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บทคดัย่อ 

ปัจจุบนัคงจะปฏิเสธไม่ได้ว่า สื่อสงัคมออนไลน์ได้เข้ามามีบทบาทในการด าเนินธุรกิจเป็นอย่างมาก ประกอบกับ
พฤติกรรมการยอมรบัสื่อออนไลน์ของผู้บริโภคที่เพิ่มขึน้ ท าให้องค์กรต่างๆรวมถึงวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) หนัมาใชส้ือ่สงัคมออนไลน์เพื่อเป็นช่องทางการในสือ่สารกบัลกูคา้มากขึน้ อย่างไรกด็ ีงานวจิยัในอดตีส่วนใหญ่เน้น
การศกึษาเกี่ยวกบัวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในแง่ของการพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์นอกจากนี้ยงัมงีานวจิยัอื่นที่
ศกึษาถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการน าสือ่สงัคมออนไลน์มาใชก้บัวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม แต่ส่วนใหญ่เป็นงานวจิยั
ทีศ่กึษาในสภาพแวดลอ้มของต่างประเทศ ส าหรบัประเทศไทย การสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้บนสื่อสงัคมออนไลน์เป็น
แนวคดิทีค่่อนขา้งใหม่ และการเกบ็ขอ้มลูจากวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทยทีใ่ชส้ื่อสงัคมออนไลน์ท าได้
อย่างจ ากดั ผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ถงึความน่าสนใจ และความส าคญัของการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใช้
ในวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม เพื่อขยายองคค์วามรูเ้กีย่วกบัสือ่สงัคมออนไลน์กบัวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม
ในประเทศไทย และต่อยอดงานวจิยัที่มอียู่อย่างจ ากดั ปัจจยัที่สนใจศกึษา ได้แก่ การรบัรู้ประโยชน์ในการ ใช้สื่อสงัคม
ออนไลน์ การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน แรงกดดนัจากการแข่งขนัในธุรกจิ ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรสนับสนุน 
และประสบการณ์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของบุคลากร รวมถงึศกึษาถงึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์เพื่อ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบัประกอบดว้ยการตระหนักรบัรู้ถงึตรายี่ห้อ การเพิม่ยอดขายและ
ขยายฐานลูกค้า การประหยดัต้นทุน และความเข้าใจในพฤติกรรมของลูกค้าและปรบัปรุงกระบวนการสื่อสารกบัลูกค้า      
สือ่สงัคมออนไลน์ทีศ่กึษาในงานวจิยันี้ ไดแ้ก่ เฟซบุ๊กเฟซบุ๊ก ทวติเตอร ์ยทููป และไลน์ งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิส ารวจโดย
ใช้แบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า ประสบการณ์ในการใช้สื่อสงัคมออนไลน์เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการน าสื่อสงัคม
ออนไลน์มาใชม้ากทีส่ดุ ขณะทีก่ารรบัรูค้วามง่ายในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ไม่ส่งผลต่อการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใช ้ส่วน
ดา้นประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์พบว่า ประโยชน์ดา้นการเพิม่ยอดขายและขยายฐานลกูคา้เป็นประโยชน์ที่
ไดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมมากทีส่ดุ 
 
ค าส าคญั: สือ่สงัคมออนไลน์, วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม, การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่1 ฉบบัที ่1 เดอืน ตุลาคม-ธนัวาคม 2558 หน้า 87 
 

 

Social Media Use in Thai SMEs: a Focus on Enhancing Customer Relationships 
  

Pattarawan Somprasong* 
Master of Science Program in Management Information Systems, Thammasat University 

Mathupayas Thongmak 
Department of Management Information Systems, Thammasat Business School, Thammasat University 

 
*Correspondence: psompraso ng@gmail.com 

 
Abstract 

Currently, social media plays an important role in businesses and is likely to continue growing from the 
consumers’ habit of online media consumption. Social media enables an organization to use it as a 
communication channel to customers. In this field of study, we found that most of researches about SMEs in 
Thailand focusing on the e-commerce adoption. There is some studies exploring the adoption of social media 
and SMEs. However, these researches in Thailand are still limited. Furthermore, using social media for customer 
relationship management is quite a new concept in Thailand. Thus, our objectives are to study factors affecting 
the social media adoption in Thai SMEs organizations. Those factors are perceived usefulness, perceived ease of 
use, perceived competitive pressure, resource availability, and experiences of social media uses. Benefits of 
social media usage which are also included in this study are the increase of brand awareness, the increase of 
sales and expand markets, cost savings, and the understanding and improving customer communications. Social 
media covered in this study are Facebook, Twitter, YouTube, and Line. This study applies questionnaires as the 
research instrument. Results show that the experience of social media usage is the most influential factor 
affecting the social media adoption for managing customer relationships. Perceived ease of use factor does not 
affect the use of social media in the Thai SMEs. Considering the benefits of social media uses, social media 
uses relate to the benefits of increasing sales and expanding customers the most. 
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1. บทน า 
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises: SMEs) เป็นภาคส่วนที่มคีวามส าคญัต่อ

เศรษฐกจิของประเทศ (Esselar et. al., 2007 as cited in Donner and X. Escobari, 2010) เน่ืองจากมปีรมิาณการจา้งงาน 
และมมีลูค่าทางเศรษฐกจิในสดัสว่นทีส่งู สง่ผลต่อผลติภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ และถอืเป็นภาคส่วนส าคญัทีข่บัเคลื่อน
เศรษฐกจิของประเทศไทย ทัง้นี้ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศถอืไดว้่า เป็นปัจจยัเกือ้หนุนทีจ่ าเป็นในการเสรมิสรา้ง
ความสามารถในการแข่งขนัใหแ้ก่วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย สื่อสงัคมออนไลน์เป็นเครื่องมอืหนึ่งทีไ่ดร้บั
ความนิยมมากในปัจจุบนั เนื่องจากความสามารถในการช่วยเพิม่ศกัยภาพใหก้บัธุรกจิในหลายดา้น และไดร้บัการยอมรบัว่า 
ช่วยเพิม่ยอดขาย ประหยดัต้นทุน เขา้ถงึไดง้่าย และไม่ต้องการการลงทุนในระบบสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศที่
สนบัสนุนมากนกั (Derham et al., 2011)  

การพฒันาสู่ยุคของเวบ็ 2.0 สรา้งกระแสความนิยมในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ (Social Media) ซึง่เป็นชุมชนทีม่กีาร
ตดิต่อสือ่สารกนัอย่างมปีระสทิธภิาพ และช่วยเพิม่โอกาสทางธรุกจิได ้จนพฒันามาสูแ่นวคดิการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้
บนสื่อสงัคมออนไลน์ (Social Customer Relationship Management: SCRM) ทีช่่วยใหลู้กคา้สามารถเขา้ถงึองคก์รได้
สะดวกยิง่ขึน้ แตกต่างจากการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้แบบเดมิมขีอ้จ ากดัมากกว่า เพราะเป็นการสือ่สารทางเดยีวจาก
องค์กรสู่ลูกค้าในช่วงเวลาที่จ ากดั แต่การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าบนสื่อสงัคมออนไลน์สนับสนุนการรบัฟังความ
คดิเหน็จากลกูคา้แบบทนัท ีจงึช่วยใหอ้งคก์รทราบถงึผลตอบรบัจากลูกคา้ในเวลาอนัรวดเรว็ ซึง่เป็นสิง่ส าคญัทีช่่วยในการ
พฒันาสนิคา้หรอืบรกิาร 

การศกึษาการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ในการสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้ส าหรบัวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมของ
ไทย ทัง้ในแง่ของปัจจยัทีม่อีทิธพิล หรอืผลลพัธจ์ากการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้บนสื่อสงัคมออนไลน์จงึเป็นประเดน็ที่
น่าสนใจ จากการทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในบรบิทของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
ผู้วิจ ัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นงานวิจัยที่ศึกษาเน้นด้านการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ( E-Commerce) เช่น งานวิจัยของ 
Sutanonpaiboon and Pearson (2006) ทีศ่กึษาการยอมรบัการใชพ้าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสข์องวสิาหกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อมผ่านมุมมองของผูจ้ดัการหรอืเจา้ของกจิการในประเทศไทย เป็นตน้ ประกอบกบัการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้บนสื่อ
สงัคมออนไลน์เป็นแนวคดิทีค่่อนขา้งใหม่ และในประเทศไทยการเกบ็ขอ้มูลจากวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมทีใ่ชส้ื่อ
สงัคมออนไลน์ยงัมอียู่อย่างจ ากดั 

ดงันัน้งานวจิยันี้จงึสนใจทีจ่ะศกึษาปัจจยัทีม่ผีลอทิธพิลต่อการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกค้า
ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทย นอกจากนี้ยงัพจิารณาถงึประโยชน์ทีว่สิาหกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อมไดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ใน 4 ดา้น ประกอบดว้ย การตระหนกัรบัรูถ้งึตรายีห่อ้ การเพิม่ยอดขายและการขยาย
ตลาด การลดตน้ทุน การเขา้ใจในพฤตกิรรมของลกูคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสือ่สารกบัลกูคา้ ทีน่ าไปสู่ความสามารถ
ในการแขง่ขนัทีย่ ัง่ยนื ดว้ยการประยุกตท์ฤษฎแีบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model) ไดแ้ก่ 
ปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness) และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) (Davis, 
1989) ร่วมกบัปัจจยัอื่นๆ จากการทบทวนวรรณกรรม ไดแ้ก่ แรงกดดนัจากการแข่งขนัในธุรกจิ (Perceived Competitive 
Pressure) ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร (Resource Availability) และประสบการณ์ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ (Social 
Media Experience) ของบุคลากรระดบัผู้จดัการขึน้ไปหรอืผู้ที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งในการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใช้ เพื่อน า
ผลการวจิยัใชเ้ป็นขอ้มูลในการส่งเสรมิการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ทีส่นับสนุนการแข่งขนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพของวสิาหกจิ
ขนาดกลางและขนาดย่อมของไทยส าหรบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 
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2. ทบทวนวรรณกรรม 
2.1 ทฤษฎีการยอมรบัการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Acceptance Model) 

งานวจิยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นการศกึษาในเชงิพฤตกิรรม เพื่ออธบิายถงึเหตุผลของแต่ละบุคคลใน
การยอมรบัเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ (Venkatesh and Davis, 2000 อา้งถงึใน สงิหะ ฉวสีุข และ สุนันทา วงศจ์ตุรภทัร, 
2555) งานวจิยันี้ไดน้ าทฤษฎแีบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยมีาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั อนัประกอบดว้ยปัจจยัที่
ส าคญั 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ การรบัรูป้ระโยชน์ และการรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้านการรบัรูป้ระโยชน์หมายถึง ระดบัทีบุ่คคล
เชื่อว่าการใช้งานระบบนัน้จะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพงานของแต่ละบุคคล (Davis 1989) การทีผู่้ใช้สามารถรบัรูป้ระโยชน์ 
หมายถงึ ผูใ้ชส้ามารถตระหนกัไดว้่า ไดร้บัประโยชน์อะไรจากการใชง้านระบบนัน้ หรอืรบัรูไ้ดว้่าเทคโนโลยสีารสนเทศนัน้มี
สว่นช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานไดอ้ย่างไร (สงิหะ ฉวสีุข และสุนันทา วงศจ์ตุรภทัร, 2555) ดงันัน้เมื่อผูใ้ชร้บัรูถ้งึ
ประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากเทคโนโลยนีัน้แลว้ จะส่งผลต่อความตัง้ใจใชเ้ทคโนโลย ี(Schultz and Slevin, 1975 อา้งถงึใน ณัฐพร 
ทองศร,ี 2555) การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้านหมายถึง ความคาดหวงัต่อเทคโนโลยทีีจ่ะใช้ว่าเป็นระบบทีใ่ชง้่าย ซึ่ง
เทคโนโลยหีรอืระบบสารสนเทศทีใ่ชง้านง่ายและไม่ซบัซอ้นกจ็ะไดร้บัการยอมรบัจากผูใ้ช ้จงึส่งผลโดยตรงต่อความตัง้ใจใน
การใชห้รอืพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยนีัน้ในทีส่ดุ 

2.1.1 การรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness)  
การรบัรู้ประโยชน์ หมายถึง ระดบัที่บุคคลเชื่อว่าการใช้งานระบบนัน้จะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพงานของแต่ละ

บุคคล (Davis 1989, as cited in Henderson and Divett, 2003) การทีผู่ใ้ชส้ามารถรบัรูป้ระโยชน์ หมายถงึ ผูใ้ชส้ามารถ
ตระหนักได้ว่าได้รบัประโยชน์อะไรจากการใช้งานระบบนัน้อยู่ หรอืรบัรู้ได้ว่าเทคโนโลยสีารสนเทศนัน้มสี่วนช่วยพฒันา
ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานไดอ้ย่างไร (สงิหะ ฉวสีุข และสุนันทา วงศจ์ตุรภทัร, 2555) ดงันัน้เมื่อผูใ้ชร้บัรูถ้งึประโยชน์ที่
ไดร้บัจากเทคโนโลยนีัน้แลว้ จะส่งผลต่อความตัง้ใจใชเ้ทคโนโลย ี(Schultz and Slevin, 1975 อา้งถงึใน ณัฐพร ทองศร,ี 
2555) 

2.1.2 การรบัรูถึ้งความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 
การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน หมายถงึ ระดบัทีผู่ใ้ชค้าดหวงัต่อเทคโนโลยทีีจ่ะใชว้่าเป็นระบบทีง่่ายต่อการ

ใชง้าน โดยเป็นปัจจยัที่ก าหนดความส าเรจ็ที่ได้รบัว่าตรงกบัความต้องการหรอืสิง่ที่คาดหวงัไวห้รอืไม่ ซึ่งเทคโนโลยหีรอื
ระบบทีใ่ชง้านง่ายและไม่ซบัซอ้นกจ็ะไดร้บัการยอมรบัจากผูใ้ชง้าน สง่ผลโดยตรงต่อพฤตกิรรมการยอมรบัหรอืความตัง้ใจที่
จะใช้เทคโนโลยีนัน้ในที่สุด ในงานวจิยันี้ความง่ายในการใช้งานหมายถึง ระดบัการรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้สื่อสงัคม
ออนไลน์ของแต่ละบุคคล 
2.2 แนวคิดการบริหารความสมัพนัธก์บัลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM)  

วริะพงศ ์จนัทรส์นาม และคณะ (2552) กล่าวถงึการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ว่า คอืการบูรณาการเครื่องมอืทาง
ธุรกจิอเิลก็ทรอนิกส ์และกระบวนการการใหบ้รกิารลกูคา้ในการขายและการสนบัสนุนการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างสมบูรณ์แบบ
เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจและรบัรูท้ีด่ ีโดยสรุปอาจกล่าวไดว้่าการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ หมายถงึกลยุทธท์างการตลาด 
หรือแนวทางการปฏิบตัิที่องค์กรปฏิบตัิต่อลูกค้าและอาจรวมถึงผู้จดัจ าหน่าย เพื่อให้เกิดการตอบสนองและเกิดความ
ประทบัใจจนน าไปสู่ความสมัพนัธท์ีด่ต่ีอกนัยิง่ขึน้ นอกจากนี้ยงัรวมไปถงึการศกึษาพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อน าไปพฒันา
กระบวนการตอบสนองความตอ้งการทีเ่หมาะสมแก่ลกูคา้แต่ละกลุ่มอกีดว้ย  
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัส่ือสงัคมออนไลน์ (Social Media) 

ความหมายของสื่อสงัคมออนไลน์ได้มีผู้ให้ค านิยามไว้ในงานวิจยัหลายฉบบั โดยงานวิจยัในยุคแรกของสื่อสงัคม
ออนไลน์ Michaelidou et al. (2011) ไดอ้า้งถงึงานวจิยัของ Anderson et al. (1994) และงานวจิยัของ Pitt et al. (2006) 
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ซึ่งกล่าวว่าสื่อสงัคมออนไลน์มีรากฐานมาจากค าว่า “สงัคมวิทยา” (Sociology) ที่เกิดในบรบิทของธุรกจิ อ้างองิถึงการ
เชื่อมต่อกนัทางความสมัพนัธท์างธุรกจิมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการแลกเปลีย่นขอ้มูลเกดิขึน้ระหว่างหุน้ส่วนทางธุรกจิ ส่วนใน
บรบิทดา้นการคา้พบว่าสือ่สงัคมออนไลน์ใหผ้ลประโยชน์แก่ธุรกจิอย่างมนีัยส าคญั ทัง้นี้รวมถงึการท าใหเ้กดิมูลค่าเพิม่ทาง
เศรษฐกจิขององคก์ร (Stephen and Toubia, 2010) Copp and Ivy (2001) กล่าวว่าสือ่สงัคมออนไลน์มคีวามส าคญัต่อการ
อยู่รอดขององค์กรขนาดเล็ก โดยสามารถใช้เป็นเครื่องมือในการแข่งขนักบัองค์กรที่มีขนาดใหญ่กว่า โดยการจดัแบ่ง
ประเภทของสือ่สงัคมออนไลน์ (หนงัสอืพมิพก์รุงเทพธุรกจิ, 2554) สามารถออกเป็นหลายประเภท ไดแ้ก่  

- ประเภทสือ่สิง่พมิพ ์(Publish) เช่น สารานุกรมออนไลน์ (Wikipedia), บลอ็ก (Blog)  
- ประเภทสือ่แลกเปลีย่น (Share) เช่น ยทูปู (YouTube), ฟลกิ (Flickr), สไลดแ์ชร ์(SlideShare)  
- ประเภทสือ่สนทนา (Discuss) เช่น สไกป์ (Skype), กเูกิล้ ทอลค์ (Google Talk)  
- ประเภทเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ (Social Network) เช่น เฟซบุ๊ค (Facebook), ทวติเตอร ์(Twitter)  
- ประเภทบรกิารสง่ขอ้ความ (SMS/Voice, Instant Messaging) เช่น ไลน์ (Line), สไกป์ (Skype) 

โดยในงานวจิยัฉบบันี้จะศกึษาวจิยัถงึสือ่สงัคมออนไลน์ ซึง่ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ค ทวติเตอร ์ยูทูป และไลน์ เนื่องจากเป็น
สือ่สงัคมออนไลน์ทีไ่ดร้บัความนิยมมากทีสุ่ดในประเทศไทย เพื่อเกบ็ขอ้มูลในการใชเ้ครอืข่ายสงัคมออนไลน์เหล่านี้ในการ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ โดยเฟซบุ๊ค มผีูใ้ชใ้นประเทศไทยประมาณ 26 ลา้นคน รองลงมา ไดแ้ก่ แอพพลเิคชัน่ไลน์ ใน
ประเทศไทยมผีู้ใชม้ากกว่า 24 ล้านราย มากเป็นอนัดบัที ่2 รองจากประเทศญี่ปุ่ น ทวติเตอร ์4.5 ล้านคน และยูทูป 2.98 
ลา้นคน (www.thumbsup.in.th, 2014) 

2.3.1 การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าบนส่ือสังคมออนไลน์ (Social Customer Relationship 
Management) 
การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้บนสือ่สงัคมออนไลน์มแีนวคดิมาจากการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์บบดัง้เดมิ ซึง่

มุ่งเน้นแนวคดิเกีย่วกบัระบบงานทีช่่วยสง่เสรมิดา้นการขาย การตลาด การวเิคราะห ์และการบูรณาการขอ้มูลต่างๆ จงึเกดิ
แนวคดิการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้บนสื่อสงัคมออนไลน์ ซึง่ถอืไดว้่าเป็นกลยุทธ์ทีส่ าคญัอกีอย่างหนึ่งขององคก์รใน
ปัจจุบนั โดยมแีรงผลกัดนัจากระบบสารสนเทศและเทคโนโลยซีึง่ถูกออกแบบมาเพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ในการทีจ่ะ
ก่อให้เกิดความร่วมมือและเกิดการสื่อสารระหว่างกนั ท าให้เกิดผลประโยชน์และคุณค่าร่วมกันในแง่ของความเชื่อใจ
ตลอดจนความโปร่งใสของสภาพแวดลอ้มในการด าเนินธุรกจิ (Choudhury and Harrigan, 2014) การสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลูกคา้บนสื่อสงัคมออนไลน์ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าแบบดัง้เดมิ ท าให้เกดิการสื่อสารและ
แลกเปลี่ยนข้อมูลกันอย่างรวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องตรงกลุ่มเป้าหมาย และสร้าง
ความสมัพนัธท์ีม่ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ (Mosadegh and Behboudi, 2011)  
2.4 แรงกดดนัจากการแข่งขนัในธรุกิจ (Perceived Competitive Pressure) 

แรงกดดนัจากการแขง่ขนัในธุรกจิเกดิจากสภาพแวดลอ้มทางการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมซึง่ถอืว่าเป็นสภาพแวดลอ้มที่
อยู่ใกลช้ดิและมอีทิธพิลต่อองคก์รมากทีสุ่ด (Karagiannopoulos et al., 2005) เนื่องจากสภาวะการแข่งขนัทางธุรกจิท าให้
ธุรกจิต่างๆต้องปรบัตวัเนื่องจากสนิค้าและบรกิารต้องพฒันาเพื่อให้ตอบสนองความต้องการของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป 
ประกอบกบัการเพิม่ขึน้ของเวบ็ไซต์ทางธุรกจิอย่างต่อเนื่อง ท าใหเ้กดิช่องทางการตลาดขนาดใหญ่ทีส่ามารถเขา้ถึงกลุ่ม
ผู้บริโภคเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว ไร้ขีดจ ากัดทัง้ในเรื่องของเวลาและสถานที่ นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยที่กล่าวถึง
สภาพแวดลอ้มในการแข่งขนั และความกดดนัในธุรกจิ ว่ามสี่วนผลกัดนัใหบ้รษิัทน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นองคก์ร 
เน่ืองจากมุมมองดา้นความส าเรจ็ของการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์รท าใหเ้กดิความต้องการใชร้ะบบนัน้ๆ จนท าให้
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เกดิความไดเ้ปรยีบเหนือคู่แข่งขนัในทีสุ่ด (Ramdani et al., 2009; Caldeira and Ward, 2002; Ihlström et al., 2002; 
Parveen, 2012) 
2.5 ความพรอ้มใช้งานของทรพัยากร (Resource Availability) 

ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรในงานวจิยันี้ หมายถงึ ความพรอ้มขององคก์ร ในการมทีรพัยากรทีเ่อือ้อ านวยต่อการ
ใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นฮารด์แวร ์ซอฟตแ์วร ์บุคลากร และเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ต เพื่อ
รองรบัการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ งานวจิยัใกลเ้คยีง เช่น งานวจิยัของ Caldeira and Ward (2003) ศกึษาถงึทฤษฎมีุมมองบน
พื้นฐานทรพัยากร (Resource-Based Theory) เพื่อพจิารณาถึงความส าเรจ็ในการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในองค์กร 
SMEs ไดเ้สนอว่าปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ไดแ้ก่ ปัจจยัความเพยีงพอของทรพัยากรในองคก์ร มอีทิธพิลต่อการ
น าระบบสารสนเทศมาใชใ้นองคก์ร 
2.6 ประสบการณ์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ (Social Media Experience) 

ประสบการณ์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ (Social Media Experience) ในงานวจิยัฉบบันี้หมายถงึ ความคุน้เคยกบัการ
ใชง้านเวบ็ไซต์สื่อสงัคมออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถามซึง่ไดค้อื บุคลากรตัง้แต่ระดบัผู้จดัการขึน้ไปทีม่สี่วนเกีย่วขอ้งใน
การน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใช้ หรือก าหนดนโยบายด้านการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ ได้แก่ เฟซบุ๊ค (Facebook) ทวติเตอร ์
(Twitter) ยูทูป (Youtube) และไลน์ (Line) ในดา้นทกัษะการใชง้าน การคน้หาขอ้มูล การแบ่งปันขอ้มูล เป็นต้น เนื่องจาก
ประสบการณ์ของบุคลากรสง่ผลกระทบต่อการน าระบบสารสนเทศนัน้มาใช ้กล่าวคอืหากบุคลากรเหล่านี้มปีระสบการณ์ใน
การใชง้านมาก่อนกจ็ะส่งผลกระทบเชงิบวกต่อการยอมรบัระบบสารสนเทศหรอืโปรแกรมประยุกต์ทีจ่ะน ามาใชใ้นองคก์ร
ดว้ย (Ghobakhloo, 2012) 
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐาน  
3.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 ภาพที ่1 แสดงใหเ้หน็ว่า การรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน แรงกดดนัจากการแขง่ขนัในธุรกจิ 
ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร ประสบการณ์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ สง่ผลต่อ การรบัรูป้ระโยชน์ในการสง่เสรมิ
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ผ่านทางการใชส้ือ่สงัคมเพื่อสง่เสรมิความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
 

 
ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 
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3.2 สมมติฐานการวิจยั 
3.2.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ประโยชน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์กบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพื่อ

สรา้งความสมัพนัธก์บัลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
งานวจิยัของ Li et al. (2011) พบว่า วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมทีใ่ชอ้นิเทอรเ์น็ตเป็นช่องทางในการ

จ าหน่ายสนิคา้อยู่แลว้หรอืเคยรบัรูถ้งึประโยชน์ของอนิเทอรเ์น็ตทีม่ต่ีอธุรกจิ วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมเหล่านัน้มี
แนวโน้มที่จะใชอ้นิเทอรเ์น็ตเป็นช่องทางในการจ าหน่ายสนิคา้ต่อไปมากกว่ากลุ่มทีย่งัไม่เคยใชม้าก่อน ดงันัน้ จงึน าเสนอ
สมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่1 การรบัรูป้ระโยชน์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์

เพือ่สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
 

3.2.2 ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ความง่ายในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์กบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพื่อ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
ระบบทีใ่ชง้านง่ายไม่ซบัซอ้นสง่ผลต่อความตัง้ใจในการแสดงพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศหรอืระบบ

สารสนเทศ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบสารสนเทศนัน้ในที่สุด ( Davis, 1989; 
Sutanonpaiboon and Pearson, 2008; Ramdani et al., 2009) หากการใชง้านมคีวามซบัซอ้นกจ็ะท าใหใ้ชป้ระโยชน์จาก
ระบบได้น้อยลง นอกจากนี้ผู้ที่เพิ่งเริ่มใช้โปรแกรมประยุกต์จะให้ความส าคญักบัความง่ายของการใช้งาน เพราะฉะนัน้
จ าเป็นอย่างยิง่ทีต่อ้งมกีารออกแบบระบบเพื่อใหง้่ายต่อการใชง้านของผูใ้ช ้ตลอดจนเพื่อสรา้งทศันคตทิีด่แีละส่งผลต่อความ
พงึพอใจในเทคโนโลยนีัน้ๆ ดงันัน้จงึน าเสนอสมมตฐิานที่ว่า 

  
สมมตฐิานที ่2 การรบัรูค้วามง่ายในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์

เพือ่สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
 
3.2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างแรงกดดันจากการแข่งขันในธุรกิจกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อสร้าง

ความสมัพนัธก์บัลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
แรงกดดันจากการแข่งขันในธุรกิจเกิดจากสภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมซึ่งถือว่าเป็น

สภาพแวดลอ้มทีอ่ยู่ใกลช้ดิและมอีทิธพิลต่อองคก์รมากทีส่ดุ (Karagiannopoulos et al., 2005) เน่ืองจากสภาวะการแข่งขนั
ทางธุรกจิท าใหธุ้รกจิต่างๆ ตอ้งปรบัตวั และพฒันาสนิคา้หรอืบรกิารอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความต้องการของตลาดที่
เปลี่ยนแปลงไป นอกจากนี้พฤติกรรมผู้บรโิภคที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้องค์กรต้องปรบัตัวมีขอ้มูล และมีการ
บรหิารจดัการสารสนเทศทีด่ ี(Chin et al., 2012) งานวจิยัของ Bharadwaj (2000) กล่าวว่า การทีอ่งคก์รสามารถปรบัตวัรบั
แรงกดดนัจากการแข่งขนัระหว่างองค์กรที่สูงขึ้นด้วยการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีให้สามารถรบัมือกบัความ
เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลานัน้ จะท าให้องค์กรมคีวามสามารถในการแข่งขนั และทกัษะทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ
เพิม่ขึน้ 

งานวิจยัในอดตียงัระบุว่า ระดบัความรุนแรงของการแข่งขนัในอุตสาหกรรมส่งผลกระทบต่อการน าพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสม์าใช ้(Kaynak et al., 2005; Ramdani et al., 2009) นอกจากนี้ยงัมงีานวจิยัทีก่ล่าวถงึสภาพแวดลอ้มในการ
แขง่ขนัและความกดดนัทางธุรกจิว่า มสี่วนผลกัดนัใหบ้รษิทัน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นองคก์ร เนื่องจากมุมมองดา้น
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ความส าเรจ็จากการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในองคก์รท าใหเ้กดิความต้องการใชร้ะบบนัน้ๆ เพื่อท าใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบ
เหนือคู่แขง่ขนัในทีส่ดุ (Ramdani et al., 2009; Caldeira and Ward, 2002; Ihlström et al., 2002; Parveen, 2012) ดงันัน้ 
จงึน าเสนอสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่3 แรงกดดนัจากการแข่งขนัในธุรกจิส่งผลกระทบเชงิบวกต่อการใช้สือ่สงัคมออนไลน์เพือ่สร้าง

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
 

3.2.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความพร้อมใช้งานของทรัพยากรกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อสร้าง
ความสมัพนัธก์บัลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ความพรอ้มใช้งานของทรพัยากร หมายถึง ความพร้อมขององคก์รในด้านการมทีรพัยากรที่เอือ้อ านวยต่อการใช้สื่อ
สงัคมออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพประกอบด้วย ความพร้อมด้านฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ บุคลากร และเครือข่าย
อนิเทอร์เน็ต งานวจิยัในอดีต เช่น งานวจิยัของ Caldeira และ Ward (2003) ได้ศกึษาถึงทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐาน
ทรพัยากร (Resource-Based View Theory) เพื่อพจิารณาถงึความส าเรจ็ในการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นวสิาหกจิขนาด
กลางและขนาดย่อม นกัวจิยัไดเ้สนอว่า ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร อาท ิความเพยีงพอของทรพัยากร มอีทิธพิลต่อ
การน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นองคก์ร นอกจากนี้ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรไดถู้กกล่าวถงึในแบบจ าลองบูรณาการ
การยอมรบัและการใชเ้ทคโนโลยขีอง Venkatesh et al. (2003) ทีเ่ป็นการศกึษาพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีีไ่ดร้บัแรงขบั
จากความตัง้ใจแสดงพฤตกิรรม Venkatesh กล่าวว่า สภาพสิง่อ านวยความสะดวกในการใชง้านส่งผลกระทบต่อพฤตกิรรม
การใชง้านของแต่ละบุคคล การทบทวนวรรณกรรมดา้นการยอมรบัเทคโนโลยขีองวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมยงั
สนับสนุนว่า ความพร้อมของทรพัยากรด้านระบบสารสนเทศส่งผลกระทบเชงิบวกท าให้องค์กรรวมทัง้บุคลากรเกดิการ
ยอมรบัเทคโนโลยแีละการน าเทคโนโลยมีาใชจ้รงิในองคก์ร (Wilson et al., 2002; Hashim, 2007; Tan et al., 2010; 
Ghobakhloo, 2012; Caldeira and Ward, 2002) ดงันัน้ จงึน าเสนอสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่4 ความพร้อมใช้งานของทรพัยากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการใช้สือ่สงัคมออนไลน์เพือ่สร้าง

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
 

3.2.5 ความสมัพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์กบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพื่อสร้าง
ความสมัพนัธก์บัลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ประสบการณ์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์หมายถงึ ความคุน้เคยกบัการใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ได้แก่ การใช้เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ ยูทูป และไลน์ ในด้านทกัษะการใช้งาน การค้นหาข้อมูล การแบ่งปันข้อมูล เป็นต้น 
เนื่องจากประสบการณ์ของบุคลากรส่งผลกระทบต่อการน าระบบสารสนเทศมาใช้ กล่าวคือหากบุคลากรผู้เกี่ยวข้องมี
ประสบการณ์ในการใช้งานมาก่อน ก็จะส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการยอมรบัระบบสารสนเทศหรือโปรแกรมประยุกต์ที่
น ามาใชใ้นองคก์ร (Ghobakhloo, 2012) ประสบการณ์ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ส่วนหนึ่งมพีืน้ฐานมาจากความคุน้เคยใน
การใชร้ะบบสารสนเทศของบุคลากรในองคก์ร Koh and Le (2012) กล่าวว่า ประสบการณ์ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์มา
จากระยะเวลาทีแ่ต่ละบุคคลเคยใชส้ือ่สงัคมออนไลน์นัน้มาก่อน ผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่า วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมที่
มปีระสบการณ์ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์เป็นปัจจยักระตุ้นใหอ้งคก์รใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ต่อไปในอนาคต นอกจากนี้จาก
การส ารวจการยอมรบัสือ่สงัคมออนไลน์ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไอรแ์ลนดพ์บว่า การยอมรบัการ
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ใช้สื่อสงัคมออนไลน์จะแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบรบิทขององค์กร และระดบัความสามารถด้านระบบสารสนเทศของ
บุคลากรในองคก์รนัน้ (Durkin et al., 2013) ดงันัน้ จงึน าเสนอสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่5 ประสบการณ์ในการใช้สือ่สงัคมออนไลน์ส่งผลกระทบเชงิบวกต่อการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์เพือ่

สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
 

3.2.6 ความสมัพนัธร์ะหว่างการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้ากบัประโยชน์ท่ีได้รบั
จากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
การทบทวนวรรณกรรมชี้ให้เห็นประโยชน์หลกัที่ธุรกิจได้รบัจากการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ประกอบด้วย การ

ตระหนักรบัรู้ถึงการมอียู่ของตรายี่ห้อ การเพิ่มยอดขายและการขยายตลาด การลดต้นทุน และการเกิดความเข้าใจใน
พฤตกิรรมของลกูคา้จนน าไปสูก่ารปรบัปรุงกระบวนการสือ่สารกบัลกูคา้ส าหรบัการตระหนกัรบัรูถ้งึการมอียู่ของตรายีห่อ้นัน้
มีงานวิจัยที่กล่าวว่า การใช้สื่อสังคมออนไลน์ท าให้ลูกค้าจดจ า และรับรู้ว่ามีตราสินค้านัน้อยู่ในตลาดได้มากยิ่งขึ้น 
(Logofatu, 2012; Derham et al., 2011) ส าหรบัการเพิม่ยอดขายและการขยายตลาดจากการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์นัน้ 
เน่ืองจากสือ่สงัคมออนไลน์เขา้ถงึกลุ่มลกูคา้ไดห้ลากหลาย ทุกทีทุ่กเวลา องคก์รจงึสามารถเพิม่ยอดขายจากการใชส้ื่อสงัคม
ออนไลน์เพื่อตดิต่อกบัลูกคา้ได ้(Abeysinghe and YaquobAlsobhi, 2013; Rodriguez et al., 2012) สื่อสงัคมออนไลน์ยงั
สง่ผลต่อการลดตน้ทุน เช่น การลดต้นทุนการท าการตลาดเมื่อเปรยีบเทยีบกบัการใชแ้นวทางการท าการตลาดแบบดัง้เดมิ 
(Harris et al, 2009) นอกจากนี้ Derham et al. (2011) พบว่า การใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ช่วยใหอ้งคก์รลดต้นทุนไดจ้รงิ 
ส าหรบัความเขา้ใจในพฤตกิรรมของลูกคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสื่อสารกบัลูกคา้พบว่า การกา้วเขา้สู่ยุคทีผู่บ้รโิภค
เป็นใหญ่ ท าใหอ้งคก์รต่างๆ ตอ้งปรบัตวัตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ องคก์รตอ้งทราบ
ความต้องการเชงิลกึของลูกคา้ (Insights) เนื่องจากผู้บรโิภคมทีางเลอืกในการตดัสนิใจมากมาย เพราะสามารถหาขอ้มูล
ดว้ยตวัเองไดง้่ายจากสือ่สงัคมออนไลน์ (พรพจน์ เวยีงสรุนิทร์, 2554) ดงันัน้ จงึน าเสนอสมมตฐิานทีว่่า 

 
สมมตฐิานที ่6 การใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้สง่ผลกระทบเชงิบวกต่อประโยชน์ที ่

ไดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ 
 

4. วิธีการวิจยั 
4.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาวจิยัครัง้นี้คอื องคก์ร SMEs ซึง่ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มูลตามนิยาม SMEs ของพรบ.ส่งเสรมิ
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมโดยใช้เกณฑก์ารจา้งงาน และมูลค่าสนิทรพัยถ์าวรเป็นเกณฑใ์นการจ าแนกขนาดของ
องค์กร ทัง้นี้ผู้ที่ตอบแบบสอบถามได้แก่ บุคลากรตัง้แต่ระดบัผู้จดัการขึ้นไป หรอืผู้ที่มีส่วนเกี่ยวขอ้งในการน าสื่อสงัคม
ออนไลน์มาใชใ้นองคก์ร การค านวณกลุ่มตวัอย่างใชก้ฎอย่างง่ายส าหรบัการวเิคราะหข์อ้มูลซึง่ควรมจี านวนตวัอย่าง 15-20 
เท่าของ ตวัแปร (สุวมิล ตริกานันท์, 2553) ส าหรบังานวจิยัฉบบันี้มตีวัแปรทัง้สิน้ 10 ตวัแปร จงึก าหนดขนาดตวัอย่างใน
งานวจิยัเท่ากบั 200 องคก์ร โดยพบว่ามกีารใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ทัง้สิน้ 179 องคก์ร จาก
กลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 199 ตวัอย่าง 
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4.2 เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสง่แบบสอบถามแบบการสุม่ตามสะดวกทางออนไลน์ ส่งผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์ใหแ้ก่องคก์ร SMEs 

โดยแชรผ์่านแฟนเพจทีเ่กีย่วขอ้ง นอกจากนี้ยงัเน้นการแจกแบบสอบถามโดยตรงแก่ผูป้ระกอบการตามงานแสดงสนิคา้ โดย
ขอ้ค าถามได้มาจากงานวจิยัใกล้เคียง เช่น ปัจจยัการตระหนักรบัรู้ถึงการมอียู่ของตรายี่ห้อ ข้อค าถามได้แก่ สื่อสงัคม
ออนไลน์ช่วยใหส้นิคา้และบรกิารของท่านเป็นที่รูจ้กัในหมู่ลูกคา้มากยิง่ขึน้ สื่อสงัคมออนไลน์ช่วยใหอ้งคก์รของท่านเป็นที่
รูจ้กัในแวดวงธุรกจิมากยิง่ขึน้ สือ่สงัคมออนไลน์ช่วยใหอ้งคก์รของท่านเกดิความน่าเชื่อถอืและเป็นทีย่อมรบัในหมู่ลกูคา้มาก
ยิ่งขึ้น และลูกค้าสามารถจดจ าสนิค้าหรือบริการของท่านได้มากยิ่งขึ้นจากการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ ข้อค าถามเหล่านี้
ดดัแปลงมาจากงานวจิยัของ Rodriguez and Krishnan (2012) ที่ศึกษาวจิยัอทิธิพลของสื่อสงัคมออนไลน์ที่มีต่อ
ประสทิธภิาพของยอดขายของธุรกจิ เป็นตน้ 

แบบสอบถามในงานวจิยัแบ่งออกเป็น 3 สว่น สว่นที ่1 เป็นค าถามเกีย่วกบัขอ้มูลเบื้องต้นขององคก์รเพื่อคดักรองการ
ใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ และวดัความถีใ่นการใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์ต่อสปัดาห ์ตลอดจนวดัปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการใช้
สือ่สงัคมออนไลน์ดว้ย โดยการใหต้อบค าถามเป็นระยะเวลาในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์แต่ละประเภท สว่นที ่2 วดัขอ้มลูเป็น
มาตรประมาณค่า 5 ระดบัใหผู้ต้อบแสดงความคดิเหน็ โดยระดบั 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ และระดบั 5 หมายถงึ 
เหน็ด้วยอย่างยิง่ และส่วนที่ 3 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลและองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม ทัง้นี้เกบ็ขอ้มูลได้ทัง้สิน้ 179 
องคก์ร 

 
5. ผลการศึกษา   

งานวจิยันี้มกีารตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา (Content Validity) และความเชื่อถอืได ้(Reliability) ของเครื่องมอื
โดยน าแบบสอบถามในงานวจิยัปรกึษาผูเ้ชีย่วชาญและปรบัแก ้จนไดข้อ้ค าถามทีถู่กตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการ
ศกึษาวิจยั มีการท า การทดสอบเบื้องต้นกบักลุ่มตัวอย่างจ านวน  30 ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor 
Analysis) และตรวจสอบค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ในเบือ้งต้น หลงัเกบ็ขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างไดท้ัง้สิน้ 199 องคก์ร คดักรองเหลอืองคก์รทีใ่ชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ทัง้สิน้ 
179 องคก์ร ผูว้จิยัจงึไดน้ าขอ้ค าถามมาท าการการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบอกีครัง้ ดงัแสดงในตารางที ่1 เพื่อจบักลุ่มตวัแปรที่
มคีวามสมัพนัธก์นัอยู่ภายใต้แนวคดิขององคป์ระกอบเดยีวกัน ไวใ้นกลุ่มเดยีวกนั โดยการหมุนแกนแบบ Varimax และ
พจิารณาดว้ยเกณฑก์ารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบซึง่เป็นวธิทีางสถติ ิทีจ่ะจบักลุ่มตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์นัไวใ้นกลุ่มเดยีวกนั 
โดยตวัแปรภายในองคป์ระกอบเดยีวกนัจะมคีวามสมัพนัธก์นัสงู ในทางตรงกนัขา้มตวัแปรทีต่่างองคป์ระกอบจะสมัพนัธก์นั
น้อย และท าการทดสอบความเชื่อถอืไดด้ว้ยสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค ผลการวจิยัพบว่า ค่าสมัประสทิธิค์รอนบาค
แอลฟาของทุกองค์ประกอบหรอืปัจจยัมคี่ามากกว่า 0.6 ซึ่งถอืว่าอยู่ในเกณฑท์ี่ยอมรบัไดใ้นการท าวจิยัเชงิส ารวจ เพื่อ
น าไปใชใ้นการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู และการวเิคราะหถ์ดถอยอย่างง่ายในขัน้ตอนถดัไป 
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ตารางที ่1 แสดงค่าสมัประสทิธิค์รอนบาคแอลฟาของปัจจยัต่างๆ 
ปัจจยั Cronbach's Alpha 

การรบัรูป้ระโยชน์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ (PU) 0.776 
การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ (PEOU) 0.705 
แรงกดดนัจากการแขง่ขนัในธุรกจิ (PCOM) 0.737 
ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร (RA) 0.716 
การตระหนกัรบัรูถ้งึการมอียูข่องตรายีห่อ้ (AWA) 0.752 
การเพิม่ยอดขายและขยายฐานลกูคา้ (ISAM) 0.724 
การประหยดัตน้ทุน (COS) 0.655 
การเกดิความเขา้ใจในพฤตกิรรมของลกูคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสือ่สารกบัลกูคา้ 
(UND) 

0.729 

 
ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู และวธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยอย่างง่ายเพื่อวเิคราะหร์ปูแบบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร

อสิระและตวัแปรตามในรปูแบบของสมการเพื่อทีจ่ะน าไปประมาณค่าหรอืพยากรณ์ค่าของตวัแปรตามเป็นดงัต่อไปนี้ 
5.1 ผลการวิเคราะหปั์จจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 

จากการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูพบว่าตวัแปรอสิระ สามารถอธบิายความผนัแปรของการตดัสนิใจใชส้ื่อสงัคมออนไลน์
ได ้48.6% และความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระแต่ละตวักบัตวัแปรตามจะเหน็ไดว้่า ณ ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ตวัแปร
อสิระเหล่านัน้มผีลต่อการตดัสนิใจใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ขององคก์ร SMEs ยกเวน้ตวัแปรการรบัรูถ้งึความง่ายในการใชส้ื่อ
สงัคมออนไลน์ ซึ่งมคี่า P-Value มากกว่า 0.05 แสดงให้เหน็ว่าปัจจยันี้ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใช้สื่อสงัคม
ออนไลน์ในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าขององค์กร SMEs โดยสามารถสรุปได้ว่าประสบการณ์ในการใช้สื่อสงัคม
ออนไลน์ เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลในการน าสือ่สงัคมออนไลน์มาใชม้ากทีส่ดุ มคี่า Beta เท่ากบั 0.254 รองมาไดแ้ก่ปัจจยัความ
พรอ้มใชง้านของทรพัยากร มคี่า Beta เท่ากบั 0.220 ปัจจยัแรงกดดนัจากการแข่งขนัในธุรกจิ มคี่า Beta เท่ากบั 0.207 
และปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ มคี่า Beta เท่ากบั 0.169 ตามล าดบั ในขณะทีต่วัแปรอสิระ
การรบัรูค้วามง่ายในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ไม่สง่ผลต่อการน าสือ่สงัคมออนไลน์มาใชใ้นองคก์ร 
5.2 ผลการวิเคราะหป์ระโยชน์จากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของ SMEs 

ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยอย่างง่ายพบว่าการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ขององคก์ร SMEs เป็นตวัแปรอสิระทีส่ามารถ
ก าหนดปัจจยัประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชง้านสื่อสงัคมออนไลน์ได ้31% และผลจากการทดสอบสมมตฐิานสามารถสรุปได้
ว่า ณ ระดบัความเชื่อมัน่ 95% การใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์สามารถเป็นตวัก าหนดตวัแปรประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชง้าน
สือ่สงัคมออนไลน์โดยมคี่า Beta เท่ากบั 0.559 
5.3 ผลการวิเคราะหผ์ลกระทบของประโยชน์ท่ีได้รบัจากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของ SMEs  

เมื่อพจิารณาผลการวเิคราะห์สมการถดถอยอย่างง่าย ของปัจจยัประโยชน์ที่ได้รบัจากการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของ 
SMEs สามารถอธบิายไดว้่าการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ขององคก์ร SMEs มคีวามสมัพนัธก์บัประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ื่อ
สงัคมออนไลน์ในทุกๆดา้น (ค่า P-Value < 0.05 ณ ระดบัความเชื่อมัน่ 95%) โดยปัจจยัการเพิม่ยอดขายและขยายฐาน
ลกูคา้เป็นปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของ SMEs มากทีส่ดุ มคี่า Beta เท่ากบั 0.435 รองลงมาไดแ้ก่
ปัจจยัความเขา้ใจในพฤตกิรรมของลกูคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสือ่สารกบัลูกคา้ มคี่า Beta เท่ากบั 0.412 ปัจจยัการ
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ตระหนักรบัรูถ้ึงการมอียู่ของตรายีห่อ้ มคี่า Beta เท่ากบั 0.394 และปัจจยัการประหยดัต้นทุน มคี่า Beta เท่ากบั 0.363 
ตามล าดบั โดยแต่ละปัจจยัประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์นัน้ มคี่าเฉลีย่ของแต่ละตวัวดัสงูสดุดงัตารางที ่2 

 
ตารางที ่2 แสดงค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐานส าหรบัปัจจยัประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ 

ประโยชน์ท่ีได้รบัจากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ Beta 
การตระหนกัรบัรูถ้งึการมอียู่ของตรายีห่อ้ 0.394 
การเพิม่ยอดขายและขยายฐานลกูคา้ 0.435 
การประหยดัตน้ทุน 0.363 
การเกดิความเขา้ใจในพฤตกิรรมของลกูคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสือ่สารกบัลกูคา้ 0.412 
  

เมื่อพจิารณาถงึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในแต่ละดา้นในรายละเอยีดพบว่า ปัจจยัการตระหนักรบัรู้
ถงึการมอียู่ของตรายีห่อ้นัน้ วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมส่วนใหญ่เหน็ถงึประโยชน์ในดา้นนี้เนื่องจากช่วยใหอ้งคก์ร
เกดิความน่าเชื่อถอืและเป็นทีย่อมรบัในหมู่ลกูคา้มากยิง่ขึน้ (Mean = 4.45) ส่วนปัจจยัดา้นการเพิม่ยอดขายและขยายฐาน
ลูกคา้เป็นวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมเหน็จากการช่วยเพิม่ยอดขายใหแ้ก่ธุรกจิมากทีสุ่ด (Mean = 4.42) ส าหรบั
ปัจจยัการประหยดัต้นทุนพบว่า การน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใชส้ามารถช่วยประหยดัต้นทุนไดจ้รงิ เนื่องจากมตี้นทุนการ
ประชาสมัพนัธอ์งคก์รทีต่ ่ากว่าการประชาสมัพนัธด์ว้ยวธิอีื่น เช่น ลงโฆษณาในหนังสอืพมิพ ์การโฆษณาทางวทิยุ เป็นต้น 
(Mean = 4.52) และปัจจยัความเขา้ใจในพฤตกิรรมของลูกคา้และการปรบัปรุงกระบวนการสื่อสารกบัลูกคา้ วสิาหกจิขนาด
กลางและขนาดย่อมเหน็ว่า สื่อสงัคมออนไลน์ท าใหเ้กดิการแบ่งปันขอ้มูลทีม่ปีระโยชน์กบัทัง้ตวัองคก์รและลูกคา้ ตลอดจน
เป็นช่องทางในการรบัฟังความคดิเหน็ต่างๆ ของลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างด ี(Mean = 4.5) 

 

6. อภิปรายและสรปุผลการวิจยั 
 จากการเกบ็ขอ้มลูการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของ SMEs พบว่าเฟซบุ๊คเป็นสื่อสงัคมออนไลน์ทีไ่ดร้บัความนิยมมากทีสุ่ด

โดยทุกองคก์รมเีฟซบุ๊คในการตดิต่อกบัลกูคา้นอกจากนี้จากผลการวจิยัยงัแสดงใหเ้หน็ว่า ตวัแปรอสิระการรบัรูป้ระโยชน์ที่
ไดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ แรงกดดนัจากการแขง่ขนัในธุรกจิ ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร และประสบการณ์ใน
การใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ส่งผลต่อการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใชใ้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ของวสิาหกจิขนาดลาง
และขนาดย่อม โดยประสบการณ์ในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลในการน าสือ่สงัคมออนไลน์มาใชม้ากทีสุ่ด 
รองมาไดแ้ก่ความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร แรงกดดนัจากการแขง่ขนัในธรุกจิ และการรบัรูป้ระโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ื่อ
สงัคมออนไลน์ ตามล าดบั ในขณะทีต่วัแปรอสิระการรบัรูค้วามง่ายในการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ไม่ส่งผลต่อการน าสื่อสงัคม
ออนไลน์มาใชใ้นองคก์ร  

เมื่อพจิารณาถงึประโยชน์ที ่SMEs ไดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ พบว่าการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใชใ้นการสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ โดยปัจจยัเพิม่ยอดขายและขยาย
ฐานลกูคา้เป็นปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของ SMEs มากทีสุ่ด รองลงมาไดแ้ก่ปัจจยัความเขา้ใจใน
พฤติกรรมของลูกค้าและการปรบัปรุงกระบวนการสื่อสารกบัลูกค้า ปัจจยัการตระหนักรบัรูถ้ึงการมอียู่ของตรายี่ห้อ และ
ปัจจยัการประหยดัตน้ทุน แสดงใหเ้หน็ว่าสือ่สงัคมออนไลน์ช่วยเพิม่ยอดขายและขยายฐานลกูคา้ใหแ้ก่ SMEs ไดจ้รงิ 
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6.1 ข้อจ ากดังานวิจยั 
ผลของงานวิจัยท าให้เกิดการสร้างกรอบแนวคิดการวิจัยที่ท าให้เกิดการบูรณาการแนวคิดมุมมอง ที่ใช้อธิบาย

ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัทีม่อีทิธพิลในการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของ SMEs ในประเทศไทย อกีทัง้ผลของงานวจิยัสามารถ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาเพิม่เตมิ ในการต่อยอดงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ของ SMEs ในอนาคต 
เช่น การศกึษาเพิม่เตมิปัจจยัอื่นๆ ทีม่อีทิธพิลต่อการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ของ SMEs ตลอดจนศกึษาถงึประโยชน์ในดา้น
อื่นๆ ทีไ่ดร้บัจากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ เพื่อสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัองคก์รต่างๆ ในการทีจ่ะส่งเสรมิใหเ้กดิ
การใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์ทีเ่กดิประโยชน์สงูสดุ นอกจากน้ีประโยชน์ของงานวจิยัเชงิปฏบิตัพิบว่าจากผลการวจิยัแสดงให้
เหน็ว่าปัจจยัทัง้ 4 ส่งผลต่อการน าสื่อสงัคมออนไลน์มาใชแ้ตกต่างกนัโดย ประสบการณ์ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์เป็นตวั
แปรอสิระทีส่ง่ผลต่อการน าสือ่สงัคมออนไลน์มาใชม้ากทีส่ดุ เพราะฉะนัน้ภาคสว่นทีเ่กีย่วขอ้งในการสง่เสรมิความสามารถใน
การแข่งขนัของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม เช่น ส านักงานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) ควร
น าไปประยุกตใ์ชใ้นการสง่เสรมิใหอ้งคก์รเหล่านี้เกดิความคุ้นเคยกบัการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ซึง่อาจท าไดโ้ดยการจดัอบรม
การใชส้ือ่สงัคมออนไลน์เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในประกอบธุรกจิสงูสุด และหากพจิารณาถงึปัจจยัดา้นความพรอ้มใชง้าน
ของทรพัยากร จะพบว่าองคก์ร SMEs มคีวามพรอ้มในดา้นบุคลากรทีม่ทีกัษะในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ในขณะทีค่วาม
พร้อมด้านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตในการใช้งานสื่อสงัคมออนไลน์เป็นปัจจยัที่ควรค านึงถึงมากขึน้ โดยทัง้นี้หน่วยงานที่
เกีย่วขอ้งควรสง่เสรมิใหม้กีารเขา้ถงึอนิเทอรเ์นตไดอ้ย่างสะดวกสบายมากยิง่ขึน้เพื่อใหง้่ายต่อการใชง้านสื่อสงัคมออนไลน์
เพื่อตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ นอกจากนี้ปัจจยัแรงกดดนัจากการแข่งขนัในธุรกจิ กเ็ป็นอกีปัจจยัหนึ่งทีค่วรใหค้วามส าคญัโดย
การใหค้วามรูแ้ก่ SMEs ในการทีจ่ะใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ซึง่เป็นสื่อทีเ่ขา้ถงึไดจ้ากทัว่โลก เพื่อใหเ้กดิความสามารถในการ
แขง่ขนัทดัเทยีมกบัผูป้ระกอบการจากต่างประเทศ โดยก าหนดทศิทางในการช่วยเหลอื ส่งเสรมิ และสนับสนุน SMEs เพื่อ
พฒันาทกัษะการใช้สื่อสงัคมออนไลน์  เนื่องจากผู้ประกอบการนัน้พจิารณาได้ว่าการใช้สื่อสงัคมออนไลน์มสี่วนช่วยเพิม่
ความไดเ้ปรยีบในการท าธุรกจิมากกว่าการไม่ใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ 
6.2 งานวิจยัในอนาคต 

งานวจิยัต่อเนื่องในอนาคตอาจศกึษาองคก์ร SMEs ทีอ่ยู่ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั หรอือาจศกึษาเพิม่เตมิถงึสื่อสงัคม
ออนไลน์ประเภทอื่นๆ ทีไ่ดร้บัความนิยมในประเทศไทย เช่น อนิสตาแกรม (Instagram) เป็นตน้ หรอืศกึษาเชงิเปรยีบเทยีบ
รปูแบบการใชเ้ครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ประเภทอื่นๆ เพื่อวตัถุประสงคอ์ื่นนอกจากการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เช่น การ
ใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการตดิต่อกบัซพัพลายเออร ์หรอืในกลุ่มธุรกจิประเภทเดยีวกนั เป็นต้น นอกจากนี้ยงัสามารถศกึษา
ถงึปัจจยัอื่นๆเพิม่เติม ที่ส่งผลให้ SMEs ในประเทศไทยหนัมาใช้สื่อสงัคมออนไลน์ในการสร้างประโยชน์แก่ธุรกจิ เช่น 
ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มลูจากสือ่สงัคมออนไลน์ ความปลอดภยัในการใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์ เป็นตน้ 
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