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This research aimed at studying the influences of online service quality and 

relationship marketing factors such as relational termination cost, relationship benefits, shared 
value, and trust to commitment between consumer and female clothing online retailers on 
facebook fanpage by using the mixed methods research which consists of qualitative and 
quantitative research. The qualitative sample group is the consumer and female clothing online 
retailers who meet the specified conditions and the quantitative sample group is the consumer 
who bought the female clothing via Facebook fanpage with 400 individuals. 

The results from qualitative research use for defining the sub-factors of Service 
quality in The context of Female clothing online retailers on facebook fanpage. Quantitative 
research showed that relational termination cost, relationship benefits, shared value, and trust 
from relationship marketing factors are influence to the commitment between consumer and 
female clothing online retailers on facebook fanpage, While the factors of service quality which 
influence to the commitment between consumer and female clothing online retailers on facebook 
fanpage has service quality dimensions such as tangible, reliability and empathy. 
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สอบวิทยานิพนธ์และคณะกรรมการ ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กญัจนวลยั นนทแกว้ แฟร์ร่ี ท่ีให้เกียรติมาเป็น
กรรมการในการสอบวิทยานิพนธ์ตลอดจนการให้ค าแนะน าเพื่อปรับปรุงแกไ้ขงานวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีให้มี
ความสมบูรณ์ยิง่ขึ้น ท่านอาจารยช์ลาภรณ์ ยนู ท่ีช่วยให้ค าแนะน าในการเขียนบทความวิจยั รวมถึงเจา้หน้าท่ี
คณะการจัดการและการท่องเท่ียวทุกท่านท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในด้านขอ้มูลข่าวสารตลอดจนการ
ประสานงานท่ีดีเสมอมา 

ทา้ยท่ีสุดน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อภูรัชศร หอมศิริ และคุณแม่กญัญรั์ชวลัย  ์หอมศิริ ท่ี
คอยให้การสนับสนุนและเป็นก าลังใจท่ีดีท่ีสุดท าให้ผู ้วิจัยสามารถท างานวิจัยส าเร็จลุล่วงได้ในวันน้ี 
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บทที ่1  

บทน า 

 

ที่มาและความส าคัญของงานวิจัย 

 เส้ือผา้เคร่ืองนุ่งห่มถือเป็นหน่ึงในปัจจยัส่ีท่ีเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวิตของมนุษย ์อนั
ประกอบไปด้วย อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยั และ ยารักษาโรค ในยุคปัจจุบันเส้ือผา้ไม่ได้มี
หนา้ท่ีเพียงแค่เป็นเคร่ืองนุ่งห่มส าหรับปกป้องร่างกายจากสภาพแวดลอ้มภายนอกและปกปิดเรือน
ร่างเท่านั้ น แต่ยงัสามารถช่วยบ่งบอกฐานะ รสนิยม ช่วยอ าพรางจุดด้อยเสริมจุดเด่นและช่วย
สะทอ้นบุคลิกภาพของผูท่ี้สวมใส่ผ่านลกัษณะของเน้ือผา้ การตดัเยบ็และรูปแบบของเส้ือผา้ไดอี้ก
ดว้ย จากการท่ีเส้ือผา้ได้ถูกจดัอยู่ในหมวดสินคา้แฟชั่น เพราะตอ้งมีการปรับเปล่ียนรูปแบบของ
สินคา้ให้เหมาะสมตามกระแสความนิยมของตลาดในช่วงนั้นอยู่เสมอแลว้ สินคา้ประเภทน้ียงัมีอายุ
ท่ีสั้น ประกอบกบัราคาท่ีไม่ไดสู้งมากเม่ือเทียบกบัสินคา้แฟชัน่ในหมวดอ่ืน ๆ เช่น กระเป๋า รองเทา้ 
ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ประเภทเส้ือผา้ไดบ้่อย จากการวิจยัส ารวจของ บริษทั 
คอตตอน ยูเอสเอ เก่ียวกับพฤติกรรมการบริโภคสินค้าในปี 2557 พบว่า ผูบ้ริโภคชาวไทยมี
พฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้เฉล่ียอยา่งนอ้ยเดือนละคร้ัง และมีแนวโนม้ในการซ้ือเส้ือผา้เพิ่มขึ้นเฉล่ีย
อยู่ท่ี 3% ในทุก ๆ ปียาวต่อเน่ืองไปถึงปี 2563 (Cotton USA,2014) และจากการส ารวจพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในไทยผ่านโครงการ “2016 Global Lifestyle Monitor” ในปี 2559 พบว่า 1 ใน 5 ของ
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยแบ่งเป็นการใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อหา
ขอ้มูลประกอบในการตัดสินใจ 21% ใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการค้นหาเทรนด์แฟชั่นและสไตล์การ
แต่งตวั 67% ใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกับเส้ือผา้ 55% และใช้อินเทอร์เน็ตเพื่ออ่าน
รีวิวสินคา้จากผูบ้ริโภครายอ่ืน 46% (Cotton USA,2016) และจากผลการส ารวจพฤติกรรมของผูใ้ช้
อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยโดยส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) 
(สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตดา้) กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (DE) ในปี 2560 ถึง ปี 2561 
ยงัพบว่า มูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซของสินคา้ในหมวดแฟชัน่เคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดบั ในปี 
2561 เติบโตขึ้นจากในปี 2560 อยูท่ี่ 3.72% ซ่ึงมีอตัราการเติบโตสูงขึ้นเป็นอนัดบัท่ี 6 จากหมวดหมู่
สินคา้ทั้งหมด 7 หมวด อนัประกอบดว้ย  
 1. หมวดหา้งสรรพสินคา้ (10.23%) 
  2. หมวดอาหาร เคร่ืองด่ืม ผลิตผลทางการเกษตรและประมง (9.35%) 
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  3. หมวดเฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น (6.14%)  
 4. หมวดเคร่ืองส าอางและอาหารเสริม (5.21%)   
 5.หมวดคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ (4.15%)  
 6.หมวดแฟชัน่เคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดบั (3.72%)   
 7. หมวดอุปกรณ์การกีฬาของเล่นของท่ีระลึก (1.40%)  
(ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) [สพธอ.], 2019) ดงัจะเห็นไดจ้าก
ในตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 แสดง มูลค่า E-Commerce กลุ่มคา้ปลีกและคา้ส่ง ปี 2560 – 2561 
 

 
ล าดบั  

 ประเภทสินคา้และบริการ  
 มูลค่าใน 
ปี 2560 

(ลา้นบาท)  

 มูลค่าใน 
ปี 2561 

(ลา้นบาท)  

 อตัรา
การ
เติบโต 

(%)  

1 หมวดหา้งสรรพสินคา้   319,708.60  356,127.25  10.23  

2 
หมวดอาหาร เคร่ืองด่ืม ผลิตผลทางการเกษตรและ
ประมง  

184,104.41  203,083.10  9.35  

3 หมวดเฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น   32,099.09  33,489.37  6.14  

4 หมวดเคร่ืองส าอางและอาหารเสริม  145,387.66  151,000.32  5.21  

5 หมวดคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์   52,398.60  53,140.04  4.15  

6 หมวดแฟช่ันเคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดับ   50,599.19  53,911.29  3.72  

7 หมวดอุปกรณ์การกีฬาของเล่นของท่ีระลึก  35,531.75  37,483.89  1.40  

 

ท่ีมา : ดดัแปลงจาก ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2019 
 

 จากมูลค่าการเติบโตขึ้นของสินค้าในหมวดเส้ือผา้บนตลาดอีคอมเมิร์ซท าให้บรรดา
ผูป้ระกอบการเห็นช่องทางในการท าธุรกิจบนตลาดออนไลน์มากขึ้น รวมไปถึงบุคคลทั่วไปท่ี
ตอ้งการเร่ิมตน้ท าธุรกิจของตวัเอง และผูท่ี้ตอ้งการมีรายได้เสริมหลงัจากการท างานประจ าหรือ
นิสิตนกัศึกษาท่ีตอ้งการหารายไดเ้สริมระหว่างเรียน ก็สามารถท่ีจะผนัตวัมาประกอบอาชีพคา้ขาย
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อิสระผ่านช่องทางออนไลน์ไดอ้ย่างไม่ยากนัก ทั้งยงัสามารถพฒันาต่อยอดไปเป็นอาชีพหลกัใน
อนาคตไดอี้กดว้ย ผลการส ารวจมูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซในปี 2558 เป็นตน้มา จนกระทัง่ถึง ปี 2560 
โดยแบ่งขอ้มูลตามประเภทของผูป้ระกอบการ พบว่า สัดส่วนของผูป้ระกอบการประเภทพ่อคา้
แม่คา้ออนไลน์ (Business to Consumer : B2C) มีการเติบโตขึ้นจากในปี 2560 คิดเป็น 14.04% 
ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 1  
 

 

ภาพท่ี 1 แสดงมูลค่าตลาด E-commerce ปี 2558 – 2560 และคาดการณ์ปี 2561 แบ่งตามประเภท
ผูป้ระกอบการ 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2019 

 

ซ่ึงจากภาพท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นไดว้า่มีผูป้ระกอบการประเภทพ่อคา้แม่คา้ท่ีหนัมาใชช่้องทาง
ออนไลน์ในการประกอบอาชีพมากขึ้น โดยมีอตัราเติบโตเพิ่มขึ้นมาตั้งแต่ในปี 2560 ท่ีมีอตัราการ
เติบโตในส่วนของผูป้ระกอบการประเภทพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ (Business to Consumer : B2C) 
สูงขึ้นจากในปี 2559 คิดเป็น 7.91%  ซ่ึงเหตุการณ์ดงักล่าวส่วนหน่ึงอาจเป็นผลมาจากการท่ีผูค้นใน
ปัจจุบนัมีความรู้ความตระหนกัเก่ียวกบัเร่ืองของการวางแผนทางการเงินมากขึ้น จึงหาทาง
เสริมสร้างความมัน่คงทางการเงิน โดยวิธีหน่ึงท่ีทางเวบ็ไซตใ์หข้อ้มูลความรู้ดา้นการวางแผนและ
บริหารจดัการทางการเงิน ยกตวัอยา่ง เช่น เวบ็ไซต ์Investerest.com (ลงทุนศาสตร์, 2019) 

เวบ็ไซต ์ Finnomena.com (Add Money, 2019) และ เวบ็ไซต ์Moneybuffalo.in.th 
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(Moneybuffalo, 2017)  ต่างกล่าวเป็นเสียงเดียวกนัวา่เป็นหน่ึงในวิธีท่ีจะช่วยท าใหมี้ความมัน่คง
การเงินและลดความเส่ียงทางการเงินก็ คือ ทุกคนควรมีแหล่งเงินไดม้ากกวา่หน่ึงทาง หรือพูดง่ายๆ 
ก็คือ ควรมีอาชีพส ารองไวเ้พื่อเป็นการกระจายความเส่ียงนั้นเอง และจากแนวคิดดงักล่าวน้ีเองท่ีท า
ใหเ้หล่ามนุษยเ์งินเดือนต่างมองหาอาชีพเสริมท่ีท าไดง้่ายและไม่กระทบกบังานหลกั ซ่ึงจากการ
สืบคน้ขอ้มูลพบวา่ การขายสินคา้ออนไลน์มกัจะติด 1 ใน 10 อนัดบัแรกของอาชีพท่ีไดรั้บการ
แนะน าส าหรับหมวดหมู่ของสินคา้ท่ีติดอนัดบัสินคา้ท่ีถูกแนะน าส่วนใหญ่จะเป็นหมวดอาหาร
เสริม หมวดเคร่ืองส าอางและครีมบ ารุงผิว หมวดงานแฮนดเ์มด งาน D.I.Y หมวดอุปกรณ์สินคา้ 
ไอที หมวดของใชใ้นบา้น และท่ีขาดไม่ไดเ้ลยก็คือ หมวดสินคา้ประเภทเคร่ืองประดบัและเคร่ือง
แต่งกาย ท่ีติดอนัดบัสินคา้ขายดี และเป็นหมวดสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมจากการจดัล าดบัในหลายๆ 
แหล่งขอ้มูลไม่วา่จะเป็นจากเวบ็ไซต ์Officemate.co.th (Officemate Admin, 2018)  เวบ็ไซต ์
Cheechongruay.smartsme.co.th (Cheechongruay, 2017)  และ เวบ็ไซต ์
Thaismescenter.com (รัตนชยั ม่วงงาม, 2018) เป็นตน้  

ในปัจจุบันการขายเส้ือผา้ออนไลน์สามารท าได้ง่ายมากขึ้นเน่ืองจากเส้ือผา้เป็นสินคา้ท่ี
สามารถตดัสินใจซ้ือไดง้่ายโดยไม่ตอ้งใชข้อ้มูลและเหตุผลประกอบการตดัสินใจมากนกัท าให้ซ้ือ
ขายไดค้ล่อง ประกอบกบัปัจจุบนัมีเทคโนโลยีทางดา้นการส่ือสารท่ีท าให้เกิดช่องทางในการขาย
ของใหม่ๆ ไม่ว่าจะเป็นการขายสินค้าผ่าน ส่ือสังคมออนไลน์อย่าง เฟซบุ๊ก  (Facebook)  ไลน์ 
(Line) และ อินสตราแกรม (Instagram) ขายสินคา้ผ่านแพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซ อย่างเช่น ช้อปป้ี 
(Shopee)  ลาซาดา้ (Lazada) และเว็บไซต์ (Website) ต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ lnwshop.com และ 
เว็บไซต์ jd.co.th เป็นต้น รวมไปถึงความก้าวหน้าของระบบการขนส่งท่ีปัจจุบันมีให้เลือกใช้
บริการทั้งจากภาครัฐและเอกชนมีระบบช่วยในการคดัแยกสินคา้และน าส่งไดอ้ย่างรวดเร็วมากขึ้น 
นอกจากน้ียงัมีบริษทัเอกชนท่ีรับบริการในรูปแบบของคลงัสินคา้ออนไลน์ท่ีช่วยเก็บสินคา้ บรรจุ
หีบห่อและน าส่งสินค้าให้กับลูกค้าในนามของผู ้ขาย ยกตัวอย่างเช่น  เว็บไซต์ I-sabuy.com 
เวบ็ไซต์ Mycloudfulfillment.com และเวบ็ไซต์ Ktndevelop.com ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัผูป้ระกอบการเป็นอย่างมาก การหาแหล่งสินคา้มาขายนั้นก็มีใหเ้ลือกทั้งการเดินทางไปซ้ือมา
จากแหล่งขายส่งอย่างตลาดประตูน ้ า ตลาดโบ๊เบ๊ ตลาดจตุจกัร หรือจะเป็นการน าเขา้สินคา้มาจาก
ต่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็น จีน เกาหลี ญ่ีปุ่ น หรือ ไตห้วนั แต่ประเทศท่ีเป็นท่ีนิยมมากในการน า
สินคา้เขา้มาขาย ไดแ้ก่ ประเทศจีน เน่ืองจากสินคา้มีราคาท่ีต ่าท าให้สามารถน ามาบวกก าไรเพิ่มได้
สูง และส าหรับผูท่ี้มีเงินลงทุนไม่สูงนกัแต่ตอ้งการขายเส้ือผา้ออนไลน์ ก็มีผูค้า้ส่งท่ีเปิดรับตวัแทน
ในการขายสินคา้ ซ่ึงจะช่วยลดความเสียงจากการขาดทุนใหก้บัผูท่ี้ตอ้งการเร่ิมตน้ขายของไดอี้กดว้ย  
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จากการศึกษาพบว่าปัจจุบนัมีร้านค้าปลีกเส้ือผา้สตรีบนตลาดออนไลน์เป็นจ านวนมาก 
โดยเฉพาะการขายผ่านช่องทางส่ือสังคมออนไลน์อย่างเฟซบุ๊กแฟนเพจ แต่เป็นท่ีน่าสังเกตว่าใน
ตลาดเส้ือผา้ออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กนั้นมีร้านคา้ท่ีเปิดขายอยู่และมีร้านใหม่ๆ เปิดเพิ่มเป็นจ านวนมาก 
ในขณะท่ีมีบางร้านค่อยๆปิดตวัและหายไปจากตลาด สอดคลอ้งกบัขอ้มูลจากบริษทั เซลสุกิ ท่ีให้
ขอ้มูลไวว้่า ตวัเลขร้านออนไลน์ในประเทศไทยมีการเติบโตขึ้นแบบกา้วกระโดด มีร้านคา้เปิดใหม่
จ านวนมาก แต่ก็มีร้านคา้ท่ีปิดตวัลงจ านวนมากเช่นกัน ซ่ึงเป็นผลมาจากการแข่งขนัท่ีดุเดือดใน
ตลาด (Sellsuki, 2018) ผูวิ้จยัจึงตั้งขอ้สงสัยว่าปัจจยัใดท่ีท าให้บางร้านคา้สามารถด าเนินธุรกิจได้
อยา่งยาวนาน ในขณะท่ีบางร้านกลบัตอ้งปิดกิจการลง ทั้ง ๆ ท่ีมีช่องทางในการจดัจ าหน่าย คือ  
เฟซบุ๊กแฟนเพจ และสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายเหมือน ๆ กนัไม่ไดมี้ความแตกต่างเป็นพิเศษไม่ใช่เส้ือผา้
แบรนดท่ี์มีเอกลกัษณ์มีกระบวนการออกแบบและสั่งตดัโดยเฉพาะ ผูวิ้จยัตั้งขอ้สันนิษฐานว่า การท่ี
ร้านคา้จะสามารถประกอบธุรกิจได้ในระยะยาวนั้นไม่เพียงแต่จะตอ้งพยายามให้ได้ลูกค้าใหม่
เท่านั้นยงัจ าเป็นตอ้งรักษาฐานลูกคา้เก่าไวด้้วย แต่ในภาวะท่ีตลาดมีการแข่งขนักนัสูงส่งผลให้มี
ความกดดนัในการแข่งขนัท่ีสูงเช่นกนั ซ่ึงในสภาวะท่ีสินคา้มีลกัษณะเหมือนๆ กนัในตลาด คุณภาพ
สินคา้เพียงอยา่งเดียวคงไม่เพียงพอท่ีจะช่วยรักษาฐานลูกคา้เก่าใหอ้ยูก่บัร้านคา้ไปไดต้ลอด 
เน่ืองจากยงัมีกลยทุธ์หลาย ๆ อยา่ง ไม่วา่จะเป็นกลยทุธ์ทางดา้นการตลาด การบริหารจดัการ   
ท่ีคู่แข่งพยายามพฒันาขึ้นมาเพื่อสร้างความความได้เปรียบ (Hoonsopon & Ruenrom, 2012) 

ช่วยดึงดูดลูกคา้ใหเ้ปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้จากร้านคา้เหล่านั้นและจากการศึกษางานวิจยัพบวา่ตวัแปร
ท่ีอธิบายความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกไดดี้ในบริบทน้ี คือ ตวัแปรความ
ผู ก พั น  (Commitment) (Mukherjee & Nath, 2007; Ulaga & Eggert, 2006) แ ล ะ เ ม่ื อ
พิจารณาถึงตวัแปรอิสระท่ีท าให้ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ระยะยาวและมีความผูกพนักบัร้านคา้หรือ
องค์กรมีหลายตัวแปรด้วยกันเช่น ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ความผูกพัน การรับรู้คุณค่า 
คุณภาพการส่ือสาร ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ และตน้ทุนท่ีตอ้งสูญเสียไปหากจะยกเลิกความ  
สัมพนัธ์นั้น เป็นตน้ ซ่ึงยงัไม่สามารถสรุปแน่ชดัไดว้่าตวัแปรไหน คือ ตวัแปรท่ีดีท่ีสุดส าหรับการ
น ามาใชเ้พื่ออธิบายเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ในระยะยาวและความผกูพนัระหวา่งลูกคา้และร้านคา้ปลีก
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

อย่างไรก็ตามจากการศึกษาและทบทวนทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ (Morgan 

& Hunt,1994) พบว่าตัวแปรส าคัญท่ีมีผลก่อให้เกิดความผูกพนั มีตัวแปรตน้ทุนการเลิกความ 
สัมพนัธ์ ตวัแปรประโยชน์จากความสัมพนัธ์ ตวัแปรคุณค่าร่วม และตวัแปรความไวว้างใจ เป็นตวั
แปรตน้ของตวัแปรความผูกพนั ยิ่งกว่านั้นจากการวิจยัเชิงคุณภาพผูว้ิจยัพบว่า มีหลายปัจจยัท่ีท าให้
ลูกค้าเลือกใช้บริการกับร้านคา้ท่ีเคยใช้บริการมาก่อน ซ่ึงปัจจยัดังกล่าวประกอบไปด้วย การท่ี
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ร้านคา้ตอบสนองความต้องการของพวกเขาด้วยคุณภาพของสินค้าท่ีมีความเหมาะสมกับราคา 
คุณภาพของสินคา้มีความถูกตอ้งตรงกับท่ีได้ให้ขอ้มูลไวก่้อนการซ้ือขาย สินคา้ท่ีซ้ือจากร้านเม่ือ
น าไปใชแ้ลว้ช่วยตอบสนองความตอ้งการดา้นการใช้งาน ทางร้านส่งสินคา้ครบถว้นสมบูรณ์ตาม
รายการสั่งซ้ือ เม่ือมาใชบ้ริการไดรั้บสินคา้และบริการท่ีดีเสมอ ทางร้านคา้ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลและ
การจดัส่งอยา่งรวดเร็ว พนกังานมีความสามารถทั้งในดา้นการจดัการแกไ้ขปัญหา การให้ขอ้มูลตอบ
ขอ้ซักถามดว้ยความสุภาพ มีความเอาใจใส่รับฟังและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้ลูกค้าไว ้
วางใจในคุณภาพสินคา้และบริการว่าทางร้านคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้ั้งสินคา้และ
บริการท่ีดี และมีความวางใจในร้านคา้ว่าจะไม่ท าให้ผิดหวงั ซ่ึงจากปัจจยัขา้งตน้นั้น ก็คือตวัแปร
ต่าง ๆ ตามมิติของคุณภาพบริการตามกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry,1988) และตวัแปรความไวว้างใจตามกรอบแนวคิดทฤษฎีความผกูพนัและความไวว้างใจ 
(Morgan & Hunt,1994)  

จากการศึกษาพบว่ายงัมีงานวิจยัไม่มากนกัท่ีท าการศึกษาถึงมิติคุณภาพบริการแต่ละดา้นท่ี
ส่งผลต่อความสัมพนัธ์ระยะยาว และมีงานวิจยัไม่มากนกัท่ีน าทฤษฎีคุณภาพบริการมาศึกษาร่วมกบั
ทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจเพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระยะยาวของผูบ้ริโภคในบริบทของ
ร้านค้าปลีกออนไลน์ ดังนั้ นจากเหตุผลดังกล่าวการน าทฤษฎีความผูกพันและความไว้วางใจ 
(Morgan & Hunt,1994) และทฤษฎีคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) 

มาช่วยอธิบายความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ก็จะช่วยอธิบายปัญหาในงานวิจัยช้ินน้ีได้ ดังนั้ น เพื่อตอบค าถามการวิจัยดังกล่าว ผูว้ิจัยจึงตั้ ง
วตัถุประสงคใ์นการวิจยั ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บและสมมุติฐานในงานวิจยัดงัน้ี 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.  เพื่ อศึกษาระดับของต้นทุนการเลิกความสัมพันธ์  ระดับของประโยชน์จาก
ความสัมพนัธ์ ระดบัของคุณค่าร่วม และระดับของความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายเส้ือผา้
สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
 2. เพื่อศึกษาระดบัความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ  
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคุณภาพบริการ ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์
ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณค่าร่วม ความไวว้างใจ ท่ีมีผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ร้าน
ขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

1. ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปใชอ้ธิบายระดบัของปัจจยัตามกรอบ 
แนวความคิดเพื่อใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการในแง่ของการอธิบายทฤษฎีทางการตลาดเชิงสัมพนัธ์
เช่ือมโยงกบัรูปแบบธุรกิจผา่นช่องทางออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

2. ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้มีความสนใจจะด าเนินธุรกิจขายเส้ือผา้แฟชัน่บนเฟซบุ๊กแฟน 
เพจสามารถน าผลจากการวิจัยเก่ียวกับระดับความผูกพันของลูกค้าท่ีมีต่อร้านขายเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ทางธุรกิจ 

3. ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปใชอ้ธิบายอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพบริการ 
ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์  ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณค่าร่วม และความไวว้างใจ ท่ีมีผลต่อ
ความผูกพนัของลูกคา้ร้านขายเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ เพื่อใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการ
ในแง่ของการอธิบายทฤษฎีทางการตลาดเชิงสัมพันธ์เช่ือมโยงกับรูปแบบธุรกิจผ่านช่องทาง
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 

สมมุติฐานการวิจัย  

 สมมตุิฐานการวิจัยท่ี 1 ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภค
และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมตุิฐานการวิจัยท่ี 2 ประโยชน์จากความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภค
และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3 คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.1 คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีความ  
สัมพนัธ์กบัความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.1.1 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวมี้อิทธิพล
ต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.1.2 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามี
อิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 
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 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.1.3 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้
มีความสวยงามมีอิทธิพลต่อความผูกพันระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.2 คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กับ
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.2.1 คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตาม
รายการสั่งซ้ือมีอิทธิพลต่อความผูกพันระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี  3.2.2 คุณภาพบริการด้านการส่งมอบสินค้าบริการท่ีดีอย่าง
สม ่าเสมอมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.3 คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.3.1 คุณภาพบริการดา้นการให้บริการทางดา้นขอ้มูลอย่างรวดเร็ว
มีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.3.2 คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการดา้นการจดัส่งอยา่งรวดเร็วมี
อิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.4 คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กบัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.4.1 คุณภาพบริการด้านความสามารถในการจดัการและแก้ไข
ปัญหาของพนกังานมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.4.2 คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการให้ขอ้มูลและตอบ
ขอ้สอบถามของพนกังานมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.4.3 คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการให้บริการลูกคา้ดว้ย
ความสุภาพมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
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สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.5 คุณภาพบริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์กับ
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.5.1 คุณภาพบริการด้านผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3.5.2 คุณภาพบริการดา้นผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดี
มีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 4 คุณค่าร่วมมีผลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 สมมุติฐานการวิจัยท่ี 5 ความไวว้างใจมีผลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 

ขอบเขตการวิจัย 

 การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางด้านการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ น้ีใช้วิธีการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed  methods research) ในรูปแบบขั้นตอนเชิง
ส ารวจ (Exploratory sequential design) แบ่งการวิจยัออกเป็น 2 ขั้นตอน (Creswell & Plano 

Clark, 2011) ซ่ึงประกอบดว้ย 1. วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) มีการตรวจสอบ
ขอ้มูลโดยใชว้ิธีการเช่ือมโยงแบบสามเส้า (Triangulation) ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหลาย
แหล่ง  (Data triangulation) ได้แก่  1.1 ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแหล่งข้อมูลท่ี เป็นผู ้บ ริโภค  
1.2 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นร้านคา้ปลีกเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
1.3 ขอ้มูลท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (องอาจ นัยพฒัน์, 2551) 
และ 2.วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีการก าหนดขอบเขตในการวิจยัไวด้งัน้ี 

 ขอบเขตด้านเน้ือหาในการวิจัย  
 ผูว้ิจยัท าการวิจยัเชิงคุณภาพผา่นวิธีการท าวิจยับนอินเทอร์เน็ต (Netnography)  

โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านขอ้คอมเมน้ท์ของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการของทางร้านคา้
ผา่นทางเฟซบุ๊กแฟนเพจของร้านคา้ เพื่อน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์สรุปผลและน ามาใชเ้ป็นตวัแปรย่อย
ของตวัแปรอิสระและใช้ในเก็บขอ้มูลผ่านการสัมภาษณ์  (Interview) ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
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สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจโดยสามารถก าหนดขอบเขตเน้ือหาตามกรอบแนวคิดส าหรับ
งานวิจยัเชิงปริมาณไดด้งัน้ี 

 1.  ตัวแปรอสิระ (Independent variables) ดงัน้ี 
  1.1  ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (Relational termination cost)  
  1.2  ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship benefits) 
  1.3  คุณภาพบริการ (Service quality)ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
               ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
               และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
  1.4  คุณค่าร่วม (Shared value)  
  1.5  ความไวว้างใจ (Trust)  

 2.  ตัวแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ ความผูกพนัระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ร้านขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีมีช่องทางการจ าหน่ายผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ (Customer 

commitment) 

 ขอบเขตด้านประชากรในการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านประชากรในการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูล 
จากร้านค้าและผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจจากร้านท่ีมี
คุณสมบติั ตรงตามเง่ือนไขดงัต่อไปน้ี  

1)  เป็นร้านขายเส้ือผา้สตรีท่ีมีช่องทางการจดัจ าหน่ายผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
2)  เป็นร้านคา้ประเภทขายปลีกเส้ือผา้สตรีคละแบรนด ์ลกัษณะเป็นเส้ือผ 

ส าเร็จรูปท่ีรับมาขาย ไม่ใช่เส้ือผา้สั่งตดัและจดัท าเป็นแบรนดเ์ฉพาะของทางร้าน 
3)  ร้านคา้มีการเปิดด าเนินการมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี เน่ืองจากในช่วง 1-2 ปีแรก 

ของการเร่ิมตน้ท าธุรกิจ นับเป็นช่วงเวลาท่ียากในการบริหารจดัการ ธุรกิจขนาดเล็กส่วนใหญ่จะ
ประสบปัญหาขาดทุนจนถึงขั้นตอ้งปิดกิจการในช่วง 2 ปีแรกน้ี (เคลด็ลบัท าธุรกิจอย่างไรใหอ้ยูร่อด
ในปีแรก, 2017) ประกอบกบัการจะท าธุรกิจให้อยู่รอดนั้นการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ก็
เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั (มาท า ธุรกิจ ให้รอดกนัเถอะ!, 2015) ซ่ึงในการท่ีจะสร้างฐานลูกคา้นั้นมี
กระบวนการท่ีจะบริหารจดัการไดห้ลายวิธีและตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงาน (5 เคลด็ลบัสร้าง
ฐานลูกคา้ประจ า, 2016) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงคดัเลือกร้านคา้ท่ีเปิดด าเนินการมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี 
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4)  ร้านคา้ยงัมีการเปิดด าเนินการอยู่ ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบจากการร้านคา้มี 
การอพัเดทขอ้มูลข่าวสาร มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยูเ่สมอ เน่ืองจากในช่องทางเฟซบุ๊กนั้นความถ่ีใน
การโพสตมี์ความสัมพนัธ์กบัอตัราการมองเห็นโพสตข์องลูกคา้ ดงันั้นร้านคา้ท่ียงัเปิดด าเนินการจึง
จ าเป็นตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีการเคล่ือนไหวในเพจอย่างสม ่าเสมอ (6 วิธีเพิ่มจ านวนคนเห็น
โพสต์แบบไม่ตอ้งเสียเงิน, 2018) ดงันั้นผูวิ้จยัจึงท าการเลือกร้านคา้ท่ีมีการลงขอ้มูลอย่างต่อเน่ือง 
เวน้ระยะในการลงขอ้มูลยอ้นหลงัไม่เกิน 3 เดือน   

2. ขอบเขตด้านประชากรในการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์

ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ ทัว่ประเทศ 

 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการวิจัย 
 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือน สิงหาคม พ.ศ.2562 จนถึงเดือน กุมภาพนัธ์
พ.ศ.2564 รวมเป็นระยะเวลา 1 ปี 8 เดือน โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพจากกลุ่มท่ีเป็น
ลูกคา้ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2562 เก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพเพิ่มเติมจากกลุ่มท่ีเป็นร้านคา้ในเดือน 
มีน าคม  พ .ศ . 2563 และ เก็ บ รวบ รวมข้อมู ล เชิ งป ริม าณ ใน เดือน  สิ งห าคม  พ .ศ . 2563
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กรอบการท าวิจัยเชิงผสมผสาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2 กรอบการท างานวิจยัเชิงผสมผสาน 

ก าหนดเน้ือหาท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

ก าหนดรูปแบบในการด าเนินการเก็บขอ้มูล 
- เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมารีวิวสินคา้และ 
บริการของทางร้านผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ  

 

 

 
- เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูข้ายสินคา้ผา่นการสัมภาษณ์ 

 

 

 

ปรับขอ้ก าหนดในการเก็บขอ้มูลตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

ก าหนดรูปแบบของร้านคา้ท่ีจะท าการเก็บขอ้มูล 

 

เก็บขอ้มูลจากการรวบรวมรีวิวสินคา้และ
บริการของทางร้านผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 

การพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ 

สร้างขอ้ค าถามปลายเปิดส าหรับใชใ้น
แบบสอบถาม 

ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ 

ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะหข์อ้มูลเชิงปริมาณ 

สรุปผลการวิจยั 

เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ร้านคา้ 
 

สร้างขอ้ค าถามส าหรับการเก็บขอ้มูลเชิง
คุณภาพโดยการสัมภาษณ์ร้านคา้ 

ปรับปรุงขอ้ค าถามตามค าแนะน าของ 
อาจารยท่ี์ปรึกษา 

- เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูข้ายสินคา้ 
ผา่นการสัมภาษณ์ 
 

วิเคราะหข์อ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมรีวิวสินคา้ 
และบริการของทางร้านผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ร้านคา้ 
น ามาคดัแยกและก าหนดตวัแปรยอ่ยใน 

ตวัแปรอิสระส าหรับกรอบแนวคดิตั้งตน้ในใน
การท าวิจยัเชิงปริมาณ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้น
การตลาดเชิงสัมพันธ์ไปยงัความผูกพันระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ผูว้ิจยัไดใ้ช้ตวัแบบทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ (Morgan 

& Hunt, 1994) เน่ืองจากเป็นพื้นฐานทางด้านการตลาดเชิงสัมพนัธ์ ประยุกต์กับทฤษฎีคุณภาพ
บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) โดยมีตวัแปรย่อยจากการเก็บขอ้มูลจากการ
ท าวิจยัเชิงคุณภาพ มีกรอบการวิจยัเชิงปริมาณดงัภาพท่ี 3 (หนา้ท่ี 14) 
 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถของร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กในการ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัเวลาและมีความเหมาะสม 
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ  (Parasuraman Zeithaml & Berry,1985 ;
ชรินทร์ทิพย ์เป็งอินตา, 2558; พิรพร สภคัเกียรติกุล, 2558; วรรณวิษา หนูมา, 2559; โสภิต มนต์
ฉนัทะ, 2560) 
 คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ หมายถึง ความสามารถใน
การส่งมอบสินคา้ของร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก ใหมี้คุณลกัษณะตรงตามท่ีไดใ้หข้อ้มูล
ไว ้สินคา้มีความเหมาะสมกบัราคา ใชง้านไดเ้ป็นอย่างดี (ณิชาปวีณ์ กกก าแหง, 2556; กีรติ บนัดาล
สิน, 2558; โสรัจจะราช เถระพนัธ์, 2561) 
 คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้   หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบ
สินคา้และบริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอของร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก  ท่ีด าเนินการดว้ย
ความซ่ือสัตยโ์ดยมีการจดัส่งสินคา้จริง จดัส่งสินคา้ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ จดัส่งสินคา้ท่ีมี
ความสมบูรณ์ไม่มีต าหนิหรือการช ารุดเสียหายให้กับผูใ้ช้บริการอย่างสม ่าเสมอ จนท าให้ผูใ้ช ้
บริการเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจในตวัร้านคา้ (ณิชาปวีณ์ กกก าแหง, 2556; กีรติ บันดาลสิน, 
2558; โสรัจจะราช เถระพนัธ์, 2561) 
 คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง ความสามารถและความพร้อมใน
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการทั้งทางดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารและการจดัส่งสินคา้อยา่งรวดเร็ว 
ดว้ยความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการในร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กต่อผูใ้ชบ้ริการ  
(ณิชาปวีณ์ กกก าแหง, 2556; กีรติ บนัดาลสิน, 2558; โสรัจจะราช เถระพนัธ์, 2561) 
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คุณภาพบริการด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการท าให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในตวัร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก ผ่านคุณสมบติัของ
พนักงานผูใ้ห้บริการท่ีมีทกัษะในการจดัการแก้ไขปัญหา การให้ขอ้มูลเพิ่มเติมสามารถตอบข้อ
สอบถามได ้และสามารถควบคุมจดัการอารมณ์ใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดด้ว้ยความสุภาพเรียบร้อย  
(ณิชาปวีณ์ กกก าแหง, 2556; กีรติ บนัดาลสิน, 2558; โสรัจจะราช เถระพนัธ์, 2561) 
 คุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง  เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการของร้านคา้
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก มีทักษะความรู้ ความสามารถในการรับฟัง และเขา้ใจในความ
ต้องการของลูกค้า มีความเอาใจใส่ให้ความสนใจอย่างต่อเน่ืองและพยายามตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ  (ณิชาปวีณ์ กกก าแหง, 2556; กีรติ บันดาลสิน, 2558; 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์, 2561) 
ต้นทุนการเลิกความสัมพันธ์ หมายถึง ตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้ของร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟ
ซบุ๊กจะตอ้งยอมรับ จากการท่ีตดัสินใจยุติความสัมพนัธ์จากร้านคา้เดิมและหันไปใชบ้ริการร้านคา้
ใหม่ ซ่ึงต้นทุนในการเลิกความสัมพันธ์น้ี  เป็นปัจจัยท่ีมีส่วนท าให้ลูกค้าตัดสินใจท่ีจะรักษา
ความสัมพนัธ์กบัร้านต่อไปหรือตดัสินใจยกเลิกความสัมพนัธ์ขึ้นอยู่กบัมูลค่าของตน้ทุนว่ามีมาก
หรือนอ้ย ลูกคา้สามารถยอมรับไดห้รือไม่ (Morgan & Hunt, 1994;  สมบติั ธ ารงสินถาวร, 2561) 
 ประโยชน์จากความสัมพันธ์ หมายถึง การท่ีลูกคา้เล็งเห็นประโยชน์ท่ีจะเกิดขึ้นจากการ
รักษาความสัมพนัธ์กบัร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก จึงมีความตั้งใจและพยายามท่ีจะรักษา
และพฒันาความสัมพนัธ์ (Morgan & Hunt,1994;  สมบติั ธ ารงสินถาวร, 2561) 

คุณค่าร่วม หมายถึง ค่านิยม ความเช่ือ แนวคิด แนวทาง เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงว่าเป็น
ส่ิงท่ีดีหรือไม่ดี ผิดหรือถูก ควรหรือไม่ควรท า ท่ีมีร่วมกันระหว่างลูกค้ากับร้านค้าเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊ก โดยทั้งสองฝ่ายมีการแลกเปล่ียนมีแนวความคิดท่ีเหมือนกัน ในเร่ืองความ
ซ่ือสัตย ์ความสุภาพจริงใจ มารยาทในการส่ือสาร และรสนิยม (Morgan & Hunt, 1994;  
รพีพรรณ วงศป์ระเสริฐ, 2556; สุพิมพา  เบญจรัตนานนท,์ 2557; ปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ, 2562) 

ความไว้วางใจ หมายถึง การท่ีลูกคา้มีความเช่ือมัน่ เช่ือใจ และมัน่ใจในความซ่ือสัตย์
ความน่าเช่ือถือของร้านค้าเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กว่าจะสามารถให้บริการท่ีดีและจดัส่ง
สินคา้ท่ีดีไดต้ามความคาดหวงัไวด้ว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต (Morgan & Hunt, 1994; ขจีนุช สวสัดิ
นาม, 2560; จิดาภา  ทดัหอ, 2560; ปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ, 2562) 
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ความผูกพัน หมายถึง เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กท่ีมีร่วมกันโดยทั้งสองฝ่ายมีความเช่ือมัน่ว่าสัมพนัธภาพท่ีมีอยู่มีคุณค่า ควรค่าแก่การ
รักษาและพัฒนาต่อไปในอนาคต ดังนั้ นจึงมีความพยายามและมุ่งมั่นท่ีจะรักษาความสัมพันธ์
ระหว่างกันไว้ โดยความผูกพันของลูกค้าจะเป็นผลลัพธ์ด้านอารมณ์จากการท่ี เคยได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีจนท าให้เกิดความเช่ือมั่นและมั่นใจในการใช้สินค้าและบริการ (Morgan & 

Hunt, 1994; วงศกร ยกิุจภูติ, 2559; กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี, 2560)   
ร้านเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ กแฟนเพจ  หมายถึง ร้านขายปลีกเส้ือผา้สตรีท่ีมี

ช่องทางการขายผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ ภายในร้านขายสินคา้คละ แบรนด์ เป็นแบรนด์ตลาดสามารถ
หาซ้ือไดท้ัว่ไป ลกัษณะเส้ือผา้เป็นสินคา้เหมาล็อตมาขาย ไม่ใช้เส้ือผา้ท่ีออกแบบและสั่งตดัเพื่อ
สร้างแบรนดเ์ฉพาะของทางร้าน 
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บทที ่2  

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลจากการวิจยัเชิงคุณภาพ  
เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิด ตวัแปร และวิธีด าเนินการวิจยั โดยครอบคลุม
เน้ือหา ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความผกูพนัและความไวว้างใจ  

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
4. ธุรกิจเส้ือผา้ 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพบริการ 

 การประกอบธุรกิจในปัจจุบันนอกเหนือจากการมุ่งหวงัท่ีจะส่งมอบสินค้าท่ีดีเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้แลว้ การบริการท่ีดีถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีช่วย
เสริมสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจประเภทบริการ คุณภาพบริการ
เปรียบเสมือนหัวใจหลกัท่ีจะท าให้ธุรกิจมีความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งและประสบความส าเร็จใน
ท่ีสุด จากความส าคญัของคุณภาพในการบริการต่อการท าธุรกิจดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงน าเสนอแนวคิด
และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ประกอบดว้ยหัวขอ้ การบริการ ลกัษณะของการบริการ คุณภาพ
บริการ แนวคิดคุณภาพบริการ การวดัคุณภาพบริการ และตวัแปรตามมิติคุณภาพบริการ 

 การบริการ 
 ค าวา่ “บริการ” ไดถู้กนิยามความหมายโดยนกัวิจยัหลายๆท่าน ดงัน้ี 
 Kotler & Armstrong (2016) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัการบริการ ไวว้่า เป็นรูปแบบ
ของกิจกรรมท่ีประกอบดว้ย กิจกรรม คุณประโยชน์ และความพึงพอใจท่ีเสนอให้กบัผูรั้บบริการ 
เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้ง ไม่สามารถครอบครองและไม่สามารถเป็นเจา้ของได้  ซ่ึงในงานวิจยั



18 
 

 
 

ของ อรทยั  เลิศวรรณวิทย ์และ ณักษ์ กุลิสร์ (2554) ก็ได้อธิบายเก่ียวกับการบริการเพิ่มเติมไวว้่า 
การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลส าเร็จ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เบญชภา แจง้เวชฉาย 
(2561) ท่ีไดอ้ธิบายไวว้่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่อ
อีกฝ่ายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความ
คาดหวงัหรือมากกว่าความคาดหวงั โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีสามารถ
จบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งได ้

สรุปไดว้่า การบริการหมายถึงกิจกรรมท่ีฝ่ายผูใ้ห้บริการกระท าหรือน าเสนอต่อผูท่ี้รับ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้ไดต้ามความคาดหวงัหรือเหนือกว่า
ความคาดหวงั โดยท่ีกระบวนการนั้นจะมีสินคา้มาเป็นส่วนเก่ียวขอ้งหรือไม่ก็ตาม 

ลกัษณะของการบริการ 
ลักษณะของการบริการประกอบด้วยคุณลักษณะพิเศษ 4 ประการ ดังน้ี (Kotler & 

Armstrong,2016) 

1. Service intangibility – การบริการจะไม่สามารถมองเห็น ลิ้มรส สัมผสัรู้สึก ไดย้นิ 
หรือไดก้ล่ิน จนกวา่จะมีการซ้ือบริการ  

2. Service inseparability – การบริการจะไม่สามารถแยกออกจากผูใ้หบ้ริการได ้ 
กล่าวคือ การใหบ้ริการและการบริโภคจะเกิดขึ้นทนัทีพร้อมกนั ณ ช่วงเวลาหน่ึง 

3. Service Variability – การบริการมีคุณภาพท่ีไม่แน่นอน โดยจะขึ้นอยูก่บัวา่ผูใ้ห ้
บริการเป็นใคร ใหก้ารบริการท่ีไหน อยา่งไร 

4. Service perishability -การบริการจะไม่สามารถผลิตและเก็บไวก่้อนท่ีจะใชง้านได ้

 คุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ ไดถู้กนิยามไวด้งัต่อไปน้ี 
 Parasuraman, Zeithaml.and Berry (1985) ได้กล่ าวไว้ว่า   คุณภาพบ ริการเป็น
ผลลพัธ์จากการประเมินผลระหว่างความคาดหวงัจากการบริการและการรับรู้คุณค่าในการบริการท่ี
ไดรั้บของผูใ้ช้บริการ เช่นเดียวกบั พิรพร สภคัเกียรติกุล (2558) ท่ีไดอ้ธิบายว่า คุณภาพบริการ คือ 
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการของผูใ้หบ้ริการกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการ 
การประเมินคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการนั้นมีความสัมพันธ์กับกระบวนการในการส่งมอบ
บริการใหผู้บ้ริโภคและมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์จากการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค นอกจากน้ี 
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ชรินทร์ทิพย ์ เป็งอินตา (2558) ยงัได้อธิบายไวว้่า คุณภาพบริการ เป็นกิจกรรมท่ีมีผลประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจ ท่ีสามารถตอบสนองใหก้บัลูกคา้ การบริการนั้นตอ้งตอบสนองให้ตรงกบัความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ อย่างถูกตอ้ง เหมาะสมไดม้าตรฐานวิชาชีพ โดยท่ีลูกคา้จะรับรู้
คุณภาพการให้บริการหลงัจากการได้รับบริการแลว้ สามารถแบ่งออกได้เป็น คุณภาพดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบั
ตอ้งได้ ซ่ึง วรรณวิษา หนูมา (2559) ได้เพิ่มเติมความหมายของการบริการไวว้่า การบริการท่ีดีท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการให้กับผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี ในการบริการจะต้องค านึงถึง
ความพึงพอใจ และการตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นหลัก ดังนั้นผูใ้ห้บริการจึง
จ าเป็นท่ีจะตอ้งรู้ถึงความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และประเมินไดว้า่การบริการท่ี
ผูรั้บบริการจะได้รับนั้นจะสร้างความพึงพอใจหรือตอบสนองต่อความคาดหวงัหรือไม่ ซ่ึงหาก
สามารถท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจหรือได้รับบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัได้ ถือว่า การ
บริการนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั โสภิต มนต์ฉันทะ (2560) ท่ีไดใ้ห้ค  าอธิบายเพิ่มเติมว่า เม่ือ
ลูกคา้รับบริการก็จะสามารถรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการได ้
 จากนิยามขา้งตน้สามารถ สรุปไดว้่า  คุณภาพบริการ หมายถึง  การเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการ ซ่ึงมีคุณสมบติั คือ จบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีความแน่นอน ไม่สามารถแบ่งแยกและเก็บไวไ้ด ้
ของผูใ้ห้บริการกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งส่งมอบบริการ
ท่ีมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการอยา่งทนัเวลาเพื่อใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจ  

แนวคิดคุณภาพบริการ 
การวดัคุณภาพบริการส่วนใหญ่จะใช้เคร่ืองมือท่ีช่ือว่า SERVQUAL ซ่ึงพฒันามาจาก

การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml And 

Berry,1985) ซ่ึงได้ท าการศึกษารูปแบบของการวดัคุณภาพโดยยึดช่องว่างท่ีมีระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีได้รับบริการเป็นหลกั และเรียกว่า Gap Model จากการศึกษา
พบว่า มีช่องว่าง 5 ช่องว่าง ท่ีจะส่งผลให้การส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จซ่ึงสามารถดูได้
จากภาพท่ี 4 
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ภาพท่ี 4 แสดงโมเดลคุณภาพบริการ 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Parasuraman, Zeithaml And Berry (1985).  

 
โดยมีรายละเอียดของช่องวา่งในแต่ละส่วน ดงัต่อไปน้ี 
Gap 1 : ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัการจดัการการรับรู้ของผู ้

ใหบ้ริการ 
Gap 2 : ช่องวา่งระหวา่งการแปลการรับรู้เก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัมาตรฐาน

คุณภาพท่ีสร้างขึ้น 
Gap 3 : ช่องวา่งระหวา่งมาตรฐานคุณภาพท่ีสร้างขึ้นกบัการบริการจริงท่ีใหก้บัลูกคา้ 
Gap 4 : ช่องวา่งระหวา่งบริการจริงท่ีใหก้บัลูกคา้กบัการส่ือสารภายนอก 
Gap 5 : ช่องวา่งระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบับริการจริงท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
จากโมเดลดงักล่าวนกัการตลาดสามารถน าความรู้ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชเ้พื่อลดช่องวา่งท่ีจะ

ท าให้การส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จ และจากการวิจยัดงักล่าว ไดมี้การสรุปมิติท่ีจะใชใ้น
การวดัคุณภาพบริการออกมาได ้10 ดา้น ดงัน้ี (Parasuraman, Zeithaml And Berry,1985) 

มิติท่ี 1 : ความไวว้างใจ (Reliability) – ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือ 
บริการใหก้บัลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา มีความสม ่าเสมอ เป็นไปตามท่ีไดใ้หค้  ามัน่สัญญากบั
ลูกคา้ไว ้ 
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มิติท่ี 2 : การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) - หมายถึง การท่ีบุคลากรมีความ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ หรือช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที 

มิติท่ี  3 : ความสามารถ (Competence) - หมายถึง การท่ีบุคลากรมีทักษะความรู้
ความสามารถ มีความช านาญท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 4 : การเขา้ถึงบริการ (Access) – การบริการตอ้งมีการอ านวยความสะดวกให้กับ
ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการเขา้รับบริการ เวลา สถานท่ี ใหไ้ดรั้บความสะดวก สบาย  

มิติท่ี 5 : ความสุภาพ (Courtesy) - บุคลากรท่ีให้บริการ ตอ้งมีมารยาท มีความสุภาพ 
นอบน้อม มีความเป็นกันเอง มีน ้ าใจ จริงใจ ยินดีและเต็มใจท่ีจะให้บริการกับลูกค้าอย่างเต็ม
ความสามารถ 

มิติท่ี 6 : การติดต่อส่ือสาร (Communication) - ความสามารถในการส่ือสารท าความ
เขา้ใจกบัลูกคา้ ไดอ้ย่างถูตอ้งเหมาะสม เป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการส่ือสาร มีทกัษะในการ
ส่ือสารท่ีจะช่วยสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้และองคก์ร 

มิติท่ี 7 : ความน่าเช่ือถือ (Credibility) – ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ให้กบั
ลูกคา้ โดยการส่งมอบบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต  

มิติท่ี 8 : ความปลอดภยั  (Security) - การบริการมีความปลอดภยั ปราศจากอนัตราย
และความเส่ียงต่อลูกคา้ 

มิติท่ี 9 : ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) – พนักงานมี
ความเขา้ใจและใส่ใจ โดยพยายามตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงั  

มิติท่ี 10 : ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) – หมายถึง ส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นและสามารถ
จบัตอ้งไดจ้ากการรับบริการ เช่น บุคลากร, อาคารสถานท่ี, อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช ้ เป็นตน้ 

ต่อมาภายหลงัไดมี้การทดสอบซ ้ าและพฒันาปรับปรุง โดยการยุบบางมิติจากเดิม จนเหลือ
ตวัแปรในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 มิติไดแ้ก่ 

มิติท่ี 1 : ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) – ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
สัมผสัได ้รวมถึงการมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหลู้กคา้สัมผสัไดถึ้งความ
ตั้งใจท่ีดีในการให้บริการ น าเสนออกมาเป็นรูปธรรมและลูกคา้สามารถสัมผสัมองเห็นและรับรู้ได้
อยา่งชดัเจนมากขึ้น 

มิติท่ี 2 : ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้(Reliability) – ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ได้อย่าง ถูกตอ้ง เหมาะสม มีความสม ่าเสมอ สามารถรักษา
ระดบัของการบริการไดเ้หมือนเดิมในทุกคร้ัง เป็นไปตามท่ีไดใ้ห้ค  ามัน่สัญญากบัลูกคา้ไว ้ซ่ึงจาก
ความสามารถดงักล่าวจะท าใหลู้กคา้ เกิดความเช่ือและไวว้างใจในการรับบริการ 
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มิติท่ี 3 : การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) – ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว ความพร้อมและความเต็มใจยินดีท่ีจะให้บริการ ดว้ยการ
อ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 

มิติท่ี 4 : การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) – ความสามารถในการสร้างความ
น่าเช่ือถือเช่ือมั่นในสายตาของลูกค้า โดยบุคลากรจะต้องมีทักษะ ความรู้ความสามารถความ
เช่ียวชาญในการให้บริการ มีกิริยามารยาท่ีดี สุภาพนอบน้อม มีวิจารณญาณในการเลือกวิธีในการ
ส่ือสารเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการ 

มิติท่ี  5 : การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) -  ความสามารถในการเข้าใจความ
ตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ในแต่ละบุคคลและสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม ถูกตอ้งและรวดเร็ว 

การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL)  
ค าถามในการวดัคุณภาพบริการตามแนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการ (Parasuraman, 

Zeithaml And Berry,1985) จะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในบริการ และการรับรู้
ในบริการ ซ่ึงต่อมามีการปรับข้อค าถามให้ เหลือเพียง 22 ข้อ  (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry,1988)  ค  าตอบเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) มี 7 ระดบั โดยเร่ิมตั้งแต่ไม่
เห็นดว้ย (1 คะแนน) ไปจนถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (7 คะแนน) และน าขอ้มูลท่ีไดม้าค านวณหาค่าความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัในบริการและการรับรู้คุณภาพบริการ ตามสมการต่อไปน้ี 
(ปภสัรา วรรณทอง และ บุรินทร์ ต.ศรีวงษ,์2561) 

คุณภาพบริการ =  คะแนนการรับรู้ในบริการ – คะแนนความคาดหวังในบริการ 
การแปลผลคะแนนสามารถแบ่งได ้ดงัน้ี 

1. คะแนนการรับรู้ในบริการ > คะแนนความคาดหวงัในบริการ หรือ ผลคะแนน 
เป็นบวก (+)  หมายความวา่ คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีหรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

2. คะแนนการรับรู้ในบริการ = คะแนนความคาดหวงัในบริการ หมายความว่า คุณภาพ
บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3. คะแนนการรับรู้ในบริการ < คะแนนความคาดหวงัในบริการ หรือ ผลคะแนนเป็น 
ลบ (-)  หมายความวา่ คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัต ่าหรือผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ  

การบริการนั้นเป็นเร่ืองส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เพราะเป็นเคร่ืองมือท่ีจะสามารถสร้าง
ความแตกต่างและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้กบัธุรกิจได ้คุณภาพในการบริการจะสามารถ
สร้างคุณค่าและช่วยมดัใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว (ชรินทร์ทิพย ์ เป็งอินตา, 2559)  
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มิติของคุณภาพบริการ 
ตวัแปรตามมิติของคุณภาพบริการ ไดมี้นกัวิจยัหลายท่านใหนิ้ยามในแต่ละมิติไว ้ดงัน้ี  
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)  

ความเป็นรูปธรรมของบริการนั้น ณิชาปวีณ์  กกก าแหง (2556) ได้ศึกษาและอธิบาย
ความหมายไวว้่า เป็นองค์ประกอบท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและจบัตอ้งได้ สามารถพิจารณาจาก
ลกัษณะเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  รวมไปถึงลกัษณะภายนอกของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กีรติ บนัดาลสิน (2558) ท่ีไดข้ยายความเพิ่มเติมไวว้่า ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงท่ีใช้อ  านวยความสะดวกในการบริการ สามารถ
สัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้สามารถมองเห็น นอกจากน้ี โสรัจจะราช เถระพนัธ์ 
(2561) ยงัได้อธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับความเป็นรูปธรรมของบริการไวว้่า  หมายถึง ลักษณะของ
กระบวนการการให้บริการท่ีสามารถมองเห็นได ้โดยมีความทนัสมยัมีส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ มีพนกังานท่ีมีความเป็นมืออาชีพมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
 จากนิยามขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ซ่ึงเป็นลกัษณะของกระบวนการส่ิงท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการบริการ ท่ี
มีลักษณะเป็นรูปธรรม สามารถมองเห็น สามารถจับต้องได้ เช่น เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อุปกรณ์ 
ลกัษณะภายนอกของผูใ้หบ้ริการ รวมไปถึงการจดัตกแต่งสถานท่ี เป็นตน้  
 
ตารางท่ี 2  การวดัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
วรรณวิษา หนูมา (2559) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตวัแปรอิสระ 5 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตวัแปรอิสระ 4 
รุ่งรวี ปะกิระถา (2560) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตวัแปรกลาง 3 
วสัน จนัทร์มัน่ (2560) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตวัแปรตาม 5 

 
2. ความน่าเช่ือไว้วางใจได้ (Reliability) 

ความน่าเช่ือไวว้างใจได้ ณิชาปวีณ์  กกก าแหง (2556)  ไดศึ้กษาและอธิบายความหมาย 
ไวว้่าเป็นความน่าเช่ือถือซ่ึงหมายถึงความสามารถในการให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง สม ่าเสมอตามท่ี
ได้ให้สัญญาไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกับ กีรติ บนัดาลสิน (2558) ท่ีได้ศึกษาและอธิบายไวว้่า เป็นค ามั่น
สัญญาท่ีผูบ้ริการให้ไว ้รวมถึงการบริการดว้ยความแม่นย  าถูกตอ้งเหมาะสมในทุกคร้ัง นอกจากน้ียงั
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สอดคลอ้งกบั โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ท่ีไดศึ้กษาและให้ความหมายไวว้่า เป็นความสามารถ
เก่ียวกับการให้บริการท่ีมีความตรงต่อเวลา มีความจริงใจในการแก้ไขปัญหาแก้ขอ้สงสัยให้กับ
ผูรั้บบริการไดท้นัที บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด 

จากนิยามขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปวา่ ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้หมายถึง ความน่าเช่ือ
ไวว้างใจได ้เป็นความสามารถในการส่งมอบสินคา้และบริการท่ีดีอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าสม ่าเสมอ 
ตามท่ีไดใ้หค้  ามัน่สัญญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งด าเนินการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ดว้ยการจดัส่งสินคา้จริง ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ จดัส่งสินคา้ท่ีมีความสมบูรณ์ไม่มีต าหนิหรือ
การช ารุดเสียหายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ จนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือและวางใจ
ในตวัผูใ้หบ้ริการหรือร้านคา้นั้น 
 

ตารางท่ี 3 การวดัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
วรรณวิษา หนูมา (2559) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ ตวัแปรอิสระ 4 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ ตวัแปรอิสระ 5 
รุ่งรวี ปะกิระถา (2560) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ ตวัแปรกลาง 3 
วสัน จนัทร์มัน่ (2560) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ ตวัแปรตาม 5 

 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

การตอบสนองต่อลูกคา้ ณิชาปวีณ์  กกก าแหง (2556) ไดศึ้กษาและอธิบายความหมาย ไว้
วา่เป็นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการซ่ึง หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการแสดงความเต็มใจและความพร้อมท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างรวดเร็ว สอดคลอ้งกบั กีรติ บนัดาลสิน (2558) ท่ีศึกษา
และให้ความหมายเพิ่มเติมไวว้่า การตอบสนองลูกค้า เป็นความพร้อมและเต็มใจท่ีจะบริการ 
ช่วยเหลืออ านวยความสะดวก ใหก้บัลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ รวมไปถึงความยดืหยุน่และ
ความสามารถในการปรับเปล่ียนบริการให้เขา้กับลูกค้าในแต่ละราย  ซ่ึงโสรัจจะราช เถระพนัธ์ 
(2561) ได้ศึกษาและอธิบายเพิ่มเติมไวว้่า เป็นการท่ีบุคลากรมีความพร้อมในการดูแลขอ้มูลการ
ใหบ้ริการใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีดว้ยความเตม็ใจตามท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ 

จากนิยามขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปวา่ การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง  การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ซ่ึงเป็นความสามารถและความพร้อมในการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการทั้งทางด้านการให้
ขอ้มูลข่าวสารและการจดัส่งสินคา้อยา่งรวดเร็วดว้ยความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 4 การวดัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
วรรณวิษา หนูมา (2559) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 4 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 4 
รุ่งรวี ปะกิระถา (2560) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตวัแปรกลาง 3 
วสัน จนัทร์มัน่ (2560) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตวัแปรตาม 4 
 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ณิชาปวีณ์  กกก าแหง (2556) ไดศึ้กษาและอธิบาย 
ความหมาย ไวว้่าเป็นความสามารถและมารยาทของพนกังาน ความมีช่ือเสียงท่ีเป็นท่ียอมรับ ท าให้
ลูกค้ามีความรู้สึกมั่นใจ สอดคล้องกับท่ี กีรติ บันดาลสิน (2558) ได้ศึกษาและยงัให้ค  าอธิบาย
เพิ่มเติมว่า การท่ีผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ท่ีจ าเป็นในการบริการ มีความสุภาพเป็นมิตร มีความ
ซ่ือสัตย ์สามารถสร้างความัน่ใจและความรู้สึกมัน่คงปลอดภยัให้กบัลูกคา้ซ่ึงมีความหมายไปใน
ทิศทางเดียวกบั โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ท่ีไดศึ้กษาและใหค้วามหมายไว ้

จากนิยามขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เป็นการท่ีบุคลากรผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถทักษะในการจดัการแก้ไข
ปัญหา ขอ้มูลเพิ่มเติม ตอบขอ้สอบถาม และสามารถบริหารจดัการควบคุมอารมณ์ให้สามารถแสดง
ออกมาดว้ยความสุภาพเรียบร้อยจนท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในตวัผูใ้หบ้ริการ 

 

ตารางท่ี 5 การวดัคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
วรรณวิษา หนูมา (2559) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 3 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 4 
รุ่งรวี ปะกิระถา (2560) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตวัแปรกลาง 3 
วสัน จนัทร์มัน่ (2560) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตวัแปรตาม 5 
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5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)  
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ณิชาปวีณ์  กกก าแหง (2556) ไดศึ้กษาและอธิบายความหมายไว้

ว่า หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีความสนใจและดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นพิเศษซ่ึง กีรติ บนัดาลสิน (2558) ไดศึ้กษาและอธิบายวา่ หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงความ
มุ่งมัน่ตั้งใจ เขา้ใจและใส่ใจในปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้โดยน าเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตวั 
ตรงกบัความตอ้งการเพื่อให้ลูกคา้รู้สึกเป็นคนพิเศษ สอดคลอ้งกบัท่ี โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) 
ไดศึ้กษาและให้ความหมายของ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไวว้่าเป็นความเอาใจใส่ดูแลผูรั้บบริการ 
หมายถึง การท าความเขา้ใจ ให้ความสนใจผูรั้บบริการด้วยความตั้งใจและต่อเน่ือง มีการก าหนด
ช่วงเวลาในการใหบ้ริการท่ีสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

จากนิยามขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง การรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการรับฟัง และเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้ มีความเอาใจใส่ให้ความสนใจอย่างต่อเน่ืองและพยายามตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งเตม็ความสามารถ 

 
ตารางท่ี 6 การวดัคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
วรรณวิษา หนูมา (2559) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 3 
โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตวัแปรอิสระ 4 
รุ่งรวี ปะกิระถา (2560) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตวัแปรกลาง 3 
วสัน จนัทร์มัน่ (2560) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตวัแปรตาม 6 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความผูกพนัและความไว้วางใจ  
 สภาวะการแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั มีการแข่งขนักนัสูงผูป้ระกอบการจึงไดค้ิดคน้ 
กลยทุธ์ต่าง ๆ มาใชเ้พื่อท่ีจะไดม้าซ่ึงลูกคา้ใหม่ ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งพยายามคิดหาวิธีในการรักษา
ฐานลูกคา้เก่าเอาไวไ้ม่ให้คู่แข่งสามารถแย่งไปได ้ และส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การรักษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งลูกคา้กบับริษทั องคก์ร มีแนวโนม้ท่ีจะประสบความส าเร็จไดก้็ คือ การท่ีบริษทั องคก์รและ
ลูกค้ามีความไวว้างใจ (Trust) และความผูกพัน (Commitment) ระหว่างกันและกัน (ธัชพงษ ์
อภิรักษ์นนัท์ชยั, 2559) ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรความผูกพนัและตวัแปรความไวว้างใจนั้น
ไดมี้นกัวิจยัท าการศึกษาและอธิบายความสัมพนัธ์ของทั้งสองตวัแปรไวแ้ลว้โดยทฤษฎีดงักล่าว คือ 
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ทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ (Morgan & Hunt,1994) และจากความส าคญัของความ
ผูกพนัและความไวว้างใจท่ีมีระหว่างลูกคา้และบริษทั องค์กร ผูว้ิจยัจึงน าเสนอแนวคิดและทฤษฎี
ความผูกพนัและความไวว้างใจ โดยประกอบด้วยหัวขอ้ท่ีมาของแนวคิดทฤษฎีความผูกพนัและ
ความไวว้างใจ  องค์ประกอบของทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ และตัวแปรตามกรอบ
แนวคิดการวิจยั 

 ท่ีมาของแนวคิดทฤษฎีความผูกพนัและความไว้วางใจ 
 แนวคิดและทฤษฎีความผูกพันและความไว้วางใจ น้ีมาจากการศึกษาลักษณะของ
การตลาดเชิงสัมพนัธ์และตวัแปรท่ีเป็นตวัแบบพื้นฐานของความสัมพนัธ์ระยะยาว ได้แก่ ความ
ผูกพนัและความไวว้างใจในบริบทของร้านคา้ปลีกยางรถยนต์ ผลจากการศึกษาสร้างออกมาเป็น
แบบจ าลองตัวแปรหลักของการตลาดเชิงสัมพันธ์  (The Key Mediating Variable Model of 

Relationship Marketing) (Morgan & Hunt,1994)  มีองคป์ระกอบดงัในภาพท่ี 5  

 

 

ภาพท่ี 5 แบบจ าลองตวัแปรหลกัของการตลาดเชิงสัมพนัธ์ (The Key Mediating Variable 

Model of Relationship Marketing) 

ท่ีมา  Morgan & Hunt, 1984 อา้งถึงใน สมบติั ธ ารงสินถาวร, 2561 

องค์ประกอบของตัวแปรตามทฤษฎีความผูกพนัและความไว้วางใจ 
จากทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจสามารถจ าแนกตวัแปรออกไดเ้ป็น 3 รูปแบบ 

ประกอบดว้ย ตวัแปรตน้ ตวัแปรกลาง และตวัแปรตาม  ดงัน้ี (สมบติั ธ ารงสินถาวร, 2561) 
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1. ตวัแปรตน้ ในทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจน้ีเป็นตวัแปรท่ีสร้างและส่งผลให้
เกิดความไวว้างใจและความผกูพนั โดยตวัแปรตน้ในทฤษฎีประกอบดว้ย  

1.1 ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (Relational Termination Cost) หมายถึง ตน้ทุนท่ี
คาดว่าจะตอ้งสูญเสียไปจากการเลิกความสัมพนัธ์กับอีกฝ่าย รวมถึงค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งสูญเสียในการ
เปล่ียนแปลงจากทางเลือกเดิมไปใชท้างเลือกใหม่ โดยตวัแปรตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์เป็นตวั
แปรตน้ท่ีส่งผลทางบวกต่อตวัแปรความผกูพนั 

1.2 ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship Benefits) หมายถึง ผลประโยชน์ท่ีจะ
ได้รับท่ีแต่ละฝ่ายมองเห็นจากการมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกันและกัน ซ่ึงจะท าให้แต่ละฝ่ายยินดีท่ีจะ
รักษาความสัมพนัธ์ระหว่างกนัและกนัไว ้โดยตวัแปรประโยชน์จากความสัมพนัธ์เป็นตวัแปรตน้ท่ี
ส่งผลทางบวกต่อตวัแปรความผกูพนั 

1.3 คุณค่าร่วม (Shared Value) หมายถึง ขอบเขตท่ีกลุ่มบุคคลหรือบุคคลทั้งสองฝ่าย
หรือมากกวา่มีความเห็นพอ้งตอ้งกนั เก่ียวกบัเป้าหมาย นโยบาย ความเช่ือ และพฤติกรรม วา่มีความ
ถูกตอ้งเหมาะสมหรือไม่ โดยตวัแปรคุณค่าร่วมเป็นตวัแปรตน้ท่ีส่งผลทางบวกต่อทั้งตวัแปรความ
ไวว้างใจและความผกูพนั 

1.4 การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การแบ่งปันทั้งขอ้มูลท่ีมีความหมายท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการระหวา่งบุคคลหรือกลุ่มบุคคลตั้งแต่ 2 ฝ่ายขึ้นไป ไดอ้ย่างถูกตอ้งและใน
เวลาท่ีเหมาะสม โดยตวัแปรการส่ือสารเป็นตวัแปรตน้ท่ีส่งผลทางบวกต่อตวัแปรความไวว้างใจ 

1.5 พฤติกรรมการฉวยโอกาส (Opportunism Behavior) หมายถึง การคน้หาเพื่อให้
ไดม้าซ่ึงผล ประโยชน์ดว้ยวิธีการท่ีหลอกลวงและเห็นแก่ตวั โดยตวัแปรพฤติกรรมการฉวยโอกาส 
เป็นตวัแปรตน้ท่ีส่งผลทางลบต่อตวัแปรความไวว้างใจ 

2. ตวัแปรกลาง เป็นตวัแปรท่ีมีความสามารถท าให้ความสัมพนัธ์ของทั้งสองฝ่าย เช่น ตวั
บริษทักบัลูกคา้ หรือ องคก์รกบัพนกังาน บรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละประสบความส าเร็จ ซ่ึงตวัแปร
กลางในทฤษฎีความผกูพนัและความไวว้างใจ ประกอบดว้ย  

2.1 ความผูกพัน  (Commitment) หมายถึง การท่ี ฝ่ายใดฝ่ายห น่ึงมีความ เช่ือว่า
ความสัมพนัธ์ระหว่างกนันั้นมีคุณค่าทางบวกและมีความมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์
นั้นไว ้ดว้ยการยอมละทิ้งผลประโยชน์ระยะสั้น เพื่อใหไ้ดรั้บผลประโยชน์ในระยะยาว 

2.2 ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง ความเช่ือมัน่ในความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือท่ี
ฝ่ายหน่ึงมีใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง  

3. ตวัแปรตาม เป็นตัวแปรผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ในทฤษฎีความผูกพนัและความ
ไวว้างใจ ซ่ึงประกอบดว้ย 
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3.1 การยินยอม (Acquiescence) หมายถึง ระดับในการยอมรับข้อเรียกร้องหรือ
นโยบายของอีกฝ่ายหน่ึงท่ีมีต่ออีกฝ่าย เป็นตวัแปรผลลพัธ์ทางตรงของตวัแปรความผูกพนัท่ีส่งผล
ทางบวก และเป็นตวัแปรผลลพัธ์ทางออ้มของตวัแปรความไวว้างใจ  

3.2 แนวโน้มท่ีจะเลิกความสัมพันธ์ (Propensity to Leave) หมายถึง เป็นการท่ีฝ่าย
หน่ึงรับรู้ถึงความน่าจะเป็นท่ีจะถูกยกเลิกความสัมพนัธ์ในอนาคต เป็นตวัแปรผลลพัธ์ทางตรงของ
ตวัแปรความผกูพนัท่ีส่งผลในทางลบ และเป็นตวัแปรผลลพัธ์ทางออ้มของตวัแปรความไวว้างใจ  

3.3 ความร่วมมือ (Cooperation) หมายถึง การท ากิจกรรมบางอย่างดว้ยกันระหว่างสอง
ฝ่ายหรือมากกว่านั้นเพื่อให้บรรลุซ่ึงวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายร่วมกันของทั้งสองฝ่าย ถึงแมว้่า
ระหว่างการด าเนินการจะยงัคงมีความขดัแยง้ก็ตาม โดยแนวโนม้ท่ีจะเลิกความสัมพนัธ์เป็นตวัแปร
ผลลพัธ์ทั้งทางตรงและทางออ้มของตวัแปรความไวว้างใจในทางบวก และยงัเป็นตวัแปรผลลพัธ์
ทางตรงของตวัแปรความผกูพนัในทางบวก 

3.4 ความขดัแยง้ในหน้าท่ี (Functional Conflict) หมายถึง การท่ีสองฝ่ายเกิดความไม่
ลงรอยกันในการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์ท่ีสามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นมิตรได้ เป็นตัวแปร
ผลลพัธ์ท่ีส่งผลทางบวกของตวัแปรความไวว้างใจ  

3.5 ความไม่แน่นอนในการตัดสินใจ (Decision-Making Uncertainty) หมายถึง 
ขอบเขตท่ีฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดมีขอ้มูลมากเพียงพอท่ีจะใชใ้นการตดัสินใจ มีความสามารถท านายผลจาก
การตดัสินใจนั้นได ้และมีความมัน่ใจในการตดัสินใจ ซ่ึงความไม่แน่นอนในการตดัสินใจเป็นตวั
แปรผลลพัธ์ท่ีส่งผลทางลบของตวัแปรความไวว้างใจ กล่าวคือ ความไวว้างใจจะช่วยลดความไม่
แน่นอนในการตดัสินใจ 

 ตัวแปรตามกรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ ผูว้ิจยัพบว่าตวัแปรท่ีสอดคลอ้งตาม
กรอบแนวคิดในการวิจยั เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ มีตวัแปรตามกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี 

1. ต้นทุนการเลกิความสัมพนัธ์ (Relational Termination Cost)  

ตน้ทุนการเลิกความสัมพันธ์  มีนักวิจยัได้ให้ความหมายเก่ียวกับตัวแปรตน้ทุนการเลิก
ความสัมพนัธ์ไว ้ดงัน้ี 

Morgan & Hunt (1994) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ไวว้่า
เป็นค่าใช้จ่ายท่ีจะตอ้งสูญเสียไปจากการยุติความสัมพนัธ์ โดยอีกฝ่ายตอ้งแบกภาระตน้ทุนในการ



30 
 

 
 

เปล่ียนแปลงจากทางเลือกเดิมไปสู่ทางเลือกใหม่ จึงกล่าวไดว้่าตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ป็นตวั
ผลกัดนัท่ีท าใหท้ั้งสองฝ่าย หรือมากกวา่ พยายามท่ีจะสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัไว ้ 
ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ เป็นตน้ทุนของการส้ินสุดความสัมพนัธ์กับพนัธมิตรทางธุรกิจ ซ่ึง
จ านวนเงินท่ีลงทุนไปในความสัมพันธ์มีผลต่อต้นทุนการเลิกจ้าง  (Parson,1997 Cited in 

Mohammed Tareque Aziz, 2014) นอกจากน้ีสมบัติ ธ ารงสินถาวร (2561) ยงัได้ศึกษาและ
อธิบายความหมายของค าว่า ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ไวว้่า เป็นการคาดหวงัถึงความสูญเสียท่ี
จะเกิดขึ้นจากการยกเลิกความสัมพนัธ์ ซ่ึงการสูญเสียดังกล่าวรวมไปถึงค่าใช้จ่ายในการเปล่ียน 
แปลงจากทางเลือกเดิมไปยงัทางเลือกใหม่ และผลจากการไดท้างเลือกใหม่ท่ีไม่ดีเท่าทางเลือกเดิม  

จากนิยามของตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์  ในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า ตน้ทุนการเลิก
ความสัมพนัธ์ เป็นตน้ทุนท่ีตอ้งเสียไปจากการท่ีทั้งสองฝ่ายหรือมากกว่ายุติความสัมพนัธ์ระหว่าง
กนั ซ่ึงตน้ทุนดงักล่าว เป็นทั้งค่าใช้จ่ายในการด าเนินการหาทางเลือกใหม่ ระยะเวลาท่ีสูญเสียไป 
ค่าใช้จ่ายจากการใช้ทางเลือกใหม่ เช่น วตัถุดิบเจา้ใหม่มีราคาสูงกว่า ระยะทางไกลกว่าท าให้ตอ้ง
เสียค่าใชจ่้ายเพิ่มดา้นค่าขนส่ง ตลอดจนความเส่ียงในการไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีไม่ดีเท่าทางเลือก
เดิม ต้นทุนในการเลิกความสัมพันธ์ น้ี  เป็นปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพยายามในการรักษาซ่ึง
ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัไว ้ขึ้นอยูก่บัมูลค่าของตน้ทุนนั้น 
 
ตารางท่ี 7 การวดัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
Morgan & Hunt (1994) ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ 5 
Vatanasombut, Igbaria,  

Stylianou, & Rodgers (2008) 
ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ 6 

Shun, Halen, and Ho (2011)  ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ - 

ศานติ ดิฐสถาพรเจริญ (2560) ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ตวัแปรกลาง - 
 

2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship Benefits)  

ประโยชน์จากความสัมพนัธ์  มีนักวิจยัได้ให้ความหมายเก่ียวกับตัวแปรประโยชน์จาก
ความสัมพนัธ์ไว ้ดงัน้ี 

Morgan & Hunt (1994) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ว่าเป็น
การท่ีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเล็งเห็นผลประโยชน์ท่ีเหนือกว่าของคู่คา้และให้คุณค่ากบัคู่คา้ท่ีให้ประโยชน์
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ได้สูงกว่า โดยพยายามท่ีจะรักษาและพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างพนัธมิตรเหล่านั้น ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกับ สมบติั ธ ารงสินถาวร (2561) ท่ีไดศึ้กษาและอธิบายความหมายของ ประโยชน์จาก
ความสัมพนัธ์ ว่าเป็นการท่ีบริษทัเห็นประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากผูจ้ดัหา ซ่ึงอาจอยู่ในรูปแบบของการ
สร้างความสามารถในการท าก าไรใหใ้หก้บัสินคา้ หรือการสร้างใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ เป็นตน้ 

จากนิยามของประโยชน์จากความสัมพนัธ์  ในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า ประโยชน์จาก
ความสัมพนัธ์ คือ การท่ีฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดเล็งเห็นประโยชน์ท่ีจะเกิดขึ้นจากการรักษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคู่คา้ไว ้เช่น การมีสัมพนัธภาพกบัผูส่้งมอบรายน้ีจะท าให้ไดว้ตัถุดิบในราคาท่ีถูกมาก ซ่ึงจะ
ช่วยใหไ้ดเ้ปรียบดา้นตน้ทุนต่อคู่แข่งในธุรกิจ เป็นตน้ 

 
ตารางท่ี 8 การวดัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
Morgan & Hunt (1994) ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ 4 
Vatanasombut, Igbaria,  

Stylianou, & Rodgers (2008) 
ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ 4 

Shun, Halen, and Ho (2011)  ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ ตวัแปรอิสระ - 
 

3. คุณค่าร่วม (Shared Value)  

คุณค่าร่วม มีนกัวิจยัไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัตวัแปรคุณค่าร่วมไว ้ดงัน้ี 

ค าวา่ คุณค่าร่วม Morgan & Hunt (1994) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่เป็นค่านิยมท่ีใชร่้วมกนั
เป็นแนวคิดเดียวกนั เป็นขอบเขตท่ีผูค้า้มีความเช่ือเหมือนกนัเก่ียวกบัเป้าหมาย พฤติกรรม นโยบาย
ท่ีมีความส าคญั ไม่ส าคญั เหมาะสมหรือไม่เหมาะสม ซ่ึง รพีพรรณ วงศป์ระเสริฐ (2556) ไดศึ้กษา
และอธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ หมายถึง แนวทาง นโยบาย กิจกรรมท่ีองคก์รทางธุรกิจจดัท าขึ้นเพื่อสร้าง
การเจริญเติบโตใหก้บัเศรษฐกิจ สังคมและชุมชนรอบขา้ง และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัใหก้บั
องคก์ร สอดคลอ้งกบั สุพิมพา  เบญจรัตนานนท ์(2557) ท่ีไดศึ้กษาและใหค้วามหมายไวว้า่เป็น
ค่านิยม ความเช่ือ ท่ีเหมือนกนัเก่ียวกบัเป้าหมาย พฤติกรรม นโยบายท่ีใชร่้วมกนัซ่ึงถา้ผูซ้ื้อและ
ผูข้ายมีการแลกเปล่ียนเป้าหมายหรือนโยบายร่วมกนัจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ มีความเก่ียวขอ้ง
ดว้ยแนวคิดท่ีเหมือนกนัตรงกนัน าไปสู่ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย เช่นเดียวกบั ปิยพรหม 
สมบูรณ์สุนิธิ (2562) ท่ีไดศึ้กษาและอธิบาย คุณค่าร่วม ไวว้า่เป็นขอบเขตท่ีสองฝ่ายขึ้นไปมีความ
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เช่ือในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงร่วมกนั เช่น เป้าหมาย นโยบาย พฤติกรรมต่าง ๆ  วา่เป็นส่ิงท่ีดีหรือไม่ดี 
เป็นส่ิงท่ีถูกหรือผิด  

จากนิยามของคุณค่าร่วมในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงขอสรุปวา่ คุณค่าร่วม คือ ค่านิยม ความเช่ือ 
แนวคิด แนวทางในการท างาน นโยบายต่างๆ เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงวา่เป็นส่ิงท่ีดีหรือไม่ดี ผิด
หรือถูก ควรหรือไม่ควรท า ท่ีมีร่วมกนัระหวา่งบุคคล หรือกลุ่มบุคคลตั้งแต่สองฝ่ายขึ้นไป โดยการ
ท่ีทั้งสองฝ่ายมีการแลกเปล่ียน และมีแนวคิดความเห็นร่วมกนัท่ีตรงกนัจะท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์
ระหวา่งทั้งสองฝ่าย 
 
ตารางท่ี 9 การวดัคุณค่าร่วม 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 
Morgan & Hunt (1994) คุณค่าร่วม ตวัแปรอิสระ 5 
Vatanasombut, Igbaria,  

Stylianou, & Rodgers (2008) 
คุณค่าร่วม ตวัแปรอิสระ 4 

ดลชนก  โมธรรม (2558) คุณค่าร่วม ตวัแปรอิสระ - 

ณฐัภทัร์ ไชยจกัร (2562) คุณค่าร่วม ตวัแปรอิสระ 4 

 
4. ความไว้วางใจ (Trust)  

นิยามของความไว้วางใจ 

ความไวว้างใจ  มีนกัวิจยัไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัตวัแปรความไวว้างใจ ดงัน้ี 
Morgan & Hunt (1994) ไดใ้ห้ความหมายของ ความไวว้างใจ ไวว้่าเป็นความเช่ือมัน่และ

เช่ือถือในความซ่ือสัตย ์เช่ือถือต่อหุ้นส่วนท่ีฝ่ายใดหน่ึงมีต่ออีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงมีความส าคญัในการ
แสดงสัมพนัธภาพระหว่างองคก์รและลูกคา้ เช่นเดียวกบั ขจีนุช  สวสัดินาม (2560) ท่ีไดศึ้กษาและ
อธิบายไว้ว่า เป็นความเช่ือมั่นของผูซ้ื้อสินค้าหรือบริการท่ีมีต่อผู ้ขาย และเม่ือผูซ้ื้อเกิดความ
ไวว้างใจจะส่งผลให้น าไปสู่การตัดสินใจซ้ือได้ในท่ีสุด มีความสอดคล้องกับ จิดาภา  ทัดหอม 
(2560) ท่ีไดศึ้กษาและอธิบายไวว้่า เป็นความเช่ือ ความคาดหวงัส่วนบุคคล และการมัน่ใจในการ
เลือกสินคา้ บริการตราสินคา้หรือเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ตอ้งสร้างความซ่ือสัตย ์ความเช่ือมัน่ 
มีการส่ือสาร เอาใจใส่ หลีกเล่ียงการท าให้ลูกคา้ไม่พอใจ และสร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัลูกคา้
เพื่อให้เกิดความไวว้างใจโดยปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ (2562) ไดศึ้กษาและให้ความหมายเพิ่มเติมว่า 
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เป็นความเช่ือมัน่ เช่ือใจท่ีบุคคลหน่ึงมีต่ออีกบุคคลหน่ึง วา่มีความสามารถในการปฏิบติัหรือกระท า
การเพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีคาดหวงัไวไ้ดด้ว้ยความซ่ือสัตยแ์ละสุจริต 
 จากนิยามของความไวว้างใจในข้างต้น ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า ความไวว้างใจ เป็นความ
เช่ือมัน่ ความเช่ือใจ และมัน่ใจในความซ่ือสัตยค์วามน่าเช่ือถือของอีกฝ่ายวา่จะสามารถ  
บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงคต์ามท่ีคาดหวงัไวไ้ดด้ว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต  

 แนวคิดเกีย่วกบัความไว้วางใจ 
ความไวว้างใจ เป็นพื้นฐานความสัมพนัธ์ในการติดต่อส่ือสารให้บริการระหว่างลูกคา้ 

และองคก์ร ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัในการด าเนินความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์รและลูกคา้ หาก
ปราศจากความไวว้างใจแลว้ อาจท าใหเ้กิดความคลางแคลงใจ แน่ใจในตวัสินคา้และบริการ  
ความไวว้างใจของกลุ่มผูซ้ื้อสินคา้และบริการท่ีส าคญัแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประการ ไดแ้ก่ 
(รัฐสุดา สกลกิจติณภากุล และพีรภาว ์ทวีสุข,2560) 

1. ความสามารถในการท าตามขอ้ตกลง หมายถึง การท่ีผูข้ายมีความสามารถในการท า
ตามเง่ือนไข สัญญา ขอ้ตกลงท่ีไดใ้หไ้วก้บัผูซ้ื้อได ้ 

2. ความปรารถนาดี หมายถึง การแสดงออกให้ผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการเกิดความรู้สึกท่ีดี
ผา่นการปฏิบติัตวัท่ีดีกบัผูซ้ื้อ นอกจากจะท าให้ผูซ้ื้อรู้สึกดีแลว้จะช่วยสร้างทศันคติท่ีดีกบับริษทัได้
อีกดว้ย ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจและท าใหผู้ซ้ื้อกลบัมาซ้ืออีกในอนาคต 

3. ความปลอดภยั หมายถึง ระดับความเช่ือดา้นความปลอดภยัในดา้นต่างๆ ท่ีลูกคา้มีต่อ
ระบบธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์  

4. ความซ่ือตรง หมายถึง ความมัน่คง ยดึมัน่ ประพฤติในส่ิงท่ีถูกตอ้งอยา่งจริงจงั 

องค์ประกอบของความไว้วางใจ 
องค์ประกอบของความไวว้างใจมีผูศึ้กษาและน าเสนอเก่ียวกับองค์ประกอบของความ

ไวว้างใจ ไวด้งัน้ี 
ความไวว้างใจ มีองคป์ระกอบท่ีสามารถสรุปได ้3 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ย 
1. ความสามารถ (Ability) หมายถึง การท่ีสามารถรับรู้ไดถึ้งความรู้ความสามารถของผู ้

ท่ีไดรั้บความไวว้างใจ รวมไปถึงความสามารถในการคาดการณ์ไดแ้ละความมัน่คง 
2. ความปรารถนาดี  (Benevolence) หมายถึง การรับ รู้ถึงการแสดงออกท่ีมีการ

รับผิดชอบ ท าตามความมุ่งมัน่เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย การดูแลเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจ 
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3. ความซ่ือสัตย ์(Integrity) หมายถึง การท่ีผูม้อบความไวว้างใจไดป้ระเมินว่าผูท่ี้ไดรั้บ
ความไวว้างใจนั้น มีความเป็นธรรม มีใจเป็นกลาง มีการส่ือสารท่ีถูกตอ้งเท่ียงตรง และมีการอุทิศ
ตนเพื่อท าตามความคาดหวงัใหบ้รรลุเป้าหมายดว้ยความมุ่งมัน่ (กาญจนา สังขผ์าด,2559)  

ความไวใ้จจะเกิดขึ้นได ้ตอ้งมีองคป์ระกอบ 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
1. ความรู้ความสามารถ (Competence)  หมายถึง การท่ีบุคคลมีความรู้ความสามารถใน

ส่ิงท่ีท าเป็นอย่างดี มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน หรือมีทักษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีใน
หลากหลายสาขา 

2. ความเช่ือถือได ้หรือ ความเป็นคนดี (Credibility or Character) หมายถึง บุคคลท่ีมี
ความคิดดี มีความมัน่คงในการท าตามหลกัการท่ีถูกตอ้ง มีการแสดงออกถึงความรับผิดชอบ มีความ
ยติุธรรม ความซ่ือสัตย ์มีวุฒิภาวะ เป็นตน้ (เรณุกา  คุม้ทรัพยสิ์ริ, 2557) 

นอกจากน้ีองค์กรจ าเป็นต้องศึกษาทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิดความคุ ้นเคย ซ่ึง
ประกอบด้วย 5Cs เพื่อน ามาประยุกต์ใช้เพื่อให้ได้มาซ่ึงความไวว้างใจจากลูกคา้ โดย  5Cs นั้นมี
รายละเอียด ดงัน้ี   

1. Communication – การส่ือสาร : พนกังานควรแสดงความเปิดเผยจริงใจ ท าให้ลูกคา้
เกิดความอบอุ่นใจผ่านการส่ือสาร มีความพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือต่อลูกคา้  เพื่อให้ทั้งสองฝ่าย
เตม็ใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกนั 

2. Carring & Giving - ความใส่ใจและการให้ : ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ความพร้อมท่ี
จะให้ เป็นคุณสมบติัของความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดท่ีมีผลท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย ความอบอุ่น ความเอ้ือาทร ความรู้สึกปกป้อง 

3. Commitment – การใหส้ัญญาขอ้ผกูมดั : เพื่อท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ไว ้
องคก์รจ าเป็นตอ้งยอมเสียสละผลประโยชน์เพื่อแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงความรับผิดชอบ ซ่ึงจะช่วยให้
ลูกคา้เกิดความไวว้างใจซ่ึงจะเป็นผลประโยชน์ในระยะยาว 

4. Comfort or Compatibility – การใหค้วามสะดวกสบาย หรือความสอดคลอ้ง :  
การอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่เพียงแต่สร้างความรู้สึกสะดวกสบาย
ใหก้บัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกดี อบอุ่น ปลอดภยั และมัน่ใจในการรับบริการ 

5. Conflict Resolution & Trust – การแก้ไขสถานการณ์ขัดแยง้และการให้ความ
ไวว้างใจ : การท่ีองค์กรท าให้ลูกคา้รู้สึกสบายใจจะดีกว่าตอ้งมาแกข้อ้ขดัยงักับลูกคา้ในภายหลงั 
โดยองค์กรสามารถแสดงความรับผิดชอบไวก่้อนดว้ยการให้ขอ้มูลในการบริการให้ลูกคา้ทราบว่า 
หากมีข้อสงสัย หรือไม่พอใจสินค้าหรือบริการ ให้ลูกคา้สามารถแจ้งได้ทันทีและองค์กรจะรีบ
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ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง ให้เร็วท่ีสุด เพื่อท่ีจะป้องกนัไม่ให้ลูกคา้รู้สึกโกรธหรือเกิดความไม่พึง
พอใจ (Stern, 1997) 
 
ตารางท่ี 10 การวดัความไวว้างใจ 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 

สุพิมพา  เบญจรัตนานนท ์(2557) ความไวว้างใจ ตวัแปรอิสระ 4 

จิดาภา  ทดัหอม (2560) ความไวว้างใจ ตวัแปรอิสระ 4 

ชนนัรดา  วรพต (2560) ความไวว้างใจ ตวัแปรอิสระ 5 

ขจีนุช  สวสัดินาม (2560) ความไวว้างใจ ตวัแปรตาม 3 

โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ความไวว้างใจ ตวัแปรคัน่กลาง 7 

 
5. ความผูกพนั (Commitment)  
นิยามของความผูกพนั 
การให้นิยามความหมายของค าว่า ความผูกพนั ท่ีพบเห็นในงานวิจยัโดยทัว่ไป จะมีอยู่

สองค า ไดแ้ก่ Commitment และ Engagement โดยทั้งสองค าเม่ือแปลเป็นภาษาไทยมความหมาย
ว่า ความผูกพนั เหมือนกนั ความแตกต่างของสองค าน้ี คือ ค าว่า Commitment เป็นค าท่ีถูกใช้ใน
งานวิจยัท่ีมีการศึกษาก่อนปี 1990 ส่วนค าว่า Engagement เป็นค าท่ีถูกใชใ้นงานวิจยัท่ีมีการศึกษา
หลงัปี 1990 ซ่ึงทั้งสองค ามีความหมายในทิศทางเดียวกนั (สุรัสวดี สุวรรณเวช,2549) ซ่ึงค าวา่ ความ
ผกูพนั มีนกัวิจยัใหค้วามหมายเก่ียวกบัตวัแปรความผกูพนัไว ้ดงัน้ี 

Morgan & Hunt (1994) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า ความผูกพนั ไวว้่า เป็นการท่ีฝ่าย
ใดฝ่ายหน่ึงมีความเช่ือว่าความสัมพนัธ์ระหว่างกนัและกนันั้น มีคุณค่าจึงมีความมุ่งมัน่ท่ีจะรักษา
ความสัมพันธ์นั้ นไว ้ด้วยความเพียรพยายาม โดยวงศกร ยุกิจภูติ (2559) ได้ศึกษาและอธิบาย
ความหมายเพิ่มเติมไวว้่า เป็นความผูกพนัของลูกคา้ ด้านอารมณ์ เป็นผลมาจากการได้รับบริการ
หรือข้อเสนอท่ีดีขององค์กร ท าให้เกิดความมั่นใจในสินค้าและบริการ มีความหลงใหล มีการ
กลบัมาใชอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีความพร้อมท่ีจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชสิ้นคา้บริการ นอกจากน้ี 

ความผูกพันของลูกค้า (Customer Commitment) เป็นการสร้างปฏิสัมพันธ์และ
ความรู้สึกระหวา่งลูกคา้ต่อตวัสินคา้ซ่ึงเป็นผลมาจากสภาวะภายใตจิ้ตใจ และประสบการณ์ท่ีได้ 
เคยมีส่วนร่วมกบัสินคา้และบริการ (กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี, 2560)  เป็นแนวคิดถูกน าเสนอใน
ปี ค.ศ. 1923 โดยเมลวิน โทมสั โคปแลนด์ซ่ึงเป็นบุคคลแรกท่ีน าเสนอแนวคิดเร่ืองความผูกพนัของ
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ลูกคา้และให้ความหมายไวว้่า คือ พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีสะทอ้นความแน่วแน่ ความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเกิดขึ้นต่อตราสินคา้ (Copeland, 1923) 

จากนิยามของความผูกพนัในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า ความผูกพนั   เป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างสองฝ่ายท่ีมีความเช่ือมัน่วา่สัมพนัธภาพท่ีมีอยูมี่คุณค่า ควรค่าแก่การรักษาและพฒันาต่อไป
ในอนาคต ดังนั้นจึงมีความพยายามและมุ่งมั่นท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ระหว่างกันไว ้โดยความ
ผูกพนัของลูกคา้จะเป็นผลลพัธ์ดา้นอารมณ์จากการท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจนท าให้เกิดความ
เช่ือมัน่ และมัน่ใจในการใชสิ้นคา้และบริการ 

 แนวคิดเกีย่วกบัความผูกพนั  
ในสภาวะปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนักนัสูงแต่ความแตกต่างของสินคา้และบริการในตลาด

กลบัไม่ไดมี้ความแตกต่างกนัมากนกั ส่งผลใหแ้ต่ละองคก์รนอกจากจะตอ้งหากลยทุธ์เพื่อท่ีจะไดม้า
ซ่ึงลูกคา้รายใหม่แลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งพยายามในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมควบคู่ไปดว้ย ซ่ึง
การจะสร้างให้ลูกค้าเกิดความผูกพันได้นั้น ต้องเร่ิมจากการพฒันาความสัมพนัธ์กับลูกค้าผ่าน               
4 ระดบั ดงัต่อไปน้ี  

1. การสร้างให้เกิดความมัน่ใจ (Confidence) หมายถึง การท่ีองค์กรสร้างให้ลูกคา้เกิด
ความไวว้างใจ และเช่ือถือวา่บริษทัสามารถท าไดข้ริงตามท่ีไดส่ื้อสารใหส้ัญญาไว ้

2. การสร้างความจริงใจและความซ่ือสัตย  ์(Integrity) หมายถึง การท่ีองคก์รพยายามท า
ให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกว่าองค์กรมีความเป็นธรรม  มีความซ่ือสัตยจ์ริงใจ สามารถติดตามแก้ไข
ปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

3.การสร้างให้เกิดความภาคภูมิใจ (Pride) หมายถึง การท่ีองคก์รสร้างให้ลูกคา้เกิดความ
ภาคภูมิใจ รู้สึกดีท่ีไดใ้ช้สินคา้หรือเขา้รับบริการขององค์กรและภูมิใจท่ีจะบอกให้คนรอบขา้งได้
รับรู้ 

4. การพฒันาให้เกิดความหลงใหล (Passion) หมายถึง การท่ีองค์กรสร้างให้ลูกคา้เห็น
ถึงเสน่ห์ รักในตวัสินคา้และบริการ รวมถึงรู้สึกวา่ไม่มีสินคา้บริการอ่ืนท่ีจะสามารถมาทดแทนได้ 
(วงศกร ยกิุจภูติ,2559 ) 
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ตารางท่ี 11 การวดัความผกูพนั 
 

ผูแ้ต่ง ตวัแปร ชนิดของตวัแปร จ านวนค าถาม 

สุพิมพา  เบญจรัตนานนท ์(2557) ความผกูพนั ตวัแปรอิสระ 5 

กฤตยา พงษศ์รัทธาสิน (2558) ความผกูพนั ตวัแปรอิสระ 29 

วงศกร ยกิุจภูติ (2559) ความผกูพนั ตวัแปรตาม 7 

กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี (2560) ความผกูพนั ตวัแปรคัน่กลาง 5 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 

 ในยคุท่ีการท าธุรกิจมีการแข่งขนัสูง นกับริหารจึงจ าเป็นตอ้งคิดกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อ 
ท าให้ธุรกิจอยู่รอดและช่วยสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง ซ่ึงปฏิเสธไม่ไดเ้ลยว่าการท าธุรกิจทุก
ประเภทนั้นการตลาดถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีช่วยให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ แต่จากสถานการณ์ใน
ปัจจุบนัการใชก้ลยุทธ์การตลาดผ่านส่ือแบบดั้งเดิม เช่น โฆษณา หนังสือพิมพ ์ป้ายโฆษณา อาจไม่
เพียงพอท่ีจะเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายอีกต่อไป ผลมาจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการ
ส่ือสารและระบบอินเทอร์เน็ตท่ีมีความเร็วสูงท าให้พฤติกรรมการใชชี้วิตและพฤติกรรมในการรับ
ส่ือของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป จากผลการส ารวจ  Global Digital 2019 ของบริษทั We Are 

Social ซ่ึงเป็นบริษทั ดิจิทลัเอเจนซ่ีและบริษทั Hootsuite ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการระบบการจดัการส่ือ
สังคมออนไลน์ พบว่า คนไทยจ านวน 55 ลา้นคนเขา้ใชอิ้นเทอร์เน็ตผ่านโทรศพัทมื์อถือเป็นประจ า 
จ านวน 49 ลา้นคนใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ (Social media) ผ่านโทรศพัท์มือถือ นอกจากน้ียงั
พบว่าคนไทยใช้เวลากับส่ือสังคมออนไลน์ต่อวนัเฉล่ียอยู่ท่ี 3 ชั่วโมง 11 นาที 90% มีการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตทุกวนั โดยเครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีคนไทยนิยมใช้ 3 อนัดับ ได้แก่ เฟซบุ๊ก  ยูทูบ 
และไลน์ ตามล าดบั (Marketingoop,2019)  จะเห็นไดว้า่ส่ือสังคมออนไลน์เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงใน
การใช้ชีวิตประจ าวนัของเราได้อย่างแนบเนียน ดังนั้ น จึงถือได้ว่า ส่ือสังคมออนไลน์เป็นอีก
ช่องทางหน่ึงท่ีมีความส าคญั เพราะนอกจากจะมีตน้ทุนท่ีต ่าเม่ือเทียบกบัส่ือในรูปแบบเดิมแลว้ ยงั
สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงกลุ่มเป้าหมาย สามารถมีปฏิกิริยาตอบสนองกบัผูส่้งสาร
ไดอ้ย่างทนัที  จากความส าคญัของส่ือสังคมออนไลน์กบัการท าธุรกิจตามท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้แลว้
นั้น ผูวิ้จยัน าเสนอแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยมีหวัขอ้ดงัน้ี 
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เครือข่ายสังคมออนไลน์ ประเภทของเครือข่ายสังคมออนไลน์ ส่ือสังคมออนไลน์ ประวติัของ       
เฟซบุ๊ก บริการของเฟซบุ๊ก การตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ และกลยทุธ์ในการส่ือสารการตลาด
ผา่นส่ือสังคมออนไลน์  

เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network / Social Networking) 

 นิยามค าว่า Social network หรือ เครือข่ายสังคมออนไลน์ นักวิจยัให้ความหมายไว ้
ดงัน้ี   น ้ าทิพย ์ วิภาวิน (2558) ไดศึ้กษาและอธิบายความหมายของค าว่า เครือข่ายสังคม (Social 

network) ไวว้่าเป็นโครงสร้างของสังคมท่ีสร้างขึ้นจากกลุ่มบุคคลของสังคม ท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
เช่ือมโยงกันโดยมีความสัมพนัธ์และปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมในรูปแบบต่าง ๆ  ซ่ึง ทรงสิทธ์ิ สงวน
ศักด์ิ (2559) ได้ศึกษาและอธิบายเพิ่มเติมว่า เป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้บุคคลสามารถ แลกเปล่ียน 
แบ่งปัน ขอ้มูล ประสบการณ์ กิจกรรมต่าง ๆ กลุ่มบุคคลมีการสร้างความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัผา่น
การโตต้อบกนั โดยบุคคลสามารถเลือกใชบ้ริการเครือข่ายสังคมออนไลน์ไดห้ลายช่องทาง ตวัอยา่ง
เวบ็ไซตท่ี์ใหบ้ริการเครือข่ายสังคมออนไลน์  ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก  ไลน์  ทวิตเตอร์ เป็นตน้ สอดคลอ้งกบั
ท่ี  โชติมา วฒันะ (2561) ได้ศึกษาและให้ความหมายเพิ่มเติมไว้ว่า เครือข่ายสังคมออนไลน์ 
(Social network) เป็นการเช่ือมโยงผู ้คนไว้ด้วยกันจนเกิดเป็นเครือข่ายสังคม ท าให้เกิดการ
แลกเปล่ียนขอ้มูล มีการท ากิจกรรมร่วมกนัผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยเน้นให้เกิดการมี
ส่วนร่วมของผูใ้ช ้เครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยม ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก  ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ 

จากนิยามของเครือข่ายสังคมออนไลน์ในข้างต้น ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่า  เครือข่ายสังคม
ออนไลน์ หมายถึง โครงสร้างของสังคมออนไลน์ท่ีมีการสร้างเครือข่ายในกลุ่มคนท่ีมีความสนใจ
หรือมีกิจกรรมร่วมกัน ผูค้นมีการเช่ือมโยงมีปฏิสัมพันธ์ แลกเปล่ียน แบ่งปัน ข้อมูลข่าวสาร 
กิจกรรม ประสบการณ์ต่าง ๆ ผา่นระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต มีการสร้างความสัมพนัธ์กนัดว้ยการ
โตต้อบส่ือสารกนัผา่นแพลทฟอร์มต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

 ประเภทของเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
 การแบ่งประเภทของเครือข่ายสังคมออนไลน์ สามารถแบ่งประเภทตามวตัถุประสงคข์อง
การเขา้ใชง้านได ้ 7 ประเภท ดงัน้ี (ส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการวุฒิสภา,2561) 

1. ส าหรับสร้างและประกาศตวัตน (Identity Network) 

2. ส าหรับสร้างและประกาศผลงาน (Creative Network) 
3. รวมความชอบในส่ิงเดียวกนั (Passion Network) 
4. ท างานร่วมกนั (Collaboration Network) 
5. ประสบการณ์เสมือนจริง (Virtual Reality) 
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6. เครือข่ายเพื่อการประกอบอาชีพ (Professional Network) 
7. เครือข่ายท่ีเช่ือมต่อกนัระหวา่งผูใ้ช ้(Identity Network) 

 ส่ือสังคมออนไลน์ (Social media) 
 นิยามของค าวา่ Social media หรือส่ือสังคมออนไลน์ มีนกัวิจยัใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
 อธิษฐ์  ถงัทองหิรัณย ์(2559) ไดศึ้กษาและอธิบายความหมายเก่ียวกบัส่ือสังคมไวว้่าเป็น
ช่องทางในการติดต่อส่ือสารแบบระบบเครือข่าย ยกตวัอยา่งเช่น เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ ยทููบ บลอ็ก เป็น
ตน้ ซ่ึงนอกจากจะช่วยในการติดต่อส่ือสารแลว้ ยงัใช้เป็นช่องทางประกอบธุรกิจทางการตลาด 
รวมถึงการบริการต่าง ๆ ท่ีท าให้เกิดความสะดวกรวด เร็วทันยุคสมัยท่ีมีความก้าว  หน้าทาง
เทคโนโลยีสูงขึ้น สอดคลอ้งกบั พิชิต วิจิตรบุญยรักษ ์(2554) ท่ีไดศึ้กษาและอธิบายวา่เป็นส่ือท่ีผูส่้ง
สารแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารท่ีอยู่ในรูปแบบต่าง ๆ ส่งไปยงัผูรั้บสาร ซ่ึงส่ือดงักล่าวสามารถท าให้เกิด
การส่ือสารตอบโตก้นั ระหว่างผูรั้บสารและผูส่้งสารได้ เช่นเดียวกบัท่ี เมษิยา  ญาณจินดา (2557) 
ศึกษาและอธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ เป็นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีท าใหผู้ใ้ชง้านสามารถแสดงความเป็นตวัตน
เพื่อมีการปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น มีการแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารผา่นเครือข่ายออนไลน์สามารถโตต้อบกนั
ระหวา่งผูส่้งสาร และผูรั้บสารหรือผูรั้บสารดว้ยกนัเอง 
 จากนิยามของส่ือสังคมออนไลน์  ในข้างต้น ผูว้ิจัยจึงขอสรุปว่า  ส่ือสังคมออนไลน์ 
หมายถึง ช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่างผูส่้งสารและรับสารดว้ยส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีสามารถ
ส่ือสารโตต้อบกนัได ้เช่น เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ อินสตาแกรม เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

 ประวัติของเฟซบุ๊ก (Facebook) 
 เฟซบุ๊ก (Facebook) หมายถึง เว็บไซต์ท่ีให้บริการบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ต เฟซบุ๊ก ถูกก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 4  กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2547 โดย Mark Zuckerbur และ
เพื่อนอีกสองคน คือ Dustin Moskowitz และ Christ Hughes เพื่อนร่วมหอ้งในมหาวิทยาลยั 
ฮาร์วาร์ด  (Harvard University) โดยเร่ิมต้นจากการเปิดให้ ใช้บ ริการเฉพาะนักศึกษาใน
มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ดเท่านั้ น ต่อมาได้ขยายไปยงัมหาวิทยาลัยอ่ืน ๆ และในปัจจุบันเฟซบุ๊กมี
ผูใ้ช้บริการถึง 70 ภาษา ทั่วโลก โดยมีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ท่ี 601 ถนนวิลโลว์ (Willow Road) 
เมนโลพาร์ก (Menlo Park) รัฐแคลิฟอร์เนีย (California) สหรัฐอเมริกา (United States) 94025 
(ส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการวุฒิสภา,2561) 
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 บริการของเฟซบุ๊ก 
 เฟซบุ๊ก เป็นส่ือสังคมออนไลน์ประเภทหน่ึงท่ีเปิดให้ผูใ้ช้บริการสมคัรลงทะเบียนเป็น
สมาชิก เพื่อสร้างพื้นท่ีส่วนตวั สร้างตวัตนเสมือนจริง ส าหรับแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างกันเพื่อ
ติดต่อส่ือสารแสดงความคิดเห็น แสดงความรู้สึกกับผูใ้ช้งานคนอ่ืนท่ีได้รับการยอมรับจากผูใ้ช ้
บริการให้เป็นเพื่อนในเครือข่ายสังคมของตนเอง โดยผูใ้ช้บริการสามารถเลือกปฏิเสธความเป็น
เพื่อนกบัใครบนเฟซบุ๊กก็ได ้และสามารถส่งค าร้องขอเป็นเพื่อนไปยงับุคคลท่ีเราสนใจไดอี้กดว้ย 
เฟซบุ๊กเปิดให้สามารถท ากิจกรรมร่วมกันกบัผูอ่ื้นได้ ผ่านตวัอกัษร สัญลกัษณ์ ภาพน่ิง แฮชแท็ก  
ภาพเคล่ือนไหว คลิปวิดีโอ แชร์ลิ้งจากหนา้เวบ็อ่ืน เป็นตน้ นอกจากผูใ้ชจ้ะสามารถสร้างบญัชีผูใ้ช้
ทัว่ไปไดแ้ลว้ ยงัสามารถเปิดใช้บริการเฟซบุ๊กแฟนเพจ (Facebook Fanpage)  ซ่ึงเป็นการสร้าง
หน้าแฟนเพจ (Fanpage) ส าหรับน าเสนอเน้ือหาขอ้มูลของบุคคล บริษทั องค์กร หรือตราสินคา้ 
ผ่านหน้าเพจ (Page)ให้ผูท่ี้สนใจกดชอบ (Like) ท่ีเพจนั้น เพื่อเป็นการติดตาม รับขอ้มูลข่าวสาร 
และติดต่อส่ือสารกบับุคคล บริษทั องค์กร หรือตราสินคา้ ผ่านหน้าเพจ  (Page) โดยสามารถวดั
ความนิยมของเพจได้จากยอดของผู ้ท่ีกดถูกใจ (Like) และยอดผู ้ติดตาม  (Followers) ทั้ งน้ี
ผูใ้ชบ้ริการ เฟซบุ๊กทัว่ไปสามารถกจดัล าดบัความส าคญัของเพจท่ีสนใจเป็นล าดบัตน้ๆ ไดเ้องดว้ย
การกดเห็นโพสต์ก่อน (See first) ซ่ึงจะช่วยให้ผู ้ใช้สามารถเห็นโพสต์จาก  (Post) จากเพจท่ี
ติดตามในหน้าไทม์ไลน์ (Timeline)ไดเ้ป็นโพสต์แรกๆ ส าหรับการตั้งค่าเพจเป็นเห็นโพสต์ก่อน
นั้นจ ากัดให้สามารถเลือกได้สูงสุดท่ี 30 เพจ (It24hrs002,2018) นอกจากเฟซบุ๊กแฟนเพจจะมี
ประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการทัว่ไปในการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในส่ิงท่ีตนเองมีความชอบ ความสนใจ
แลว้ ในฝ่ังผูป้ระกอบการเองก็ไดป้ระโยชน์จากฟีเจอร์ (Feature) ดงักล่าว ในดา้นของการช่วยให้
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ถูกต้องเม่นย  าขึ้น ใช้เป็นช่องทางการประชาสัมพนัธ์และจัดจ าหน่ายได ้
ส่งผลให้ในปัจจุบนัมีร้านคา้มากมายหันมาท าธุรกิจขายของออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊ก (บุญณัฐ ฉัตรเสาว
ภณัฑ,์2560) 

การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ (Social media marketing) 
นิยามของค าว่า Social media marketing หรือ การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ มี

นกัวิจยัใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
ชลธิศ บรรเจิดธรรม  ( 2557) ได้ศึกษาและอธิบายเก่ียวกับ การตลาดผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์ หรือ Social media marketing ไวว้่า ถือเป็นช่องทางใหม่ในการท าธุรกิจ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การท าการตลาดระหว่างขอ้มูล ไอเดีย สินคา้ บริการ ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ ซ่ึงสุภาวดี  ป่ิน
เจริญ (2558) ไดศึ้กษาและกล่าวเพิ่มเติมเก่ียวกบัความหมายของการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ ไว้
ว่า เป็นการท าการตลาดโดยใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย โดยมุ่งเน้นไปท่ีการ

https://www.it24hrs.com/author/it24hrs002/
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กระจายขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ือสังคมออนไลน์ โดยการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ประกอบดว้ย 
กระแสนิยม (Trendiness) การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) การบอกต่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-Word 

of Mouth) ก ารตอบสนองค วาม ต้อ งก าร เฉพ าะ  (Customization) แล ะค วามบัน เทิ ง 
(Entertainment) ซ่ึ งมีความสอดคล้องกับ  สุ ทินา หิ รัญประทีป (2558) ท่ี ได้ศึกษาและให้
ความหมายไวว้า่ เป็นการท าการตลาดโดยอาศยัระบบอินเทอร์เน็ตซ่ึงจะช่วยใหส้ามารถเขา้ถึงลูกคา้
ไดอ้ย่างรวดเร็ว และสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยตรงเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคในดา้นการ
รับรู้ข้อมูลสินค้าและบริการได้อย่างละเอียดตรงกับความต้องการได้ทุกท่ีทุกเวลา  ส าหรับ
ประโยชน์ในดา้นผูป้ระกอบการก็คือ การน าเสนอสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์นอกจาก
จะสะดวกแลว้ยงัประหยดัอีกดว้ย 

จากนิยามของส่ือสังคมออนไลน์ ในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงขอสรุปว่าการตลาดผ่านส่ือสังคม
ออนไลน ์เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดไปยงัผูรั้บสารผา่นระบบ 
อินเทอร์เน็ต โดยใช้ช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ ซ่ึงการท า
การตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ช่วยให้สามารถส่ือสารการตลาดไดต้รงกลุ่มเป้าหมาย รวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

กลยุทธ์ในการส่ือสารการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์  
ส าหรับกลยทุธ์ในการส่ือสารการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น  

5 ดา้น ดงัน้ี (A.J Kim, E.Ko, 2010) 
1. ดา้นความบนัเทิง  (Entertainment) 
2. ดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
3. ดา้นกระแสนิยม (Trend) 
4. ดา้นการสนองความตอ้งการเฉพาะ (Customization) 
5. ดา้นการบอกต่อ (Word of Mouth) 

 

เกีย่วกบัธุรกจิเส้ือผ้า 

เส้ือผ้านอกจากจะมีความส าคัญในแง่ของการเป็นหน่ึงในปัจจัยส่ี ท่ีมนุษย์ทุกคน
จ าเป็นตอ้งใช้เพื่อปกป้องร่างกายจากสภาพแวดลอ้มภายนอกและปกปิดร่างกายให้มิดชิดแลว้ ยงั
สามารถช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์และบุคลิกภาพให้กบัผูส้วมใส่ไดอี้กดว้ย ดงัสุภาษิตไทยท่ีกล่าว
ไวว้่า “ไก่งามเพราะขน ขนงามเพราะแต่ง” จึงไม่แปลกเลยท่ีถึงแมว้่าเส้ือผา้จะเป็นสินคา้ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบอย่างรวดเร็วไปตามช่วงเวลาหรือกระแสนิยม แต่ผูบ้ริโภคก็ยงัคงมีความถ่ีใน
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การจบัจ่ายใช้สอย จากผลการส ารวจเก่ียวกับพฤติกรรมการบริโภคสินค้าในปี 2557 เปิดเผยว่า 
ผูบ้ริโภคชาวไทยมีพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้เฉล่ียอยา่งนอ้ยเดือนละคร้ัง และมีแนวโนม้ในการซ้ือ
เส้ือผา้เพิ่มขึ้นเฉล่ียอยู่ท่ี 3% ในทุก ๆ ปียาวต่อเน่ืองไปถึงปี 2563 (Cotton USA,2014)  และผล
ส ารวจจากธุรกิจบณัฑิตยโ์พล โดยศูนยบ์ริการวิจยั มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์เก่ียวกบัความคิดเห็น
ของผูซ้ื้อสินคา้อีคอมเมิร์ซแบ่งตามความนิยมของเพศชายและหญิงพบว่าสินคา้ในหมวดแฟชัน่ อนั
ประกอบดว้ย เส้ือผา้ กระเป๋า รองเทา้ นาฬิกา และเคร่ืองประดบั เป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคทั้งชายและ
หญิงนิยมซ้ือมากเป็นล าดบัท่ีหน่ึง โดยในเพศชายคิดเป็น 68.60% และในเพศหญิงสูงถึง 86.86% 
(ศูนยบ์ริการวิจยั มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย,์2561)  

ประเภทของเส้ือผ้า 
 ส าหรับการแบ่งประเภทของเส้ือผา้นั้นสามารถจ าแนกออกไดเ้ป็นหลายประเภท โดย
ประเภทหลกัไดแ้ก่  
 1. แบ่งตามเพศ ไดแ้ก่ เส้ือผา้ส าหรับผูห้ญิง เส้ือผา้ส าหรับผูช้าย 

2. แบ่งตามช่วงวยั ไดแ้ก่ เส้ือผา้ส าหรับเด็กแรกเกิด เส้ือผา้ส าหรับเด็ก เส้ือผา้ส าหรับ
วยัรุ่น เส้ือผา้ส าหรับวยัท างาน เส้ือผา้ส าหรับผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

3. แบ่งตามไลฟ์สไตล ์และการใชง้าน เช่น เส้ือผา้แฟชัน่ เส้ือผา้ท างาน ชุดวา่ยน ้า ชุด
ชั้นใน เส้ือผา้กนัหนาว เป็นตน้ 

4. แบ่งตามวสัดุในการผลิต เช่น เส้ือผา้ยนีส์ เส้ือผา้ชุดหนงั เส้ือผา้จากผา้มดัยอ้ม เส้ือผา้
จากผา้ฝ้าย เส้ือผา้จากผา้พื้นเมือง เป็นตน้  
 5. แบ่งตามแหล่งท่ีมา เช่น เส้ือผา้น าเขา้จากจีน เส้ือผา้น าเขา้จากญ่ีปุ่ น เส้ือผา้น าเขา้จาก
เกาหลี เส้ือผา้น าเขา้จากฮ่องกง เส้ือผา้น าเขา้จากไตห้วนั เป็นตน้ 
 ในปัจจุบนัการจ าแนกประเภทของเส้ือผา้นั้นสามารถแบ่งแยกยอ่ยไดอี้กมากมายตามกลุ่ม
ของลูกคา้ท่ีมีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้น หากผูป้ระกอบการมีความสามารถในการมองเห็นถึงกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเฉพาะมากเท่าไหร่ ก็มีโอกาสท่ีจะน าเสนอสินคา้ใหต้รงใจกลุ่มเป้าหมายเพิ่มโอกาส
ท่ีจะประสบความส าเร็จมากขึ้นเท่านั้น 

 รูปแบบของธุรกจิเส้ือผ้า  
 รูปแบบของธุรกิจเส้ือผา้ สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ ตามประเภทของการ
ประกอบการ ไดแ้ก่ 
 1. ผูจ้ดัจ าหน่ายท่ีเป็นเจา้ของแบรนด ์ การด าเนินธุรกิจในรูปแบบน้ีผูป้ระกอบการจะผลิต
สินคา้ออกมาจดัจ าหน่ายภายใตแ้บรนด์ของตวัเอง มีการสร้างเอกลกัษณ์ท่ีแตกต่างให้กบัสินคา้หรือ
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แบรนด์เพื่อให้ผูบ้ริโภคมีความช่ืนชอบและจดจ าได ้ไม่ว่าจะเป็นจากคุณภาพของสินคา้ หรือสไตล์
ของสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคก็ตาม แหล่งในการน าสินคา้มาจดัจ าหน่ายมีทั้งการท่ี
เจา้ของแบรนด์เป็นผูอ้อกแบบและผลิตด้วยตวัเอง หรือ เจา้ของแบรนด์เป็นผูอ้อกแบบเองแต่จา้ง
ผูเ้ช่ียวชาญในการตดัเยบ็ผลิตสินคา้ออกมาและน ามาใส่แบรนด์ 
 2. ผูจ้ดัจ าหน่ายแบบร้านคา้ส่ง การด าเนินธุรกิจในรูปแบบน้ีผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้ง
สต็อกสินคา้ในจ านวนมาก เพื่อให้ไดร้าคาท่ีถูกและสามารถน ามาขายให้กบัผูค้า้รายย่อยในราคาท่ี
ถูกกวา่ราคาขายในทอ้งตลาด แหล่งในการรับสินคา้มาขายมีหลากหลายช่องทางไม่วา่จะเป็น การสั่ง
ผลิตสินค้าในปริมาณมาก ทั้ งจากแหล่งรับจ้างผลิตในประเทศและต่างประเทศ  รับสินค้าเป็น
กระสอบจากต่างประเทศ เช่น จีน ฮ่องกง เกาหลี เป็นตน้ โดยการด าเนินธุรกิจในรูปแบบน้ีจะเน้น
ขายในปริมาณท่ีสูง ก าไรต่อหน่วยอาจไม่ไดสู้งมาก แต่ระบายสินคา้ออกเร็วอตัราในการไดเ้งินทุน
กลบัมาหมุนเวียนเร็ว 
 3. ผูจ้ดัจ าหน่ายแบบร้านคา้ปลีก  การด าเนินธุรกิจในรูปแบบน้ี ผูป้ระกอบการจะตอ้งมี
ความสามารถในการสรรหาสินคา้จากแหล่งขายส่งท่ีมีราคาถูกและมีคุณภาพท่ีดีเพื่อให้มีตน้ทุนต ่า
ท่ีสุด โดยแหล่งท่ีผูป้ระกอบการจะสามารถหาสินคา้มาขายนั้นมีหลากหลายช่องทาง ไดแ้ก่ การซ้ือ
สินคา้มาจากร้านคา้ส่งตามแหล่คา้ส่ง เช่น ตลาดโบ๊เบ๊ ตลาดประตูน ้ า ตลาดจตุจกัร ตลาดพาหุรัด 
ตลาดส าเพ็ง แพลทตินัม เป็นตน้ การหาเส้ือผา้จากแหล่งคา้ส่งทางช่องทางออนไลน์ หรือการยอม
ลงทุนสตอ็กสินคา้จากแหล่งผลิตเองเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้ในราคาถูกท่ีสุดเป็นการควบคุมดา้นตน้ทุน 
 4. ผูจ้ดัจ าหน่ายในรูปแบบของตัวแทนร้านค้า ถือเป็นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ท่ี
ผูป้ระกอบการไม่จ าเป็นตอ้งสต็อกสินคา้เอง ใช้เงินลงทุนต ่า โดยในบางร้านอาจมีการจดัเก็บค่า
สมคัรตวัแทนจ าหน่าย แต่ในบางร้านก็สามารถเป็นตวัแทนจ าหน่ายไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้ายซ่ึงขึ้นอยู่
กบัเง่ือนไขของร้านคา้หลกัแต่ละรายท่ีไดว้างกฎระเบียบไว ้ ส าหรับรูปแบบการด าเนินธุรกิจ คือ
ผูป้ระกอบการมีหน้าท่ีในการหารายการสั่งซ้ือ และสั่งสินคา้ผ่านร้านคา้หลกัให้ด าเนินการจดัส่ง
สินคา้ให้กบัลูกคา้ สามารถน ารูปสินคา้ไปบวกเพิ่มก าไรและหักก าไรเอาไว ้โอนเฉพาะตน้ทุนค่า
สินคา้ให้กบัทางร้านคา้หลกั แต่การด าเนินธุรกิจในรูปแบบน้ีจ าเป็นตอ้งเลือกร้านคา้หลกัท่ีมีความ
เป็นมืออาชีพ เช่ือถือได้ เพื่อลดปัญหาในการประสานงาน (Salesmatchup,2018; Salesmatch 

up,2019) 

 ช่องทางในการจัดจ าหน่าย 
 ปัจจุบนัช่องทางในการจดัจ าหน่ายส าหรับธุรกิจเส้ือผา้นั้นมีความหลากหลายมากขึ้นทั้ง
จากการจดัจ าหน่ายผา่นหนา้ร้านและการจ าหน่ายผา่นช่องทางออนไลน์ท่ีไดรั้บความนิยมมากขึ้น
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จนท าใหมู้ลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซของสินคา้หมวดเส้ือผา้มีอตัราการเติบโตท่ีสูงขึ้น ส าหรับช่องทาง
ในการจดัจ าหน่าย สามารถแบ่งออกได ้ดงัน้ี 
 1. การจดัจ าหน่ายผา่นหนา้ร้าน ไดแ้ก่ 
  1.1.  การจัดจ าหน่ายผ่านร้านค้าท่ีเป็นอาคารถาวร เช่น การเช่าพื้นท่ีร้านบนห้าง 
สรรพสินคา้ การเช่าอาคารพาณิชยเ์พื่อเปิดหนา้ร้าน หรือการใชอ้าคารสถานท่ีท่ีมีอยู่ในการเปิดเป็น
หน้าร้าน  ส าหรับการจดัจ าหน่ายผ่านหน้าร้านท่ีไม่ใช่สถานท่ีของตนเองนั้น ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการ
ตอ้งค านึงถึงก็คือ ตน้ทุนเร่ืองค่าเช่า และค่าบริหารจดัการภายในร้าน การเลือกท าเลท่ีตั้ง เป็นตน้  
  1.2. การจดัจ าหน่ายผ่านร้านท่ีเป็นโครงสร้างชัว่คราว ไดแ้ก่  การขายสินคา้ตามตลาด
นัด ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการตอ้งค านึง ไดแ้ก่ ค่าเช่าสถานท่ี สภาพภูมิอากาศในกรณีท่ีเป็นการตั้งร้าน
กลางแจ้ง ท าเลท่ีได้ ซ่ึงมีผลต่อจ านวนคนท่ีเดินผ่านและการถูกยา้ยท าเลไม่มีท่ีประจ าอาจท าให้
ลูกคา้เก่าหาร้านไม่เจอ เป็นตน้ 
 2. การจดัจ าหน่ายผา่นช่องทางออนไลน์ ไดแ้ก่ 
  2.1. แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซ เช่น  เว็บไซต์ (Website) ซ่ึงในปัจจุบันมีเว็บไซต์
มากมายท่ีเปิดให้ผูป้ระกอบการสามารถสร้างหนา้ร้านได ้มีทั้งแบบท่ีเสียค่าใชจ่้ายและไม่เสียค่าใช ้
จ่าย ผูป้ระกอบการสามารถเลือกใชไ้ดต้ามความเหมาะสมของรูปแบบและขนาดของธุรกิจ ตวัอยา่ง
ของเวบ็ไซตด์งักล่าว เช่น เวบ็ไซต ์lnwshop.com  เวบ็ไซต Weloveshopping.com และ เวบ็ไซต ์
Tarad.com (Sanook.com,2017) แพลตฟอร์มอ่ืนๆ เช่น  ช้อปป้ี (Shopee)  ลาซาด้า (Lazada) 

(Moneyhub.in.th,2015) 

  2.2. ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media)  เป็นอีกหน่ึงช่องทางท่ีไดรั้บความนิยมมาก
ในการเป็นช่องทางจดัจ าหน่ายสินคา้ ไม่ว่าจะเป็น ไลน์ เฟซบุ๊ก  (Facebook) ทวิตเตอร์(Twitter) 
อินสตราแกรม (Instargram) เป็นตน้ โดยเฉพาะการขายสินคา้ผ่านทาง เฟซบุ๊ก และอินสตราแกรม 
ท่ีมีรูปแบบการใชง้านท่ีเอ้ืออ านวยต่อการแสดงสินคา้และติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 ผูว้ิจยัไดท้ าการทบทวนองคค์วามรู้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และศึกษาจากงานวิจยัท่ีมีตวั
แปรใกลเ้คียงกบัหวัขอ้ในการวิจยั ดงัน้ี  
 Morgan & Hunt (1994) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “The commitment trust theory of 

relationship Marketing” โดยสร้างแบบจ าลองความสัมพนัธ์ท่ีมีตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 1. ตน้ทุนการ
เลิกความสัมพนัธ์ 2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 3. คุณค่าร่วม 4. การส่ือสาร 5. พฤติกรรมการฉวย
โอกาส ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ 1. ความผูกพนั 2. ความไวว้างใจ และตัวแปรตาม ได้แก่ 1. การ
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ยินยอม 2. แนวโน้มท่ีจะเลิกความสัมพนัธ์  3. ความร่วมมือ 4. ความขัดแยง้ในหน้าท่ี 5.ความไม่
แน่นอนในการตดัสินใจ แบบจ าลองความสัมพนัธ์ดงักล่าวสร้างให้ตวัแปรความผูกพนัและความ
ไวว้างใจเป็นตวัแปรส่ือกลางท่ีส าคญั จากนั้นท าการทดสอบรูปแบบตวัแปรส่ือกลางท่ีส าคญัน้ีโดย
ใช้ข้อมูลจากผูค้ ้าปลีกยางรถยนต์และเปรียบเทียบแบบจ าลองกับคู่แข่งท่ีไม่อนุญาตให้ มีความ 
สัมพนัธ์แบบผูกมดัและความไวว้างใจท่ีท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรกลางท่ีเป็นส่ือหลกั ผลการทดสอบให้
ผลลพัธ์ว่าเป็นรูปแบบจ าลองท่ีดี ส าหรับการใชต้วัแปรความผูกพนัและความไวว้างใจเป็นตวัแปร
ส่ือกลางท่ีส าคญั เป็นขอ้แนะน าส าหรับอธิบายเพิ่มเติมในอนาคตและการทดสอบท่ีถูกน าเสนอ 

  Luarn & Lin (2003) ได้ศึกษาเร่ือง  “A Customer loyalty model for E-service 

context”  ศึกษาตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1. ความไวว้างใจ 2. ความพึงพอใจของลูกคา้ 3. การรับรู้คุณค่า 
4. ความผูกพนั และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดี เก็บขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบ ถาม 180 คนท่ีเขา้
ร่วมงานอีคอมเมิร์ซท่ีจดัขึ้นในไตห้วนั งานวิจยัไดว้างทฤษฎีส าหรับตรวจสอบอิทธิพลดา้นเจตคติ 
ความผูกพนั และความภกัดีเชิงพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความภกัดี ท่ีเคยมีมาก่อนน้ี ในบริบทของบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านความไวว้างใจ ความพึงพอใจของลูกคา้ การรับรู้
คุณค่า และความผูกพนัเป็นโครงสร้างท่ีแยกจากกัน ซ่ึงรวมกันเพื่อก าหนดความภักดีด้วยความ
ผกูพนัท่ีมีอิทธิพลซ่ึงมีเหนือกว่า ความเช่ือมัน่ความพึงพอใจของและการรับรู้คุณค่า  ปัจจยัความพึง
พอใจของลูกคา้และการรับรู้คุณค่านั้นสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ในทางออ้ม 

Mukherjee & Nath (2007) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง “Role of electronic trust in  

online retailing: A re-examination of the commitment-trust theory” โดยมีวัตถุประสงค์
หลกั คือ การตรวจสอบทฤษฎีความผูกพนัและความไวว้างใจ ในบริบทของการคา้ปลีกออนไลน์ มี
ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1. คุณค่าร่วม 2. การส่ือสาร 3. พฤติกรรมการฉวยโอกาส 4. ความเป็นส่วนตวั 
5. ความปลอดภัย 6. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 7. ต้นทุนการเลิกความสัมพนัธ์  ตวัแปรกลาง 
ไดแ้ก่ 1. ความไวว้างใจในระบบอินเทอร์เน็ต 2. ความผูกพนั และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม จากการศึกษาพบว่า  ความไวว้างใจและความผูกพนัมีการเช่ือมโยงท่ีดีระหว่างกนั ความ
ผกูพนัในความสัมพนัธ์ละความไวว้างใจท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรไกล่เกล่ียส าคญัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม เช่น การบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือและการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูค้า้ออนไลน์อย่างต่อเน่ือง 
ซ่ึงจากการส ารวจจากผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ต จ านวน 651 คน พบว่า ความผูกพนัและความไวว้างใจ
เป็นหลกัส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวให้ประสบผลส าเร็จในบริบทของการคา้ปลีก
ออนไลน์ คุณค่าร่วมเป็นปัจจยัส าคญัความไวว้างใจทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยสามารถสร้างความ
ผกูพนัของลูกคา้ให้เพิ่มขึ้น ช่วยเช่ือมโยงและบ ารุงความสัมพนัธ์ในระยะยาว  การส่ือสารเป็นปัจจยั
ท่ีมีบทบาทส าคญัในการสร้างความไวว้างใจระหว่างผูบ้ริโภคและผูค้า้ปลีกออนไลน์  พฤติกรรม
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การฉวยโอกาสท่ีวดัจากคุณลักษณะ เช่น การบิดเบือนข้อมูล การละเมิดกฎและข้อบังคับ มี
ผลกระทบต่อความไวว้างใจในเชิงลบ  ความเป็นส่วนตวัเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีในการสร้างความ
ไวว้างใจต่อผูบ้ริโภคในบริบทของการคา้ปลีกออนไลน์ ความปลอดภยัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั
เป็นล าดบัท่ีสองในการสร้างความไวว้างใจต่อผูบ้ริโภคในบริบทของการคา้ปลีกออนไลน์ รองลงมา
จากปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวั งานวิจยัช้ินน้ีให้การสนบัสนุนความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งปัจจยั
ประโยชน์จากความสัมพันธ์และความผูกพัน และในทางกลับกันงานวิจัยช้ินน้ีไม่ได้รับการ
สนับสนุนใน ผลกระทบเชิงบวกของการตั้ง สมมุติฐานค่าใช้จ่ายในการยกเลิกความสัมพนัธ์ต่อ
ความผูกพนั ซ่ึงแตกต่างจากมอร์แกนและฮันท์ นอกจากน้ีปัจจยัทางด้านความผูกพนัและความ
ไวว้างใจมีอิทธิพลท่ีส าคญัต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคร้านคา้ปลีกออนไลน์ 

Vatanasombut, Igbaria, Stylianou, & Rodgers (2008) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง 
“Information systems continuance intention of web-based applications customers:  

The case of online banking” ตวัแปรอิสระ ได้แก่ 1. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 2.ประโยชน์
จากความสัมพนัธ์ 3. การรับรู้ศกัยภาพของผูใ้ช้งาน 4. คุณค่าร่วม 5. การส่ือสาร 6. การรับรู้ความ
ปลอดภยั  ตวัแปนคัน่กลาง ไดแ้ก่ 1. ความผูกพนั 2. ความไวว้างใจ และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การรักษา
ลูกค้า โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้ใช้งานธนาคารออนไลน์ท่ีใช้งานอย่างน้อยเดือนละคร้ังในช่วง
ระยะเวลา 6 เดือนท่ีผ่านมาจ านวน 4,667 คน สุ่มจากฐานขอ้มูลลูกคา้ จากการศึกษาพบว่า ปัจจยั
ความผูกพนัและความไวว้างใจเป็นศูนยก์ลางของความตั้งใจในการใช้งานระบบสารสนเทศต่อไป 
ปัจจยัการรับรู้ศกัยภาพของผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อความผูกพนั ในขณะท่ีการรับรู้ถึงความปลอดภยัมี
อิทธิพลต่อความไวว้างใจ ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีแนวคิดสนับสนุนแนวคิดปัจจยัดั้งเดิมโดย เนน้บทบาท
ความไวว้างใจในฐานะตวัท านายความตั้งใจท่ีแข็งแกร่งกว่าความผูกพนั ซ่ึงขดัแยง้จากผลวิจยัดา้น
การตลาดท่ีพบวา่ความผกูพนัเป็นตวัท านายความแขง็แกร่งในบริบทของอีคอมเมิร์ซ 

Adjei, Griffith & Noble (2009) ไดศึ้กษาเร่ือง “When Do Relationships Pay Off 

for Small Retailers? Exploring Targets and Contexts to Understand the Value of 

Relationship Marketing” จากแนวคิดการตลาดเชิงสัมพนัธ์ได้มีนักวิชาการตั้งขอ้สังเกตว่าการ
สร้างความสัมพนัธ์อาจไม่ได้เป็นประโยชน์กับทุกบริษทัดังนั้นการวิจยัในคร้ังน้ีจึงศึกษาเพื่อจะ
ตรวจ สอบปัญหาดงักล่าว เพื่อให้เขา้ใจถึงคุณค่าของกิจกรรมการตลาดสัมพนัธ์ผ่านกลุ่มเป้าหมาย 
กล่าวคือ ลูกคา้และผูส่้งมอบ ภายในบริบท เช่น ความเขม้ขน้ในการแข่งขนั องค์ประกอบของพล
วตัรการตลาดทั้ง 3 ต่อ ความสามารถของผูค้า้ปลีกในการพฒันาความสามารถในการตอบสนองต่อ
ตลาด ท าการศึกษาจากตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1.คุณภาพความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประกอบดว้ย ความ
ไวว้างใจ ความผูกพนั และการส่ือสาร 2. คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูส่้งมอบ ประกอบด้วย ความ
ไวว้างใจ ความผูกพนั และการส่ือสาร 3. ความรุนแรงในการแข่งขนั 4.พลวตัของตลาด ประกอบ 
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ดว้ย พลวตัของลูกคา้ พลวตัของคู่แข่ง และ พลวตัการปฏิบติั ตวัแปรกลาง ไดแ้ก่ 1. การตอบสนอง
ต่อตลาด และ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 1. ประสิทธิภาพร้านคา้ปลีก จากการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ผูค้า้ปลีก จ านวน 172 ราย จากการศึกษาพบว่า คุณค่าของความสัมพนัธ์นั้นแตกต่างกนัออกไปตาม
บริบท ในขณะท่ีคุณภาพความสัมพนัธ์ของผูค้ ้าปลีกรายย่อยกับลูกคา้ สามารถกระตุ้นการตอบ 
สนองของตลาดไดม้ากขึ้น แต่คุณภาพความสัมพนัธ์ของผูค้า้ปลีกรายยอ่ยกบัผูส่้งมอบไม่ไดเ้พิ่มขึ้น
อย่างมีนยัส าคญั ในการเพิ่มขีดความสามารถของผูค้า้ปลีกรายย่อยเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อย่างรวดเร็ว การตอบสนองของตลาดมีผลต่อประสิทธิภาพ  ผลลพัธ์เหล่าน้ีแสดงให้เห็นว่า 
การลงทุนในความสัมพนัธ์กบัทั้งสองกลุ่มเป้าหมายอาจไดรั้บผลตอบแทนท่ีต่างกนั แสดงใหเ้ห็นว่า
การลงทุนในการพฒันาคุณภาพบริการกบัผูส่้งมอบอยู่เสมอนั้น ไม่เหมาะสม คุณภาพความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อการตอบสนองของตลาดในเชิงบวก คุณภาพความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพล
ต่อการตอบสนองของตลาดในเชิงบวก การทดสอบการเป็นส่ือกลางพบวา่ การตอบสนองต่อตลาด
ของผูค้า้ปลีกเป็นส่ือกลางระหวา่งคุณภาพบริการกบัลูกคา้แต่ไม่เป็นส่ือกลางระหว่างคุณภาพบริการ
กับผูส่้งมอบ ความเข้มข้นในการแข่งขันเป็น ส่ือกลางในเชิงบวกต่ออิทธิพลของคุณภาพความ 
สัมพนัธ์กับลูกคา้ในการตอบสนองต่อตลาด  พลวตัของตลาดคู่แข่งมีผลกระทบเชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูส่้งมอบและการตอบสนองของตลาด  

Seo, Back, & Shanklin (2011) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “Importance of relationship 

quality and communication on foodservice for the elderly” โดยศึกษาตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่     
1. คุณภาพบริการ 2. การส่ือสาร ตวัแปรคัน่กลาง ได้แก่ 1. ความพึงพอใจ 2. ความไวว้างใจ และ     
3. ความผูกพนั ตวัแปรตาม ได้แก่ 1. การส่ือสารแบบปากต่อปาก 2. การซ้ือซ ้ า 3. ความตั้งใจด้าน
พฤติกรรม โดยเก็บขอ้มูลจากผูสู้งอายุท่ีพกัอาศยัอยู่ในท่ีพกัส าหรับผูเ้กษียณอายุท่ีมีการดูแลอย่าง
ต่อเน่ือง (Continuing Care Retirement Communities : CCRC) จ านวน 2 แห่ง มีผู ้เข้าร่วม
ทั้งหมด 327 คน จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัความพึงพอใจส่งผลโดยตรงต่อการส่ือสารแบบปากต่อ
ปาก คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นความผูกพัน ปัจจยัความผูกพนัมีความส าคญัต่อความ
ตั้งใจดา้นพฤติกรรมในการรับประทานอาหารในห้องอาหารบ่อยมากขึ้น ปัจจยัดา้นการส่ือสารมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความไวว้างใจ ผลการวิจยัไดแ้สดงถึงความแข็งแกร่งของความพึงพอใจ
และการส่ือสารซ่ึงเป็นผลมาจากความพยายามทางการตลาดเชิงสัมพนัธ์  
 Randall, Gravier, & Prybutok (2011) ได้ ศึ กษ า เร่ือ ง  “Connection, trust, and 

commitment: Dimensions of co-creation?” ศึกษาโดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความไวว้างใจ 
ตวัแปรกลางได้แก่ 1. ความสัมพนัธ์ 2.ความผูกพนั และตวัแปรตาม ได้แก่ ความตั้งใจในอนาคต 
การตรวจสอบหาความจริงผ่านการทดสอบวิธีการปรากฏตวัของความรู้สึกของรูปแบบอิทธิพล
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ความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจ ความผูกพนัและ ความตั้งใจในอนาคต จากผลการศึกษาพบว่า
ความสัมพนัธ์ช่วยเพิ่มการคาดการณ์ของความตั้งใจในอนาคตเม่ือท าตามรูปแบบของความไวว้างใจ 
และในบริบทของความผูกพนั ผลกระทบของความไวว้างใจในความผูกพนัและความตั้งใจใน
อนาคตนั้น จากการตรวจสอบแสดงให้เห็นว่าความสัมพนัธ์อาจเป็นส่วนหน่ึงของโครงสร้างการ
สร้างคุณค่าร่วมแบบหลายมิติ ท่ีจะช่วยอธิบายกลไกระหว่าง การเพิ่มทางเลือก ความพึงพอใจ และ
ความตั้งใจในอนาคต ผลการวิจยัยงัพบว่าความไวว้างใจความผูกพนัและความสัมพนัธ์มีอิทธิพล
ส าคญัต่อความตั้งใจในอนาคต  

Purnasari & Yuliando (2015) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “How relationship quality on 

customer commitment influences positive e-wom”  ศึกษาตัวแปรอิสระ ได้แก่  คุณภาพ
บริการ ตวัแปรกลาง ไดแ้ก่ 1.ความไวว้างใจ 2.ความผูกพนั และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การส่ือสารแบบ
ปากต่อปากเชิงบวกผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (E-WOM) เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 209 คน 
ในเมือง ยอกยาการ์ตา อินโดนีเซีย เพื่อตรวจสอบคุณภาพความสัมพนัธ์มีผลต่อความตั้งใจส่ือสาร
แบบปากต่อปากเชิงบวกผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์    (E-WOM) ของลูกค้าในธุรกิจอาหารและ
เคร่ืองด่ืมในอดีตท่ีผ่านมา ซ่ึงจากการวิจยัพบว่า ความผูกพนัของลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะส่ือสารแบบ
ปากต่อปากในเชิงบวกผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท าตวัเป็นส่ือ กลางให้กับความพึงพอใจและความ
ไวว้างใจท่ีมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก อิทธิพลดา้นจิตวิทยาของลูกคา้ท่ีมีต่อ E-WOM วดัจากค่าใช ้
จ่ายของผูซ้ื้อ ผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดงถึงความพึงพอใจของลูกคา้มีผลเชิงบวกต่อความไวว้างใจและความ
ผูกพนัของลูกคา้ การส่ือสารแบบปากต่อปากเชิงบวกผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ไดถู้กส่งเสริมโดย
ระดบัของความพึงพอใจและประสบการณ์ของลูกคา้ก่อนท่ีจะเปล่ียนมาเป็นความผกูพนั ซ่ึงมีผลต่อ
การลดค่าใชจ่้ายของลูกคา้ต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากเชิงบวกผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เช่นกนั 

รณิดา  กรพิทกัษ์ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกคา้และการรับรู้ผลประโยชน์
ส่งผลต่อความผูกพนัในชุมชนแบรนด์ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจของธุรกิจเคร่ืองใช้ไฟฟ้าใน
ครัวเรือน ศึกษาจากตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ พฤติกรรมความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนแบรนด์ ตวัแปร
คัน่กลาง ได้แก่ การรับรู้ผลประโยชน์ ประกอบด้วย  ผลประโยชน์ทางขอ้มูล ผลประโยชน์ทาง
สังคม ผลประโยชน์ทางบนัเทิง และผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ความ
ผูกพนัของลูกคา้ ประกอบด้วย ความพึงพอใจ ความมุ่งมั่น ความจงรักภักดี เก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ สมาชิกเฟซบุ๊กแฟนเพจจาก 12 แบรนด์ในธุรกิจเคร่ืองใช้ไฟฟ้าในครัวเรือนและ
อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมความผูกพนัของลูกค้าในชุมชน     
แบรนด์ส่งผลต่อผลลพัธ์ความผูกพนัของลูกคา้ในดา้นความพึงพอใจ ความมุ่งมัน่ และความจงรัก 
ภักดีในทิศทางบวก พฤติกรรมความผูกพันของลูกค้าในชุมชนแบรนด์ส่งผลต่อการรับรู้ผล 
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ประโยชน์ทางข้อมูล ทางสังคม ทางบันเทิง และทางเศรษฐกิจ ในทิศทางบวก การรับรู้ถึงผล  
ประโยชน์ ไดแ้ก่ ทางขอ้มูล และทางสังคม ไม่ส่งผลต่อผลลพัธ์ความผูกพนัของลูกคา้ทางดา้นความ
ภกัดี พฤติกรรมความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนแบรนด์ส่งผลต่อผลลพัธ์ความผูกพนัของลูกค้า
ขึ้นอยูก่บัการรับรู้ผลประโยชน์                    

เรณุกา คุม้ทรัพยสิ์ริ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ดา้นนวตักรรมและการใชก้ลุ่มบุคคลมี
ช่ือเสียงส่งผลต่อความไวว้างใจในตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยของผูห้ญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพ -
มหานคร เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นเพศหญิงในวยัท างาน จ านวน 400 คน โดยมีตัวแปร
อิสระ ได้แก่ การรับรู้ด้านนวตักรรม การใช้กลุ่มบุคคลท่ีมีช่ือเสียง และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความ
ไวว้างใจในตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า การรับรู้ดา้น
นวตักรรม และการใช้กลุ่มบุคคลมีช่ือเสียงส่งผลต่อความไวว้างใจในตราสินคา้ประเภทเคร่ือง 
ส าอางไทยของผูห้ญิงวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กฤตยา  พงษ์ศรัทธาสิน (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความผูกพนัของผูบ้ริโภคการส่ือสารผ่าน
ส่ือสังคมออนไลน์กับพฤติกรรมผู ้บริโภคในเขตภาษีเจริญ ศึกษาตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1.ด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ประเภทของแฟนเพจท่ี
เปิดรับข่าวสาร และการใชง้านเฟซบุ๊กแฟนเพจ 2.ความผกูพนัของผูบ้ริโภคการส่ือสารผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ ประกอบดว้ย ความมัน่ใจ ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจ ความภาคภูมิใจ และความหลง 
ใหล ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความผกูพนัของผูบ้ริโภคการ
ส่ือสารผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นความมัน่ใจมีระดบัมากท่ีสุด รอง 
ลงมา คือ ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจ ความภาคภูมิใจ และความหลงใหล ตามล าดบั และมีระดบั
การตอบสนองของพฤติกรรมผูบ้ริโภคภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี (2559)ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า 
คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความ
ผกูพนั การบอกต่อ และการกลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้ท่ีใชค้อมพิวเตอร์ยี่ห้อหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 405 คนโดยมีตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณค่า  คุณ
ค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการ ตวัแปรกลาง ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ และ ความไว้
เน้ือเช่ือใจ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การบอกต่อ การกลบัมาซ้ือซ ้ า พบว่า ตวัแปรอิสระดา้นคุณค่าท่ีรับรู้
ดา้นความคุม้ค่า คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจ ตัวแปรอิสระด้านคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ตวัแปรกลาง ดา้นความพึงพอใจ และความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความผูกพนั จากการศึกษาพบว่า 1. คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า คุณค่าท่ีรับรู้
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ด้านคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 2.คุณค่าท่ีรับรู้ด้าน
คุณภาพ คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 3.ความ
พึงพอใจ และความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความผกูพนั 4.ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจ และความผกูพนัมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 5.ความผกูพนัมีอิทธิพลทางบวกต่อการซ้ือซ ้า 
 วงศกร ยุกิจภูติ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้งานและปัจจัยท่ีมีผลต่อความ
ผกูพนัในแอปพลิเคชนั Line ของผูใ้ชง้านในกรุงเทพมหานคร เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ช้ 
แอปพลิเคชนั Line ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน โดยมีตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นหน้า
ท่ี ประกอบดว้ย คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ และการส่งมอบการบริการ มีตวัแปรแทรกกลาง ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นอารมณ์ความรู้สึก ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือ ความใส่ใจและการให้
ความส าคญักบัลูกคา้ ความจริงใจและความรับผิดชอบ ตวัแปรตามไดแ้ก่ ความผูกพนัในแอปพลิเค-
ชนั Line ของผูใ้ชง้าน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วย ด้านคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง รองลงมา คือ ด้าน
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือ ดา้นการส่งมอบบริการ ดา้นความใส่ใจและการให้ความส าคญักบั
ลูกคา้ และ ดา้นความจริงใจและความรับผิดชอบ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย ระดบัความเห็นเก่ียวกบัความ
ผูกพนัในแอปพลิเคชนั Line ของผูใ้ช้งานโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีผลต่อ
ความผูกพนั ไดแ้ก่ ความใส่ใจและการให้ความส าคญักบัลูกคา้มีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกต่อความ
ผกูพนั รองลงมา คือ การส่งมอบการบริการ ความจริงใจและความรับผิดชอบ ภาพลกัษณ์และความ
น่าเช่ือถือ และคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพนั ไดแ้ก่ ความใส่ใจ
ส่งผลทางตรงเชิงบวก รองลงมา เป็น ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือ และคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความผูกพนัทางอ้อม ได้แก่ การส่งมอบการบริการท่ีส่งผทางออ้มผ่านภาพ 
ลกัษณ์และความน่าเช่ือถือส่งผ่านความใส่ใจและการให้ความส าคญักบัลูกคา้ส่งผ่านความจริงใจ
และความรับผิดชอบไปยงัความผกูพนัในแอปพลิเคชนั Line ของผูใ้ชง้าน 

จิดาภา ทดัหอม (2560) ได้ศึกษาเร่ือง การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ความไวว้างใจ
และคุณภาพของระบบสารสนเทศท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางถ่ายทอดสดเฟซบุ๊ก 
ไลฟ์ ของผูบ้ริโภคออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร  เก็บขอ้มูลจาก ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้ผ่านการ
ถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ และพกัอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 260 ราย โดยมีตวัแปรอิสระ 
ไดแ้ก่ 1. การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ประกอบด้วย ความบนัเทิง การปฏิสัมพนัธ์ ความนิยม 
ความเฉพาะเจาะจง การตลาดแบบปากต่อปาก 2. ความไวว้างใจ 3. คุณภาพของระบบสารสนเทศ 
ประกอบดว้ย คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพการบริการ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ผา่นช่องทางการถ่ายทอดสดผ่านเฟซบุ๊กไลฟ์ จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสิน 
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ใจซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ของผูบ้ริโภคออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร  
ได้แก่ ความไวว้างใจ คุณภาพของสารสนเทศ ดา้นคุณภาพระบบและการบริการ ในขณะท่ีปัจจยั
การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ ความนิยม ความเฉพาะเจาะจง การบอกต่อ
แบบปากต่อปาก และปัจจยัคุณภาพของระบบสารสนเทศ ในดา้นคุณภาพของขอ้มูลไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางถ่ายทอดสดผา่นเฟซบุ๊กไลฟ์ของผูบ้ริโภค 

วสัน  จนัทร์มัน่ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง สมรรถนะของบุคลากรกบัคุณภาพการบริการของ
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ เก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ นักศึกษาชั้นปีท่ี 2 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์จ านวน      
335 คน โดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ สมรรถนะของบุคลากร ประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ ความ
คิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง บุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบุคคล แรงจูงใจและเจตคติ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
คุณภาพบริการของกิจการนกัศึกษา ประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือของบริการ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ และการเขา้ถึงจิตใจ จากการศึกษา
พบว่า สมรรถภาพของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจนัทร์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  พิจารณารายด้าน ด้านความรู้ ด้านความคิดเห็นเก่ียวกับ
ตนเอง ดา้นแรงจูงใจและเจตคติ ดา้นทกัษะ และด้านบุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบุคคล มีผลอยู่ใน
ระดบัมากทุกดา้น คุณภาพบริการของกองกิจการนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราช 
วงัสนามจนัทร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นความไวว้างใจ อยู่ในระดบัมาก ดา้นการเขา้ใจถึงจิตใจ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ และ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง  สมรรถนะของบุคลากรมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการของกองกิจการนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจนัทร์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
 รุ่งรวี  ปะกิระถา (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ
และการรับรู้ประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชัน่บน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในจงัหวดัล าปาง ศึกษาตวัแปรอิสระ ได้แก่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ตวัแปร
คัน่กลาง ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการ และการรับรู้ประโยชน์ ตวัแปรตาม ได้แก่ การตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินค้า โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นบน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล าปาง จ านวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้น
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน์อยู่ในระดบัมาก ปัจจยัดา้น
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ การ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อ
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การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ การรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ การ
รับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา้ ตามล าดับ และการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ผ่านการรับรู้คุณภาพบริการและการ
รับรู้ประโยชน์ 

ขจีนุช  สวสัดินาม (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความไวว้างใจตลาดกลางพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย เก็บขอ้มูลจากผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้จากตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ในประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยมีตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1. องคป์ระกอบเวบ็ไซตพ์าณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นบริบท ดา้นเน้ือหา ดา้นชุมชนเพื่อการติดต่อส่ือสาร ดา้น
การปรับแต่ง ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเช่ือมโยง และดา้นการพาณิชย ์2. การรับรู้ในช่ือเสียง
ของพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ผา่นตลาดกลาง
พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ LAZADA และ SHOPEE ในประเทศไทย จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคมี
ระดบัการรับรู้ขององคป์ระกอบเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์  ดา้นการพาณิชย ์และดา้นเน้ือหาอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นบริบท ดา้นชุมชนเพื่อการติดต่อส่ือสาร ดา้นการปรับแต่ง ดา้นการติดต่อ 
ส่ือสาร และดา้นการเช่ือมโยง อยูใ่นระดบัมาก มีระดบัการรับรู้ในช่ือเสียงของพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีเป็นตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีระดบัการรับรู้ของ
ความไวว้างใจในการรซ้ือผา่นตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์อยูใ่นระดบัมาก และพบวา่ องค ์
ประกอบเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดา้นชุมชนเพื่อการติดต่อส่ือสาร ดา้นการติดต่อส่ือสาร และ
ดา้นการปรับแต่ง ส่งผลทางบวกต่อความไวว้างใจในการซ้ือผา่นตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 
ตามล าดบั และการรับรู้ในช่ือเสียงของพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ส่งผลทางบวกต่อความไวว้างใจใน
การซ้ือผา่นตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์  
 ชนนัรดา  วรพต (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคุน้เคย ความไวว้างใจ และค่านิยมดา้น
สุขภาพท่ีมีผลต่อแนวโนม้การซ้ือผลิตภณัฑอ์าหารเสริมเผาผลาญไขมนัของผูบ้ริโภคในจงัหวดั
กรุงเทพ-มหานคร มีตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ความคุน้เคย ความไวว้างใจสินคา้ ค่านิยมดา้นสุขภาพ ตวั
แปรตาม ไดแ้ก่ แนวโนม้การซ้ือผลิตภณัฑอ์าหารเสริมเผาผลาญไขมนั เก็บขอ้มูลจาก กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีเป็นผู ้บริโภคอาย ุ20 – 60 ปี ท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานคร และเป็นผูท่ี้ไม่เคยใช้
ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมเผาผลาญไขมนัมาก่อน จากการศึกษาพบวา่ ความไวว้างใจในผลิตภณัฑ์
อาหารเสริมเผาผลาญไขมนัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัดีมาก ค่านิยมการใชผ้ลิตภณัฑอ์าหารเสริมใน
การดูแลสุขภาพ มีค่า เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และความคุน้เคยในสินคา้มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง ผลการทดสอบพบวา่ ตวัแปรความคุน้เคย ความไวว้างใจ และค่านิยมดา้นสุขภาพมีผลต่อ
แนวโนม้การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑอ์าหารเสริมเผาผลาญไขมนัของผูบ้ริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงตวัแปรท่ีส่งผลมากท่ีสุดจากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ค่านิยม และความคุน้เคย ตามล าดบั 
 รัฐสุดา สกลกิจติณภากุล และ พีรภาว์ ทวีสุข (2560) ได้ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ปัจจยั
ของการตลาดด้วยเน้ือหาท่ี มีผลต่อความไว้วางใจของกลุ่มผู ้ซ้ื อ เส้ือผ้าในธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ศึกษาตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1.การส่ือสารทางการมองเห็นในรูปแบบของอินโฟ
กราฟฟิก 2.การส่ือสารดว้ยการบอกต่อแบบปากต่อปากทางอิเลก็ทรอนิกส์ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความ
ไวว้างใจ ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้ในธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
จ านวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า การส่ือสารทางการมองเห็นในรูปแบบของอินโฟกราฟฟิก มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของผูซ้ื้อเส้ือผา้ในธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ คือ อินโฟกราฟฟิก 60% และ 
อินโฟกราฟฟิก 30% การส่ือสารดว้ยการบอกต่อแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์มีอทธิพลเชิง
บวกต่อความไวว้างใจ โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวก คือ ความสามารถในการชักจูงโน้มน้าวใจ 
ความถูกตอ้งและความชดัเจน 
 รัศม์ิลภสั  วรเดชธนันกุล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความไวว้างใจ การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากเชิงบวก และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือแพ็กเกจทวัร์ผ่านเว็บไซต์ท่องเท่ียว
ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัระยอง ศึกษาจากตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1.ความไวว้างใจ ประกอบด้วย การ
รับรู้ความเป็นส่วนตวั คุณภาพของขอ้มูล การรับรู้ความปลอดภยั 2.การส่ือสารแบบปากต่อปากเชิง
บวก 3.การรับรู้ถึงประโยชน์ ประกอบด้วย ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ ความสะดวกสบาย 
ความเพลิดเพลิน ความประหยดัเวลา และตัวแปรตาม ได้แก่ ความตั้ งใจซ้ือแพคเกจทัวร์ผ่าน
เว็บไซต์ท่องเท่ียว ศึกษาโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีมีความสนใจท่ีจะซ้ือ
แพ็กเกจทวัร์ผ่านเว็บไซต์ท่องเท่ียวต่าง ๆ และอาศยัอยู่ในจงัหวดัระยอง จ านวน 300 คน จากผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ส่งผลต่อความ
ตั้งใจซ้ือแพ็กเกจทวัร์ผ่านเวบ็ไซต์ท่องเท่ียวของผูบ้ริโภคในจงัหวดัระยอง มากท่ีสุด รองลงมา คือ 
ปัจจยัความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพขอ้มูล ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นความสะดวกสบาย ปัจจยั
ความไวว้างใจ ดา้นการรับรู้ความปลอดภยั และปัจจยัความไวว้างใจ ดา้นการรับรู้ความเป็นส่วนตวั 
ตามล าดับ ร่วมกันพยากรณ์ความตั้ งใจซ้ือแพ็กเกจทัวร์ผ่านเว็บไซต์ท่องเท่ียวของผูบ้ริโภคใน
จงัหวดัระยอง คิดเป็นร้อยละ 52.7 ในขณะท่ีปัจจยัการส่ือสารแบบปากต่อปากเชิงบวก การรับรู้ถึง
ประโยชน์ ดา้นความเพลิดเพลิน และดา้นความประหยดัเวลาไม่ส่งผลกบัความตั้งใจซ้ือแพก็เกจทวัร์
ผา่นเวบ็ไซตท์่องเท่ียวของผูบ้ริโภคในจงัหวดัระยอง 



54 
 

 
 

อนุวตั สงสม (2561) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัเชิงสาเหตุของความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
กรณีศึกษาการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ออนไลน์ของกลุ่มผูบ้ริโภคเจอเนอร์เรชัน่ซี ท าการศึกษาตวัแปร
อิสระ ไดแ้ก่ 1. การยอมรับเทคโนโลยี 2. คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ตวัแปรคัน่กลาง ไดแ้ก่ 
1.ความพึงพอใจของลูกค้า 2.ความไว้วางใจของลูกค้า  ตัวแปรตาม ได้แก่  ความภักดีทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคเจอเนอร์เรชั่นซี จ านวน 500 คน จาก
การศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นความพึงพอใจและความไวว้างใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านตวัแปรความพึงพอใจและ
ความไวว้างใจของลูกคา้ 

ปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ (2562) ได้ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณค่าร่วม การส่ือสาร และ
พฤติกรรมไม่โกง ท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจในบริษัทจัดจ าหน่ายอาหารเสริมเพื่อสุขภาพผ่าน
เครือข่ายสังคมออนไลน์จังหวดัชลบุรี โดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณค่าร่วม การส่ือสาร และ
พฤติกรรมไม่โกง ตวัแปรตาม ได้แก่ ความไวว้างใจในความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัและผูบ้ริโภค 
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการ อาหารเสริม เพื่อสุขภาพผ่าน
เครือข่ายสังคมออนไลน์ในจงัหวดัชลบุรี จ านวน 384 คน พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจเชิง
บวกในความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัท่ีมีกบัผูบ้ริโภคนั้น ไดแ้ก่ ปัจจยัพฤติกรรมท่ีไม่โกง ในเร่ือง
ของ การรับรู้การส่งมอบสินคา้ ตามเง่ือนไขช าระเงิน และ การรับรู้เวบ็ไซต์ท่ีน่าเช่ือถือ ส่วนปัจจยั
คุณค่าร่วม ไดแ้ก่ การรับรู้ความซ่ือสัตย ์การรับรู้ความปลอดภยัในการติดต่อ การรับรู้ความรับผิด 
ชอบต่อสังคม ปัจจยัการส่ือสาร ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของขอ้มูลถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ การรับรู้การ
ตอบสนองดว้ยความเตม็ใจ การรับรู้การส่ือสารดว้ยความสุภาพและเป็นกนัเอง และปัจจยัพฤติกรรม
ท่ีไม่โกง ไดแ้ก่ การรับรู้การจดัส่งตามก าหนดเวลา การรับรู้การจดัส่งตามท่ีโฆษณาไว ้ไม่ส่งผลต่อ
ความไวว้างใจเชิงบวกในความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทัและผูบ้ริโภค  

จากการรวบรวมทฤษฎี แนวคิดและทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ มีปัจจยัหลาย
ตวัท่ีสามารถใชพ้ยากรณ์ความสัมพนัธ์ในระยะยาวได ้ไมว่า่จะเป็นตวัแปรความพึงพอใจ ความ
ผกูพนั และความไวว้างใจ ซ่ึงในบริบทของการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีจะส่งผลใหร้้านคา้ออนไลน์
สามารถด าเนินกิจการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและยาวนานนั้น ผูวิ้จยัมีความสนใจศึกษาในส่วนของตวัแปร
ความผกูพนั เน่ืองจากในการศึกษางานวิจยัต่าง ๆ แลว้พบวา่งานวิจยัส่วนใหญ่มกัจะศึกษาปัจจยั
ความผกูพนัในบริบทของความผกูพนัของพนกังานท่ีมีต่อองคก์ร ยงัไม่มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัตวัแปร
ทางดา้นความผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในร้านคา้ท่ีเป็นรูปแบบร้านคา้บน
ช่องทางออนไลน์ ท่ีไม่ไดมี้หนา้ร้านท่ีท าใหไ้ดพ้บปะกบัตวัของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง นอกจากน้ียงั
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พบวา่ ตวัแปรความไวว้างใจเป็นอีกตวัแปรหน่ึงท่ีสามารถใชพ้ยากรณ์ ความสัมพนัธ์ระยะยาวใน
มุมมองของการตลาดเชิงสัมพนัธ์และมีความส าคญักบัผูบ้ริโภค ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงไดน้ าเสนอปัจจยั
ดา้นความผกูพนัและความไวว้างใจโดยดดัแปลงกรอบแนวคิดมาจากทฤษฎีความผกูพนัและความ
ไวว้างใจ (Morgan & Hunt,1994) น ามาพฒันาร่วมกบัตวัแปรดา้นคุณภาพบริการซ่ึงเป็นตวัแปร
ท่ีมีผลต่อความผกูพนัและเป็นตวัแปรท่ีมีความเก่ียวขอ้งเหมาะสมกบัหวัขอ้ในการวิจยั โดยใน
การศึกษาตวัแปรคุณภาพบริการนั้นจะท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการ
(Parasuraman,Zeithaml & Berry,1988) ซ่ึงประกอบดว้ยมิติในการวดั  5 ดา้น จากทฤษฎีทั้ง
สองผูว้ิจยัคิดวา่จะสามารถน ามาช่วยอธิบายความผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ออนไลน์ 
สามารถน ามาใชอ้ธิบายปัญหาในงานวิจยั และตอบขอ้สมมุติฐานในงานวิจยัช้ินน้ีได้



 
 

 

บทที ่3   

วธีิด าเนินการวจิัย 
 

 การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ  ในคร้ังน้ีเป็นการท าวิจยัเชิงผสมผสาน (Mixed  methods research) ซ่ึงในกระบวนการ 
วิจยัจะประกอบไปดว้ยการท าวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) และการท าวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research)  
 

                  
 

ภาพท่ี 6 กระบวนการออกแบบวิจยัเชิงผสมผสาน 
 

จากภาพท่ี 6 เป็นภาพแสดงกระบวนการออกแบบการท าวิจยัเชิงผสมผสาน ซ่ึงผูว้ิจยัได้
ด าเนินการเก็บขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยเร่ิมจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง จากนั้นจึงไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพผา่นการรวบรวมขอ้มูลการรีวิวสินคา้และ
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บริการจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ และจากการสัมภาษณ์
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์สกดัออกมา
เป็นตวัแปรย่อยของตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพบริการ แลว้จึงน าขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดจ้ากการทบทวน
เอกสาร งานวิจยั รวมถึงขอ้มูลต่าง ๆ มาพฒันาสร้างเป็นกรอบแนวคิดเร่ิมตน้ และสร้างขอ้ค าถาม
ส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ ซ่ึงผูว้ิจยัใหน้ ้าหนกัส าหรับกระบวนการวิจยัเชิงปริมาณเป็น
ส าคญั หลงัจากท่ีไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการวิจยัเชิงปริมาณแลว้ผูว้ิจยัจึงน ามาวิเคราะห์
สรุปผลและน าเสนอผลท่ีไดพ้ร้อมเสริมดว้ยผลของการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหง้านวิจยัมีความ
สมบูรณ์ 

การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) ส าหรับการวิจยั
เร่ืองอิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใช้
ระเบียบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลผา่นเคร่ืองมือหลกัในการ
วิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อรวบรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัได้
ก าหนด การวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3. ขั้นตอนการสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั  
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร (Population) 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์

ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจทัว่ประเทศไทย แต่เน่ืองจากไม่สามารถระบุจ านวนผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้
สตรีออนไลน์ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจไดจึ้งไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ 
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 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาส าหรับงานวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์
และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในคร้ังน้ี สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

1. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าหรับงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพจากร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์เพื่อตอบค าถาม
เบ้ืองตน้ในการท าวิจยัท่ีวา่ท าไมร้านคา้บางร้านจึงสามารถเปิดด าเนินการมาไดอ้ยา่งยาวนานใน
ขณะท่ีบางร้านนั้นตอ้งปิดตวัลง ทั้งท่ีสินคา้เป็นลกัษณะเดียวกนั ราคาใกลเ้คียงกนั โดยมีเกณฑใ์น
การคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นร้านคา้และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1.1 เป็นผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้จากร้านคา้ท่ีเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
1.2 เป็นร้านขายเส้ือผา้สตรีท่ีมีช่องทางการจดัจ าหน่ายผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
1.3 เป็นร้านคา้ประเภทขายปลีกเส้ือผา้สตรีคละแบรนด ์ลกัษณะเป็นเส้ือผา้ 

ส าเร็จรูปท่ีรับมาขาย ไม่ใช่เส้ือผา้สั่งตดัและจดัท าเป็นแบรนดเ์ฉพาะของทางร้าน 
1.4   ร้านคา้มีการเปิดด าเนินการมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี  
1.5   ร้านคา้ยงัมีการเปิดด าเนินการอยู ่(นบัถึงวนัท่ีไดมี้การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ) 

 2. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าหรับงานวิจัยเชิงปริมาณ 
  2.1 การค านวณกลุ่มตวัอยา่งส าหรับงานวิจยัเชิงปริมาณ 
 กลุ่มตวัอย่างส าหรับการท าวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้
เคยซ้ือเส้ือผ้าสตรีออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ แต่เน่ืองจากผู ้วิจัยไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน (Infinite population) ดังนั้นจึงก าหนดวิธีในการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรของ คอแครน  (Cochran, 1977) ก าหนดค่าระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% และ
ก าหนดใหมี้ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้± 5% ซ่ึงจะสามารถค านวณออกมาได ้ดงัต่อไปน้ี  
(ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) 
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จากสูตร   n     =     
Z2

4e
2  

 เม่ือ   n     =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

       e     = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้น  
        (ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 5% หรือ 0.05) 

       Z    = ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่   
(ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96) 

 แทนค่าในสูตรดงัน้ี   n     =     
(1.96)2

4(0.05)2  

    n     =     384.16  =   385  
 

 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใช้แบบสอบถามจ านวน 385 ชุด ในการเก็บตวัอย่างขอ้มูลจากผูท่ี้เคยซ้ือ
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ และเพื่อเป็นการป้องกนัความผิดพลาดจากการ
ตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูวิ้จยัจึงไดส้ ารองกลุ่มตวัอย่างเพิ่มจ านวน 15 คน รวมกลุ่มตวัอยา่ง
ทั้งส้ินจ านวน 400 คน เก็บแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 ชุด 
  2.2 การสุ่มตวัอยา่งส าหรับงานวิจยัเชิงปริมาณ 
  เม่ือไดจ้ านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ีจะใช้ในการเก็บขอ้มูลจ านวน 400 คน แลว้
ผูว้ิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) 

ก าหนดวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Judgmental Sampling) เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจทัว่ประเทศ  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ  

 เพื่อใหง้านวิจยัมีเน้ือหาท่ีสมบูรณ์ครบถว้นผูวิ้จยัจึงไดท้ าการเก็บขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ โดยการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพนั้นผูวิ้จยัท าการแบ่งการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน 
ไดแ้ก่ การเก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นผูบ้ริโภคและจากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ เพิ่มเติมจากการศึกษาโดยการทบทวนวรรณกรรมและ
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งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นการตรวจสอบขอ้มูลตามหลกัการเช่ือมโยงแบบสามเส้า 
(Triangulation) ซ่ึงมีรายละเอียดของเคร่ืองมือ ดงัต่อไปน้ี 

   1.1  เคร่ืองมือส าหรับรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพจากผูบ้ริโภค  
   ผูว้ิจยัใช้เทคนิควิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ คือ การศึกษาทบทวนเอกสารและ

บนัทึก (Document & Record review) ด าเนินการคดัเลือกร้านคา้ท่ีมีคุณสมบติัตรงตามเง่ือนไข
ท่ีก าหนดไว ้และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหลกัฐานการรีวิวสินคา้และบริการของลูกคา้ผา่นการแสดง
ความคิดเห็นบนหน้าเฟซบุ๊กแฟนเพจของทางร้านคา้ หลกัฐานจากการท่ีลูกคา้ส่งรูปสินคา้ท่ีไดรั้บ
เพื่อช่วยรีวิวให้กับทางร้านค้า เก็บข้อมูลจนกระทั่งข้อมูลท่ีได้รับมีเน้ือหาสาระท่ีซ ้ าซ้อนกัน 

(Redundancy) ข้อมูลท่ีรวบรวมได้อยู่ในสภาวะอ่ิมตัว (Saturated data) จึงท าการยุติการเก็บ
ขอ้มูล (องอาจ  นยัพฒัน์, 2551) 

1.2 เคร่ืองมือส าหรับรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพจากร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่น 
ช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ ได้แก่ การสัมภาษณ์ (Interview) ใช้ลักษณะการสัมภาษณ์ เชิงลึก        
(In-depth interview) มีการเตรียมแนวค าถามไวล้่วงหนา้ ไม่ก าหนดล าดบัก่อนหลงัของขอ้ค าถาม 
ใช้การพูดคุยสนทนาอย่างเป็นธรรมชาติเพื่อให้ได้ขอ้มูลเชิงลึกและไม่สร้างความอึดอดักับผูถู้ก
สัมภาษณ์ผู ้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจนกระทั่งข้อมูลท่ีได้รับอยู่ในสภาวะอ่ิมตัว 
(Saturated data) จึงท าการยุติการเก็บขอ้มูล เช่นเดียวกนักบัการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภค (องอาจ  
นยัพฒัน์, 2551) 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม
จ านวน 400 ชุด ลักษณะของแบบสอบถามประกอบไปด้วยค าถามปลายปิด (Close-ended 

response question) มีค าตอบให้เลือกตอบ ทั้งน้ีแบบสอบถามส าหรับการวิจยัเร่ืองอิทธิพลของ
คุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภค
และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ จะแบ่งออกเป็น 9  ส่วน ประกอบ
ไปดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 – 3 ลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended response 

question) แบบมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ค าตอบ (Two-way question) แบบมีค าตอบใหเ้ลือกหลาย
ตวัเลือก (Multiple choices question) ซ่ึงทั้ง 2 แบบน้ีจะใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกได้
เพียงค าตอบเดียว และแบบสุดทา้ย คือ ใหเ้ลือกตอบหลายขอ้ (Checklist question) ซ่ึงจะมีหลาย
ตวัเลือกใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ 
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 ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามส าหรับคดักรองกลุ่มตวัอยา่ง ค าถามประกอบไป เคยซ้ือเส้ือผา้
เส้ือผา้สตรีผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจมาก่อนหรือไม่ ประเภทของเส้ือผา้สตรีท่ีเคยซ้ือ
ผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ            
 ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทางลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
ประกอบดว้ย 
 2.1 เพศ  ระดบัการวดัแบบนามบญัญติั (Nominal Scale)  
 2.2 อาย ุ  ระดบัการวดัแบบเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 
 2.3 ระดบัการศึกษา ระดบัการวดัแบบเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 
 2.4 อาชีพ  ระดบัการวดัแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
 2.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการวดัแบบเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 
 ส่วนท่ี 3 :  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน
เพจ ประกอบดว้ย 
 3.1  ความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ  ระดบัการวดัแบบ
เรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 
 3.2 มูลค่าในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจในแต่ละคร้ัง ระดบั
การวดัแบบเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 
 3.3 เส้ือผา้สตรีประเภทใดต่อไปน้ีท่ีท่านเคยซ้ือผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ ระดบัการวดัแบบนามบญัญติั (Nominal Scale)  
 ส่วนท่ี 4 – 9 ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended Response Question) 

ระดบัการวดัแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) การประเมินค่าใชก้ารจดัระดบัของลิเกิร์ต 
(Likert Scale) (วุฒิชาติ สุนทรสมยั,2556) โดยมีเกณฑใ์นการประเมิน ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน  =  5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ระดบัคะแนน  =  4  หมายถึง   เห็นดว้ย 
 ระดบัคะแนน  =  3   หมายถึง   เฉยๆ 
 ระดบัคะแนน  =  2   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
 ระดบัคะแนน  =  1   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ส่วนท่ี 4 :  ดา้นตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  

ส่วนท่ี 5 :  ดา้นประโยชน์จากความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
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ส่วนท่ี 6 :  ดา้นคุณภาพบริการของร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก      
แฟนเพจ 

ส่วนท่ี 7 :  ดา้นคุณค่าร่วมของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน     
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ส่วนท่ี 8 :  ดา้นความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ส่วนท่ี 9 :  ดา้นความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน  
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 เกณฑใ์นการจดัระดบัคะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามในแต่ละชั้นสามารถหาความกวา้ง 
ของคะแนนในแต่ละชั้นไดจ้ากสูตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (พรเทพ ทิพยพรกุล,2559) 
ค านวณได ้ดงัน้ี 
 จากสูตร     

     ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น    =     
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 
แทนค่าไดด้งัน้ี   

     ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น    =      
5−1

1
 

                    =      0.8 

จากการค านวณจะสามารถแบ่งเกณฑใ์นการแปลความหมายแบบสอบถามส่วนท่ี 4 และ 9 ไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย      4.21 -  5.00 หมายถึง      มีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ีย      3.41 - 4.20 หมายถึง      มีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก  
 คะแนนเฉล่ีย      2.61 -3.40 หมายถึง      มีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง
 คะแนนเฉล่ีย     1.81 – 2.60 หมายถึง      มีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย     1.00 – 1.80 หมายถึง      มีระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ข้ันตอนการสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย  
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยั
ทางดา้นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ แบ่งออกไดด้งัน้ี  
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1. การสร้างเคร่ืองมือวิจัยส าหรับการเกบ็ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถามส าหรับงานวิจยัเชิงคุณภาพ สามารถแบ่งออกเป็น 

1.1  การสร้างเคร่ืองมือส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณาภาพจากกลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริโภค 
มีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

1.1.1 ศึกษาจากขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยท าการทบทวนเอกสาร  
ทฤษฎีและงานวิจยั ท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.1.2 ก าหนดเกณฑข์องร้านคา้ท่ีจะใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
1.1.3 น าเกณฑท่ี์จะใชใ้หอ้าจารยท่ี์ปรึกษาช่วยตรวจสอบและน ามาปรับปรุงแก้ 
1.1.4 คดัเลือกร้านคา้ท่ีมีคุณสมบติัเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด 

1.2  การสร้างเคร่ืองมือส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลจากร้านคา้ มีขั้นตอนในการ 
ด าเนินการ ดงัน้ี  

1.2.1 ศึกษาจากขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยท าการทบทวน 
เอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยั ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชใ้นการออกแบบขอ้ค าถามส าหรับใชใ้นการ
สัมภาษณ์ร้านคา้ 
   1.2.2  ออกแบบขอ้ค าถามส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ร้านคา้ 
   1.2.3  น าขอ้ค าถามท่ีออกแบบส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา
ช่วยตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมของเน้ือหา (Content validity) 

 การสร้างเคร่ืองมือวิจัยส าหรับการเกบ็ข้อมูลเชิงปริมาณ  
ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าหรับใชเ้ก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ 

ส าหรับการวิจยั มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อสร้างแบบสอบถามการวิจยั จากขอ้มูลต่อไปน้ี 
 1. ศึกษาจากขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ การศึกษารวบรวมขอ้มูลทฤษฎี 
แนวคิด จาก วารสาร บทความ เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตในการวิจยัและ
สร้างเคร่ืองมือให้ครอบคลุมตามวตัถุประสงคใ์นการวิจยั  
 2. ศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแ้ก่ การเก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลแบ่ง
ออกเป็น 
  2.1 การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ ไดจ้ากการรวบรวมรีวิวสินคา้และบริการของทาง
ร้านคา้ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจและน ามาพฒันาเป็นตวัแปรยอ่ยในกรอบแนวคิดการวิจยัดา้นคุณภาพ
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บริการ และการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพจากทางร้านคา้ เพื่อน ามาพฒันาสร้างแบบสอบถามในงานวิจยั
เชิงปริมาณ 
  2.2 การเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
แบบสอบถาม ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ประกอบดว้ยขอ้ค าถามแต่
ละตวัแปร ดงัน้ี 

 ตัวแปรอสิระ (Independent variables) ไดแ้ก่  
 1. ต้นทุนการเลกิความสัมพันธ์ (Relational termination cost) โดยขอ้ค าถามไดมี้
การดดัแปลงมาจากงานวิจยัของ Vatanasombut, Igbaria, Stylianou, & Rodgers (2008) ซ่ึงมี
ขอ้ค าถามดงัต่อไปน้ี 
  1.1 ท่านมีความกงัวลในส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นหลงัจากการยุติความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ปลีก
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการประจ าโดยท่ียงัไม่มีร้านใหม่มารองรับ 
  1.2 การเลิกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการประจ า
เป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากแมท้่านจะอยากเลิกซ้ือก็ตาม 
  1.3 การยติุความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการ
ประจ า จะท าใหท้่านเกิดความยุง่ยากและไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย 
  1.4 ท่านไม่มีตน้ทุนค่าใชจ่้าย หรือ มีค่าใชจ่้ายท่ีนอ้ยมากในการยติุความสัมพนัธ์กบั
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการประจ า 
  1.5 ตน้ทุนดา้นค่าใชจ่้าย เวลา ความสะดวกสบาย ในการเปลี่ยนไปใชบ้ริการกบั
ร้านคา้อ่ืนมีมูลค่าสูงกวา่การใชบ้ริการกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการ
ประจ า 
  1.6 ท่านสามารถหาร้านคา้อ่ืนมาทดแทนไดอ้ยา่งง่ายดาย ในกรณีท่ีท่านตดัสินใจยติุ
ความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใชบ้ริการประจ า  

 2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship benefits)โดยขอ้ค าถามไดมี้การ
ดดัแปลงมาจากงานวิจยัของ Vatanasombut, Igbaria, Stylianou, & Rodgers (2008) มีขอ้
ค าถามดงัต่อไปน้ี 

  2.1 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็น
ประจ ามีการมอบสิทธิพิเศษใหก้บัท่าน 
  2.2 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็น
ประจ าไดส้ร้างความพึงพอใจใหก้บัท่าน 
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  2.3 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็น
ประจ าไดม้อบมอบสินคา้และการบริการท่ีน่าสนใจใหก้บัท่าน 
  2.4 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็น
ประจ าไดใ้หบ้ริการและส่งมอบสินคา้ท่ีดีเกินความคาดหมายของท่าน  

 3. คุณภาพบริการ (Service quality) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น โดยขอ้ค าถามไดมี้การ
ดดัแปลงมาจากงานวิจยัของ วสัน จนัทร์มัน่ (2560) โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) และขอ้มูลท่ีได้
จากการวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงมีขอ้ค าถามดงัต่อไปน้ี  

3.1 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ แบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้
ไดแ้ก่ 

   3.1.1 คุณภาพสินคา้ตรงตามท่ีระบุ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.1.1.1 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีขนาด (Size) ตรงตามท่ีทางร้านไดใ้หข้อ้มูลไว ้
    3.1.1.2 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีสี (Color) ตรงตามรูปท่ีทางร้านไดใ้หข้อ้มูลไว ้

    3.1.1.3 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีรูปแบบ (Design) ตรงตามรูปท่ีทางร้านไดใ้ห้
ขอ้มูลไว ้
    3.1.1.4 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีเน้ือผา้ (Texture) ตรงตามรูปหรือขอ้มูลท่ีทาง
ร้านคา้ไดร้ะบุไว ้

   3.1.2 คุณภาพสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคา ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.1.2.1 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บมีรูปแบบท่ีสวยงามเหมาะสมกบัราคา 
    3.1.2.2 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บมีคุณภาพการตดัเยบ็ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา 
    3.1.2.3 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา 
   3.1.3 สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้ ประกอบขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.1.3.1 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่สบาย 
    3.1.3.2 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่แลว้มีความสวยงาม 

    3.1.3.3 ท่านคิดวา่สินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่แลว้มีความพอดีกบัสัดส่วน
ของร่างกาย 

  3.2 คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ แบ่งออกเป็น 2 หวัขอ้ไดแ้ก่ 
   3.2.1  มีการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ ประกอบดว้ยขอ้
ค าถาม ดงัน้ี 
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    3.2.1.1 ท่านไดรั้บสินคา้จากทางร้านทุกคร้ังท่ีท าการสั่งซ้ือ 
    3.2.1.2 ท่านไดรั้บการจดัส่งสินคา้จากทางร้านเป็นบางคร้ังในการสั่งซ้ือ 
    3.2.1.3 ท่านเคยไม่ไดรั้บสินคา้จากทางร้านหลงัจากการสั่งซ้ือ 
    3.2.1.4 ทางร้านมีการจดัส่งสินคา้อยา่งครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ 
    3.2.1.5 ทางร้านคา้มีการจดัส่งสินคา้ท่ีถูกตอ้งตามรายการสั่งซ้ือ 
    3.2.1.6 ท่านไดรั้บสินคา้ไม่ครบตามรายการท่ีสั่งซ้ืออยูเ่สมอ 
    3.2.1.7 ท่านไดรั้บสินคา้ไม่ครบตามจ านวน หรือ สินคา้ผิดจากท่ีสั่งซ้ืออยูเ่สมอ 
    3.2.1.8 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์ตามท่ีทางร้านคา้ไดใ้หข้อ้มูลไว  ้
    3.2.1.9 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีไม่มีต าหนิตามท่ีทางร้านคา้ไดใ้หข้อ้มูลไว  ้
   3.2.1.10 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมกัมีต าหนิ ช ารุดเสียหายอยูเ่สมอ 
   3.2.2 ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี ประกอบขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

    3.2.2.1 ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอในการใชบ้ริการร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
    3.2.2.2 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอจากการซ้ือสินคา้ผา่น
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
    3.2.2.3 ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีมากหรือนอ้ยแตกต่างกนัออกไปในแต่ละคร้ัง
ท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
    3.2.2.4 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีคุณภาพแตกต่างกนัออกไปในแต่ละคร้ังท่ีสั่งซ้ือ
สินคา้ผา่นร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

  3.3 คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แบ่งออกเป็น 2 หวัขอ้ไดแ้ก่ 
   3.3.1 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วดา้นขอ้มูล ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.3.1.1 พนกังานมีการตอบกลบัขอ้ความของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

    3.3.1.2 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ดว้ยความ
รวดเร็ว 
    3.3.1.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดย
การใหข้อ้มูลเพิ่มเติมกบัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
    3.3.1.4 พนกังานมีการด าเนินการท ารายการสั่งซ้ือและสรุปรายการสั่งซ้ือใหก้บั
ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
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   3.3.2 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วดา้นการจดัส่งสินคา้ ประกอบขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.3.2.1 พนกังานมีการจดัส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
    3.3.2.2 ท่านไดรั้บสินคา้ล่าชา้กวา่ก าหนดการท่ีจะตอ้งไดรั้บ 
  3.4 คุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้ไดแ้ก่ 
   3.4.1 ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

    3.4.1.1 ท่านคิดวา่พนกังานของทางร้านคา้มีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
    3.4.1.2 ท่านคิดวา่บ่อยคร้ังท่ีพนกังานไม่สามารถช่วยอ านวยความสะดวกหรือ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัท่านได ้

    3.4.1.3 ท่านคิดวา่พนกังานไม่มีทกัษะในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
   3.4.2 ความสามารถในการให้ขอ้มูล ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

    3.4.2.1 ท่านคิดวา่พนกังานของทางร้านคา้มีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถ
ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลใหก้บัท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
    3.4.2.2 ท่านคิดวา่พนกังานของทางร้านคา้มีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถ
ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลใหก้บัท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    3.4.2.3 ท่านคิดวา่พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญไม่มากพอท าใหไ้ดรั้บขอ้มูล
ท่ีผิดพลาดและล่าชา้ 

  3.4.3 ความสามารถในการให้บริการดว้ยความสุภาพ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.4.3.1 ท่านคิดวา่พนกังานมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์และการ
แสดงออกไดเ้ป็นอยา่งดี 

    3.4.3.2 ท่านคิดวา่พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย 
    3.4.3.3 พนกังานเคยแสดงความไม่พอใจต่อท่านผา่นการใชภ้าษาท่ีไม่สุภาพ 
หรือ ผา่นวิธีการอ่ืน 

 3.5 คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แบ่งออกเป็น 2 หวัขอ้ไดแ้ก่ 
   3.5.1 มีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.5.1.1 ท่านคิดวา่พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 

    3.5.1.2 ท่านคิดวา่พนกังานตอบสนองต่อท่านไดอ้ยา่งเหมาะสมตรงตามความ
ตอ้งการอยา่งดี 
    3.5.1.3 ท่านคิดวา่พนกังานมีความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของ
ท่านเป็นอยา่งดี 
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    3.5.1.4 ท่านคิดวา่พนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์และความพึง
พอใจของท่านเป็นหลกั 

   3.5.2 มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    3.5.2.1 ท่านคิดวา่พนกังานมีความห่วงใยเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี 
    3.5.2.2 ท่านคิดวา่พนกังานมีความสนใจในความตอ้งการของท่านอยา่งต่อเน่ือง 
    3.5.2.3 ท่านคิดวา่พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อท่านเป็นอยา่งดี 

 4. คุณค่าร่วม (Shared value) โดยขอ้ค าถามไดมี้การดดัแปลงมาจากงานวิจยัของ 
สุพิมพา เบญจรัตนานนท ์(2557) ซ่ึงมีขอ้ค าถามดงัต่อไปน้ี 

  4.1 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการ
เป็นประจ ามีรสนิยมเก่ียวกบัสไตลข์องเส้ือผา้ท่ีคลา้ยคลึงกนั 
  4.2 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการ
เป็นประจ าการมีการติดตามข่าวสารทนัต่อเหตุการณ์อยูเ่สมอ 
  4.3 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการ
เป็นประจ ามีความสนใจและช่ืนชอบในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั 
  4.4 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการ
เป็นประจ ามีการจดัล าดบัความส าคญั และมีความเห็นเก่ียวกบัเร่ืองต่างๆไปในทิศทาง
เดียวกนั 

 5. ความไว้วางใจ (Trust) โดยขอ้ค าถามไดมี้การดดัแปลงมาจากงานวิจยัของ 
จิดาภา  ทดัหอม (2560)  กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี (2560)  และ ชนนัรดา  วรพต (2560) ซ่ึงมีขอ้
ค าถามดงัต่อไปน้ี 

  5.1 ท่านมีความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผา่นร้านเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ี
เคยใชบ้ริการเป็นประจ า 
  5.2 ท่านคิดวา่ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้
บริการเป็นประจ า มีความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ 
  5.3 ท่านคิดวา่ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ มีการเก็บ
รักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์เป็นตน้ 
  5.4 ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจไดต่้อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน      
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า 
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  5.5 ท่านคิดวา่ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้
บริการเป็นประจ า ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
  5.6 ท่านใหค้วามไวว้างใจในการใหบ้ริการของร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า 
  5.7 ท่านมีความมัน่ใจ และเช่ือถือในขอ้มูลท่ีไดรั้บจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าว่าเป็นขอ้มูลท่ีจริงและถูกตอ้ง 

 ตัวแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ 
 1. ความผูกพนั (Customer commitment) โดยขอ้ค าถามไดมี้การดดัแปลงมาจาก
งานวิจยัของ Vatanasombut, Igbaria, Stylianou, and Rodgers (2008) ซ่ึงมีขอ้ค าถาม
ดงัต่อไปน้ี 

  1.1 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ีท่านมุ่งมัน่ท่ีจะท า 
  1.2 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
  1.3 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ีท่านตั้งใจจะรักษาไวต้ลอดไป 
  1.4 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ีท่านใหค้วามสนใจ 
  1.5 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีความส าคญันอ้ยมาก 
  1.6 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีคุณค่าและคุม้ค่ากบัความพยายามใน
การรักษาความสัมพนัธ์ไว ้
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 ขั้นตอนที่ 2 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม มีดงัน้ี 
 1. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบ และท าการปรับปรุง
แกไ้ขตามค าแนะน า 
 2. น าแบบสอบถามท่ีท าการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิ มีความรู้
ความสามารถและมีประสบการณ์ทางดา้นการบริหาร จ านวน 5 ท่าน เพื่อท าการพิจารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งชดัเจนของภาษา และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ไดแ้ก่ 
 ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1  : ดร.ศรัญยา แสงลิ้มสุวรรณ   
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ / ผูช่้วยคณบดี 
คณะการจดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยับูรพา 
 ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2  : ดร.ปนดัดา จัน่เพชร   
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ คณะการ
จดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยับูรพา 
 ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 3  : ผูช่้วยศาสตราจารย ์ปิยะนุช  เทือกเทพ 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาการจดัการทัว่ไป  คณะบริหารศาสตร์ 
มหาวิทยาลยักาฬสินธุ์ 
 ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 4  : อาจารยอ์ารยา  ลาน ้าเท่ียง 
ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาวิชานิเทศศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยักาฬสินธุ์ 
 ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 5  : คุณจิราย ุคุณสืบพงษพ์นัธ์ 

ต าแหน่งทางวิชาการ ผูช่้วยผูจ้ดัการโรงเรียนพงศสิ์ริวิทยา / ผูป้ระกอบการร้าน 
ขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 

 3. น าแบบสอบถามท่ีผา่นกระบวนการตรวจสอบจากท่านผูท้รงคุณวุฒิมาหาค่าดชันี
ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ (Index of item objective congruence : IOC) 
โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี (Rovinelli & Hambleton, 1976 ) ก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนน
ออกเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 
 
 +1  หมายถึง     ผูท้รงวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
  0   หมายถึง     ผูท้รงวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจว่าค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
 -1  หมายถึง     ผูท้รงวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหา  
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จากนั้นน าค่าท่ีไดม้าค านวณตามสูตรการหาดชันีความสอดคลอ้งตามสูตรต่อไปน้ี 
 
 จากสูตร 

               N

R
IOC


=  

 

  เม่ือ      
IOC       = ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

R                    =  คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

∑ R               =    ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

N                         = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

ก าหนดการแปลความหมายของผลรวมคะแนนท่ีได ้ดงัน้ี  

ค่า IOC  ≥ 0.50  หมายถึง  ค าถามมีความเท่ียงตรงสามารถน าไปใชไ้ด ้

ค่า IOC  ≤ 0.50  หมายถึง  ค าถามไม่มีความเท่ียงตรงไม่ควรน าไปใช้ 

ขอ้ค าถามส าหรับการวิจยัก่อนการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งมีทั้งหมดจ านวน  82 ขอ้ หลงัจาก
ประเมินค่า IOC แลว้ พบวา่ มีขอ้ค าถามท่ีต ่ากว่าเกณฑแ์ละขอ้ค าถามท่ีไดรั้บการแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ
และอาจารยท่ี์ปรึกษาใหต้ดัออกจ านวน 24 ขอ้ จึงท าการตดัออก คงเหลือขอ้ค าถามจ านวน 58 ขอ้ ซ่ึงทุก
ขอ้ท่ีเลือกเป็นขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.60 – 1.00 
 4. น าตวัอยา่งแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดท่ีผ่านการทดสอบค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ไป
ทดลองใช ้(Tryout) โดยท าการทดสอบกบักลุ่มเสมือนจริง คือ ผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่น
ช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ แต่ไม่ใช่กลุ่มเดียวกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด (Pre-test) เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้งเหมาะสม และความชดัเจนของค าถามแลว้จึงน าผลท่ีไดม้าทดสอบหาความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสู้ตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach's 

alpha coefficient : ∝) ซ่ึงเป็นวิธีการหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือแบบมาตราส่วนประมาณค่าดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และจากการค านวณมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (∝) รวมเท่ากบั 0.96 ซ่ึง
เกินกวา่ 0.70 ถือวา่ใชไ้ด ้และในการหาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Corrected item-total 

correlation) อยูร่ะหวา่ง 0.39 – 0.91 ซ่ึงมีค่าเกิน 0.20 ถือวา่สามารถใชไ้ด ้ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่
แบบสอบถามน้ีมีค่าความเช่ือมัน่รายขอ้ทุกขอ้ (บุญชม ศรีสะอาด,2545) 
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ตารางท่ี 12 แสดงผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  (n = 30) 
 

ตวัแปร Cronbach’s 

Alpha 

1. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 0.704 
2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์  0.724 
3. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – คุณภาพสินคา้ตรงกบัท่ีระบุ 0.893 
4. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา          0.757 
5. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้ 0.884 
6. ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้– การจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้น 0.898 
7. ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้- ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี       0.905 
8. การตอบสนองต่อลูกคา้ – ดา้นขอ้มูลท่ีมีความรวดเร็ว 0.896 
9. การตอบสนองต่อลูกคา้ – ดา้นการจดัส่งสินคา้ท่ีมีความรวดเร็ว 0.847 
10. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ – ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา              0.864 
11. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -  ความสามารถในการใหข้อ้มูล                             0.877 
12. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ – ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ   0.834 
13. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 0.877 
14. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้  0.854 
15. คุณค่าร่วม         0.853 
16. ความไวว้างใจ    0.894 
17. ความผกูพนั     0.725 
 
 5. น าแบบสอบถามมาพิจารณาแกไ้ขปรับปรุง และจดัเตรียมแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์
จ านวน 400 ชุด ส าหรับการด าเนินการเก็บขอ้มูลการวิจยั 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั โดยแบ่งออกเป็นการเก็บขอ้มูลส าหรับ
งานวิจยัเชิงคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  

การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้า มีขั้นตอนในการ 

ด าเนินการ ดงัน้ี 
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1. คดัเลือกร้านคา้ท่ีมีคุณสมบติัเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหลกัฐานการรีวิวสินคา้ผา่นหนา้เฟซบุ๊กแฟนเพจ  
การท่ีลูกคา้ส่งรูปเพื่อรีวิวสินคา้ใหก้บัทางร้านคา้ การสนทนากบัร้านคา้ใตค้อมเมน้ท ์และ

ใตรู้ปภาพจนกระทัง่ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดอ้ยูใ่นสภาวะอ่ิมตวั (Saturated data) จึงท าการยติุการเก็บ
ขอ้มูล (องอาจ  นยัพฒัน์, 2551) 

3. น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และจดัหมวดหมู่  
4. น าผลการวิเคราะห์ท่ีไดม้าศึกษาร่วมกบัการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ี 

เก่ียวขอ้งและน ามาพฒันาเป็นกรอบแนวคิดตั้งตน้ส าหรับการท าวิจยั 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นร้านค้า มีขั้นตอนในการ 

ด าเนินการ ดงัน้ี  
1. คดัเลือกร้านคา้ท่ีมีคุณสมบติัเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
2. ติดต่อร้านคา้ แนะน าตวัพร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิจยั เพื่อขอความ 

ร่วมมือในการสัมภาษณ์ร้านค้า โดยแจ้งว่าจะเก็บข้อมูลดังกล่าวเป็นความลับ รวมถึงให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์สามารถเลือกวนั เวลาและวิธีในการสัมภาษณ์ท่ีสะดวกได้ด้วยตวัเอง ในกรณีท่ีร้านคา้
ปฏิเสธผูว้ิจยัจะด าเนินการติดต่อไปยงัร้านคา้รายอ่ืนจนกวา่จะไดร้้านคา้ท่ีมีความยนิดีใหส้ัมภาษณ์ 

3.  เม่ือไดร้้านคา้ท่ีจะใหก้ารสัมภาษณ์แลว้ ผูว้ิจยัจะด าเนินการส่งขอ้ค าถามไปใหร้้านคา้ 
ได้อ่านท าความเขา้ใจในเบ้ืองตน้ผ่านทางขอ้ความของเฟซบุ๊กแฟนเพจ ไลน์ หรือ ช่องทางอ่ืนๆ 
ตามท่ีทางร้านคา้สะดวก  พร้อมทั้งนดัวนัและเวลาในการเก็บขอ้มูลสัมภาษณ์เพิ่มเติม 

4. เม่ือถึงวนัและเวลาตามนดัหมายผูว้ิจยัจะท าการติดต่อไปยงัผูใ้หส้ัมภาษณ์ ท าการ 
แนะน าตวั แจง้วตัถุประสงคใ์นการท าวิจยั ขออนุญาตในการจดบนัทึกหรือบนัทึกเสียงการสนทนา  
ทั้งน้ีในการบนัทึกเสียงนั้นจะขึ้นอยูก่บัความสมคัรใจของผูถู้กสัมภาษณ์ 

5. ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ร้านคา้ ดว้ยวิธีการพิมพโ์ตต้อบผา่น 
ขอ้ความในเฟซบุ๊กแฟนเพจ ไลน์แชท โทรไลน์ หรือโทรศพัท ์ขึ้นอยูก่บัทางผูถู้กสัมภาษณ์สะดวก 

6. ผูว้ิจยัด าเนินการสอบถามจนครอบคลุมเน้ือหาและไม่พบขอ้สงสัย หรือท่ีเรียกวา่ 
ขอ้มูลอยูใ่นสภาวะอ่ิมตวั (Saturated data) จึงท าการยติุการเก็บขอ้มูล (องอาจ  นยัพฒัน์, 2551) 

7. น าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของเน้ือหา  
8. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ ร่วมกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์

ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นผูบ้ริโภค 
9. น าผลลพัธ์จากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพไปตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อ 

ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณจากกลุ่มตวัอยา่งมีขั้นตอนในการด าเนินการ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. สร้างแบบสอบถามออนไลน์ดว้ย กูเกิล ฟอร์ม (Google form) ผ่านโปรแกรม กูเกิล 
ไดร์ฟ (Google drive) จากนั้นน าลิงคข์องแบบสอบถามไปวางไวต้ามกลุ่มซ้ือขายเส้ือผา้ออนไลน์
บนเฟซบุ๊ก  หนา้เพจท่ีน าเสนอขอ้มูลทางดา้นแฟชัน่ เช่น Sanook woman  MThai women  

Wongnai beauty  Kapook women  Jeban.com และเพจท่ีประเมินแล้วว่ามี เน้ือหาท่ีกลุ่ม
ตวัอย่างให้ความสนใจ โดยผูวิ้จยัไดช้ี้แจงวตัถุประสงค์ของการวิจยั และขอความอนุเคราะห์จาก
กลุ่มตวัอยา่งใหช่้วยตอบแบบสอบถามในการวิจยั 
 2. ผูว้ิจยัท าการคดัแยกแบบสอบถามของผูท่ี้ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งออก โดยในแบบสอบถาม
จะมีขอ้ค าถามคดักรอง ไดแ้ก่ 
  - ท่านเคยซ้ือเส้ือผา้สตรีผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจหรือไม่ หากผูต้อบ
แบบสอบถามตอบ “ไม่เคย” ผูว้ิจยัจะขออนุญาตยติุการสอบถามทนัที 
 ผูวิ้จยัจะท าการเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 25 สิงหาคม พ.ศ.2563 จนไดก้ลุ่มตวัอยา่งครบ     
400 คน ตามจ านวนท่ีไดก้ าหนดไว ้จึงท าการปิดรับการตอบแบบสอบถาม  
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีได ้มาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ ส าหรับน าไปท า
การวิเคราะห์ขอ้มูลในล าดบัต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น สถิติเชิงพรรณนา และสถิติ
เชิงอนุมาน ใชก้ารประมวลผลผา่นระบบคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปแปลผล รายละเอียดแต่ละสถิติ มีดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ประกอบดว้ย 
  1.1  ค่าร้อยละ (%) 

1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) 

1.3  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมุติฐานในการวิจยัคร้ังน้ี 
ประกอบดว้ย   
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 2.1   การทดสอบหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficients) เป็นตวั
วดัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficients) นั้น 
เป็นดรรชนีช้ีวดัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไปว่ามีความสัมพนัธ์มากนอ้ยเพียงใด 
ค่าสัมประสิทธ์ิจะมีค่าอยู่ระหว่าง -1 ถึง +1 สามารถแปลผลได ้ดงัน้ี (บุญเรียง  ขจรศิลป์, 2539) 

 ค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเป็นลบ (-)   หมายถึง   ตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสัมพนัธ์ในทางกลบักนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเป็นศูนย ์(0) หมายถึง  ตวัแปรทั้ง 2 ตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิมีค่าเป็นบวก (+) หมายถึง  ตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสัมพนัธ์ในทางเดียวกนั 

 การค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficients) สามารถค านวณ
ไดจ้ากสูตรสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation 

coefficient) เน่ืองจากตวัแปรทั้ง 2 ชุด เป็นขอ้มูลชนิด อนัตรภาคชั้น (Interval Scale) มีสูตรใน
การค านวณ ดงัน้ี 
 
 จากสูตร    
 

  
  เม่ือ       
     rxy แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร X  กบั  Y  
     X แทน   ค่าของตวัแปรชุดท่ีหน่ึง 
     Y  แทน   ค่าของตวัแปรชุดท่ีสอง 
     Σx  แทน ผลรวมของค่าตวัแปร  X   
     Σy  แทน  ผลรวมของค่าตวัแปร  Y   
     Σxy  แทน  ผลรวมของผลคูณระหวา่งค่าตวัแปร  X  และ Y 
     Σx2  แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร X 
     Σy2 แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร  Y  
        n แทน จ านวนคู่ของค่าตวัแปรหรือจ านวนสมาชิกในกลุ่ม 
 

 2.2  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ (Multiple regression analysis) เพื่อหารูปแบบ
สมการที่ใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามและตวัแปรอิสระหลายตวั โดยที่ตวัแปร
อิสระแต่ละตวันั้นม ีความส ัมพนัธ์เชิงเส ้นกบัตวัแปรตาม (อภิญญา อิงอาจ , 2558) ซึ่ งจาก
สมมุติฐานการวิจยัประกอบดว้ย 
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ตวัแปรตาม จ านวน 1 ตวั ไดแ้ก่ 
1. ความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ตวัแปรอิสระ จ านวน 16 ตวั ไดแ้ก่ 
1. ตน้ทุนการยกเลิกความสัมพนัธ์ 
2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 

   3. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ - คุณภาพสินคา้
ตรงกบัท่ีระบุ                

   4. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – คุณภาพสินคา้
เหมาะสมกบัราคา 

   5. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – สินคา้มีคุณภาพ
ใชง้านไดดี้ 

   6. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้– การจดัส่งสินคา้จริงครบถว้น
สมบูรณ์ 

   7. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้- ความสม ่าเสมอในการส่งมอบ
บริการและสินคา้ท่ีดี    

   8. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ – ดา้นขอ้มูลท่ีมีความรวดเร็ว 
   9. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ – ดา้นการจดัส่งสินคา้ท่ีมีความ

รวดเร็ว 
   10. คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ – ความสามารถในการ

จดัการแกไ้ขปัญหา        
   11. คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -  ความสามารถในการให้

ขอ้มูล 
   12. คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ – ความสามารถในการ

ให้บริการดว้ยความสุภาพ 
   13. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
   14. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
   15. คุณค่าร่วม 
   16. ความไวว้างใจ 
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โดยมีสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุท่ีจะใชป้ระเมินค่า Y ดงัตวัแบบต่อไปน้ี  
 

จากสูตร  
  
 เม่ือ  Y      แทน  ตวัแปรตาม 

     Ŷ     แทน  คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
      a     แทน    ค่าคงท่ีสมการพยากรณ์ในรูปแบบ 

คะแนนดิบ 
     b1, b2 … bk      แทน  ค่าน ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิ 

        การถดถอยของตวัแปรอิสระ ตวัท่ี 1 ถึง 
        ตวัท่ี  k   ตามล าดบั 

     X1, X2… Xk    แทน  คะแนนของตวัแปรอิสระ ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี  k 
                                                                                   ตามล าดบั 

                  k      แทน                     จ านวนตวัแปรอิสระ  
 

Ŷ  =   a + b1X1 + b2X2  +…+ bkXk 

 

 



 
 

 

บทที ่4  

ผลการวจิัย 
 

 จากการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ ผูว้ิจยัมีกระบวนการวิจยัเชิงผสมผสาน (Mixed  methods research) ประกอบดว้ย 

1. การท าวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และสกดั
ออกมาเป็นตวัแปรยอ่ยของตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพบริการ ส าหรับพฒันากรอบแนวคิด 

2. การท าวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถามตาม
กรอบแนวคิด 

จากการด าเนินการวิจยัทั้ง 2 วิธีการท าใหไ้ดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 การท าวิจยัเชิงคุณภาพในคร้ังน้ีผูวิ้จยัมุ่งท่ีจะศึกษาหาปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรย่อยของปัจจยั
ดา้นคุณภาพบริการ ในบริบทของคุณภาพบริการของร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือสตรีออนไลน์ท่ีมี
ช่องทางในการจดัจ าหน่ายผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ ท าการศึกษาโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการรีวิว
ของลูกคา้ผา่นหนา้แฟนเพจและสัมภาษณ์ร้านคา้ท่ีมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑด์งัต่อไปน้ี 
 1. เป็นร้านคา้ประเภทเส้ือผา้สตรีท่ีมีช่องทางการจ าหน่ายผา่น เฟซบุ๊ก แฟนเพจ 

 2. เป็นร้านท่ีจดัจ าหน่ายเส้ือผา้สตรี คละแบรนด ์ลกัษณะเส้ือผา้เป็นแบบเหมาลอ็ต 

สามารถหาซ้ือไดท้ัว่ไป ไม่ใช่เส้ือผา้สั่งตดัมีแบรนดเ์ฉพาะของทางร้าน 

3. เป็นร้านคา้ท่ีขายสินคา้ในเรทราคาไม่เกิน 1,000  บาท 

4. ร้านคา้มีการเปิดด าเนินการมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี 

5. ร้านคา้ยงัเปิดด าเนินการอยู่ พิจารณาจากการลงขอ้มูลในเพจอยา่งต่อเน่ืองในช่วง 

ระยะเวลา  3 เดือน  

 จากนั้นท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจนกระทัง่ขอ้มูลท่ีไดม้านั้นมีความสอดคลอ้งเหมือนกนั 

สรุปประเด็นและจดัหมวดหมู่ขอ้มูลท่ีเหมือนและมีความสอดคลอ้งกนั ไดด้งัน้ี 
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ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลจากการรีวิวของผูบ้ริโภคผา่นหนา้เฟซบุ๊กแฟนเพจ และ

จากการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นร้านคา้ โดยท าการจดัหมวดหมู่แยกออกตามมิติของคุณภาพ

บริการทั้ง 5 มิติ ประกอบดว้ย 

 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ (Tangible) 

   จากการวบรวมขอ้มูลพบวา่ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในมิติของความเป็นรูปธรรมของ
สินคา้และบริการ สามารถแบ่งออกเป็นหวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 

1.1 สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้ประกอบไปดว้ย ขนาด สี รูปแบบ และเน้ือผา้ของสินคา้ท่ีตรง
ตามท่ีร้านคา้ไดใ้หข้อ้มูลไว ้

 
ตารางท่ี 13 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้(ขนาด, สี, รูปแบบ, เน้ือผา้) 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
18-Sep-18 CS1 ผา้ดี น่ิม ไม่บาง ชุดสวยตามแบบค่ะ ราคาไม่แพงดว้ย แต่อยากให้มีแบบไซตใ์ห้

เลือกค่ะ บางทีสวย แต่ชุดใหญ่ไป อิอิ 
19-Jan-19 CS2 ร้านนี้ชุดสวย ราคาถูก ส่งไว ดว้ยจา้ เดียวจะแวะมาอุดหนุนเร่ือยๆนะคะ 

18-Feb-19 CS3 ชุดสวยเร่ิดมาก เนื้อผ้าโอเคเลย ดูแพงจริงๆ 

27-May-19 CS4 คอนเฟิร์ม ร้านน้ีผ้าดีเว่อร์ แบบกส็วย คุม้ค่าเกินราคา แนะน าสาวๆ ไซส์ Mและ L 
ตน้ๆ ใส่สวยค่ะ 

27-Jun-19 CS5 ร้านน้ีน่ารักมากค่ะ เนื้อผ้าดี จดัส่งไว 

24-Dec-17 CS6 ช่วยเฟิมอีก 1 เสียงค่ะ ส่งจิงส่งเร็วมากค่ะทนัใจดีจงัค่ะ งานดีงานสวยทุกแบบค่ะ 

30-Jul-19 CS7 เนื้อผ้าดีมากๆสวยมากคะชอบตอ้งส่ังอีกแน่คะ 

7-Feb-18 CS8 ชุดผ้าดี แม่คา้ส่งเร็ว ไวจ้ะอุดหนุนอีกค่ะ 

5-Jun-18 CS9 ชุดสวย ผ้าดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ แม่คา้น่ารักดว้ยค่ะ 

11-Jan-18 CS10 ชุดสวยสวยถูกใจม๊ากๆๆค่ะ เนื้อผ้าดี ราคาสบายกระเป๋าอุดหนุนๆอกีๆขอชุดสวยๆ
อีกค่ะ 

 



80 
 

 
 

ตารางท่ี 13     แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้
และบริการในหวัขอ้สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้(ขนาด, สี, รูปแบบ, เน้ือผา้) (ต่อ) 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
23-May-19 CS11  ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวดว้ย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่

สวย สบายใจราคาแค่หลกัร้อยสวยยงักบัหลกัพนัคะ แม่คา้บริการดี งานดีผา้ดี     
แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่ไดน้ะจ๊ะ  

8-Mar-19 CS12 ผ้าดีมากกกกก ส่งเร็วมาก แนะน าเลยค่ะ 

14-Nov-18 CS13 ชุดสวย ตามแบบ เน้ือผา้ดีค่ะ ปล้ืมเลยต่อไปคงติดตามเร่ือยๆ อิอิ 

11-Jul-18 CS14 ส่งของไว ผ้าก็สวยตามแบบค่า 

8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แมค่า้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ
แนะน าเลยร้านน้ึ 

2-May-19 CS16 ผ้าดี การตัดเย็บดี ราคาไม่แพงค่ะ 

12-Dec-18 CS17 ชุดสวย ผ้าดี ส่งไว เป็นลูกคา้ไปยาวๆเลยค่ะ ส่ังซ้ือเร่ือยๆแน่นอน 

14-Jun-18 CS18 ชุดสวยตามแบบเลย ได้สินค้าตรงตามเวลาชอบมากๆ 

22-Jun-18 CS19 ไดรั้บของไวชุดสวยเหมือนในเพจค่ะ 

1-Aug-18 CS20 ราคาไม่แพง คุณภาพเกินราคา ส่ังได้ตามแบบค่ะ สรุป พอใจสุดๆคะ่ 

 
ตารางท่ี 14  แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้(ขนาด, สี, รูปแบบ, เน้ือผา้) 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 IV01 ใชต้วัเองเป็นแบบในการน าเสนอเส้ือผา้ของทางร้าน มีการใหข้อ้มูลของ

สินคา้ตามความจริงดว้ยตนเอง จากการสอบถามลูกคา้หลายๆคน จากกรณีท่ีจา้ง
นางแบบอืน่มาถ่ายงานให้กบัทางร้าน แลว้ขายสินคา้ไดน้อ้ยลง พบว่า 1.ลูกคา้กลวั
ว่าสินคา้จะไม่เหมือนในรูปแตห่าก IV01 ใส่ก็มัน่ใจไดว่้างานท่ีซ้ือจะเป็นงานจริง
ตรงกบัแบบที่โชว ์2. ลูกคา้ไม่มัน่ใจไซส์ของสินคา้ ถึงแมจ้ะมีการเขียนรายละเอียด
ไว ้แต่ในการตดัสินใจซ้ือลูกคา้จะใชต้วั IV01 เป็นมาตรฐานในการตดัสินใจ
เน่ืองจากมีรูปร่างท่ีใกลเ้คียงกบั IV01 จึงมัน่ใจไดว่้าหาก IV01 ใส่ไดลู้กคา้ก็ใส่ได ้
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ตารางท่ี  14    แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้
และบริการในหวัขอ้สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้(ขนาด, สี, รูปแบบ, เน้ือผา้) (ต่อ) 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 คดัเลือกแบบ เน้ือผา้ ของสินคา้เองและถ่ายรูปสินคา้เอง มีการแจง้ขนาดของ

เส้ือผา้ เน้ือผา้ และราคาไวอ้ยา่งชดัเจน นอกจากน้ี IV02 มีความสามารถในการจ า
ไซส์สินคา้ไดทุ้กตวัท าให้สามารถให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 
และมีการวดัขนาดของสินคา้ให้ดูหากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกแลว้ยงัไม่เช่ือมัน่ 

ร้าน C IV03 IV03 เลือกเส้ือผา้มาขาย และให้แฟนเป็นแบบในการถ่ายรูปขายในช่องทาง
ออนไลน์ โดยเร่ิมจากอินสตาแกรมและเปล่ียนมาขายในเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
นอกจากน้ี IV03 ให้ความเห็นว่า จุดเด่นท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วง
เร่ิมตน้ของการด าเนินการทางร้านเลง็เห็นว่าลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ ว่าส่งของ
จริงมั้ย และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้ห้ความส าคญักบัคุณภาพของตวัสินคา้ 
สร้างความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่าง ๆ  

 
1.2. คุณภาพของสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคา   

ตารางท่ี 15 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
17-Aug-19 CS21 คือตอ้งบอกว่าผา้ดีมาก เนื้อผ้าดี ราคาถูกสุดซ้ือมาใส่ ทุกคนคดิว่างานราคา         

เจ็ดแปดร้อย 
5-Sep-19 CS22 ส่ังมาสวยถูกใจทุกชุด สวยหรูดูดีมีราคามากๆเลยค่ะ 

3-Jul-19 CS23 ชุดสวยใส่สบายมากคะ ราคาเบาๆ ดีไซดอ์อกมาสวยและดูดีมากคะ 

22-Apr-19 CS24 ไดรั้บสินคา้เร็วมากๆ เน้ือผา้ดีคุม้กว่าราคาอีกค่ะ ขายไม่แพงแถมงานดีปล้ืมๆ    
มากค่ะ 

17-Jun-19 CS25 ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟคมากๆ พ่อคา้ตอบ ลค.ดีมาก ไดรั้บของไวปานฟ้าแลบ 
เนื้อผ้าคือดีมาก ดีเกินราคา สี เน้ือผา้ เป็นจริงตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ี
พ่อคา้ให้ดูดว้ย # คือปล้ืมมากๆคะ่ 

9-Feb-19 CS26 ส่ังมาหลายชุดแลว้ งานสวยมาก ราคาถูกดว้ย  
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ตารางท่ี  15    แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้

และบริการในหวัขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา (ต่อ) 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า  
9-Feb-19 CS27 ผา้ดีและสวยแถมราคาถูกมากค่ะ 

15-Dec-19 CS28 สวย เรียบหรู ใส่ไดทุ้กงาน ถูกใจ ราคาถูก บริการดี เป็นกนัเอง คุณไฟน่ารักและ
หล่อมาก เจริญรุ่งเรืองค่ะ 

30-Jan-19 CS29 ชุดสวยมากค่ะ ราคาย่อมเยา เน้ือผา้ดีสวยเขา้รูป แนะน าร้านน้ีเลยจา้ 

13-Oct-18 CS30 ชุดร้านน้ี ผา้ดี งานดูไฮโซมากในราคาแสนถูก พ่อคา้นิสัยดีมาก เป็นกนัเองเอาใจใส่
ลูกคา้ดีตลอดจา้ 

23-Jan-19 CS31 สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้
สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา  อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อคา้น่ารักกกก อิอิ 

18-Sep-18 CS1 ผา้ดี น่ิม ไม่บาง ชุดสวยตามแบบค่ะ ราคาไม่แพงด้วย แต่อยากใหมี้แบบไซตใ์ห้
เลือกค่ะ บางทีสวย แต่ชุดใหญ่ไป อิอิ 

19-Jan-19 CS2 ร้านน้ีชุดสวย ราคาถูก ส่งไว ดว้ยจา้ เดียวจะแวะมาอุดหนุนเร่ือยๆนะคะ 

18-Oct-18 CS32 ชุดร้านน้ีราคาถูกมากเว่อร์แถมงานสวยดว้ยนะ//สนใจส่ังไดค้่ะ  

19-Dec-18 CS33 ชุดสวย ผา้หนา ใส่สบาย ราคาถูกมากค่ะ  

27-May-19 CS4 คอนเฟิร์ม ร้านน้ีผา้ดีเว่อร์ แบบก็สวย คุ้มค่าเกินราคา แนะน าสาวๆ ไซส์ Mและ L 
ตน้ๆ ใส่สวยค่ะ 

11-Jan-18 CS34 ชุดสวยๆทั้งนั้นเลยค่ะ ราคาก็ไม่แพง คุม้มากๆ 

5-Jun-18 CS9 ชุดสวย ผา้ดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ แม่คา้น่ารักดว้ยค่ะ 

11-Jan-18 CS10 ชุดสวยสวยถูกใจม๊ากๆๆคะ่ เน้ือผา้ดี ราคาสบายกระเป๋าอุดหนุนๆอีกๆขอชุดสวยๆ
อีกค่ะ 

14-Aug-18 CS35 ชุดสวย ราคาถูกแม่คา้อธัยาศยัดี คะ 

23-May-19 CS11 ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวดว้ย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่
สวย สบายใจราคาแค่หลักร้อยสวยยังกับหลักพนัคะ แม่คา้บริการดี งานดีผา้ดี 
แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่ไดน้ะจ๊ะ  

3-Apr-19 CS36 เน้ือผา้ดีมาก คุ้มราคา แม่คา้ใจเยน็พุดจาดีมาก ตอบค าถามละเอียด 

16-Jun-19 CS37 ผ้าดี ราคาถูกแม่คา้ตอบไว 

13-Aug-19 CS38 สินค้าดรีาคาถูก ชุดสวยมาก บริการดี ส่งของไว ต่อไปจะส่ังอีก บอ่ยๆค่ะ 



83 
 

 
 

ตารางท่ี  15    แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้

และบริการในหวัขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา (ต่อ) 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า  
8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผ้าดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แม่คา้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ

แนะน าเลยร้านน้ึ 
20-Feb-19 CS39 ชุดสวย ขนาดไม่เลก็ไม่ส้ันเกินไป ใส่สบาย ราคาเกินคุ้ม แม่คา้น่ารักคะ  

1-Aug-18 CS20 ราคาไม่แพง คุณภาพเกินราคา ส่ังไดต้ามแบบค่ะ สรุป พอใจสุดๆค่ะ 

8-Jan-19 CS40 ชุดสวย ราคาถูก ส่งของไวเว่อร์ พ่อคา้น่ารักเป็นกนัเองมากๆแอดมินตอบกลบัเร็ว
มากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า 

10-Sep-18 CS41 ร้านน้ีเน้ือผา้ดีมาก ผา้น่ิมมากค่ะ ราคาถูกงานจริงสวยเหมือนในแบบเลยค่ะ 

25-Nov-18 CS42 ชุดสวยเกินราคาพ่อคา้เทคแคร์ดีมาก 

1-May-19 CS43 ชุดท างาน ชุดแฟชัน่สวยๆ ราคาเบาๆ แม่คา้น่ารักมากค่ะร้านน้ี 

22-Jul-19 CS44 เส้ือผ้างานดี ราคาน่ารักค่ะ ถูกใจ 

 
ตารางท่ี 16 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 จุดเร่ิมตน้ในการขายเส้ือผา้มาจาก IV01 เป็นคนชอบแต่งตวั ชอบท่องเท่ียวและ

ถ่ายรูป จึงไม่ชอบใส่เส้ือผา้ซ ้า ปรับเปล่ียนไปตามแฟชัน่ เส้ือผา้ส่วนใหญ่จึงใส่
เพียงคร้ังเดียว จึงอยากไดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพดีในราคาท่ีถูก ซ่ึงการจะไดร้าคาท่ีถูก
จ าเป็นตอ้งซ้ือหลายๆตวั  จึงเป็นจดุเร่ิมตน้ในการน าเส้ือผา้มาขาย นอกจากน้ียงัมี
สิทธิพเิศษ เช่น โปรโมชัน่ส่งฟรี เม่ือซ้ือสินคา้ครบตามจ านวน เป็นตน้ 

ร้าน B IV02 IV02 ไดใ้ห้ขอ้มูลไวว่้า ทางร้านมีการคิดอตัราค่าขนส่งแบบเหมาจา่ย คือ ซ้ือสินคา้
ก่ีตวัก็คิดค่าส่ง แบบลงทะเบียน 20 บาท EMS 40 บาท และ Kerry 60 บาท ไมบ่วก
เพ่ิม ซ่ึงถูกและคุม้มากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน มีกรณีท่ีลูกคา้เคยส่ังสินคา้เยอะมาก ๆ 
แต่ทางร้านไม่ไดบ้วกราคาค่ากล่องเพ่ิมและออกส่วนต่างค่ากล่องให้ เพราะมี
แนวคิดว่าลูกคา้อุตส่าห์มาซ้ือสินคา้ของทางร้าน ซ่ึงทางร้านก็ไม่อยากท่ีจะผลกั
ภาระค่าจดัส่งไปท่ีลูกคา้ ดงันั้นจึงคิดราคาค่าส่งดว้ยอตัราท่ีเป็นธรรมไม่คิดราคา

บวกเพ่ิมซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีค่าใชจ้่ายท่ีสูงขึ้นมีสิทธิพิเศษส าหรับลกูคา้ท่ีโอนไว 
และลูกคา้ประจ า ตามวาระโอกาสและเง่ือนไขท่ีก าหนด 
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ตารางท่ี  16    แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้
และบริการในหวัขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา (ต่อ) 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 เป็นคนคดัสินคา้และเลือกผา้ เลือกแบบเองแลว้ IV02 ยงัไปเรียนเก่ียวกบัการ

น าเขา้จากกรมศุลกากร เพื่อน าเขา้สินคา้ดว้ยตวัเอง ท าให้ลดตน้ทนุ และสามารถ
ควบคุมคุณภาพเองได ้  

ร้าน C IV03 IV03 ไดใ้ห้ขอ้มูลไวว่้าทางร้านให้ความส าคญักบัคุณภาพของตวัสินคา้และการ
สร้างความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่าง ๆ นอกจากน้ี ร้านคา้ยงัมีการให้ส่วนลด
ส าหรับลูกคา้ในแต่ละโอกาสอีกดว้ย 

1.3. สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้ ประกอบไปดว้ย สวมใส่สบาย การตดัเยบ็ดีท าใหส้วมใส่

แลว้มีความพอดีสวยงาม 

ตารางท่ี 17 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้สวมใส่สบาย,สวยงาม 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
27-Jul-19 CS45 ชุดร้านน้ีซ้ือแลว้ไม่ผิดหวงัค่า ผา้ดีใส่สวยจริงจา้ แนะน าเลย 

3-Jul-19 CS23 ชุดสวยใส่สบายมากคะ ราคาเบาๆดีไซดอ์อกมาสวยและดูดีมากคะ 

22-Apr-19 CS59 ให้เครดิตร้านคะ สินคา้ดี ใส่สบาย ผา้ระดบับนห้างคะ เราสูง 170 นน 53 kg คะ ส่ัง
มา10 ชุด เสียค่าตดัเขา้นิดหน่อย ชุดละ 50 บาท ไม่เสียดายสักนิดคะเพราะผา้ดี
เวอร์วงั คะ  

23-Jan-19 CS31 สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้
สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา  อุดหนุนอีกแน่นอน. พ่อคา้ 
น่ารักกกก อิอิ 

19-Dec-18 CS33 ชุดสวย ผา้หนา ใส่สบาย ราคาถูกมากค่ะ  

8-Sep-18 CS48 ร้านเส้ือผา้สวย งานผ้าเนื้อหนานุ่ม สวย สวมใส่สบาย 

14-Jan-19 CS49 ชุดสวย งานดี ตามแบบ ใส่แล้วสวยทุกชุด ส่งไวดว้ย 

30-Jun-19 CS50 ส่ังสินคา้ ส่งเร็วมาก ส่ังวนัน้ี พรุ่งน้ีไดรั้บของ สินคา้คุณภาพดีมาก สวย ใส่สบาย
แนะน าร้านน้ีเลยค่า 

21-Jul-19 CS51 สวย ใส่สบายค่ะ สินคา้ดี ส่งไว 



85 
 

 
 

ตารางท่ี 18 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และ
บริการในหัวขอ้สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้สวมใส่สบาย,สวยงาม 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 เส้ือผา้ท่ีน ามาขาย IV01 เป็นผูพ้ิจารณาเลือกเอง โดยเป็นสินคา้เกรดดีคุณภาพ

เดียวกนักบัที่ IV01 ใชง้าน 
ร้าน B IV02 IV02 คดัเลือกแบบ เน้ือผา้ ของสินคา้เองและถ่ายรูปสินคา้เอง นอกจาก IV02 เป็น

คนคดัสินคา้และเลือกผา้ เลือกแบบเองแลว้ IV02 ยงัไปเรียนเก่ียวกบัการน าเขา้จาก
กรมศุลกากร เพื่อน าเขา้สินคา้ดว้ยตวัเอง ท าให้ลดตน้ทุน และสามารถควบคุม
คุณภาพเองได ้  

ร้าน C IV03 IV03 เลือกเส้ือผา้มาขายเอง และให้ความส าคญักบัคุณภาพของตวัสินคา้  

 
 2. ความน่าเช่ือไว้วางใจได้ (Reliability)  
 จากการวบรวมขอ้มูลพบวา่ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในมิติของความน่าเช่ือไวว้างใจได ้
สามารถแบ่งออกเป็นหวัขอ้ย่อย ดงัน้ี 

2.1. มีการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ ประกอบดว้ย ร้านคา้มี 
การจดัส่งสินคา้จริง จดัส่งสินคา้ครบตามค าสั่งซ้ือ จดัส่งสินคา้ท่ีมีความสมบูรณ์ไม่มีต าหนิ 
 
ตารางท่ี 19 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจไดใ้นหวัขอ้
มีการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
28-Apr-19 CS52 ได้รับสินค้าแล้วนะคะ ส่ังมา 2 ชุด ผา้ดี หนามากๆเหมาะสม กบัราคาจริงๆซ้ือ

เส้ือผา้ร้านน้ี ไม่ผิดหวงัแน่นอนคา่าา 
4-Apr-19 CS53 ได้รับของแล้ว เน้ือผา้ดีมาก แบบน่ารัก มีแบบถูกใจ ส่ังต่อแน่นอนค่ะ คนขายน่ารัก

ตอบเร็ว ส่งเร็ว แพคสินคา้เรียบร้อยมากค่ะ 
24-Dec-17 CS6 ช่วยเฟิมอีก 1 เสียงค่ะ ส่งจริงส่งเร็วมากค่ะทนัใจดีจงัค่ะ งานดีงานสวยทุกแบบค่ะ 

27-Jul-19 CS54 ชอบมากๆค่ะชุดสวยแม่คา้ส่งไวส่งจริงเป็นร้านท่ีถูกใจมากๆคะ่ 

5-Feb-19 CS55 สินคา้ดี มีคุณภาพ ส่งจริง ส่งไวจา้าา  

30-Jun-19 CS50 ส่ังสินคา้ ส่งเร็วมาก ส่ังวนัน้ี พรุ่งน้ีได้รับของ สินคา้คุณภาพดีมาก สวย ใส่สบาย
แนะน าร้านน้ีเลยค่า 
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ตารางท่ี 20 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจไดใ้นหวัขอ้มี
การจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 ใหข้อ้มูลไวว่้า จุดเดน่ของสินคา้และบริการท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือซ ้า คือ 

ทางร้านส่งของเร็ว ส่งของทุกวนั วนัละหลายรอบ ท าให้สินคา้ส่งถึงมือลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว 

ร้าน C IV03 IV03 ไดใ้ห้ความเห็นไวว่้า จุดเดน่ท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วงเร่ิมตน้
ของการด าเนินการทางร้านเลง็เห็นว่าลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ ว่าส่งของจริงมั้ย 
และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้ห้ความส าคญักบัคุณภาพของตวัสินคา้ สร้าง
ความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่าง ๆว่าร้านของเราส่งจริง   

 

2.2. ร้านคา้มีความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี  
 
ตารางท่ี 21 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจไดใ้นหวั
ขอ้ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
9-Jul-18 CS56 เป็นลูกค้าประจ าร้านนี้อยู่ค่ะเคยส่ังซ้ือไปหลายรอบได้ของครบทุกคร้ัง อีกอยา่

เน้ือผา้ดี ส่งไว ทนัใจมากค่ะ 
27-Jul-19 CS57 ชุดร้านนี้ซ้ือแล้วไม่ผิดหวังค่า ผา้ดีใส่สวยจริงจา้ แนะน าเลย 

28-Aug-19 CS58 ส่ังมาแล้วหลายชุดค่ะใส่ดีผ้าการตัดเย็บเรียบร้อยมากคะบริการรวดเร็วทันใจจะ
เป็นลูกคา้ต่อไปคะ่ 

4-Apr-19 CS59 ให้เครดิตร้านคะ สินค้าดี ใส่สบาย ผา้ระดบับนห้างคะ เราสูง 170 นน 53 kg คะ ส่ัง
มา10 ชุด เสียค่าตดัเขา้นิดหน่อย ชุดละ 50 บาท ไม่เสียดายสักนิดคะเพราะผ้าดี
เวอร์วัง คะ  

2-Jul-19 CS60 ชุดสวย ผ้าดีค่ะ แม่ค้าเป็นกันเอง ส่ังมาใส่หลายชุดแล้วค่ะ 

31-Aug-18 CS61 ไม่เคยท าให้ผิดหวังคะร้านนี้ ชอบๆ แม่คา้ก็น่ารัก^^ 
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ตารางท่ี 22 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจไดใ้นหวั
ขอ้ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 IV01 ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ไวว่้า ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวั

แม่คา้ เม่ือลงขายสินคา้อะไรก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียด
เพ่ิมเติมอยูเ่สมอๆ  

ร้าน C IV03 IV03 ใหข้อ้มูลไวว่้า ส่วนใหญ่ลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการซ ้ามาจากสินคา้ของทาง
ร้านเป็นเส้ือผา้ในสไตลท่ี์ลูกคา้ช่ืนชอบ เม่ือลงสินคา้ใหม่ลูกคา้ก็มกัจะกลบัมา
เลือกซ้ือซ ้า และปัจจยัส าคญัอีกอยา่ง IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโต้
กบัลูกคา้ในคร้ังแรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วน ๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนา
เป็นการสร้างความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การ
สนทนาท่ีดีท าให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 

 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
 จากการวบรวมขอ้มูลพบวา่ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในมิติของการตอบสนองต่อลูกคา้ 
สามารถแบ่งออกเป็นหวัขอ้ย่อย ดงัน้ี 
 3.1. การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลมีความรวดเร็ว 

ตารางท่ี 23 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในหวัขอ้
การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลมีความรวดเร็ว 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
4-Apr-19 CS53 ไดรั้บของแลว้ เน้ือผา้ดีมาก แบบน่ารัก มีแบบถูกใจ ส่ังต่อแน่นอนค่ะ คนขาย

น่ารักตอบเร็ว ส่งเร็ว แพคสินคา้เรียบร้อยมากค่ะ 
15-Jan-18 CS62 ชุดสวย แม่ค้าตอบไว เน้ือผา้แต่ละชุดท่ีสุดดีมาก 

23-May-19 CS11 ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวดว้ย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่
สวย สบายใจราคาแค่หลกัร้อยสวยยงักบัหลกัพนัคะ แม่คา้บริการดี งานดีผา้ดี 
แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่ไดน้ะจ๊ะ  

16-Jun-19 CS37 ผา้ดี ราคาถูกแม่ค้าตอบไว 
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ตารางท่ี  23  แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ใน
หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลมีความรวดเร็ว (ต่อ) 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แมค่า้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ

แนะน าเลยร้านน้ึ 
8-Jan-19 CS40 ชุดสวย ราคาถูก ส่งของไวเว่อร์ พ่อคา้น่ารักเป็นกนัเองมากๆแอดมินตอบกลบัเร็ว

มากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า 
28-Nov-18 CS94 แม่ค้าตอบไวมาก เช็คสตอ็กฉบัไว อธัยาศยัดี เร่ิดค่ะ 

 
ตารางท่ี 24 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในหวัขอ้
การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลมีความรวดเร็ว 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 มีแฟนช่วยในการตอบแชทลูกคา้ระหว่างการไลฟ์สด ท าใหส้ามารถตอบ

ลูกคา้ไดร้วดเร็วและช่วยแพค็สินคา้ส าหรับส่งของ 
ร้าน C IV03 ปัจจยัส าคญัอีกอยา่ง IV03 ให้ความส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ในคร้ัง

แรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วน ๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนาเป็นการสร้าง
ความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท า
ให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 

 
 3.2. การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 

ตารางท่ี 25  แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในหวัขอ้
การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
11-Apr-19 CS63 ชุดน่ารักมาก ส่งเร็วมาก ถูกใจมากๆค่ะ  

13-Sep-19 CS64 ส่งไวมากคะทนัใจสุดๆเจา้ของร้านน่ารักดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดีเน้ือผา้สวยมากใส่
ถูกใจสุดๆชอบมากๆ 

4-Apr-19 CS53 ไดรั้บของแลว้ เน้ือผา้ดีมาก แบบน่ารัก มีแบบถูกใจ ส่ังต่อแน่นอนค่ะ คนขาย
น่ารักตอบเร็ว ส่งเร็ว แพคสินคา้เรียบร้อยมากค่ะ 
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ตารางท่ี   25  แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ใน
หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว (ต่อ) 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
22-Apr-19 CS24 ได้รับสินค้าเร็วมากๆ เน้ือผา้ดีคุม้กว่าราคาอีกค่ะ ขายไม่แพงแถมงานดีปล้ืมๆ 

มากค่ะ 
17-Jun-19 CS25 ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟคมากๆ พ่อคา้ตอบ ลค.ดีมาก ได้รับของไวปานฟ้าแลบ 

เน้ือผา้คือดีมาก ดีเกินราคา สี เน้ือผา้ เป็นจริงตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ี
พ่อคา้ให้ดูดว้ย #คือปล้ืมมากๆค่ะ 

23-Jan-19 CS31 สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้
สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อคา้น่ารักกกก อิอิ 

8-Oct-18 CS65 ส่งของไวมาก ผา้ดี ไม่มีต าหนิ ราคาถูกสุดๆ 

24-Dec-17 CS6 ช่วยเฟิมอีก 1 เสียงค่ะ ส่งจิงส่งเร็วมากค่ะทนัใจดีจงัค่ะ งานดีงานสวยทุกแบบค่ะ 

7-Feb-18 CS8 ชุดผา้ดี แม่ค้าส่งเร็ว ไวจ้ะอุดหนุนอีกค่ะ 

15-Jan-18 CS66 เน้ือผา้ดีมากพ่ีสาวชอบ ส่งเร็วมากๆ ชอบๆแม่คา้ใจดีรอสินคา้มาเพ่ิมจะส่ังให ้
พี่สาวอีก 

23-May-19 CS11 ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวด้วย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่
สวย สบายใจราคาแค่หลกัร้อยสวยยงักบัหลกัพนัคะ แม่คา้บริการดี งานดีผา้ดี 
แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่ไดน้ะจ๊ะ  

27-Jul-19 CS54 ชอบมากๆค่ะชุดสวยแม่ค้าส่งไวส่งจริงเป็นร้านท่ีถูกใจมากๆค่ะ 

8-Mar-19 CS12 ผา้ดีมากกกกก ส่งเร็วมาก แนะน าเลยค่ะ 

5-Feb-19 CS55 สินคา้ดี มีคุณภาพ ส่งจริง ส่งไวจ้าาา  

22-Mar-19 CS67 ชุดสวย ถูกใจเลยคร้า ส่งไวมากคะ่ 

14-Jan-19 CS49 ชุดสวย งานดี ตามแบบ ใส่แลว้สวยทุกชุด ส่งไวด้วย 

30-Jun-19 CS50 ส่ังสินคา้ ส่งเร็วมาก ส่ังวนัน้ี พรุ่งน้ีไดรั้บของ สินคา้คุณภาพดีมาก สวย ใส่สบาย
แนะน าร้านน้ีเลยค่า 

21-Jul-19 CS51 สวย ใส่สบายคะ สินคา้ดี ส่งไว 

25-Apr-19 CS68 เน้ือผา้ดีค่ะ ส่งเร็วแมค่า้น่ารัก ของตรงตามรูป โดนรวมแลว้ดีมากค่ะ 

20-Apr-19 CS69 ผา้ดีค่ะ ชอบมากๆ ส่งของเร็วดว้ย 

23-Dec-18 CS70 แม่ค้าส่งของไว ชุดสวยมาก เน้ือผา้น่ิม ใส่สบายมากๆ 
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ตารางท่ี  25   แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ใน
หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว (ต่อ) 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
6-Mar-19 CS71 ผา้น่ิมมาก ส่งไว แบบตรงตามรูปเป๊ะ 

21-Mar-19 CS72 ส่ังของไปเมื่อวานตอนบ่าย วันนีสิ้บโมงได้รับของแล้วจ้าาา ชุดสวย  
เน้ือผา้ดีมากคะ่ 

13-Aug-19 CS38 สินคา้ดีราคาถูก ชุดสวยมาก บริการดี ส่งของไว ต่อไปจะส่ังอีก บ่อยๆค่ะ 

11-Jul-18 CS14 ส่งของไว ผา้ก็สวยตามแบบค่า 

8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทันใจ แม่คา้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ
แนะน าเลยร้านน้ึ 

9-Jul-18 CS56 เป็นลูกคา้ประจ าร้านน้ีอยูค่่ะเคยส่ังซ้ือไปหลายรอบไดข้องครบทุกคร้ัง อีกอยา่ง
เน้ือผา้ดี ส่งไว ทนัใจมากค่ะ 

24-Aug-18 CS74 แม่คา้น่ารัก..ส่งของไวมากชุดสวยทุกชุดเลยค่ะ 

22-Jun-18 CS19 ได้รับของไวชุดสวยเหมือนในเพจค่ะ 

8-Jan-19 CS40 ชุดสวย ราคาถูก ส่งของไวเว่อร์ พ่อคา้น่ารักเป็นกนัเองมากๆแอดมินตอบกลบัเร็ว
มากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า 

9-Jun-19 CS75 ผา้งานดีมาก รีดง่าย ใส่สบายไม่ร้อน แม่คา้น่ารัก ไดรั้บของเร็วทนัใจคะ่ 

8-Jun-18 CS76 งานดี ส่งของไว แม่คา้น่ารัก  

4-Jun-18 CS77 บริการดีส่งไว 

18-Apr-19 CS78 ส่งของเร็วจนต้องสะพรึง555 น่ารักมากค่ะ 

7-Aug-19 CS79 พ่อคา้น่ารักมากๆๆๆๆส่งของเร็วเวอร์ๆๆๆๆกลวัลูกคา้จะไม่มีชุดใส่บอกว่าเราอยาก
ไดข้องเร็วก็รีบจดัส่งใหเ้ลย น่ารักท่ีสุด 

30-Jul-19 CS80 ผา้หนกัมากกก คุณภาพดีจดัส่งเร็ว ส่วนตวัชอบมากค่ะ 

20-Aug-19 CS22 ชุดสวยใส่สบายบริการส่งรวดเร็วมากค่ะ 

24-Jun-19 CS81 ส่งของเร็วมากๆคะ และทางร้านส่งทุกวนั วนัอาทิตยก์็ส่ง 

24-Dec-17  CS82  ร้านน้ี คอนเฟิร์มค่ะ ราคาถูก ลูกคา้เยอะ ส่งจริง ส่งเร็ว ค่ะ คนขายน่ารัก 

27-Aug-19 CS83 ได้สินค้าเร็วมากชุดดีอยา่งในรูปคะซ้ือเพ่ิมแน่นอนค่ะ 

13-Sep-19 CS84 ของถึงเร็วมาก ส่ังวนัน้ีพรุ่งน้ีไดรั้บของ 

4-Apr-19 CS85 สินคา้สวยเน้ือผา้ดี ส่งเร็วค่ะ โดยรวมประทบัใจค่ะ 
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ตารางท่ี  25   แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ใน
หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว (ต่อ) 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
19-Aug-19 CS86 ส่งเร็วผ้าดีแม่คา้น่ารักชอบๆ ชุดสวย น่ารักมากคะ แนวน้ีชอบมากกก  

15-Feb-19 CS87 แม่คา้น่ารัก ส่งของไว ผา้น่ิม ชุดเยบ็เรียบร้อยดีคะ่ 

7-Jun-18 CS88 ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวด้วย ตอบไว 

 
ตารางท่ี 26  แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในหวัขอ้
การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการจดัส่งไวว่้า จุดเด่นของสินคา้และบริการท่ีท าให้ลูกคา้

กลบัมาซ้ือซ ้า คือ ทางร้านส่งของเร็ว ส่งของทุกวนั วนัละหลายรอบ ท าให้สินคา้
ถึงมือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

ร้าน C IV03 IV03 ไดใ้ห้ขอ้มูลไวว่้า ในปัจจบุนัลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะ
ในการส่งของ ทางร้านจึงไดป้รับให้มีการส่งของให้เร็วขึ้น ขยายเวลาในการปิดรับ
ออร์เดอร์จากเดิมปิดรับตอน 3-4 ทุ่ม ขยายเวลาเป็น เท่ียงคืนส าหรับ Reseller และ 
08.00 น. ส าหรับลูกคา้ VIP 

 
4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance)  

 จากการวบรวมขอ้มูลพบวา่ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในมิติของการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ สามารถแบ่งออกเป็นหวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 

4.1. ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา 
 

ตารางท่ี 27 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
14-Jun-19 CS89 คนขายน่ารักมาก สุภาพ ใจเยน็ และตัดสินใจเร็ว คุณภาพสินคา้ดีเกินราคา 

7-Aug-19 CS79 พ่อคา้น่ารักมากๆๆๆๆส่งของเร็วเวอร์ๆๆๆๆกลวัลูกคา้จะไม่มีชุดใส่บอกวา่
เราอยากได้ของเร็วก็รีบจัดส่งให้เลย น่ารักท่ีสุด 
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ตารางท่ี  27   แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ในหวัขอ้ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา (ต่อ) 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 

29-May-19 CS90 แม่คา้น่ารักมากค่ะส่งของผิดเอามาเปลี่ยนใหม่ให้ถึงที่ ปล. ท่ีท างานเราอยู่
ใกล้ๆ กบัร้านค่ะ 

 
ตารางท่ี 28 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 ส่ิงท่ีคิดว่าท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบั

ลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการให้ขอ้มูลตามจริง ในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้
ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้ว่าสินคา้ใหญ่เกินไปก็จะ
บอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์
เอง แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อไม่ให้ลูกคา้เสียความรู้สึก 
หากซ้ือสินคา้ไปแลว้ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลง
ขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียดเพ่ิมเติมอยู่
เสมอๆ 

ร้าน B IV02 ร้านคา้มีการแจง้ขนาดของเส้ือผา้ เน้ือผา้ ราคาไวอ้ยา่งชดัเจน และ IV02 มี
ความสามารถในการจ าไซส์สินคา้ไดทุ้กตวัท าให้สามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
มีความชดัเจนในขณะไลฟ์ขายสินคา้ และเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ IV02 จะท าการวดั
ขนาดให้ดูหากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกยงัไม่เช่ือมัน่ ว่าไซส์ท่ีแจง้เป็นจริงตามท่ีได้
แจง้ไวห้รือไม่ 

 4.2. ความสามารถในการให้ขอ้มูลและตอบขอ้สอบถาม 

ตารางท่ี 29 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
3-Apr-19 CS36 เน้ือผา้ดีมาก คุม้ราคา แม่คา้ใจเยน็พุดจาดีมาก ตอบค าถามละเอียด 

8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แม่ค้าก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ
แนะน าเลยร้านน้ึ 
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ตารางท่ี 29   แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ในหวัขอ้ความสามารถในการใหข้อ้มูลและตอบขอ้สอบถาม (ต่อ) 

 
วนัท่ี 

ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 

17-Jun-19 CS25 ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟคมากพ่อค้าตอบ ลค.ดีมาก ไดรั้บของไวปานฟ้าแลบเน้ือผา้
คือดีมาก ดีเกินราคาสี เน้ือผา้ เป็นจริงตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ีพ่อคา้ให้ดู
ดว้ย #คือปล้ืมมากๆค่ะ 

3-Apr-19 CS36 เน้ือผา้ดีมาก คุม้ราคา แม่คา้ใจเยน็พูดจาดีมาก ตอบค าถามละเอียด 

29-May-19 CS91 ชุดสวย แม่คา้น่ารักแนะน าดีมากจา้  

 
ตารางท่ี 30 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 ส่ิงท่ีคิดว่าท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบั

ลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการให้ขอ้มูลตามจริง ในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้
ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้ว่าสินคา้ใหญ่เกินไปก็จะ
บอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์
เอง แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อไม่ให้ลูกคา้เสียความรู้สึก 
หากซ้ือสินคา้ไปแลว้ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลง
ขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียดเพ่ิมเติมอยู่
เสมอๆ 

ร้าน C IV03 ปัจจยัส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ใน
คร้ังแรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วนๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนาเป็นการสร้าง
ความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท า
ให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 
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4.3. ความสามารถในการให้บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 
 

ตารางท่ี 31 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
17-Jun-19 CS25 ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟคมากๆ พ่อค้าตอบ ลค.ดีมาก ไดรั้บของไวปานฟ้าแลบ 

เน้ือผา้คือดีมาก ดีเกินราคา สี เน้ือผา้ เป็นจริงตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ี
พ่อคา้ให้ดูดว้ย #คือปล้ืมมากๆค่ะ 

16-Jan-19 CS92 ชุดท่ีเอฟมาสวยทุกชุดปังทุกชุด ไม่ผิดหวงัท่ีเอฟร้านน้ี ไฟก็น่ารัก แอดมินกน่็ารัก
พูดจาดีมากๆ รอชุดท่ีใส่ไดจ้ะรีบเอฟให้ไวจา้ 

15-Dec-19 CS28 สวย เรียบหรู ใส่ไดทุ้กงาน ถูกใจ ราคาถูก บริการดี เป็นกันเอง คุณไฟน่ารักและ
หล่อมาก เจริญรุ่งเรืองค่ะ 

13-Oct-18 CS30 ชุดร้านน้ี ผา้ดี งานดูไฮโซมากในราคาแสนถูก พ่อค้านิสัยดีมาก เป็นกันเองเอาใจ
ใส่ลูกคา้ดีตลอดจา้ 

14-Aug-18 CS35 ชุดสวย ราคาถูกแม่ค้าอัธยาศัยดี คะ 

12-Feb-19 CS93 ชุดสวย พอดีทุกชุดค่ะ แม่ค้าน่ารัก love เลยค่ะ 

23-May-19 CS11 ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวดว้ย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่
สวย สบายใจราคาแค่หลกัร้อยสวยยงักบัหลกัพนัคะ แม่ค้าบริการด ีงานดีผา้ดี 
แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่ไดน้ะจ๊ะ  

3-Apr-19 CS36 เน้ือผา้ดีมาก คุม้ราคา แม่ค้าใจเย็นพุดจาดีมาก ตอบค าถามละเอียด 

14-Jun-19 CS89 คนขายน่ารักมาก สุภาพ ใจเย็น และตดัสินใจเร็ว คุณภาพสินคา้ดีเกินราคา 

28-Nov-18 CS94 แม่คา้ตอบไวมาก เช็คสตอ็กฉบัไว อัธยาศัยดี เร่ิดค่ะ 

2-Jul-19 CS95 ชุดสวย ผา้ดีคะ่ แม่ค้าเป็นกันเอง สั่งมาใส่หลายชุดแลว้ค่ะ 

15-Jan-18 CS66 เน้ือผา้ดีมากพี่สาวชอบ ส่งเร็วมากๆ ชอบๆแม่ค้าใจดีรอสินคา้มาเพิ่มจะสั่งให้
พี่สาวอีก 

15-May-19 CS96 แม่ค้าสุภาพ บริการดีเลิศค่ะ 

8-May-19 CS15 ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แม่ค้าก็คุยดี ตอบเร็วค่ะ
แนะน าเลยร้านน้ึ 

16-Jul-19 CS97 แม่คา้น่ารักมากค่ะ เอาใจใส่ ลูกคา้ การพูดจาก็น่ารัก 
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ตารางท่ี 32 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 ส่ิงท่ีคิดว่าท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบั

ลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการให้ขอ้มูลตามจริง ในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้
ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้ว่าสินคา้ใหญ่เกินไปก็จะ
บอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์
เอง แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อไม่ให้ลูกคา้เสียความรู้สึก 
หากซ้ือสินคา้ไปแลว้ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลง
ขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียดเพ่ิมเติมอยู่
เสมอๆ 

ร้าน C IV03 ปัจจยัส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ใน
คร้ังแรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วนๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนาเป็นการสร้าง
ความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท า
ให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 

 
5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)  
จากการวบรวมขอ้มูลพบวา่ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในมิติของการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

สามารถแบ่งออกเป็นหวัขอ้ย่อย ดงัน้ี 
5.1. ผูใ้หบ้ริการรับฟังและมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 
ตารางท่ี 33 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
17-Jun-18 CS98 แม่คา้ใจดีมากค่ะ เข้าใจลูกค้าเส้ือผา้ก็สวย สงสัยตอ้งเป็นลูกคา้ประจ าละ   

7-Aug-19 CS79 พ่อคา้น่ารักมากๆๆๆๆส่งของเร็วเวอร์ๆๆๆๆกลัวลกูค้าจะไม่มีชุดใส่บอกว่าเรา
อยากได้ของเร็วก็รีบจัดส่งให้เลย น่ารักท่ีสุด 

18-Sep-18 CS1 ผา้ดี น่ิม ไม่บาง ชุดสวยตามแบบค่ะ ราคาไม่แพงดว้ย แต่อยากใหมี้แบบไซตใ์ห้
เลือกค่ะ บางทีสวย แต่ชุดใหญ่ไป อิอิ 

ร้านคา้ ได้เลยคับ หามาหาให้นะครับ ขอบคุณนะครับ 
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ตารางท่ี 33    แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ในหวัขอ้ผูใ้หบ้ริการรับฟังและมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (ต่อ) 

 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
17-Jun-18 CS98 แม่คา้ใจดีมากค่ะ เข้าใจลูกค้าเส้ือผา้ก็สวย สงสัยตอ้งเป็นลูกคา้ประจ าล่ะ   

29-May-19 CS91 ชุดสวย แม่ค้าน่ารักแนะน าดีมากจา้  

8-Jan-19 CS40 ชุดสวย ราคาถูก ส่งของไวเว่อร์ พ่อค้าน่ารักเป็นกันเองมากๆแอดมินตอบกลบัเร็ว
มากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า 

 

ตารางท่ี 34 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 

 
ส่ิงท่ีคิดว่าท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบั
ลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการให้ขอ้มูลตามจริงในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้
ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้ว่าสินคา้ใหญ่เกินไปก็จะ
บอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์
เอง แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพ่ือไม่ให้ลูกคา้เสียความรู้สึก 
หากซ้ือสินคา้ไปแลว้ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลง
ขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียดเพ่ิมเติมอยู่
เสมอๆ และมีกรณีตวัอยา่ง คือ กรณีท่ี IV01 จา้งนางแบบเพื่อมาใส่ชุดและถ่าย
สินคา้ จากเดิมท่ีจะเป็นนางแบบเอง ผลปรากฏว่าขายสินคา้ไดน้อ้ยลง ซ่ึงจากการ
สอบถามลูกคา้หลายๆคน ก็ไดใ้หข้อ้มูลว่า 1. กลวัว่าสินคา้ท่ีไดจ้ะไม่เหมือนรูป แต่
หาก IV01 ใส่ก็มัน่ใจไดว่้างานท่ีซ้ือจะเป็นงานจริงตรงกบัแบบท่ีโชว ์2. ไม่มัน่ใจ
ในไซส์ของสินคา้ ถึงแมจ้ะมีการเขียนรายละเอียดไว ้แต่ในการตดัสินใจซ้ือลูกคา้
จะใชต้วั IV01 เป็นมาตรฐานในการตดัสินใจ เน่ืองจากลูกคา้มีรูปร่างท่ีใกลเ้คียงกบั 
IV01 จึงมัน่ใจไดว่้าหาก IV01 ใส่ไดลู้กคา้ก็ใส่ได ้
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ตารางท่ี 34    แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ในหวัขอ้ผูใ้หบ้ริการรับฟังและมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (ต่อ) 

 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 จดัให้มีการส่งของทุกวนั วนัละหลายรอบ ท าให้สินคา้ถึงมือลูกคา้อยา่ง

รวดเร็ว คิดอตัราค่าขนส่งแบบเหมาจ่าย คือ ซ้ือก่ีตวัก็คิดค่าส่ง ลงะเบียน 20 บาท 
EMS 40 บาท Kerry 60 บาท ไม่บวกเพ่ิม ซ่ึงถูกและคุม้มากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน มี
กรณีท่ีลูกคา้เคยส่ังสินคา้เยอะมาก ๆ แต่ทางร้านไม่ไดบ้วกราคาค่ากล่องเพ่ิมและ
ออกส่วนต่างค่ากล่องให้ เพราะมีแนวคิดว่าลูกคา้อุตส่าห์มาซ้ือสินคา้ของทางร้าน 
ซ่ึงทางร้านก็ไม่อยากท่ีจะผลกัภาระค่าจดัส่งไปท่ีลูกคา้ ดงันั้นจึงคดิราคาค่าส่งดว้ย
อตัราท่ีเป็นธรรมไม่คิดราคาบวกเพ่ิมซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีค่าใชจ้่ายท่ีสูงขึ้น 
 
เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ IV02 จะท าการวดัขนาดใหดู้หากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกยงั
ไม่เช่ือมัน่ ว่าไซส์ท่ีแจง้เป็นจริงตามท่ีไดแ้จง้ไวห้รือไม่ 
 
นอกจากน้ียงัมีสิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีโอนไว และลูกคา้ประจ า ตามวาระโอกาส
และเง่ือนไขท่ีก าหนดก าหนด เช่น กรณีปีใหม่ จะมีลูกคา้เกรด A ท่ีจะไดรั้บ
ของขวญัปีใหม่ และหากช่วงนั้นลูกคา้ซ้ือสินคา้และโอนเงินไว ตามเง่ือนไข ก็จะ
ไดข้องขวญั 2 ช้ิน 

ร้าน C IV03 จุดเด่นท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วงเร่ิมด าเนินการทางร้านเลง็เห็นว่า
ลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ ว่าส่งของจริงมั้ย และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้ห้
ความส าคญักบัตวัสินคา้สร้างความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่างๆ ว่าร้านของเราส่ง
จริง  แต่ในปัจจุบนัลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะในการส่งของ 
ทางร้านจึงไดป้รับให้มีการส่งของให้เร็วขึ้น ขยายเวลาในการปิดรับออร์เดอร์จาก
เดิมปิดรับตอน 3-4 ทุ่ม ขยายเวลาเป็น เท่ียงคืนส าหรับ Reseller และ 08.00 น. 
ส าหรับลูกคา้ VIP นอกจากน้ีร้านคา้ยงัมีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้ในแต่ละ
โอกาสอีกดว้ย 
 
ปัจจยัส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ใน
คร้ังแรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วนๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนาเป็นการสร้าง
ความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท า
ให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 
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5.2 ผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

ตารางท่ี 35 แสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

วนัท่ี ผูบ้ริโภค กล่าวว่า 
13-Sep-19 CS64 ส่งไวมากคะทนัใจสุดๆเจา้ของร้านน่ารักดูแลเอาใจใส่ลูกค้าดีเน้ือผา้สวยมากใส่

ถูกใจสุดๆชอบมากๆ 
13-Oct-18 CS30 ชุดร้านน้ี ผา้ดี งานดูไฮโซมากในราคาแสนถูก พ่อคา้นิสัยดีมาก เป็นกนัเองเอาใจ

ใส่ลูกค้าดีตลอดจา้ 
25-Nov-18 CS99 ชุดสวยเกินราคาพ่อค้าเทคแคร์ดมีาก 

16-Jul-19 CS97 แม่คา้น่ารักมากค่ะ เอาใจใส่ ลูกค้า การพูดจาก็น่ารัก 

11-Feb-19 CS100 ชุดสวยกริบค่ะ ใส่ไปท างานแลว้หวัหนา้ไม่ติติง ดูเรียบร้อยเก๋ๆ ตดิใจในความ
น่ารักของพ่อค้าร้านนี ้

23-Jan-19 CS31 สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้
สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อค้าน่ารักกกก อิอ ิ

5-Jun-18 CS9 ชุดสวย ผา้ดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ แม่ค้าน่ารักดว้ยค่ะ 

12-Feb-19 CS93 ชุดสวย พอดีทุกชุดค่ะ แม่ค้าน่ารัก love เลยค่ะ 

25-Apr-19 CS68 เน้ือผา้ดีค่ะ ส่งเร็วแม่ค้าน่ารัก ของตรงตามรูป โดนรวมแลว้ดีมากค่ะ 

1-May-19 CS43 ชุดท างาน ชุดแฟชัน่สวยๆ ราคาเบาๆ แม่ค้าน่ารักมากค่ะร้านนี้ 

9-Jun-19 CS75 ผา้งานดีมาก รีดง่าย ใส่สบายไม่ร้อน แม่ค้าน่ารัก ไดรั้บของเร็วทนัใจคะ่ 

27-Apr-19 CS101 พ่อค้าน่ารักมาก ไม่ผิดหวงักบัร้านน้ีเลยค่ะ ซ้ือซ ้าแน่นอน 

ตารางท่ี 36 แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน A IV01 ส่ิงท่ีคิดว่าท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบั

ลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการให้ขอ้มูลตามจริงในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้
ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้ว่าสินคา้ใหญ่เกินไปก็จะ
บอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์
เอง แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพ่ือไม่ให้ลูกคา้เสียความรู้สึก 
หากซ้ือสินคา้ไปแลว้ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลง
ขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ีซ้ือเลย  
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ตารางท่ี  36   แสดงความคิดเห็นของร้านคา้ต่อคุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ในหวัขอ้ผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี (ต่อ) 

 

ร้าน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จากการสัมภาษณ์ 
ร้าน B IV02 IV02 จดัให้มีการส่งของทุกวนั วนัละหลายรอบ ท าให้สินคา้ถึงมือลูกคา้อยา่ง

รวดเร็ว คิดอตัราค่าขนส่งแบบเหมาจ่าย คือ ซ้ือก่ีตวัก็คิดค่าส่ง ลงทะเบียน 20 บาท 
EMS 40 บาท Kerry 60 บาท ไม่บวกเพ่ิม ซ่ึงถูกและคุม้มากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน มี
กรณีท่ีลูกคา้เคยส่ังสินคา้เยอะมาก ๆ แต่ทางร้านไม่ไดบ้วกราคาค่ากล่องเพ่ิมและ
ออกส่วนต่างค่ากล่องให้ เพราะมีแนวคิดว่าลูกคา้อุตส่าห์มาซ้ือสินคา้ของทางร้าน 
ซ่ึงทางร้านก็ไม่อยากท่ีจะผลกัภาระค่าจดัส่งไปท่ีลูกคา้ ดงันั้นจึงคดิราคาค่าส่งดว้ย
อตัราท่ีเป็นธรรมไม่คิดราคาบวกเพ่ิมซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีค่าใชจ้่ายท่ีสูงขึ้น 
 
เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ IV02 จะท าการวดัขนาดใหดู้หากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกยงั
ไม่เช่ือมัน่ ว่าไซส์ท่ีแจง้เป็นจริงตามท่ีไดแ้จง้ไวห้รือไม่ 

ร้าน C IV03 จุดเด่นท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วงเร่ิมด าเนินการทางร้านเลง็เห็นว่า
ลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ ว่าส่งของจริงมั้ย และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้ห้
ความส าคญักบัตวัสินคา้สร้างความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่างๆ ว่าร้านของเราส่ง
จริง  แต่ในปัจจุบนัลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะในการส่งของ 
ทางร้านจึงไดป้รับให้มีการส่งของให้เร็วขึ้น ขยายเวลาในการปิดรับออร์เดอร์จาก
เดิมปิดรับตอน 3-4 ทุ่ม ขยายเวลาเป็น เท่ียงคืนส าหรับ Reseller และ 08.00 น. 
ส าหรับลูกคา้ VIP นอกจากน้ีร้านคา้ยงัมีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้ในแต่ละ
โอกาสอีกดว้ย 
 
ปัจจยัส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ใน
คร้ังแรก คือ จะไม่ตอบแบบส้ันๆ ห้วนๆ เพราะเช่ือมัน่ว่าการสนทนาเป็นการสร้าง
ความผกูพนัระหว่างลูกคา้กบัร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท า
ให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ 
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ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 การวิจัยเชิงปริมาณในงานวิจัย เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจัย
ทางด้านการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจน้ี ผูวิ้จยัท าการวิเคราะห์และแปลความขอ้มูลอา้งตามสมมุติฐาน
การวิจัย ท่ี ตั้ งไว้ ข้อมู ล ท่ีน ามาวิ เคราะห์ ได้จากการเก็บ รวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม
(Questionnaire) ท่ีผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนของภาษาและความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่ม เสมือนจริง คือ ผูท่ี้เคยซ้ือ
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ จ านวน 30 ชุด ซ่ึงไม่ใช่คนกลุ่มเดียวกับกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีจะเก็บ 400 ชุด น าผลท่ีไดม้าทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)   
 จากนั้นผูวิ้จยัจึงน าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบค่าความเท่ียงตรง (Content validity) 
และค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ไปเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านช่องทางออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง ท่ีเคย
ซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ จ านวน 400 ชุด จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีได้มา
วิเคราะห์ทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป น าเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปแบบของตารางแสดงผล
ประกอบค าบรรยาย โดยขอ้มูลจะแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการตรวจสอบค่าผิดปกติ (Outlier) 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ทางสถิติเชิงพรรณนา 
   2.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  2.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามคดักรอง  
  2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของตน้ทุนการเลิก
ความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพบริการ คุณค่าร่วมและความไวว้างใจ 
  2.4 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของกลุ่มตวัแปรตามกรอบแนวคิดในการวิจยั 
  ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
  3.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานในกาวิจยัดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 
ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
   3.2 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
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สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์  

 เพื่อใหก้ารน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมีความเขา้ใจตรงกนัเก่ียวกบัสัญลกัษณ์ต่าง ๆ 
ท่ีใชใ้นการวิจยั ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และความหมายท่ีใชแ้ทนค่าสถิติและตวัแปรท่ี
ใชใ้นการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 37 แสดงสัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติ 
 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 

N จ านวนประชากร 

n จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 

X̅ ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

F ค่าแจกแจงทางสถิติแบบ F (F-distribution) 

t ค่าแจกแจงทางสถิติแบบ t (t-distribution) 

r ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product moment correlation) 

p ค่าความน่าจะเป็น 

β ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยตวัแปรอิสระ (Regression coefficient) 

R ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple correlation) 

R2 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจพหุคูณ (Coefficient of multiple determination) 

H0 สมมุติฐานหลกัในงานวิจยั 

H1 สมมุติฐานรองในงานวิจยั 

* ค่านยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 

** ค่านยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 

 

ตอนท่ี 1 ผลการตรวจสอบค่าผิดปกติ (Outlier) 

 เน่ืองจากการท่ีตวัแปรอิสระมีค่าสูงหรือต ่ากวา่ปกติ สามารถส่งผลให้สมการถดถอยท่ีได้
ไม่ถูกต้อง และมีผลท าให้ค่าคลาดเคล่ือนไม่มีการแจกแจงแบบปกติ ดังนั้นผูวิ้จัยจึงต้องท าการ
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ตรวจสอบหาค่าผิดปกติและท าการตดัออกก่อนน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ความถดถอย โดยใช้วิธีการ
ทางสถิติท่ีเรียกวา่ มหาลาโนบิส (Mahalanobis distance) ในการคน้หาค่าผิดปกติในชุดขอ้มูล 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2544) พบว่ามีขอ้มูลท่ีมีความผิดปกทั้งหมด 29 ชุด จึงไดท้ าการตดัขอ้มูลท่ีมี
ความผิดปกติออกท าให้เหลือขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ตวัแบบการถดถอยแบบพหุทั้งหมดจ านวน 
371 ชุด  

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ทางสถิติเชิงพรรณนา 

 2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม น าเสนอจ านวนและ       

ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 371 คน จ าแนกตามหัวขอ้การส ารวจ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ตารางท่ี 38  แสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน   
(n=371) 

ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
25 

346 

 
6.70 
93.30 

รวม 371 100.00 
อาย ุ

16 – 25 ปี   
26 – 35 ปี 
36 – 45 ปี  
46 ปี ขึ้นไป 

 
140 
196 
32 
3 

 
37.73 
52.83 
8.63 
0.81 

รวม 371 100.00 
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ตารางท่ี 38 แสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน   
(n=371) 

ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช   
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
2 
22 
20 

233 
94 

 
0.54 
5.93 
5.39 
62.80 
25.34 

รวม 371 100.00 
อาชีพ 

นกัเรียน / นกัศึกษา 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตวั 
อื่น ๆ 

 
113 
134 
37 
70 
17 

 
30.46 
36.12 
9.97 
18.87 
4.58 

รวม 371 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากว่า 10,000 บาท                   
10,000 – 15,000 บาท             
15,001 – 20,000 บาท         
20,001 – 25,000 บาท                
25,001 – 30,000  บาท            
30,001 บาท ขึ้นไป                                        

 
75 
52 
64 
67 
44 
69 

 
20.21 
14.02 
17.25 
18.06 
11.86 
18.60 

รวม 371 100.00 

จากตารางท่ี 38 แสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 371 คน เม่ือจ าแนกตามเพศ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 346  คน คิดเป็นร้อยละ 93.30 

จ าแนกตามอาย ุพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายรุะหวา่ง 26-35 ปี 
จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 52.83 รองลงมา คือ ผูท่ี้มีช่วงอายรุะหวา่ง 16-25 ปี จ านวน 140 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 37.73 ช่วงอายุระหวา่ง 36-45 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.63 และช่วงอายุ
ระหวา่ง 46 ปีขึ้นไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.81 ตามล าดบั   

จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่น
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 62.80 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีการศึกษาอยูใ่นระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 25.34 เป็นผูท่ี้มีการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.93 ระดบัอนุปริญญา/ปวส จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.39 และต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.54 ตามล าดบั  

จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 36.12 รองลงมาเป็นนกัเรียนนกัศึกษา 
จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 30.46 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.87 
ขา้ราชการ/วิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30 และอ่ืน ๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.58 ตามล าดบั 

จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.21 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีรายได ้
30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 18.60 เป็นผูท่ี้มีรายไดร้ะหวา่ง 20,001-25,000 
บาท จ านวน 67 คน คิดเป็น 18.06 มีรายไดร้ะหวา่ง 15,001-20,000 บาท จ านวน 64 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 17.25 มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000-15,000 บาท จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.02 และมี
รายไดร้ะหวา่ง 25,001-30,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.86  ตามล าดบั 
 

2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการซือ้เสือ้ผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของผู้ตอบแบบสอบถามและค าถามคัดกรอง  

  
วิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจของ

ผูต้อบแบบสอบถาม น าเสนอจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 371 คน จ าแนกตามหวัขอ้
การส ารวจ ไดแ้ก่ ค  าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม ความถ่ีในการซ้ือ มูลค่าในการซ้ือและ
ประเภทของเส้ือผา้สตรีท่ีซ้ือ ดงัตารางต่อไปน้ี  
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ตารางท่ี 39 แสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามคดักรอง 
 

พฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจและค ำถำมคดักรอง 

จ านวน   
(n=371) 

ร้อยละ 

ท่านเคยซ้ือเส้ือผา้สตรีผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ
หรือไม่ 

เคย 
ไม่เคย 

 
 

371 
0 

 
 

100.00 
0.00 

รวม 371 100.00 
ความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง / เดือน 
2-3 คร้ัง / เดือน 
4-5 คร้ัง / เดือน 
มากกว่า 5 คร้ัง / เดือน     

 
166 
174 
20 
11 

 
44.74 
46.90 
5.40 
2.96 

รวม 371 100.00 
มูลค่าในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ในแต่ละคร้ัง 

ต ่ากว่า 100 บาท 
100 –300 บาท 
301 – 500 บาท 
501 – 700 บาท 
701 – 900 บาท 
มากกว่า 900 บาท    

 
 
8 

122 
118 
62 
18 
43 

 
 

2.20 
32.90 
31.80 
16.70 
4.80 
11.60 

รวม 371 100.00 
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ตารางท่ี 39 แสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามคดักรอง (ต่อ) 
 

พฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจและค าถามคดักรอง 

จ านวน   

(n=371) 

ร้อยละ 

ประเภทของเส้ือผา้สตรีท่ีท่านเคยซ้ือผา่นร้านคา้ออนไลนบ์น 

เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ประเภทชุดล าลอง 

ประเภทแฟชัน่ตามกระแส         

ประเภทชุดท างานก่ึงแฟชัน่ 

ประเภทชุดท างาน                       

ประเภทชุดราตรีออกงาน       

อื่น ๆ 

 

 

228 

176 

135 

58 

47 

14 

 

 

61.50 

47.40 

36.40 

15.60 

12.70 

3.80 

จากตารางท่ี 39 แสดงข้อมูลจ านวนและร้อยละด้านพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูต้อบแบบสอบถามและค าถามคดักรอง พบว่า ผูบ้ริโภคทั้งหมด
จ านวน 371 คน เป็นผูท่ี้เคยเส้ือผา้สตรีผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ คิดเป็นร้อยละ 100  

จ าแนกตามความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ พบว่า ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 2-3 คร้ัง/เดือน จ านวน  
174 คน คิดเป็นร้อยละ 46.90 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก
แฟนเพจนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 166 คน คิดเป็น ร้อยละ 44.74 ความถ่ี 4-5 คร้ัง/เดือน จ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40 และความถ่ีมากกว่า 5 คร้ัง/เดือน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.96 
ตามล าดบั   

จ าแนกตามมูลค่าในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจในแต่ละคร้ัง พบวา่  
 ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจมูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังระหวา่ง  
100-300 บาท จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 32.90 รองลงมา มีมูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังระหวา่ง  
501-700 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 มีมูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังระหว่าง 301-500 บาท 
จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 16.70 มีมูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 900 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.60 มีมูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังระหว่าง 701-900 บาท จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 และมี
มูลค่าเฉล่ีย ต ่ากวา่ 100 บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20  
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จ าแนกตามประเภทของเส้ือผา้สตรีท่ีผูต้อบแบบสอบถามเคยซ้ือผา่นร้านคา้ออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจจะพบว่า ประเภทของเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีผูต้อบแบบสอบบถามเคยซ้ือมากท่ีสุด
ไดแ้ก่ เส้ือผา้สตรีประเภทชุดล าลอง จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 (ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือเส้ือผา้สตรี
ประเภทชุดล าลอง จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50) รองลงมาไดแ้ก่ เส้ือผา้สตรีประเภทแฟชัน่
ตามกระแส จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 47.40  (ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีประเภทแฟชั่นตาม
กระแส จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 52.60) เส้ือผา้สตรีประเภทชุดท างานก่ึงแฟชัน่ จ านวน 135 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.40 (ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีประเภทชุดท างานก่ึงแฟชัน่ จ านวน 236 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.60) เส้ือผา้สตรีประเภทชุดท างาน จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 (ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือ
เส้ือผา้สตรีประเภทชุดท างาน จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 84.40) เส้ือผา้สตรีประเภทชุดราตรี
ออกงาน จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70  (ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือเส้ือผา้สตรีประเภทชุดราตรีออกงาน 
จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 87.30) และเป็นเส้ือผา้สตรีประเภทอ่ืน ๆ  จ านวน 14 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 3.80 (ผู ้ท่ีไม่ เคยซ้ือเส้ือผ้าสตรีประเภทอ่ืน ๆ จ านวน 357 คน คิดเป็นร้อยละ 96.20) 
ตามล าดบั 

 2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของต้นทุนการเลกิ
ความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพบริการ คุณค่าร่วมและความไว้วางใจ 
 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียเลขคณิตและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของตวัแปรตน้ จาก
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 371 คน จ าแนกตามตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 
ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพบริการ คุณค่าร่วมและความไวว้างใจ ดงัต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 40 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพบริการ คุณค่าร่วมและความ
ไวว้างใจโดยรวม 
 

ปัจจยัโดยรวม n = 371 
ระดบั 

 S.D. 
1.ตน้ทนุการเลิกความสัมพนัธ์ 3.54 0.806 มาก 
2.ประโยชนจ์ากความสัมพนัธ์ 3.74 0.724 มาก 
3.คุณภาพบริการ 3.94 0.468 มาก 
4.คุณค่าร่วม 4.03 0.698 มาก 
5.ความไวว้างใจ 3.95 0.592 มาก 

รวมเฉล่ีย 3.84 0.658 มาก 
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 จากตารางท่ี 40 พบวา่ ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
คุณภาพบริการ คุณค่าร่วมและความไวว้างใจโดยรวมทุกรายการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงปัจจยั
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ปัจจยัคุณค่าร่วม (  = 4.03) รองลงมาคือ ปัจจยัความไวว้างใจ (  = 3.95)  
อนัดบัสามคือ ปัจจยัคุณภาพบริการ (  =3.94) อนัดบัท่ีส่ี คือ ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์  
(  = 3.74)   และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (  = 3.54)  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 41 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 
 

ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ n = 371 
ระดบั 

 S.D. 
ต้นทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 

1. การยติุความสัมพนัธ์ ท าให้ท่านเกิดความ
ยุง่ยาก ไม่สะดวกสบาย 
2. ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืน
มีมูลค่าสูงกว่า  

 
3.44 

 
3.66 

 
0.998 

 
0.872 

 
มาก 

 
มาก 

รวมเฉล่ีย 3.54 0.957 มาก 

 
 จากตารางท่ี 41 พบวา่ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก                                  
(  = 3.54)  เม่ือพิจารณแยกตามรายขอ้พบวา่ ตน้ทุนในการเปลี่ยนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืนมี
มูลค่าสูงกวา่ (  =3.66) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การยติุความสัมพนัธ์ ท าใหท้่านเกิดความ
ยุง่ยาก ไม่สะดวกสบาย (  =3.44)   
 
ตารางท่ี 42 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
 

ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
 

n = 371 
ระดบั 

 S.D. 
ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 

1. ร้านคา้มอบสิทธิพิเศษให้กบัทา่น 
 

3.44 
 

1.097 
 

มาก 
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ตารางท่ี 42  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (ต่อ) 
 

ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 

 

n = 371 
ระดบั 

ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 

2.  ร้านคา้สร้างความพึงพอใจใหก้บัท่าน 

3. ร้านคา้ใหบ้ริการและส่งมอบสินคา้ท่ีดีเกิน

ความคาดหมายของท่าน 

 

4.08 

3.70 

 

0.740 

0.813 

 

มาก 

มาก 

รวมเฉล่ีย 3.74 0.883 มาก 
 

 จากตารางท่ี 42 พบวา่ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก                                  
(  = 3.74)  เม่ือพิจารณแยกตามรายขอ้พบวา่ การท่ีร้านคา้สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.08) รองลงมา คือ การท่ีร้านคา้ใหบ้ริการและส่งมอบสินคา้ท่ีดีเกินความ
คาดหมายใหผู้บ้ริโภค (  =3.70) และอนัดบัสาม คือ การท่ีร้านคา้มอบสิทธิพิเศษใหก้บัผูบ้ริโภค     
(  =3.44) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 43 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัคุณภาพบริการ 
 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
 

n = 371 
ระดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ (Tangible) 
1. คุณภาพสินค้าตรงตามท่ีระบ ุ

สินคา้มีขนาด (Size) ตรงตามท่ีให้ขอ้มูลไว ้
สินคา้มีสี (Color) ตรงตามรูปที่ให้ขอ้มูลไว ้
สินคา้มีรูปแบบ (Design) ตรงตามรูปที่ให้ขอ้มูลไว ้
สินคา้มีเน้ือผา้ (Texture) ตรงตามท่ีใหข้อ้มูลไว ้

 
 

3.95 
3.96 
4.16 
3.91 

 
 

0.741 
0.786 
0.694 
0.767 

 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
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ตารางท่ี 43  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัคุณภาพบริการ (ต่อ) 
 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 

 

n = 371 
ระดบั 

 S.D. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ (Tangible) 

2. คุณภาพสินค้ามีความเหมาะสมกบัราคา 

สินคา้ท่ีไดรั้บมีรูปแบบสวยงามเหมาะสมกบัราคา 

สินคา้ท่ีไดรั้บมีคุณภาพการตดัเยบ็ที่ดีเหมาะสมกบั

ราคา 

สินคา้ท่ีไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา 

3. สินค้ามีคุณภาพใช้งานได้ดี 

สินคา้ท่ีไดรั้บ สวมใส่สบาย 

สินคา้ท่ีไดรั้บ สวมใส่แลว้มีความสวยงาม 

สินคา้ท่ีไดรั้บ สวมใส่แลว้มีความพอดีกบัสัดส่วน 

 

 

      4.17 

4.04 

 

4.00 

 

4.07 

4.16 

3.70 

 

 

0.674 

0.723 

 

0.770 

 

0.676 

0.702 

0.808 

 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

รวมเฉล่ีย 4.01 0.734 มาก 

ด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้ (Reliability) 

1. จัดส่งสินค้าจริงสมบูรณ์ครบถ้วนตามรายการส่ังซ้ือ 

ไดรั้บสินคา้จากทางร้านทุกคร้ัง 

ร้านจดัส่งสินคา้อยา่งครบถว้นตามรายการส่ังซ้ือ 

ร้านคา้มีการจดัส่งสินคา้ท่ีถูกตอ้งตามรายการส่ังซ้ือ 

ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์ตามท่ีทางร้านคา้

ไดใ้หข้อ้มูลไว ้

2. ความสม ่าเสมอในการให้บริการทีด่ีและสินค้าท่ีด ี

ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ 

ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

 

 

4.43 

4.40 

4.40 

4.29 

 

 

4.15 

4.10 

 

 

0.663 

0.711 

0.695 

0.677 

 

 

0.672 

0.666 

 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

 

มาก 

มาก 

รวมเฉล่ีย 4.30 0.681 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 43  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัคุณภาพบริการ (ต่อ) 
 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
 

n = 371 
ระดบั  S.D. 

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) 
1. การให้บริการท่ีรวดเร็วด้านข้อมูลและการจัดส่ง 

พนกังานมีการตอบกลบัขอ้ความอยา่งรวดเร็ว 
พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถามดว้ย
ความรวดเร็ว 
พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้ขอ้มูลเพ่ิมเติมดว้ยความรวดเร็ว 
พนกังานมีการจดัส่งสินคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
ท่านไดรั้บสินคา้ล่าชา้กว่าก าหนดการท่ีจะตอ้งไดรั้บ 

 
 

3.91 
3.92 

 
3.95 

 
4.10 
3.75 

 
 

0.720 
0.687 

 
0.662 

 
0.664 
1.127 

 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวมเฉล่ีย 3.93 0.772 มาก 

ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
1. ทักษะในการแก้ไขปัญหา ความสามารถในการให้

ข้อมูล และการให้บริการด้วยความสุภาพ 
พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 
พนกังานไม่มีทกัษะในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ 
พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถให้บริการ
ดา้นขอ้มูลให้กบัท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
พนกังานของทางร้านคา้มีความรู้ความเช่ียวชาญ
สามารถให้บริการดา้นขอ้มูลให้กบัท่านไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 
พนกังานมีทกัษะในการให้บริการดว้ยความสุภาพ
เรียบร้อย 
พนกังานเคยแสดงความไม่พอใจต่อท่านผา่นการใช้
ภาษาท่ีไม่สุภาพ หรือ ผา่นวิธีการอื่น 

 
 
 

3.78 
3.56 

 
3.86 

 
3.82 

 
 

4.12 
 

3.91 
 

 
 
 

0.750 
1.085 

 
0.704 

 
0.739 

 
 

0.708 
 

1.209 

 
 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 

รวมเฉล่ีย 3.84 0.866 มาก 
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ตารางท่ี 43  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัคุณภาพบริการ (ต่อ) 
 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 

 

n = 371 
ระดบั 

 S.D. 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

1. มีความเข้าใจความต้องการของลกูค้า 

พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของท่านเป็น

อยา่งดี 

พนกังานมีความพยายามท่ีจะตอบสนองความ

ตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 

พนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงผล ประโยชน์และ

ความพึงพอใจของท่านเป็นหลกั 

2. มีการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี 

พนกังานมีความห่วงใยเอาใจใส่ทา่นเป็นอยา่งดี 

พนกังานมีความสนใจในความตอ้งการของท่าน

อยา่งต่อเน่ือง 

พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อท่านเป็น

อยา่งดี 

 

 

3.81 

 

3.92 

 

3.67 

 

 

3.73 

3.79 

 

3.97 

 

 

0.738 

 

0.693 

 

0.834 

 

 

0.764 

0.726 

 

0.687 

 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวมเฉล่ีย 3.82 0.740 มาก 

 

 จากตารางท่ี 43 พบว่าปัจจยัคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (  = 3.94)  เม่ือ
พิจารณแยกแต่ละดา้นแลว้พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพบริการดา้นความน่า
เช่ือไวว้างใจได ้(  = 4.30)  ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของสินค้าและบริการ (  = 4.01) รองลงมา คือ คุณภาพบริการด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า                         
(  = 3.93) คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (  = 3.84) และคุณภาพบริการดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (  = 3.82) ตามล าดบั หากพิจารณาตามรายขอ้ในแต่ละดา้นจะพบวา่ 
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 คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้ (  = 4.30)  
 เม่ือพิจารณาจ าแนกรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ผูบ้ริโภคได้รับ
สินคา้จากทางร้านทุกคร้ัง  (  = 4.43) รองลงมา คือ  ทางร้านคา้จดัส่งสินคา้อย่างครบถว้นตาม
รายการสั่งซ้ือ และทางร้านค้าจัดส่งสินค้าท่ีถูกต้องตามรายการสั่งซ้ือ (  = 4.40) สุดท้ายคือ
ผูบ้ริโภคได้รับสินค้าท่ีมีสภาพสมบูรณ์ตามท่ีทางร้านคา้ได้ให้ข้อมูลไว ้(  = 4.29) ตามล าดับ 
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคไดรั้บบริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอ (  = 4.15) รองลงมา คือ 
ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ (  = 4.10) ตามล าดบั  
 คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ (  = 4.01)  
 เม่ือพิจารณาจ าแนกรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมี
รูปแบบสวยงามเหมาะสมกบัราคา (  = 4.17) รองลงมา คือ สินคา้มีรูปแบบ (Design) ตรงตาม
รูปท่ีให้ข้อมูลไว ้และสินค้าท่ีผูบ้ริโภคได้รับสวมใส่แล้วมีความสวยงาม (  = 4.16) สินค้าท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บสวมใส่สบาย (  = 4.07) สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีคุณภาพการตดัเยบ็ท่ีดีเหมาะสม
กบัราคา (  = 4.04)  สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา (  = 4.00) สินคา้มีสี 
(Color) ตรงตามรูปท่ีใหข้อ้มูลไว ้(  = 3.96) สินคา้มีขนาด (Size) ตรงตามรูปท่ีใหข้อ้มูลไว ้ 
(  = 3.95) สินค้ามีเน้ือผา้ (Texture) ตรงตามท่ีให้ขอ้มูลไว้ (  = 3.91) และสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บสวมใส่แลว้มีความพอดีกบัสัดส่วน (  = 3.70) ตามล าดบั 
 คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (  = 3.93)   
 เม่ือพิจารณาจ าแนกรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่  พนักงานมีการจดัส่ง
สินคา้ด้วยความรวดเร็ว (  = 4.10) พนักงานมีความเต็มใจในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ดว้ยการให้ขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยความรวดเร็ว (  = 3.95) พนกังานมีความเต็มใจในการตอบขอ้
ซักถามดว้ยความรวดเร็ว (  = 3.92) พนักงานมีการตอบกลบัขอ้ความอย่างรวดเร็ว (  = 3.91) 
และผู ้บ ริโภค เคยได้ รับ สินค้าล่ าช้ ากว่ าก าหนด ท่ี จะต้องได้ รับ  (  = 3.75) ต ามล าดับ 
 คุณภาพบริการด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (  = 3.84)  
 เม่ือพิจารณาจ าแนกรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การท่ีพนักงานมีทกัษะ
ในการให้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย (  = 4.12) รองลงมา คือ พนักงานเคยแสดงความไม่
พอใจผ่านภาษาท่ีไม่สุภาพหรือผ่านวิธีการอ่ืน (  = 3.91) พนักงานมีความรู้ความเช่ียวชาญ
สามารถให้บริการดา้นขอ้มูลใหก้บัท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว (  = 3.86) พนกังานของทางร้านมีความรู้
ความเช่ียวชาญสามารถให้บริการด้านขอ้มูลให้กับท่านได้อย่างถูกต้อง (  = 3.82) พนักงานมี
ทกัษาะในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่างดี (  = 3.78) และสุดทา้ย คือ พนักงานไม่มีทกัษะในการ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ (  = 3.56) ตามล าดบั 
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 คุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (  = 3.82)  
 เม่ือพิจารณาจ าแนกรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงานมีความเต็มใจ
ในการให้บริการต่อผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี (  = 3.97) รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีความพยายามท่ีจะ
ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.92) พนักงานมีความเข้าใจในความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.81) พนักงานมีความสนใจในความตอ้งการของผูบ้ริโภค
อย่างต่อเน่ือง (  = 3.79) พนักงานมีความห่วงใยเอาใจใส่ผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.73) และ
พนกังานให้บริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นหลกั (  = 3.67) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 44 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัคุณค่าร่วม 
 

ปัจจยัคุณค่าร่วม  n = 371 
ระดบั 

 S.D. 

คุณค่าร่วม 

1. ท่านและร้านคา้มีรสนิยมเก่ียวกบัสไตลข์อง

เส้ือผา้ท่ีคลา้ยคลึงกนั 

2.  ท่านและร้านคา้มีความสนใจและช่ืนชอบ

ในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั 

 

4.16 

 

3.90 

 

0.731 

 

0.829 

 

มาก 

 

มาก 

รวมเฉล่ีย 4.03 0.780 มาก 

 
 จากตารางท่ี  44 พบว่าปัจจัยคุณค่าร่วมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (  =4.03)  เม่ือ
พิจารณาแยกตามรายข้อพบว่า การท่ีร้านค้าและผูบ้ริโภคมีรสนิยมเก่ียวกับสไตล์ของเส้ือผา้ท่ี
คลา้ยคลึงกนัมีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.16) และรองลงมา คือ การท่ีผูบ้ริโภคและร้านคา้มีความสนใจ
และช่ืนชอบในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั (  = 3.90) ตามล าดบั 
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 ตารางท่ี 45 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น 
ปัจจยัความไวว้างใจ 
 

ปัจจยัความไวว้างใจ n = 371 
ระดบั  S.D. 

ความไว้วางใจ 
1. ท่านมีความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผา่นร้าน
เส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้
บริการเป็นประจ า 
2. ท่านคิดวา่ร้านคา้ท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า 
มีความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ 
3. ท่านคิดวา่ร้านคา้มีการเก็บรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่
หมายเลขโทรศพัท ์เป็นตน้ 
4. ท่านคิดวา่ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการ
เป็นประจ า ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตย์
สุจริต 
5. ท่านมีความมัน่ใจ และเช่ือถือในขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการ
เป็นประจ าวา่เป็นขอ้มูลท่ีจริงและถูกตอ้ง 

 
4.15 

 
 

4.08 
 

3.67 
 
 

3.95 
 
 
 

3.92 
 
 
 

 
0.665 

 
 

0.679 
 

0.880 
 
 

0.736 
 
 
 

0.758 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

รวมเฉล่ีย 3.95 0.744 มาก 
 
จากตารางท่ี 45 พบวา่ปัจจยัความไวว้างใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.95) เม่ือ 

พิจารณาแยกตามรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผ่านร้านเส้ือผา้ออนไลน์บน  
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.15) รองลงมา คือ ผูบ้ริโภคคิดว่า
ร้านคา้ท่ีเคยใช้บริการประจ ามีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ  (  = 4.08) ผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้บริการเป็นประจ า ด าเนินธุรกิจดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต (  = 3.95) ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจ และเช่ือถือในขอ้มูลท่ีไดรั้บจากร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าว่าเป็นขอ้มูลท่ีจริงและ
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ถูกตอ้ง (  = 3.92) และผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้มีการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั 
เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์เป็นตน้ (  = 3.67) ตามล าดบั 
    2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นของความ
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

วิเคราะห์ขอ้มูลระดับความคิดเห็นของความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูต้อบแบบสอบถาม น าเสนอจ านวนและร้อย
ละของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 371 คน ดงัตารางต่อไปน้ี  

ตารางท่ี 46 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 

ความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 

n = 371 
ระดบั 

 S.D. 

1. ท่านคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างท่านกบั
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามี
ความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
2.  ท่านคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างท่านกบั
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ี
ท่านตั้งใจจะรักษาไวต้ลอดไป 
3. ท่านคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างท่านกบั
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีคุณค่า
และคุม้ค่ากบัความพยายามในการรักษา
ความสัมพนัธ์ไว ้

3.86 
 
 
 

3.90 
 
 
 

3.94 

0.799 
 
 
 

0.806 
 
 
 

0.772 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

รวมเฉล่ีย 3.90 0.792 มาก 

 
จากตารางท่ี 46 พบว่าความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี

ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (  = 3.90) เม่ือพิจารณาแยกตามรายขอ้
พบว่า ผูบ้ริโภคคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
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แฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีคุณค่าและคุม้ค่ากบัความพยายามในการรักษาความสัมพนัธ์ไว้ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 3.94) รองลงมา คือ  ผูบ้ริโภคคิดว่าความสัมพันธ์ท่ีมีระหว่างร้านค้าปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใช้บริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ีตั้งใจจะรักษาไว้
ตลอดไป (  = 3.90) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูบ้ริโภคคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีความส าคญัเป็นอย่างมาก 
(  = 3.86) ตามล าดบั 

2.4 ผลการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของกลุ่มตัวแปรตามกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจน้ี มีตวัแปรตามกรอบแนวคิดเหลือ 14 ตวัแปร จากเดิมมีทั้งหมด 17 ตวัแปร ซ่ึงเกิดจากการ
รวมกลุ่มตวัแปรยอ่ยของตวัแปรคุณภาพบริการแต่ละดา้นเขา้ดว้ยกนั หลงัจากการตดัขอ้มูลท่ีมีความ
ผิดปกติออก ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระทั้งหมด 13  ตวั และตวัแปรตาม 1 ตวั  จากนั้นผูวิ้จยัไดท้ า
การทดสอบหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูลโดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ 
ครอนบ คั  (Cronbach's alpha coefficient : ∝) ใช้ค่ าเกณฑ์ เดียวกับท่ีได้อ้างอิงไว้ในตอนเก็บ
แบบสอบถาม 30 ชุด  ซ่ึงในคร้ังน้ีจะท าการทดสอบวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามจ านวน 371 ชุด 
โดยตวัแปรทุกตวัจะต้องมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (∝) รวม เกินกว่า 0.70 จึงจะถือว่าผ่านเกณฑ์ท่ี
ยอมรับได ้

ตารางท่ี 47  แสดงผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  (n = 371) 

ตวัแปร Cronbach’s 

Alpha 

1.  ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์   0.700 
2. ประโยชนจ์ากความสัมพนัธ์ 0.732 
3. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – คุณภาพสินคา้ตรงกบัที่ระบุ 0.848 
4. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา 0.845 
5. ความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ – สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้ 0.774 
6. ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้– การจดัส่งสินคา้จริง ถูกตอ้ง สมบูรณ์ครบถว้น 0.914 
7.  ความน่าเช่ือไวว้างใจได ้- ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี       0.830 
8. การตอบสนองต่อลูกคา้ – ดา้นความรวดเร็วในการใหข้อ้มูลและ ความรวดเร็วในการ
จดัส่งสินคา้ 

0.752 
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ตารางท่ี 47   แสดงผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  (n = 371) (ต่อ) 

ตวัแปร Cronbach’s 

Alpha 

9. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ – ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา การใหข้อ้มูล   
การให้บริการดว้ยความสุภาพ 

0.73 

10. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 0.835 
11. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ – ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 0.831 
12. คุณค่าร่วม 0.733 
13. ความไวว้างใจ 0.853 
14. ความผกูพนั 0.873 

 

 จากตารางท่ี 47 แสดงผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  (n = 371) พบวา่ตวั
แปรทุกตวัมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (∝) รวม เกินกวา่ 0.70 ซ่ึงเป็นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้ สามารถน า
ขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐานในงานวิจยัไดใ้นล าดบัต่อไป 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน 

3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐานในกาวิจัยด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของความผูกพันระหว่างผู้บริโภคและร้านค้าปลกีประเภท
เส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
  ขั้นตอนในการทดสอบสมมุติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ (Multiple 

regression analysis) ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน ประกอบดว้ย 
1.  ข้ันตอนการตรวจสอบข้อมูลตามเง่ือนไข 
เพื่อใหเ้ป็นไปตามเง่ือนไขในการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ (Multiple 

regression analysis) ผูว้ิจัยจึงจ าเป็นต้องตรวจสอบข้อมูลท่ีใช้ในการวิเคราะห์ให้มีคุณสมบัติ
เป็นไปตามเง่ือนไขทั้ง 5 ขอ้ ซ่ึงเป็นเง่ือนไขเก่ียวกบัความคลาดเคล่ือน (Error or residual)  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2544) โดยเง่ือนไขมีดงัน้ี 
   1.1 ค่าความคลาดเคลื่อน (e) เป็นตัวแปรท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ  
เพื่อให้ตวัแบบในการทดสอบสมมุติฐานมีความถูกตอ้ง จึงจ าเป็นตอ้งท าการตรวจสอบค่าความ
คลาดเคล่ือนให้อยู่ในรูปแบบการแจกแจงแบบปกติ โดยผู ้วิจัยใช้กราฟ Histogram ในการ
ตรวจสอบ สามารถแสดงผลไดด้งัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 7 ภาพกราฟ Histogram แสดงค่าความคลาดเคล่ือนท่ีไดจ้ากสมการถดถอยแบบพหุ 

  จากภาพท่ี 7 พบว่าค่าความคลาดเคล่ือนท่ีไดจ้ากสมการถดถอยแบบพหุมีการกระจาย
เป็นโคง้ปกติ  มีลกัษณะสมมาตรทั้งสองฝ่ัง แสดงว่าการแจกแจงของความเคล่ือนท่ีไดจ้ากสมการ
ถดถอยแบบพหุมีการแจกแจงแบบปกติ 

    1.2 ค่าเฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนมีค่าเป็นศูนย์ (E(e)=0) 

   1.3 ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนเป็นค่าคงท่ี  
เพื่อตรวจสอบหาค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือน ผูว้ิจยัใชแ้ผนภาพการ 

กระจาย (Scatter Plot) ในการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระจ านวน 13 ตวัแปร 
และตวัแปรตาม 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถแสดงผลไดด้งัต่อไปน้ี 
 

 

ภาพท่ี 8 ภาพ Scatter Plot แสดงผลการกระจายเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
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 จากภาพท่ี 8 แสดงให้เห็นว่าการกระจายตวัของตวัแปรอิสระทั้ง 13 ตวั และตวัแปรตาม 
คือ ความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ มี
การกระจายตัวไปในทิศทางเดียวกัน มีการกระจายตัวอยู่เหนือค่า 0 และ ต ่ากว่าค่า 0 เป็นการ
กระจายตวัในช่วงแคบ สามารถแปลผลไดว้า่ ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนมีค่าคงท่ี 

 
ภาพท่ี 9 ภาพกราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเชิงเส้นตรง 

 จากภาพท่ี 9 แสดงให้เห็นวา่รูปแบบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระทั้ง 13 ตวัและตวั
แปรตาม ไดแ้ก่ ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจ มีความสัมพนัธ์ต่อกนัเป็นเชิงเส้นตรง  
    1.4 ค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกนั 

เน่ืองจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยัน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลแบบภาคตดัขวาง 
(Cross-Section Data) กล่าวคือ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล ณ เวลาใดเวลาหน่ึง ดังนั้ นจึงไม่มี
ปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งค่าความคลาดเคล่ือนกบัเวลา จึงหมายความวา่ค่าความคลาดเคล่ือนเป็น
อิสระต่อกนั 
  1.5 ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระต่อกนั  

1.1.1 ตรวจสอบค่า Tolerance ของตวัแปรอิสระทั้งหมด 13 ตวั  
  จากตารางท่ี 39 แสดงใหเ้ห็นวา่ ค่า Tolerance ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่ามากกวา่ 
0.1 โดยมีค่าอยู่ระหวา่ง 0.255 – 0.785  สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนัเอง 

1.1.2 ตรวจสอบค่า VIF ของตวัแปรอิสระทั้งหมด 13 ตวั  
จากตารางท่ี 39 แสดงใหเ้ห็นวา่ ค่า VIF ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าต ่ากวา่ 10  

โดยมีค่าอยู่ระหวา่ง 1.273 - 3.924 สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนัเอง 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2544) 
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1. ข้ันตอนการทดสอบสมมุติฐานหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ (Correlation  
Coefficients) เพ่ือวัดความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร 
    ผลการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(Correlation coefficients) เพื่อวดั
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในงานวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจัย
ทางด้านการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ผูว้ิจยัค  านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จากสูตรสหสัมพนัธ์
อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation-r) ทดสอบหาความสัมพนัธ์ของ
ตัวแปรโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการค านวณ  และจากปัญหาความน่าเช่ือถือของตัวแปรท่ี
ทดสอบจากการหาค่า Cronbach’s alpha ผูว้ิจยัจึงท าการรวมกลุ่มตวัแปรท่ีมีความใกลเ้คียงกัน
ส่งผลให้เหลือตวัแปรอิสระจ านวน 13 ตวัแปร จากนั้นจึงมีการปรับสมมุติฐานให้สอดคลอ้งกบัตวั
แปรอิสระโดยมีสมมุติฐานการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 สมมุติฐานการวิจัยด้านต้นทุนการเลกิความสัมพนัธ์ 
 H1 : ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก

ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 สมมุติฐานการวิจัยด้านประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
 H2 : ประโยชน์จากความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 สมมุติฐานการวิจัยด้านคุณภาพบริการ 
 H3 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวมี้อิทธิพลต่อความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 H4 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามีอิทธิพลต่อความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 H5 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความสวยงามมี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 
 H6 : คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือมี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 H7 : คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอมีอิทธิพลต่อความ
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
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 H8 : คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่งอยา่งรวดเร็วมี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 H9 : คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบถาม
ของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภค
และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

 H10 : คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 

 H11 : คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดีมีอิทธิพลต่อความ
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 สมมุติฐานการวิจัยด้านคุณค่าร่วม 

 H12 : คุณค่าร่วมมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 สมมุติฐานการวิจัยด้านความไว้วางใจ 
 H13 : ความไวว้างใจมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 การตั้งสมมุติฐานการวิจยัเป็นไปตามวตัถุประสงค์ในการวิจยั คือ เพื่อท าการทดสอบ
อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์ ประกอบดว้ย 1. คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
สินคา้และบริการ : คุณภาพสินคา้ตรงกบัท่ีระบุ  2. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้
และบริการ: คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา 3. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้
และบริการ:สินคา้มีคุณภาพใช้งานไดดี้ 4. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: การจดัส่ง
สินค้าจริง ถูกต้อง สมบูรณ์ครบถ้วน  5. คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้ : ความ
สม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 6. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ : ดา้น
ความรวดเร็วในการให้ขอ้มูลและ ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้  7. คุณภาพบริการด้านการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ : ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา การใหข้อ้มูลและการใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ 8.คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้  
9. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 1. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 3.คุณค่าร่วม 
4. ความไวว้างใจ ไปยงัความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
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บนเฟซบุ๊ก  ผูว้ิจัยท าการหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระจ านวน 13 ตัว เพื่อตรวจสอบ
ความสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระทั้ งหมด การหาความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระจะ
วิเคราะห์จากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ซ่ึงเป็นดรรชนีช้ีวดัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตั้งแต่ 2 
ตวัขึ้นไปว่ามีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยเพียงใด ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะมีค่าอยูร่ะหวา่ง -1 ถึง 
+1 (บุญเรียง  ขจรศิลป์, 2539) ทดสอบความสัมพนัธ์แต่ละตวัแปร หากพบว่ามีค่าเกิน 0.80 แสดง
ว่าตวัแปรมีแนวโนม้ที่จะมีความสัมพนัธ์กนัเองในระดบัสูง แต่ถา้มีค่า 0.00 แสดงว่าตวัแปรไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั (ปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ, 2562)  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานได้ดังตาราง
ต่อไปน้ี 

 เม่ือ  X1 - ตน้ทุนการยกเลิกความสัมพนัธ์ 
   X2 - ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
   X3 - คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ : คุณภาพสินคา้ 
   ตรงกบัท่ีระบุ 
   X4 – คณุภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ: คุณภาพสินคา้ 
   เหมาะสมกบัราคา 
   X5 - คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ:สินคา้มีคุณภาพ 
   ใชง้านไดดี้ 
   X6 - คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: การจดัส่งสินคา้จริง ถูกตอ้ง  
   สมบูรณ์ครบถว้น 
   X7 - คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการ 
   และสินคา้ท่ีดี       
   X8 – คณุภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ : ดา้นความรวดเร็วในการใหข้อ้มูล 
   และ ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ 
   X9 - คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ : ความสามารถในการจดัการ 
   แกไ้ขปัญหา การใหข้อ้มูลและการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
   X10 - คณุภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
   X11 – คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
   X12 - คณุค่าร่วม 
   X13 - ความไวว้างใจ 
   Y – ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 
   บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
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 จากตารางท่ี 48 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ผลของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แบบเพียร์สัน พบว่า ตัวแปรอิสระทุกตัวมีความสัมพันธ์ เชิงเส้นตรง ตัวแปรแต่ละตัวมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่ระหวา่ง 0.399 – 0.613 ซ่ึงไม่เกิน 0.80 สามารถแปลผลไดว้่าตวัแปรแต่
ละตวัมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปกติ (ปิยพรหม สมบูรณ์สุนิธิ, 2562)  จึงสามารถน าตวัแปรอิสระ
ทั้ง 13 ตวั ไปใชว้ิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุ เพื่อหารูปแบบสมการที่ใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรตามและตวัแปรอิสระหลายตวัต่อไปได ้ 

 เกณฑก์ารวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิพยากรณ์ (R Square : R2) 
สามารถแปลผลระดบัความสัมพนัธ์ไดต้ามเกณฑต่์อไปน้ี (ปรารถนา รุกขชาติ,2559 ) 
 R2   มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมาก 
 R2   มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามนอ้ย 
 เกณฑก์ารพิจารณายอมรับหรือปฏิเสธสมมุติฐานการวิจยั พิจารณาไดด้งัน้ี 

1. หากค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากโปรแกรม มีค่ามากกว่าค่าระดบันยัส าคญั  
ทางสถิติ (α= .05) จะยอมรับสมมุติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธ สมมุติฐานรอง (H1) 

2. หากค่าความน่าจะเป็นค านวณไดจ้ากโปรแกรม มีค่านอ้ยกว่าค่าระดบันยัส าคญั  
ทางสถิติ(α= .05) จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 

    เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิพยากรณ์ (R2) พิจารณาไดด้งัน้ี 
  1.00    หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสมบูรณ์ 
  0.80-0.99  หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
  0.60-0.79  หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
  0.40-0.59   หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
  0.20-0.39   หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
  0.00-0.19   หมายความวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภคและและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยใช้เทคนิควิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) ตวัแปรน าเขา้ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ  
13 ตวั ไดแ้ก่ 1. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ : คุณภาพสินคา้ตรงกบั
ท่ีระบุ  2. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ: คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบั
ราคา 3. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ:สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้  
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4. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: การจดัส่งสินคา้จริง ถูกตอ้ง สมบูรณ์ครบถว้น  
5. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 
6. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ : ดา้นความรวดเร็วในการใหข้อ้มูลและ ความรวดเร็ว
ในการจดัส่งสินคา้ 7. คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ : ความสามารถในการจดัการ
แก้ไขปัญหา การให้ขอ้มูลและการให้บริการด้วยความสุภาพ  8.คุณภาพบริการด้านการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ : เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 9. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : ดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้ 10. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 11. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 12.คุณค่าร่วม  
13. ความไวว้างใจ และตัวแปรตาม 1 ตัว ได้แก่ ความผูกพันระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 49 แสดงผลการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุ ทดสอบความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการออนไลน์และปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t p-value Collinearity Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

Constant -0.215 0.227  -0.948 0.344   

X1 0.169 0.035 0.192 4.785 0.000 0.785 1.273 

X2 0.119 0.046 0.122 2.578 0.010 0.567 1.764 

X3 -0.118 0.067 -0.104 -1.763 0.079 0.367 2.725 

X4 0.165 0.074 0.147 2.23 0.026 0.291 3.434 

X5 0.04 0.072 0.034 0.549 0.583 0.33 3.028 

X6 -0.004 0.061 -0.003 -0.062 0.951 0.461 2.171 

X7 0.143 0.068 0.125 2.113 0.035 0.364 2.75 

X8 0.024 0.081 0.019 0.296 0.768 0.31 3.223 

X9 -0.027 0.069 -0.023 -0.392 0.695 0.358 2.792 

X10 -0.079 0.072 -0.074 -1.099 0.272 0.282 3.546 

X11 0.344 0.08 0.305 4.319 0.000 0.255 3.924 

X12 0.137 0.049 0.136 2.787 0.006 0.537 1.863 

X13 0.148 0.065 0.124 2.258 0.025 0.424 2.361 

ตัวแปรตาม : Y R = .739a R2 = .546 Adjusted R2 = .530 Std.Error of  

the Estimate = .485 

Durbin Watson = 

1.229 

F = 33.081 p-value = 

.000b 

* ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 49 แสดงให้เห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิพหุคูณมีค่าความสัมพันธ์ในระดับ
ค่อนขา้งสูง (R=0.739) ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2 = 0.546) ร้อยละ 0.546 มีค่าความสัมพนัธ์
กนัในระดบัปานกลาง ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.229 ถึงแมจ้ะไม่อยู่ในเกณฑ์ระหว่าง 1.5 – 2.5 
แต่เน่ืองจากในงานวิจยัน้ีเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบภาคตดัขวาง (Cross-Section) ท าให้ไม่มี
ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างค่าความคลาดเคล่ือนกับเวลา ดังนั้ นจึงหมายความว่าค่าความ
คลาดเคล่ือนไม่มีความสัมพนัธ์กนั นอกจากน้ีมีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวั
แปรความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ซ่ึงเป็นตวัแปรตาม ดงันั้น จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระในการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุต่อไป
ได ้ ผลการทดสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุ พบว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 13 ตวั
แปร ไดแ้ก่  1. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ : คุณภาพสินคา้ตรงกบัท่ี
ระบุ  2. คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ: คุณภาพสินคา้เหมาะสมกับ
ราคา 3. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ:สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้  
4. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: การจดัส่งสินคา้จริง ถูกตอ้ง สมบูรณ์ครบถว้น  
5. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 
6. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ : ดา้นความรวดเร็วในการใหข้อ้มูลและ ความรวดเร็ว
ในการจดัส่งสินคา้ 7. คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ : ความสามารถในการจดัการ
แก้ไขปัญหา การให้ขอ้มูลและการให้บริการด้วยความสุภาพ  8.คุณภาพบริการด้านการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ : เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 9. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : ดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้ 10. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 11. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 12.คุณค่าร่วม และ  
13. ความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม คือ ความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถสร้างสมการถดถอยไดด้งัน้ี  

 Y = -.215 + .169(X1) +.119(X2) - .118(X3) + .165(X4)+.04(X5)-.004(X6)+.143(X7)-
.024(X8)-.027 (X9)-.079(X10)+.344(X11)+.137(X12)+.148 (X13) 
 
 เม่ือ  X1 - ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ 
   X2 - ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ 
   X3 - คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ : คุณภาพสินคา้ 
   ตรงกบัท่ีระบุ 
   X4 – คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ: คุณภาพสินคา้ 
   เหมาะสมกบัราคา 
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   X5 - คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ:สินคา้มีคุณภาพ 
   ใชง้านไดดี้ 
   X6 - คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: การจดัส่งสินคา้จริง ถูกตอ้ง  
   สมบูรณ์ครบถว้น 
   X7 - คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้: ความสม ่าเสมอในการส่งมอบ 
   บริการและสินคา้ท่ีดี       
   X8 – คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ : ดา้นความรวดเร็วในการให้ 
   ขอ้มูลและ ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ 
   X9 - คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ : ความสามารถในการจดัการ 
   แกไ้ขปัญหา การใหข้อ้มูลและการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
   X10 - คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
   X11 – คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ : ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
   X12 - คุณค่าร่วม 
   X13 - ความไวว้างใจ 
   Y – ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 
   บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 จากสมการถดถอย สามารถสรุปไดว้า่   
1. ตน้ทุนการยกเลิกความสัมพนัธ์ท่ีเพิ่มขึ้น ส่งผลใหค้วามผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ 

ร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจเพิ่มขึ้ นในทางบวก (H1) จากการ
ทดสอบพบว่า มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  

2. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ท่ีเพิ่มขึ้นมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ 
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจเพิ่มขึ้นในทางบวก (H1)  จากการทดสอบ
พบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  

3. คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวอิ้ทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่ง 
ผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก จากการ
ทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.079 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้ น สมมุติฐานน้ีจึงไม่
สามารถถูกสนบัสนุนได ้
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4. คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามีอิทธิพลต่อความผกูพนั 
ระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก (H1)  
จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.026* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  

5. คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความสวยงามมี 
อิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี  0.670 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 
ดงันั้น สมมุติฐานน้ีจึงไม่สามารถถูกสนบัสนุนได ้

6. คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือมีอิทธิพล 
ต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.630 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้ น 
สมมุติฐานน้ีจึงไม่สามารถถูกสนบัสนุนได ้

7. คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอมีอิทธิพลต่อความ 
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทาง 
บวก (H1) จากการทดสอบพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.035* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 05 จึงปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 

8. คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่งอยา่งรวดเร็วมีอิทธิพล 
ต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก  จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.476 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้ น 
สมมุติฐานน้ีจึงไม่สามารถถูกสนบัสนุนได ้

9. คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบถามของ 
พนักงาน และการให้บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก จากการทดสอบพบวา่ มีค่า
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.857 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้น สมมุติฐานน้ีจึงไม่สามารถถูกสนบัสนุนได ้

10. คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลต่อ 
ความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก  จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.723 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดังนั้ น 
สมมุติฐานน้ีจึงไม่สามารถถูกสนบัสนุนได ้
 
 



131 
 

 
 

11. คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดีมีอิทธิพลต่อความ 
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก
(H1) จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.000* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 

12. คุณค่าร่วมมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี 
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ (H1) จากการทดสอบพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.006* ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 

13. ความไวว้างใจมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้ 
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ (H1) จากการทดสอบพบว่า มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.025* ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 
 

3.2. สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลทดสอบสมมุติฐานโดยการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุ  
พบว่า ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของ
สินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคา คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอ คุณภาพ
บริการดา้นผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดี  คุณค่าร่วม และความไวว้างใจ สมมุติฐานท่ี
กล่าวมาข้างต้นมีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีน้อยกว่า 0.05 จึงสรุปได้ว่า ยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 
ในขณะท่ี คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไว ้คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้
ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความสวยงาม คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้น
ตามรายการสั่งซ้ือ คุณภาพบริการด้านการให้บริการทางด้านข้อมูลและการจัดส่งอย่างรวดเร็ว 
คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบถามของพนกังาน และ
การให้บริการลูกค้าด้วยความสุภาพ และสุดท้ายคือ คุณภาพบริการด้านผูใ้ห้บริการมีความเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า มีค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีมากกว่า 0.05 ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า ยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (H0)  โดยสามารถแสดงผลไดด้งัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 50 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
 

 สมมุติฐานการวิจยั ผลการทดสอบ 
สมมุติฐานท่ี 1 ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภค

และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 2 ประโยชนจ์ากความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภค
และร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 3 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวมี้อิทธิพลต่อ
ความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 4 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามีอทิธิพล
ต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 5 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มี
ความสวยงามมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 6 คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบรูณ์ครบถว้นตาม
รายการส่ังซ้ือมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 7 คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอมี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 8 คุณภาพบริการดา้นการให้บริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่งอยา่ง
รวดเร็วมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 9 คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการ
ตอบขอ้สอบถามของพนกังาน และการให้บริการลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 
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ตารางท่ี 50  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐาน (ต่อ) 
 

 สมมุติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมุติฐานท่ี 10 คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของ

ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

ไม่สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 11 คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดีมี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 12 คุณค่าร่วมมีผลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 13 ความไวว้างใจมีผลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

สนบัสนุน
สมมุติฐาน 

 



 
 

 

บทที ่5  

สรุปผลการวจัิย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 งานวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจัยทางด้านการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดบัของตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณค่า
ร่วม และระดบัของความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
 2. เพื่อศึกษาระดบัความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ  
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคุณภาพบริการ ปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์
ปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณค่าร่วม ความไวว้างใจ ท่ีมีผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ร้าน
ขายเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
 การวิจยัคร้ังน้ีใชว้ิธีการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed  methods research) ซ่ึง 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะสามารถแบ่งการสรุปผลออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ การสรุปผลการวิจยัเชิง
คุณภาพ และการสรุปผลการวิจยัเชิงปริมาณ 
 

สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 การวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นผูบ้ริโภค 
ผ่านการสัมภาษณ์ และจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจโดยการ
เก็บขอ้มูลการรีวิวผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยจะเก็บขอ้มูลจนกระทัง่ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีเน้ือหาสาระท่ี
ซ ้าซอ้นกนั ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดอ้ยูใ่นสภาวะอ่ิมตวั จึงท าการยติุการเก็บขอ้มูล เป็นการเก็บขอ้มูล 
เพิ่มเติมจากการศึกษาโดยการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นการตรวจสอบ
ขอ้มูลตามหลกัการเช่ือมโยงแบบสามเส้า โดยจะมีเกณฑ์ในการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นร้านคา้
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริโภค ดงัต่อไปน้ี 
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1. เป็นผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้จากร้านคา้ท่ีเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
2. เป็นร้านขายเส้ือผา้สตรีท่ีมีช่องทางการจดัจ าหน่ายผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
3. เป็นร้านคา้ประเภทขายปลีกเส้ือผา้สตรีคละแบรนด ์ลกัษณะเป็นเส้ือผา้ 
4. ส าเร็จรูปท่ีรับมาขาย ไม่ใช่เส้ือผา้สั่งตดัและจดัท าเป็นแบรนดเ์ฉพาะของทางร้าน 
5. ร้านคา้มีการเปิดด าเนินการมาแลว้อยา่งนอ้ย 2 ปี  
6. ร้านคา้ยงัมีการเปิดด าเนินการอยู ่(นบัถึงวนัท่ีไดมี้การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ) 

ผลจากการเกบ็รวมรวมข้อมูลการรีวิวผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 ผลจากการเก็บรวมรวมขอ้มูลการรีวิวผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจพบวา่ ผูบ้ริโภคพูดถึงความพึง
พอใจต่อสินคา้  การบริการของพ่อคา้แม่คา้ และเล่าถึงประสบการณ์ในการใชบ้ริการร้านคา้ซ่ึงส่วน
ใหญ่จะเป็นเร่ืองของคุณภาพบริการ โดยผูว้ิจยัได้จ าแนกแบ่งหมวดหมู่ขอ้มูลจากผูบ้ริโภค และ
สามารถสรุปเป็นขอ้ยอ่ยของคุณภาพบริการจากขอ้มูลไดด้งัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของสินคา้และบริการ (Tangible)  
1.1. หวัขอ้สินคา้ตรงกบัท่ีระบุไว ้(ขนาด, สี, รูปแบบ, เน้ือผา้) 
1.2. หวัขอ้คุณภาพสินคา้เหมาะสมกบัราคา 
1.3. หวัขอ้สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้สวมใส่สบาย,สวยงาม 

2. คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้ (Reliability) 
2.1. หวัขอ้มีการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ 
2.2. หวัขอ้ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการและสินคา้ท่ีดี 

3. คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
3.1. หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลมีความรวดเร็ว 
3.2. หวัขอ้การใหบ้ริการดา้นการจดัส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 

4. คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
4.1. หวัขอ้ความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหา 
4.2. หวัขอ้ความสามารถในการใหข้อ้มูลและตอบขอ้สอบถาม 
4.3. หวัขอ้ความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 

5. คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
5.1. หวัขอ้ผูใ้หบ้ริการรับฟังและมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
5.2. หวัขอ้ผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี 
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 จากขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัเชิงคุณภาพผ่านการเก็บรวมรวมข้อมูลการรีวิวสินค้าและ
บริการผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ เม่ือจ าแนกข้อมูลออกตามปัจจยัคุณภาพบริการจะพบว่าผูบ้ริโภค
กล่าวถึงรายละเอียดของคุณภาพบริการในแต่ละดา้นตามบริบทของสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ การซ้ือ
เส้ือผา้สตรีผ่านร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซ่ึงมีรายละเอียดตามท่ี
ไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั้น และเพื่อเป็นการยืนยนัว่าปัจจยัย่อยของคุณภาพบริการแต่ละด้านท่ีไดม้ามี
ความน่าเช่ือถือเหมาะสมท่ีจะใช้เป็นตัวแปรในการวิจยัเชิงปริมาณต่อไป ผูว้ิจยัจึงได้ท าการเก็บ
ขอ้มูลเพิ่มเติมผ่านการสัมภาษณ์ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีมี
คุณสมบติัตรงตามเง่ือนไขท่ีวางไว ้เพื่อศึกษาวา่ส่ิงท่ีทางร้านคา้ไดด้ าเนินการและให้ความส าคญัใน
การประกอบธุรกิจมีความสอดคลอ้งตรงกับปัจจยัย่อยของคุณภาพบริการตามท่ีลูกคา้ไดก้ล่าวไว้
หรือไม่  

ผลจากเกบ็รวบรวมข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์ร้านค้า 
 ผลจากการสัมภาษณ์เจา้ของร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีมีคุณสมบติั
ตรงตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้จ านวน 3 ราย จนกระทัง่ขอ้มูลมีความอ่ิมตวั พบวา่ ร้านคา้ปลีกส่วน
ใหญมี่การด าเนินการโดยเจา้ของกิจการท าใหมี้ความสามารถและมีความคล่องตวัในการบริหาร
จดัการ รวมถึงภาวะความเป็นผูน้ าของเจา้ของกิจการยงัสามารถช่วยลดปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากความไม่
ชดัเจนไม่แน่นอนในการด าเนินการได ้ นอกเหนือจากบทบาทของการเป็นเจา้ของธุรกิจแลว้
ผูบ้ริโภคยงัมองวา่เจา้ของร้านเป็นกลุ่มอา้งอิงในเร่ืองแฟชัน่เส้ือผา้ รสนิยมในการแต่งตวั ซ่ึงเกิดจาก 
การไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการใชสิ้นคา้และบริการจากทางร้าน จนท าให้เกิดความพึงพอใจ 
ความประทบัใจ เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจในตวัร้านคา้ส่งผลใหเ้ม่ือทางร้านมีสินคา้ใหม่
ผูบ้ริโภคก็เกิดการยอมรับสินคา้ไดโ้ดยง่าย และแสดงออกผา่นการช่วยบอกต่อผา่นการรีวิว การมา
ใชบ้ริการซ ้าและแสดงเจตนาท่ีจะใชบ้ริการกบัทางร้านอีกในอนาคต ซ่ึงสามารถช่วยสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจร้านคา้ปลีกได ้(Hoonsopon, 2016 ; Hoonsopon & 

Puriwat, 2016 ; Pitchayadol, Hoonsopon, Chandrachai, & Triukose, 2018 ; 

Hoonsopon & Puriwat, 2019; Pransopon & Hoonsopon, 2019 ; Hoonsopon & 

Puriwat, 2020)  
 เม่ือวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีทางเจา้ของร้านไดใ้หส้ัมภาษณ์และกล่าวถึงเก่ียวกบัแนวคิดและวิธี
ในการด าเนินการธุรกิจและการบริการลูกคา้ สามารถจ าแนกขอ้มูลออกตามปัจจยัคุณภาพบริการท่ี
ทางร้านคา้ด าเนินการได ้  ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 51 แสดงผลการจ าแนกขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ร้านคา้แบ่งตามปัจจยัคุณภาพบริการ 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ร้าน A ร้าน B ร้าน C 
ด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ    

1. คุณภาพสินคา้ตรงตามท่ีระบุ    

2. คุณภาพสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคา   - 
3. สินคา้มีคุณภาพใชง้านไดดี้    

ด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้    
1. จดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ -   

2. ความสม ่าเสมอในการให้บริการท่ีดีและสินคา้ท่ีดี  -  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า    
2. การให้บริการท่ีรวดเร็วดา้นขอ้มูลและการจดัส่ง -   

ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า    
1. ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา ความสามารถในการให้ขอ้มูล 

และการให้บริการดว้ยความสุภาพ 

   

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า    
1. มีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้    

2. มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี    

 

สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 การวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้เคยซ้ือ
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจในร้านท่ีมีเง่ือนไขตามท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้  
เก็บข้อมูลผ่านเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด และหลังจากการตัดข้อมูลท่ีมีความ
ผิดปกติออกก่อนท่ีจะน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ความถดถอย โดยใชว้ิธีการทางสถิติท่ีเรียกวา่  
มหาลาโนบิส (Mahalanobis distance) ในการคน้หาค่าผิดปกติในชุดขอ้มูลท าให้เหลือขอ้มูลท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ตวัแบบการถดถอยแบบพหุคูณทั้งหมดจ านวน 371 ชุด สรุปผลไดด้งัต่อไปน้ี 

ขอ้มูลทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์
ผา่นช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ พบวา่ มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คน และหลงัจากตดั
ชุดขอ้มูลท่ีมีค่าผิดปกติออก ท าให้เหลือผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน จ านวน 371 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 346 คน คิดเป็นร้อยละ 93.30 ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 26 – 35 ปี  จ านวน 196  คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.83 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 233 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 62.80 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.12 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.21  
ขอ้มูลทางดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจของผูต้อบแบบสอบ 
ถามและค าถามคดักรอง พบว่า ผูบ้ริโภคทั้งหมดจ านวน 371 คน เป็นผูท่ี้เคยเส้ือผา้สตรีผ่านร้านคา้
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ คิดเป็นร้อยละ 100 ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ 2-3 คร้ัง/เดือน จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 46.90 ส่วนใหญ่มี
มูลค่าเฉล่ียในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจในแต่ละคร้ังระหวา่ง 100 – 300 บาท 
จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 32.90 ประเภทของเส้ือผา้สตรีท่ีผูต้อบแบบสอบถามเคยซ้ือมากท่ีสุด 
คือ ประเภทชุดล าลอง จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 

ผลการวิเคราะห์ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณภาพ
บริการ คุณค่าร่วมและความไวว้างใจไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ เรียงตามค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยใน
แต่ละตวัแปรไดด้งัต่อไปน้ี 

1. คุณค่าร่วม (  = 4.03) 
จากการวิเคราะห์พบวา่ปัจจยัคุณค่าร่วมในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (  =4.03) 

เม่ือพิจารณาแยกรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยจะพบวา่ 1. การท่ีร้านคา้และผูบ้ริโภค
มีรสนิยมเก่ียวกบัสไตลข์องเส้ือผา้ท่ีคลา้ยคลึงกนัมีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.16) รองลงมา คือ 2. การท่ี
ผูบ้ริโภคและร้านคา้มีความสนใจและช่ืนชอบในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั (  = 3.90) โดยทั้งสองขอ้มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 

2. ความไว้วางใจ (  = 3.95) 
จากการวิเคราะห์พบวา่ปัจจยัความไวว้างใจในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

(  = 3.95) เม่ือพิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยพบว่า 1. ผูบ้ริโภคมี
ความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผ่านร้านเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้บริการเป็นประจ า 
มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.15) รองลงมา คือ 2. ผูบ้ริโภคคิดว่าร้านค้าท่ีเคยใช้บริการประจ ามีความ
ซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ  (  = 4.08)  3. ผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ าด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต (  = 3.95)  
4. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจ และเช่ือถือในขอ้มูลท่ีไดรั้บจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าวา่เป็นขอ้มูลท่ีจริงและถูกตอ้ง (  = 3.92) และ  
5. ผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้มีการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลข
โทรศพัท ์เป็นตน้ (  = 3.67) ตามล าดบั โดยทุกขอ้ท่ีกล่าวมาน้ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
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3. ปัจจัยคุณภาพบริการ (  =3.94) 
จากการวิเคราะห์พบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

(  = 3.94)  เม่ือพิจารณาแยกแต่ละดา้นเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยพบวา่ 

ค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ไดแ้ก่  
3.1 คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้ (  = 4.30)  

 พิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี  
  ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ไดแ้ก่  3.1.1 ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้จากทางร้านทุกคร้ัง  
(  = 4.43) รองลงมา คือ  3.1.2 ทางร้านคา้จดัส่งสินคา้อย่างครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ  
(  = 4.41)  3.1.3 ทางร้านคา้จดัส่งสินคา้อยา่งครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือ และทางร้านคา้จดัส่ง
สินคา้ท่ีถูกตอ้งตามรายการสั่งซ้ือ (  = 4.40) และ 3.1.4 ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์
ตามท่ีทางร้านคา้ไดใ้หข้อ้มูลไว ้(  = 4.29) ตามล าดบั  
 ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่  3.1.5 ผูบ้ริโภคไดรั้บบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ  
(  = 4.15) รองลงมา คือ 3.1.6 ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ (  = 4.10) 
ตามล าดบั  

ค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่  
3.2 คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ (  = 4.01)  

 พิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี  
  ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก  ได้แก่  3.2.1 สินค้าท่ีผู ้บริโภคได้รับมีรูปแบบสวยงาม
เหมาะสมกับราคา (  = 4.17) รองลงมา คือ 3.2.2 สินค้ามีรูปแบบ (Design) ตรงตามรูปท่ีให้
ขอ้มูลไวแ้ละ 3.2.3 สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคได้รับสวมใส่แลว้มีความสวยงาม (  = 4.16) 3.2.4 สินคา้ท่ี
ผูบ้ริโภคได้รับสวมใส่สบาย (  = 4.07) 3.2.5 สินค้าท่ีผูบ้ริโภคได้รับมีคุณภาพการตัดเย็บท่ีดี
เหมาะสมกบัราคา (  = 4.04)  3.2.6 สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา  
(  = 4.00) 3.2.7 สินค้ามีสี (Color) ตรงตามรูปท่ีให้ข้อมูลไว ้(  = 3.96) 3.2.8 สินค้ามีขนาด 
(Size) ตรงตามรูปท่ีให้ขอ้มูลไว ้(  = 3.95) 3.2.9 สินคา้มีเน้ือผา้ (Texture) ตรงตามท่ีให้ขอ้มูล
ไว ้(  = 3.91) และ3.2.10 สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บสวมใส่แลว้มีความพอดีกบัสัดส่วน (  = 3.70) 
ตามล าดบั 
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3.3 คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (  = 3.93)   
 พิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี  
  ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่  3.3.1 พนกังานมีการจดัส่งสินคา้ดว้ยความรวดเร็ว  
(  = 4.10) 3.3.2 พนักงานมีความเต็มใจในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการให้
ขอ้มูลเพิ่มเติมดว้ยความรวดเร็ว (  = 3.95) 3.3.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถามดว้ย
ความรวดเร็ว (  = 3.92) 3.3.4 พนักงานมีการตอบกลบัขอ้ความอย่างรวดเร็ว (  = 3.91) และ
3.3.5 ผูบ้ริโภคเคยไดรั้บสินคา้ล่าชา้กวา่ก าหนดท่ีจะตอ้งไดรั้บ (  = 3.75) ตามล าดบั 

3.4 คุณภาพบริการด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (  = 3.84)   
 พิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี  
  ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  ได้แก่ 3.4.1 การท่ีพนักงานมีทักษะในการให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย (  = 4.12) รองลงมา คือ 3.4.2 พนกังานเคยแสดงความไม่พอใจผ่านภาษาท่ี
ไม่สุภาพหรือผ่านวิธีการอ่ืน (  = 3.91) 3.4.3 พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถให้บริการ
ด้านข้อมูลให้กับท่านได้อย่างรวดเร็ว (  = 3.86) 3.4.4 พนักงานของทางร้านมีความรู้ความ
เช่ียวชาญสามารถให้บริการด้านข้อมูลให้กับท่านได้อย่างถูกต้อง (  = 3.82) 3.4.5 พนักงานมี
ทกัษาะในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่างดี (  = 3.78) และสุดทา้ย คือ 3.4.6 พนกังานไม่มีทกัษะใน
การตดัสินใจแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ (  = 3.56) ตามล าดบั 

3.5 คุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (  = 3.82)  
 พิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี  
  ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก  ได้แก่ 3.5.1 พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการต่อ
ผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.97) รองลงมา ได้แก่ 3.5.2 พนักงานมีความพยายามท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.92) 3.5.3 พนักงานมีความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.81) 3.5.4 พนักงานมีความสนใจในความตอ้งการของผูบ้ริโภค
อย่างต่อเน่ือง (  = 3.79) 3.5.5 พนักงานมีความห่วงใยเอาใจใส่ผูบ้ริโภคเป็นอย่างดี (  = 3.73) 
และ 3.5.6 พนักงานให้บริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
(  = 3.67) ตามล าดบั 

4. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (  = 3.73)   
จากการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัประโยชน์จากความสัมพนัธ์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก (  = 3.73)  เม่ือพิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยพบวา่  
1. การท่ีร้านคา้สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  = 4.08) รองลงมา คือ  
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2. การท่ีร้านค้าให้บริการและส่งมอบสินค้าท่ีดีเกินความคาดหมายให้ผูบ้ริโภค (  =3.70) และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ 3. การท่ีร้านคา้มอบสิทธิพิเศษให้กบัผูบ้ริโภค (  =3.42) ตามล าดบั โดยทั้งสาม
ขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

5.  ต้นทุนการเลกิความสัมพันธ์ (  = 3.53)   
จากการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก (  = 3.53)  เม่ือพิจารณาแยกตามรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยพบวา่  
1.ต้นทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการกับร้านค้าอ่ืนมีมูลค่าสูงกว่า  มีค่าเฉล่ียสูงสุด (  =3.42) 
รองลงมา คือ 2.การยุติความสัมพนัธ์ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความยุ่งยาก ไม่สะดวกสบาย  (  =3.42)  
โดยทั้งสองขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 
 

อภิปรายผล 

 จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ผ่านการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัโดยการวิเคราะห์สมการถดถอย
แบบพหุ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) ก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และอา้งอิง
จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี   
 สมมุติฐานท่ี 1 : ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก  
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.000* ซ่ึงมีค่าน้อย
กว่า 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์มีผลต่อความผูกพนัระหว่าง
ผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก โดยสามารถ
อธิบายผลไดว้่า ผูบ้ริโภคจะรู้สึกผูกพนัหรือมีความตั้งใจท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ท่ีเคยใช้
บริการเป็นประจ ามากขึ้น เม่ือเปรียบเทียบแลว้พบว่า การเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืนมีตน้ทุน
ท่ีจะตอ้งสูญเสียสูงกว่าการใชบ้ริการกบัร้านคา้เดิม ไม่ว่าจะเป็นตน้ทุนดา้นค่าใชจ่้าย ระยะเวลาใน
การสรรหา พฒันาความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ใหม่ ความสะดวก สบายในการใชบ้ริการ และความเส่ียง
ท่ีจะได้รับจากการเปล่ียนไปใช้ร้านค้าใหม่ เป็นต้น ซ่ึงผลลัพธ์ดังกล่าว มีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Wong,C.B., Wong, K.L.K, NG,H.C & Wong,W.Y (2018) ได้ท าการศึกษา
เ ร่ื อ ง  “The moderating effect of relationship termination costs in the link between 

relationship commitment and intention to stay: An empirical study of self-financed 

tertiary education institutions in Hong Kong” พบว่ า ความผูกพันของนัก เรียน ท่ี มี ต่ อ
สถาบนัการศึกษาเป็นปัจจยัส าคญัของความภกัดีของนกัเรียนต่อสถาบนัการศึกษา โดยความผูกพนั
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ท่ีมากขึ้นหมายถึงความภกัดีท่ีมากขึ้น ในขณะท่ีตน้ทุนในการยกเลิกความสัมพนัธ์มีบทบาทส าคญั
ในการก าหนดความเช่ือมโยงระหว่างความผูกพนักบัความตั้งใจท่ีจะอยู่ต่อไปของนักเรียน ซ่ึงใน
บางคร้ังความผูกพนัอาจไม่สามารถช้ีวดัความภกัดีของนกัเรียนได ้เน่ืองจากนกัเรียนท่ีดูมีความภกัดี
ต่อสถาบันการศึกษาอาจจะมีความผูกพันท่ีน้อยกว่า เป็นผลมาจากต้นทุนในการยกเลิกความ 
สัมพนัธ์ท่ีสูง กล่าวคือ นักเรียนไม่ได้มีความตั้งใจอยู่ต่อเพราะภักดีในสถาบนัการศึกษา แต่เป็น
เพราะตน้ทุนในการยกเลิกความสัมพนัธ์ท่ีสูงท าให้พวกเขามีความตั้งใจท่ีจะอยู่ต่อไป และผลลพัธ์
จากการศึกษาก็สนับสนุนว่าความผูกพนัและตน้ทุนในการยกเลิกความสัมพนัธ์มีผลอย่างมากต่อ
ความตั้งใจท่ีจะอยู่ต่อของนักเรียน เช่นเดียวกับ Aziz (2014) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “Evaluating the 

role of relationship termination cost in measuring relationship quality in retail 

industry (a relationship marketing approach)” ซ่ึงผลการวิจยัไดแ้สดงให้เห็นว่า ยิ่งผูส่้งมอบ
ให้ความส าคัญกับต้นทุนการยกเลิกความสัมพันธ์มากเท่าไหร่ ยิ่งส่งผลให้ระดับคุณภาพความ 

สัมพนัธ์ของผูค้า้ปลีกสูงขึ้น โดยคุณภาพความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างตน้ทุนการยุติความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพความสัมพนัธ์เกิดขึ้นเม่ือผูค้า้ปลีกรู้สึกวา่การจะยกเลิกความสัมพนัธ์กบัผูส่้งมอบมีมูลค่า
ท่ีสูงจนเกินไปหรือเป็นการยากท่ีจะท าการยกเลิกความสัมพนัธ์นั้น และนั่นเป็นส่ิงท่ีท าให้ความ 

สัมพนัธ์ระหว่างผูค้า้ปลีกและผูส่้งมอบได้รับความส าคญัมากขึ้น ดังนั้นภายใตเ้ง่ือนไขดังกล่าว
ส่งผลให้ผูค้า้ปลีกมีแนวโนม้ท่ีจะพยายามประคบัประคองและรักษาความสัมพนัธ์ต่อไปให้ไดม้าก
ท่ีสุดก่อนท่ีจะตดัสินใจยกเลิกความสัมพนัธ์ เม่ือตน้ทุนในการยกเลิกความสัมพนัธ์มีมูลค่าสูง   
 สมมุติฐานท่ี 2  : ประโยชน์จากความสัมพนัธ์มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01* ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ประโยชน์จากความสัมพันธ์มีผลต่อความผูกพันระหว่าง
ผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก โดยสามารถ
อธิบายผลได้ว่า ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ท่ีผูบ้ริโภคได้รับเป็นปัจจัยท่ีช่วยเพิ่มความผูกพัน
ระหว่างผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ ยิ่งผูบ้ริโภคไดรั้บประโยชน์จากความสัมพนัธ์มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นใน
รูปแบบของการไดรั้บความพึงพอใจจากการซ้ือสินคา้และบริการจากทางร้านคา้  การไดรั้บสินคา้
และบริการท่ีดีเกินความคาดหมาย หรือการไดรั้บสิทธิพิเศษจากทางร้านคา้ ลว้นแต่เป็นปัจจยัท่ีช่วย
ส่งเสริมให้เกิดความประทบัใจและช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดี ก่อให้เกิดความผกูพนัท่ีมากขึ้น ซ่ึง
มีความสอดคลอ้งกบั Marzo, Iglesias & Rivera (2004) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง “The benefits 

of relationship marketing for the consumer and the fashion retailers” ในภาวะ ท่ี มีก าร
แข่งขันสูงและตลาดมีความอ่ิมตัวส่งผลให้ กลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งเน้นสร้างความภักดีระหว่าง
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ผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ไดถู้กพฒันาและไดรั้บความสนใจมากขึ้น  เพื่อสร้างความภกัดีระหว่างตรา
สินคา้กบัผูบ้ริโภคน้ีจึงไดมี้การประยุกตใ์ช้การตลาดเชิงสัมพนัธ์ซ่ึงเป็นการท าการตลาดท่ีค านึงถึง
ผลประโยชน์ร่วมกนัท่ีไดจ้ากการสร้างความสัมพนัธ์ร่วมกนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย การศึกษาคร้ังน้ี
พฒันาขึ้นเพื่อวิเคราะห์การด ารงอยูข่องกลุ่มผูบ้ริโภคในธุรกิจภาคการบริการท่ีใหคุ้ณค่ากบัขอ้เสนอ
ของผลประโยชน์เชิงสัมพันธ์ ท่ีได้จากองค์กร  ซ่ึงจะเน้นท่ีความสัมพันธ์ระหว่างผูติ้ดต่อกับ
ผูบ้ริโภคเป็นหลกั ธุรกิจในภาคบริการท่ีเลือกมาศึกษาในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ร้านคา้ปลีกเส้ือผา้ เน่ืองจาก
เป็นธุรกิจท่ีมีการติดต่อระหว่างบุคคลกบัผูบ้ริโภคสูง จากการศึกษา สามารถยืนยนัไดว้่าประโยชน์
จากความสัมพนัธ์ท่ีไดรั้บจากการรักษาความสัมพนัธ์ใหมี้ความมัน่คง และความสัมพนัธ์ส่วนบุคคล
ระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูบ้ริโภคมีความส าคญั  และมีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวมท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บ ซ่ึงความพึงพอใจโดยรวมน้ีมีผลในเชิงบวกต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ 
เช่นเดียวกับ Andreani, Jap, & Hosea (2019) ท่ีได้ศึกษา “Can relationship benefits make 

customers committed and loyalty?” จากผลการศึกษาพบว่าในธุรกิจโรงแรมระดับส่ีดาวท่ีมี
การแข่งขนักนัสูง ในซูราบายา (เมืองท่ีใหญ่อนัดบัสองของอินโดนีเซีย) 1 ในกลยุทธ์ท่ีส าคญัใน
การแข่งขนั คือ การให้ประโยชน์ด้านความสัมพนัธ์กับผูบ้ริโภคเพื่อรักษาความผูกพนัและความ
ภกัดี เพราะการท่ีไดรั้บผลประโยชน์จากความสัมพนัธ์อาจกลายเป็นความผูกพนัท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความภกัดีต่อโรงแรม ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ซ่ึงในบริบทน้ี
ประกอบดว้ย ประโยชน์ดา้นความเช่ือมัน่ ประโยชน์ทางสังคม และการไดรั้บสิทธิพิเศษ  
ไม่เพียงมีผลต่อความผูกพันของผูบ้ริโภคในเชิงบวกเท่านั้ นแต่ยงัส่งผลดีไปยงัความภักดีของ
ผูบ้ริโภคต่อโรงแรม สอดคลอ้งกับ รณิดา กรพิทกัษ์ (2556) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกคา้
และการรับรู้ผลประโยชน์ส่งผลต่อความผูกพนัในชุมชนแบรนด์ออนไลน์บนเฟซบุ๊คแฟจเพจของ
ธุรกิจเคร่ือง ใชไ้ฟฟ้าในครัวเรือน พบวา่ พฤติกรรมความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนแบรนด์ (Brand 

Community) ส่งผลต่อผลลพัธ์ความผูกพนัของลูกคา้ โดยมีตวัแปรกลาง คือ การรับรู้ผลประโยชน์
ท่ีจะไดรั้บจากชุมชนแบรนด์ จากการท่ีองค์กรมีความเขา้ใจและสามารถน าเสนอในส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการทั้งประโยชน์ทางดา้นขอ้มูล ประโยชน์ทางดา้นสังคม ประโยชน์ทางดา้นความบนัเทิง และ
ประโยชน์ทางด้านเศรษฐกิจ ส่งผลต่อผลลพัธ์ความผูกพนัของผูบ้ริโภคทางด้านความพึ งพอใจ 
ความผูกพนัและความจงรักภกัดี ส าหรับธุรกิจเคร่ืองใช้ไฟฟ้าในครัวเรือนไดใ้ห้ผลประโยชน์ทาง
ขอ้มูล สังคม ความบนัเทิง และเศรษฐกิจ ในการช่วยดึงดูดผูบ้ริโภคให้เขา้มาทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
นอกจากน้ี ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นว่า การรับรู้ผลประโยชน์ในระดบัสูง ส่งผลต่อ
ผลลพัธ์ความผูกพนัของผูบ้ริโภคในระดบัท่ีสูงดว้ยเช่นกนั ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั ราณี อมรินทร์-
รัตน์ (2560)  ท่ีได้ท าการศึกษา ปัจจัยความส าเร็จของการตลาดเชิงสัมพันธ์ในอุตสาหกรรม
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ท่องเท่ียว พบว่า ปัจจยัความส าเร็จของการตลาดเชิงสัมพนัธ์  คือ การมุ่งเนน้ความส าคญัท่ีลูกคา้เป็น
หลกั โดยทุกภาคส่วนทุกระดบัในองค์กรตอ้งให้ความส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ในแต่ละราย เพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ในระยะยาวกบัลูกคา้ ผ่านการมอบผลประโยชน์ให้กบั
ลูกคา้ ไดแ้ก่ ผลประโยชน์ทางการเงิน ผลประโยชน์ทางสังคม และผลประโยชน์ทางความสัมพนัธ์
ท่ีดี ผ่านการน าเทคโนโลยี และโปรแกรมในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาช่วยเพื่อวิเคราะห์หา
ขอ้มูลในเชิงลึกของลูกคา้ และก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดทั้งทางตรงและทางออ้มให้ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร  
 สมมุติฐานการวิจัยด้านคุณภาพบริการ 
 จากสมมุติฐานการวิจัยด้านคุณภาพบริการสามารถสรุปโดยภาพรวมได้ว่า คุณภาพ
บริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคา (สมมุติฐานท่ี 4 : Tangible) คุณภาพบริการดา้น
การส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอ (สมมุติฐานท่ี 7 : Reliability) และคุณภาพบริการดา้น
ผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดี (สมมุติฐานท่ี 11 : Empathy) มีอิทธิพลต่อความผูกพนั
ระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
ในขณะท่ีคุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไว ้(สมมุติฐานท่ี 3 : Tangible) คุณภาพ
บริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความสวยงาม (สมมุติฐานท่ี 5 : Tangible) 
คุณภาพบริการด้านการจัดส่งสินค้าจริงสมบูรณ์ครบถ้วนตามรายการสั่งซ้ือ (สมมุติฐานท่ี  6 : 
Reliability) คุณภาพบริการด้านการให้บริการทางด้านข้อมูลและการจัดส่งอย่างรวดเร็ว  
(สมมุติฐานท่ี 8 : Responsiveness) คุณภาพบริการด้านความสามารถในการจดัการแก้ไขปัญหา
การตอบข้อสอบถามของพนักงาน และการให้บริการลูกค้าด้วยความสุภาพ  (สมมุติฐานท่ี  9 : 
Assurance) และสุดท้ายคุณภาพบริการด้านผูใ้ห้บริการมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า  
(สมมุติฐานท่ี 10 : Empathy) ไม่มีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก ซ่ึงผลการศึกษาดังกล่าว ไม่สอดคลอ้งกับ
การศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความผกูพนัในธุรกิจประเภทบริการของ อาภากร พลเทียร 
และเยาวภา ปฐมศิริกุล. (2558) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง โมเดลกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพของธุรกิจ
ศูนยต์รวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการแพทยเ์อกชนในประเทศไทย พบว่า ปัจจยัการรับรู้
คุณภาพบริการ ด้านส่ิงท่ีมองเห็นจบัตอ้งได้ (Tangible) ความเช่ือถือได้ (Reliability) การตอบ 
สนองต่อบริการ (Responsiveness) การรับประกัน(Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) 

มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพันธ์ ได้แก่ ความเช่ือมั่น (Trust) ข้อผูกพัน 
(Bonding) ค  ามั่นสัญญา (Commitment) คุณค่าร่วม  (Shared Value) และการจัดการความ
ขัดแยง้ (Conflict Management) และมีอิทธิพลทางอ้อมในเชิงบวกไปยงัความจงรักภักดีของ
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ลูกคา้ผ่านตวัแปรคุณภาพความสัมพนัธ์ เช่นเดียวกบั ตรัย ชชัวาลวงศ ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพล
ของคุณภาพบริการ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ ต่อความพึงพอใจ 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความผูกพนั การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้ าของธุรกิจร้านอาหาร
ประเภทชาบู พบว่า คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วย การท่ีพนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อม พนักงานของร้านยินดีรับฟังในส่ิงท่ีลูกคา้ร้องขอ พนักงานให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ว่องไว พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ การท่ีทางร้านจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ี ไวอ้ย่างเพียงพอ
เหมาะสมต่อการให้บริการ พนักงานของร้านให้บริการลูกคา้อย่างถูกตอ้งและมีความน่าเช่ือถือ 
พนกังานมีความสามารถในการให้บริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
พนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นอย่างดี การตกแต่งทั้งภายในและภายนอกของ
ร้านมีความสวยงามและสะอาด และการท่ีพนักงานของร้านสามารถพึ่ งพาอาศัยได้ ทั้ งหมดมี
อิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรความผกูพนัผา่นทางตวัแปรความพึงพอใจและตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
มีความสอดคลอ้งกบั ปัณณฑตั จอมจกัร (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของความผูกพนัหมั้น
หมายของผูโ้ดยสารและบุพปัจจยัท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าในสายการบินตน้ทุนต ่า พบว่า คุณภาพ
บริการมีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพนัหมั้นหมายของผูโ้ดยสาร มีผลทางออ้มในเชิง
บวกต่อตวัแปรความตั้งใจซ้ือซ ้ าผ่านตวัแปรความผกูพนัของผูโ้ดยสารและนอกจากน้ียงัพบว่าความ
ผูกพนัหมั้นหมายยงัเป็นตวัแปรส าคญัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีเพิ่มมากขึ้นของผูโ้ดยสารอีก
ด้วย ซ่ึงผลจากการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจยัทางด้านการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ไปยงัความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริกา ร
(Tangible) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

ทั้ง 3 ดา้นน้ีมี 1 หัวขอ้ย่อยท่ีมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ในขณะท่ีคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) และด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ไม่มีหัวขอ้ใดท่ีมีอิทธิพล
ในเชิงบวกต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

สมมุติฐานท่ี 3 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวมี้อิทธิพลต่อความ
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก  

จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.079 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไวมี้อิทธิพลต่อ
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
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ทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ การท่ีสินคา้มีคุณภาพตรงตามท่ีระบุไม่วา่จะเป็นคุณสมบติัในดา้น
ขนาดของสินคา้ สีของสินคา้ ลกัษณะของเน้ือผา้และรูปแบบในการตดัเยบ็ท่ีตรงตามระบุไวไ้ม่ไดมี้
ผลต่อความผกูพนัของผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ปลีกท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า เน่ืองจากการซ้ือสินคา้
ประเภทเส้ือผา้สตรีผา่นช่องทางออนไลน์นั้นผูบ้ริโภคตอ้งมีการประเมินและคาดคะเนคุณสมบติั
ของสินคา้ดว้ยตนเองไม่วา่จะเป็น ขนาด สี ลกัษณะของเน้ือผา้ และคุณภาพการตดัเยบ็ท่ีท าให้
สินคา้ออกมาตรงตามรูปแบบท่ีก าหนด โดยใชข้อ้มูลท่ีทางร้านคา้ใหไ้ว ้และจากการท่ีสินคา้
ประเภทเส้ือผา้สตรีมีความหลากหลายของเน้ือผา้ท่ีน ามาตดัเยบ็ ผา้แต่ละประเภทก็มีคุณสมบติัท่ี
แตกต่างกนัออกไป ดงันั้นถึงแมรู้ปแบบของสินคา้จะเหมือนกนัแต่เม่ือตดัเยบ็ดว้ยเน้ือผา้ท่ีต่างกนั 
คุณภาพของสินคา้ก็จะมีความแตกต่างกนั ท าใหส้ามารถจ าแนกสินคา้ออกเป็นเกรดต่างๆได ้ซ่ึงมี
ผลต่อตน้ทุนของสินคา้และส่งผลต่อราคาท่ีจดัจ าหน่าย ร้านคา้จึงจ าเป็นตอ้งแจง้รายละเอียดเก่ียวกบั
เน้ือผา้ เพื่อใหผู้บ้ริโภคใชป้ระกอบในการตดัสินใจ แต่อย่างไรก็ตามดว้ยคุณสมบติัท่ีหลากหลาย
ของเน้ือผา้ ขนาดของสินคา้ ท าใหถึ้งแมร้้านคา้จะแจง้รายละเอียดตามจริง แต่ก็สามารถเกิดความ
คลาดเคล่ือนจากการประเมินผลท่ีผิดพลาดของผูบ้ริโภคได ้ ดงันั้นถึงแมสิ้นคา้จะมีคุณภาพตรงตาม
ขอ้มูลท่ีทางร้านคา้ระบุไว ้แต่ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจากการค านวนขนาดผิด หรือเขา้ใจผิดในเร่ืองของ
เน้ือผา้ ก็ท าใหผู้บ้ริโภคเลือกท่ีจะเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืนหรือช่องทางอ่ืนๆ ไดเ้ช่นกนั 
ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุเพียงอยา่งเดียวจึงไม่สามารถท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความผกูพนักบัร้านคา้ในระยะยาวได ้จากการศึกษาเชิงคุณภาพพบวา่ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั
กบัปัจจยัคุณภาพบริการดา้นอ่ืนๆ ร่วมดว้ย ตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS1 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ผา้ดี 
น่ิม ไม่บาง ชุดสวยตามแบบค่ะ ราคาไม่แพงดว้ย แต่อยากใหมี้แบบไซตใ์หเ้ลือกค่ะ บางทีสวย แต่
ชุดใหญ่ไป อิอิ” ผูบ้ริโภค CS2 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ร้านน้ีชุดสวย ราคาถูก ส่งไว ดว้ยจา้ เดียวจะแวะมา
อุดหนุนเร่ือยๆนะคะ”  ผูบ้ริโภค CS3 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยเร่ิดมาก เน้ือผา้โอเคเลย ดูแพงจริงๆ”  
ผูบ้ริโภค CS4 ไดก้ล่าวไวว้า่  “คอนเฟิร์ม ร้านน้ีผา้ดีเว่อร์ แบบก็สวย คุม้ค่าเกินราคา แนะน าสาวๆ 
ไซส์ Mและ L ตน้ๆ ใส่สวยคะ่” ผูบ้ริโภค CS9 ไดก้ล่าวไวว้า่  “ชุดสวย ผา้ดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ 
แม่คา้น่ารักดว้ยค่ะ” ผูบ้ริโภค CS10 ไดก้ล่าวไวว้า่  “ชุดสวยสวยถูกใจม๊ากๆๆค่ะ เน้ือผา้ดี ราคา
สบายกระเป๋าอุดหนุนๆอีกๆขอชุดสวยๆ อีกค่ะ” ผูบ้ริโภค CS15 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยเหมือนแบบ 
ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แม่คา้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะแนะน าเลยร้านน้ี” ผูบ้ริโภค CS16 ไดก้ล่าว
ไวว้า่  “ผา้ดี การตดัเยบ็ดี ราคาไม่แพงค่ะ” และผูบ้ริโภค CS20 ไดก้ล่าวไวว้า่  “ราคาไม่แพง คุณภาพ
เกินราคา สั่งไดต้ามแบบค่ะ สรุป พอใจสุดๆค่ะ” จากขอ้มูลดงักล่าว จะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภค มีการ
ยอมรับและพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ท่ีตรงตามขอ้มูลท่ีร้านคา้ระบุ โดยประเมินผลร่วมกบั
คุณภาพบริการดา้นอ่ืนๆ เช่น คุณภาพของสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคา การใหบ้ริการท่ีดีจากทาง
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ร้านคา้ เป็นตน้ดงันั้นถึงแมสิ้นคา้จะตรงตามระบุแต่ไม่เป็นไปตามท่ีผูบ้ริโภคคาดการณ์ไว ้ผูบ้ริโภค
ก็จะยงัมีความพึงพอใจต่อร้านคา้ แต่จะไม่สามารถสร้างความผกูพนัในระยะยาว เพื่อใหผู้บ้ริโภค
กลบัมาใชบ้ริการในระยะยาวได ้
  สมมุติฐานท่ี 4 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามีอิทธิพลต่อ
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 
  จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.026* ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคามี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพของสินคา้ท่ีมีความเหมาะสมกบัราคาจะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคมีความผกูพนักบัร้านคา้มากขึ้น โดยผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบจากการไดรั้บสินคา้
และบริการจริงกบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการใชสิ้นคา้และบริการ ประเมินออกมาเป็นความ
พึงพอใจท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการ (เพญ็นภา จรัสพนัธ์, 2557) และประเมินผลเทียบระหวา่ง
ความพึงพอใจท่ีไดรั้บกบัค่าใช่จ่ายท่ีตอ้งเสียไปเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้และบริการดงักล่าว พิจารณาวา่มี
ความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด โดยสามารถจ าแนกรายละเอียดของหวัขอ้ท่ีลูกคา้พิจารณาและให้
ความส าคญัเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี  1. สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีคุณภาพการตดัเยบ็ท่ีดีเหมาะสมกบั
ราคา 2. สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา และสุดทา้ย คือ 3. สินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บมีรูปแบบสวยงามเหมาะสมกบัราคา ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีผูบ้ริโภค
ไดก้ล่าวถึงปัจจยัคุณภาพบริการในหัวขอ้คุณภาพสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคาท่ีท าใหผู้บ้ริโภคมี
ความพึงพอใจ เกิดความผกูพนัและมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้าดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS2 ได้
กล่าววา่ “ร้านน้ีชุดสวย ราคาถูก ส่งไว ดว้ยจา้ เดียวจะแวะมาอุดหนุนเร่ือย ๆ นะคะ” ผูบ้ริโภค CS26
ไดก้ล่าววา่ “สั่งมาหลายชุดแลว้ งานสวยมาก ราคาถูกดว้ย” ผูบ้ริโภค CS31 ไดก้ล่าววา่ “สวยทุกชุด
ค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา  
อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อคา้น่ารักกกก อิอิ” ผูบ้ริโภค CS38 ไดก้ล่าววา่ “สินคา้ดีราคาถูก ชุดสวยมาก 
บริการดี ส่งของไว ต่อไปจะสั่งอีก บ่อยๆค่ะ” และผูบ้ริโภค CS40 ไดก้ล่าววา่ “ชุดสวย ราคาถูก ส่ง
ของไวเว่อร์ พ่อคา้น่ารักเป็นกนัเองมากๆ แอดมินตอบกลบัเร็วมากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า” จาก
ขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีเม่ือน ามา
เทียบกบัราคาท่ีทางร้านไดต้ั้งไวแ้ลว้พบวา่ผูบ้ริโภคคิดวา่มีความเหมาะสมกบัส่ิงท่ีไดรั้บจากการใช้
สินคา้และบริการ 
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  สมมุติฐานท่ี 5 : คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความ
สวยงามมีอิทธิพลต่อความผูกพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
  จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.670 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มี
ความสวยงามมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก จากผลดงักล่าวสามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการ
ดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บสวมใส่แลว้มีความสวยงาม สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บสวมใส่
สบาย และสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บสวมใส่แลว้มีความพอดีกบัสัดส่วน ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส่งผลให้
ผูบ้ริโภคมีความผกูพนักบัร้านคา้มากขึ้น เน่ืองจากคุณสมบติัในเร่ือง สินคา้ท่ีสวมใส่แลว้มีความ
สวยงาม พอดีกบัร่างกาย สวมใส่สบาย จดัเป็นคุณสมบติัพื้นฐานของสินคา้ประเภทเส้ือผา้ ประกอบ
กบัเส้ือผา้ดงักล่าวเป็นสินคา้ท่ีมีลกัษณะเหมือนๆกนั ไม่ใช่สินคา้แบรนดท่ี์มีเอกลกัษณ์มี
กระบวนการออกแบบและสั่งตดัโดยเฉพาะท่ีจะสามารถสร้างความพิเศษเหนือกวา่ร้านอ่ืน ๆ ท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถหาซ้ือไดท้ัว่ไป จึงมีโอกาสท่ีผูบ้ริโภคเปล่ียนไปเลือกใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืนท่ีมี
ขอ้เสนอพิเศษท่ีนอกเหนือจากคุณสมบติัพื้นฐานดงักล่าวได ้ ถึงแมว้า่จากการศึกษาเชิงคุณภาพจะ
พบวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อสินคา้ของร้านแต่ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ี
สวมใส่สบาย ใส่แลว้มีความสวยงามเพียงอยา่งเดียวยงัไม่สามารถท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความผกูพนั
กบัร้านคา้จนส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อร้านคา้ในระยะยาวได ้
 สมมุติฐานท่ี 6 : คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตามรายการ
สั่งซ้ือมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.630  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตาม
รายการสั่งซ้ือมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการในส่วนของความ
น่าเช่ือไวว้างใจได ้ท่ีเกิดจากการด าเนินงานของร้านคา้ดว้ยความซ่ือสัตยผ์า่นการจดัส่งสินคา้ใหก้บั
ผูบ้ริโภคจริงทุกคร้ัง จดัส่งสินคา้ท่ีครบถว้นตามรายการท่ีผูบ้ริโภคสั่งซ้ือ จดัส่งสินคา้ท่ีมีสภาพ
สมบูรณ์ตามท่ีร้านคา้ไดใ้หข้อ้มูลไว ้ไม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความผกูพนักบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวกได ้เน่ืองจากการส่งสินคา้ใหก้บั
ผูบ้ริโภคจริง ไม่หลอกลวงไม่โกงเงินค่าสินคา้ มีการจดัส่งสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์ตามท่ีไดใ้ห้
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ขอ้มูลไว ้ จดัส่งสินคา้ถูกตอ้งครบถว้นตามค าสั่งซ้ือ นบัเป็นคุณสมบติัพื้นฐานของการด าเนินธุรกิจ
ท่ีเจา้ของธุรกิจจะตอ้งมีความซ่ือสัตยต์่อผูบ้ริโภค ไม่ด าเนินการท่ีจะเป็นการคดโกง เอารัดเอาเปรียบ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ไวว้างใจในร้านคา้ แต่ถึงแมก้ารกระท าดงักล่าวจะ
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจ สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้จากการศึกษาวิจยัเชิง
คุณภาพ แต่ในงานวิจยัเชิงปริมาณกลบัพบวา่ คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์
ครบถว้นตามรายการสั่งซ้ือเพียงอยา่งเดียวไม่สามารถสร้างความผกูพนัระหวา่งลูกคา้กบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในระยะยาวได ้
  สมมุติฐานท่ี 7 : คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอมีอิทธิพล
ต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 
  จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.035* ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่ง
สม ่าเสมอมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการในส่วนของความน่าเช่ือ
ไวว้างใจไดท่ี้เกิดจากการท่ีร้านคา้ใหบ้ริการท่ีดีและส่งมอบสินคา้ท่ีดีต่อผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ มี
อิทธิพลสามารถท าใหผู้บ้ริโภคมีความผกูพนักบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวกได ้ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีผูบ้ริโภคไดก้ล่าวถึงปัจจยั
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นหวัขอ้การส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดความผกูพนัในทางบวกต่อร้านคา้ มีแนวโนม้ท่ี
ผูบ้ริโภคจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าและแนะน าร้านคา้ใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS56 
ไดก้ล่าววา่ “เป็นลูกคา้ประจ าร้านน้ีอยูค่่ะเคยสั่งซ้ือไปหลายรอบไดข้องครบทุกคร้ัง อีกอยา่เน้ือผา้ดี 
ส่งไว ทนัใจมากค่ะ” ผูบ้ริโภค CS57 ไดก้ล่าววา่ “ชุดร้านน้ีซ้ือแลว้ไม่ผิดหวงัค่า ผา้ดีใส่สวยจริงจา้ 
แนะน าเลย” ผูบ้ริโภค CS58 ไดก้ล่าววา่ “สั่งมาแลว้หลายชุดค่ะใส่ดีผา้การตดัเยบ็เรียบร้อยมากคะ
บริการรวดเร็วทนัใจจะเป็นลูกคา้ต่อไปค่ะ” ผูบ้ริโภค CS59 ไดก้ล่าววา่ “ใหเ้ครดิตร้านคะ สินคา้ดี 
ใส่สบาย ผา้ระดบับนหา้งคะ เราสูง 170 นน 53 kg คะ สั่งมา10 ชุด เสียค่าตดัเขา้นิดหน่อย ชุดละ 50 
บาท ไม่เสียดายสักนิดคะเพราะผา้ดีเวอร์วงั คะ” ผูบ้ริโภค CS60 ไดก้ล่าว วา่ “ชุดสวย ผา้ดีค่ะ แม่คา้
เป็นกนัเอง สั่งมาใส่หลายชุดแลว้ค่ะ” และผูบ้ริโภค CS61ไดก้ล่าววา่ “ไม่เคยท าใหผิ้ดหวงัคะร้านน้ี 
ชอบๆ แม่คา้ก็น่ารัก ^^” จากผลการศึกษาดงักล่าว มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หยงิ หลิว 
(2560) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นราคาต่อความพึงพอใจ ความผกูพนั การบอกต่อ และการซ้ือซ ้าของลูกคา้  บริษทั ทรินา โซ
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ลาร์ ไซเอนซ์ แอนด ์เทคโนโลย ี(ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และมีอิทธิพลทางออ้มผา่นตวัแปร ความพึงพอใจและตวัแปรความผกูพนั
ในทางบวกไปยงัการบอกต่อและการกลบัมาซ้ือซ ้าของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบั วรัสสิญา ศุภธน-
โชติพงศ ์(2562) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 พบวา่ 
ความพึงพอใจการบริการและคุณภาพการบริการสามารถร่วมกนัท านายการกลบัมาใชบ้ริการ
ธนาคารซ ้าได ้ร้อยละ 33.50 
 สมมุติฐานท่ี 8  : คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่งอยา่ง
รวดเร็วมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.476 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่ง
อยา่งรวดเร็วมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการในส่วนของความสามารถ
ในการตอบสนองต่อลูกคา้ การท่ีพนกังานมีการจดัส่งสินคา้ดว้ยความรวดเร็ว การท่ีพนกังานมีความ
เตม็ใจในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยการใหข้อ้มูลเพิ่มเติมดว้ยความรวดเร็ว การท่ี
พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถามดว้ยความรวดเร็ว การท่ีพนกังานมีการตอบกลบั
ขอ้ความอยา่งรวดเร็วนั้นไม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความผกูพนักบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้
สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวกได ้จากขอ้มูลการวิจยัเชิงคุณภาพพบวา่ ผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจในการบริการของร้านคา้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยความ
รวดเร็วทั้งการใหข้อ้มูลและการส่งมอบสินคา้ ยกตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภค CS12 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ผา้ดี
มากกกกก ส่งเร็วมาก แนะน าเลยค่ะ” ผูบ้ริโภค CS15 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคา
น่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ แม่คา้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะแนะน าเลยร้านน้ึ”  ผูบ้ริโภค CS24 ไดก้ล่าวไวว้า่ 
“ไดรั้บสินคา้เร็วมากๆ เน้ือผา้ดีคุม้กวา่ราคาอีกค่ะ ขายไม่แพงแถมงานดีปล้ืมๆมากค่ะ”  ผูบ้ริโภค 
CS25 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟคมากๆ พ่อคา้ตอบ ลค.ดีมาก ไดรั้บของไวปานฟ้าแลบ 
เน้ือผา้คือดีมาก ดีเกินราคา สี เน้ือผา้ เป็นจริงตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ีพ่อคา้ใหดู้ดว้ย #คือ
ปล้ืมมากๆค่ะ” ผูบ้ริโภค CS31 ไดก้ล่าวไวว้า่ “สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้
ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อคา้น่ารักกกก 
อิอิ”  ผูบ้ริโภค CS40 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย ราคาถูก ส่งของไวเว่อร์ พ่อคา้น่ารักเป็นกนัเองมากๆ
แอดมินตอบกลบัเร็วมากๆคะ อุดหนุนตลอดๆจา้า”ผูบ้ริโภค CS49 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย งานดี 
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ตามแบบ ใส่แลว้สวยทุกชุด ส่งไวดว้ย” ผูบ้ริโภค CS50 ไดก้ล่าวไวว้า่ “สั่งสินคา้ ส่งเร็วมาก สั่งวนัน้ี 
พรุ่งน้ีไดรั้บของ สินคา้คุณภาพดีมาก สวย ใส่สบายแนะน าร้านน้ีเลยค่า” ผูบ้ริโภค CS53ไดก้ล่าวไว้
วา่ “ไดรั้บของแลว้ เน้ือผา้ดีมาก แบบน่ารัก มีแบบถูกใจ สั่งต่อแน่นอนค่ะ คนขายน่ารักตอบเร็ว ส่ง
เร็ว แพคสินคา้เรียบร้อยมากค่ะ” ผูบ้ริโภค CS54 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชอบมากๆค่ะชุดสวยแม่คา้ส่งไวส่ง
จริงเป็นร้านท่ีถูกใจมากๆค่ะ” ผูบ้ริโภค CS63 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดน่ารักมาก ส่งเร็วมาก ถูกใจมากๆ
ค่ะ”  ผูบ้ริโภค CS64 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ส่งไวมากคะทนัใจสุดๆเจา้ของร้านน่ารักดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดี
เน้ือผา้สวยมากใส่ถูกใจสุดๆชอบมากๆ” และผูบ้ริโภค CS65 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ส่งของไวมาก ผา้ดี ไม่
มีต าหนิ ราคาถูกสุดๆ” เป็นตน้  ซ่ึงปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยความ
รวดเร็วทั้งการใหข้อ้มูลและการส่งมอบสินคา้เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บจากการใช้
บริการอยูแ่ลว้และเป็นส่ิงท่ีร้านคา้อ่ืนสามารถลอกเลียนแบบไดง้่าย ท าใหไ้ม่สามารถสร้างเป็น
จุดเด่น สร้างความผกูพนัและท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการจากร้านท่ีเคยใช้
บริการได ้หากร้านคา้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีมีความหลากหลาย น่าสนใจ และคาดวา่จะช่วยตอบสนอง
ความตอ้งการไดค้รบถว้นกว่า และจะเห็นไดว้า่ ผูบ้ริโภคมีการกล่าวถึงปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ประกอบดว้ย
เสมอ ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่การตอบสนองต่อผูบ้ริโภคดว้ยความรวดเร็วทั้งดา้นการใหข้อ้มูลและการ
บริการเป็นเพียงปัจจยัเสริมท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจและมีความพึงพอใจต่อร้านคา้
เท่านั้น แต่การจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความผกูพนักบัร้านเพื่อสร้างความ สัมพนัธ์ระยะยาวจ าเป็นตอ้ง
ใชปั้จจยัหลายๆดา้นช่วยส่งเสริมกนั 
 สมมุติฐานท่ี 9 : คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบ
ขอ้สอบถามของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่ง
ผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.857 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการ
ตอบขอ้สอบถามของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพมีอิทธิพลต่อความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการในส่วนของการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ผา่นความสามารถ
และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่วา่จะเป็นการท่ีพนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพเรียบร้อย พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถใหบ้ริการดา้นขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถใหบ้ริการดา้นขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และการท่ีพนกังานมี
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี ไม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความผกูพนักบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวกได ้จากการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพพบวา่ 
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ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ และมีความเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้ โดยมีการกล่าวถึงความสามารถในการ
ใหบ้ริการท่ีท าให้เกิดความเช่ือมัน่ในร้านคา้ ดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS11 ไดก้ล่าวไวว้า่  
“ชุดตามแบบเลยค่าดีงาม ส่งไวดว้ย ตอบไวใส่ตั้งแต่ยงัอวบๆ ผอมลงมาก็ใส่สวย สบายใจราคาแค่
หลกัร้อยสวยยงักบัหลกัพนัคะ แม่คา้บริการดี งานดีผา้ดี แพทเทิร์นสวย แอบกระซิบ สะโพก40ใส่
ไดน้ะจ๊ะ” ผูบ้ริโภค CS15 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยเหมือนแบบ ผา้ดี ราคาน่ารัก ส่งของเร็วทนัใจ 
แม่คา้ก็คุยดี ตอบเร็วค่ะแนะน าเลยร้านน้ี” ผูบ้ริโภค CS25 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ร้านน้ีเป็นร้านท่ีเพอร์เฟค
มากพ่อคา้ตอบ ลค.ดีมาก ไดรั้บของไวปานฟ้าแลบเน้ือผา้คือดีมาก ดีเกินราคาสี เน้ือผา้ เป็นจริง
ตามท่ีนางแบบใส่และตรงตามท่ีพ่อคา้ใหดู้ดว้ย #คือปล้ืมมากๆค่ะ” ผูบ้ริโภค CS28 ไดก้ล่าวไวว้า่ 
“สวย เรียบหรู ใส่ไดทุ้กงาน ถูกใจ ราคาถูก บริการดี เป็นกนัเอง คุณไฟน่ารักและหล่อมาก 
เจริญรุ่งเรืองค่ะ” ผูบ้ริโภค CS35 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย ราคาถูกแม่คา้อธัยาศยัดี คะ” 
ผูบ้ริโภค CS36 ไดก้ล่าวไวว้า่ “เน้ือผา้ดีมาก คุม้ราคา แม่คา้ใจเยน็พูดจาดีมาก ตอบค าถามละเอียด” 
ผูบ้ริโภค CS66 ไดก้ล่าวไวว้า่ “เน้ือผา้ดีมากพี่สาวชอบ ส่งเร็วมากๆ ชอบๆแม่คา้ใจดีรอสินคา้มาเพิ่ม
จะสั่งใหพ้ี่สาวอีก” ผูบ้ริโภค CS89 ไดก้ล่าวไวว้า่ “คนขายน่ารักมาก สุภาพ ใจเยน็ และตดัสินใจเร็ว 
คุณภาพสินคา้ดีเกินราคา”  ผูบ้ริโภค CS91 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย แม่คา้น่ารักแนะน าดีมากจา้” 
ผูบ้ริโภค CS92 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดท่ีเอฟมาสวยทุกชุดปังทุกชุด ไม่ผิดหวงัท่ีเอฟร้านน้ี ไฟก็น่ารัก 
แอดมินก็น่ารักพูดจาดีมากๆ รอชุดท่ีใส่ไดจ้ะรีบเอฟใหไ้วจา้”  ผูบ้ริโภค CS93 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุด
สวย พอดีทุกชุดค่ะ แม่คา้น่ารัก love เลยค่ะ”  ผูบ้ริโภค CS94 ไดก้ล่าวไวว้า่ “แม่คา้ตอบไวมาก เช็ค
สตอ็กฉบัไว อธัยาศยัดี เร่ิดค่ะ”  ผูบ้ริโภค CS95 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย ผา้ดีค่ะ แม่คา้เป็นกนัเอง สั่ง
มาใส่หลายชุดแลว้ค่ะ”  ผูบ้ริโภค CS96 ไดก้ล่าวไวว้า่ “แม่คา้สุภาพ บริการดีเลิศค่ะ” และผูบ้ริโภค 
CS97 ไดก้ล่าวไวว้า่ “แม่คา้น่ารักมากค่ะ เอาใจใส่ ลูกคา้ การพูดจาก็น่ารัก” จากขอ้มูลดงักล่าวพบวา่ 
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจและเช่ือมัน่ในคุณภาพบริการของทางร้านคา้ดา้นความสามารถในการ
จดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบถามของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ แต่ 
ปัจจยัคุณภาพบริการดงักล่าว เป็นส่ิงท่ีคู่แข่งสามารถพฒันาเลียนแบบไดง้่าย รวมถึงเป็นพื้นฐานของ
การบริการท่ีผูใ้หบ้ริการควรปฏิบติัเพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นปัจจยั
คุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ในเร่ืองความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบ
ถามของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ เพียงอยา่งเดียวจึงไม่สามารถท่ีจะสร้าง
ความผกูพนัระหวา่งร้านคา้และผูบ้ริโภคเพื่อพฒันาเป็นความสัมพนัธ์ในระยะยาวได ้ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกบัการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีพบวา่ นอกจากผูบ้ริโภคจะแสดงความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการดา้นความเช่ือมัน่ในเร่ืองความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบขอ้สอบถามของ
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พนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพแลว้ ยงัไดก้ล่าวถึงปัจจยัคุณภาพบริการดา้นอ่ืนๆ 
ร่วมดว้ย ดงันั้นการจะสร้างความผกูพนัระหวา่งร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
กบัผูบ้ริโภคเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวนั้น จ าเป็นตอ้งน าปัจจยัคุณภาพบริการในหลายๆ
ดา้นมาประยกุตใ์ชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูบ้ริโภคและช่วยสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัร้านคา้ 

สมมุติฐานท่ี 10 : คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้มี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก 

 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.723 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน    
เฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการของร้านคา้ในดา้นความ 
สามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ จากการท่ีพนกังานมีความพยายามท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็น
อยา่งดี และการท่ีพนกังานให้บริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็น
หลกั ทั้งหมดน้ีไม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคมีความผกูพนัต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวกได ้เน่ืองจากความสามารถในการใหบ้ริการดงักล่าว จะถูกประมวล 
ผลออกมา และถูกส่งมอบใหก้บัผูบ้ริโภคผา่นนโยบายในการด าเนินธุรกิจ เพื่อใหผู้บ้ริโภคมีความ
สะดวกสบายในการเลือกใชบ้ริการกบัทางร้านคา้ ดงัจะเห็นไดจ้ากขอ้มูลการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีได้
จากการสัมภาษณ์ร้านคา้ ดงัต่อไปน้ี  ร้าน Aไดใ้หข้อ้มูลไวว้า่ “ส่ิงท่ีคิดวา่ท าใหลู้กคา้กลบัมาใช้
บริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบัลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการใหข้อ้มูลตาม
จริงในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้วา่สินคา้ใหญ่
เกินไปก็จะบอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์เอง 
แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อไม่ใหลู้กคา้เสียความรู้สึก หากซ้ือสินคา้ไปแลว้
ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลงขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ี
ซ้ือเลย โดยไม่ถามรายละเอียดเพิ่มเติมอยูเ่สมอๆ และมีกรณีตวัอยา่ง คือ กรณีท่ี IV01 จา้งนางแบบ
เพื่อมาใส่ชุดและถ่ายสินคา้ จากเดิมท่ีจะเป็นนางแบบเอง ผลปรากฏวา่ขายสินคา้ไดน้อ้ยลง ซ่ึงจาก
การสอบถามลูกคา้หลายๆคน ก็ไดใ้หข้อ้มูลวา่ 1. กลวัวา่สินคา้ท่ีไดจ้ะไม่เหมือนรูป แต่หาก IV01 ใส่
ก็มัน่ใจไดว้า่งานท่ีซ้ือจะเป็นงานจริงตรงกบัแบบท่ีโชว ์2. ไม่มัน่ใจในไซส์ของสินคา้ ถึงแมจ้ะมีการ
เขียนรายละเอียดไว ้แต่ในการตดัสินใจซ้ือลูกคา้จะใชต้วั IV01 เป็นมาตรฐานในการตดัสินใจ 
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เน่ืองจากลูกคา้มีรูปร่างท่ีใกลเ้คียงกบั IV01 จึงมัน่ใจไดว้า่หาก IV01 ใส่ไดลู้กคา้กใ็ส่ได”้  ร้าน B ได้
ใหข้อ้มูลไวว้า่ “IV02 จดัใหมี้การส่งของทุกวนั วนัละหลายรอบ ท าใหสิ้นคา้ถึงมือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
คิดอตัราค่าขนส่งแบบเหมาจ่าย คือ ซ้ือก่ีตวัก็คิดค่าส่ง ลงะเบียน 20 บาท EMS 40 บาท Kerry 60 
บาท ไม่บวกเพิ่ม ซ่ึงถูกและคุม้มากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน มีกรณีท่ีลูกคา้เคยสั่งสินคา้เยอะมาก ๆ แต่
ทางร้านไม่ไดบ้วกราคาค่ากล่องเพิ่มและออกส่วนต่างค่ากล่องให ้เพราะมีแนวคิดวา่ลูกคา้อุตส่าห์มา
ซ้ือสินคา้ของทางร้าน ซ่ึงทางร้านก็ไม่อยากท่ีจะผลกัภาระค่าจดัส่งไปท่ีลูกคา้ ดงันั้นจึงคิดราคาค่า
ส่งดว้ยอตัราท่ีเป็นธรรมไม่คิดราคาบวกเพิ่มซ่ึงจะท าใหลู้กคา้มีค่าใชจ่้ายท่ีสูงขึ้น / เพื่อสร้างความ
เช่ือมัน่ IV02 จะท าการวดัขนาดใหดู้หากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกยงัไม่เช่ือมัน่ วา่ไซส์ท่ีแจง้เป็นจริง
ตามท่ีไดแ้จง้ไวห้รือไม่ / นอกจากน้ียงัมีสิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีโอนไว และลูกคา้ประจ า ตาม
วาระโอกาสและเง่ือนไขท่ีก าหนดก าหนด เช่น กรณีปีใหม่ จะมีลูกคา้เกรด A ท่ีจะไดรั้บของขวญัปี
ใหม่ และหากช่วงนั้นลูกคา้ซ้ือสินคา้และโอนเงินไว ตามเง่ือนไข ก็จะไดข้องขวญั 2 ช้ิน” และ ร้าน 
C ไดใ้หข้อ้มูลไวว้า่ “จุดเด่นท่ีท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วงเร่ิมด าเนินการทางร้านเลง็เห็น
วา่ลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ วา่ส่งของจริงมั้ย และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้หค้วามส าคญักบัตวั
สินคา้สร้างความเช่ือมัน่ผา่นการท ารีวิวต่างๆ วา่ร้านของเราส่งจริง  แต่ในปัจจุบนัลูกคา้ตอ้งการ
ความสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะในการส่งของ ทางร้านจึงไดป้รับใหมี้การส่งของใหเ้ร็วขึ้น ขยาย
เวลาในการปิดรับออร์เดอร์จากเดิมปิดรับตอน 3-4 ทุ่ม ขยายเวลาเป็น เท่ียงคืนส าหรับ Reseller และ 
08.00 น. ส าหรับลูกคา้ VIP นอกจากน้ีร้านคา้ยงัมีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้ในแต่ละโอกาสอีก
ดว้ย / ปัจจยัส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ในคร้ังแรก คือ จะ
ไม่ตอบแบบสั้นๆ หว้นๆ เพราะเช่ือมัน่วา่การสนทนาเป็นการสร้างความผกูพนัระหวา่งลูกคา้กบั
ร้านได ้ช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท าให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ”  
จากการสัมภาษณ์พบวา่ทางร้านคา้มีความพยายามในการน าขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคมาพฒันารูปแบบในการด าเนินการไม่วา่จะเป็นการปรับรูปแบบในการน าเสนอสินคา้ให้
เขา้กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การปรับขยายเวลาในการรับค าสั่งซ้ือ ปรับการจดัส่งสินคา้ใหมี้
ความถ่ีมากขึ้น เพื่อใหสิ้นคา้ถึงมือผูบ้ริโภคเร็วขึ้น การคิดอตัราค่าจดัส่งสินคา้แบบเหมารวมเพื่อลด
ภาระค่าจดัส่งใหก้บัผูบ้ริโภค การเลือกใหบ้ริการตอบค าถามและใหข้อ้มูลกบัผูบ้ริโภคดว้ยตนเอง 
หรือมีรูปแบบในการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัของผูใ้หบ้ริการ  การจดัใหมี้สิทธิพิเศษใหก้บั
ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภค
รับรู้และสะทอ้นออกมาเป็นความพึงพอใจในภาพรวม โดยไม่ไดม้องวา่เป็นคุณภาพบริการดา้น
ความสามารถในการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ในส่วนของผูใ้ห้บริการรับฟังและมีความเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค จากการศึกษาขอ้มูลจากผูบ้ริโภคในการวิจยัเชิงคุณภาพ มีการให้ขอ้มูลไว้
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ดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS9 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวย ผา้ดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ แม่คา้น่ารักดว้ยค่ะ” 
ผูบ้ริโภค CS30 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดร้านน้ี ผา้ดี งานดูไฮโซมากในราคาแสนถูก พ่อคา้นิสัยดีมาก เป็น
กนัเองเอาใจใส่ลูกคา้ดีตลอดจา้” ผูบ้ริโภค CS31ไดก้ล่าวไวว้า่ “สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 
ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา อุดหนุนอีกแน่นอน 
พ่อคา้น่ารักกกก อิอิ” ผูบ้ริโภค CS43 ไดก้ล่าวไวว้า่  “ชุดท างาน ชุดแฟชัน่สวยๆ ราคาเบาๆ แม่คา้
น่ารักมากค่ะร้านน้ี” ผูบ้ริโภค CS64 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ส่งไวมากคะทนัใจสุดๆเจา้ของร้านน่ารักดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้ดีเน้ือผา้สวยมากใส่ถูกใจสุดๆชอบมากๆ” ผูบ้ริโภค CS68 ไดก้ล่าวไวว้า่ “เน้ือผา้ดีค่ะ 
ส่งเร็วแม่คา้น่ารัก ของตรงตามรูป โดนรวมแลว้ดีมากค่ะ” ผูบ้ริโภค CS75 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ผา้งานดี
มาก รีดง่าย ใส่สบายไม่ร้อน แม่คา้น่ารัก ไดรั้บของเร็วทนัใจค่ะ” ผูบ้ริโภค CS93 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุด
สวย พอดีทุกชุดค่ะ แม่คา้น่ารัก love เลยค่ะ” ผูบ้ริโภค CS97 ไดก้ล่าวไวว้า่ “แม่คา้น่ารักมากค่ะ เอา
ใจใส่ ลูกคา้ การพูดจาก็น่ารัก” ผูบ้ริโภค CS99 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยเกินราคาพ่อคา้เทคแคร์ดีมาก” 
ผูบ้ริโภค CS100 ไดก้ล่าวไวว้า่ “ชุดสวยกริบค่ะ ใส่ไปท างานแลว้หวัหนา้ไม่ติติง ดูเรียบร้อยเก๋ๆ ติด
ใจในความน่ารักของพ่อคา้ร้านน้ี” และ ผูบ้ริโภค CS101 ไดก้ล่าวไวว้า่ “พ่อคา้น่ารักมาก ไม่ผิดหวงั
กบัร้านน้ีเลยค่ะ ซ้ือซ ้าแน่นอน” จากขอ้มูลพบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้เพียงอยา่งเดียว ไม่สามารถสร้างความผกูพนัใหก้บัผูบ้ริโภคไดเ้น่ืองจาก
นโยบายในการด าเนินการท่ีทางร้านคา้ไดน้ าเสนอใหก้บัผูบ้ริโภค ถึงแมจ้ะสามารถท าใหผู้บ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจในการไดรั้บสินคา้และบริการจากทางร้านคา้ แต่ไม่มีแรงจูงใจมากพอท่ีจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความผกูพนักบัร้านคา้ในระยะยาว ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคมีการกล่าวถึงปัจจยัคุณภาพ
บริการอ่ืนๆ ร่วมดว้ยในการแสดงความคิดเห็นต่อสินคา้และบริการของทางร้าน  ดงันั้นในการสร้าง
ความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ จึง
จ าเป็นตอ้งน าคุณภาพบริการดา้นอ่ืนๆมาปรับใช ้เพื่อให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

  สมมุติฐานท่ี 11 : คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดีมีอิทธิพล
ต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจใน
ทางบวก 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ มีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ย 
กวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่ง
ดีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก สามารถอธิบายผลไดว้า่ คุณภาพบริการของร้านคา้ในดา้นท่ีผูใ้หบ้ริการมีดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ผา่นทกัษะความสามารถในการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นการท่ีพนกังานมี
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี การท่ีพนกังานมีความสนใจในความตอ้งการ
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ของผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ืองและการท่ีพนกังานมีความห่วงใยเอาใจใส่ผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี ปัจจยั
เหล่าน้ีส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความผกูพนัต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพพบวา่ ผูบ้ริโภคไดก้ล่าวถึง
คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี ดงัต่อไปน้ี ผูบ้ริโภค CS9 ไดก้ล่าววา่ 
“ชุดสวย ผา้ดี ราคาไม่แพง ชอบมากๆ แม่คา้น่ารักดว้ยค่ะ” ผูบ้ริโภค CS30 ไดก้ล่าววา่ “ชุดร้านน้ี ผา้
ดี งานดูไฮโซมากในราคาแสนถูก พ่อคา้นิสัยดีมาก เป็นกนัเองเอาใจใส่ลูกคา้ดีตลอดจา้” ผูบ้ริโภค 
CS31 ไดก้ล่าววา่ “สวยทุกชุดค่ะ เอฟมาประมาณ 30 ชุดได5้55+ลน้ตู ้ถูก ดี ส่งไวไดรั้บของแลว้ผา้
สวย ใส่สบาย คุณภาพเกินราคา อุดหนุนอีกแน่นอน พ่อคา้น่ารักกกก อิอิ” ผูบ้ริโภค CS43 ไดก้ล่าว
วา่ “ชุดท างาน ชุดแฟชัน่สวยๆ ราคาเบาๆ แม่คา้น่ารักมากค่ะร้านน้ี” ผูบ้ริโภค CS64 ไดก้ล่าววา่ “ส่ง
ไวมากคะทนัใจสุดๆเจา้ของร้านน่ารักดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดี เน้ือผา้สวยมาก ใส่ถูกใจสุดๆ ชอบ
มากๆ” ผูบ้ริโภค CS68 ไดก้ล่าววา่ “เน้ือผา้ดีค่ะ ส่งเร็วแม่คา้น่ารัก ของตรงตามรูป โดยรวมแลว้ดี
มากค่ะ” ผูบ้ริโภค CS75 ไดก้ล่าววา่ “ผา้งานดีมาก รีดง่าย ใส่สบายไม่ร้อน แม่คา้น่ารัก ไดรั้บของ
เร็วทนัใจค่ะ ผูบ้ริโภค CS93 ไดก้ล่าววา่ “ชุดสวย พอดีทุกชุดค่ะ แม่คา้น่ารัก love เลยค่ะ” ผูบ้ริโภค 
CS97 ไดก้ล่าววา่ “แมค่า้น่ารักมากค่ะ เอาใจใส่ ลูกคา้ การพูดจาก็น่ารัก” ผูบ้ริโภค CS99 ไดก้ล่าววา่ 
“ชุดสวยเกินราคาพ่อคา้เทคแคร์ดีมาก” ผูบ้ริโภค CS100 ไดก้ล่าววา่ “ชุดสวยกริบค่ะ ใส่ไปท างาน
แลว้หวัหนา้ไม่ติติง ดูเรียบร้อยเก๋ๆ ติดใจในความน่ารักของพ่อคา้ร้านน้ี” และ ผูบ้ริโภค CS101 ได้
กล่าววา่ “พ่อคา้น่ารักมาก ไม่ผิดหวงักบัร้านน้ีเลยค่ะ ซ้ือซ ้าแน่นอน”  จากขอ้มูลดงักล่าวจะพบวา่
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจท่ีผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดีผา่นการแสดงความเอาใจใส่ สนใจ
ในความตอ้งการและความเต็มใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลวิจยัเชิงคุณภาพท่ี
ไดจ้ากการสัมภาษณ์ร้านคา้ พบวา่  ร้าน A ไดใ้หข้อ้มูลไวว้า่ “ส่ิงท่ีคิดวา่ท าใหลู้กคา้กลบัมาใช้
บริการซ ้า คือ ตวัของผูข้ายเอง ท่ีมีการพูดคุยกบัลูกคา้ดว้ยตวัเอง มีความจริงใจในการใหข้อ้มูลตาม
จริงในหลายๆ คร้ังท่ีลูกคา้ประจ าเห็นสินคา้แลว้ตดัสินใจซ้ือเลย แต่ถา้แม่คา้เห็นแลว้วา่สินคา้ใหญ่
เกินไปก็จะบอกขอ้มูลสินคา้ตามความจริง แต่หากลูกคา้พอใจท่ีจะซ้ือแลว้น าไปปรับแกไ้ซส์เอง 
แม่คา้ก็จะขาย การเนน้ย  ้าขอ้มูลกบัลูกคา้อีกคร้ัง เพื่อไม่ใหลู้กคา้เสียความรู้สึก หากซ้ือสินคา้ไปแลว้
ใส่ไม่ได ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่ในตวัแม่คา้ เม่ือลงขายสินคา้อะไร ก็จะมีลูกคา้ประจ าท่ี
ซ้ือเลย”  ร้าน B ไดใ้หข้อ้มูลไวว้า่ “จดัใหมี้การส่งของทุกวนั วนัละลายรอบ ท าใหสิ้นคา้ถึงมือลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว คิดอตัราค่าขนส่งแบบเหมาจ่าย คือ ซ้ือก่ีตวัก็คิดค่าส่ง ลงทะเบียน 20 บาท EMS 40 
บาท Kerry 60 บาท ไม่บวกเพิ่ม ซ่ึงถูกและคุม้มากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืหน มีกรณีท่ีลูกคา้เคยสั่งสินคา้
เยอะมาก ๆ แต่ทางร้านไม่ไดบ้วกราคาค่ากล่องเพิ่มและออกส่วนต่างค่ากล่องให ้เพราะมีแนวคิดวา่
ลูกคา้อุตส่าห์มาซ้ือสินคา้ของทางร้าน ซ่ึงทางร้านก็ไม่อยากท่ีจะผลกัภาระค่าจดัส่งไปท่ีลูกคา้ ดงันั้น
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จึงคิดราคาค่าส่งดว้ยอตัราท่ีเป็นธรรมไม่คิดราคาบวกเพิ่มซ่ึงจะท าใหลู้กคา้มีค่าใชจ่้ายท่ีสูงขึ้น” และ
กล่าวไวว้า่ “เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ IV02 จะท าการวดัขนาดใหดู้หากลูกคา้ท่ีมาซ้ือคร้ังแรกยงัไม่
เช่ือมัน่ วา่ไซส์ท่ีแจง้เป็นจริงตามท่ีไดแ้จง้ไวห้รือไม่” รวมถึงร้าน C ท่ีไดใ้หข้อ้มูลไวว้า่ “จุดเด่นท่ีท า
ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในช่วงเร่ิมด าเนินการทางร้านเลง็เห็นวา่ลูกคา้ตอ้งการความเช่ือมัน่ วา่
ส่งของจริงมั้ย และของมีคุณภาพหรือไม่ จึงไดใ้หค้วามส าคญักบัตวัสินคา้สร้างความเช่ือมัน่ผา่น
การท ารีวิวต่างๆ วา่ร้านของเราส่งจริง  แต่ในปัจจุบนัลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วโดยเฉพาะ
ในการส่งของ ทางร้านจึงไดป้รับใหมี้การส่งของให้เร็วขึ้น ขยายเวลาในการปิดรับออร์เดอร์จากเดิม
ปิดรับตอน 3-4 ทุ่ม ขยายเวลาเป็น เท่ียงคืนส าหรับ Reseller และ 08.00 น. ส าหรับลูกคา้ VIP 
นอกจากน้ีร้านคา้ยงัมีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้ในแต่ละโอกาสอีกดว้ย” และกล่าวไวว้า่ “ปัจจยั
ส าคญัอีกอยา่งท่ี IV03 ใหค้วามส าคญัคือ การสนทนาตอบโตก้บัลูกคา้ในคร้ังแรก คือ จะไม่ตอบ
แบบสั้นๆ หว้นๆ เพราะเช่ือมัน่วา่การสนทนาเป็นการสร้างความผกูพนัระหวา่งลูกคา้กบัร้านได ้
ช่วยใหต้ดัสินใจซ้ือไดง้่าย การสนทนาท่ีดีท าให้เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการ”  จากขอ้มูล
ดงักล่าวพบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจและเอาใจใส่ในความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงไดค้ิดรูปแบบ
ในการบริการท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก ตอบสนองความตอ้งการ สร้างความประทบัใจ และพึง
พอใจใหก้บัผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด ซ่ึงผูบ้ริโภคเองก็มีความพึงพอใจกบัสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ 
เกิดความประทบัใจและมีความผกูพนักบัร้านคา้ส่งผลให้มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าตามท่ี
ผูบ้ริโภคไดก้ล่าวไว ้
 สมมุติฐานการวิจัยด้านคุณค่าร่วม 

 สมมุติฐานท่ี 12 : คุณค่าร่วมมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.006* ซ่ึงมีค่าน้อย
กวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  คุณค่าร่วมมีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถอธิบายผลไดว้่า ยิ่งผูบ้ริโภครู้สึกมี
คุณค่าร่วมกนักบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใช้บริการประจ ามาก
เท่าไหร่ยิ่งท าให้ผูบ้ริโภคมีความผูกพนักบัร้านคา้มากขึ้น โดยผูบ้ริโภคพิจารณาคุณค่าร่วมท่ีมีต่อ
ร้านคา้จาก 1. การท่ีร้านคา้มีรสนิยมเก่ียวกบัสไตลข์องเส้ือผา้คลา้ยคลึงกบัรสนิยมของผูบ้ริโภคเป็น
หลัก ซ่ึงมีความสอดคล้องกับท่ีทางร้านค้าได้ให้สัมภาษณ์ไวใ้นการวิจัยเชิงคุณภาพ เก่ียวกับ
เอกลกัษณ์และสไตล์ของเส้ือผา้ท่ีน ามาจดัจ าหน่าย  โดยร้านคา้ท่ีทางเจา้ของร้านเป็นผูเ้ลือกและ
ก าหนดสไตล์ของสินคา้ท่ีจะน ามาจดัจ าหน่ายดว้ยตนเองนั้น สินคา้ก็จะสะทอ้น สไตล์ความชอบ 
และรสนิยมของเจา้ของร้านออกมาดว้ย ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีชอบเส้ือผา้สไตลเ์ดียวกนั ก็มกัจะกลบัมาซ้ือ



158 
 

 
 

ซ ้ าเม่ือทางร้านมีการลงขายสินคา้ใหม่ๆ และ 2. การท่ีร้านคา้กบัผูบ้ริโภคมีความสนใจเละช่ืนชอบ
ในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั โดยสามารถอธิบายไดว้า่ เน่ืองจากรูปแบบการใชง้านเฟซบุ๊กแฟนเพจ ตอ้งมี
การกดถูกใจเพื่อเป็นการติดตามข้อมูลข่าวสาร และความเคล่ือนไหวจากทางเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ี
สนใจ และจากการท่ีผูบ้ริโภคกดถูกใจแฟนเพจจ านวนมากก็จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคได้รับข้อมูล
ข่าวสารเป็นจ านวนมากเช่นกนั และหากขอ้มูลข่าวสารหรือเน้ือหาท่ีไดรั้บจากแฟนเพจไม่มีความ
น่าสนใจหรือสร้างความร าคาญให้กับผูบ้ริโภค  ผูบ้ริโภคก็จะสามารกดยกเลิกการถูกใจเพื่อเลิก
ติดตามแฟนเพจดังกล่าวได้ ดังนั้นการท่ีร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กจะ
สามารถรักษาความสัมพนัธ์กบัทางผูบ้ริโภคไวไ้ด ้จ าเป็นตอ้งโพสตเ์น้ือหาท่ีมีประโยชน์และตรงกบั
ความสนใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงนอกจากจะเป็นการรักษาช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคแลว้
การท่ีทางร้านคา้ให้ขอ้มูล น าเสนอในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคยงัสามารถท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ปฏิสัมพนัธ์โตต้อบกับทางร้านคา้เป็นการช่วยสร้างความสัมพนัธ์อันดีและน าไปสู่ความผูกพัน
ระหว่างผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ในอนาคตอีกดว้ย ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั Chinomona, Chinomona 

& Sandada (2 0 1 4 )  ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “ An Investigation of Shared Value, Benefit, 

Commitment, Trust and Retention in the Banking Sector: A Student Perspective” 

พบว่า การท่ีนกัศึกษารับรู้ถึงคุณค่าร่วมกนักบัธนาคารส่งผลทางบวกต่อความผกูพนัของนกัศึกษาท่ี
มีต่อธนาคารและความผูกพันดังกล่าวยงัส่งผลต่อการรักษาลูกค้าไว้ในทางบวกเช่นเดียวกัน 
กล่าวคือ ยิ่งลูกคา้มีการรับรู้ถึงคุณค่าร่วมท่ีมีต่อธนาคารมากเท่าไหร่จะส่งผลให้เกิดความรู้สึกผกูพนั
ต่อธนาคารมากขึ้นและจะส่งผลใหส้ามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ดม้ากขึ้น สอดคลอ้งกบั ดลชนก โมธรรม 
(2558) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของค่านิยมร่วมท่ีมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ฝ่ายสาขาตะวนัออกฉียงเหนือ  โดยนิยามคุณค่าร่วมหรือท่ีในงานวิจยัน้ี
เรียกว่า ค่านิยมร่วม (Shared Value) นั้ น คือ ส่ิงท่ีบุคคลหรือกลุ่มคนนิยมยึดถือเป็นแนวทาง
พฤติกรรมท่ีมีประโยชน์พึงปรารถนา ถูกตอ้ง เหมาะสม ดีงาม ร่มกนั ปฏิบติัซ ้ า ๆ จนเป็นวิถีสืบ
ทอดต่อไปจนเป็น วฒันธรรมองค์การ โดยค่านิยมนั้นมีความส าคญัต่อการท างานในแง่ของการ
สร้างความผูกพนัร่วมกนั จากการศึกษาพบว่า ค่านิยมร่วมท่ีองค์การมีร่วมกนักบัพนักงานดา้นยึด
มัน่ธรรมาภิบาล ดา้นสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ และดา้นการบริการเป็นเลิศส่งผลใหพ้นกังานมีความผกูพนั
ต่อองคก์ารในทางบวก  
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 สมมุติฐานการวิจัยด้านความไว้วางใจ 
 สมมุติฐานท่ี 13 : ความไวว้างใจมีผลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 จากการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัพบว่า มีค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.025* ซ่ึงมีค่าน้อย
กว่า 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ความไวว้างใจมีผลต่อความผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจสามารถอธิบายผลไดว้่า ผูบ้ริโภคจะมี
ความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้และบริการกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน
เพจในระดบัมาก โดยมีรายละเอียดหัวขอ้ท่ีช่วยสร้างความไวว้างใจในร้านคา้ ดงัต่อไปน้ี 1. การท่ี
ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผ่านร้านเส้ือผา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้บริการ
เป็นประจ า  2. การท่ีผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้ท่ีเคยใช้บริการประจ ามีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ      
3. การท่ีผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใช้บริการ
เป็นประจ าด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 4. การท่ีผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจและเช่ือถือในขอ้มูล
ท่ีไดรั้บจากร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า
วา่เป็นขอ้มูลท่ีจริงและถูกตอ้ง และ 5. การท่ีผูบ้ริโภคคิดว่าร้านคา้มีการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของ
ลูกคา้เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศพัท์ เป็นตน้ ทั้ง 5 ขอ้น้ีช่วยท าให้ผูบ้ริโภคมีความ
ความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้และใชบ้ริการกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจได ้เน่ืองจากในปัจจุบนัมีร้านคา้เส้ือผา้สตรีออนไลน์เกิดขึ้นเป็นจ านวนมาก แต่ละร้านก็มี
การออกแบบวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสามารถช่วยตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูบ้ริโภค
ไดอ้ย่างตรงจุด เพื่อเป็นการดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเปล่ียนใจมาใชบ้ริการกบัร้านคา้ของตน ดงันั้น ความ
ไวว้างในการด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสัตยข์องร้านคา้ จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้ผูบ้ริ โภคมี
ความผูกพันและยงัคงใช้บริการจากร้านค้าประจ าในระยะยาว ถึงแม้จะมีทางเลือกอ่ืนท่ีมีความ
น่าสนใจมากกว่า ซ่ึงมีความสอดคล้องกับการศึกษาของ อนุชิต ศิริกิจ (2561) ศึกษาเร่ือง การ
เปรียบเทียบผลกระทบของความสัมพันธ์ระยะยาวในกลุ่มสมาชิก  พบว่า องค์ประกอบของ
การตลาดเชิงสัมพนัธ์ (Relationship Marketing) อนัประกอบดว้ยความไวว้างใจ (Trust) และ 
ความผกูพนั (Commitment) ทั้ง 2 ตวัแปร ต่างก็มีผลต่อการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว  
(Long-term Relationship) เสนอแนะให้พิจารณากลยุทธ์เพื่อรักษามาตรฐานของผลิตภณัฑ์ โดย
ค านึงถึงจุดแข็งจุดอ่อน ความสามารถของบริษทัและค านึงถึงลูกคา้ดว้ยการเนน้ความแตกต่างอย่าง
ชดัเจน เพิ่มความไวว้างใจเพื่อเป็นการสร้างช่ือเสียง มีกระบวนการคดัเลือกและส่งมอบผลิตภณัฑ์
ให้ลูกคา้อย่างมีคุณค่า และควรจดัให้มีกิจกรรมเพื่อสร้างความผูกพนักับลูกคา้ในระยะยาว ซ่ึงมี
ความสอดคล้องกับ Mukherjee & Nath (2007) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง “Role of electronic 
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trust in online retailing: A re-examination of the commitment-trust theory” พบว่า ความ
ไวว้างใจและความผูกพนัมีการเช่ือมโยงท่ีดีระหว่างกัน โดยต่างท าหน้าท่ีเป็นตวัแปรไกล่เกล่ีย
ส าคญัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม เช่น การบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือและการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูค้า้ออนไลน์อย่างต่อเน่ือง ดงันั้น ความผูกพนัและความไวว้างใจจึงเป็นหลกัส าคญัในการสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวให้ประสบผลส าเร็จในบริบทของการค้าปลีกออนไลน์  เช่นเดียวกับ 
กนกวรรณ เจษฎาพงศภ์กัดี (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า คุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความผูกพนั การ
บอกต่อ และการกลับมาซ้ือซ ้ าของลูกค้าท่ีใช้คอมพิวเตอร์ยี่ห้อหน่ึงในกรุงเทพมหานคร จาก
การศึกษาพบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุม้ค่า ด้านการรับรู้คุณภาพ และคุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  คุณค่าดา้นการรับรู้คุณภาพ คุณภาพการให้บริการ และความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ และความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความผกูพนั 4. ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความผูกพนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อ และสุดทา้ย ความผูกพนัมีอิทธิพลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ า โดยมีการเสนอแนะให้ท าการ
มุ่งเน้นไปยงัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า ดา้นคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการ เพื่อส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความผูกพนั การบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่ีเพิ่มมาก
ขึ้น สอดคลอ้งกบั Bricci, Fragata & Antunes (2015) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง “The Effects of Trust, 

Commitment and Satisfaction on Customer Loyalty in the Distribution Sector” พบว่า 
ความไวว้างใจมีผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความผูกพนั นอกจากน้ียงัส่งผลทางออ้ม
ไปยงัความภักดีผ่านตัวแปรความผูกพันและความพึงพอใจอีกด้วย เช่นเดียวกับ  Pinyokul & 

Chaiprasit (2019)  ท่ี ได้ ศึ กษาเร่ือง “Effect of E-Business Adoption on the Quality of 

Travel Agency-Supplier Relationship in Thailand” และจากการศึกษาพบว่า ความไวว้างใจ
ระหว่างตวัแทนจ าหน่ายการท่องเท่ียวและซัพพลายเออร์ มีผลทางบวกต่อความผกูพนัระยะยาวของ
ซพัพลายเออร์  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงทฤษฎี 
  ผลการศึกษาคร้ังน้ี ไดน้ าเสนอองคค์วามรู้ใหม่ ดงัน้ีคือ ปัจจยัทางดา้นการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (Relational Termination Cost) 

ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship Benefits) คุณค่าร่วม (Shared Value) ความ
ไวว้างใจ (Trust) และปัจจยัคุณภาพบริการ (Service Quality : SQ) ประกอบดว้ย คุณภาพบริการ
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ดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีตรงตามระบุไว ้(SQ : Tangible) คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ี
เหมาะสมกบัราคา (SQ : Tangible) คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีสวมใส่สบาย ใส่แลว้มี
ความสวยงาม (SQ : Tangible)  คุณภาพบริการดา้นการจดัส่งสินคา้จริงสมบูรณ์ครบถว้นตาม
รายการสั่งซ้ือ (SQ : Reliability) คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ 
(SQ : Reliability) คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลและการจดัส่งอยา่งรวดเร็ว 
(SQ : Responsiveness) คุณภาพบริการดา้นความสามารถในการจดัการแกไ้ขปัญหาการตอบ
ขอ้สอบถามของพนกังาน และการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ (SQ : Assurance) คุณภาพ
บริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (SQ : Empathy) และคุณภาพบริการ
ดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี (SQ : Empathy)  ท่ีมีอิทธิพลไปยงัความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยน าแนวคิด
จากทฤษฎีความผกูพนัและความไวว้างใจ (Morgan & Hunt,1994) และทฤษฎีคุณภาพบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry,1988) มาช่วยอธิบายความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยผลการวิจยัพบวา่ ตวัแปรปัจจยัการตลาด
เชิงสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์
บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ไดแ้ก่ ตวัแปรตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (Relational Termination Cost) 
ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship Benefits) คุณค่าร่วม (Shared  Value) และ 
ความไวว้างใจ (Trust) ส่วนตวัแปรดา้นคุณภาพบริการ (Service Quality : SQ) ท่ีส่งผลต่อความ
ผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ ไดแ้ก่ 
คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคา (SQ : Tangible) คุณภาพบริการดา้น
การส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ (SQ : Reliability) และคุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี (SQ : Empathy) มีอิทธิพลไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ นอกจากจะท าใหท้ราบมิติของคุณภาพ
บริการท่ีมีผลต่อความผกูพนัแลว้ผลการวิจยัท่ีไดย้งัเป็นการต่อยอดทดสอบทฤษฎีดงักล่าวใน
ความสัมพนัธ์ระหวา่งร้านคา้กบัผูบ้ริโภคในบริบทของร้านคา้ปลีกออนไลน์ซ่ึงจากเดิมในทฤษฎีท า
การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจในบริบทของร้านคา้ปลีกยางรถยนตแ์บบออฟไลน์ 

 ข้อเสนอแนะเชิงการจัดการและการน าไปประยกุต์ใช้ 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการธุรกิจจ าหน่ายเส้ือผา้แฟชัน่บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
 สามารถน าผลการวิจยัไปปรับปรุงรูปแบบในการด าเนินธุรกิจ พฒันากลยทุธ์ทางการตลาด รวมถึง 
ผูท่ี้มีความสนใจจะด าเนินธุรกิจจ าหน่ายเส้ือผา้แฟชัน่บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถน าผลจากการวิจยั
ดงักล่าวไปวางแผนกลยทุธ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคสร้างความผกูพนัอนัดีระหวา่ง
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ร้านคา้และผูบ้ริโภค เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพสูงจากสมการถดถอยแบบพหุผูว้ิจยัขอ
เสนอแนะให ้ผูป้ระกอบการเร่ิมน าตวัแปรไปประยกุตใ์ชโ้ดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี  
 1. คุณภาพบริการดา้นผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี (SQ : Empathy) มี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการดูแลเอาใจใส่ผูบ้ริโภคผ่านการแสดง
ความห่วงเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง และแสดงความเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการต่อผูบ้ริโภค การแสดงออกดงักล่าวจะช่วยใหผู้บ้ริโภคเกิดความผกูพนักบัร้านคา้
ไดใ้นระยาว  
 2. ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ (Relational Termination Cost) มีผลต่อความผกูพนั
ระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการสร้างตน้ทุนในการยกเลิกความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ร้านคา้กบัผูบ้ริโภคใหสู้งขึ้น ผา่นการมอบสิทธิประโยชน์ สินคา้ท่ีมีคุณภาพ ความสะดวกสบายใน
การใชบ้ริการ และการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บัผูบ้ริโภค เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะเกิด
ความผกูพนัและตั้งใจท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ท่ีใชบ้ริการประจ ามากขึ้น เม่ือเปรียบเทียบ
แลว้พบวา่ การจะเปลี่ยนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืน มีตน้ทุนดา้นค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งสูญเสียไปสูงกกวา่
การใชบ้ริการกบัร้านคา้ท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า ไม่วา่จะเป็น ตน้ทุนในดา้นระยะเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการ
สรรหาร้านใหม่ ตน้ทุนดา้นระยะเวลาในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ใหม่ ความสะดวก 
สบายในการใชบ้ริการและความเส่ียงท่ีจะไดรั้บจากการเปล่ียนไปใชร้้านคา้ใหม่ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งยอมรับและประเมินวา่ทางเลือกไหนมีความคุม้ค่ามากกวา่ 
 3. คุณภาพบริการดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัราคา (SQ : Tangible) มี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการตั้งราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั
คุณภาพของสินคา้ โดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาราคาของสินคา้เทียบกบัคุณภาพในการตดัเยบ็เส้ือผา้ 
คุณภาพของเน้ือผา้ท่ีไดรั้บและคุณภาพในการออกแบบสินคา้ท่ีมีความสวยงาม ดงันั้น หากผูบ้ริโภค
ไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพในราคาท่ีเหมาะสมหรือต ่ากวา่ท่ีประเมินไวจ้ะช่วยสร้างความประทบัใจ
และสร้างความผกูพนัระหวา่งร้านคา้กบัผูบ้ริโภคได้ 
 4. ความไวว้างใจ (Trust) มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภท
เส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการ
แสดงออกถึงความจริงใจ ความซ่ือสัตยใ์นการด าเนินธุรกิจผา่นนโยบายในการบริหารจดัการ ไม่วา่
จะเป็นการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัใหก้บัลูกคา้เป็นอยา่งดี การใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริงถูกตอ้งโปร่งใส ไม่
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เอาเปรียบผูบ้ริโภคทั้งทางตรงและทางออ้ม ซ่ึงจะช่วยท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและไวว้างใจ
ในการซ้ือสินคา้และบริการจากทางร้านคา้และสามารถสร้างความผกูพนัในระยะยาวระหวา่งร้านคา้
ปลีกและตวัผูบ้ริโภคได ้

 5. คุณภาพบริการดา้นการส่งมอบสินคา้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ (SQ : Reliability) มี
อิทธิพลต่อความผกูพนัระหว่างผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจในทางบวก ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในการส่งมอบสินคา้และบริการท่ีดีใหก้บั
ผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ โดยการสร้างมาตรฐานของสินคา้และบริการใหเ้ท่ากนั เพื่อให้ผูบ้ริโภค
มัน่ใจและไวว้างใจไดว้า่ จะไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีมาตรฐานและไดรั้บการบริการท่ีดีทุกคร้ังจากทางร้าน 
 6. คุณค่าร่วม (Shared  Value) มีผลต่อความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก โดยผูบ้ริโภคจะมีการพิจารณาถึงคุณ
ค่าท่ีมีร่วมกนัระหวา่งตวัผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ ไม่วา่จะเป็นเอกลกัษณ์ สไตลข์องเส้ือผา้ท่ีทางร้านคา้
และผูบ้ริโภคมีความช่ืนชอบมีรสนิยมคลา้ยคลึงกนั ความสนใจในเร่ืองราวท่ีคลา้ยคลึงกนั เช่น ทาง
ร้านคา้มีความช่ืนชอบในเร่ืองของแฟชัน่และติดตามข่าวสารแฟชัน่อยา่งใกลชิ้ด เม่ือมีกระแสของ
แฟชัน่ใหม่ๆ ผูบ้ริโภคท่ีติดตามเพจของร้านคา้ก็จะไดรั้บข่าวสารทางดา้นแฟชัน่ ร่วมถึงไดซ้ื้อสินคา้
แฟชัน่ท่ีทนัต่อกระแสสังคมในช่วงเวลานั้น ๆ ไปดว้ย คุณค่าร่วมท่ีมีกบัร้านคา้ส่งผลใหผู้บ้ริโภค
รู้สึกมีส่วนร่วมเป็นส่วนหน่ึงของร้านคา้ ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรน าเสนอส่ิงท่ีเป็นคุณค่าร่วมกนั
ระหวา่งตวัผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ ไม่วา่จะเป็นการน าเสนอขอ้มูล ข่าวสาร ในเร่ืองท่ีผูบ้ริโภคและ
ร้านคา้ใหค้วามสนใจร่วมกนัผา่นทาง เฟซบุ๊กแฟนเพจ นอกจากน้ีร้านคา้ควรมีจุดยนืและความ
ชดัเจนในเร่ืองของรสนิยม มาตรฐานในการการเลือกคุณภาพของสินคา้และสไตลเ์ส้ือผา้ เพื่อรักษา
คุณค่าร่วมและสร้างความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคในระยะยาว 
 7. ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ (Relationship Benefits) มีผลต่อความผกูพนัระหวา่ง
ผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจในทางบวก การไดรั้บ
สิทธิพิเศษจากการมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัร้านคา้ เช่น การไดรั้บส่วนลดพิเศษ โปรโมชัน่พิเศษ การ
ไดรั้บสินคา้ บริการท่ีดีเกินความคาดหมาย การไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางดา้นขอ้มูลข่าวสาร ความ
บนัเทิง หรือดา้นเศรษฐกิจ ท่ีช่วยตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้ริโภค ลว้นแต่เป็นปัจจยัท่ีช่วย
ส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ พึงพอใจ ช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีท าใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความผกูพนักบัร้านคา้และไม่อยากท่ีจะเสียผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการไดใ้ชบ้ริการกบัทางร้านคา้ 
ผลประโยชน์จากความสัมพนัธ์ดงักล่าวจะช่วยท าใหผู้บ้ริโภคไม่อยากท่ีจะเปล่ียนไปใชบ้ริการกบั
ร้านคา้อ่ืน ดงันั้นผูป้ระกอบการควรพิจารณาน าเสนอสิทธิประโยชน์ท่ีจะช่วยตอบสนองความ
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ตอ้งการใหก้บัผูบ้ริโภค ท่ีมาใชบ้ริการกบัทางร้านคา้ใหมี้ความเหมาะสมเพื่อสร้างความผกูพนัและ
รักษาความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคในระยะยาว 

  
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา อิทธิพลของปัจจยัคุณภาพบริการและปัจจยัการตลาด 
เชิงสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ คุณค่าร่วม และความ
ไวว้างใจไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจ ซ่ึงเป็นการศึกษาในบริบทของธุรกิจเส้ือผา้สตรีท่ีจดัจ าหน่ายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์
ในรูปแบบของเฟซบุ๊กแฟนเพจ ดงันั้น ในอนาคตผูวิ้จยัควรศึกษาขยายผลไปยงักลุ่มของร้านคา้สตรี
ท่ีจดัจ าหน่ายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์บนแพลทฟอร์มหรือรูปแบบอ่ืนๆ เช่น การขายสินคา้ผา่น
อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ หรือขายในรูปแบบการถ่ายทอดสด 

2. ผูว้ิจยัสามารถต่อยอดท าการศึกษาตวัแปรคุณภาพบริการและปัจจยัการตลาดเชิง 
สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคกบัร้านคา้ออนไลน์ในกลุ่มธุรกิจประเภท
อ่ืนๆได ้เพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความหลากหลายมากขึ้น 

3. ผูว้ิจยัสามารถศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลไปยงัความผกูพนัระหวา่งผูบ้ริโภคและ 
ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ เพื่อศึกษาหาแนวทางในการวางแผน
กลยทุธ์เพิ่มเติมใหธุ้รกิจร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ เน่ืองจากใน
ปัจจุบนัธุรกิจประเภทเส้ือผา้สตรีมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงมากขึ้นโดยเฉพาะบนช่องทาง
ออนไลน์
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แบบสอบถามชุดที่........... 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง   อทิธิพลของคุณภาพบริการออนไลน์และปัจจัยทางด้านการตลาดเชิงสัมพนัธ์ไปยังความผูกพนั 
ระหว่างผู้บริโภคและร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของงานวิทยานิพนธ์นิสิตปริญญาโท สาขาการตลาด คณะการ
จดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยับูรพา ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ผูต้อบแบบสอบถามโปรดให้
ขอ้มูลอยา่งครบถว้นตามความเป็นจริง โดยค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัและใชป้ระโยชน์เพื่อ
การศึกษาเท่านั้น และขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดจะถูกวิเคราะห์แปลผลออกมาเป็นภาพรวมไม่เฉพาะเจาะจง
รายบุคคล จึงไม่มีผลกระทบถึงความเป็นส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม  
 แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 9 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 :  ค าถามส าหรับคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 :  ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ส่วนที่ 3 :  ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ส่วนที่ 4 :  ดา้นตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์  
                 บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ส่วนที่ 5 :  ดา้นประโยชน์จากความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ 
                 บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ส่วนที่ 6 :  ดา้นคุณภาพบริการของร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ส่วนที่ 7 :  ดา้นคุณคา่ร่วมของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ส่วนที่ 8 :  ดา้นความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก 
 แฟนเพจ 
ส่วนที่ 9 :  ดา้นความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก 
 แฟนเพจ 
*********************************************************************************** 
ส่วนที่ 1 :  ค าถามส าหรับคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงใน   ❑   ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
1.1 ท่านเคยซ้ือเส้ือผา้สตรีผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจหรือไม่ 
❑   เคย                       ❑  ไม่เคย (ขอยติุการสอบถามเพียงเท่าน้ี ขอบคุณค่ะ)
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ส่วนที่ 2 :  ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงใน   ❑   ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

2.1 เพศ 
❑     ชาย           ❑    หญิง 

2.2 อาย ุ
❑     16 – 25 ปี                 ❑     26 – 35 ปี 
❑     36 – 45 ปี                                     ❑     46 ปี ขึ้นไป 

2.3 ระดบัการศึกษา  
❑     ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย                      ❑     มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช                                    
❑     อนุปริญญา / ปวส.                      ❑     ปริญญาตรี                                                                   
❑     สูงกวา่ปริญญาตรี 

 2.4 อาชีพ 
❑     นกัเรียน / นกัศึกษา                       ❑     พนกังานบริษทัเอกชน   
❑     ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ                       ❑     ธุรกิจส่วนตวั                                                                                 
❑     อ่ืนๆ (โปรดระบุ ................................... ) 

2.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
❑     ต ่ากวา่ 10,000 บาท                  ❑     10,000 – 15,000 บาท            ❑     15,001 – 20,000 บาท                                                  
❑     20,001 – 25,000 บาท               ❑     25,001 – 30,000  บาท           ❑     30,001 ขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 3 :  ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
ค าช้ีแจง : กรุณานึกถึงร้านค้าเส้ือผ้าสตรีที่ท่านซ้ือประจ าบนเฟซบุ๊กแฟนเพจและท าเคร่ืองหมาย     
ลงใน   ❑   ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

3.1   ความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ      
❑     นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง / เดือน              ❑    2-3 คร้ัง / เดือน 
❑     4-5 คร้ัง / เดือน                                             ❑    มากกวา่ 5 คร้ัง / เดือน   

3.2   มูลค่าในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจในแต่ละคร้ัง 
❑     ต ่ากวา่ 100 บาท                       ❑     100 –300 บาท  ❑    301 – 500 บาท 
❑     501 – 700 บาท                        ❑     701 – 900 บาท               ❑     มากกวา่ 900 บาท    
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3.3    เส้ือผา้สตรีประเภทใดดงัต่อไปน้ี ท่ีท่านเคยซ้ือผา่นร้านคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ                                              

(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

❑   ประเภทชุดล าลอง                   ❑   ประเภทแฟชัน่ตามกระแส        ❑    ประเภทชุดท างานก่ึงแฟชัน่       

                             

 ❑    ประเภทชุดท างาน                 ❑   ประเภทชุดราตรีออกงาน           ❑    อ่ืน ๆ (ระบุ ..................... ) 

               

 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน   ❑   ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านที่สุด ในแบบสอบถาม

ส่วนที่ 4 – ส่วนที่ 9  

ส่วนที่ 4 :  ด้านต้นทุนการเลิกความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บน   
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

 

ข้อที ่ ข้อค าถาม ด้านต้นทุนการเลกิความสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ี

มีต่อร้านค้าปลกีประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์ 

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.1 การยติุความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรี
ออนไลน์ท่ีใชบ้ริการประจ า จะท าให้ท่านเกิดความ
ยุง่ยากและไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย  

          

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ข้อที ่ ข้อค าถาม ด้านต้นทุนการเลกิความสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ี

มีต่อร้านค้าปลกีประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์ 

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.2 ตน้ทุนดา้นค่าใชจ้่าย เวลา ความสะดวกสบาย ในการ
เปล่ียนไปใชบ้ริการกบัร้านคา้อ่ืนมีมูลค่าสูงกว่าการใช้
บริการกบัร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีใช้
บริการประจ า 

     

4.3 ท่านสามารถหาร้านคา้อ่ืนมาทดแทนไดอ้ยา่งง่ายดาย ใน
กรณีท่ีท่านตดัสินใจยติุความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนท่ี์ใชบ้ริการประจ า 

          

 

 ส่วนที่ 5 :  ด้านประโยชน์จากความสัมพนัธ์ของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บน   
 เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ข้อที ่ ข้อค าถามด้านประโยชน์จากความสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ีมี

ต่อร้านค้าปลกีประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์ 

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5.1 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน
เพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ ามีการมอบสิทธิพิเศษ
ให้กบัท่าน 

          

5.2 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน
เพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าไดส้ร้างความพึงพอใจ
ให้กบัท่าน 

          

5.3 ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟน
เพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าไดใ้ห้บริการและส่งมอบ
สินคา้ท่ีดีเกินความคาดหมายของท่าน 

     

 
 
 
 
 

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ส่วนที่ 6 :  ด้านคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ข้อที ่ ข้อค าถามด้านคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกประเภท

เส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

• คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของสินค้าและบริการ 
คุณภาพสินค้าตรงตามท่ีระบ ุ

6.1 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีขนาด (Size) ตรงตามท่ีทางร้านไดใ้ห้
ขอ้มูลไว ้

     

6.2 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีสี (Color) ตรงตามรูปที่ทางร้านไดใ้ห้
ขอ้มูลไว ้

     

6.3 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีรูปแบบ (Design) ตรงตามรูปที่ทาง
ร้านไดใ้หข้อ้มูลไว ้

     

6.4 สินคา้ท่ีท่านไดรั้บมีเน้ือผา้ (Texture) ตรงตามรูปหรือ
ขอ้มูลท่ีทางร้านคา้ไดร้ะบุไว ้

     

คุณภาพสินค้ามีความเหมาะสมกบัราคา 
6.5 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บมีรูปแบบท่ีสวยงามเหมาะสม

กบัราคา 
     

6.6 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บมีคุณภาพการตดัเยบ็ท่ีดี
เหมาะสมกบัราคา 

     

6.7 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บมีเน้ือผา้ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา      

สินค้ามีคุณภาพใช้งานได้ดี 
6.8 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่สบาย      

6.9 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่แลว้มีความ
สวยงาม 

     

6.10 ท่านคดิว่าสินคา้ท่ีไดรั้บใชง้านไดดี้ สวมใส่แลว้มีความ
พอดีกบัสัดส่วนของร่างกาย 

     

• คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือไว้วางใจได้ 
มีการจัดส่งสินค้าจริงสมบูรณ์ครบถ้วนตามรายการส่ังซ้ือ 
6.11 ท่านไดรั้บสินคา้จากทางร้านทุกคร้ังท่ีท าการส่ังซ้ือ      
6.12 ร้านมีการจดัส่งสินคา้อยา่งครบถว้นตามรายการส่ังซ้ือ      

 

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ข้อที ่ ข้อค าถามด้านคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกประเภท

เส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
6.13 ร้านคา้มีการจดัส่งสินคา้ท่ีถูกตอ้งตามรายการส่ังซ้ือ      
6.14 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์ตามท่ีทางร้านคา้ได้

ให้ขอ้มูลไว ้
     

ความสม ่าเสมอในการบริการและสินค้าท่ีดี 
6.15 ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอในการใชบ้ริการ

ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก   
แฟนเพจ 

     

6.16 ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอจากการซ้ือ
สินคา้ผา่นร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน   
เฟซบุ๊กแฟนเพจ 

     

• คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

การให้บริการท่ีรวดเร็วด้านข้อมูล 
6.17 พนกังานมีการตอบกลบัขอ้ความของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว      

6.18 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว 

     

6.19 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยการให้ขอ้มูลเพ่ิมเติมกบัลูกคา้ดว้ยความ
รวดเร็ว 

     

การให้บริการที่รวดเร็วด้านการจัดส่งสินค้า 
6.20 พนกังานมีการจดัส่งสินคา้ให้กบัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว      

6.21 ท่านไดรั้บสินคา้ล่าชา้กว่าก าหนดการท่ีจะตอ้งไดรั้บ      
• คุณภาพบริการด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 
ทักษะในการแก้ไขปัญหา 
6.22 ท่านคดิว่าพนกังานของทางร้านคา้มีทกัษะในการแกไ้ข

ปัญหาให้กบัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

6.23 ท่านคดิว่าพนกังานไม่มีทกัษะในการตดัสินใจแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ 
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ข้อที ่ ข้อค าถามด้านคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกประเภท

เส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความสามารถในการให้ข้อมูล 
6.24 ท่านคดิว่าพนกังานของทางร้านคา้มีความรู้ความ

เช่ียวชาญสามารถให้บริการดา้นขอ้มูลให้กบัท่านได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

6.25 ท่านคดิว่าพนกังานของทางร้านคา้มีความรู้ความ
เช่ียวชาญสามารถให้บริการดา้นขอ้มูลให้กบัท่านได้
อยา่งถูกตอ้ง 

     

ความสามารถในการให้บริการด้วยความสุภาพ 
6.26 ท่านคดิว่าพนกังานมีทกัษะในการให้บริการดว้ยความ

สุภาพเรียบร้อย 
     

6.27 
 

พนกังานเคยแสดงความไม่พอใจต่อท่านผา่นการใช้
ภาษาท่ีไม่สุภาพ หรือ ผา่นวิธีการอื่น 

     

• คุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
มีความเข้าใจความต้องการของลกูค้า 
6.28 ท่านคดิว่าพนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ

ท่านเป็นอยา่งดี 
     

6.29 ท่านคดิว่าพนกังานมีความพยายามท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 

     

6.30 ท่านคดิว่าพนกังานใหบ้ริการโดยค านึงถึงผล ประโยชน์
และความพึงพอใจของท่านเป็นหลกั 

     

มีการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี 

6.31 ท่านคดิว่าพนกังานมีความห่วงใยเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี      
6.32 ท่านคดิว่าพนกังานมีความสนใจในความตอ้งการของ

ท่านอยา่งต่อเน่ือง 
     

6.33 ท่านคดิว่าพนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อท่าน
เป็นอยา่งดี 
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ส่วนที่ 7 :  ด้านคุณค่าร่วมของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ข้อที ่ ข้อค าถามด้านคุณค่าร่วมของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีก

ประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
7.1 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน     

เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีรสนิยมเก่ียวกบั
สไตลข์องเส้ือผา้ท่ีคลา้ยคลึงกนั 

      

7.2 ท่านและร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใชบ้ริการเป็นประจ ามีความสนใจและ
ช่ืนชอบในเร่ืองท่ีคลา้ยคลึงกนั 

     

 
ส่วนที่ 8 :  ด้านความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก 
แฟนเพจ 

ข้อที ่ ข้อค าถามด้านความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อร้านค้า
ปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
8.1 ท่านมีความมัน่ใจในการซ้ือสินคา้ผา่นร้านเส้ือผา้

ออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า 
      

8.2 ท่านคดิว่าร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน 
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า มีความ
ซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ 

     

8.3 ท่านคดิว่าร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน   
เฟซบุ๊กแฟนเพจ มีการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้
เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศพัท ์เป็นตน้ 

     

8.4 ท่านคดิว่าร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บน    
เฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีเคยใชบ้ริการเป็นประจ า ด าเนินธุรกิจ
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต  

     

 

 

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ข้อที ่ ข้อค าถามด้านความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อร้านค้า
ปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
8.5 ท่านมีความมัน่ใจ และเช่ือถือในขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก

ร้านคา้ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก
แฟนเพจท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ าวา่เป็นขอ้มูลท่ี
จริงและถูกตอ้ง 

      

 

 

ส่วนที่ 9 :  ด้านความผูกพนัของลูกค้าที่มีต่อร้านค้าปลีกประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก 
แฟนเพจ 

 

ข้อที ่ ข้อค าถามด้านความผูกพนัของลกูค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลกี
ประเภทเส้ือผ้าสตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊ก 

แฟนเพจ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

9.1 ท่านคดิว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างท่านกบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใช้
บริการเป็นประจ ามีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 

     

9.2 ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งท่านกบัร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าเป็นส่ิงท่ีท่านตั้งใจจะรักษาไว้
ตลอดไป 

     

9.3 ท่านคดิว่าความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างท่านกบัร้านคา้ปลีก
ประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลนบ์นเฟซบุ๊กแฟนเพจท่ีใช้
บริการเป็นประจ ามีคุณค่าและคุม้ค่ากบัความพยายามใน
การรักษาความสัมพนัธ์ไว ้

     

 
 

✥✥ ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ✥✥ 

 

ระดับความคิดเห็น : 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = เฉย 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ (งานวิจัยเชิงคุณภาพ) 

ค าถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัเชิงลึกท่ีส่งผลใหร้้านคา้ท่ีมีการเปิด
ด าเนินการสามารถด าเนินธุรกิจมาเป็นระยะเวลาในสภาวะท่ีมีคู่เข่งทางการตลาด และการแข่งขนั
ทางการตลาดท่ีสูง โดยผูว้ิจยัใชว้ิธีเลือกกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น(Nonprobability 

sampling) ก าหนดวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Judgmental Sampling) จากร้านคา้
ปลีกประเภทเส้ือผา้สตรีออนไลน์ท่ีมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑท่ี์ก าหนดและยนิดีท่ีจะใหข้อ้มูลผา่น
การสัมภาษณ์ (Interview)   

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปส าหรับผู้ให้สัมภาษณ์ 
แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ประกอบดว้ย 

- ช่ือผูใ้หข้อ้มูล 
- ช่ือร้านคา้ 
- เพศ 
- อาชีพ (ท างานประจ าดว้ยหรือไม่) 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเชิงลกึเพ่ือศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลให้ร้านค้าประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกจิ 
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นค าถามปลายเปิด เพื่อศึกษาถึงแนวความคิด ทศันคติ แนวทางการด าเนิน
ธุรกิจ ท่ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลใหป้ระสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ ประกอบดว้ยหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

- ร้านคา้เปิดมาแลว้ประมาณก่ีปี ? 
- จุดเร่ิมตน้ของการขายสินคา้? 
- สินคา้ของทางร้านคา้มีประเภทไหนบา้ง? สไตลไ์หน? 
- สินคา้มีช่วงราคาเท่าไหร่? 
- ร้านคา้มีการเปิดด าเนินงานตัง่แต่เวลาเท่าไหร่? และปิดในเวลาเท่าไหร่? 
- ใชร้ะยะเวลานานแค่ไหนท่ีท าใหรู้้สึกวา่ธุรกิจเร่ิมอยูต่วัและสามารถด าเนินต่อไปได?้ 
- มีช่องทางอ่ืนในการจดัจ าหน่ายสินคา้อีกหรือไม่? 
- ทางร้านคา้มีสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้หรือไม่? อยา่งไร? 
- มีการท ากิจกรรมพิเศษกบัลูกคา้หรือไม่? อยา่งไร? 
- ทางร้านมีพนกังานก่ีคน มีการบริหารจดัการอยา่งไร? 
- ใชบ้ริการขนส่ง เอกชน หรือ ไปรษณียไ์ทย ? 
- กระบวนการในการจดัการของร้านคา้ มีอะไรบา้ง? 
- ทางร้านมีลูกคา้เก่ากลบัมาใชบ้ริการซ ้าหรือไม่? 
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- ปริมาณระหวา่งลูกคา้เก่ากบัลูกคา้ใหม่กลุ่มไหนมีมากกวา่กนั? 
- คุณคิดวา่อะไรท่ีท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า? 
- ใชร้ะยะเวลานานแค่ไหนกวา่จะท าใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้า? 
- คุณคิดวา่ความผกูพนัของลูกคา้มีผลต่อการด าเนินธุรกิจของคุณมากนอ้ยแค่ไหน? 
- คุณคิดวา่อะไรท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความผกูพนักบัร้านของคุณ? 
- มีลูกคา้ช่วยรีวิวสินคา้และบริการใหท้างร้านหรือไม่ ปริมาณเท่าไหร่? ใชว้ิธีการใดในการ

รีวิว? 
- จุดเด่นของสินคา้และบริการของร้านคืออะไร? 
- คุณคิดวา่ร้านของคุณประสบความส าเร็จหรือไม่? อยา่งไร? 
- ในอนาคตคุณจะยงัด าเนินธุรกิจน้ีต่อในอนาคตหรือไม่? เพราะอะไร?  
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ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงของขอ้มูล 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ 

 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1  : ดร.ศรัญยา แสงลิ้มสุวรรณ 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ / ผูช่้วยคณบดี  
 คณะการจดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยับูรพา 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2  : ดร.ปนดัดา จัน่เพชร   
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ  
 คณะการจดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยับูรพา 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 3  : ผูช่้วยศาสตราจารย ์ปิยะนุช  เทือกเทพ 

ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาการจดัการทัว่ไป  คณะบริหารศาสตร์ 
มหาวิทยาลยักาฬสินธุ์ 
 

ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 4  : อาจารยอ์ารยา  ลาน ้าเท่ียง 
 ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าสาขาวิชานิเทศศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์  
 มหาวิทยาลยักาฬสินธุ์ 
  
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 5  : คุณจิราย ุคุณสืบพงษพ์นัธ์ 

ต าแหน่งทางวิชาการ ผูช่้วยผูจ้ดัการโรงเรียนพงศสิ์ริวิทยา / ผูป้ระกอบการร้านขาย 
เส้ือผา้สตรีออนไลน์ 
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ตารางท่ี ข -  1 ผลการวิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
(Index of Item Objective Congruence : IOC) 

ขอ้ค าถาม 
ผลคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม ค่า  
IOC 

สรุปผล 
EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 

ส่วนท่ี 1 - ค าถามส าหรับคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
1.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 2 - ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

2.2 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

2.3 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

2.4 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

2.5 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 3 - ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมในการซ้ือเส้ือผา้สตรีออนไลน์บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

3.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

3.2 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

3.3 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 4 - ดา้นตน้ทุนการเลิกความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 

4.1 1 1 -1 0 0 1 0.20 ปรับปรุง 

4.2 1 1 0 1 0 3 0.60 ยอมรับ 

4.3 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

4.4 1 1 1 0 0 3 0.60 ยอมรับ 

4.5 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

4.6 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 5 - ดา้นประโยชน์จากความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 

5.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

5.2 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

5.3 1 1 -1 1 1 3 0.60 ยอมรับ 

5.4 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 
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ตารางท่ี ข -  2 ผลการวิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
(Index of Item Objective Congruence : IOC) (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ผลคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม ค่า  
IOC 

สรุปผล 
EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 

ส่วนท่ี 6  - คุณภาพบริการ 
6.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.2 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.3 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.4 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.5 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.6 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.7 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.8 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.9 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.10 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.11 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.12 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.13 1 1 -1 1 0 2 0.40 ปรับปรุง 

6.14 0 1 1 1 1 4 0.80 ยอมรับ 

6.15 0 1 1 1 0 3 0.60 ยอมรับ 

6.16 0 1 1 1 1 4 0.80 ยอมรับ 

6.17 0 1 1 1 1 4 0.80 ยอมรับ 

6.18 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.19 1 1 -1 1 1 3 0.60 ยอมรับ 

6.20 1 1 -1 1 1 3 0.60 ยอมรับ 
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ตารางท่ี ข -  3 ผลการวิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
(Index of Item Objective Congruence : IOC) (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ผลคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม ค่า  
IOC 

สรุปผล 
EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 

ส่วนท่ี 6  - คุณภาพบริการ 
6.21 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.22 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.23 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.24 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.25 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.26 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.27 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.28 1 1 -1 1 1 3 0.60 ยอมรับ 

6.29 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.30 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.31 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.32 1 1 -1 0 0 1 0.20 ปรับปรุง 

6.33 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.34 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.35 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.36 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.37 1 1 -1 1 0 2 0.40 ปรับปรุง 

6.38 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.39 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

6.40 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.41 1 1 -1 0 1 2 0.40 ปรับปรุง 

6.42 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.43 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 
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ตารางท่ี ข -  4 ผลการวิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
(Index of Item Objective Congruence : IOC) (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ผลคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม ค่า  
IOC 

สรุปผล 
EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 

ส่วนท่ี 6  - คุณภาพบริการ 
6.44 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.45 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

6.46 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 7 - ดา้นคุณค่าร่วมของลูกคา้ 

7.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

7.2 1 0 1 1 1 4 0.80 ยอมรับ 

7.3 1 1 1 1 0 4 0.80 ยอมรับ 

7.4 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 8 - ดา้นความไวว้างใจ 

8.1 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

8.2 1 0 1 1 1 4 0.80 ยอมรับ 

8.3 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

8.4 0 1 -1 1 1 2 0.40 ปรับปรุง 

8.5 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

8.6 0 1 1 0 1 3 0.60 ยอมรับ 

8.7 1 1 1 0 1 4 0.80 ยอมรับ 

ส่วนท่ี 9 - ดา้นความผกูพนัของลูกคา้ 

9.1 1 0 1 0 1 3 0.60 ยอมรับ 

9.2 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

9.3 1 1 1 0 1 4 0.80 ยอมรับ 

9.4 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 

9.5 1 1 -1 0 1 2 0.40 ปรับปรุง 

9.6 1 1 1 1 1 5 1.00 ยอมรับ 


	Titlepage
	Acknowledgements
	Abstract
	Contents
	Chapter 1
	Chapter 2
	Chapter 3
	Chapter 4
	Chapter 5
	Reference
	Appendix

