบถ้วน ชัดเจน 3 75%

ไม่เน้นบอกรายละเอียด เน้นค�าเร้า 1 25%

การน�าเสนอสินค้า เจ้าของเฟซบุ๊กเพจเป็นผู้น�าเสนอ 2 50%

ใช้พรีเซ็นเตอร์น�าเสนอ 2 50%

บริการหลังการขาย เปลี่ยนคืนสินค้าได้ทุกกรณี 1 25%

เปลี่ยนคืนสินค้าตามเงื่อนไข 3 75%

การจัดส่งสินค้า ออกแบบแพ็คเก็จจิ้งให้ดูทันสมัย 1 25%

ตรวจสอบสินค้าทุกชิ้นก่อนส่งมอบ 3 75%

แอดมิน มีแอดมินคอยดูแลสื่อสารโต้ตอบลูกค้าในเฟซบุ๊กเพจ 4 100%
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ปัจจัยแห่งควำมส�ำเร็จ	กำรเชื่อมโยงของแบรนด์	(Brand	Association)

หัวข้อ ประเด็น จ�ำนวนผู้ตอบ	(4) ร้อยละ

การสร้างคุณค่าที่แตกต่าง การก�าหนดตัวตนจากตัวนางแบบ 2 50%

กระตุ้นความรู้สึก เชื่อมโยงด้านอารมณ์ 1 25%

การก�าหนดตัวตนด้วยนโยบายของเฟซบุ๊กเพจ 1 25%

 

ปัจจัยแห่งควำมส�ำเร็จ	ควำมภักดีต่อแบรนด์	(Brand	Loyalty)

หัวข้อ ประเด็น จ�ำนวนผู้ตอบ	(4) ร้อยละ

จัดกิจกรรมการตลาด ให้ลูกค้าส่งรูปเพื่อมารีวิว รับส่วนลดหรือบัตรก�านัล 3 75%

ให้ลูกค้าเข้ามาเล่นเกมส์ ตอบค�าถามเพื่อรับของรางวัล 1 25%

บริการหลังการขาย เปลี่ยนคืนสินค้าได้ทุกกรณี 1 25%

เปลี่ยนคืนสินค้าตามเงื่อนไข 3 75%

สินค้า อัปเดตสินค้าให้ทันสมัย 4 100%

แอดมิน มีแอดมินคอยดูแลสื่อสารโต้ตอบลูกค้าในเฟซบุ๊กเพจ 4 100%

บริการจัดส่งที่รวดเร็ว บริการจัดส่งที่รวดเร็ว ตอบสนองต่อความต้องการ 4 100%


