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บทคััดย่่อ 

	 การวิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ และกิิจกรรมการตลาดผ่่าน
สื่่�อสัังคมออนไลน์์ที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าใน
ประเทศไทย ซ่ึ่�งเป็น็การวิจัยัเชิงิปริมิาณโดยใช้แ้บบสอบถามในรููปแบบออนไลน์์ ประชากรที่่�ใช้ใ้นการศึกษาครั้้�ง
นี้้� คืือ ตัวัอย่่างชาวไทยทั้้�งชายและหญิงิที่่�มีอีายุุ 18 ปีขีึ้้�นไป ที่่�รู้้�จักัและมีีความสนใจที่่�จะใช้บ้ริกิารแอปพลิิเคชัน
บริกิารทำำ�ความสะอาดในประเทศไทย โดยกำำ�หนดขนาดตััวอย่า่งจำำ�นวน 400 คน และทำำ�การคัดเลืือกตััวอย่า่ง
แบบหลายขั้้�นตอน รวมถึงึใช้ก้ารวิเิคราะห์ค์วามถดถอยเชิงิเส้น้พหุคุูณู เพื่่�อใช้ใ้นการทดสอบสมมติฐิาน ผลการ
วิจิัยั พบว่่า คุณุภาพบริกิารอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ใ์นด้า้นการเติมิเต็ม็ความต้้องการ ด้า้นความสามารถของระบบ และ
ด้า้นการรักัษาความลับัส่ว่นบุคุคล มีอีิทิธิพิลทางตรงต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารธุรุกิจิแอปพลิเิคชันับริกิารทำำ�ความ
สะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย และสามารถอธิิบายความผัันแปรที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทยได้้ร้้อยละ 43.4 (R2 = 0.434) อีีกทั้้�งกิิจกรรม
การตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ในด้้านความบัันเทิิง ด้้านการโต้้ตอบ ด้้านความทัันสมััย และด้้านการปรัับให้้
เหมาะกับัลูกูค้า้ มีอีิทิธิพิลทางตรงต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารธุรุกิจแอปพลิเิคชันบริกิารทำำ�ความสะอาดของลูกูค้า้
ในประเทศไทย และสามารถอธิิบายความผัันแปรที่่�มีอีิทิธิพิลต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารธุรุกิจิแอปพลิเิคชันับริกิาร
ทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทยได้้ร้้อยละ 60.3 (R2 = 0.603)

คำำ�สำำ�คััญ: คุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ความตั้้�งใจใช้้บริิการ 
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาด ลููกค้้าชาวไทย

Abstract 

	 The objective of this study was to examine the influence of electronic service quality 
and social media marketing activities on customers’ purchase intention to use cleaning service 
applications in Thailand.  This research employed a quantitative approach using an online 
questionnaire. The target population consisted of Thai men and women aged 18 years and 
above who were aware of and interested in using cleaning service applications. A sample 
of 400 respondents was selected through a multistage sampling technique and multiple 
linear regression analysis was employed to test the hypotheses. The findings revealed that 
electronic service quality, particularly in terms of fulfilment, system availability, and privacy, 
had a direct influence on customers’ purchase intention to use cleaning service applications 
in Thailand, explaining 43.4% of the variance in purchase intention (R² = 0.434). Moreover, 
social media marketing activities in the dimensions of entertainment, interaction, trendiness, 
and customization were found to have a direct influence on customers’ purchase intention 
to use cleaning service applications in Thailand, accounting for 60.3% of the variance (R² = 
0.603).

Keywords: Electronic Service Quality, Social Media Marketing Activities, Purchase Intention, 
Cleaning Service Applications, Thai Customers
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บทนำำ� 
	 ในยุคุดิจิิทิัลัที่่�พฤติกิรรมผู้้�บริโิภคเปลี่่�ยนไปสู่่�ความสะดวก รวดเร็ว็ และปลอดภััย ธุรุกิจิแอปพลิเิคชันั
ด้้านบริิการทำำ�ความสะอาด (Cleaning Service Applications) ได้้เติิบโตอย่่างต่่อเนื่่�องโดยเฉพาะในตลาด
ที่่�อยู่่�อาศััยและบ้้านเรืือนทั่่�วโลก ปััจจััยสำำ�คััญที่่�ผลัักดัันการเติิบโต ได้้แก่่ การขยายตััวของครัวเรืือนที่่�มีีราย
ได้้สองทาง ความหนาแน่่นของเมืือง และความตระหนัักด้้านสุุขอนามััยที่่�เพิ่่�มขึ้้�นหลัังสถานการณ์์โควิิด 19 
โดยตลาดแอปพลิิเคชัันทำำ�ความสะอาดบ้้านมีีมููลค่่าประมาณ 1.2 พัันล้้านเหรีียญสหรััฐในปีี ค.ศ. 2024 และ 
คาดว่่าจะเติิบโตถึึง 3.5 พัันล้้านเหรีียญสหรััฐภายในปีี ค.ศ. 2033 ด้้วยอััตราการเติิบโตเฉลี่่�ยต่่อปีี (CAGR) 
ราว 12.5% ซ่ึ่�งสะท้้อนถึึงการขยายตััวอย่่างก้้าวกระโดดของธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาด 
ในระดับัสากล (House cleaning App market size, SWOT, growth, & trends & forecast 2033, 2025)  
ในขณะเดีียวกััน ตลาดซอฟต์์แวร์์ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการทำำ�ความสะอาด (Cleaning Service Software) ก็็มีี 
แนวโน้้มเติิบโตสููง ซึ่่�งคาดว่่ามููลค่่าตลาดจะเพิ่่�มจาก 1.79 พัันล้้านเหรีียญสหรััฐ ในปีี ค.ศ. 2024 เป็็น 2.92  
พัันล้้านเหรีียญสหรััฐ ในปีี ค.ศ. 2029 คิิดเป็็นอััตราการเติิบโตเฉลี่่�ยต่่อปีี (CAGR) ประมาณ 10.2% ซึ่่�ง 
แสดงให้้เห็น็ว่า่ ในปััจจุบุันัผู้้�บริิโภคและผู้้�ให้้บริกิารเริ่่�มให้้ความสำำ�คัญักับัแอปพลิิเคชัน/ซอฟต์์แวร์ท์ี่่�ช่ว่ยอำำ�นวย
ความสะดวกในการเข้้าถึึงบริิการ ความสะดวกในการจอง และการจัดการคุุณภาพบริิการอย่่างเป็็นระบบ  
รวมถึึงแสดงให้้เห็็นว่่า เทคโนโลยีีดิิจิิทััลและแพลตฟอร์์มออนไลน์์ได้้เข้้ามามีีบทบาทสำำ�คัญต่่อธุุรกิิจบริิการ
ทำำ�ความสะอาดทั่่�วโลก (The Business Research Company, 2025) สำำ�หรัับประเทศไทย อุุตสาหกรรม
บริิการทำำ�ความสะอาดก็็มีีการเติิบโตอย่่างต่่อเน่ื่�องเช่่นกััน โดยเฉพาะในเขตเมืืองที่่�มีีประชากรอาศััยอยู่่� 
หนาแน่่นและมีีวิิถีีชีีวิิตเร่่งรีีบ ตามรายงานของ Sagar (2024) ระบุุว่่า ตลาดบริิการทำำ�ความสะอาด 
ในประเทศไทยจะเติิบโตอย่่างมั่่�นคงในช่่วงปีี ค.ศ. 2024–2031 ปัจัจััยสำำ�คัญมาจากความต่ื่�นตััวด้านสุุขอนามััย 
การก่่อสร้้างโครงการที่่�อยู่่�อาศััยเพิ่่�มขึ้้�น การเปลี่่�ยนแปลงของไลฟ์์สไตล์์ในสัังคมเมืืองที่่�ผู้้�คนมีีเวลาว่่างน้้อยลง
จากการทำำ�งานและการใช้้ชีีวิิตที่่�เร่่งรีีบ รวมถึึงรายได้้ของผู้้�บริิโภคที่่�สููงขึ้้�น ทั้้�งนี้้� การพัฒนาของแพลตฟอร์์ม
ดิจิิทิัลัและสมาร์ต์โฟนยัังช่ว่ยให้้ผู้้�ใช้บ้ริกิารเข้า้ถึงึบริิการทำำ�ความสะอาดได้้สะดวกขึ้้�นผ่า่นแอปพลิิเคชันที่่�มีใีห้้
เลืือกหลากหลาย (Sagar, 2024) สอดคล้้องกัับข้้อมููลของสำำ�นัักงานส่่งเสริิมเศรษฐกิิจดิิจิิทััล (DEPA) ที่่�พบว่่า 
มูลูค่า่ตลาดธุรุกิจแอปพลิเิคชันทำำ�ความสะอาดบ้้านในไทยมีีการเติบิโตเฉลี่่�ยต่อ่ปีเีฉลี่่�ยอยู่่�ที่่� 15% ในช่ว่งตั้้�งแต่ป่ีี 
พ.ศ. 2563-2565 และคาดว่่าจะเติิบโตไปถึึง 1,800 ล้้านบาท ในปีี พ.ศ. 2568 และยัังพบว่่า จำำ�นวนผู้้�ใช้้งาน 
แอปพลิิเคชันทำำ�ความสะอาดบ้้านเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยในปีี พ.ศ. 2565 มีีจำำ�นวนผู้้�ใช้้งานอยู่่�ที่่� 2.5  
ล้้านคน และคาดว่่าจะเพิ่่�มขึ้้�นเป็็น 3.5 ล้้านคน ในปีี พ.ศ. 2568 อีีกเช่่นกััน ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่า ธุุรกิจ
แอปพลิิเคชัันทำำ�ความสะอาดบ้้านในไทยมีีแนวโน้้มเติิบโตอย่่างต่่อเนื่่�อง และมีีการแข่่งขัันสููง (ส่่องแอปฯ  
เรีียกแม่่บ้้านช่่วยคุุณทำำ�ความสะอาด และโอกาสโตของธุุรกิิจ, 2566)
	 จากการเติบิโตและการแข่ง่ขันัของธุรุกิจิแอปพลิิเคชันทำำ�ความสะอาดที่่�สูงูขึ้้�นอย่า่งต่อ่เนื่่�อง กลยุุทธ์์
การตลาดจึึงเป็็นหนึ่่�งในแนวทางที่่�สำำ�คััญสำำ�หรัับผู้้�ประกอบการในภาวะที่่�มีีการแข่่งขัันสููง และผู้้�ประกอบการ
จำำ�เป็็นต้้องตระหนัักถึึงประเด็็นสำำ�คััญเชิิงกลยุุทธ์์โดยเฉพาะในด้้านของคุุณภาพบริิการทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์  
เนื่่�องจากทํําหน้า้ที่่�เป็น็กลยุทุธ์ท์างการตลาดที่่�สํําคัญัสํําหรับัผู้้�ประกอบการที่่�จะใช้เ้พื่่�อการสร้า้งความแตกต่า่ง
ให้ก้ับับริกิารของตนให้เ้หนืือกว่า่คู่่�แข่ง่ (Sharma & Bahl, 2019) และถืือเป็น็ตัวัแปรที่่�สํําคัญัต่อการให้บ้ริกิาร 
ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องกัับระดัับคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�ส่่งมอบให้้กัับลููกค้้า ดัังนั้้�น ธุุรกิิจบริิการ 
จึงึจำำ�เป็น็ต้อ้งมีกีารจัดการกับคุณุภาพบริิการที่่�จะส่ง่ผลต่่อความพึึงพอใจและส่่งผลต่่อความตั้้�งใจซื้้�อของลููกค้้า 
(Kim, 2021) อีกีทั้้�ง กิจิกรรมการตลาดผ่า่นสื่่�อสังัคมออนไลน์ก์็เ็ป็น็อีกีหนึ่่�งปัจัจัยัสำำ�คัญสำำ�หรับัธุรุกิจทุกุประเภท
ในการเข้้าถึึงกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมาย เพื่่�อเพิ่่�มการมีส่่วนร่่วมและการรับรู้้�ในตราสิินค้้า รวมถึึงกระตุ้้�นยอดขาย 



วารสารสุุ ทธิิ ปริิ ทัั ศน์์ ปีีที่่� ๔๐ ฉบัับที่่� ๑ มกราคม - มีีนาคม ๒๕๖๙

136 :

และการสร้้างโอกาสทางธุุรกิิจ (Jamil et al., 2022; Yang et al., 2020) ซึ่่�งครอบคลุุมถึึงการออกแบบและ
เผยแพร่่เนื้้�อหาบนเครืือข่่ายสื่่�อสัังคมออนไลน์์ในการที่่�จะบรรลุุวััตถุุประสงค์์ด้้านการส่่งเสริิมและการสร้้าง
ตราสิินค้้า (Seo & Park, 2018) อีีกทั้้�ง ยัังเป็็นองค์์ประกอบที่่�จำำ�เป็็นของกลยุุทธ์์การตลาดดิิจิิทััล ซึ่่�งช่่วยให้้
ธุุรกิิจสามารถเข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายในวงกว้้างได้้เป็็นอย่่างดีี กระตุ้้�นการมีีส่่วนร่่วม รวมถึึงกระตุ้้�นให้้เกิิดความ
ตั้้�งใจซื้้�อสิินค้้าและบริิการของตลาดเป้้าหมายได้้อย่่างเต็็มที่่� (Manzoor et al., 2020)
	 การบููรณาการทั้้�งคุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์และกิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์จึึงมีี
ความสำำ�คัญัอย่่างยิ่่�งในการผลักดัันให้้เกิิดความตั้้�งใจใช้บ้ริิการของลููกค้้า เน่ื่�องจากความตั้้�งใจใช้บ้ริิการถืือเป็็น
ตัวัชี้้�วัดัเชิงิพฤติิกรรมที่่�สะท้อ้นโอกาสในการใช้บ้ริกิารจริิงในอนาคต ซ่ึ่�งมีีผลต่อ่การเติิบโตและความยั่่�งยืืนของ
ธุุรกิิจในตลาดที่่�มีีการแข่่งขัันสููง (Chan et al., 2020) ด้้วยเหตุุผลดัังกล่่าวข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษา
คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ และกิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการ
ธุุรกิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย เพื่่�อนำำ�มาใช้้เป็็นแนวทางในการพััฒนา
ธุุรกิิจ หรืือนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้ในการวางแผนกลยุุทธ์์ทางการตลาดได้้อย่่างเหมาะสมต่่อไป

คำำ�ถามการวิิจััย
	คุ ณภาพบริกิารอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์และกิจิกรรมการตลาดผ่า่นสื่่�อสังัคมออนไลน์ม์ีอีิทิธิพิลต่อ่ความตั้้�งใจ
ใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย อย่่างไร

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย 
	 1. เพ่ื่�อศึกึษาอิิทธิพิลของคุุณภาพบริิการอิเล็ก็ทรอนิิกส์์ที่่�มีตี่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารธุรุกิจแอปพลิิเคชันั
บริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย
	 2. เพื่่�อศึึกษาอิิทธิิพลของกิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ที่่�มีีต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

แนวคิิดและวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
	 1. ความตั้้�งใจใช้้บริิการ (Purchase Intention) หมายถึึง ระดัับของความผููกพัันทางจิิตวิิทยาที่่� 
ผู้้�บริิโภคมีีต่่อการตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าและบริิการ ซึ่่�งสะท้้อนถึึงความน่่าจะเป็็นที่่�ผู้้�บริิโภคจะวางแผนหรืือ 
มีีแนวโน้้มที่่�จะทำำ�การซื้้�อสิินค้้าและบริิการในอนาคต (Wu et al., 2011) หรืือกล่่าวได้้อีีกนััยหนึ่่�งว่่า เป็็น 
แนวโน้ม้หรืือความเป็น็ไปได้ข้องลูกูค้า้ที่่�จะดำำ�เนินิการซื้้�อสินิค้า้และบริกิารจริงิในอนาคต โดยพฤติกิรรมดังักล่า่ว 
มัักเกิิดจากการรัับรู้้�ถึึงประโยชน์์ที่่�ได้้รัับ ความรู้้�สึึกส่่วนตััว และประสบการณ์์ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับผลิตภััณฑ์์หรืือ
บริิการนั้้�น ๆ (Anas et al., 2023) สอดคล้้องกัับ Schiffman and Wisenblit (2019) ที่่�ระบุุว่่า ความตั้้�งใจ
ในการซื้้�อเป็น็ตัวับ่ง่ชี้้�ถึงึระดับัความพยายามและความทุ่่�มเทของผู้้�บริโิภคในการแสดงพฤติกิรรมการซื้้�อสินิค้า้ 
โดยสามารถสังเกตได้้จากการแสดงออกถึึงความสนใจ ความตั้้�งใจ และการวางแผนในการซื้้�อสินิค้้าอย่่างชััดเจน 
กล่่าวโดยสรุุป ความตั้้�งใจในการซื้้�อ คืือ สถานการณ์์ที่่�ผู้้�บริิโภคมีีแนวโน้้มอย่่างชััดเจนที่่�จะเลืือกซื้้�อผลิิตภััณฑ์์
ประเภทใดประเภทหนึ่่�ง ซึ่่�งสะท้้อนถึึงความมั่่�นใจและความพร้้อมในการตััดสิินใจซื้้�อ (Shah et al., 2012) 
ดัังนั้้�น แนวคิดนี้้�จึึงมีีความสำำ�คััญอย่่างยิ่่�งในด้้านการตลาด เน่ื่�องจากสามารถใช้้เป็็นตััวชี้้�วััดและคาดการณ์
พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ซึ่่�งช่่วยให้้นัักการตลาดสามารถวางแผนกลยุุทธ์์เพื่่�อกระตุ้้�นการตััดสิินใจซื้้�อของผู้้�บริิโภค
ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ (Anas et al., 2023) ทั้้�งนี้้� ในบริิบททางออนไลน์์ ผู้้�บริิโภคที่่�มีีความพึึงพอใจจากการ
มีปีฏิสัิัมพัันธ์์เชิงิบวกกัับแบรนด์์หรืือผู้้�ผลิต มักัจะมีีแนวโน้้มที่่�จะตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการจากแบรนด์์หรืือ
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ผู้้�ผลิติรายนั้้�น ซึ่่�งแสดงให้เ้ห็น็ว่า่ประสบการณ์ท์ี่่�ดีแีละความสัมัพันัธ์ท์ี่่�สร้า้งขึ้้�นระหว่า่งแบรนด์ก์ับัผู้้�บริโิภคผ่่าน
ช่่องทางออนไลน์์สามารถส่่งผลต่่อความตั้้�งใจในการซื้้�อได้้อย่่างมีีนััยสำำ�คััญ (Dabbous & Barakat, 2020) 
	 2. คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (Electronic Service Quality) หมายถึึง การให้้บริิการที่่�ดำำ�เนิิน
การผ่่านส่ื่�ออิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผ่่านเครืือข่่ายอิินเทอร์์เน็็ต โดยครอบคลุมถึึงธุุรกรรมต่่าง ๆ  
ไม่่ว่่าจะเป็็นการซื้้�อขายสิินค้้าและบริิการ การชำำ�ระเงิิน และการส่่งมอบสิินค้้า ซึ่่�งถืือเป็็นระดัับที่่�เว็็บไซต์์หรืือ
ร้า้นค้า้ออนไลน์์สามารถให้บ้ริกิารที่่�ตอบสนองต่อ่ความต้อ้งการของลูกูค้า้ได้้อย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ (Zeithaml 
et al., 2002) ในบริิบทของอุุตสาหกรรมการบริิการที่่�อยู่่�ในสภาพแวดล้้อมทางออนไลน์์ ซ่ึ่�งเป็็นผลมาจาก
วิิวััฒนาการของอิินเทอร์์เน็็ตที่่�ได้้เปลี่่�ยนแปลงวิิธีีการทำำ�งาน การสื่่�อสาร และพฤติิกรรมในชีีวิิตประจำำ�วัันของ
ผู้้�คน ในขณะที่่�ธุุรกิิจแบบดั้้�งเดิิมก็็ได้้หัันมาดำำ�เนิินงานผ่่านระบบออนไลน์์มากขึ้้�น ดัังนั้้�น จึึงมีีความจำำ�เป็็น 
ในการตรวจสอบการประเมิินคุุณภาพการบริิการที่่�ให้้สอดคล้องและเหมาะสมกัับบริิบททางออนไลน์์ที่่�เรียีกว่่า  
คุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ (Mamakou et al., 2024) ทั้้�งนี้้� แนวคิดคุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ 
ได้้ถููกกำำ�หนดหรืือพััฒนาขึ้้�นโดย Parasuraman et al. (2005) ซึ่่�งได้้นำำ�เอาแนวคิิดคุุณภาพบริิการ 
(SERVQUAL) มาปรัับปรุุงเพื่่�อให้้เข้้ากัับบริิบททางธุุรกิิจอิิเล็็กทรอนิิกส์์ และในที่่�สุุดก็็ได้้พััฒนาเครื่่�องมืือที่่�ใช้้
ในการประเมิินคุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (Elrctronic Service Quality: E-S-QUAL) ที่่�ประกอบไปด้้วย 
4 องค์ป์ระกอบ ได้แ้ก่ ่ประสิทิธิภิาพ (Efficiency) การเติมิเต็ม็ความต้อ้งการ (Fulfilment) ความสามารถของ
ระบบ (System Availability) และการรัักษาความลัับส่่วนบุุคคล (Privacy) ซึ่่�งจากการศึึกษาของ Goutam 
et al. (2022) พบว่่า คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจซื้้�อของลููกค้้า โดยสะท้้อน
ให้้เห็็นว่่า ถ้้าธุุรกิิจมีีระบบบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีีคุุณภาพสููงมากเท่่าใด ก็็ยิ่่�งสามารถส่งเสริิมให้้เกิิดความ
ตั้้�งใจซื้้�อให้้กัับลููกค้้าได้้มากขึ้้�นเท่่านั้้�น สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Kim (2021) ที่่�ระบุุว่่า คุุณภาพบริิการทาง
ออนไลน์์เป็็นตััวแปรที่่�สํําคััญในการให้้บริิการลููกค้้า โดยมีีความเกี่่�ยวข้้องกัับระดัับคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และ
บริิการที่่�ส่่งมอบให้้กัับลููกค้้า ดัังนั้้�น ธุุรกิิจบริิการจึึงจำำ�เป็็นต้้องมีีการจััดการกัับคุุณภาพบริิการที่่�จะส่่งผลต่่อ
ความพึึงพอใจและส่่งผลต่่อความตั้้�งใจซื้้�อของลููกค้้า
	 3. กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ (Social Media Marketing Activities: SMMAs)  
หมายถึึง กระบวนการใช้้แพลตฟอร์์มส่ื่�อสัังคมออนไลน์์เพ่ื่�อส่่งเสริิมและทำำ�การตลาดให้้กัับผลิตภััณฑ์์หรืือ
บริิการ โดยถืือเป็็นเครื่�องมืือที่่�ทรงพลัังสำำ�หรัับธุุรกิจทุุกประเภทในการเข้้าถึึงกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมาย เพ่ื่�อเพิ่่�ม
การมีีส่่วนร่่วมและการรัับรู้้�ในตราสิินค้้า รวมถึึงกระตุ้้�นยอดขายและการสร้้างโอกาสทางธุุรกิิจ (Jamil et al., 
2022; Yang et al., 2020) ซึ่่�งครอบคลุุมถึึงการออกแบบและเผยแพร่่เนื้้�อหาบนเครืือข่่ายสื่่�อสัังคมออนไลน์์
ในการที่่�จะบรรลุวุัตัถุุประสงค์ด์้า้นการส่ง่เสริมิและการสร้า้งตราสินิค้า้ อีกีทั้้�ง ยังัใช้เ้พื่่�อสร้า้งการรับัรู้้� เพิ่่�มการ
ปรากฏตัวและการจดจำำ�ตราสิินค้้า สร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า รวมถึึงส่่งเสริิมผลิตภััณฑ์์และบริิการ (Seo 
& Park, 2018) สำำ�หรัับการวััดองค์์ประกอบของกิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์นั้้�น Kim and Ko 
(2012) และ Seo and Park (2018) ได้้ให้้นิิยามองค์์ประกอบของกิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ 
ที่่�ประกอบไปด้ว้ย 4 องค์ป์ระกอบ ได้แ้ก่ ่ความบัันเทิงิ (Entertainment) การโต้ต้อบ (Interaction) ความทันั
สมััย (Trendiness) และการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization) ซึ่่�งจากการศึึกษาของ Moslehpour 
et al. (2022) พบว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ มีีอิิทธิิพลทางตรงอย่่างมีีนััยสำำ�คััญต่่อความ
ตั้้�งใจในการซื้้�อ ซ่ึ่�งสรุุปได้้ว่่า เม่ื่�อธุุรกิิจมีีการบริิหารจััดการกิจกรรมการตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ได้้อย่่าง
มีีประสิิทธิิภาพ ความตั้้�งใจในการซื้้�อของผู้้�บริิโภคจะเพิ่่�มขึ้้�น โดยสื่่�อสัังคมออนไลน์์เป็็นเครื่่�องมืือที่่�มีีต้้นทุุนต่ำำ�� 
และใช้้งานง่่ายในการเผยแพร่่ข้้อมููลเกี่่�ยวกับผลิตภััณฑ์์หรืือแบรนด์์ของธุุรกิจ ซ่ึ่�งหากมีีการดำำ�เนิินการอย่่าง
เหมาะสม สื่่�อสังัคมออนไลน์จ์ะสามารถสร้า้งประโยชน์แ์ละความสะดวกให้ก้ับัองค์ก์รได้อ้ย่า่งมาก สอดคล้อ้งกับั
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การศึึกษาของ Manzoor et al. (2020) ที่่�ระบุุว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์เป็็นองค์์ประกอบ
ที่่�จำำ�เป็็นของกลยุุทธ์์การตลาดดิิจิิทััล ซึ่่�งช่่วยให้้ธุุรกิิจสามารถเข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายในวงกว้้างได้้เป็็นอย่่างดีี 
กระตุ้้�นการมีีส่่วนร่่วม รวมถึึงกระตุ้้�นให้้เกิิดความตั้้�งใจซื้้�อสิินค้้าและบริิการของตลาดเป้้าหมายได้้อย่่างเต็็มที่่� 
จากการทบทวนวรรณกรรมดัังกล่่าวข้างต้้น จึึงทำำ�การกำำ�หนดสมมติิฐาน และกรอบแนวคิดของงานวิิจััยนี้้� 
ซึ่่�งมีีรายละเอีียด ดัังนี้้� 
	 สมมติิฐานที่่� 1 (H1): คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย 
	 สมมติิฐานที่่� 2 (H2): กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้
บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย 

ภาพที่่� 1 
กรอบแนวคิิดงานวิิจััย

         คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 
       (EE-Service Quality Quality)
1. Efficiency 
2. Fulfilment
3. System Availability 
4. Privacy
ที่่�มา : Kim (2021), Mamakou et al. 
(2024) and Parasuraman et al. (2005)

  กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์
              (SMMAsSMMAs)
1. Entertainment
2. Interaction
3. Trendiness 
4. Customization
ที่่�มา : Anas et al. (2023), Kim and Ko 
(2012) and Seo and Park (2018)

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย 
	 การศึึกษาวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) ประชากรที่่�ใช้้ศึึกษา 
ในงานวิิจััยนี้้� คืือ ตััวอย่่างชาวไทยทั้้�งชายและหญิิงที่่�มีีอายุุ 18 ปีีขึ้้�นไป ที่่�รู้้�จัักและมีีความสนใจที่่�จะใช้้บริิการ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดในประเทศไทย เช่่น BeNeat, Seekster และ bTaskee ซ่ึ่�งไม่่ทราบ

H1

H2

ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจ

แอปพลิิเคชัันบริิการทาความสะอาด

ของลููกค้้าในประเทศไทย

(Purchase Intention Intention)

ที่่�มา : Anas et al. (2023) 

and Dabbous and Barakat (2020)
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จำำ�นวนประชากรที่่�แน่่นอน จึึงทำำ�การสุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้วิิธีีของ Cochran (1977) ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% 
ดัังต่่อไปนี้้�

		  n =  Z2   n =   1.962  
		       4e2        4(0.052)

	 จากการคำำ�นวณได้้ขนาดตััวอย่่าง 385 คน แต่่เพื่่�อความสะดวกในการประเมิินผล และป้้องกััน
การผิดพลาดของข้้อมููล ผู้้�วิจััยจึึงกำำ�หนดชุุดสำำ�รองเพิ่่�มเติิมอีีก 15 คน ดัังนั้้�น จึึงมีีขนาดตััวอย่่างทั้้�งหมด  
400 คน และทำำ�การสุ่่�มตััวอย่่างแบบหลายขั้้�นตอน (Multi Stage Sampling) ดัังนี้้� 1. แบ่่งประชากร 
ออกเป็็นกลุ่่�มย่่อยที่่�เรีียกว่่า Cluster ตามสำำ�นัักงานสถิิติิแห่่งชาติิที่่�ได้้แบ่่งจำำ�นวนประชากรในปีี พ.ศ. 2567 
ออกเป็็น 4 ภาค ได้้แก่่ ภาคกลาง ภาคเหนืือ ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ และภาคใต้้ 2. ใช้้การสุ่่�มตััวอย่่าง 
แบบชั้้�นภููมิิ (Stratified Random Sampling) โดยทำำ�การสุ่่�มเลืือกจัังหวััดต่่าง ๆ ของแต่่ละภาค และ 
ใช้้เกณฑ์์การถ่่วงน้ำำ��หนัักจากจำำ�นวนประชากรปีี พ.ศ. 2567 ในจัังหวััดนั้้�น ๆ มาเป็็นเกณฑ์์ ผลการสุ่่�มได้้ 
จำำ�นวน 4 จัังหวััด ได้้แก่่ กรุุงเทพมหานคร เชีียงใหม่่ นครราชสีีมา และนครศรีีธรรมราช ซึ่่�งจัังหวััดเหล่่านี้้�ได้้
มีีประชากรเป็็นจำำ�นวนมากของในแต่่ละภาค อีีกทั้้�งมีีการกระจายตััวอยู่่�ทั้้�ง 4 ภาคของประเทศไทย (จำำ�นวน
ประชากรจากการทะเบีียน ชาย หญิิง และบ้้าน จำำ�แนกเป็็นรายภาค และจัังหวััด พ.ศ. 2564-2567, 2568) 
จากนั้้�นผู้้�วิจััยจะดำำ�เนิินการเก็็บข้้อมููลกัับตััวอย่่างจากจัังหวััดข้้างต้้น ในระหว่่างเดืือนเมษายนถึึงกรกฎาคม 
พ.ศ. 2568 เป็็นจำำ�นวนไม่่ต่ำำ��กว่่า 400 ตััวอย่่าง โดยใช้้แบบสอบถามในรููปแบบออนไลน์์ผ่่านระบบ Google 
Form ซึ่่�งได้้ระบุุคำำ�ถามคััดกรองผู้้�ตอบแบบสอบถามไว้้อย่่างชััดเจน ได้้แก่่ 1. ท่่านเป็็นผู้้�ที่่�มีีอายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีี  
ขึ้้�นไป ใช่่หรืือไม่่ 2. ท่่านรู้้�จักธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดในประเทศไทย เช่่น BeNeat,  
Seekster, bTaskee ใช่่หรืือไม่่ และ 3. ท่่านมีีความสนใจที่่�จะใช้้บริิการแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาด
ในประเทศไทย ใช่่หรืือไม่่
	ทั้้ �งนี้้� เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ คืือ แบบสอบถามออนไลน์์ จำำ�นวน 4 ส่่วน ได้้แก่่ ส่่วนที่่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไปของ 
ผู้้�ตอบแบบสอบถาม ส่่วนที่่� 2 ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (Kaur et al., 2020; Mamakou 
et al., 2024; Parasuraman et al., 2005) ส่ว่นที่่� 3 ข้อ้มูลูเกี่่�ยวกับักิจิกรรมการตลาดผ่า่นสื่่�อสังัคมออนไลน์์ 
(Kim & Ko, 2012; Seo & Park, 2018) และส่่วนที่่� 4 ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความตั้้�งใจใช้้บริิการแอปพลิิเคชััน 
ทำำ�ความสะอาด (Anas et al., 2023; Dabbous & Barakat, 2020) โดยข้้อคำำ�ถามในส่่วนที่่� 2–4 ใช้้มาตรา 
วััดแบบลิิเคิิร์์ท 5 ระดัับ ตั้้�งแต่่ 1 หมายถึึง น้้อยที่่�สุุด ถึึง 5 หมายถึึง มากที่่�สุุด (Hair et al., 2010) ซึ่่�งมีี 
การกำำ�หนดเกณฑ์์สำำ�หรัับการแปลผลค่่าเฉลี่่�ยที่่�ใช้้ในการสรุุปผล ดัังนั้้�นจึึงสามารถหาค่่าพิิสััยของคะแนน 
เฉลี่่�ย (Nyutu et al., 2021) โดยมีีวิิธีีการคำำ�นวณดัังนี้้�

		อั  ันตรภาคชั้้�น	 =               คะแนนสููงสุุด - คะแนนต่ำำ��สุุด

                                                                     จำำ�นวนชั้้�นของคะแนน	
			               =	      5-1	        =     0.80
                                                                  5

ดัังนั้้�น n = 384.16 (385)
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	ดั งันั้้�น เกณฑ์ค์ะแนนในการแปลผลค่า่เฉลี่่�ยเป็น็ดังัต่อ่ไปนี้้� 4.21–5.00 มากที่่�สุดุ/ดีมีาก 3.41–4.20 
มาก/ดีี 2.61–3.40 ปานกลาง 1.81–2.60 น้้อย และ 1.00–1.80 น้้อยที่่�สุุด อีีกทั้้�ง แบบสอบถามได้้รัับ 
การตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (IOC) โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญจำำ�นวน 3 คน ได้้ค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.67–1.00  
ซึ่่�งสููงกว่่าเกณฑ์์ 0.50 แสดงว่่าแบบสอบถามมีีความตรงเชิิงเนื้้�อหา (วรรณี แกมเกตุุ, 2551) จากนั้้�นได้้นำำ�
ไปทดลองใช้้ (Pre-test) กัับกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�นวน 30 คน เพื่่�อตรวจสอบความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) ด้้วย 
ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (กััลยา วานิิชย์์บััญชา, 2551) ผลการทดสอบ 
ได้้ค่่าเท่่ากัับ 0.960 ซ่ึ่�งมากกว่่าเกณฑ์์ 0.70 แสดงว่่า แบบสอบถามมีีความน่่าเชื่่�อถืือในระดัับดีีมาก และ
สามารถนำำ�ไปเก็บ็ข้้อมูลูจริงิได้ ้(Hair et al., 2010) การวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูของงานวิจิัยันี้้�ใช้ส้ถิติิเิชิงิพรรณนา ได้แ้ก่่  
ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ  ค่่าเฉลี่่�ย และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน สำำ�หรัับสถิิติิเชิิงอนุุมาน ได้้แก่่ การวิิเคราะห์์
หาค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของเพีียร์์สััน (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหว่่างตััวแปร โดย 
ค่่าความสััมพัันธ์์แต่่ละตััวแปรไม่่ควรเกิิน 0.80 รวมถึึงวิิเคราะห์์ค่่า Tolerance และค่่า VIF ของตััวแปรอิิสระ 
โดยค่่า Tolerance ต้้องมีีค่่ามากกว่่า 0.10 และค่่า VIF ต้้องมีีค่่าที่่�ไม่่เกิิน 10 เพื่่�อพิิจารณาถึึงสภาพปััญหา
ที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากการผันแปรร่วมกัันมากเกิินไป (Multicollinearity) (กััลยา วานิิชย์์บััญชา, 2551; ยุุทธ  
ไกยวรรณ์์, 2561) และการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงเส้้นพหุุคููณ (Multiple Linear Regression Analysis) 
เพ่ื่�อใช้้ในการทดสอบสมมติิฐาน หรืือเพ่ื่�อหาอิิทธิิพลของปััจจััยคุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ และกิิจกรรม
การตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ ที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาด
ของลููกค้้าในประเทศไทย

ผลการวิิจััย 
	ข้ ้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�นวน 400 คน พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง จำำ�นวน 
211 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 52.8 มีีอายุุระหว่่าง 26–41 ปีี จำำ�นวน 202 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 50.5 สถานภาพ
โสด จำำ�นวน 205 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 51.2 มีีรายได้้อยู่่�ในระดัับ 35,001–45,000 บาท จำำ�นวน 130 คน  
คิิดเป็็นร้้อยละ 32.5 การศึึกษาอยู่่�ในระดัับปริิญญาตรีี จำำ�นวน 190 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 47.5 และมีีอาชีีพ 
เป็็นพนัักงานบริิษััท/ลููกจ้้าง จำำ�นวน 152 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 38.0
	ร ะดับัความคิดิเห็น็ที่่�มีตี่อ่คุณุภาพบริกิารอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ใ์นภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ (    = 4.21, 
S.D. = 0.525) และเรีียงลำำ�ดัับรายด้้าน พบว่่า ด้้านประสิิทธิิภาพ (Efficiency) มีีความคิิดเห็็นในระดัับ 
มากที่่�สุุด (    = 4.45, S.D. = 0.506) รองลงมา คืือ ด้้านการรัักษาความลัับส่่วนบุุคคล (Privacy) มีีความ 
คิิดเห็็นในระดัับมาก (   = 4.19, S.D. = 0.636) ด้้านความสามารถของระบบ (System Availability) มีีความ
คิิดเห็็นในระดัับมาก (    = 4.17, S.D. = 0.670) และด้้านการเติิมเต็็มความต้้องการ (Fulfilment) มีีความ
คิิดเห็็นในระดัับมาก (    = 4.02, S.D. = 0.628) ตามลำำ�ดัับ
	ร ะดัับความคิิดเห็็นที่่�มีีต่่อกิิจกรรมการตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก  
(   = 3.97, S.D. = 0.650) และเรีียงลำำ�ดัับรายด้้าน พบว่่า ด้้านการโต้้ตอบ (Interaction) มีีความคิิดเห็็น 
ในระดัับมาก (    = 4.08, S.D. = 0.701) รองลงมาคืือ ด้้านการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization)  
มีีความคิิดเห็็นในระดัับมาก (    = 4.05, S.D. = 0.643) ด้้านความบัันเทิิง (Entertainment) มีีความคิิดเห็็น 
ในระดัับมาก (    = 4.01, S.D. = 0.734) และด้้านความทัันสมััย (Trendiness) มีีความคิิดเห็็นในระดัับมาก  
(     = 3.75, S.D. = 0.828) ตามลำำ�ดัับ
	ร ะดัับความคิิดเห็็นที่่�มีีต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาด ในภาพ
รวมอยู่่�ในระดัับมาก (    = 4.07, S.D. = 0.608) เมื่่�อเรีียงลำำ�ดัับรายด้้าน กลุ่่�มตััวอย่่างให้้ความคิิดเห็็นว่่า  

c

c
c
c
c

c
c

c
c

c

c
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มีีแนวโน้้มที่่�จะเลืือกซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการจากแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดนี้้�มากกว่่าธุุรกิจรัับ 
ทำำ�ความสะอาดทั่่�วไป มีีความคิิดเห็็นในระดัับมาก (    = 4.15, S.D. = 0.745) รองลงมา คืือ มีีความตั้้�งใจ 
ที่่�จะซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการจากแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดนี้้�ในอนาคตอัันใกล้้ มีีความคิิดเห็็นใน 
ระดับัมาก (     = 4.14, S.D. = 0.736) และมีคีวามเต็ม็ใจที่่�จะจ่า่ยเงินิมากขึ้้�นสำำ�หรัับการซื้้�อสินิค้า้หรืือบริกิาร
จากแอปพลิิเคชันับริกิารทำำ�ความสะอาดนี้้� มีคีวามคิดิเห็น็ในระดับัมาก (     = 3.91, S.D. = 0.641) ตามลำำ�ดับั  

ผลการทดสอบสมมติิฐาน
ตารางที่่� 1 
ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของเพีียร์์สัันระหว่่างตััวแปร

					ค่     ่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของเพีียร์์สััน

	 F1	 F2	 F3	 F4	 F5	 F6	 F7	 F8	 F9

Efficiency (F1)	 1

Fulfilment (F2)	 .611**	 1

System Availability (F3)	 .568**	 .743**	 1

Privacy (F4)	 .562**	 .648**	 .740**	 1

Entertainment (F5)	 .404**	 .543**	 .562**	 .524**	 1

Interaction (F6)	 .451**	 .539**	 .561**	 .581**	 .769**	 1

Trendiness (F7)	 .310**	 .480**	 .465**	 .482**	 .707**	 .769**	 1

Customization (F8)	 .371**	 .513**	 .521**	 .538**	 .687**	 .787**	 .686**	 1

Purchase Intention (F9)	 .472**	 .549**	 .597**	 .608**	 .681**	 .745**	 .658**	 .678**	 1

** มีีสหสััมพัันธ์์ที่่�ระดัับ 0.01

	 งานวิิจััยนี้้�ใช้้การวิเคราะห์์หาค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของเพีียร์์สัันระหว่่างตััวแปร เพื่่�อพิิจารณา
ถึึงสภาพปััญหาที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากการผันแปรร่่วมกัันมากเกิินไป โดยความสััมพัันธ์์แต่่ละตััวแปรไม่่ควร 
มีีค่่าเกิิน 0.80 (กััลยา วานิิชย์์บััญชา, 2551) ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า ตััวแปรทุุกคู่่�มีีความสััมพัันธ์์กัันเชิิงบวก 
อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์อยู่่�ระหว่่าง 0.310–0.787 ซึ่่�ง 
น้อ้ยกว่่า 0.80 แสดงว่่า ไม่่เกิิดปััญหาการผันแปรร่วมกัันมากเกิินไป จึงึนำำ�ไปทดสอบการวิเคราะห์์การถดถอย 
เชิิงเส้้นพหุุคููณต่่อไป (กััลยา วานิิชย์์บััญชา, 2551) ดัังตารางที่่� 1
	 นอกจากนี้้� ผลการวิิเคราะห์์ค่่า Tolerance และ VIF จากตััวแปรอิิสระขององค์์ประกอบตััวแปร
คุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์ พบว่่า ค่่า Tolerance อยู่่�ระหว่่าง 0.330-0.574 ซ่ึ่�งมากกว่่า 0.10 และ 
ค่่า VIF อยู่่�ระหว่่าง 1.742–3.031 ซ่ึ่�งมีีค่่าไม่่เกิิน 10 อีีกทั้้�ง องค์์ประกอบตััวแปรกิจกรรมการตลาดผ่่าน 
สื่่�อสัังคมออนไลน์์ พบว่่า ค่่า Tolerance อยู่่�ระหว่่าง 0.244-0.366 ซึ่่�งมากกว่่า 0.10 และค่่า VIF อยู่่�ระหว่่าง 
2.729-4.104 ซึ่่�งมีคี่า่ไม่เ่กินิ 10 แสดงว่า่ ไม่เ่กิดิปัญัหาการผันัแปรร่ว่มกันัมากเกินิไป (ยุทุธ ไกยวรรณ์,์ 2561)  
ดัังตารางที่่� 3 และ 5 ตามลำำ�ดัับ

c

c
c

ตััวชี้้�วััด
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	 R	 R Square

	ส มมติฐิานที่่� 1 (H1): คุณุภาพบริกิารอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ม์ีอีิทิธิพิลทางตรงต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารธุรุกิจิ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

ตารางที่่� 2 
ผลการวิเคราะห์์การถดถอยเชิงิเส้้นพหุุคูณูของคุณุภาพบริการอิเล็ก็ทรอนิิกส์์ที่่�มีอีิทิธิพิลทางตรงต่่อความตั้้�งใจ
ใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

	 			   Std. 			  Change Statistics
			   Adjusted	 Error of	 R 	 F			   Sig. F
			   R Square	 the	 Square	 Change	 df1	 df2	 Change	
				    Estimate	 Change				  

	 .659	 .434	 .428	 .46007	 .434	 75.688	 4	 395	 .000***

	 จากตารางที่่� 2 ข้า้งต้้น พบว่่า คุณุภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์ม์ีอีิทิธิพิลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริกิาร
ธุุรกิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ที่่�ระดัับนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ 0.001 โดย 
มีีค่่าสหสััมพัันธ์์พหุุคููณ R = .659, R2 = .434, Adjusted R2 = .428 ซึ่่�งสามารถอธิิบายความผัันแปรที่่�มีี
อิิทธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ร้้อยละ 
43.4 (R2 = 0.434)

ตารางที่่� 3 
ผลการทดสอบสมมติิฐานที่่� 1 

คุุณภาพบริิการ  ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

อิิเล็็กทรอนิิกส์์	 Beta	 S.E.	      t	 Sig	 Tolerance	 VIF

Constant	 -	 .209	 4.731***	 .000	 -	 -

Efficiency	 .096	 .060	 1.915	 .056	 .574	 1.742

Fulfilment	 .128	 .059	 2.101*	 .036	 .388	 2.580

System	 .220	 .060	 3.334**	 .001	 .330	 3.031
Availability

Privacy	 .308	 .056	 5.237***	 .000	 .414	 2.418

*, **, *** มีีอิิทธิิพลอย่่างมีีนััยสำำ�คััญที่่�ระดัับ 0.05, 0.01, 0.001 ตามลำำ�ดัับ

	 จากตารางที่่� 3 ข้้างต้้น ผลการทดสอบสมมติิฐานที่่� 1 โดยการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงเส้้นแบบ
พหุุคููณโดยวิิธีี Enter พบว่่า คุุณภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย อย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ ได้้แก่่ ด้้านการ 
เติิมเต็็มความต้้องการ (Fulfilment) (Sig = 0.036) ด้้านความสามารถของระบบ (System Availability)  
(Sig = 0.001) และด้้านการรัักษาความลัับส่่วนบุุคคล (Privacy) (Sig = 0.000) โดยสร้้างสมการพยากรณ์ ์
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	 R	 R Square

ได้้ดัังนี้้� ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาด = 0.128 (Fulfilment) + 0.220 
(System Availability) + 0.308 (Privacy) 
	ส มมติิฐานที่� 2 (H2): กิิจกรรมการตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจ 
ใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย	

ตารางที่่� 4 
ผลการวิเิคราะห์์การถดถอยเชิงิเส้น้พหุคุูณูของกิิจกรรมการตลาดผ่า่นสื่่�อสังัคมออนไลน์ท์ี่่�มีอีิทิธิพิลทางตรงต่อ่
ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

	 			   Std. 			  Change Statistics
			   Adjusted	 Error of	 R 	 F			   Sig.
			   R Square	 the	 Square	 Change	 df1	 df2	 F	
				    Estimate	 Change				    Change
	 .776	 .603	 .599	 .38548	 .603	 149.718	 4	 395	 .000***

	 จากตารางที่่� 4 ข้้างต้้น พบว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความ
ตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ที่่�ระดัับนััยสำำ�คััญทางสถิิติิ 
0.001 โดยมีคี่า่สหสัมัพันัธ์์พหุคุูณู R = .776, R2 = .603, Adjusted R2 = .599 ซึ่่�งสามารถอธิบิายความผันัแปร
ที่่�มีอีิทิธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการธุรุกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ร้อ้ยละ 
60.3 (R2 = 0.603)

ตารางที่่� 5 
ผลการทดสอบสมมติิฐานที่่� 2

  กิิจกรรมการตลาด     ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย

ผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์	 Beta	 S.E.	 t	 Sig	 Tolerance	 VIF

Constant	 -	 .128	 8.811***	 .000	 -	 -

Entertainment	 .197	 .043	 3.753***	 .000	 .366	 2.729

Interaction	 .368	 .056	 5.730***	 .000	 .244	 4.104

Trendiness	 .118	 .039	 2.251*	 .025	 .366	 2.730

Customization	 .172	 .050	 3.224**	 .001	 .355	 2.818

*, **, *** มีีอิิทธิิพลอย่่างมีีนััยสำำ�คััญที่่�ระดัับ 0.05, 0.01, 0.001 ตามลำำ�ดัับ

	 จากตารางที่่� 5 ข้้างต้้น ผลการทดสอบสมมติิฐานที่่� 2 โดยการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงเส้้น
แบบพหุุคููณโดยวิิธีี Enter พบว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจ
ใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิ 
ได้้แก่่ ด้้านความบัันเทิิง (Entertainment) (Sig = 0.000) ด้้านการโต้้ตอบ (Interaction) (Sig = 0.000) 
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ด้้านความทัันสมััย (Trendiness) (Sig = 0.025) และด้้านการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization)  
(Sig = 0.001) โดยสร้้างสมการพยากรณ์์ได้้ดัังนี้้� ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการ 
ทำำ�ความสะอาด = 0.197 (Entertainment) + 0.368 (Interaction) + 0.118 (Trendiness) + 0.172 
(Customization)   

สรุุปและอภิิปรายผล 
	 จากการทดสอบสมมติิฐานที่่� 1 เพื่่�อตอบคำำ�ถามการวิิจััย และวััตถุุประสงค์์การวิิจััยข้้อที่่� 1 พบว่่า  
คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการ 
ทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย อย่่างมีีนัยัสำำ�คัญทางสถิิติ ิอธิิบายได้้ว่า่ คุณุภาพบริิการอิเล็็กทรอนิิกส์์
มีอีิทิธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้บ้ริิการอย่่างมีีนัยัสำำ�คัญั โดยเฉพาะในยุุคที่่�ผู้้�บริิโภคมีข้อ้จำำ�กัดัด้้านเวลาและต้้องการ
ความสะดวกและรวดเร็็วในการเข้้าถึึงบริิการ สะท้้อนให้้เห็็นว่่า ผู้้�บริิโภคเริ่่�มตระหนัักถึึงความก้้าวหน้้าทาง 
เทคโนโลยีีที่่�สามารถเข้้าถึึงบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีีคุุณภาพได้้ทุุกที่่�ทุุกเวลา ซึ่่�งถืือว่่าเป็็นส่่งเสริิมการ 
ตัดัสินิใจซื้้�อได้อ้ย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ ทั้้�งนี้้� ยิ่่�งธุรุกิจิแอปพลิิเคชันับริกิารทำำ�ความสะอาดมีบีริกิารอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์
ที่่�มีคีุณุภาพมากเท่า่ใด ก็ย็ิ่่�งสามารถส่งเสริมิความตั้้�งใจใช้บ้ริิการได้ม้ากขึ้้�นเท่า่นั้้�น สอดคล้อ้งกับัการศึกษาของ 
Kim (2021) ที่่�ระบุุว่่า คุุณภาพบริิการทางออนไลน์์เป็็นตััวแปรที่่�สํําคััญในการให้้บริิการลูกค้้า โดยมีีความ
เกี่่�ยวข้องกัับระดัับคุุณภาพของผลิตภััณฑ์แ์ละบริิการที่่�ส่ง่มอบให้้กับัลููกค้้า ดังันั้้�น ธุรุกิจบริิการจึงจำำ�เป็็นต้้องมีี
การจัดการกับคุุณภาพบริิการที่่�จะส่่งผลต่่อความพึึงพอใจและส่่งผลต่่อความตั้้�งใจซื้้�อของลููกค้้า ทั้้�งนี้้� สามารถ
อภิิปรายผลโดยเรีียงลำำ�ดัับความสำำ�คััญรายด้้านของตััวแปรที่่�มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ดัังนี้้�
	 1. การรัักษาความลัับส่่วนบุุคคล (Privacy) ผลการวิจััยพบว่่า การรัักษาความลัับส่่วนบุุคคลมีี
อิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย 
ซึ่่�งเป็็นตััวแปรที่่�มีีอิิทธพลมากที่่�สุุด (β = 0.308) แสดงให้้เห็็นว่่า แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดควรมีี
มาตรการในการปกป้อ้งข้อ้มูลูส่ว่นบุคุคลของลูกูค้า้ ควรมีกีารประกาศนโยบายการรักัษาความเป็น็ส่ว่นตัวัของ
ลููกค้้าตามพระราชบััญญััติิคุ้้�มครองข้้อมููลส่่วนบุุคคล (PDPA) อย่่างชััดเจน ควรมีีการขออนุุญาตหรืือขอความ
ยิินยอมในการเก็็บข้้อมููลการใช้้งานของลููกค้้า รวมถึึงควรมีีการแจ้้งให้้ผู้้�ใช้้งานทราบอย่่างโปร่่งใสเกี่่�ยวกัับวิิธีี
การจัดเก็็บข้้อมููลส่่วนบุุคคล ซ่ึ่�งสิ่่�งเหล่่านี้้�จึึงเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญและจำำ�เป็็นมากที่่�จะส่่งผลให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความเชื่่�อ
มั่่�นและไว้้วางใจจนนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการในที่่�สุุด สอดคล้้องกัับ Dhingra et al. (2020) ที่่�ระบุุว่่า ความ
เป็็นส่่วนตััวของข้้อมููลลููกค้้า (Privacy) ถืือว่่าเป็็นสิ่่�งสํําคััญมากในบริิบทของการตลาดดิิจิิทััลที่่�จะก่่อให้้เกิิด
ความไว้้วางใจในการทำำ�ธุุรกรรมทางออนไลน์์
	 2. ความสามารถของระบบ (System Availability) ผลการวิิจััยพบว่่า ความสามารถของระบบมีี
อิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย 
(β = 0.220) แสดงให้้เห็็นว่่า แอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดควรมีระบบที่่�ใช้้งานได้้ตลอดเวลาโดย 
ไม่่เกิิดปััญหาขััดข้้องบ่่อยครั้้�ง ควรมีีระบบที่่�สามารถทำำ�งานได้้ตามคำำ�สั่่�งของผู้้�ใช้้งานได้้อย่่างถููกต้้องแม่่นยํํา 
รวมถึึงควรมีระบบการทำำ�งานที่่�รองรัับการใช้้งานพร้้อมกัันจากผู้้�ใช้้จำำ�นวนมากได้้เป็็นอย่่างดีี ซึ่่�งสิ่่�งเหล่่านี้้�
สามารถสะท้้อนถึงึความพร้้อมในการทำำ�งานของระบบที่่�จะสามารถนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการได้้ สอดคล้้อง
กัับ Parasuraman et al. (2005) ที่่�ระบุุว่่า การที่่�ระบบมีีเสถีียรภาพในการใช้้งานโดยสามารถตอบสนอง 
การใช้้งานได้้ตลอดเวลา อาจเปิิดโอกาสให้้ผู้้�ขายออนไลน์์เพิ่่�มความตั้้�งใจซื้้�อหรืือใช้้บริิการของผู้้�บริิโภคได้้



SUTHIPARITHAT JOURNAL Vol. 40 No. 1 January - March 2026

: 145

	 3. การเติิมเต็็มความต้้องการ (Fulfilment) ผลการวิิจััยพบว่่า การเติิมเต็็มความต้้องการมี 
อิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย  
(β = 0.128) แสดงให้้เห็็นว่่า แอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดควรมีการนำำ�เสนอสิินค้้าหรืือบริิการ 
ตรงตามที่่�ระบุุไว้้ ควรมีการนำำ�เสนอข้้อมููลเกี่่�ยวกับสิินค้้าและบริิการที่่�มีีความถููกต้้อง ครบถ้้วน รวมถึึงควร 
มีีสิินค้้าหรืือบริิการที่่�มีีคุุณภาพตรงตามที่่�สััญญาไว้้กัับลููกค้้า ซึ่่�งการปฏิิบััติิตามข้้อกํําหนดถืือเป็็นปััจจััย 
ที่่�สำำ�คัญที่่�สุุดประการหนึ่่�งในการตัดสิินคุุณภาพบริิการของผู้้�ให้้บริิการทางออนไลน์์อัันจะนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจ 
ใช้้บริิการของผู้้�บริิโภคได้้ สอดคล้้องกัับ Parasuraman et al. (2005) ที่่�ระบุุว่่า การรัักษาคํํามั่่�นสััญญา 
ในการให้้บริิการและการปฏิิบััติิตามคำำ�สั่่�งซื้้�ออย่่างถููกต้้องเป็็นองค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการที่่�นํําไปสู่่�
ความตั้้�งใจซื้้�อหรืือใช้้บริิการของผู้้�บริิโภคได้้
	 จากการทดสอบสมมติิฐานที่่� 2 เพื่่�อตอบคำำ�ถามการวิิจััย และวััตถุุประสงค์์การวิิจััยข้้อที่่� 2 พบว่่า 
กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการ 
ทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิ อธิิบายได้้ว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่าน 
สื่่�อสัังคมออนไลน์์ได้้กลายเป็็นเครื่่�องมืือทางการตลาดที่่�มีีบทบาทสำำ�คััญต่่อการสร้้างความตั้้�งใจซื้้�อและการใช้้
บริกิารของผู้้�บริโิภค ซึ่่�งไม่เ่พียีงแต่ช่่ว่ยให้ผู้้้�บริโิภครับัรู้้�ถึงึสินิค้า้และบริกิารได้อ้ย่า่งรวดเร็ว็และทั่่�วถึงึ แต่ย่ังัช่ว่ย 
สร้้างภาพลัักษณ์์และความน่่าเชื่่�อถืือให้้กัับธุุรกิจอีีกด้้วย สอดคล้้องกัับ Dabbous and  Barakat (2020)  
ที่่�ระบุุว่่า ในบริิบททางออนไลน์์ ผู้้�บริิโภคที่่�มีีความพึึงพอใจจากการมีปฏิิสััมพัันธ์์เชิิงบวกกัับธุุรกิิจ มัักจะมี ี
แนวโน้้มที่่�จะตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการจากธุุรกิิจรายนั้้�น ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่าประสบการณ์์ที่่�ดีีและ 
ความสัมัพันัธ์ท์ี่่�สร้า้งขึ้้�นระหว่า่งธุรุกิจกับัผู้้�บริโิภคผ่า่นช่อ่งทางออนไลน์ส์ามารถส่ง่ผลต่อ่ความตั้้�งใจในการซื้้�อได้้
อย่า่งมีีนัยัสำำ�คัญั ทั้้�งนี้้� สามารถอภิิปรายผลโดยเรียีงลำำ�ดับัความสำำ�คัญรายด้้านของตััวแปรที่่�มีอีิทิธิพิลทางตรง
ต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ดัังนี้้�
	 1. การโต้้ตอบ (Interaction) ผลการวิจััยพบว่่า การโต้้ตอบมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้
บริกิารธุรุกิจิแอปพลิเิคชันับริกิารทำำ�ความสะอาดของลููกค้า้ในประเทศไทย ซ่ึ่�งเป็น็ตัวัแปรที่่�มีอีิทิธพลมากที่่�สุุด  
(β = 0.368) แสดงให้้เห็็นว่่า ธุุรกิิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดควรตอบสนองต่่อคำำ�ถามหรืือ 
ความคิิดเห็็นของท่่านบนส่ื่�อสัังคมออนไลน์์อย่่างรวดเร็็ว ควรรับฟัังความคิิดเห็็นหรืือข้้อเสนอแนะของลููกค้้า 
บนสื่่�อสัังคมออนไลน์์ รวมถึึงควรสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์อย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่�งการ 
โต้้ตอบช่่วยสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีและสร้้างการมีีส่่วนร่่วมระหว่่างธุุรกิิจกัับลููกค้้าที่่�จะนำำ�ไปสู่่�การเพิ่่�มความ
ตั้้�งใจในการซื้้�อหรืือใช้บ้ริกิารได้้มากขึ้้�น สอดคล้องกัับ Cheung et al. (2021) ที่่�ระบุุว่า่ การโต้้ตอบไม่่เพียีงแต่่ 
ช่่วยสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าเท่่านั้้�น แต่่ยัังส่่งผลเชิิงบวกต่่อการรัับรู้้�ของลููกค้้าที่่�มีีต่่อธุุรกิิจอีีกด้้วย ซึ่่�งงาน
วิิจััยพบว่่า เม่ื่�อผู้้�บริิโภคมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับแบรนด์์บนสื่่�อสัังคมออนไลน์์จะช่่วยเพิ่่�มตั้้�งใจซื้้�อและการมีส่่วนร่่วม
กัับแบรนด์์
	 2. ความบัันเทิิง (Entertainment) ผลการวิิจััยพบว่่า ความบัันเทิิงมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อ 
ความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย (β = 0.197)  
แสดงให้้เห็็นว่่า เนื้้�อหาที่่�นำำ�เสนอผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ของธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดควรมีี
ความสนุุกสนาน เพลิิดเพลิิน ควรมีการกระตุ้้�นให้้เกิิดการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า เช่่น การโหวต การเล่่นเกม  
หรืือทำำ�กิิจกรรมออนไลน์์ รวมถึึงควรสร้้างอารมณ์์เชิิงบวกให้้กัับลููกค้้าได้้ โดยถืือว่่าเป็็นการสร้้างความ
สนุกุสนานและประสบการณ์ที่่�ดี ีซ่ึ่�งช่่วยเพิ่่�มความตั้้�งใจซื้้�อหรืือใช้บ้ริิการให้้กับัผู้้�บริิโภคได้้ สอดคล้องกัับ Anas 
et al. (2023) ที่่�พบว่่า องค์์ประกอบด้้านความบัันเทิิงมีีผลต่่อความตั้้�งใจในการซื้้�ออย่่างมีีนััยสำำ�คััญ ซึ่่�งการให้้
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ความสำำ�คััญกัับองค์์ประกอบนี้้�จะช่่วยให้้บริิษััทสามารถเพิ่่�มโอกาสในการซื้้�อของลููกค้้าได้้มากขึ้้�น โดยเฉพาะ
เนื้้�อหาที่่�น่่าสนใจและดึึงดููดใจ ถืือเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นในการกระตุ้้�นความตั้้�งใจในการซื้้�อของผู้้�บริิโภค
	 3. การปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization) ผลการวิิจััยพบว่่า การปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า 
มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิจแอปพลิิเคชันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย 
(β = 0.172) แสดงให้้เห็็นว่่า ธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดควรมีีการใช้้เทคโนโลยีี เช่่น AI หรืือ 
Recommendation System เพื่่�อเสนอเนื้้�อหาที่่�เหมาะกัับกลุ่่�มลููกค้้าบนสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ควรมีีการนำำ�
เสนอโปรแกรมการส่่งเสริิมการตลาด เช่่น การโฆษณา การส่่งเสริิมการขายบนสื่่�อสัังคมออนไลน์์ที่่�ตรงกัับ
ความสนใจของกลุ่่�มลูกูค้า้ รวมถึงึควรมีกีารนำำ�เสนอข้อ้มูลูของสินิค้า้และบริกิารบนสื่่�อสังัคมออนไลน์ท์ี่่�ตรงกับั
ความสนใจของกลุ่่�มลูกูค้า้เป้า้หมาย ซึ่่�งถืือว่า่เป็น็สิ่่�งที่่�ธุรุกิจิสามารถตอบสนองความต้อ้งการเฉพาะของลูกูค้้า
ได้ ้ทั้้�งนี้้� การปรัับให้เ้หมาะกัับลูกูค้า้ในสื่่�อสังัคมออนไลน์์จะมีคีวามแตกต่่างจากส่ื่�อแบบดั้้�งเดิมิ เพราะสามารถ
นำำ�เสนอข้้อมููลที่่�เหมาะสมกัับแต่่ละบุุคคลได้้โดยตรง ซ่ึ่�งช่่วยกระตุ้้�นความตั้้�งใจในการซื้้�อหรืือใช้้บริิการของ 
ผู้้�บริิโภค สอดคล้้องกัับ Wijaya et al. (2021) ที่่�พบว่่า การปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้ามีีอิิทธิิพลเชิิงบวกอย่่างมีี
นััยสำำ�คััญต่่อความตั้้�งใจในการซื้้�อ ซึ่่�งการเพิ่่�มระดัับของการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้าจะสามารถส่งเสริิมความ
ตั้้�งใจในการซื้้�อได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
	 4. ความทัันสมััย (Trendiness) ผลการวิิจััยพบว่่า ความทัันสมััยมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจ
ใช้้บริิการธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย (β = 0.118) แสดงให้้เห็็นว่่า 
ธุรุกิจแอปพลิเิคชันบริกิารทำำ�ความสะอาดควรนำำ�เสนอข้้อมููลข่า่วสารที่่�ทันัสมััยผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์อยู่่�เสมอ 
ควรใช้้ Influencer ที่่�มีีภาพลัักษณ์์ที่่�ทัันสมััย ในการนำำ�เสนอข้้อมููลข่่าวสารผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ไปยัังกลุ่่�ม
ลููกค้้า และควรนำำ�เสนอข้้อมููลข่่าวสารที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�บริิโภครัับรู้้�เทรนด์์หรืือกระแสใหม่่ ๆ ที่่�กำำ�ลัังเป็็นที่่�นิิยม โดย
ถืือเป็็นการใช้้สื่่�อสัังคมออนไลน์์เพื่่�อให้้ข้้อมููลอััปเดตเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์และบริิการได้้อย่่างทัันท่่วงทีี รวมถึึง
ช่่วยให้้แจ้้งข่่าวสารเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการใหม่่ได้้อย่่างรวดเร็็ว ซึ่่�งช่่วยให้้ธุุรกิิจอยู่่�ในความสนใจและ
กระตุ้้�นความตั้้�งใจซื้้�อหรืือใช้้บริิการของลููกค้้า สอดคล้องกัับ Guha et al. (2021) ที่่�พบว่่า ความทัันสมััย 
ถูกูมองว่่าเป็น็ปัจัจัยัที่่�มีปีระสิทิธิภิาพมากที่่�สุดุในการดึงดูดูผู้้�ใช้ใ้ห้ม้ีสี่ว่นร่ว่มกับัแพลตฟอร์ม์ส่ื่�อสังัคมออนไลน์์ 
ซึ่่�งส่่งผลต่่อความตั้้�งใจในการซื้้�อ

ข้้อเสนอแนะจากงานวิิจััยนี้้�
	 1. จากผลวิิจััยพบว่่า คุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการ 
ธุุรกิิจแอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ได้้แก่่ ด้้านการรัักษาความลัับส่่วน
บุุคคล (Privacy) ด้้านความสามารถของระบบ (System Availability) และด้้านการเติิมเต็็มความต้้องการ  
(Fulfilment) มีอีิทิธิพิลต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารของลูกูค้า้อย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญั ดังันั้้�น ทางธุรุกิจิแอปพลิเิคชันบริกิาร
ทำำ�ความสะอาดสามารถนำำ�ไปปรัับใช้้ในการดำำ�เนิินธุุรกิิจ ได้้แก่่ ด้้านการรัักษาความลัับส่่วนบุุคคล (Privacy) 
ผู้้�ประกอบการควรให้ค้วามสำำ�คัญักับันโยบาย PDPA อย่า่งชัดัเจน จัดัทำำ�ระบบรักัษาความปลอดภัยัของข้อ้มูลู 
เช่น่ การเข้า้รหัสั (Encryption) และการขอความยิินยอมจากลูกูค้า้ก่อ่นเก็บ็ข้อ้มูลู เพื่่�อสร้า้งความเชื่่�อมั่่�นและ
ความไว้้วางใจในการใช้้งานแอปพลิิเคชััน ด้้านความสามารถของระบบ (System Availability) ควรพััฒนา
แอปพลิิเคชัันให้้เสถีียร รองรัับการใช้้งานได้้ต่่อเน่ื่�องโดยไม่่ขััดข้้อง รวมถึึงสามารถให้้บริิการลููกค้้าพร้้อมกััน
จำำ�นวนมากได้้ ซึ่่�งจะเพิ่่�มประสบการณ์การใช้ง้านที่่�ราบรื่่�นและกระตุ้้�นให้้ลูกูค้า้ใช้บ้ริกิาร และด้้านการเติิมเต็ม็
ความต้้องการ (Fulfilment) ควรให้ข้้อ้มูลูบริกิารที่่�ตรงตามจริิง ส่ง่มอบงานตามที่่�สััญญาไว้อ้ย่า่งครบถ้้วนและ
ตรงเวลา รวมถึึงพััฒนามาตรฐานการทำำ�งานของผู้้�ให้้บริิการ เพื่่�อให้้ลููกค้้าได้้รัับบริิการที่่�คุ้้�มค่่าและเกิิดความ
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พึึงพอใจสููงสุุด ดัังนั้้�น ธุุรกิิจจะต้้องรัักษามาตรฐานของคุุณภาพบริิการ ซึ่่�งจะต้้องกำำ�หนดและวางแผนในการ
พััฒนาคุุณภาพบริิการให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อที่่�กระตุ้้�นและชัักจููงให้้ลููกค้้าใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง
	 2. จากผลวิิจััยพบว่่า กิิจกรรมการตลาดผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความตั้้�งใจใช้้
บริกิารธุรุกิจิแอปพลิิเคชันับริกิารทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย ได้้แก่ ่ด้า้นการโต้ต้อบ (Interaction) 
ด้้านความบัันเทิิง (Entertainment) ด้้านการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization) และด้้านความทััน
สมัยั (Trendiness) ล้ว้นมีอีิทิธิพิลโดยตรงต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารของลูกูค้า้อย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญั ดังันั้้�น ทางธุรุกิจิ 
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดสามารถนำำ�ไปปรัับใช้้ในการดำำ�เนิินธุุรกิิจ ได้้แก่่ ด้้านการโต้้ตอบ  
(Interaction) ผู้้�ประกอบการควรตอบกลัับลููกค้้าอย่่างรวดเร็็วในช่่องทางสื่่�อสัังคมออนไลน์์ เช่่น Facebook, 
LINE OA หรืือ Instagram พร้อ้มสร้า้งกิจิกรรมที่่�เปิดิโอกาสให้ลู้กูค้า้แสดงความคิดิเห็น็ เพื่่�อเพิ่่�มการมีส่ว่นร่ว่ม
และสร้้างความสััมพัันธ์์ระยะยาว ด้้านความบัันเทิิง (Entertainment) ควรออกแบบคอนเทนต์์ที่่�สนุุกสนาน 
เช่่น คลิิปสั้้�น รีีวิิวการทำำ�งานจริิง หรืือกิิจกรรมออนไลน์์ที่่�ให้้ลููกค้้าร่่วมโหวต/เล่่นเกม เพื่่�อสร้้างประสบการณ์ ์
เชิิงบวกและความผููกพัันทางอารมณ์์กัับแบรนด์์ ด้้านการปรัับให้้เหมาะกัับลููกค้้า (Customization)  
ใช้้เทคโนโลยีี เช่่น AI หรืือระบบ Recommendation เพ่ื่�อแนะนำำ�โปรโมชั่่�น บริิการ หรืือคอนเทนต์์ที่่� 
ตรงกัับความสนใจของลููกค้้าเฉพาะกลุ่่�ม จะช่่วยให้้ลููกค้้ารู้้�สึกว่่าได้้รัับบริิการที่่�ตรงใจมากขึ้้�น และด้้านความ
ทัันสมััย (Trendiness) ผู้้�ประกอบการควรใช้้ Influencer หรืือ Key Opinion Leader (KOL) ที่่�ทัันสมััย
เพ่ื่�อส่่งเสริิมผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ รวมถึึงติิดตามกระแสใหม่่ ๆ บนสื่่�อสัังคมออนไลน์์และนำำ�มาเชื่่�อมโยง 
กัับบริิการ เช่่น เทรนด์์ความสะอาดเพื่่�อสุุขภาพ หรืือ Eco-friendly Cleaning ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการควร 
เน้้นการบริิหารจัดการกิจกรรมการตลาดผ่่านส่ื่�อสัังคมออนไลน์์อย่่างเป็็นระบบ โดยให้้ความสำำ�คัญกัับ 
การโต้้ตอบ การสร้้างความบัันเทิิง การปรัับเนื้้�อหาให้้เหมาะสมกัับลููกค้้า และการนำำ�เสนอข้้อมููลที่่�ทัันสมััย 
ซึ่่�งจะช่่วยเสริิมสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า เพิ่่�มการรับรู้้�ในตราสิินค้้า และกระตุ้้�นความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่าง
มีีประสิิทธิิภาพ

ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับงานวิิจััยในอนาคต
	 1. ในการศึกษาครั้้�งนี้้� ผู้้�วิจิัยัเลืือกใช้ร้ะเบีียบวิธิีวีิจิัยัเชิงิปริมิาณ ซ่ึ่�งอาจยัังไม่ส่ามารถอธิิบายประเด็็น
เชิิงลึึกได้้อย่่างครบถ้้วน ดัังนั้้�น งานวิิจััยในอนาคตควรผสมผสานแนวทางวิิจััยเชิิงคุุณภาพเข้้ามาด้้วย เช่่น  
การสััมภาษณ์์เชิิงลึึกกัับผู้้�ที่่�มีีประสบการณ์์ด้้านการตลาดออนไลน์์หรืือธุุรกิิจบริิการ เพื่่�อค้้นหาตััวแปรใหม่่ ๆ  
ที่่�อาจมีอีิทิธิพิลต่อ่ความตั้้�งใจซื้้�อหรืือใช้บ้ริกิารแล้ว้นำำ�ตัวัแปรเหล่า่นั้้�นมาทดสอบเชิงิปริมิาณอีกีครั้้�ง เพื่่�อให้ไ้ด้้ 
ผลการวิจััยที่่�ครอบคลุมและลึึกซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น รวมถึึงจะช่่วยขยายกรอบความรู้้�และเพิ่่�มมิิติิใหม่่ให้้กัับการวิจััยใน
อนาคต
	 2. ควรมีีการศึึกษาปััจจััยต่่าง ๆ ในบริิบททางออนไลน์์ที่่�อาจส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการธุุรกิิจ
แอปพลิิเคชัันบริิการทำำ�ความสะอาดของลููกค้้าในประเทศไทย เพิ่่�มเติิมจากการวิิจััยนี้้�โดยเฉพาะ เช่่น ปััจจััย
กลยุทุธ์์การตลาดอิิเล็ก็ทรอนิิกส์ ์คุณุภาพแพลตฟอร์ม์ ความไว้ว้างใจออนไลน์์ เป็็นต้น้ เพ่ื่�อที่่�จะขยายขอบเขต
ของการวิิจััยให้้เกิิดข้้อค้้นพบใหม่่ ๆ ในเชิิงวิิชาการและเชิิงปฏิิบััติิต่่อไป
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