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บทคดัย่อ 

การวิจยัเร่ืองแผนการส่ือสารเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน์เป็นงานวิจยัเชิง
คุณภาพโดยเลือกศึกษาในกลุ่มผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหน้าเป็นกลุ่มตัวอย่างโดยแบ่งเป็น 2 ประเด็นงานวิจัยคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ออนไลน์สมัภาษณ์ผูบ้ริโภค
จ านวน 30 คนและ (2) ศึกษาแผนการจดัการการส่ือสารเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน์
สมัภาษณ์ในส่วนของผูบ้ริหารหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารโดยตรงจาก 2 แบรนด์ แบรนด์ละท่านผลการวจิยั
พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคไดแ้ก่ (1) ความเช่ือถือในตราสินคา้ (2) ความเช่ือถือในส่วนประสม
ทางการตลาด (3) ความเช่ือถือในกระบวนการผลิตและควบคุมคุณภาพ (4) ความเช่ือถือในรูปแบบการด าเนินงานของ
ธุรกิจ (5) ความเช่ือถือจากกลุ่มอา้งอิง (6) การเลือกใชส่ื้อท่ีมีความน่าเช่ือถือ ในส่วนของขอ้กงัวลใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์ดูแลผิวหนา้บนส่ือออนไลน์ ไดแ้ก่ (1) กระบวนการผลิตและคุณภาพท่ีไม่ไดม้ารตฐาน (2) การโฆษณาเกิน
จริง (3) คุณสมบติัของสินคา้ (4) กระแสข่าวดา้นลบ (5) การบริการของธุรกิจอีกทั้งแผนการจดัการการส่ือสารเพื่อสร้าง
ความน่าเช่ือถือให้กบัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน์แบ่งเป็น 2 ประเด็นคือการเตรียมความพร้อมรับมือความไม่
ไวว้างใจในสินค้าของผูบ้ริโภคและการตอบสนองการส่ือสารเพ่ือรับมือกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของ
ผูบ้ริโภคสามารถน ามาปรับปรุงการท างานภายในและพฒันาการส่ือสารให้ดีข้ึนตลอดเวลาบนส่ือสังคมอยา่งรวดเร็ว
และถูกตอ้งชดัเจน 

 
ค ำส ำคญั: แผนการส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ สินค้าออนไลน์ ส่ือออนไลน์ 
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Abstract 
This qualitative research emphasized the online sales of facial skin care products. To study factors that 

affect the credibility of consumers in online shopping, and (2) Investigate communication management plans to 
create reliability for online sales business. The samples were divided intop two group: 30 consumers and two 
executives from two brands, one person each, involved in direct communication. The methodology is an in-depth 
interview. The factors affecting consumer trust included (1) Brand trust, (2) Trust in marketing mix, (3) Trust in 
production process and quality control, (4) Reliability in the form of business operations, (5) Trust from the 
reference group, and (6) Selection of reliable media. The concerns of consumers towards skin care products on 
online media included, (1) Production processes and quality that are not standardized, (2) Excessive advertising,    
(3) Product properties, (4) Negative news stream, and (5) Business services. The communication management plan 
to create credibility for the business of selling products on online media could be divided into two issues, namely, 
preparation for coping with distrust in consumer products and giving communication feedbacks to cope with factors 
that affect the credibility of consumers which could be used to improve internal work and improve communication 
any time on social media quickly and accurately.  
 
Keywords: Communication plan, Credibility, Online products, Online media 

 
1. บทน า 

ความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยีส่ือออนไลน์มีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตของมนุษยใ์นปัจจุบนัเป็น
อย่างมากและไดก้ลายมาเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีส าคญัท่ีสุดในโลก อนัเน่ืองมาจากการท่ีมีผูใ้ชง้านเพ่ิมข้ึนและยงั
เป็นปัจจยัหลกัท่ีช่วยส่งเสริมให้ธุรกิจบนส่ือออนไลน์เติบโตอย่างรวดเร็ว สร้างความสะดวกสบายให้ผูซ้ื้อและผูข้าย 
อีกทั้งการส่ือสารแบบออนไลน์มีการเปล่ียนรูปแบบการส่ือสารอยา่งรวดเร็ว ผูบ้ริโภคสามารถเลือกสินคา้หรือบริการ
ไดต้รงความตอ้งการของตนเองมากข้ึนและผูบ้ริโภคเองมีอ านาจการให้ขอ้มูล แชร์ขอ้มูล รวมถึงทัศนคติการรับรู้
น าไปสู่การสนับสนุนในตวัของสินคา้นั้นทั้งในเชิงบวกและเชิงลบอาจเกิดการแพร่กระจายอย่างไม่ส้ินสุด สามารถ
ขยายความเสียหายเพ่ิมข้ึนอีกมากมายจึงมีผลต่อธุรกิจเป็นอย่างมาก ด้วยเหตุน้ีธุรกิจออนไลน์จึงตอ้งมีการปรับตวั
ท่ามกลางการเปล่ียนแปลงของโลกการคา้เสรี (พิชามญ กียาพีระพฒัน์, 2558) 

ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  (2561) เผยผลส ารวจพฤติกรรมผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตและมูลค่า 
อีคอมเมิร์ซของ ETDA กระทรวงดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมช้ีให้เห็นว่าคนไทยมีไลฟ์สไตล์ดิจิทลัเพ่ิมข้ึนจากปี 
2557-2561 โดยเปล่ียนวิธีท ากิจกรรมต่างๆ ท่ีเคยท าในแบบออฟไลน์มาเป็นออนไลน์มากข้ึน เช่น การจองและซ้ือตัว๋ 
โดยสาร การจองห้องพกัโรงแรม การฟังเพลง การดูภาพยนตร์และการบริการรับส่งเอกสารโดยเฉพาะการซ้ือสินคา้ 
ออนไลน์ช้ียอดซ้ือสินคา้ทางออนไลน์โตต่อเน่ืองข้ึนมาติด 1 ใน 5 กิจกรรมหลกัเป็นคร้ังแรกในรอบ 5 ปี แสดงให้เห็น 
ถึงการยอมรับในการท าอีคอมเมิร์ซมากข้ึนในสงัคมไทย 
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 ดังนั้ นความเช่ือถือไวว้างใจเป็นองค์ประกอบส าคัญมากส าหรับผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์
โดยเฉพาะผลิตภณัฑท่ี์ใชก้บัผิวหนา้โดยตรง การใชบ้ริการซ้ือสินคา้บนส่ือออนไลน์ผูบ้ริโภคผูใ้ชง้านรู้สึกวา่ตนเองอาจ
ตอ้งอยู ่ในภาวะเส่ียงหรืออาจถูกหลอกลวง เช่น ผูบ้ริโภคไม่เห็นตวัตนของผูข้ายต่างจากการซ้ือขายสินคา้หรือบริการ
แบบดั้งเดิม เกิดเป็นความเส่ียงท่ีจะถูกคดโกงไม่ไดรั้บสินคา้ อีกทั้งเป็นเร่ืองยากต่อการไดส้มัผสั ทดลองสินคา้ อาจส่งผล
ต่อการรับรู้และความไม่มัน่ใจในสินคา้การท่ีผูบ้ริโภคขาดความเช่ือถือไวว้างใจในตวัผูข้ายจะเป็นตวัขดัขวางผูบ้ริโภค
จากการซ้ือสินคา้ซ่ึงงานวิจยัในอดีตไดแ้สดงให้เห็นวา่ความน่าเช่ือถือไวว้างใจนั้นส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือสินคา้
หรือบริการหลากหลายเหตุผลส าหรับการรับรู้ของผูบ้ริโภคอยูบ่นความไม่แน่นอนเก่ียวกบัคุณลกัษณะและพฤติกรรม
ของผูข้าย ซ่ึงผูข้ายจ านวนมากไม่สร้างความคุน้เคยให้กบัผูบ้ริโภคเร่ิมตน้ความสัมพนัธ์ทางการคา้ จึงท าใหผู้บ้ริโภคไม่
สามารถตรวจสอบสินคา้โดยตรงกบัผูข้ายความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคแต่ละคนจะแตกต่างกนัไปตามการ
ประเมินสินคา้โดยการประเมินสินคา้นั้นใชค้วามคิดหรือความรู้สึก (กรรณิกา ต่อเจริญ, 2555) 

จากประเด็นดัง่กล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อความไวว้างใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้
ออนไลน์เพ่ือขจดัขอ้กงัวลใจของผูบ้ริโภคซ่ึงจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อผูผ้ลิตสินคา้ท่ีจะไดท้ราบประเด็นความ
น่าเช่ือถือและปัจจัยท่ีลดความน่าเช่ือถือเพ่ือพฒันาปรับปรุงเน้ือหารูปแบบการส่ือสารผ่านส่ือออนไลน์ให้มีความ
น่าเช่ือถือ และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 
2. วตัถุประสงค์ 

2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ออนไลน ์
2.2 ศึกษาแผนการจดัการการส่ือสารเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน ์

 
3. อุปกรณ์และวธีิการ / วธีิด าเนินการวจิยั 

3.1 เคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลไดแ้ก่ ประเด็นค าถามในการวจิยั สมุดจดบนัทึก เคร่ืองบนัทึกเสียง  
3.2 วธีิการด าเนินการวจิยั 
การวจิยัในส่วนน้ีเป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  Research)  ศึกษาโดยวธีิการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก 

(Indepth Interview) เลือกศึกษา 
กลุ่มท่ี 1 ผูบ้ริโภคจ านวน 30 ท่าน เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้

ออนไลน์ 
กลุ่มท่ี 2 ผูบ้ริหารหรือผูมี้ส่วนเก่ียวข้องโดยตรงในการส่ือสารเพ่ือหาแผนในการสร้างความน่าเช่ือถือ 

ใหก้บัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน์ไดแ้ก่แบรนด ์OneAday เร่ิมธุรกิจปี 2559 ผูบ้ริหาร 1 คน ฝ่ายการตลาด 1 คน และ
แบรนด ์K&K Beautiful เร่ิมธุรกิจปี 2556 ผูบ้ริหาร 1 คน สาเหตุท่ีเลือก 2 แบรนดน้ี์ เพราะเนน้การขายผ่านช่องทางส่ือ
ออนไลน์เป็นท่ีรู้จกัในกลุ่มลูกคา้และมีผูใ้ชจ้  านวนมากอย่างต่อเน่ืองและผูบ้ริหารทั้ง 2 ท่านไดรั้บการคดัเลือก CEO 
ตน้แบบผูส้ร้างแรงบนัดาลใจเพ่ือนกัธุรกิจ Start Up CEO Inspiration Award 2017 โดย นิตยสาร SMEs สร้างอาชีพ 
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4. ผลการวจิยั 
จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภค มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1. ความเช่ือถือตราสินค้ากลุ่มตวัอย่างมีความเช่ือถือในแบนด์ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั มีการพบเห็นบ่อยคร้ัง 

และหลากหลายช่องทางมีการออกแบบท่ีสวยงามโดดเด่น จดจ าง่าย อีกทั้งท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ใชแ้ลว้ภูมิใจในตวั สินคา้ 
2. ความเช่ือถือในส่วนประสมทางการตลาด ผลิตภณัฑท่ี์สร้างความเช่ือมัน่ให้กบักลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด คือ 

คุณสมบัติของสินคา้ท่ีเหมาะสมต่อสภาพผิวของผูใ้ช ้ความชัดเจนของเน้ือหา วิธีการใช ้การอธิบายส่วนผสมของ 
ผลิตภณัฑแ์ละเคร่ืองหมายความปลอดภยัเลขอย. 

3. ความเช่ือถือในกระบวนการผลิตและควบคุมคุณภาพกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักระบวนการการผลิต 
และ ควบคุมคุณภาพในแง่ของความชดัเจนแหล่งท่ีมา ความน่าเช่ือถือของโรงงานผลิต รายละเอียดของส่วนผสม 
ท่ีปลอดภยัมาตรฐานของสินคา้การบรรจุภณัฑ์มีความเรียบร้อย มีวนัผลิตวนัหมดอายุเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ 
จากองคก์รอาหาร และยา ซ่ึงสามารถสืบคน้ผา่นเวบ็ไซตเ์พ่ือยนืยนัความถูกตอ้งของตวัเลขบนผลิตภณัฑไ์ด ้

4. ความเช่ือถือในรูปแบบการด าเนินงานของธุรกิจ ความใส่ใจในการบริการเป็นส่ิงส าคญั ความรวดเร็ว 
ในการตอบค าถามหากปล่อยให้ผูบ้ริโภครอนานเกินกว่าสามวนัจะท าให้หมดความเช่ือถือหรือหมดความสนใจ       
ควรมีการอธิบายรายละเอียดสินคา้อย่างชัดเจนตรงไปตรงมา ใช้ภาษาสุภาพเขา้ใจง่าย มีการออกนโยบายคืนเงิน 
หากเกิด อาการแพ ้เป็นตน้ 

5. ความเช่ือถือจากกลุ่มอา้งอิง ความคิดเห็นจากบุคคลใกลชิ้ดท าใหเ้กิดการรับรู้เป็นท่ีรู้จกัไดดี้ ไดรั้บการบอก 
เล่าทั้ งด้านบวกและด้านลบ แต่กลุ่มตัวอย่างมีแนวคิดว่าสภาพผิวของแต่ละคนไม่เหมือนกันหากกระแสสินค้า 
มาแรงท าให้เกิดความสนใจจริงจะเปิดใจทดลองดว้ยตวัเอง ความคิดเห็นจากบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้มาบอกเล่ารีวิวสามารถ 
สร้างความเช่ือมัน่ให้กบักลุ่มตวัอย่างไดเ้ป็นอยา่งมาก หากมีปัญหาเหมือนกนัก็จะยิ่งท าให้รู้สึกมีประสบการณ์ร่วม 
เกิดความเช่ือถือในตัวสินค้ายิ่งข้ึน  ความคิดเห็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียง กลุ่มตัวอย่างส่วนมากรู้สึกว่าบุคคลเหล่าน้ี 
ไม่น่าเส่ียงท่ีจะน าช่ือเสียงของตนเองมารีววิหรือผลิตสินคา้หากไม่ไดคุ้ณภาพสามารถสร้างแรงจูงใจไดใ้นระดบัหนึึ
ึ่ง อีกทั้งยงัมองวา่เจา้ของแบรนดมี์ความตั้งใจลงทุนท่ีจะท าใหสิ้นคา้ไดม้าตรฐานสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

6. การเลือกใชส่ื้อท่ีมีความน่าเช่ือถือ ส่ือออนไลน์แพลตฟอร์ม Facebook Page มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด
เพราะเขา้ถึงง่าย สามารถดูภาพ คลิปวดีิโอ ขอ้มูลทั้งหมดของสินคา้เน่ืองจาก Facebook ครอบคลุมขอ้มูลจากช่องทางอ่ืน 
น ามาแชร์บนหนา้เพจไดเ้ช่น YouTube ,Blog ,Instagram รวมถึงสามารถดูความคิดเห็นหลากหลาย ยอดการกด Like กด
แชร์ขอ้มูล ผลตอบรับของผูใ้ชสิ้นคา้และสามารถดู Facebook Live เพ่ือมีการส่ือสารกนัแบบ Real time ไดอี้กดว้ย 

ขอ้กงัวลใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑดู์แลผิวหนา้บนส่ือออนไลน์ไดแ้ก่  
1) กระบวนการการผลิตและคุณภาพท่ีไม่ไดม้าตรฐาน กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัรูปลกัษณ์สินคา้มาก   

ท่ีสุด หากรูปแบบของสินคา้ดูเหมือนมือสมคัรเล่น ไม่มีความดึงดูด ดูรก อ่านยากจะไม่มีความสนใจท่ีจะหาขอ้มูลอ่ืน 
ทนัที ความไม่ชดัเจนของแหล่งท่ีมาโรงงานท่ีผลิต ไม่มีการปิดผนึกให้เรียบร้อย ไม่แจงถึงวนัผลิตหรือวนัหมดอาย ุ
จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่เช่ือถือในตวัสินคา้ 
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2) การโฆษณาเกินจริง ลูกคา้เทียบเน้ือหาของการโฆษณากบัราคาว่าสมเหตุสมผลกนัหรือไม่ หากโฆษณา 
สรรพคุณในการแกปั้ญหาผิวไดค้รบทุกอยา่งแต่ราคาถูกก็จะไม่เช่ือถือรู้สึกไม่สมเหตุสมผล หากโฆษณาวา่เห็นผลรวด 
เร็วจะท าใหไ้ม่กลา้ใชห้รือลองใชก็้จะไม่กลา้ใชอ้ยา่งต่อเน่ือง  

3) คุณสมบติัของสินคา้ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัการอธิบายรายละเอียดของสินคา้ท่ีเหมาะกบัสภาพ 
ผิวมากท่ีสุด หากไม่อธิบายรายละเอียดส่วนผสม ไม่อธิบายให้ชดัเจนถึงกล่ิน สี ผิวสัมผสัของสินคา้จะท าให้ตดัสินใจ
ซ้ือยาก  

4) กระแสข่าวดา้นลบ การถูกวิจารณ์ในดา้นลบบนส่ือออนไลน์โดยทางแบรนด์ไม่ออกมาช้ีแจงหรือตอบค า 
ถามจะท าใหล้ดความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด การเกิดสินคา้แทป้ลอมท าใหก้งัวลใจวา่จะตรวจสอบไดอ้ยา่งไร การบริการท่ี
ไม่สุภาพ อีกทั้งการบอกเล่าจากบุคคลใกลชิ้ดจะท าใหค้ลอ้ยตามไปดว้ย 

5) การบริการของธุรกิจ กลุ่มตวัอยา่งมีความกงัวลใจในเร่ืองการตกหล่นในการส่งของการไม่แจง้การสั่งซ้ือ
ท่ีชดัเจนไม่แจง้เลขพสัดุตอ้งคอยติดตามทวงสินคา้หรือหากเกิดปัญหาการใชสิ้นคา้ไปแลว้ไม่ไดรั้บการดูแล บอกปัด
หลีกเล่ียง จะท าใหค้วามน่าเช่ือถือลดลงและท าใหเ้กิดปัญหาดา้นลบในการปากต่อปาก 

ผลการวิจยัศึกษาแผนการจดัการการส่ือสารเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัธุรกิจขายสินคา้บนส่ือออนไลน์
จากการสมัภาษณ์แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเด็น  

1. การเตรียมความพร้อมรับมือความไม่ไวว้างใจในสินคา้ของผูบ้ริโภคการวางแผนทางธุรกิจมีการสร้าง
เอกลกัษณ์ตราสินคา้เร่ิมตั้งแต่ศึกษาผลิตภณัฑ์ในการแกปั้ญหาครอบคลุมถึงการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกบั
สภาพผิว โดยใชคุ้ณสมบติัของสินคา้เป็นจุดเด่นก าหนดกลุ่มเป้าหมายชดัเจน เพ่ือท าเน้ือหาขอ้มูลให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 
พร้อมทั้งคดัเลือกโรงงานแหล่งผลิตส่วนผสมท่ีไดคุ้ณภาพปลอดภยัและไดรั้บการรับรองมีช่ือเสียงระดบัประเทศ  

2. การตอบสนองการส่ือสารเพ่ือรับมือกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภค ใชช่้องทางการใชส่ื้อ
ออนไลน์หลายแพลตฟอร์มไดแ้ก่ Website Facebook IG และLine@ เพ่ือเป็นช่องทางการส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภคและ
สามารถดูผลตอบรับความคิดเห็นกลบัมายงัองค์กร ติดตามขอ้มูลข่าวสารรวมถึงผลกระทบการก่อกวนในดา้นลบ    
โดยมีแอดมินคอยตรวจสอบติดตามขอ้มูลอยา่งต่อเน่ืองและสามารถท าการส่งขอ้มูลเพ่ือท ายอดขายและการบริการหลงั
การขายอีกดว้ย 

 
5. การอภิปรายผล 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภค จากกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัความเช่ือถือในตราสินคา้ 
มากท่ีสุด มีความเช่ือถือในแบนด์ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัมีการพบเห็นบ่อยคร้ังและหลากหลายช่องทาง มีการออกแบบ 
ท่ีสวยงามโดดเด่น จดจ าง่าย อีกทั้งท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกวา่ใชแ้ลว้ภาคภูมิใจในตวัสินคา้ สอดคลอ้งกบั อรชญา เกาะเพชร 
(2558) อธิบายวา่ตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือในลกัษณะการน าเสนอผลิตภณัฑ์ โดยตวัผลิตภณัฑ์จะ
มีรูปลกัษณ์ท่ีดูดี น่าเช่ือถือ มีการติดส่วนผสมของครีม วิธีการใช้และเลขทะเบียนอย. อย่างชัดเจน ซ่ึงการรับรอง 
จากองคก์ารอาหารและยา (อย.) ท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งเช่ือในผลิตภณัฑเ์พราะเป็นส่ิงท่ีรับรองความปลอดภยั 

การเตรียมความพร้อมรับมือความไม่ไวว้างใจในสินค้าของผูบ้ริโภคการวางแผนทางธุรกิจมีการสร้าง
เอกลกัษณ์ตราสินคา้เร่ิมตั้งแต่ศึกษาผลิตภณัฑ์ในการแกปั้ญหาครอบคลุมถึงการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกบั
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สภาพผิว โดยใชคุ้ณสมบติัของสินคา้เป็นจุดเด่น ก าหนดกลุ่มเป้าหมายชดัเจน เพ่ือท าเน้ือหาขอ้มูลใหต้รงกลุ่มเป้าหมาย 
พร้อมทั้ งคดัเลือกโรงงานแหล่งผลิตส่วนผสมท่ีไดคุ้ณภาพปลอดภยัและได้รับการรับรองมีช่ือเสียงระดับประเทศ 
สอดคลอ้งกับ ภัสสร ปราชญากูล (2560) อธิบายว่า การก าหนดลกัษณ์ตราสินค้ามีความจ าเป็นท่ีจะต้องก าหนด
เอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นแตกต่างหรือหากมีตราสินคา้ท่ีใกลเ้คียงก็มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีจุดแขง็ท่ีโดดเด่นกลา้ส่ือสารใน
ส่ิงท่ีไม่มีผูใ้ดกลา้ส่ือสาร ส่วนประกอบ บรรจุภณัฑ์ คุณสมบัติ ภาพประกอบ บ่งบอกบุคลิกภาพของสินคา้เพ่ือให ้
ผูบ้ริโภคเขา้ถึงและเขา้ใจเน้ือหาท่ีตอ้งการจะส่ือสาร แสดงจุดยนืของตราสินคา้อยา่งชดัเจน 

การตอบสนองการส่ือสารเพ่ือรับมือกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภค ใชช่้องทางการใชส่ื้อ
ออนไลน์ 4 แพลตฟอร์มได้แก่ Website, Facebook, IG และ Line@ เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภคและ 
สามารถดูผลตอบรับความคิดเห็นกลบัมายงัองคก์ร ติดตามขอ้มูลข่าวสารรวมถึงผลกระทบการก่อกวนในดา้นลบโดยมี
แอดมินคอยตรวจสอบติดตามขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง สามารถทาการส่งขอ้มูลเพ่ือทายอดขายและการบริการหลงัการขาย
อีกด้วยสอดคลอ้งกบั สมิทธ์ิ บุญชุติมาและชนาภา หนูนาค (2560) กล่าวว่า ใช้เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ ส ารวจ
สภาพแวดลอ้มควรใชเ้คร่ืองมือสงัคมออนไลน์รูปแบบต่างๆ ส ารวจตรวจสอบเหตุการณ์ติดตามประเด็นท่ีน่ากงัวลและ
มีความเส่ียงต่อการเกิดวกิฤตเสมอเพ่ือเตรียมพร้อมท่ีจะจดัการภาวะวกิฤตนั้นไดน้อกจากน้ีควรมีทีมจดัการการส่ือสาร
ในภาวะวิกฤตท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการจดัการมากข้ึนและทาให้ทีมงานเห็นความส าคญัของส่ือสังคม
ออนไลน์ในการตอบโตภ้าวะวกิฤต เพ่ิมประสิทธิภาพในการส่ือสารระหวา่งองคก์รไดอ้ยา่งดีเพราะการทางาน เป็นทีม
ในการวางแผนการจดัการภาวะวกิฤตและการตอบสนองภาวะวกิฤตจะมีประสิทธิภาพมากกวา่การทางานเพียงคนเดียว 

 
6. บทสรุป 

ในการส่ือสารขององคก์รไปยงัผูบ้ริโภคผูว้ิจยั พบวา่เน้ือหาขอ้มูลเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัถือเป็นหัวใจหลกั 
ในการน าเสนอสินคา้ผูผ้ลิตควรใหค้วามส าคญัต่อการสร้างเน้ือหาใหช้ดัเจนเขา้ใจง่าย โดดเด่น มีความเป็นมืออาชีพและ 
มีความซ่ือสตัย ์ท่ีจะอธิบายถึงสรรพคุณการใชง้านผลลพัธ์ของสินคา้อยา่งตรงไปตรงมา และขอ้เสนอแนะในการ ศึกษา
คร้ังต่อไป 

6.1การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัท่ีศึกษาแผนการส่ือสารเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัธุรกิจขายสินคา้บน
ส่ือ ออนไลน์ ซ่ึงเป็นการศึกษาในส่วนของแผนเพ่ือเตรียมรับมือเท่านั้น ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นวา่การวิจยัคร้ังต่อไป 
อาจท าการศึกษาเป็นกรณีในการเกิดปัญหาและใชก้ลยทุธ์ใดในการแกปั้ญหาเพื่อลงลึกถึงองคค์วามรู้ในการจดัการการ
ส่ือสารในเชิงกลยทุธ์สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ ในการแกไ้ขปัญหาเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพ 

6.2 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัเชิงคุณภาพ โดยผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่การวจิยัในคร้ังต่อไปเห็นควรใหศึ้กษา 
ในเชิงปริมาณ เพ่ือใหท้ราบถึงขอ้มูลทั้งในภาพรวม ขอ้มูลท่ีเป็นสถิติตวัเลข ขอ้มูลเชิงลึกของตวัแปรต่างๆของผูบ้ริโภค 
ในประเด็นความไม่ไวว้างใจท่ีมีต่อสินคา้ออนไลน์ 
 
7. กติตกิรรมประกาศ 

วิทยานิพนธ์เล่มน้ีจะไม่สามารถเสร็จสมบูรณ์ได้หากขาดผู ้มีพระคุณเหล่าน้ีผู ้วิจัยขอขอบพระคุณ                
ผศ.ดร.พรทิพย ์เยน็จะบก อาจารท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกัท่ีให้ความกรุณาในการให้ค  าปรึกษาพร้อมทั้ งตรวจสอบ
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แกไ้ขขอ้บก พร่องต่างๆ ขอบพระคุณ ผศ.ดร.ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี ท่ีกรุณารับเป็นประธานการสอบวิทยานิพนธ์และ 
รศ.ดร.กฤษณ์ ทองเลิศ ท่ีกรุณาสละเวลามาเป็นกรรมการผูท้รงคุณวฒิุภายนอกและให้ค  าแนะน าแก่ผูว้ิจยัการปรับปรุง
วทิยานิพนธ์เล่มน้ีใหมี้ความสมบูรณ์ ยิง่ข้ึน  

ขอขอบพระคุณ รศ.ดร.กิตติมา อินทรัมพรรย ์คณบดีคณะมนุษยศาสตร์ และคณะผูบ้ริหารคณะมนุษยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ท่ีใหโ้อกาสในการศึกษาต่อปริญญาโทในคร้ังน้ี ขอบพระคุณคณาจารยภ์าควชิานิเทศศาสตร์
และสารสนเทศทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ในการศึกษาเล่าเรียนและขอบคุณเจา้หนา้ท่ีประจ าภาควิชา
พ่ีนนัท่ีคอยให้ค  าแนะน าความช่วยเหลือทั้งเร่ืองเอกสารและการปฏิบติัตนตลอดมา ขอบคุณกลุ่มตวัอยา่งทุกท่านและ 
ผูบ้ริหารท่ีมีความกรุณาเสียสละในการให้ขอ้มูลสัมภาษณ์เพื่อให้ได้ขอ้มูลมาประกอบในการท าวิจยัและความช่วย 
เหลือระหวา่งเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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