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บทคดัย่อ 
 

 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค 
ความผูกพนัของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ และ 2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของ
ชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค  ความผูกพันของลูกค้า  และความภักดีต่อตราสินค้า ผู ้วิจ ัยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกับ
ชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุค๊ จ านวน 385 คน และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน  
 ผลการวจิยั พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊มีความส าคญัในการ
เขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชง้านเฟซบุค๊ท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตราสินคา้
เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คมีความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้อยู่ใน
ระดบัมาก โดยคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมาก
กบัความผกูพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และความผกูพนัของ
ลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 จากขอ้คน้พบของงานวจิยั เจา้ของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คควร
จดักิจกรรมทางการตลาดผา่นชุมชนตราสินคา้ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนระหวา่งสมาชิก
ในชุมชน และสร้างความสัมพนัธ์ให้สนิทแนบแน่นมากยิ่งข้ึนระหวา่งเจา้ของตราสินคา้กบัสมาชิก
ในชุมชน เช่น การแจกของรางวลั หรือการใหส่้วนลดการซ้ือสินคา้กบัสมาชิกท่ีตอบค าถามเก่ียวกบั
ตราสินคา้ไดถู้กตอ้ง เป็นตน้ 
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ABSTRACT 
 

 This research aims to study 1) Facebook brand community characteristics, 
customer engagement, and brand loyalty among customer in the Facebook brand community, and 
2) relationship between Facebook brand community characteristics, customer engagement, and 
brand loyalty. The researcher used a questionnaire as a tool to collect data from 385 Facebook users 
who were members of the Thai cosmetic Facebook brand community. The data were analyzed by 
frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation, and Pearson’s correlation coefficient.  
 The results found that Facebook brand community characteristics were important 
in joining as members of the community at a high level. Customer engagement and brand loyalty 
among customer who are members of the Thai cosmetic Facebook brand community were at a 
highest level. Facebook brand community characteristics positively related to customer engagement 
and brand loyalty at a highest level. Moreover, Customer engagement positively related to brand 
loyalty at a highest level. 
 From the research findings, the owners of Thai cosmetic Facebook brand 
community should organize marketing activities through the brand community in order to create a 
good relationship between members and build closer relationships between brand owners and 
community members. They should give out prizes or give discounts to buy products with members 
who answer questions about the brand correctly.  
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               ส าหรับบุคคลท่ีส าคญัยิ่งและจะขาดเสียมิได ้ผูเ้ขียนขอขอบคุณครอบครัวท่ีคอยเป็น
ก าลงัใจส าคญัมาโดยตลอดระยะเวลาท่ีท าการศึกษา คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากงานวิจยัช้ินน้ี 
ขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ปัจจุบนัผูบ้ริโภคให้ความสนใจเก่ียวกบัการดูแลตวัเองมากข้ึน โดยเฉพาะในกลุ่ม
คนหนุ่มสาวต่างให้ความสนใจเก่ียวกบัเร่ืองสุขภาพ ความงาม และผิวพรรณ รวมทั้งการดูแลตวัเอง 
ส่งผลให้ธุรกิจเคร่ืองส าอางมีมูลค่าตลาดเติบโตอยา่งต่อเน่ือง จากการจดัอนัดบัธุรกิจท่ีมีการเติบโต
สูงประจ าปี พ.ศ. 2561 โดยพิจารณาจากขอ้มูลตวัเลขของภาครัฐ ตลาดหลกัทรัพย ์และแบบส ารวจ
หอการคา้โพล โดยประเมินจากเกณฑ์คะแนน 5 ส่วน ประกอบด้วย ยอดขาย ตน้ทุน ก าไรสุทธิ 
ปัจจยัเส่ียงและภาวะการแข่งขนั และความสอดคลอ้งกบักระแสความนิยม พบวา่ ธุรกิจเคร่ืองส าอาง
เป็นธุรกิจท่ีติดอนัดบั 1 ใน 5 ของธุรกิจท่ีมีการเติบโตท่ีสูง โดยธุรกิจ 5 อนัดบัแรกท่ีมีการเติบโตสูง 
ประกอบดว้ย 1)  ธุรกิจเทคโนโลยกีารส่ือสาร 2) ธุรกิจบริการทางการแพทยแ์ละความงาม 3) ธุรกิจ
อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) 4) ธุรกิจเคร่ืองส าอาง และ 5) ธุรกิจปิโตรเคมี พลาสติก โลจิสติกส์ 
ตามล าดบั (ศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย, 2561)   
 เม่ือพิจารณาถึงตราสินค้าเคร่ืองส าอาง พบว่าเคร่ืองส าอางตราสินค้าไทยยงัคง
ได้รับความนิยมอย่างต่อเน่ืองจากกลุ่มผูบ้ริโภค เน่ืองจากมีราคาถูกและมีคุณภาพดี ได้รับการ
ยอมรับในระดบัสากล เคร่ืองส าอางตราสินคา้ไทยท่ีไดรั้บความนิยมมาอยา่งต่อเน่ืองยาวนานและ
เป็นท่ีรู้จกักนัเป็นอยา่งดีในกลุ่มผูท่ี้สนใจเร่ืองความงาม เช่น มิสทีน (Mistine) คิวทเ์พรส (Cute Press) 
โอเรียนทอล พร้ินเซส (Oriental Princess) และบีเอสซี (BSC) เป็นต้น ในปี พ.ศ. 2560 ตลาด
เคร่ืองส าอางไทยมีมูลค่าสูงถึง 2.51 แสนลา้นบาท มีอตัราการเติบโตร้อยละ 7.6 จากปี พ.ศ. 2559  
โดยสินคา้ประเภทผลิตภณัฑ์ดูแลผิว (Skincare) มีสัดส่วนมูลค่าตลาดสูงสุดร้อยละ 46.8 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัผม (Hair) ผลิตภณัฑ์ท่ีใชท้  าความสะอาดร่างกาย (Hygiene) เคร่ืองส าอาง
ส าหรับตกแต่ง (Makeup) และน ้ าหอม (Fragrance) มีสัดส่วนมูลค่าตลาดร้อยละ 18.3, 16.3, 13.5 
และ 5.1 ตามล าดบั ปัจจุบนัท าใหผู้ป้ระกอบการหลายรายเร่ิมหนัมาสร้างตราสินคา้เคร่ืองส าอางเป็น
ของตนเองมากข้ึน จึงท าใหมี้การแข่งขนักนัสูง (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) 
 จากสภาวะการแข่งขนัของธุรกิจเคร่ืองส าอางไทยท่ีมีการแข่งขนักนัสูงในตลาด
ปัจจุบนั ท าให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการแสวงหาสินคา้มากข้ึน เพราะมีตราสินคา้มากมายในตลาด
ท่ีผลิตออกมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค นักการตลาดหรือเจา้ของตราสินค้าจึง
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จ าเป็นตอ้งมีกลยทุธ์ในการจดัการตราสินคา้ วิธีหน่ึงท่ีส าคญัในการรักษาผูบ้ริโภคให้ตดัสินใจเลือก
ซ้ือตราสินค้าของตนเองแทนคู่แข่ง  คือ การสร้างความผูกพนัของผู ้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า 
(Customer Engagement) โดยการสร้างประสบการณ์เก่ียวกับตราสินค้าให้กับผูบ้ริโภค  เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้จนเกิดความรู้สึกผูกพนักบัตราสินคา้ อนัจะน าไปสู่ความภกัดี
ต่อตราสินคา้ในท่ีสุด (ดุษฎี นิลด า, สราวธุ อนนัตชาติม, และวลยั วฒันะศิริ, 2560) มีการน าเคร่ืองมือ 
ส่ือสารการตลาดใหม่ ๆ มาใช้เพื่อสร้างประสบการณ์กบัลูกคา้มากข้ึน หน่ึงในเคร่ืองมือท่ีได้รับ
ความนิยม คือ การสร้างชุมชนตราสินคา้ (Brand Community) เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว
ระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ภายใตค้วามเป็นชุมชน อนัน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Muniz & 
O’Guinn, 2001) อยา่งไรก็ตาม การท าใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินคา้มีตน้ทุนท่ีสูง  ดงันั้น
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่จึงสร้างชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ข้ึน (Online Brand Community) เพื่อเป็น
การแกปั้ญหาขอ้จ ากดัดงักล่าว (วชิรพนัธ์ ศรีศุภนิมิตร, 2553)  
  ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ (Online Brand Community) เป็นช่องทางการส่ือสารบน
อินเทอร์เน็ตระหวา่งผูท่ี้มีความสนใจในตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงร่วมกนั นกัการตลาดด าเนินการ
สร้างชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ข้ึน โดยมีเป้าหมายท่ีส าคญั คือ การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค 
โดยเปิดโอกาสให้กบัผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาเป็นสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ อนัจะน ามาสู่ผลลพัธ์ด้าน
บวกต่อตราสินคา้ เช่น ความผกูพนัต่อตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ (Andre, 2015; 
Dessart, Veloutsou, & Thomas, 2015; Talakhadze, 2016; Castro, 2017; Islam & Rahman, 2017) 
อยา่งไรก็ตามเน่ืองจากชุมชนตราสินคา้ออนไลน์เป็นการส่ือสารกนัผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต ดงันั้น
เจา้ของตราสินคา้จึงสามารถสร้างชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ไดห้ลายช่องทาง แต่ช่องทางหน่ึงท่ีเป็น
ท่ีสนใจของนักการตลาดยุคใหม่ คือ การสร้างชุมชนตราสินค้าผ่านส่ือสังคมออนไลน์ (Social 
Media) เน่ืองจากส่ือดงักล่าวสามารถเขา้ถึงคนจ านวนมากไดด้ว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย เช่น การส่ง
ขอ้ความ และการแชร์รูปภาพหรือวิดีโอ เป็นตน้ อีกทั้งยงัสามารถโตต้อบและส่ือสารกนัได้อย่าง
ทนัท่วงที ท าให้สามารถกระจายขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การสร้างชุมชน
ตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ เป็นตน้ (อรรถศิษฐ ์พฒันะศิริ และวรลกัษณ์ วงศโ์ดยหวงั ศิริเจริญ, 2559)  
 ปัจจุบนันกัการตลาดจ านวนมากเลือกท่ีจะใช้เฟซบุ๊คในการติดต่อส่ือสารภายใน
ชุมชนตราสินคา้กนัมากข้ึน เน่ืองจากเป็นส่ือท่ีผูบ้ริโภคมีการใช้งานมากกว่าส่ือสังคมออนไลน์
ประเภทอ่ืน ๆ ดงัขอ้มูลจากการส ารวจพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยในปี พ.ศ. 2561 
พบว่า กิจกรรมท่ีคนนิยมท ามากท่ีสุดเป็นล าดบัท่ี 1 เม่ือใช้งานอินเทอร์เน็ต คือ การใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 73 ของกิจกรรมทั้งหมด แพลตฟอร์มท่ีมีการใช้งานมากท่ีสุด คือ เฟซบุ๊ค 
โดยคนไทยมีการใชง้านเฟซบุ๊คถึง 47 ลา้นคน มีอตัราการเติบโตร้อยละ  15 จากปี 2560 (ส านกังาน
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พฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2561) ดงันั้นการสร้างชุมชนตราสินค้าทาง
เฟซบุ๊คจึงเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีหลายตราสินคา้ใชใ้นการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค โดยชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุ๊คมีลกัษณะเรียกเฉพาะว่า “เพจ” ซ่ึงอยูภ่ายใตก้ารควบคุมดูแลของนกัการตลาดท่ี
เป็นผูดู้แลเพจ (Admin Page) มีเป้าหมายท่ีส าคญั คือ สร้างการมีส่วนร่วมกบัผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาเป็น
สมาชิกของเพจ ซ่ึงน ามาสู่ผลลพัธ์ดา้นบวกต่อตราสินคา้ เม่ือเพจเหล่าน้ีไดรั้บความสนใจและมีผูใ้ห้
ความสนใจเพิ่มมากข้ึน จากเพจธรรมดา ๆ ท่ีไม่มีช่ือเสียงหรือไม่ได้รับความนิยมก็จะกลายเป็น 
“แฟนเพจ (Fanpage)” เน่ืองจากมีแฟนคลบัคอยติดตามใหค้วามสนใจ (กณัณิกา ปล้ืมอารมย,์ 2557)  
 ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คถือเป็นตวัผลกัดนัส าคญัท่ีท าให้เกิดความผูกพนัของ
ลูกคา้ เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีหรือช่องทางใหลู้กคา้ไดแ้สดงสิทธิ สามารถพูดคุยเพื่อสนทนาแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนัระหวา่งลูกคา้กบัเจา้ของตราสินคา้ หรือระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัเอง รวมถึง
การไดช่้วยเหลือกนัในดา้นขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้กบัผูท่ี้มีความช่ืนชอบในตราสินคา้เดียวกนั การ
พูดคุยสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั และการช่วยเหลือกนัในดา้นขอ้มูลเก่ียวกบัตรา
สินคา้ ท าให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างสมาชิกกบัสมาชิก และระหวา่งสมาชิกกบัตราสินคา้ ซ่ึง
น าไปสู่การเกิดเป็นความผูกพนัของลูกคา้ได ้(เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; เอกลกัษณ์ จุ่นเจริญ, 
2558; Muniz & O’Guinn, 2001) นอกจากน้ีการท่ีสมาชิกของชุมชนตราสินค้าได้มีโอกาสพูดคุย
แลกเปล่ียนขอ้มูลของตราสินคา้ หรือมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน จะท าให้เกิดความ
ไวว้างใจในตราสินคา้ และมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้มากข้ึน เม่ือลูกคา้เกิดทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้
นั้น ในสถานการณ์ท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้ เขาก็จะซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าอย่างต่อเน่ือง โดยไม่หนัไปซ้ือ
ตราสินคา้ของคู่แข่ง ในขณะเดียวกนัก็จะท าการเผยแพร่ขอ้มูลและบอกต่อถึงเร่ืองราวดี ๆ เก่ียวกบั
ตราสินคา้ไปสู่สาธารณะ หรือเกิดเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้นัน่เอง (Brodie, Hollebeek, Juric´, & 
Ilic´, 2011; ณัฐพชัญ  ์วงษเ์หรียญทอง,  2556;  กญัญารินทร์ วฒันเรืองนนัท,์ 2558; Wilk, Harrigan, & 
Soutar, 2018) ดงันั้นการสร้างชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คจึงเป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพในการ
เสริมสร้างความผูกพนัของลูกคา้และภกัดีต่อตราสินคา้ แต่ตอ้งมีการพฒันาคุณลกัษณะของชุมชนให้
ดีพอท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและเกิดทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ จึงจะน าไปสู่ความผูกพนั
ของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ได้ (ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559; เดอะสแตนดาร์ด, 2561; 
ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2561) 
 ส าหรับในบริบทของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยซ่ึงเป็นตราสินคา้ท่ีมีการเติบโต
อยา่งต่อเน่ืองและไดรั้บการยอมรับจากกลุ่มผูบ้ริโภค มีตราสินคา้เกิดข้ึนมากมาย ท าให้ผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกในการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากตราสินคา้มากข้ึน ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค
จ าเป็นตอ้งไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอต่อการตดัสินใจซ้ือ การท่ีตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยสร้าง



4 

 

ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คข้ึนมา จึงเป็นช่องทางหน่ึงท่ีสามารถท าให้ผูบ้ริโภคสามารถค้นหา
ขอ้มูล พูดคุยติดต่อสอบถาม หรือแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัสมาชิกคนอ่ืน ๆ ได ้ท าให้เกิดความ
มัน่ใจและไวว้างใจในตราสินคา้ จนน ามาสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้ในท่ีสุด เพราะในปัจจุบนัพบว่า
ลูกค้ามีการค้นหาและติดตามตราสินค้า เคร่ืองส าอางท่ีตนเองช่ืนชอบผ่านทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน์มากข้ึน โดยร้อยละ 37 ของผูใ้ช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ระบุว่าตนเองมีการคน้หา
ขอ้มูลสินคา้เคร่ืองส าอางผา่นทางเวบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคมออนไลน์ของตราสินคา้นั้น ๆ และร้อยละ 
52 ของผูใ้ช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์จะแวะเขา้ชมเพจเครือข่ายสังคมออนไลน์ของตราสินคา้
เคร่ืองส าอางท่ีตนเองช่ืนชอบ เพื่อติดตามความเคล่ือนไหวของตราสินคา้ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) 
โดยในระยะยาวเม่ือผูบ้ริโภคได้เขา้มามีส่วนร่วมพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นเก่ียวกบัตราสินคา้
กับสมาชิกคนอ่ืน ๆ จะท าให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกัน น ามาสู่ความผูกพนัทางสังคม ท าให้
สมาชิกอยากอยูใ่นชุมชนตราสินคา้ออนไลน์อยา่งต่อเน่ือง และแสดงพฤติกรรมดา้นบวกต่อชุมชน 
เช่น การบอกต่อด้านบวกเก่ียวกับตราสินค้า หรือการซ้ือสินค้าเป็นปริมาณมากได้ ถือเป็นการ
ส่งเสริมความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของชุมชนนั่นเอง ดังนั้ นการสร้างชุมชนตราสินค้า
เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค จึงถือเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสามารถสร้างความผูกพนัของผูบ้ริ โภคท่ีมี
ต่อตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ได้ (เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; Casalo, Flavian, & 
Guinaliu, 2010)   
 อย่างไรก็ตามการสร้างชุมชนตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คให้ประสบ
ความส าเร็จนั้น ตอ้งท าให้ผูบ้ริโภคอยากเขา้ร่วมเป็นสมาชิก โดยมีปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งหลาย
ประการ เช่น รูปแบบหรือคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ (Jang, Olfman, Ko, Koh, & Kim, 2008; 
Islam & Rahman, 2017) มีนกัวชิาการหลายท่านไดศึ้กษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค
ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคอยากเขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงของสมาชิกและท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความผกูพนัในชุมชน
ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ คุณลกัษณะดงักล่าว เช่น คุณภาพของระบบ (Karjaluoto, 
Munnukka, & Tiensuu, 2015; Islam & Rahman, 2017) คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (Andre, 2015; 
Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; Castro, 2017; Islam & Rahman, 
2017)  การมีปฏิสัมพันธ์  (Andre, 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; Castro, 2017; 
Islam & Rahman, 2017) และความบนัเทิง (Andre, 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; 
Castro, 2017) เป็นตน้ หากนกัการตลาดสามารถสร้างหรือจดัการกบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คให้
มีคุณลกัษณะดงักล่าวมาขา้งตน้ จะท าให้สมาชิกมีความผูกพนัต่อชุมชน ซ่ึงน าไปสู่ความจงรักภกัดี
ต่อสินคา้ของชุมชนในท่ีสุด (Andre, 2015; Islam & Rahman, 2017)  
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 ความผูกพนัของลูกคา้ (Customer Engagement) เป็นความเช่ือมัน่และความผูกพนั
อยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้  (ทวีวรรณ กมลบุตร, 2553) ส าหรับในบริบทของชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุค๊ความผกูพนัของลูกคา้เกิดจาก 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบดา้นความคิด 
(Cognitive)  เช่น ความเก่ียวพนั เป็นการรับรู้ ความสนใจของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้  (Kuzgun, 2012; 
Castro, 2017)  2) องค์ประกอบด้านอารมณ์หรือความรู้สึก  (Affective) เช่น การมีส่วนร่วม เป็น
ความรู้สึกของสมาชิกในชุมชนท่ีเป็นส่วนหน่ึงกบัชุมชนตราสินคา้หรือมีความรู้สึกเก่ียวดองผกูพนั
กบัสมาชิกคนอ่ืน ๆ (Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) และ 3) องค์ประกอบด้านพฤติกรรม 
(Behavior) เช่น การมีปฏิกิริยาตอบสนอง โดยวดัจากการดาวน์โหลด และการเฝ้าดูขอ้มูลต่าง ๆ ใน
ชุมชน เป็นตน้ (Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) โดยหากสมาชิกในชุมชนตราสินคา้มีความ
ผูกพนักบัชุมชน จะท าให้สมาชิกยงัคงอยู่ในชุมชนอย่างต่อเน่ือง และน ามาซ่ึงความภกัดีต่อตรา
สินคา้ (Brand Loyalty) ทั้งความภกัดีดา้นทศันคติ เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความผูกพนัต่อตราสินคา้ 
และทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ และความภกัดีดา้นพฤติกรรม เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
การซ้ือซ ้ า และพฤติกรรมการร้องเรียน เป็นตน้ (ณชัชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) 
 จากผลการวิจยัท่ีผ่านมายืนยนัว่าคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ส่งผลต่อความ
ผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ แต่การศึกษาถึงประเด็นดงักล่าวท่ีผา่นมายงัมีขอ้จ ากดั
หลายประการท่ีท าให้ได้รับค าตอบท่ีไม่สมบูรณ์ เช่น 1) คุณลกัษณะบางอย่างมีผลการวิจยัท่ีไม่
สอดคลอ้งกนั กล่าวคือการศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ตวัเดียวกนั ในงานวิจยัหน่ึงพบว่า
ส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ แต่อีกงานวิจยัหน่ึงกลบัพบวา่ไม่ส่งผล 
(Andre, 2015; Islam & Rahman, 2017; Jang, et al., 2008) 2) การวดัความผูกพนัและความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้ยงัไม่ครอบคลุม งานวิจยัส่วนใหญ่วดัความผูกพนัของลูกคา้แค่องค์ประกอบดา้นใดดา้น
หน่ึง คือ ดา้นความคิด ดา้นความรู้สึก หรือดา้นพฤติกรรม และวดัความภกัดีต่อตราสินคา้แค่มุมมอง
ดา้นทศันคติหรือพฤติกรรม ไม่ไดว้ดัมุมมองแบบบูรณาการ ท าให้ไม่สามารถสะทอ้นความผูกพนั
ของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง (Andre, 2015; Castro, 2017; Islam & Rahman, 2017) 
และ 3) งานวิจยัส่วนใหญ่ไม่ได้ระบุเจาะจงถึงประเภทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค 
หรือทวิตเตอร์ แต่เป็นการศึกษาถึงชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ในภาพรวม และไม่ไดร้ะบุเจาะจงถึง
ประเภทของกลุ่มตราสินคา้ เช่น กลุ่มตราสินคา้เคร่ืองส าอาง หรือเส้ือผา้ ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวอาจส่งผล
ต่อค าตอบท่ีไดรั้บแตกต่างกนั (Jang, et al., 2008) 
 ดังนั้ นผู ้วิจ ัยจึงสนใจศึกษาคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความผูกพันของลูกค้าและความภักดีต่อตราสินค้า: กรณีศึกษา  ตราสินค้า
เคร่ืองส าอางไทย โดยเลือกศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในดา้นคุณภาพของ
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ระบบ คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ และความบนัเทิง ศึกษาความผูกพนัของลูกคา้
โดยวดัความผูกพนัจากทั้ง 3 องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบด้านความคิด คือ ความเก่ียวพนั 
องค์ประกอบดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก คือ การมีส่วนร่วม และองค์ประกอบดา้นพฤติกรรม คือ 
การมีปฏิกิริยาตอบสนอง และศึกษาความภักดีต่อตราสินค้าโดยวดัความภักดีต่อตราสินค้า
ครอบคลุมทั้งองค์ประกอบทางดา้นทศันคติ เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความผูกพนัต่อตราสินคา้ และ
ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ และดา้นพฤติกรรม เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก การซ้ือซ ้ า 
และพฤติกรรมการร้องเรียน เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการออกแบบ การพฒันา หรือ
การจดัการกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย เพื่อให้มีผูเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกมาก
ข้ึน และเพื่อรักษาสมาชิกใหมี้ความผกูพนัต่อชุมชนไดดี้ยิง่ข้ึน อนัจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้
ของชุมชนต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

1. เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค ความผูกพนัของลูกคา้
และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ความผกูพนัของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  
 

สมมติฐานการวจิัย 
 

H1: คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊มีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัของลูกคา้ 
H2: คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
H3: ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 
1. ประโยชน์เชิงทฤษฏี 
 1.1 นักการตลาดสามารถน าขอ้มูลไปประยุกต์ใช้ในเร่ืองของมาตรวดัความ

ผูกพนัของลูกคา้และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้บนชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค เพื่อใชใ้นการวดั
ประสิทธิภาพของการสร้างชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ไดดี้ยิง่ข้ึน 
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  1.2 นกัศึกษา นกัวิจยั และนกัวิชาการ สามารถเพิ่มเติมองค์ความรู้ดา้นวิชาการ 

คือ การขยายองคค์วามรู้เก่ียวกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊หรือส่ือสังคมออนไลน์
ช่องทางอ่ืน ๆ ในลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนั ท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตรา
สินคา้ เพื่อเป็นพื้นฐานการวจิยัในอนาคต 
 2. ประโยชน์เชิงปฏิบติั 
  เจา้ของตราสินคา้สามารถน าขอ้มูไปใช้ในการออกแบบ การพฒันา หรือการ
จดัการกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ของตนเอง เช่น การสร้างเน้ือหาและหวัขอ้ท่ี
น่าสนใจและตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  เพื่อให้มีผูเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกมากข้ึน และเพื่อ
รักษาสมาชิกใหมี้ความผกูพนัต่อชุมชน อนัจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ในท่ีสุด   
 

ขอบเขตของการวจิัย 
  

 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา งานวิจัยน้ีมุ่งศึกษาคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้า
เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัของลูกคา้และความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ โดยศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ในดา้นคุณภาพของระบบ คุณภาพของ
ขอ้มูลข่าวสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ และความบนัเทิง ศึกษาความผกูพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้
โดยวดัความผูกพนัจากทั้ง 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive) คือ ความ
เก่ียวพนั องคป์ระกอบดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก (Affective) คือ การมีส่วนร่วม และองคป์ระกอบ
ด้านพฤติกรรม  (Behavior) คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง และศึกษาความภกัดีต่อตราสินค้าของ
สมาชิกในชุมชนตราสินคา้ โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมิติแบบบูรณาการ คือ ครอบคลุมทั้ง
องค์ประกอบดา้นทศันคติ เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความผูกพนัต่อตราสินคา้ และทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้ เป็นตน้ และดา้นพฤติกรรม เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก การซ้ือซ ้ า และพฤติกรรมการ
ร้องเรียน เป็นตน้  
 2. ขอบเขตด้านพื้นท่ี ท าการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบั
ชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุค๊ในทุกพื้นท่ีของประเทศไทย  
 3. ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้ งแต่เดือนตุลาคม-
พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 รวมระยะเวลาทั้งหมด 2 เดือน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 1. ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค หมายถึง ช่องทางการส่ือสารทางเฟซบุ๊คท่ีเจา้ของ
ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยสร้างข้ึน หรือเรียกว่า เฟซบุ๊คแฟนเพจของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย 
สร้างข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้  
 2. คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นตวับ่งบอกถึง
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคอยากเขา้ร่วมเป็นสมาชิก และท าใหเ้กิดความผูกพนักบั
ชุมชนและเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน ประกอบด้วย คุณภาพของระบบ คุณภาพของ
ขอ้มูลข่าวสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ และความบนัเทิง  
 3. ความผูกพนัของลูกคา้ หมายถึง ความคิด อารมณ์หรือความรู้สึก และพฤติกรรม
การแสดงออกของลูกคา้ท่ีมีต่อชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คอนัเกิดมาจากความตอ้งการภายใน ซ่ึงจะ
น าไปสู่การเกิดเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถวดัไดจ้ากความเก่ียวพนั การมีส่วนร่วม และการ
มีปฏิกิริยาตอบสนอง 
 4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวกท่ีมีต่อตราสินคา้ อนัเกิดจาก
การท่ีตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งน่าพึงพอใจ สามารถวดัจากองคป์ระกอบ
ดา้นทศันคติ เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความผูกพนัต่อตราสินคา้ และทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ 
และองคป์ระกอบทางดา้นพฤติกรรม เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก การซ้ือซ ้ า และพฤติกรรมการ
ร้องเรียน เป็นตน้  
 5. เคร่ืองส าอางไทย หมายถึง เคร่ืองส าอางท่ีผลิตในประเทศไทยท่ีไดรั้บความนิยม
และเป็นท่ีรู้จกักนัเป็นอยา่งดี และมีชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊เป็นของตนเอง เช่น มิสทีน (Mistine) 
โอเรียนทอล พร้ินเซส (Oriental Princess) คิวทเ์พรส (Cute Press) และบีเอสซี (BSC) เป็นตน้ 
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บทที ่2 
 

 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 

การศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผกูพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย ผูว้จิยัไดศึ้กษา
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี   

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความผกูพนัของลูกคา้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้  
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัชุมชนตราสินค้าออนไลน์ 
 

ความหมายของชุมชนตราสินค้าออนไลน์ 
 
 Sicilia & Palazón (2008) ก ล่ าวว่า  ชุมชนตรา สินค้าออนไล น์  (Online Brand 
Community) เป็นช่องทางการส่ือสารบนส่ืออินเทอร์เน็ตระหว่างผูท่ี้มีความสนใจในตราสินคา้ใด
ตราสินคา้หน่ึงร่วมกนั โดยองค์กรจดัตั้งชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ข้ึนเพื่อส่งเสริมตราสินคา้ของ
ตนเองในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค และกระตุน้การส่ือสารระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง 
 Sha, Wen, Gao, & Wang (2009) อธิบายถึงชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ว่า เป็นกลุ่ม 
ท่ีเกิดจากบุคคลท่ีมีความสนใจในตราสินค้าใดตราสินค้าหน่ึงมารวมตวักันเพื่อติดต่อส่ือสาร 
แลกเปล่ียนสารสนเทศ และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัผา่นอินเทอร์เน็ต ชุมชนตราสินคา้ออนไลน ์จะมี
ลกัษณะเป็นชุมชนแห่งความสนใจ (Community of Interest) โดยบุคลลต่าง ๆ ไดม้ารวมตวักนัเพื่อ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นเก่ียวกบัตราสินคา้ท่ีตนเองสนใจ จนกระทัง่กลายเป็นรูปแบบของชุมชน 
โดยโครงสร้างของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ประกอบดว้ย 
 1. บุคคลท่ีตอ้งการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของตน 
 2. การแลกเปล่ียนเร่ืองราวเก่ียวกบัตราสินคา้ท่ีสนใจ ซ่ึงเป็นเร่ืองราวท่ีเป็นสาเหตุ
ในการก่อตั้งชุมชนข้ึนมา 
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 3. บรรทดัฐานท่ีจะน าไปสู่การสร้างความสัมพนัธ์ 
 4. ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีช่วยสนบัสนุนการปฏิสัมพนัธ์ และการประสานกนัระหว่าง
สมาชิกในชุมชน 
 วชิรพนัธ์ ศรีศุภนิมิตร  (2553)  กล่าวว่า ชุมชนตราสินค้าออนไลน์เกิดจากการ
ผสมผสานกนัของชุมชนตราสินคา้และชุมชนออนไลน์ ซ่ึงเป็นรูปแบบของความสัมพนัธ์ทางสังคม
ท่ีเกิดจากปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งแฟนคลบัตราสินคา้ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต สมาชิกของชุมชนจะท า
การแลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบัตราสินคา้ระหว่างกนั จนในท่ีสุดอาจท าให้เกิด
ความรู้สึกของการเป็นเจา้ของชุมชนนั้น   
 กมลชนก เศรษฐบุตร (2558) ให้ความหมายของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ หมายถึง 
เครือข่ายทางสังคมออนไลน์ของผูใ้ช้สินคา้  ซ่ึงแต่ละคนได้ยอมรับสมาชิกคนอ่ืนท่ีช่ืนชอบตรา 
สินคา้เดียวกนั เป็นลกัษณะชุมชนอีกรูปแบบหน่ึงท่ีมีลกัษณะพิเศษท่ีสมาชิกในชุมชนมีความผูกพนั
กนัโดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์มาเก่ียวขอ้ง มีลกัษณะเหมือนชุมชนทัว่ไปทุกประการ  
แต่จะต่างกนัตรงท่ีสินคา้หรือบริการจะเขา้มาเป็นหัวใจส าคญัในการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ทาง
สังคมของบรรดาผูท่ี้มีความช่ืนชอบในตราสินคา้เดียว  
 ณัชชา  ลิมปศิริสุวรรณ  (2559) สรุปความหมายของชุมชนตราสินค้าออนไลน์  
หมายถึง กลุ่มของบุคคลท่ีใช้อินเทอร์เน็ตในการติดต่อส่ือสารกบัผูท่ี้มีความสนใจในตราสินคา้ใด
ตราสินคา้หน่ึงร่วมกนั ซ่ึงชุมชนถูกจดัตั้งโดยองค์กรเพื่อใช้ในการสนับสนุนตราสินคา้  สามารถ
กระตุน้ใหเ้กิดการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในชุมชน โดยการเสนอเน้ือหาและหวัขอ้เพื่อให้เกิด
การสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั 
 สรุปไดว้า่ ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ หมายถึง กลุ่มท่ีเกิดจากบุคคลท่ีมีความสนใจ
หรือช่ืนชอบในตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงร่วมกนั มารวมตวักนัผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพื่อ
ติดต่อส่ือสาร และแลกเปล่ียนสารสนเทศเก่ียวกบัตราสินคา้ระหว่างกนั โดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีพื้นท่ี
ทางภูมิศาสตร์มาเก่ียวขอ้ง 
 
องค์ประกอบของชุมชนตราสินค้าออนไลน์ 
 
 ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ประกอบดว้ย 3 องค์ประกอบหลกัท่ีส าคญั (Muniz & 
O’Guinn, 2001; เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; เอกลกัษณ์ จุ่นเจริญ, 2558) ดงัน้ี 
 1. การมีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนั (Consciousness of Kind) หมายถึง การท่ี สมาชิก
ในชุมชนมีจิตส านึกร่วมกนั มีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนั แมจ้ะไม่เคยเจอกนัมาก่อน สมาชิกรู้สึกถึง
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การเช่ือมโยงผกูติดกบัสมาชิกดว้ยกนัเอง และแบ่งแยกตวัเองแตกต่างจากอีกกลุ่มหน่ึง สมาชิกในแต่
ละชุมชนนั้นมีความผกูพนัต่อชุมชนของตนเองทั้งในมิติของทศันคติ และมีความรู้สึกวา่เป็นเจา้ของ
ชุมชน มีความสนใจในความเป็นไปของชุมชน และรู้สึกเสียใจเม่ือมีเหตุจะตอ้งออกจากชุมชน 
นอกจากน้ีการมีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนัยงัแบ่งแยกอีกเป็น 2 ลกัษณะยอ่ย ๆ ไดแ้ก่  1) การเกิด
ความรู้สึกแบ่งแยก (Legitimacy) เป็นกระบวนการท่ีสมาชิกในชุมชนแยกแยะคนท่ีเป็นสมาชิกตวั
จริงกบัตวัปลอม คือ พวกท่ีรู้จริงเก่ียวกบัชุมชนกบัพวกท่ีเขา้มาลองซ้ือโดยไม่คิดจะผูกติดกบัตรา
สินค้าในระยะยาว และ 2) การต่อต้านตราสินค้าคู่แข่ง (Oppositional Brand Loyalty) ซ่ึงถือเป็น
ความส าคญัในการสร้างชุมชนและรักษาชุมชนไว ้ 
 2. การมีวฒันธรรมและประเพณีกลุ่ม (Rituals and Traditions) หมายถึง กระบวนการ 
ทางสังคมซ่ึงมีการส่งผา่นการถ่ายทอดความหมายของชุมชน (Community) ทั้งภายในและภายนอก
ชุมชน บางพิธีกรรมและประเพณีจะถูกเผยแพร่และตกทอดจากกลุ่มคนรุ่นหน่ึงไปสู่กลุ่มคนอีกรุ่น
หน่ึง โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะย่อย ๆ ไดแ้ก่ 1) การยกย่องประวติัความเป็นมาของตรา
สินคา้ (Celebrating the History of the Brand) เป็นการบอกถึงประวติัของตราสินคา้ท่ีสร้างความส าคญั
ให้กบัชุมชน และท าให้วฒันธรรมของชุมชนสืบต่อไป การมีประวติัความเป็นมาของตราสินคา้จะ
ท าให้สมาชิกชุมชนเกิดการเช่ือมโยงไปถึงตราสินคา้ท่ีน าไปสู่การดึงเอาค่านิยมท่ีไดจ้ากเร่ืองราว
ของตราสินคา้มาเป็นความเช่ือท่ีฝังลึก  และ 2) การแลกเปล่ียนเร่ืองราวเก่ียวกบัตราสินคา้ (Sharing 
Brand Stories) เป็นการบอกเล่าเร่ืองราวเก่ียวกบัตราสินคา้ โดยมีพื้นฐานมาจากประสบการณ์กบั
ตราสินคา้ท่ีเช่ือมโยงสมาชิกของชุมชนเขา้ดว้ยกนั ซ่ึงแต่ละชุมชนจะมีเร่ืองราวเป็นเอกลกัษณ์ของ
ตนเอง ถือเป็นการช่วยรักษาวฒันธรรมกลุ่ม ตลอดจนส่งเสริมคุณค่าของชุมชน และคงไวซ่ึ้งความ
เป็นเอกลกัษณ์ของชุมชนไดเ้ป็นอยา่งดี  
 3. การมีความรู้สึกรับผิดชอบร่วมกันในชุมชน (Sense of Moral Responsibility) 
เม่ือสมาชิกในชุมชนมีจิตส านึกร่วมกนัแลว้ จะมีความรู้สึกรับผิดชอบต่อสมาชิกร่วมกนัในชุมชน 
รวมถึงการอบรมขัดเกลาและพฒันาสมาชิกของชุมชน  ท าให้สมาชิกของชุมชนมีความมัน่คง 
ปลอดภยั รวมทั้งหนา้ท่ีในการสร้างขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติัภารกิจของสมาชิกในชุมชน ทั้งน้ี 
 การมีความรับผิดชอบต่อกลุ่ม สามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะยอ่ย ๆ ไดแ้ก่ 1) การหาสมาชิกใหม่
และรักษาสมาชิกเดิม (Integrating and Retaining Members) เป็นการรวมและรักษาสมาชิกไว ้โดย
เน้นย  ้าถึงการอุทิศตนเพื่อตราสินคา้และชุมชน  ยกระดบัตราสินคา้ให้สูงข้ึน เสริมสร้างชุมชนให้
เขม้แข็ง และกระตุน้ให้คนในชุมชนมีความภกัดีต่อตราสินคา้ และ 2) การช่วยเหลือกนัของสมาชิก
ในการบริโภคตราสินคา้ (Assisting in the Use of the Brand) เพื่อให้ใช้ตราสินคา้ได้อย่างถูกต้อง
เหมาะสม เป็นการช่วยดว้ยความเตม็ใจ เป็นความรู้สึกรับผดิชอบต่อสมาชิกในกลุ่ม 
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 สรุปไดว้า่ ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
1) การมีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน สมาชิกในชุมชนจะรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน  แบ่งแยกตวัเอง
แตกต่างจากกลุ่มอ่ืน และจะต่อตา้นตราสินคา้ของคู่แข่ง 2) การมีวฒันธรรมและประเพณีกลุ่ม มีการ
ยกยอ่งประวติัความเป็นมาของตราสินคา้และแลกเปล่ียนเร่ืองราวเก่ียวกบัตราสินคา้ เพื่อช่วยรักษา
วฒันธรรมกลุ่ม และคงไวซ่ึ้งความเป็นเอกลกัษณ์ของชุมชน และ 3) การมีความรู้สึกรับผิดชอบ
ร่วมกนัในชุมชน มีการช่วยเหลือกนัในการบริโภคตราสินคา้ เพื่อใหใ้ชต้ราสินคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าออนไลน์ 
 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาถึงคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ี   
ท าให้ผูบ้ริโภคอยากเขา้มามีส่วนร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน และท าให้เกิดความผูกพนักบัชุมชน 
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน ดงัน้ี 
 งานวิจยัของ Jang, et al. (2008) และงานวิจยัของ Islam & Rahman (2017) ศึกษา
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของสมาชิกและความภกัดีต่อตรา
สินคา้ ประกอบดว้ย คุณภาพของระบบ (System Quality) คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (Information 
Quality) การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) และผลตอบแทนจากการท ากิจกรรม (Reward) สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Andre (2015) ท่ีศึกษาความผูกพนัของลูกคา้ต่อชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค พบวา่ 
คุณลกัษณะท่ีส าคญัของชุมชนตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ ประกอบด้วย ขอ้มูล
ข่าวสาร (Information) การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ผลตอบแทนจากการท ากิจกรรม (Reward) 
และความบนัเทิง (Entertainment) งานวิจยัของ Dessart, et al. (2015) ศึกษาคุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินคา้ออนไลน์บนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ ประกอบดว้ย คุณภาพ
ของระบบ (System Quality) คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (Information Quality) การมีปฏิสัมพนัธ์ 
(Interaction) คุณประโยชน์ด้านเศรษฐกิจ (Economic Benefit) และความบนัเทิง (Entertainment) 
และงานวิจยัของ Karjaluoto, et al. (2015) พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชน 
ตราสินค้าออนไลน์บนส่ือสังคมออนไลน์ ได้แก่ ระบบของชุมชน (Community System) ข้อมูล
ข่าวสาร (Information) ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) และนโยบายของชุมชน (Policy) นอกจากน้ี 
งานวิจยัของ Talakhadze (2016)  ระบุถึงคุณลักษณะหรือตวัขบัเคล่ือนความผูกพนัของลูกค้าใน
ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสาร (Information) การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) และ
ความบนัเทิง (Entertainment) ส่วนงานวิจยัของ Berge & Gaede (2017) และงานวิจยัของ Castro 
(2017) ระบุคุณลักษณะหรือตวัขบัเคล่ือนความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าออนไลน์ 
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ประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสาร (Information) ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม (Social Interaction) ผลประโยชน์
ทางเศรษฐกิจ (Economic Benefit) ความบนัเทิง (Entertainment) และนโยบายของชุมชน (Policy) 
ดงัตารางท่ี 2.1   
 
ตารางที ่2.1 สรุปคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าออนไลน์ 
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คุณภาพของระบบ   -   - - -  
คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร          
การมีปฏิสัมพนัธ์     -     
ผลตอบแทนจากการท ากิจกรรม    - - - - -  
ความบนัเทิง -     -  - 
คุณประโยชน์ดา้นเศรษฐกิจ  - -  - -   - 
นโยบายของชุมชน  - - -  -  - - 

 
 ส าหรับงานวจิยัน้ีผูว้จิยัเลือกศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของนกัวชิาการหลายท่าน และเป็นคุณลกัษณะท่ีคิดวา่สามารถน ามาพฒันาหรือปรับปรุงใช้
กบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คไดง่้าย เพื่อให้ลูกคา้เกิดความผูกพนัต่อชุมชนและความภกัดีต่อตรา
สินค้า โดยการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณลักษณะดังกล่าวไม่ได้ขัดกับเจตนารมณ์ของเฟสบุ๊ค 
เน่ืองจากการพฒันาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟสบุ๊คบางคุณลกัษณะ อาจมีขอ้จ ากดัท่ีไม่
สามารถกระท าไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เช่น นโยบายของชุมชน ท่ีตอ้งยดึถือตามนโยบายของเฟสบุค๊เป็นหลกั 
โดยคุณลักษณะท่ีน ามาศึกษา ประกอบด้วย คุณภาพของระบบ (Jang, et al., 2008; Dessart, et al.,  
2015; Karjaluoto, et al., 2015; Islam & Rahman, 2017) คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (Jang, et al., 2008; 
Andre, 2015; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; 
Castro, 2017; Islam & Rahman, 2017) การมีปฏิสัมพนัธ์ (Jang, et al., 2008; Andre, 2015; Dessart,   
et al., 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; Castro, 2017; Islam & Rahman, 2017) และ



14 

 

ความบนัเทิง (Andre, 2015; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze,  2016; Castro, 
2017) ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะดงักล่าวขา้งตน้ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. คุณภาพของระบบ 
 คุณภาพของระบบ หมายถึง การประมวลผลขอ้มูลท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความถูกตอ้ง
และความมีประสิทธิภาพของระบบ ระบบท่ีมีคุณภาพจะเป็นตวัช้ีวดัระบบสารสนเทศ และส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน  (เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; Karjaluoto, et al., 2015) ส าหรับใน
บริบทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ คุณภาพของระบบชุมชนเป็นโครงสร้างท่ีส าคญัในดา้นความ
พึงพอใจของสมาชิก โดยท่ีคุณภาพของระบบเป็นตวัวดัความส าเร็จของชุมชนจากการท่ีสมาชิก
สามารถรับรู้การปฏิบติังานของเวบ็ไซตใ์นดา้นการรับส่งขอ้มูล คุณภาพของระบบสามารถพิจารณา
การวดัคุณภาพใน 5 มิติ ได้แก่ 1) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถึง การท่ีผูใ้ช้งาน
สามารถใชง้านระบบโดยไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมากนกั (Jang, et al., 2008) 2) ความปลอดภยัใน
การใชง้าน (Security) หมายถึง การป้องกนัขอ้มูล รวมถึงองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ระบบท่ี
ใช้ในการจดัเก็บขอ้มูล และการถ่ายโอนขอ้มูลนั้นให้รอดพน้จากอนัตราย อยู่ในสถานะท่ีมีความ
ปลอดภยั ไร้ความกงัวล และความกลวั  (Islam & Rahman, 2017) 3) ความมีเสถียรภาพ  (Reliability) 

หมายถึง ความมัน่คง ความคงเส้นคงวาของระบบภายใตเ้ง่ือนไขท่ีหลากหลาย (Islam & Rahman, 
2017) 4) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง เวลาในการตอบสนองของ
ระบบตั้งแต่ผูใ้ชง้านร้องขอจนกระทัง่ระบบตอบสนองกลบัมายงัผูใ้ชง้าน เป็นไปดว้ยความรวดเร็วดี 
และสม ่าเสมอ (Jang, et al., 2008) และ 5) ความง่ายในการเขา้ถึง (Convenience of Access) หมายถึง 
ความยากง่ายท่ีผูใ้ช้งานปรับใช้ประโยชน์จากความสามารถของระบบ  ไดแ้ก่ ความสะดวกในการ
เขา้ถึง ความง่ายในการเขา้ถึง และการเขา้ถึงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ (Wang, Wang, & Liu, 2016; 
Islam & Rahman, 2017) จากผลการวิจยัท่ีผ่านมายืนยนัว่าคุณภาพของระบบมีผลโดยตรงต่อความ
ผกูพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ และส่งผลต่อความตั้งใจในการมีส่วนร่วมในชุมชน 
(Jang, et al., 2008; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015) 
 2. คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร   
 คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร หมายถึง ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีคุณลกัษณะเหมาะสมกบัการ
ใช้งาน  ตรงกบัความตอ้งการ และมีความเฉพาะเจาะจงกบัผูใ้ช้งาน โดยผลิตมาจากแหล่งข้อมูลท่ี
น่าเช่ือถือ มีความทนัสมยั มีความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ สามารถส่ือความหมายและง่ายต่อการ
เขา้ใจ (Jang, et al., 2008; Islam & Rahman, 2017) คุณภาพของขอ้มูลข่าวสารมีความส าคญัมากต่อ
การมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินค้าออนไลน์ โดยผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าชุมชนตราสินค้าจะเป็น
แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีส าคญัของสินคา้หรือบริการส าหรับการน าไปใชป้ระกอบการตดัสินใจเลือก
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ซ้ือสินคา้หรือบริการ ท าให้ผูบ้ริโภคอยากเขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงของชุมชนตราสินคา้เพื่อรับขอ้มูล
สินคา้หรือบริการท่ีเป็นประโยชน์กบัตนเองมากข้ึน (Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; 
Berge & Gaede, 2017) จากงานวจิยัท่ีผา่นมายนืยนัวา่คุณภาพของขอ้มูลข่าวสารในชุมชนตราสินคา้
ออนไลน์ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน เพราะผูบ้ริโภคตอ้งการ
ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ท่ีถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ เพื่อน าไปใชใ้นการตดัสินใจซ้ือ (Andre, 2015; Castro, 
2017) และส่งผลใหส้มาชิกในชุมชนตราสินคา้เกิดความผกูพนัต่อชุมชนดว้ย (Dessart, et al., 2015)  
 3. การมีปฏิสัมพนัธ์ 
 การมีปฏิสัมพนัธ์  หมายถึง การพูดคุยโตต้อบหรือการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารซ่ึง
ก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ หรือระหวา่งสมาชิกกบัเจา้ของ
ชุมชน โดยสมาชิกในชุมชนและเจา้ของชุมชนมีการรับฟังความคิดเห็นและเปิดโอกาสให้สมาชิก
คนอ่ืน ๆ ไดเ้สนอความคิดของตนเองอย่างอิสระ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
กนัในการแลกเปล่ียนความคิดเห็น แบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร และการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เป็นการ
สร้างบรรยากาศท่ีดีในชุมชน  เกิดมิตรภาพ เสริมสร้างความผูกพนัทางสังคม และสนับสนุนทาง
อารมณ์ซ่ึงกนัและกนักบัสมาชิกคนอ่ืน รวมถึงการพิจารณาตนเองเพื่อเขา้กลุ่มทางสังคมของสมาชิก
ในชุมชน โดยมองวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของชุมชน (Jang, et al., 2008) การมีปฏิสัมพนัธ์ในชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์มีหลายรูปแบบ เช่น 1) การมีปฏิสัมพนัธ์ในชุมชน (Social Interaction) สมาชิกใน
ชุมชนจะมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกันเพื่อแลกเปล่ียนความคิดเห็น  และแบ่งปันประสบการณ์ท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ (Talakhadze, 2016) 2) ความร่วมมือ (Collaboration) เป็นการช่วยเหลือและ
การสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัระหว่างสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ (Berge & Gaede, 2017) 
และ  3) การเข้าร่วมในสังคม  (Social Presence) เป็นความรู้สึกท่ีได้ติดต่อกับบุคคลอ่ืนในสังคม 
ผูบ้ริโภคไม่ไดม้องวา่ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์เป็นแค่การจดัส่งขอ้มูลข่าวสาร แต่มองชุมชนวา่เป็น
สถานท่ีท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัระหวา่งสมาชิกในชุมชนและนกัการตลาด (Chow & Shi, 2015) 
จากงานวิจยัท่ีผา่นมายืนยนัวา่การมีปฏิสัมพนัธ์เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ (Andre, 2015; Dessart, et al., 2015; Castro, 2017) 
และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนัของสมาชิกในชุมชนตราสินค้าหรือการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
สมาชิกกบัเจา้ของชุมชนในระดบัสูง จะท าให้สมาชิกในชุมชนมีความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้
มากข้ึน (เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559; Jang, et al., 2008; Islam & 
Rahman, 2017)  
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 4. ความบันเทงิ 
 ความบนัเทิง หมายถึง เน้ือหาหรือลูกเล่นต่าง ๆ ภายในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ี
สามารถสร้างใหเ้กิดอารมณ์หรือความรู้สึกทางบวกต่อสมาชิกในชุมชน เช่น ความรู้สึกต่ืนเตน้ ความ
สนุกสนาน และความบนัเทิงใจ เป็นตน้ โดยสมาชิกจะเขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงในชุมชนท่ีดึงดูดความ
สนใจดา้นอารมณ์ของตนเอง (Karjaluoto, et al., 2015) ความบนัเทิงในชุมชนตราสินคา้ท่ีเป็นตวั
ขบัเคล่ือนให้อยากเขา้ร่วมเป็นสมาชิกและอยากอยูใ่นชุมชนอยา่งต่อเน่ือง มีลกัษณะดงัน้ี ช่วยผอ่น
คลายอารมณ์ (Relaxation or Escape) (Andre, 2015; Talakhadze, 2016) ช่วยปรับปรุงอารมณ์หรือ
จดัการกบัอารมณ์ตนเอง (Mood Management Motive) สร้างความเพลิดเพลินและความสนุกสนาน 
(Enjoyment and Having Fun) (Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) สร้างความสุขและความสบาย
ใจ (Happiness and Pleasure) (Dessart, et al., 2015) และเป็นการใชเ้วลาวา่งท่ีคุม้ค่า (Pass the Time) 
(Andre, 2015) รูปแบบความบนัเทิงในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์มีหลายรูปแบบ เช่น เกมส์ รูปภาพ 

หรือขอ้ความค าคมต่าง ๆ โดยเจา้ของชุมชนสามารถปรับลูกเล่นต่าง ๆ ให้สอดคลอ้งกบัตราสินคา้
หรือข้อมูลสินค้าหรือบริการได้ (วสุพล ตรีโสภากุล, 2558; ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) จาก
ผลการวิจยัท่ีผ่านมายืนยนัว่าความบนัเทิงในชุมชนตราสินค้าออนไลน์เป็นปัจจยัท่ีสร้างความ
สนุกสนานและผอ่นคลาย ซ่ึงมีส่วนส่งเสริมให้เกิดอารมณ์ภายในให้สมาชิกเกิดความพึงพอใจและ
ติดตามชุมชนตราสินคา้มากข้ึน (Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; Castro, 2017) นอกจากน้ี
ความบนัเทิงยงัมีคุณค่าดา้นการกระตุน้อารมณ์ (Arousal) หากสมาชิกรับรู้วา่ชุมชนมีความน่าสนใจ 

และน่าต่ืนเต้นในการน าเสนอเน้ือหา  และดึงดูดให้สมาชิกมีปฏิสัมพนัธ์กันในชุมชน จะท าให้
สมาชิกมีความผกูพนัต่อชุมชนมากข้ึน (Andre, 2015; Chow & Shi, 2015) 
 
ชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค  
 
 เฟซบุ๊คเป็นส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) ประเภทหน่ึง มีขอ้ดีในการเช่ือมต่อ
บุคคลหลาย ๆ  คนเข้าด้วยกัน  ท าให้เกิดเป็นเครือข่ายสังคมขนาดใหญ่ท่ีสามารถร่วมแบ่งปัน
ประสบการณ์ต่าง ๆ ให้กบัเพื่อนในเครือข่ายได ้เช่น บนัทึกชีวิตประจ าวนั การแสดงความคิดเห็น
ต่อส่ิงต่าง ๆ การโพสต์รูปภาพหรือวิดีโอ และการแบ่งปันล้ิงค์ต่าง ๆ เป็นตน้ โดยเม่ือเทียบกบัส่ือ
สังคมออนไลน์ประเภทอ่ืน เฟซบุ๊คถือเป็นแพล็ตฟอร์มท่ีคนไทยนิยมใชม้ากท่ีสุด ดงัขอ้มูลจากการ
ส ารวจพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยในปี พ.ศ. 2561 พบว่า กิจกรรมท่ีคนนิยมท ามาก
ท่ีสุดเป็นล าดบัท่ี 1 เม่ือใช้งานอินเทอร์เน็ต คือ การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 73 ของ
กิจกรรมทั้งหมด แพลตฟอร์มท่ีมีการใช้งานมากท่ีสุด  คือ เฟซบุ๊ค ปัจจุบนัมีผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คใน
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ประเทศไทยต่อเดือนมากถึงประมาณ 51 ลา้นราย (Monthly Active Users: MAU) คิดเป็นสัดส่วน
การเติบโตเพิ่มข้ึนร้อยละ 11 จากปี พ.ศ. 2560 และคิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 2.55 จากยอด
ผูใ้ชท้ ัว่โลกในปัจจุบนัท่ีประมาณ 2 พนัลา้นราย ส าหรับตวัเลขผูใ้ชง้านต่อวนัอยูท่ี่ประมาณ 34 ลา้น
ราย (Daily Active User: DAU) และมีผูใ้ช้งานคนไทยมีการสร้างชุมชนออนไลน์หรือกลุ่มต่างๆ 
(Group) ผา่นทางเฟซบุ๊คเพื่อแชร์เร่ืองท่ีสนใจร่วมกนัไม่ต ่ากวา่ 1 ลา้นกลุ่ม จากสถิติตวัเลขดงักล่าว
เป็นหลกัฐานท่ีช้ีให้เห็นวา่ประเทศไทยไดเ้ร่ิมขบัเคล่ือนเขา้สู่สังคมดิจิทลัเต็มตวั และเฟซบุ๊คไดเ้ขา้
ไปมีส่วนร่วมกบัสังคมและการใชชี้วิตของคนไทยเป็นอยา่งมาก (เดอะสแตนดาร์ด, 2561; ส านกังาน
พฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2561) 
 เฟซบุ๊คเป็นส่ือสังคมออนไลน์ ท่ีมีจุดเด่นในการกระจายข้อมูลข่าวสารทาง
การตลาดไดอ้ย่างรวดเร็ว และเป็นแพล็ตฟอร์มท่ีมีผูใ้ช้งานเป็นจ านวนมาก จึงท าให้นกัการตลาด
นิยมสร้างชุมชนตราสินค้าผ่านทางเฟซบุ๊คกันมากข้ึน ทั้ งน้ีชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค แบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภทตามคุณลกัษณะของผูส้ร้างชุมชน (ณชัชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) ดงัน้ี 
 1. ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีสร้างข้ึนโดยผูบ้ริโภค มีลกัษณะเป็นทั้งแฟนเพจ 
(Fan Pages) และกลุ่ม (Groups) โดยคุณลกัษณะของชุมชนเป็นการรวมกลุ่มกันของผูบ้ริโภคท่ีมี
ความช่ืนชอบในตราสินค้าเดียวกัน  ต้องการแบ่งปันข้อมูลและประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า 
ร่วมกนั สมาชิกท่ีอยูใ่นชุมชนประเภทน้ีจะมีความผกูพนัทางสังคมสูง เน่ืองจากขอ้มูลท่ีคนในชุมชน
แบ่งปันกนันั้นมาจากประสบการณ์จริง มีความน่าเช่ือถือ ท าให้เกิดความไวว้างใจระหว่างสมาชิก
ภายในชุมชน อย่างไรก็ตามชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างโดยผูบ้ริโภคอาจสร้างปัญหาให้กบัตราสินคา้
และองคก์ร เน่ืองจากอาจเกิดขอ้มูลข่าวสารดา้นลบท่ีเกิดจากความไม่พอใจของผูบ้ริโภคซ่ึงจะส่งผล
เสียต่อภาพลกัษณ์ของตราสินคา้  
 2. ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีสร้างข้ึนโดยนกัการตลาดท่ีมีลกัษณะเป็นแฟนเพจ
เพียงอย่างเดียว  มีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 
ภายใตก้ารควบคุมดูแลของนกัการตลาดท่ีเป็นผูดู้แลชุมชน  (Admin Page) มีเป้าหมายท่ีส าคญั คือ
สร้างการมีส่วนร่วมกบัผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาเป็นสมาชิกในชุมชน โดยให้สมาชิกท าการโพส  (Post) 
ถูกใจ (Like) แสดงความคิดเห็น (Comment) และแบ่งปันขอ้มูล (Share) เพื่อน ามาสู่ผลลพัธ์ด้าน
บวกต่อตราสินคา้ อย่างไรก็ตามการกระตุน้ให้เกิดการมีส่วนร่วมระหว่างสมาชิกในชุมชนท่ีสร้าง
โดยนักตลาดนั้นท าได้ยากกว่าชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างข้ึนโดยผูบ้ริโภค อีกทั้งนักการตลาดยงัไม่
สามารถเขา้ไปกระตุน้การมีส่วนร่วมและควบคุมบทสนทนากรณีท่ีเกิดการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
ดา้นลบของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างข้ึนโดยผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงอาจส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้และองค์กร ดงันั้นนกัการตลาดจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีสามารถ
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กระตุน้ให้สมาชิกเขา้มามีส่วนร่วมกบัชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างข้ึน เพื่อรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาว
ระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 

 เคร่ืองมือบนเฟซบุ๊คแฟนเพจ (Tools) ท่ีน ามาใชใ้นการส่ือสารในชุมชมตราสินคา้
นั้นมีหลากหลายรูปแบบ (วสุพล ตรีโสภากุล, 2558) ดงัน้ี 
 1. วอลล์ (Wall) เป็นเสมือนบอร์ดส าหรับให้ผูใ้ช้งานเฟซบุ๊กแฟนเพจได้เข้ามา
โพสตข์อ้ความต่าง ๆ ทั้งน้ีนกัการตลาดสามารถใชว้อลล์ในการประชาสัมพนัธ์ แจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
รวมไปถึงการพูดคุยกนัโดยสามารถแสดงการมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่าง ๆ ผา่นค าสั่ง
ถูกใจ (Like) หรือหากตอ้งการแบ่งปันข่าวสารใหเ้พื่อน ๆ ก็สามารถใชค้  าสั่งแบ่งปัน (Share) ได ้ 
 2. ขอ้มูลส่วนตวั (Info) เป็นส่วนท่ีบอกประวติัส่วนตวัของแต่ละบุคคล  ทั้งเร่ือง
ตนเอง กิจกรรมท่ีตนเองท าอยู ่รวมไปถึงการติดต่อพูดคุยกบับุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงในส่วนน้ีจะเป็นส่วนท่ี
ช่วยในการตดัสินใจใหก้บัผูใ้ชง้านเฟซบุก๊แฟนเพจในการตดัสินใจเขา้มาเป็นสมาชิก  
 3. รูปภาพ (Photos) รูปภาพสามารถแสดงกิจกรรมต่าง ๆ ของคนในองคก์รของ   เฟ
ซบุ๊กแฟนเพจว่าตราสินคา้หรือธุรกิจท่ีตนเองด าเนินการอยู่ได้ท  าอะไรบ้าง  ในบางคร้ังการเพิ่ม
รูปภาพของผูบ้ริการในธุรกิจต่าง ๆ จะสร้างความรู้สึกใกลชิ้ดใหก้บัผูใ้ชง้านมากข้ึน  
 4. เหตุการณ์ (Events) เป็นเคร่ืองมือท่ีเจา้ของกิจการหรือเจา้ของเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ใช้ในการแจง้ถึงกิจกรรมพิเศษต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็นการเปิดตวัสินคา้ใหม่  การลดราคากิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานเพื่อสังคม หรือกิจกรรมภายในบริษทัเพื่อใหผู้ใ้ชง้านรู้จกัมากข้ึน 
  5. วิดีโอ (Video) สามารถน าโฆษณาทางโทรทศัน์มาฉายบนเฟซบุก๊แฟนเพจ หรือ
บางคร้ังเป็นการถ่ายท าสินคา้และบริการท่ีมีอยู่ภายในร้าน  บอกเล่าเก่ียวกับธุรกิจ หรือใช้สร้าง 
บรรยากาศท่ีใกลชิ้ดระหวา่งพนกังานกบัผูใ้ชง้านเฟซบุก๊แฟนเพจ  
 6. บนัทึก (Notes) ส่วนน้ีจะมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้ในการแจง้เร่ืองราวสั้ น ๆ  เช่น 
การลดราคาสินคา้ สินคา้ใหม ่หรือสินคา้ท่ีขายดี หรือโครงการท่ีก าลงัเปิดใหม่ เป็นตน้ 
 7. บอร์ดสนทนา (Discussion Board) เป็นพื้นท่ีท่ีเปิดโอกาสให้ผูใ้ช้งานเฟซบุ๊ก
แฟนเพจได้แลกเปล่ียนพูดคุยกนัในประเด็นต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองสินคา้หรือบริการ  การตอบ
ปัญหาลูกคา้ หรือเป็นส่วนแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ภายหลงัท่ีไดมี้การใชสิ้นคา้หรือบริการแลว้  
 8. รีววิ (Reviews) เป็นส่วนท่ีสมาชิกเฟซบุก๊แฟนเพจสามารถแสดงความคิดเห็นต่อ
สินคา้หรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงสามารถเป็นไดท้ั้งความคิดเห็นในทางบวกและทางลบ 
 สรุปไดว้า่ ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊มี 2 ลกัษณะ คือ ชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างข้ึน
โดยผูบ้ริโภค มีลกัษณะเป็นทั้งแฟนเพจและกลุ่ม เป็นการรวมกลุ่มกนัของผูบ้ริโภคท่ีมีความช่ืนชอบ
ในตราสินคา้เดียวกนั และชุมชนตราสินคา้ท่ีสร้างข้ึนโดยนักการตลาด ท่ีมีลกัษณะเป็นแฟนเพจ 
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เพียงอยา่งเดียว โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 
ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่ือสารในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ วอลล์ 
ขอ้มูลส่วนตวั รูปภาพ เหตุการณ์ วดีิโอ บนัทึก บอร์ดสนทนา และรีววิ 
 ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัเลือกศึกษาชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค ในลกัษณะของ
แฟนเพจท่ีสร้างข้ึนโดยนักการตลาด เน่ืองจากวตัถุประสงค์ของการวิจยัน้ีตอ้งการหาค าตอบถึง
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีสามารถสร้างความผูกพนักบัลูกคา้และความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรูปแบบของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีสร้างข้ึนโดยนกัการตลาดท่ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้   
 สรุป ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์เกิดจากบุคคลท่ีมีความสนใจหรือช่ืนชอบในตรา
สินค้าใดตราสินค้าหน่ึงร่วมกัน มารวมตวักันผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อติดต่อส่ือสารและ
แลกเปล่ียนสารสนเทศเก่ียวกบัตราสินคา้ระหวา่งกนั โดยงานวิจยัน้ีไดเ้ลือกศึกษาชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุค๊ เน่ืองจากเป็นแพล็ตฟอร์มท่ีสามารถกระจายขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และมีผูใ้ชง้านมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ือสังคมออนไลน์ประเภทอ่ืน ๆ โดยพบวา่คุณลกัษณะ
ของชุมชนตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบหลกัส าคญัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้และความภกัดี
ต่อตราสินคา้ งานวจิยัน้ีจึงเลือกศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
นกัวชิาการหลายท่าน และเป็นคุณลกัษณะท่ีคิดวา่สามารถน ามาพฒันาหรือปรับปรุงใชก้บัชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุค๊ไดง่้าย เพื่อใหลู้กคา้เกิดความผกูพนัต่อชุมชนและความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยการ
พฒันาหรือปรับปรุงคุณลกัษณะดงักล่าวไม่ไดข้ดักบัเจตนารมณ์ของเฟสบุ๊ค เน่ืองจากการพฒันา
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟสบุ๊คบางคุณลกัษณะ อาจมีขอ้จ ากดัท่ีไม่สามารถกระท าได้
อย่างเต็มท่ี เช่น นโยบายของชุมชน ท่ีตอ้งยึดถือตามนโยบายของเฟสบุ๊คเป็นหลกั คุณลกัษณะท่ี
น ามาศึกษา ประกอบด้วย คุณภาพของระบบ (Jang, et al., 2008; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto,   
et al., 2015; Islam & Rahman, 2017) คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (Jang, et al., 2008; Andre, 2015; 
Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; Castro, 2017; 
Islam & Rahman, 2017) การมีปฏิสัมพันธ์ (Jang, et al., 2008; Andre, 2015; Dessart, et al., 2015; 
Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017; Castro, 2017; Islam & Rahman, 2017) และความบนัเทิง 
(Andre, 2015; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze,  2016; Castro, 2017)  
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความผูกพนัของลูกค้า 
 

ความหมายของความผูกพนัของลูกค้า 
 
 Bowden (2009) กล่าววา่ ความผกูพนัของลูกคา้ หมายถึง กระบวนการทางจิตวิทยา
ท่ีลูกคา้แสดงออกมา ซ่ึงมีผลท าให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ อนัจะน าไปสู่การเกิดความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ในท่ีสุด 
 Doorn, et al. (2010) ให้ความหมายของความผกูพนัของลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรม
การแสดงออกท่ีมีต่อตราสินคา้และองคก์รธุรกิจอยา่งชดัเจน เป็นการกระท าท่ีเกิดจากความตอ้งการ
ภายในของลูกคา้ เช่น กิจกรรมแบบบอกปากต่อปาก การแนะน าและการช่วยเหลือลูกคา้คนอ่ืน และ
การวจิารณ์ผา่นการเขียนบล็อกบนเวบ็ไซต ์เป็นตน้  
 ทวีวรรณ กมลบุตร (2553) อธิบายความผูกพนัของลูกคา้ว่าเป็นความเช่ือมัน่และ
ความผูกพนัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ โดยลูกคา้จะให้ความร่วมมือและสนบัสนุนตรา
สินคา้ท่ีมีช่ือเสียงในดา้นดีอยา่งสม ่าเสมอ มีความภาคภูมิใจในการใช้สินคา้หรือบริการ มีความรู้สึก
ท่ีดีและมัน่ใจในการใช้สินคา้หรือบริการของตราสินคา้  รวมทั้งช่วยแนะน าบอกเล่าเร่ืองราวดี ๆ
เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการแก่คนใกลต้วัรับรู้และทดลองใช ้  
 ศรัณยพงศ์ เท่ียงธรรม (2553) กล่าวว่า ความผูกพนัของลูกคา้เป็นความสัมพนัธ์
และประสบการณ์ท่ีดีของลูกค้า  ความรู้สึกพึงพอใจในตราสินค้า  และการมีส่วนร่วมในคุณค่า 
ระหวา่งลูกคา้กบัตราสินคา้ จนพฒันาเป็นความผกูพนัทางดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก 
 รณิดา กรพิทกัษ ์(2556) กล่าววา่ ความผูกพนัของลูกคา้ หมายถึง ความผูกพนัทาง
อารมณ์หรือความรู้สึกท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากตราสินคา้ ลูกคา้จะใชผ้ลิตภณัฑ์ของ
ตราสินคา้นั้น น าไปสู่การบอกต่อผูใ้ชค้นอ่ืน จนเกิดความรู้สึกเหมือนเป็นเจา้ของตราสินคา้  
  สรุปไดว้า่ ความผูกพนัของลูกคา้ หมายถึง ความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมการ
แสดงออกของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้อนัเกิดมาจากความตอ้งการภายใน ซ่ึงจะน าไปสู่การเกิดเป็น
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในท่ีสุด 
 
การวดัความผูกพนัของลูกค้า 
 
 การวดัความผูกพนัของลูกคา้ในดา้นการตลาด จะน าแง่มุมของกระบวนการทาง
จิตวิทยามาประยุกตใ์ชเ้พื่ออธิบายการเกิดข้ึนของความผูกพนั โดยมองวา่ความผูกพนัเกิดข้ึนจาก 3 
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องค์ประกอบหลัก คือ ความคิด (Cognitive) อารมณ์หรือความรู้สึก  (Affective) และพฤติกรรม 
(Behavior) (Bowden, 2009) มีนกัวิชาการหลายท่านไดศึ้กษาถึงความผูกพนัของลูกคา้ทั้งในมิติของ
ความผกูพนัต่อตราสินคา้และความผกูพนัต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ดงัน้ี  
 Haven (2009)  ได้นิยามของความผูกพนัไวว้่า ความผูกพนัเป็นระดับของความ
เก่ียวพนั (Involvement) การมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Interactivity) ความรู้สึกใกล้ชิดสนิทสนม 
(Intimacy) และการมีอิทธิพล (Influence) อนัเป็นผลมาจากการท่ีลูกคา้ไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกับตรา
สินคา้อยูต่ลอดเวลา ส่วนการศึกษาความผูกพนัของลูกคา้ โดย Vivek  (2009) ระบุวา่ความผูกพนัของ
ลูกคา้มีองคป์ระกอบ คือ ส่วนของความคิด ไดแ้ก่ ความศรัทธาอยา่งแรงกลา้ (Enthusiasm) ส่วนของ
อารมณ์หรือความรู้สึก ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วม (Participation) และส่วนของพฤติกรรม ไดแ้ก่ การมี
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม (Social Interaction) และการศึกษาความผูกพนัของลูกคา้ทางออนไลน์ โดย 
Mollen & Wilson (2010) ระบุวา่ความผูกพนัของลูกคา้มีองคป์ระกอบ คือ ส่วนของความคิด ไดแ้ก่ 
ความเก่ียวพนั (Involvement) ส่วนของอารมณ์หรือความรู้สึก ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วม (Participation) 
และความทุ่มเทใส่ใจ (Flow) และส่วนของพฤติกรรม คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Interactivity) 
นอกจากน้ี Kuzgun (2012) และ Dwivedi (2015)ได้ศึกษาความผูกพนัของลูกคา้โดยระบุว่าความ
ผูกพนัของลูกคา้มีองค์ประกอบท่ีส าคญั คือ ส่วนของความคิด ไดแ้ก่ ความเก่ียวพนั (Absorption) 
ส่วนของอารมณ์หรือความรู้สึก ไดแ้ก่ ความทุ่มเทใส่ใจ (Dedication) และส่วนของพฤติกรรม ไดแ้ก่ 
การแสดงความกระฉบักระเฉง (Vigor) ส่วน Dessart, et al. (2015) และ Castro (2017) ไดศึ้กษาความ
ผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์บนส่ือสังคมออนไลน์ ซ่ึงวดัความผกูพนัของลูกคา้ใน 
3 องค์ประกอบ คือ ส่วนของความคิด ไดแ้ก่ ความเก่ียวพนั (Absorption) ความสนใจ (Attention) 
และความศรัทธาอย่างแรงกลา้ (Enthusiasm) ส่วนของอารมณ์หรือความรู้สึก ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วม 
(Participation) ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) และส่วนของพฤติกรรม คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
(Interactivity) และงานวิจยัของ Karjaluoto, et al. (2015) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของ
ลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้บนส่ือสังคมออนไลน์ โดยวดัความผูกพนัในมิติของความศรัทธาอยา่งแรง
กลา้ (Enthusiasm) การมีส่วนร่วม (Participation) และการมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Interactivity) ดงั
ตารางท่ี 2.2 
 
 
 
 
 



22 

 

ตารางที ่2.2 สรุปการศึกษาความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ 

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชน 
ตราสินค้าออนไลน์ 
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ความผูกพนัทางด้านความคิด         
ความเก่ียวพนั   -     -  
ความศรัทธาอยา่งแรงกลา้  -  - -  -  - 
ความสนใจ  - - - -  - -  
ความผูกพนัทางด้านอารมณ์หรือความรู้สึก         
ความรู้สึกใกลชิ้ดสนิทสนม   - - - - - - - 
การมีส่วนร่วม  -   - - -   
ความทุ่มเทใส่ใจ  - -   -  - - 
ความเพลิดเพลิน - - - -  - -  
ความผูกพนัทางด้านพฤติกรรม         
การมีปฏิกิริยาตอบสนอง     -  -   
การมีอิทธิพล   - - -  - - - 
การแสดงความกระฉบักระเฉง - - -  -  - - 

 
 ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัเลือกศึกษาความผูกพนัของลูกคา้ในมิติท่ีสอดคล้องกบั
การศึกษาของนกัวิชาการหลายท่าน โดยวดัความผูกพนัของลูกคา้ครอบคลุมทุกองค์ประกอบ ทั้ง
องค์ประกอบด้านความคิด ด้านอารมณ์หรือความรู้สึก และด้านพฤติกรรม เน่ืองจากการวดัความ
ผูกพนัของลูกคา้แค่องคป์ระกอบดา้นใดดา้นหน่ึง ค าตอบท่ีไดรั้บอาจไม่ไดส้ะทอ้นถึงความผูกพนัท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้ ส าหรับตวัแปรท่ีเลือกน ามาศึกษาในองค์ประกอบแต่ละดา้น เป็นตวัแปรท่ีผูว้ิจยั  
คิดว่าสามารถวดัผลออกมาได้ง่าย และมีแบบวดัหลายรูปแบบท่ีสามารถน ามาดัดแปลงหรือ
ประยุกตใ์ชใ้ห้เขา้กบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟสบุค๊ ซ่ึงคาดวา่จะไดรั้บค าตอบไดต้รงตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยั โดยตวัแปรท่ีเลือกน ามาศึกษาในแต่ละองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นความคิด 
คือ ความเ ก่ียวพัน (Haven, 2009; Mollen & Wilson, 2010; Kuzgun, 2012; Dessart, et al., 2015; 
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Dwivedi, 2015; Castro, 2017) องค์ประกอบดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก คือ การมีส่วนร่วม (Vivek, 
2009; Mollen & Wilson, 2010; Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017)  และองค์ประกอบด้าน
พฤติกรรม คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Haven, 2009; Vivek, 2009; Mollen & Wilson, 2010; Dessart, 
et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) ผูว้ิจยัได้รวบรวมแนวคิดเก่ียวกับความผูกพนั
ของลูกคา้ในมิติดงักล่าวขา้งตน้ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ความเกีย่วพนั    

 ความเก่ียวพนัเป็นการวดัความผกูพนัในองคป์ระกอบทางดา้นความคิด (Cognitive 
Component) ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐานในการวดัความผูกพนัของลูกคา้ ความเก่ียวพนั หมายถึง การรับรู้ 
ความสนใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า ซ่ึงมีผลต่อการค้นหาข้อมูล การบริโภค และการวาง
ต าแหน่งสินคา้ให้อยูใ่นใจของผูบ้ริโภค ความเก่ียวพนัถือเป็นพื้นฐานของความตอ้งการของมนุษย ์
ท าให้เกิดความสนใจท่ีจะคน้หาและประมวลขอ้มูลในการซ้ือ และพยายามเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์มา 
(กณัณิกา ปล้ืมอารมย,์ 2557) ความเก่ียวพนัเป็นความสัมพนัธ์ขั้นแรกระหว่างลูกคา้กบัตราสินคา้ 
โดยตราสินคา้มีการสร้างกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้เกิดความเก่ียวพนักบัลูกคา้ เช่น การบอกต่อ หรือ
การโฆษณา เป็นตน้ ลูกคา้จะมีความเก่ียวพนักบัจุดสัมผสัต่าง ๆ ของตราสินคา้ (Brand Touch Points) 
ในแต่ละตราสินค้า (Mollen & Wilson, 2010; Kuzgun, 2012; Dessart, et al., 2015; Castro, 2017) 
นอกจากน้ีความเก่ียพนัของลูกคา้ยงัสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดัอ่ืน ๆ เช่น จ านวนการเขา้ชมเวบ็ไซต์ 
ระยะเวลาการเขา้ชมแต่ละคร้ัง และการสมคัรเป็นสมาชิก เป็นตน้ (Haven, 2009; Dwivedi, 2015) 
ส าหรับบริบทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ลกัษณะความเก่ียวพนัระหว่างสมาชิกกบัชุมชนตรา
สินคา้ เกิดข้ึนผา่นการส่ือสารแบบสองทาง ผา่น 3 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) เน้ือหาท่ีปรากฏใน
ชุมชน 2) ตราสินคา้ และ 3) สมาชิกคนอ่ืน ๆ ในชุมชน ความเก่ียวพนัของสมาชิกในชุมชนตรา
สินคา้เกิดข้ึนใน 2 ลกัษณะ คือ ความเก่ียวพนัแบบเฉ่ือยชา (Passive) เกิดข้ึนเม่ือสมาชิกมีความสนใจ
ขอ้มูลข่าวสารในชุมชน โดยท่ีความรู้สึกมีส่วนร่วมกบัตราสินคา้และคนอ่ืน ๆ ในชุมชนยงัมีไม่มาก 
และความเก่ียวพนัแบบต่ืนตวั (Active) สมาชิกจะมีทศันคติในทางบวกและผูกพนักบัตราสินคา้ใน
ระดบัสูง (Bowden, 2009; Lefebvre, Tada, Hihiker, & Baur, 2010) จากผลการวจิยัท่ีผา่นมายนืยนัวา่
ความเก่ียวพนัในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน ทั้งความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าและการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Kuzgun, 2012; Dessart, et al., 2015; Dwivedi, 2015) 
 2. การมีส่วนร่วม  
 การมีส่วนร่วมเป็นการวดัความผูกพันในองค์ประกอบทางด้านอารมณ์หรือ
ความรู้สึก (Affective Component) ส าหรับในบริบทของชุมชนตราสินคา้ การมีส่วนร่วม หมายถึง 
พนัธะทางจิตใจระหว่างสมาชิกของชุมชนกบัตราสินคา้ (Brand Resonance) เป็นความรู้สึกของ



24 

 

สมาชิกในชุมชนท่ีเป็นส่วนหน่ึงกบัชุมชนตราสินคา้ หรือมีความรู้สึกเก่ียวดองผกูพนักบัสมาชิกคน
อ่ืน ๆ ท่ีใชสิ้นคา้จากตราสินคา้เดียวกนั หากสมาชิกรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงในชุมชนจะท าใหพ้วกเขาเกิด
ความผูกพนัต่อชุมชนและส่งผลให้เกิดความตั้งใจในการมีส่วนร่วมในชุมชนอย่างต่อเน่ือง  และ
น ามาซ่ึงการบอกต่อดา้นบวกเก่ียวกบัตราสินคา้หรือเกิดภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน (จนัทามาศ 
ธรรมพรพิพฒัน์, 2553; ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) การมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์
เป็นส่ิงจ าเป็นในการแลกเปล่ียนความสนใจร่วมกนัระหวา่งสมาชิกคนอ่ืนในชุมชน และการรับรู้ถึง
การตอบสนองในชุมชนเป็นประเด็นส าคญัในการพฒันาการมีส่วนร่วมของสมาชิก ปัจจยัท่ีใชว้ดั
การมีส่วนร่วมของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ ประกอบดว้ย ความพยายามในการกระตุน้
ชุมชน (Castro, 2017) แรงจูงใจของบุคคลในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัสมาชิกคนอ่ืน (Karjaluoto, et al., 
2015) คุณค่าของเน้ือหาสาระท่ีโพสต์ในการท่ีจะช่วยเหลือสมาชิกคนอ่ืนในชุมชน และความรู้สึก
ต่ืนเตน้กบัส่ิงท่ีแต่ละบุคคลโพสต์ขอ้ความและการตอบสนองในชุมชน (Vivek, 2009; Casalo et al, 

2010) จากผลการวิจยัท่ีผ่านมายืนยนัว่าการมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ส่งผลต่อความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชนทั้งความภกัดีดา้นทศันคติและความภกัดีดา้นพฤติกรรม (Casalo, et al., 
2010; Mollen & Wilson, 2010) 
 3. การมีปฏิกริิยาตอบสนอง  

 การมีปฏิกิริยาตอบสนองเป็นการวัดความผูกพันในองค์ประกอบทางด้าน
พฤติกรรม (Behavioral Component) ส าหรับในบริบทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ การมีปฏิกิริยา
ตอบสนอง หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระท าต่าง ๆ ของสมาชิกในชุมชนท่ีแสดงออกถึงความ
ผูกพนัท่ีมีต่อชุมชน (Castro, 2017) โดยการมีปฏิกิริยาตอบสนองในชุมชนตราสินคา้สามารถแบ่ง
ออกเป็น 4 ระดบั ได้แก่ 1) การบริโภค  (Consumption) หมายถึง การดาวน์โหลด  (Downloading)  
การอ่านขอ้ความ  (Reading) การเฝ้าดูขอ้มูลต่าง ๆ (Watching) และการฟัง (Listening) กบัเน้ือหาท่ี
ปรากฏในชุมชนตราสินคา้ (Vivek, 2009; Castro, 2017) 2) การเฝ้าดูแล (Curation) เป็นการกระท า
ของสมาชิกในชุมชนท่ีเร่ิมมีความคิดสร้างสรรค์มากกว่าการบริโภค หมายรวมถึงการจดัประเภท
และการกรองขอ้มูล (Sorting and Filtering) การให้คะแนน (Rating) การรีวิว (Reviewing) การแสดง
ความคิดเห็น (Commenting) และการแท็กรูป (Tagging) (Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) 3) 
การสร้างสรรค ์(Creation) หมายถึง การผลิตเน้ือหาต่าง ๆ (Describing Content) ในขั้นตอนน้ีนกัการ
ตลาดจะตอ้งสนบัสนุนเคร่ืองมือต่าง ๆ ให้แก่สมาชิกเพื่อให้เกิดการสร้างสรรคเ์น้ือหาและตรงกบัท่ี
พวกเขาตอ้งการมากท่ีสุด การแสดงปฏิกิริยาตอบสนองบนชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ จะสะทอ้นให้
เห็นถึงการกระท า เจตคติ ความสนใจส่วนบุคคล การจดัการกบัช่ือเสียง (Reputation Management) 
ซ่ึงมีความส าคญัอยา่งมากกบัสมาชิกชุมชนทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ (Haven, 2009; Castro, 
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2017) และ 4) การร่วมมือกนั (Collaboration) เกิดข้ึนจากการท่ีสมาชิกในชุมชนมีส่วนร่วมในการ
แบ่งปันขอ้มูล (Sharing) แสดงความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ ซ่ึงช่วยสร้างใหชุ้มชนมีลกัษณะท่ีเป็น
พลวตัรมากข้ึน (Dessart, et al., 2015; Karjaluoto, et al., 2015) จากผลการวิจยัท่ีผา่นมายืนยนัวา่การ
มีปฏิกิริยาตอบสนองในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชนทั้งใน
ด้านการมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า และการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Mollen & Wilson, 2010; 
Castro, 2017)   

 
ผลลพัธ์ของความผูกพนัของลูกค้า 
 
 ผลลพัธ์ของความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ส่งผลทั้งต่อชุมชน 
ตราสินคา้และตราสินคา้ (ณชัชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) ดงัน้ี  
 1. ผลลัพธ์ท่ีมีต่อชุมชนตราสินค้าออนไลน์  ความอยู่รอดของชุมชนตราสินค้า
ออนไลนใ์นระยะยาวข้ึนอยูก่บัระดบัความผกูพนัของสมาชิกท่ีมีต่อชุมชน เน่ืองจากสมาชิกสามารถ
ออกจากชุมชนเพื่อเขา้ร่วมในชุมชนอ่ืนไดง่้าย หากสมาชิกรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงในชุมชนจะท าให้พวก
เขาเกิดความผกูพนัต่อชุมชนและจะส่งผลใหเ้กิดความตั้งใจในการมีส่วนร่วมในชุมชนอยา่งต่อเน่ือง 
เสริมสร้างความพึงพอใจ  และความจงรักภกัดีต่อชุมชน  สมาชิกในชุมชนจะมีความพึงพอใจต่อ
ชุมชนเม่ือชุมชนเสนอคุณค่าเกินความคาดหวงัและสามารถบรรลุเป้าหมายของสมาชิก เช่น ไดรั้บ
ความรู้เพื่อใชใ้นการตดัสินใจหรือแกปั้ญหา และการมีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม เป็นตน้ ท าให้สมาชิก
แสดงพฤติกรรมดา้นบวกต่อชุมชน เช่น การแสดงความจงรักภกัดีต่อชุมชน และการคงอยูใ่นชุมชน
ตราสินคา้ออนไลน์อยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้  
 2. ผลลัพธ์ท่ีมีต่อตราสินค้า  (Brand Outcomes) ความผูกพนัในชุมชนตราสินค้า
ออนไลน์จะสร้างคุณค่าและเพิ่มระดบัความพึงพอใจท่ีสมาชิกมีต่อตราสินคา้ นอกจากน้ีความผกูพนั
ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์จะน ามาซ่ึงการบอกต่อดา้นบวกเก่ียวกบัตราสินคา้ หรือการซ้ือสินคา้
เป็นปริมาณมากได ้เป็นการส่งเสริมความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นัน่เอง  
 สรุปไดว้า่ ผลลพัธ์ของความผูกพนัของลูกคา้จะน าไปสู่มิติท่ีส าคญั คือ ความภกัดี 
โดยผลลพัธ์ต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ จะท าให้สมาชิกแสดงความจงรักภกัดีต่อชุมชน และการ
คงอยูใ่นชุมชนอยา่งต่อเน่ือง และผลลพัธ์ท่ีมีต่อตราสินคา้จะน ามาซ่ึงการบอกต่อดา้นบวกเก่ียวกบั
ตราสินคา้หรือการซ้ือสินคา้เป็นปริมาณมากได ้ 
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 สรุป ความผูกพนัของลูกคา้ เป็นความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมการแสดงออก
ของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้อนัเกิดมาจากความตอ้งการภายใน ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงเลือกศึกษาความ
ผูกพนัของลูกคา้ในมิติท่ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนกัวิชาการหลายท่าน โดยวดัความผูกพนัของ
ลูกคา้ครอบคลุมทุกองคป์ระกอบ ทั้งองคป์ระกอบดา้นความคิด ดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก และดา้น
พฤติกรรม เน่ืองจากการวดัความผูกพนัของลูกคา้แค่องค์ประกอบดา้นใดดา้นหน่ึง ค าตอบท่ีไดรั้บ
อาจไม่ไดส้ะทอ้นถึงความผูกพนัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ โดยตวัแปรท่ีเลือกน ามาศึกษาในองค์ประกอบ
แต่ละด้าน เป็นตวัแปรท่ีผูว้ิจยัคิดว่าสามารถวดัผลออกมาได้ง่าย และมีแบบวดัหลายรูปแบบท่ี
สามารถน ามาดดัแปลงหรือประยุกต์ใช้ให้เข้ากบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟสบุ๊ค ซ่ึงคาดว่าจะได้รับ
ค าตอบได้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ประกอบด้วย องค์ประกอบด้านความคิด คือ ความ
เ ก่ี ยวพัน  (Haven, 2009; Mollen & Wilson, 2010; Kuzgun, 2012; Dessart, et al., 2015; Dwivedi, 
2015; Castro, 2017) องค์ประกอบด้านอารมณ์หรือความรู้สึก คือ การมีส่วนร่วม (Vivek, 2009; 

Mollen & Wilson, 2010; Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) และองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม คือ 
การมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Haven, 2009; Vivek, 2009; Mollen & Wilson, 2010; Dessart, et al., 2015; 
Karjaluoto, et al., 2015; Castro, 2017) ซ่ึงผลลพัธ์ของความผูกพนัของลูกคา้จะน าไปสู่การเกิดเป็น
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในท่ีสุด  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้า 
 

ความหมายของความภักดีต่อตราสินค้า 
   
  Shiffman & Kanuk (2007) ให้ค  านิยามของความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความ
พึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ และการซ้ือตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑข์ององคก์รใดองคก์รหน่ึง 
 Solomon (2015) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของ
ตราสินคา้เดิมแบบมีสติอยา่งต่อเน่ือง กล่าวคือ ความภกัดีไม่ไดเ้กิดข้ึนเพียงแค่ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เดิม
อยา่งเป็นประจ าเท่านั้น แต่ผูบ้ริโภคตอ้งมีทศันคติเชิงบวกต่อตราสินคา้อยา่งแขง็แกร่งดว้ย 
 ศิวพร ศรีโรจน์นพคุณ  (2552) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ทศันคติท่ี
ดีท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ส่งผลให้ซ้ือตราสินคา้เดิมหลาย ๆ คร้ัง เน่ืองจากผูบ้ริโภคไดเ้รียนรู้วา่
สินคา้ของตราสินคา้ดงักล่าวสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งน่าพอใจ  
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 จนัทามาศ ธรรมพรพิพฒัน์  (2553) ให้ความหมายของความภกัดีต่อตราสินค้า 
หมายถึง สถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตั้งใจซ้ือตราสินคา้หรือบริการหน่ึง ๆ ซ ้ ากนัเป็นเวลาต่อเน่ือง โดย
ไม่มีพฤติกรรมการซ้ือเช่นน้ีกบัตราสินคา้อ่ืนท่ีอยูใ่นประเภทเดียวกนั 
 รุ่งโรจน์ รุ่งวมิลสิน (2558) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นความรู้สึกเชิงบวก
ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ อนัเกิดจากการท่ีตราสินคา้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ท าใหมี้ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้และเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเป็นประจ า 
 สรุปไดว้า่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตรา
สินคา้ เกิดจากการท่ีตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างน่าพึงพอใจ 
ส่งผลใหมี้ทศันคติเชิงบวกต่อตราสินคา้ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าเป็นประจ า 
 
การวดัความภักดีต่อตราสินค้า 
 
 การศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถแบ่งออกเป็น 3 หลกักวา้ง ๆ คือ มุมมอง
ดา้นทศันคติ (Attitude Approach) มุมมองดา้นพฤติกรรม (Behavioral Approach) และมุมมองแบบ
บูรณาการ (Integrated Approach) (จนัทามาศ ธรรมพรพิพฒัน์, 2553; รุ่งโรจน์ รุ่งวิมลสิน, 2558;   
Ling & Run, 2009) ดงัน้ี 
 1. มุมมองดา้นทศันคติ เป็นการศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
เก่ียวพนัทางจิตวิทยา โดยการวดัจากอารมณ์และความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ เช่น การวดั
ตน้ทุนในการเปล่ียนตราสินคา้ ความพึงพอใจ ความชอบในตราสินคา้ การผกูมดั และความตั้งใจซ้ือ
ซ ้ า เป็นตน้ ขอ้ดีของการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้จากทศันคติ ไดแ้ก่ 1) สามารถแยกความภกัดีท่ี
แทจ้ริงออกจากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าท่ีอาจเป็นเพียงงความภกัดีแบบเทียมได ้2) ไดข้อ้มูลเก่ียวกบั
แรงจูงใจท่ีเป็นสาเหตุของการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค และ 3) ขอ้มูลท่ีไดรั้บมาจากบุคคลท่ีเป็น
ผูบ้ริโภคสินคา้เองจริง ๆ ไม่ไดเ้ป็นเพียงผูซ้ื้อสินคา้เท่านั้น อยา่งไรก็ตาม การวดัความภกัดีต่อตรา
สินคา้จากทศันคติเพียงอย่างเดียว พบว่ามีขอ้เสียเช่นกนั ไดแ้ก่ 1) ขอ้มูลท่ีไดรั้บอาจไม่ไดส้ะทอ้น
ความเป็นจริงทั้งหมด 2) ขอ้มูลท่ีไดรั้บอาจเกิดจากความบงัเอิญ เน่ืองจากไม่ไดมี้การเก็บขอ้มูลเป็น
ช่วงเวลา และ 3) การเก็บขอ้มูลท าไดย้ากกวา่การวดัจากพฤติกรรม  
 2. มุมมองด้านพฤติกรรม เป็นการศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้จากพฤติรรมท่ี
ผูบ้ริโภคกระท าต่อตราสินคา้ โดยพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในช่วงเวลาใดเวลา
หน่ึง เช่น วดัจากจ านวนการซ้ือซ ้ า อตัราการซ้ือ และจ านวนท่ีซ้ือ ทั้งน้ีผูบ้ริโภคอาจมีความภกัดีต่อ
ตราสินค้าแตกต่างกันไปตามแต่ละระดับตราสินค้า (Product Class) และยงัข้ึนอยู่กับตราสินคา้ 
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คู่แข่งหรือประเภทของสินคา้ดว้ย ขอ้ดีของการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้จากพฤติกรรม ไดแ้ก่ 1) 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นผลมาจากพฤติกรรมการซ้ือท่ีเกิดข้ึนจริง ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัผลประกอบการของ
บริษทัโดยตรง 2) การวดัไม่ไดว้ดัจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยบงัเอิญ แต่เป็นการวดัจากพฤติกรรม
การซ้ือท่ีเกิดข้ึนจริงในช่ววงเวลาใดเวลาหน่ึง และ 3) สามารถเก็บขอ้มูลไดง่้าย อยา่งไรก็ตาม การวดั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค โดยเน้นศึกษาท่ีพฤติกรรมการซ้ือเพียงอย่างเดียว พบว่ามี
ขอ้จ ากดัหลายประการ ไดแ้ก่ 1) พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอาจไม่สะทอ้นถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ี
แทจ้ริง เน่ืองจากท่ีผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมซ้ือซ ้ าอาจเป็นผลมาจากความภกัดีแบบเดิม 2) พฤติกรรม
การซ้ือซ ้ าอาจเป็นผลมาจากปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น สินคา้ของคู่แข่งหมด และ 3) ขอ้มูลท่ีไดรั้บนั้นอาจได้
รับมาจากบุคคลท่ีเป็นเพียงผูซ้ื้อสินคา้ ซ่ึงไม่ใช่ผูบ้ริโภคสินคา้โดยตรง 
 3. มุมมองแบบบูรณาการ เป็นการศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีผนวกจากมุมมอง
ด้านพฤติกรรมและมุมมองด้านทศันคติ เน่ืองจากการวดัความภักดีต่อตราสินค้าโดยตรงจาก
พฤติกรรมหรือทศันคติเพียงอย่างเดียว อาจมีขอ้ดีขอ้และเสียท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นจึงควรมีการวดั
ความภกัดีทั้งในส่วนของพฤติกรรมและทศันคติเพื่อไดรั้บค าตอบท่ีสมบูรณ์  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ในบริบทชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์ ดงัน้ี Casalo, Flavian, & Guinaliu (2007) ศึกษาผลของการมีส่วนร่วมในชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ใน 2 ปัจจยัหลกั คือ 
ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention) และการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth: WOM) 
สอดคล้องกบัการศึกษาของ Baron, Conway, & Warnaby (2010) ระบุว่าความภกัดีต่อตราสินค้า
สามารถวดัไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรมและทศันคติ ไดแ้ก่ ความตั้งใจซ้ือซ ้ า การซ้ือซ ้ า และการบอกต่อ
เพื่อนและคนรู้จกัเก่ียวกบัตราสินคา้ดา้นบวก ส าหรับงานวจิยัของ Hur, Ahn, & Kim (2011) ไดศึ้กษา
การสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้โดยอาศยัความผูกพนัจากชุมชนตราสินคา้ และงานวิจยัของ Pool, 
Pool, & Manjiri (2018) ได้ศึกษาผลของความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ท่ีมีต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้ โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ใน 3 ปัจจยัหลกั ประกอบดว้ย ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase 

Intention) การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Constructive 
Complaint) ในขณะท่ี Willimzig (2011) ไดศึ้กษาความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์ โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ในองคป์ระกอบดา้นทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ ความ
ผูกพนัต่อตราสินคา้ และการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน นอกจากน้ี Karjaluoto, Munnukka, & Tikkanen 
(2014) ศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค โดยวดัความภกัดี
ต่อตราสินคา้ในองคป์ระกอบ 2 ดา้น คือ ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intention) และการบอกต่อ
แบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ส่วนแนวคิดของ Khan, Humayun, & Sajjad (2015) ระบุถึงการ
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วดัความภกัดีต่อตราสินคา้ในบริบทออนไลน์สามารถวดัไดจ้าก 2 องค์ประกอบ คือ ดา้นทศันคติ 
ได้แก่ ความตั้งใจซ้ือซ ้ า และด้านพฤติกรรม ได้แก่ การซ้ือซ ้ า และการบอกต่อ และงานวิจยัของ 
Castro (2017) ไดศึ้กษาความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์บนส่ือสังคมออนไลน์ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ใน 2 องค์ประกอบ ประกอบด้วย 
องค์ประกอบทางด้านทัศนคติ ได้แก่ การมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า (Positive Attitude) และ
องคป์ระกอบทางดา้นพฤติกรรม คือ การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ดงัตารางท่ี 2.3  
 
ตารางที ่2.3 สรุปการศึกษาความความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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ความภักดีด้านทศันคติ         
ความตั้งใจซ้ือซ ้ า    -   -  
ความผกูพนัต่อตราสินคา้ - - -  - - - - 
ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ - - -  - -  - 
ความภักดีด้านพฤติกรรม         
การบอกต่อแบบปากต่อปาก         
การซ้ือซ ้ า -  - - -  - - 
พฤติกรรมการร้องเรียน - -  - - - -  

 
 ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัเลือกวดัความภกัดีต่อตราสินคา้แบบบูรณาการ ครอบคลุม
ทั้งองคป์ระกอบดา้นทศันคติและพฤติกรรม เน่ืองจากการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติหรือ
พฤติกรรมเพียงด้านเดียว ข้อมูลท่ีได้รับอาจไม่ได้สะท้อนความเป็นจริงทั้ งหมด เช่น การวดั
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเพียงอยา่งเดียว อาจไม่ไดส้ะทอ้นถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง ซ่ึงอาจ
เป็นผลมาจากปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น สินคา้ของคู่แข่งหมด ดงันั้นจึงมีการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ด้าน
ทศันคติควบคู่ไปดว้ย เพื่อท่ีจะสามารถแยกความภกัดีท่ีแทจ้ริงออกจากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าท่ีอาจ
เป็นเพียงความภกัดีแบบเทียมได ้โดยการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ เช่น ความตั้งใจซ้ือ
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ซ ้ า (Casalo, et al., 2007; Baron, et al., 2010; Hur, et al., 2011; Karjaluoto, et al., 2014; Khan, et al., 
2015; Pool, et al., 2018) ความผูกพนัต่อตราสินคา้ (Willimzig, 2011) และทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ 
(Willimzig, 2011; Castro, 2017) เป็นตน้ และการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม เช่น การ
บอกต่อแบบปากต่อปาก (Casalo, et al., 2007; Baron, et al., 2010; Hur, et al., 2011; Willimzig, 2011; 
Karjaluoto, et al., 2014; Khan, et al., 2015; Castro, 2017; Pool, et al., 2018) การซ้ือซ ้ า (Baron, et al., 
2010; Khan, et al., 2015) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Hur, et al., 2011; Pool, et al., 2018) เป็นต้น 
ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมิติดา้นทศันคติและดา้นพฤติกรรม มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ความภักดีด้านทศันคติ 
 ความภักดีต่อตราสินค้าด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) เป็นความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างถาวรต่อตราสินคา้หรือประสบการณ์จากการบริโภคตราสินค้า 
ความภกัดีดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจ าเป็น เพราะการท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 
ย่อมจะน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงถือว่าเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง (Castro, 2017)  
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านทัศนคติสามารถพิจารณาได้จากหลายมิติ เช่น ความตั้ งใจซ้ือซ ้ า 
(Repurchase Intention) เป็นความตั้งใจท่ีจะซ้ือตราสินคา้เดิมท่ีมีผลมาจากความพึงพอใจในตรา
สินคา้นั้นจากการตดัสินใจในคร้ังแรก ความตั้งใจซ้ือซ ้ าเป็นการรักษาไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ (Relationship Maintenance) (รัศมาวรรณ ละมยัเกศ, 2559; Karjaluoto, et al., 
2014; Pool, et al., 2018) โดยเป็นไปในลกัษณะของการเต็มใจซ้ือซ ้ า (Willingness to Buy) หมายถึง 
ความเตม็ใจท่ีจะซ้ืออีกเม่ือมีโอกาส และความเป็นไปไดใ้นการซ้ือซ ้ า (Trend to Repurchase) หมายถึง 
แนวโนม้การซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง ซ้ือซ ้ าตราสินคา้เดิมท่ีเคยซ้ือและการเจาะจง การพยายามคน้หาสินคา้ 

(รัศมาวรรณ ละมยัเกศ, 2559; Casalo, et al., 2007; Baron, et al., 2010; Hur, et al., 2011; Khan, et al., 
2015)  
 นอกจากน้ีความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติอาจพิจารณาจากความผกูพนัต่อตรา
สินคา้ (Brand Commitment) ซ่ึงความผูกพนัต่อตราสินคา้เป็นขอ้ผูกพนัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคยึดติดกบั
ตราสินคา้และผูกพนัไม่เปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้ของคู่แข่ง แมต้ราสินคา้ท่ีผกูพนัจะเพิ่มราคาสูงข้ึนก็
ยงัสนบัสนุนต่อไป ผูบ้ริโภคท่ีมีความผกูพนัต่อตราสินคา้สูงจะเลือกซ้ือสินคา้จ ากดัอยูแ่ต่ตราสินคา้
ท่ีตนผูกพนั แมสิ้นคา้จะขาดตลาดก็ยงัตอ้งการจะรอต่อไปโดยไม่ซ้ือตราสินคา้อ่ืน และไม่ได้รับ
ผลกระทบจากแผนการตลาดของคู่แข่ง  (จนัทามาศ ธรรมพรพิพฒัน์, 2553; Willimzig, 2011)  
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 ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ (Positive Attitude) เป็นการแสดงถึงความภกัดีต่อตราดา้น
ทศันคติรูปแบบหน่ึง เพราะความภกัดีต่อตราสินคา้ไม่ไดเ้กิดข้ึนเพียงแค่ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เดิมอย่าง
เป็นประจ าเท่านั้น แต่ผูบ้ริโภคตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นอยา่งแขง็แกร่งดว้ย ในสถานการณ์
ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ใดมาก่อนจะท าการค้นหา
ขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถ้าตราสินคา้ใดท่ีสร้างทศันคติท่ีดีให้กับ
ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาคน้หาขอ้มูลอีก (รุ่งโรจน์ รุ่งวิมลสิน, 2558; 
Williamzig, 2011; Castro, 2017) 
 2. ความภักดีด้านพฤติกรรม 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เป็นการกระท าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น การทดลองซ้ือ การซ้ือซ ้ า การยอมรับหรือไม่ยอมรับในสินคา้ เป็นตน้ 
(Castro, 2017) การกระท าของผูบ้ริโภคท่ีแสดงออกถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ เช่น การบอกต่อแบบ
ปากต่อปาก (Word of Mouth)  ในบริบทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์การบอกต่อแบบปากต่อปาก
เป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียนความคิดเห็นร่วมกนัเก่ียวกบัตราสินคา้ของ
สมาชิกในชุมชนตราสินคา้ ทั้งขอ้ดีขอ้เสียของตราสินคา้ (Pool, et al., 2018) รวมถึงการบอกต่อและ
การแนะน าตราสินคา้แก่บุคคลอ่ืน และการพูดถึงแต่เร่ืองดี ๆ ของตราสินคา้ให้บุคคลอ่ืนฟัง (Hur,  
et al., 2011; Karjaluoto, et al., 2014; Willimzig, 2011; Castro, 2017)  ปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ให้เกิด
ความภกัดีต่อตราสินคา้แบบการบอกต่อแบบปากต่อปาก คือ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตรา
สินคา้ เช่น การมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินคา้ (Casalo, et al., 2007; Pool, et al., 2018) ความเก่ียวพนั 
(Hur, et al., 2011) และการมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Khan, et al., 2015) เป็นตน้  
 นอกจากน้ีความภกัดีดา้นพฤติกรรมอาจพิจารณาได้จากการซ้ือซ ้ า (Repurchase) 
ความถ่ีในการซ้ือ (Frequency of Purchase) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้จะมีพฤติกรรมการ
ซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง การซ้ือซ ้ าสามารถแบ่งออกได ้2 ประเภท คือ 1) ความภกัดีสะทอ้น
กลบั (Reflective Loyalty) เป็นผลมาจากความผูกพนัมีต่อตราสินคา้หรือมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 
และ 2) พฤติกรรมการซ้ือแบบเฉ่ือย (Inertia) เป็นพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าตราสินคา้เดิมท่ีปราศจาก
แรงจูงใจในการเลือกซ้ือท่ีแทจ้ริง เช่น ไม่มีสินคา้ให้เลือกหรือซ้ือเพราะตราสินคา้นั้นมีการลดราคา 

เป็นตน้ ส าหรับความถ่ีในการซ้ือเป็นความบ่อยคร้ังในการซ้ือสินคา้ตราสินคา้เดิม โดยผูบ้ริโภคท่ีมี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูงจะมีความถ่ีในการซ้ือตราสินคา้เดิมในระดบัสูง (Baron et al, 
2010; Khan, et al., 2015)  
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 ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ให้พื้นท่ีส าหรับสมาชิกของชุมชนในการแสดงความ
คิดเห็นหรือเสนอขอ้ร้องเรียนเพื่อปรับปรุงตราสินคา้ของชุมชนให้ดีข้ึน ซ่ึงพฤติกรรมการร้องเรียน 
(Constructive Complaints) ถือเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้รูปแบบหน่ึง ซ่ึงเกิดจากสมาชิกท่ีมีความ
ผูกพนัในระดบัสูงกบัชุมชน และมีความส าคญัมากต่อตราสินคา้ของชุมชน เพราะท าให้สามารถ
คน้พบของบกพร่องของตราสินคา้เพื่อน าไปพฒันาใหดี้ข้ึน เพราะหากสมาชิกท่ีไม่มีความผกูพนัต่อ
ชุมชนหากพบวา่ตราสินคา้ของชุมชนมีปัญหาหรือบกพร่องก็จะไม่ให้ความส าคญั แต่จะหนัไปใช้
ตราสินคา้อ่ืนแทน (Hur, et al., 2011; Pool, et al., 2018)  
 สรุป ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นความรู้สึกเชิงบวกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ เกิด
จากการท่ีตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งน่าพึงพอใจ การวดัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้สามารถวดัโดยตรงจากทศันคติและพฤติกรรม ดงัน้ี 
 การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ มีวธีิการวดัท่ีหลากหลาย แต่ละงานวจิยั
จะมีวิธีการวดัท่ีแตกต่างกนั โดยงานวิจยัส่วนใหญ่จะวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติแบบ
เฉพาะเจาะจงเพียงตวัแปรใดตวัแปรหน่ึง เช่น งานวจิยัของ Casalo, et al. (2007), Baron, et al. (2010), 
Hur, et al. (2011), Karjaluoto, et al. (2014), Khan, et al. (2015) และ Pool, et al. (2018) ท่ีวดัความภกัดี
ต่อตราสินคา้จากความตั้งใจซ้ือซ ้ าเพียงอย่างเดียว ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ Castro (2017) ท่ีวดั
ความภกัดีต่อตราสินคา้จากการมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เพียงอย่างเดียว โดยพบว่าการวดัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้จากงานวิจยัของ Castro (2017) จะมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Willimzig 
(2011) แต่ต่างกนัตรงท่ีงานวิจยัของ Willimzig (2011) ไดน้ าตวัแปรความผูกพนัต่อตราสินคา้เพิ่ม
เขา้มา จากงานวิจยัขา้งตน้จะเห็นว่าความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความผูกพนัต่อตราสินคา้ และทศันคติท่ีดีต่อ
ตราสินคา้ เป็นตวัแปรท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติได ้
 การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม งานวิจยัส่วนใหญ่จะเลือกวดัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ด้านพฤติกรรมแบบเฉพาะเจาะจงเพียงตวัแปรใดตวัแปรหน่ึง เช่น งานวิจยัของ
Casalo, et al. (2007), Willimzig (2011), Karjaluoto, et al. (2014) และ Castro (2017) ท่ีวดัความภกัดี
ต่อตราสินคา้จากการบอกต่อแบบปากต่อปากเพียงอย่างเดียว แต่ยงัมีงานวิจยัท่ีวดัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ดา้นพฤติกรรมจากการบอกต่อแบบปากต่อปากควบคู่กบัตวัแปรอ่ืน เช่น งานวิจยัของ Baron,   
et al. (2010) และ Khan, et al. (2015) วดัความภกัดีต่อตราสินคา้จากการบอกต่อแบบปากต่อปาก
ควบคู่กบัการซ้ือซ ้ า ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ Hur, et al. (2011) และ Pool, et al. (2018) ท่ีวดัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้จากการบอกต่อแบบปากต่อปากควบคู่กบัพฤติกรรมการร้องเรียน อยา่งไรก็ตาม
จากงานวิจยัดงักล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่การบอกต่อแบบปากต่อปาก การซ้ือซ ้ า และพฤติกรรม
การร้องเรียน เป็นตวัแปรท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรมได ้ 
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 ดงันั้นส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัจึงเลือกวดัความภกัดีต่อตราสินคา้โดยไม่ได้ระบุ
เฉพาะเจาะจงเพียงตวัแปรใดตัวแปรหน่ึง แต่จะวดัความภกัดีต่อตราสินคา้โดยภาพรวมครอบคลุม
ทั้งองคป์ระกอบดา้นทศันคติและพฤติกรรม เพื่อท่ีจะสามารถสะทอ้นถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ี
แท้จริงได้ โดยการวดัความภกัดีต่อตราสินค้าด้านทศันคติในงานวิจยัน้ี เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
(Casalo, et al., 2007; Baron, et al., 2010; Hur, et al., 2011; Karjaluoto, et al., 2014; Khan et al., 2015; 
Pool, et al., 2018) ความผูกพันต่อตราสินค้า (Willimzig, 2011) และทัศนคติท่ีมีต่อตราสินค้า 
(Willimzig, 2011; Castro, 2017) เป็นตน้ และการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม เช่น การ
บอกต่อแบบปากต่อปาก (Casalo, et al., 2007; Baron, et al., 2010; Hur, et al., 2011; Willimzig, 2011; 
Karjaluoto, et al., 2014; Khan, et al., 2015; Castro, 2017; Pool, et al., 2018) การซ้ือซ ้ า (Baron, et al., 
2010; Khan, et al., 2015) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Hur, et al., 2011; Pool, et al., 2018) เป็นตน้ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
งานวจัิยในประเทศ 
 
  เยาวภา  ศรีพระประแดง (2552) ศึกษาปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการสร้าง 
ความผูกพนักบัลูกคา้ผ่านชุมชนออนไลน์ (Online Community) ส าหรับตราสินคา้ประเภทอาหาร
ของบริษทัแห่งหน่ึง พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการสร้างความผูกพนักับลูกค้าผ่านชุมชน
ออนไลน์ของตราสินคา้ประเภทอาหาร ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นวตัถุประสงค์ในการเขา้ร่วมเป็น
ส่วนหน่ึงของชุมชนออนไลน์  ปัจจยัด้านบุคคลหรือสมาชิกท่ีเข้าร่วมเป็นส่วนหน่ึงของชุมชน
ออนไลน์ ปัจจยัดา้นนโยบายของชุมชนออนไลน์ และปัจจยัดา้นบทสนทนาและการสนบัสนุนการ
มีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม ซ่ึงบริษทัผูใ้ห้บริการตราสินคา้ประเภทอาหาร สามารถน าผลจากการศึกษา
น้ีไปเป็นแนวทางในการพฒันาชุมชนออนไลน์ เพือ่สร้างความผกูพนักบัลูกคา้ได ้  
 พีรพฒัน์ ตุลยาเดชานนท์ (2555) ศึกษาการเปิดรับขอ้มูลข่าวสาร ความพึงพอใจ 
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกเฟซบุ๊คแฟนเพจธุรกิจสินคา้ประเทศไทย โดยวดัความภกัดี
ของผูบ้ริโภคจากพฤติกรรมการตอบสนองต่อเฟซบุ๊คแฟนเพจ รวมถึงการแสดงออกถึงการ
สนบัสนุนตราสินคา้ทั้งในดา้นการบริโภค และการเขา้ร่วมกิจกรรมของตราสินคา้ พบว่า สมาชิก
เฟซบุค๊แฟนเพจธุรกิจสินคา้ในประเทศไทยมีการเปิดรับขอ้มูลข่าวสาร ความพึงพอใจ และความภกัดี
ต่อองค์กรธุรกิจและแฟนเพจอยูใ่นระดบัสูง อนัส่งผลให้ 3 ปัจจยัน้ีมีความสอดคลอ้งและสัมพนัธ์
กนั กล่าวคือ องค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคผ่านการน าเสนอข้อมูลข่าวสารบน 



34 

 

เฟซบุ๊คแฟนเพจได้ ซ่ึงจะส่งผลท าให้ผูบ้ริโภคมีแนวโน้มในการเปล่ียนใจไปซ้ือสินค้าหรือใช้
บริการของตราสินคา้อ่ืนลดลง 
 รณิดา กรพิทกัษ์ (2556) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้และการรับรู้ผลประโยชน์ท่ี
ส่งผลต่อความผูกพนัในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์บนเฟซบุ๊คแฟจเพจของธุรกิจเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าใน
ครัวเรือน พบวา่ 1) พฤติกรรมความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ส่งผลต่อความผูกพนัของ
ลูกคา้ในดา้นความพึงพอใจ ความมุ่งมัน่ และความจงรักภกัดี ไปในทิศทางบวก 2) พฤติกรรมความ
ผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ส่งผลต่อการรับรู้ผลประโยชน์ทางขอ้มูล ทางสังคม ทางบนัเทิง 
และทางเศรษฐกิจ ไปในทิศทางบวก 3) การรับรู้ถึงผลประโยชน์ทางขอ้มูล ทางสังคม ทางบนัเทิง 
และทางเศรษฐกิจส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ในดา้นความพึงพอใจ และดา้นความมุ่งมัน่ ไปใน
ทิศทางบวก ขณะท่ีการรับรู้ถึงผลประโยชน์ทางขอ้มูล และทางสังคม ไม่ส่งผลต่อความผูกพนัของ
ลูกคา้ด้านความจงรักภกัดี  และ 4) พฤติกรรมความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ส่งผลต่อ
ผลลพัธ์ความผกูพนัของลูกคา้โดยข้ึนอยูก่บัการรับรู้ผลประโยชน์ 
 กัณณิกา ปล้ืมอารมย์ (2557) ศึกษาการวดัความผูกพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรา 
สินคา้บุคคลบนเฟซบุ๊คแฟนเพจ โดยศึกษาเก่ียวกบัความผูกพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแฟนเพจคน
อะไรเป็นแฟนหมี และแฟนเพจบนัทึกของตุ๊ด พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านระดบั
การศึกษาและสถานภาพ มีความสัมพนัธ์กับความผูกพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินค้าบุคคล
บนเฟซบุ๊คแฟนเพจ นอกจากน้ียงัพบวา่ ความผูกพนัดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีและการ
บอกต่อของผูบ้ริโภคอีกดว้ย โดยองคป์ระกอบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีและการบอกต่อมาก
ท่ีสุด คือ ความสนิทสนมใกลชิ้ด (Intimacy) ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบทางดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก   
 กมลชนก เศรษฐบุตร (2558) ศึกษาความเป็นชุมชนผูข้บัข่ีรถจกัรยานยนต์ฮาร์ลีย ์
เดวิดสัน ในประเทศไทยกบัความภกัดีในตราสินคา้ พบวา่ ชุมชนฮาร์ลีย ์เดวิดสัน ในประเทศไทย
แสดงถึงความเป็นชุมชนอยา่งครบถว้นใน 3 คุณลกัษณะ คือ การมีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนั การมี
วฒันธรรมและประเพณีกลุ่ม และการมีความรับผดิชอบทางศีลธรรม ปัจจยัส าคญัในการมารวมกลุ่ม
ก็คือตราสินคา้ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างจากงานวิจยัท่ีผ่านมา คือ 1) ชุมชนตรา
สินคา้ท่ีด าเนินการโดยผูบ้ริโภคท่ีมีความกระตือรือร้นผ่านสังคมออนไลน์  สามารถเป็นเส้นทาง
ตรงท่ีเช่ือมโยงสารจากตราสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคเป้าหมายได้  และ 2) ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ร่วมกลุ่มอย่าง
เหนียวแน่นกบัชุมชนตราสินคา้ ไม่จ  าเป็นตอ้งมีความภกัดีในตราสินคา้นั้น 
  วสุพล ตรีโสภากุล (2558) ศึกษากระบวนการและปัจจยัเชิงสาเหตุของความยดึมัน่
ผูกพนับนเฟซบุ๊คแฟนเพจในกลุ่มผูบ้ริโภคคนไทย พบว่า ความยึดมัน่ผูกพนับนเฟซบุ๊คแฟนเพจ
สามารถแสดงออกทางพฤติกรรม 5 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) ความถ่ีในการเขา้ใชง้าน 2) ความหลากหลาย
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ในการใชง้าน 3) การส่ือสารกบัสมาชิกคนอ่ืน ๆ 4) การน าขอ้มูลไปประกอบการตดัสินใจซ้ือ และ 
5) การมีส่วนร่วมกบักิจกรรมต่าง ๆ โดยในช่วงแรกของการเกิดความยึดมัน่ผูกพนัผูใ้ช้งานจะเกิด
พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้งานบนเฟซบุ๊คพื้นฐาน เช่น มีการเขา้ใช้งานบ่อยข้ึน มีวิธีในการ
แสดงออกท่ีหลากหลาย และมีการพูดคุยกบัคนอ่ืน จากนั้นเม่ือผูใ้ชง้านมีความยึดมัน่ผูกพนัมากข้ึน
จึงเร่ิมมีการน าขอ้มูลไปใช้ การตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือเขา้ร่วมกิจกรรมของตราสินคา้
นั้น ส าหรับปัจจยัเชิงสาเหตุของความยึดมัน่ผูกพนับนเฟซบุ๊คแฟนเพจ พบวา่ ความตั้งใจซ้ือสินคา้
หรือบริการและการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ได้รับอิทธิพลทางตรงจากพฤติกรรมความยึดมัน่ผูกพนั 
พฤติกรรมความยึดมัน่ผกูพนัไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากความตั้งใจท่ีจะแสดงออกถึงพฤติกรรม และ
ไดรั้บอิทธิพลทางออ้มจากการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และการรับรู้ 
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 
 ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ (2560) ศึกษาการเสริมสร้างความภกัดีต่อชุมชนตราสินคา้
ออนไลน์ กรณีศึกษา  การเปรียบเทียบชุมชนรถยนต์หรูและรถยนต์ทัว่ไป พบว่า การรับรู้คุณค่าท่ี
สมาชิกไดรั้บจากชุมชน ท าใหร้ะดบัการแสดงตวัต่อชุมชนและความพึงพอใจต่อชุมชนเพิ่มข้ึน โดย
สมาชิกท่ีมีความพึงพอใจต่อชุมชนจะน ามาสู่ระดบัความไวว้างใจท่ีมีต่อชุมชนเพิ่มข้ึน แต่การแสดง
ตวัต่อชุมชนไม่ท าให้เกิดความไวว้างใจ อาจเน่ืองมาจากปัจจยัดา้นขนาดของชุมชนท่ีมีขนาดใหญ่ 
นอกจากน้ีสมาชิกท่ีมีความพึงพอใจ มีความไวว้างใจ และมีการแสดงตวัต่อชุมชน ตามล าดบั จะ
น ามาสู่การเสริมสร้างความภักดีของสมาชิกท่ีมีต่อชุมชนตราสินค้าออนไลน์ ส าหรับผลการ
เปรียบเทียบแบบจ าลองสมการโครงสร้างการเสริมสร้างความภกัดีต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์
ระหว่างรถยนต์หรูและรถยนต์ทัว่ไป พบว่า แบบจ าลองสามารถน าไปประยุกต์ใช้เพื่อเสริมสร้าง
ความภกัดีของสมาชิกในชุมชนรถยนตห์รูไดดี้กวา่ 
 กชพร สว่าง  (2561) ศึกษาชุมชนตราสินค้าออนไลน์ ความรู้สึกร่วมในการเป็น
ชุมชน และความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ กรณีศึกษาชุมชนรถจกัรยานยนต์บ๊ิกไบค์บนเฟซบุ๊ค 
พบว่า ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์มีความสัมพนัธ์ทางออ้มกบัความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ผ่าน 
การสร้างความรู้สึกร่วมในการเป็นชุมชนเดียวกนั โดยโมเดลการสร้างความผูกพนัต่อชุมชนตรา
สินคา้จากชุมชนตราสินคา้ออนไลน์และความรู้สึกร่วมในการเป็นชุมชนรถจกัรยานยนต์บ๊ิกไบค์
สามารถอธิบายความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกร่วมในการเป็นชุมชนได้ร้อยละ  59 และอธิบายความ 
สัมพนัธ์กบัความผกูพนัต่อชุมชนตราสินคา้ไดร้้อยละ 90 ดงันั้นองคก์รธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน า
ผลการวิจยัไปเป็นแนวทางการพฒันากลยุทธ์การสร้างความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้และปรับใช้
ในการวางแผนธุรกิจและสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดออนไลน์ โดยให้ความส าคญัและสนับสนุน
ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีในการสร้างความผกูพนัต่อชุมชนตราสินคา้ 
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งานวจัิยต่างประเทศ 
 
 Jang, et al. (2008) ศึกษาคุณลกัษณะของชุนชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ด้าน
คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร คุณภาพของระบบ การมีปฏิสัมพนัธ์ และผลตอบแทนจากการท า
กิจกรรม พบวา่ คุณลกัษณะดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์และผลตอบแทนจากการท ากิจกรรม มีอิทธิพลต่อ
ความผกูพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนคุณลกัษณะดา้น
คุณภาพของขอ้มูลข่าวสารและคุณภาพของระบบ พบวา่ ไม่มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของสมาชิกใน
ชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ นอกจากน้ียงัพบวา่ความผูกพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์
จะส่งผลไปถึงความภกัดีต่อตราสินคา้ดว้ย  
 Gummerus, Liljader, Weman, & Pihlstrom (2012) ศึกษาความผูกพันของลูกค้า
ชุมชนตราสินคา้เฟซบุ๊ค โดยศึกษาผลกระทบของความผูกพนัท่ีส่งผลต่อการรับรู้ผลประโยชน์ใน
ดา้นสังคม ดา้นความบนัเทิง และดา้นการเงิน และผลกระทบของความผูกพนัท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจ 
ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อตราสินค้า โดยเลือกท าการศึกษากับเกมคลับบนเฟซบุ๊ค ด้วย
แบบสอบถามออนไลน์กบัผูใ้ชง้านท่ีเล่นเกมเฟซบุ๊ค ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้มีแรงจูงใจทางบวก
จากผลประโยชน์ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นสังคม ดา้นความบนัเทิง และดา้นการเงิน ความพึงพอใจท่ีลูกคา้
ได้รับเกิดจากประโยชน์ด้านสังคมและด้านความบันเทิง และความภกัดีต่อตราสินค้าเกิดจาก
ประโยชน์ดา้นความบนัเทิง   
 Tsai & Pai (2013) ศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์นักท่องเท่ียว
และนักชิม  โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัสมาชิกในชุมชน พบว่า คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้า
ออนไลน์ท่ีท าให้นักท่องเท่ียวและนักชิมมีส่วนร่วมเชิงรุกในชุมชน  ได้แก่  1) การรับเป็นสมาชิก 
(Member Receptivity) เป็นการรับฟังความคิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในชุมชน โดยเปิดโอกาสให้
ทุกคนไดแ้สดงความคิดเห็น เม่ือสมาชิกรับรู้ถึงความเป็นอิสระในการแสดงความคิดเห็นส่งผลให้
ระดบัความสัมพนัธ์กบัสมาชิกคนอ่ืนในชุมชนเพิ่มมากข้ึน 2) การมีส่วนร่วมของสมาชิก (Member 
Involvement) โดยสมาชิกรับรู้ถึงการมีปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกันและกัน  สมาชิกยินดีใช้เวลาและความ
พยายามเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 3) ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) เป็น
การตอบสนองทางอารมณ์ท่ีสมาชิกมีความสุขและเพลิดเพลินจากการมีส่วนร่วมในชุมชนตราสินคา้
ออนไลน์  และ  4) การให้ข้อมูล  (Informativeness) เป็นการท่ีชุมชนเสนอข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์    
ใหก้บัสมาชิกในชุมชน โดยสมาชิกจะรับรู้วา่ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง มีประโยชน์ และน่าเช่ือถือเพื่อใช้
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 
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 Juha, Heikki, & Anna (2015) ศึกษาการเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์
ทางเฟสบุ๊คท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้  โดยการทดสอบความสัมพนัธ์เช่ือมโยงระหว่างตวั
แปรความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ พฤติกรรมการส่งเสริมชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ความตั้งใจซ้ือซ ้ า และการส่ือสารแบบปากต่อปากบนอินเทอร์เน็ต พบว่า 
ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผลมาจากความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ และพฤติกรรมการ
ส่งเสริมชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ และความผกูพนัต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์และพฤติกรรมการ
ส่งเสริมชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ส่งผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากบนอินเทอร์เน็ต 
 Zheng, Cheung, Lee, & Liang (2015) ศึกษาความผูกพนัของผูใ้ช้งานชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์และความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยศึกษาในบริบทของเฟซบุค๊แฟนเพจ พบวา่ การรับรู้
ถึงประโยชน์ในการใช้งานชุมชนออนไลน์ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดการมีส่วนร่วม และให้การ
สนบัสนุนโดยการบอกต่อผูอ่ื้น อนัน ามาซ่ึงความรู้สึกผูกพนักบัชุมชนดงักล่าว และน าไปสู่การเกิด
ความภกัดีต่อตราสินคา้ ในขณะท่ีการรับรู้ถึงตน้ทุนในการใชง้านชุมชนออนไลน์ อนัหมายถึง เวลา
และความพยายามท่ีตอ้งเสียไปในขณะท่ีมีส่วนร่วมกบัชุมชนออนไลน์ กลบัไม่ไดรั้บการยืนยนัวา่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชง้าน   
 Islam & Rahman (2017) ศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผล
กระทบต่อความผูกพนัของลูกค้า โดยศึกษาคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าออนไลน์ในด้าน
คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ และผลตอบแทนจากการท ากิจกรรม 
พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ในทุกดา้นมีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพนัของลูกคา้ โดย
คุณลกัษณะในดา้นคุณภาพของขอ้มูลข่าวสารและการมีปฏิสัมพนัธ์เป็นคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลมาก
ท่ีสุด และพบวา่ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

   ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)    ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั
 
 

 
 
 
 
 
 
 

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

 

ความผูกพนัของลูกค้า 
 

ความภักดีต่อตราสินค้า 

คุณภาพของระบบ 

คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 

การมีปฏิสัมพนัธ์ 

ความบนัเทิง 

ความเก่ียวพนั 

การมีส่วนร่วม 

การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

ความภกัดีดา้นทศันคติ 

ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 

H1 

H3 

H2 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธิกีารวจิัย 
 

การศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผกูพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย มีระเบียบ วธีิการ
วจิยั ดงัน้ี 
  1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
  2. รูปแบบการวจิยั 
  3. เคร่ืองมือในการวจิยั  
  4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
  5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
  

 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตรา
สินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คอย่างน้อย 1 เพจ โดยเพจนั้นจะตอ้งมีสมาชิกไม่ต ่ากว่า 20 คน   
และมีระยะเวลาของการร่วมเป็นสมาชิกมาแลว้ไม่น้อยกว่า 1 ปี ท่ีสามารถสะทอ้นความผูกพนักบั
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊และความภกัดีต่อตราสินคา้ได ้ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  
 2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ คือ ผูใ้ชง้านเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชน
ตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค จ านวน 385 คน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน จึงค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Cochran (1977) ก าหนดค่าความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได ้เท่ากบั 0.05 ดงัน้ี  

 สูตร n =  
 

2

2

e
ZP-1P

 
     เม่ือ  n   หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

              P   หมายถึง สัดส่วนประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม ร้อยละ 50 (0.50) 
   Z หมายถึง ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด (ร้อยละ 95, Z = 1.96)  
  e    หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(0.05
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 แทนค่าในสูตร จะได ้

  n = 
 

2

2

0.05
1.960.50-10.50

 

 
=  0025.0

9604.0  

 =  384.16 ≈ 385 คน 
 3. วิธีการสุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัใช้การสุ่มตวัอย่างโดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการสุ่มกลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยั
พิจารณาเลือกกลุ่มตวัอย่าง  โดยมีการก าหนดคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการไวล่้วงหน้า
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั (Nachmias & Nachmias, 1993) โดยมีเง่ือนไขในการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  3.1 เป็นผูใ้ชง้านเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย
ทางเฟซบุค๊อยา่งนอ้ย 1 เพจ โดยเพจนั้นจะตอ้งมีสมาชิกไม่ต ่ากวา่ 20 คน เพื่อสามารถสะทอ้นการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในชุมชนได ้(กมลชนก เศรษฐบุตร, 2558)  
  3.2 เป็นผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีมีระยะเวลาของการร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตรา
สินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คมาไม่น้อยกว่า 1 ปี เพื่อสามารถสะทอ้นความผูกพนักบัชุมชน 
ตราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ได ้(กมลชนก เศรษฐบุตร, 2558)  
 

รูปแบบการวจิัย 
 

การศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย เป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบวจิยัเชิงส ารวจ (Survey) โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ 
(Questionnaire Online) ท่ีสามารถน ามาตีค่าการวดัเป็นตวัเลขไดเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ แลว้น าเสนอขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
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เคร่ืองมือในการวจิัย 

 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม โดยมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 ค  าอธิบาย เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างอาจยงัไม่มีความเขา้ใจถึงชุมชนตราสินค้าทาง

เฟซบุค๊ และค านิยามของเคร่ืองส าอางตราสินคา้ไทย ผูว้จิยัจึงก าหนดค าอธิบายไว ้ดงัน้ี 
  ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค หมายถึง ช่องทางการส่ือสารทางเฟซบุ๊คท่ีเจา้ของตรา
สินคา้เคร่ืองส าอางไทยสร้างข้ึน หรือเรียกวา่ เฟซบุ๊คแฟนเพจของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย สร้าง
ข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 
  เคร่ืองส าอางตราสินคา้ไทย หมายถึง เคร่ืองส าอางท่ีผลิตในประเทศไทยท่ีได้รับ
ความนิยมและเป็นท่ีรู้จกักนัเป็นอยา่งดี และมีชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเป็นของตนเอง เช่น มิสทีน 
(Mistine) โอเรียนทอล พร้ินเซส (Oriental Princess) คิวทเ์พรส (Cute Press) และบีเอสซี (BSC) เป็นตน้ 
  ค  าช้ีแจง  เป็นการช้ีแจงให้ทราบถึงวตัถุประสงค์ของการวิจยัน้ี การขอความร่วมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม และส่วนประกอบของแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
   ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
  ส่วนท่ี 2 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
  ส่วนท่ี 3 ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
  ส่วนท่ี 4 ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 ค  าถามคดักรอง เป็นค าถามส าหรับใชค้ดักรองกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 3 ขอ้ ดงัน้ี 
 1. ท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คอยา่ง
นอ้ย 1 เพจ หรือไม่ หากผูต้อบแบบสอบถามตอบ “ใช่” ใหท้  าต่อค าถามขอ้ 2 และหากตอบ “ไม่ใช่” 
ให้จบแบบสอบถาม โดยค าถามขอ้น้ีหากผูต้อบแบบสอบถามตอบ “ใช่” หมายถึง ผูต้อบแบบสอบ
ได้เขา้ร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คอย่างน้อย 1 เพจ ซ่ึงอาจมี
จ านวนหลายเพจ ดงันั้นเพื่อเป็นการเฉพาะเจาะจงลงไปในเพจท่ีตอ้งใชใ้นการประเมินแบบสอบถาม
ในส่วนอ่ืน ก่อนตอบแบบสอบถามคดักรองขอ้ 2 และขอ้ 3 ผูว้ิจยัจึงก าหนดให้ผูต้อบแบบสอบถาม
ระบุถึงเพจท่ีเขา้ไปใชง้านบ่อยท่ีสุด 
 2. เพจท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิก มีสมาชิกไม่ต ่ากว่า 20 คน ใช่หรือไม่ หากผูต้อบ
แบบสอบถามตอบ “ใช่” ใหท้  าต่อค าถามขอ้ 3 และหากตอบ “ไม่ใช่” ใหจ้บแบบสอบถาม 
 3. ท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกกบัเพจดงักล่าวมาเป็นระยะเวลานานเท่าใด หากผูต้อบ
แบบสอบถามตอบ “1 ปี ข้ึนไป” ใหท้  าต่อแบบสอบถามส่วนอ่ืน ๆ และหากตอบ “นอ้ยกวา่ 1 ปี” ให้
จบแบบสอบถาม  
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 ค  าถามทั้ง 3 ขอ้ เป็นค าถามส าหรับใชค้ดักรองกลุ่มตวัอยา่ง โดยหากกลุ่มตวัอย่างมี
คุณสมบติัครบตามก าหนดทั้ง 3 ขอ้ จึงใหก้ลุ่มตวัอยา่งเร่ิมตอบแบบสอบถามในแต่ละส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง มีลกัษณะเป็น
แบบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว จ านวน 7 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน และความถ่ีในการใชเ้คร่ืองส าอาง ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางที ่3.1  ตวัแปร ระดบัการวดัของขอ้มูล และเกณฑก์ารแบ่งกลุ่มของแบบสอบถามเก่ียวกบั 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  

ตัวแปร ระดับการวดัของข้อมูล เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
1. เพศ Nominal Scale 1 = ชาย 

2 = หญิง 
2. อาย ุ Ordinal Scale 1 = ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 

2 = 21-30 ปี 
3 = 31-40 ปี 
4 = มากกวา่ 40 ปี  

3. ระดบัการศึกษา Ordinal Scale 1 = ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2 = ปริญญาตรี 
3 = สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพ Nominal Scale 1 = โสด 
2 = สมรส 
3 = หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

5. อาชีพ Nominal Scale 1 = นกัเรียน/นกัศึกษา 
2 = ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
3 = พนกังานบริษทัเอกชน 
4 = เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ 
5 = พอ่บา้น/แม่บา้น 
6 = อ่ืน ๆ โปรดระบุ  
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ตารางที ่3.1 (ต่อ) 
ตัวแปร ระดับการวดัของข้อมูล เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

6. รายไดต่้อเดือน Ordinal Scale 1 = น้อยกว่าห รือ เท่ ากับ  10,000 
บาท 
2 = 10,001-20,000 บาท 
3 = 20,001-30,000 บาท 
4 = 30,001-40,000 บาท 
5 = 40,001-50,000 บาท 
6 = มากกวา่ 50,000 บาท 

7. ความถ่ีในการใชเ้คร่ืองส าอาง Ordinal Scale 1 = นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ 
2 = 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 
3 = 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์ 
4 = มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค เป็น

แบบสอบถามท่ีใชว้ดัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คท่ีมีความส าคญั
ต่อการเขา้ร่วมเป็นสมาชิก จ านวน 20 ขอ้ แบ่งออกเป็นแต่ละคุณลกัษณะ ดงัน้ี 

1. คุณภาพของระบบ จ านวน 5 ขอ้ 
2. คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร จ านวน 5 ขอ้ 
3. การมีปฏิสัมพนัธ์ จ านวน 5 ขอ้ 
4. ความบนัเทิง จ านวน 5 ขอ้ 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดบั ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของการ
ประเมินตามระดบัความส าคญั ดงัน้ี   
 ระดบัความส าคญั      ระดบัคะแนน 

มากท่ีสุด    5  
มาก      4  
ปานกลาง    3  
นอ้ย        2  
นอ้ยท่ีสุด    1    
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 ทั้งน้ีขอ้ค าถามในแต่ละคุณลกัษณะพฒันาข้ึนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและน ามา
ประยุกต์ใชใ้ห้เหมาะสมกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค โดยมีรายละเอียดของขอ้
ค าถาม ดงัตารางท่ี 3.2 
 
ตารางที ่3.2 ขอ้ค าถามของแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 

ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 
คุณภาพของระบบ 
(System Quality) 

1. มีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของเวบ็ไซต ์  
(Has an appropriate style of design for site type) 

ดดัแปลงจาก 
Islam & 
Rahman 
(2017) 

2. สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไปใชง้านไดง่้าย 
(Has easy navigation to information) 
3. มีการตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว 
(Has fast response and transaction processing) 
4. มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
(Keeps personal information secure from exposure) 
5. สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง 
(Creates an audio-visual experience) 

คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 
(Information Quality) 

6. มีขอ้มูลข่าวสารของสินคา้อยา่งเพียงพอ 
(Has sufficient contents where I expect to find 
information) 

ดดัแปลงจาก 
Islam & 
Rahman 
(2017) 7. ขอ้มูลข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ 

(Provides complete information) 
8. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตราสินคา้ 
(Provides site-specific information) 
9. ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
(Provides accurate information) 
10. ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
(Provides timely information) 
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ตารางที ่3.2 (ต่อ) 
ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 

การมีปฏิสัมพนัธ์ 
(Interaction) 

11. สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบัสมาชิกคนอ่ืนได ้
(Can share ideas with other members) 

ดดัแปลงจาก 
Islam & 
Rahman 
(2017) 

12. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนัของสมาชิก
อยา่งสม ่าเสมอ 
(Has a high degree of informational exchange between 
the members) 
13. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งสมาชิกกบั
เจา้ของเพจอยา่งสม ่าเสมอ 
(Has a high degree of informational exchange between 
host and members) 
14. เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิกอยา่ง
รวดเร็ว 
(Has a high speed of inquiry and response) 
15. มีกิจกรรมทางการตลาดใหส้มาชิกไดเ้ขา้ร่วมสนุกอยา่ง
สม ่าเสมอ 
(Have marketing activities for members to participate) 

ความบนัเทิง 
(Entertainment) 

16. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสนุกสนาน 
(The content is fun) 

ดดัแปลงจาก
Andre (2015) 
และ 
Karjaluoto, 
et al. (2015) 

17. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้ 
(The content is exciting) 
18. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ 
(The content is interesting) 
19. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสบายใจ 
(The content is pleasant) 
20. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ให้ดีข้ึน 
(The content helps me improve my mood) 
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 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทาง
เฟซบุค๊ เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัความผกูพนัของลูกคา้ในองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ องคป์ระกอบ
ดา้นความคิด คือ ความเก่ียวพนั องค์ประกอบดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก คือ การมีส่วนร่วม และ
องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง จ านวน 12 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ความเก่ียวพนั จ านวน 4 ขอ้ 
2. การมีส่วนร่วม จ านวน 4 ขอ้ 
3. การมีปฏิกิริยาตอบสนอง จ านวน 4 ขอ้ 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดบั ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของการ
ประเมินตามระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี   
 ระดบัความคิดเห็น        ระดบัคะแนน 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่   5  
เห็นดว้ย    4  
ไม่แน่ใจ    3  
ไม่เห็นดว้ย       2  
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1    

 ทั้ งน้ีข้อค าถามในแต่ละตวัแปรถูกพฒันาข้ึนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและน ามา
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกบัความผูกพนัในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค โดยมีรายละเอียดของขอ้
ค าถาม ดงัตารางท่ี 3.3 
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ตารางที ่3.3  ขอ้ค าถามของแบบสอบถามเก่ียวกบัความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ 
 ทางเฟซบุค๊ 

ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 
ความเก่ียวพนั 
(Involvement) 

1. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านร่วมเป็น
สมาชิกอยูเ่สมอ 
(If I have free time I will always be using my brand 
community) 

ดดัแปลงจาก 
Haven (2009) 
Dwivedi 
(2015) 

2. เม่ือท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊
กบัเพจใด ท่านจะสนใจเพียงตราสินคา้น้ีเท่านั้น 
(When I join a brand community I will only be interested  
in this brand) 
3. หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก ท่านคิดท่ีจะ
กระท าการต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เช่น การกดไลค ์การแสดง
ความคิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล เป็นตน้ 
(If  I have access to brand community I think to do many 
things such as liking, commenting, and information sharing)  
4. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ อยา่ง
กระตือรือร้นบนเพจท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิก  
(If I have free time I think to participate actively in activities 
on my brand community) 

การมีส่วนร่วม 
(Participation) 

5. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจท่ีท่านเลือก 
(I am proud of my brand community) 

ดดัแปลงจาก
Casalo, et al. 
(2007) 6. ท่านรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรมส่งเสริม

การตลาดของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I feel happy when I am interacting with marketing activities 
on my brand community)  
7. ท่านรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือไดโ้พสตข์อ้ความ แสดง
ความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบัสมาชิกคนอ่ืนภายในเพจ 
(I feel excited and happy when I post, comment, and talk to 
other members on my brand community) 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) 
ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 

 8. ท่านมีแรงจูงใจในการโพสตข์อ้ความ แสดงความคิดเห็น 
พูดคุยกบัผูอ่ื้น หรือมีส่วนร่วมกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
ในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I am very motivated to post, comment, and participate in 
activities on my brand community)  

 

การมีปฏิกิริยา
ตอบสนอง 
(Interactivity) 

9. ท่านไดอ้พัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ 
(วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก
อยูเ่ป็นประจ า 
(Uploading brand-related information e.g., videos, audios, 
pictures, or texts)  

ดดัแปลงจาก 
Andre (2015) 

10. ท่านมกัแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก  
ไปยงัเฟซบุค๊ส่วนตวัของท่านเป็นประจ า 
(Sharing the posts from brand community on my own 
Facebook page) 
11. ท่านอ่านโพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความคิดเห็นของ
สมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 
(Reading companies’ posts and user comments) 
12. ท่านมกัแสดงปฏิกิริยาโตต้อบในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกอยู่
เสมอ เช่น การคอมเมนท ์การกดไลค ์หรือการสอบถามขอ้มูล
ตราสินคา้ เป็นตน้  
(Interactivity on brand community e.g., commenting, liking, 
and asking) 

 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดั
ภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค โดยวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมิติ
แบบบูรณาการ ครอบคลุมทั้งองคป์ระกอบทางดา้นทศันคติและพฤติกรรม มีขอ้ค าถามจ านวน 6 ขอ้ 
ดงัน้ี 
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1. ความภกัดีดา้นทศันคติ จ านวน 3 ขอ้ 
2. ความภกัดีดา้นพฤติกรรม จ านวน 3 ขอ้ 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 4 มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดบั ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของการ
ประเมินตามระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี   
 ระดบัความคิดเห็น        ระดบัคะแนน 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่   5  
เห็นดว้ย    4  
ไม่แน่ใจ    3  
ไม่เห็นดว้ย       2  
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1    

 ทั้ งน้ีข้อค าถามในแต่ละตวัแปรถูกพฒันาข้ึนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและน ามา
ประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค โดย
มีรายละเอียดของขอ้ค าถาม ดงัตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที ่3.4 ขอ้ค าถามของแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 
ความภกัดีดา้นทศันคติ 
(Attitudinal Loyalty) 

1. ถา้ท่านจะซ้ือเคร่ืองส าอาง ท่านจะพิจารณาตรา
สินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก 
(If I buy a product, I will choose this brand in 
my first choices)  
2. ท่านคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก
เป็นตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้
เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ  
(I think this brand is the best compared to others 
in the same category) 
3. ท่านรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิก 
(I am committed to this brand) 

ดดัแปลงจาก 
Karjaluoto, et al. 
(2014), 
Willimzig (2011) 
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ตารางที ่3.4 (ต่อ) 
ตัวแปร ข้อค าถาม อ้างองิ 

ความภกัดีดา้น
พฤติกรรม  
(Behavioral Loyalty) 

4. ท่านไดแ้นะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิกใหก้บัเพื่อน หรือคนรู้จกั 
(I introduce this brand to my friends and 
acquaintance) 
5. ท่านไดซ้ื้อเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิกซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
(I repurchase this brand continuously) 
6. เม่ือพบขอ้บกพร่องของตราสินคา้ของเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิก ท่านไดร้้องเรียนต่อเพจให้
ปรับปรุงตราสินคา้ให้ดีข้ึน 
(If I find the flaws of this brand, I have 
complained to improve the brand) 

ดดัแปลงจาก 
Hur, et al. (2011),   
Castro (2017) 

 

 
การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวจัิย 
 

ผูว้จิยัด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเร่ืองน้ี ทั้งน้ีเพื่อให้เกิด

ความรู้ความเขา้ใจในรายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค ความผูกพนัของลูกคา้ 
และความภกัดีต่อตราสินคา้  

2. ก าหนดกรอบแนวคิดและวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
3. สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดและวตัถุประสงค์ของการวิจยั ภายใต้

ค  าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ 
4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ โดยให้
เกณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
    คะแนน +1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน 0     หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน -1    หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
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 แลว้น าผลการตรวจสอบมาค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถาม
กับว ัตถุประสงค์  ( Index of Item Objective Congruence: IOC) ถ้าข้อค าถามใดมีค่ าดัชนีความ
สอดคลอ้งตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป แสดงว่าขอ้ค าถามนั้นสามารถน าไปใช้ได ้แต่ถา้หากมีค่าดชันีความ
สอดคลอ้งต ่ากวา่ 0.67 จะตอ้งน ามาปรับปรุงหรือตดัทิ้ง (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552)  
 ผลการตรวจสอบ พบว่า ขอ้ค าถามในแต่ละขอ้ของแบบสอบถามมีค่าดชันีความ
สอดคล้องตั้ งแต่ 0.67-1.00 แสดงว่าข้อค าถามนั้ นมีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา สอดคล้องกับ
วตัถุประสงคข์องการวจิยั  

5. รวบรวมขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญและน ามาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
6. น าแบบสอบถามท่ีท าการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) โดยน าไป

เก็บขอ้มูลกบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคล้ายกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 ชุด และน ามาวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ก าหนดค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามต้องไม่ต ่ ากว่า 0.70 
(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552)  
 ผลการตรวจสอบ พบว่า แบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากับ 
0.962 โดยมีค่าความเช่ือมัน่ของตวัแปรคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค ความผูกพนั
ของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ เท่ากบั 0.948, 0.951 และ 0.902 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.70 แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ดงัตารางท่ี 3.5 

7. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
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ตารางที ่3.5  ค่าสัมประสิทธ์ิความความเช่ือมัน่ (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถาม 
ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 20 0.948 
 คุณภาพของระบบ 5 0.828 
 คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 5 0.909 
 การมีปฏิสัมพนัธ์ 5 0.934 
 ความบนัเทิง 5 0.952 
ความผกูพนัของลูกคา้ 12 0.951 
 ความเก่ียวพนั 4 0.929 
 การมีส่วนร่วม 4 0.900 
  การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 4 0.909 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ 6 0.902 
 ความภกัดีดา้นทศันคติ 3 0.875 
 ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 3 0.851 

รวม 38 0.962 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1. สร้างแบบสอบถามออนไลน์ โดยการใช ้Survey Monkey Form เป็นเคร่ืองมือ  
 2. ขอความร่วมมือจากผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกับชุมชนตราสินค้า
เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค โดยการส่งลิงค์ท่ีเก็บแบบสอบถามออนไลน์ไปยงักล่องข้อความ
ส่วนตวัของผูใ้ชง้านเฟซบุค๊ท่ีมีคุณสมบติัท่ีสามารถตอบแบบสอบถามได ้  
 3. ขอความร่วมมือจากผูดู้แลชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค (Admin 
Page) เพื่อโพสต์ลิงค์แบบสอบถามและขอความร่วมมือสมาชิกในเพจเพื่อตอบแบบสอบถาม
ประกอบด้วย เพจเคร่ืองส าอางตราสินคา้มิสทีน (Mistine) คิวท์เพรส (Cute Press) โอเรียนทอล    
พร้ินเซส (Oriental Princess) และบีเอสซี (BSC) เน่ืองจากเพจดังกล่าวเป็นเพจเคร่ืองส าอางตรา
สินคา้ไทยท่ีไดรั้บความนิยมมาอยา่งต่อเน่ืองยาวนานและเป็นท่ีรู้จกักนัเป็นอยา่งดีในกลุ่มผูท่ี้สนใจ
เร่ืองความงาม ซ่ึงแต่ละเพจมีจ านวนสมาชิกติดตามมากกวา่ 100,000 คน ท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีตรง
กบัเป้าหมายในการศึกษามากข้ึน 
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 4. น าแบบสอบถามท่ีเก็บไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
เพื่อน าไปประมวลผลทางสถิติต่อไป ทั้งน้ีใชร้ะยะเวลาในการเก็บแบบสอบถามจนแลว้เสร็จภายใน
ระยะเวลา 2 เดือน ตั้งแต่เดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ผูว้จิยัก าหนดสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics Analysis) ซ่ึงเป็นสถิติ
พื้นฐานท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย  
  1.1 ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ  (Percentage) เพื่ออธิบายข้อมูลของ
แบบสอบถามส่วนท่ี 1 คือ ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
เพื่ออธิบายขอ้มูลของแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 คือ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค 
แบบสอบถามส่วนท่ี 3 คือ ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ และแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 4 คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ ส าหรับการแปลผลจากค่าเฉล่ียผูว้ิจยัใช้สูตรการค านวณหา
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2553) ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = 
จ านวนชั้น

ะแนนต ่าสุดค ดคะแนนสูงสุ -   

    = 5
1 -5  

    =  0.80 
  เกณฑ์การแปลผลค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัของคุณลกัษณะของชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุค๊ ระดบัความผกูพนัของลูกคา้ และระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ดงัตารางท่ี 3.6  
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ตารางที ่3.6 เกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัของคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ 
 ทางเฟซบุค๊ ระดบัความผกูพนัของลูกคา้ และระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ค่าเฉลีย่ 
ระดับความส าคัญของคุณลกัษณะ 
ของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ระดับความผูกพนั 
ของลูกค้า 

ระดับความภักด ี
ต่อตราสินค้า 

4.21-5.00 มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด 
3.41-4.20 มาก มาก มาก 
2.61-3.40 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
1.81-2.60 นอ้ย นอ้ย นอ้ย 
1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด นอ้ยท่ีสุด นอ้ยท่ีสุด 

 
 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ซ่ึงเป็นสถิติท่ีใช้
ทดสอบสมมติฐาน เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊
กบัความผูกพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
ผูกพนัของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation Coefficient) ส าหรับการแปลผลจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ผู ้วิจ ัยใช้   
เกณฑข์องชูศรี วงศรั์ตนะ (2553) ดงัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.91-1.00 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.71-0.90 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัสูง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.31-0.70 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัปานกลาง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.01-0.30 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัต ่า 
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผูกพนัของลูกค้าและความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทย ผูว้ิจยัได้
น าเสนอผลการวจิยัตามล าดบัหวัขอ้ ดงัน้ี 

1. สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.2 ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความส าคญั

ในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 
  3.3 ผลการวเิคราะห์ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
  3.4 ผลการวิเคราะห์ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทาง

เฟซบุค๊ 
  3.5 ผลการวเิคราะห์เพี่อทดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผูว้จิยัก าหนดอกัษรยอ่และสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
n แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 X  แทน  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D. แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation Coefficient) 
Sig. แทน  ค่านยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ (Significance) 
**  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01
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การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความส าคญัใน

การเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 
 3. ผลการวเิคราะห์ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
 4. ผลการวเิคราะห์ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค 
 5. ผลการวเิคราะห์เพี่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง   
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชน

ตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค  จ  านวน 385 คน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และความถ่ีในการใชเ้คร่ืองส าอาง โดยหาค่าความถ่ีและร้อยละ    
ดงัตารางท่ี 4.1  
 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n = 385) ร้อยละ 
เพศ   

 ชาย   70 18.18 
 หญิง 315 81.82 

อาย ุ   
 ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   56 14.55 
 21-30 ปี 179 46.49 
 31-40 ปี   95 24.68 
 มากกวา่ 40 ปี   55 14.28 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n = 385) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา    
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 128 33.25 
 ปริญญาตรี 227 58.96 
 สูงกวา่ปริญญาตรี   30   7.79 

สถานภาพ   
 โสด 180 46.75 
 สมรส 170 44.16 
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่   35   9.09 

อาชีพ   
 นกัเรียน/นกัศึกษา   75 19.48 
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 127 32.99 
 พนกังานบริษทัเอกชน 114 29.61 
 เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ   60 15.58 
 พอ่บา้น/แม่บา้น    9   2.34 

รายไดต่้อเดือน 
 ไม่เกิน 10,000 บาท   50 12.99 
 10,001-20,000 บาท 197 51.17 
 20,001-30,000 บาท   80 20.78 
 30,001-40,000 บาท   43 11.17 
 40,001-50,000 บาท   15   3.89 

ความถ่ีในการใชเ้คร่ืองส าอาง   
 กลุ่มดูแลผวิหนา้   

 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์     8   2.08 
 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์   50 12.99 
 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   68 17.66 
 มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 259 67.27 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n = 385) ร้อยละ 

 กลุ่มดูแลร่างกาย   
 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์     5   1.30 
 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์   42 10.91 
 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   69 17.92 
 มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 269 69.87 

 กลุ่มการแต่งหนา้   
 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์   14   3.64 
 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์   49 12.73 
 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   80 20.78 
 มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 242 62.85 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูใ้ช้งานเฟซบุ๊คท่ีร่วมเป็นสมาชิกกับชุมชนตราสินค้า
เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 81.82 มีอายุระหว่าง 21-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 46.49 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.96 สถานภาพโสด คิดเป็น
ร้อยละ 46.75 ประกอบอาชีพเป็นขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.99 มีรายไดต่้อเดือนอยู่
ระหวา่ง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.17 และมีความถ่ีในการใชเ้คร่ืองส าอางในกลุ่มดูแล
ผิวหน้า กลุ่มดูแลร่างกาย และกลุ่มการแต่งหน้า มากกว่า 5 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 67.27, 
69.87 และ 62.85 ตามล าดบั    
 
ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คที่มีความส าคัญในการเข้าร่วมเป็น
สมาชิกของชุมชน 

 
 ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความส าคญัในการ
เขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน โดยภาพรวมและรายดา้น ประกอบดว้ย คุณภาพของระบบ คุณภาพ
ของขอ้มูลข่าวสาร การมีปฏิสัมพนัธ์ และความบนัเทิง โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ดงัตารางท่ี 4.2-4.6 

 
 



59 

 

ตารางที ่4.2 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวม ท่ีมีความส าคญัในการเขา้ 
 ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 

 (n = 385) 
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค X ̅  S.D. ระดับความส าคัญ 

1. คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 4.03 1.00 มาก 
2. การมีปฏิสัมพนัธ์ 3.99 1.00 มาก 
3. ความบนัเทิง 3.98 1.01 มาก 
4. คุณภาพของระบบ  3.94 1.02 มาก 

รวม 3.98 0.97 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คโดยภาพรวม มี

ความส าคญัในการเข้าร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.98, S.D. = 0.97) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความส าคญั
ในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญั
จากสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (X̅ = 4.03, S.D. = 1.00) การมีปฏิสัมพนัธ์ (X ̅ 

= 3.99, S.D. = 1.00) ความบนัเทิง (X̅ = 3.98, S.D. = 1.01) และคุณภาพของระบบ (X̅ = 3.94, S.D. = 
1.02) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.3 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ดา้นคุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร ท่ีมี 
 ความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 

 (n = 385) 
คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร X ̅  S.D. ระดับความส าคัญ 

1. ขอ้มูลข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ 4.05 1.02 มาก 
2. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตราสินคา้ 4.04 1.06 มาก 
3. มีขอ้มูลข่าวสารของสินคา้อยา่งเพียงพอ 4.03 1.04 มาก 
4. ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 4.01 1.09 มาก 
5. ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง  4.00 1.08 มาก 

รวม 4.03 1.00 มาก 
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จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คด้านคุณภาพ
ของขอ้มูลข่าวสารโดยภาพรวม มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก 
(X̅ = 4.03, S.D. = 1.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทาง
เฟซบุ๊คคด้านคุณภาพของข้อมูลข่าวสารในทุกข้อ มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของ
ชุมชนอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบัความส าคญัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี ขอ้มูล
ข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ (X̅ = 4.05, S.D. = 1.02) มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตรา
สินค้า (X̅ = 4.04, S.D. = 1.06) มีข้อมูลข่าวสารของสินค้าอย่างเพียงพอ (X̅ = 4.03, S.D. = 1.04) 
ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยู่เสมอ (X̅ = 4.01, S.D. = 1.09) และขอ้มูลข่าวสารมีความถูกต้อง    
(X̅ = 4.00, S.D. = 1.08) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.4 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์ ท่ีมีความส าคญัใน 
 การเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 

 (n = 385) 
การมีปฏิสัมพนัธ์ X ̅  S.D. ระดับความส าคัญ 

1. มีกิจกรรมทางการตลาดให้สมาชิกไดเ้ขา้ร่วมสนุก 
อยา่งสม ่าเสมอ  

4.02 1.06 มาก 

2. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งสมาชิกกบั
เจา้ของเพจอยา่งสม ่าเสมอ  

4.01 1.08 มาก 

3. สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบัสมาชิกคนอ่ืนได ้ 3.99 1.07 มาก 
4. เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิกอยา่ง
รวดเร็ว 

3.99 1.07 
มาก 

5. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนัของ
สมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ  

3.95 1.08 มาก 

รวม 3.99 1.00 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คด้านการมี

ปฏิสัมพนัธ์โดยภาพรวม มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 
3.99, S.D. = 1.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊คดา้น
การมีปฏิสัมพนัธ์ในทุกขอ้ มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบัความส าคญัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี มีกิจกรรมทางการตลาดให้สมาชิก
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ได้เขา้ร่วมสนุกอย่างสม ่าเสมอ (X̅ = 4.02, S.D. = 1.06) มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหว่าง
สมาชิกกบัเจา้ของเพจอยา่งสม ่าเสมอ (X̅ = 4.01, S.D. = 1.08) สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบั
สมาชิกคนอ่ืนได ้(X̅ = 3.99, S.D. = 1.07) เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิกอยา่งรวดเร็ว
(X̅ = 3.99, S.D. = 1.07) และมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนัของสมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ 
(X̅ = 3.95, S.D. = 1.08) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.5 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ดา้นความบนัเทิง ท่ีมีความส าคญัในการ 
 เขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 

 (n = 385) 
ความบันเทงิ X ̅  S.D. ระดับความส าคัญ 

1. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสนุกสนาน  4.00 1.06 มาก 
2. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสบายใจ 3.99 1.09 มาก 
3. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ใหดี้ข้ึน 3.98 1.06 มาก 
4. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้  3.96 1.06 มาก 
5. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ 3.96 1.06 มาก 

รวม 3.98 1.01 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คด้านความ

บนัเทิงโดยภาพรวม มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.98, 
S.D. = 1.01) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คคดา้นความ
บนัเทิงในทุกขอ้ มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียจากระดบัความส าคญัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าให้รู้สึกสนุกสนาน 
(X̅ = 4.00, S.D. = 1.06) มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าให้รู้สึกสบายใจ (X̅ = 3.99, S.D. = 1.09) มีเน้ือหา
หรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ให้ดีข้ึน (X̅ = 3.98, S.D. = 1.06) มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้ 
และมีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ (X̅ = 3.96, S.D. = 1.06) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.6 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ดา้นคุณภาพของระบบ ท่ีมีความส าคญั 
 ในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน 

 (n = 385) 
คุณภาพของระบบ X ̅  S.D. ระดับความส าคัญ 

1. มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 4.05 1.02 มาก 
2. สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง 3.99 1.05 มาก 
3. มีการตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว 3.93 1.03 มาก 
4. สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไปใชง้านไดง่้าย 3.89 1.07 มาก 
5. มีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของเวบ็ไซต ์  3.82 1.31 มาก 

รวม 3.94 1.02 มาก 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คด้านคุณภาพ

ของระบบโดยภาพรวม มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 
3.94, S.D. = 1.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊คดา้น
คุณภาพของระบบในทุกขอ้ มีความส าคญัในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากระดับความส าคญัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดังน้ี มีการรักษาข้อมูลส่วนตวัของ
สมาชิก (X̅ = 4.05, S.D. = 1.02) สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง (X̅ = 3.99, S.D. = 1.05) มี
การตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว (X̅ = 3.93, S.D. = 1.03) สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไป
ใชง้านไดง่้าย (X̅ = 3.89, S.D. = 1.07) และมีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของเวบ็ไซต ์(X̅ = 
3.82, S.D. = 1.31) ตามล าดบั  

 
ผลการวเิคราะห์ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

 
 ผลการวิเคราะห์ความผูกพันของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คตาม 
องคป์ระกอบต่าง ๆ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive) คือ ความเก่ียวพนั องคป์ระกอบ
ดา้นความรู้สึก (Affective) คือ การมีส่วนร่วม และองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior) คือ การมี
ปฏิกิริยาตอบสนอง โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 4.7-4.10 
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ตารางที ่4.7   ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ โดยภาพรวม  
(n = 385) 

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค X ̅  S.D. 
ระดับความ
ผูกพนั 

1. การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 4.05 0.93 มาก 
2. การมีส่วนร่วม 4.03 0.93 มาก 
3. ความเก่ียวพนั 3.98 0.96 มาก 

รวม 4.02 0.92 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คโดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.02, S.D. = 0.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความผูกพนัของ
ลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบั
ความผกูพนัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีปฏิกิริยาตอบสนอง (X̅ = 4.05, S.D. = 0.93) การมีส่วนร่วม 
(X̅ = 4.03, S.D. = 0.93) และความเก่ียวพนั (X̅ = 3.98, S.D. = 0.96) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.8  ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ ดา้นการมีปฏิกิริยาตอบสนอง  

(n = 385) 

การมีปฏิกริิยาตอบสนอง X ̅  S.D. 
ระดับความ
ผูกพนั 

1. การอ่านโพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความคิดเห็นของ
สมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 

4.09  0.95 มาก 

2. การแสดงปฏิกิริยาโตต้อบอยูเ่สมอ เช่น การคอม
เมนท ์การกดไลค ์หรือการสอบถามขอ้มูลตราสินคา้ 
เป็นตน้  

4.07 0.94 มาก 

3. การแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจไปยงัเฟซบุค๊ส่วนตวั 
ของตนเองเป็นประจ า 

4.04 0.97 มาก 

4. การอพัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ 
(วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจอยูเ่ป็นประจ า 

3.99 1.05 มาก 

รวม 4.05 0.93 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คดา้น
การมีปฏิกิริยาตอบสนองโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.05, S.D. = 0.93) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ดา้นการมีปฏิกิริยาตอบสนองใน
ทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบัความผกูพนัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การอ่าน
โพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความคิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง (X̅ = 4.09, S.D. 
= 0.95) การแสดงปฏิกิริยาโตต้อบในเพจอยูเ่สมอ เช่น การคอมเมนท ์การกดไลค ์หรือการสอบถาม
ขอ้มูลตราสินคา้ เป็นตน้ (X̅ = 4.07, S.D. = 0.94) การแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจไปยงัเฟซบุ๊คส่วนตวั
ของตนเองเป็นประจ า (X̅ = 4.04, S.D. = 0.97) และการอพัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตรา
สินคา้ (วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจอยูเ่ป็นประจ า (X̅ = 3.99, S.D. = 1.05) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.9  ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ ดา้นการมีส่วนร่วม  

(n = 385) 

การมีส่วนร่วม X ̅  S.D. 
ระดับความ
ผูกพนั 

1. ความรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจท่ี
ตนเองเลือก 

4.05 0.96 มาก 

2. ความรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรม
ส่งเสริมการตลาดของเพจ 

4.04 0.96 มาก 

3. ความรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือไดโ้พสต์
ขอ้ความ แสดงความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบัสมาชิก
คนอ่ืน  ภายในเพจ 

4.02 0.99 มาก 

4. การมีแรงจูงใจในการโพสตข์อ้ความ แสดงความ
คิดเห็น พูดคุยกบัผูอ่ื้น หรือมีส่วนร่วมกบักิจกรรมต่าง 
ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในเพจ 

4.02 1.00 มาก 

รวม 4.03 0.93 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คดา้น

การมีส่วนร่วมโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.03, S.D. = 0.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คดา้นการมีส่วนร่วมในทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมาก 
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบัความผูกพนัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี ความรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วม
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เป็นสมาชิกของเพจท่ีตนเองเลือก (X̅ = 4.05, S.D. = 0.96) ความรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วม
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดของเพจ (X̅ = 4.04, S.D. = 0.96) ความรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือได้
โพสต์ขอ้ความ แสดงความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบัสมาชิกคนอ่ืนภายในเพจ (X̅ = 4.02, S.D. = 
0.99) และการมีแรงจูงใจในการโพสต์ข้อความ แสดงความคิดเห็น พูดคุยกับผูอ่ื้น หรือมีส่วน
ร่วมกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในเพจ (X̅ = 4.02, S.D. = 1.00) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.10  ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ ดา้นความเก่ียวพนั  

(n = 385) 

ความเกีย่วพนั X ̅  S.D. 
ระดับความ
ผูกพนั 

1. หากมีเวลาวา่ง คิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ อยา่ง
กระตือรือร้นภายในเพจ  

4.02 0.97 มาก 

2. หากมีเวลาวา่ง คิดท่ีจะเขา้ไปใชง้านเพจอยูเ่สมอ 3.99 1.16 มาก 
3. หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจ คิดท่ีจะกระท าการต่าง ๆ 
อยา่งหลากหลาย เช่น การกดไลค ์การแสดงความ
คิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล เป็นตน้ 

3.97 0.99 มาก 

4. เม่ือเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ทาง
เฟซบุค๊กบัเพจใด จะสนใจเพียงตราสินคา้น้ีเท่านั้น 

3.94 1.00 มาก 

รวม 3.98 0.96 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คดา้น

ความเก่ียวพนัโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.98, S.D. = 0.96) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คดา้นความเก่ียวพนัในทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมาก 
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากระดบัความผูกพนัสูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี หากมีเวลาวา่ง คิดท่ีจะเขา้ร่วม
กิจกรรมต่าง ๆ อยา่งกระตือรือร้นภายในเพจ (X̅ = 4.02, S.D. = 0.97) หากมีเวลาวา่ง คิดท่ีจะเขา้ไป
ใชง้านเพจอยูเ่สมอ (X̅ = 3.99, S.D. = 1.16) หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจ คิดท่ีจะกระท าการต่าง ๆ อยา่ง
หลากหลาย เช่น การกดไลค ์การแสดงความคิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล เป็นตน้ (X̅ = 3.97, S.D. = 
0.99) และเม่ือเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัเพจใด จะสนใจเพียงตราสินคา้
น้ีเท่านั้น (X̅ = 3.94, S.D. = 1.00) ตามล าดบั  
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ผลการวเิคราะห์ความภักดีต่อตราสินค้าของสมาชิกในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
 

 ผลการวเิคราะห์ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊  
ทั้งองค์ประกอบด้านทศันคติและด้านพฤติกรรม โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงั
ตารางท่ี 4.11-4.13 
 
ตารางที ่4.11  ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ โดยภาพรวม 

(n = 385) 
ความภักดีต่อตราสินค้า X ̅  S.D. ระดับความภักด ี

1. ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม 4.07 0.96 มาก 
2. ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ 4.03 0.97 มาก 

รวม 4.05 0.95 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทาง

เฟซบุค๊โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.05, S.D. = 0.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม (X̅ = 4.07, S.D. = 0.96) และความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ 
(X̅ = 4.03, S.D. = 0.97) ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.12  ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊  

(n = 385) 
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรม X ̅  S.D. ระดับความภักด ี

1. เม่ือพบขอ้บกพร่องของตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็น
สมาชิก จะร้องเรียนต่อเพจใหป้รับปรุงตราสินคา้ใหดี้ข้ึน 

4.11 1.01 มาก 

2. การแนะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจท่ีตนเองเป็น
สมาชิกใหก้บัเพื่อนหรือคนรู้จกั 

4.06 0.99 มาก 

3. การซ้ือเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็น
สมาชิกซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง 

4.05 1.00 มาก 

รวม 4.07 0.96 มาก 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความภกัดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรมของสมาชิกใน
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.07, S.D. = 0.96) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรมของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค      
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความภกัดีสูงสุด คือ เม่ือพบขอ้บกพร่องของตรา
สินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิก จะร้องเรียนต่อเพจใหป้รับปรุงตราสินคา้ให้ดีข้ึน (X̅ = 4.11, S.D. 
= 1.01) รองลงมา คือ การแนะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิกให้กบัเพื่อน
หรือคนรู้จกั (X̅ = 4.06, S.D. = 0.99) และการซ้ือเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิก
ซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง (X̅ = 4.05, S.D. = 1.00) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.13  ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊  

(n = 385) 
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านทศันคติ X ̅  S.D. ระดับความภักด ี

1. ความรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจท่ีตนเอง 
เป็นสมาชิก 

4.07 0.94 มาก 

2. การคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิกเป็น 
ตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้เคร่ืองส าอาง
อ่ืนๆ  

4.02 0.98 มาก 

3. ถา้จะซ้ือเคร่ืองส าอาง จะพิจารณาตราสินคา้ของเพจ 
ท่ีตนเองเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก 

4.00 1.16 มาก 

รวม 4.03 0.97 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติของสมาชิกในชุมชน

ตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.03, S.D. = 0.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คอยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความภกัดีสูงสุด คือ ความรู้สึกผูกพนักบัตราสินคา้ของเพจ
ท่ีตนเองเป็นสมาชิก (X̅ = 4.07, S.D. = 0.94) รองลงมา คือ การคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็น
สมาชิกเป็นตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ (X̅ = 4.02, S.D. = 0.98) 
และถา้จะซ้ือเคร่ืองส าอาง จะพิจารณาตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก (X̅ = 
4.00, S.D. = 1.16) ตามล าดบั  
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ผลการวเิคราะห์เพีอ่ทดสอบสมมติฐาน 
 
 1. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1: คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คมี
ความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัของลูกค้า 

ผลการวิเคราะห์ความความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทาง
เฟซบุค๊กบัความผกูพนัของลูกคา้ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัตารางท่ี 4.14-4.17 
 
ตารางที ่4.14  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความผกูพนั 
  ของลูกคา้ โดยภาพรวม 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความผูกพนัของลูกค้า สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.892 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความบนัเทิง 0.889 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของระบบ 0.886 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.862 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.916 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความผูกพนัของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 (r = 0.916, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ เม่ือลูกคา้ให้
ความส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊เพิ่มมากข้ึน จะท าใหลู้กคา้มีความผูกพนั
ต่อชุมชนตราสินคา้มากข้ึนในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชน
ตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความผกูพนัของลูกคา้ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบั
ความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีปฏิสัมพนัธ์ (r = 0.892, Sig. = 0.000) ความบนัเทิง (r = 
0.889, Sig. = 0.000) คุณภาพของระบบ (r = 0.886, Sig. = 0.000) และคุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (r 
= 0.862, Sig. = 0.000) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.15  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความผกูพนั 
  ของลูกคา้ ดา้นความเก่ียวพนั 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความเกีย่วพนั สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.875 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความบนัเทิง 0.872 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของระบบ 0.870 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.843 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.898 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความเก่ียวพนัของลูกคา้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 (r = 0.898, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ เม่ือลูกคา้ให้
ความส าคญักับคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกค้ามีความ
เก่ียวพนักบัชุมชนตราสินคา้มากข้ึนในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า คุณลกัษณะของ
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความเก่ียวพนัของ
ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบั
จากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีปฏิสัมพนัธ์ (r = 0.875, Sig. = 0.000) ความ
บนัเทิง (r = 0.872, Sig. = 0.000) คุณภาพของระบบ (r = 0.870, Sig. = 0.000) และคุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร (r = 0.843, Sig. = 0.000) ตามล าดบั       
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ตารางที ่4.16  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความผกูพนั 
  ของลูกคา้ ดา้นการมีส่วนร่วม 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

การมีส่วนร่วม สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.876 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความบนัเทิง 0.876 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของระบบ 0.869 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.846 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.900 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 (r = 0.900, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ เม่ือลูกคา้ให้
ความส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊เพิ่มมากข้ึน จะท าใหลู้กคา้มีส่วนร่วมกบั
ชุมชนตราสินคา้มากข้ึนในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณลกัษณะของชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบั
ความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีปฏิสัมพนัธ์ และความบนัเทิง (r = 0.876, Sig. = 0.000) 
คุณภาพของระบบ (r = 0.869, Sig. = 0.000) และคุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (r = 0.846, Sig. = 0.000) 
ตามล าดบั       
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ตารางที ่4.17  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความผกูพนั 
  ของลูกคา้ ดา้นการมีปฏิกิริยาตอบสนอง 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

การมีปฏิกริิยาตอบสนอง สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.866 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความบนัเทิง 0.860 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของระบบ 0.858 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.839 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.889 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัการมีปฏิกิริยาตอบสนองของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 (r = 0.899, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความว่า เม่ือ
ลูกคา้ให้ความส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกคา้มี
ปฏิกิริยาตอบสนองต่อชุมชนตราสินค้ามากข้ึนในระดับสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัการ
มีปฏิกิริยาตอบสนองของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการ
วิจยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีปฏิสัมพนัธ์ (r = 
0.866, Sig. = 0.000) ความบนัเทิง (r = 0.860, Sig. = 0.000) คุณภาพของระบบ (r = 0.858, Sig. = 
0.000) และคุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (r = 0.839, Sig. = 0.000) ตามล าดบั 

 
   2. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2: คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค
มีความสัมพนัธ์กบัความภักดีต่อตราสินค้า  

ผลการวิเคราะห์ความความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทาง
เฟซบุค๊กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัตารางท่ี 4.18-4.20 
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ตารางที ่4.18  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความภกัดีต่อ 
  ตราสินคา้ โดยภาพรวม 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความภักดีต่อตราสินค้า สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- คุณภาพของระบบ 0.888 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.876 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- ความบนัเทิง 0.874 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.869 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.910 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 (r = 0.910, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ เม่ือลูกคา้ให้
ความส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกคา้มีความภกัดี
ต่อตราสินคา้ของชุมชนมากข้ึนในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า คุณลกัษณะของ
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบั
จากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี คุณภาพของระบบ (r = 0.888, Sig. = 0.000) การมี
ปฏิสัมพนัธ์ (r = 0.876, Sig. = 0.000) ความบนัเทิง (r = 0.874, Sig. = 0.000) และคุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร (r = 0.869, Sig. = 0.000) ตามล าดบั       
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ตารางที ่4.19  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความภกัดีต่อ 
  ตราสินคา้ดา้นทศันคติ 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความภักดีต่อตราสินค้าด้านทศันคติ สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- คุณภาพของระบบ 0.877 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.866 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- ความบนัเทิง 0.863 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.851 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.897 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 (r = 0.897, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความว่า เม่ือ
ลูกคา้ให้ความส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกคา้มี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติมากข้ึนในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณลกัษณะ
ของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ดา้นทศันคติ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้ง
ไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี คุณภาพของระบบ (r = 0.877, Sig. 
= 0.000) การมีปฏิสัมพันธ์ (r = 0.866, Sig. = 0.000) ความบันเทิง (r = 0.863, Sig. = 0.000) และ
คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร (r = 0.851, Sig. = 0.000) ตามล าดบั       
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ตารางที ่4.20  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบัความภกัดีต่อ 
  ตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม 

คุณลกัษณะของชุมชน 
ตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรม สรุปผลการทดสอบ 
สมมติฐาน r Sig. ระดับ 

- คุณภาพของระบบ 0.865 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร 0.854 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- ความบนัเทิง 0.853 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- การมีปฏิสัมพนัธ์ 0.852 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.889 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊โดยภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกนนม อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 (r = 0.889, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ 
เม่ือลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊เพิ่มมากข้ึน จะท าใหลู้กคา้มี
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรมมากข้ึนในระดับสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกด้าน มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบั
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี คุณภาพ
ของระบบ (r = 0.865, Sig. = 0.000) คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (r = 0.854, Sig. = 0.000) ความ
บนัเทิง (r = 0.853, Sig. = 0.000) และการมีปฏิสัมพนัธ์ (r = 0.852, Sig. = 0.000) ตามล าดบั     

   
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3: ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทาง
เฟซบุ๊คมีความสัมพนัธ์กบัความภักดีต่อตราสินค้า 

ผลการวิเคราะห์ความความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุ๊คกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัตารางท่ี 4.21-
4.23 
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ตารางที ่4.21  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบั 
  ความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยภาพรวม 

ความผูกพนัของลูกค้า 
ความภักดีต่อตราสินค้า สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน r Sig. ระดับ 
- การมีส่วนร่วม 0.915 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 
- ความเก่ียวพนั 0.905 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

- การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 0.902 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.928 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คโดย
ภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 (r = 0.928, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้หมายความวา่ 
เม่ือลูกคา้มีความผกูพนักบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊เพิ่มมากข้ึน จะท าใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อตรา
สินคา้ของชุมชนมากข้ึนในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ใน
ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบั
จากระดับความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดังน้ี การมีส่วนร่วม (r = 0.915, Sig. = 0.000) ความ
เก่ียวพนั (r = 0.905, Sig. = 0.000) และการมีปฏิกิริยาตอบสนอง (r = 0.902, Sig. = 0.000) ตามล าดบั       

 
ตารางที ่4.22  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบั 
  ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ 

ความผูกพนัของลูกค้า 
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านทศันคติ สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน r Sig. ระดับ 
- การมีส่วนร่วม 0.898 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความเก่ียวพนั 0.895 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 0.891 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.915 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คโดย
ภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (r = 0.915, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
หมายความวา่ เม่ือลูกคา้มีความผูกพนักบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกคา้มี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติมากข้ึนในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความ
ผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
การวิจยัท่ีตั้งไว ้เรียงตามล าดบัจากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมีส่วนร่วม (r = 
0.898, Sig. = 0.000) ความเก่ียวพนั (r = 0.895, Sig. = 0.000) และการมีปฏิกิริยาตอบสนอง (r = 0.891, 
Sig. = 0.000) ตามล าดบั       

 

ตารางที ่4.23  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบั 
  ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม 

ความผูกพนัของลูกค้า 
ความภักดีต่อตราสินค้าด้านพฤติกรรม สรุปผลการทดสอบ 

สมมติฐาน r Sig. ระดับ 
- การมีส่วนร่วม 0.898 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 
- ความเก่ียวพนั 0.880 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

- การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 0.878 0.000** สูง ยอมรับสมมติฐาน 

รวม 0.905 0.000** สูงมาก ยอมรับสมมติฐาน 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คโดย
ภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงมากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (r = 0.905, Sig. = 0.000) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
หมายความวา่ เม่ือลูกคา้มีความผูกพนักบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเพิ่มมากข้ึน จะท าให้ลูกคา้มี
ความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม   มากข้ึนในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คในทุกด้าน มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดบัสูงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ เรียงตามล าดบัจากระดบัความสัมพนัธ์สูงสุดไปหาต ่าสุด ดงัน้ี การมี
ส่วนร่วม (r = 0.898, Sig. = 0.000) ความเก่ียวพัน (r = 0.880, Sig. = 0.000) และการมีปฏิกิ ริยา
ตอบสนอง (r = 0.878, Sig. = 0.000) ตามล าดบั 
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บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
  การศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผูกพนัของลูกค้าและความภกัดีต่อตราสินค้า: กรณีศึกษา ตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทย สามารถ
สรุปผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค ความผูกพนัของลูกค้า และความภักดีต่อตราสินค้า 
   
 1. คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คมีความส าคญัในการเข้าร่วมเป็น
สมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก โดยคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ คุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร รองลงมา คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ ความบนัเทิง และคุณภาพของระบบ ตามล าดบั เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในแต่ละ
ดา้นต่อการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน มีดงัน้ี 1) คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร คือ ขอ้มูลข่าวสารมี
ความครบถว้น สมบูรณ์ 2) การมีปฏิสัมพนัธ์ คือ มีกิจกรรมทางการตลาดให้สมาชิกไดเ้ขา้ร่วมสนุก
อยา่งสม ่าเสมอ 3) ความบนัเทิง คือ มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าให้รู้สึกสนุกสนาน และ 4) คุณภาพของ
ระบบ คือ มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก ตามล าดบั 

2. ความผูกพนัของลูกค้า 
 ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมี
ระดับความผูกพนัสูงสุด คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง รองลงมา คือ การมีส่วนร่วม และความ
เก่ียวพนั ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทาง
เฟซบุ๊คท่ีมีระดบัความผูกพนัสูงสุดในแต่ละดา้น มีดงัน้ี 1) การมีปฏิกิริยาตอบสนอง คือ การอ่าน
โพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความคิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 2) การมีส่วนร่วม 
คือ ความรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจท่ีตนเองเลือก และ 3) ความเก่ียวพนั คือ หากมี
เวลาวา่ง คิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ อยา่งกระตือรือร้นภายในเพจ ตามล าดบั 
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 3. ความภักดีต่อตราสินค้า 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คอยูใ่นระดบัมาก 

ทั้งความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรมและความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม ประเด็นท่ีมีระดบัความภกัดีสูงสุด คือ เม่ือพบขอ้บกพร่อง
ของตราสินคา้ของเพจท่ีตนเองเป็นสมาชิก จะร้องเรียนต่อเพจให้ปรับปรุงตราสินคา้ให้ดีข้ึน ส่วน
ความภกัดีดา้นทศันคติ ประเด็นท่ีมีระดบัความภกัดีสูงสุด คือ ความรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจ
ท่ีตนเองเป็นสมาชิก ตามล าดบั  
 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค ความผูกพันของลูกค้า และ
ความภักดีต่อตราสินค้า 
 
 1. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คกับความ
ผูกพนัของลูกค้า 

 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง
มากกบัความผูกพนัของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
สูงสุด คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ รองลงมา คือ ความบนัเทิง คุณภาพของระบบ และคุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร ตามล าดบั 
 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คกบัความภักดี
ต่อตราสินค้า 

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง
มากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
สูงสุด คือ คุณภาพของระบบ รองลงมา คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ ความบนัเทิง และคุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร ตามล าดบั       
 3. ความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของลูกค้ากบัความภักดีต่อตราสินค้า 

ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดับสูงมากกับความภักดีต่อตราสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยด้านท่ีมี
ความสัมพันธ์กันสูงสุด คือ การมีส่วนร่วม รองลงมา คือ ความเก่ียวพนั และการมีปฏิกิริยา
ตอบสนอง ตามล าดบั       
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อภิปรายผล 
      
คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค ความผูกพนัของลูกค้า และความภักดีต่อตราสินค้า 
 
 1. คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค  

คุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คมีความส าคญัในการเข้าร่วมเป็น
สมาชิกของชุมชนอยูใ่นระดบัมาก โดยคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ คุณภาพของขอ้มูล
ข่าวสาร ทั้งน้ีเน่ืองจากตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยเป็นตราสินคา้ท่ีมีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองและ
ไดรั้บการยอมรับจากกลุ่มผูบ้ริโภค มีตราสินคา้เกิดข้ึนมากมาย ท าให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้จากตราสินคา้เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอต่อการตดัสินใจซ้ือ การท่ีตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยสร้างชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุ๊คข้ึนมา จึงเป็นช่องทางหน่ึงท่ีสามารถท าให้ผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัตรา
สินคา้ได ้ท าให้เกิดความมัน่ใจและไวว้างใจในตราสินคา้ จนน ามาสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้ในท่ีสุด 
(เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; Casalo, et al., 2010) เพราะในปัจจุบนัพบวา่ลูกคา้มีการคน้หาขอ้มูล
ข่าวสารและติดตามตราสินคา้เคร่ืองส าอางท่ีตนเองช่ืนชอบผา่นทางเครือข่ายสังคมออนไลน์มากข้ึน 
โดยร้อยละ 37 ของผู ้ใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ระบุว่าตนเองมีการค้นหาข้อมูลสินค้า
เคร่ืองส าอางผ่านทางเว็บไซต์เครือข่ายสังคมออนไลน์ของตราสินคา้นั้น ๆ และร้อยละ 52 ของ
ผู ้ใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์จะแวะเข้าชมเพจเครือข่ายสังคมออนไลน์ของตราสินค้า
เคร่ืองส าอางท่ีตนเองช่ืนชอบ เพื่อติดตามความเคล่ือนไหวของตราสินคา้ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) 
ดงันั้นคุณภาพของขอ้มูลข่าวสารจึงมีความส าคญัมากต่อการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกในชุมชนตราสินคา้
ออนไลน์ โดยผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าชุมชนตราสินคา้จะเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีส าคญัของสินคา้
หรือบริการส าหรับการน าไปใช้ประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ท าให้ผูบ้ริโภค
อยากเขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงของชุมชนตราสินคา้เพื่อรับขอ้มูลสินคา้หรือบริการท่ีเป็นประโยชน์กบั
ตนเองมากข้ึน (Karjaluoto, et al., 2015; Talakhadze, 2016; Berge & Gaede, 2017) จากงานวิจยัท่ี
ผ่านมายืนยนัว่าคุณภาพของขอ้มูลข่าวสารในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชน เพราะผูบ้ริโภคตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ท่ีถูกตอ้งและ
น่าเช่ือถือ เพื่อน าไปใชใ้นการตดัสินใจซ้ือ เช่น งานวิจยัของ Tsai & Pai (2013) พบวา่ คุณลกัษณะ
ของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวและนกัชิมมีส่วนร่วมเชิงรุกในชุมชน คือ การให้
ขอ้มูล (Informativeness) คือ การท่ีชุมชนเสนอขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ให้กบัสมาชิกในชุมชน โดย
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สมาชิกจะรับรู้วา่ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง มีประโยชน์ และน่าเช่ือถือ เพื่อใชใ้นการตดัสินใจซ้ือสินคา้
หรือบริการ 

2. ความผูกพนัของลูกค้า 
 ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมี
ระดบัความผูกพนัสูงสุด คือ การมีปฏิกิริยาตอบสนอง อาจเป็นเพราะการมีปฏิกิริยาตอบสนอง เป็น
ความผูกพนัด้านพฤติกรรม (Behavior) ท่ีมีการแสดงออกชัดเจนกว่าความผูกพนัด้านความคิด 
(Cognitive)  และความผูกพนัดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก  (Affective) (Doorn, et al., 2010) ประกอบ
กบัชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค เป็นตวัผลกัดนัส าคญัท่ีท าให้เกิดการมีปฏิกิริยาตอบสนองของ
สมาชิก เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีหรือช่องทางให้ลูกค้าได้แสดงสิทธิ สามารถพูดคุยเพื่อสนทนา
แลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนัระหว่างลูกคา้กบัเจา้ของตราสินคา้ หรือระหว่างลูกคา้ดว้ย
กนัเอง รวมถึงการไดช่้วยเหลือกนัในดา้นขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้กบัผูท่ี้มีความช่ืนชอบในตราสินคา้
เดียวกนั การพูดคุยสนทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั และการช่วยเหลือกนัในด้าน
ขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้ภายในชุมชนตราสินคา้ ท าให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างสมาชิกกับ
สมาชิก และระหวา่งสมาชิกกบัตราสินคา้ ซ่ึงความสัมพนัธ์อนัแนบแน่นน้ีในท่ีสุดจะน าไปสู่การเกิด
เป็นความผูกพนัของลูกคา้ได ้(เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; เอกลกัษณ์ จุ่นเจริญ, 2558; Muniz & 
O’Guinn, 2001)  
 3. ความภักดีต่อตราสินค้า 

 ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คอยูใ่นระดบัมาก 
ทั้งความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ โดยงานวิจยัน้ีไดว้ดัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ในมุมมองแบบบูรณาการครอบคลุมทั้งองค์ประกอบด้านพฤติกรรมและด้านทศันคติ ซ่ึง
ผลการวิจัยพบว่าลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้าทั้ งสององค์ประกอบอยู่ในระดับมาก นั่น
หมายความวา่ความภกัดีต่อตราสินคา้ของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค 
สะทอ้นถึงความภกัดีท่ีแทจ้ริง เพราะเป็นพฤติกรรมการซ้ือท่ีเกิดข้ึนจริงในช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึงไม่ได้
เกิดจากการท่ีสินสินคา้ของคู่แข่งหมด แต่เกิดจากการท่ีลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เห็นวา่ตรา
สินคา้ของชุมชนเป็นตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ (จนัทามาศ ธรรม
พรพิพฒัน์, 2553; รุ่งโรจน์ รุ่งวมิลสิน, 2558;   Ling & Run, 2009) ซ่ึงการสร้างชุมชนตราสินคา้ทาง
เฟซบุ๊คถือเป็นตวัผลกัดนัท าให้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ เน่ืองจากการท่ีสมาชิกของชุมชนไดมี้
โอกาสพูดคุยแลกเปล่ียนขอ้มูลของตราสินคา้ หรือมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน ท าให้
เกิดความไวว้างใจในตราสินคา้ และมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้มากข้ึน เม่ือลูกคา้เกิดทศันคติท่ีดีต่อ
ตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้ เขาก็จะซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้ าอย่างต่อเน่ือง โดยไม่
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หนัไปซ้ือตราสินคา้ของคู่แข่ง ในขณะเดียวกนัก็จะท าการเผยแพร่ขอ้มูลและบอกต่อถึงเร่ืองราวดี ๆ 
เก่ียวกบัตราสินคา้ไปสู่สาธารณะดว้ย (ณฐัพชัญ ์วงษเ์หรียญทอง,  2556;  กญัญารินทร์ วฒันเรืองนนัท,์ 
2558; Wilk, et al., 2018)  
 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค ความผูกพันของลูกค้า และ
ความภักดีต่อตราสินค้า 
 
 1. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คกับความ
ผูกพนัของลูกค้า 

 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง
มากกบัความผูกพนัของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
สูงสุด คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ เน่ืองจากการมีปฏิสัมพนัธ์เป็นการพูดคุยโตต้อบหรือการแลกเปล่ียน
ขอ้มูลข่าวสารซ่ึงก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ระหวา่งสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ หรือระหวา่ง
สมาชิกกบัเจา้ของชุมชน โดยสมาชิกในชุมชนและเจา้ของชุมชนมีการรับฟังความคิดเห็นและเปิด
โอกาสให้สมาชิกคนอ่ืน ๆ ได้เสนอความคิดของตนเองอย่างอิสระ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้เกิด
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนัในการแลกเปล่ียนความคิดเห็น แบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร และการช่วยเหลือซ่ึง
กนัและกนั  เป็นการสร้างบรรยากาศท่ีดีในชุมชน   เกิดมิตรภาพ จึงเป็นการเสริมสร้างความผูกพนั
ทางสังคม และสนบัสนุนทางอารมณ์ซ่ึงกนัและกนัของสมาชิก (Jang, et al., 2008) จากงานวิจยัท่ี
ผ่านมายืนยนัว่าการมีปฏิสัมพนัธ์เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความผูกพนัของสมาชิกในชุมชนตรา
สินคา้ออนไลน์ กล่าวคือ การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์หรือ
การมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างสมาชิกกบัเจา้ของชุมชนในระดบัสูง จะท าให้สมาชิกในชุมชนมีความ
ผกูพนัต่อชุมชนตราสินคา้มากข้ึน เช่น งานวจิยัของ Jang, et al. (2008) พบวา่ คุณลกัษณะของชุมชน
ตราสินคา้ออนไลน์ดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความผูกพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้
ออนไลน์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และงานวิจยัของ Islam & Rahman (2017) พบว่า คุณลกัษณะ
ของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ในด้านการมีปฏิสัมพนัธ์ เป็นคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ
ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชน 
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 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คกบัความภักดี
ต่อตราสินค้า 

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง
มากกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
สูงสุด คือ คุณภาพของระบบ เน่ืองจากคุณภาพของระบบเป็นการประมวลผลขอ้มูลท่ีสะทอ้นให้เห็น
ถึงความถูกตอ้งและความมีประสิทธิภาพของระบบ ระบบท่ีมีคุณภาพเป็นตวัช้ีวดัระบบสารสนเทศ 
และส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน (เยาวภา ศรีพระประแดง, 2552; Karjaluoto, et al., 2015) 
ส าหรับบริบทของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ คุณภาพของระบบชุมชนเป็นโครงสร้างท่ีส าคญัใน
ดา้นความพึงพอใจของสมาชิก จากการท่ีสมาชิกสามารถรับรู้การปฏิบติังานของชุมชนตราสินคา้ใน
ดา้นการรับส่งขอ้มูล กล่าวคือ ระบบของชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ท่ีมีคุณภาพ สามารถรับส่งขอ้มูล
ข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว ท าให้ระดบัการแสดงตวัต่อชุมชนและความพึงพอใจต่อชุมชนของสมาชิก
เพิ่มข้ึน โดยสมาชิกท่ีมีความพึงพอใจต่อชุมชนสูงจะน ามาสู่การเสริมสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้
ของชุมชนมากข้ึน (ณัชชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2560; Jang, et al., 2008; Dessart, et al., 2015; Karjaluoto,  
et al., 2015)  
 3. ความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของลูกค้ากบัความภักดีต่อตราสินค้า 

ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค มีความสัมพนัธ์ทางบวกใน
ระดับสูงมากกับความภักดีต่อตราสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยด้านท่ีมี
ความสัมพนัธ์กันสูงสุด คือ การมีส่วนร่วม ซ่ึงเป็นความผูกพนัในด้านอารมณ์หรือความรู้สึก 
เน่ืองจากการมีส่วนร่วมเป็นพนัธะทางจิตใจระหวา่งสมาชิกของชุมชนกบัตราสินคา้ เป็นความรู้สึก
ของสมาชิกในชุมชนท่ีเป็นส่วนหน่ึงกับชุมชนตราสินค้า หรือมีความรู้สึกเก่ียวดองผูกพันกับ
สมาชิกคนอ่ืน ๆ ท่ีใชสิ้นคา้จากตราสินคา้เดียวกนั หากสมาชิกรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงในชุมชนจะท าให้
พวกเขาเกิดความผูกพนัต่อชุมชนและส่งผลให้เกิดความตั้งใจในการมีส่วนร่วมในชุมชนอย่าง
ต่อเน่ือง และน ามาซ่ึงการบอกต่อดา้นบวกเก่ียวกบัตราสินคา้หรือเกิดภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน 
(จนัทามาศ ธรรมพรพิพฒัน์, 2553; ณชัชา ลิมปศิริสุวรรณ, 2559) จากงานวจิยัท่ีผา่นมา พบวา่ ความ
ผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าออนไลน์ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินค้าของชุมชน เช่น 
งานวจิยัในประเทศจากการศึกษาของกณัณิกา ปล้ืมอารมย ์(2557) พบวา่ ความผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อตราสินคา้บุคคลบนเฟซบุค๊แฟนเพจ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีและการบอกต่อของผูบ้ริโภค 
โดยองคป์ระกอบของความผกูพนัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีและการบอกต่อมากท่ีสุด เป็น
องคป์ระกอบทางดา้นอารมณ์หรือความรู้สึก และงานวิจยัของรณิดา กรพิทกัษ ์(2556) พบวา่ ความ
ผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าออนไลน์บนเฟซบุ๊คแฟจเพจของธุรกิจเคร่ืองใช้ไฟฟ้าใน
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ครัวเรือน ส่งผลต่อความจงรักภกัดีไปในทิศทางบวก และงานวิจยัต่างประเทศจากการศึกษาของ 
Jang, et al. (2008) พบวา่ ความผูกพนัของสมาชิกในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์จะส่งผลไปถึงความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ งานวิจยัของ Juha, Heikki, & Anna (2015)  พบวา่ ความ
ภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผลมาจากความผูกพนัต่อชุมชนตราสินคา้ออนไลน์ และงานวิจยัของ Islam & 
Rahman (2017) พบวา่ ความผูกพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ออนไลน์มีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 
 
 จากขอ้คน้พบของการวิจยั คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คมีความ 
สัมพนัธ์ทางบวกในระดับสูงมากกับความผูกพนัของลูกค้า และความภักดีต่อตราสินค้า นั่น
หมายความว่า หากเจา้ของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยสามารถพฒันาคุณลกัษณะของชุมชนตรา
สินคา้ทางเฟซบุค๊ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของสมาชิกในชุมชนได ้จะท าใหส้มาชิกมี
ความผูกพนัต่อชุมชนและน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชนตามมา ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ
เพื่อปรับปรุงหรือพฒันาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ในแต่ละคุณลกัษณะ ดงัน้ี  
 1. คุณภาพของขอ้มูลข่าวสาร ประเด็นท่ีมีความส าคญัสูงสุด คือ ขอ้มูลข่าวสารมี
ความครบถ้วน สมบูรณ์ ดงันั้นเจา้ของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คควรน าเสนอ
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัเคร่ืองส าอางของตนเองท่ีครบถว้น สมบูรณ์แก่สมาชิก ทั้งขอ้มูลข่าวสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติัของสินคา้ ขอ้มูลข่าวสารจากประสบการณ์การใช้งานของบุคคลอ่ืน และ
ขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ เช่น สถานท่ีจดัจ าหน่ายสินคา้ โปรโมชัน่
ต่าง ๆ และราคา เป็นตน้ โดยการคดักรองขอ้มูลข่าวสารทั้งจากเจา้ของชุมชนตราสินคา้และสมาชิก
คนอ่ืน ๆ ก่อนโพสตล์งในชุมชนตราสินคา้ เพื่อให้สมาชิกไดรั้บขอ้มูลท่ีชดัเจนและถูกตอ้ง ส าหรับ
น าไปใชป้ระกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ แต่ทั้งน้ีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสารตอ้งพิจารณาถึงปริมาณ
ของขอ้มูลข่าวสารและความถ่ีในการน าเสนอดว้ย เพราะแมว้า่ขอ้มูลข่าวสารนั้นจะมีความครบถว้น 
สมบูรณ์ แต่หากมีการน าเสนอข้อมูลข่าวสารท่ีมีแต่ข้อความยาวเกินไปบ่อย ๆ ก็สามารถสร้าง
ความรู้สึกร าคาญใหก้บัสมาชิกได ้ 
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 2. การมีปฏิสัมพนัธ์ ประเด็นท่ีมีความส าคญัสูงสุด คือ มีกิจกรรมทางการตลาดให้
สมาชิกได้เข้าร่วมสนุกอย่างสม ่ าเสมอ ดังนั้ นเจ้าของชุมชนตราสินค้าเคร่ืองส าอางไทยทาง
เฟซบุ๊คควรจดักิจกรรมทางการตลาดผ่านชุมชนตราสินคา้ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดข้ึน
ระหว่างสมาชิกในชุมชน และสร้างความสัมพนัธ์ให้สนิทแนบแน่นมากยิ่งข้ึนระหวา่งเจา้ของตรา
สินคา้กบัสมาชิกในชุมชน เช่น การแจกของรางวลั หรือการให้ส่วนลดการซ้ือสินคา้กบัสมาชิกท่ี
ตอบค าถามเก่ียวกบัตราสินคา้ไดถู้กตอ้ง หรือการจดักิจกรรมเพื่อโหวตให้รางวลักบัสมาชิกท่ีมีน ้ าใจ
คอยช่วยเหลือและตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบัตราสินคา้แก่ผูอ่ื้น โดยเจา้ของตราสินคา้อาจเขา้มามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมทางการตลาดบา้งในบางคร้ัง เพื่อสร้างความคุน้เคย โดยจะตอ้งมีการจดักิจกรรม
ทางการตลาดอยา่งต่อเน่ือง และตอ้งรักษาระดบัของความสัมพนัธ์ใหอ้ยูใ่นเชิงบวกอยูเ่สมอ  
 3. ความบนัเทิง ประเด็นท่ีมีความส าคญัสูงสุด คือ มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าให้รู้สึก
สนุกสนาน ดงันั้นเจา้ของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คควรสร้างเน้ือหาหรือลูกเล่น
ต่าง ๆ ในชุมชนตราสินคา้ของตนเองเพื่อสร้างอารมณ์สนุกสนานใหก้บัสมาชิกดว้ยวธีิการต่าง ๆ  เช่น 
  3.1 การใช้เกมส์ เจา้ของชุมชนตราสินคา้ควรน าเสนอเกมส์ออนไลน์ในชุมชน
ตราสินคา้ของตนเอง เพื่อใหส้มาชิกไดล้องเล่นเพื่อสร้างความรู้สึกสนุกสนานในการใชง้าน หรืออาจ
คิดเกมส์การร่วมสนุกตอบค าถามง่าย ๆ พร้อมกบัการน าเสนอขอ้มูลของสินคา้ระหวา่งการเล่นเกมส์ 
ซ่ึงนอกจากจะท าใหผู้ใ้ชง้านรู้สึกสนุกสานแลว้ ยงัเป็นการสร้างการจดจ าตราสินคา้ไดดี้อีกวธีิหน่ึง 
  3.2 การใช้รูปภาพ เจา้ของชุมชนตราสินคา้อาจใช้รูปภาพดาราหรือสินคา้ท่ีออก
ใหม่ เพื่อสร้างความรู้สึกอยากติดตามว่ารูปภาพเหล่านั้นจะเก่ียวข้องกบัข้อมูลสินคา้หรือบริการ
อยา่งไรบา้ง โดยรูปภาพท่ีปรากฏในชุมชนตราสินคา้ควรมีความแตกต่างจากรูปภาพท่ีปรากฏในส่ือ
อ่ืน ๆ เพื่อใหส้มาชิกรู้สึกวา่รูปภาพต่าง ๆ ในชุมชนตราสินคา้น่าดึงดูดใหติ้ดตาม  
   3.3 การใชข้อ้ความหรือค าคมต่าง ๆ เจา้ของชุมชนตราสินคา้ควรโพสตข์อ้ความ
หรือค าคมต่าง ๆ ในชุมชนตราสินคา้ โดยปรับขอ้ความให้สอดคลอ้งกบัสินคา้ของตนเอง เพื่อให้
สมาชิกรู้สึกรู้สึกอยากเขา้มาใชง้านชุมชนตราสินคา้มากข้ึน   
 4. คุณภาพของระบบ ประเด็นท่ีมีความส าคญัสูงสุด คือ มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของสมาชิก ดงันั้นเจา้ของชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊คควรก าหนดนโยบายของ
ชุมชนตราสินค้าในด้านการรักษาข้อมูลส่วนตวัของสมาชิกอย่างชัดเจน เช่น การไม่แชร์ข้อมูล
ส่วนตวัของสมาชิกให้แก่ผูใ้ด เวน้แต่กรณีท่ีถูกร้องขอหรือไดรั้บอนุญาตในทางกฎหมาย อาทิ แก่
เจา้หนา้ท่ีผูค้วบคุมกฎระเบียบ ศาล หรือหน่วยงานของรัฐ รวมทั้งการใชม้าตรการเฉพาะทางท่ีมีการ
จดัการอยา่งเป็นระบบและมีการรักษาความปลอดภยัท่ีชดัเจนในการดูแลขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
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เพื่อสร้างความรู้สึกปลอดภยัในการใชง้านของสมาชิก อนัจะท าให้สมาชิกอยากจะเขา้มาใชง้านกบั
ชุมชนตราสินคา้มากข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 
 1. ควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีน่าจะมีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัของลูกคา้และ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค เช่น ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือของชุมชนตราสินคา้ และปัจจยัดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง เป็นตน้ เพื่อให้ได้
หลกัฐานเชิงประจกัษ์ท่ีขยายมากข้ึน อนัจะท าให้เจา้ของชุมชนตราสินค้ามีข้อมูลเพื่อใช้ในการ
ตดัสินใจเชิงกลยทุธ์มากข้ึน 
 2. ควรวดัความส าคญัของคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ ความผกูพนั
ของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชน ดว้ยวิธีการอ่ืน ๆ เพิ่มเติม ท่ี
นอกเหนือจากการวดัโดยใช้แบบสอบถาม เช่น การสนทนากลุ่ม และการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นตน้ 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจากหลายวธีิการ และน าไปใชป้ระโยชน์ต่อไป  
 3. ควรศึกษาถึงอิทธิพลของคุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊คท่ีมีต่อ

ความผูกพนัของลูกค้าและความภกัดีต่อตราสินค้า โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมากข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัของลูกคา้และ

ความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าอธิบาย 
 ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค หมายถึง ช่องทางการส่ือสารทางเฟซบุ๊คท่ีเจา้ของตราสินคา้
เคร่ืองส าอางไทยสร้างข้ึน หรือเรียกว่า เฟซบุ๊คแฟนเพจของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย สร้างข้ึน
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 
 เคร่ืองส าอางไทย หมายถึง เคร่ืองส าอางท่ีผลิตในประเทศไทยท่ีไดรั้บความนิยมและเป็น
ท่ีรู้จกักนัเป็นอยา่งดี และมีชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเป็นของตนเอง เช่น มิสทีน (Mistine) โอเรียน
ทอล พร้ินเซส (Oriental Princess) คิวทเ์พรส (Cute Press) และบีเอสซี (BSC) เป็นตน้ 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื่อประโยชน์ใน
การศึกษา จึงใคร่ขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านโปรดให้ขอ้มูลตามความเป็นจริง และ
ขอขอบพระคุณส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
 ส่วนท่ี 3 ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
 ส่วนท่ี 4 ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค  าถามคดักรอง 
1. ท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกกบัชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุค๊อยา่งนอ้ย 1 เพจ หรือไม่ 
  ใช่ (ท าต่อ)    ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
หากท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกมากกวา่ 1 เพจ โปรดระบุเพจท่ีท่านเขา้ไปใชง้านบ่อยท่ีสุด  
เพจ……………………………………………….  แลว้ตอบขอ้ 2-3 
2. เพจท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิก มีสมาชิกไม่ต ่ากวา่ 20 คน ใช่หรือไม่ 
  ใช่ (ท าต่อ)    ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
3. ท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกกบัเพจดงักล่าวมาเป็นระยะเวลานานเท่าใด 
  1 ปี ข้ึนไป (ท าต่อ)   นอ้ยกวา่ 1 ปี (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค  าช้ีแจง: กรุณาเลือกค าตอบในแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ    1. ชาย    2. หญิง    

2. อาย ุ                   1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  2. 21-30 ปี 
 3. 31-40 ปี    4. มากกวา่ 40 ปี 

3. ระดบัการศึกษา  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี 
                                         3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพ       1. โสด                                2. สมรส 
                             3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

5. อาชีพ    1. นกัเรียน/นกัศึกษา   2. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  4. เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ  
 5. พอ่บา้น/แม่บา้น   6. อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………. 

6. รายไดต่้อเดือน  1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  
 2. 10,001-20,000 บาท  3. 20,001-30,000 บาท 
 4. 30,001-40,000 บาท  5. 40,001-50,000 บาท 
 6. มากกวา่ 50,000 บาท 

7. ท่านใชเ้คร่ืองส าอางแต่ละประเภทบ่อยคร้ังแค่ไหนในแต่ละสัปดาห์ 

กลุ่มดูแลผวิหนา้ (Face Care) เช่น ครีมบ ารุงผวิหนา้ ครีมกนัแดด 
    1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 
    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

กลุ่มดูแลร่างกาย (Body Care) เช่น สบู่ โลชัน่ทาผิว    
 1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

กลุ่มการแต่งหนา้ (Make Up) เช่น ลิปสติก ครีมรองพื้น 
 1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 
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ส่วนที ่2  คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ค  าช้ีแจง: โปรดอ่านขอ้ความแต่ละขอ้โดยละเอียด แลว้พิจารณาว่าในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของ
ชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค ท่านให้ความส าคญักบัคุณลกัษณะแต่ละดา้นอยูใ่น
ระดบัใด แลว้ระบุขอ้คิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

    คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 

คุณภาพของระบบ (System Quality) 
1. มีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของเวบ็ไซต ์  
(Has an appropriate style of design for site type) 

     

2. สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไปใชง้านไดง่้าย 
(Has easy navigation to information) 

     

3. มีการตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว 
(Has fast response and transaction processing) 

     

4. มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
(Keeps personal information secure from exposure) 

     

5. สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง 
(Creates an audio-visual experience) 

     

คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (Information Quality) 
6. มีขอ้มูลข่าวสารของสินคา้อยา่งเพียงพอ 
(Has sufficient contents where I expect to find information) 

     

7. ขอ้มูลข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ 
(Provides complete information) 

     

8. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตราสินคา้ 
(Provides site-specific information) 

     

9. ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง  
(Provides accurate information) 
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    คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ระดับความส าคัญ 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 
10. ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
(Provides timely information) 

     

การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
11. สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบัสมาชิกคนอ่ืนได ้
(Can share ideas with other members) 

     

12. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนัของสมาชิกอยา่ง
สม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange between the 
members) 

     

13. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งสมาชิกกบัเจา้ของเพจ
อยา่งสม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange between host and 
members) 

     

14. เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิกอยา่งรวดเร็ว 
(Has a high speed of inquiry and response) 

     

15. มีกิจกรรมทางการตลาดใหส้มาชิกไดเ้ขา้ร่วมสนุกอยา่ง
สม ่าเสมอ  
(Have marketing activities for members to participate) 

     

ความบันเทงิ (Entertainment) 
16. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสนุกสนาน  
(The content is fun) 

     

17. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้  
(The content is exciting) 

     

18. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ 
(The content is interesting) 
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    คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ระดับความส าคัญ 
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19. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสบายใจ 
(The content is pleasant) 

     

20. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ให้ดีข้ึน 
(The content helps me improve my mood) 

     

 
ส่วนที ่3  ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ค าช้ีแจง: โปรดอ่านขอ้ความแต่ละขอ้โดยละเอียด แลว้พิจารณาว่าในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของ
ชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค ท่านมีความผูกพนัต่อชุมชนในระดบัใด แล้วระบุ
ขอ้คิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

(กรณีท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกหลายเพจ ใหนึ้กถึงเพจท่ีท่านเขา้ไปใชง้านบ่อยท่ีสุด) 

    ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
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5 4 3 2 1 

ความเกีย่วพนั (Involvement) 
1. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านร่วมเป็น
สมาชิกอยูเ่สมอ 
(If I have free time I will always be using my brand community) 

     

2. เม่ือท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊กบั
เพจใด ท่านจะสนใจเพียงตราสินคา้น้ีเท่านั้น 
(When I join a brand community I will only be interested  
in this brand) 
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    ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
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3. หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก ท่านคิดท่ีจะกระท า
การต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เช่น การกดไลค ์การแสดงความ
คิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล เป็นตน้ 
(If  I have access to brand community I think to do many things 
such as liking, commenting, and information sharing)  

     

4. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ อยา่ง
กระตือรือร้นบนเพจท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิก  
(If I have free time I think to participate actively in activities on 
my brand community) 

     

การมีส่วนร่วม (Participation) 
5. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจท่ีท่านเลือก 
(I am proud of my brand community) 

     

6. ท่านรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I feel happy when I am interacting with marketing activities on 
my brand community)  

     

7. ท่านรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือไดโ้พสตข์อ้ความ แสดง
ความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบัสมาชิกคนอ่ืนภายในเพจ 
(I feel excited and happy when I post, comment, and talk to other 
members on my brand community) 
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    ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
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8. ท่านมีแรงจูงใจในการโพสตข์อ้ความ แสดงความคิดเห็น พูดคุย
กบัผูอ่ื้น หรือมีส่วนร่วมกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
ในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I am very motivated to post, comment, and participate in 
activities on my brand community) 

     

การมีปฏิกริิยาตอบสนอง (Interactivity) 
9. ท่านไดอ้พัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้  
(วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกอยู่
เป็นประจ า 
(Uploading brand-related information e.g., videos, audios, 
pictures, or texts)  

     

10. ท่านมกัแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก ไป
ยงัเฟซบุค๊ส่วนตวัของท่านเป็นประจ า 
(Sharing the posts from brand community on my own Facebook 
page) 

     

11. ท่านอ่านโพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความคิดเห็นของสมาชิก
คนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 
(Reading companies’ posts and user comments) 

     

12. ท่านมกัแสดงปฏิกิริยาโตต้อบในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกอยู่
เสมอ เช่น การคอมเมนท ์การกดไลค ์หรือการสอบถามขอ้มูลตรา
สินคา้ เป็นตน้  
(Interactivity on brand community e.g., commenting, liking, and 
asking) 
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ส่วนที ่4 ความภักดีต่อตราสินค้า 
ค าช้ีแจง: โปรดอ่านขอ้ความแต่ละขอ้โดยละเอียด แลว้พิจารณาว่าในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของ
ชุมชนตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทยทางเฟซบุ๊ค ท่านมีความภกัดีต่อตราสินคา้ของชุมชนอยูใ่นระดบั
ใด แลว้ระบุขอ้คิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

(กรณีท่ีท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกหลายเพจ ใหนึ้กถึงเพจท่ีท่านเขา้ไปใชง้านบ่อยท่ีสุด) 

    ความภักดีต่อตราสินค้า 
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ความภักดีด้านทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 
1. ถา้ท่านจะซ้ือเคร่ืองส าอาง ท่านจะพิจารณาตราสินคา้ของเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก 
(If I buy a product, I will choose this brand in my first choices)  

     

2. ท่านคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกเป็นตราสินคา้ท่ีดี
ท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ  
(I think this brand is the best compared to others in the same 
category) 

     

3. ท่านรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I am committed to this brand) 

     

ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
4. ท่านไดแ้นะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก
ใหก้บัเพื่อน หรือคนรู้จกั 
(I introduce this brand to my friends and acquaintance) 

     

5. ท่านไดซ้ื้อเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
ซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
(I repurchase this brand continuously) 
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    ความภักดีต่อตราสินค้า 
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6. เม่ือพบขอ้บกพร่องของตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
ท่านไดร้้องเรียนต่อเพจใหป้รับปรุงตราสินคา้ใหดี้ข้ึน 
(If I find the flaws of this brand, I have complained to improve 
the brand) 

     

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
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ภาคผนวก ข 
แบบประเมนิและผลการประเมนิค่าดัชนีความสอดคล้อง 
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แบบประเมินคุณภาพของแบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัของลูกคา้และ

ความภกัดีต่อตราสินคา้: กรณีศึกษา ตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าอธิบาย 
 ชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊ค หมายถึง ช่องทางการส่ือสารทางเฟซบุ๊คท่ีเจา้ของตราสินคา้
เคร่ืองส าอางไทยสร้างข้ึน หรือเรียกวา่ เฟซบุค๊แฟนเพจของตราสินคา้เคร่ืองส าอางไทย สร้างข้ึนโดย
มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ 
 เคร่ืองส าอางไทย หมายถึง เคร่ืองส าอางท่ีผลิตในประเทศไทยท่ีไดรั้บความนิยมและเป็นท่ี
รู้จกักนัเป็นอย่างดี และมีชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุ๊คเป็นของตนเอง เช่น มิสทีน (Mistine) โอเรียน
ทอล พร้ินเซส (Oriental Princess) คิวทเ์พรส (Cute Press) และบีเอสซี (BSC) เป็นตน้ 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุค๊ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยแบ่งออกเป็น 
4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 คุณลกัษณะของชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
 ส่วนท่ี 3 ความผกูพนัของลูกคา้ในชุมชนตราสินคา้ทางเฟซบุค๊ 
 ส่วนท่ี 4 ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ขอให้ท่านผู้เช่ียวชาญโปรดประเมินแบบสอบถามในส่วนที ่2 ส่วนที ่3 และส่วนที ่4 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

ขอแสดงความขอบคุณอยา่งยิง่ 

นางสาวกนกรส  ชูช่วยสุวรรณ 

นกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
สาขาวชิาการตลาด มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

 
 



105 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค  าช้ีแจง: กรุณาเลือกค าตอบในแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ    1. ชาย    2. หญิง    

2. อาย ุ                   1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  2. 21-30 ปี 
 3. 31-40 ปี    4. มากกวา่ 40 ปี 

3. ระดบัการศึกษา  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี 
                                         3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพ       1. โสด                                2. สมรส 
                             3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

5. อาชีพ    1. นกัเรียน/นกัศึกษา   2. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  4. เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ  
 5. พอ่บา้น/แม่บา้น   6. อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………. 

6. รายไดต่้อเดือน  1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  
 2. 10,001-20,000 บาท  3. 20,001-30,000 บาท 
 4. 30,001-40,000 บาท  5. 40,001-50,000 บาท 
 6. มากกวา่ 50,000 บาท 

7. ท่านใชเ้คร่ืองส าอางแต่ละประเภทบ่อยคร้ังแค่ไหนในแต่ละสัปดาห์ 

กลุ่มดูแลผวิหนา้ (Face Care) เช่น ครีมบ ารุงผวิหนา้ ครีมกนัแดด 
    1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 
    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

กลุ่มดูแลร่างกาย (Body Care) เช่น สบู่ โลชัน่ทาผิว    
 1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

กลุ่มการแต่งหนา้ (Make Up) เช่น ลิปสติก ครีมรองพื้น 
 1. นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  2. 1-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 

    3. 4-5 คร้ังต่อสัปดาห์   4. มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 
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ส่วนที ่2  คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ค  าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องความคิดเห็นของท่าน พร้อมเขียนขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ในการน าไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 
 คะแนน +1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน 0     หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน -1    หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

คุณภาพของระบบ (System Quality) 
1. มีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของ
เวบ็ไซต ์  
(Has an appropriate style of design for site type) 

    

2. สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไปใชง้านไดง่้าย 
(Has easy navigation to information) 

    

3. มีการตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว 
(Has fast response and transaction processing) 

    

4. มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
(Keeps personal information secure from 
exposure) 

    

5. สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง 
(Creates an audio-visual experience) 

    

คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (Information Quality) 
6. มีขอ้มูลข่าวสารของสินคา้อยา่งเพียงพอ 
(Has sufficient contents where I expect to find 
information) 

    

7. ขอ้มูลข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ 
(Provides complete information) 

    

8. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตราสินคา้ 
(Provides site-specific information) 
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คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

9. ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
(Provides accurate information) 

    

10. ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
(Provides timely information) 

    

การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
11. สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบัสมาชิก 
คนอ่ืนได ้
(Can share ideas with other members) 

    

12. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนั 
ของสมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange 
between the members) 

    

13. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งสมาชิก
กบัเจา้ของเพจอยา่งสม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange 
between host and members) 

    

14. เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิก
อยา่งรวดเร็ว 
(Has a high speed of inquiry and response) 

    

15. มีกิจกรรมทางการตลาดใหส้มาชิกไดเ้ขา้ร่วม
สนุกอยา่งสม ่าเสมอ  
(Have marketing activities for members to 
participate) 

    

ความบันเทงิ (Entertainment) 
16. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสนุกสนาน  
(The content is fun) 

    

17. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้  
(The content is exciting) 
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คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

18. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ 
(The content is interesting) 

    

19. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสบายใจ 
(The content is pleasant) 

    

20. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ 
ใหดี้ข้ึน 
(The content helps me improve my mood) 

    

 
ส่วนที ่3  ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องความคิดเห็นของท่าน พร้อมเขียนขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ในการน าไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 
 คะแนน +1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน 0     หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน -1    หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

ความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 

ความเกีย่วพนั (Involvement) 
1. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ไปใชง้านเพจ 
ท่ีท่านร่วมเป็นสมาชิกอยูเ่สมอ 
(If I have free time I will always be using my 
brand community) 

    

2. เม่ือท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุค๊กบัเพจใด ท่านจะสนใจเพียงตราสินคา้
น้ีเท่านั้น 
(When I join a brand community I will only be 
interested in this brand) 

    

 



109 

 

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

ความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 
3. หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก ท่าน
คิดท่ีจะกระท าการต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เช่น การ
กดไลค ์การแสดงความคิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล 
เป็นตน้ 
(If  I have access to brand community I think to do 
many things such as liking, commenting, and 
information sharing)  

    

4. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรม 
ต่าง ๆ อยา่งกระตือรือร้นบนเพจท่ีท่านเขา้ร่วม 
เป็นสมาชิก  
(If I have free time I think to participate actively 
in activities on my brand community) 

    

การมีส่วนร่วม (Participation) 
5. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจ 
ท่ีท่านเลือก 
(I am proud of my brand community) 

    

6. ท่านรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วม
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดของเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิก 
(I feel happy when I am interacting with 
marketing activities on my brand community)  

    

7. ท่านรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือไดโ้พสต์
ขอ้ความ แสดงความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบั
สมาชิกคนอ่ืนภายในเพจ 
(I feel excited and happy when I post, comment, 
and talk to other members on my brand 
community) 
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ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทาง
เฟซบุ๊ค 

ความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

+1 0 -1 
8. ท่านมีแรงจูงใจในการโพสตข์อ้ความ แสดง
ความคิดเห็น พูดคุยกบัผูอ่ื้น หรือมีส่วนร่วมกบั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I am very motivated to post, comment, and 
participate in activities on my brand community) 

    

การมีปฏิกริิยาตอบสนอง (Interactivity) 
9. ท่านไดอ้พัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตรา
สินคา้ (วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิกอยูเ่ป็นประจ า 
(Uploading brand-related information e.g., videos, 
audios, pictures, or texts)  

    

10. ท่านมกัแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิก ไปยงัเฟซบุค๊ส่วนตวัของท่านเป็นประจ า 
(Sharing the posts from brand community on my 
own Facebook page) 

    

11. ท่านอ่านโพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความ
คิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 
(Reading companies’ posts and user comments) 

    

12. ท่านมกัแสดงปฏิกิริยาโตต้อบในเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิกอยูเ่สมอ เช่น การคอมเมนท ์การกดไลค ์
หรือการสอบถามขอ้มูลตราสินคา้ เป็นตน้  
(Interactivity on brand community e.g., 
commenting, liking, and asking) 
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ส่วนที ่4 ความภักดีต่อตราสินค้า 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องความคิดเห็นของท่าน พร้อมเขียนขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ในการน าไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 
 คะแนน +1 หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน 0     หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   คะแนน -1    หมายถึง แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

    ความภักดีต่อตราสินค้า 
ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ความภักดีด้านทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 
1. ถา้ท่านจะซ้ือเคร่ืองส าอาง ท่านจะพิจารณาตรา
สินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก 
(If I buy a product, I will choose this brand in my 
first choices)  

    

2. ท่านคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก
เป็นตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้
เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ  
(I think this brand is the best compared to others 
in the same category) 

    

3. ท่านรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน 
เป็นสมาชิก 
(I am committed to this brand) 

    

ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
4. ท่านไดแ้นะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจ 
ท่ีท่านเป็นสมาชิกใหก้บัเพื่อน หรือคนรู้จกั 
(I introduce this brand to my friends and 
acquaintance) 

    

5. ท่านไดซ้ื้อเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน
เป็นสมาชิกซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
(I repurchase this brand continuously) 
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    ความภักดีต่อตราสินค้า 
ความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

6. เม่ือพบขอ้บกพร่องของตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน
เป็นสมาชิก ท่านไดร้้องเรียนต่อเพจใหป้รับปรุง 
ตราสินคา้ใหดี้ข้ึน 
(If I find the flaws of this brand, I have 
complained to improve the brand) 

    

 
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ลงช่ือ………………………………………........……… 
                   (……………………………….………) 

ต าแหน่ง………………………………….……………….... 
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ผลการประเมนิค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
 
ส่วนที ่2  คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
คะแนนจาก

ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

คุณภาพของระบบ (System Quality) 
1. มีการออกแบบท่ีเหมาะสมกบัประเภทของ
เวบ็ไซต ์  
(Has an appropriate style of design for site type) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลไปใชง้านไดง่้าย 
(Has easy navigation to information) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. มีการตอบสนองและการประมวลผลท่ีรวดเร็ว 
(Has fast response and transaction processing) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. มีการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก 
(Keeps personal information secure from 
exposure) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. สร้างประสบการณ์ท่ีดีดา้นภาพและเสียง 
(Creates an audio-visual experience) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร (Information Quality) 
6. มีขอ้มูลข่าวสารของสินคา้อยา่งเพียงพอ 
(Has sufficient contents where I expect to find 
information) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ขอ้มูลข่าวสารมีความครบถว้น สมบูรณ์ 
(Provides complete information) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

8. มีขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงของตราสินคา้ 
(Provides site-specific information) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9. ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
(Provides accurate information) 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
คะแนนจาก

ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

10. ขอ้มูลข่าวสารมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
(Provides timely information) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
11. สามารถแบ่งปันความคิดเห็นร่วมกบัสมาชิก 
คนอ่ืนได ้
(Can share ideas with other members) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

12. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนั 
ของสมาชิกอยา่งสม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange 
between the members) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

13. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งสมาชิก
กบัเจา้ของเพจอยา่งสม ่าเสมอ  
(Has a high degree of informational exchange 
between host and members) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14. เจา้ของเพจมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อสมาชิก
อยา่งรวดเร็ว 
(Has a high speed of inquiry and response) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

15. มีกิจกรรมทางการตลาดใหส้มาชิกไดเ้ขา้ร่วม
สนุกอยา่งสม ่าเสมอ  
(Have marketing activities for members to 
participate) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ความบันเทงิ (Entertainment) 
16. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสนุกสนาน  
(The content is fun) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

17. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีน่าต่ืนเตน้  
(The content is exciting) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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คุณลกัษณะของชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 
คะแนนจาก

ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

18. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีดึงดูดความสนใจ 
(The content is interesting) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

19. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีท าใหรู้้สึกสบายใจ 
(The content is pleasant) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

20. มีเน้ือหาหรือลูกเล่นท่ีช่วยปรับปรุงอารมณ์ 
ใหดี้ข้ึน 
(The content helps me improve my mood) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 
ส่วนที ่3  ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้าทางเฟซบุ๊ค 

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

คะแนนจาก
ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

ความเกีย่วพนั (Involvement) 
1. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ไปใชง้านเพจ 
ท่ีท่านร่วมเป็นสมาชิกอยูเ่สมอ 
(If I have free time I will always be using my 
brand community) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. เม่ือท่านเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของชุมชนตราสินคา้
ทางเฟซบุค๊กบัเพจใด ท่านจะสนใจเพียงตราสินคา้
น้ีเท่านั้น 
(When I join a brand community I will only be 
interested in this brand) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

คะแนนจาก
ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

3. หากไดเ้ขา้ไปใชง้านเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก ท่าน
คิดท่ีจะกระท าการต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เช่น การ
กดไลค ์การแสดงความคิดเห็น และการแชร์ขอ้มูล 
เป็นตน้ 
(If  I have access to brand community I think to do 
many things such as liking, commenting, and 
information sharing)  

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4. หากมีเวลาวา่ง ท่านคิดท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรม 
ต่าง ๆ อยา่งกระตือรือร้นบนเพจท่ีท่านเขา้ร่วม 
เป็นสมาชิก  
(If I have free time I think to participate actively 
in activities on my brand community) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

การมีส่วนร่วม (Participation)   
5. ท่านรู้สึกภูมิใจท่ีไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกของเพจ 
ท่ีท่านเลือก 
(I am proud of my brand community) 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

6. ท่านรู้สึกมีความสุขทุกคร้ังเม่ือไดเ้ขา้ร่วม
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดของเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิก 
(I feel happy when I am interacting with 
marketing activities on my brand community)  

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7. ท่านรู้สึกต่ืนเตน้และมีความสุขเม่ือไดโ้พสต์
ขอ้ความ แสดงความคิดเห็น รวมทั้งพูดคุยกบั
สมาชิกคนอ่ืนภายในเพจ 
(I feel excited and happy when I post, comment, 
and talk to other members on my brand 
community) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้



117 

 

ความผูกพนัของลูกค้าในชุมชนตราสินค้า 
ทางเฟซบุ๊ค 

คะแนนจาก
ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

8. ท่านมีแรงจูงใจในการโพสตข์อ้ความ แสดง
ความคิดเห็น พูดคุยกบัผูอ่ื้น หรือมีส่วนร่วมกบั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก 
(I am very motivated to post, comment, and 
participate in activities on my brand community) 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

การมีปฏิกริิยาตอบสนอง (Interactivity) 
9. ท่านไดอ้พัโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตรา
สินคา้ (วดีิโอ เสียง รูปภาพ และขอ้ความ) ในเพจท่ี
ท่านเป็นสมาชิกอยูเ่ป็นประจ า 
(Uploading brand-related information e.g., videos, 
audios, pictures, or texts)  

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10. ท่านมกัแชร์โพสตต่์าง ๆ จากเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิก ไปยงัเฟซบุค๊ส่วนตวัของท่านเป็นประจ า 
(Sharing the posts from brand community on my 
own Facebook page) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

11. ท่านอ่านโพสตจ์ากเจา้ของเพจ และความ
คิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืน ๆ ดว้ยความตั้งใจทุกคร้ัง 
(Reading companies’ posts and user comments) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

12. ท่านมกัแสดงปฏิกิริยาโตต้อบในเพจท่ีท่านเป็น
สมาชิกอยูเ่สมอ เช่น การคอมเมนท ์การกดไลค ์
หรือการสอบถามขอ้มูลตราสินคา้ เป็นตน้  
(Interactivity on brand community e.g., 
commenting, liking, and asking) 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่4 ความภักดีต่อตราสินค้า 

    ความภักดีต่อตราสินค้า 
คะแนนจาก

ผู้เช่ียวชาญคนที ่ รวม IOC แปลผล 
1 2 3 

ความภักดีด้านทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 
1. ถา้ท่านจะซ้ือเคร่ืองส าอาง ท่านจะพิจารณาตรา
สินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิกเป็นตวัเลือกแรก 
(If I buy a product, I will choose this brand in my 
first choices)  

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2. ท่านคิดวา่ตราสินคา้ของเพจท่ีท่านเป็นสมาชิก
เป็นตราสินคา้ท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกบัตราสินคา้
เคร่ืองส าอางอ่ืน ๆ  
(I think this brand is the best compared to others 
in the same category) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3. ท่านรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน 
เป็นสมาชิก 
(I am committed to this brand) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
4. ท่านไดแ้นะน าตราสินคา้เคร่ืองส าอางจากเพจ 
ท่ีท่านเป็นสมาชิกใหก้บัเพื่อน หรือคนรู้จกั 
(I introduce this brand to my friends and 
acquaintance) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5. ท่านไดซ้ื้อเคร่ืองส าอางตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน
เป็นสมาชิกซ ้ า ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
(I repurchase this brand continuously) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6. เม่ือพบขอ้บกพร่องของตราสินคา้ของเพจท่ีท่าน
เป็นสมาชิก ท่านไดร้้องเรียนต่อเพจใหป้รับปรุง 
ตราสินคา้ใหดี้ข้ึน 
(If I find the flaws of this brand, I have 
complained to improve the brand) 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ลงช่ือ………………………………………........……… 
                   (……………………………….………) 

ต าแหน่ง………………………………….……………….... 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล   นางสาวกนกรส  ชูช่วยสุวรรณ 
รหัสประจ าตัวนักศึกษา  5810521001 
วุฒิการศึกษา   

วฒิุ    ช่ือสถาบนั     ปีท่ีส าเร็จการศึกษา 
  บริหารธุรกิจบณัฑิต      มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั                       2556 

 
ต าแหน่งและสถานทีท่ างาน 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
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