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บทคดัย่อ 

ความเจริญของวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีในปัจจบุนั ทําให้การสร้างธุรกิจระดบัร้อยล้านหรือพนัล้าน ไมไ่ด้เป็นเรื,องยาก
อีกต่อไป นักธุรกิจรุ่นใหม่สามารถประสบความสําเร็จด้วยอายุยังน้อย และไม่จําเป็นต้องมีประสบการณ์ที,ยาวนาน เพียงแต่มี
ความเข้าใจ และใช้งานสื,อสังคมออนไลน์ได้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ บริโภค ดังนั 3นในการศึกษาวิจัยครั 3งนี 3จึงมี
วตัถปุระสงค์เพื,อศกึษาอิทธิพลของคณุภาพของการบริการและความพึงพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้า
ในเฟซบุ๊กของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์สุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่างที,ใช้ในงานวิจัยครั 3งนี 3 คือ 
นักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์สุพรรณบุรี โดยวิธีแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นและใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ จํานวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื,องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ค่าสถิติที,ใช้ในการ
วิเคราะห์ คือ คา่ร้อยละ คา่เฉลี,ย และคา่เบี,ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้สถิติ (regression) ทําการทดสอบที,ระดบันัยสําคญัทางสถิติที, 
0.05 

ผลวิจัยพบว่า ทั 3งการรับรู้คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงเส้นและเป็นไป 
ในทิศทางบวกกบัความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมิู ศนูย์สพุรรณบุรี
หมายความวา่หากลกูค้ารับรู้คณุภาพของการบริการมากขึ 3น และธุรกิจทําให้ลกูค้ามีความพึงพอใจเพิ,มขึ 3น ก็จะทําให้ความตั 3งใจ
ซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กเพิ,มสงูขึ 3น ผู้ วิจัยแนะนําว่า ผู้ ประกอบการร้านค้าในเฟซบุ๊กควรให้ความสําคญักับคณุภาพของการ
บริการ ทั 3งในด้านหน้าที, และการใช้งานนอกจากนี 3 ต้องหมั,นสอบถามความพงึพอใจของลกูค้าอยา่งสมํ,าเสมอ ซึ,งจะสง่ผลตอ่ความ
ตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กและความภกัดีของลกูค้าในอนาคต 
คาํสาํคัญ: คณุภาพของการบริการ  ความพงึพอใจของลกูค้า  ความตั 3งใจซื 3อสินค้า 
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Abstract 
Now a day, the advance of science and technology allows the establishment of businesses worth hundreds 

of millions or even billion. New entrepreneurs could be successful at early age without experiences. They only need 
to understand and use social media to meet the needs of consumers. The research aims to study the influence of 
service quality on customer satisfaction on Facebook of Rajamangala University of Technology Suvarnabhumi. The 
sample groups were 400 students of Rajamangala University of Technology Suvarnabhumi using non-probability 
sampling and accidental sampling. The instrument was the questionnaire. The statistical analysis included the 
percentage, the mean score and the standard deviation with statistical significance level at 0.05. 

The results show that the service quality and customer satisfaction have a linear relationship with the 
purchase intension on Facebook stores, this means that if customers perceive more of service quality and business, 
it can create customers’ satisfaction; this will increase the willingness to purchase more on Facebook stores. The 
research suggests that entrepreneurs on Facebook should pay more attention to the quality of the service 
functionality and usability. Moreover, entrepreneurs need to assess customer’s satisfaction regularly to influence the 
customers’ purchase intension and loyalty in the future. 
Keyword: service quality, customer satisfaction, intention to purchase 
 

บทนํา 

สื,อสงัคมออนไลน์เข้ามามีบทบาทสําคญัต่อ
ทั 3งผู้ บริโภคและ ส่วนของธุรกิจมากในปัจจุบันใน
ประเทศไทย ทั 3ง ทวิตเตอร์ ไลน์ ไฮไฟฟ์ อินสตาแกรม 
แ ต่ ที, นิ ย ม ม า ก ที, สุด  ไ ด้ แ ก่  เ ฟ ซ บุ๊ ก  ( Wannarak  
and Huaykeaw, 2014) ซึ,งจากการรายงานของ 
zocia l rank  ใ น ปี  2014 ( IT2 4 Hrs,  2 5 5 7 ; 
Zocialrank, 2557)  อัตราการเติบโตของสมาชิก 
เฟซบุ๊กทั,วโลก เติบโตขึ 3น 3 เปอร์เซ็นต์  โดยมีผู้ ใช้เฟซบุ๊ก
ทั,วโลกมากถึง 1,191 ล้านคน ในกลุม่อาเซียน ประเทศไทย
มีจํานวนผู้ ใช้เฟซบุ๊ก จํานวน 26 ล้านราย มากเป็น
อนัดับ 3 รองจากฟิลิปปินส์ ซึ,งมีผู้ ใช้เฟซบุ๊ ก  จํานวน 

36 ล้านราย อยูอ่นัดบั 2 และอินโดนีเซีย เป็นประเทศที,
ใช้ เฟซบุ๊ กมากที,สุดในอาเซียน โดยมีผู้ ใช้ เฟซบุ๊ ก 
มากถึง 64 ล้านราย คนไทยที,ใช้เฟซบุ๊ กอนัดับหนึ,ง 
อยู่ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 14.4 ล้านคน อนัดบั 2 

เชียงใหม ่อนัดบั 3 ชลบรีุ นอกจากนี 3ยงัพบวา่ จงัหวดัที,
มีแนวโน้มใช้เฟซบุ๊ กสูงขึ 3น ได้แก่ พระนครศรีอยุธยา 

ชยันาท และ มหาสารคาม (Figure 1) 

Figure 1 The provincial ranking of Thailand on Facebook. 
 

คนไทยที, ใ ช้ เฟซบุ๊ กส่วนใหญ่เ ป็นผู้ หญิง
มากกว่าผู้ชายจํานวน 6 แสนราย และพบว่ามีผู้ ใช้ที,
เป็น active user 85.63 เปอร์เซ็นต์  และอีก  14.37
เปอร์เซ็นต์ เป็น inactive user ช่วงเวลาที,คนไทยทํา
กิจกรรมบนเฟซบุ๊ กทั 3ง like, share และ  comment 
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มากที,สดุ คือช่วงเวลา 14.00 น. ซึ,งมีกิจกรรมเกิดขึ 3น
มากถึง 490,000 ปฏิสมัพนัธ์ 

จาก ข้อมูลดังกล่าว ทํา ใ ห้ เ ห็นศักยภาพ 
ของเฟซบุ๊ กที,เป็นสื,อ  สังคมออนไลน์ ที,มีพลังและ
ขนาดของตลาดที,ใหญ่และครอบคลุมมาก การทํา
ความเข้าใจในศกัยภาพดงักลา่วจะมีผลต่อการสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันได้ มีงานวิจัยจํานวน
มากที, ทําการศึกษาเกี,ยวกับ สื,อสังคมออนไลน์ 
ทางเฟซบุ๊ ก  เช่นการศึกษาทางด้าน  พฤติกรรม 
การใช้เฟซบุ๊ก (บณัฑิต, 2554; ภิรมย์, 2558) และความ
พึงพอใจต่อการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าผ่าน 
เฟซบุ๊ กคิง  เพาเวอร์ Wannarak and Huaykeaw 
(2014) ศึกษาผลจาก ชื,อเสียงของเว็บไซต์ และ  
การออกแบบเว็บไซต์ ที,มีผลต่อความพึงพอใช้ในการ
ใช้เครือขา่ยสงัคม (Facebook) โดยผลการวิจยัพบว่า
มีความสัมพันธ์ดังกล่าวเกิดขึ 3นโดย ชื,อเสียงของ
เว็บไซต์ มีผลมากกว่า การออกแบบเว็บไซต์ อย่างไร 
ก็ตามการศกึษาภาพรวมความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้า
ในเฟซบุ๊ก ด้วยตวักําหนดคณุภาพและความพึงพอใจ
นั 3น ในประเทศไทยยงัมีผู้ ศึกษาน้อยอยู่ ดงันั 3นผู้ วิจัย
จึงสนใจศกึษาความสมัพนัธ์ดงักลา่ว 

วัตถุประสงค์ 

1.  เพื,อศึกษาการรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลต่อ
ความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศึกษา 
มหาวิทยาลัย เทคโนโลยี ราชมงคลสุวรรณภูมิ  
ศนูย์สพุรรณบรีุ 

2.  เ พื, อศึกษาความพึงพอใจของลูก ค้า 
 มีอิทธิพลต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ ก
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
สวุรรณภมูิ ศนูย์สพุรรณบรีุ 

การทบทวนวรรณกรรม 
ความตั �งใจซื �อของลูกค้า (intention to purchase)   

ความตั 3งใจซื 3อเป็นการแสดงถึงการเลือกใช้
บริการนั 3นๆ เป็นตวัเลือกแรก และความตั 3งใจซื 3อเป็น
มิติหนึ,งที,แสดงให้เห็นถึงความจงรักภกัดีของลูกค้า
ประกอบด้วย 4 มิติ ดงันี 3 (Parasuraman et al., 1990) 

1.  คว าม ตั 3ง ใ จ ซื 3อ  (purchase intention) 
ห ม า ย ถึ ง ก า ร ที, ผู้ บ ริ โ ภ ค เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร นั 3น ๆ  
เป็นตวัเลอืกแรก ซึ,งสิ,งนี 3สามารถสะท้อนถึงพฤติกรรม
การซื 3อของผู้บริโภคได้ 

2.  พฤติกรรมการบอกต่อ (word of mouth 
communications) คือ การที,ผู้บริโภคพดูถึงแต่เรื,องที,
ดีเกี,ยวกบัผู้ ให้บริการ และการบริการ รวมถึงแนะนํา 
และกระตุ้นให้บุคคลอื,นสนใจมาใช้บริการสามารถ
นํามาวิเคราะห์ความจงรักภักดีของผู้ บริโภคที,มีต่อ 
ผู้ให้บริการได้ 

3.  ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (price 
sensitivity) คือ  การที,ผู้ บริโภคไม่มีปัญหาเมื,อผู้ ให้
บริการขึ 3นราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายในราคาที,สงูกว่าที,อื,น
หากการบริการนั 3นสามารถตอบสนองความพงึพอใจได้ 

4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (complaining 
behaviour) คือ การที,ผู้บริโภคร้องเรียน เมื,อเกิดปัญหา
อาจจะร้องเรียนกบัผู้ ให้บริการ บอกต่อคนอื,น หรือส่ง
เรื,องไปยงัหนงัสือพิมพ์ เป็นการวดัถึงการตอบสนอง
ตอ่ปัญหาของผู้บริโภค 

ความตั 3งใจซื 3อมีความสําคญัในทางการตลาด
เป็นอย่างมาก เป็นตัวชี 3 โอกาสที,ผู้ บริโภคจะซื 3อ 
สิน ค้าหรือบริการ เ ป็นแนวทางในการทํานาย  
หรือคาดการณ์พฤติกรรมการซื 3อของผู้ บ ริ โภค 
ในอนาคต (Bai et al., 2008) 



46 ว.มทรส. (มนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์) 1(1) : 43-53 (2559) 
 

การศึกษาความตั 3งใจซื 3อมีการศึกษากนัอย่าง
กว้างขวางดงัเช่น การศึกษาของ Bai et al. (2008)  
ที,ศึกษาคุณภาพของการบริการ โดยแบ่งออกเป็น
คณุภาพทางด้านหน้าที, และประโยชน์ใช้สอย มีผลตอ่
ความพึงพอใจ และนําไปสูค่วามตั 3งใจซื 3อ นอกจากนี 3 
งานวิจัยของ  Kuo et al. (2009) ก็ทําการศึกษาใน
ลกัษณะเดียวกัน แต่ศึกษาคณุภาพการบริการส่งผล
ทั 3งทางตรงไปยงัความตั 3งใจซื 3อ และทางอ้อมซึ,งผ่าน
ตวัแปรกลางความพงึพอใจของลกูค้า   
คุณภาพของการบริการ (service quality)  

การศึกษาถึงคุณภาพของการบริการ มีผู้ ให้
ความสนใจศกึษากนัเป็นจํานวนมาก ดงัเช่นงานวิจยั
ของ Kitapci et al. (2013); zhang et al. (2014)  
โดยให้ความสนใจไปที,งานของ Parasuraman และ
คณะ (1990) ที,ให้คําจํากัดความการรับรู้คุณภาพ 
การบริการไว้ว่า ว่าเป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ 
ความคาดหวังคุณภาพ ก่อนที,ลูกค้าจะซื 3อ ระหว่าง
การซื 3อและผลที,ได้ภายหลงัการซื 3อ โดยเสนอ GAP 

model เพื,อแสดงให้เห็นช่องว่างที,เกิดขึ 3น ซึ,ง GAP 

model เป็นแบบจําลองการจดัการคณุภาพที,พิจารณา
ถึงความสัมพันธ์ระหว่าง นักการตลาดและลูกค้า  
ซึ,งโมเดลนี 3จะแสดงเห็นถึงช่องวา่ง (GAP)  ที,นกัการตลาด
จะต้อง เติม เต็ม  เ พื, อใ ห้ เ กิดการบริหารจัดการ 
ด้านคุณภาพให้มีประสิทธิภาพสูงที,สุดมีด้วยกัน
ทั 3งหมด 5 GAP ประกอบไปด้วย (Kitapci et al., 2013) 

ช่องวา่งที, 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงั
ของลกูค้า และการรับรู้การจดัการช่องว่างที,ผู้ ให้บริการ 

ไม่ทราบถึงความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้บริโภคที,แท้จริง ซึ,งเป็นความต้องการจริงของลกูค้า 

ช่องว่างที, 2 เป็นช่องว่างระหว่าง การรับรู้ 
การจัดการ และข้อกําหนดคุณภาพการให้บริการ 
ช่องวา่งนี 3จะเป็นการแปลความคาดหวงัที,รับรู้จากช่องวา่ง
ในข้อที, 1 เป็นข้อกําหนดคณุภาพการให้บริการที,ดีขึ 3น 

ช่องว่างที, 3 เป็นช่องว่างระหว่าง ข้อกําหนด
คุณภาพการให้บริการ และการส่งมอบไปยังลูกค้า  
เป็นขั 3นตอนการจดัเตรียมการสง่มอบบริการให้บริการ
แก่ลกูค้า ซึ,งเป็นการเตรียมมาตรฐานการบริการต่างๆ 
โดยจะทําการเตรียมทั 3งก่อนและหลงัการให้บริการ 

ช่องว่างที, 4 เป็นช่องว่างระหว่าง การสง่มอบ
การบริการ และการติดตอ่สื,อสารไปถึงลกูค้าภายนอก 
การใช้สื,อโฆษณาและการสื,อสารอื,นๆ จากบริษัท  
จะสามารถมีผลตอ่ ความคาดหวงัของลกูค้าได้ หากว่า
ความคาดหวังนั 3นแสดงบทบาทสําคัญในการรับรู้
คณุภาพการบริการของลกูค้าธุรกิจก็ไม่ควรให้คํามั,น
สญัญา ในการสื,อสารมากกวา่ ที,สง่มอบจริงให้กบัลกูค้า 

ช่องวา่งที, 5 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงั
ในการบริการของลกูค้ากบั การบริการที,ลกูค้าได้รับจริง 
ซึ,งเกิดจากการดําเนินการในช่องวา่งที, 1 ถึงช่องวา่งที, 4 

การศึกษาก่อนหน้าชี 3ใ ห้เ ห็นว่า  คุณภาพ 
ของการบริการที,ดี  มี อิทธิพลต่อความตั 3งใจซื 3อ 
ของลกูค้า ดังเช่นผลการวิจัยของ  Bai et al. (2008) 

ที,ผลการศึกษาวิจัย พบว่าคุณภาพของเว็บไซต์มีผล
ทางบวก ต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้าของผู้ เยี,ยมชม
เว็บไซต์ชาวจีน เช่นเดียวกบัที, Kuo et al. (2009)  
ที,ผลการศกึษาวิจยัให้ผลเช่นเดียวกนั  
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ความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction)  
การตอบสนองความต้องการของลกูค้าเพื,อให้

เกิดความพึงพอใจสูงสุด  คือเป้าหมายของความ
พยายามทางการตลาด  (Kotler and Armstrong, 
2004) ปกติแล้ว ความพึงพอใจจะถกูใช้เป็นตวัสะท้อน
คุณภาพของสินค้าและบริการเป็นดัชนี ชี 3วัดผล 
การดําเนินงานทางด้านคุณภาพขององค์การธุรกิจ 
(ทศพล, 2551) แต่ในการศึกษาครั 3งนี 3 ความพึงพอใจ
แสดงบทบาทของตัวกําหนด ความตั 3งใจใช้บริการ
ร้านค้าในเฟซบุ๊กซึ,งจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า
มีงานวิจยัหลายงานที,สนบัสนนุวา่ ความพงึพอใจของ
ลูกค้า มีผลทางบวกต่อการตัดสินใจซื 3อ ดังเช่น
งานวิจัยของ Bai et al. (2008) ที,ผลการศึกษาวิจัย 
พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีผลทางบวกต่อ 
ความตั 3งใจซื 3อสินค้าของผู้ เยี,ยมชมเว็บไซต์ชาวจีน 
เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Udo et al. (2010) ที,พบว่า 
ความพึงพอใจของลกูค้ามีผลทางบวกต่อความตั 3งใจ
ซื 3อสินค้า ในการศึกษาวิจัย การประเมินการรับรู้
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของนักเรียน 
ในอเมริกา  
กรอบแนวความคิดในการศึกษาวิจัย  

จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นทําให้ได้
กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยอิทธิพลของคุณภาพ
ของการบริการและความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพล
ตอ่ความตั 3งใจใช้บริการร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษา
มหาวิทยาลัย เทคโนโลยี ราชมงคลสุวรรณภูมิ  
ศนูย์สพุรรณบรีุ (Figure 2) 

 
 
 
 
 

Figure 2 The scope of the study. 
 

สมมติฐานการวิจัย 

1.  การรับรู้คุณภาพการบริการมี อิทธิพล 
ต่อความตั 3ง ใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ กของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภูมิ 
ศนูย์สพุรรณบรีุ 

2.  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ลูก ค้ า มี อิ ท ธิ พ ล 
ต่อความตั 3ง ใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ กของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภูมิ 
ศนูย์สพุรรณบรีุ 

 
วิธีการศึกษา 

การกาํหนดประชากร และเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที, ใ ช้ในการศึกษาครั 3ง นี 3 ไ ด้แก่

นกัศกึษาคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ
จํานวน 400 คน กลุม่ตวัอย่างในการวิจยัเชิงปริมาณ 
ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  ( accidental 
random sampling)  ใช้สูตรของ Yamane ในการ
กําหนดให้สดัส่วนของลกัษณะที,สนใจในประชากร
เท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื,อนที,ยอมรับได้
เทา่กบั 5 ระดบัความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซ็นต์ จะได้กลุม่
ตวัอย่างเท่ากับ 375 ผู้ วิจัยกันความผิดพลาดจึงทํา
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การเก็บตวัอย่างจํานวน 400 ตวัอย่าง กลุ่มตวัอย่าง
ในการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นนักศึกษาสาขาวิชา
การตลาด การบญัชี การจดัการ และสาขาวิชาระบบ
สารสนเทศ สาขาละ 1 คน รวมเป็นจํานวน 4 คน  
การสร้างเครืDองมือทีDใช้ในการวิจัย 

ในการวิ จัยค รั 3ง นี 3 ผู้ วิ จัย ไ ด้ ทําการส ร้าง
เครื,องมือที,ใช้ในการวิจยัดงันี 3  

การออกแบบสอบถาม (questionnaire) ทั 3งนี 3
ผู้ วิจัยได้ กําหนดแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน  
ตามกลุม่ประชากรที,ใช้ศกึษาโดยมีขั 3นตอนดงันี 3  

ตอนที, 1  ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ 
จํานวน 5 ข้อ 

ตอนที, 2  การรับรู้คณุภาพการบริการมีลกัษณะ
เป็นแบบ rating scale จํานวน 6 ข้อ ประยกุต์ใช้เครื,องมือ
ของ Bai et al. (2008) 

ตอนที, 3  ความพึงพอใจของลกูค้ามีลกัษณะ
เป็น rating scale จํานวน 3 ข้อ ประยกุต์ใช้เครื,องมือ
ของ Bai et al. (2008) 

ตอนที, 4  ความตั 3งใจซื 3อมีลักษณะเป็นแบบ
rating scale จํานวน 3 ข้อ ประยกุต์ใช้เครื,องมือของ 
Kuo et al. (2009) 

ผู้ วิ จัย ทํ าก าร แป ลข้ อคํ าถ าม แล้วส่ ง ใ ห้
ผู้ เชี,ยวชาญจํานวน 5 ท่าน ทําการตรวจสอบความ
เที,ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) ได้ค่าความ
เที,ยงตรง หรือ IOC= 1.00  

แบบสัมภาษณ์มี โครงส ร้าง  ( structured 
interview) เป็นการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกนกัศึกษา
สาขาวิชาการตลาด การบัญชี การจัดการ และ
สาขาวิชาระบบสารสนเทศ ด้านการรับรู้คุณภาพ 
ความพึงพอใจ และความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าใน 

เฟซบุ๊ กด้วยแบบสัมภาษณ์ที,ได้ผ่านความเห็นชอบ
และการตรวจสอบจากผู้ เชี,ยวชาญ 
การรวบรวมข้อมูล  

ผู้ วิจัยทําการวางแผนในการเก็บรวบรวม
ข้อมลูเชิงปริมาณ ผู้วิจัยไปทําการเก็บแบบสอบถาม
ด้วยตนเอง จํานวน 400 ชุด โดยทําการสุ่มตวัอย่าง
แบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นและใช้วิ ธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จากนกัศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัย เทคโนโลยี ราชมงคลสุวรรณภูมิ  
ศูน ย์ สุพ ร ร ณ บุ รี  จํ า น ว น  400 ตัว อ ย่ า ง  ไ ด้ รั บ 
การตอบกลับจํานวน 400 ตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 
100 เปอร์เซ็นต์ 

การรวบรวมข้อมูลเ ชิงคุณภาพ ผู้ วิจัยได้
สมัภาษณ์นักศึกษาสาขาวิชาการตลาด การบัญชี 
การจัดการ และสาขาวิชาระบบสารสนเทศ จํานวน  
4 ตวัอยา่ง โดยนดัสมัภาษณ์ด้วยตนเอง  
การวิเคราะห์ข้อมูล  

ผู้ วิจัยได้นําข้อมูลที,เก็บรวบรวมได้จากกลุ่ม
ตวัอยา่งมาทําการวิเคราะห์คา่ทางสถิติด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื,อ
การวิจัยทางสงัคมศาสตร์ โดยมีการวิเคราะห์ข้อมูล
และนําเสนอคา่สถิติตา่งๆ ดงันี 3 

-  การวิเคราะห์ ข้อมลูระดบัอนัตรภาคชั 3นขึ 3นไป 
ใช้สถิติคือค่า เฉลี,ย  (mean) เ พื,อวิ เคราะห์ระดับ  
และส่วนเบี,ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
เพื,อดคูา่การกระจายของข้อมลู 

-  การวิเคราะห์สถิติเพื,อการทดสอบสมมติฐาน 
การศกึษาครั 3งนี 3ใช้การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย 
(simple regression) เพื,อพยากรณ์ตวัแปรตาม 
 



RMUTSB  Acad. J. (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 1(1) : 43-53 (2016) 49 
 

ผลการศึกษา 

การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์
ของผู้ ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี,ยต่อเดือนและค่าใช้จ่ายในการ
ซื 3อสนิค้า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 
ร้อยละ 70.8 อายุ  20-29 ร้อยละ 70.75 มีระดับ
การศกึษาปริญญาตรีร้อยละ 67.3 ตามลาํดบั มีระดบั
รายได้ 5,001-10,000 บาท ร้อยละ 61.8  

การวิ เคร าะ ห์  กา ร รับ รู้คุณภาพร้านค้ า 
ในเฟซบุ๊ก พบว่าโดยรวมมีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบั

มากโดยมีค่าเฉลี,ย 3.67 ด้านความพึงพอใจร้านค้า
ในเฟซบุ๊ กโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี,ย 
3.59 ส่วนด้านความตั 3งใจซื 3อสินค้าร้านค้าในเฟซบุ๊ก
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี,ย 3.42  
การวิเคราะห์ข้อมูลเพืDอทาํการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อทีD 1 การรับรู้คณุภาพมีอิทธิพล
ตอ่ความตั 3งใจซื 3อสนิค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ ศนูย์สพุรรณบรีุ 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงั (Table 1) 

 
Table 1 The analysis of the purchase intention on Facebook of the students at Rajamangala 

University of Technology Suvarnabhumi. 
 
model 
 

un-standardized 
coefficients 

standardized 
coefficients t 

 
sig. 

 B std. error beta 
stability 

quality 

1.342 .136  9.900 .000 
.642 .043 .600 14.959 .000 

 
จาก (Table 1) ปัจจยัด้านการรับรู้คณุภาพมี

ความสมัพนัธ์เชิงเส้นกบัความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้า
ในเฟซบุ๊กของนกัศกึษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
สวุรรณภมูิ ศนูย์สพุรรณบรีุ โดยมีค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ 
.700 และสามารถพยากรณ์ได้ร้อยละ .660 อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที,ระดับ .000 เมื,อพิจารณาค่า
สัมประสิทธิ�การถดถอยของตัวพยากรณ์พบว่า  
การรับรู้คุณภาพสามารถพยากรณ์ต่อความตั 3งใจ 
ซื 3อสนิค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษามหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภูมิ ศูนย์สุพรรณบุรี ได้  
(p-value = .000) โดยมีสมการดงันี 3 

ความตั 3งใจซื 3อฯ  = 1.342+0.642 (การรับรู้
คณุภาพการบริการ) 

สมมติฐานข้อทีD  2 ความพึงพอใจมีอิทธิพล
ต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศึกษา
มหาวิทยาลัย เทคโนโลยี ราชมงคลสุวรรณภูมิ  
ศูนย์สุพรรณบุรี ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง 
(Table 2) 
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Table 2 The analysis of the purchase intention on Facebook of the students at Rajamangala 
University of Technology Suvarnabhumi. 

 
model 
 

unstandardized 
coefficients 

standardized 
coefficients t 

 
sig. 

 B std. error beta 
stability 

satisfaction 

1.276 .102  12.474 .000 
.717 .035 .720 20.686 .000 

 
จาก  (Table 2) ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

มีความสัมพันธ์เ ชิงเ ส้นกับความตั 3งใจซื 3อสินค้า 
ร้ าน ค้า ใ นเฟ ซบุ๊ ก ของ นักศึกษา มหา วิทย าลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  ศูนย์สุพรรณบุรี  
โดยมีค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ .720a และสามารถ
พยากรณ์ได้ร้อยละ .698 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 
ที,ระดบั .000 เมื,อพิจารณาคา่สมัประสทิธิ�การถดถอย
ของตัวพยากรณ์พบว่า ความพึงพอใจสามารถ
พยากรณ์ความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของ
นัก ศึก ษ า ม ห า วิ ท ย า ลัย เ ท ค โน โลยี ร า ช ม ง ค ล 
สุว รรณภูมิ  ศูน ย์สุพรรณบุ รี ไ ด้  (p-value=.000)  
โดยมีสมการดังนี 3ความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าใน 
เฟซบุ๊ก = 1.276+0.717 (ความพงึพอใจ) 

 
อภปิรายผล 

จากผลการวิจยั พบวา่ จากผลการวิจยั พบว่า
ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ และปัจจัยด้าน
ความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นกบัความตั 3งใจ
ซื 3อสนิค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ สามารถอภิปรายผล
โดยลาํดบัได้ดงันี 3   

คณุภาพของการบริการมีความสมัพนัธ์เชิงเส้น
กบัความตั 3งใจซื 3อโดยพบความสมัพนัธ์ดงัสมการ 

- ความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ ก= 
1.342+0.642 (การรับรู้คณุภาพ)  

ซึ, ง ส นับ ส นุ น ข้ อ ส ม ม ติ ฐ า น ที, ว่ า ปั จ จั ย 
ด้านคณุภาพของการบริการ มีอิทธิพลต่อความตั 3งใจ
ซื 3อสนิค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของนกัศกึษามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  ศูนย์สุพรรณบุรี  
จะเ ห็นว่าความสัมพัน ธ์ เ ป็นไปในทิศทางบวก
หมายความว่า หากลูกค้ายิ,งรับรู้คุณภาพของการ
บริการมากขึ 3น  ไ ด้แก่  ข้อมูลการสั,ง ซื 3อ  ข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ และข้อมูลการติดต่อผู้ ขายที,ทําได้ง่าย 
และมีประสทิธิภาพ ภาษาที,ใช้ต้องชดัเจน การวางผงั
แ ล ะ ก ร า ฟิ ก ที, ส ว ย ง า ม  ร ว ม ถึ ง รู ป แ บ บ ที, มี 
ความเป็นศิลปะจะมีผลทําให้ความตั 3งใจซื 3อสินค้า 
ร้ าน ค้า ในเฟซบุ๊ ก เ พิ, ม สูงขึ 3น  ซึ, งสอดคล้องกับ 
การศกึษาวิจยัของ Bai et al. (2008) ที,ผลการศึกษาวิจยั
ชี 3ใ ห้ เ ห็นว่า  คุณภาพของเว็บไซต์มีผลทางบวก 
ตอ่ความตั 3งใจซื 3อสนิค้าของผู้ เยี,ยมชมเว็บไซต์ชาวจีน  

สว่นปัจจยัด้านความพงึพอใจ มีความสมัพนัธ์
เชิงเส้นกบัความตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊กของ
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นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภูมิ 
ศนูย์สพุรรณบรีุ ซึ,งได้ความสมัพนัธ์คือ  

- ซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ก  =1.276+0.717 
(ความพงึพอใจ)  

ซึ, ง ส นับ ส นุ น ข้ อ ส ม ม ติ ฐ า น ที, ว่ า ปั จ จั ย 
ด้านความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้า 
ร้ าน ค้า ใ นเฟ ซบุ๊ ก ของ นักศึกษา มหา วิทย าลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  ศูนย์สุพรรณบุรี  
จะเ ห็นว่าความสัมพัน ธ์ เ ป็นไปในทิศทางบวก
หมายความวา่ หากลกูค้ามีความพงึพอใจเพิ,มมากขึ 3น 
ซึ,งสงัเกตได้จากความคิดเห็นต่อร้านค้า ความสขุใจ 
และความพึงพอใจในภาพรวม  จะมีผลทํา ใ ห้  
ความตั 3งใจใช้ซื 3อสนิค้าของร้านค้าในเฟซบุ๊กเพิ,มสงูขึ 3น 
ซึ,งสอดคล้องกบัการศึกษาวิจยัของ Bai et al.  (2008) 
ที,ผลการศึกษาวิจัย ชี 3ให้เห็นว่า ความพึงพอใจมีผล
ทางบวก ต่อความตั 3งใจซื 3อสินค้าของผู้ เยี,ยมชม
เว็บไซต์ชาวจีน และ Udo et al. (2010) ที,พบว่า 
ความความพงึพอใจของลกูค้ามีผลทางบวก ตอ่ความ
ตั 3งใจซื 3อสนิค้า ในการศกึษาวิจยั การประเมินการรับรู้
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ของนักเรียน 
ในอเมริกา  

อย่างไรก็ตามเมื,อเปรียบเทียบขนาดของ
อิทธิพล (beta) จะพบว่าความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อ
ความตั 3งใจใช้ซื 3อสินค้าของร้านค้าในเฟซบุ๊กมากกว่า
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ จึงอาจเป็นไปได้ว่า 
ความสมัพนัธ์ระหวา่ง คณุภาพการบริการ ไปยงัตั 3งใจ
ใช้ซื 3อสนิค้าของร้านค้าในเฟซบุ๊กควรจะสง่ผ่าน ความ
พงึพอใจของลกูค้าก่อนจึงจะทําให้มีอิทธิพลต่อความ
ตั 3งใจใช้ซื 3อสินค้าของร้านค้าในเฟซบุ๊ กมากยิ,งขึ 3น 

ซึ,งเห็นได้จากผลงานวิจยัของ Bai et al. (2008) และ 
Kuo et al. (2009) 
 

สรุป 
จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัด้านคณุภาพของ

ก า ร บ ริ ก า ร  แ ล ะ ปั จ จั ย ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
มีความสัมพันธ์เ ชิงเ ส้นกับความตั 3งใจซื 3อสินค้า 
ร้ าน ค้า ใ นเฟ ซบุ๊ ก ของ นักศึกษา มหา วิทย าลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ โดยมีทิศทางเป็นไป
ในทางบวก ซึ,งสามารถอภิปรายผลได้ในลาํดบัถดัไป 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยจึงแนะนําว่าผู้ประกอบการ
ร้านค้าในเฟซบุ๊ กควรเพิ,มระดับ ความตั 3งใจซื 3อ  
โดยการพฒันา และปรับปรุงในเรื,องของ คณุภาพการ
บริการทั 3งทางด้านหน้าที, เช่น ข้อมลูการสั,งซื 3อ ข้อมูล
ผลติภณัฑ์ และข้อมลูการติดตอ่ผู้ขายที,ทําได้ง่ายและ
มีประสทิธิภาพ และประโยชน์ใช้สอยได้แก่ ภาษาที,ใช้
ต้องชัด เจน การวางผังและกรา ฟิกที, สวยงาม  
รวมถึงรูปแบบที,มีความเป็นศิลปะ นอกจากนี 3ควรให้
ความใส่ใจต่อความพึงพอใจ ต้องคอยตรวจสอบ
ความพึงพอใจของลกูค้าอย่างสมํ,าเสมอ ซึ,งดไูด้จาก 
ความพึงพอใจรวม ความสุขใจ และความคิดเห็น 
ตอ่ร้านค้า 
ข้อเสนอแนะเพืDอการวิจัยครั�งต่อไป 

1.  ควรศึกษาตัวกําหนดอื,นที,มีผลต่อความ
ตั 3งใจซื 3อสินค้า ร้านค้าในเฟซบุ๊ก เช่น ความปลอดภยั 
ภาพลักษณ์ของแบรนด์ การตลาดแบบมีจิตสํานึก 
เป็นต้น  
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2.  ควรศกึษาถึงผลกระทบจากความตั 3งใจซื 3อ
ว่ามีผลกระทบต่อไปยังการตัดสินใจซื 3อหรือความ
ภกัดีตอ่ร้านค้าในเฟซบุ๊กหรือไม ่เป็นต้น  
 

กิตติกรรมประกาศ 
งานวิจัย นี 3สํา เ ร็จลงได้ ด้วยความกรุณา 

และความช่วยเหลือของ  ดร.ศราวุธ สังขวรรณะ  
ที,ได้กรุณาให้คําแนะนํา และข้อคิดอนัเป็นประโยชน์  
ตั 3ง แ ต่ ต้ น จ น ก ร ะ ทั, ง ง า น วิ จั ย ฉ บับ นี 3ส ม บู ร ณ์ 
ขอขอบคณุความร่วมมืออยา่งดี จาก นางสาวชนากานต์ 
มงักร และนางสาวณิชาภทัร ศรีเดช ที,คอยช่วยเหลือ
ในการดําเนินการในขั 3นตอนต่างๆ เพื,อให้งานวิจัยนี 3
สําเร็จลลุ่วงด้วยดี ขอขอบพระคุณกลุ่มตวัอย่างจาก
นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภูมิ 
ศนูย์สพุรรณบุรี ที,ได้กรุณาให้ความช่วยเหลือในการ
ตอบแบบสอบถาม และขอบคุณเว็บไซต์ต่างๆ  
ที,มิได้กลา่วถึงได้ ณ ที,นี 3ด้วย 
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