
ศินีกานต ์ ศิริศรีมงักร : ความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของเน้ือหาในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์บนสังคมออนไลน์กบัความผกูพนัทุ่มเทของลูกคา้ (RELATIONSHIPS 
BETWEEN CONTENT TYPOLOGIES IN ONLINE SOCIAL CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT AND CUSTOMER ENGAGEMENT)                         
อาจารยท่ี์ปรึกษา : อาจารย ์ ดร.มลัลิกา  สังขส์นิท, 162 หนา้. 

 

 วตัถุประสงคข์องการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษา 1) ศึกษาประเภทของเน้ือหาในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์บนสังคมออนไลน์ และความผูกพนัทุ่มเทของลูกคา้ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ประเภทของเน้ือหาในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บนสังคมออนไลน์ กบัพฤติกรรมความผกูพนัทุ่มเท
ของลูกคา้ 3) ศึกษาความแตกต่างของระดบัพฤติกรรมความผูกพนัทุ่มเทของลูกคา้ในหน้าเพจ
องคก์รธุรกิจ เม่ือจ าแนกตามลกัษณะของลูกคา้ และ 4) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมความ
ผูกพนัทุ่มเทของลูกคา้ในหน้าเพจองค์กรธุรกิจ กบัผลลพัธ์ของความผูกพนัทุ่มเทของลูกคา้ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ชเ้ฟซบุ๊กท่ีเป็นแฟนเพจขององค์กรธุรกิจในอุตสาหกรรมโทรศพัท์
เคล่ือนในประเทศไทยจากหนา้เพจ 1) HTC Thailand 2) Nokia Thailand และ 3) Samsung Mobile 
Thailand จ านวน 400 คน แบ่งเป็นกลุ่มแฟนเพจท่ีเป็นลูกคา้ปัจจุบนัขององคก์รธุรกิจ จ านวน 200 
คน และกลุ่มแฟนเพจท่ีไม่ใช่ลูกคา้ปัจจุบนัขององค์กรธุรกิจ จ านวน 200 คน ใช้แบบสอบถาม
ภาคสนามและแบบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา และทดสอบสมมุติฐานโดยใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่ม และสถิติหาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน  

ผลการศึกษาพบวา่ ประเภทของเน้ือหาท่ีใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บนสังคมออนไลน์
มีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัทุ่มเทของลูกคา้ในระดบัปานกลางถึงมาก และความผกูพนัทุ่มเทของ
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์ของความผกูพนัทุ่มเทของลูกคา้ในระดบัปานกลาง แต่พฤติกรรม
ความผกูพนัทุ่มเทของลูกคา้ไม่แตกต่างกนัตามลกัษณะของลูกคา้ท่ีติดตามหนา้เพจขององคก์รธุรกิจ 
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The research aimed to study 1) content typologies in online social customer 

relationship management and customer engagement 2) the relationship between 

content typologies and customer engagement behaviors 3) the different level of 

customer engagement behaviors among fan page characteristics and 4) the 

relationship between customer engagement behavior and consequences of customer 

engagement in Thailand mobile phone industry. The respondents were 400 Facebook 

users who were fan of Facebook page, at least one of the three selected mobile phone 

companies, 1) HTC Thailand 2) Nokia Thailand and 3) Samsung Mobile Thailand. 

Two hundred respondents were Facebook users who were current customers, other 

two hundred were not current customers. Questionnaire was used to collect data. 

Descriptive statistics, t-test, and Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

were used in data analysis and hypotheses testing. 

The results showed that content typologies in online social customer 

relationship management had medium to high positive relationship with customer 

engagement behavior. Furthermore, customer engagement behaviors showed medium 
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correlation with consequences of customer engagement. Customer engagement 

behaviors did not show differences among fan page characteristics.  
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