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ภาพที่ 4.10: ตัวอยางขาวประชาสมัพันธคณะวิทยาการจัดการผานเครือขายสงัคมออนไลน 95 

ภาพที่ 4.11: ตัวอยางการรายผลการกดถูกใจของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ 97 

ภาพที่ 4.12: ตัวอยางการรายผลการเขาชมของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ  97 

ภาพที่ 4.13: ตัวอยางการรายผลการติดตอสือ่สารทางกลองขอความของเฟซบุก 98 

คณะวิทยาการจัดการ  

 

 

 



บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในการดําเนินชีวิตประจําวันของคนในยุคปจจบุันจะใชเทคโนโลยีการสื่อสารเปนสวนหน่ึงของ

กิจวัตร ความตองการในการแสวงหา และสบืคนขอมูลการติดตอสื่อสารผานเครอืขายสังคมออนไลน 

ตาง ๆ การแลกเปลี่ยนขอมลู การรับขาวสาร การซือ้สินคา ความบันเทิงผานแอปพลเิคช่ันทางสมารต

โฟน ซึ่งรายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2559 (Thailand 

Internet User Profile 2016) จัดโดยสํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส (องคการมหาชน) 

(2559) หรือ ETDA โดยจัด การสํารวจจากทางออนไลน พบวา มีผูตอบออนไลนจํานวน 16,661 คน 

โดยแบงออกเปน 4 กลุม ไดแก Gen X (35-50 ป) Gen Y (15-34 ป) Gen Z (นอยกวา 15 ป) และ

Baby Boomer (51 ปข้ึนไป) พบจํานวนช่ัวโมงการใชอินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยอยูที่ 45.0 ช่ัวโมงตอสัปดาห 

หรือคิดเปนระยะเวลาการใชงานเฉลี่ย 6.4 ช่ัวโมงตอวัน โดยเพศที่สาม และ Gen Y เปนกลุมที่มีการใช

อินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยสูงที่สุด อยูที่ 48.9 ช่ัวโมงตอสปัดาห และ 53.2 ช่ัวโมงตอสัปดาห ตามลําดับ 

นอกจากน้ี ผลการสํารวจสื่อสงัคมออนไลนยอดนิยม 3 อันดับ พบวา อันดับแรก ไดแก YouTube มี

ผูใชงานมากถึงรอยละ 97.3 รองลงมา คือ Facebook และ Line มีผูใช งานคิดเปนรอยละ 94.8 และ 

94.6 ตามลําดับ ซึ่งหากพิจารณาจากความถ่ีในในการใชงานสื่อสงัคมออนไลนแตละประเภท Facebook 

เปนสื่อสงัคมออนไลนที่มปีรมิาณการใชงานบอยทีสุ่ดเปนอันดับ 1 รองลงมาเปน Line และ YouTube 

โดยมีสัดสวนของผูใชงานคิดเปนรอยละ 84.2, 82.0 และ 76.9 ตามลําดับ  

ธุรกิจตาง ๆ ในยุคน้ีจึงนิยมหันมาใชอินเทอรเน็ตและสื่อสังคมออนไลนในการสรางพื้นที่ใหเปน

ที่รูจกัแกผูบรโิภคเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอตราสินคาของตนเอง และขยายโอกาสทางธุรกิจเน่ือง

ดวยสื่อออนไลนน้ันมีอิทธิพลตอผูคน และสังคมที่เพิ่มมากข้ึน อีกทั้งจากที่ไดกลาวมาแลวขางตนจะเห็น

ไดวาสื่อออนไลนน้ันมีคุณสมบัติเดน และขอไดเปรียบมากกวาสื่อด้ังเดิมเปนอยางมาก ทั้งในเรื่องของ

การแพรกระจายขาวสารไดงายและรวดเรว็ มีตนทุนที่ตํ่า รวมไปถึงสามารถเขาถึงกลุม เปาหมายได 

ทุกที่ทกุเวลา และสามารถใชไดกับสินคา และบรกิารในธุรกจิตาง ๆ เกือบจะทุกประเภท ทําใหสื่อทาง

ออนไลนไดรับความนิยมจนสงผลใหสือ่ประเภทน้ีมีความกาวหนาอยางตอเน่ือง และยังมีแนวโนมวา 

จะย่ิงไดรบัความนิยมสูงข้ึนอีกในอนาคตอีกดวย (ศิรกิานดา แหยมคง, 2555) ซึ่งจากการสํารวจของ 

Socialbakers (2016) จากสถิติ 30 อันดับแรกของหนวยงานจัดการศึกษาในประเทศไทยทีเ่ปน 

องคกรในระดับมหาวิทยาลัย เชน มหาวิทยาลัยรังสิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเว็ปสเตอร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีปทมุ มหาวิทยาลยัอัสสมัชัญ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เปนตน เลอืกใชเฟซบุกแฟนเพจเปนชองทางในการติดตอสื่อสารดังเห็นไดจาก

ตารางแสดงการจัดอันดับแฟนเพจทีเ่ปนที่นิยมในประเทศไทย 30 อันดับแรก ดังน้ี 

 

ตารางที่ 1.1: แสดงอันดับหนวยงานเกี่ยวกบัการศึกษาที่ใชแฟนเพจเฟซบุกในประเทศไทย ป 2559 

 

อันดับ ช่ือแฟนเพจ 
จํานวน 

แฟนเพจ (คน) 

1 
 

คิดวาดี ไขอาชีพ 1,055,861 

2 

 

Mind English: English Speaking School 
 

991,943 

3 
 

TOPICA Native - ฝกพูดออนไลน อยางสนุกสนาน 
 

484,905 

4 
 

RANGSIT UNIVERSITY, THAILAND 
 

449,352 

5 

 

Bangkok University 440,970 

6 

 

Webster University Thailand 
 

385,026 

7 
 

สถาบันสอนอาชีพช้ีชองรวย 
 

381 096 

8 
 

Wall Street English 
 

358,484 

9 

 

Chulalongkorn University 
 

337,538 

10 
 

Bangkok Post Learning 
 

335,347 

11 
 

SPU Friends 
 

334,799 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 1.1 (ตอ): แสดงอันดับหนวยงานเกี่ยวกับการศึกษาที่ใชแฟนเพจเฟซบุกในประเทศไทย ป 2559 

 

อันดับ ช่ือแฟนเพจ 
จํานวน 

แฟนเพจ (คน) 

12 
 

Scholarship.in.th ทุนเรียนตอตางประเทศ 
 

295,433 

13 
 

Assumption University of Thailand 
 

281,517 

14 
 

LG and Friends 
 

256,239 

15 
 

Kaplan International English  - Thailand 
 

255,631 

16 
 

Superstar College of Asia วิทยาลัยศิลปนแหงเอเชีย 
 

228,003 

17 
 

Stamford International University 
 

221,349 

18 
Superstar Academy 

โรงเรียนดนตรีและศิลปะการแสดง ซูเปอรสตาร อะคาเดมี ่
211,141 

19 
 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย Chulalongkorn University 
 

210,716 

20 
 

Triam Udom Suksa School 
 

210,360 

21 
 

Kasetsart University 
 

199,316 

22 
 

ม.หอการคาไทย 
 

198,257 

23 
 

UniGang 
 

195,266 

24 

 

พี่โหนง Ondemand 

 
186,835 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 1.1 (ตอ): แสดงอันดับหนวยงานเกี่ยวกับการศึกษาที่ใชแฟนเพจเฟซบุกในประเทศไทย ป 2559 

 

อันดับ ช่ือแฟนเพจ 
จํานวน 

แฟนเพจ (คน) 

25 
 

Together on Campus by True 
 

160,903 

26 
 

British Council Thailand 
 

149,113 

27 

 

Thammasat University Official 
 

144,421 

28 

 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย | Dhurakij Pundit University 
 

139,957 

29 
 

Grammy Vocal Studio 
 

129,824 

30 

 

Chanapatana International Design Institute 
 

129,219 

 

ที่มา: Socialbakers. (2016). Retrieved from https://www.socialbakers.com/statistics 

/facebook/pages/total/thailand/society/education/. 

 

 โลกในยุคปจจบุันน้ีผูบรโิภค ไดมีทางเลอืกในการแสวงหาสินคาหรือบริการเพือ่ตอบสนอง 

ความตองการของตนไดอยางหลากหลายมากข้ึน อีกทั้งความพึงพอใจทีเ่กิดข้ึนก็อาจจะเกิดข้ึนแค 

เพียงช่ัวคราว และหายไปไดอยางรวดเร็ว จนกลายเปนความสัมพันธแคเพียงระยะสั้นเทาน้ัน (กฤตยา 

พงษศรัทธาสิน, 2559) แตอยางไรก็ตามการที่จะมองขามความพึงพอใจของลูกคาน้ันก็ไมสามารถทําได 

เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคาเปรียบไดกับบันไดข้ันแรกของการกาวไปสูการกอใหเกิดเปนความรูสึก 

หรือทัศนคติที่ดี จนกระทั่งอาจจะกลายเปนความผูกพันที่ลกึซึ้งในอนาคตของลูกคาไดน่ันเอง  

(ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม, 2553) 
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ภิเษก ชัยนิรันดร (2553) กลาวไววา เฟซบุกเปนชองทางการบริหารความสัมพันธลูกคาที่

สามารถโตตอบแบบสองทางกับผูบริโภค เปนชองทางในการแกไขปญหา ชวยเหลือขอรองเรียนจาก

ผูบริโภค สรางความสัมพันธ นําเสนอรายการสงเสริมการขาย และเปนชองทางในการช้ีแจงใหความรู 

การใชสินคาและบรกิารอยางถูกวิธีอีกดวย อีกทั้งเปนชองทางในการบรหิารความสมัพันธลูกคาที่สะดวก 

รวดเร็ว เปนชองทางในการรบัฟง และทําความเขาใจ ตลอดจนช้ีแจงลูกคาอยางโปรงใส เพราะเปนสื่อ 

ที่เปดเผย ใหผูบริโภคสามารถรบัฟงขาวสารทีเ่ปนประโยชนทั้งตอผูบรโิภคและแบรนดดวย (จักรพงษ  

คงมาลยั, 2554) 

 การศึกษาเรื่อง การสรางความผกูพันระหวางองคกรหรอืธุรกิจกบักลุมคนบนเฟซบุกเพื่อศึกษา

เครื่องมือทีอ่งคกรนิยมใชในการสรางความผูกพันกับกลุมคนบนเฟซบุก โดยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจดวย

แบบสอบถาม ซึ่งกลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนขององคกร จํานวน 275 องคกร โดยผูวิจัยไดคัดเลือก

เครื่องมือทีส่ามารถใชบนโปรไฟลของเฟซบุกได จาก 30 เครื่องมอื เชน Note ขอความ เพื่อนําเสนอ

รายละเอียดขององคกร โลโก ลิงกขาวสาร หรอืลงิกเว็บไซตหลักขององคกร รูปภาพ โปสเตอร คลิป

วิดีโอคลิปเสียง กระดานขอความ และปฏิทินกิจกรรม เปนตน เพื่อประเมินความนิยม และความผกูพัน

ของแตละเครื่องมือรวมถึงประสิทธิภาพของแตละเครื่องมือในการเผยแพรขอมูลขององคกร หรือธุรกจิ 

ผลการศึกษา พบวา องคกร หรือธุรกิจที่เปนสมาชิกของเฟซบุกนิยมใชเครือ่งมอืในการสรางความผูกพัน

ที่แตกตางกันไป ไดแก Note ขอความ เพื่อนําเสนอขอมลูรายละเอียดขององคกร คิดเปนรอยละ 97 

รองลงมาคือ การใชลิงกขาวสาร หรือลิงกเว็บไซตหลักขององคกรรอยละ 81 การใชกระดานขอความ 

รอยละ 74 การใชรูปถาย คลิปวิดีโอ และคลิปเสียง รอยละ 56 และการใชปฏิทินแสดงกิจกรรมของ

องคกร รอยละ 44 จากความนิยมในการใชชองทางตาง ๆ เพื่อการเผยแพรขอมลูขาวสารขององคกร 

หรือธุรกิจขางตน แสดงใหเห็นวา ชองทางที่ผูวิจัยคัดเลอืกมาน้ี ไดรับความนิยมและถูกนํามาใชมากกวา

ครึ่งหน่ึงของกลุมตัวอยางที่สํารวจทัง้หมด และเมื่อสรปุสถิติโดยรวม รวมถึงประเมินประสิทธิภาพในการ

ใชเครื่องมอืรปูแบบตาง ๆ ในการเผยแพรขอมูลขาวสารขององคกร หรือธุรกิจบนเฟซบุกเพื่อสรางความ

ผูกพัน ไดผลสําเรจ็อยูที ่รอยละ 80 และไดรบัความลมเหลว รอยละ 20 (วฒนพงษ น่ิมสุวรรณ และ 

วีรพงษ พลนิกรกจิ, 2556) 

จะเห็นไดวา พฤติกรรมการมสีวนรวมของลูกคาเปนสิ่งสําคัญสําหรับความสําเร็จขององคกร 

ดังน้ัน องคกรตองติดตาม และกระตุนพฤติกรรมการมีสวนรวมของลูกคาในลักษณะที่ไมเพียงแตนําไป  

สูการแสดงความคิดเห็นและช่ืนชอบมากเทาน้ัน แตยังรวมไปถึงพฤติกรรมการซือ้ องคกรอาจตองการ

สงเสริมและใหรางวัลแกผูบริโภคในการใชงานเว็บไซตเพื่อรบัประโยชนสงูสุดจากการติดตอสื่อสาร 

(Gummerus, Liljander, Pihlström, Weman & Pihlstrom, 2012) นอกจากน้ี ความผูกพันทุมเท

ของผูบริโภคเปนสิง่สําคัญสําหรับความ สําเรจ็ของกลยุทธสือ่สังคมออนไลนของตราสนิคาหากปราศจาก

ผูแสดงความคิดเห็นและการมีสวนรวมของเครือขายสงัคม จะทําใหประสิทธิภาพโดยรวมของตราสินคา
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เปนไปไดอยางจํากัด ดังน้ันตราสินคาจะตองหาวิธีเพื่ออํานวยความสะดวก และสงเสรมิใหเกิดพฤติกรรม

ดังกลาว เพื่อใหผูบรโิภคของตนมีความกระตือรือรนและมสีวนรวม ในการเพิ่มผล ประโยชนสูงสุดจาก 

สื่อสงัคมออนไลน (Kabadayi, & Price, 2014) และความผกูพันสามารถเปนปจจัยสําคัญปจจัยหน่ึง 

ที่จะชวยในการสรางตราสินคาใหมีความแข็งแกรงได ตลอดจนสามารถทําใหลูกคาเกิดเปนความภักดี 

(Loyalty) ไดอีกดวย (Keller, 2008) ซึ่งหากผูบริโภคมีความผูกพันตอตราสินคาในระดับที่สงูแลว  

ความผูกพันน้ันจะสามารถสงผลใหเกิดเปนการตอบสนองเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคตามที่นักการตลาด

ตองการได (Armstrong, 2010) 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึง่เปนหนวยงานจัดการศึกษาทีม่ี

นักศึกษาในระดับปรญิญาตรมีากกวา 5,000 คน จึงเลือกการสื่อสารผานเฟซบุกซึง่เปนอีกชองทาง 

หน่ึงในการประชาสัมพันธ เผยแพรขาวสารสูกลุมนักศึกษา สรางความสัมพันธกบันักศึกษา และดวย

เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป ดวยลักษณะเฉพาะตัวของเฟซบุกในการนําเสนอขาวสารไดรวดเร็วและ

สามารถสงตอขาวสารไปยังบุคคลอื่นไดดวย โดยคณะวิทยาการจัดการ มีความตองการใหนักศึกษา 

เกิดมีการรบัรู ความเขาใจ และสามารถนําไปใชประโยชนไดจริง ตลอดจนสามารถติดตอสื่อสารได 

อยางรวดเร็วกับหนวยงานในสถานการณตาง ๆ ตลอดจนพฒันาใหเกิดความผูกพันระหวางองคกร 

และกลุมเปาหมาย ซึ่งไดแก บุคลากร นักศึกษา และบุคคลทั่วไป ผูวิจัยจงึศึกษาองคประกอบของ 

ความผูกพันทุมของนักศึกษาในการสื่อสารผานเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มีอะไรบางและนโยบาย

การสือ่สารเชิงกลยุทธมผีลตอการสรางความผกูพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสือ่  

เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ เพื่อนําขอมลูที่ไดรบัมาพฒันาการสือ่สารระหวางองคกรและสรางความ 

สัมพันธอันดีกบันักศึกษาและเพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดการรบัรู ไดรับขอมูลที่ตรงกับความตองการ 

สามารถนําไปใชประโยชนและเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด  

 

1.2 ปญหานําการวิจัย  

1.2.1 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสือ่เฟซบุกคณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ประกอบดวย 4 องคประกอบ ไดแก การมสีวนรวม การมี

ปฏิสัมพันธ ความใกลชิด และอิทธิพล ใชหรือไม 

1.2.2 นโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธผานสื่อเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการมีผลตอการสราง

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการหรือไม 

1.2.3 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามผีลตอการสรางความภักดีและการบอกตอของ

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาหรอืไม 
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1.3 วัตถุประสงคการวิจัย 

1.3.1 เพื่อศึกษาองคประกอบของความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสื่อ

เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

1.3.2 เพื่อศึกษานโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการกบัการสรางความ

ผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสื่อเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยั 

ราชภัฏสวนสุนันทา 

1.3.3 เพื่อศึกษาองคประกอบของความผูกพันทุมเทกบัความภักดีและการบอกตอของนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย  

1.4.1 ดานเน้ือหา 

การวิจัยน้ีมุงเนนศึกษา องคประกอบของการสรางความผูกพันทุมเทของนักศึกษา นโยบาย

การสือ่สารเชิงกลยุทธมผีลตอการสรางความผกูพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสือ่ 

เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

1.4.2 ดานประชากร 

กลุมผูใหขอมูล ไดแก นักศึกษาระดับปรญิญาตรี ช้ันปที่ 1-4 กลุมสาขาวิชาบรหิารธุรกิจ 

และกลุมสาขาวิชานิเทศศาสตร ภาคปกติและภาคพิเศษ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สวนสุนันทา จํานวน 6,592 คน  

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ  

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา หมายถึง การแสดงออกในพฤติกรรมของนักศึกษาที่ไดรบั

ทางดานอารมณและเหตุผล ทําใหเกิดจากความมั่นใจ ความซื่อสัตยและจริงใจ  ความภาคภูมิใจ 

และความหลงใหล โดยมีองคประกอบ 4 สวน คือ การมีสวนรวม การมปีฏิสัมพันธ ความใกลชิด  

และอิทธิพล จนกลายเปนความจงรักภักดีหรือการบอกตอ  

การมสีวนรวม (Involvement) หมายถึง การแสดงออกของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 

ตอเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนัุนทา พิจารณาไดจาก การเขาชมหนาเพจ 

เวลาที่ใชในหนาเว็บไซต  

การมปีฏิสัมพันธ (Interaction) หมายถึง การมีสวนรวมในกจิกรรมของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการตอเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยการอาน การกด

ถูกใจโพสต การแสดงความเห็น การโตตอบ การติดตอผานกลองขอความ และการอพัโหลดรูปภาพและ

วิดีโอ  
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ความใกลชิด (Intimacy) หมายถึง นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการมคีวามเช่ือมั่น และเช่ือวา 

เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา สามารถพูดแทนความรูสกึได   

อิทธิพล (Influence) หมายถึง นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มีการใชงานในดานการแบงปน

ขอมูล (Share) การเชิญเพื่อน หรือการ Tag เพื่อน จากโพสตในเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

ความภักดี (Loyalty) หมายถึง พฤติกรรมและทัศนคติของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการที่

เกิดจากความผูกพันทุมเท ในการแนะนํา ความต้ังใจในการเปนสมาชิกหรอืสนับสนุนกิจกรรม ความช่ืน

ชอบในการนําเสนอเน้ือหา และเช่ือถือในเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง พฤติกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ ใน

การแนะนํา สนับสนุนชักชวน หรือกลาวถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ เพื่อใหผูอื่นติดตามเพจ พูดถึงสิง่ 

ดี ๆ เกี่ยวกับเพจ 

เฟซบุก (Facebook) หมายถึง เฟซบุกแฟนเพจของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทาที่สรางข้ึนมาเพื่อทีจ่ะประชาสมัพันธสิง่ตาง ๆ เชน ขาวสาร กิจกรรม ประกาศและบรกิาร

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกบัคณะวิทยาการจัดการและนักศึกษาของคณะวิทยาการจัดการ 

   

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั  

ทราบถึงองคประกอบสําคัญทีส่งผลใหเกิดความผูกพันทุมเทระหวางนักศึกษากับคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งเปนหนวยงานจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

ใหสอดคลองกบัความตองการของนักศึกษา และชวยการวางแนวทางการสื่อสารเชิงกลยุทธ เพื่อใหการ

สื่อสารระหวางองคกรประสบผลสําเรจ็ตรงตามความตองการของกลุมเปาหมาย ซึ่งหนวยงานประเภท

เดียวกันน้ีสามารถนําไปประยุกตใชตามความเหมาะสม เพือ่ใหเกิดประโยชนสูงสุด  



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

ในการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัย เรื่อง “การศึกษาองคประกอบของความผูกพันทุมเทของ

นักศึกษาในการสือ่สารผานเฟซบุกทีม่ีตอความภักดีและการบอกตอ” ดังน้ันจึงประกอบดวยแนวคิดที่

เกี่ยวของดังตอไปน้ี 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลกูคาสัมพันธ  

2.2 แนวคิดเรื่องความผูกพันทุมเทของลูกคา 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับเครือขายสงัคมออนไลน  

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจ  

2.5 การวิเคราะหองคประกอบ  

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลกูคาสัมพันธ 

แนวคิดเกี่ยวกับการบรหิารลูกคาสมัพันธ (Customer Relationship Management) คือ

การอางองิถึงการบริหารทีม่ีปฏิกริิยาสื่อสารโตตอบกันในทุกรูปแบบระหวางลูกคา องคกร จุดเนนอยู 

ที่การมุงความสนใจไปที่การบริหารและการจัดการวงจรชีวิตของลูกคา ขอดีที่ไดจากการจัดการที่ดี  

ก็คือความสามารถในการเพิม่ฐานลูกคา จากการไดลูกคาใหมและสามารถตอบสนองความตองการ

ลูกคาปจจบุันอยางมีประสทิธิภาพ ซึ่งแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธน้ีจะมบีทบาทอยางสูง

ในการตอบคําถามเรื่องแนวทางหรือรูปแบบทีเ่หมาะสมในการบรหิารการจัดการการสื่อสาร เพราะคือ 

กระบวนการทีม่ีจุดมุงหมายเพื่อดึงดูดและรักษากลุมผูใชบรกิารตลอดจนเพื่อการสรางความพึงพอใจ 

อีกดวยความหมายของการบริหารลกูคาสัมพันธ 

กิตติ สิริพลัลภ (2541) ใหความหมายของการบรหิารลูกคาสัมพันธไววา กิจกรรมทางการ 

ตลาดอยางตอเน่ือง ซึง่ลูกคาอาจเปนผูบรโิภคหรือคนกลาง โดยเนนใหเกิดความเขาใจ การรบัรูที่ดี 

รูสึกรับผิดชอบตอบรืษัทหรือตัวสินคา โดยใชการสือ่สารแบบสองทางเพื่อพฒันาความสมัพันธของทัง้

สองฝายใหยาวนานข้ึน 

นิวเวล (Newell, 1999) ใหความหมายของการบรหิารลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธที่ใช

ชองทางการสือ่สารเพื่อสรางทัศนคติและความชอบตอองคกรกับพนักงาน โดยมเีปาหมายของ CRM 

คือการใหความสําคัญกับความสนใจของลูกคามากกวาสิง่ทีต่องการจะใหลูกคา โดยจะเนนทีก่ารเสนอ

สินคาหรอืบริการ   
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 บราวน (Brown, 2000, pp. 112-114) ไดใหความหมายของ การบริหารลกูคาสัมพันธไววา

เปนกลยุทธหลักในการแขงขัน โดยเนนความสนใจจากความตองการของผูบรโิภคผนวกกับวิธีอื่น ๆ 

รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการในการทําธุรกิจที่จะสงมอบคุณคาของสินคา ไปยังกลุมลูกคาและ

ผูเกี่ยวของ 

วัณณะวัฒน โอภาศวัฒนา (2543, หนา 39) กลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธสําหรับการ 

ใหบรกิารแกผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอม คือ กระบวนการที่มจีุดมุงหมาย

เพื่อดึงดูดกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมใหม รกัษากลุมผูประกอบการ 

อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมเดิม และสรางความพึงพอใจใหแกผูประกอบการอุตสาหกรรม 

ขนาดกลางและขนาดยอมดวยบรกิารที่ผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมตองการ

จะไดรับ เปาหมายสงูสุดคือ การเขาถึงคุณคาช่ัวอายุของผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาดกลางและ

ขนาดยอมรายสําคัญดวยการพฒันาความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาด

กลางและขนาดยอมนําเสนอขอมูลขาวสารและบรกิารที่ตรงความตองการ และวิเคราะหผลกระทบ

และการเปลี่ยนแปลงทางดานพฤติกรรมของผูประกอบการอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอม

ภายใตกลยุทธที่เนนผูประกอบการเปนหลัก Es ลดนอยลงไปอีกทางหน่ึง กลาวโดยสรุปคือ กระบวน 

การดึงดูดกลุมเปาหมายใหม รักษากลุมลูกคาเดิม และสรางความพึงพอใจใหกับกลุมลูกคาดวยบริการ

ที่กลุมลูกคาตองการ  

สโตน และวูดคอก (Stone & Woodcock, 2001, p. 3) ไดกลาววา การใชเทคโนโลยี 

วิธีการ และธุรกิจแบบ E-Commerce เขามาชวยในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา โดยใชวิธีการ

พัฒนาฐานขอมลู เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดแนวโนมตลาดความตองการของลูกคา 

แอนเดอรสัน และเคอร (2002/2545, หนา 15) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคา

สัมพันธ ไว หมายถึง วิธีที่ครบเครือ่งสําหรับการสราง การรกัษา และขยายความสัมพันธกับลูกคา 

 วิทยา ดานธํารงกุล และพิภพ อุดร (2547, หนา 24) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคา 

สัมพันธไววา หมายถึง วิธีการใด ๆ ก็ตามที่ทําใหกจิการสามารถวัดและเพิม่มลูคา ตลอดจนสามารถใช 

เครื่องมือและวิธีการที่ถูกตองเพือ่ใหลูกคาเหลาน้ันอยูกับกจิการอยางยืดยาว 

 สุพรรณี อินทรแกว (2550) ไดใหความหมายของ การบรหิารลูกคาสัมพันธไววา หมายถึง 

กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาทีอ่าจจะเปนบริโภค หรอืคนกลาง ในชองทางการจัดจําหนาย ซึ่ง 

เปนลูกคาของผูผลิตในแตละรายอยางตอเน่ือง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจน 

รูสึกชอบพอบริษัทและสินคาหรอืบริการของบริษัท โดยเนนกิจกรรมการสื่อสาร 2 ทาง ซึ่งมีจุดมุงหมาย 

เพื่อพฒันาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้ง 2 ฝาย เปนระยะเวลานาน 
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 บราวน (Brown, 2000) ไดใหความหมาย การบริหารความสัมพันธลูกคาวา หมายถึง ระบบ

จัดการซึ่งถูกคิดคนข้ึนมาโดยใหลูกคาเปนแกนของธุรกิจ ดังน้ันระบบการทางานทุกอยาง ซึ่งจะตอง

ทํางานเพื่อใหลูกคาพึงพอใจสูงสุด  

สามารถ เผาภคะ และนิธิธร ต้ังสบืกลุ (2559) ไดใหความหมายของการบริหารความสัมพันธ

กับลูกคาวา เครื่องมือการจัดการความสัมพันธชนิดหน่ึงเพื่อมุงหวังในการสรางลูกคาใหม รักษาลูกคาเดิม

ไวและทํากําไรใหกับตัวเราและลูกคา เพราะปจจุบันถือวาลูกคาอยูไดบริษัทถึงจะอยูได ตองทราบวา

ลูกคาของบริษัทขายสินคาอยางไรแกลูกคาของเขาอีกตอหน่ึง ซึ่งกอนหนาน้ีจะเปนเพียงการซื้อขายแลว

ก็จบ หรือใหบรกิารก็ตอเมือ่ลูกคาของบริษัทรองขอเทาน้ัน แตปจจบุันไมเพียงพอถือไดวาตองรวม

ระหวางกระบวนการแตละข้ันตอนต้ังแตผลิตถึงจําหนายสุดทาย โดยความรวมมือจากทุก ๆ แผนก 

การบริหารงานลูกคาสมัพันธ หมายถึง กจิกรรมการตลาดทีก่ระทําตอลูกคาซึง่อาจจะเปน

ลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเน่ือง โดยมุงใหลูกคาเกิด

ความเขาใจมีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ทัง้น้ีจะมุงเนน

ที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพือ่พัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกบัลกูคาให

ไดรับประโยชนทัง้สองฝาย (Win-win Strategy) (ช่ืนจิตต แจงเจนกจิ, 2546) 

ศิริกานดา แหยมคง (2555) ไดสรปุความหมายการบรหิารความสัมพันธจากนักวิชาการและ

นักวิจัยวา กลยุทธในการมุงเนนสรางความสมัพันธที่เขมแข็งในระยะยาวและการรกัษาความสัมพันธ

กับลกูคา เพื่อการตอบสนองความตองการของลกูคาเปนรายบุคคล และเพิ่มความพึงพอใจ ความ

จงรกัภักดีของลูกคา ความสามารถการรกัษาลูกคาเกา ซึ่งนําไปสูความสามารถในการทํากําไร การ

ปรับปรงุผลการดําเนินงานทางการตลาดที่ดีของธุรกิจ และการสรางความไดเปรียบอยางย่ังยืน 

 

ตารางที่ 2.1: ตารางแสดงความหมายของการบริหารลกูคาสมัพันธ 

 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของการบริหารลกูคาสัมพันธ 

Day & Van den Bulte (2002 

อางใน ศิริกานดา แหยมคง, 2555)  

การดําเนินงานที่มีความสมัพันธและเช่ือมโยง เพื่อใหบรรลุการ

ติดตอสื่อสารกบัลกูคา การสรางคุณคาใหกบัลูกคาเปน

รายบุคคล ซึ่งนาไปสูการเพิ่มข้ึนของการรักษาลูกคาเกาและ

ประสิทธิภาพการตลาด  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): ตารางแสดงความหมายของการบรหิารลกูคาสัมพันธ 

 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของการบริหารลกูคาสัมพันธ 

Kim et al. (2004 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)   

การบรูณาการรวมกันระหวางทรัพยากรมนุษย กระบวนการ

และเทคโนโลยีที่มีความสมัพันธกันและเช่ือมโยงกัน เพื่อการ

เขาใจและนําสงคุณคาที่ดีใหกับลูกคา  

Peelen (2005 อางใน ศิริกานดา 

แหยมคง, 2555)    

กลยุทธของธุรกิจที่มจีุดมุงหมายในการพัฒนาความสัมพันธ

ระยะยาว เพื่อความสามารถในการสรางผลกําไรจาก

ความสัมพันธระหวางลกูคาและธุรกิจ บนพื้นฐานของ

ความสามารถของโครงสรางเทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวกบัการ

พัฒนากระบวนการของธุรกจิและความสามารถในการปฏิบติั

หนาที่ของแตละแผนกงานใหมีผลลัพธที่ดีทีสุ่ด  

Chang (2007 อางใน ศิริกานดา 

แหยมคง, 2555)   

การบรูณาการรวมกันของการทุมเททางการตลาด กระบวนการ

ทางธุรกจิและเทคโนโลยี ซึ่งทาใหธุรกิจสามารถเขาใจความ

ตองการของลกูคาไดจากหลากหลายมุมมอง และธุรกิจใช

ความรูเกี่ยวกับลูกคาในการเพิม่ความพึงพอใจของลูกคาและ

นําไปสูความจงรักภักดีของลูกคา  

Richard & Thirkell (2007  

อางใน ศิริกานดา แหยมคง, 2555)  

การนําเอาเทคโนโลยีทีเ่หมาะสมมาใชประโยชนในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา เพื่อผลประโยชนซึง่กันและกันทัง้สอง

ฝายระหวางผูมีสวนไดสวนเสียของธุรกจิ  

Chang & Ku (2009 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)    

การบรูณาการรวมกันของการทุมเททางการตลาด กระบวนการ

ทางธุรกจิและเทคโนโลยี ซึ่งทําใหธุรกิจสามารถเขาใจความ

ตองการของลกูคาไดจากหลากหลายมุมมอง โดยใชเทคโนโลยี

และการจัดการความรูทีม่ีการบูรณาการรวมกันเกี่ยวกบั

การตลาด การขาย การบริการ เพื่อการตอบสนองความ

ตองการของลกูคาเปนรายบุคคล ซึ่งนําไปสูการปรบัปรุงความ

พึงพอใจของลกูคา การเพิม่ข้ึนของความจงรกัภักดีของลกูคา 

และการเพิ่มข้ึนของรายไดจากลูกคาเกาของธุรกิจ  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): ตารางแสดงความหมายของการบรหิารลกูคาสัมพนัธ 

 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของการบริหารลกูคาสัมพันธ 

Kasim & Minai (2009 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)    

กลยุทธทีมุ่งเนนไปทีลู่กคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อรักษาลูกคา 

การเพิม่ความจงรักภักดี และนําไปสูการปรับปรงุผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ  

Arab et al. (2010 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)   

การดําเนินงานภายใตแนวทางการมุงเนนลูกคา ดวยการนํา 

เอาระบบสารสนเทศมาใชเพื่อสนับสนุนการดําเนินงาน      

การวิเคราะห และกระบวนการของธุรกจิ และนําไปสูการ  

สรางผลกําไร และความสามารถในการรักษาลูกคา  

Sansook (2010 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)  

การสราง การพัฒนา การรักษาความสัมพันธทีเ่หมาะสม และมี

คุณคาในระยะยาวรวมกันระหวางลูกคาและธุรกิจ  

Dutu & Halmajan (2011 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)    

กลยุทธของธุรกิจที่นําไปสูการสรางคุณคาใหเกิดข้ึนกบัธุรกจิ

และลกูคา ดวยการสรางความสัมพันธ และรักษาความสัมพนัธ

กับลกูคา  

Soliman (2011 อางใน  

ศิริกานดา แหยมคง, 2555)    

การดําเนินกจิกรรมของธุรกจิที่ใหความสนใจไปทีลู่กคาเปน

สําคัญ ความมีประสทิธิภาพของธุรกจิ และการจัดการความรู

ของลูกคา ซึ่งนําไปสูประสิทธิภาพที่ดีในการตัดสินใจเกี่ยวกบั

ลูกคา และการปรับปรงุผลการดําเนินงานทางการตลาดที่ดี 

ของธุรกิจ  
 

ที่มา: ศิริกานดา แหยมคง. (2555). ปจจัยเหตุและผลของความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย. วิทยานิพนธปริญญาดุษฎีบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีปทุม. 

 

 เนตรชนก พรมนอก (2556) ศึกษาเรื่องผลกระทบของการบริหารความสมัพันธทีม่ีตอผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจบริการดานสุขภาพในประเทศไทย ใหความหมายวา กิจกรรมการสรางเครือขาย

ที่สามารถเปนประโยชน เกื้อกลูสนับสนุน ที่ธุรกจิประเภทเดียวกันไดกระทํารวมกันอยางตอเน่ือง โดย

มุงใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน มีการรบัรูที่ดีตอกัน สามารถทําใหบรรลุวัตถุประสงค และความ 

สําเร็จทางธุรกจิรวมกัน 
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จากความหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ขางตน สามารถสรุปไดวาการบริหาร

ความสัมพันธลูกคา หมายถึง กิจกรรมทุกชนิดที่องคกรใชกับลูกคา และผูที่คาดวาจะเปนลูกคาในอนาคต 

กระบวนการน้ีมีทั้งสวนที่เปนกจิกรรมทางธุรกจิ และสวนที่เกีย่วของกับเทคโนโลยี ที่นําระบบสารสนเทศ

มาใชในการประสานกระบวนการทางธุรกิจขององคกรนํามาใชกับลูกคา ทั้งในกระบวนการขาย 

การตลาดและการใหบริการหลังการขาย เพื่อการสรางและรักษาความสัมพันธที่ดีอยางตอเน่ืองใน

ระยะเวลายาวนานกับกลุมลูกคาเปาหมาย เพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับ

ธุรกิจใหนานที่สุด จนกวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไป และลดตนทุนการแสวงหาลูกคารายใหมและเพิ่ม

รายไดใหกับธุรกิจ 

 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 การจัดกจิกรรมตาง ๆ ที่ธุรกจิไดจัดทําข้ึน เชนการสงขอมลูขาวสารเกี่ยวกบัสินคาหรือบรกิาร 

ไปใหลูกคาที่บาน พรอมขอเสนอสวนลดหรือบรกิาร เชน บตัรเครดิต หรือหางสรรพสินคา จัด

กิจกรรมสะสมคะแนนเพื่อแลกซื้อสินคาหรือบริการ ทั้งน้ีเพือ่เปนการสรางความสัมพันธระหวางสินคา

กับลกูคา โดยมีวัตถุประสงคดังน้ี (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2546) 

1) เพื่อเพิ่มยอดขายของสินคาหรือบริการของบริษัทไดอยางตอเน่ืองจากการทีลู่กคามีการ 

บอกตอปากตอปาก 

2) เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบรกิารและบริษัททําใหลูกคาสามารถจดจํา และเกิด 

ภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและบริการในระยะยาว 

3) เพื่อใหเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการ กรณีที่บริษัทมสีินคา หรือ 

บริการหลายประเภท หลายรูปแบบ เมือ่ลกูคาไดใชบริการไปแลวประทบัใจ บริษัทก็มโีอกาสทีจ่ะ

เสนอขายบริการอื่น ๆ ไดสําเร็จมากข้ึน 

4) เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรอืบริการตอไปยังผูอื่น ในทางบวก ซึ่งทําใหเกิดความ 

นาเช่ือถือไดดีกวาการโฆษณา และลูกคาจะสามารถเปนกระบอกเสียงช้ันดีใหบริษัทอีกตอหน่ึง 

เปาหมายของการสรางความสัมพันธกบัลกูคาทั้งทีเ่ปนลูกคาปจจุบนั ผูที่คาดวาจะเปนลูกคา 

และลกูคาเกาทีห่ายไป เน่ืองจากเกิดความไมพอใจในสินคาหรือบรกิาร หรือพบวา บริษัทไมเอาใจใส

ลูกคาเทาที่ควร ดังน้ัน จึงควรสรางความพึงพอใจแกลูกคาเหลาน้ัน และนอกจากน้ี หากมกีารแขงขัน

ทางการตลาดสงูแลว บริษัทควรตองมีการเสนอสิง่ที่ดีกวาบริษัทคูแขง จึงจะสามารถรักษาลูกคาและ

ดําเนินกิจการไปได และเมื่อลูกคาตอบกลบัถึงความพอใจในสินคาหรอืบริการแลว บริษัทก็จะสามารถ

สรางแนวทางในการสรางความสมัพันธกับลูกคาในระดับทีส่งูข้ึนอีก จะทําใหลกูคาเกิดความพอใจและ

ความภักดีในบริษัทเปนระยะเวลาที่ยาวนานข้ึน มีความพึงพอใจ มีความพึงพอใจทีจ่ะซื้อสินคาหรือ

บริการอื่น ๆ มีทัศนคติที่ดีตอบริษัท ใหขอเสนอแนะทีเ่ปนประโยชนกับบริษัท และตนทุนในการเสนอ
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ขายสินคาหรือบรกิารใหลูกคาทีม่ีความพึงพอใจน้ันมีตนทุนตํ่ากวาการเสนอขายสินคาแกลูกคาใหม

หลายเทา (Kotler, 2000) 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546) แบงการบรหิารลูกคาสมัพันธ ตามกลุมเปาหมายของโปรแกรม  

เปน 2 ประเภท ดังน้ี  

1) การบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับผูคา (Traders) โปรแกรมการบรหิารงานลูกคาสัมพันธทีม่ี

กลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีก ตัวแทน นายหนา 

ปจจุบันบริษัท ผูผลิตหรือการบริการหลายรายพยายามสรางเครือขายทางการตลาด หรือสทิธิสัมปทาน

การขาย (Franchise) จากตัวแทนขายอิสระหรือผูประกอบการอสิระที่ตองการเปนเจาของธุรกิจดวย

เงินลงทุนเริม่ตนและคาใชจายในการขายและบรหิารไมมากนัก สามารถคํานวณผลกําไรจากทุกหนวย

ที่ขายไดคอนขางแนนอน ตลอดจนสินคาหรือการบริการที่ขายเปนสินคาหรอืการบรกิารที่ไดรับการ

พิสูจนแลววาประสบความสําเร็จในตลาดการสรางสมัพันธกบัลูกคาเหลาน้ี จึงอยูที่รปูแบบของกจิการ

ใหความรู ความเขาใจในการทําธุรกจิ การฝกอบรมใหมีความรูในดานการตลาด การเงิน การบัญชี  

การผลิต การบรหิารงานบุคคล เปนตน เพื่อใหสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางประสบความสําเร็จในสวน

ของธุรกิจคาสง คาปลีกตลอดจนการติดตอทําการคาระหวางธุรกิจดวยกัน (B2B = Business to 

Business) รูปแบบกจิกรรมที่บริษัทผูผลิตนํามาใชมักจะอยูในรูปของการตอบแทนการเปนลกูคาช้ันดี

ดวยรางวัลจากการสะสมคะแนนยอดการสัง่ซื้อสินคาจากบรษัิท รางวัลรานคาขายทีท่ํายอดขายไดสูง

กวาเปาหมายที่กําหนด เปนตน 

2) การบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับลกูคา (Consumers) โปรแกรมการบรหิารงานลกูคา

สัมพันธที่มกีลุมเปาหมายเปนผูบริโภค ซึ่งมาจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจบุันทีม่ีความ

ตองการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาจนทําใหผูบริโภคมีความออนไหวตอราคา แสวงหาขอมูลขาวสาร

จํานวนมากกอนการตัดสินใจ เพื่อใหตนเองมีทางเลือกที่สมเหตุสมผล หัวใจของการเสนอขายสินคา

หรือการบริการในปจจบุันจงึไมใชเพียงแตการคนหารายช่ือและขอมลูสวนตัวของผูที่อยูในเครอืขาย

เปนลูกคาเปาหมาย เพื่อนําขอมลูไปศึกษาตอวาใครบางที่มคีวามตองการและนาจะมีอํานาจซื้อสินคา

และบริการของบริษัทไดมากไปจนถึงการจัดการสาธิตการใชงานสินคา ตัดสินใจซื้อสินคาหรือการ

บริการของบริษัทเหลาน้ันหากแตยังหมายถึง การพยายามสรางความภักดีในตราสินคาหรือบริษัท

ในชวงระยะเวลาหน่ึงและทาใหลูกคารูสกึเกินกวาคําวาพอใจ (More than Satisfied) ในที่สุด ทั้งน้ี

บริษัทจําเปนตองศึกษาขอมลูเบื้องตนเกีย่วกบักลุมผูบรโิภคของตนวามีลักษณะทางประชากรศาสตร 

ภูมิศาสตร จิตนิสัย ตลอดจนมีพฤติกรรมการบริโภคเปนอยางไร 
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ระดับของความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546) ไดกลาวไววา บันไดของการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับ

ลูกคา ซึ่งนําไปสูความภักดีในตราสินคาและบริษัทวามีอยู 6 ระดับ ไดแก 

1) ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” หลังจากบริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขายและสรางฐานขอมลู 

ที่ประกอบไปดวยผูบริโภคหรือธุรกจิทีม่ีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาดเปาหมายของบริษัทแลว 

บริษัทจะมกีลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย มากมายหลงัจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายใดมีความ

เปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ มีอํานาจซื้อและสามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทไดเอง

แลว จากกลุมลกูคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยก็จะเหลือกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซึ่ง

บริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทเปน

อยางดี 

2) ระดับ “ผูซื้อ” หลงัจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวัง และนําเสนอสินคาหรือการ 

บริการที่ตรงกบัความตองการของลูกคาคาดหวังเหลาน้ีจนสามารถตัดสินใจซื้อไดในทีสุ่ดแลว ข้ันตอไป

บริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบรหิารลกูคาสัมพันธทีจ่ะทําใหผูซื้อเหลาน้ี กลับมา

ซื้อซ้ําอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3) ระดับ “ลูกคา” หมายถึง ผูบริโภคหรอืธุรกจิที่ซือ้สินคาหรือการบรกิารของบริษัทอยาง 

ตอเน่ืองเปนระยะหน่ึง แตอาจมเีจตคติเปนลบหรือดีที่สุดคือเฉย ๆ กับบริษัท การจัดโปรแกรมการ 

บรหิารลูกคาสมัพันธกับกลุมน้ี บริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีเจตคติในทางบวกมีภาพลักษณที่ดีตอ 

บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับทีลู่กคามีความภักดีตอ 

บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนําสินคาหรอืการบรกิารของบริษัทใหผูอื่น 

ไดทดลองใชพรอมทัง้ปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแขงในทีสุ่ด 

4) ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” ลูกคาประจําทีรู่สึกชอบบริษัทมีเจตคติและภาพลักษณที่ดีตอ 

บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท แตไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง บริษัทจําเปนตอง 

สรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลานาน 

5) ระดับ “ผูมีอปุการคุณ” คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอดคอยแนะนํา

ลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสนิคาหรอืการบรกิารของบรษัิท เรียกวา ทําการตลาดภายนอกแทน

บริษัท การที่บริษัทมลีูกคา “ผูมีอปุการคุณ” อยูมากยอมเปนความไดเปรียบในเชิงการแขงขันที่ทําให

บริษัทอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน ภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาลูกคา 

“ผูมีอปุการคุณ” ก็สามารถเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือการบรกิารของคูแขงบางในบางครั้ง ถาบริษัทไม

ปรับตัวใหทันกบัการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน โอกาสทีบ่ริษัทจะสูญเสียลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” จํานวน

มากก็จะเกิดข้ึนไดงาย 
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 6) ระดับ”หุนสวนธุรกิจ” คือ ลูกคาที่เปนสวนหน่ึงของธุรกจิ มีสวนรวมในรายรับ รายจาย

และผลกําไรของบริษัท ถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงข้ึน หมายความวา ผลตอบแทนในสวนของลูกคา 

“หุนสวนธุรกิจ” จะไดรบัก็มเีพิ่มข้ึนตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคาในระดับน้ีกอใหเกิดความภักดี 

ในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากทีสุ่ด 

 คอตเลอร (Kotler, 2003) กลาววา การสรางความสัมพันธกบัลูกคา อาจกระทําไดหลาย 

รูปแบบตามระดับความแตกตางของการลงทุน ซึ่งจําแนกได 5 ระดับ ประกอบดวย 

1) รูปแบบการตลาดพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายออกไปเสนอ 

ขายบริการกับลูกคามุงหวังเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อ เชน การเสนอขายประกัน การเสนอขายบัตร 

เครดิต 

2) รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรปูแบบที่มกีารสรางความสัมพันธ

กับลกูคามากข้ึนกวาการตลาดแบบพื้นฐาน คือ พนักงานขายออกไปขายสินคาหรือบรกิารแลวกจ็ะให 

นามบัตรลูกคาสามารถติดตอกลบัไดเมื่อมปีญหา หรอืการทีบ่ริษัทจัดต้ังศูนยลกูคาสัมพันธ เพื่อตอบ 

ขอซักถาม และคําติชมจากลูกคา เพือ่ใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาใชบริการอีก จนกลายเปนลูกคา 

ประจําของบริษัท 

 3) รูปแบบการตลาดที่มุงเนนการเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) เปนรูปแบบที่

ทําหลงัลกูคาซื้อสินคาหรอืบริการไปแลว โดยพนักงานจะติดตอกลับไปยังลูกคาเพือ่สอบถามถึงการซือ้ 

หรือการใชบริการวาลูกคา มีความพึงพอใจเพียงใดและพรอมรับฟงขอเสนอแนะ เพื่อปรับปรงุ สินคา 

หรือบรกิารใหดีย่ิงข้ึน เพื่อการสรางความพงึพอใจของลูกคา ใหกลายเปนลกูคาผูมีความจงรักภักดีกับ 

บริษัท 

 4) รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) รูปแบบน้ีพนักงานขายหรือพนักงาน

ฝายเทคนิคออกไปเย่ียมเยียนลูกคาถึงบานหรอืที่ทํางานเพือ่แจงขาวสารขอมูล และใหคําปรึกษา 

เกี่ยวกับการใหบรกิารของบริษัทแกลกูคา หรือเสนอแนะเกีย่วกับสินคาหรือบริการที่ไดรบัปรุงใหดีข้ึน 

แกลูกคา 

 5) รูปแบบการตลาดหุนสวน (Partnership Marketing) เปนรูปแบบความพยายามของ

บริษัทที่ดูแลการดําเนินงานของรานคาทีเ่ปนหุนสวนธุรกิจ เชน รูปแบบธุรกิจเฟรนไชล หรือธุรกิจขาย

ตรง ซึ่งจะตองเอาใจใสลูกคาอยางเต็มที่ โดยการฝกอบรมใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาทั้งน้ีเพื่อให

รานคาหุนสวนมผีลกําไร และสงผลกําไรรวมของบริษัทในระยะยาว 

 ประโยชนของการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

สุพรรณี อินทรแกว (2550) กลาวถึงประโยชนของการสรางความสัมพันธกับลูกคา ดังน้ี 

 1) การรักษาลูกคาเดิมและเพิม่ลูกคาใหม ปจจุบันเน่ืองจากลกูคามีทางเลือกมากข้ึนในการ 

ซื้อสินคาหรือบรกิาร ประกอบกบัการแขงขันสูงทําใหผูขายแยงกันเสนอสิ่งตาง ๆ เพื่อเอาใจลกูคามาก 
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ข้ึน ธุรกิจตาง ๆ จึงพยายามทีจ่ะหากลยุทธเพื่อรักษาลูกคาไมใหไปใชบริการของคูแขงขัน และเมือ่ 

ลูกคาเกาเกิดความพึงพอใจกจ็ะแนะนําลูกคารายใหมใหมาใชบริการ ทําใหธุรกจิลดตนทุนในการหา 

ลูกคารายใหม 

 2) ทําใหทราบความตองการของลูกคา กิจกรรมการสรางความสัมพันธในรูปแบบตาง ๆ จะ 

ทําใหธุรกจิทราบความตองการและพฤติกรรมทีเ่ปลี่ยนไปของลูกคา ซึ่งธุรกิจสามารถนําไปปรับกลยุทธ

การสรางความสัมพันธที่ตรงกบัความตองการทีแ่ทจรงิ โดยการศึกษาจากขอมูลที่เกบ็รวบรวมจากขอมลู

การใชบัตรเครดิต หรือจากแบบสอบถามทีส่งตรงถึงบานลูกคา 

 3) สามารถขายบริการอื่น ๆ ไดมากเพิม่ข้ึน เมื่อลูกคาพึงพอใจในการบริการของธุรกิจ และ 

เกิดความจงรักภักดีแลว โอกาสทีจ่ะขายบริการอื่น ๆ ของธุรกิจก็มีมากข้ึน เชน ลูกคาซื้อกรมธรรม 

ประกันชีวิต แลวเกิดความประทบัใจในการใหบรกิารของพนักงาน พนักงานควรเสนอขายกรมธรรม

อื่น ๆ เพิ่มกจ็ะชวยสรางรายไดธุรกจิมากข้ึน 

 4) เกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน จากการที่ธุรกจิทราบความตองการที่แทจริง โดยการ 

สรางความสัมพันธกบัลกูคาอยางตอเน่ือง ยอมทําใหลูกคาไมหนีไปใชบริการของคูแขงขัน ซึ่งทําใหเกิด 

ความไดเปรียบในการแขงขัน 

 5) ภาพพจนที่ดีของธุรกิจในสายตาลูกคา การสรางความสมัพันธที่ดีกับลูกคาทําใหลกูคาม ี

ความรูสึกที่ดีตอธุรกจิ และพึงพอใจจนทําใหลูกคาเกิดความจงรกัภักดีในที่สุด และลกูคาจะชวย 

ประชาสมัพันธบริการของธุรกจิใหดวยการแนะนําบริการน้ัน ๆ ใหกับครอบครัวและเพื่อนฝูงตอไป 

นอกจากน้ี การสรางความสมัพันธที่มั่นคงกับลูกคา เพื่อหวังใหลูกคาใหบรกิารกบับริษัทของ 

เราเปนระยะเวลานาน ข้ึนอยูกับปจจัยดังตอไปน้ี (สุพรรณี อินทรแกว, 2550) 

1) ฐานขอมูลลกูคา (Database) การสรางฐานขอมลูลกูคาเปนหัวใจสําคัญของโปรแกรมการ 

สรางความสัมพันธกบัลกูคาและตองการเปนฐานขอมูลที่ถูกตองทันสมัย ทุกหนวยงานทีเ่กี่ยวของกบั 

ลูกคาจะตองสามารถเรียกดูได โดยการเช่ือมตอระบบเครือขาย การที่มีฐานขอมลูที่ถูกตองและทันสมัย

ธุรกิจสามารถนํามาวิเคราะหไดวาลูกคาคนไหนมีคุณคามาก ปานกลาง นอย แลวจงึทําการกําหนด

โปรแกรมการตลาด การสรางฐานขอมูลลูกคาและสามารถเรียกดูไดรวดเรว็ จําเปนตองใชเทคโนโลยี 

เขามาชวย น้ันคือ ระบบการจัดการฐานขอมลู (Database Management System) 

2) เทคโนโลยีที่ทันสมัย (E-Technology) การสรางความสัมพันธกับลูกคามีการแนะนํา 

เทคโนโลยีมาใช  2 เรื่อง คือ เทคโนโลยีสําหรับการบริหารลกูคาโดยตรง เชน Call Center และรวมถึง

มือถือ อีกเรื่องจะเปนเทคโนโลยีดานซอฟทแวรที่ใชในการประมวลผลวิเคราะหลกูคา การใชซอฟแวร

การเลือกใชซอฟทแวรขอมลูตองเช่ือมโยงกันหมด ลูกคาเขามาใชบริการพนักงานแตละฝายจะตองตอบ

คําถามลูกคาไดจึงสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
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 3) โปรแกรมการสรางความสัมพันธ (Relationship Program) เมื่อเรามีฐานขอมูลแลวเรา 

สามารถแยกแยะลูกคาไดวากลุมไหนทํากําไรสงู กลาง ตํ่า แลวจึงกําหนดโปรแกรมสรางความสัมพันธ 

เปน Loyalty Program ซึ่งเปนโปรแกรมเพิ่มความถ่ี 

4) การรักษาลูกคา หลกัจากทําการประเมินผลของโปรแกรมการสรางความสัมพันธกบัลกูคา 

แตละกลุมแลว จะตองทําการประเมินผลของโปรแกรมเหลาน้ันวา เมื่อใชโปรแกรมสรางความสัมพันธ 

ไปแลวจะสามารถรักษาลกูคาไดมากข้ึนหรือไมอยางไร อัตราการสญูเสียลกูคามีเทาไรแลวนํามา 

พิจารณาปรับปรงุใหตรงตามความตองการ เพื่อใหลูกคาอยูกับเรานาน ๆ 

แอนเดอรสัน และเคอร (2002/2545) กลาววา ปจจัยสูความสําเร็จของ CRM มีหลาย

ประการที่ควรพิจารณา ดังตอไปน้ี 

 1) การมีความรวมมือกันอยางเขมแข็งในการดําเนินกลยุทธ CRM ดังกลาวแลววาการ 

ดําเนินการดาน CRM จะตองทํารวมกันในทุกสวนขององคการ หมายถึงพนักงาน และผูบริหารจะตอง 

รวมมือกัน หากอยูในชวงตน ๆ 

 2) พนักงานทุกระดับและทกุแผนกเกบ็ขอมลูสําหรบัระบบ CRM อยางถูกตอง พนักงานสวน 

ใหญจะปฏิบัติตามระบบ CRM ไดอยางถูกตอง เมื่อพวกเขาเขาใจวาขอมูลใดที่จะตองเก็บ และขอมลู 

น้ันมีความสําคัญอยางไร พวกเขาจะตองเช่ือมั่นและไววางใจในการใชขอมูล CRM เมื่อรูวาขอมลู 

เหลาน้ันถูกเกบ็มาอยางไร และเพื่ออะไร 

 3) เครื่องมือ CRM ตองสะดวกใชกบัพนักงานและลูกคา เครือ่งมือ CRM ควรจะตองสมัพันธ 

สอดคลองเขากบัตัวระบบและสามารถทํางานไดอยางราบรืน่ทีสุ่ดเทาทีจ่ะเปนไปได  

 4) รายงานเฉพาะขอมูลที่คุณใช และใชขอมูลเฉพาะที่คุณรายงาน แมวาเครื่องมือ CRM 

สามารถทีจ่ะออกรายงานได แตมิไดหมายความวามันควรจะออกไปเสียทัง้หมด  

 5) อยาใชเทคโนโลยีทีท่ันสมัย ในเมื่อลาสมัยก็ใชไดเหมือนกนั องคการทีป่ระสบความสําเร็จใน

การใช CRM มักจะมองหาทางออกที่ธรรมดาทีสุ่ดในการดําเนินกลยุทธน้ัน ทางแกปญหาแบบลาสมัย

ไดผลดีกบัผูที่รูจักใชมันใหมปีระสทิธิภาพ อาจจะดีกวาการใชเทคโนโลยีทันสมัย แลววุนวายนาเบื่อ  

แพง และยากทีจ่ะทําไดอยางสม่ําเสมอ 

 การบริหารลกูคาสัมพันธบนสงัคมออนไลน  

การจัดลําดับช้ันองคประกอบข้ันพื้นฐานของแนวคิดของการ บริหารลกูคาสัมพันธบนสงัคม

ออนไลนจากพื้นฐานที่ชัดเจนนอยทีสุ่ดไปยังพื้นฐานที่มีความชัดเจนมากที่สุด ดังน้ี (Faase, Helms  

& Spruit, 2011) 

1) ระดับช้ันของโครงสรางพื้นฐาน (Infrastructure Layer) คือ ระบบพื้นฐานของการบริหาร

ลูกคาสมัพันธบนสังคมออนไลน ที่ประกอบไปดวยโครงสรางทางเทคนิคของ การบริหารลกูคาสัมพันธ

บนสังคมออนไลน เชน ฐานขอมลู และโปรแกรมที่ใชในการวิเคราะหขอมูล และรากฐานทางเทคนิคที่
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มองเห็นไดนอย 3 ประการทีเ่กี่ยวกับเว็บ 2.0 คือ การใหบรกิาร โมเดลพื้นฐาน และระบบปฏิบัติการ

แบบเปด 

 2) ระดับช้ันของขอมลูสารสนเทศ (Information Layer) คือ สวนที่เกี่ยวกบัขอมลูของลูกคา

ที่ถูกเกบ็ไวในระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธ และรวบรวมจากการใหบรกิารของเว็บ 2.0 ซึ่งถูก

ควบคุมหรือติดตามโดยบริษัท ระดับช้ันของขอมลูสารสนเทศจะเปนการสื่อสารทางเดียวของขอมูล

และสวนประกอบดานการสงเสรมิสนับสนุน 

 3) การจัดการลกูคา (Customer Management) เปนการบรหิารลูกคาสมัพันธแบบด้ังเดิม 

ที่เกี่ยวกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาและรักษาลกูคาเอาไวบนพื้นฐานของความรูที่ไดรบัมา 

 4) ความผูกพันทุมเทของลูกคา (Customer Engagement) เกี่ยวกับการสรางใหเกิดการ

สื่อสารสองทางดวยการนําเสนอชองทางการติดตอรูปแบบใหม โดยการใชรากฐานของเว็บ 2.0 ที่

มองเห็นไดชัดเจนที่สุด 3 ประการ คือ โครงสรางของการมสีวนรวม การใชประโยชนจากพลังของฝงู

ชน และการสรางเน้ือหาโดยผูใช (User Generated Content - UGC) ที่เกี่ยวกับการพิมพเน้ือหา

ดวยตัวผูใชเอง ความเปนตัวของตัวเอง (Self-Expression) และการสรางสรรคสวนบุคคล ซึง่การ

จัดการลูกคาและความผูกพันทุมเทของลูกคามีความคลายคลึงและใกลเคียงกันอยางมาก 

 5) การรักษาลูกคา (Customer Retention) คือ ยอดของพีระมิดทีเ่สมือนเปนผลลัพธของ

การบริหารลกูคาสัมพันธบนสงัคมออนไลน ซึ่งเกี่ยวของกบัการบรหิารลูกคาสัมพันธ เพราะการบริหาร

ลูกคาสมัพันธแบบด้ังเดิมน้ันเกี่ยวกบัการรักษาลกูคาเอาไว และผลลพัธอีกประการ คือ การมสีวนรวม

ของลูกคา (Customer Involvement) ซึ่งเกี่ยวของกับเว็บ 2.0 อันเกี่ยวกับความผกูพันทุมเทของ

ลูกคา เพราะเว็บ 2.0 จะเกี่ยวกับการมปีฏิสัมพันธของลกูคาที่สามารถนาไปสูการมสีวนรวมระหวาง

ลูกคากับองคกรธุรกจิผานเว็บ 2.0 โดยองคกรธุรกิจสามารถใชโมเดลของการบรหิารลูกคาสมัพันธบน

สังคมออนไลนเพื่อชวยในการระบสุถานการณของการบรหิารลูกคาสัมพันธในปจจบุันได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



21 
 
ภาพที่ 2.1: โมเดลการบริหารลกูคาสัมพันธบนสงัคมออนไลน 

 
 

ที่มา: ศินีกานต ศิริศรีมังกร. (2556). ความสัมพันธระหวางประเภทของเน้ือหาในการบริหารลูกคา

สัมพันธบนสังคมออนไลนกบัความผกูพันทุมเทของลกูคา. วิทยานิพนธปรญิญามหาบัณฑิต, 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. 

  

คุณทร ปญญาโสภณเลิศ (2554) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มผีลตอการมปีฏิสัมพันธของสื่อเครือขาย

สังคมออนไลนเฟซบุก” ประเด็นการสื่อสารทีจ่ัดบนเฟซบุกแฟนเพจของรานรองเทาคอนเวิรส คารนิวัล 

ชวยใหมีการแสดงการสื่อสารโตตอบกันระหวางผูจําหนายและผูบรโิภค (Two-way Dialogue with 

Consumers) และเนนการสรางความสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาว (Focusing to Create Long 

Term Relationship with Consumers) เพื่อใหการสือ่สารหลากหลายรูปแบบเขาถึงผูบริโภคมากข้ึน

ในรูปแบบ “จากเพื่อนสูเพื่อน” จะทําใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดงายข้ึน 

 ซึ่งขอสําคัญในการบรหิารความสัมพันธ ดวยการนํากิจกรรมเขามาเปนสวนประกอบในการ

ติดตอระหวางองคกรกับลูกคา และผูที่คาดวาจะเปนลูกคาในอนาคต โดยการนําเทคโนโลยีมาใชในการ

เช่ือมตอกระบวนการ นอกจากน้ันยังสามารถสรางและรักษาความสัมพันธอันดีอยางตอเน่ืองในระยะเวลา

ยาวนานกับกลุมลูกคาเปาหมาย เพื่อทีจ่ะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ ความจงรักภักดี และนําไปสูการบอก

ตอจะเปนการลดตนทุนในการแสวงหาลูกคารายใหมอีกทางหน่ึงดวย 

 

 

 

 

 



22 
 
2.2 แนวคิดเรื่องความผูกพันทุมเทของลูกคา 

 ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม (2553) ไดใหความหมายวา การพัฒนาความสัมพันธและประสบการณ

ที่ดีของลกูคา ความรูสึกพงึพอใจในตราสินคา และการมีสวนรวมในคุณคารวมระหวางลูกคากับ 

ตราสินคา (Value Co-Creation) จนพัฒนาเปนความผกูพนัทางดานอารมณความรูสกึ 

วิเลิศ ภูริวัชร (2555) การสรางความผูกพันกับลูกคา (Customer Engagement) คือ การ

พยายามสรางใหลูกคาเกิดความผูกพันทางดานอารมณ (Emotional Attachment) มีความรักใน

สินคาหรอืบริการน้ัน มีความรูสึกเปนเจาของ และมีแนวโนมที่จะใชสินคาหรือบรกิารตอไปในอนาคต 

รวมทั้งบอกตอดวยความเต็มใจ  

แวน ดอรน และคณะ (Van Doorn et al., 2010) ใหความหมายวา พฤติกรรมของลูกคาที่

มุงเนนตราสินคามากกวาการซื้อซ้ําทีม่าจากแรงขับดานการจูงใจ 

 โบเดน (Bowden, 2009) ใหความหมายความผกูพันทุมเทของลูกคา เปนกระบวนการทาง

จิตวิทยา ประกอบไปดวยความเขาใจและอารมณ โดยเฉพาะอยางย่ิง ไดมีการตรวจสอบความ

แตกตางระหวาง ความผูกพันของลูกคาใหมกบัลูกคาที่มีอยูเดิม 

ในความผูกพันทุมเทของลูกคาในดานการตลาดเชิงสมัพันธไมใชความสัมพันธเฉพาะลูกคาและ

ผูขาย แตรวมถึงความเปนไปไดระหวาง กลุมที่คาดวาจะเปนลูกคาและกลุมลูกคา กลุมที่ไมใชลูกคา หรือ

ผูมสีวนไดสวนเสีย ซึง่เครอืขายสังคมออนไลนมีสวนชวยใหในการสือ่สารเหลาน้ี ใหเกิดความนาเช่ือถือ 

ความปรารถนาดี และความมุงมั่นทีจ่ะสรางความสัมพันธระหวางบุคคลกับตราสนิคา (Vivek, Beatty & 

Morgan, 2012)   

ฟลายนน (Flynn, 2012) ศึกษาเกี่ยวกับความผูกพันทุมเทของลูกคาพาณิชยอเิล็กทรอนิกส

ประเภทธุรกจิกับธุรกิจ พบวา ผลลัพธของความผกูพันทุมเทของลูกคามหีลายประการคือ การเขา

เย่ียมชมหนาเพจ ยอดการขาย มูลคาการซื้อสินคา และความจงรักภักดี ที่รวมถึงความคาดหวังในการ

ซื้อและการบอกตอธุรกิจ 

และความผูกพันทุมเทของผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่นอกเหนือไปจากการทําธุรกรรม

อยางงายและอาจจะกําหนดเฉพาะเปนอาการพฤติกรรมของลูกคาทีม่ีการมุงเนนตราสินคามากกวาการ

ซื้อที่เกิดจากแรงบันดาลใจ เกี่ยวกับประสบการณการสื่อสารของผูบริโภคกับตราสินคาและการเพิ่มข้ึน

ของมูลคาตราสินคาโดยรวมที่ลกูคาไดรับ ในขณะที่ความผูกพันทุมเทของผูบริโภคแสดงในรูปแบบความ

จงรกัภักดีสงูสุด ซึง่บางการศึกษาไดเนนความสมัพันธผกูพันของผูบริโภคกลับไปบางสวนของแนวคิดที่

สําคัญของวรรณกรรมการตลาด เชน แนวคิดการตลาดและการตลาดเชิงสมัพันธ ยกตัวอยางเชน ความ

ผูกพันของผูบริโภคที่คลายกับแนวคิดการตลาดที่มุงเนนไปทีผู่บริโภคและความตองการของพวกเขา 

โดยทั้งสองเนนผูบริโภคเปนศูนยกลางซึง่มีความเขาใจในความตองการของผูบริโภค เพื่อเพิม่มลูคาใหกบั

ผูบริโภคเหลาน้ัน ซึ่งผูบริโภคจะชวยสรางมลูคาได โดยชวยใหหนวยงานเขาใจในความตองการโดยเขา
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ไปมีสวนรวมในการพฒันาผลิตภัณฑ ใหขอเสนอแนะ และสนับสนุนผลิตภัณฑน้ัน ๆ (Kabadayi & 

Price, 2014) 

 ดังน้ันในการพฒันาใหลูกคาเกิดความผูกพันกบัตราสินคา ตองเริ่มจากการพัฒนาสัมพันธภาพ

กับลกูคาผานหลายระดับดวยกัน และการวิเคราะหระดับตาง ๆ สามารถวัดไดจริงโดยอาศัยการวิจัย

จากลกูคาวาเห็นดวยกับขอความในเครื่องมือวิจัยหรือไม ยังไดกลาวเพิ่มเติมอีกวา การสรางความ

ผูกพันต้ังอยูบนพื้นฐานสองสวน (กัณณิกา ปลื้มอารมย, 2557) ไดแก  

สวนแรกคือการสรางความผูกพันบนพื้นฐานของการใชงานผลิตภัณฑ เปนพื้นฐานดานเหตุผล 

ซึ่งสามารถแบงออกไดเปนสองระดับ ไดแก  

ระดับแรก ตราสินคามีความนาเช่ือถือและรักษาสญัญา การเริ่มสรางความผูกพันที่ดี ตองเริ่ม

จากระดับน้ีกอน คือทําใหลกูคามีความมั่นใจ (Confidence) ในตราสินคา ลูกคามีความเช่ือมั่นวาตรา

สินคาสามารถนําเสนอสิง่ทีส่ัญญาไวกบัลูกคาไดทุกครั้ง รวมไปถึงการมีพนักงานและบุคลากรที่มี

ความสามารถ เชน ยาสีฟนเดนทิสเต ที่ใหคํามั่นสัญญากับลกูคาวาจะไมมีกลิ่นปาก หลังจากต่ืนนอน

ตอนเชาถาใชยาสีฟนย่ีหอน้ีในการแปรงฟน เมื่อลกูคาใชเดนทิสเตแลวไดสัมผัสกับ ผลลพัธที่เกิดข้ึน

จริงอยางทีเ่ดนทสิเตรับปากไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจที่จะใชเดนทิสเตตอไป  

ระดับทีส่อง คือ ตราสินคามีมีความซื่อสัตยและความจริงใจ (Integrity) ทําใหลูกคาเกิดความ

ไววางใจเช่ือถือในตราสินคา รูสึกวาตราสินคาไดใหการปฏิบติัอยางเหมาะสม และเมื่อเกิดปญหาก็จะ

ไดรับการแกไขอยางเหมาะสมเชนกัน เชน ลูกคาที่ใชไอโฟน เมื่อเครือ่งมปีญหาสงศูนยซอมแลว

พนักงานใหการบริการและการชวยเหลืออยางดี ลูกคากจ็ะรูสึกไววางใจในตราสินคาไอโฟน  

ในสวนที่สองเปนการสรางความผกูพันบนพื้นฐานทางอารมณ ซึ่งแบงเปนสองระดับตอจาก 

สองระดับที่ไดกลาวไปแลวขางตน  

ระดับทีส่าม เปนระดับทีลู่กคามีความภาคภูมิใจ (Pride) ในตราสินคาหรือเมื่อใช สินคาหรือ

บริการของตราสินคา เชน ลูกคาที่ขับรถยนตของตราสินคา BMW จะรูสึกมีความภาคภูมิใจ ที่ไดใชรถ

ที่มีคุณภาพระดับโลก อีกทั้งตราสินคามสีวนชวยสะทอนตัวตนของลูกคา ทําใหลูกคารูสึกดี จนมีการ

บอกตอใหคนรอบขางใชตราสินคาน้ัน ๆ จนนําไปสูระดับทีส่ี ่ 

ระดับทีส่ีเ่ปนระดับสูงสุด คือลูกคามีความหลงใหล (Passion) ในตราสินคา เชน สายการบิน 

Bangkok Airways ที่ดูแลลกูคาเสมือนกบัลกูคาเปนนางฟา ตามสโลแกน We treat you like an 

angel. ทําใหลูกคารูสกึดี รูสกึวาตนเองมีคุณคา ทําใหลูกคาเห็นเสนหในการใชตราสินคา และมีความ 

รูสึกวาไมมีตราสินใดมาแทนที่ได ซึ่งระดับตาง ๆ ทั้งหมดน้ีเกิดข้ึนผานประสบการณของลกูคาที่มีตอ

ตราสินคาหรือบริการ จากการศึกษางานวิจัยของนักวิชาการหลายทานระบุวา ลูกคาที่มีความผกูพัน

กับตราสินคาในระดับสงูจะสงผลตอพฤติกรรมการตัดสนิใจซื้อและพฤติกรรมการซื้อที ่สอดคลองกบั

ความตองการของตราสินคาหรือองคกร (Armstrong, 2010) 
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ภาพที่ 2.2: ลําดับข้ันความผูกพันทุมเทของลูกคา  

 

 
 

ที่มา: Ed O'Boyle, (2009). B2B Customers Have Feelings Too. Business Journal.  

Retrieved from http://www.gallup.com/businessjournal/118339/b2b -customers-

feelings.aspx. 

 

จากการใหความหมายขางตน ความผูกพันทุมเทของลกูคาจงึเปนพฤติกรรมของลูกคาที่ไดรับ

ทางดานอารมณและเหตุผล ซึง่เกิดจากความมั่นใจ ความซื่อสัตยและจรงิใจ ความภาคภูมิใจและความ

หลงใหล จนกลายเปนรูปแบบความจงรักภักดี  

องคประกอบของความผกูพนัทุมเทของลกูคา 

นอกจากความผูกพันแลว การเขาถึงและความถ่ีเปนอกีเครือ่งมือหน่ึงที่วัดความรูสึกที่แทจริง

ของบุคคลทีม่ีตอตราสินคา ซึ่งเริ่มมาจากความสัมพันธทีเ่ปนสวนหน่ึงของตราสินคาและขยายความ 

สัมพันธน้ันไปยังลูกคากลุมอื่น  

การมสีวนรวมของลูกคาอยางลึกซึ้งกบัตราสินคาจากการเขาใชงานเว็บไซตและการซือ้สินคา 

(การมสีวนรวมและการมีปฏิสัมพันธ) เพื่อความสัมพันธและเกื้อหนุนกัน (ความใกลชิดและมีอิทธิพล) 

ซึ่งเครื่องมือการวัดและการแสดงออกของความผูกพันเปนสิง่สําคัญจะทําใหเขาใจในเจตนาของลูกคา

มากข้ึน ประกอบดวย 4 องคประกอบ (Haven, 2007) ดังน้ี 
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1) การมีสวนรวม (Involvement) องคประกอบน้ีเปนพื้นฐานการวัดความผูกพันและสะทอน 

ใหเห็นถึงความสัมพันธแตละบุคคลกับองคกรหรือตราสินคา ซึ่งรวมถึงการเขาชมเว็บไซตหรือรานคา  

การใชเวลาอานหนาเว็บไซตน้ัน ๆ แตยังไมเพียงพอทีจ่ะวัดกจิกรรมเหลาน้ันเพราะมกัจะเปนการ

ปฏิสัมพันธครัง้แรกของพวกเขากบัตราสินคาและเปนพืน้สําหรบัการเช่ือมโยงไปยังการวัดอื่น ๆ 

ยกตัวอยางเชน ธุรกิจติดตามผูชมเว็บไซต จะติดตามผูเขาชมจากระยะเวลาการใชงาน บทความที่เขา

อานตามประเภทของเน้ือหาหรือชองทาง หนาเว็บเพจทีเ่ขาชมแตละสปัดาหหรือระหวางน้ัน ซึ่งจะชวย

ใหเห็นความแตกตางระหวางกลุมผูใชงานครั้งแรกกบักลุมผูใชงานเปนประจํา และแจงใหองคกรทราบ 

ถึงความลึกซึง้ ความถ่ีและระดับของการมปีฏิสัมพันธของผูเขาชมซึ่งจะชวยใหสามารถกําหนดเน้ือหาที่

จะนําเสนอได คุณจะสามารถใชบรกิารวิเคราะหเว็บไซต เชน Omniture, Web Trends หรือ Visual 

Sciences เพื่อชวยในการวิเคราะหกจิกรรมเหลาน้ันได พิจารณาไดจากการวิเคราะหเว็บไซต เชน  

ความหนาแนนภายในเว็บไซต การเขาชมหนาเพจ เวลาที่ใชในหนาเว็บไซต เปนตน มันเปนองคประกอบ

ที่สําคัญในการวัดบุคคลในปจจบุัน 

2) การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) องคประกอบน้ี เจาะลึกการวัดการมสีวนรวมในกจิกรรม 

โดยเฉพาะการมสีวนรวมเกี่ยวกบัเน้ือหาของตราสินคา การรองขอขอมลูเพิม่เติมหรอืการซื้อสินหรือหรือ

การบริการ ดังเชนการมีสวนรวมวัดจากการเขาถึงการมปีฏิสัมพันธวัดไดจากการกระทํา ซึ่งรวมถึงการ

เขาชม การรวมกจิกรรมจนเสร็จสิ้น การใหความเห็นในบลอ็ก การติดตอผานเครือขายสังคม และการ

อัพโหลดรปูภาพและวิดีโอ ผลงานสื่อสังคมออนไลนมากข้ึนมีบทบาทสําคัญในการคํานวณมูลคาของ

ลูกคาและมีความสําคัญตอการติดตามพฤติกรรมทีเ่กิดข้ึนใหม ยกตัวอยางเชน PETCO ติดตามเมือ่

ลูกคาเรียกดูและจัดเรียงตามรายการยอดนิยมและซือ้สินคา ซึ่งจะชวยให บริษัท สามารถระบผุล 

กระทบของเน้ือหาที่ผูซื้อกําหนด (UGC) ในการซื้อสินคา คุณสามารถใชรปูแบบ e-Commerce ที่จะ

เปนตัวเช่ือมขอมูลการทําธุรกรรม เชน Bazaarvoice และ UGENmedia ติดตามการจัดอันดับการกด

ถูกใจ การใหความเห็น การอัพโหลดภาพถาย และวิดีโอหรอืการเช่ือมตอทีเ่กิดข้ึนในเครือขายสังคม 

พิจารณาจากการกระทําที่แข็งแกรงข้ึน เชน การซื้อสินคา การรองขอแคตตาล็อก การลงช่ือเพือ่อีเมล 

โพสตความคิดเห็นในบลอ็ก อัปโหลดรูปภาพหรอืวิดีโอ เปนตน มาตรวัดน้ีมาจาก Platform ของ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส และสื่อสังคม 

 3) ความใกลชิด (Intimacy) ในสวนน้ีนอกเหนือไปจากการวัดการมีปฏิสัมพันธ ในการวัด

ความชอบหรือความรูสกึของบุคคลที่มีตอตราสินคาแลว ยังรวมถึงความคิดเห็น มมุมองหรือความชอบ

ตอตราสินคา เสมือนเปนผูใชและผูสรางสรรคเน้ือหาเหลาน้ัน ความใกลชิดเปนองคประกอบใหมที่

สําคัญตอความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับตราสินคา (ดานบวกหรือดานลบ) และดวยการใหบริการใหมก็

สามารถติดตามไดตลอดเวลา มีโอกาสที่เพียงพอที่จะจะแกไขปญหาหรือควาโอกาสกอนที่มันจะลดลง 

ยกตัวอยางเชน อาหารสัตวเลี้ยง Del Monte ใชบริการติดตามตราสินคาของ Umbria เพื่อติดตามการ



26 
 
สนทนาออนไลนเกี่ยวกบัวิธีการทีเ่จาของรบัรูสัตวเลี้ยงของพวกเขาไดอยางไร ซึ่งพจิารณาโดยการ

ตรวจสอบตราสินคา ชวยในการติดตามบทสนทนาประเภทตาง ๆ 

 4) อิทธิพล (Influence) องคประกอบน้ี พิจารณาจากความนาจะเปนของแตละบุคคลที่จะ

สงเสริมใหลูกคาตองพิจารณาหรือซื้อตราสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ดวยคุณภาพ ซึ่งรวมถึงการรับรู

ในตราสินคา ความจงรกัภักดี และความเปนไปไดในการซื้อซ้ํา นอกจากน้ีวัดไดจากตัวช้ีวัดเชิงปริมาณ  

ระดับคาคะแนน Net Promoter (NP) วัดความเปนไปไดในการใหขอเสนอแนะตอกลุมเพื่อน การทํา

ความเขาใจ ความต้ังใจของลกูคาที่จะกลบัมาซื้อซ้ําหรือแนะนําเปนสิง่สําคัญในการคาดการณลวงหนา

สําหรับลูกคาของคุณ ซึ่งสามารถวัดอิทธิพลผานการการสํารวจ การใชแบบสอบถามที่สงทางไปรษณีย

หรือการบริการลกูคาทางโทรศัพทและการสํารวจทางโทรศัพท  

  

ภาพที่ 2.3: องคประกอบความผกูพันทุมเทของลกูคา 
 

 
 

ที่มา: Haven, B., Bernoff, J., & Glass, S. (2007). Marketing’s new key metric: 

Engagement. Retrieved from http://snproject.pbworks.com/f/NewMetric_ 

Engagement.pdf. 

 

วงจรความผูกพันทุมเทของลกูคา 

กระบวนการสรางความผูกพันทุมเทของลูกคาเปนวัฏจักรการดึงดูดลกูคา ความคิดของวงจร

ความผูกพันทุมเทของลกูคาไดถูกนํามาใชในการอางถึงการรบัรู การพิจารณา การเสาะหา การตัดสินใจ

ซื้อ การรกัษา จึงมสีวนในการตัดสินใจซื้อสินคา ซึง่ในการสรางความผูกพันทุมเทของลูกคา ประกอบดวย 
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การติดตอ การมปีฏิสมัพันธ ความพึงพอใจ การเกบ็รกัษา ความมุงมั่น การสนับสนุน และความผูกพัน 

ดังน้ี  

1) การติดตอ (Connection) 

การติดตอกบัลูกคาเปนการแลกเปลี่ยนทางดานอารมณระหวางผูขายและลูกคา เพื่อเช่ือมโยง

ซึ่งกันและกัน สื่อสังคมชวยในการอํานวยความสะดวกสําหรบัการติดตอระหวางบุคคล บริษัท ไดอยาง

กวางขวางและหลากหลาย ลกูคาสามารถใชการเช่ือมโยงเหลาน้ีเพื่อตอบสนองความตองการของ

ลูกคาหรือความชองทางใหมนอกเหนือจากทีเ่ปนอยูในปจจบุัน 

2) การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) 

ในการติดตอกับลูกคาแตละครั้งจะเกิดการมีปฏิสัมพันธระกวางผูขายกับลูกคาอื่น ๆ ซึ่งกอนที่

จะมีการใชอินเตอรเน็ตในการติดตอ จะมกีารติดตอโดยการบอกตอ จดหมาย หรือโทรศัพทซึ่งจํากดัอยู

ในวงแคบ ๆ ของครอบครัว เพือ่น เพื่อนรวมงานและคนรูจกั ซึง่ตอมาเพื่อเทคโนโลยีพัฒนาข้ึนขอจํากัด

ในดานของพื้นที่และเวลาไดหายไปอยางรวดเร็ว ขอความโตตอบแบบทันที (Instant Messaging) อีเมล 

(Email) บล็อก (Blog) โลกเสมือนจรงิ (Virtual Worlds) และเครือขายสงัคม (Social Networking) 

เปนตัวอยางของเครือ่งมือในการมปีฏิสมัพันธที่ดีของกลุมคนขนาดใหญที่เกี่ยวโยงกันไดอยางรวดเร็ว  

ผูขายมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเครื่องมือเหลาน้ีเพือ่ปรับปรุงความตองการของลกูคา การพฒันา

ผลิตภัณฑใหมเพือ่ตอบสนองความตองการ การมปีฏิสัมพันธโตตอบในทันทีที่ไดรับขอมลูจากลกูคา ซึ่ง

การมปีฏิสัมพันธกบัลกูคาชวยใหลูกคามสีวนรวมในกระบวนการสรางมูลคาเพิ่มและการทํางานรวมกัน

กับผูขายในการสรางมูลคาอีกดวย  

3) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

การมปีฏิสัมพันธระหวางลูกคากบัผูขายสงผลถึงความพงึพอใจในการติดตอ ซึ่งเกี่ยวโยงถึงการ

ติดตอกับคนอื่นตอเน่ืองไปจนถึงการมสีวนรวมดวย ความพึงพอใจเปนเงื่อนไขที่จําเปนสําหรับการมสีวน

รวมของลูกคาแตไมเพียงพอสําหรับการสรางความผูกพันของลูกคา ความพึงพอใจกบัการมีปฏิสมัพันธ

ในขณะซื้ออาจเกิดข้ึนกอนหรือหลงัจากการซื้อ และความไมพอใจทีเ่กิดข้ึนในข้ันตอนใดสงผลใหลูกคา

จากไป (Oliver, 1993) การประเมินผลโดยรวมข้ึนอยูกับการซื้อและประสบการณการบรโิภคตลอดระ

เวลาบริโภคดวยสินคาและบริการที่ดี (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994)  

4) การรักษาลูกคาเดิม (Retention) 

การรกัษาลูกคาเดิม เปนผลมาจากความพงึพอใจโดยรวมจากเวลาหรืออารมณเชิงบวก ซึ่ง

ความพึงพอใจโดยรวมมผีลจากการซือ้ซ้ําและความสัมพันธระยะยาวระหวางผูขายและลูกคา ซึ่งอีก

ดานหน่ึง อารมณเชิงบวกของลูกคาสําหรับผูขายไมไดหมายความวาลูกคาจะมีความสมัพันธระยะยาว

กับผูขาย ดังน้ัน การรักษาลูกคาเดิมจะเปนผลมากจากความสัมพันธที่ย่ังยืนโดยไมผกูพันเช่ือมโยงกบั

อารมณโดยปราศจากความสัมพันธระยะยาว  
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5) ความผูกพัน (Commitment) 

ความผูกพันในเชิงความสัมพันธมี 2 รูปแบบ ไดแก  

        5.1) ความผูกพันในเชิงความรูสึก (Affective Commitment) เกิดจากการที่

ผูบริโภคช่ืนชอบหรอืมีทัศนคติที่ดีตอสินคา นําไปสูความจงรกัภักดีของลูกคาและความสมัพันธที่ย่ังยืน

กับผูขาย 

 5.2) ความผูกพันในเชิงความคิด (Calculative Commitment) เกิดจากความ

ไววางใจและความสัมพันธซึง่กันและกัน  

ซึ่งความจงรักภักดีของลกูคาพจิารณาไดจากความผูกพันในเชิงความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 

ตราสินคาหรือองคกรในขณะทีส่ิ่งที่ลกูคาพอใจเปนผลมาจากความผูกพันในเชิงความรูสกึตอผลิตภัณ 

ตราสินคาหรือองคกร 

6) การสนับสนุน (Advocacy) 

ลูกคาจะมีความพึงพอใจและความความสุขที่จะมีปฏิสัมพันธกับคนอื่นผานสื่อสงัคมออนไลน

ที่สามารถสรางประสบการณในเชิงบวกที่เคยพวกเขาเคยไดรับประสบการณมา  

ลูกคาจะเปนผูสนับสนุนสําหรบัผูขายตอเมื่อพวกเขาไดรับการติดตอและการมปีฏิสัมพันธ ซึ่ง

ในอนาคต ผูขายและลูกคาจะมผีลประโยชนตางกันและมุงเนนที่การแลกเปลี่ยนที่มผีลประโยชนตอ

ตนเอง 

7) ความผูกพัน (Engagement) 

ลูกคาที่มีความพงึพอใจหรือความจงรักภักดีจะมีการแสดงออกผานทางเครือขายสังคมหรือ

กลายเปนผูสนับสนุนผลิตภัณฑ ตราสินคา หรือองคกร ดังน้ัน ความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรกัภักดีของลูกคาเปนสิง่สําคัญที่สุดที่ทําใหเกิดความผกูพนัทุมเทของลูกคา 

ในอีกความหมายหน่ึง ความผูกพันทุมเทของลูกคาเกิดจากความตองการผูกพันในเชิงความรูสึก

เชนเดียวกับความผูพนัในเชิงความคิด หรือความไววางใจระหวางผูขายและลูกคา 

การแลกเปลี่ยนความสมัพันธระหวางผูขาย ลูกคาและกลุมลกูคา กลายเปนความเช่ือมโยง

ผูกพันทางอารมณที่มั่นคง และนําไปสูการติดตอและการมปีฏิสัมพันธเพื่อสรางวงจรความผกูพันทุมเท

ของลูกคา 
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ภาพที่ 2.4: วงจรความผูกพันทุมเทของลูกคา (Customer Engagement Cycle) 

 

 
 

ที่มา: Sashi, C. M. (2012). Customer engagement, buyer-seller relationships, and social 

media. Management Decision, 50(2), 253-272. 

 

ซึ่งขอดีในการใชเฟซบุกเพือ่ใหเกิดความผูกพันทุมเทของลูกคา มีความเหมาะสมมากกวาวิธีการ

เดิม ๆ ที่เคยผานมา ทําใหกจิกรรมทางการตลาดที่จัดข้ึนน้ัน มีการแพรกระจายขาวสารไปไดอยาง

รวดเร็ว นอกจากน้ียังมีตนทุนที่ตํ่ากวากจิกรรมการตลาดแบบเดิม ๆ ทีม่ีตนทุนสงู (ภิเษก ชัยนิรันดร, 

2553) ดังน้ี  

1) ความสามารถในการโตตอบ (Interactive) ดวยความสามารถของเฟซบุกเพจ ทีส่ามารถ 

โพสตขอความ ภาพและคลปิวิดีโอ ทําใหเกิดการสรางกจิกรรมตาง ๆ ทีลู่กคาสามารถเขารวมโตตอบได 

เชน การเชิญชวนใหสงภาพประทบัใจ โดยใชวิธีการตัดสินจากการที่แฟนเพจเขามีมสีวนรวมโดยการกด

ถูกใจ (Like) นอกจากน้ัน ยังสามารถสรางบทสนทนากบัแฟนเพจไดอยางตอเน่ือง ซึ่งบทสนทนาที่ดีจะ

นําไปสูการอยากเขาไปมีสวนรวมในการพูดคุยอยางตอเน่ือง ซึ่งไมเพียงแตการสนทนาเทาน้ัน การสราง

กิจกรรม เกม แบบทดสอบ หรือการแขงขันชิงรางวัล สิง่เหลาน้ีทําใหผูเขารวมเกิดความสนุกสนานและ

สิ่งสําคัญคือการคุนเคยการตราสินคา 
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2) ความสามารถในการใหขอมลูขาวสาร (Rich Information) ตราสินคาสามารถใหขอมูล

ประชาสมัพันธเกี่ยวกบัสินคา หรือบริการไดงาย สามารถใสไดทั้ง ตัวหนังสอื รูปภาพหรือวิดีโอประกอบ 

นอกจากน้ียังสามารถใส Link ชองทางขอมูลอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของ ซึ่งเปนสวนของขอมลูเพิม่เติมที่อาจจะ

อยูภายในเว็บไซตหรอืบล็อก เพิม่เติมไดอีกดวย 

3) ความสามารถในการบอกตอ (Viral Marketing) เปนความสามารถที่สําคัญทีสุ่ดของการ

เปนเครือขายสงัคม เมื่อกลุมแฟนเพจเห็นกจิกรรมทางการตลาดที่จัดข้ึน สามารถแบงปนขาวกิจกรรม

ดังกลาวไดดวยการกดแบงปน (Share) หรอืกดปุมถูกใจ (Like) ซึ่งการกระทําดังกลาวจะมีการแจงให

เพื่อนของกลุมแฟนเพจไดรับทราบขอมลู ซึ่งความสามารถสวนน้ีทําใหเกิดกจิกรรมมากมายที่เนนเพิ่ม

จํานวนแฟนเพจใหมากข้ึน โดยอาจใชกิจกรรมรางวัลเปนตัวกระตุนใหเกิดการบอกตอ 

4) เปนเสมือนบานสําหรบัลกูคาที่ภักดี แฟนเพจควรเปนแหลงพบปะพูดคุย หรือเปนสังคม

สําหรับผูที่ช่ืนชอบในสิ่งเดียวกัน ซึง่ควรจะมีบทสนทนาที่สรางข้ึนอยางตอเน่ืองตลอดเวลา โดยเนนให

เกิดการโตตอบหรือแลกเปลี่ยนจากกลุมสมาชิกแฟนเพจ เพือ่แลกเปลีย่นประสบการณระหวางกัน  
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ภาพที่ 2.5: กรอบแนวคิดการวัดความผูกพันของผูบรโิภคทีม่ีตอตราสนิคาบุคคลบนเฟซบุกแฟนเพจ  

 

ความเก่ียวพัน การมีปฏิสัมพันธ ความใกลชิด การมีอิทธิพล 

พิจารณาวัดจาก 

- การรูจักเพจ 

- การเห็นโพสต 

- จํานวนครั้งที่เห็นโพสต 

- จํานวนครั้งในการเขาชม 

- ระยะเวลาในการเขาชม 

- การตั้งคาติดตามเพจ 

 

- การกดถูกใจ 

- การแสดงความคิดเห็น 

- การชมวิดีโอ 

- การรวมเลนเกม 

- ความถี่ในการอานโพสต 

- การอาน/ กดถูกใจ  

คอมเมนของบุคคลอ่ืน 

- การคอมเมนโตตอบ 

- การคอมเมนดวยรูปภาพ 

- การเปรียบใหเพจเปน

เหมือนบุคคลสําคัญในชีวิต 

เชน เพื่อน ที่ปรึกษา คนรัก 

ครอบครัว  

- เชื่อวาขอความในเพจพูด

แทนความรูสึกได 

- การแชรโพสต 

- การกดเชิญเพื่อน 

- การ Tag เพื่อนใหมา 

อานโพสต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ที่มา: กัณณิกา ปลืม้อารมย. (2557). การวัดความผูกพนัของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาบุคคลบน 

เฟซบุกแฟนเพจ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

 

 

 

ความภักดี 

ความภักดีเชิงพฤติกรรม พิจารณาวัดจาก  

- การแนะนํา เชิญชวนใหบุคคลอ่ืนอานโพสในเพจ 

รวมกิจกรรมในเพจ 

- ความตั้งใจจะเปนสมาชิกเพจตอไป ตั้งใจจะ

สนับสนุนผลงานอ่ืน ๆ ของเจาของเพจ  

– มองวาเพจมีความนาเชื่อถือ เชื่อใจได 

ความภักดีเชิงทัศนคติ วัดไดจาก  

- ความชื่นชอบในเพจ เชน การนําเสนอเน้ือหา 

ภาพรวมของเพจ 

 

การบอกตอ 

พิจารณาวัดจาก 

- ความตองการที่จะแนะนําเพจใหบุคคลอ่ืนรูจัก 

- สนับสนุนชักชวนใหบุคคลอ่ืนติดตามเพจ 

- พูดถึงส่ิงดี ๆ เก่ียวกับเพจ 

- มองวาเพจเปนตัวอยางที่ดีของเฟซบุกแฟนเพจ 
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จากภาพที่ 2.5 เปนกรอบแนวคิดที่พฒันาตอยอดมาจากกรอบแนวคิดการวัดความผูกพัน 

ทางออนไลนของบริษัท Forrester Research โดยโมเดลของบริษัท Forrester Research น้ันจะ 

ใชวัดองคประกอบความผกูพัน 4 องคประกอบเทาน้ัน เรียกวาเมตริกซ 4I ไดแก การมีสวนรวม 

(Involvement) การมปีฏิสมัพันธ (Interaction) ความใกลชิด (Intimacy) และการมีอิทธิพล 

(Influence) แตภาพขางตนนอกจากจะปรบัเปลี่ยนรายละเอียดในการวัดเมตริกซ 4I ใหเหมาะสม 

กับการวัดความผกูพันบนเฟซบุกแฟนเพจแลว ยังพัฒนาตอยอดมาถึงการวัดผลของความผูกพัน ซึง่ 

ไดแก ความภักดีและการบอกตอ ซึ่งทําใหสะดวกตอบุคคลทีจ่ะนํามาตรวัดน้ีไปใช เพราะสามารถใชวัด 

ไดทั้งองคประกอบความผกูพันและผลของความผกูพันในคราวเดียว ประกอบกับคาความเช่ือมั่นของ 

มาตรวัดน้ีมคีาเฉลี่ยรวมถึง .94 แสดงใหเห็นวามาตรวัดน้ีมีคาความเช่ือมั่นสูง 

จาโคบี้ (Jacoby, 1971) กลาววา ความภักดีตอตราสินคาน้ันมีลักษณะคือ 1) ความมีใจเอน

เอียง (Biased) 2) มีพฤติกรรมการตอบสนอง เชน การซื้อ การบอกตอ เปนตน 3) มีการแสดงออกตอ

ตราสินคาน้ันอยูตลอดเวลา 4) เปนปจจัยหน่ึงของการตัดสินใจ 5) ไมมีความสนใจตอตราสินคาอื่น  

และ 6) เปนกระบวนการทีเ่กี่ยวของกบัจิตวิทยา เชน การตัดสินใจ การประเมิน เปนตน  

กลาวคือ เมื่อบุคคลไดรับประสบการณที่ดี มีทัศนคติที่ดีแลว ก็จะกอใหเกิดความภักดี พรอมที่

จะซื้อซ้ําหรือกลับมาใชบริการอีก ทัง้ยังบอกตอกลุมคนขางเคียง และเมือ่มาใชบรกิารครัง้ตอไป บุคคล

เหลาน้ีจะมีความมั่นคงเกิดข้ึน กลาวคือ มีความมุงมั่นต้ังใจทีจ่ะมาใชบริการ โดยไมเปลี่ยนใจไปราน

คูแขง และเมื่อระยะเวลาผานไปก็จะกอใหเกิดเปนความผกูพันตอตราสินคาในทีสุ่ด โดยผูใชบริการจะ

รูสึกเปนสวนหน่ึงของตราสินคา มีความยึดมั่น ปกปองและรกัษาช่ือเสียงของตราสินคาน้ันๆ 

วรวิสุทธ์ิ ภิญโญยาง (2554 อางใน วรมาศ บุบผาชาติ และบุหงา ชัยสุวรรณ, 2558) เห็นวา 

การสรางความผูกพันระหวางลูกคากบัแบรนดน้ันประโยชนที่แบรนดจะไดรบั คือ สามารถชวยสราง

แฟนพันธุแท (Brand Advocate) โดยเปนกลุมลูกคาทีร่ักและสนับสนุนแบรนด ชวยปกปองเมื่อถูก

กลาวหาในแงลบ และยังชวยบอกตอใหผูอื่นไดรูจกัและสนับสนุนแบรนดน้ัน ๆ ดวย 

ศินีกานต ศิริศรีมังกร (2556) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางประเภทของเน้ือหาในการ

บรหิารลูกคาสมัพันธบนสังคมออนไลนกบัความผูกพันทุมเทของลูกคา พบวา ประเภทของเน้ือหาที่ใชใน

การบริหารลกูคาสัมพันธบนสงัคมออนไลนมีความสมัพันธกบัความผูกพันทุมเทของลูกคาในระดับปาน

กลางถึงมาก และความผูกพันทุมเทของลูกคามีความสมัพนัธกับผลลัพธของความผูกพันทุมเทของลูกคา

ในระดับปานกลาง แตพฤติกรรมความผูกพันทุมเทของลูกคาไมแตกตางกันตามลกัษณะของลูกคาที่

ติดตามหนาเพจขององคกรธุรกิจ 
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กัณณิกา ปลื้มอารมย (2557) ศึกษาเรือ่งการวัดความผูกพันของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาบุคคล

บนเฟซบุก พบวา 1) ลักษณะทางประชากรมีความสมัพันธในทางบวกกบัความผูกพันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 2) ความผูกพันมีความสมัพันธกับความภักดีในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 3) ความผูกพันมี

ความสัมพันธกับการบอกตอในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 4) ความภักดีมีความสัมพันธกับการบอก

ตอในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับเครือขายสงัคมออนไลน 

นิยามของเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลน (Social Network Sites: SNS) คือเปนเว็บไซตที่

ใหปจเจกบุคคลไดกระทําสิ่งตาง ๆ ดังน้ี (Boyd & Ellison, 2007) 

1) สรางขอมูลสวนตัวบนพื้นทีส่าธารณะหรือกึ่งสาธารณะภายในระบบที่มีขอบเขต  

2) เช่ือมตอรายการตาง ๆ ของผูใชที่ยอมใหมีการแบงปนขอมลูไปยังบุคคลตาง ๆ ที่ติดตอ 

สื่อสารกัน  

3) สามารถเขาชมและกีดขวางรายการเช่ือมของบุคคลอื่นภายในระบบได ธรรมชาติและการต้ัง

ช่ือของการเช่ือมตอเหลาน้ีจะมีความหลากหลาย  

เครือขายสงัคมออนไลน เปนที่นิยมมากในหมูวัยรุนของสหรฐัอเมริกาต้ังแตป 1997 โดย

เว็บไซตแรกคือ Sixdegree.com และเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ จนปจจุบันมกีารใหบริการเว็บไซตอื่น ๆ มากข้ึน

ตามลําดับ ซึง่การใหบริการเครอืขายสังคมออนไลนต้ังแตอดีตจนถึงปจจบุันมดัีงน้ี 

 

ตารางที ่2.2: ตารางแสดงวิวัฒนาการของเว็บไซตเครอืขายสังคมออนไลนในชวงทศวรรษที่ผานมา  

 

ค.ศ. เว็บไซตเครือขายสังคอมออนไลน 

1997 Sixdegrees.com 

1999 LiveJoumal/ AsianAvenue/ BlackPlanet 

2000 MiGente/ Lunarstorm (SNS Relaunch) 

Sixdegrees.com ปดตัวลง 

2001 Cyworld/ Ryze 

2002 Fotolog/ Friendster/ Skyblog 

2003 Couchsufing/ Linkedin/ Myspace/ Tribe.net, Open BC/ Xing Last 

FM/ Hi5 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที ่2.2 (ตอ): ตารางแสดงวิวัฒนาการของเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนในชวงทศวรรษทีผ่านมา  

 

ค.ศ. เว็บไซตเครือขายสังคอมออนไลน 

2004 Facbook (Harward only)/ Caster/ Yahoo360/ Bebo/ Hyves/Netlog 

2005 Youtube/ Cyworld (China)/ Facebook (High school networks) 

2006 Cyworld (US)/ Windows Live spaces/ Twitter/ Facebook 

(Everyone) 

2007 Perfspot 

2009 Google Wave 

2010 Google Buzz 
 

ที่มา: Pallis, G., Zeinalipour-Yazti, D., & Dikaiakos, M. D. (2011). Online social networks: 

Status and trends. New Directions in Web Data Management, 331(1), 213-234. 

 

เว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนมีการพัฒนาลักษณะหนาในหลายรูปแบบ แตสิ่งที่เปนแกน

หลักประกอบดวย ขอมูลสวนตัวทีส่ามารถมองเห็นได ที่แสดงการเช่ือมตอรายการของเพื่อนที่เปน

ผูใชงานของระบบเดียวกัน ขอมูลสวนตัวจะเปนหนาที่แยกออกมาชัดเจนที่ทําใหบุคคลสามารถกรอก

ขอมูลสถานะของตนเองได (Sunden, 2003, p. 3 อางใน Boyd & Ellison, 2007) และเมื่อเช่ือมตอ

กับเครือขายสงัคมออนไลน แตละบุคคลจะถูกขอใหกรอกขอมูลทีป่ระกอบไปดวยชุดของคําถาม เชน 

อายุ ที่อยู ความสนใจ และสิ่งตาง ๆ ที่เกี่ยวของกบัตัวเขาและหลาย ๆ เว็บไซตยังใหผูใชที่สามารถที่

จะนํารปูสวนตัวแสดงบนหนาเว็บไซตไดดวย บางเว็บไซตอาจจะใหผูใชเพิ่มเน้ือหาทีเ่ปนมัลติมีเดีย 

หรือปรบัแตงหนาตาหนาที่แสดงขอมลูสวนตัวไดตามใจชอบและอื่น ๆ เชน เฟซบุก (Facebook)  

ไดมีการทําแอพพลเิคช่ันพิเศษมากมาย เพื่อใหผูใชเพิ่มเติมในหนาขอมูลสวนตัวได เปนตน  

(วิมลพรรณ อาภาเวท, สาวิตรี ชีวะสาธน และชาญ เดชอัศวนง, 2554)  

หลงัจากที่เขาเปนสมาชิกเครอืขายสังคมออนไลนแลว ผูใชสามารถระบุหรือแสดงความ 

สัมพันธกบัผูอื่นที่อยูในระบบเดียวกัน โดยที่การกําหนดช่ือจะแตกตางกันไป แตที่เปนที่นิยมใชเชน  

คําวา “Friends” “Contacts” หรือ “Fans” เครือขายสังคมออนไลนสวนใหญกําหนดใหมกีาร

ยืนยันความสัมพันธระหวางทัง้ 2 ฝาย แตบางเครือขายก็ไมไดมีการกําหนดใหมกีารยืนยันแตกําหนด

เปนการยินยอมใหติดตาม (Follow) เปนตน 
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เครือขายสงัคมออนไลน (Social Networking) มีจุดเริ่มตนจากเว็บ Classmates.com 

(1995) และเว็บ SixDegrees.com (1997) ซึ่งเปนเว็บที่จํากัดการใชงานเฉพาะนักเรียนทีเ่รียนใน

โรงเรียนเดียวกัน เพื่อสรางประวัติ ขอมูล ติดตอสื่อสาร สงขอความ และแลกเปลี่ยนขอมูลที่สนใจ

รวมกันระหวางเพื่อนทีม่ีในรายการ (List) เทาน้ัน ตอมาเว็บไซต Epinions.com (1999) ก็เกิดจาก

การพัฒนาของ Jonathan Bishop โดยไดเพิ่มในสวนของการที่ผูใชสามารถควบคุมเน้ือหาและ 

ติดตอถึงกันไดไมเพียงแตเพื่อนในรายการเทาน้ัน นับไดวาเปนจุดเริม่ตนของเครือขายสังคมออนไลน 

(Social Network Sites) ทั้งหลายที่กอกําเนิดตอมา เชน มายสเปซ (My Space) กูเกิล้ (Google) 

และเฟซบุก (Facebook) เปนตน 

ปรากฏการณของโลกเกี่ยวกับเครือขายสงัคมออนไลนน้ันแสดงใหเห็นจากการที่ มายสเปซ 

(My Space) สามารถดึงดูดความสนใจจากสื่อหลัก ๆ ของอเมรกิาและสื่อตางชาติ ทําใหจํานวนผูใช

เพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วและเปนทีนิ่ยมไปทั่วโลก Frendster สามารถรวบรวมผูใชในแถบหมูเกาะแปซิฟค 

Orkut กลายเปนเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนยอดนิยมในบราซลิกอนที่จะเติบโตอยางรวดเร็วใน

อินเดีย (Madhavan, n.d. อางใน Boyd & Ellison, 2007) Mixi ไดรับการยอมรับในญี่ปุน Hi 5 ใน

ประเทศเล็ก ๆ หลายประเทศอาทิ ละตินอเมริกา แอฟริกาใต เปนตน 

ดวยระบบการใหบรกิารแบบระบบเปด เว็บไซตเครือขายสงัคมอื่น ๆ ก็ไดทําการเปดตัว

เว็บไซตเพือ่สนับสนุนคนทีม่ีลกัษณะทางประชากรศาสตรเฉพาะกลุม (Niche) กอนที่จะขยายออกไป

ยังกลุมผูใชที่กวางออกไป แตสําหรบัเฟซบุก (Facebook) ไดมีการออกแบบเพื่อที่จะสนับสนุนเฉพาะ

เครือขายวิทยาลัยเทาน้ัน เฟซบุก (Facebook) กอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 2004 เพื่อใชเฉพาะในมหาวิทยาลัย

ฮารวารด (Harvard University) เทาน้ัน (Cassidy, 2006 อางใน Boyd & Ellison, 2007) ตอมาใน

เดือนกันยายนป ค.ศ. 2005 เฟซบุก (Facebook) ไดขยายกลุมผูใชออกไปยังกลุมคนตาง ๆ 

ในชวงไมกี่ปที่ผานมาเว็บไซตเครือขายทางสงัคม (Social Networking Sites: SNSs) มีการ

เจริญเติบโตเปนประวัติการ เฟซบุกนับเปนหน่ึงในเครือขายสังคมที่ไดรับการยอมรับมากทีสุ่ด ซึ่งใน

เดือนมีนาคม 2560 เฟซบุค มสีถิติการใชงานมากกวา 1,280 ลานผูใชงานต้ังแตป พ.ศ. 2547 เฟซบุก

มีบทบาททีส่ําคัญในการสรางการเช่ือมตอและชวยใหผูคนติดตอสื่อสารไดอยางมีประสทิธิภาพมากข้ึน 

โดยการสรางชุมชนเสมอืนที่เช่ือมโดยเพื่อน ครอบครัว และเพื่อนรวมงาน โดยแรกเริ่ม เฟซบุก

กลายเปนสวนสําคัญของการสื่อสารในหมูนักศึกษา การเขาชม หนาหลกั และประวัติสวนตัวเพื่อให

เขาถึงขอมูลมากย่ิงข้ึน เชนเดียวกบัการเขาดูขอมลูของเพื่อน ๆ ในเครือขาย (Facebook Company 

Info, 2017) 

 การนําเครอืขายสังคมออนไลนมาชวยในการติดตอสื่อสารระหวางองคกรและกลุมเปาหมาย  

จึงนับเปนอีกชองทางหน่ึงในการกระจายขอมลูขาวสารไดอยางรวดเร็วและทั่วถึง ซึ่งการสํารวจการใช

งานเครือขายสังคมออนไลนในประเทศไทย (Zocial Inc., 2015) ต้ังแตป พ.ศ. 2555-2558 พบวา 
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ในชวงระยะเวลาที่ผานมามีการเปดบัญชีเฟซบุกเพิม่ข้ึนอยางตอเน่ือง และมีแนวโนมการใชงานอยาง

ตอเน่ือง ซึง่กิจกรรมที่คนไทยทําจะมีทั้งการกดถูกใจ (Like) การสงตอ (Share) การแสดงความคิดเห็น 

(Comment) ซึ่งในชวงเวลาที่มีการทํากจิกรรมมากทีสุ่ดคือ เวลาบาย 2 โมง สวนใหญเปนผูหญงิ

มากกวาผูชาย ประมาณ 6 แสนราย และพบวามีผูใชที่เปน Active User 85.63% และอกี 14.37% 

เปน Inactive User ซึ่งมีกจิกรรมเกิดข้ึนมากถึง 490,000 ปฏิสัมพันธ ดังจะเห็นไดจากตารางแสดง

อัตราการเติบโตของเฟซบุกในประเทศไทย ซึ่งแสดงจํานวนบัญชีเฟซบุกที่เพิม่ข้ึน 

 

ตารางที่ 2.3: ตารางแสดงอัตราการการเติบโตของเฟซบุกในประเทศไทย 

 

ปพุทธศักราช 
จํานวนบัญชีเฟซบุก 

(ลานบญัชี) 

อัตราการเพิ่มข้ึน 

(รอยละ) 

2555 14.5 - 

2556 18 รอยละ 24 

2557 26 รอยละ 44.5 

2558 35 รอยละ 34.6 
 

ที่มา: Zocial Inc. (2015). Thailand social media data from Thailand zocial awards 2015. 

Retrieved from http://www.slideshare.net/pawoot/thailand-zocial-awards-2015-

pawoot-full. 

 

การแบงประเภทของเครอืขายสังคมออนไลน 

การแบงประเภทของเครอืขายสังคมออนไลน ในความเปนจริงแลวเปนเรื่องยากทีจ่ะแยก

ประเภทของเว็บไซตเครือขายสงัคมออนไลนไดอยางชัดเจน เพราะแตละเว็บก็ตางคิดคนพัฒนาเพื่อ

เอาใจผูใชกันอยางตอเน่ืองอยางไมหยุดย้ังและยังมีฟงกช่ันมากมายแตอาจมจีุดเดนที่แตกตางกันไป

เพื่อเปนจุดขายใหกับเว็บไซต ดังน้ี (ธิติมา ทองทับ, 2551 อางใน วิมลพรรณ อาภาเวท และคณะ, 

2554) 

1) ประเภท Publishing เปนบล็อกและเว็บประเภทเน้ือหา (Content) เชน Blogger, 

Wordpress, Bloggang, Exteen, TypePad เปนตน ซึ่งในแตละบล็อกกม็ีการแยกยอยเน้ือหาเปน

หมวดตาง ๆ ตามความสนใจ เชน Oknation.net บลอ็กทีท่าํใหทุกคนเปนนักขาวไดดวยการเขียน

บล็อกนําเสนอขาวสารตาง ๆ Blognone.com นําเสนอขาวสารแวดวงไอที Keng.com บล็อกสําหรบั
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ผูทีส่นใจการตลาด Gotoknow.org บล็อกทีร่วบรวมความรูแขนงตาง ๆ Pzecret.net บล็อกแนะนํา 

Portable ที่นาสนใจ เปนตน 

2) ประเภท Community เครือขายสังคมที่ชวยสรางเครือขายเพื่อนเกาและหาเพือ่นใหม 

สามารถสงขอความแลกเปลี่ยนความสนใจซึง่กันและกัน เชน เฟซบุก (Facebook) ไฮไฟว (Hi 5) 

มายสเปซ (My Space) เปนตน 

3) ประเภท Media มีวัตถุประสงคเพื่อนําเสนอวีดีโอ ภาพยนตร เพลง เชน Youtube, 

Ustream.tv, Yahoo Video, Duocore.tv, Dailymotion, Thaitube.in.th, Veoh Netflix 

Imeem, Last.fm, Ijigg เปนตน 

4) ประเภท Games เกมออนไลนที่สามารถสรางตัวแทนในโลกเสมือนจริงใชชีวิตอยูในโลก

ออนไลน ติดตอสื่อสารทํากิจกรรมตาง ๆ รวมกันกับผูอื่น เชน SecondLife, World War Craft, 

Audition, Gamegum, Ragnarok, Pangya เปนตน 

5) ประเภท Photo Management เว็บฝากรปูออนไลนที่ชวยจัดการภาพถายจากกลอง

ดิจิตอลและยังสามารถแบงปนรปูภาพ หรือจะเปดขายภาพเลยก็ได เชน Photobucket, Flickr, 

Zooomr, Photoshop, Express, Glowfoto, Shutterfly เปนตน 

6) ประเภท Business/Commerce เว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนเพือ่ธุรกจิซื้อขาย 

ประมูลสินคาออนไลน เชน Amazon, eBay, Officelive, PayPal, Linkedin, Pramool 

Tarad.com เปนตน 

7) ประเภท Data/ Knowledge แหลงขอมูลความรู เชน Wikipedia, Answers, Zickr, 

Tag.in.th, Del.icio.us, Digg, Bittorrent, Google Earth เปนตน 

จันทรจิรา ขุนวงศ (2556) ศึกษาเรื่องการใชประโยชนและความพึงพอใจเครือขายสังคม

ออนไลนของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษาความสัมพันธ

ระหวางแรงผลกัดันใน การเปดรบัเครอืขายสังคมออนไลนและการใชประโยชนเครือขายสังคมออนไลน 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชเวลาในการเปดรับเครือขายสังคมออนไลน มากกวา 4 ช่ัวโมง ความถ่ี

ในการเปดรบั มากกวา 9 ครั้งตอสปัดาห บานและหอพักถือวาเปนสถานทีท่ี่ใชในการเขาถึงการเปดรบั

มากที่สุด และ Social Network ถือเปนเครอืขายสังคมที่ใชงานบอยทีสุ่ด ชวงเวลาในการเขาใชมาก

ที่สุดคือ 18.01 –21.00 น. โดยเครือขายสงัคมออนไลนที่กลุมตัวอยางชอบมากกทีสุ่ดคือ Facebook 

และ Youtube ตามลําดับ 

พิชญาวี คณะผล (2553) ศึกษาเรื่องทัศนคติ การใชประโยชน และความพึงพอใจของการ

สื่อสารผานเครือขายสังคมออนไลน กรณีศึกษา: นักศึกษาและบุคลากรวิทยาลัยเฉลิมกาญจนา  

จ.เพชรบรูณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติ การใชประโยชน และความพึงพอใจของการสือ่สาร

ผานเครอืขายสังคมออนไลนน้ัน พบวา ประชากรสวนใหญมทีัศนคติตอเครือขายสงัคมออนไลนใน 
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เชิงบวก สวนมากใหความสําคัญสําหรับสังคมออนไลนเปนชองทางที่เปดกวาง เปนเครื่องมือใหคนได

แสดงความคิดเห็นไดในหลากหลายแงมุม สามารถคนหาขอมูลและตอบสนองความตองการไดงายและ

เปนการโตตอบสื่อสารกันโดยอสิระไมวาจะอยูที่ไหน เวลาใด มีการใชประโยชนจากสังคมออนไลนเพือ่

พูดคุยกับเพือ่น คนหาเพื่อนเกาหรือหาเพือ่นใหม เพื่อการติดตามขาวสารทีส่นใจและเหตุการณตาง ๆ 

และเพือ่รบั-สง อีเมล ดาวนโหลดเพลง ดาวนโหลดเกม มีความพึงพอใจมากในเรื่องของการไดสนทนา 

(Chat) โตตอบกบัเพื่อนหรือผูที่ตองการจะสื่อสารดวย มีความคลองตัวหรือความรวดเร็วในการติดตอ 

สื่อสาร และมีความหลากหลายของชุมชนหรือกลุมสังคม 

คีแนน และชริริ (Keenan & Shiri, 2009 อางใน ศินีกานต ศิริศรีมังกร, 2556) ไดศึกษาการ

เขาสังคมบนเว็บไซตสงัคมและรายละเอียดของความแตกตางของเว็บไซตเครอืขายสังคมที่สงเสรมิให

ผูใชเกิดปฏิสัมพันธ ผลการศึกษาพบวา 1) เฟซบุก เปนเว็บไซตเครือขายสังคมที่สงเสรมิความเปน

สวนตัว นําเสนอการเช่ือมตอทางสังคมของโลกความเปนจรงิที่มีอยูภายใตสภาพแวดลอมของเว็บไซต  

มีกลุมผูใชงานหลากหลาย ผูใชสามารถนําเขาขอมูลตาง ๆ และสามารถแบงปนประสบการณกบัสมาชิก

ที่มีความสัมพันธกับในเว็บไซต 2) มายดสเปซ เปนเว็บไซตเครือขายสังคมที่สงเสรมิความเปนสาธารณะ 

บุคคลทั่วไปสามารถเขาถึงหนาประวัติของผูใชงานมายตสเปซไดโดยไมจําเปนตองเปนสมาชิก มีการ

นําเสนอขอมูลของผูใชและแลกเปลี่ยนสือ่ตาง ๆ เชน รูปภาพ เพลง คลิปเสียง คลิปวีดีโอ เปนตน ผูใช 

สามารถปรบัเปลี่ยนสรางสรรคเว็บไซตของตนใหมีเอกลักษณและแตกตางจากผูใชคนอื่น ๆ 3) ลิงคอิน 

เปนเว็บไซตเครอืขายสังคมที่มีความคลายคลึงกบัโมเดลด้ังเดิมของเว็บไซตสังคม เน่ืองจากเปนเว็บไซต

เนนกลุมผูเช่ียวชาญเฉพาะดานตาง ๆ เปนการแลกเปลี่ยนขอมูลและความสนใจของกลุมผูเช่ียวชาญ 

สงเสริมใหเกิดความสมัพันธภายในกลุม 4) ทวิตเตอร เปนเว็บไซตเครอื ขายสังคมทีม่ีลกัษณะเปน 

บล็อกขนาดเลก็ มีรปูแบบที่เรียบงาย เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใชงาน มุงเนนดานเทคโนโลยี

เฉพาะที่เปนเทคโนโลยีของการสงขอความขนาดสั้น เปนการจํากัด ปฏิสัมพันธของผูใชในการอัพเดท

ความเคลื่อนไหวภายในความยาวไมเกิน 140 ตัวอักษร 

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาเลอืกเฟซบุก

ซึ่งเปนหน่ึงในเครอืขายสังคมออนไลน เปนเครื่องมือในการสรางความสมัพันธระหวางคณะวิทยาการ

จัดการกบันักศึกษาของคณะในการเผยแพรขอมลู กิจกรรมและติดตอสือ่สารกับนักศึกษา เน่ืองดวย

สามารถโตตอบกบันักศึกษาและผูสนใจไดอยางรวดเร็ว อีกทัง้สามารถเผยแพรไปยังบุคคลที่สามทําให 

เกิดการกระจายขาวสารไดอยางทั่วถึงและรวดเร็วอีกดวย  
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการใชประโยชนและความพึงพอใจ (Uses and Gratifications) 

ทฤษฎีน้ีจะใหความสําคัญกับผูรบัสารมากกวาตัวสื่อหรือกระบวนการในการสื่อสารของสือ่ 

เปนการศึกษาบทบาททีผู่รับสารในฐานะเปนผูกําหนดการรบัรูขาวสารจากสือ่มวลชนหรอืมีบทบาทใน

การเลือกหรอืโตตอบขาวสารและสิง่เราในการสื่อสาร (Active Audience) โดยพิจารณาจากการใช

ประโยชนและการไดรับความพงึพอใจจากสื่อมวลชนเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง (Katz, 

Blumler & Gurevitch, 1974) ไมใชสื่อมวลชนเปนผูกําหนดการรบัรูของขาวสารหรือเปนผูถูก 

กระทํา (Passive Audience) อีกตอไป ความแตกตางของผูรับสารเกิดจากลักษณะ 2 ประการ คือ 

 1) ลักษณะทางจิตวิทยา กลาวคือ ลักษณะทางจิตใจของ ผูรบัสาร (Psychographic of 

Audience) เชน ความคิดเห็น ทัศนคติ คานิยม นิสัยการใชสื่อมวลชน หรือ 

 2) ลักษณะทางประชากรศาสตร (Demographic of Audience) เชน อายุ เพศ การศึกษา 

ศาสนา ภูมิลําเนา สถานะทางเศรษฐกิจ และสงัคม รายได อาชีพและเช้ือชาติ (พัชนี เชยจรรยา และ 

ประทุม ฤกษกลาง, 2531, หนา 23) 

 ทฤษฎีการใชประโยชนและการสนองความพึงพอใจจากสื่อมวลชนน้ีถูกนําไปใชในการวิจัย 

ถึงความพึงพอใจของผูรับสารที่มีตอสื่อมวลชนแขนงตาง ๆ เชน รายการโทรทัศน รายการวิทยุ และ

หนังสือพิมพ เปนตน โดยที่แคทซและคณะ ไดสรปุการศึกษาตามแนวทางการใชและการตอบสนอง

ความพึงพอใจไววา “สภาวะทางสังคม สิง่แวดลอมและจิตวิทยาเปนจุดกําเนิดของความตองการตาง ๆ 

ซึ่งกอใหเกิดความคาดหวังตอสื่อมวลชนและแหลงอื่น ๆ ซึ่งนําไปสูแบบแผนการเปดรบัสื่อและทําให

ความตองการไดรบัการตอบสนองหรอืเกิดผลตอเน่ืองอื่น ๆ ที่ไมไดต้ังใจไว” (Katz et al., 1974) 

จากความเช่ือที่วาผูรับสารจะเลอืกเปดรบัสารที่มีความสอดคลองกบัความตองการของตนเอง 

โดยเนนที่การใชประโยชนและความพึงพอใจตอเน้ือหาสารของผูใชน้ัน แสดงใหเห็นวาผูรบัสารทีม่ี

สภาวะแวดลอมทางสังคมและสภาวะทางจิตใจแตกตางกันไป ยอมทําใหผูรบัสารมีความตองการที่

แตกตางกันดวยเชนกัน เพราะสภาพแวดลอมรอบ ๆ ตัวที่แตกตางดังกลาวเปนสาเหตุใหแตละบุคคลมี

ความตองการเลือกใชสื่อหรือเลอืกรบัขาวสารเพื่อสนองความพอใจและสอดคลองกับความตองการ 

ทางสงัคมแตกตางกันออกไป เชน การแสวงหาความรูจากรายการขาว การเปดรับสื่อเพื่อหลีกเลี่ยงตอ

ปญหาในชีวิตประจําวัน ความโดดเด่ียว ความวิตกกงัวล ความเครียด เพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกตนเอง 

และเพือ่แสวงหาขอมลูในการสนทนากบับุคคลอื่นในสงัคม โดยที่บุคคลจะใหความสนใจ รับรู และจดจํา

ขาวสารที่จะใหความพึงพอใจหรือสามารถตอบสนองความตองการของตนได และความตองการตาง ๆ

ของบุคคลน้ัน เปนผลมาจากปจจัยพื้นฐานสงัคมและจิตวิทยาของแตละบุคคลเชน แรงจูงใจ คานิยม 

เปนตน บุคคลจะเลือกใชสื่อหรือเน้ือหาขาวสารเพือ่สนองประโยชนสวนบุคคลจากความหลากหลายของ

สื่อมวลชนเหลาน้ี ในที่น้ีอาจกลาวไดวา ผูรับสารแตละคนใชสื่อมวลชนเพื่อแสวงหาความพึงพอใจจาก

สื่อมวลชนที่ตนใช ทัง้น้ีเพื่อความพอใจ ผอนคลายความเครยีด ความรูหรือเอาประโยชนใดประโยชน
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หน่ึงจากขอมลูขาวสารหรือเน้ือหาน้ัน ๆ ดังน้ันทฤษฎีน้ีจึงมองและใหความสําคัญกบัผูรบัสาร 

กระบวนการรบัสาร และเน้ือหาของขอมลูขาวสารมากกวาในอดีตที่เนนไปทีอ่ิทธิพลหรืออํานาจ 

ของสื่อมวลชนทีม่ีตอผูรบัสาร 

นอกจากน้ีในทฤษฎีการใชประโยชนและการสนองความพงึพอใจจากสื่อมวลชน มักจะมีคําวา 

“การแสวงหาขาวสาร” (Information-seeking) เขามาเกี่ยวของ ซึ่งหมายถึง กระบวนการทีผู่รับสาร

หรือมวลชนสนใจตอเรื่องราว เหตุการณตาง ๆ และแสวงหาขาวสารน้ันจากสื่อสารมวลชน และคําวา 

“กระบวนการเลอืกสรร” (Selective Process) คือ ผูรับสารสามารถทีจ่ะเลือกการเลือกเปดรบั 

(Selective Exposure) การเลือกรับรู (Selective Perception) และการเลือกจดจํา (Selective 

Retention) (Klapper, 1960) จากทุกสือ่สารมวลชน จงึเปนพฤติกรรมที่แสดงใหเห็นวาประชาชน

เลือกใชสื่อและเน้ือหาขาวสารอยางไร และทําไมจงึเปนเชนน้ัน  

สําหรับการศึกษาเกี่ยวกบัทฤษฎีการใชประโยชนและการสนองความพึงพอใจจากสื่อมวลชน 

(Uses and Gratifications) ในตอนเริม่ตนน้ัน เปนผลมาจากการศึกษาของกระบวนการทางสงัคม

และจิตวิทยาของมนุษยทีร่ะบุวา มนุษยมีความตองการข้ันพืน้ฐาน 5 ประการ (Maslow’s Hierarchy 

of Needs) ซึ่งความตองการของคนมลีักษณะเปนลําดับข้ันและความสําคัญ เมื่อความตองการใน

ระดับตํ่าไดรบัการตอบสนองแลว ความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมกีารตอบสนองตอไป 

(Maslow, 1970) ดังน้ี  

 1) ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการดานปจจัย 4 เชน 

ตองการอาหารใหอิ่มทอง เครื่องนุงหมเพือ่ปดรางกาย ยารักษาโรคภัยไขเจ็บ และตองการที่อยูอาศัย 

เพื่อปองกันแดด ฝน ลม อากาศรอน หนาว และสัตวราย ซึ่งความตองการเหลาน้ีมีความจําเปนตอการ

ดํารงชีวิตของมนุษยทุกคน จงึมีความตองการพื้นฐานข้ันแรกที่มนุษยทุกคนตองการบรรลุใหไดกอน 

 2) ความตองการทางดานความมั่นคงปลอดภัย (Security Needs) หลังจากทีม่นุษยบรรลุ

ความตองการดานรางกาย ทําใหชีวิตสามารถดํารงอยูในข้ันแรกแลว จะมีความตองการดานความ

ปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของตนเองเพิ่มข้ึนตอไป เชน หลังจากมนุษยมอีาหารรบัประทานจน

อิ่มทองแลวไดเริม่หันมาคํานึงถึงความปลอดภัยของอาหารหรือสุขภาพ โดยหันมาใหความสําคัญกับ

เรื่องสารพิษที่ติดมากบัอาหาร ซึง่สารพิษเหลาน้ีอาจสรางความไมปลอดภัยใหกับชีวิตของเขา เปนตน

 3) ความตองการดานความรัก (Love and Belonging Needs) เปนความตองการที่เกิดข้ึน

หลงัจากการทีม่ีชีวิตอยูรอดแลว มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแลว มนุษยจะเริ่มมองหาความ

รักจากผูอื่น ตองการที่จะเปนเจาของสิง่ตาง ๆ ที่ตนเองครอบครองอยูตลอดไป เชน ตองการใหพอแม 

พี่นอง คนรักรักเราและตองการใหเขาเหลาน้ันรกัเราคนเดียว ไมตองการใหเขาเหลาน้ันไปรักคนอื่น

โดยการแสดงความเปนเจาของ เปนตน 
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 4) ความตองการการยอมรับนับถือหรือการยกยอง (Self - esteem Needs) เปนความ

ตองการอกีข้ันหน่ึงหลังจากเมื่อไดรบัความตองการทางรางกาย ความปลอดภัย ความรักและเปน

เจาของแลว มนุษยก็จะตองการการยอมรบันับถือจากผูอื่นและตองการไดรบัเกียรติจากผูอื่น เชน 

ตองการการถูกเรียกจากบุคคลทั่วไปอยางสุภาพ ตองการใหคนอื่นแสดงความเคารพนับถือตามควร 

ไมตองการการถูกกดข่ีขมเหงจากผูอื่น เน่ืองจากทุกคนมีเกียรติและศักด์ิศรีของความเปนมนุษยเทา

เทียมกัน 

 5) ความตองการสจัการแหงตน (Self - actualization Needs) เปนความตองการข้ัน

สุดทาย หลังจากทีผ่านความตองการความเปนสวนตัว ความตองการในข้ันน้ีเปนตัวตนที่แทจรงิของ

ตนเอง ลดความตองการภายนอกลง หันมาตองการสิ่งที่ตนเองมีและเปนอยู ซึ่งเปนความตองการข้ัน

สูงสุดของมนุษย เชนกัน 

 

ภาพที่ 2.6: แบบจําลอง Maslow’ Hierarchy of Need 

 

   

ที่มา: Maslow, A. (1970). Motivation and personnality. New York: Harper & Row. 

 

นอกจากความตองการพื้นฐาน 5 ประการขางตน มนุษยเรายังมีความตองการอื่น ๆ ในดาน

ของการสื่อสารเชนกัน เชน ความตองการดานขาวสาร ความรู ความคิด ความเขาใจ (Cognitive 

Needs) ความตองการดานอารมณ ความบันเทิง และความสุนทรีย (Affective Needs) ความตองการ

ในการสรางความเช่ือมั่นใหกบัตนเอง (Personal Integrative Needs) ความตองการในการสราง

ความเช่ือมั่นในการติดตอสื่อสารหรือสรางความสัมพันธกับคนรอบขาง (Social Integrative Needs) 

และความตองการหันเหและหลีกหนีปญหาในชีวิตประจําวัน ไปสูความความบันเทงิในสื่อมวลชนเพื่อ

ลดความเครียด (Tension Release Needs) จากความหลากหลายของความตองการหรือประโยชน
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ของสื่อมวลชนเหลาน้ี มผีูทําการวิเคราะหองคประกอบเพื่อจัดประเภทของความตองการของผูรบั

สื่อมวลชน พบวาความตองการมี 4 ประการ คือ ความตองการสรางเอกลักษณของตน ความตองการ 

มีการติดตอทางสงัคม ความตองการสิง่แปลกใหมและความบันเทงิ ความตองการขอความจรงิและ

ความรูเกี่ยวกับโลก แม็คเควล และคณะไดกลาวถึงความตองการและสิง่ที่ตอบสนองปจเจกบุคคลใน

การใชสื่อมวลชน 4 ดาน ดังน้ี  (MacQuail, 1975 อางใน พัชนี เชยจรรยา, เมตตา วิวัฒนากุล 

และถิรนันท อนวัชศิริวงศ, 2538) 

1) Diversion การหันเหไปจากสิง่ทีส่รางความเครียดในชีวิตประจําวันจากปญหาตาง ๆ ที่

เผชิญอยู ความตองการการผอนคลายและความบันเทิงเปนแรงจงูใจหลกัในการใชประโยชนจากสื่อ

ของผูรับสาร 

2) Personal Relationships การสรางความสมัพันธเชิงสังคมผานสื่อ เชนการใชสื่อเปน

ชองทางมสีัมพันธกบับุคคลอื่น ๆ ในสังคม ใชขาวสารไปสนทนากับบุคคลอื่นในสงัคมโดยตรง 

3) Personal Identity การใชสื่อเพื่อใหไดขอมลูขาวสาร ขอแนะนําเพื่อสรางความเขาใจ

ตนเองเพื่อหาความจรงิตาง ๆ ในชีวิตเปนตน 

4) Surveillance การแสวงหาขาวสารในเรื่องทีจ่ะมผีลกระทบตอตนเอง รวมทั้งใชขาวสาร

เพื่อทีจ่ะนําไปสูความสําเรจ็ในเรือ่งตาง ๆ 

ซึ่งทัง้หมดที่กลาวมาน้ีเปนความตองการของผูรับสารที่จะเขาใจสภาวะแวดลอมตนเองและ

เปนแรงผลักดันใหมนุษยเราเรียนรูการอยูในสังคมตอไป หลกัการสําคัญพื้นฐานของทฤษฎีการใช

ประโยชนและการสนองความพึงพอใจจากสื่อมวลชนน้ีมีดวยกัน 5 ประการ (Katz et al., 1974) คือ 

1) มนุษยจงใจเสาะแสวงหาขาวสารไมไดถูกยัดเยียดใหอาน ดู หรือฟง มนุษยมีทางเลือกที่จะ

หลบหลีกขาวสารไดถาตองการ 

2) การใชสื่อสารมวลชนของมนุษยมจีุดมุงหมาย (Goal-directed)  

3) สื่อสารมวลชนตองแขงขันกับสิ่งเราอื่น ๆ อีกหลายอยางที่อาจจะตอบสนองความตองการรู 

(Needs for Orientation) ของมนุษยได  

4) มนุษยเปนผูกําหนดความตองการของตัวเอง จากความสนใจและแรงจูงใจทีเ่กิดข้ึนในกรณี

ตาง ๆ กัน  

5) มนุษยทุกคนเปนปจเจกบุคคลที่มีความตองการสวนตัว 

ลัลล (Lull, 1982) ไดอธิบายในเรื่องลักษณะการเลือกใชประโยชนจากสือ่ของผูรบัสาร

เพิ่มเติมดังน้ี 

1) เพื่อใหเกิดการจัดวางโครงสรางในชีวิตประจําวัน เชน การอานหนังสอืพิมพในระหวาง

รับประทานอาหารเชา การดูรายการขาวทางโทรทัศนในระหวางรบัประทานอาหารเย็น และการดูละคร

โทรทัศนกอนเขานอน เปนตน 
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2) เพื่อใหเกิดการสรางความสัมพันธกบัคนรอบขาง ดวยการนําเรื่องราว เชน ขาว เรื่องราว

ในละครโทรทัศนมาเปนหัวขอสนทนากับเพื่อนฝูง หรือแมแตเมื่อตองการสรางความสัมพันธกับผูอื่น 

3) เพื่อเพิ่มการติดตอหรือเพื่อหลีกเลี่ยงความสัมพันธ เชน การน่ังลอมวงดูโทรทัศนเพือ่เพิม่

บรรยากาศความสัมพันธในครอบครัว หรือในทางกลบักันบางคนอาจเลือกที่จะดูโทรทัศนอยางใจจด

ใจจอเพื่อหลีกหนีและตัดขาดจากผูคนรอบขาง 

4) เพื่อการเรียนรูทางสงัคม ผูรับสารสามารถที่จะเรียนรูความเคลื่อนไหวและรายละเอียด

ของสถานการณทางสังคมทีเ่กิดข้ึนได  

5) เพื่อเพิ่มความสามารถในการควบคุมสถานการณตาง ๆ เชน การรับรูขาวสารที่จะเกิดข้ึน

กอนผูอื่นและนําไปสูการเตรียมตัวปองกันภัยที่จะเกิดข้ึนในอนาคต เชน การรับทราบขาวสารเรื่องมี

การโจรกรรมรปูแบบตาง ๆ แลวเตรียมตัวหาทางปองกันและระแวดระวังตัวเองมากข้ึน 

ในการจะใชประโยชนและแสวงหาความพึงพอใจจากสื่อของผูรบัสารแตละคน ผูรับสารตองมี

ทักษะและความสามารถในการใชสื่อน้ัน ๆ และยังตองมีการทําความเขาใจ ตลอดจนสามารถตีความ

เน้ือหาสาระของสือ่ได แตก็ไมไดหมายความวาการสื่อสารจะบรรลุวัตถุประสงคทุกครั้งไป เพราะอาจ

เกิดการติดขัดในข้ันตอนของการสื่อสาร เชนการหาสือ่ที่ตองการไมพบ หรือในกรณีที่พบก็ไมสามารถ

ตีความไดอยางครบถวนและตรงตามทีผู่ผลิตสื่อหรือผูสงสารตองการ ดังน้ันทฤษฎีน้ีจะบรรลุผลก็

ตอเมื่อผูรบัสารมีความสามารถในการเขาถึงสื่อ มีความรูในการอานและสามารถตีความเน้ือหาสาระ

น้ัน ๆ ได 

แคทซ, บลมูเมอร และเกอรวิทซ (Katz, Blumler & Gurevitch, 1974) ไดกลาวถึงแนวทาง

การศึกษาการใชประโยชนและการไดรับความพึงพอใจคือการศึกษาผูรบัสารเกี่ยวกับ  

1) สภาวะทางสงัคมและจิตใจซึ่งกอใหเกิด  

2) ความตองการการจําเปนของบุคคลและเกิดม ี 

3) ความคาดหวังจากสือ่มวลชนหรือแหลงขาวสารอื่น ๆ แลวนําไปสู  

4) การเปดรบัสื่อมวลชนในรปูแบบตาง ๆ อันกอใหเกิดผลคือ  

5) การไดรับความพงึพอใจตามที่ตองการและ  

6) ผลอื่น ๆ ที่ตามมาซึง่อาจจะไมใชผลที่ต้ังเจตนาไวก็ได  
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ภาพที่ 2.7: แบบจําลองการสือ่สาร  
 

 

 

 

 

 

 
 

ที่มา: Katz, E., Blumler, J. G., & Gurevitch, M. (1974). The uses of mass communication. 

Beverly Hills: Sage. 

 

เมอรรลิล และโลเวนสไตน (Merrill & Lowenstein, 1996 อางใน วิมลพรรณ อาภาเวท

และคณะ, 2554) ไดแสดงความเห็นวา การเลือกรับหรือเลือกใชสื่อของบุคคลมีแรงผลักดันที่เปน

ปจจัยพื้นฐานมาจาก  

1) ความเหงา เปนผลทางจิตวิทยาทีเ่ช่ือวา คนเราไมชอบทีจ่ะอยูโดดเด่ียวตามลําพงั เน่ืองจาก

ความรูสึกสับสน วิตกกังวล หวาดกลัว ไมอยากถูกเมินเฉยจากสังคม จึงชอบหรอืพยายามทีจ่ะรวมกลุม

สังสรรคกันเทาที่โอกาสอํานวย หากไมสามารถติดตอสงัสรรคกับผูอื่นไดโดยตรง สิ่งที่ดีทีสุ่ดคือ การอยู

กับสือ่ตาง ๆ ที่ใชในการสื่อสาร  

2) ความอยากรูอยากเห็น เปนคุณสมบัติพื้นฐานของมนุษย ดังน้ันสื่อประเภทตาง ๆ จึงเอา

ความอยากรูอยากเห็นเปนหลักสําคัญอยางหน่ึงในการนําเสนอขาวสาร ตามปกติมนุษยจะอยากรูอยาก

เห็นในสิง่ที่อยูใกลตัวเองมากที่สุด ไมวาสิ่งน้ันจะเปนวัตถุสิง่ของ ความคิดหรือการกระทํา 

3) ประโยชนใชสอยของตนเอง โดยพื้นฐานแลวมนุษยเปนคนเห็นแกตัวในฐานะที่เปนผูรับ

สารจึงตองการแสวงหา และใชขาวสารบางอยางใหเปนประโยชนตอตัวเองเพือ่ชวยใหความคิดของตน

บรรลผุล เพื่อใหขาวสารมาเสริมความเดนของตนเอง และเพื่อใหขาวสารชวยใหตนเองไดรบัความ

สะดวกสบาย ความปลอดภัย รวมทั้งใหไดขาวสารที่ทําใหตนเองเกิดความสนุกสนานบันเทงิ ขาวสาร

เหลาน้ีไมวาจะเปนประโยชนในทางปฏิบัติ ทางการจรรโลงจติใจ หรือแมแตความคิดกส็ามารถหาได

จากสือ่มวลชนและสื่อประเภทอื่น ๆ  

วิมลพรรณ อาภาเวท และคณะ (2554) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชเฟซบุก (Facebook) 

ความคาดหวัง การใชประโยชน และความพึงพอใจที่มีตอเฟซบุก ตลอดจนศึกษาถึงความสมัพันธ

ระหวางความคาดหวัง การใชประโยชนและความพึงพอใจทีม่ีตอเฟซบุก กับพฤติกรรมการสื่อสาร

ในเฟซบุก ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร พบวาความคาดหวัง การใช

สภาวะทาง

จิตใจและ

สังคม 

ความตองการ 

การจําเปน 

ของบุคคล 

 

ความคาดหวัง

จากส่ือมวลชน

หรือแหลงขาว 

 

การเปดรับ 

ส่ือมวลชนใน 

รูปแบบตาง ๆ 

แหลงขาว 

การไดรับ 

ความพึงพอใจ 

ตามที่ตองการ 

ผลอ่ืน ๆ ที่ไมได 

มุงหมายไว 
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ประโยชน และความพึงพอใจตอเฟซบุก (Facebook) มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับมากกับ

พฤติกรรมการสื่อสารในเฟซบุก (Facebook) และยังพบวานักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

พระนครสวนใหญมีการใชเฟซบุกทุกวัน และมีความคาดหวัง การใชประโยชนอยูในระดับมากและ

ปานกลาง สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

คุณทร ปญญาโสภณเลิศ (2554) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มผีลตอการมปีฏิสัมพันธของสื่อเครือขาย

สังคมออนไลนเฟซบุก โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงรปูแบบของสื่อที่ใชที่ไดรับการตอบรับจากกลุม 

เปาหมาย ดวยการวัดผลคาของการกดถูกใจ (Like) การแบงปน (Share) และการแสดงความคิดเห็น 

(Comment) ผานเครื่องมือการเก็บขอมูลที่เรียกวา “Facebook Insights” พบวา การอภิปรายผล 

ตามรูปแบบของสื่อที่ใชในการสือ่สารที่มปีระสิทธิภาพตอการมีปฏิสัมพันธจากการทดสอบการเกิด

ปฏิสัมพันธของเฟซบุกแฟนเพจรานรองเทาคอนเวิรสคารนิวัลตามรปูแบบสื่อเราสามารถสรุปไดวา 

รูปแบบสือ่อัลบั้มภาพน้ันมผีลตอการเกิดปฏิสัมพันธทัง้ในการของการถูกใจ (Like) และในดานของ 

การแสดงความคิดเห็น (Share) เน่ืองจากหลงัการทดสอบทางสถิติดวยวิธีเซฟเฟ (Scheffe´) แลว 

พบวาสื่อทัง้สองรูปแบบน้ีตอบสนองความตองการของผูใชเฟซบุกแฟนเพจรานรองเทาคอนเวิรส     

คารนิวัล ซึ่งเปนผูใชสื่อซึง่เปนบุคคลทีม่สีวนสําคัญทีสุ่ดของข้ันตอนการสือ่สารและเปนผูทีเ่ลือกใชสื่อ

เพื่อบรรลุวัตถุประสงคของตนในการใช โดยจะเลือกใชสื่อทีส่ามารถสนองความตองการของตนเอง 

  ศุภศิลป กุลจิตตเจือวงศ (2557) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเปดรับ การใชประโยชน และ 

ความพึงพอใจในการใชงานเครอืขาย สังคมออนไลน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด 

กรณีศึกษา: เฟซบุก มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับ การใชประโยชน และความพึง 

พอใจในการใชงานเครือขายสังคมออนไลน ประเภทเฟซบุก ของนักศึกษามหาวิทยาลัยนานาชาติ 

แสตมฟอรด ในดานการใชประโยชน พบวา กลุมตัวอยางมีการใชประโยชนจากเครือขายสงัคมออนไลน

ประเภทเฟซบุก ในภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา ไดรับความบันเทงิผาน 

แอปพลเิคชัน (Application) บนเฟซบุก ชวยแบงปน (Share) ขอความ รูปภาพ และวิดีโอไปยังใชใน 

การคนหาเพื่อน สามารถชวยแสดงตัวตนของผูใชเปนชองทางในการสนทนากบัผูอื่นแบบสวนตัวหรือ 

แบบกลุม เปนชองทางในการแจงขอมลูขาวสาร ประชาสมัพนัธ หรอืประกาศไปยังสาธารณะทีอ่ยูใน

เครือขายสงัคมออนไลนเดียวกัน และทําใหทราบความเคลื่อนไหวตาง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในสังคม 

  

2.5 การวิเคราะหสมการโครงสราง  

ความหมายของโมเดลสมการโครงสราง 

โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model: SEM) เปนเทคนิคการวิเคราะห

ขอมูลหลายตัวแปรที่นําเอาเทคนิคการวิเคราะหหลายตัวแปรหลาย ๆ เทคนิคมาใชในการวิเคราะห

ขอมูลรวมกัน จึงเปนเทคนิคทีส่ามารถหาความสัมพันธและหาสาเหตุได นอกจากน้ันยังสามารถใช
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วิเคราะหไดทัง้ตัวแปรสังเกตได (Observed Variable) และตัวแปรแฝง (Latent หรือ Unobserved 

Variable) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2556) 

SEM เปนการรวมโมเดลทางสถิติหลาย ๆ โมเดลที่สามารถอธิบายความสมัพันธของตัวแปร

หลาย ๆ ตัวไดในเวลาเดียวกัน หรือกลาววาเปนการวิเคราะหและตรวจสอบโครงสรางความสัมพันธ

ของตัวแปรหลาย ๆ ตัวในรูปแบบของชุดสมการ  

ที่มาของ SEM น้ันเริ่มจาก Charles Spearman (ค.ศ. 1904) ไดศึกษาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรแฝง ตอมาในป ค.ศ. 1921 Sewall Wright ไดศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุ (Casual Model) และ

ในป ค.ศ. 1934 ไดพัฒนาเปนเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ในตนปศตวรรษที่ 1970 

K. G. Joreskog, J. W. Keesling and D. E. Wiley หรือที่เรียกวา JKM Model ไดทําการศึกษาโดย

นํา 2 เทคนิคการวิเคราะหเสนทางและการวิเคราะหปจจัยมารวมกัน (กลัยา วานิชยบัญชา, 2556) 

 ประเภทของตัวแปรที่ใชในโมเดลสมการโครงสราง 

1) ตัวแปรสังเกตได (Observed Variable) หรือตัวแปรบงช้ี (Indicator Variable) บางครั้ง

เรียกวาตัวแปรวัด (Measurement Variable) เปนตัวแปรที่ผูวิจัยสามารถเกบ็หรือวัดไดโดยตรง เชน 

เปนคําถามในแบบสอบถามและนํามาสรางเปนตัวแปร จึงเรยีนวาตัวแปรสังเกตได และจะใชสัญลักษณ

สี่เหลี่ยม  

2) ตัวแปรแฝง (Latent หรือ Unobserved Variable) เปนตัวแปรทีผู่วิจัยไมสามารถเก็บหรือ

วัดไดโดยตรง โดยนําตัวแปรที่เปนตัวแปรสังเกตไดมาเปนตัวบงช้ีหรือเรียกวาตัวแปรแฝง เปนตัวแปรที่

เปนตัวแทนของตัวแปรบงช้ีหลาย ๆ ตัว ดังน้ัน จะพบวามกัจะมีนักวิจัยเรียกตัวแปรสังเกตไดวา ตัวแปร

บงช้ี (Indicator Variable) เพราะตัวแปรสังเกตไดหลาย ๆ คา จะเปนตัวแปรบงช้ีของตัวแปรแฝง เชน 

การวัดประสทิธิภาพในการทํางาน จะตองวัดดวยปจจัยหลายดาน ตัวแปรของแตละดานถือเปนตัวแปร

สังเกตได สวนประสิทธิภาพถือเปนตัวแปรแฝงหรือ ปจจัย (Factor) จะใชสัญลักษณวงรหีรือวงกลม     

สวนประกอบของโมเดลสมการโครงสราง  

 สําหรับโมเดลสมาการโครงสรางข้ันพื้นฐาน จะมอีงคประกอบ 2 สวน คือ โมเดลการวัด และ 

โมเดลโครงสราง 

1) โมเดลการวัด (Measurement Model) เปนโมเดลที่ผูวิจัยตองการยืนยันวาตัวแปรบงช้ี

ซึ่งเปนตัวแปรสังเกตไดหลาย ๆ ตัวแปร สามารถเปนตัวบงช้ีของตัวแปรแฝงไดหรือไม ในโมเดลการวัด

จะใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

2) โมเดลโครงสราง (Structural Model) เปนโมเดลการหาสาเหตุ ซึ่งจะใชหลักการวิเคราะห

ความถดถอย ซึ่งอาจจะเปนการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย หรือการวิเคราะหความถดถอย

เชิงซอน 
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การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

 การวิเคราะหปจจัย เปนวิธีการอธิบายขอมูลใหงายข้ึนดวยการลดจํานวนตัวแปรใหนอยลง  

โดยการพยายามหาโครงสรางองคประกอบจํานวนนอย ๆ ทีจ่ะแทนตัวแปรจํานวนมาก ในการวิเคราะห

องคประกอบน้ัน ยึดหลกัตัวแปรหรือขอมูลที่มีความสมัพันธกัน ตัวแปรเหลาน้ันจะมีองคประกอบ

รวมกัน ถาพบวา ตัวแปรเหลาน้ีมีความสัมพันธกันสูงก็จะใชองคประกอบรวมแทนตัวแปรเหลาน้ีได 

(สําราญ มีแจง, 2557)  

 การวิเคราะหปจจัยแบงเปน 2 ประเภท (กลัยา วานิชยบัญชา, 2556) คือ  

1) การวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เปนการศึกษา

ความสัมพันธของตัวแปรสังเกตได กรณีทีผู่วิจัยไมทราบโครงสรางความสมัพันธระหวางตัวแปรสังเกต

ไดมากอน จึงตองการศึกษาตัวแปรใดบางที่มีความสมัพันธกนั เพื่อที่จะจัดอยูในปจจัยเดียวกัน หรือตัว

แปรใดบางที่ไมมีความสัมพันธกัน ดังน้ัน จงึไมทราบมากอนวาจะสามารถลดจํานวนตัวแปรใหเกลอืกี่

ปจจัย หรือมีตัวแปรใดบางที่ควรอยูในปจจัยเดียวกัน ดังน้ัน วัตถุประสงคของการวิเคราะหปจจัยเชิง

สํารวจ คือการศึกษาโครงสรางความสมัพันธของกลุมตัวแปรสังเกตได ซึ่งมเีปนจํานวนมากทําใหทราบ

วามีตัวแปรใดบางทีม่ีคาความรวมกันมาก หรือสัมพันธกันมาก หรือตัวแปรใดบางที่ไมมีความสมัพันธกัน  

และเพือ่ลดจํานวนตัวแปร  

2) การวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) จะใชกรณีทีผู่วิจัย

ทราบโครงสรางความสัมพันธของตัวแปรสังเกตไดมากอน ซึง่อาจจะอางอิงมาจากทฤษฏีที่เกี่ยวของหรือ

การทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ัน ผูวิจัยจงึสรางโมเดลที่แสดงความสมัพันธตัวแปรน่ัน 

คือ ผูวิจัยมีการคาดวา จะมีตัวแปรใดบางที่มีความสัมพันธกนัมากและควรอยูในปจจัยเดียวกัน ดังน้ัน  

จึงมกัจะทราบจํานวนปจจัยมากอน แลวใชเทคนิคมายืนยันหรือตรวจสอบโมเดลความสัมพันธวาเปนไป

ตามที่คาดไวหรือไม ดังน้ัน วัตถุประสงคของการวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน คือ การตรวจสอบหรือยืนยัน

ความถูกตองของโครงสรางความสัมพันธระหวางตัวแปรวา เปนไปตามทีผู่วิจัยคาดไวหรือไม โดยผูวิจัย 

ไดศึกษาทฤษฏีและทบทวนวรรณกรรมในเรื่องที่เกี่ยวของมากอน เพือ่สรางโมเดลเพื่อสรางความสัมพันธ 

การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 

 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) หรือเรียกอกีช่ือวา การวิเคราะหเสนทางอิทธิพลเปน

เทคนิคการวิเคราะหเพื่อหาอิทธิพลหรือสาเหตุของตัวแปรตนที่มีตอตัวแปรตาม ที่สามารถหาไดทัง้

อิทธิพลรวม อิทธิพลทางตรง และอทิธิพลทางออม โดยตัวแปรทกุตัวตองเปนตัวแปรสังเกตได จึงถือวา

เทคนิคการวิเคราะหเสนทางเปนเทคนิคยอยเทคนิคหน่ึงของ SEM 
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 การวิเคราะหเสนทางมีวัตถุประสงค 2 ขอ ดังน้ี 

1) เพื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลองระหวางขอมลูจริงกับโมเดลเชิงสาเหตุ โดยที่

โมเดลเชิงสาเหตุถูกสรางข้ึนจากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2) เพื่อศึกษาโครงสรางความสมัพันธเชิงสาเหตุ โดยทําการศึกษาทั้งขนาดและทิศทางของ

อิทธิพล ทั้งอิทธิพลรวม อิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางออม 

ซึ่งคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เนนยํ้าเรื่องการสรางภาพลักษณ 

ที่ดี การสื่อสารกับกลุมเปาหมาย และตองการสือ่สารอยางตอเน่ืองกับบุคลากรที่เกี่ยวของทุกฝาย 

โดยเฉพาะนักศึกษา เปนกลุมที่ตองการการไดรบัขอมลูอยางถูกตองและตอเน่ือง เพื่อใหเกิดการรบัรู 

ความเขาใจ การนําไปใช การบอกตอ ซึ่งถือวาเปนการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางหนวยงานกับ

นักศึกษา และสืบเน่ืองไปจนถึงการสรางความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ซึ่งเปนการสรางความสัมพันธ

ไดอยางยาวนาน  

ผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญของการศึกษาปจจัยที่ทําใหเกิดความผูกพันทุมเทของนักศึกษาที่มีตอ

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาผานสื่อเฟซบุก เพื่อนําขอมลูที่ไดรับมาพัฒนา 

การสือ่สารระหวางองคกรเพื่อใหกลุมเปาหมายไดรับขอมลูทีเ่ปนประโยชนและมปีระสิทธิภาพมากที่สุด

และเพือ่สรางและรกัษาความสัมพันธอันดีกบันักศึกษา ดังน้ันผูวิจัยจงึเลือกประเด็นน้ีมาเปนหัวขอใน

การศึกษาวิเคราะหหาสิ่งที่เปนปจจัยตาง ๆ ในการสรางความสัมพันธระหวางหนวยงานและกลุม

นักศึกษา จนกลายเปนความผกูพันทุมเทของนักศึกษาทีม่ีตอคณะวิทยาการจัดการ จากการวิเคราะห

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ จึงไดกรอบแนวความคิดดังน้ี 

 

ภาพที่ 2.8: กรอบแนวคิดการวิจัย   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความผูกพันทุมเทของลกูคา 

- การมีสวนรวม (Involvement)   

- การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) 

- ความใกลชิด (Intimacy) 

- อิทธิพล (Influence) 

ความภักดี 

การบอกตอ 

นโยบายการสื่อสาร 

คณะวิทยาการจัดการ 

เฟซบุก 
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สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 องคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ไดแก การมีสวนรวม การมี

ปฏิสัมพันธ ความใกลชิด และอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 2 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอความภักดี 

สมมติฐานที่ 3 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ 

สมมติฐานที่ 4 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีมีผลตอการบอกตอ 

 

 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษาในการสื่อสารผาน 

เฟซบุกที่มีตอความภักดีและการบอกตอ” ซึง่เปนการวิจัยแบบผสมผสาน ทั้งการวิจัยเชิงปรมิาณ 

(Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยใชการสมัภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) ดังน้ี  

 

3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

3.1.1 ประชากร 

 นักศึกษาระดับปรญิญาตรี ช้ันปที่ 1-4 กลุมสาขาวิชาบริหารธุรกิจและกลุมสาขาวิชา 

นิเทศศาสตร ภาคปกติและภาคพิเศษ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

จํานวน 6,592 คน  

3.1.2 กลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี ใชวิธีการไดกลุมตัวอยางดวยการสุมตัวอยางแบบกลุม 

(Cluster Sampling) โดยการสุมนักศึกษาตามกลุมสาขาวิชา เปนสัดสวนตามจํานวนนักศึกษาใน   

แตละประเภท สําหรับขนาดของกลุมตัวอยาง ใชตารางมาตรฐานวาดวยขนาดประชากรและกลุม

ตัวอยาง ของ ยามาเน (Yamane, 1973) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ซึ่งผูวิจัยคํานวณขนาดของกลุม

ตัวอยาง (Sample Size) ดังตอไปน้ี 

 

n    =    

        
 

เมื่อ  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N = ขนาดของประชากร 

  e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

    โดยกําหนดคาความคลาดเคลือ่นเทากับ 0.05 
 

จึงได  n =  

   = 377.11 
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ดังน้ันขนาดของกลุมตัวอยางที่คํานวณไดจํานวน 377 ราย แตอยางไรก็ตามเพื่อใหขอมูลที่

ไดรับมีความนาเช่ือถือมากข้ึน ผูวิจัยจะไดทําการเก็บรวบรวมตัวอยางเพิม่เปนจํานวนทั้งสิ้น 400 ราย 

วิธีการเลือกตัวอยาง 

ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยใชวิธีการเลอืกตัวอยางแบบสองข้ันตอน (Two-stage Sampling) 

ประกอบดวย  

 ข้ันตอนที่ 1 ผูวิจัยใชวิธีการกําหนดตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุม

ตัวอยางกลุมสาขาวิชาบริหารธุรกจิจํานวน 200 คน และกลุมสาขาวิชานิเทศศาสตรจํานวน 200 คน 

เน่ืองจากประชากรของกลุมตัวอยางดังกลาวมีความแตกตางกันมาก 

 ข้ันตอนที ่2 ผูวิจัยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบสัดสวนตามขนาด (Proportion to Size) 

ของกลุมตัวอยางในแตละสาขาวิชา เพื่อใหไดขนาดตัวอยางครบตามจํานวนที่กําหนด  

 ซึ่งมรีายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัย   

 

กลุมสาขาวิชา จํานวนประชากร สัดสวน (%) จํานวนตัวอยาง 

กลุมสาขาวิชา  บรหิารธุรกจิ 

ภาคปกติ 

ช้ันปที่ 1 950 22 43 

ช้ันปที่ 2 865 20 39 

ช้ันปที่ 3 875 20 40 

ช้ันปที่ 4 670 15 30 

ภาคพิเศษ 

ช้ันปที่ 1 268 6 12 

ช้ันปที่ 2 278 6 13 

ช้ันปที่ 3 244 6 11 

ช้ันปที่ 4 260 6 12 

รวม 4,410 100 200 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ): ตารางแสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัย   

 

กลุมสาขาวิชา จํานวนประชากร สัดสวน (%) จํานวนตัวอยาง 

กลุมสาขาวิชานิเทศศาสตร 

ภาคปกติ 

ช้ันปที่ 1 457 21 42 

ช้ันปที่ 2 445 20 41 

ช้ันปที่ 3 404 19 37 

ช้ันปที่ 4 382 18 35 

ภาคพิเศษ 

ช้ันปที่ 1 70 3 6 

ช้ันปที่ 2 98 4 9 

ช้ันปที่ 3 138 6 13 

ช้ันปที่ 4 188 9 17 

รวม 2,182 100 200 

 

3.2 เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมลู 

การวิจัยครัง้น้ีใชเครื่องมือในการรวบรวมขอมลู คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  

เปนคําถามปลายปด (Close-ended Questionnaire) และคําถามปลายเปด (Open-Ended 

Questionnaire) เกี่ยวกับความผูกพันทุมเทของนักศึกษาทีม่ีตอคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย   

ราชภัฏสวนสุนันทาผานสื่อเฟซบุก ซึ่งประกอบดวยขอมลูทัง้หมด 4 ตอน ไดแก 

 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ กลุมสาขาวิชา ช้ันป 

ประเภทนักศึกษา 

 ตอนที่ 2 คําถามเพื่อวัดความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ประกอบดวย 4 สวนยอย ไดแก  

การมสีวนรวม (Involvement) การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ความใกลชิด (Intimacy) และอิทธิพล 

(Influence) 

 ตอนที่ 3 คําถามเพื่อวัดความภักดี (Loyalty) และการบอกตอ (Word of Mouth) 

 ตอนที่ 4 คําถามวัดพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก ประกอบดวย คําถาม 5 ขอ ไดแก 

ความถ่ีในการเขาชม ชวงเวลาในการเขาชม สถานที่ในการเขาชม อุปกรณที่ใชในการเขาชม และ

วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจ 
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 โดยการสรางแบบสอบถามน้ีปรับปรุงขอมูลจาก งานวิจัยเรือ่งการวัดความผูกพันของ

ผูบริโภคที่มีตอตราสินคาบุคคลบนเฟซบุกแฟนเพจ (กัณณิกา ปลื้มอารมย, 2557) และงานวิจัย 

เรื่องความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชเว็บไซตเครือขายสังคมกบัความผกูพันทุมเทของลกูคา 

(ชฎาภา อนันตกิตติกุล, 2554)  

 

3.3 ตัวแปรในการวิจัย 

 ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี แบงตามสมมติฐานไดดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 องคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ไดแก การมีสวนรวม การมี

ปฏิสัมพันธ ความใกลชิด และอิทธิพล 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความผูกพนัทุมเทของนักศึกษา 

  ตัวแปรตาม คือ การมสีวนรวม  การมปีฏิสัมพันธ  ความใกลชิด และอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 2 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอความภักดี 

ตัวแปรอิสระ คือ ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 

สมมติฐานที่ 3 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ 

ตัวแปรอิสระ คือ ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

ตัวแปรตาม คือ การบอกตอ 

สมมติฐานที่ 4 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีมีผลตอการบอกตอ 

ตัวแปรอิสระ คือ ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดี 

ตัวแปรตาม คือ การบอกตอ 

 

3.4 การวัดคาตัวแปรที่ใชในการวิจัย  

การวัดความผูกพันทุมเทของนักศึกษาผานเฟซบุกแฟนเพจคณะวิทยาการจัดการ วัดโดยตัวแปร

ระดับ อันตรภาค (Interval Scale) 5 ระดับ ดังน้ี  

5 คะแนน = เปนประจํา/ เห็นดวยมากทีสุ่ด/ ชอบมากทีสุ่ด  

4 คะแนน = บอย ๆ/ เห็นดวยมาก/ ชอบมาก  

3 คะแนน = ปานกลาง/ เฉย ๆ  

2 คะแนน = นาน ๆ ครั้ง/ เห็นดวยนอย/ ชอบนอย 

1 คะแนน = ไมเคยเลย/ เห็นดวยนอยทีสุ่ด/ ชอบนอยที่สุด 
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เกณฑการแปลความหมายคานํ้าหนักคะแนน 

การนําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลโดยใชเกณฑ  

(ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2536, หนา 156-157) มีรายละเอียด ดังน้ี  

 

ระดับคาเฉลี่ย   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

          จํานวนช้ัน ( ระดับการวัด) 

    = 5-1 

        5 

ฉะน้ัน ระดับคาเฉลี่ย = 0.8 

 

โดยแบงเปนชวงคาเฉลี่ย ดังน้ี 

 คาเฉลี่ย  1.00-1.79 แสดงวา  เห็นดวยนอยทีสุ่ด/ ไมเคยเลย 

 คาเฉลี่ย  1.80-2.59 แสดงวา  เห็นดวยนอย/นาน ๆ ครั้ง 

 คาเฉลี่ย  2.60-3.39 แสดงวา  ปานกลาง 

 คาเฉลี่ย  3.40-4.19 แสดงวา  เห็นดวยมาก/ บอย ๆ 

 คาเฉลี่ย  4.20-5.00 แสดงวา  เห็นดวยมากที่สุด/ เปนประจํา 

  

3.5 การตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอืวิจัย 

 3.5.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปใหผูทรงคุณวุฒิ ซึ่งไดแก 

อาจารยทีป่รึกษา เปนผูตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยตรวจสอบแงความ

เหมาะสมของภาษาที่ใช (Wording) เพื่อขอคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข 

 3.5.2 การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ปรับปรงุแกไขแลวไป 

เก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยางจริงจํานวน 30 ชุด แลวนํามาหาคาความเช่ือมั่น โดย

วิธีคาสัมประสิทธ์ิ (α- Coefficient) โดยใชสูตรครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2546, 

หนา 449) ผลการวิเคราะหขอมลูคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม เทากับ 0.95 จําแนก

ดังน้ี  

 ดานการวัดความผูกพันของนักศึกษา มีคาความเช่ือมั่น เทากับ 0.93 ประกอบดวย ดานการ

มีสวนรวม มีคาความเช่ือมั่น เทากับ 0.85 ดานการมีปฏิสัมพันธ มีคาความเช่ือมั่น เทากับ 0.84  

ความใกลชิด มีคาความเช่ือมั่น เทากับ 0.88 และอิทธิพล มคีาความเช่ือมั่น เทากับ 0.83 

ดานการวัดความภักดี (Loyalty) มีคาความเช่ือมั่น เทากับ 0.83 และการบอกตอ (Word of 

Mouth) มีคาความเช่ือมั่น เทากบั 0.84  
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3.6 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

ผูวิจัยเปนผูนําแบบสอบถามจํานวน  400 ชุด ไปเกบ็ขอมลูดวยตนเองจากกลุมตัวอยางซึง่ถือ

เปนตัวแทนของนักศึกษาระดับปรญิญาตรี ช้ันปที่ 1-4 คณะวิทยาการจัดการ ภาคปกติและภาคพิเศษ 

กลุมสาขาวิชาบริหารธุรกจิและกลุมสาขาวิชานิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

3.7.1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา ประกอบดวย คําถามในสวนขอมลูสวนบุคคล การวัดความ

ผูกพันทุมเทของนักศึกษา ความภักดี การบอกตอและการวัดพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก โดยใช

การวิเคราะหดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3.7.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดวย  

1) การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการศึกษาองคประกอบของความ

ผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ ประกอบดวย ดานการมีสวนรวม (Involvement)  

ดานการมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ดานความใกลชิด (Intimacy) และอทิธิพล (Influence) 

2) การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ในการศึกษาองคประกอบของความ

ผูกพันทุมเทกับความภักดีและการบอกตอของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา 

 

3.8 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัย 

 การศึกษาวิจยัครัง้น้ีไดใชแหลงขอมูล 2 ประเภท คือ แหลงขอมูลประเภทบุคคลและ

แหลงขอมูลประเภทเอกสาร 

 1) แหลงขอมูลประเภทบุคคล ผูวิจัยไดกําหนดแหลงขอมลูประเภทบุคคลซึง่เปนบุคคลที่

เกี่ยวของกบันโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

ไดแก  

1.1) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทปี วจีทองรัตนา คณบดีคณะวิทยาการจัดการ  

ผูกําหนดนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

1.2) นางสาวกันยากร สุจริตเนติการ นักประชาสัมพันธและผูดูแลแฟนเพจเฟซบุก

คณะวิทยาการจัดการ ผูปฏิบัติหนาที่ในการดําเนินงานตามนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะ

วิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา   
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2) แหลงขอมูลประเภทเอกสาร ผูวิจัยไดกําหนดแหลงขอมลูประเภทเอกสารเพือ่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ี ไดแก บทความ ขาว จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ หนังสือพิมพ และเว็บไซต  

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกบัประเด็นกลยุทธการสื่อสารของสถาบันการศึกษา 

    

3.9 การเกบ็รวบรวมขอมลูการสัมภาษณ 

ผูวิจัยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยผูวิจัยไดดําเนินการสมัภาษณ

แบบเจาะลึกกบับุคคลที่เกี่ยวของกับนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ   

2 ทาน ตามที่ไดกําหนดไว โดยมีข้ันตอนดังน้ี 

1) ข้ันแนะนําตัว ผูวิจัยไดติดตอเพื่อขอเขาทําการสมัภาษณ และทําการแจงใหกลุมเปาหมาย

ใหทราบถึงวัตถุประสงคของการสัมภาษณ และวัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งน้ีกอนทําการดําเนินการ

สัมภาษณ 

2) ข้ันสัมภาษณ ผูวิจัยไดดําเนินการสัมภาษณแบบเจาะลึกกบักลุมเปาหมาย โดยใชแบบ

สัมภาษณซึ่งไดจัดเตรียมและทําการตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณไวลวงหนาเรียบรอยแลว  

ซึ่งในขณะสัมภาษณผูวิจัยทําการบันทกึเสียงลงเครื่องบันทกึเสียงในระหวางทําการสมัภาษณทุกครั้ง 

3) ข้ันเสรจ็สิ้นการสัมภาษณ หลงัจากเสรจ็สิ้นการสมัภาษณ ผูวิจัยไดถอดเทปบันทกึเสียง   

และทําการบันทึกขอมลูเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน 

  

3.10 ประเด็นคําถาม  

ดานการกําหนดนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ  

(สัมภาษณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป วจีทองรัตนา) 

1) ทานวางแผนการดําเนินการสื่อสารเชิงกลยุทธของหนวยงานของทานอยางไร 

2) ทานกําหนดเปาหมายในการสื่อสารเชิงกลยุทธอยางไร 

3) ทานวางรูปแบบในการสือ่สารและเลอืกใชเครื่องมือในการสือ่สารอยางไร 

4) ทานมีการประเมินผลการสื่อสารเชิงกลยุทธของหนวยงานของทานอยางไร 

5) ปญหาและอปุสรรคในการสือ่สารเชิงกลยุทธของหนวยงานของทานคืออะไร 

 ดานการปฏิบัติงานตามนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการผานแฟนเพจ

คณะวิทยาการจัดการ (สมัภาษณนางสาวกันยากร สุจริตเนติการ นักประชาสัมพันธ และผูดูแลแฟนเพจ

คณะวิทยาการจัดการ) 

1) ทานวางแผนการทํางานดานการสือ่สารอยางไรเมื่อไดรับนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธ

ของคณะวิทยาการจัดการ 

2) ทานกําหนดเน้ือหาอยางไรในการนําเสนอเน้ือหาผานทางเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ 
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3) ทานมีขอปฏิบัติเฉพาะหรือไมสําหรับการนําเสนอเน้ือหาผานทางเฟซบุกคณะวิทยาการ

จัดการ เชน การใสตราหนวยงานทุกครั้ง หรือ การใสขอความเพื่อสรางการจดจํา  

4) ทานมีการประเมินผลการสื่อสารผานทางเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการอยางไร 

5) ปญหาและอปุสรรคในการนําเสนอเน้ือหาหรือขาวสารของหนวยงานของทานคืออะไร 

 

3.11 การนําเสนอขอมูล 

การนําเสนอผลการวิจัย โดยผูวิจัยจะนําขอมูลทั้งหมดมาถอดเทปและวิเคราะหเน้ือหาใหมี

สาระครบถวนตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผูวิจัยจะนําเสนอผลการวิจัยแบบพรรณนาวิเคราะห 

(Descriptive Analysis) ตามประเด็นของวัตถุประสงคของการวิจัยและปญหานําการวิจัยที่กําหนดไว 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษาในการสื่อสาร 

ผานเฟซบุกที่มีตอความภักดีและการบอกตอ” ซึ่งเปนการวิจัยแบบผสมผสาน ทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยใชการสมัภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล โดยการวิเคราะหดวย คาความถ่ี คารอยละ 

 ตอนที่ 2 การวิเคราะหคําถามเพื่อวัดความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ประกอบดวย 4 สวนยอย 

ไดแก การมีสวนรวม (Involvement) การมปีฏิสัมพันธ (Interaction) ความใกลชิด (Intimacy) และ

อิทธิพล (Influence) โดยการวิเคราะหคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ตอนที่ 3 การวิเคราะหคําถามเพื่อวัดความภักดี (Loyalty) และการบอกตอ (Word of Mouth) 

โดยการวิเคราะหคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ตอนที่ 4 คําถามวัดพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก โดยการวิเคราะหดวย คาความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ตอนที่ 5 การวิเคราะหองคประกอบความผกูพันทุมเทของนักศึกษา โดยใชการวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) 

 ตอนที่ 6 การวิเคราะหองคประกอบของความผูกพันทุมเทกบัความภักดีและการบอกตอของ

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยการวิเคราะหเสนทาง (Path 

Analysis) 

 ตอนที่ 7 การศึกษานโยบายเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจดัการ โดยวิธีการสัมภาษณแบบ

เจาะลึก (In-depth Interview) 

 

 สัญลักษณที่ใชแทนคาสถิติมดัีงน้ี 

 n  หมายถึง ขนาดกลุมตัวอยาง (Sample Size) 

   หมายถึง คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 

 S.D.  หมายถึง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 χ2  หมายถึง คาสถิติไคสแควร (Chi-square) 

 df  หมายถึง องศาอสิระ (Degree of Freedom) 
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 CMIN/ DF หมายถึง ดัชนีที่ใชในการเปรียบเทียบความกลมกลืนของโมเดลกบัผลการ

วิเคราะหขอมูล  

 GFI (Goodness of Fit) หมายถึง สถิติทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองความสัมพันธ

กับขอมลูเชิงประจักษ กําหนดใหมีคามากกวา .90  

 AGFI (Adjust Goodness of Fit Index) หมายถึง สถิติทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลอง

ความสัมพันธกับขอมูลเชิงประจักษ กําหนดใหมีคามากกวา .90  

 NFI (Normal Fit Index) หมายถึง สถิติใชวัดเปรียบเทียบความกลมกลืน กําหนดใหมีคา

มากกวา .90 

CFI (Comparative Fit Index) หมายถึง สถิติทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองความ 

สัมพันธกบัขอมลูเชิงประจักษ กําหนดใหมีคาระหวาง 0-1 

 RMSEA หมายถึง สถิติทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองความสัมพันธกับขอมลูเชิงประจักษ 

กําหนดใหมีคานอยกวา .05 

 RMR หมายถึง สถิติทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองความสัมพันธกบัขอมูลเชิงประจักษ 

กําหนดใหมีคาเขาใกล 0 มากที่สุด 

 b  หมายถึง สมัประสทิธ์ิการถดถอยปกติ (Unstandardized Regression 

Coefficient) 

 Beta  หมายถึง สมัประสทิธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (Standardize Regression 

Coefficient) 

 S.E.  หมายถึง คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error) 

 r  หมายถึง คาสหสัมพันธเพียรสันโพรดักซโมเมน (Pearson Product Moment 

Correlation) 

 R2  หมายถึง สหสมัพันธพหุคูณกําลังสอง (Square Multiple Correlation) 

 TE  หมายถึง อิทธิพลรวม (Total Effect) 

 DE  หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 

 IE   หมายถึง อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 

 P  หมายถึง ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

   หมายถึง คานํ้าหนักองคประกอบ 

 v  หมายถึง การหาคาความแปรปรวนที่ถูกสกัดได (Average Variable Extracted) 

 c  หมายถึง การตรวจสอบความเที่ยงของมาตรวัด (Construct Reliability) 
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4.1 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล โดยการวิเคราะหดวย คาความถ่ี คารอยละ 

ผลการวิเคราะหขอมลูในดานขอมลูสวนบุคคล ซึ่งกลุมตัวอยางที่ใชในการวิเคราะหขอมลูใน

ครั้งน้ีคือ นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จํานวน 400 คน ดังน้ี  

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนความถ่ีและรอยละดานขอมูลสวนบุคคล  

 

ขอมูลสวนบุคคล 
ความถ่ี 

(Frequency) 

รอยละ 

(Percentage) 

เพศ   

ชาย 122 30.5 

หญิง 278 69.5 

รวม 400 100.00 

อายุ   

18-19  ป   187 46.7 

20-24  ป    201 50.3 

25-29  ป 10 2.5 

30 ปข้ึนไป 2 0.5 

รวม 400 100.00 

กลุมสาขาวิชา   

บรหิารธุรกิจ 200 50.00 

นิเทศศาสตร 200 50.00 

รวม 400 100.00 

ช้ันป   

ช้ันปที่ 1   103 25.75 

ช้ันปที่ 2 102 25.50 

ช้ันปที่ 3 101 25.25 

ช้ันปที่ 4 94 23.5 

รวม 400 100.00 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): จํานวนความถ่ีและรอยละดานขอมลูสวนบุคคล  

 

ขอมูลสวนบุคคล ความถ่ี 

(Frequency) 

รอยละ 

(Percentage) 

ประเภทนักศึกษา   

ภาคปกติ 307 76.75 

ภาคพิเศษ 93 23.25 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 278 คน คิดเปนรอยละ 

69.5 และเพศชาย จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5 สวนใหญมีอายุ 20-24 ป จํานวน 201 คน  

คิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมาไดแกอายุ 18-19 ป จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.7 อายุ 25-29 ป 

จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 และอายุ 30 ข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางศึกษาในกลุมสาขาวิชาบริหารธุรกจิ จํานวน 200 คนและกลุมสาขาวิชา นิเทศศาสตร 

จํานวน 200 คน ในอัตราสวน รอยละ 50 เทากันทั้งสองกลุมสาขาวิชา จําแนกเปนศึกษาอยูในช้ันปที่ 1 

จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.75 ช้ันปที่ 2 จํานวน 102 คน คิดเปน รอยละ 25.50 ช้ันปที่ 3 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.25 และช้ันปที่ 4 จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 โดยศึกษา 

อยูในภาคปกติ จํานวน 307 คน คิดเปนรอยละ 76.75 และภาคพิเศษ จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 

23.25 

 

4.2 ตอนที่ 2 การวิเคราะหคําถามเพื่อวัดความผูกพันของนักศึกษา ประกอบดวย 4 สวนยอย ไดแก 

การมสีวนรวม (Involvement) การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ความใกลชิด (Intimacy) และ

อิทธิพล (Influence) โดยการวิเคราะหคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมลูดวยแบบสอบถามแบบมาตรสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะห

ขอมูลดวยการหาคาสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก การหาคาเฉลี่ย (Mean) และคา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กําหนดเกณฑการแปลผลคาเฉลี่ยดังน้ี 

 คาเฉลี่ย  1.00-1.79 แสดงวา  เห็นดวยนอยทีสุ่ด/ ไมเคยเลย 

 คาเฉลี่ย  1.80-2.59 แสดงวา  เห็นดวยนอย/ นาน ๆ ครั้ง 

 คาเฉลี่ย  2.60-3.39 แสดงวา  ปานกลาง 

 คาเฉลี่ย  3.40-4.19 แสดงวา  เห็นดวยมาก/ บอย ๆ 

 คาเฉลี่ย  4.20-5.00 แสดงวา  เห็นดวยมากที่สุด/ เปนประจํา 
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ผลการวัดความผูกพันทุมเทของนักศึกษา แยกรายองคประกอบ ดังน้ีดานการมีสวนรวม  

(Involvement) ดานการมปีฏิสัมพันธ (Interaction) ดานความใกลชิด (Intimacy) และดานอทิธิพล 

(Influence) 

 

ตารางที่ 4.2: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานการมสีวนรวม   

 

ดานการมสีวนรวม Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานคนหาเพจคณะวิทยาการจัดการ 

ดวยตนเอง 
3.49 0.96 เห็นดวยมาก 

2. เพื่อนเปนผูแนะนําใหทานรูจัก 

เพจคณะวิทยาการจัดการ 
2.92 1.01 ปานกลาง 

3. ทานรูจักเพจคณะวิทยาการจัดการ 

จากการแชรในหนา News Feed ของเพื่อน 
3.3 0.98 ปานกลาง 

4. ทานพบเห็นช่ือหรือหนาเพจ 

คณะวิทยาการจัดการจากสื่อประชาสัมพันธ 
3.3 0.94 ปานกลาง 

5. ทานเห็นโพสตของเพจคณะวิทยาการ

จัดการในการเผยแพรขาวสารทกุวัน 
3.19 1.08 ปานกลาง 

6. ทานใชเวลาอยางนอย 10 นาที ในการเขา

ชมเพจคณะวิทยาการจัดการแตละครั้ง 
2.85 1.09 ปานกลาง 

7. ทานกดถูกใจและมีการติดตามเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
3.48 1.19 เห็นดวยมาก 

8. ทานต้ังคารับการแจงเตือนจากเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
2.91 1.26 ปานกลาง 

9. ทานเพิ่มในรายการทีส่นใจจากเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
2.67 1.25 ปานกลาง 

ผลรวม 3.12 1.08 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4.2 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเท 

ของนักศึกษา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานการมสีวนรวม  พบวา 

องคประกอบดานการมีสวนรวม  อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.12 เมื่อพจิารณา

ในรายละเอียดพบวา นักศึกษาคนหาเพจคณะวิทยาการจัดการดวยตนเอง มีคาสงูสุด อยูในระดับ 

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.49 รองลงมา คือ นักศึกษามีการกดถูกใจและมกีารติดตามเพจคณะ

วิทยาการจัดการ อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 และเมื่อพจิารณาคาตํ่าสุด คือ นักศึกษาเพิ่ม

ในรายการทีส่นใจจากเพจคณะวิทยาการจัดการ อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากบั 2.67 

 

ตารางที ่4.3: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา  

       คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานการมีปฏิสมัพันธ 

 

ดานการมีปฏิสัมพันธ Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานกดถูกใจโพสตในเพจคณะวิทยาการ

จัดการ บอยเพียงใด 
3.14 1.13 ปานกลาง 

2. ทานแสดงความคิดเห็นในเพจ 

คณะวิทยาการจัดการบอยเพียงใด 
2.21 1.18 ปานกลาง 

3. ทานชมวิดีโอในเพจคณะวิทยาการ

จัดการ บอยเพียงใด 
2.66 1.09 ปานกลาง 

4. ทานรวมทํากจิกรรมที่โพสตลงในเพจ

คณะวิทยาการจัดการ บอยเพียงใด 
2.73 1.11 ปานกลาง 

5. ทานอานโพสตตาง ๆ ในเพจคณะ

วิทยาการจัดการบอยเพียงใด 
3.2 1.12 ปานกลาง 

6. ทานอานคอมเมนทของบุคคลอื่นบอย

เพียงใด  
2.79 1.07 ปานกลาง 

7. ทานกดไลคคอมเมนทของบุคคลอื่นบอย 

เพียงใด 
2.65 1.24 ปานกลาง 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานการมปีฏิสัมพันธ 

 

ดานการมีปฏิสัมพันธ Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

8. ทานคอมเมนทโตตอบตอจากคอมเมนท

ของบุคคลอื่นบอยเพียงใด 
2.37 1.24 ปานกลาง 

9. ทานคอมเมนทดวยรูปภาพหรือ  

สติกเกอรบอยเพียงใด  
2.31 1.29 ปานกลาง 

ผลรวม 2.67 1.16 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.3 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของ

นักศึกษา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนัุนทา ดานการมีปฏิสัมพันธ อยูในระดับ

ปานกลาง คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 2.67 เมื่อพจิารณารายขอพบวานักศึกษาอานโพสตตาง ๆ ในเพจ

คณะวิทยาการจัดการ  มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.2 รองลงมาไดแก นักศึกษากดถูกใจโพสตในเพจ 

คณะวิทยาการจัดการในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.14 และนักศึกษาอานคอมเมนของบุคคล

อื่นบอยระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 2.79 เมื่อพิจารณาคาตํ่าสุด ไดแก นักศึกษาแสดงความคิดเห็นใน

เพจคณะวิทยาการจัดการระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 2.21  

  

ตารางที่ 4.4: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา  

       คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานความใกลชิด 

 

ดานความใกลชิด Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานเช่ือวาขอความในโพสตตาง ๆ ของ

เพจคณะวิทยาการจัดการสามารถพูดแทน

ความรูสึกของทานได 

3.30 0.91 ปานกลาง 

2. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ

เปรียบเสมอืนเพื่อนของทาน 
3.11 1.05 ปานกลาง 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.4 (ตอ): คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานความใกลชิด 

 

ดานความใกลชิด Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

3. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ 

เปรียบเสมอืนบุคคลในครอบครัวของทาน 
2.97 1.04 ปานกลาง 

4. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ 

เปรียบเสมอืนที่ปรึกษาของทาน 
3.20 1.05 ปานกลาง 

5. ทานสามารถเสนอความคิดเห็นทีท่าน

ตองการและไดรบัการโตตอบจากเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 

3.23 1.06 ปานกลาง 

6. เพจคณะวิทยาการจัดการมีการนําเสนอ

ขอมูลหรือเน้ือหาตามที่ทานรองขอ 
3.19 0.96 ปานกลาง 

ผลรวม 3.17 1.01 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเท 

ของนักศึกษา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานความใกลชิดอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.17 เมื่อพิจารณารายขอพบวา นักศึกษาเช่ือวาขอความในโพสต

ตาง ๆ ของคณะวิทยาการจัดการสามารถพูดแทนความรูสกึได มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.30 รองลงมาไดแก

นักศึกษาสามารถเสนอความคิดเห็นที่ตองการและไดรับการโตตอบจากเพจคณะวิทยาการจัดการมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.23 นักศึกษามองวา เพจคณะวิทยาการจัดการเปรียบเสมือนที่ปรึกษาของนักศึกษา 

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.20 เมื่อพิจารณาคาตํ่าสุด ไดแก นักศึกษามองวาเพจคณะวิทยาการจัดการเปรียบ 

เสมอืนบุคคลในครอบครัวของนักศึกษา มีคาเฉลี่ยเทากบั 2.97 
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ตารางที่ 4.5: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพนัทุมเทของนักศึกษา 

       คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดานอิทธิพล 

 

ดานแรงจงูใจ Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานแชรโพสตตาง ๆ ในเพจคณะ

วิทยาการจัดการ ไปยังเฟซบุกของทาน 
3.09 1.22 ปานกลาง 

2. ทานกดคําเชิญเพื่อนของทานใหมาเปน 

สมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ 
2.89 1.27 ปานกลาง 

3. ทาน Tag ช่ือเพื่อนเพื่อใหอานโพสตใน

เพจคณะวิทยาการจัดการ  
3.08 1.16 ปานกลาง 

4. ทานมักจะเขาชมเพจคณะวิทยาการ

จัดการเปนประจํา 
3.08 1.14 ปานกลาง 

5. ทานจะนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ

เมื่อทานพบปญหาเกี่ยวกับคณะวิทยาการ

จัดการ 

3.36 1.20 ปานกลาง 

ผลรวม 3.10 1.20 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของ

นักศึกษา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนัุนทา ดานอิทธิพล อยูในระดับปานกลาง  

มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.10 เมื่อพจิารณารายขอพบวา นักศึกษาจะนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ

เมื่อนักศึกษาพบปญหาเกี่ยวกับคณะวิทยาการจัดการ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.36 รองลงมาไดแก นักศึกษา

แชรโพสตตาง ๆ ในเพจคณะวิทยาการจัดการ ไปยังเฟซบุกของนักศึกษา มีคาเฉลี่ย 3.09 นักศึกษา Tag 

ช่ือเพื่อนเพือ่ใหอานโพสตในเจคณะวิทยาการจัดการ และนักศึกษามักจะเขาชมเพจคณะวิทยาการ

จัดการเปนประจํา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 เมื่อพจิารณาคาตํ่าสุด ไดแก นักศึกษากดคําเชิญเพื่อนของ

นักศึกษาใหมาเปนสมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 
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4.3 ตอนที่ 3 การวิเคราะหคําถามเพื่อวัดความภักดี (Loyalty) และการบอกตอ (Word of Mouth) 

โดยการวิเคราะหคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 

ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานความภักดี 

 

ดานความภักดี Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานมักแนะนําใหผูอื่นลองอานโพสตใน

เพจคณะวิทยาการจัดการ 
3.16 1.09 ปานกลาง 

2. ทานมักรวมกจิกรรม/ เลนเกมตาง ๆ ใน

เพจคณะวิทยาการจัดการ 
2.88 1.08 ปานกลาง 

3. ทานมีความต้ังใจจะเปนสมาชิกเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
3.34 1.09 ปานกลาง 

4. ทานมีความช่ืนชอบรูปแบบการนําเสนอ 

เรื่องราวโดยมีภาพถายและรายละเอียด

ประกอบในเพจคณะวิทยาการจัดการ 

3.2 1.08 ปานกลาง 

5. ทานมีความช่ืนชอบรูปแบบการนําเสนอ 

แบบถายทอดสดผานเพจคณะวิทยาการ

จัดการ 

3.17 1.00 ปานกลาง 

6. ทานมีความช่ืนชอบเพจคณะวิทยาการ

จัดการ (ในภาพรวม) มากหรือนอยเพียงใด 
3.18 1.03 ปานกลาง 

7. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ  

เปนตราสินคาองคกรทีเ่ช่ือใจได 
3.47 0.97 เห็นดวยมาก 

ผลรวม 3.21 1.04 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานความภักดี อยูในระดับ ปานกลาง 

มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.21 เมื่อพจิารณารายขอพบวา นักศึกษามองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ

เปนตราสินคาองคกรทีเ่ช่ือใจได มีคาเฉลี่ย 3.47 รองลงมาไดแก นักศึกษามีความต้ังใจจะเปนสมาชิก

เพจคณะวิทยาการจัดการ มีคาเฉลี่ย 3.34 นักศึกษามีความช่ืนชอบเพจคณะวิทยาการจัดการ  

(ในภาพรวม) มีคาเฉลี่ย 3.18 เมื่อพิจารณาคาตํ่าสุด นักศึกษามกัรวมกจิกรรม/ เลนเกมตาง ๆ ในเพจ

คณะวิทยาการจัดการ มีคาเฉลี่ย 2.88 
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ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานการบอกตอ  

 

การบอกตอ Mean SD 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานจะแนะนําใหเพื่อนไดรูจักเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
3.47 1.00 เห็นดวยมาก 

2. ทานมักพูดคุยกับบุคคลอื่นถึงดานดี

เกี่ยวกับเพจคณะวิทยาการจัดการ 
3.31 1.02 ปานกลาง 

3. หากทานไดยินบุคคลอื่นกลาวถึงเพจ 

คณะวิทยาการจัดการในทางไมดี ทานยินดี 

จะแกตางให 

3.47 0.98 เห็นดวยมาก 

4. ทานบอกตอและสนับสนุนใหเพื่อนเปน

สมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ 
3.46 0.87 เห็นดวยมาก 

5. ทานจะทําการชักชวนใหเพื่อนหรอืบุคคล

ใกลชิดสมัครเขาเปนสมาชิกเพจคณะ

วิทยาการจัดการ 

3.32 1.01 ปานกลาง 

ผลรวม 3.41 0.97 เห็นดวยมาก 

 

จากตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ขององคประกอบความผูกพันทุมเทของ

นักศึกษา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนัุนทา ดานการบอกตอ อยูในระดับเห็น

ดวยมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.41 เมื่อพจิารณารายขอพบวา นักศึกษาจะแนะนําใหเพื่อนรูจกัเพจ

คณะวิทยาการจัดการ และ หากนักศึกษาไดยินบุคคลอื่นกลาวถึงเพจคณะวิทยาการจัดการในทางไมดี 

นักศึกษายินดีจะแกตางให มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.47 รองลงมาไดแก นักศึกษาบอกตอและสนับสนุนให

เพื่อนเปนสมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ 3.46 เมื่อพิจารณาคาตํ่าสุด นักศึกษามักพูดคุยกับบุคคล

อื่นถึงดานดีเกี่ยวกับเพจคณะวิทยาการจัดการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31  

 

 

 

 



69 
 
4.4 ตอนที่ 4 คําถามวัดพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก โดยการวิเคราะหดวย คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ตารางที ่4.8: จํานวนความถ่ีและรอยละของพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก 

 

พฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก 
ความถ่ี 

(Frequency) 

รอยละ 

(Percentage) 

1.ทานเขาชมหนาแฟนเพจเฟซบุก บอยแคไหน   

0-1 ครั้ง/ สัปดาห 141 35.3 

2-3 ครั้ง/ สัปดาห 131 32.8 

4-5 ครั้ง/ สัปดาห 36 9 

เขาชมทุกวัน 92 23 

รวม 400 100.00 

2. ทานเขาชมหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา ในชวงเวลา

ใดบอยครั้งที่สุด 
  

เวลา 06.01-12.00 น. 25 6.3 

เวลา 12.01-18.00 น. 107 26.8 

เวลา 18.01-00.00 น. 233 58.3 

เวลา 00.01-06.00 น. 35 8.8 

รวม 400 100.00 

3. ทานเขาหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา จากสถานที่ใด

มากที่สุด 
  

บานพัก/ ที่พัก 265 66.3 

ที่ทํางาน/ โรงเรียน/ มหาวิทยาลัย 101 25.3 

รานอินเทอรเน็ต 16 4 

บริเวณหางสรรพสินคา/ ศูนยการคา 18 4.5 

รวม 400 100.00 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที ่4.8 (ตอ): จํานวนความถ่ีและรอยละของพฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก 

 

พฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก 
ความถ่ี 

(Frequency) 

รอยละ 

(Percentage) 

4. ทานเขาชมหนาเพจองคกรธุรกจิ/ ตราสินคา  

ผานเครือ่งมอื/ อุปกรณใดมากทีสุ่ด 
  

คอมพิวเตอรต้ังโตะ 41 10.3 

คอมพิวเตอรโนตบุค/ เน็ตบุค 50 12.5 

โทรศัพทมือถือ/ สมารทโฟน 304 76 

แท็บเล็ท พีซ ี 5 1.3 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวา นักศึกษาเขาชมหนาแฟนเพจเฟซบุก มากที่สุด จํานวน 0-1 ครั้ง/

สัปดาห จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3 รองลงมาไดแก 2-3 ครั้ง/ สัปดาห จํานวน 131 คน  

คิดเปนรอยละ 32.8 เขาชมทุกวัน จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23 และ 4-5 ครั้ง/ สัปดาห จํานวน 

36 คน คิดเปนรอยละ 9 ตามลําดับ 

นักศึกษาเขาชมหนาเพจองคกรธุรกจิ/ ตราสินคา ในชวงเวลา 18.01-00.00 น. มากที่สุด 

จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 58.3 รองลงมาไดแก ชวงเวลา 12.01-18.00 น. จํานวน 107 คน  

คิดเปนรอยละ 26.8 ชวงเวลา 00.01-06.00 น. จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 และ ชวงเวลา 

06.01-12.00 น. จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 ตามลําดับ 

นักศึกษาเขาหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา จากบาน/ ที่พัก มากทีสุ่ด จํานวน 265 คน 

คิดเปนรอยละ 66.3 รองลงมาไดแก ที่ทํางาน/ โรงเรียน/ มหาวิทยาลัย จํานวน 101 คน คิดเปน 

รอยละ 25.3 บริเวณหางสรรพสินคา/ ศูนยการคา จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และราน

อินเทอรเน็ต จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 ตามลําดับ 

นักศึกษาเขาชมหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา ผานเครื่องมือ/ อุปกรณ โทรศัพทมือถือ/

สมารทโฟน มากที่สุด จํานวน 304 คน คิดเปนรอยละ 76 รองลงมาไดแก คอมพิวเตอรโนตบุค/ 

เน็ตบุค จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 คอมพิวเตอรต้ังโตะ จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 

และแท็บเลท็ พีซี จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.9: คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจ 

 องคกรธุรกิจ/ แบรนด  

 

วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจ 

องคกรธุรกิจ/ แบรนด 
Mean SD 

ระดับความสําคัญ

ตอการเขารวม

เปนแฟนเพจ 

1. เพื่อรบัขอมลูขาวสารเกี่ยวกับสินคาและ

บริการ เชน ขอมูลสินคาใหม โปรโมช่ันสินคา 

เปนตน 

3.69 0.831 มาก 

2. มีความรักหรือช่ืนชอบตราสินคา (Brand) 

สินคาและบริการ 
3.60 0.708 มาก 

3. เพื่อรวมสนุกกบักจิกรรม/ เกม/ แคมเปญ

ขององคกร ธุรกิจ/ แบรนด 
3.40 0.855 ปานกลาง 

4. เพื่อเสนอแนะความคิดเห็นตอองคกรธุรกจิ/

แบรนด เชน แสดงความความคิดเห็นเกี่ยวกับ

สินคาใหมหลงัจากทดลองใช ติชมเกี่ยวกับ 

การไดรับการบริการ เปนตน 

3.33 0.826 ปานกลาง 

5. สะทอนการใชชีวิต (Lifestyle) หรอืรสนิยม

ของตนเองใหบุคคลอื่นไดรับรู 
3.47 0.855 มาก 

6. เพื่อทําความรูจักเพื่อนใหม รวมกลุมเพื่อ 

เขาสังคมกับผูใชสินคาและบรกิารเดียวกัน 
3.40 0.858 ปานกลาง 

7. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมลู ประสบการณการใช

สินคาและบริการกบักลุมแฟนเพจ 
3.47 0.819 มาก 

8. เพื่อรบัโปรโมช่ัน (ลด แลก แจก แถม) สินคา

และบริการ 
3.55 1.002 มาก 

ผลรวม 3.44 0.87 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟน

เพจองคกรธุรกิจ/ แบรนด อยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่โดยรวมเทากบั 3.44 เมื่อพจิารณารายขอ พบวา 

เพื่อรบัขอมลูขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการ เชน ขอมูลสนิคาใหม โปรโมช่ันสินคา เปนตน อยูใน
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ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 รองลงมา มีความรักหรอืช่ืนชอบตราสินคา (Brand) สินคาและบรกิาร    

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.60 เพื่อรับโปรโมช่ัน (ลด แลก แจก แถม) สินคาและบริการ มีคาเฉลี่ย 3.55   

และเมือ่พิจารณาคาตํ่าสุด คือ เพื่อเสนอแนะความคิดเห็นตอองคกรธุรกิจ/ แบรนด เชน แสดงความ

คิดเห็นเกีย่วกับสินคาใหมหลงัจากทดลองใช ติชมเกี่ยวกับการไดรับการบริการ เปนตน มีคาเฉลี่ย 

3.33 

 

4.5 ตอนที่ 5 การวิเคราะหองคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา โดยใชการวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) 

สมมติฐานที่ 1 องคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ไดแก การมีสวนรวม การมี

ปฏิสัมพันธ ความใกลชิด และอิทธิพล 

 1) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ซึง่เปนการรวบรวมขอคําถามดานการมสีวนรวม (Involvement) 

จํานวน 9 ขอ ดานการมีปฏิสัมพันธ (Interaction) จํานวน 9 ขอ ดานความใกลชิด (Intimacy) 

จํานวน 6 ขอ และดานอิทธิพล (Influence) จํานวน 5 ขอ รวมทั้งสิ้นจํานวน 29 ขอ ไดทําการ

วิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวาแบบจําลองที่วิเคราะหไดในครั้ง

แรกยังไมสอดคลอง กับแนวคิดทฤษฏี จึงไดทําการปรบัแบบจําลอง (Model Modification) ตาม

คําแนะนําของโปรแกรมประกอบกับความเปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมูลมีความกลมกลืนกับ

ทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา คาสถิติทดสอบความกลมกลนืเทากับ χ2 = 0.84, df = 1, P-Value 

= 0.772, Relative Chi-Square = 0.84, RMSEA =0.000, GFI = 1.000, AGFI = 0.999, RMR = 

0.001, CFI = 1.00, HOELTER = 18269 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความสอดคลองอยูในระดับที่

ยอมรบัได และคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทุกเสนทางความสัมพันธ ดังตารางที ่4.10   

  

ตารางที่ 4.10: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

avg_Q2.1 0.86 0.17 15.35 0.73 

avg_Q2.2 0.88 0.18 15.53 0.78 

avg_Q2.3 0.73 0.35 18.90 0.53 

avg_Q2.4 0.71 0.53  0.50 
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จากตารางที่ 4.10 พบวา ตัวแปรความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ประกอบดวยองคประกอบ   

4 องคประกอบ มีคานํ้าหนักองคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.71-0.88 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ซึ่งอยูในระดับที่ดี มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ( ) อยู

ระหวาง 0.17-0.53 แตละองคประกอบมีคาสถิติทดสอบ t มากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนัก

องคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด องคประกอบแตละองคประกอบสามารถอธิบาย

ความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 50-78 

 

ภาพที่ 4.1: แบบจําลององคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 
 

 
avg_2.1 = 0.86* CE, Errorvar=0.18, R2 = 0.73 ...........................................................................1             

        (0.62)        (0.22)  

 15.35   8.09 

avg_Q2.2 = 0.88* CE, Errorvar=0.18, R2 = 0.78 .........................................................................2             

        (0.71)        (0.02)  

 15.53   6.66 

avg_Q2.3 = 0.86* CE, Errorvar=0.18, R2 = 0.53 .........................................................................3             

        (0.46)        (0.03)  

 18.90  11.79 

avg_ Q2.4 = 0.86* CE, Errorvar=0.18, R2 = 0.50 ........................................................................4             

                   (0.04)  

       12.03 
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ตารางที่ 4.11: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบความผกูพันทุมเทของนักศึกษา 

 

ตัวแปร  c v 

ความผูกพันทุมเท 

ของนักศึกษา 
0.71-0.88 0.85 0.59 

v > .50, c >.70     

 

 จากตารางที่ 4.11 การตรวจสอบความเช่ือถือไดของมิติองคประกอบสามารถวัดมาตรวัด

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาไดเปนอยางดี มีคาความเที่ยงอยูในระดับทีสู่ง เปนที่ยอมรับได  

( c >.70) โดยมีคา c = 0.85 สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.59 

ซึ่งมากกวาเกณฑทีก่ําหนด ( v > .50) ซึ่งถือวายอมรบัได (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 

 

 2) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของขอคําถาม ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ดานความเกีย่วของสัมพันธ (Involvement) จํานวน  

9 ขอ ไดทําการวิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวา แบบจําลองที่

วิเคราะหไดในครั้งแรกยังไมสอดคลอง กบัแนวคิดทฤษฏี จึงไดทําการปรับแบบจําลอง (Model 

Modification) ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความเปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลูมี

ความกลมกลืนกบัทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติทดสอบความกลมกลืนเทากบั χ2 = 

18.375, df = 15, P-Value = 0.243, RMSEA = 0.024, GFI = 0.990, AGFI = 0.970, RMR = 

0.019, CFI = 0.998 และคา HOELTER = 543 แสดงใหเหน็วาการทดสอบความสอดคลองอยู 

ในระดับที่ยอมรบัได และคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทกุเสนทางความสัมพันธ  

ดังตารางที ่4.12  

 

ตารางที่ 4.12: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบของขอคําถามดานความเกี่ยวของสัมพันธ  

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.1.1 0.63 0.56 11.30 0.40 

Q2.1.2 0.40 0.85 8.11 0.16 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ): ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบของขอคําถามดานความเกี่ยวของสัมพันธ  

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.1.3 0.57 0.65 10.45 0.32 

Q2.1.4 0.68 0.47 12.55 0.46 

Q2.1.5 0.74 0.51 14.99 0.55 

Q2.1.6 0.76 0.49 15.84 0.58 

Q2.1.7 0.79 0.53 13.87 0.62 

Q2.1.8 0.84 0.47 22.11 0.70 

Q2.1.9 0.71 0.77  0.50 

  

 จากตารางที ่4.12 พบวา ตัวแปรดานความเกี่ยวของสมัพันธ ประกอบดวย 9 ขอคําถาม มีคา

นํ้าหนักองคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.40-0.84 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน () อยูระหวาง 0.47-0.85 แตละองคประกอบ 

มีคาสถิติทดสอบ t มากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทัง้หมด 

องคประกอบแตละองคประกอบสามารถอธิบายความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 

16-70 
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ภาพที่ 4.2: แบบจําลององคประกอบของความเกี่ยวของสมัพันธ 
 

 
 

Q2.1.1 = 0.63* involment, Errorvar=0.56, R2 = 0.40 ................................................................1             

        (0.61)        (0.04)  

 11.30  12.83 

Q2.1.2 = 0.40* involment, Errorvar=0.85, R2 = 0.16 ................................................................2             

        (0.57)        (0.61)  

 8.10   13.96 

Q2.1.3 = 0.57* involment, Errorvar=0.65, R2 = 0.32 ................................................................3           

        (0.61)        (0.48)  

 10.45  13.57 

Q2.1.4 = 0.68* involment, Errorvar=0.47, R2 = 0.46 ................................................................4            

        (0.58)        (0.38)  

 12.55  12.49 

Q2.1.5 = 0.74* involment, Errorvar=0.51, R2 = 0.55 ................................................................5             

        (0.61)        (0.44)  

 14.99  11.86 

Q2.1.6 = 0.76* involment, Errorvar=0.49, R2 = 0.58 ................................................................6             

        (0.60)        (0.47)  

 15.84  10.52 
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Q2.1.7 = 0.79* involment, Errorvar=0.53, R2 = 0.62 ................................................................7             

        (0.78)        (0.52)  

 13.87  10.32 

Q2.1.8 = 0.84* involment, Errorvar=0.47, R2 = 0.70 ................................................................8             

        (0.54)        (0.48)  

 22.11   9.80 

Q2.1.9 = 0.71* involment, Errorvar=0.77, R2 = 0.50 ................................................................9             

                  (0.59)  

         13.07 

 

ตารางที่ 4.13: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดของความเกี่ยวของสัมพันธ 

 

ตัวแปร  c v 

ความเกี่ยวของสมัพันธ 0.40-0.84 0.86 0.42 

v > .50, c >.70     

 

 จากตารางที ่4.13 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบดานความเกี่ยวของสมัพันธ 

มีคาความเที่ยงอยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.86 สามารถอธิบาย

ความแปรปรวนของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.42   

 

 3) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ขอคําถามดานการมีปฏิสัมพันธ (Interaction) จํานวน 9 ขอ ได

ทําการวิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวา แบบจําลองที่วิเคราะห

ไดในครั้งแรกยังไมสอดคลอง กบัแนวคิดทฤษฏี จึงไดทําการปรับแบบจําลอง (Model Modification) 

ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความเปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลูมีความกลมกลืน 

กับทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติทดสอบความกลมกลืนเทากับ χ2 = 49.605, df = 14, 

P-Value = 0.000, Relative Chi-Square = 3.543, RMSEA = 0.080, GFI = 0.973, AGFI = 

0.912, RMR = 0.047, CFI = 0.987, HOELTER =191 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความสอดคลอง

อยูในระดับที่ยอมรับได และคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทุกเสนทางความสัมพันธ  

ดังตารางที ่4.14    
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ตารางที่ 4.14: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบดานการมปีฏิสัมพันธ 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.2.1 0.66 0.71 11.78 0.46 

Q2.2.2 0.83 0.43 14.45 0.58 

Q2.2.3 0.86 0.31 14.86 0.51 

Q2.2.4 0.81 0.42 14.69 0.33 

Q2.2.5 0.69 0.65 12.26 0.44 

Q2.2.6 0.58 0.76 10.41 0.69 

Q2.2.7 0.71 0.74 18.09 0.74 

Q2.2.8 0.76 0.64 24.38 0.65 

Q2.2.9 0.68 0.90  0.48 

 

 จากตารางที ่4.14 พบวา ตัวแปรดานการมปีฏิสัมพันธ ประกอบดวย 9 ขอคําถาม มีคา

นํ้าหนักองคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.58-0.86 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ( ) อยูระหวาง 0.31-0.90 แตละองคประกอบ 

มีคาสถิติทดสอบ t มากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทัง้หมด 

องคประกอบแตละองคประกอบสามารถอธิบายความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 

44-74 
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ภาพที่ 4.3: แบบจําลององคประกอบดานการมีปฏิสมัพันธ 
 

 
 

Q2.2.1 = 0.66* interaction, Errorvar=0.71, R2 = 0.46 ...............................................................1             

        (0.72)        (0.05)  

 11.78  12.61 

Q2.2.2 = 0.83* interaction, Errorvar=0.43, R2 = 0.58 ...............................................................2             

        (0.77)        (0.04)  

 14.45  10.77 

Q2.2.3 = 0.86* interaction, Errorvar=031, R2 = 0.51 ................................................................3            

        (0.72)        (0.03)  

 14.86   9.70 

Q2.2.4 = 0.81* interaction, Errorvar=0.42, R2 = 0.33 ...............................................................4             

        (0.70)        (0.04)  

 14.69  10.77 

Q2.2.5 = 0.69* interaction, Errorvar=0.65, R2 = 0.44 ...............................................................5             

        (0.72)        (0.05)  

 12.26  12.69 
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Q2.2.6 = 0.58* interaction, Errorvar=0.76, R2 = 0.69 ...............................................................6             

        (0.68)        (0.05)  

 10.41  13.27 

Q2.2.7 = 0.71* interaction, Errorvar=0.74, R2 = 0.74 ...............................................................7             

        (0.55)        (0.06)  

 18.09  11.59 

Q2.2.8 = 0.76* interaction, Errorvar=0.64, R2 = 0.65 ...............................................................8             

        (0.44)        (0.05)  

 24.38  11.98 

Q2.2.9 = 0.68* interaction, Errorvar=0.90, R2 = 0.48 ...............................................................9             

                   (0.07)  

          12.86 

 

ตารางที่ 4.15: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบดานการมีปฏิสัมพันธ 

 

ตัวแปร  c v 

การมปีฏิสัมพันธ 0.58-0.86 0.87 0.44 

v > .50, c >.70     

 

 จากตารางที่ 4.15 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบดานการมปีฏิสัมพันธ มีคา

ความเที่ยงอยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.87 สามารถอธิบายความ

แปรปรวนของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.44   

 

 4) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ขอคําถาม ดานความใกลชิด (Intimacy) จํานวน 6 ขอ ไดทําการ

วิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวาแบบจําลองที่วิเคราะหไดใน   

ครั้งแรกยังไมสอดคลอง กับแนวคิดทฤษฏี จึงไดทําการปรบัแบบจําลอง (Model Modification)  

ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความเปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลูมีความกลมกลืน 

กับทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติทดสอบความกลมกลืนเทากับ χ2 = 8.815, df = 6,        

P-Value = 0.184, Relative Chi-Square = 1.469, RMSEA = 0.034, GFI = 0.993,              
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AGFI = 0.975, RMR = 0.009, CFI = 0.999, HOELTER = 570 แสดงใหเห็นวาการทดสอบ     

ความสอดคลองอยูในระดับที่ยอมรบัได และคานํ้าหนักองคประกอบมนัียสําคัญทางสถิติทุกเสนทาง

ความสัมพันธ ดังตารางที่ 4.16 

 

ตารางที่ 4.16: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบขอคําถามดานความใกลชิด 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.3.1 0.68 0.45 13.83 0.46 

Q2.3.2 0.94 0.12 20.02 0.89 

Q2.3.3 0.93 0.14 19.77 0.87 

Q2.3.4 0.80 0.40 18.97 0.65 

Q2.3.5 0.81 0.40 20.27 0.65 

Q2.3.6 0.75 0.40  0.56 

 

 จากตารางที่ 4.16 พบวา ตัวแปรดานความใกลชิด ประกอบดวย 6 ขอคําถาม มีคานํ้าหนัก

องคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.68-0.94 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ( ) อยูระหวาง 0.12-0.45 แตละองคประกอบมีคาสถิติ

ทดสอบ t มากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมนัียสําคัญทางสถิติทัง้หมด องคประกอบ

แตละองคประกอบสามารถอธิบายความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 46-89 
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ภาพที่ 4.4: แบบจําลององคประกอบดานความใกลชิด          
 

 
 

Q2.3.1 = 0.68* intimacy, Errorvar=0.45, R2 = 0.46 ...................................................................1             

        (0.06)        (0.03)  

 13.83  13.48 

Q2.3.2 = 0.94* intimacy, Errorvar=0.12, R2 = 0.89 ...................................................................2             

        (0.06)        (0.02)  

 20.02   7.21 

Q2.3.3 = 0.93* intimacy, Errorvar=0.14, R2 = 0.87 ...................................................................3             

        (0.06)        (0.02)  

 19.77   8.43 

Q2.3.4 = 0.80* intimacy, Errorvar=0.40, R2 = 0.65 ...................................................................4             

        (0.06)        (0.03)  

 19.76  12.58 

Q2.3.5 = 0.81* intimacy, Errorvar=0.40, R2 = 0.65 ...................................................................5             

        (0.06)        (0.03)  

 20.26  12.56 

Q2.3.6 = 0.75* intimacy, Errorvar=0.40, R2 = 0.56 ...................................................................6             

                (0.03)  

   13.03 
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ตารางที่ 4.17: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบดานความใกลชิด  

 

ตัวแปร  c v 

ดานความใกลชิด 0.68-0.94 0.91 0.62 

v > .50, c >.70     

 

จากตารางที ่4.17 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบดานความใกลชิด มีคาความ

เที่ยงอยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.91 สามารถอธิบายความแปรปรวน

ของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.62 ซึ่งมากกวาเกณฑที่กําหนด ( v > .50) ซึ่งถือวายอมรบัได 

(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 

 

 5) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ซึง่เปนการรวบรวมขอคําถามดานแรงจงูใจ (Influence) จํานวน 

5 ขอ ไดทําการวิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวาแบบจําลองที่

วิเคราะหไดในครั้งแรกยังไมสอดคลอง กบัแนวคิดทฤษฏี จึงไดทําการปรับแบบจําลอง (Model 

Modification) ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความเปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลู 

มีความกลมกลืนกบัทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติทดสอบความกลมกลืนเทากบั χ2 = 

2.792, df = 2, P-Value = 0.248, Relative Chi-Square = 1.396, RMSEA = 0.032, GFI = 0.997, 

AGFI = 0.979, RMR = 0.014, CFI = 0.999, HOELTER = 857 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความ

สอดคลองอยูในระดับที่ยอมรบัได และคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทุกเสนทาง

ความสัมพันธ ดังตารางที ่4.18     

 

ตารางที่ 4.18: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบดานอิทธิพล 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.4.1 0.91 0.27 13.36 0.82 

Q2.4.2 0.89 0.32 13.71 0.80 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.18 (ตอ): ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบดานอิทธิพล 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q2.4.3 0.79 0.50 12.71 0.62 

Q2.4.4 0.78 0.51 14.21 0.61 

Q2.4.5 0.64 0.86  0.40 

 

 จากตารางที่ 4.18 พบวา ตัวแปรดานอิทธิพล ประกอบดวย 5 ขอคําถาม มีคานํ้าหนัก

องคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.64-0.91 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ( ) อยูระหวาง 0.27-0.86 แตละองคประกอบมีคาสถิติ

ทดสอบมากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทัง้หมด องคประกอบแต

ละองคประกอบสามารถอธิบายความสมัพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 40-82 

 

ภาพที่ 4.5: แบบจําลององคประกอบดานอิทธิพล 
              

 
Q2.4.1 = 0.91* influence, Errorvar=0.27, R2 = 0.82 .................................................................1             

        (0.11)        (0.03)  

 13.36   7.79 

Q2.4.2 = 0.89* influence, Errorvar=0.32, R2 = 0.80 .................................................................2             

        (0.10)        (0.03)  

 13.71   8.71 
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Q2.4.3 = 0.79* influence, Errorvar=0.50, R2 = 0.62 .................................................................3             

        (0.09)        (0.04)  

 12.71  11.96 

Q2.4.4 = 0.78* influence, Errorvar=0.51, R2 = 0.61 .................................................................4             

        (0.08)        (0.04)  

 14.21  11.93 

Q2.4.5 = 0.64* influence, Errorvar=0.86, R2 = 0.40 .................................................................5             

                   (0.07)  

   12.55 

 

ตารางที่ 4.19: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบดานอิทธิพล 

 

ตัวแปร  c v 

ดานอิทธิพล 0.64-0.91 0.84 0.52 

v > .50, c >.70     

 

 จากตารางที่ 4.19 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบดานอทิธิพล มีคาความเที่ยง

อยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.84 สามารถอธิบายความแปรปรวนของ

ตัวแปรได โดยมีคา v > 0.52 ซึ่งมากกวาเกณฑทีก่ําหนด ( v > .50) ซึ่งถือวายอมรับได 

(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 

 

 6) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของความภักดี ซึ่งมีขอคําถามทั้งสิ้นจํานวน 7 ขอ ไดทําการวิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม IBM 

SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวา แบบจําลองที่วิเคราะหไดในครั้งแรกยังไมสอดคลอง กับแนวคิดทฤษฏีจึง 

ไดทําการปรับแบบจําลอง (Model Modification) ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความ

เปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลูมีความกลมกลืนกบัทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติ

ทดสอบความกลมกลืนเทากบั χ2 = 7.892, df = 8, P-Value = 0.444, Relative Chi-Square = 

0.987, RMSEA = 0.000, GFI = 0.994, AGFI = 0.980, RMR = 0.011, CFI = 1.00, HOELTER = 

784 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความสอดคลองอยูในระดับที่ยอมรบัได และคานํ้าหนักองคประกอบ 

มีนัยสําคัญทางสถิติทกุเสนทางความสัมพันธ ดังตารางที่ 4.20    
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ตารางที่ 4.20: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบของความภักดี 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q3.1.1 0.80 0.42 17.23 0.64 

Q3.1.2 0.77 0.46 15.66 0.60 

Q3.1.3 0.87 0.28 19.52 0.76 

Q3.1.4 0.85 0.31 19.05 0.73 

Q3.1.5 0.89 0.21 19.79 0.79 

Q3.1.6 0.78 0.41 19.53 0.61 

Q3.1.7 0.78 0.36  0.61 

 

 จากตารางที ่4.20 พบวา ตัวแปรดานความภักดี ประกอบดวย 7 ขอคําถาม มีคานํ้าหนัก

องคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.77-0.89 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลือ่นมาตรฐาน () อยูระหวาง 0.21-0.46 แตละองคประกอบมีคาสถิติ

ทดสอบมากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทัง้หมด องคประกอบ 

แตละองคประกอบสามารถอธิบายความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 60-79 

 

ภาพที่ 4.6: แบบจําลององคประกอบความภักดี 
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Q3.1.1 = 0.80* royalty, Errorvar=0.42, R2 = 0.64 ......................................................................1             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 

Q3.1.2 = 0.77* royalty, Errorvar=0.46, R2 = 0.60 ......................................................................2             

        (0.07)        (0.03)  

 15.66  12.38 

Q3.1.3 = 0.87* royalty, Errorvar=0.28, R2 = 0.76 ......................................................................3             

        (0.06)        (0.02)  

 19.52  11.51 

Q3.1.4 = 0.85* royalty, Errorvar=0.31, R2 = 0.73 ......................................................................4             

        (0.06)        (0.02)  

 19.05  11.21 

Q3.1.5 = 0.89* royalty, Errorvar=0.21, R2 = 0.79 ......................................................................5             

        (0.05)        (0.02)  

 19.79  10.12 

Q3.1.6 = 0.78* royalty, Errorvar=0.41, R2 = 0.61 ......................................................................6             

        (0.05)        (0.03)  

 19.53  12.09 

Q3.1.7 = 0.78* royalty, Errorvar=0.36, R2 = 0.61 ......................................................................7             

                (0.03)  

   12.50 

 

ตารางที่ 4.21: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบความภักดี 

 

ตัวแปร  c v 

ความภักดี 0.77-0.89 0.92 0.62 

v > .50, c >.70     

 

 จากตารางที่ 4.21 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบดานความภักดี มีคาความ

เที่ยงอยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.92 สามารถอธิบายความแปรปรวน
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ของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.62 ซึ่งมากกวาเกณฑที่กําหนด ( v > .50) ซึ่งถือวายอมรบัได 

(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 

 

 7) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) ขององคประกอบ

ของการบอกตอ ซึง่มีขอคําถามทัง้สิ้นจํานวน 5 ขอ ไดทําการวิเคราะหองคประกอบดวยโปรแกรม 

IBM SPSS AMOS 23 ซึ่งพบวาแบบจําลองที่วิเคราะหไดในครั้งแรกยังไมสอดคลอง กับแนวคิดทฤษฏี 

จึงไดทําการปรับแบบจําลอง (Model Modification) ตามคําแนะนําของโปรแกรมประกอบกบัความ

เปนไปไดในเชิงทฤษฏี เพื่อใหขอมลูมีความกลมกลืนกบัทฤษฎีที่ไดทําการศึกษา พบวา ไดคาสถิติ

ทดสอบความกลมกลืนเทากบั χ2 = 2.981, df = 3, P-Value = 0.395, Relative Chi-Square = 

0.994, RMSEA = 0.000, GFI = 0.997, AGFI = .986, RMR = .007, CFI = 1.00, HOELTER = 

1047 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความสอดคลองอยูในระดับที่ยอมรับได และคานํ้าหนักองคประกอบ

มีนัยสําคัญทางสถิติทกุเสนทางความสัมพันธ ดังตารางที่ 4.22    

 

ตารางที่ 4.22: ผลการวิเคราะหคานํ้าหนักองคประกอบของการบอกตอ 

 

ตัวแปร 
คานํ้าหนัก

องคประกอบ () 

คาความคลาด

เคลื่อน () 
t R2 

Q3.2.1 0.76 0.42 16.81 0.58 

Q3.2.2 0.69 0.54 15.79 0.47 

Q3.2.3 0.79 0.36 17.48 0.62 

Q3.2.4 0.89 0.15 20.41 0.79 

Q3.2.5 0.83 0.32  0.68 

 

 จากตารางที ่4.22 พบวา ตัวแปรดานการบอกตอ ประกอบดวย 5 ขอคําถาม มีคานํ้าหนัก

องคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 0.69-0.83 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน () อยูระหวาง 0.15-0.54 แตละองคประกอบมีคาสถิติ

ทดสอบมากกวา 1.96 แสดงวาคานํ้าหนักองคประกอบมีนัยสําคัญทางสถิติทัง้หมด องคประกอบ 

แตละองคประกอบสามารถอธิบายความสัมพันธกับตัวแปรแฝงไดอยูระหวาง รอยละ 47-79 
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ภาพที่ 4.7: แบบจําลององคประกอบของการบอกตอ 

 

 
Q3.2.1 = 0.76* wom, Errorvar=0.42, R2 = 0.58 .........................................................................1             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 

Q3.2.2 = 0.69* wom, Errorvar=0.54, R2 = 0.47 .........................................................................2             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 

Q3.2.3 = 0.79* wom, Errorvar=0.36, R2 = 0.62 .........................................................................3             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 

Q3.2.4 = 0.89* wom, Errorvar=0.15, R2 = 0.79 .........................................................................4             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 

Q3.2.5 = 0.83* wom, Errorvar=0.32, R2 = 0.68 .........................................................................5             

        (0.06)        (0.03)  

 17.23  11.97 
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ตารางที่ 4.23: ผลการวิเคราะหความเช่ือถือไดขององคประกอบของการบอกตอ 

 

ตัวแปร  c v 

การบอกตอ 0.69-0.83 0.86 0.56 

v > .50, c >.70     

  

 จากตารางที่ 4.23 การตรวจสอบความเช่ือถือไดขององคประกอบของการบอกตอ มีคาความ

เที่ยงอยูในระดับที่สงู เปนที่ยอมรับได ( c >.70) โดยมีคา c = 0.86 สามารถอธิบายความแปรปรวน

ของตัวแปรได โดยมีคา v > 0.56 ซึ่งมากกวาเกณฑที่กําหนด ( v > .50) ซึ่งถือวายอมรบัได 

(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 

 

4.6 ตอนที่ 6 การวิเคราะหองคประกอบของความผกูพันทุมเทกบัความภักดีและการบอกตอของ

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยการวิเคราะหเสนทาง (Path 

Analysis) 

 การวิเคราะหแบบจําลองความผูกพันทุมเทของนักศึกษากับความภักดีและการบอกตอของ

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา หลังจากที่ไดทบทวนเอกสารและ

งานวิจัยที่เกี่ยวของดังไดกําหนดไวเปนแบบจําลองตามสมมติฐาน ผลการวิเคราะห พบวา แบบจําลอง

ยังไมมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพจิารณาจากคาเกณฑสถิติ พบวา χ2 = 960.65,  

df = 3, P-Value = 0.00 RMSEA = 0.894, GFI = 1.000, AGFI = -, RMR = 0.000, CFI = 1.000 

 

ภาพที่ 4.8: แบบจําลองการวิเคราะหเสนทาง 
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ตารางที ่4.24: ผลการประมาณคาอิทธิพลทางตรง คาอิทธิพลทางออม และคาอทิธิพลรวมของ     

                 แบบจําลองเสนทางความผูกพันทุมเทของนักศึกษาทีส่รางความภักดีหรือการบอกตอ  

                 ของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

 

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล 

ตัวแปรอิสระ 

ความผูกพันทุมเท 

ของนักศึกษา (cm) 

ความภักดี 

(avg_Q3.1) 

ความภักดี 

(avg_Q3.1) 

0.72 ทางตรง 

ทางออม 

อิทธิพลรวม 

0.85 (31.98) 

n/a 

0.95 (31.98) 

n/a 

n/a 

n/a 

การบอกตอ 

(avg_Q3.2) 

0.51 ทางตรง 

ทางออม 

อิทธิพลรวม 

0.95 

-0.19 

0.79 

-0.22 (-5.29) 

n/a 

-0.22 (-5.29) 

  

 จากตารางที่ 4.24 พบวา ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา (cm) สงผลทางตรงตอความภักดี 

(avg_Q3.1) และการบอกตอ (avg_Q3.2) ที่ระดับ 0.85 และ 0.95 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ความ

ภักดี  

 ความภักดี (avg_Q3.1) สงผลทางตรงตอการบอกตอ (avg_Q3.2) อยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ โดยแสดงเปนแบบจําลองเสนทางอทิธิพลตามสมมติฐานไดดังภาพที่ 4.9  

 

ภาพที่ 4.9: ผลการวิเคราะหแบบจําลองเสนทางอิทธิพลตามสมมติฐาน แสดงเปนคะแนนมาตรฐาน 

(Standardize Solution) แสดงอยางงาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความผูกพันทุมเท

ของนักศึกษา 

 

ความภักดี 

 

การบอกตอ 

.85 

.95 -.22 
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สมมติฐานที่ 2 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอความภักดี 

 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา (cm) สงผลทางตรงตอความภักดี (avg_Q3.1) ที่คาสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพล 0.85 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

สมมติฐานที่ 3 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ 

 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา (cm) สงผลทางตรงตอ การบอกตอ (avg_Q3.2) คาสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพล 0.95 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 4 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีมีผลตอการบอกตอ 

 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษา (cm) และความภักดี (avg_Q3.1) มีผลตอการบอกตอ 

(avg_Q3.2) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

ตารางที่ 4.25: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. องคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ไดแก การมสีวนรวม  

การมปีฏิสัมพันธ  ความใกลชิด และอิทธิพล 

ยอมรบั H0 

2. ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอความภักดี ยอมรบั H0 

3. ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ ยอมรบั H0 

4. ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีมผีลตอการบอกตอ ปฏิเสธ H0 

 

4.7 ตอนที่ 7 การศึกษานโยบายเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ โดยวิธีการสัมภาษณแบบ

เจาะลึก (In-depth Interview) 

 จากการสัมภาษณแบบเจาะลึกกับผูเกี่ยวของกับนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะ

วิทยาการจัดการ พบวา การดําเนินนโยบายการสือ่สารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการเปนไป

ตามนโยบายของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ตามลักษณะการบริหารงานแบบบนลงลางตาม

เปาหมายการดําเนินการของมหาวิทยาลัย โดยกําหนดเปาหมายของคณะวิทยาการจัดการไว โดยเนน

การสรางการรับรู การสรางภาพลักษณ การเผยแพรขอมลู ใหเปนที่รูจักอยางแพรหลาย ทัง้กลุม

บุคลากร นักศึกษา และศิษยเกา   

 “คณะวิทยาการจัดการไดดําเนินนโยบายสอดคลองกับนโยบายของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

สุนันทา น่ันคือ การดําเนินการประชาสมัพันธเชิงรุก ผานสื่อตาง ๆ ที่ทันสมัยและครอบคลุมกลุม 

เปาหมายมากที่สุด การจัดกจิกรรมจะตองสอดคลองกับพันธกิจของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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และคณะวิทยาการจัดการ ซึง่การสรางภาพลกัษณเพื่อใหเปนที่รูจกัและยอมรบั เปนหน่ึงในเปาหมาย

หลักของมหาวิทยาลัย โดยในระดับคณะน้ัน จะเนนการดําเนินกิจกรรมอยางตอเน่ืองเพื่อใหเกิด

ประสิทธิผลอยางสงูสุด ซึง่เปาหมายของคณะวิทยาการจัดการ เนนการสรางการรบัรู สรางภาพลักษณ

ของคณะวิทยาการจัดการใหเปนที่รูจักและเผยแพรขอมลูอยางถูกตอง ครบถวน ครอบคลุมทั้งบุคลากร 

นักศึกษา และความเปนไปไดถึงศิษยเกา เพราะศิษยเกาคือกลุมคนที่ไดรับประสบการณโดยตรงจาก

มหาวิทยาลัย และสามารถบอกเลาถึงสิ่งที่ไดรับในระหวางทีศึ่กษาอยู รวมไปถึงบุคคลทั่วไปดวย  

โดยอาศัยเครื่องมือทีม่ีอยูอยางเต็มประสิทธิภาพมากที่สุด” (ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป  

วจีทองรัตนา, การสื่อสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2559)   

 เมื่อผูปฏิบัติงานไดรับนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธในระดับคณะแลวน้ัน ผูปฏิบัติงานจะ 

วางแผนการดําเนินงาน เพื่อใหสอดคลองกับเปาหมายของมหาวิทยาลัยเชนกัน โดยกําหนดแผนการ

ปฏิบัติการดานการประชาสมัพันธเชิงรุก ซึ่งการดําเนินการของแผนฯ จะจัดกจิกรรมอยางตอเน่ือง มี

การจัดเก็บขอมูลเพื่อเปรียบเทียบวิเคราะหการดําเนินการ การรายงานผลการดําเนินการอยางสม่ําเสมอ

กับผูบรหิาร เพื่อทราบถึงความกาวหนาของกจิกรรม และเปนแนวทางในการดําเนินงานระดับคณะ  

ดังตารางที่ 4.26  

 

ตารางที่ 4.26: สรปุผลการรายงานผลดําเนินการเผยแพรสือ่ประชาสมัพันธผานชองทางการสือ่สาร

ของคณะวิทยาการจัดการ 

 

ลําดับ 
ชองทางการสือ่สารของ

คณะวิทยาการจัดการ 

ผลการดําเนินการรายเดือน (จํานวนขาว) 

ตุลาคม  

2559 

พฤศจิกายน 

2559 

ธันวาคม  

2559 

1. E-Office 23 44 35 

2. FMS FB Fanpage 24 48 35 

3. Website 24 48 35 

4. Youtube 3 10 5 

5. Line  1 7 4 

6. IG 24 48 35 

7. Twitter 17 48 35 
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 “ทางคณะวิทยาการจัดการ จะจัดทําแผนการปฏิบัติการดานการประชาสมัพันธเชิงรกุเปน

แนวทางในการดําเนินงานดานการประชาสัมพันธเสรมิสรางภาพลักษณ ของคณะวิทยาการจัดการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพื่อใหบรรลุเปาหมายของมหาวิทยาลัยเปาหมายที่ 4: สราง

ภาพลักษณเพื่อใหเปนที่รูจักและยอมรับ: มหาวิทยาลัยมุงทีจ่ะพัฒนาระบบบรหิารจัดการภายใน 

ที่ตอบสนองตอความเปนนานาชาติ และสรางช่ือเสียงใหเปนที่รูจกัและยอมรบัในระดับชาติและ

นานาชาติ ผานกิจกรรมการประชาสมัพันธ” (กันยากร สจุรติเนติการ, การสื่อสารสวนบุคคล,  

21 ธันวาคม 2559)   

 “มีการสรางกลไกประสานงานภายในกับหนวยงานในการขับเคลือ่นโครงการ/ กิจกรรมใหมี

ความกาวหนาอยางตอเน่ือง และมีการแลกเปลี่ยนขอมลู จัดเก็บ เผยแพร และถายทอดความรูซึ่งกัน

และกัน โดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสือ่สาร พรอมจัดทําฐานขอมูลซึง่

เปนประโยชนในการเผยแพรขอมลูขาวสารแกประชาชนไดกวางขวางและเปนจํานวนมาก ใหสามารถ

เขาถึงและใชประโยชนไดงาย” (กันยากร สจุริตเนติการ, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   

 “การรายงานผลการดําเนินการประชาสมัพันธขาวสารผานสือ่ดังกลาวตอฝายแผนงานและ

ประกันคุณภาพทกุ ๆ เดือน โดยประชาสัมพันธผานสื่อในแตละประเภท  ไดแก วารสารแกวเจาจอม  

สื่อ Social Media (website, Line, Facebook, Youtube)  เพื่อเปนตัวช้ีวัดระดับความสําเร็จของ

การใชเทคโนโลยีและเครือ่งมอืตาง ๆ ของ Social Media ในการสรางภาพลักษณของคณะวิทยาการ

จัดการ ครบทุกชองทางตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด รวมทัง้ เปนการบันทึกผลการดําเนินงานของงาน

ประชาสมัพันธประจําคณะ และรายงานผลการดําเนินงานเผยแพรขาวประชาสัมพันธตอผูบรหิารทกุ ๆ

ไตรมาส” (กันยากร สุจริตเนติการ, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   

 นอกเหนือจากการกําหนดนโยบายของคณะวิทยาการจัดการใหสอดคลองกับเปาหมายของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาแลว การกําหนดรูปแบบในการสือ่สารของคณะวิทยาการจัดการ จะ

เลือกใชเครื่องมือที่ไดรับความนิยมในปจจุบันและสอดคลองกับพฤติกรรมของกลุมเปาหมายใหมาก

ที่สุด  

 “สําหรับรูปแบบในการสือ่สารน้ัน จะเนนการสื่อสารที่ถูกตอง รวดเร็ว และเขาถึงกลุม 

เปาหมาย ดวยเทคโนโลยีและความทันสมัยในปจจุบัน มเีครือ่งมือหลายอยางทีส่ามารถใชงานไดอยาง 

มีประสิทธิภาพ และตรงกบัชีวิตประจําวัน เชน เฟซบุก อินสตราแกรม หรือเว็บไซตหนวยงานตาง ๆ ซึ่ง

ในชวง 5 ปที่ผานมา ไดมีการพัฒนาเว็บไซตของคณะวิทยาการจัดการเปนอันดับแรก ตามดวยเฟซบุก 

(Facebook) ที่ไดรับความนิยมในตอนน้ัน จนมาในชวงปน้ีมไีดเพิ่มชองทาง อินสตาแกรม (Instagram) 

ทวิตเตอร (Twitter) จึงมีชองทางหลากหลายมากข้ึนตามพฤติกรรมการใชงานของนักศึกษา” 

(ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป วจทีองรัตนา, การสื่อสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2559)   
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 การกําหนดเน้ือหาในการนําเสนอผานเครือขายสงัคมออนไลน ที่คณะวิทยาการจัดการใชน้ัน  

มีการนําเสนอเกี่ยวกับ ขอมลูทั่วไป กจิกรรมตาง ๆ ของคณะ ซึ่งเปนประโยชนตอนักศึกษา คณะ

วิทยาการจัดการ ซึ่งในการนําเสนอเน้ือหาทุก ๆ ครั้ง จะสอดแทรกตราสัญลักษณประจําคณะ 

มหาวิทยาลัย เพื่อสรางการจดจําใหกับผูอาน รวมถึงการเลือกใชสีประจําคณะอีกดวย 

 “เน้ือหาในการนําเสนอขาวประชาสมัพันธของคณะวิทยาการจัดการ สวนใหญจะเปนขาวสาร 

ที่เกี่ยวของกบัคณะโดยตรง อาทิ การรับสมัครนักศึกษาใหมในแตละป ขาวสารกจิกรรมที่ทางคณะสาขา 

วิชาตาง ๆ จัดข้ึน รวมทั้งขาวสารอันเปนประโยชนทีเ่กี่ยวของกับมหาวิทยาลัยที่สามารถแบงปนในเพจ

คณะวิทยาการจัดการได โดยเน้ือหาดังกลาวจะตองเปนประโยชนและไมมผีลกระทบในเชิงลบตอ

ภาพลักษณของคณะวิทยาการจัดการ และมหาวิทยาลัย” (กันยากร สจุริตเนติการ, การสื่อสารสวน

บุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   

 “ในการนําเสนอขาวของคณะวิทยาการจัดการ จะมกีารผลิตสื่อประชาสมัพันธ ดวยภาพกราฟก 

ที่แสดงออกถึงภาพลกัษณของคณะวิทยาการจัดการ ซึง่สิ่งทีข่าดไมไดคือ ในสื่อทีผ่ลิตน้ันจะตองมีสปีระจํา

คณะคือสีสม รวมทั้งการใชตราสัญลักษณประจําคณะคือ FMS และตราสญัลกัษณของมหาวิทยาลัย และ 

Logo 80 ปสวนสุนันทา เพื่อเปนการแสดงออกถึงภาพลักษณเพื่อการประชาสัมพันธคณะ และสรางความ

จดจําแกประชาคมและสงัคมการสื่อสารในโลก Social Media” (กันยากร สจุริตเนติการ, การสื่อสารสวน

บุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   
 

ภาพที่ 4.10: ตัวอยางขาวประชาสมัพันธคณะวิทยาการจัดการผานเครือขายสงัคมออนไลน 

 

 
ที่มา: คณะวิทยาการจัดการ-มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. (ม.ป.ป.). สืบคนจาก 

http://bit.ly/2rua1XV. 
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  การดําเนินกจิกรรมตามสถานศึกษาตาง ๆ เพื่อใหเปนทีรู่จกัมากข้ึน เปนอกีภารกจิในการ

สรางการรับรู และสรางภาพลักษณของคณะวิทยาการจัดการ  

 “กิจกรรมทีเ่ริม่เนนมากข้ึนคือ การออก Road Show ไปตามโรงเรียน เพื่อใหนักเรียนไดเห็น

ถึงการเรียนการสอนของคณะวิทยาการจัดการ ความพรอมในการใหการศึกษา ทั้งดานบุคลากร 

อุปกรณที่รองรบัอยางทันสมัย การแขงขันของสถานศึกษาในภาวะปจจบุันมีมากข้ึน แตละหนวยงาน 

ก็ตองใชกลยุทธตาง ๆ กันไป” (ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป วจีทองรัตนา, การสื่อสารสวนบุคคล, 

9 ธันวาคม 2559)   

 สําหรับการติดตามประเมินผลการสื่อสารของคณะวิทยาการจัดการน้ัน จะมีการประเมินโดยใช

ตัวช้ีวัดของมหาวิทยาลัยเปนหลัก โดยใชการวัดตัวช้ีวัดการจดัอันดับมหาวิทยาลัย โดย Webometrics 

ประเทศสเปน มีตัวกําหนดและการประเมินจากตัวสื่อที่ใช เชน ในสื่อเฟซบุก ประเมินจาก การกดถูกใจ 

การเขาชม การโตตอบในกลองขอความ การรายงานผลความเคลื่อนไหวโดยภาพรวม เปนตน  

ซึ่งสามารถเปนขอมลูในการพัฒนาการสื่อสารใหดีย่ิงข้ึน  

 “คณะวิทยาการจัดการ ใชการประเมินตามตัวช้ีวัดของมหาวิทยาลัยเปนหลัก โดยมีการ

ดําเนินงานตามแผนการขับเคลื่อนการจัดอันดับมหาวิทยาลยั โดย Webometrics ประเทศสเปน  

โดยพิจารณาจากการเผยแพรผลงานตาง ๆ ทางวิชาการผานเว็บไซตของคณะวิทยาการจัดการจะ 

มีตรวจสอบความกาวหนาทุกเดือนในหนวยงานระดับคณะ เพื่อรายงานตอมหาวิทยาลยั”  

(ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป วจทีองรัตนา, การสื่อสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2559)   

 “การประเมินผลการสื่อสารทางเพจของคณะวิทยาการจัดการ จะติดตามที่ยอดกด Like  

ของแตละขาวสารที่เผยแพรรวมทัง้ยอดการเขาชม ขอความที่สมาชิกเพจไดติดตอสื่อสาร และการ

บันทึกผลการเผยแพรดวยการกดที่ขอมลูเชิงลึก เพื่อติดตามผลความเคลื่อนไหวการติดตามบนเพจ

คณะดวยการติดตามผลความเคลื่อนไหวรายวัน หรือรายสปัดาห โดยมีขอมูลเกี่ยวกบั สถิติการเขาชม

เพจ จํานวนผูติดตาม จํานวนผูเขาถึงเน้ือหา ชวงเวลาการเขาชม ประเภทของผูติดตาม จํานวนการมี

ปฏิสัมพันธฯลฯ ซึ่งจากการนําขอมูลมาเปรียบเทียบวิเคราะหพบวา ขาวที่ไดรับการกดถูกใจ หรือขาว

ที่ไดรับการเขาชมมาก จะเปนกจิกรรมที่เกี่ยวของกับนักศึกษา” (กันยากร สจุริตเนติการ, การสื่อสาร

สวนบุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   
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ภาพที่ 4.11: ตัวอยางการรายผลการกดถูกใจของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ 

 

 
 

ที่มา: คณะวิทยาการจัดการ-มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. (ม.ป.ป.). สืบคนจาก 

http://bit.ly/2rua1XV. 

 

ภาพที่ 4.12: ตัวอยางการรายผลการเขาชมของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ  

 

 
 

ที่มา: คณะวิทยาการจัดการ-มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. (ม.ป.ป.). สืบคนจาก 

http://bit.ly/2rua1XV. 
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ภาพที่ 4.13: ตัวอยางการรายผลการติดตอสือ่สารทางกลองขอความของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ  

 

 
 

ที่มา: คณะวิทยาการจัดการ-มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. (ม.ป.ป.). สืบคนจาก 

http://bit.ly/2rua1XV. 

 

 สําหรับปญหาและอปุสรรคในการในการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ ไดแก 

การบริหารงบประมาณในการบริหารงาน ซึ่งตองครอบคลมุการดําเนินงานในทุกฝาย ทั้งน้ีการเลือกใช

สื่อสงัคมออนไลนที่มอียูในปจจุบนั เปนทางเลือกที่สามารถดําเนินการไดใชงบประมาณนอยแตสามารถ

เขาถึงกลุมเปาหมายไดมาก และการนําเสนอขาวที่อาจมีการลาชา ซึ่งเกิดจากกิจกรรมบางอยางอยู 

นอกเหนือปฏิทินที่กําหนดไว ทําใหตองมีการติดตามขอมลูภายหลัง  

 “เน่ืองจากคณะวิทยาการจัดการเปนหนวยงานจัดการศึกษา ยังมีขอจํากัดดานงบประมาณใน

การบริหารงาน ซึง่ตองจัดสรรในทกุ ๆ ดาน คณะวิทยาการจัดการจึงตองมองถึงความเปนไปไดควบคู

ไปกับการใชประโยชนจากเทคโนโลยีที่มอียูแลว จึงเนนการใชงานไปยังสื่อที่ลงทุนนอย แตครอบคลมุ

และเขาถึงกลุมนักศึกษา ในสวนการใหบรกิารดานขอมลูก็ไมถือวาเปนอปุสรรคแตอยางใด เพราะการ

ใชเฟซบุกน้ัน กลายเปนชีวิตประจําวันของกลุมวัยรุน หรือกลุมนักศึกษาในปจจบุันอยูแลว สวนการ

เผยแพรขอมลูสวนอื่น ก็ตองวางแผนเปนเปนระยะ ตามกจิกรรมที่เหมาะสมตอไป” 

(ผูชวยศาสตราจารย ดร.ประทีป วจทีองรัตนา, การสื่อสารสวนบุคคล, 9 ธันวาคม 2559)   

 “ปญหาในการนําเสนอขอมูลขาวสารของหนวยงานคือ ประสานงานขอมลูปฏิทินการจัด

กิจกรรม/ ประชุมจากบุคลากรในหนวยงานที่ไมไดรับการอพัเดท  ทั้งน้ีเน่ืองจากการขาดความรวมมือ

อยางจริงจัง อาจเปนเพราะพฤติกรรมการเปดรบัขอมลูขาวสารผานสื่อของแตละบุคคล รวมทั้งมกีาร 
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จัดกิจกรรม/ ประชุม/ โครงการทีอ่ยูนอกเหนือปฏิทินการจดักิจกรรมในแตละเดือน หรือขาวทีเ่กิดข้ึน

กะทันหัน เฉพาะหนา จงึทําใหบางครั้งการเผยแพรขอมูลขาวสารเกิดความลาชาไปบาง” (กันยากร 

สุจริตเนติการ, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 ธันวาคม 2559)   



บทที่ 5 

สรปุผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  

 การวิจัยเรื่อง “การศึกษาองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษาในการสื่อสารผาน 

เฟซบุกที่มีตอความภักดีและการบอกตอ” มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาองคประกอบของความผูกพัน

ทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสื่อเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

สุนันทา 2) เพื่อศึกษานโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการกบัการสรางความผกูพัน

ทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสื่อเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

สุนันทา 3) เพื่อศึกษาองคประกอบของความผกูพันทุมเทกับความภักดีและการบอกตอของนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งเปนการวิจัยแบบผสมผสานทัง้การวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 กลุมตัวอยาง ไดแก นักศึกษาระดับปริญญาตรี ช้ันปที่ 1-4 กลุมสาขาวิชาบริหารธุรกจิและ

กลุมสาขาวิชานิเทศศาสตร ภาคปกติและภาคพิเศษ คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

สุนันทา จํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสองข้ันตอน (Two-stage Sampling) โดยแบง 

กลุมนักศึกษาตามกลุมสาขาวิชา ไดแก กลุมสาขาวิชาบรหิารธุรกจิจํานวน 200 คน และกลุมสาขาวิชา

นิเทศศาสตรจํานวน 200 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแกแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 400 ชุด 

แบงเปน 4 ตอน คือ 1) ขอมูลสวนบุคคล 2) คําถามเพื่อวัดความผูกพันของนักศึกษา 3) คําถามเพื่อวัด

ความภักดี (Loyalty) และการบอกตอ (Word of Mouth) และ 4) คําถามวัดพฤติกรรมการเขาใชงาน

เฟซบุก โดยมีคาความเช่ือมั่นโดยรวมของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยเทากับ 0.95 

 การสมัภาษณ  

 จากการสัมภาษณ ผูเกี่ยวของกับนโยบายการสือ่สารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ 

สรปุเปนประเด็นตาง ๆ ดังตารางที่ 5.1 
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ตารางที่ 5.1: สรุปประเด็นการสื่อสารเชิงกลยุทธ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ   

                 สวนสุนันทา 

 

ประเด็น 
ผูกําหนดนโยบายการสื่อสาร 

เชิงกลยุทธ 

ผูปฏิบัติตามนโยบายการ

สื่อสารเชิงกลยุทธ 

1. การวางแผนการ

ดําเนินการสื่อสาร

เชิงกลยุทธของ

หนวยงาน 

  

- ดําเนินการตามนโยบายของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

- กําหนดกจิกรรมใหสอดคลองกับ

พันธกิจของมหาวิทยาลัย และดําเนิน

กิจกรรมอยางตอเน่ือง  

- การใชเครื่องมือในการสื่อสารทีม่ีอยู

อยางเต็มประสิทธิภาพ 

-วางแผนการดําเนินงานให

สอดคลองกบักิจกรรมที่

กําหนดข้ึน โดยกําหนดเปน

แผนปฏิบัติการดานการ

ประชาสมัพันธเชิงรุก 

- สรุปและรายงานผลการ

ดําเนินการตอผูบริการเพื่อ

ทราบความกาวหนาและเปน

แนวทางในการดําเนินงาน

ระดับคณะ 

2. การกําหนดเปาหมาย

ในการสื่อสารเชิง 

กลยุทธ  

- การสรางการรับรู การสราง

ภาพลักษณ การเผยแพรขอมูล ให

เปนทีรู่จกัอยางแพรหลาย ทั้งกลุม

บุคลากร นักศึกษา และศิษยเกา    

- กลุมเปาหมายสามารถรับรู

ขอมูลไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 

  

3. การวางรูปแบบใน

การสือ่สารและเลอืกใช

เครื่องมือในการสื่อสาร 

  

- เนนการสื่อสารที่ถูกตอง รวดเร็ว 

และเขาถึงกลุมเปาหมาย  

- เน้ือหาในการนําเสนอผาน

เครือขายสงัคมออนไลน จะ

เกี่ยวกับ ขอมลูทั่วไป กิจกรรม

ตาง ๆ ของคณะ ซึ่งเปน

ประโยชนตอนักศึกษา และจะ

แทรกตราสัญลักษณประจํา

คณะและมหาวิทยาลัย ผาน  

7 ชองทาง ไดแก E-Office, 

FMS Facebook Fanpage, 

Website, Youtube, Line,  

Instagram และ Twitter 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ): สรุปประเด็นการสือ่สารเชิงกลยุทธ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ   

                 สวนสุนันทา 

 

ประเด็น 
ผูกําหนดนโยบายการสื่อสาร 

เชิงกลยุทธ 

ผูปฏิบัติตามนโยบายการ

สื่อสารเชิงกลยุทธ 

4. การประเมินผลการ

สื่อสารเชิงกลยุทธของ

หนวยงาน  

- ประเมินผลการดําเนินการในแตละ

เดือนเพื่อปรับแผนการดําเนินงาน 

- มีหลักเกณฑการประเมินในระดับ

มหาวิทยาลัยจากแผนการขับเคลือ่น

การจัดอันดับมหาวิทยาลัย โดย 

Webometrics 

- จัดทํารายงานผลการ

ดําเนินการเผยแพรสือ่

ประชาสมัพันธผานชอง

ทางการสื่อสารของคณะ

วิทยาการจัดการทกุชองทาง 

เพื่อเปนแนวทางในการ

ปรับปรงุและพัฒนาการ

ดําเนินการ 

5. ปญหาและอุปสรรค

ในการดําเนินงาน 

การบริหารงบประมาณในการ

บรหิารงาน ซึง่ตองครอบคลุมการ

ดําเนินงานในทุกฝาย 

การนําเสนอขาวที่อาจมีการ

ลาชา ซึ่งเกิดจากกจิกรรม

บางอยางอยูนอกเหนือปฏิทิน

ที่กําหนดไว ทําใหตองมีการ

ติดตามขอมูลภายหลัง  

  

 

 ขอมูลสวนบุคคล 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ศึกษาในกลุมสาขาวิชาบรหิารธุรกิจ จํานวน 200 คน 

และกลุมสาขาวิชานิเทศศาสตร จํานวน 200 คน สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 69.5 มีอายุระหวาง 

20-24 ป รอยละ 50.3 รองลงมาไดแกอายุ 18-19 ป รอยละ 46.7 จําแนกเปนศึกษาอยูในช้ันปที่ 1 

รอยละ 25.75 ช้ันปที่ 2 รอยละ 25.50 รอยละ 25.25 และช้ันปที่ 4 รอยละ 23.5 ศึกษาอยูในภาคปกติ 

รอยละ 76.75 และภาคพิเศษ รอยละ 23.25 

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาพจิารณาองคประกอบรายดาน ไดแก  

ดานการมสีวนรวม (Involvement) นักศึกษาคนหาเพจคณะวิทยาการจัดการดวยตนเอง  

อยูในระดับเห็นดวยมาก รองลงมา คือ นักศึกษามีการกดถูกใจและมกีารติดตามเพจคณะวิทยาการ

จัดการอยูในระดับเห็นดวย 
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ดานการมีปฏิสัมพันธ (Interaction) นักศึกษาอานโพสตตาง ๆ ในเพจคณะวิทยาการจัดการ 

อยูในระดับปานกลาง รองลงมาไดแก นักศึกษากดถูกใจโพสตในเพจคณะวิทยาการจัดการในระดับ

ปานกลาง  

ดานความใกลชิด (Intimacy) นักศึกษาเช่ือวาขอความในโพสตตาง ๆ ของคณะวิทยาการ

จัดการสามารถพูดแทนความรูสึกได อยูในระดับปานกลาง รองลงมาไดแก นักศึกษาสามารถแสดง

ความคิดเห็นที่ตองการและไดรับการโตตอบจากเพจคณะวิทยาการจัดการ อยูในระดับปานกลาง  

ดานอิทธิพล (Influence) นักศึกษาจะนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการเมื่อนักศึกษาพบ

ปญหาเกี่ยวกบัคณะวิทยาการจัดการ อยูในระดับปานกลาง รองลงมาไดแก นักศึกษาแชรโพสตตาง ๆ 

ในเพจคณะวิทยาการจัดการ ไปยังเฟซบุกของนักศึกษา อยูในระดับปานกลาง  

ดานความภักดี นักศึกษามองวาเพจคณะวิทยาการจัดการเปนตราสินคาองคกรทีเ่ช่ือใจได  

อยูในระดับเห็นดวยมาก รองลงมาไดแก นักศึกษามีความต้ังใจจะเปนสมาชิกเพจคณะวิทยาการ

จัดการ อยูในระดับปานกลาง  

ดานการบอกตอ นักศึกษาจะแนะนําใหเพื่อนรูจักเพจคณะวิทยาการจัดการ และหาก

นักศึกษาไดยินบุคคลอื่นกลาวถึงเพจคณะวิทยาการจัดการในทางไมดี นักศึกษายินดีจะแกตางให  

อยูในระดับเห็นดวยมาก  

พฤติกรรมการเขาใชงานเฟซบุก พบวา นักศึกษาเขาชมหนาแฟนเพจเฟซบุก จํานวน 0-1 ครั้ง/ 

สัปดาห รอยละ 35.3 รองลงมาไดแก 2-3 ครั้ง/ สปัดาห นักศึกษาเขาชมหนาเพจองคกรธุรกจิ/ ตราสินคา 

ในชวงเวลา 18.01-00.00 น. มากทีสุ่ด รอยละ 58.3 รองลงมาไดแก ชวงเวลา 12.01-18.00 น. รอยละ 

26.8 นักศึกษาเขาหนาเพจองคกรธุรกจิ/ ตราสนิคา จาก บาน/ ที่พัก มากทีสุ่ด รอยละ 66.3 รองลงมา

ไดแก ที่ทํางาน/ โรงเรียน/ มหาวิทยาลัย รอยละ 25.3 นักศึกษาเขาชมหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา 

ผานเครือ่งมอื/ อุปกรณ โทรศัพทมือถือ/ สมารทโฟน มากทีสุ่ด รอยละ 76 รองลงมาไดแก คอมพิวเตอร

โนตบุค/ เน็ตบุค รอยละ 12.5  

วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจองคกรธุรกิจ/ แบรนด เพื่อรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ

สินคาและบริการ เชน ขอมูลสินคาใหม โปรโมช่ันสนิคา เปนตน อยูในระดับมาก รองลงมา มีความรัก

หรือช่ืนชอบตราสินคา (Brand) สินคาและบริการ และเพือ่รบัโปรโมช่ัน (ลด แลก แจก แถม) สินคา

และบริการ อยูในระดับมาก 
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5.2 สรุปผลตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 องคประกอบความผูกพันทุมเทของนักศึกษา ไดแก การมีสวนรวม การมี

ปฏิสัมพันธ ความใกลชิด และอิทธิพล 

 จากการผลการวิเคราะหแบบจําลององคประกอบเชิงยืนยันของความผูกพันทุมเทของนักศึกษา 

ประกอบดวย 4 องคประกอบ ไดแก การมีสวนรวม  การมีปฏิสัมพันธ  ความใกลชิด และอิทธิพล พบวา 

คาสถิติทดสอบความกลมกลืนเทากับ χ2 = 0.84, df = 1, P-Value = 0.772, Relative Chi-Square 

= 0.84, RMSEA =0.000, GFI = 1.000, AGFI = 0.999, RMR = 0.001, CFI = 1.00, HOELTER = 

18269 แสดงใหเห็นวาการทดสอบความสอดคลองอยูในระดับที่ยอมรับได และคานํ้าหนักองคประกอบ

มีนัยสําคัญทางสถิติทกุเสนทางความสัมพันธ ตัวแปรความผกูพันทุมเทของนักศึกษา ประกอบดวย

องคประกอบ 4 องคประกอบ มีคานํ้าหนักองคประกอบ (Standardize Factor Loading) อยูระหวาง 

0.71-0.88 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับที่ดี แสดงใหเห็นวาองคประกอบทั้ง 4  

มีความเปนองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษา โดยการมีปฏิสัมพันธ เปนองคประกอบ

สําคัญอันดับแรก รองลงมาไดแก การมีสวนรวม ความใกลชิด และอิทธิพล ตามลําดับ  

สมมติฐานที่ 2 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอความภักดี 

จากผลการวิเคราะหเสนทางสวนความผกูพันทุมเทของนักศึกษาตอความภักดี พบวา  

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการสงผลตอความภักดีของนักศึกษา ที่คาสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพล 0.85 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 3 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ 

 จากผลการวิเคราะหเสนทางสวนความผกูพนัทุมเทของนักศึกษามีผลตอการบอกตอ พบวา 

ความผูกพันทุมเทของนักศึกษามผีลตอการบอกตอ ที่คาสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 0.95 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 4 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีมีผลตอการบอกตอ 

 จากผลการวิเคราะหเสนทางสวนความผกูพันทุมเทของนักศึกษาและความภักดีไมมีผลตอการ

บอกตอ  

  

5.3 การอภิปรายผล 

 ผลการวิเคราะหขอมลูของการศึกษานโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการ 

การวิเคราะหองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษา การวิเคราะหสมการเชิงเสนของความ

ผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการกบัความภักดีและการบอกตอ ซึง่ผลการวิเคราะห

ขอมูลแสดงถึงปจจัยที่ทําใหเกิดความผูกพันทุมเทของนักศึกษาที่มีตอคณะวิทยาการจัดการ 
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มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาผานสื่อเฟซบุก ซึง่ผูวิจัยไดทําการอภิปรายผลการวิจัยตาม

วัตถุประสงคของการวิจยัดังน้ี 

วัตถุประสงคขอที่ 1 เพื่อศึกษาองคประกอบของความผูกพนัทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการผานสือ่เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

จากการศึกษาองคประกอบของความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ ผานสื่อ

เฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาน้ัน เมื่อพจิารณาองคประกอบ 4 ดาน

น้ัน เรียงลําดับตามความสําคัญขององคประกอบ ไดแก ดานการมปีฏิสัมพันธ  ดานการมสีวนรวม  

ดานความใกลชิด และดานอิทธิพล ซึง่ในแตละดาน จะประกอบดวยกิจกรรมหรือพฤติกรรมสําคัญที่

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ เขาใชงานเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ พิจารณาไดดังน้ี 

ดานการมีปฏิสัมพันธ พบวา นักศึกษามีปฏิสัมพันธกบัเพจเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการโดย

การอานโพสตตาง ๆ ในเพจ และยังมีการกดถูกใจโพสตตาง ๆ ในเพจคณะวิทยาการจัดการ ซึง่มีการ

นําเสนอกจิกรรมอยางตอเน่ือง รวมถึงการอานคอมเมนทจากบุคคลอื่นที่โพสอยูในเพจคณะวิทยาการ

จัดการ และจากการประเมินผลผานระบบการประเมินผลของเฟซบุก และการวิเคราะหของผูดูแล

ระบบ ในชวงเวลาที่การกดถูกใจเปนจํานวนมาก พบวาเปนการนําเสนอขาวที่เกี่ยวกบักจิกรรมของ

นักศึกษา แสดงใหเห็นวา นักศึกษาจะใหความสนใจในขาวทีเ่กี่ยวกับกจิกรรมซึ่งเกี่ยวของกับตัว

นักศึกษา เพื่อน หรือบุคคลทีรู่จักอยูในกจิกรรมที่นําเสนอน้ัน แสดงใหเห็นวากลุมนักศึกษามีแสวงหา

ขอมูลขาวสารในเรือ่งทีม่ีผลกระทบตอตนเอง สอดคลองกบั แนวคิดของ Lull (1982) ในเรื่องลักษณะ

การเลือกใชประโยชนจากสื่อของผูรบัสาร ไดแก เพื่อใหเกิดการจัดวางโครงสรางในชีวิตประจําวัน 

เพื่อใหเกิดการสรางความสัมพันธกบัคนรอบขาง เพื่อเพิ่มการติดตอหรือเพื่อหลีกเลี่ยงความสัมพันธ 

เพื่อการเรียนรูทางสงัคม และเพื่อเพิ่มความสามารถในการควบคุมสถานการณตาง ๆ  

 ดานการมสีวนรวม พบวา กิจกรรมสวนใหญที่นักศึกษาเขาไปมีสวนรวมน้ัน จะเปนการคนหา

เพจคณะวิทยาการจัดการ มีการกดถูกใจและติดตามเพจคณะวิทยาการจัดการ นอกจากน้ีนักศึกษายัง

รูจักเพจคณะวิทยาการจัดการจากการในหนา News  Feed ของเพื่อน และพบเห็นช่ือหรือหนาเพจ

คณะวิทยาการจัดการจากสื่อประชาสัมพันธอื่น ๆ ซึง่จากนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะ

วิทยาการจัดการทีเ่นนการการสรางการรับรู การสรางภาพลกัษณ การเผยแพรขอมลู ใหเปนทีรู่จกั 

อยางแพรหลาย ทัง้กลุมบุคลากร นักศึกษา และศิษยเกา ทีนํ่าเสนอโดยผูดูแลระบบแฟนเพจคณะ

วิทยาการจัดการ  

ดานความใกลชิด ซึ่งนักศึกษาเช่ือวาขอความในโพสตตาง ๆ น้ัน ของเพจคณะวิทยาการจัดการ

สามารถแทนความรูสกึของนักศึกษาได เปนลําดับแรก นอกจากน้ี นักศึกษายังสามารถเสนอความคิดที่

นักศึกษาตองการและไดรบัการโตตอบจากเพจคณะวิทยาการจัดการ และมองวาเพจของคณะวิทยาการ

จัดการเปรียบเสมือนทีป่รึกษาของนักศึกษา จากการสํารวจสถิติการใหบริการของเฟซบุกคณะวิทยาการ
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จัดการน้ัน นักศึกษามกัจะสอบถามปญหาและปรึกษาในเรื่องเกี่ยวของกับตัวนักศึกษา แตไมทราบวา

จะตองติดตอกับหนวยงานใด จึงติดตอทางกลองขอความของเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ และไดรบั

การตอบกลบัจากผูดูแลระบบ สอดคลองกับ พิชญาวี คณะผล (2553) ศึกษาเรื่องทัศนคติ การใช

ประโยชน และความพงึพอใจของการสือ่สารผานเครือขายสงัคมออนไลน กรณีศึกษา: นักศึกษาและ

บุคลากรวิทยาลัยเฉลิมกาญจนา จ.เพชรบรูณ พบวา สวนมากใหความสําคัญสําหรับสังคมออนไลน 

เปนชองทางทีเ่ปดกวาง เปนเครื่องมือใหคนไดแสดงความคิดเห็นไดในหลากหลายแงมุม สามารถคนหา

ขอมูลและตอบสนองความตองการไดงายและเปนการโตตอบสื่อสารกันโดยอสิระไมวาจะอยูที่ไหน เวลา

ใด มีการใชประโยชนจากสงัคมออนไลนเพือ่พูดคุยกับเพือ่น คนหาเพื่อนเกาหรือหาเพื่อนใหม เพื่อการ

ติดตามขาวสารทีส่นใจและเหตุการณตาง ๆ และเพือ่รบั-สง อีเมล ดาวนโหลดเพลง ดาวนโหลดเกม  

มีความพึงพอใจมากในเรื่องของการไดสนทนา (Chat) โตตอบกับเพื่อนหรือผูที่ตองการจะสื่อสารดวย  

มีความคลองตัวหรือความรวดเร็วในการติดตอสื่อสาร และมคีวามหลากหลายของชุมชนหรอืกลุมสงัคม 

 ดานอิทธิพล พบวา นักศึกษาจะนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการเมื่อพบปญหาเกี่ยวกับคณะวิทยา 

การจัดการ นักศึกษาแชรโพสตาง ๆ ในเพจคณะวิทยาการจดัการไปยังเฟซบุกของตัวเอง ดานอิทธิพล 

นอกจากน้ียัง Tag ช่ือเพื่อนเพือ่ใหอานโพสตในเพจคณะวิทยาการจัดการ  ซึ่งจากการวิเคราะหลักษณะ

พฤติกรรมการแชรโพสตาง ๆ ในเพจคณะวิทยาการจัดการ พบการแชรโพสที่เกี่ยวของกับนักศึกษาหรือ

กิจกรรมที่สรางช่ือเสียงใหกบัคณะวิทยาการจัดการ   

 องคประกอบของความผกูพันทุมเทของลกูคา ซึ่งประกอบดวย 4 องคประกอบ (Haven, 

2007) ไดแก 1) การมีสวนรวม 2) การมปีฏิสัมพันธ 3) ความใกลชิด และ 4) อิทธิพล ที่กลาวมาขางตน 

เปนการวัดการแสดงออกของความผกูพันของลูกคา ดวยพฤติกรรมหรือกจิกรรมในการแสดงออกแต 

ละดาน ทําใหเห็นชัดเจนวา องคประกอบที่สําคัญของการสรางความผกูพันทุมเทของนักศึกษาน้ัน การ

สรางการมีปฏิสมัพันธเปนสวนสําคัญที่สุด รองลงมาเปนการสรางการมีสวนรวม การสรางความใกลชิด 

และการสรางอิทธิพล ซึ่งกิจกรรมในทุกองคประกอบควรจะตองเนนถึงความเกี่ยวของกบันักศึกษา  

นอกจากการใชเฟซบุกเพื่อใหเกิดความผูกพันทุมเทของลูกคาแลว เฟซบุกยังทําเกิดใหการสรางกิจกรรม

ตาง ๆ ไมเพียงแคการเขาไปมสีวนรวมเทาน้ัน ที่สําคัญยังทําใหลูกคาคุนเคยกบัตราสินคา และเมื่อลกูคา

มีความพึงพอใจกับตราสินคา มสีวนรวมในตราสินคาจนพฒันาเปนความผกูพันทางดานอารมณและ

ความรูสกึอกีดวย (ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม, 2553) เชนเดียวกับ ศุภศิลป กุลจิตตเจือวงศ (2557) ศึกษา

เรื่องพฤติกรรมการเปดรบั การใชประโยชน และความพงึพอใจในการใชงานเครือขาย สังคมออนไลน 

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอรด กรณีศึกษา: เฟซบุก กลุมตัวอยางมีการใชประโยชน

จากเครือขายสงัคมออนไลนประเภท เฟซบุก ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยรับความบันเทงิผาน 

แอปพลเิคชัน (Application) บนเฟซบุก ชวยแบงปน (Share) ขอความ รูปภาพและวิดีโอไปยัง ใชใน

การคนหาเพื่อน สามารถชวยแสดงตัวตนของผูใชเปนชองทางในการสนทนากบัผูอืน่แบบสวนตัวหรือ
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แบบกลุม เปนชองทางในการแจงขอมลูขาวสาร ประชาสมัพนัธ หรือประกาศไปยังสาธารณะทีอ่ยูใน

เครือขายสงัคมออนไลนเดียวกัน และทําใหทราบความเคลื่อนไหวตาง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในสังคม 

 

วัตถุประสงคขอที่ 2 เพื่อศึกษานโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการกบั

การสรางความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการผานสื่อเฟซบุกคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 จากการศึกษานโยบายของคณะวิทยาการจัดการ โดยผูบรหิารคณะวิทยาการจัดการเนนการ

สรางการรับรู สรางภาพลกัษณใหเปนที่รูจัก และเผยแพรขอมูลใหเขาถึงกลุมเปาหมายอยางถูกตอง 

ครบถวน โดยมีผูดูแลแฟนเพจคณะวิทยาการจัดการ เปนผูใหดําเนินกจิกรรมตาง ผานชองทางตาง ๆ 

ตามแผนประชาสัมพันธเชิงรกุอยางตอเน่ือง จากการสมัภาษณการทํางานของผูดูแลระบบน้ัน พบวา  

มีการวางแผนในการดําเนินงานตามนโยบายของคณะเปนอยางดี มีการเผยแพรกิจกรรมขอมูลขาวสาร

ผานทางสังคมออนไลน เชน เฟซบุกแฟนเพจของคณะ ซึ่งเน้ือหาสวนใหญจะเปนขาวกจิกรรมที่เกี่ยวของ

กับคณะโดยตรง เชน การรบัสมัครนักศึกษา ขาวสารกจิกรรมที่ทางคณะ สาขาวิชาตาง ๆ จัดข้ึนอันเปน

ประโยชนตอนักศึกษา ซึ่งจากการสํารวจพฤติกรรมการใชงานเฟซบุกของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 

พบวา นักศึกษาใชอุปกรณโทรศัพทมือถือ/ สมารทโฟน มากที่สุด ในการเขาชมหนาเพจองคกร โดย

วัตถุประสงคในการเขาที่นักศึกษาสวนใหญเขารวมเปนแฟนเพจองคกรธุรกิจน้ัน เพื่อรบัขอมลูขาวสาร

เกี่ยวกับสินคาและบริการ แสดงใหเห็นวา การที่คณะวิทยาการจัดการเลือกใชชอง ทางการสื่อสารผาน

แฟนเพจคณะวิทยาการจัดการน้ัน เปนชองทางในการสรางการสือ่สารระหวางคณะวิทยาการจัดการกับ

นักศึกษาน้ัน เปนการใชกลยุทธในการสื่อสารอยางหน่ึงเพื่อใหเขาถึงกลุม เปาหมายไดอยางรวดเร็ว 

ถูกตอง ซึ่งเปนเปาหมายของคณะวิทยาการจัดการ และผูดูแลระบบเองก็ไดรับการติดตอจากนักศึกษาใน

กรณีที่พบปญหาและสงสัย ซึง่รวมไปถึงการติดตอจากหนวยงานภายนอกที่มีความสนใจในการสอบถาม

ขอมูลกบัคณะวิทยาการจัดการอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับวัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจของ

องคกรธุรกิจ/ แบรนด ของนักศึกษา ซึ่งนักศึกษาสวนใหญ รวมเปนแฟนเพจเพื่อตองการบัขอมลูขาวสาร

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการน้ัน มากเปนอันดับหน่ึง ซึง่นอกจากจะตองการรับขอมูลขาวสารแลว กลุมแฟน

เพจจะมีความรักและความช่ืนชอบในตราสินคาน้ัน ๆ ไดดวย  

 จึงเห็นไดวาคณะวิทยาการจัดการมกีารกําหนดนโยบายการสื่อสารเชิงกลยุทธใหสอดคลอง

กับกระบวนการสรางความผกูพันทุมเทของลกูคา ซึ่งประกอบดวย การติดตอ การมปีฏิสัมพันธ ความ

พึงพอใจ การเก็บรักษา ความมุงมั่น การสนับสนุน และความผูกพัน (Sashi, 2012) นอกจากน้ียังถือ

วาเปนสวนหน่ึงของการบริหารลูกคาสมัพันธซึ่งกจิกรรมทุกชนิดที่คณะวิทยาการจัดการใชกับกลุม

นักศึกษา ในการสรางทัศนคติและภาพลักษณที่ดี เพื่อใหเกิดความจงรกัภักดี รวมถึงการแนะนํา
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องคกรใหเปนที่รูจักตอผูอื่นในทางบวก ซึง่ผลปรากฏวานักศึกษามสีวนรวมในกระบวนการของการ

สรางความผูกพันทุมเทดวย ยกตัวอยางเชน นักศึกษาคนหาเพจคณะวิทยาการจัดการดวยตนเอง  

การกดถูกใจและติดตามเพจคณะวิทยาการจัดการ มองวาเพจคณะวิทยาการจัดการเช่ือใจได  

จะแนะนําใหผูอื่นรูจัก และหากไดยินผูอื่นกลาวถึงในทางไมดีก็ยินดีจะแกตางให สรปุไดวา นโยบาย

การสือ่สารเชิงกลยุทธของคณะวิทยาการจัดการสามารถสรางความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะ

วิทยาการจัดการ ผานสื่อเฟซบุกของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

 

วัตถุประสงคขอที ่3 เพื่อศึกษาองคประกอบของความผูกพนัทุมเทกับความภักดีและการบอก

ตอของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 ความผูกพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการกับความภักดี ซึ่งพิจารณาไดจากความ 

เช่ือใจของนักศึกษาที่มีตอเพจคณะวิทยาการจัดการ และมีความต้ังใจทีจ่ะเปนสมาชิกเพจคณะวิทยา 

การจัดการ ความผูกพันทุมของนักศึกษาทําใหเกิดความภักดี ซึ่งเกิดจากการนําเสนอขาวสารที่ถูกตอง 

รวดเร็ว และเน้ือหาในการนําเสนอขาวประชาสัมพันธของคณะวิทยาการจัดการ สวนใหญจะเปนขาวสาร

ที่เกี่ยวของกบัคณะและนักศึกษาโดยตรง อาทิ การรบัสมัครนักศึกษาใหมในแตละป ขาวสารกจิกรรมที่

ทางคณะ สาขาวิชาตางๆ จัดข้ึน ทําใหนักศึกษาสามารถตรวจสอบไดถึงความถูกตองจากการนําเสนอขาว

ไดทันที ซึ่งผลลัพธของความผูกพันทุมเทของลูกคามีหลายประการคือ การเขาเย่ียมชมหนาเพจ ยอดการ

ขาย มูลคาการซื้อสินคา และความจงรกัภักดี ที่รวมถึงความคาดหวังในการซือ้และการบอกตอธุรกิจ 

(Flynn, 2012) 

 ในสวนของความผูกพันทุมเทของนักศึกษากับการบอกตอน้ัน พิจารณาจากนักศึกษาจะแนะนํา

ใหเพื่อนรูจกัเพจคณะวิทยาการจัดการ และหากนักศึกษาไดยินบุคคลอื่นกลาวถึงเพจคณะวิทยาการจัด 

การในทางไมดี นักศึกษายินดีจะแกตางให ดังน้ันความผูกพนัทุมเทของนักศึกษาทําใหเกิดการบอกตอ 

ซึ่งการสรางความผกูพันระหวางลูกคากบัแบรนดน้ันประโยชนที่แบรนดจะไดรบั คือ สามารถชวยสราง

แฟนพันธุแท โดยเปนกลุมลูกคาทีร่ักและสนับสนุนแบรนด ชวยปกปองเมื่อถูกกลาวหาในแงลบ และยัง

ชวยบอกตอใหผูอื่นไดรูจกัและสนับสนุนแบรนดน้ัน ๆ ดวย (วรวิสุทธ์ิ ภิญโญยาง, 2554) และการสราง

ความผูกพันกบัลูกคา (Customer Engagement) คือ การพยายามสรางใหลูกคาเกิดความผูกพันทาง 

ดานอารมณ (Emotional Attachment) มีความรักในสินคาหรือบริการน้ัน มีความรูสึกเปนเจาของ 

และมีแนวโนมทีจ่ะใชสินคาหรือบรกิารตอไปในอนาคต รวมทั้งบอกตอดวยความเต็มใจ (วิเลิศ ภูริวัชร, 

2555)  
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 สําหรับความผกูพันทุมเทของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการและความภักดี ไมทําใหเกิดการ

บอกตอน้ัน การกระทําดังกลาวสามารถเกิดข้ึนไดจากพฤติกรรมการแบงปนขาวกจิกรรม ดวยการกด

แบงปน (Share) การกระทําดังกลาวจะมกีารแจงใหเพื่อนในเฟซบุกไดทราบขอมลูทําใหเกิดการเพิ่ม

ของจํานวนแฟนเพจมากข้ึน (ภิเษก ชัยนิรันดร, 2553) ซึ่งสามารถเกิดการบอกตอไดโดยตรงในทันท ี

 ขอเสนอแนะการนําผลวิจัยไปใช 

การนําเสนอกจิกรรมตาง ๆ ผานสื่อเฟซบุกแฟนเพจ เพื่อใหเกิดความสนใจสําหรับกลุมนักศึกษา 

ควรนําเสนอกิจกรรมที่ตรงกบัความตองการของกลุมนักศึกษา กิจกรรมทีเ่กี่ยวของโดยตรงกบันักศึกษา 

หรือกิจกรรมที่นักศึกษาสามารถเขามามสีวนรวมในกจิกรรมน้ันได มักจะไดรับความสนใจมากกวา

กิจกรรมทั่วไป หากพจิารณาองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษาแลว พบวา การสรางการ 

มีปฏิสัมพันธ มีสวนสําคัญอยางย่ิงในการสรางความผูกพันทุมเทของนักศึกษา เชน การกดถูกใจโพสต 

ในกิจกรรมที่เกี่ยวของกับนักศึกษา ซึ่งแสดงใหเห็นวานักศึกษาไดอานโพสตและมีความสนใจในเรื่องน้ัน

มากกวาปกติ  

 

5.4 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1) การวิจัยในครัง้น้ี มุงศึกษาเจาะลกึแฟนเพจเฟซบุกของหนวยงานการศึกษาเพียงหนวยเดียว 

ดังน้ันในอนาคต อาจมีการเปรียบเทียบแฟนเพจเฟซบุกของหนวยงานการศึกษาอื่น ๆ เพื่อเปรียบเทียบ

ความเหมือนหรอืความแตกตางในการใชเครื่องมือทางการสือ่สารเดียวกัน เพื่อหนวยงานที่เกี่ยวของ

สามารถนําไปประยุกตใชใหเขากบัสถานการณน้ัน ๆ ได 

2) ในการศึกษาครั้งตอไป อาจศึกษากลยุทธการสื่อสารของสถาบันการศึกษาแตละแหง ซึง่มี

บริบทที่แตกตางกันในดานการบรหิารงาน ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อชวยในการวางแผนการ

ดําเนินงานใหกบัสถาบันตาง ๆ ใหเทาทันกัน 
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แบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามชุดน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธในระดับปรญิญาโท คณะนิเทศศาสตร 

มหาวิทยาลัยกรงุเทพ “การศึกษาองคประกอบของความผกูพันทุมเทของนักศึกษาในการสือ่สารผาน 

เฟซบุกที่มีตอความภักดีและการบอกตอ” จงึใครขอความรวมมือจากทุกทานในการตอบแบบสอบถาม 

ใหครบทุกขอตามความเปนจริง เพื่อทีจ่ะนําผลที่ไดไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไป  

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําแนะนํา กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย   ในขอที่ทานตองการเลือก 

1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง        

2.  อายุ   

 1. 18-19 ป   

 2. 20-24 ป    

 3. 25-29 ป  

 4. 30 ปข้ึนไป 

3. กลุมสาขาวิชา 

  1. บรหิารธุรกจิ      2. นิเทศศาสตร 

4. ช้ันป 

 1. ช้ันปที่ 1   

 2. ช้ันปที่ 2 

 3. ช้ันปที่ 3 

 4. ช้ันปที่ 4 

5. ประเภทนักศึกษา 

 1. ภาคปกติ 

 2. ภาคพิเศษ 
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ตอนท่ี 2 ความผูกพันทุมเทของผูบริโภคตอแฟนเพจคณะวิทยาการจัดการ 

2.1 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในขอที่ทานเลอืก 

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

1. ทานคนหาเพจคณะวิทยาการจัดการดวย

ตนเอง 

     

2. เพื่อนเปนผูแนะนําใหทานรูจักเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 

     

3. ทานรูจักเพจคณะวิทยาการจัดการจาก

การแชรในหนา News feed ของเพื่อน 

     

4. ทานพบเห็นช่ือหรือหนาเพจคณะ

วิทยาการจัดการจากสื่อประชาสัมพันธ 

     

5. ทานเห็นโพสตของเพจคณะวิทยาการ

จัดการในการเผยแพรขาวสารทกุวัน 

     

6. ทานใชเวลาอยางนอย 10 นาทีในการเขา

ชมเพจคณะวิทยาการจัดการแตละครั้ง 

     

7. ทานกดถูกใจและมีการติดตามเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 

     

8. ทานต้ังคารับการแจงเตือนจากเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 

     

9. ทานเพิ่มในรายการทีส่นใจจากเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ 
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2.2 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย   ในขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

โปรดนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ และตอบวาทานมีพฤติกรรมตอไปน้ีมากนอยเพียงใด   

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เปน

ประจํา 
บอย ๆ 

ปาน

กลาง 

นาน ๆ

ครั้ง 

ไมเคย

เลย 

1. ทานกดถูกใจโพสตในเพจคณะวิทยาการ

จัดการ บอยเพียงใด 

     

2. ทานแสดงความคิดเห็นในเพจคณะ

วิทยาการจัดการบอยเพียงใด 

     

3. ทานชมวิดีโอในเพจคณะวิทยาการจัดการ 

บอยเพียงใด 

     

4. ทานรวมทํากจิกรรมที่โพสตลงในเพจคณะ

วิทยาการจัดการ บอยเพียงใด 

     

5. ทานอานโพสตตางๆในเพจคณะวิทยาการ

จัดการบอยเพียงใด 

     

6. ทานอานคอมเมนทของบุคคลอื่นบอย

เพียงใด  

     

7. ทานกดไลคคอมเมนทของบุคคลอื่นบอย 

เพียงใด 

     

8. ทานคอมเมนทโตตอบตอจากคอมเมนท

ของบุคคลอื่นบอยเพียงใด 

     

9. ทานคอมเมนทดวยรูปภาพหรือสติกเกอร

บอยเพียงใด  
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2.3 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย   ในขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

โปรดนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ และตอบวาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

1. ทานเช่ือวาขอความในโพสตตางๆของเพจ

คณะวิทยาการจัดการสามารถพูดแทน

ความรูสึกของทานได 

     

2. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ

เปรียบเสมอืนเพื่อนของทาน 

     

3. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ 

เปรียบเสมอืนบุคคลในครอบครัวของทาน 

     

4. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ 

เปรียบเสมอืนที่ปรึกษาของทาน 

     

5. ทานสามารถเสนอความคิดเห็นทีท่าน

ตองการและไดรบัการโตตอบจากเพจคณะ

วิทยาการจัดการ 

     

6. เพจคณะวิทยาการจัดการมีการนําเสนอ

ขอมูลหรือเน้ือหาตามที่ทานรองขอ 

     

 

2.4 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย   ในขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

โปรดนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ และตอบวาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

1. ทานแชรโพสตตาง ๆ ในเพจคณะ

วิทยาการจัดการ ไปยังเฟซบุกของทาน 

     

2. ทานกดคําเชิญเพื่อนของทานใหมาเปน 

สมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ 
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คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

3. ทาน Tag ช่ือเพื่อนเพื่อใหอานโพสตในเพจ 

คณะวิทยาการจัดการ  

     

4. ทานมักจะเขาชมเพจคณะวิทยาการ

จัดการเปนประจํา 

     

5. ทานจะนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ

เมื่อทานพบปญหาเกี่ยวกับคณะวิทยาการ

จัดการ 

     

 

ตอนท่ี 3 คําถามเพ่ือวัดผลของความผูกพัน (ความภักดีและการบอกตอ) 

3.1 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย   ในขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

โปรดนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ และตอบวาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

1. ทานมักแนะนําใหผูอื่นลองอานโพสตใน

เพจคณะวิทยาการจัดการ 

     

2. ทานมักรวมกจิกรรม/ เลนเกมตาง ๆ ใน

เพจคณะวิทยาการจัดการ 

     

3. ทานมีความต้ังใจจะเปนสมาชิกเพจคณะ

วิทยาการจัดการ 

     

4. ทานมีความช่ืนชอบรูปแบบการนําเสนอ 

เรื่องราวโดยมีภาพถายและรายละเอียด

ประกอบในเพจคณะวิทยาการจัดการ 

     

5. ทานมีความช่ืนชอบรูปแบบการนําเสนอ 

แบบถายทอดสดผานเพจคณะวิทยาการ

จัดการ 
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คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

6. ทานมีความช่ืนชอบเพจคณะวิทยาการ

จัดการ (ในภาพรวม) มากหรือนอยเพียงใด 

     

7. ทานมองวาเพจคณะวิทยาการจัดการ เปน

ตราสินคาองคกรทีเ่ช่ือใจได 

     

 

3.2 กรุณาตอบคําถามโดยใสเครื่องหมาย  ในขอที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 

โปรดนึกถึงเพจคณะวิทยาการจัดการ และตอบวาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

คําถาม 

ความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากที่สุด 

เห็น

ดวย 

ปาน

กลาง 

เห็นดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยที่สุด 

1. ทานจะแนะนําใหเพื่อนไดรูจักเพจคณะ

วิทยาการจัดการ 

     

2. ทานมักพูดคุยกับบุคคลอื่นถึงดานดี

เกี่ยวกับเพจคณะวิทยาการจัดการ 

     

3. หากทานไดยินบุคคลอื่นกลาวถึงเพจคณะ

วิทยาการจัดการในทางไมดี ทานยินดีจะแก

ตางให 

     

4. ทานบอกตอและสนับสนุนใหเพื่อนเปน

สมาชิกเพจคณะวิทยาการจัดการ 

     

5. ทานจะทําการชักชวนใหเพื่อนหรอืบุคคล

ใกลชิดสมัครเขาเปนสมาชิกเพจคณะ

วิทยาการจัดการ 
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สวนท่ี 4 พฤติกรรมการเขาใชงานเฟสบุค 

1. ทานเขาชมหนาแฟนเพจเฟสบุคบอยแคไหน 

 1. 0-1 ครั้ง/ สัปดาห    2. 2-3 ครั้ง/ สัปดาห 

 3. 4-5 ครั้ง/ สัปดาห    4. เขาชมทุกวัน 

2. ทานเขาชมหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา ในชวงเวลาใดบอยครั้งที่สุด 

 1. เวลา 06.01-12.00 น.   2. เวลา 12.01-18.00 น. 

 3. เวลา 18.01-00.00 น.   4. เวลา 00.01-06.00 น. 

3. ทานเขาหนาเพจองคกรธุรกิจ/ตราสินคา จากสถานที่ใดมากที่สุด 

 1. บานพัก/ ที่พัก    2. ที่ทํางาน/ โรงเรียน/ มหาวิทยาลัย 

 3. รานอินเทอรเน็ต    4.บรเิวณหางสรรพสินคา/ ศูนยการคา 

4. ทานเขาชมหนาเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา ผานเครือ่งมอื/ อุปกรณใดมากที่สุด 

 1. คอมพิวเตอรต้ังโตะ (Personal Computer) 

 2. คอมพิวเตอรโนตบุค/ เน็ตบุค (Notebook/ Netbook) 

 3. โทรศัพทมือถือ/ สมารทโฟน (Mobile Phone/ Smartphone) 

 4. แท็บเล็ท พีซี (Tablet PC) เชน iPad 

5. ทานเขารวมเปนแฟนเพจองคกรธุรกิจ/ ตราสินคา วัตถุประสงคขอใดมีความสําคัญตอการเขารวมมากที่สุด 

วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจ

องคกรธุรกิจ/ ตราสินคา 

ระดับความสําคัญตอการเขารวมเปนแฟนเพจ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย นอยที่สุด 

1. เพื่อรบัขอมลูขาวสารเกี่ยวกับสินคาและ

บริการ เชน ขอมูลสินคาใหม โปรโมช่ันสินคา 

เปนตน 

     

2. มีความรักหรือช่ืนชอบตราสินคา (Brand) 

สินคาและบริการ 

     

3. เพื่อรวมสนุกกบักจิกรรม/ เกม/ แคมเปญ

ขององคกร ธุรกิจ/ แบรนด 

     

4. เพื่อเสนอแนะความคิดเหน็ตอองคกร

ธุรกิจ/ แบรนด เชน แสดงความความคิดเห็น

เกี่ยวกับสินคาใหมหลงัจากทดลองใช ติชม

เกี่ยวกับการไดรบัการบรกิาร เปนตน 
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วัตถุประสงคในการเขารวมเปนแฟนเพจองคกร

ธุรกิจ/ ตราสินคา 

ระดับความสําคัญตอการเขารวมเปนแฟนเพจ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย นอยที่สุด 

5. สะทอนการใชชีวิต (Lifestyle) หรอืรสนิยม

ของตนเองใหบุคคลอื่นไดรับรู 

     

6. เพื่อทําความรูจักเพื่อนใหม รวมกลุมเพื่อเขา

สังคมกบัผูใชสินคาและบริการเดียวกัน 

     

7. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมลู ประสบการณการใช

สินคาและบริการกบักลุมแฟนเพจ 

     

8. เพื่อรบัโปรโมช่ัน (ลด แลก แจก แถม) 

สินคาและบริการ 
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ช่ือ- นามสกลุ      นางสาวปุณรภา ประดิษฐพงษ 

 

อีเมล    punrapha.pr@gmail.com 

 

ประวัติการศึกษา     พ.ศ. 2546  ศึกษาศาสตรบัณฑิต (เทคโนโลยีทางการศึกษา)  

    มหาวิทยาลัยบูรพา 

 

ประสบการณการทํางาน    คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  
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