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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทัลของธนาคารกสกิรไทย 

และเพือ่ศึกษา กลยุทธการสรางความผกูพันกบัลกูคาของธนาคารกสิกรไทย โดยใชการสัมภาษณ 

แบบเชิงลึก (In-Depth Interview) เปนเครื่องมือในการเกบ็ขอมูลกับกลุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุม

แบบเจาะจง 2 กลุม คือ ผูบรหิาร และ พนักงาน แลวนํามาวิเคราะหสรปุผล โดยจากการศึกษาพบวา 

สื่อดิจทิัลของธนาคารกสกิรไทยหรอื Kbank Life ประกอบดวย Facebook, Line,Twitter และ 

YouTube เครื่องมือสือ่การการตลาดที่มปีระสิทธิภาพทีสุ่ดคือ Mobile Application ภายใตช่ือ  

K-Plus มีการวางแผนเชิงกลยุทธอยางชัดเจน เนนกลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทลัหลัก 2 กลยุทธ 

คือ 1) กลยุทธ Top Engagement และ 2) กลยุทธ Top Customer Services มีทีมงานในการ

ดําเนินการที่ชัดเจน มีการประเมินผลอยางตอเน่ืองทั้งจากทมีงานภายในองคกรและวาจางบริษัทที่

ปรึกษาทําการประเมิน ในสวนของเน้ือหา (Content) ธนาคารเนนเชิงคุณคาเปนหลักและทีส่ําคัญ 

จะไมเนนเน้ือหา (Content) ในเชิง Hard Sell ผานการตลาดดิจิทัล Facebook Fan Page และ 

เครื่องมือสื่อสารการตลาด Mobile Application “K-Plus” สําหรับกลยุทธการสราง ความผูกพันกับ

ลูกคาจะเนนกลยุทธการสรางความพึงพอใจ ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางทันทวงที 

ตลอด 24 ช่ัวโมง ตอบสนองไลฟสไตลของลูกคาสงูสุด และมีการประเมินความสําเรจ็อยางตอเน่ือง 
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ABSTRACT 

 

This research aims to study strategies of Kasikornbank on digital marketing 

communication and customer engagement, using in-depth interview as a tool to 

collect information from sample groups. The method used was purposive sampling 

by selecting 2 sample groups: executives and staff. Then the information obtained 

from the sampling groups was analyzed and summarized. It found that digital tools 

used by Kasikornbank or under Kbank Life are Facebook, Line, Twitter and YouTube 

and the most efficient digital marketing tool is mobile application called ‘K-Plus’. 

The strategy of this tool is clear, focusing on 2 main strategies: 1) Top engagement 

and 2) Top customer services. Working teams has clear operation to follow such 

strategies. Performance evaluation has been conducted regularly by internal teams 

and consulting firms. Besides, Kasikornbank has specifically focused on the content 

provided to its customers. Such content uploaded via Facebook Fan Page and  

‘K-Plus’ mobile application should be full of quality and not hard selling purpose.  

For the customer engagement strategy, it aims to satisfy the customers by proving 

prompt services for 24 hours and serves their lifestyles well. The assessments on  

the success of such content are conducted regularly. 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบันประเทศไทยมีนโยบายทีส่ําคัญหลายเรื่อง เชน Thailand 4.0 เปนนโยบายสําคัญ 

ของรัฐบาลทีผ่ลักดันใหประเทศไทย ตองเสริมสราง แผนการลงทุน ในโครงสรางพื้นฐานดิจิทลัใหม ี

ความแข็งแกรง และกระตุนระบบนิเวศดิจทิัลในประเทศใหมีความแข็งแกรงข้ึน จะทําใหประเทศ 

สามารถเช่ือมโยงกับระบบเศรษฐกิจตาง ๆ ทั่วโลก พรอมกบัการเปนผูนําการใหบริการดิจิทลัใน

ภูมิภาคน้ี และของโลกอยางย่ังยืน ดังน้ัน Thailand 4.0 จึงเปนโมเดลเศรษฐกจิทีส่ําคัญของประเทศ 

และสงผลใหเกิดการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจดวยสังคม ดิจทิัลอยางกวางขวาง จากการปรับปรงุ 

เปลี่ยนแปลง และพฒันาเศรษฐกิจดิจิทลั จึงทําใหทกุ ๆ อุตสาหกรรม และทกุ ๆ ธุรกิจกําลงักาวเขา 

สูยุคใหมของการดําเนินธุรกจิ ที่คนในแวดวงธุรกิจเรียกกันอยางกวางขวางวา “ยุคการตลาดดิจทิัล” 

(เศรษฐพงค มะลสิุวรรณ, 2560) 

ธนาคารกสิกรไทยกอต้ังเมื่อวันที่ 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดวยทุนจดทะเบียน 5 ลานบาท  

ซึ่งเปนชวงปลายสงครามโลกครั้งที่ 2 โดยม ีนายโชติ ล่ําซํา โดยในระยะแรกมุงเนนลกูคารายยอยที่

เปนเกษตรกร ซึ่งเปนประชากรสวนใหญของประเทศ สงผลใหเศรษฐกจิของประเทศที่ฝดเคืองอยู 

ในเวลาน้ันเกิดความคลองตัวข้ึน โดยสํานักงานใหญแหงแรกต้ังอยูบนถนนเสือปา กรุงเทพมหานคร  

ซึ่งเปนยานธุรกจิการคาของชาวจีนที่สําคัญแหงหน่ึง ตอมาไดเปดสาขาแรกที่อําเภอหาดใหญ  

จังหวัดสงขลา และขยายสาขาไปยังหัวเมอืงใหญในภูมิภาคตาง  ๆ  

ธนาคารกสิกรไทยมีการพัฒนาองคกรอยางตอเน่ือง ในทีสุ่ดธนาคารก็มาถึงยุคที่สามารถ

ใหบรกิารลูกคาไดอยางสมบรูณแบบและครบวงจร ภายใตแนวคิด “การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง”  

ซึ่งนําไปสูการรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย  (K Companies) และได

กําหนด “K KASIKORNTHAI” เปน สัญลักษณ ที่รบัประกันคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ียังได

รวมมือทางยุทธศาสตรกับบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากดั (มหาชน) ดําเนินธุรกจิการจําหนาย

ผลิตภัณฑประกันผานชองทางธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตัวทางธุรกิจ ธนาคารไดเปดอาคาร

แจงวัฒนะ เพื่อเปนศูนยคอมพวิเตอรสํารองและศูนยปฏิบัติการของธนาคาร โดยเปน “อาคารสถาปต

สีเขียว” ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษพลังงานระดับสากล เชนเดียวกับอาคารพหลโยธิน และอาคาร

สํานักงานใหญ ราษฎรบูรณะ ในยุคน้ีธนาคารยังกาวไกลสูสาธารณรัฐประชาชนจีน และตอมาไดขยาย

สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดวยเล็งเห็นวาในอนาคตอันใกล ระบบการเงินของภูมิภาคน้ี

จะไรพรมแดนมากย่ิงข้ึน นับเปนวิสัยทัศนอันกวางไกลเพื่อทีสุ่ดแหง “บรกิารทกุระดับประทบัใจ” 
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ปจจุบันธุรกิจธนาคารมีแนวโนมพัฒนาชองทางการจําหนายออนไลนทัง้ที่เปนรปูแบบ 

Website และ Application ผาน Smartphone  Line Facebook ตลอดจนการพัฒนาชองทาง 

การสือ่สารดิจิทลัอยางหลากหลาย เพือ่ใหเขาถึงกลุมลูกคาทัง้เกาและใหม และเพือ่สรางความผูกพัน

ตอแบรนดอยางตอเน่ืองตามความนิยมของกลุมผูบริโภครุนใหม ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาแนวทางในการวางแผนกลยุทธการใชการสื่อสารการตลาดดิจิทลัทีเ่หมาะสมและมีประสทิธิภาพ 

ในยุคปจจบุันภายใตโมเดลเศรษฐกิจใหม และการเติบโตของการตลาดดิจิทลั เพื่อทําความเขาใจถึง

การใช “การสื่อสารการตลาดดิจทิัล” สราง Engagement ตอลูกคาสงผลตอความผกูพันของลูกคาที่

มีตอแบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย 

โดยขอมูลจากการคาดการณแนวโนวการแขงขันในธุรกจิธนาคารของศูนยวิจัยเศรษฐกิจ 

ธุรกจิและเศรษฐกจิฐานราก มองวาในป 2560 แนวโนมการขยายตัวของธุรกจิธนาคารจะมกีารขยายตัว

เพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะในครึ่งปหลังตามทิศทางการพื้นตัวของเศรษฐกิจไทยป 2560 ประกอบกับ

สถาบันการเงินตางปรับกลยุทธในยุค ดิจิทลัผานบรกิารทางการเงิน โดยเปนการสรางความสัมพันธ 

ที่ดีผานชองทาง ดิจิทลัใหสอดคลองกบัพฤติกรรมของกลุมลกูคาในปจจบุัน ซึ่งสอดคลองกบัหัวขอ

การศึกษาของผูทําการศึกษาคือการใช “การสื่อสารการตลาดดิจิทัล” สราง Engagement ตอลูกคา

สงผลตอความผูกพันของลูกคาที่มีตอแบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษากลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจทิัลของธนาคารกสิกรไทย  

1.2.2 เพื่อศึกษากลยุทธการสรางความผูกพันกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ศึกษาวิจัยกับกลุมคนทีท่าํงานตําแหนงทางการตลาดหรือ

การสือ่สารองคกร หรือสวนงานที่สงเสรมิการสรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกสกิรไทย 

ประกอบกบัการใช Content Analysis 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 กลุม ดังน้ี 

 1) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ ในระดับภาพรวมเชิงนโยบาย ไดแก

ผูบริหารที่มีความรูความเขาใจทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการตลาด หรือการสื่อสาร หรือการสงเสริม 

การสรางความสัมพันธกบัลูกคาของธนาคารกสกิรไทย โดยจะเลือกผูบรหิารสัมภาษณแบบเจาะจง 

ทั้งน้ีจะพิจารณาจากผูทีส่ะดวกในการใหขอมลูสมัภาษณภายในระยะเวลาของการทําวิจัย 
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 2) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ ในระดับปฏิบติัการที่เกี่ยวของ  

ไดแกพนักงานระดับปฏิบัติการทีม่ีมีประสบการทํางานเกี่ยวของกับการตลาด หรือการสื่อสาร หรือ 

การสงเสริมการสรางความสัมพันธกบัลกูคาของธนาคารกสิกรไทย โดยจะเลือกพนักงานสัมภาษณ

แบบเจาะจง ทัง้น้ีจะพจิารณาจากผูทีส่ะดวกในการใหขอมลูสมัภาษณภายในระยะเวลาของการทําวิจยั 

1.3.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 1) ศึกษาแนวทางการใชกลยุทธการสือ่สารการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสกิรไทย 

 2) ศึกษาแนวทางในการวางแผนกลยุทธการใชการสือ่สารการตลาดดิจทิัลเพื่อสราง

ความผูกพันตอลูกคา ของธนาคารกสกิรไทย 

 3) ศึกษาแนวทางในการกําหนดกลยุทธการสรางความผูกพนักับลกูคาของธนาคาร

กสิกรไทย 

1.3.3 ขอบเขตดานเวลา ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลภายใตระยะทําการวิจัยต้ังแตเดือน

มกราคม พ.ศ. 2559 - พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1.4.1 เพื่อรบัรูถึงการเปลี่ยนแปลงของสังคมในยุคดิจิทลั ในมุมมองของผูเขียน 

1.4.2 เปนประโยชนตอการศึกษาการเปลี่ยนแปลงของสังคมและพฤติกรรมของคนที่

เปลี่ยนแปลงไปในยุคดิจทิัล 

 

1.5 คําถามของการวิจัย 

1.5.1 กลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสิกรไทย เปนอยางไร  

1.5.2 กลยุทธการสรางความผูกพันกับลูกคาของธนาคารกสกิรไทย เปนอยางไร 

 

1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1.6.1 ผลการศึกษาคนควาครั้งน้ี สามารถเปนแนวทางใหแกผูประกอบการธุรกจิธนาคาร

นําไปประยุกตใชหรือกําหนดกลยุทธ และเพิ่มศักยภาพในการแขงขันในยุคการตลาดดิจิทลัที่กําลัง

เติบโตข้ึนอยางรวดเร็วในปจจุบัน 

1.6.2 ผลการศึกษาครั้งน้ีสามารถนําผลไปใชพัฒนาและปรับปรุงนโยบายการใชการสื่อสาร

การตลาดดิจิทลั เพื่อสรางความผูกพันกับลูกคาที่มปีระสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน 

1.6.3 ผลการศึกษาครั้งน้ีเปนการกระตุนแนวความคิดดานการใชการสือ่สารการตลาดดิจทิัล

ซึ่งสงผลตอธุรกิจในอนาคตมากข้ึน 
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1.6.4 ผลการศึกษาครั้งน้ีสามารถอธิบายไดถึงแนวทางกลยุทธของธุรกิจธนาคารในการสราง

ความผูกพันกบัลูกคาที่มีประสิทธิภาพ  

 

1.7 นิยามคาํศัพทเฉพาะ 

1.7.1 Engagement หมายถึง การสรางความผูกพัน ปฏิสัมพันธ สรางความรูสึกเปนเจาของ 

ถากลาวในบรบิทของการทําโฆษณาบน Social Media ประเภทเฟซบุก Engagement คือ การกระทํา

ทุกอยางของกลุมเปาหมาย กลุมคนทีเ่ห็นโฆษณา เชน การด Like, Share, Comment ที่เกิดข้ึนกับ

ตัวโฆษณาของเรา 

1.7.2 Engagement คือ ประสบการณทีก่ลุมเปาหมายของเรา มีสวนรวมกับประสบการณ 

ที่เราสรางใหเขา เชน การอานบทความ การกดโตตอบ คอมเมนต บนสือ่โซเชียลตาง ๆ เปนตน  

ซึ่ง Engagement จะมีหลายรปูแบบหลายระดับแตกตางกนัไป (Nuttaputch, 2556) 

1.7.3 Engagement หมายถึง ความสัมพันธที่แนบแนนใกลชิด เปนการครองใจลูกคาและฝง

ความรูสึกที่ดีของตราสินคาเราไวในใจลูกคาใหไดนาน ๆ จนเกิดเปนความผูกพัน  

1.7.4 ประเทศไทย 4.0 หรือ Thailand 4.0 หมายถึง เปนเรื่องของการพัฒนาเศรษฐกจิของ

ประเทศ ที่เนนแกปญหาใหประเทศหลุดพนจากกบัดักรายไดปานกลาง ซึ่งตองพัฒนาโครงสราง

เศรษฐกจิใหมที่เรียกวา New Economy Model มีการใชหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ที่ประชาชน

สามารถสรางรายไดไดดวยตนเอง ตองมีการปฏิรูปทั้งโครงสรางในทุกมิติ ไมวาจะเปน ภาคธุรกิจ 

การเกษตร การศึกษา และแรงงาน จากระบบเศรษฐกจิทีเ่นนการผลิตโดยใชแรงงาน เครื่องจกัรและ

ทรัพยากร เปลี่ยนมาเปนการผลิตบนฐานความรูและเทคโนโลยี โดยมีการดึงสถาบันวิจัยระดับโลกเขา

มาต้ังในประเทศไทย และมีความรวมมือระหวางรัฐ เอกชน สถาบันการศึกษา และสถาบันการเงินให

มากข้ึนที่เรียกวาประชารัฐ โดยมเีปาหมายใหเกิดผลสัมฤทธ์ิภายใน 3-5 ป  

1.7.5 ประชารัฐ หมายถึง เปนยุทธศาสตร เพือ่ใหสวนราชการตาง ๆ ใชเปนแนวทางในการ

ขับเคลื่อนประเทศไทยใหเกิดความสงบเรียบรอย เกิดความสามัคคี และสรางการพฒันาประเทศไทย

ใหมีความเขมแข็ง มัน่คง มัง่ค่ังอยางย่ังยืนไดจรงิ โดยอาศัยความรวมมอืระหวางภาครฐัและภาคเอกชน 

พรอมดวยประชาชน 

1.7.6 ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง หมายถึง เปนปรัชญาที่ช้ีถึงแนวการดํารงอยูและปฏิบัติตน

ของประชาชนในทุกระดับ ต้ังแตระดับครอบครัว ระดับชุมชน จนถึงระดับรัฐ ทัง้ในการพฒันาและ

บรหิารประเทศใหดําเนินไปในทางสายกลาง โดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจ เพื่อใหกาวทันตอโลกยุค

โลกาภิวัตน ความพอเพียง หมายถึง ความพอประมาณ ความมีเหตุผล รวมถึงความจําเปนที่จะตองมี

ระบบภูมิคุมกนัในตัวที่ดีพอสมควร ตอการกระทบใด ๆ อนัเกิดจากการเปลี่ยนแปลงทัง้ภายในภายนอก 

ทั้งน้ี จะตองอาศัยความรอบรู ความรอบคอบ และความระมัดระวังอยางย่ิงในการนําวิชาการตาง ๆ 
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มาใชในการวางแผนและการดําเนินการ ทกุข้ันตอน และขณะเดียวกัน จะตองเสริมสรางพื้นฐานจิตใจ

ของคนในชาติ โดยเฉพาะเจาหนาที่ของรัฐ นักทฤษฎี และนักธุรกิจในทุกระดับ ใหมสีํานึกในคุณธรรม 

ความซื่อสัตยสุจริต และใหมีความรอบรูทีเ่หมาะสม ดําเนินชีวิตดวยความอดทน ความเพียร มีสติ 

ปญญา และความรอบคอบ เพื่อใหสมดุลและพรอมตอการรองรบัการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็และ

กวางขวาง ทั้งดานวัตถุ สังคม สิ่งแวดลอม และวัฒนธรรมจากโลกภายนอกไดเปนอยาง 

1.7.7 Traditional SMEs หรือ SMEs หมายถึง SMEs น้ันเปนคํายอ ของคําวา Small and 

Medium Enterprise (SME) ในภาษาอังกฤษน่ันเอง สําหรบัคําที่ใชกันอยางเปนทางการของ

ภาษาไทย คือ “วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม” 

1.7.8 Smart Enterprise หมายถึง ธุรกจิขนาดเลก็ที่มสีินคาดี แนวคิดดี บริหารจัดการ

คลองตัว มองตลาดโลกเปนสําคัญ ซึง่เปนธุรกจิทีส่ราง ความพอใจ/ ความประทบัใจใหลูกคา  

เปนธุรกจิทีป่รบัตัวไดอยางรวดเร็ว 

1.7.9 Startups หมายถึง การเริม่ตนธุรกจิที่มกีารเติบโตแบบกาวกระโดด หรือเปน  

New Model Business ซึ่งสวนใหญจะเปนพวก Application หรือ Innovation ใหม ๆ  

1.7.10 เศรษฐกิจดิจิทัล หรือ Digital Economy คือ การขับเคลือ่นเศรษฐกิจของประเทศ 

โดยการนําเอาเทคโนโลยี ดิจิทลัเขามาใชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ และสรางมลูคาเพิม่ใหกบัผลผลิตมวล

รวมของประเทศใหทันกับโลกในยุคปจจุบัน ต้ังแต Knowledge Economy หรือ เศรษฐกิจบน

พื้นฐานของความรู และ Creative Economy ที่วางเปาหมายในการเพิม่มลูคาทางเศรษฐกจิใหกบั

สินคาและการบริการผานทางนวัตกรรมและความคิดสรางสรรค 

1.7.11 Gen X หมายถึง กลุมคนที่เกิดระหวางป พ.ศ. 2508 - 2522 อายุ 30-44 ป  

คนกลุมน้ีก็คือลูกหลานของพวกเจนบีน่ันเองซึ่งชวง พ.ศ. 2508-2522 น้ีเปนชวงของสันติภาพ  

ความมั่งค่ังขยายไปทั่วโลก และแนวความคิดคุมกําเนิดพรอมทั้งยาคุมกําเนิดเกิดมีข้ึนมากมาย จํานวน

การเกดิของเด็กชวงน้ีจงึลดลงมาก บางทีกเ็รียกพวกน้ีวา Baby Bust Generation (Bust น่ีตรงกนัขาม

กับบมู) 

1.7.12 Gen Y หมายถึง กลุมคนทีเ่กิดระหวางป พ.ศ. 2523-2543 อายุ 9-29 ป เปนกลุมคน

ที่โตมาพรอมกบัคอมพิวเตอร-อินเทอรเน็ตและเทคโนโลยีไอที พวกน้ีเปนลูกของพวกเจนเอ็กซ ที่ไดช่ือ

วาเจนวายก็เน่ืองจากเห็นพอแมกบั ปู ยา ตา ยายทะเลาะเถียงกันในคานิยมที่แตกตางกันและเมื่อ

ทะเลาะกันมากเขาเรื่องก็ มาลงที่เด็กที่ไมรูเรื่องอะไร  

1.7.13 Social Media หมายถึง สงัคม ซึ่งในที่น้ีจะหมายถึงสังคมออนไลน ซึ่งมีขนาดใหญ

มากในปจจุบัน คําวา “Media” หมายถึง สื่อ ซึ่งก็คือ เน้ือหา เรื่องราว บทความ วีดีโอ เพลง รูปภาพ 

เปนตน ดังน้ันคําวา Social Media จึงหมายถึง สื่อสงัคมออนไลนที่มกีารตอบสนองทางสังคมไดหลาย
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ทิศทาง โดยผานเครือขายอินเทอรเน็ต พูดงาย ๆ ก็คือเว็บไซตที่บุคคลบนโลกน้ีสามารถมปีฏิสมัพันธ

โตตอบกันไดน่ันเอง 

1.7.14 การตลาดดิจิทลั หมายถึง การตลาดที่ถูกพฒันามาจากการตลาดสมัยกอน โดยเปน

การทําการตลาดแทบทัง้หมดผานสื่อดิจทิัล หรือเพียงแคใชสือ่ดิจิทลัเปนสวนเสรมิใหกบัการตลาด 

ของตน 

1.7.15 การสื่อสารการตลาดดิจิทลั หมายถึง การสรางภาพลักษณเพื่อเปนการ เพิม่มลูคาเพิ่ม

ใหกับตัวสินคา โดยใชการโฆษณาและการประชาสัมพันธในรูปแบบตาง ๆ เปนตัวดึงดูดผูบริโภคให

เกิดความอยากไดอยากมีในสินคาหรือบริการเหลาน้ัน โดยใชสื่อดิจิทลั 

1.7.16 การมีปฏิสมัพันธ หมายถึง การกระทําหรือการประกอบกจิกรรมระหวางสิง่สองสิ่ง

หรือสิ่งหลายสิ่งเพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธ ไมวาผลลัพธน้ันจะออกมาในทางที่ดีมีประโยชนหรือออกมา

ในทางที่กอใหเกิดผลเสียตอสิง่ทีก่ําลังกระทําหรือตอบโตอยูน้ัน เชน เว็บเพจที่มีการอัพโหลด เอกสาร

บนเว็บโดยคนอานสามารถที่จะอานคําอธิบายเพิม่เติมได และสามารถสื่อสารโตตอบระหวางคนทีเ่ขา

มาดูกับผูดูแลเว็บได เปนตน 

1.7.17 การมีสวนรวม หมายถึง กระบวนการในการมสีวนรวมที่เปนอสิระ ทั้งในการรวมคิด 

รวมตัดสินใจ รวมลงมือการปฏิบัติ รวมประเมินผล และรวมกับประโยชน ในบรบิทชองการมสีวนรวม 

เปนการเขาไปเกี่ยวของทัง้ในมิติทางดานความคิด จิตใจ อารมณ และทางกาย การมีสวนรวมมี

ความหมายทั้งในเชิงปริมาณ และคุณภาพ การมสีวนรวมครอบคลุมหลายดานทั้งดาน ความสามารถ 

เวลา และโอกาสที่จะมีสวนรวม การมสีวนรวมเปนการกระทํา จึงมีทัง้ผูกระทํา ผูถูกกระทําหรอืผูรับ

และสาธารณชน (เสรมิศักด์ิ ย้ิมนอย, 2558) 

1.7.18 Relationship หมายถึง ความเกี่ยวของกัน ความสัมพันธกัน เชน ลูกคามีความ 

สัมพันธกบัแบรนดสินคาบางตัว เปนตน 

1.7.19 ความผูกพัน หมายถึง การเกาะเกี่ยวกันทางใจดวยความรักหรือความโกรธเกลียด 

หรือความหลง ทําใหปลอยวางหรือลืมเรอืงน้ัน ๆ ไดยาก การมีความผกูพันกับสิ่งใด คนใด เรื่องใด  

จะทําใหลืมหรอืเลิกไดยาก เชน คนที่ชอบเลน Social Media จะเกิดความผกูพันและเลิกเลนไดยาก 

เปนตน (กรมประชาสมัพันธ, 2556) 

 

 

 



บทท่ี 2 

วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

ศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจทิัล” เพื่อสรางความผูกพัน กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย 

ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังน้ี 

2.1 ทฤษฎีการสื่อสารการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing Communication) 

2.2 ทฤษฎีการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement  

2.3 ทฤษฎีการสราง Content Marketing 

2.4 งานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

การตลาดในยุคปจจบุันมีการเปลีย่นแปลงไปจากอดีตมาก ดังน้ันนักการตลาดยุคใหมตองมี

การปรับตัวและเรียนรูใหทันเทคโนโลยี การตลาดแบบเดิม ๆ ชองทางการตลาดแบบเดิม ๆ อาจจะใช

ไมไดอีกตอไป แตชองทางการตลาดดิจิทลัยุคใหมที่นาสนใจ อาทิ Social Media เชน Facebook 

YouTube Twiitter Line เปนตน ชองทางตาง ๆ เหลาน้ีเปนชองทางทีม่ีการเขาถึงไดงาย ตนทุนใน

การใชตํ่า ดังน้ันผูศึกษาจึงไดศึกษาในรายละเอียดของแนวทางสมัยใหมเหลาน้ี โดยมีรายละเอียด

เน้ือหาทีส่อดคลองกันดังน้ี 

 

2.1 ทฤษฎีการสื่อสารการการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing Communication) 

การสือ่สารการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing Communication) คือ การวางแผนและ

การผสมผสานรูปแบบการสื่อสารธุรกจิหลาย ๆ รปูแบบกลบักลุมเปาหมายอยางตอเน่ือง เพือ่ใหบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดดวยการใชเครือ่งมอืตาง ๆ โดยเฉพาะ Social Media การสื่อสารการตลาด

สมัยใหมสามารถทําใน Social Media หรอื สังคมออนไลนที่มีผูสงสาร ผูรบัสาร ซึ่งมเีน้ือหาใน

รูปแบบตาง ๆ ทั้ง บทความ รูปภาพ วิดีโอ แลวนําเอามาแบงปนแชรใหผูอื่นในเครือขายไดรบัรู รบัฟง 

โดยผานทาง Social Network ในระบบ Internet ซึ่งการทาํการตลาดใน Social Media สามารถทํา

ไดงาย มีการตอบกลบัทีร่วดเร็ว ชองทางการสื่อสาร ดิจิทลั เชน Facebook YouTube Twiitter 

Line เปนตน (สุทธิชัย ปญญโรจน, 2558) 

การทําการตลาดใน Social Media หรอืสงัคมออนไลน เปนการทําการตลาดรูปแบบใหมที่มี

ความสะดวกและงายตอการดําเนินการ โดยหัวใจสําคัญทีล่กูคาตองการคือ  

1)  ลูกคาตองการความคุมคาของสินคาเมื่อเปรียบเทียบกบัราคา  

2)  ลูกคาตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ งาย ในการเขาถึงตัวของสินคาและบริการ  

3)  ลูกคาตองการสินคาที่ “โดนใจ” หรือ สินคาที่ “ใช” 
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4)  ลูกคาตองการที่จะติดตอสื่อสารกับ บริษัท แบบ งาย สะดวก รวดเร็ว เพื่อทีจ่ะถาม

คําถามตาง ๆ  

5)  ลูกคาตองการใหบริษัท สรางปฏิสัมพันธกบัลกูคา 

ทั้งน้ีการตลาดสมัยใหม ใหความสําคัญกบัการทําการตลาดและการสื่อสารในโลกออนไลน 

โดยเฉพาะ การสื่อสารการตลาดดิจิทลั การตลาดสมัยใหมเปนเรือ่งของการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

ไมหยุดน่ิง นักการตลาดสมัยใหมตองมีการปรบัตัวอยูตลอดเวลา เพือ่ใหทันกับสถานการณในตลาด 

ตองคํานึงถึงการสรางนวัตกรรมใหม ๆ ออกมาสูตลาด ตองคํานึงถึงความตองการของลกูคาเปน 

ดานหลัก และควรสรางความไดเปรียบในการแขงขัน (สุทธิชัย ปญญโรจน, 2558) 

การตลาดสมัยใหม มีวิธีการในการทําการตลาดประกอบดวย  

1) หาอัตลักษณของธุรกจิใหไดวาตองนําเสนอดวยภาพใดจึงจะมีความนาสนใจ  

2) มีการเปรียบเทียบ  

3) แสดงผลลัพธเพื่อกระตุนใหกลุมเปาหมายรบีตัดสินใจซื้อของเรา  

4) ขามสายพันธุ คือการนําความคิดของผลิตภัณฑหน่ึง ขามมาใชกับผลิตภัณฑหน่ึง  

5) ดีกวาคูแขง คือการนําจุดแข็งของเราไปวัดกับคูแขง  

6) ปญหาสินคาหลายอยางเกิดมา เพื่อแกปญหา ดึงจุดขายที่โดดเดนน้ันออกมาใหได 

7) มีมุมมองใหมเนนความแตกตาง (Differentiate)  

8) ปรับตัวเขากับชนิดสื่อสมัยใหม  

9) เรียนรูและใชสือ่รปูแบบใหม เชน Social Media เปนตน  

10) ดึงกลุมเปาหมายเขามามสีวนรวม 

นักการตลาดใหคําจํากัดความของการตลาดสมัยใหม หรือการตลาดยุคติจทิัล คือ พัฒนาการ

ของตลาดในอนาคต เกิดข้ึนเมือ่บริษัทดําเนินงานทางการตลาดสวนใหญผานชองทางสื่อสารดิจิทลั  

ทําใหนักการตลาดสามารถสื่อสารแบบสองทางกบัลูกคาไดอยางตอเน่ืองเปนรายบุคคล โดยขอมูลที่ได

ถือวาเปนการเรียนรูรวมกัน ซึ่งจะเปนประโยชนกบัลูกคาคนตอไป ตอเน่ืองและสอดคลองคลายกบั

การทํางานของเซลลประสาทสั่งการ โดยแผนการตลาดดิจิทลัมลีักษณะที่ยืดหยุนได (Kent & Ian, 

2551 อางใน วรมน บุญศาสตร, 2558) 

นักการตลาดสมัยใหมหรือนักการตลาดยุคดิจิทลัตองพยายามโนมนาวใหผูบริโภคมีความรูสกึ

รวม ตองเปลี่ยนมุมมอง พยายามดึงผูคนเขามามสีวนรวมกบัสินคาหรือแบรนดไดอยางตอเน่ืองและ

ย่ังยืน ซึ่งตองมีการวางแผนอยางดี และควรตัดสินใจเลือกใชชองทางสื่อสารใหเหมาะกับวัตถุประสงค 

คอนเทนตจะมีลกัษณะยืดหยุนคลองตัว ตองใหความสําคัญแกการสรางสรรคดิจทิัลคอนเทนตทีม่ี

คุณภาพถูกใจผูบริโภคเพื่อดึงดูดใหอยากเขามามสีวนรวมกบัแบรนดอยางสม่ําเสมอ ตองรูจักและ

เขาใจประเภทและลักษณะของสื่อโฆษณารูปแบบใหม ในยุคดิจิทัล นักการตลาดตองปรับวิธีการและ
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ทําใหตัวเองเปนสวนหน่ึงของวงสนทนาโดยใชสื่อดิจิทลัทีม่ีอยูในมือเพื่อโนมนาวใหเกิดความรูสกึรวม 

นักการตลาดตองหันมาใชแผนการตลาดที่แยบยลในการเช่ือมผูบริโภคที่เขาถึงหรอืไดสัมผัสสื่อดิจิทลั

ทางกายภาพใหมสีายสัมพันธดิจทิัลที่แนนแฟนกับแบรนด เนนสรางภาพลักษณแบรนด ไปสูการสราง

เสริมประสบการณดี ๆ ใหเกิดข้ึนกับลูกคาแบบรายบุคคล ขอมูลของลูกคาที่ไดรับตองนํามาใชให

ถูกตองเหมาะสมเพื่อโนมนาวใหลูกคาสื่อสารกบันักการตลาดอยางตอเน่ือง ตองวิเคราะหขอมลูเพื่อ

สรปุลักษณะเชิงจิตวิทยาและพฤติกรรมของผูบริโภคดวย ตองวิเคราะหขอมลูที่ไดรบัแบบเรียลไทม 

เพื่อประกอบการตัดสินใจอยางรวดเร็วบนพื้นฐานของความจริงเพื่อปรบัปรุงแผนการดําเนินงาน

การตลาดดิจิทลัไดอยางทันทวงที และตองพัฒนาเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ดีข้ึนเสมอ การตลาดดิจิทลัคือ

รูปแบบการตลาดในอนาคตที่มีความนาเช่ือถือกวา (วรมน บุญศาสตร, 2558) 

การเติบโตของ ตลาดดิจิทลั ในป 2017 ของโลก และประเทศไทย ตลาด ดิจิทัลไดเติบโต

ข้ึนมากอยางเห็นไดชัด ซึ่งปจจบุัน เกินครึง่ของจํานวนประชากรทั้งหมดของโลกสามารถเขาถึง 

Internet และ มากกวา 3.77 พันลาน คนที่ใชอินเทอรเน็ต (Simon, 2017) 

 

ภาพที่ 2.1: แสดงการใชอินเทอรเน็ตของประชากรโลกโดยในบรรดา Social Media ทั้งหมด 

 

 
 

ที่มา: Medium. (2560). การเติบโตของ ตลาดดิจิตอล ในป 2017 ของโลก และประเทศไทย.  

สืบคนจาก https://medium.com/@maprangarodthong. 
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Facebook มีเปอรเซ็นตคนใชงานมากที่สุดโดยดูไดจากภาพที่ 2.2 ดังน้ี 

 

ภาพที่ 2.2: แสดงการใช Social Media ของประชากรโลกโดยแยกตามประเภทของชองทางการสื่อสาร

ดิจิทัล 

 

 
 

ที่มา: Medium. (2560). การเติบโตของ ตลาดดิจิตอล ในป 2017 ของโลก และประเทศไทย.  

สืบคนจาก https://medium.com/@maprangarodthong. 

 

สําหรับในประเทศไทย ป 2017 ซึ่งมีจํานวนประชากรทั้งหมด 68.22 ลานคน ซึ่งแบงเปนคน

เมือง 52% และ มีผูใชอินเทอรเน็ต 46 ลานจาก จํานวนประชากรทั้งหมด 68.22 คนคิดเปน 67% 

และ 67% น้ีถือเปนจํานวนเดียวกันกบัผูใช Social Media อยางสม่ําเสมอ แตคนที่ใชมือถือเปน 

133% คือ 90.94 ลาน หมายถึงวาคนไทยไมนอยที่มีเบอรมากกวา 1 เบอรตอคน และผูที่ใช Social 

Media ผานมือถือคิดเปน 62% หรือประมาณ 42 ลานคน น่ันแสดงใหเห็นวาประชากรสวนใหญใช 

Social Media ผานมือถือมากกวาผานคอมพิวเตอร จากสถิติดังกลาวแสดงใหเห็นวาการมุงเนน 

การทําสื่อโฆษณาผานมือถือนาจะเขาถึงกลุมลกูคากลุมใหญไดดีกวา 
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ภาพที่ 2.3: แสดงการใชอินเทอรเน็ตของประเทศไทย 

 

 
 

ที่มา: Medium. (2560). การเติบโตของ ตลาดดิจิตอล ในป 2017 ของโลก และประเทศไทย.  

สืบคนจาก https://medium.com/@maprangarodthong. 

 

ภาพที่ 2.4: แสดงการใช Facebook ของประเทศไทย 

 

 
 

ที่มา: Medium. (2560). การเติบโตของ ตลาดดิจิตอล ในป 2017 ของโลก และประเทศไทย.  

สืบคนจาก https://medium.com/@maprangarodthong. 

 

จากขอมลูแสดงใหเห็นการใชเฟซบุก 46 ลานคนถือเปนจํานวนผูใชเฟซบุกอยางสม่ําเสมอตอ

เดือน และ 91% เปนจํานวนผูที่ใชผานมอืถือ 63% เปนจํานวนที่พบวาเปนคนทีเ่ขาเฟซบุกทุกวัน 

และ 49% แจงสถานะตัวเองวาเปนเพศหญิง และ 51% แจงวาเปนชาย (Medium, 2560) 
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จากขอมลูขางตนเห็นไดชัดถึงการสื่อสารทีม่ีรปูแบบที่เปลี่ยนไปจากเดิมเปนอยางมาก  

Social Media คือคําตอบที่นักการตลาดตองใหความสนใจ การสือ่สารการตลาดดิจทิัลจึงเปนสิ่ง

สําคัญ โดย Facebook นาจะเปนชองทางที่คนทั่วโลกและคนไทยใหความสนใจเปนลําดับตน ๆ 

 

2.2 ทฤษฎีการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

การสรางใหลกูคามีความผูกพันลึกซึ้งกบัแบรนด คือ การพยายามสรางใหเกิด Customer 

Engagement (CE) ซึ่งเปนระดับสงูสุดที่ลกูคาจะเกิดความผูกพันทางดานอารมณ (Emotional 

Attachment) มีความรักในแบรนดของเรา มีความรูสกึเปนเจาของกับแบรนด และมีแนวโนมทีจ่ะ 

ใชตอไปในอนาคต การสรางความผูกพันระหวางลูกคากับองคกร หรือ Customer Engagement  

มีข้ันตอนในการดําเนินการหลายข้ันตอน 

การพัฒนาใหลกูคาเกิดความผกูพันกบัแบรนด (Customer Engagement: CE) เปนเรื่องที่

ทําไดยากพอสมควร โดยจะตองเริ่มจากการพัฒนาสัมพันธภาพกับลกูคาผานหลาย ๆ ระดับดวยกัน 

และการวิเคราะหระดับตาง ๆ ตองใชการวิจัยลกูคาวาเห็นดวยกับขอความดังกลาวแตละข้ันหรือไม 

โดยมีข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1) เริ่มจากการสรางใหลูกคาเกิดความมั่นใจ (Confidence) ในระดับทีม่ีความไววางใจและ

เช่ือถือในตัวบริษัท กลาวคือเราไดทําจริงตามที่พูดไว เพราะบริษัทสามารถทําไดจรงิตามทีส่ื่อสารไว

กับลกูคา 

2) สรางใหเกิดความซื่อสัตยและความจริงใจ (Integrity) ตองทําใหลูกคาเห็นถึงความจริงใจที่

เรามีใหกับเขา เห็นวาเราชวยแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดข้ึนใหเขาได 

3) ลูกคาเกิดความภาคภูมิใจ (Pride) ระดับน้ีมันจะสะทอนใหเห็นถึงความภูมิใจของลูกคาที่

ไดใชสินคาของเรา แบรนดของเรา ทําใหลูกคาอยากทีจ่ะบอกบุคคลรอบขางถึงความภาคภูมิใจที่ไดใช

สินคาของเรา 

4) ระดับตอมาถือวาเปนสุดยอดของการพฒันาใหลกูคาเกิดความผูกพันกบัแบรนด 

(Customer Engagement: CE)  คือการพัฒนาใหลูกคาเกดิความหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของ

การใชแบรนดของเรา ลูกคารูสึกวาไมมีอะไรทีจ่ะสามารถมาแทนที่แบรนดของเราได ซึ่งการพัฒนาให

ลูกคารูสึกไดถึง Passion ในแบรนดได ตองอาศัยการบรูณาการกลยุทธที่เนนการพฒันาสมัพันธภาพกับ

ลูกคาหลาย ๆ เชน กลยุทธสรางความสัมพันธกบัลกูคา (Customer Relationship Management: 

CRM) ที่มุงพฒันาสมัพันธภาพกับลูกคาสําหรบัลูกคาแตละกลุม หรือกลยุทธการสรางประสบการณ

ทางบวกใหกับลูกคา (Customer Experience Management: CEM) และเมือ่ลกูคาไดรับการปฏิบัติ

อยางนาประทบัใจและมีประสบการณทางบวกอยางตอเน่ือง ความผูกพันลึกซึ้งกจ็ะเกิดข้ึน (CRM + 

CEM = CE) (วิเลิศ ภูริวัชร, 2555) 
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สรปุการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement ตองอาศัยการสราง

ความสัมพันธที่ดีกบัลูกคาของเรากอนโดยผานกระบวนการจากขอหน่ึง จนถึงข้ันทีท่ําใหลกูคาเกิด

ความหลงใหลในสินคาหรือบริการของเรา เมือ่ทําตามข้ันตอนดังกลาวแลวน้ัน ก็จะเปนข้ันตอนการ

กําหนดกลยุทธเพื่อนําไปสู Customer Engagement ตอไป แตสิ่งทีส่ําคัญทีสุ่ดเมื่อสรางความผูกพัน

กับลกูคาไดแลวตองไมลมืทีจ่ะรกัษามาตรฐานการบริหารหรอืสินคาของเราใหลูกคาเกิดความหลงใหล

ไมมีที่สิ้นสุด 

การทีเ่ราจะเติบโต ไปตอไดอยางย่ังยืนไดน้ันจําเปนอยางย่ิงที่เราตองรกัษาลูกคาเกาเอาไวให

ได ซึ่งเรียกวา ความผูกพันของลกูคา (Customer Engagement) ปจจัยที่ทําใหลกูคาเกิดความผกูพัน

ในยุคดิจิทัล ประกอบดวย 

1) เนนคุณภาพ มากกวาปริมาณ การสรางความผูกพันระยะยาวใหแกลูกคาน้ันมีมากกวาการ

ทําเพียงแตต้ังกระทูข้ึนมา  

2) มีการวัดผลความผูกพัน โดยการทําใหงานสื่อ Social Media เปนงานของทกุคน 

3) เปนสิง่ที่ตองทํา เราอาจเริ่มเพราะถูกคูแขงทัง้ในสายธุรกจิเดียวกันหรือขามสายธุรกจิ 

แซงหนาไป ดังน้ันมันจงึเปนงานทีทุ่กคนในองคกรตองรวมแรงรวมใจกนัผลกัดันใหเกิด

ความสําเรจ็ในองคกร 

4) คนหาเอกลักษณของเรา และชองทางทีเ่หมาะสมแกลูกคา 

ความผูกพันของลูกคาในความเปนจริงแลวมีความหมายคือ เราตองสรางความผกูพัน 

ของลูกคาอยางเต็มรูปแบบ ทุกจุด ทุกชองทาง ทีลู่กคาติดตอพบเห็นองคกรจึงตองลงทุนทําใหมี

ภาพลักษณที่จดจําไดเปนไปในแนวทางเดียวกัน ไมขัดแยงกนั ดังน้ันการเลือกชองทางการติดตอกบั

ลูกคา การเลือกพนักงานที่มาดูแลลูกคาก็ตองพจิารณาอยางรอบคอบ ระมัดระวัง เพราะบุคคลและ

ชองทางเหลาน้ันถือเปนภาพลักษณขององคกรในสายตาของลูกคาทัง้หมด 

สรปุโลกทุกวันน้ี Social Media เปนสิ่งที่จะชวยใหองคกรเติบโตตอไปอยางย่ังยืนในยุค

การตลาดดิจิทลั และปฏิเสธไมไดอีกแลววา พฤติกรรมของลกูคานิยมชองทางน้ีมากข้ึนเรื่อย ๆ  

(พิสิทธ์ิ พิพฒันโภคากุล, 2558) 

การสรางความผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement เช่ือมโยงกบัแนวคิดเรื่อง Brand 

Engagement การสรางความสัมพันธระหวางแบรนดกบัผูบริโภค เน่ืองจากการสรางแบรนด เปนสิ่งที่

ทั่วโลกกําลังใหความสนใจ เลยทําใหธุรกจิทัง้ใหมและเกาหันมาเรียนรู วิธีตาง ๆ ในการสราง โดยสิง่ที่

สามารถตอบโจทยความตองการของธุรกิจไดดี และเหมาะสมกับผูบริโภคมากทีสุ่ด ณ เวลาน้ี คือ 

การใชกลยุทธ Digital Marketing เพราะพฤติกรรมผูบริโภคตอนน้ี ใชงานอินเทอรเน็ตทั่วโลกมี

มากกวา 2000 ลานคน โดยเฉพาะ เครือขายสังคมออนไลน Social Media อยางเชน Facebook 

Twitter และ YouTube เปนตน ที่คนไทยช่ืนชอบใชงานมากที่สุด โดยขอมลูจากเว็บไซต 
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Truehits.net คนไทย ใชงานอินเทอรเน็ต 46 ลานคน จากประชากร 68 ลานคน (ป 2557 – 

64,871,000 คน) 

การสรางความสัมพันธระหวางแบรนดกบัผูบริโภค หรือ Brand Engagement พฤติกรรม

ของคนในปจจุบันนิยมใชสังคมออนไลนกันมากข้ึน ชองทางที่เราจะปอนสินคาบริการของเรา  

ใหผูบริโภครูจักแบรนดของเรา คือ 

1) Facebook สรางแฟนเพจของแบรนดธุรกิจน้ัน ๆ คอยตอบคําถาม และ อัพเดท 

ความเคลื่อนไหวของสินคาบริการ  

2) Youtube สิ่งทีส่ําคัญที่ไมควรมองขามเลยคือการไมโฆษณาอวดอางสรรพคุณเกินจรงิ รีวิว

สินคาอยางตรงไปตรงมา บอกวิธีใช รายละเอียดอยางละเอยีด เพื่อใหผูบรโิภคสามารถรูถึงสินคา

บริการน้ันไดอยางดี เพื่อเปนการตันสินใจที่ไมผิดพลาดของลูกคา และแนนอน เมือ่ลูกคาประทับใจ 

ความสัมพันธดี ๆ ก็จะเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ (IM2 Market, 2558) 

ขอดีของการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement ผานชองทาง Social 

Media คือสามารถทําไดอยางรวดเร็ว ใชงบประมาณนอย เขาถึงกลุมเปาหมายไดเปนจํานวนมาก  

แตขอเสียกม็ีเชนกันคือ ถาขอความที่สงไปไมดีหรือไมตอบโจทยกจ็ะไมไดรบัความสนใจ และอาจจะ

สงผลกระทบดานลบตอแบรนดไดเชนกัน 

ZocialRank.com เว็บไซตจัดอันดับ Social Media ในประเทศไทย ทําแบบสอบถามออนไลน 

เพื่อวิเคราะหขอมลูเชิงลึกเพิ่มเติมจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้นกวา 1,050 คน อัพเดทจํานวนผูติดตาม  

Social Media ธนาคารตาง ๆ (ขอมูล ณ วันที่ 4 พฤศจิกายน 2557) (“ธนาคารไทย Content”, 2557) 

 

ภาพที่ 2.5: จํานวนผูติดตาม Social Media ของธนาคารตาง ๆ ขอมูล ณ วันที่  4 พฤศจิกายน 2557 

 

 
 

ที่มา: ธนาคารไทย Content ของใครไดรบั Engagement สูงสุด. (2557). Marketing Oops.  

สืบคนจาก https://www.marketingoops.com/media-ads/social-media/thai-bank-

social-engagement. 
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ภาพที่ 2.6: แสดงธนาคารที่ไดรบั Engagement สูงสุด ขอมูล ณ วันที่  4 พฤศจิกายน 2557 

 

 
 

ที่มา: ธนาคารไทย Content ของใครไดรบั Engagement สูงสุด. (2557). Marketing Oops.  

สืบคนจาก https://www.marketingoops.com/media-ads/social-media/thai-bank-

social-engagement. 

 

การใช Facebook Page เพื่อใหเกิด Customer Engagement เพราะ Facebook Page 

น้ันเหมาะสมอยางย่ิงตอการทําใหเกิด Customer Engagement เพราะกระจายขาวไดรวดเร็ว 

ตนทุนตํ่า โดยมีเหตุผลประกอบดังน้ี (ภิเษก ชัยนิรันดร, 2553) 

1) ความสามารถในการโตตอบ (Interactive) ทําใหผูเขารวมเกิดความสนุกสนานและ 

สิ่งสําคัญ คือ การคุนเคยไปกบัแบรนด  

2) ความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร (Rich Information) สามารถใหขอมูลประชาสัมพันธ

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการไดงาย และสามารถใสได ทั้งรปูภาพหรือคลิปวิดีโอประกอบ  

3) ความสามารถในการบอกตอ (Viral Marketing เพียงแคการกดปุม Share คือการแบงปน 

ขาวสารน้ันผานทาง Facebook ของ Fan คนน้ัน หรือกดปุม Like เพื่อแสดงความช่ืนชอบ  

4) เปนเสมือนบานสําหรบัลกูคาที่ภักดีFacebook Page ควรเปนแหลงพบ ปะพูดคุยหรือ

เปนสังคมสําหรับผูที่ช่ืนชอบ 
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2.3 ทฤษฎีการสราง Content Marketing 

Content Marketing นิยมใชกันอยางมากในวงการการตลาดออนไลน Content Marketing 

คือ เทคนิคดานการตลาด ในการสรางและแจกจาย Content ที่มี “คุณคา” กับกลุมเปาหมาย โดยมี

จุดประสงคใหกลุมเปาหมายกลับมาตอบสนองและสรางรายไดใหเรา 

ตัวอยางของสื่อที่ไดรับความนิยมมาก เชน ขอเขียนในหนาเว็บไซตตาง ๆ อาจจะเปนโพสต 

Facebook หรือเน้ือหายาว ๆ ในเว็บไซตก็ได Infographic สวย ๆ อานงายเขาใจงายโดยเฉพาะที่ 

โพสตลงใน Facebook วีดิโอที่ลงใน YouTube และรายการวิทยุ (Podcast) ในตางประเทศนิยมกัน

มากโดยการอัดเสียงตัวเองพูดเรื่องอะไรสักอยางเปนเหมือนรายการวิทยุ แลวเผยแพรทาง iTune 

เว็บไซตสวนตัว เปนตน 

Content Marketing คือการสราง คุณคา (Value) ถือเปนหัวใจสําคัญของ Content 

Marketing เพราะจะทําใหกลุมเปาหมายเขามาดู Content ของเรา ตัวอยาง เชน เว็บไซต 

Designil.com เขียนบทความเกี่ยวกบัเรื่อง Web Design ทีล่ะเอียดมาก ๆ และอพัเดทเรือ่งใหม ๆ 

นาสนใจตลอดเวลา – แบบน้ีถือเปนการสราง Content ที่มีคุณคา เปนตน 

ความแตกตางระหวางการตลาดแบบเดิม Traditional Marketing เชน การทําโฆษณาใน

ระหวางพกัเบรคละครทางรายการทีวี เปนตน ซึ่งจะทําใหผูชมหงุดหงิดมาก แตการตลาดดวยเน้ือหา 

หรือ Content Marketing เปนการตลาดที่นําเสนอเน้ือหาที่นาสนใจมาใหกลุมเปาหมายเลือกดูได  

ซึ่งมี “คุณคา” พอที่ทําใหกลุมเปาหมายตองดูในทีสุ่ด โดยไมทําใหอารมณเสีย ตัวอยางของ 

Content Marketing เชน เรากําลงัเลื่อน News Feed หาเรื่องมาซุบซิบนินทาเพื่อนใน Facebook 

แลวไปเจอเพื่อนเราแชรบล็อคเกี่ยวกบัการออกกําลังกายที่เราสนใจอยูพอดีเลยคลิกเขาไปดู เปนตน 

 

ภาพที่ 2.7: แสดงความแตกตางระหวางการ Traditional Marketing กับ Content Marketing 

 

 
 

ที่มา: Digital-Marketingtvdirect. (2560) สืบคนจาก http://digital-marketingtvdirect.blogspot. 

com/2017/11/digital-marketingtvdirect.html. 
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วิธีทําการตลาดดวยเน้ือหา Content Marketing คือ การทาํการตลาดดวยเน้ือหา ให

เช่ือมโยงกับสินคาหรอืบริการของแบรนด ใชเงินนอยทีสุ่ด โดยการโพสตเน้ือหาทีเ่ปนประโยชน หรือ 

เปดประสบการณใหกบัผูอานลงไปในสือ่ของเรา ที่สําคัญตอง “มีคุณคาพอ” ที่จะใหคนสนใจ กด 

Like, Share, Comment แสดงความคิดเห็น  

ข้ันตอนการทําการตลาดดวยเน้ือหา (Content Marketing Step) คือ การผลิตเน้ือหาที่เปน

ประโยชน สามารถทําใหลูกคากลุมเปาหมายของเรา เกิดความสนใจ อยากรู อยากใช อยากครอบครอง

สินคาหรอืบริการของเรา สงไปถึงกลุมเปาหมายดวยเครื่องมอืที่หลากหลาย พรอมกบัรปูแบบของ

เน้ือหา ทีเ่ขาใจงาย รปูภาพ คลิปวีดีโอ และเวลาทีเ่หมาะสม โดยข้ันตอนข้ึนอยูกับวัตถุประสงคของ 

แบรนด วาตองการทํา Content Marketing ไปในทิศทาง มีข้ันตอนหลกั ๆ ดังน้ี (Marketingsusu, 

2560) 

1) กําหนดเปาหมายของเน้ือหา เปนข้ันตอนที่สําคัญ ซึง่หลกัก็จะมีวัตถุประสงคดังน้ี 

1.1) สรางแบรนดใหเปนที่รูจัก หรือทําใหจงรกัภักดีตอแบรนด 

1.2) เปดตัวสินคาใหม ตองการรุกตลาดดวยความรวดเร็ว 

1.3) ตองการสรางฐานลกูคาเฉพาะกลุม 

1.4) ปูทาง เพือ่กระตุนยอดขายในอนาคต 

2) กําหนดกลยุทธของเน้ือหาหลัก เน้ือหาตาง ๆ ทีจ่ะสรางข้ึนมา ตองมีธีม หรอืกลยุทธหลัก

ขับเคลื่อน วาจะสรางเน้ือหาไปในทิศทางใด โดยทําใหสอดคลองกบัวัตถุประสงคดวย เชน มุงเนน 

การสรางแรงบันดาลใจ มุงเนนใหความรู ขอมูลที่เปนประโยชนแกกลุมเปาหมาย มุงการสราง

ความบันเทิง หรือทําใหสะเทือนอารมณ เปนตน 

3) ผลิตเน้ือหา โดยหลักการของการสผลิตเน้ือหาน้ัน ควรมี Action Plan, Timing   

4) ชองทางกระจายเน้ือหา เชน สือ่ออนไลน Social Media เลือกผูทรงอทิธิพล Net Idol, 

GURU, Blogger เลือกชวงเวลา เปนตน 

5) การโฆษณา จะทําใหกระจายไปไดรวดเร็วข้ึน สราง Engagement นานข้ึนไปอีก 

6) ความสม่ําเสมอ ถือเปนหัวใจหลกัของการทํา Content Marketing ในยุค 4G  

7) วัดผล ปรบัปรุงใหดีข้ึน โดยอาจจะวัดผลเชิงปริมาณ ขอดีของ Online Content คือ

สามารถเก็บสถิติเปนตัวเลขไดทุกรูปแบบ เปรียบเทียบไดงาย วัดผลเชิงคุณภาพการวัดผลประเภทน้ี

ตองอาศัยขอมูลตัวเลข สถิติเชิงปรมิาณมากอน แลวจึงนํามาวิเคราะห หาขอสรปุ วาผลที่ไดน้ัน 

เปนไปตามเปาประสงคหรอืไม 
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ปจจัยสําคัญที่ทําให Content ประสบครามสําเรจ็ คือ 1) ตองเพลิดเพลินนาสนใจ 

2) Content ตองเกี่ยวของกับกลุมเปาหมาย 3) ตองสม่ําเสมอ เน้ือหา และระยะเวลาของการออก 

Content ตองออกมาอยางตอเน่ือง 4) เน้ือหาของ Content ตองทําใหผูชมรูสึกวาเราใหขอมลูเคา

อยางจริงใจ ไมมกีารแอบ Tie-in โฆษณา และ 5) ตองมีคุณคา (Growthbee, 2558) 

Jonah (2016) ผูเขียนหนังสือ “Why Things Catch On” กลาววาทําไมคนถึงสนใจ 

Content ตาง ๆ หรอื ทําไมคนถึงชอบแชรคลปิ และไดสรุปไววา Content ที่จะทําใหคนแชรไดน้ัน 

สวนมากจะเปน Content ที่มเีน้ือหาอยูใน 6 กลุม ที่เขาเรียกวา “STEPPS” ประกอบดวย 

(Growthbee, 2559) 

1) Social Currency คือ เน้ือหาที่ทําใหตัวเองดูดีในโลกสังคมออนไลน ยกตัวอยางเชน เวลา

ที่เราซื้อกาแฟแพง ๆ หรอืกินรานอาหารดี ๆ เรากม็ักจะถายรูปลง Social Network เพราะเราอยาก

โชววาเรากําลังกินของดี ๆ หรือวากินของที่แพงมาก ๆ อยู น่ันเอง หรือการแชรบทความตาง ๆ ที่ทํา

ใหเราดูเปนคนดี หรือทําใหเราดูดี เชน บทความเกี่ยวกับการออกกําลังกาย, เน้ือหาเกี่ยวกบัธรรม 

หรือคําคมสรางแรงบันดาลใจตาง ๆ เปนตน 

2) Trigger คือ เน้ือหาทีเ่อาเหตุการณบางอยางในชีวิตจรงิใสลงไปดวย ตัวอยางที่เห็นไดชัด 

คือเน้ือหาประเภทเพลง เชน เพลงคืนขามป ที่ตองเปดในวันปใหม หรือเพลงหากันจนเจอ ทีเ่ปนเพลง

ประจําชาติของงานแตง หรือเพลงเพือ่นกันตลอดไป ที่มักจะเปดในงานปจฉิม เปนตน 

3) Emotion คือ เน้ือหาที่สงผลตออารมณของคนรับสาร เชน อารมณตลก เศรา ซึง้ ถาเปน

ในไทย ตัวอยางที่เห็นไดชัดก็คือโฆษณาของไทยประกันชีวิต เปนตน 

4) Public คือ เน้ือหาที่เปนกระแสของคนสวนใหญ หรือกําลังเปนกระแสในสังคม 

โดยเฉพาะขาวหรอืเรื่องที่ถูกแชรตอมาก ๆ ในโลก Social Media เปนตน 

5) Practical Value คือ เน้ือหาที่เปนประโยชนตอผูรับสาร หรือเปนประโยชนตอคนอื่น  

6) Stories คือ การเอาสินคา หรืออะไรบางอยางมาสรางเรือ่งราวใหนาสนใจมากข้ึน 

ตัวอยางเชน บริษัทขายเครื่องปนย่ีหอหน่ึง เขาสรางเรื่องราวของเครื่องปนย่ีหอน้ีโดยการเอา

โทรศัพทมือถืออยาง iPhone หรือ Samsung เขาไปปนในเครื่องและอัดวิดีโอลง YouTube ซึ่งทําให

เกิดการแชรอยางลนหลาม เปนตน 

Evergreen Content คือ คอนเทนตที่มีคุณคาเปนที่ตองการกับกลุมเปาหมายไดอยูเสมอ

ใชไดตลอด คนสามารถหยิบมาแชรไดอยูเรื่อย ๆ ขอดีของ Evergreen Content น้ันเปนคอนเทนตที่

ถูกนํามาเผยแพรไดเรือ่ย ๆ แมเวลาจะผานไปนานแลวก็ตาม สําหรบัแบรนดทีม่ี EvergreenContent 

เยอะ ๆ ก็ยอมเปนผลดีระยะยาว มีการนํามาแชรบน Social ไดเรื่อย ๆ คอนเทนตทีเ่ปน Evergreen 

Content เชน Inspiration ตาง ๆ เน้ือหา How-to หรอืเทคนิคตาง ๆ คําถามที่คนมักถาม 

วิธีแกปญหาทีม่ักจะเจออยูเสมอ ทั้งน้ี ปจจัยอยางหน่ึงที่มกัจะมีใน Evergreen Content คือ 
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การทีเ่น้ือหามักจะไมมีการผกูติดกับเครื่องมือหรือเหตุการณที่ตองมเีงื่อนไขของเวลามาเกี่ยวของ 

(Nuttaputch, 2560) 

เมื่อการทํา Content Marketing เปนสิง่ที่ทุกคนตองการ แตจะใหออกมาดีน้ันมอีงคประกอบ 

หลายอยางดวยกัน สําคัญทีสุ่ดคือตองคิดวางแผนใหดี กอนที่จะทํา Content ระหวางที่จะทํา Content 

และหลังจากการทํา Content ออกไป รวมทัง้ผลกระทบของ Content ที่จะเกิดข้ึน เพื่อใหไดรูวาเน้ือหา

ของเราน้ันที่กําลังจะทําออกไปน้ันจะสงผลอยางไร และมีข้ันตอนการไหลของเน้ือหาอยางไร โดยมี

แนวทางชวยในการสรางงาน Content ดี ๆ ดังน้ี (“5 ทางในการสราง Content”, 2560) 

 

ภาพที่ 2.8: แสดงแนวทางในการสราง Content 

 

 
ที่มา: 5 ทางในการสราง Content ที่ทรงประสิทธิภาพ. (2560). Marketing Oops. สืบคนจาก

https://www.marketingoops.com/exclusive/how-to/5-way-of-effective-content-

creation/. 

 

1) Content Strategy จะชวยกําหนดทิศทางที่เราจะเดิน สรางเน้ือหาทีส่อดคลองกบั 

Strategy ออกมาเรื่อย ๆ เพือ่เนนยํ้าสิ่งที่ตองการจะสื่อสารออกมาใหไดดีทีสุ่ด 

2) Content ตองสามารถสือ่ถึงกลุมคนทีเ่ราอยากใหรับสื่อ ตองเปนความเขาใจวาสารที่เรา

กําลังสื่อสารถึงกลุมเปาหมายน้ันตรงกบัสิง่ทีเ่ราหวังไวไหม พยายามปรบัปรุงเน้ือหาตัวเองจนไดรับ

ความเช่ือใจหรือความสนใจมากจากกลุมเปาหมาย 
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3) ใชกลยุทธที่แตกตาง สามารถในการปรบัเปลี่ยนกลยุทธตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว แตกตาง  

ตองหาทางสรางกลยุทธใหม ๆ ออกมา สิ่งสําคัญทีจ่ะสามารถสรางกลยุทธใหม ๆ ออกมาได คือ  

การจบักระแสหรอืเขาใจการเปลี่ยนแปลงของผูบริโภควาเกดิอะไรข้ึน และพยายามยึดโยงตัวเองเขา

กับผูบรโิภคใหไดข้ึนมา 

4) สิ่งสําคัญของการสราง Content ที่ดีคือการที่สรางแลวปลอยออกมาแลว ตองคิดถึงวาแลว

ยังไงตอ จะทําให Content น้ันมี Interaction หรอืมีแรงกระเพื่อมตออยางไรออกมา เพราะถาทํา

ออกมาแลวไดแคการอานแตไมไดอะไรหลังจากน้ันคือการเสยีเปลาอยางมาก ดังน้ันผูทําตองวาง 

Flow ของการไหลการกระทําชอง Content ดี ๆ วาจะใหเกิด Action หรือ Interaction อะไรตอไป 

หรือตองไปจบลงที่ไหนใหได 

5) การทํา Content ที่ดีน้ันตองมองวา Content ที่ทําคนอานจะไดประโยชนอยางไร ผูสราง 

Content ข้ึนมาตองโฟกัสการทํา Content ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอคนอานจริง ๆ สิง่ทีเ่ปนเคล็ดลบั

ของการทํา Content แบบน้ีในแบรนดตัวเองคือการมองวาแบรนดตัวเองน้ันมีอะไรที่ดีทีจ่ะสามารถ

ถายทอดออกมาได โดยเปนสิง่ที่คนอื่นน้ันไมสามารถทําได แลวทําตรงน้ีออกมาใหดีทีสุ่ดเพื่อใหกลุม

คนอานเกิดการกระทําข้ึนมา 

 

ภาพที่ 2.9: แสดง Content ที่ไดรับ Engagement สูงสุด ขอมลู ณ วันที่ 4 พฤศจิกายน 2557 

 

 
 

ที่มา: ธนาคารไทย Content ของใครไดรบั Engagement สูงสุด. (2557). Marketing Oops.  

สืบคนจาก https://www.marketingoops.com/media-ads/social-media/thai-bank-

social-engagement. 
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กลยุทธในการสรางคอนเทนต (Content Marketing Strategy) เชน Whole Foods  

ใชบล็อก “Whole Story” สรางคอนเทนตเรื่องสูตรอาหาร บทความ และเคล็ดลบัเกี่ยวกบัการกิน

อาหารสุขภาพของครอบครัว คนทําคอนเทนตมาจากทั้งผูเช่ียวชาญ ผูผลิตสินคา และพนักงานที่รวม

ใจกันสรางคอนเทนตทีม่ีประโยชนและนาสนใจ ทําใหผูบริโภคตองติดตาม Anthropologie แบรนด

เสื้อผาช้ันนํา ใชการเลาเรือ่งราวของศิลปนสาขาตาง ๆ ผานภาพถาย ถอยคํา และฟลม ใน The 

Anthropologist เพื่อโปรโมท Lifestyle และเนนการใชภาพมากกวาคอนเทนตที่เปนตัวหนังสือ 

(Thomas Idea, 2560) Coca Cola ใชกลยุทธ Liquid Content Strategy 2020 ที่มุงเนนการสราง 

Storytelling และเช่ือมกับผูบริโภคในทุกชองทางอยางทันทวงที ปน้ีโคคาโคลาสราง Ahh Effect ที่

เรียกวา “Multidimensional Feeling of Happiness” เนนกลุมเปาหมายวัยรุนทีอ่ยูบนสมารทโฟน 

ดวย 61 URLs ใหประสบการณกบัคอนเทนตที่แตกตาง 61 รูปแบบ (อุไรพร ชลสริริุงสกุล, 2556) 

Intel/ Toshiba การ Co-create แคมเปญ “The Beauty Inside” เปดโอกาสใหผูคนจากโซเชียล

สามารถเลนบทนําได เรียกวาเปน Crowdsourcing แคมเปญที่สรางคอนเทนตใหกับแบรนดอยางดีเย่ียม 

กลยุทธ Content Marketing เพื่อสราง Social Media ของแบรนดใหแข็งแกรงใน

กลุมเปาหมายมีข้ันตอนสําคัญ คือ 

1) กําหนดเปาหมาย/ วัตถุประสงคทางการตลาด เปาหมายหลักตองสอดคลองกับ

วัตถุประสงคโดยรวมของบริษัท  

2) กําหนดสถานการณปจจุบัน ดูวาธุรกจิของเรายืนอยูตรงจดุไหน ซึ่งจะชวยสรางพื้นฐานที่

เราสามารถดูในภายหลัง เพือ่ดูวาตองมีการปรับปรงุหรือไม 

3) กําหนดผูรับสื่อ ดูวาใครจะไดรบั Content ที่เราจะนําเสนอ การสรางตัวละครผูซื้อสมมุติ 

(Personas - ผูที่นาจะใชสินคา/ บริการของคุณ ซึ่งสรางข้ึนจากขอมลูที่มอียู จากขอมลูสถิติ หรือจาก

การคาดเดาอยางมีหลักการ) และการระบลุักษณะสําคัญของผูรับสื่อของคุณ เปนองคประกอบสําคัญ

ในการวางแผนทีม่ีประสิทธิภาพและไมควรมองขาม 

4) วัดดีมานด ความตองการของลกูคา 

5) เขาใจพฤติกรรมการบริโภค เราตองเขาใจวา ผูรับสื่อและชุมชนออนไลน ตองการรับ 

Content ในรูปแบบใด เปน Content Marketing Infographics วิดีโอ ขอความ บล็อก ถายทอดสด

ผาน Social Media การสมัมนาผานเว็บ และเน้ือหาประเภทใดที่สามารถสรางการตอบสนอง 

มากที่สุดจากกลุมเปาหมายของเรา 

6) กําหนด แพลตฟอรมหลัก (Key Platforms) ถาผูรับสื่อของเราทั้งหมดอยูบน Facebook 

การรูวาจะแชร Content ที่ไหนมีความสําคัญมาก 

7) จัดสรรทรัพยากร เราตองมทีีมงาน ทรัพยากร และงบประมาณเพียงพอ สําหรับ 

การดําเนินกลยุทธ Content Marketing 
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8) สรางเกณฑการติดตามตรวจสอบ (Tracking Criteria) ระบุติดตามและวิเคราะห ตัวช้ีวัดที่ 

เชน ยอดขายจะเปน อัตราการคลิก และการตอบกลบั การรบัรูในแบรนดจะเปนการเพิ่มข้ึนของ

จํานวนผูรบัสือ่ และการมสีวนรวมของผูรบัสือ่ 

9) Create ดวยการ Focus 

 

2.4 งานวิจัยและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

กัญญาลักษณ เคลือนุตยางกูร (2557) ศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุการรบัรูคุณลกัษณะเพจธุรกจิ

บนเฟซบุกที่มีอทิธิพลตอความผกูพันและความ จงรกัภักดีของผูบริโภคออนไลน งานวิจัยน้ีมี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาอทิธิพลการรบัรูเกี่ยวกบัคุณลักษณะเพจธุรกจิบนเฟสบุคทีส่งผลตอ ความ

ผูกพันของผูบริโภคออนไลน และเพื่อศึกษาอิทธิพลความผูกพันของผูบริโภคออนไลนทีส่งผลตอความ

จงรกัภักดี การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปรมิาณโดยเกบ็ขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลนจากผูตอบ

แบบสอบถามที่ใชบริการ เฟสบุคและเคยซือ้ผลิตภัณฑ ตราสินคาหรอืรานทีก่ด Like หรือเปนแฟน

เพจ ผลการวิจัยพบวา อิทธิพลการรบัรู เกี่ยวกับคุณลักษณะเพจธุรกิจบนเฟสบุคสงผลตอความผูกพัน

ของผูบริโภคออนไลน กลาวคือการรับรูดานคุณภาพ ขอมูลมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันทาง

ความคิด ความผูกพันทางอารมณและความผกูพันในการมสีวนรวมของ ผูบริโภคออนไลน การรบัรู

ดานความเพลิดเพลินมอีิทธิพลทางบวกตอความผูกพันทางอารมณของผูบริโภคออนไลน และการรับรู

ดานปฏิสัมพันธมีอทิธิพลทางบวกตอความผูกพันในการมสีวนรวมของผูบริโภคออนไลน นอกจากน้ียัง 

พบวาความผูกพันของผูบริโภคออนไลนทางความคิดและการมีสวนรวมมีอทิธิพลทางบวกตอความ

จงรกัภักดี 

กาญจนา คนจริง (2559) ศึกษากลยุทธการประชาสมัพันธเพื่อการตลาดทีส่งผลตอ

ภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่

ใชในการศึกษามาจากกลุมประชากรทั่วไปที่ใชผลิตภัณฑและบริการ โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

จํานวน 384 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือ แบบสอบถามดวยตนเอง สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลเบื้องตนคือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแกคารอยละ คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง

อางอิงที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ  ผลการวิเคราะหพบวา  

การประชาสมัพันธเพื่อการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกกับภาพลกัษณองคกรของ ธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

เลิศศักด์ิ ชัยวณิชย (2558) ศึกษาการรับรูการตลาดแบบบรูณาการที่สงผลตอความพงึพอใจ 

และความจงรักภักดีตอรถยนตปกอพัย่ีหอ ISUZU ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางคือ 

กลุมลูกคาทีซ่ื้อ รถยนตปกอัพย่ีหอ ISUZU จํานวน 400 คน เครื่องมอืที่ใช คือ แบบสอบถาม 

วิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแกคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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และการวิเคราะห ถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวา การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลเชิง

บวกตอความพึงพอใจ ของลกูคา อีกทั้งยังมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรกัภักดีของลูกคาตอรถยนต

ปกอัพย่ีหอ ISUZU 

ดวงฤทัย สุทินเผือก (2552) ศึกษากลยุทธการสื่อสารระหวางบุคคลในการบริหาร

ความสัมพันธ กับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) การวิจัยน้ีมจีุดประสงค 1) เพื่อศึกษา

กลยุทธดานการสื่อสารโดยใชแนวคิดการบรหิารความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) 2) ปจจัยทีม่ีผลตอการวางกลยุทธการสื่อสารระหวางบุคคลในการบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และ 3) ปญหาของการดําเนินงานตามกลยุทธการสื่อสาร

ระหวางบุคคลในการบริหารความสมัพันธ กับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) โดยใช

ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพดวยการสัมภาษณเจาะลึก (In-Depth Interview) เครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมลู คือ แบบสมัภาษณแบบไมมโีครงสราง กลุมผูใหขอมูล คือ ผูเช่ียวชาญบริหารประสบการณ

ลูกคาบุคคล สังกดัฝายธุรกจิลกูคาบุคคล สายงานลูกคาบุคคล (Signature Segment Customer) 

ผูชวยผูอํานวยการฝายและผูจัดการสาขาลาดพราว 99 สายงานธุรกิจลูกคาบุคคล ซึ่งใชวิธีการเลือก

แบบเจาะจง และวิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหเน้ือหา ผลการวิจัยพบวา ในกลุมลูกคาบุคคล

ระดับ Signature Segment Customer ซึ่งถือเปนกลุม ลูกคาระดับสงู (Hi-End) ของธนาคาร  

ซึ่งทางธนาคารกสกิรไทยเนนการเขาถึงลกูคา และความเปนกันเองกับลูกคา โดยสรางประสบการณ 

ที่ดีใหเกิดกับลูกคาดวยวิธีการสื่อสารเชิงรกุ เพื่อสรางความรูสึกใหลูกคาเปนคนพิเศษ และสราง 

ความสนิทสนมระหวางลูกคากับธนาคาร สวนชองทางการสือ่สารหลกัที่ธนาคารกสิกรไทยใช

ติดตอสื่อสารเพื่อบริหารความสัมพันธกับลูกคา ไดแก ผูจัดการสาขา ดานปจจัยภายในที่มผีลตอ 

การวางกลยุทธการสื่อสารระหวางบุคคลในการบริหารความสัมพันธ กับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

ไดแก จํานวนบุคลากรของธนาคารที่ไมเพียงพอในการดูแล ลูกคา และปจจัยภายนอก ไดแก กิจกรรม

ทางการตลาด และการใชงบโฆษณาของธนาคารคูแขง 

 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

ในการศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจิทลั” เพื่อสรางความผูกพัน กรณีศึกษาธนาคาร

กสิกรไทย เปนการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใชการสมัภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) แลวมา

กําหนดเปนกลยุทธทางการตลาดเพื่อสรางความผูกพันตอลกูคาของธนาคารกสิกรไทยตอไป โดยมี

รายละเอียดในการดําเนินการศึกษาดังตอไปน้ี 

 

3.2 ประชากรกลุมตัวอยาง 

งานวิจัยน้ีผูศึกษาไดกําหนดเกบ็ขอมลูโดยแบบสัมภาษณเชิงลึกกบักลุมคนที่มีความรูความ

เช่ียวชาญและทํางานตําแหนงทางการตลาดหรือการสื่อสารองคกร หรือสวนงานทีส่งเสริมการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก แบงออกเปน  

2 กลุม ดังน้ี 

1) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ ในระดับผูบรหิารทีม่ีความรูความเขาใจ

เกี่ยวของกบัการตลาด หรอืการสื่อสาร หรือการสงเสรมิการสรางความสัมพันธกบัลกูคาของธนาคาร

กสิกรไทย โดยจะเลอืกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทัง้น้ีจะพิจารณาจากผูทีส่ะดวกในการใหขอมลู

สัมภาษณภายในระยะเวลาของการทําวิจัย ซึ่งเปนระดับผูบริหารของธนาคารกสิกรไทย จํานวนอยาง

นอย 3 คน 

2) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ คือเจาหนาทีร่ะดับปฏิบัติการที่ทํางานดาน

การตลาด หรือการสือ่สาร หรอืการสงเสริมการสรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

โดยจะเลือกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทั้งน้ีจะพจิารณาจากผูที่สะดวกในการใหขอมลูสัมภาษณภายใน

ระยะเวลาของการทําวิจัย จํานวนอยางนอย 3 คน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

ในการศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจิทลั” สราง Engagement ตอลูกคาสงผลตอ

ความผูกพันของลูกคาทีม่ีตอแบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย ในครั้งน้ีผูศึกษาไดกําหนด 

ผูสมัภาษณออกเปน 2 กลุม คือ ผูบริหารและพนักงาน โดยแบงออกเปนสามตอน ดังน้ี 
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ตอนท่ี 1 สัมภาษณผูบริหาร 

ผูศึกษาแบงแนวทางในการสัมภาษณผูบริหารออกเปน 4 สวน โดยใชแนวคิดทฤษฎีที่

เกี่ยวของกบัการศึกษาในครัง้น้ีเปนแกนหลักในการต้ังคําถาม ดังน้ี 

1) สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) 

1.1) คุณมองการแขงขันของธุรกจิธนาคารในยุคการตลาดดิจิทัลอยางไรบาง  

และอะไรคือปจจัยสําคัญทีจ่ะทําใหประสบความสําเรจ็ดานการตลาดดิจิทลัในยุคน้ี 

1.2) อะไรคือปจจัยทีเ่ปนตัวกําหนดทิศทางของการตลาดดิจทิัล หรือการพัฒนา

ชองทางการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสิกรไทย  

1.3) กลยุทธที่ธนาคารกสิกรไทยใชในการทําการตลาดดิจิทลัคืออะไร และทีผ่านมา

คุณคิดวาการทําการตลาดดิจิทลัของคุณมีจุดเดนหรือขอดีอยางไร 

1.4) คุณมีชองทางในการสื่อสารการการตลาดดิจิทลัอะไรบาง แตละชองทางน้ัน

ธนาคารวางเปาหมายไวอยางไรบาง  

1.5) คุณมองการสื่อสารการตลาดดิจิทลัผาน Social Media หรือ สังคมออนไลน 

อยางไรบาง และกําหนดแนวทางหรือกลยุทธสําหรับเรื่องน้ีอยางไรบาง 

1.6) คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

2) สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1) คุณเลือกใชกลยุทธใดในการทําใหลูกคามีความผูกพันกบัแบรนด 

2.2) คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลูกคาเกิดความผูกพัน Customer 

Engagement หรือความหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของการใชแบรนดกสิกรไทย  

2.3) การสื่อสารการตลาดดิจิทลัมสีวนเกี่ยวของหรือสมัพันธอยางไรกบัการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement หรือไม ทีผ่านมาไดผลตรงตามเปาหมายหรือไมอยางไร  

2.4) คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสิทธิภาพทีส่ดุในการสรางความสมัพันธ

กับลกูคา เพราะอะไร อะไรเปนตัวกําหนดการประเมินผลดังกลาว  

2.5) ชองการการตลาดดิจิทัล เชน Social Media หรือ Mobile Banking 

Application มีสวนในการสรางความผูกพันของลกูคากับแบรนดธนาคารกสิกรไทยหรือไม อยางไร  

และคุณมีการวางแผนในการเลือกใช Social Media ในการสรางความสัมพันธกบัลกูคาอยางไร 

2.6) การตลาดดิจิทัลเกี่ยวของหรอืสมัพันธอยางไรกบัการสรางแบรนด หรือสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement 

2.7) คุณมีการประเมินความผูกพันที่ลกูคามีตอธนาคารผานการสือ่สารการตลาดดิจทิัล

หรือไม อยางไร 
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3) สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1) คุณมีการกําหนดแนวทางในการสรางContent Marketing ของธนาคารหรือไม 

อยางไร 

3.2) ธนาคารมีการกําหนดนโยบายกํากับดูแลดาน Content Marketing หรือไม 

อยางไรบาง 

3.3) คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่ทาํให Content Marketing ประสบ

ความสําเรจ็ 

3.4) คุณคิดวา Content Marketing มีสวนในการสรางความผูกพันของลกูคากับ 

แบรนดธนาคารกสิกรไทยหรือไม  

ตอนท่ี 2 สัมภาษณพนักงาน 

ผูศึกษาแบงแนวทางในการสัมภาษณพนักงานออกเปน 4 สวน โดยใชแนวคิดทฤษฎีที่

เกี่ยวของกบัการศึกษาในครัง้น้ีเปนแกนหลักในการต้ังคําถาม ดังน้ี 

1) สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) 

1.1) คุณใชชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง และแตละชองทางมี

วัตถุประสงคหรือเปาหมายอยางไร  

1.2) คุณคิดวาการทําการตลาดดิจิทัลของคุณมีจุดเดนหรือขอดีอยางไร อะไรคือ

ตัวกําหนดคุณสมบัติดังกลาว 

1.3) คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดดิจทิลั ทั้งใน Social Media 

หรือ สงัคมออนไลน หรอื Mobile Banking Application ของธนาคารกสิกรไทย 

1.4) โครงสรางในการทํางานดานการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสกิรไทยมีอยางไรบาง 

1.5) คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร  

และอะไรเปนอุปสรรคในการทําการตลาดดิจิทลัทีผ่าน  

2) สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1) คุณมีกลยุทธหรือวิธีการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

2.2) คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลูกคาเกิดความผูกพัน Customer 

Engagement หรือหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของการใชแบรนดธนาคารกสกิรไทย 

2.3) คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารทีจ่ะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด 

เพราะอะไร 

2.4) คุณคิดวาอะไรเปนปญหาในการการสรางความผูกพันกบัลูกคาในยุคการตลาด

ดิจิทัล 
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2.5) ชองทางใดของการสือ่สารการตลาดดิจทิัลที่สามารถชวยสรางความผูกพันกับ

ลูกคา Customer Engagement ไดตามเปาหมายมากที่สุด เพราะเหตุใด 

2.6) การสรางความผกูพันกบัลกูคา Customer Engagement ผานการสื่อสาร

การตลาดดิจิทลัไดผลอยางไรบาง  

2.7) การสื่อสารการตลาดดิจิทลัผาน Social Media หรือ สงัคมออนไลน หรือ 

Mobile Banking Application ของธนาคารกสิกรไทย มีประสทิธิภาพหรือไมในการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement เพราะเหตุใด 

3) สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1) คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยตัวกําหนดการสราง Content Marketing ของ

ธนาคาร และ Content Marketing ของธนาคารควรเปนอยางไร เพราะอะไร 

3.2) คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Social Media ใดที่ประสบ

ความสําเรจ็มากที่สุด เพราะอะไร 

3.3) คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Social Media Facebook  

ที่ใชอยูในปจจุบันมเีสียงตอบรับที่ดีหรือไม เพราะเหตุใด 

3.4) คุณมีวิธีในการเลือกใช Social Media ในการสรางความผูกพันกับลูกคาที่มีตอ 

แบรนดหรือไม อยางไร 

3.5) ปจจบุันธนาคารกสิกรไทยกําหนดรูปแบบและเน้ือหาของ Content Marketing 

ไวอยางไรบาง แตละชองทางการสื่อสารการตลาดมีความแตกตางกันหรือไม 

3.6) ปจจบุันคุณใชกลยุทธใดในการกําหนด Content Marketing เพื่อสราง Social 

Media ของแบรนดใหแข็งแกรงในกลุมเปาหมาย เพราะอะไร และกลยุทธใดควรนํามาใชในการ

กําหนด Content Marketing ของธนาคารใหมปีระสิทธิภาพมากข้ึนตามเปาหมาย 

3.7) คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสิทธิภาพทีส่ดุในการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา เพราะอะไร 

3.8) Content Marketing รูปแบบใดที่สรางความผูกพันกบัลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพเพราะเหตุใด 

3.9) ธนาคารกสิกรไทยกําหนดโครงสรางในการบรหิารจัดการ Content Marketing 

อยางไรบาง 

3.10) คุณมีวิธีประเมินความสําเรจ็ในการกําหนด Content Marketing หรือไม 

อยางไร 

3.11) คุณมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับ Content Marketing อยางไรบาง 
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3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 

1) การศึกษาขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Study) ผูศึกษาไดทําการรวบรวมขอมลู 

ที่แสดงถึงประวัติองคกร การดําเนินธุรกิจ ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการตลาดเชิงกลยุทธ ทฤษฎีทาง

การตลาดยุคใหม การตลาดดิจิทลั และทฤษฎีทางการตลาดที่เกี่ยวของ แลวนํามาสรปุเปนสาระสําคัญ

เพื่อใชในการวิจัย 

2) การศึกษาขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data Study) ผูศึกษาไดทําการเกบ็ขอมลู โดยใช

เครื่องมือการสมัภาษณเชิงลึก In-Depth Interview กับกลุมคนตาง ๆ ซึ่งเปนผูใหขอมลูสําคัญดังที่

กลาวเบือ้งตนดวยชุดคําถาม กับพนักงานและผูบรหิารขององคกรธนาคารกสิกร ซึ่งไดมีการกําหนด

ประเด็นในการสัมภาษณตามแนวคิดการจัดการเชิงกลยุทธ การสรางความผูกพันกบัแบรนด 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล  

ผูศึกษาใชการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) โดยแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน  

2 สวน คือ การวิเคราะหขอมลูทุติยภูมิและขอมลูปฐมภูมิ สามารถอธิบายไดดังน้ี 

1) การวิเคราะหขอมลูทุติยภูมิ ผูศึกษาจะทําการวิเคราะหขอมูลปฐมภูมิที่ไดจากการ

สัมภาษณกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมโดยนํามาสรปุผลเพื่อใหไดเปนแนวคิดในภาพรวม 

2) การวิเคราะหขอมลูทุติยภูมผิูศึกษาไดทําการแบงการวิเคราะหขอมูลทุติยภูมิที่ไดจากแหลง

ที่มีการศึกษาคนควาอยูแลว โดยแบงเปนแนวคิดของนักการตลาดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของทางการตลาด  

 



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

การนําเสนอขอมลูในบทน้ีเปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา โดยใช

เครื่องมือการสมัภาษณเชิงลึกกับกลุมคนทีม่ีความรูความเช่ียวชาญและทํางานตําแหนงทางการตลาด

หรือการสื่อสารองคกร หรือสวนงานทีส่งเสริมการสรางความสัมพันธกบัลูกคาของธนาคารกสกิรไทย 

โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก แบงออกเปน 2 กลุม ดังน้ี 

1) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ ในระดับผูบรหิารทีม่ีความรูความเขาใจเกี่ยวของ

กับการตลาด หรือการสื่อสาร หรือการสงเสริมการสรางความสัมพันธกบัลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

โดยจะเลือกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทั้งน้ีจะพจิารณาจากผูที่สะดวกในการใหขอมลูสัมภาษณภายใน

ระยะเวลาของการทําวิจัย ซึง่เปนระดับผูบรหิารของธนาคารกสิกรไทย จํานวนอยางนอย 3 คน 

2) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ คือเจาหนาทีร่ะดับปฏิบัติการที่ทํางานดาน

การตลาด หรือการสือ่สาร หรอืการสงเสริมการสรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

โดยจะเลือกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทั้งน้ีจะพจิารณาจากผูที่สะดวกในการใหขอมลูสัมภาษณภายใน

ระยะเวลาของการทําวิจัย จํานวนอยางนอย 3 คน 

ผลการวิเคราะหขอมลูในการศึกษาคนควาดวยตัวเองหัวขอ ศึกษาการใช “การสือ่สาร

การตลาดดิจิทลั” เพื่อสรางความผกูพัน กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย ผูศึกษาไดกําหนดคําถามใน 

การวิจัยไว 2 คําถาม ดังน้ี  

 

4.1 กลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทัลของธนาคารกสิกรไทย เปนอยางไร 

โดยสรปุการศึกษาครั้งน้ีทําใหผูศึกษามีความเขาใจในอุตสาหกรรมธนาคารมากข้ึน เขาใจ

รูปแบบการใชสื่อดิจทิัลอยางมเีหตุมีผล โดยยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก ดังน้ันผูศึกษาขอ

สรปุผลที่ไดจากการสัมภาษณตอบตามคําถามของการวิจัยซึง่สอดคลองกบัทฤษฎีการสื่อสารการ

การตลาดดิจิทลั (Digital Marketing Communication) และทฤษฎี Content Marketing ดังน้ี 

ทฤษฎีการสื่อสารการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing Communication) 

ทฤษฎีการสื่อสารการตลาดดิจิทลั คือ การวางแผนและการผสมผสานรูปแบบการสื่อสารธุรกจิ

หลาย ๆ รปูแบบกลบักลุมเปาหมายอยางตอเน่ือง เพื่อใหบรรลเุปาหมายที่กําหนดดวยการใชเครือ่งมือ

ตาง ๆ โดยเฉพาะ Social Media การสือ่สารการตลาดสมัยใหมสามารถทําใน Social Media หรอื 

สังคมออนไลนทีม่ีผูสงสาร ผูรับสาร ซึ่งมเีน้ือหาในรูปแบบตาง ๆ ทั้งบทความ รูปภาพ วิดีโอ แลว

นําเอามาแบงปนแชรใหผูอื่นในเครือขายไดรบัรู รบัฟง โดยผานทาง Social Network ในระบบ 

Internet ซึ่งการทําการตลาดใน Social Media สามารถทําไดงาย มีการตอบกลบัทีร่วดเร็ว  
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ชองทางการสือ่สารดิจิทลั การทําการตลาดใน Social Media ของธนาคารกสิกรไทยเปนการทํา

การตลาดรูปแบบใหมที่มีความสะดวกและงายตอการดําเนินการชีวิตของลูกคาเปนอยางย่ิง ดังน้ี  

1) ลูกคาตองการความคุมคาของสินคาเมื่อเปรียบเทียบกับราคา จากการสมัภาษณพบวา  

ทั้งผูบรหิารและพนักงานของธนาคารกสิกรไทยมองวาลูกคาที่ใชบริการผานชองทางสื่อสารการตลาด

ดิจิทัลของธนาคารเกิดความรูสกึคุมคาเน่ืองจากชองทางที่มตีอบสนองรอบรูปการใชชีวิต คุมคาที่

ลูกคาจะดําเนินการเพราะมีคาใชจายตํ่า เชน K-Plus ที่ลูกคาสามารถทําธุรกรรมของธนาคารไดจาก

ทุกที่เพียงแคขอใหมอีินเทอรเน็ตก็พอ เปนตน 

“เราเนนกลยุทธการใชสื่อ ดิจิทลัเพือ่ใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดทุกอยาง ทําให

ลูกคาของเรารูสึกสะดวกสบาย ลดคาใชจาย โดยเฉพาะการโหลดแอพพลเิคช่ัน K-Plus แลวทําธุรกรรม

ทางการเงินงายมาก ลดคาใชจายที่ตองเดินทางไปธนาคารและนอกจากน้ันยังเสียคาธรรมเนียมถูกกวา

ดวย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 3, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560)   

2) ลูกคาตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ งาย ในการเขาถึงตัวของสินคาและบรกิาร  

จากการสัมภาษณพบวา ความตองการสวนใหญของลกูคาของธนาคารตองการความไดรบัความสะดวก

รวดเร็ว ทันใจ งายตอการใชชีวิต งายในการเขาถึงตัวของสนิคาและบรกิาร ซึง่ตรงกับผลสรุปที่ไดคือ

ชองทางสื่อสารการตลาดดิจทิลัของธนาคารฯและ K-Plus งายตอการใชอยางมาก ตอบสนองความ

ตองการของลกูคาไดอยางเต็มที่ สอดคลองกบับทสัมภาษณ ดังน้ี 

“Mobile Banking Application เปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดดิจิทลั ที่ธนาคารใหความ 

สําคัญมากที่สุด เพราะสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา Customer Engagement ตอบสนองความ

ตองการของลกูคาไดอยางหลากหลายทกุ ๆ วัน งายตอการใชงาน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, การสื่อสาร

สวนบุคคล, 30 กันยายน 2560)   

3) ลูกคาตองการสินคาที่ “โดนใจ” หรือ สินคาที่ “ใช” จากการสมัภาษณพบวา ลูกคาของ

ธนาคารกสิกรโดยใจ K-Plus มากที่สุดเน่ืองจากทําใหลูกคางายที่จะทําธุรกรรมทางการเงินมาก โดยดู

ไดจากยอดการใชบรกิารทีม่ีจํานวนมากและมแีนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง สอดคลองกบับทสัมภาษณ

ดังน้ี 

“Mobile Application เรามองเปนเครื่องมือหลักเลย ถือวาเปนแพรตฟอรมหลักที่ใหตอบ 

สนองลูกคาไดในทุกทีทุ่กเวลา ปจจุบันมีลูกคาใชบริการประมาณ 8 ลานราย มีบริการหลายอยางเลย 

ในน้ี ซึ่ง K-Plus ถือวาเปนพระเอกเลย สราง Engagement ได เราใชควบคูกับ Face Book เน่ืองจาก

สามารถแชรไปใน Social Media ได” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 3, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560)   
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4) ลูกคาตองการทีจ่ะติดตอสือ่สารกับ บริษัท แบบ งาย สะดวก รวดเร็ว เพื่อทีจ่ะถามคําถาม

ตาง ๆ จากการสัมภาษณพบวา ชองทางการสื่อสารการตลาดดิจิทัลของธนาคารกสิกรไทยตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดอยางดี โดยเฉพาะความสะดวกสบายความงายในการทีลู่กคาจะติดตอกบั

ธนาคารซึ่งแตกตางจากการติดตอชองทางปกติเพียงแคมอีินเทอรเน็ตใชงานเทาน้ัน สอดคลองกบับท

สัมภาษณดังน้ี 

“เรามีชองทางการตลาดในการสื่อสารการตลาดดิจิทลั ประกอบดวย Facebook Line Web 

Twitter และ YouTube โดยเรามเีปาหมายเพื่อใชเปนชองทางในการสื่อสารกบัลูกคาเปนหลัก ควบคู

กับชองทางปกติที่เรามีอยู เพราะลูกคาติดตอเราไดตลอด” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, การสื่อสารสวน

บุคคล, 30 กันยายน 2560) 

5) ลูกคาตองการใหบริษัท สรางปฏิสัมพันธกับลูกคาจากการสัมภาษณพบวา ชองทางการ

สื่อสารการตลาดดิจิทัลสามารถสรางปฏิสัมพันธกบัลกูคาไดอยางยอดเย่ียม เพราะลูกคาสามารถติดตอ

กับธนาคารไดตลอด 24 ช่ัวโมง เน่ืองจากธนาคารมีเจาหนาที่บรกิารตลอด และยังสามรถฝากขอความ

ไวไดในระบบอีกดวย สอดคลองกบับทสมัภาษณดังน้ี 

“Social Media อยาง Facebook มีจุดเดนคือ สามารถแชรเน้ือหาตาง ๆ ไดงาย ย่ิงเน้ือหา

ที่นําเสนอเกิดการบอกตอ กดไลท กดแชร มากเทาไหร ถือเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาเกิดการมสีวน

รวมและมีความผูกพันกับธนาคารแบบตอเน่ือง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, การสือ่สารสวนบุคคล,  

30 กันยายน 2560) 

นอกจากน้ีจากการสมัภาษณผูศึกษาพบวาแนวนโยบายของธนาคารกสิกรไทยมีความยืดหยุน 

ผสมผสานกันอยางลงตัวระหวางการตลาดแบบเดิมกบัการตลาดดิจิทลั ซึ่งสอดคลองกบับทสมัภาษณ

ดังน้ี 

“เราไมไดใหความสําคัญแบบแยกระหวางชองทางปกติกบัชองทาง ดิจทิัล เพราะเราคิดวา

สองสวนน้ีเปนเรือ่งเดียวกัน แตชองทาง ดิจทิลัทําใหเราสื่อสารกับลูกคาไดงายข้ึนโดยเปนสวนเพิ่มเติม

จากเดิมของชองทางทีเ่รามอียู เรามีการมองในเรื่องทรัพยากรทัง้หมดของธนาคารตองมีการพัฒนาใน

เรื่องดิจิทลัทัง้หมดใหเขาใจในเรือ่งการตลาดดิจิทลัเพิม่เติม เราเพิ่มเติมในเรื่องของอปุกรณตาง ๆ  

ที่ทันสมัยมากข้ึน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, การสื่อสารสวนบคุคล, 30 กันยายน 2560) 

“Social Media ของเราใชช่ือวา Kbank Life (Facebook Line Twitter YouTube) 

นโยบายในเรื่อง ดิจทิัล คือ มีการแบงกลยุทธอยางชัดเจน คือ Social Media ใชช่ือ Kbank Life 

(Facebook Line Twitter YouTube) มี 2 กลยุทธหลัก กลยุทธแรกเราตองการเปน Top 

Engagement กับลกูคา คือ 1) ลูกคาเขามาติดตามเรา Follow (Life Content Life Time Life 

Chanel) 2) การใหบริการแกไขปญหาตอบคําถามลกูคาอยางรวดเร็ว และกลยุทธการเปน Top 

Customer Services Facebook มีการโพสตไมเกินวันละ 4 Content ตอวัน ในสวนของผลตอบรบั
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ของ Engagement ประมาณ 7-15% ในสวนของ Engagement Services 7.5% มีผูติดตามใน 

Social Media อยูในกลุม Top 4 ของธุรกิจธาร แตเราไมไดใหความสําคัญในเรื่องจํานวนคนติดตาม 

เพราะไมไดตอบโจทยมากนัก” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

สรปุจากการศึกษาพบวาทฤษฎีการสื่อสารการตลาดดิจิทลัสอดคลองกบัหัวขอการวิจัยเรื่อง

ศึกษาการใช”การสื่อสารการตลาดดิจิทลั” เพื่อสรางความผกูพันกรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย 

เน่ืองจากตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเต็มที่ ตอบสนองรปูแบบการใชชีวิตงายตอการ 

ใชงาน สามารถสรางปฏิสัมพันธกบัลกูคาดี 

ทฤษฎี Content Marketing 

ทฤษฎี Content Marketing คือ การสราง คุณคา (Value) ถือเปนหัวใจสําคัญของ 

Content Marketing เพราะจะทําใหกลุมเปาหมายเขามาดู Content ของเรา ตัวอยาง เชน เว็บไซต 

Designil.com เขียนบทความเกี่ยวกบัเรื่อง Web Design ทีล่ะเอียดมาก ๆ และอพัเดทเรือ่งใหม ๆ 

นาสนใจตลอดเวลา – แบบน้ีถือเปนการสราง Content ที่มีคุณคา เปนตน  

“เรามีนโยบายชัดเจนในการกําหนด Content Marketing วาอะไรทําไดไมไดอยางไร 

ธนาคารมีการกําหนด Content Marketing ของเราเองภายในองคกรทัง้หมด ยกเวน Resource  

อื่น ๆ ที่อาจจะใชของภายนอกองคกร” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560)  

Jonah (2016) ผูเขียนหนังสือ “Why Things Catch On” ไดสรุปไววา Content ที่จะทํา

ใหคนแชรไดน้ัน สวนมากจะเปน Content ที่มีเน้ือหาทีเ่ขาเรียกวา “STEPPS” ประกอบดวย   

1) Social Currency จากการสัมภาษณพบเน้ือหาที่ทําใหองคกรดูดีในโลกสงัคมออนไลน 

ยกตัวอยางเชน ภาพ วีดีโอ หรือการแชรบทความตาง ๆ ที่ทาํใหองคกรดูเปนคนดี เชน บทความ

เกี่ยวกับการออกกําลงักาย, เน้ือหาเกี่ยวกับธรรม หรือคําคมสรางแรงบันดาลใจตาง ๆ เปนตน 

“Social Media อยาง Facebook มีจุดเดนคือ สามารถแชรเน้ือหาตาง ๆ ไดงาย ย่ิงเน้ือหา

ที่นําเสนอเกิดการบอกตอ กดไลท กดแชร มากเทาไหร ถือเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาเกิดการมสีวน

รวมและมีความผูกพันกับธนาคารแบบตอเน่ือง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, การสือ่สารสวนบุคคล,  

30 กันยายน 2560) 

2) Public จากการสัมภาษณพบคือ เน้ือหาที่เปนกระแสของคนสวนใหญ หรือกําลังเปน

กระแสในสังคม โดยเฉพาะขาวหรอืเรื่องที่ถูกแชรตอมาก ๆ ในโลก Social Media เปนตน 

“Content ตองมีความนาสนใจ ดึงดูด และที่สําคัญลูกคาตองไดประโยชน นอกจากน้ีเน้ือหา

หรือขาวที่เปนกระแสที่คนในสังคมสวนใหญใหความสนใจก็จะทําให Content น้ันประสบความสําเรจ็” 

(ผูใหสัมภาษณคนที่ 2, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 
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3) Practical Value จากการสัมภาษณพบคือ เน้ือหาที่เปนประโยชนตอผูรบัสาร หรือเปน

ประโยชนตอคนอื่น สอดคลองกับบทสัมภาษณดังน้ี  

“ปจจัยสําคัญที่ทําให Content Marketing ประสบครามสาํเร็จ คือ Content Marketing  

ที่ทําใหลูกคารูสึกช่ืนชอบ ไมเกา ตอบโจทยตัวเขามากทีสุ่ด” (ผูใหสัมภาษณคนที ่1, การสื่อสาร 

สวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

“Content Marketing ไมมีสาระ ไมสนุก ปลุกลูกคาไมได แนวโนมของการใชกลยุทธ

การตลาดดวยคอนเทนต คือ การเลาเรื่องราวที่เกี่ยวของกับผูบริโภค กําลังประสบอยูในชีวิตประจําวัน 

โดยหากธนาคารสามารถใหคําแนะนําในเรื่องน้ัน ๆ จะเปนสิง่ที่ทําใหเราเขาไปอยูในใจลูกคาไดทันที 

แทนที่จะขายสินคา หรือบรกิารตรง ๆ ซึ่งการใชสาระเปดใจลูกคา แลวคอยนําเสนอสินคาเปนวิธีที่

ถูกตอง Content Marketing น้ัน ๆ ตองเหมาะกบัแพตฟอรมของการใชงานดิจทิัลที่ลกูคาใช เชน 

Website, Social Media หรือ K-Mobile Banking Application” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 และ

ผูอํานวยการฝายสือ่สารการตลาดและสงเสริมความสัมพันธลูกคา, การสื่อสารสวนบุคคล,  

30 กันยายน 2560) 

ธนาคารกสิกรไทยเปนอีกหน่ึงธนาคารของไทยที่มีการพฒันาปรับปรงุอยางตอเน่ืองมีกลยุทธ

ทางการตลาดมากมาย เชน การปรับกลยุทธเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาทัง้ในสวนของ

ลูกคาบุคคลและลูกคาผูประกอบการ สําหรบัลกูคาบุคคลผูบริโภคมีทางเลอืกในการใชบริการดาน

ดิจิทัลไลฟสไตลมากข้ึน เห็นไดจากตัวเลขการใช Mobile Internet ธนาคารจึงปรบักลยุทธเพือ่สราง

ความแตกตางผานการพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ อาทิ การเปนธนาคารแหงแรกที่ไดใหบริการบัตร

เครดิต ธนาคารบนโทรศัพทมอืถือแหงแรกของไทยผานบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือ K-Mobile 

Banking และยังเปนผูนําในตลาดจากจํานวนผูใช Mobile Banking เปนอันดับหน่ึงของประเทศคือ

ประมาณแปดลานราย สอดคลองกบับทสัมภาษณดังน้ี 

“ธนาคารจึงปรบักลยุทธเพื่อสรางความแตกตางผานการพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาทัง้ในสวนของลูกคาบุคคลและลูกคาผูประกอบการ ธนาคารบน

โทรศัพทมือถือแหงแรกของไทยผานบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือ K-Mobile Banking และยัง

เปนผูนําในตลาดจากจํานวนผูใช Mobile Banking 8 ลานคน” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 และเจาหนาที่

ฝายสื่อสารการตลาดและสงเสริมความสัมพันธลกูคา, การสือ่สารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

การผลิตเน้ือหา (Content) ในสวนของ Facebook น้ีจัดทําโดยเจาหนาที่ภายในองคกร

ทั้งหมด โดยแบงการทํางานออกเปน 2 สวนหลัก คือ สวนที ่1 แผนกสือ่สารการตลาดดิจทิัล ทําหนาที่

หลักในการกบักบัดูแลชองทางการสื่อสารการตลาดดิจทิัลทัง้หมดขององคกร และยังมีหนาที่ติดตาม

ประเมินผลการทํางานของชองทางการสือ่สารดิจิทลัตาง ๆ ดวย นอกจากน้ียังเปนผูกําหนดแนวทาง 

และใหคําปรกึษาถึงรปูแบบการผลติเน้ือหา (Content) ตาง ๆ ของทกุแผนกใหสอดรบักบัแผนกลยุทธ
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ที่ทาง แผนกสื่อสารการตลาดดิจิทลั ไดกําหนดไว เพื่อใหทกุ เน้ือหา (Content) เปนไปในทิศทาง

เดียวกัน เหมาะสมกับชองทางการสือ่สารดิจทิัลทีจ่ะสงไปยังลูกคาแตละกลุมเปาหมาย  

รวมทั้งอาจจะตองทําหนาที่ในการผลิตช้ินงานเน้ือหา (Content) บางประเภทที่เหมาะสม

และเปนไปตามกลยุทธของแผนก เพือ่ใหการสือ่สารการตลาดดิจิทัลมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ดตาม

เปาหมายที่กําหนดไว สวนที ่2 คือ แผนกตาง ๆ ทัง้องคกร อาทิ สวนการตลาด สวนการสื่อสารองคกร 

สวนการโฆษณาประชาสัมพันธ สวนผลิตภัณฑบัตรเครดิต บตัรเดบิต สวนบรหิารความสัมพันธลกูคา 

สวนกิจกรรมเพือ่สงัคม ฯลฯ ซึ่งจะเปนผูผลิตและกําหนดรูปแบบของเน้ือหา (Content) ตาง ๆ 

ภายใตความรับผิดชอบของตน โดยอาจจําเปนตองขอคําแนะนําหรือดําเนินการตามกรอบของแผนก

การสือ่สารการตลาดดิจทิัลในบางสวน เพื่อใหเปนไปตามกลยุทธของความเหมาะสมในชองทางการ

สื่อสารแตละประเภท อาทิ Social Media, Line, SMS, E-Mail Marketing เปนตน  

การทํางานเพื่อสรางสรรคเน้ือหา (Content) ของเฟซบุกแฟนเพจ KBank Live ไดมีการคิด 

และวางแผนเปนข้ันตอน จงึมีทัง้ขอดี และขอเสีย ขอดี คือเน้ือหา (Content) สามารถตอบโจทยตาม

แผนกลยุทธที่ไดกําหมดไวอยางถูกตองชัดแจน ขอเสีย คือดวยข้ันตอนการดําเนินงานทีม่ากจงึสงผล 

ใหเน้ือหา (Content) ที่นําเสนอออกไปบางครั้งอาจจะลาชาไมทันตอเหตุการณโดยการสรางสรรค

เน้ือหา (Content) สวนใหญจะเปนรปูภาพกราฟกประกอบคําอธิบาย และสําหรับรูปแบบการสื่อสาร

ทางการตลาดในเฟซบุกแฟนเพจ สามารถแบงเน้ือหา (Content) ได ดังน้ี 

ขอมูลและเน้ือหาที่แชรลิ้งคจากเวปไซต คือ เน้ือหา (Content) ที่นําเสนอรายละเอียดของ

สินคาและบริการตาง ๆ ของธนาคาร รวมถึงขอมูลกิจกรรมตาง ๆ ที่นาสนใจของธนาคาร ในรูปแบบ

การแชรลิง้ค จากเว็บไซต https://www.kasikornbank.com เปนเน้ือหา (Content) ที่มีจํานวน

ช้ินงานสูงสุดเน่ืองจากเปนเน้ือหาที่ตรงตามวัตถุประสงคของผูจัดทําเฟซบุกแฟนเพจที่ตองการสรางให

เฟซบุกแฟนเพจ KBank Live เปนทีร่วมตัวกันของคนทีร่ัก ช่ืนชอบในสินคาและบริการของธนาคาร 

จึงตองนําเสนอเน้ือหา (Content) ที่สอดคลองกับวัตถุประสงคของเฟซบุกแฟนเพจ เพื่อตอกยํ้า

ภาพลักษณความเปนคอมมูนิต้ีของธนาคารไวมากทีสุ่ด ดึงดูดผูใชงานเฟซบุกที่มีความชอบในเรื่อง

เดียวกันใหเขามาติดตามแฟนเพจ (ดังภาพที่ 4.1) 
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ภาพที่ 4.1: ขอมูลการใชงบการเงินที่เปนเน้ือหาการแชรลิง้คจากเว็บไซต 

 

 
 

ที่มา: ApplicationK Plus. (2560). ขอมูลทางการเงินของแอพพลเิคช่ัน K Plus. สืบคนจาก 

https://www.kasikornbank.com/th/personal/Digital-banking. 

 

ภาพที่ 4.2: การจัดแบงเมนูหลกัทีส่ําคัญใน Mobile Banking Application 

 

 
 

ที่มา: ApplicationK Plus. (2560). ขอมูลทางการเงินของแอพพลเิคช่ัน K Plus. สืบคนจาก 

https://www.kasikornbank.com/th/personal/Digital-banking. 
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จากการศึกษาหัวขอทฤษฎี Content Marketing สอดคลองกับหัวขอการวิจัยเรือ่งศึกษา 

การใช”การสื่อสารการตลาดดิจิทลั” เพือ่สรางความผกูพันกรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย เน่ืองจากทั้ง

ผูบริหารและพนักงานใหความสําคัญกบั Content Marketing เชิงคุณคา เนนการแชรตอมากกวาการ

กดไลทอยางเดียว  

สรปุผลจากการศึกษาเพื่อตอบคําถามวิจัยขอที่ 1 คือ กลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทลัของ

ธนาคารกสิกรไทย มี 2 กลยุทธหลัก ดังน้ี  

1) กลยุทธ Top Engagement กับลูกคา คือพยายามทําใหลูกคาเขามาติดตามสื่อโซเชียล

และมีการ Follow ภายใตแนวคิด Life Content, Life Time, Life Chanel โดยเนนการใหบริการ

แกไขปญหาตอบคําถามลูกคาอยางรวดเร็วทันทวงที และตอบสนองใหไดมากกวาที่ลูกคาตองการ 

2) กลยุทธ Top Customer Services คือ การตอบสนองความตองการของลกูคาใหเร็วที่สุด 

เพื่อใหลูกคานึกถึงเราเปนเจาแรกถาตองการใชบรกิารธนาคาร โดยจะใช Facebook และใชเครื่องมือ

สื่อสารการตลาด Mobile Banking เปนหลัก เพราะมปีระสทิธิภาพมากที่สุด ใชงานงายสะดวกสบาย 

มีบุคลากรที่ไดรับการพัฒนามาโดยเฉพาะเพื่อคอยใหบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง เน่ืองจาก

ทรัพยากรบุคคลเปนทรพัยากรที่ระดับนโยบายของธนาคารฯใหความสําคัญมาก 

นอกจากน้ียังมีชองทางการสื่อสารการตลาดดิจทิัลบน Social Media เรียกวา Kbank Life 

ประกอบดวย Facebook, Line, Twitter และ YouTube นอกจากน้ียังมีเครื่องมือสื่อการการตลาด

ที่ธนาคารมองวามปีระสิทธิภาพทีสุ่ดคือ Mobile Application ภายใตช่ือ K-Plus มีการวางแผนทั้งใน

การปฏิบัติอยางชัดเจน มทีีมงานในการดําเนินการที่ชัดเจน มีการประเมินผลอยางตอเน่ืองทัง้จาก

ทีมงานภายในองคกรและวาจางบริษัททีป่รกึษาทําการประเมิน ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีการสื่อสารการ

การตลาดดิจิทลั (Digital Marketing Communication) คือ การวางแผนและการผสมผสานรูปแบบ

การสือ่สารธุรกจิหลาย ๆ รูปแบบกลบักลุมเปาหมายอยางตอเน่ือง เพื่อใหบรรลเุปาหมายทีก่ําหนด

ดวยการใชเครื่องมือตาง ๆ โดยเฉพาะ Social Media เน่ืองจากสามารถทําไดงาย มีการตอบกลบัที่

รวดเร็ว ชองทางการสื่อสารการตลาดดิจิทลั เชน Facebook YouTube Twiitter Line เปนตน 

สอดคลองกลับทฤษฎี Content Marketing มีคํานิยามวา Content Marketing คือ การสรางคุณคา 

(Value) ถือเปนหัวใจสําคัญของ Content Marketing เพราะจะทําใหกลุมเปาหมายเขามาดู 

Content ของเรา นอกจากน้ียังมกีารใชกลยุทธการยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric 

Strategy) ภายใตแพลตฟอรมเดียวที่ตอบสนองความตองการการใชชีวิตของลูกคามากทีสุ่ด 
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4.2 กลยุทธการสรางความผูกพันกับลูกคาของธนาคารกสกิรไทยเปนอยางไร 

ผูศึกษาไดทําการสรปุวิเคราะหผลจากการศึกษาในครั้งน้ี โดยกลยุทธหลักที่ธนาคารกสกิรใช

เพื่อการสรางความความผูกพันกับลูกคาคือกลยุทธการตอบสนองความตองการของลกูคาใหไดอยาง

รวดเร็วภายใตชองทางสื่อสารการตลาดบน Social Media ประเภท Facebook และ เครื่องมือ

สื่อสารการตลาด K-Plus  

โดยผลที่ไดจากการศึกษาสอดคลองกับทฤษฎีการสรางความผูกพันกบัลกูคา Customer 

Engagement (CE) ดังน้ี 

ทฤษฎีการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement (CE) 

การสรางใหลกูคามีความผูกพันลึกซึ้งกบัแบรนด คือ การพยายามสรางใหเกิด Customer 

Engagement (CE) ซึ่งเปนระดับสงูสุดที่ลกูคาจะเกิดความผูกพันทางดานอารมณ (Emotional 

Attachment) มีความรักในแบรนดของเรา มีความรูสกึเปนเจาของกับแบรนด และมีแนวโนมทีจ่ะใช

ตอไปในอนาคต การสรางความผกูพันระหวางลูกคากบัองคกร หรอื Customer Engagement มี

ข้ันตอนในการดําเนินการหลายข้ันตอน 

การพัฒนาใหลกูคาเกิดความผกูพันกบัแบรนด (Customer Engagement: CE) เปนเรื่องที่

ทําไดยากพอสมควร โดยจะตองเริ่มจากการพัฒนาสัมพันธภาพกับลกูคาผานหลาย ๆ ระดับดวยกัน 

และการวิเคราะหระดับตาง ๆ ตองใชการวิจัยลกูคาวาเห็นดวยกับขอความดังกลาวแตละข้ันหรือไม 

โดยมีข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1) การสรางใหลูกคาเกิดความมั่นใจ (Confidence) จากการสัมภาษณพบวา การสรางความ

มั่นใจในระดับที่มีความไววางใจและเช่ือถือในตัวบริษัท กลาวคือเราไดทําจริงตามที่พดูไว เพราะบริษัท

สามารถทําไดจรงิตามทีส่ื่อสารไวกับลูกคา สอดคลองกบับทสัมภาษณ ดังน้ี 

“ธนาคารกสิกรไทย ยังคงกําหนดทิศทางธุรกจิโดยยึดลกูคาเปนศูนยกลางและนําเสนอบรกิาร

ที่ตรงจุด เพื่อเปนธนาคารหลัก (Customer’s Main Bank) สําหรับลูกคาทุกกลุม อาทิ กลุมลูกคา

บุคคล กลุมธุรกจิลูกคาผูประกอบการ (SME) ทิศทางธุรกจิกลุมลูกคาบรรษัท ทิศทางธุรกจิขาม

ประเทศ พรอม ๆ กับ การนําเทคโนโลยีมาตอยอดในมิติดานความปลอดภัย และปองกันขอมูลสําคัญ

รั่วไหลได สรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคาผูใชบริการ” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 1, การสือ่สารสวนบุคคล, 

30 กันยายน 2560)  

 “ปจจัยในการ พัฒนา KPlus เราไดมาจากการศึกษาในสิง่ทีลู่กคาตองการ ลูกคาบน และมี

การวิจัยตลาดดวย ในเรื่องความปลอดภัยของระบบเราเนนมากเราปลอดการแฮค เรามองวาเครื่องมือ

น้ีตองตอบโจทยลูกคาไดทุกอยางโดยทีเ่ราไมตองใชเงินสดไดเลย ปจจบุันเราจองต๋ัวหนังไดจาก  

KPlus และรบัต๋ัวจากในน้ีไดเลย” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 4, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 
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2) สรางใหเกิดความซื่อสัตยและความจริงใจ (Integrity) จากการสัมภาษณพบวา ตองทําให

ลูกคาเห็นถึงความจริงใจที่เรามีใหกับเขา เห็นวาเราชวยแกปญหาตาง ๆ ทีเ่กิดข้ึนใหเขาได 

“การบริการที่ตอเน่ืองตลอด 24 ช่ัวโมง ตอบปญหาลกูคาไดอยางทันทวงทีดวยความจริงใจ 

เพื่อทําใหลูกคาของเราเห็นวาเราไมทิ้งเขาคอยชวยเหลือติดตามแกปญหาใหเขาตลอด สรางความ

เช่ือมั่นใหกบัลกูคาของเราอยางเต็มที”่ (ผูใหสมัภาษณคนที่ 4, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560) 

“ความสะดวกสบาย โดยเฉพาะ K Plus ที่ตอบสนองความตองการของลกูคาไดอยาง

หลากหลาย ทําใหลกูคาเห็นวาเราจริงใจในการแกปญหาดวยขอเท็จจรงิมากกวาการสรางภาพ จะทํา

ใหลูกคาของเรารูสึกดีกับเราตลอดไป” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 6, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560) 

3) ลูกคาเกิดความภาคภูมิใจ (Pride) จากการสัมภาษณพบวา ระดับน้ีมันจะสะทอนใหเห็น

ถึงความภูมิใจของลกูคาที่ไดใชสินคาของเรา แบรนดของเรา ทําใหลูกคาอยากที่จะบอกบุคคลรอบขาง

ถึงความภาคภูมใิจที่ไดใชสินคาของเรา 

“นิยามความผูกพันกับลูกคาของธนาคารคือ การที่ลกูคาใชบริการของเราแลวชอบและบอก

ตอ ถือวาลูกคา Engagement กับเรา” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 4, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560) 

4) การพัฒนาใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) จากการสัมภาษณพบวา ระดับน้ีถือวา

เปนสุดยอดของการพฒันาใหลกูคาเกิดความผูกพันกบัแบรนด (Customer Engagement: CE) 

เพราะการพฒันาใหลูกคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของการใชแบรนดของเรา ลูกคารูสึก

วาไมมีอะไรทีจ่ะสามารถมาแทนที่แบรนดของเราได ซึ่งการพัฒนาใหลูกคารูสึกไดถึง Passion ใน 

แบรนดได ตองอาศัยการบูรณาการกลยุทธทีเ่นนการพฒันาสัมพันธภาพกับลูกคาหลาย ๆ เชน  

กลยุทธสรางความสัมพันธกบัลกูคา (Customer Relationship Management: CRM) ที่มุงพัฒนา

สัมพันธภาพกับลูกคาสําหรับลูกคาแตละกลุม หรือกลยุทธการสรางประสบการณทางบวกใหกับลูกคา 

(Customer Experience Management: CEM) และเมื่อลกูคาไดรับการปฏิบัติอยางนาประทบัใจ

และมีประสบการณทางบวกอยางตอเน่ือง ความผูกพันลึกซึง้ก็จะเกิดข้ึน (CRM+CEM = CE)  

(วิเลิศ ภูริวัชร, 2555) 

“เนนการปลอยสือ่ใหมากข้ึน เนน Value Content ที่หลากหลาย ทีส่ําคัญตองเนนแบบที่

เปนประโยชนกบัลกูคาใหเขานําไปใชตอได ที่ยากทีสุ่ดคือเราพยายามอยางย่ิงที่จะพัฒนาการบริการ

ของเราใหกาวไปสูการทําใหลกูคาเกิด Passion กับเรา จนอยากใชบริการของเรามากกวาเจาอื่น” 

(ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 
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“ความสะดวกสบายทีลู่กคาจะไดรับจากการตลาดดิจิทลัของเรา เราอยากสรางบริการที่

ตอบสนองจนลูกคาหลงใหลไมอยากไปใชเจาอื่นเลย นึกถึงแตเราเทาน้ัน อันน้ีเปนสิ่งสําคัญทีเ่รากําลงั

จะพัฒนาใหได” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 5, การสือ่สารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

สรุปการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement ตองอาศัยการสรางความสัมพันธ

ที่ดีกับลูกคาของเรากอนโดยผานกระบวนการจากขอหน่ึง จนถึงข้ันที่ทําใหลูกคาเกิดความหลงใหลใน

สินคาหรอืบริการของเรา เมื่อทําตามข้ันตอนดังกลาวแลวน้ัน ก็จะเปนข้ันตอนการกําหนดกลยุทธเพื่อ

นําไปสู Customer Engagement ตอไป แตสิ่งทีส่ําคัญที่สดุเมื่อสรางความผูกพันกับลูกคาไดแลวตอง

ไมลืมทีจ่ะรักษามาตรฐานการบรหิารหรอืสินคาของเราใหลกูคาเกิดความหลงใหลไมมทีี่สิ้นสุด 

5) เนนคุณภาพ มากกวาปริมาณ จากการสัมภาษณพบวา การสรางความผกูพันระยะยาว

ใหแกลูกคาน้ันมีมากกวาการทําเพียงแคต้ังกระทูข้ึนมาถาม  

“การสื่อสารการตลาดดิจิทลัมีสวนสําคัญในการสรางความผกูพันกับลูกคา ปกติทีผ่านมาเรา

ทําไดตามเปาอยูแลว แตเราก็มกีารพฒันาบุคคลากรของเราอยางตอเน่ือง” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, 

การสือ่สารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

6) มีการวัดผลความผูกพัน จากการสมัภาษณพบวา การทําใหงานสือ่ Social Media เปน

งานของทุกคน และทุกคนมหีนาที่ในการติดตามประเมินผล และเสนอแนะในการพัฒนาใหดีย่ิงข้ึน 

“เรามีการประเมินอยางตอเน่ืองเพื่อวัดความพึงพอใจของลกูคา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1,  

การสือ่สารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

“เนนการสรางความผกูพันอยางตอเน่ืองกับลูกคา ดวยบรกิารที่ทันทวงที นอกจากน้ีรงัม ี

การประเมินผล มีการวัดในดานความผูกพันผานชองทางดิจทิัลของเรา เราพยายามอยางย่ิงที่จะให

พนักงานของเราทุกสวนมบีทบาทในการสรางความผกูพันกบัลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจ” (ผูให

สัมภาษณคนที่ 5, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

7) เปนสิง่ที่ตองทํา จากการสัมภาษณพบวา ธนาคารอาจเริม่เพราะถูกคูแขงทั้งในสายธุรกจิ

เดียวกันหรอืขามสายธุรกิจแซงหนาไป ดังน้ันมันจงึเปนงานที่ทุกคนในองคกรตองรวมแรงรวมใจกัน

ผลักดันใหเกิดความสําเร็จในองคกร 

“การดึงลูกคาจากแบงกอื่นมาใชแบงกเรา เปนความสําเร็จแค 50% แตเรายังตองหาวิธีให

ลูกคาใชบริการของเราใหตอเน่ืองใหได เพื่อใหเกิดความเหนียวแนนและไปใชบรกิารอื่น ๆ ตอ เชน  

มาเปดบัญชีบัตรเดบิตเอสเอม็อี อาจจะคอย ๆ ตอยอดไป K-Power Pay หรอืถาอยูในเกณฑที่จะมี

บัตรเครดิต หรอืสินเช่ือ K-Express Cash ได เราก็เสนอใหดวย ตรงน้ีก็ตอยอดไปได แนวคิดทางธุรกิจ

ของธนาคารจะอยูบนมุมมองที่วา “ลูกคาเปนศูนยกลาง” และสามารถสราง Engagement ไดทุกที่

ทุกเวลา ที่ไหนก็ได” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 3 และผูอํานวยการฝายโฆษณาประชาสัมพันธ, การสือ่สาร

สวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 
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8) คนหาเอกลักษณของเรา และชองทางทีเ่หมาะสมแกลูกคา จากการสัมภาษณพบวา  

การหาเอกลักษณและชองทางที่เหมาะสม จะชวยใหลูกคารูสึกสะดวกมากข้ึนในการใชงานเขาถึง 

ไดงาย นําสูความพึงพอใจตอบรกิารและองคกร 

“เพราะธนาคารกสกิรไทยตอบโจทยกบัชีวิตของเรา ทําใหเขาดําเนินชีวิตงายข้ึน สะดวกข้ึน 

ธนาคารตอบสนองเขาได ทําใหเขาพงึพอใจที่จะใชบริการของเรา แคน้ีเราก็พอใจแลว เราพยายาม 

จะตอบโจทยลูกคาใหไดอยางสงูสุด ทําใหลูกคาอยากใชบริการของเรามากกวาธนาคารอื่น” (ผูให

สัมภาษณคนที่ 2, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

ความผูกพันของลูกคาในความเปนจริงแลวมีความหมายคือ เราตองสรางความผกูพันของ

ลูกคาอยางเต็มรปูแบบ ทุกจุด ทุกชองทาง ที่ลกูคาติดตอพบเห็น องคกรจึงตองลงทุนทําใหมภีาพลกัษณ

ที่จดจําไดเปนไปในแนวทางเดียวกัน ไมขัดแยงกัน ดังน้ัน การเลือกชองทางการติดตอกบัลูกคา 

การเลือกพนักงานทีม่าดูแลลูกคาก็ตองพิจารณาอยางรอบคอบ ระมัดระวัง เพราะบุคคลและชองทาง

เหลาน้ันถือเปนภาพลักษณขององคกรในสายตาของลูกคาทัง้หมด 

“ตองเนนการตอบสนองความตองการของลกูคาใหเร็วทีสุ่ดในทุกชองทางที่เรามี เนนการสราง

ความรูสึกที่ดีกับลูกคา เราพยายามจะพัฒนาใหทุกชองทางที่เรามีสามารถทีจ่ะสรางความพงึพอใจ 

สรางความผูกพันกับลูกคาของเรา” (ผูใหสัมภาษณคนที่ 1, การสือ่สารสวนบุคคล, 30 กันยายน 

2560) 

การสรางความผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement (CE) คือ เราตองสรางความผกูพัน

ของลูกคาอยางเต็มรูปแบบ ทุกจุด ทุกชองทาง ทีลู่กคาติดตอพบเห็นองคกรจึงตองลงทุนทําใหมี

ภาพลักษณที่จดจําไดเปนไปในแนวทางเดียวกัน ไมขัดแยงกนั ดังน้ันการเลือกชองทางการติดตอกบั

ลูกคา การเลือกตองพจิารณาอยางรอบคอบ ระมัดระวัง เพราะชองทางเหลาน้ันถือเปนภาพลักษณ

ขององคกรในสายตาของลูกคาทัง้หมด โดยปจจุบัน Social Media เปนสิ่งทีจ่ะชวยใหองคกรเติบโต

ตอไปอยางย่ังยืนในยุคการตลาดดิจิทลั และปฏิเสธไมไดอีกแลววา พฤติกรรมของลูกคานิยมชองทางน้ี

มากข้ึนเรือ่ย ๆ (พิสทิธ์ิ พิพัฒนโภคากุล, 2558) 

“Facebook เปนชองทางทีส่ราง Engagement กับลกูคาไดเพราะเรามีบริการตลอด 24 

ช่ัวโมง เนนตอบสนองทันที เปนชองทาง Social Media ที่มีประสิทธิภาพทีสุ่ด แตก็มีชองทางอื่นที่

ลูกคาใชเยอะโดยเฉพาะ Line” (ผูใหสมัภาษณคนที่ 4, การสื่อสารสวนบุคคล, 30 กันยายน 2560) 

นอกจากน้ีการสรางใหลกูคามีความผูกพันลกึซึ้งกับแบรนด คือ การพยายามสรางใหเกิด 

Customer Engagement (CE) ซึ่งเปนระดับสงูสุดที่ลูกคาจะเกิดความผกูพันทางดานอารมณ 

(Emotional Attachment) มีความรักในแบรนดของเรา มีความรูสึกเปนเจาของกับแบรนด และมี

แนวโนมที่จะใชตอไปในอนาคต การสรางความผูกพันระหวางลูกคากบัองคกร นอกจากน้ีการสราง

ความผูกพันกบัลูกคา Customer Engagement เช่ือมโยงกบัแนวคิดเรื่อง Brand Engagement  
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การสรางความสัมพันธระหวางแบรนดกบัผูบริโภค เน่ืองจากการสรางแบรนด เปนสิง่ที่ทั่วโลกกําลัง 

ใหความสนใจ เลยทําใหธุรกจิทั้งใหมและเกาหันมาเรียนรู วิธีตาง ๆ ในการสราง โดยสิ่งที่สามารถ 

ตอบโจทยความตองการของธุรกิจไดดี และเหมาะสมกับผูบริโภคมากทีสุ่ด ณ เวลาน้ี คือ Digital 

Marketing เพราะพฤติกรรมผูบริโภคปจจบุันมีการใชงานอนิเทอรเน็ตจํานวนมากโดยทั่วโลกมี

มากกวา 2000 ลานคน โดยเฉพาะ เครือขายสังคมออนไลน Social Media อยางเชน Facebook 

Twitter และ YouTube เปนตน โดยขอมลูจากเว็บไซต Truehits.net คนไทยใชงานอินเทอรเน็ต  

46 ลานคน จากประชากร 68 ลานคน (ป 2557 – 64,871,000 คน)  

ธนาคารกสิกรไทยมีแนวคิด Customers’ Life Platform of Choice ครอบคลุมทกุอยางที่

เกี่ยวของกบัการใชชีวิตประจําวันของมนุษย ไมวาจะเปนใหบริการขอมลูรานอาหารการลงทุน Social 

Media การจัดการสุขภาพขาวสารรานกาแฟรถไฟฟาการโอนเงินชอปปงออนไลน ฯลฯ โดยใหบริการ

ผาน 4 แอพพลิเคช่ันของ “Kbank” ที่พลกิโฉมจาก Mobile Banking สูการเปน “Lifestyle 

Platform Banking” ตอบสนองการใชงานของลูกคาทุกกลุม ทําใหบริการผานแอปพลเิคชัน มีความ

หลากหลาย  

จากการรวบรวมขอมลูจากแหลงตาง ๆ จะเห็นไดวาเดิมธนาคารมีการแบงไลฟสไตลแบงกิ้ง

เปน 4 แกน ไดแก โปรดักส บริการ การใหคําแนะนําทางการเงิน และชองทางบริการ เมื่อไลฟสไตล

ลูกคาในวันน้ีผูกกบัดิจทิัล ก็ตองใชระบบดิจทิัลมาสราง “ประสบการณ” ในบริการทางการเงินใหแก

ลูกคาในแบบ Digital Experience พยายามใหสาขาเปนหน่ึงในชองทางบรกิารทีส่ําคัญ ซึ่งโมเดล

สาขาใหมจะมีบริการทั้งสัญญาณ Wi-Fi มีเครื่อง Digital Promotion Stand ที่จะอํานวยความสะดวก

ดานขอมลูสนิคา บริการ โปรโมช่ัน คูปองสวนลด อพัเดตเทรนดตาง ๆ ธนาคารจงึตองสรางประสบการณ

ดิจิทัลที่เปลี่ยนแนวคิดการทํารายการซื้อขายแบบ On the Go ไปไหนก็ได ทําที่ไหนก็ได ทํารายการ

ผานบัตรเครดิตไดหมด ไมมีหนารานก็ทําได สวนชองทางใหม ๆ อยางออนไลนแบงกิง้ที่ปจจุบัน

ธนาคารมีฐานลูกคาออนไลนกวา 6.2 ลานราย จากทัง้ตลาดที่มีผูใชประมาณ 8 ลานราย เช่ือวาความ

ตองการใชงานแอปพลเิคช่ันของลูกคาจะมากข้ึนเรื่อย ๆ โจทยสําคัญอยูที่การ “สรางฐานลกูคาใหม”

ใหเขามาใช ธนาคารอยากไดฐานลูกคาทุกเซ็กเมนต มีแผนสรางฐานลูกคาใหม ทัง้เปดแคมเปญใหม 

ออกบัตรเดบิตใหม ๆ ทีจ่ะมาสานตอการสรางลูกคาใหมใหเขาเปาหมาย 

จากการศึกษาหัวขอทฤษฎีการสรางความผูกพันกบัลูกคา Customer Engagement (CE) 

สอดคลองกบัหัวขอการวิจัยเรื่องศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจทิัล” เพื่อสรางความผูกพัน

กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย เน่ืองจากธนาคารใหความสําคัญกับการรกัษาความปลอดภัยกบัลกูคา 

เนนตอบสนองความตองการแบบทันทวงที มีการประเมินผลอยางตอเน่ือง ทีส่ําคัญรักษาระดับ 

การใหบริการทีเ่ปนมาตรฐานเพื่อยกระดับใหไปสูความพึงพอใจสงูสุด 
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สรปุผลที่ไดจากการศึกษาเพื่อตอบโจทยคําถามวิจัยขอ 2 กลยุทธหลักที่ธนาคารกสิกรใช 

เพื่อการสรางความความผูกพันกับลูกคาคือกลยุทธการตอบสนองความตองการของลกูคาใหไดอยาง

รวดเร็วภายใตชองทางสื่อสารการตลาดบน Social Media ประเภท Facebook และเครื่องมือสื่อสาร

การตลาด K-Plus โดยเนนการตอบสนองแบบทันทวงทีภายในแพรตฟอรมเดียว ตอบสนองไลฟสไตร

ของลูกคาใหรอบดาน มีพนักงานคอยใหบริการเฉพาะในดาน Social Media ตลอด 24 ช่ัวโมง  



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

ศึกษาการใช “การสือ่สารการตลาดดิจทิัล” เพื่อสรางความผูกพันกรณีศึกษาธนาคารกสกิรไทย 

โดยผูศึกษาไดต้ังวัตถุประสงคของการศึกษาครัง้น้ี เพื่อศึกษากลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทลัของ

ธนาคารกสิกรไทย และเพื่อศึกษากลยุทธการสรางความผูกพันกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเชิงพรรณนาโดยผูศึกษาไดทําการเกบ็รวบรวมขอมูลทุติยภูมจิากแหลง

อางอิงทีม่ีการวิเคราะหไวแลวบางสวน และในสวนของขอมลูปฐมภูมิไดใชเครื่องเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล คือ การสัมภาษณแบบกึง่โครงสราง ซึง่เปนแนวคําถามเชิงช้ีนําจะชวยใหผูวิจัยมทีิศทาง

ในการสมัภาษณที่ชัดเจนและงายข้ึน โดยแบงกลุมผูถูกสัมภาษณออกเปน 2 กลุม คือ   

1) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ ในระดับผูบรหิารทีม่ีความรูความเขาใจ

เกี่ยวของกบัการตลาด หรอืการสื่อสาร หรือการสงเสรมิการสรางความสัมพันธกบัลกูคาของธนาคาร

กสิกรไทย โดยจะเลอืกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทัง้น้ีจะพิจารณาจากผูทีส่ะดวกในการใหขอมลู

สัมภาษณภายในระยะเวลาของการทําวิจัย ซึ่งเปนระดับผูบริหารของธนาคารกสิกรไทย จํานวนอยาง

นอย 3 คน   

2) ประชากรที่ใชในการเก็บขอมลูเชิงคุณภาพ คือเจาหนาทีร่ะดับปฏิบัติการที่ทํางานดาน

การตลาด หรือการสือ่สาร หรอืการสงเสริมการสรางความสมัพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

โดยจะเลือกผูสัมภาษณแบบเจาะจง ทั้งน้ีจะพจิารณาจากผูที่สะดวกในการใหขอมลูสัมภาษณภายใน

ระยะเวลาของการทําวิจัย จํานวนอยางนอย 3 คน โดยหลังจากสมัภาษณเสร็จแลวผูศึกษาไดทําการ

นําผลที่ไดจากการสมัภาษณมาสรปุวิเคราะหผล 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

สรปุผลจากการสัมภาษณโดยผูศึกษาไดทําการวิเคราะหหาขอมูลที่ไดจากการสมัภาษณและ

ขอมูลที่ไดจากแหลงทีม่ีการอางองิแลวน้ัน สรุปผลตามวัตถุประสงคของการศึกษาไดดังน้ี  

เพ่ือศึกษากลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทัลของธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารกสิกรไทยมีการกําหนดกลยุทธอยางชัดเจนในการทาํการตลาดผาน Social Media 

โดยใช 2 กลยุทธ และมีชองทางการตลาดดิจิทลัทีร่อบดานมาก มีช่ือเรียกวา Kbank Life (Facebook 

Line Twitter YouTube) หลัก สอดคลองกับทฤษฎีทฤษฎีการสือ่สารการตลาดดิจทิัล เน่ืองจากตอบ 

สนองความตองการของลกูคาไดอยางเต็มที่ ตอบสนองรูปแบบการใชชีวิตงายตอการใชงาน สามารถ

สรางปฏิสมัพันธกับลูกคาดี และสอดคลองกบัทฤษฎี Content Marketing เน่ืองจากทัง้ผูบรหิารและ 
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พนักงานใหความสําคัญกับ Content Marketing เชิงคุณคา เนนการแชรตอมากกวาการกดไลท 

อยางเดียว โดยมีกลยุทธการสื่อสารการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสิกรไทย 2 กลยุทธ ดังน้ี  

1) กลยุทธ Top Engagement กับลูกคา คือพยายามทําใหลูกคาเขามาติดตามสื่อโซเชียล

และมีการ Follow ภายใตแนวคิด Life Content Life TimeLife Chanel โดยเนนการใหบริการ

แกไขปญหาตอบคําถามลูกคาอยางรวดเร็ว และตอบสนองใหไดมากกวาทีลู่กคาตองการ 

2) กลยุทธ Top Customer Services จะใช Facebook และใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด 

Mobile Banking  

จากการศึกษาจะเห็นไดวาจากการศึกษาพบวาธนาคารกสิกรไทยมีชองทางการตลาดดิจิทัล 

ที่ชัดเจน มีการกําหนดกลยุทธที่ชัดเจน 2 กลยุทธ คือ กลยุทธ Top Engagement กับลูกคา และ  

กลยุทธ Top Customer Services มีการวางแผนการสือ่สารการตลาดดิจทิัลอยางเปนระบบธนาคาร

กสิกรไทยใหความสําคัญกับการพฒันาบุคคลากรเปนอยางมาก ทําใหมีทมีงานทีม่ีคุณภาพผานการ

อบรมอยางตอเน่ือง โดยแบงเปนทีมงานระดับผูบริหารและทีมงานระดับพนักงาน มีการประเมิลผล

อยางตอเน่ืองทุกเดือน ทีส่ําคัญในสวนของ K-Plus มีการติดตามประเมินผลทุกวัน จากการมกีลยุทธที่

ชัดเจน มีเครือ่งมอืสื่อสารการตลาดที่มปีระสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

กอใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคาอยางมาก โดยความพึงพอใจดังกลาวอาจจะกอใหเกิดความผูกพันกบั

ลูกคาไดในอนาคต เพราะลูกคาจะไดรับความประทบัใจผานชองทางดิจทิลัที่ธนาคารเตรียมไวตอบสนอง

รูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคาสูงสุด 

เพ่ือศึกษากลยุทธการสรางความผูกพันกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

จากการศึกษาผูศึกษาพบวาธนาคารกสิกรไทยใชกลยุทธการตอบสนองความตองการของ 

ลูกคาอยางรวดเร็ว ทันทวงที สําหรับสรางความผูกพันกับลกูคา ผานชองทาง Social Media ประเภท 

Facebook และ K-Plus โดยเฉพาะ K-Plus ซึ่งมีตัวเลขยอดผูใชประมาณ 8 ลานราย และมีแนวโนม

เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง เน่ืองจากลูกคาไดรับความพงึพอใจสงูสุด ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตของ

เขาไดอยางทั่วถึง มีทีมงานในการตอบสนองลูกคาทีผ่านการอบรมพัฒนาเฉพาะดานในเรื่องของ Social 

Media โดยเฉพาะตลอด 24 ช่ัวโมง สอดคลองกบัทฤษฎีการสรางความผกูพันกบัลูกคา Customer 

Engagement (CE) เน่ืองจากธนาคารใหความสําคัญกับการรักษาความปลอดภัยกับลูกคา เนนตอบ 

สนองความตองการแบบทันทวงที มีการประเมินผลอยางตอเน่ือง ทีส่ําคัญรกัษาระดับการใหบริการที่

เปนมาตรฐานเพือ่ยกระดับใหไปสูความพงึพอใจสูงสุด 

ในการน้ี ผูศึกษาขอยกแนวทางสรปุผลการสมัภาษณที่ไดจากกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม เพื่อให

เห็นภาพที่ชัดเจนมากข้ึน โดยสรปุไดดังน้ี  
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ผูบริหารของธนาคารกสิกรไทย มองวา Facebook ยังคงเปนสื่อ Social Media ที่สําคัญ

และมีประสิทธิภาพในการทําการตลาดดิจทิัล และ Mobile Banking เปนชองทางการตลาดดิจิทลัที่มี

ประสิทธิภาพมากที่สุด เพราะเปนชองทางทีม่ีคนใชมาก โตตอบไดทันทวงที ประเมินผลงาย และใน

สวนของ Mobile Banking เปนบรกิารที่ลูกคาของธนาคารกสิกรไทยใชมากทีสุ่ดเพราะตอบโจทยใน

การใชชีวิตของลูกคาไดครบถวน งาย สะดวกสบาย สําหรบักลยุทธที่ใชในการตลาดดิจทิัลจะเนน 

การทํา Content Marketing เชิงคุณคาไมหนักทางการขายมากนัก ลูกคาเอาไปใชประโยชนได  

เนนตอบโจทยอํานวยความสะดวกใหลกูคาไดทําธุรกรรมทั้งหมดในแพรตฟอรมเดียว เนนลกูคาเปน

ศูนยกลาง สรางความพึงพอใจสูงสุดมากเกินทีลู่กคาคาดหวัง สําหรบัการประเมินผลจะเนนการใช

เครื่องมือใน Google และใชการวิเคราะหเสียงตอบรบั จํานวนกดไลท กดแชร จากลกูคาเปนหลัก 

เพื่อการพัฒนาปรบัปรุงที่ดีข้ึนไปอีกระดับ สําหรบัการสรางความผูกพันกบัลูกคา Customer 

Engagement จุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด คือลูกคาสามารถทํา

ธุรกรรมทกุอยางไดในที่ทีเ่ดียว ผานสื่อ ดิจทิัลธนาคารเนนการตอบสนองความตองการของลกูคา 

อยางทันทวงทีเปนหลัก กลยุทธหลักที่ใชคือความรวดเร็วในการแกปญหาใหลกูคา ทํามากกวาทีลู่กคา

คาดหวัง ที่สําคัญเนนยํ้าถึงความปลอดภัยในการทําธุรกรรม นอกจากน้ียังเลอืกทีจ่ะใช Facebook 

และ Mobile Banking ควบคูกับการทํา CRM เปนเครื่องมอืในการสรางความผูกพันกบัลกูคาเนน 

Content Marketing ที่หลากหลายสรางความประทบัใจ มกีารประเมินความพึงพอใจลูกคาอยาง

ตอเน่ืองในหลายชองทางใน Social Media การประเมินความผูกพันที่ลกูคามีตอธนาคารดูจากเสียง

ตอบรบัที่ไดจากสื่อดิจิทลั ยอดการกดแชรเปนสิ่งที่ธนาคารใหความสําคัญมากและชองทางการรับฟง

ความเห็นวิธีอื่น สําหรับ Social Media ประเภท Facebook และ Mobile Banking ตอบโจทยใน

การสรางความผูกพันกบัลกูคาไดมากทีสุ่ด มีทีมในการประเมินวาเครื่องมือใดเหมาะกบักลุมลูกคา

ประเภทใด และนโยบายในการสราง Content Marketing ของธนาคารเนน Content Marketing  

ที่สราง Value เพื่อทําลูกคาใชประโยชนไดจริง ๆ แตจะไมเนนการขายผลิตภัณฑมากเกินไป  

พนักงานของธนาคารกสิกรไทย มองวาการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) ธนาคารมี

ชองทางการตลาดดิจิทลัที่เรียกวา Kbank Life (Facebook Line Twitter YouTube) นโยบายใน

เรื่องดิจิทลั คือ มีการแบงกลยุทธอยางชัดเจนคือ Social Media ใชช่ือ Kbank Life (Facebook 

Line Twitter YouTube) มี 2 กลยุทธหลัก กลยุทธแรก Top Engagement กับลูกคา คือ 1) ลูกคา

เขามาติดตามเรา Follow (Life Content Life Time Life Chanel) 2) การใหบริการแกไขปญหา

ตอบคําถามลูกคาอยางรวดเร็ว และกลยุทธทีส่องการเปน Top Customer Services จะใช 

Facebook และใชเครือ่งมอืสื่อสารการตลาด Mobile Banking เปนหลกั เพราะมีประสิทธิภาพมาก

ที่สุด นอกจากน้ียังใช Line Twitter YouTube และ Google เปนตน จุดเดนของการทําการตลาด

ดิจิทัลคือสามารถแชรไดงาย สงตอไดงาย เช็คขอมูลยอนหลงัไดงาย หัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน 
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Social Media หรือ สงัคมออนไลน คือทําอยางไรใหลกูคาบอกตอใหมากทีสุ่ด ในสวนของ Content 

Marketing เนน Content เชิงคุณคาที่มีความโดดเดนชัดเจน การประเมินจะพจิารณาจากผลตอบรบั

ของลูกคา โดยประเมินในแตละกิจกรรมที่ทําออกไป อะไรคุมคาที่สุด อุปสรรคในการทําการตลาด

ดิจิทัล คือ ภาวะการแขงขันสงู ทําใหเราตองปรับตัวเองใหทนัโลก และการสรางความผูกพันกับลูกคา 

Customer Engagement เนนการสรางความผูกพันอยางตอเน่ืองกับลูกคามีทมีทํางานในเรื่องน้ี

โดยเฉพาะ รวมกบัการทํา CRM จุดเดนของการตลาดดิจิทลั คือ การสรางความผูกพันกับลูกคา 

เพราะสามารถติดตามลูกคาไดงาย ปจจัยสําคัญในการทําใหลูกคาเกิดความหลงใหล (Passion)  

เห็นเสนหของการใชแบรนดของเรา เพราะการบริการที่ตอเน่ืองตลอด 24 ช่ัวโมง ตอบปญหาลูกคาได

อยางทันทวงที แบรนดของเราแข็งแกรง ชองทางการติดตอของเรางายทีลู่กคาจะติดตอ ปญหาในการ

การสรางความผูกพันกบัลกูคา คือการใชเทคโนโลยีหลาย ๆ อยางพรอมกันในเวลาเดียวกัน อาจทํา 

ใหเราตอบคําถามลกูคาลาชา นอกจากน้ีการคิด Content ที่โดนใจลกูคายังทําไดยาก คูแขงขันก็มี

จํานวนมาก ในสวนของ Content Marketing เนน Content แนวสรางคุณคาเปนประโยชนไมเนน

การขายแบบหนัก ๆ กับลูกคา เขาใจไดงายไมซับซอน โดย Facebook และ K-Plus เน่ืองจากเปนสื่อ 

ดิจิทัลและเครื่องมือสื่อสารการตลาดทีม่ีประสิทธิภาพมากทีสุ่ด เน่ืองจากมีคนเขาถึงจํานวนมาก แชร

งาย ไลทงาย เมนตงาย ที่สําคัญตองเขากบัรปูแบบการดําเนินชีวิตของลูกคา  

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

ผลการศึกษาหัวขอ การศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจิทัล” เพื่อสรางความผูกพัน

กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี  

5.2.1 จากผลการสัมภาษณทําใหผูศึกษาทราบวา ธนาคารกสิกรไทยใช 2 กลยุทธหลักในการ

สื่อสารการตลาดดิจิทัล คือ กลยุทธ Top Engagement และ กลยุทธ Top Customer Services 

สอดคลองกบัทฤษฎีในบทที่ 2 ที่ผูศึกษาไดยกมาคือทฤษฎีการสื่อสารการตลาดดิจิทลั ดวยการผสม 

ผสานชองทางการตลาดเดิมกบัชองทางการตลาดดิจทิัลใหลงตัว เนนตอบสนองความตองการของ

ลูกคาอยางรวดเร็วผานชองทางดิจิทลัที่ธนาคารพฒันาข้ึนมา และทฤษฎี Content Marketing  

เนนเน้ือหาเชิงคุณคาเนนการแชรการบอกตอเปนสําคัญ สอดคลองกบัการศึกษาของ กัญญาลักษณ  

เคลือนุตยางกูร (2557) ที่ทําการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุการรับรูคุณลักษณะเพจธุรกิจบนเฟซบุกที่มี

อิทธิพลตอความผูกพันและความ จงรักภักดีของผูบริโภคออนไลน โดยการศึกษาพบวา การรับรูดาน

ปฏิสัมพันธมอีิทธิพลทางบวกตอความผูกพันในการมสีวนรวมของผูบรโิภคออนไลน นอกจากน้ียัง 

พบวา ความผูกพันของผูบริโภคออนไลนทางความคิดและการมีสวนรวมมีอทิธิพลทางบวกตอความ

จงรกัภักดี”เน่ืองจากทัง้กลยุทธ Top Engagement และกลยุทธ Top Customer Services ตองการ

ใหลูกคามสีวนรวมและมีความจงรกัภักดีในบรกิารของธนาคารกสกิรไทย เพื่อใหลูกคาคิดถึงธนาคาร
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เปนที่แรกเมื่อตองการใชบริการทางการเงิน แตการศึกษาครัง้น้ีมีประเด็นเพิ่มเติมที่นาสนใจเพิ่มจาก

การศึกษาของ กัญญาลักษณ เคลือนุตยางกรู (2557) คือ เครื่องมอืสื่อสารการตลาดของธนาคารกสกิร

ไทย ภายใตช่ือ K-Plus เปนเครือ่งมือที่ธนาคารพฒันาเพิม่เติมนอกเหนือจากชองทางการสื่อสาร

การตลาดประเภท Facebook Line YouTube เปนตน เปนเครื่องมือทีม่ีประสทิธิภาพมาก 

5.2.2 ธนาคารกสิกรไทยใชกลยุทธตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว ทันทวงที 

ภายใตแพรตฟอรมเดียวตอบสนองไลฟสไตรของลูกคาสงูสุดสรางความผูกพันกับลูกคา ผานสือ่ ดิจิทลั

ของธนาคารกสิกรไทยเรียกวา Kbank Life ประกอบดวย Facebook Line Twitter และ YouTube 

สอดคลองกบัทฤษฎีการสรางความผูกพันกบัลูกคา Customer Engagement (CE) ธนาคารพยายาม

จะเนนยํ้าถึงการสรางความพึงพอใจสงูสุด พยายามจะพฒันาไปสูการสราง Passion ซึ่งในประเด็นน้ี

สอดคลองกบัทฤษฎีอยางมากที่บอกวาในการสรางความสัมพันธกับลูกคาน้ันการทําใหลกูคาหลงใหล

ในแบรนดของเราคือวาเปนข้ันสูงสุด นอกจากน้ีธนาคารยังเนนยํ้าในการพัฒนาทั้งคนและเทคโนโลยี

อยางตอเน่ือง สอดคลองกบัการศึกษาของ ดวงฤทัย สุทินเผอืก (2552) ที่ศึกษากลยุทธการสื่อสาร

ระหวางบุคคลในการบรหิารความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ที่ไดศึกษาไว 

โดยพบวา “ในกลุมลูกคาบุคคลระดับ Signature Segment Customer ซึ่งถือเปนกลุม ลูกคา

ระดับสูง (Hi-End) ของธนาคาร ซึ่งทางธนาคารกสิกรไทยเนนการเขาถึงลูกคา และความเปนกันเอง

กับลูกคา โดยสรางประสบการณที่ดีใหเกิดกับลกูคาดวยวิธีการสื่อสารเชิงรุก รวดเร็ว เพื่อสรางความรูสึก

ใหลูกคาเปนคนพิเศษ และสรางความสนิทสนมระหวางลกูคากับธนาคาร” นอกจากน้ียังสอดคลองกบั

การศึกษาของ เลิศศักด์ิ ชัยวณิชย (2558) ที่ศึกษาการรับรูการตลาดแบบบรูณาการที่สงผลตอความ

พึงพอใจ และความจงรักภักดีตอรถยนตปกอพัย่ีหอ ISUZU ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ซึง่พบวา 

“การสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลกูคา” แตที่แตกตางคือ

การศึกษาในครั้งน้ีมุงเนนการสื่อการการตลาดดิจทิัลเปนหลกั โดยผลการศึกษาที่ไดพบวาการบูณการ

ชองทางปกติกับชองทางดิจิทลัของธนาคารกสิกรไทยสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาไดอยางดี 

นอกจากน้ียังใชเครื่องมือสื่อการการตลาดทีม่ีประสทิธิภาพทีสุ่ดคือ K-Mobile Banking 

ภายใตช่ือ K-Plus มีการวางแผนงานชัดเจน มทีีมงานในการดําเนินการที่ชัดเจน ซึ่งในระดับนโยบาย

ใหความสําคัญกบัการพัฒนาดานทรัพยากรมนุษยมาก นอกจากน้ียังมกีารประเมินผลอยางตอเน่ืองทั้ง

จากทีมงานภายในองคกรและวาจางบริษัททีป่รึกษาทําการประเมินสําหรับ Content Marketing จะ

เนน Content เชิงคุณคาเปนหลกัและที่สําคัญจะไมเนน Content ในเชิง Hard Sell ผานการตลาด

ดิจิทัล Facebook Fan Page และเครื่องมือสื่อสารการตลาด K Mobile Banking เนนการสราง 

Engagement ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางทันทวงทีตลอด 24 ช่ัวโมง มีการประเมิน

ความสําเรจ็อยางตอเน่ือง  
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จากการศึกษาครั้งน้ีทําใหผูศึกษาเขาใจแนวคิดในระดับนโยบายของธนาคารกสิกรไทยที ่

ใหความสําคัญกบัลกูคามาก โดยใหลูกคาเปนตัวต้ังในการกําหนดกลยุทธหรอืแนวทางตาง ๆ เพือ่

ตอบสนองพฤติกรรมของผูบรโิภค โดยคํานึงถึงความสะดวกสบายของลูกคาและลกูคาตองไดรบั

ประโยชนมากทีสุ่ดจากการสื่อสารการตลาดดิจิทัลในทุก ๆ ชองทางของธนาคารฯเพื่อตอบสนองความ

ตองการของลกูคาใหไดมากทีสุ่ด ยอดการกดไลทไมไดตอบโจทยการทําการตลาดมากนัก แตที่สําคัญ

ที่สุดคือยอดการกดแชร นอกจากน้ี Content ก็เปนเรื่องทีส่าํคัญความยากอยูที่การทําอยางไรที่จะให

ออกมาแลวประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ Content สําหรบัการตลาดในเมอืงไทยไมควรเนนการขาย

มากนักแตควรเปนแนวที่ใหความรู แนวการชวยเหลือสังคม สิทธิประโยชน ดีที่สุด 

 

5.3 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา 

5.3.1 ธนาคารควรมีการพัฒนาชองทางการการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) ที่หลากหลาย

มากข้ึน  

5.32 การสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement ควรเนนการใหความสําคัญ

กับการแกปญหาทีจ่รงิใจและรวดเร็วในการตอบลูกคาใหมากข้ึน 

5.3.3 Content Marketing ควรเนน Content แนวสรางคุณคาเปนประโยชนกับลูกคา 

เขาใจไดงายไมซบัซอน โดยใช Facebook และ Mobile Application เปนหลกั 

5.3.4 กลยุทธที่ใชเนนกลยุทธการนําลูกคามาเปนศูนยกลาง ผานการบรกิารภายในชองทาง

เดียวตอบโจทยลกูคาครบถวน ตอบสนองรูปแบบการใชชีวิตของลูกคาอยางเต็มที ่

5.3.5 การประเมินผลตองตอเน่ือง รอบดาน โดยใชเครื่องมอืดิจิทลัเปนหลัก เชน เครื่องมือ

ประเมินของ Google การสุมวิเคราะหการตอบรับจากลูกคา เปนตน  

  

5.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกบัแนวทางการสื่อสารการตลาดดิจทิัลของธนาคารกสกิรไทย 

รอบดานมากข้ึนควรศึกษามุมมองของลูกคาเพิ่มเติม 
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แนวทางในการสัมภาษณ 

 

แนวทางในการสมัภาษณผูบริหาร พนักงาน ลกูคา ธนาคารกสิกรไทย สําหรับใชในการศึกษา

การใช “การสื่อสารการตลาดดิจทิัล” สราง Engagement ตอลูกคาสงผลตอความผกูพันของลูกคาที่

มีตอแบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสกิรไทย 

ในการศึกษาการใช “การสื่อสารการตลาดดิจิทลั” สราง Engagement ตอลูกคาสงผลตอ

ความผูกพันธของลูกคาที่มีตอแบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสิกรไทย ในครั้งน้ีผูศึกษาไดกําหนด

ผูสมัภาษณออกเปน 2 กลุม คือ ผูบริหาร พนักงาน โดยแบงออกเปนสามตอน ดังน้ี 

ตอนท่ี 1 สัมภาษณผูบริหาร 

ผูศึกษาแบงแนวทางในการสัมภาษณผูบริหารออกเปน 3 สวน โดยใชแนวคิดทฤษฎีที่

เกี่ยวของกบัการศึกษาในครัง้น้ีเปนแกนหลักในการต้ังคําถาม ดังน้ี 

1)  สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) 

1.1)  คุณมองการแขงขันของธุรกิจธนาคารในยุคการตลาดดิจิทัลอยางไรบาง และ

อะไรคือปจจัยสําคัญทีจ่ะทําใหประสบความสําเรจ็ดานการตลาดดิจิทลัในยุคน้ี 

1.2)  อะไรคือปจจัยทีเ่ปนตัวกําหนดทิศทางของการตลาดดิจิทัล หรือการพฒันา

ชองทางการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสิกรไทย  

1.3)  กลยุทธที่ธนาคารกสกิรไทยใชในการทําการตลาดดิจทิลัคืออะไร และทีผ่านมา

คุณคิดวาการทําการตลาดดิจิทลัของคุณมีจุดเดนหรือขอดีอยางไร 

1.4)  คุณมีชองทางในการสื่อสารการการตลาดดิจทิัลอะไรบาง แตละชองทางน้ัน

ธนาคารวางเปาหมายไวอยางไรบาง  

1.5)  คุณมองการสือ่สารการตลาดดิจทิัลผาน Social Media หรือ สงัคมออนไลน 

อยางไรบาง และกําหนดแนวทางหรือกลยุทธสําหรับเรื่องน้ีอยางไรบาง 

1.6)  คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

2)  สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement 

2.1)  คุณเลือกใชกลยุทธใดในการทําใหลูกคามคีวามผกูพันกับแบรนด 

2.2)  คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความผูกพัน Customer 

Engagement หรือความหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของการใชแบรนดกสิกรไทย  

2.3)  การสื่อสารการตลาดดิจิทลัมสีวนเกี่ยวของหรือสัมพันธอยางไรกับการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement หรือไม  ทีผ่านมาไดผลตรงตามเปาหมายหรือไมอยางไร  

2.4)  คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสทิธิภาพทีสุ่ดในการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา เพราะอะไร อะไรเปนตัวกําหนดการประเมินผลดังกลาว  
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2.5)  ชองการการตลาดดิจิทลั เชน Social Media หรือ Mobile Banking 

Application มีสวนในการสรางความผูกพันของลกูคากับแบรนดธนาคารกสิกรไทยหรือไม อยางไร 

และคุณมีการวางแผนในการเลือกใช Social Media ในการสรางความสัมพันธกบัลกูคาอยางไร 

2.6)  การตลาดดิจิทลัเกี่ยวของหรือสัมพันธอยางไรกบัการสรางแบรนด หรอืสราง

ความผูกพันกบัลูกคา Customer Engagement 

2.7)  คุณมีการประเมินความผูกพันทีลู่กคามีตอธนาคารผานการสือ่สารการตลาด

ดิจิทัลหรอืไม อยางไร 

3)  สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1)  คุณมีการกําหนดแนวทางในการสราง Content Marketingของธนาคารหรอืไม 

อยางไร 

3.2)  ธนาคารมีการกําหนดนโยบายกํากบัดูแลดาน Content Marketingหรือไม 

อยางไรบาง 

3.3)  คุณคิดวาอะไรเปนปจจยัสาํคัญที่ทําให Content Marketingประสบความสาํเรจ็ 

3.4)  คุณคิดวา Content Marketingมีสวนในการสรางความผูกพันของลกูคากบั 

แบรนดธนาคารกสิกรไทยหรือไม  

ตอนท่ี 2 สัมภาษณพนักงาน 

ผูศึกษาแบงแนวทางในการสัมภาษณพนักงานออกเปน 3 สวน โดยใชแนวคิดทฤษฎีที่

เกี่ยวของกบัการศึกษาในครัง้น้ีเปนแกนหลักในการต้ังคําถาม ดังน้ี 

1)  สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) 

1.1)  คุณใชชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง และแตละชองทางมี

วัตถุประสงคหรือเปาหมายอยางไร  

1.2)  คุณคิดวาการทําการตลาดดิจิทลัของคุณมจีุดเดนหรอืขอดีอยางไร อะไรคือ

ตัวกําหนดคุณสมบัติดังกลาว 

1.3)  คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดดิจิทลั ทั้งใน Social Media 

หรือ สงัคมออนไลน หรอื Mobile Banking Application ของธนาคารกสิกรไทย 

1.4)  โครงสรางในการทํางานดานการตลาดดิจิทลัของธนาคารกสกิรไทยมีอยางไรบาง 

1.5)  คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร และ

อะไรเปนอุปสรรคในการทําการตลาดดิจทิัลที่ผาน  

2)  สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement 

2.1)  คุณมีกลยุทธหรอืวิธีการสรางความผูกพันกบัลกูคาอยางไร 
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2.2)  คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความผูกพัน Customer 

Engagementหรือหลงใหล (Passion) เห็นเสนหของการใชแบรนดธนาคารกสิกรไทย 

2.3)  คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด 

เพราะอะไร 

2.4)  คุณคิดวาอะไรเปนปญหาในการการสรางความผูกพันกับลกูคาในยุคการตลาด

ดิจิทัล 

2.5)  ชองทางใดของการสื่อสารการตลาดดิจิทลัทีส่ามารถชวยสรางความผูกพันกบั

ลูกคา Customer Engagement ไดตามเปาหมายมากที่สุด เพราะเหตุใด 

2.6)  การสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement ผานการสื่อสาร

การตลาดดิจิทลัไดผลอยางไรบาง  

2.7)  การสื่อสารการตลาดดิจิทลัผาน Social Media หรือ สังคมออนไลน หรือ 

Mobile Banking Application ของธนาคารกสิกรไทย มีประสทิธิภาพหรือไมในการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา Customer Engagement เพราะเหตุใด 

3)  สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1)  คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยตัวกําหนดการสราง Content Marketingของธนาคาร 

และ Content Marketingของธนาคารควรเปนอยางไร เพราะอะไร 

3.2)  คุณคิดวา Content Marketingของธนาคารในสื่อ Social Media ใดที่ประสบ

ความสําเรจ็มากที่สุด เพราะอะไร 

3.3)  คุณคิดวา Content Marketingของธนาคารในสื่อ Social Media Facebook ที่

ใชอยูในปจจบุันมีเสยีงตอบรับที่ดีหรอืไม เพราะเหตุใด 

3.4)  คุณมีวิธีในการเลือกใช Social Media ในการสรางความผูกพันกับลูกคาที่มีตอ

แบรนดหรือไม อยางไร 

3.5)  ปจจบุันธนาคารกสกิรไทยกําหนดรปูแบบและเน้ือหาของ Content Marketing

ไวอยางไรบาง แตละชองทางการสื่อสารการตลาดมีความแตกตางกันหรือไม 

3.6)  ปจจบุันคุณใชกลยุทธใดในการกําหนด Content Marketingเพื่อสราง Social 

Media ของแบรนดใหแข็งแกรงในกลุมเปาหมาย เพราะอะไร และกลยุทธใดควรนํามาใชในการ

กําหนด Content Marketingของธนาคารใหมีประสทิธิภาพมากข้ึนตามเปาหมาย 

3.7)  คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสทิธิภาพทีสุ่ดในการสรางความ

ผูกพันกบัลกูคา เพราะอะไร 

3.8)  Content Marketingรูปแบบใดที่สรางความผูกพันกบัลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพเพราะเหตุใด 
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3.9) ธนาคารกสิกรไทยกําหนดโครงสรางในการบรหิารจดัการ ContentMarketing

อยางไรบาง 

3.10) คุณมีวิธีประเมินความสําเร็จในการกําหนด Content Marketingหรือไม 

อยางไร 

3.11) คุณมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับ Content Marketingอยางไรบาง 
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ภาคผนวก ข 

ผลการสัมภาษณ
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ผลการสัมภาษณ 

 

สัมภาษณเชิงลกึ ผูบริหาร พนักงาน ลกูคา ธนาคารกสิกรไทย สําหรบัใชในการศึกษาการใช 

“การสือ่สารการตลาดดิจิทลั” สราง Engagement ตอลูกคาสงผลตอความผูกพันของลูกคาที่มีตอ   

แบรนดอยางไร กรณีศึกษาธนาคารกสกิรไทย 

ตอนท่ี 1 สัมภาษณผูบริหาร 

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 1 

สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณมีชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

Facebook Fan Page เปนชองทางหลักที่ใชในการทําการตลาดดิจิทลัของธนาคาร เน่ืองจาก

ตอบสนองไดครอบคลุมทั้งในเชิงกลยุทธและทางปฏิบัติ มีกลุมผูใชในเมืองไทยมากทีสุ่ด เขาถึงไดงาย  

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

Content Marketingของ Facebook Fan Page ของเราถือวาเปนจุดเดนทีจ่ะทําใหคนที่

กําลังจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑของเราตัดสินใจไดงายข้ึน กระตุนใหเกิดความอยากซื้อของเรา 

เน่ืองจากเขาถึงไดงาย เราเนนการขายผลิตภัณฑดวย  

1.3 กลยุทธที่คุณใชในการทําการตลาดดิจทิัลมีอะไรบาง 

เราเนนกลยุทธการขายผลิตภัณฑดวย Content Marketingบนชองทาง Facebook Fan 

Page 

1.4 คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน Social Media หรือ สงัคมออนไลน 

หัวใจสําคัญอยูที่ Engagement ที่สรางความสัมพันธกบัลกูคาอยางแทจริง แตตองอยูที ่

Content Value ดวยเพื่อใหลกูคาไดประโยชนจรงิ ๆ 

1.5 คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

ทุกครั้งที่ทํา Content Marketing ออกไปตองมกีารดูผลตอบรับจากลูกคาเสมอ โดยใช

เครื่องมือวิเคราะหของ Google เปนหลกั นอกจากน้ียังดูยอดการแชร ยอดกดไลท เปนตน 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

ตองเนนการตอบสนองความตองการของลูกคาใหเร็วทีสุ่ดในทุกชองทางที่เรามี เนนการสราง

ความรูสึกที่ดีกับลูกคา เราพยายามจะพัฒนาใหทุกชองทางที่เรามีสามารถทีจ่ะสรางความพงึพอใจ 

สรางความผูกพันกับลูกคาของเรา 
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2.2 คุณใชกลยุทธใดในการทําใหลกูคามีความผูกพันกับแบรนด 

กลยุทธการใชความรวดเร็วในการตอบปญหาใหกับลูกคา ทาํมากกวาที่ลกูคาตองการเนน

สรางความรูสกึที่ดี กลยุทธ Content Marketing เนนความหลากหลายและนาสนใจเนนการสราง

คุณคาใหมากข้ึน CIM เนนทําต้ังแตกอนเริม่กิจกรรม 

2.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา  

เนนการปลอยสื่อใหมากข้ึน เนน Value Content ที่หลากหลาย ทีส่ําคัญตองเนนแบบที่เปน

ประโยชนกบัลกูคาใหเขานําไปใชตอได ที่ยากทีสุ่ดคือเราพยายามอยางย่ิงที่จะพฒันาการบริการของ

เราใหกาวไปสูการทําใหลูกคาเกิด Passion กับเรา จนอยากใชบริการของเรามากกวาเจาอื่น 

2.4 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด  

เพราะอะไร 

เราเนนการแกปญหาใหลูกคาใหรวดเร็วทีสุ่ด เพื่อปองกันไมใหลูกคาเกิดความไมพอใจและ

ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางทันทวงท ี

2.5 คุณมีการประเมินความผูกพันทีลู่กคามีตอธนาคารหรือไม อยางไร 

มีการประเมินอยางตอเน่ืองเพราะจะทําใหรูความรูสึกของลกูคา เนนการดูจากผลตอบรับของ

ลูกคา สุมดูจากความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอเราโดยวิเคราะหเปนเคส ๆ ไป 

2.6 คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสทิธิภาพที่สดุในการสรางความสมัพันธกับ

ลูกคา เพราะอะไร 

Facebook Fan Page เน่ืองจากเปนชองทางที่คนเขาถึงไดงาย มีคนใชมากที่สุด สามารถ

โตตอบระหวางลูกคากับเราไดอยางรวดเร็ว 

2.7 คุณมีการวางแผนในการเลอืกใช Social Media ในการสรางความสัมพันธกบัลกูคา

หรือไม อยางไร 

มีการวางแผนแนนอน โดยดูจากสื่อดิจทิัลที่คนเขาถึงไดมากที่สุด เขางายทีสุ่ด โตตอบไดงาย 

นอกจากน้ีควรมีการวางแผนใชเว็บไซตใหมีประสิทธิภาพเนน Content Marketing 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณมีการกําหนดนโยบายในการสราง Content Marketing ของธนาคารหรือไม อยางไร 

เนน Content Marketing ที่สรางแรงดึงดูดใหกับลูกคา เปนเชิงบวก สดใสดูนาสนใจ เนนให

ความรูมากกวาแนวสนุกสนาน 
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3.2 ในระดับนโยบายมีการสรางกลยุทธ Content Marketing หรือไมอยางไรบาง 

มีการกําหนดกลยุทธ โดยใชกลยุทธการขายผลิตภัณฑดวย Content Marketing บนชองทาง 

Facebook Fan Page การใช Application ถือวาเปนกลยุทธหลักในการสรางความสะดวกสบายใหกับ

ลูกคา การใช Mobile Banking สรางความผูกพันกับลูกคาทําใหชีวิตประจําวันของลกูคางายข้ึน 

3.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่ทําให Content ประสบครามสําเร็จ 

ตองมีการวิเคราะห Content อยางสม่ําเสมอ มีการวางแผนที่ดี มีทีมงานที่พรอมในทุกดาน  

3.4 คุณมีวิธีการอยางไรในการประเมิน Content หลงัจากทีป่ลอยออกไปแลว วาประสบ

ความสําเรจ็หรือไม  

ดูจากเสียงตอบรบัของลูกคา คอมเมนตตาง ๆ จํานวนคนกดไลท กดแชร และนอกจากน้ียังมี

การวาจางบริษัทที่ปรึกษาทําการประเมินอีกครั้งดวย 

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 2 

 สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณมีชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

Facebook Website SMS และ Line นอกจากน้ียังมเีครื่องมือสื่อสารการตลาด K-Mobile 

Banking ในการสือ่สารกับลูกคา ซึ่งเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมากดูไดจากจํานวนลูกคาที่ใช

บริการนับต้ังแตวันที่เปดใชจนถึงมีปจจบุันเพิ่มสูงมาก 

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

จุดเดนองเราคือลูกคาสามารถเขาถึงบริการของเราไดงายและจํานวนมาก ตอบสนองความ

ตองการของลกูคาไดทันท ี

1.3 กลยุทธที่คุณใชในการทําการตลาดดิจทิัลมีอะไรบาง 

เนนกลยุทธลูกคาเปนศูนยกลาง โดยการใชแพลตฟอรมเดียวที่ตอบโจทยลกูคาไดในทุกเรือ่ง 

1.4 คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

มีการประเมินการทําการตลาดดิจิทลัอยางตอเน่ือง โดยใชเครื่องมอืประเมินของ Google 

พรอมจางบริษัทที่ปรึกษาในการทําการประเมิน โดยผลที่ไดจะมีการประมวลพรอมต้ังทีมงานในการ

แกปญหา 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

เนนการตอบสนองความตองการของลูกคาแบบทันที เพื่อทําใหลูกคาประทับใจ 
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2.2 คุณใชกลยุทธใดในการทําใหลกูคามีความผูกพันกับแบรนด 

เอาธุรกรรมของธนาคารทุกอยางเขาไปอยูในชีวิตประจําวันของลูกคา ลกูคาจะไดมากกวาที่

คาดหวังเสมอ 

2.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา  

ความสะดวกสบายที่ไดรับจากเรา การแกปญหาแบบทันท ี

2.4 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด  

เพราะอะไร 

ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทกุอยางไดในที่ทีเ่ดียว ผานสื่อดิจทิัลของเรา 

2.5 คุณมีการประเมินความผูกพันทีลู่กคามีตอธนาคารหรือไม อยางไร 

Facebook และ Mobile Banking 

2.6 คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสทิธิภาพที่สดุในการสรางความสมัพันธกับ

ลูกคา เพราะอะไร 

Facebook Fan Page เน่ืองจากเปนชองทางที่คนเขาถึงไดงาย มีคนใชมากที่สุด สามารถ

โตตอบระหวางลูกคากับเราไดอยางรวดเร็ว 

2.7 คุณมีการวางแผนในการเลอืกใช Social Media ในการสรางความสัมพันธกบัลกูคา

หรือไม อยางไร 

มีทีมในการประเมินวาเครื่องมือใดเหมาะกับกลุมลูกคาประเภทใด 

สวนที่ 3 ขอมลูเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณมีการกําหนดนโยบายในการสราง Content Marketing ของธนาคารหรือไม อยางไร 

เนน Content Marketing ที่สรางคุณคาเปนหลกั 

3.2 ในระดับนโยบายมีการสรางกลยุทธ Content Marketing หรือไมอยางไรบาง 

การใช Application ถือวาเปนกลยุทธหลักในการสรางความสะดวกสบายใหกับลูกคา 

3.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่ทําให Content ประสบครามสําเร็จ 

Content ตองมีความนาสนใจ ดึงดูด และทีส่ําคัญลูกคาตองไดประโยชน นอกจากน้ีเน้ือหา

หรือขาวทีเ่ปนกระแสที่คนในสังคมสวนใหญใหความสนใจกจ็ะทําให Content น้ันประสบความสําเรจ็ 

3.4 คุณมีวิธีการอยางไรในการประเมิน Content หลงัจากทีป่ลอยออกไปแลว วาประสบ

ความสําเรจ็หรือไม  

ดูจากเสียงตอบรบัของลูกคา คอมเมนตตาง ๆ 

 

 



62 

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 3 

 สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณมีชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

Facebook Fan Page เว็บไซต SMS Line YouTube 

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

มีเน้ือหาที่นาสนใจดึงดูดลูกคา Content Marketing ของเรามีจุดเดนตรงทีเ่ขาใจงาย 

สวยงาม 

1.3 กลยุทธที่คุณใชในการทําการตลาดดิจทิัลมีอะไรบาง 

เราเนนกลยุทธการใชสื่อดิจิทลัเพื่อใหตอบสนองความตองการของลกูคาไดทุกอยาง ทําให

ลูกคาของเรารูสึกสะดวกสบาย ลดคาใชจาย โดยเฉพาะการโหลดแอพพลเิคช่ัน K-Plus แลวทํา

ธุรกรรมทางการเงินงายมาก ลดคาใชจายที่ตองเดินทางไปธนาคารและนอกจากน้ันยังเสีย

คาธรรมเนียมถูกกวาดวย 

1.4 คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน Social Media หรือ สงัคมออนไลน 

Content Value ที่ลูกคาไดประโยชนจริง ๆ 

1.5 คุณมีการประเมินความสําเรจ็ในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

ดูผลตอบรบั โดยใชเครื่องมือวิเคราะหของ Google เปนหลกั และใชบริษัทที่ปรึกษาในการ

ทําการประเมินผล 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

1.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

ตองเนนการตอบสนองความตองการของลูกคาใหเร็วทีสุ่ด 

1.2 คุณใชกลยุทธใดในการทําใหลกูคามีความผูกพันกับแบรนด 

เนนความหลากหลายและนาสนใจเนนการสรางคุณคาใหมากข้ึน 

1.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา  

การตอบสนองความตองการของลูกคาไดแบบทันทวงท ี

1.4 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด  

เพราะอะไร 

ความปลอดภัยในระบบการเงินและการแกปญหาแบบทันทีใหลูกคา 

1.5 คุณมีการประเมินความผูกพันทีลู่กคามีตอธนาคารหรือไม อยางไร 

มีการประเมินอยางตอเน่ืองเพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคา 



63 

 

1.6 คุณคิดวา Social Media ประเภทใดมีประสทิธิภาพที่สดุในการสรางความสมัพันธกับ

ลูกคา เพราะอะไร 

Facebook Fan Page และ Mobile Application 

1.7 คุณมีการวางแผนในการเลอืกใช Social Media ในการสรางความสัมพันธกบัลกูคา

หรือไม อยางไร 

มีทํางานรวมกันระหวางทมี Social และทีมการตลาด เพื่อใหได Content ที่ดีที่สุด 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณมีการกําหนดนโยบายในการสราง Content Marketing ของธนาคารหรือไม อยางไร 

เนน Content Marketing ที่สราง Value ทําใหลูกคาพอใจ 

3.2 ในระดับนโยบายมีการสรางกลยุทธ Content Marketing หรือไมอยางไรบาง 

มีการกําหนดกลยุทธ โดยใชกลยุทธการขายผลิตภัณฑดวย Content Marketing บน

ชองทาง Facebook Fan Page และ Application 

3.3 คุณคิดวาอะไรเปนปจจยัสําคัญที่ทําให Content ประสบครามสําเร็จ 

ตองมีการวิเคราะห Content อยางสม่ําเสมอ และกระบวนการพัฒนาปรบัปรุงอยางตอเน่ือง 

3.4 คุณมีวิธีการอยางไรในการประเมิน Content หลงัจากทีป่ลอยออกไปแลว วาประสบ

ความสําเรจ็หรือไม  

ใชเครื่องมอืของ Google และวิเคราะหจากคอมเมนตของลกูคา 

 

ตอนท่ี 2 สัมภาษณพนักงาน 

ผูศึกษาแบงแนวทางในการสัมภาษณพนักงานออกเปน 4 สวน โดยใชแนวคิดทฤษฎีที่

เกี่ยวของกบัการศึกษาในครัง้น้ีเปนแกนหลักในการต้ังคําถาม ดังน้ี 

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 4 

 สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณใชชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

Facebook เปนชองทางหลกั นอกจากน้ียังใช Email SMS Google นอกจากน้ียังเนนการ

พัฒนาระบบควบคูกบัการพัฒนาชองทางการตลาด 

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

จุดเดนคือสามารถแชรไดงาย สงตอไดงาย เช็คขอมูลยอนหลังไดงาย 

1.3 คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน Social Media หรือ สงัคมออนไลน 

ทําอยางไรใหลูกคาบอกตอใหมากที่สุด ทีส่ําคัญทีสุ่ดคือ Content Marketing 
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1.4 คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

ประเมินจากผลตอบรบัของลูกคา โดยประเมินในแตละกจิกรรมที่ทําออกไป อะไรคุมคาทีสุ่ด 

1.5 คุณคิดวาอะไรเปนอุปสรรคในการทําการตลาดดิจิทลั 

ภาวะการแขงขันสูง ทําใหเราตองปรับตัวเองใหทันโลก 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

เนนการสรางความผูกพันอยางตอเน่ืองกับลูกคา ตองทํางานรวมกัน CRM การตลาดดิจิทลั

เปนจุดเดนเลยในการสรางความผกูพันกบัลูกคา เพราะเราติดตามลูกคาไดงาย 

2.2 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา 

การบริการที่ตอเน่ืองตลอด 24 ช่ัวโมง ตอบปญหาลูกคาไดอยางทันทวงที เพื่อทําใหลูกคา

ของเราเห็นวาเราไมทิง้เขาคอยชวยเหลือติดตามแกปญหาใหเขาตลอด สรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคา

ของเราอยางเต็มที ่

2.3 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด  

เพราะอะไร 

แบรนดของเราแข็งแกรง ชองทางการติดตอของเรางายที่ลกูคาจะติดตอ 

2.4 คุณคิดวาอะไรเปนปญหาในการการสรางความผูกพันกบัลูกคา 

การใชเทคโนโลยีหลาย ๆ อยางพรอมกันในเวลาเดียวกัน อาจทําใหเราตอบคําถามลูกคาลาชา 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณคิดวาในการสราง Content Marketing ของธนาคารควรเปนรูปแบบใด เพราะอะไร 

ควรเปน Content Marketing ที่เนนคุณคามีประโยชนกบัลกูคา เขาใจไดงายไมซับซอน 

3.2 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสือ่ Social Media ใดทีป่ระสบความสําเรจ็

มากที่สุด เพราะอะไร 

Facebook เน่ืองจากมีคนเขาถึงจํานวนมาก แชรงาย ไลทงาย เมนตงาย ที่สําคัญตองเขากบั 

Lifestyle ของลูกคา  

3.3 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Facebook ที่ใชอยูในปจจบุันมเีสียง

ตอบรบัที่ดีหรือไม เพราะเหตุใด 

ดี โดยเราดูจากผลตอบรับของลูกคา นับจากจํานวนแชรที่เราไดรับ 

3.4 คุณคิดวาเน้ือหาของ Content Marketing ควรเปนอยางไร 

เนนคุณคาเปนประโยชนกบัลูกคา 
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3.5 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการกําหนด Content Marketing 

ตองแบงกลุมตลาดใหชัดเจน 

3.6 คุณมีวิธีประเมินความสําเรจ็ในการกําหนด Content Marketing หรือไม อยางไร 

ในการทําแคมเปญจะวิเคราะหจากคอมเมนตของลูกคา 

3.7 คุณคิดวากลยุทธใดควรนํามาใชในการกําหนด Content Marketing 

เนนกลยุทธที่สรางคุณคาใหกบัลกูคา เนนการบอกตอ 

3.8 คุณมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับ Content Marketing อยางไรบาง 

ตองเปน Content Marketing ที่งายไมซบัซอน เปนประโยชนกับลูกคา  

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 5 

 สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณใชชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

Social Media ของเราใชช่ือวา Kbank Life (Facebook Line Twitter YouTube) 

นโยบายในเรื่องดิจิทลั คือ มีการแบงกลยุทธอยางชัดเจนคือ Social Media ใชช่ือ Kbank Life 

(Facebook Line Twitter YouTube) มี 2 กลยุทธหลัก กลยุทธแรกเราตองการเปน Top 

Engagement กับลกูคา คือ 1) ลูกคาเขามาติดตามเรา Follow (Life content Life Time Life 

Chanel) 2) การใหบริการแกไขปญหาตอบคําถามลกูคาอยางรวดเร็ว และกลยุทธการเปน Top 

Customer Services Facebook มีการโพสตไมเกินวันละ 4 Content ตอวัน ในสวนของผลตอบรบั

ของ Engagement ประมาณ 7-15% ในสวนของ Engagement Services 7.5% มีผูติดตามใน 

Social Media อยูในกลุม Top 4 ของธุรกิจธาร แตเราไมไดใหความสําคัญในเรื่องจํานวนคนติดตาม 

เพราะไมไดตอบโจทยมากนัก  

Content ที่ลงในแตละวันจะมีการแบงชวงเวลาชัดเจน เนนการแชรมากที่สดุ เราเอามาวัดวา 

Content อันไหนดีไมดี โดยมองวาถาเกิน 1000 แชรข้ึนถือวาดี Content ที่เราใชจะเนนเน้ือหาที ่

เบา ๆ ไมเนนขายของ เนน Content ที่อยูในกระแสชวนลูกคาคุยจะไดรับผลตอบรบัดีจากลูกคา 

Content ที่ไดรับความนิยมที่สุดคือ ผลิตภัณฑบัตรเครดิต กบั K Mobile  

อนาคตมอง Social Media เราจะพฒันาใหเปน Self Service ประเภทหน่ึงที่จะตอบสนอง

ลูกคาไดสูงสุด เนนตอบสนองลกูคาใน Inbox เฉลี่ยวันละประมาณ 500 ขอความ  

มองวา Facebook มีบทบาทที่สําคัญอยูในการสรางความสมัพันธกับลูกคา เน่ืองจากเปนที่

นิยมของลกูคา สามารถลิงคไปยังชองทางการตลาดอื่น ๆ ได  
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Facebook เปนชองทางที่สราง Engagement กับลูกคาไดเพราะเรามบีริการตลอด 24 

ช่ัวโมง เนนตอบสนองทันที เปนชองทาง Social Media ที่มีประสิทธิภาพทีสุ่ด แตก็มีชองทางอื่นที่

ลูกคาใชเยอะโดยเฉพาะ Line 

นิยามความผูกพันกบัลกูคาของธนาคารคือ การทีลู่กคาใชบรกิารของเราแลวชอบและบอกตอ 

ถือวาลูกคา Engagement กับเรา 

การเนน Customer Centric ดูจากสิ่งทีลู่กคาตองการเปนหลัก  

การจัดการ Social Media มีทีมงานดูแลเฉพาะเนนทีมภายในองคกรเปนหลัก แตทํางาน

รวมกันกบั IMC เนนการสราง Content ที่เปนเปน Life Style มีทีมงานตอบคําถามตลอด 24 ช่ัวโมง

ที่เนนความเช่ียวชาญในการตอบ Social Media เฉพาะเลย มีการอบรมพนักงานในสวนน้ีอยาง

ตอเน่ือง  

Mobile Application เรามองเปนเครือ่งมอืหลักเลย ถือวาเปนแพรตฟอรมหลกัที่ให

ตอบสนองลกูคาไดในทุกทีท่กุเวลา ปจจบุันมลีูกคาใชบรกิารประมาณ 8 ลานราย มีบรกิารหลายอยาง

เลยในน้ี ซึ่ง K-Plus ถือวาเปนพระเอกเลย สราง Engagement ได เราใชควบคูกับ Facebook 

เน่ืองจากสามารถแชรไปใน Social Media ได  

ปจจัยในการ พฒันา K-Plus เราไดมาจากการศึกษาในสิ่งทีลู่กคาตองการ ลูกคาบน และมี

การวิจัยตลาดดวย ในเรื่องความปลอดภัยของระบบเราเนนมากเราปลอดการแฮค เรามองวาเครื่องมือ

น้ีตองตอบโจทยลูกคาไดทุกอยางโดยทีเ่ราไมตองใชเงินสดไดเลย ปจจบุันเราจองต๋ัวหนังไดจาก  

K-Plus และรบัต๋ัวจากในน้ีไดเลย 

การติดตามประเมินผลชองทางและเครื่องมอืตาง ๆ ในสื่อดิจิทัล เรามปีรกึษาที่ปรึกษาในการ

ติดตามตลอดมีการรายงานทุกเดือนเชน เมือ่เทียบกบัอุตสาหกรรม ตลาด เปนตน มีทีมผูบรหิารของ

ธนาคารในเรื่องน้ีโดยเฉพาะที่ติดตามตลอด มกีารต้ังเปาหมายชัดเจน มีการปรบัแผนตลอดเพื่อใหได

เปาที่กําหนด สวนใหญจะวัดผลเปนรายเดือน สวน K-Plus มีการรายงานผลแบบรายวันเพราะเราให

ความสําคัญมาก 

การสือ่สารการตลาดดิจทิัลมีเผลตอแบรนดธนาคารอยางมาก เพราะทําใหเราดูทันสมัย 

โดยเฉพาะ K-Plus เปนเครื่องมือหลกัเลยที่เราเนนมาก เปนเครื่องยืนยันการเปนธนาคารดิจทิัลของเรา 

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

แชรไดงาย สงตอไดงาย เช็คขอมูลยอนหลังไดงาย ประเมินผลไดงาย 

1.3 คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน Social Media หรือ สงัคมออนไลน 

เนนการบอกตอใหมากที่สุด การกดไลท กดแชร 

1.4 คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

ประเมินในแตละกิจกรรมทีท่ํา 
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1.5 คุณคิดวาอะไรเปนอุปสรรคในการทําการตลาดดิจิทลั 

ความยากของ Content ที่ตองนําเสนอความใหมเสมอ 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement 

2.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

เนนการสรางความผูกพันอยางตอเน่ืองกับลูกคา ดวยบริการที่ทันทวงที นอกจากน้ีรังมีการ

ประเมินผล มีการวัดในดานความผูกพันผานชองทางดิจิทลัของเรา เราพยายามอยางย่ิงที่จะให

พนักงานของเราทุกสวนมบีทบาทในการสรางความผกูพันกบัลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจ 

2.2 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา 

ตอบปญหาลูกคาไดอยางทันทวงท ี

2.3 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด  

เพราะอะไร 

ความสะดวกสบายของบริการที่เราม ี

2.4 คุณคิดวาอะไรเปนปญหาในการการสรางความผูกพันกบัลูกคา 

บางครัง้ระบบอาจมปีญหาทําใหลูกคาอาจไมพอใจ 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณคิดวาในการสราง Content Marketing ของธนาคารควรเปนรปูแบบใด เพราะอะไร 

ควรเปน Content Marketing ที่เนนคุณคามีประโยชนกบัลกูคา 

3.2 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Social Media ใดที่ 

ประสบความสําเร็จมากทีสุ่ด เพราะอะไร 

Facebook และ K Plus เน่ืองจากมีคนเขาถึงจํานวนมาก แชรงาย ไลทงาย เมนตงาย  

ที่สําคัญตองเขากบั Lifestyle ของลูกคา 

3.3 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Facebook ที่ใชอยูในปจจบุันมเีสียง

ตอบรบัที่ดีหรือไม เพราะเหตุใด 

ดี โดยเราดูจากผลตอบรับของลูกคา 

3.4 คุณคิดวาเน้ือหาของ Content Marketing ควรเปนอยางไร 

เนนคุณคาเปนประโยชนกบัลูกคาจรงิ ๆ 

3.5 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการกําหนด Content Marketing 

เน้ือหาทีส่ั้น ชัดเจน 

3.6 คุณมีวิธีประเมินความสําเรจ็ในการกําหนด Content Marketing หรือไม อยางไร 

ดูจากผลตอบรบัชองลกูคา 
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3.7 คุณคิดวากลยุทธใดควรนํามาใชในการกําหนด Content Marketing 

เนนกลยุทธที่สรางคุณคาใหกบัลกูคา เนนการแชร 

3.8 คุณมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับ Content Marketing อยางไรบาง 

ตองเปน Content Marketing ที่งายไมซบัซอน 

 

ผลการสัมภาษณคนท่ี 6 

 สวนที่ 1 ขอมูลการตลาดดิจทิัล (Digital Marketing) 

1.1 คุณใชชองทางในการสื่อสารการตลาดดิจิทลัอะไรบาง 

K Plus Email SMS Google Facebook 

1.2 คุณคิดวาการทําการตลาดดิจทิัลของคุณมีจุดเดนหรอืขอดีอยางไร 

ความนาสนใจของเน้ือหา รปูแบบการนําเสนอ 

1.3 คุณคิดวาอะไรเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาดใน Social Media หรือ สังคมออนไลน 

สําคัญทีสุ่ดคือ Content Marketing ตองตอบสนองคุณคาใหกับลูกคา 

1.4 คุณมีการประเมินความสําเร็จในการทําการตลาดดิจิทลัหรือไม อยางไร 

ประเมินจากผลตอบรบัของลูกคา โดยประเมินในแตละกจิกรรม 

1.5 คุณคิดวาอะไรเปนอุปสรรคในการทําการตลาดดิจิทลั 

การคิดขอความที่โดนใจลูกคา 

สวนที่ 2 ขอมูลการสรางความผูกพันกับลูกคา Customer Engagement  

2.1 คุณมีวิธีการการสรางความผูกพันกับลูกคาอยางไร 

พยายามตอบสนองความตองการของลกูคาใหไดอยางทันทวงท ี

2.2 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความหลงใหล (Passion) เห็นเสนห

ของการใชแบรนดของเรา 

ความสะดวกสบายที่ลกูคาจะไดรบัจากการตลาดดิจทิัลของเรา เราอยากสรางบริการที่

ตอบสนองจนลูกคาหลงใหลไมอยากไปใชเจาอื่นเลย นึกถึงแตเราเทาน้ัน อันน้ีเปนสิ่งสําคัญทีเ่รากําลงั

จะพัฒนาใหได 

2.3 คุณคิดวาอะไรเปนจุดเดนของธนาคารที่จะทําใหลูกคาเกิดความผูกพันมากทีสุ่ด 

เพราะอะไร 

ความสะดวกสบาย โดยเฉพาะ K Plus ที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง

หลากหลาย ทําใหลกูคาเห็นวาเราจริงใจในการแกปญหาดวยขอเท็จจรงิมากกวาการสรางภาพ จะทํา

ใหลูกคาของเรารูสึกดีกับเราตลอดไป 
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2.4 คุณคิดวาอะไรเปนปญหาในการการสรางความผูกพันกบัลูกคา 

การคิด Content ที่สามารถดึงดูดลูกคาไดอยางดี 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัทฤษฎีการสราง Content Marketing 

3.1 คุณคิดวาในการสราง Content Marketing ของธนาคารควรเปนรปูแบบใด เพราะอะไร 

ควรเปน Content Marketing ที่เนนคุณคา เน้ือหานาสนใจ เขาใจงาย 

3.2 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Social Media ใดที่ประสบความสําเรจ็

มากที่สุด เพราะอะไร 

Facebook และ K Mobile   

3.3 คุณคิดวา Content Marketing ของธนาคารในสื่อ Facebook ที่ใชอยูในปจจบุันมเีสียง

ตอบรบัที่ดีหรือไม เพราะเหตุใด 

ลูกคาช่ืนชอบเพราะสวยงามและชัดเจนเขาใจงาย 

3.4 คุณคิดวาเน้ือหาของ Content Marketing ควรเปนอยางไร 

เนนคุณคา ชัดเจน เขาใจงาย 

3.5 คุณคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญในการกําหนด Content Marketing 

เน้ือหาตองเขาใจงายสื่อไดชัดเจน 

3.6 คุณมีวิธีประเมินความสําเรจ็ในการกําหนด Content Marketing หรือไม อยางไร 

ดูจากผลตอบรบัของลูกคาในรูปแบบการกดไลท กดแชร 

3.7 คุณคิดวากลยุทธใดควรนํามาใชในการกําหนด Content Marketing 

Content ที่เนนคุณคาใหกบัลกูคา 

3.8 คุณมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับ Content Marketing อยางไรบาง 

Content นอกจากจะสรางคุณคาแลวควรมีรปูแบบที่สวยงาม ดึงดูดความสนใจ 
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