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บทคัดย่อ 
 

ในปัจจุบนัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละส่ือทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆไดเ้ขา้มามีบทบาท
ต่อการด าเนินชีวิตของมนุษยม์ากข้ึนโดยเฉพาะส่ือทางสังคมท่ีเป็นรูปแบบใหม่แห่งการส่ือสารบน
โลกอินเทอร์เน็ตท่ีเนน้การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ช้คนหน่ึงกบัผูใ้ช้อีกหลายคน ซ่ึงก่อให้เกิดการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร รูปภาพ ไฟล์มลัติมีเดีย หรือกิจกรรมดา้นอ่ืนๆท่ีท าให้เครือข่ายของตน
สามารถรับรู้และแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างกนัได้ อีกทั้งส่ือทางสังคมยงัเป็นช่องทางการ
ส่ือสารท่ีมีค่าใชจ่้ายต ่ามากส่งผลใหอ้งคก์รธุรกิจต่างๆเร่ิมใหค้วามสนใจกบัการท าการตลาดผา่นส่ือ
ทางสังคมซ่ึงเรียกได้ว่าเป็นมิติใหม่ทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาดแบบดั้งเดิม ธนาคาร
พาณิชยซ่ึ์งเป็นองคก์รท่ีให้บริการทางดา้นเงินไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของการน าส่ือทางสังคมมาใช้
โดยผูศึ้กษาจะท าการศึกษาธนาคารพาณิชยท์ั้งส้ิน 6 แห่งท่ีไดมี้การน าส่ือทางสังคมมาใช้ส าหรับ
ใหบ้ริการ เพื่อศึกษาลกัษณะการใหบ้ริการ กิจกรรมส่วนประสมการตลาดบนอินเทอร์เน็ต ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ และผลท่ีได้รับจากการใช้บริการส่ือทางสังคม (เฟสบุ๊ค) ในธุรกิจ
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ธนาคารพาณิชย ์จะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหัวหน้าฝ่ายผูดู้แลการให้บริการจ านวน 6 คน 
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานจ านวน 21 คน และกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นส่ือทางสังคมจ านวน 117 คน 
 จากการศึกษา พบวา่ ธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่นั้นมีวตัถุประสงค์ในการน าส่ือทางสังคม 
(เฟสบุค๊) มาใชเ้พื่อเป็นช่องทางส าหรับการส่ือสาร เผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ
ของธนาคาร โดยมีข้อดีในด้านของความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร การเผยแพร่และการ
ประชาสัมพนัธ์ซ่ึงส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการใชส่ื้อทางสังคม คือ ความ
ยากในการควบคุมการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มลูกคา้ ส าหรับลกัษณะทัว่ไปของการให้บริการ 
พบว่า ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชยมี์การเปิดให้บริการผา่นส่ือทางสังคมตลอด 24 
ชั่วโมงซ่ึงธนาคารไทยพาณิชย์มีจ  านวนเจ้าหน้าท่ีส าหรับให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่
ธนาคารกสิกรไทย ทางด้านส่วนประสมการตลาดบนอินเทอร์เน็ตซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นระหวา่งหวัหนา้ฝ่ายและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานจ านวน 1 คน พบวา่ ทางดา้นสารสนเทศ ดา้น
ปัจเจกบุคคล และด้านการมีส่วนร่วมนั้นมีผลการประเมินความคิดเห็นของหัวหน้าฝ่ายและ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในทิศทางเดียวกนั แต่ทางดา้นการบูรณการพบวา่ผลการประเมินความคิดเห็น
ของทั้งสองกลุ่มมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน ส าหรับผลการศึกษาทางด้านปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานจ านวน 21 คนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าปัจจยัทางด้านการประชาสัมพนัธ์และการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชส่ื้อทางสังคมมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป
ทางการส่ือสารของกลุ่มลูกคา้ ปัจจยัทางด้านเทคโนโลยีและทรัพยากรของธนาคารและปัจจยั
ทางด้านการส่ือสารระหว่างองค์กรและกลุ่มลูกคา้ จากการศึกษาทางด้านผลท่ีได้รับจากการใช้
บริการส่ือทางสังคมซ่ึงเป็นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้จ านวน 117 คนพบวา่กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่
ใหค้วามส าคญัทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร รองลงมาคือดา้นความตอ้งการเพิ่มเติมจากการให้บริการ
ผา่นส่ือทางสังคม ผลกระทบของการใชบ้ริการส่ือทางสังคม ดา้นขอ้มูลข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ
ของธนาคารและดา้นการใหบ้ริการผา่นส่ือทางสังคม 
 จากการศึกษาผูศึ้กษามีข้อเสนอแนะแบ่งออกเป็นแต่ละด้านได้ดังน้ี ด้านส่วนประสม
การตลาดบนอินเทอร์เน็ตควรปรับปรุงความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการโดยตรง
แก่ลูกคา้ ซ่ึงควรมีการจดัฝึกอบรมและประเมินผลเพื่อเพิ่มความรู้และประสิทธิภาพการให้บริการ 
ดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ควรปรับปรุงทางดา้นของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ซ่ึงธนาคารควรน าขอ้มูล หรือความคิดเห็นของลูกคา้ผา่นส่ือทางสังคม (เฟสบุ๊ค) มาพิจารณาเพื่อหา
แนวโนม้หรือความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และทางดา้นผล
ท่ีได้รับจากการใช้บริการพบว่าธนาคารควรปรับปรุงความชัดเจนและครบถ้วนในการตอบข้อ
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ซกัถามของลูกคา้ รวมถึงการรับขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นของลูกคา้เพื่อปรับปรุงการให้บริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 


