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บทคัดย่อ
		  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจัยการตลาดดิจิทัลและปัจจัยการสร้างคุณค่าท่ีรับรู้ให้แก่
ลูกค้าในธุรกิจโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน โดยที่ผู้ประกอบการโรงแรมได้น�ำปัจจัยดังกล่าวมาท�ำการตลาด
เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภักดีให้แก่ลูกค้า ผู้วิจัยจึงต้องการที่จะศึกษาปัจจัยดังกล่าวว่าจะมีอิทธิพลทางตรงหรือ
ทางอ้อมต่อการสร้างความพึงพอใจและความภักดีให้แก่ลูกค้าหรือไม่ โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าโรงแรมเฉพาะผู้ที่ใช้สื่อ
ออนไลน์ในการจองห้องพักรวมทั้งสิ้น 750 ท่าน เครื่องมือในการวิจัย คือ ใช้แบบสอบถามภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่
จัดเตรียมไว้น�ำไปถามกับลูกค้าโรงแรม โดยน�ำข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์ด้วยสถิติ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเบ้ 
ความโด่ง สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสันและการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติส�ำเร็จรูปทั้ง SPSS และ LISREL
		  สรุปข้อค้นพบที่ได้จากงานวิจัย มีดังนี้ (1) ลูกค้าโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาย มีอายุระหว่าง 26-41 ปี และรายได้อยู่
ระหว่าง 50,000 ถึง 150,000 การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนและเป็นนักท่องเที่ยวที่เดิน
ทางมาเป็นคู่ (สามี ภรรยา) ชาว ยุโรป มาเลเซีย และสิงคโปร์ เดินทางท่องเที่ยวระหว่าง 1-2 ครั้งต่อปี พักในโรงแรม
ระหว่าง 1-5 วัน และจองห้องพักผ่านเอเยนต์ออนไลน์ (2) การตลาดผ่านเว็บไซต์มีอิทธิพลทางตรงต่อการสร้างการรับรู้ถึง
คุณค่าในการบริการให้แก่ลูกค้าในธุรกิจโรงแรม (3) การตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์และสื่อเชิงเนื้อหามีอิทธิพลทางตรง
ต่อการสร้างความภักดีให้แก่ลูกค้า (4) การตลาดผ่านสื่อเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจและความภักดีให้แก่
ลูกค้าก็ต่อเมื่อลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าในการบริการที่ดีของโรงแรม (5) ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการ
สร้างความภักดีแก่ลูกค้าโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน จึงสามารถสรุปได้ว่าการตลาดผ่านเว็บไซต์ การตลาด
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ สื่อเชิงเนื้อหา และการสร้างคุณค่าที่รับรู้ถึงการบริการ มีอิทธิพลทางตรงและการอ้อมต่อการสร้าง
ความพึงพอใจและความภักดีให้แก่ลูกค้าในธุรกิจโรงแรม
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Abstract
		  The purpose of this quantitative research was to examine the influence of two main factors; digital 
marketing and perceived value towards hotel customers’ satisfaction and loyalty. These two factors have 
been used by hotels as part of their marketing strategies to improve their customers’ satisfaction and 
loyalty. The sample population of this research consisted of 750 customers, who booked their rooms and 
services through online media channels with the hotels located in the Andaman triangle provinces 
(Phuket, Phang-Nga and Krabi). The research instrument was the self-administrative questionnaires both 
in Thai and English languages, which were given to the hotels’ customers on face–to-face basis and the 
information was then systematically collected from these customers. Using techniques of descriptive 
statistics, the collected data were analyzed in terms of mean, standard deviation, skewness and kurtosis. 
In addition, inferential statistics with Pearson’s product moment correlation coefficient method and 
structural equation modeling (SEM) techniques were used to test the research hypotheses. Data were 
analyzed using Statistical Package for Social Science Software (SPSS) and Linear Structural Relations 
(LISREL) computer software programs. 
		  The causal study was found to be congruent with empirical data at a very good level in all 
hypotheses. In carrying out hypothesis testing, the researcher has concluded the following: (1) most 
customers were men ages between 26-41 years old with monthly income between 50,000 and 150,000. 
They were mostly educated couple travelers with bachelor degree from Europe (such as Sweden, 
Scandinavia, France, etc.), Malaysia and Singapore working in the private companies. They travel between 
1-2 times a year, stay in the hotel within 1-5 days and booked their rooms through online travel agent 
(OTA), (2) website marketing can influence the hotel’s customers to perceive the value of services of the 
hotel significantly (3) social media marketing and content marketing can directly influence the customers’ 
loyalty on the services of the hotel (4) website marketing can influence the customers’ satisfaction and 
loyalty, once the customers have perceived the value of services of the hotel (5) the customers’ satisfaction 
can result to the customers’ loyalty significantly. Therefore, the results can be summarized that the 
digital marketing and perceived value factors have direct and indirect influence towards the customers’ 
satisfaction and loyalty significantly.

Key words: 	measurement invariance, inspirational leadership, multi-group confirmatory factor analysis, 	
	 nested models 

น้ีจะน�ำมาถึงการแข่งขันอย่างสูงในธุรกิจท่องเที่ยวโลก 
ฉะนั้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศถือเป็นเครื่องมือที่
ส�ำคัญในการท�ำการตลาดของธุรกิจท่องเที่ยวในยุคปัจจุบัน 
คือยุคที่มีการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตและใช้เครื่องมือสื่อสารที่
ทนัสมยัซึง่เรยีกว่ายคุดจิทิลัความรูเ้รือ่งระบบอเิลก็ทรอนกิส์
และสารสนเทศจงึเป็นส่วนส�ำคญัในการสร้างความแตกต่าง 
และสร้างคณุค่าของสินค้าและบริการได้เป็นอย่างด ี รปูแบบ
ของธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-business) จึงได้มีความ

ที่มาและความส�ำคัญของปัญหา
		  การท่องเที่ยวโลกจะที่มีการเพิ่มขึ้นของนักท่อง
เที่ยวประมาณร้อยละ 4 ต่อปีและจะเติบโตต่อเนื่องในอีก 
10 ปีข้างหน้า ตามคาดการณ์ขององค์การท่องเทีย่วโลกแห่ง
สหประชาชาติ โดยมีจ�ำนวนนักท่องเที่ยวโลก ณ ปี 2016 
อยู่ที่ 1.235 พันล้านคน (จากประชากรโลก 7.5 พันล้านคน 
ซึง่คดิเป็นร้อยละ 16.5) และคาดการณ์ว่าจ�ำนวนนกัท่องเทีย่ว 
โลกจะเพิ่มขึ้นเป็น 1.75 พันล้านคนในปี 2028 การเพิ่มขึ้น
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ส�ำคัญอย่างมากและได้เป็นทางเลือกในการท�ำธุรกิจที่
ส�ำคัญในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวโลก รัฐบาลไทยได้เล็ง
เห็นถึงความเปลี่ยนแปลงน้ีจึงได้ผลักดันให้ประเทศไทยไป
สู่เศรษฐกิจดิจิทัล “ไทยแลนด์ 4.0” ซึ่งเป็นนโยบายหลัก
ด้านเศรษฐกิจของรฐับาลปัจจบุนั ทีจ่ะผลกัดนัให้ใช้เทคโนโลยี 
สารสนเทศเป็นตัวขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ในทุกๆ หน่วยงานของรัฐบาลรวมไปถึงองค์การเอกชน 
(กรมการท่องเทีย่ว กระทรวงการท่องเท่ียวและกฬีา, 2559)
		  ประเทศไทยถือว ่ า มี โครงสร ้ างพื้ นฐานทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศอื่นๆ 
ในอาเซียน ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยจึงได้ประโยชน์ใน
การน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นสื่อการท�ำการตลาดซึ่ง
รู้จักกันในชื่อการตลาดสื่อดิจิทัลและแนวโน้มที่จะน�ำการ
ตลาดสื่อดิจิทัลมาใช้ในธุรกิจกันมากขึ้นทุกๆ ปี เช่น การ
ตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ การตลาดผ่านระบบโทรศัพท์
มอืถอื เป็นต้น เนือ่งจากมีต้นทนุต�ำ่และเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย
ได้โดยตรง และเป็นสื่อท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้
บริโภคได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้ผู้ประกอบการโรงแรมต่าง
หันมาเรียนรู้และพัฒนาการสื่อสารทางการตลาดดิจิทัลกัน
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ืองเพื่อจะได้แข่งขันกับโรงแรมทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศได้โดยเฉพาะกับประเทศอาเซียน 
ซึ่งมีการแย่งฐานลูกค้ากลุ่มเดียวกันและแข่งขันทางธุรกิจ
กันอย่างสูงจากการสนับสนุนของรัฐบาลในแต่ละประเทศ
นั้นๆ
		  ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
จ�ำเป็นจะต้องพัฒนาตนเองให้มีความรู้ ความเช่ียวชาญใน
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เครื่องมือสื่อสาร และความเป็น
มืออาชีพในการบริหารจัดการภายใต้สภาวะการด�ำเนิน
ธุรกิจที่มีการแข่งขันอย่างสูงของคู่แข่งทั้งทางตรงและทาง
อ้อม รวมถงึการเปลีย่นแปลงของพฤตกิรรมของนกัท่องเทีย่ว
ต่อการใช้เทคโนโลยี และเครื่องมือสื่อสารที่ทันสมัยในการ
ด�ำรงชีวิตประจ�ำวันจึงท�ำให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม
ต้องพัฒนาเครื่องมือเทคโนโลยีมาใช้ในองค์การ เพื่อจะได้
ตามให้ทันถึงการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของลูกค้า 
ตัวอย่าง เช่น ในปัจจุบันประเทศที่มีประชากรมากที่สุดคือ
จีน 1.379 พันล้านคน รองลงมาคืออินเดีย 1.324 พันล้าน
คน ขณะทีส่หรฐัฯ เป็นประเทศทีม่ปีระชากรมากเป็นอนัดบั 
3 ของโลก 323 ล้านคน ซึ่งทั้ง 3 ประเทศนี้เป็นตลาดส�ำคัญ
ต่อการท่องเที่ยวของประเทศไทย โดยท่ีประเทศจีนและ

สหรฐัฯ มผีูใ้ช้อนิเทอร์เนต็มากทีส่ดุของโลกประมาณ 641.6 
ล้านคน และ 279.8 ล้านคนตามล�ำดบั และมโีทรศพัท์มอืถือ
พกพาแบบสมาร์ทโฟนใช้งานในการด�ำรงชีวิตประจ�ำวันถึง
จ�ำนวน 1.91 พันล้านคนทั่วโลก จะพบว่าราว 500 ล้านคน
เป็นผู้อาศัยในจีน รองลงมาเป็นสหรัฐอเมริกา 200 ล้านคน 
(Internet World Stats, 2017) พฤตกิรรมของนักท่องเทีย่ว
ต่อการใช้เทคโนโลยีและเครื่องมือส่ือสารในแต่ละประเทศ
นี้ก็แตกต่างกัน ฉะนั้นกลุ่มลูกค้าท่ีมาแทนชาวรัสเซีย (ซึ่ง
เคยเป็นกลุ่มลูกค้าหลักของประเทศไทย) คือลูกค้าชาวจีน
ที่เป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
มีการใช้เทคโนโลยีเครื่องมือสื่อสารที่ทันสมัย จึงมีความ
จ�ำเป็นท่ีนักการตลาดต้องปรับตัวให้ทันกับกลุ่มเป่าหมายน้ี
หรอืกลุม่เป้าหมายใหม่ๆ ทีอ่าจจะมาแทนกลุม่ลกูค้าชาวจนี
		  จากความส�ำคัญดังที่ได้กล่าวข้างต้น ท�ำให้ผู้วิจัยให้
ความสนใจในการศึกษาถึงอิทธิพลของการน�ำการตลาด
ดิจิทัลมาท�ำการตลาดว่าสามารถจะเพิ่มฐานลูกค้า สร้าง
ความพึงพอใจและความภักดีให้แก่ลูกค้าในธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย โดยเน้นในกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน
ซึ่งเป็นจังหวัดที่เป็นแหล่งท่องเที่ยวโลก อย่างเช่น ภูเก็ตอยู่
ในล�ำดับ 10 ของสถานที่ท่องเที่ยวโลกประจ�ำปี 2560 
(Trip Advisor, 2017) พังงาก็มีชื่อเสียงมากโดยเฉพาะอ่าว
พังงา หมู่เกาะสิมิลัน และเขาหลัก ส่วนกระบี่ก็มีหาดมายา
และเกาะพีพีเป็นที่ที่นักท่องเที่ยวอยากมาเยือนโดยเฉพาะ
นักด�ำน�้ำ ผลของงานวิจัยนี้จะช่วยให้ผู้ประกอบการและผู้
บริหารของธุรกิจโรงแรมสามารถน�ำไปใช้ในองค์การของ
ตนโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมที่พึ่งเปิดใหม่ ที่สามารถน�ำงาน
วิจัยน้ีไปท�ำการตลาดเพื่อแข็งขันให้ทันกับคู ่แข่งทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศและไม่เป็นการเสียเวลาในการ
รองผิดรองถูกต่อการใช้สื่อการตลาดดิจิทัล

วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย
		  1.	 เพื่อวิ เคราะห์อิทธิพลของปัจจัยการตลาด
ดจิทัิล: การตลาดผ่านสือ่สังคมออนไลน์ การตลาดเชงิเนือ้หา
และการตลาดผ่านเวบ็ไซต์ว่ามอีทิธพิลต่อการสร้างการรบัรู้
ถึงคุณค่าการบริการ การสร้างความพึงพอใจและการสร้าง
ความภักดีให้แก่ลูกค้าโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหล่ียม
อันดามัน
		  2.	 เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของการรับรู ้คุณค่าของ
การบริการต่อการสร้างความพึงพอใจและความภักดีแก่
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ลูกค้าโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน 
		  3.	 เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจในการ
บริการต่อการสร้างความภักดีแก่ลูกค้าโรงแรมในกลุ่ม
จังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน
 
การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจท่องเท่ียวในจังหวัดสามเหลี่ยม
อันดามัน 
		  ธุรกิจท่องเที่ยวเป็นธุรกิจที่เน้นในเรื่องการบริการ 
และปัจจัยส�ำคัญท่ีมีต่อการขยายตัวของธุรกิจท่องเที่ยวก็
คือการท�ำให้แหล่งท่องเท่ียวเป็นท่ีรู้จักและสนใจของนัก
ท่องเที่ยวทั้งภายในและต่างประเทศ โดยการสนับสนุนทั้ง
ภายรัฐและเอกชน (ฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2544) ซ่ึง
รัฐบาลไทยได้เล็งเห็นถึงความส�ำคัญดังกล่าวจึงได้จัดท�ำ
แผนพัฒนาการท่องเท่ียวแห่งชาติโดยก�ำหนดนโยบายจัด
ท�ำยทุธศาสตร์ทัง้ระยะสัน้ และระยะยาว และมีการก�ำหนด
ให้การท่องเทีย่วเป็นวาระแห่งชาตโิดยจะเน้นให้ประเทศไทย
เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ มีขีดความสามารถในการ
แข่งขนัด้านการท่องเทีย่วในระดบัโลก และให้สามารถสร้าง
รายได้และกระจายรายได้โดยค�ำนึงถึงความเป็นธรรม 
สมดลุและยัง่ยนื (กรมการท่องเทีย่ว กระทรวงการท่องเท่ียว
และกีฬา, 2559)
		  ธรุกิจท่องเท่ียวใน 3 จงัหวดัภาคใต้ของประเทศไทย
ทีไ่ด้รบัความนยิมและเป็นทีรู่จ้กัทัว่โลกคอื ภเูกต็ พงังา และ 
กระบ่ี โดยที่จังหวัดภูเก็ตเป็นเกาะขนาดใหญ่ ต้ังอยู่ใน
มหาสมุทรอินเดีย เป็นเกาะเพียงแห่งเดียวในประเทศไทยที่
มสีถานะเป็นจงัหวดั ส่วนจงัหวดัพงังามลีกัษณะภมูปิระเทศ
ส่วนใหญ่เป็นป่าเขา เตม็ไปด้วยอทุยานแห่งชาตท่ีิมีทศันียภาพ
ที่งดงามกับแหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลาย และ กระบี่ก็เป็น
อีกจังหวัดหนึ่งของภาคใต้ท่ีได้รับความนิยมมากโดยต้ังอยู่
รมิฝ่ังทะเลอนัดามนัของประเทศไทย ภมูศิาสตร์ทางกายภาพ
ของจังหวัดกระบี่โดยส่วนใหญ่เป็นที่ราบสูงภูเขาและที่ราบ
ต�่ำบนแผ่นดินใหญ่

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดดิจิทัล
		  การตลาดดจิทัิล คอื การน�ำสือ่ดิจทิลัมาท�ำการตลาด
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตเพื่อประชาสัมพันธ์องค์การ สินค้า 
และบริการให้ถึงกลุ่มเป้าหมายและให้เกิดการตัดสินใจใน
การซื้อ ขาย สินค้าและบริการอย่างไม่ซับซ้อน ส่วนใน

ธุรกิจโรงแรมก็เช่นเดียวกันคือการให้ลูกค้าได้จองห้องพัก
และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตโดยการกระตุ้นจากส่ือ
การตลาดดจิทัิลซึง่ท�ำได้หลายวธีิแต่ผูว้จิยัได้เลอืก 3 วิธหีลกั
คือ (1) การตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (2) การตลาดเชิง
เนื้อหา (3) การตลาดผ่านเว็บไซต์ เพราะได้รับความนิยม
มากมายและมีการกล่าวถึงใน หนังสือ บทความ และงาน
วิจัยที่เกี่ยวข้องต่างๆ 
การตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์
		  สื่อสังคมออนไลน์ก็เป็นสื่อที่ใช้ระบบอินเตอร์เน็ต
ในการสือ่สาร โดยมอีทิธพิลและความส�ำคญัต่อธุรกจิท่องเทีย่ว
เป็นอย่างมาก เนื่องจากพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวยังคง
นิยมใช้ส่ือดิจิทัลค้นหาข้อมูลในการเดินทาง วางแผนการ
เดินทาง จองห้องพัก จนถึงการบอกเล่าประสบการณ์ท่อง
เที่ยวในรูปแบบต่างๆ ผ่านสื่อดิจิทัลโดยเฉพาะหน้าเว็บไซต์
ที่มีช่ือเสียง เช่น กูเกิล ทริปแอดไวเซอร์ และส่ือสังคม
ออนไลน์อื่นๆ การตลาดสื่อสังคมออนไลน์จึงเป็นการตลาด
ที่จ�ำเป็นส�ำหรับโลกในปัจจุบันคือโลกยุคดิจิทัล เป็นการ
ปฏิวัติการท�ำการตลาดรูปแบบเดิมๆ เนื่องจากต้นทุนที่ต�่ำ
แต่มีประสิทธิภาพในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี
และช่องทางการตลาดสื่อสังคมออนไลน์ที่กล่าวถึงกันมาก
ทัง้ในประเทศและต่างประเทศคือ เฟซบุค๊ ยทูปู อนิสตาแกรม 
กูเกิล และ ทวิสเตอร์ ซึ่งเป็นสื่อสังคมออนไลน์ที่ใช้กันมาก
ทีสุ่ดในประเทศไทยตามระดับ 1-5 (สมาคมธรุกจิอินเตอร์เนต็
ไทย, 2560)
การตลาดเชิงเนื้อหา
		  การตลาดเชิงเนื้อหาเป็นการใช้เทคนิคการตลาดใน
การสร้างและกระจายเนือ้หาทีม่คีณุค่าผ่าน ระบบอนิเตอร์เน็ต
และส่ือดิจิทัลอื่นๆ แก่ผู้บริโภค ควบคู่กับการสร้างสรรค์ 
โดยไม่ใช่เป็นรปูแบบการเสนอขายสนิค้าโดยตรงแต่เป็นการ
สร้างความประทับใจ สร้างภาพลักษณ์ของตราสินค้า ท�ำให้
ผู้บริโภคสามารถจดจ�ำและเกิดความภักดีต่อตราสินค้า ได้
รับความนิยมในยุคปัจจุบัน เนื่องจากพฤติกรรมผู้บริโภคได้
เปล่ียนแปลงไปพร้อมกับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ
และเครือ่งมอืส่ือสารทีท่นัสมยั (อไุรพร ชลสิรริุง่สกลุ, 2554)
การตลาดผ่านเว็บไซต์
		  เว็บไซต์ คือ หนึ่งของสื่อการตลาดที่ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตโดยได้เข้ามามีบทบาทในแวดวงธุรกิจแทบทุก
ชนิดไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของบริษัท ร้านค้า หรือธุรกิจ
ทั่วๆ ไป ในทุกๆ ขนานของธุรกิจเพราะเว็บไซต์สามารถ
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ตอบสนองและครอบคลุ่มผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายได้
อย่างไม่มขีดีจ�ำกดั เนือ่งจากกลุม่เป้าหมายสามารถเข้าเยีย่ม
ชมข้อมลูเวบ็ไซต์ผ่านอนิเตอร์เนต็ได้ทัว่โลกตลอด 24 ช่ัวโมง 
ฉะน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าเว็บไซต์เป็นหน้าร้านท่ีไม่มีการ
ก�ำหนดเวลาเปิด ปิด และไม่มีวันหยุดท�ำการ ดังนั้นการมี
เว็บไซต์จึงเป็นเรื่องที่จ�ำเป็นอย่างมากหากต้องการให้
สินค้าและบริการเชื่อมต่อกับผู ้บริโภคบนโลกออนไลน์ 
(ภัทรวดี เหรียญมลี, 2558)

แนวคิดเกี่ยวกับคุณค่ารับรู้ของลูกค้า
		  การรับรู้คุณค่าของผู้บริโภคเป็นการรับรู้เก่ียวกับ
การแลกเปลี่ยนระหว่างคุณภาพหรือผลประโยชน์จาก
ผลิตภัณฑ์กับสิ่งที่ใช้แลกเปลี่ยนด้วยจ�ำนวนเงินที่ได้จ่ายไป
ว่าคุ ้มค่าไหม (Monroe, 1990) ส่วนนักวิชาการใน
ประเทศไทย กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้หมายถึง ความแตกต่าง
ระหว่างคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากการเป็นเจ้าของ และการ
ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเม่ือเปรียบเทียบกับต้นทุนที่
เกี่ยวข้องทั้งหมดในการได้เป็นเจ้าของผลิตภัณฑ์ ลูกค้าจะ
ซื้อสินค้าจากองค์การท่ีน�ำเสนอคุณค่าสูงสุดท่ีเขารับรู้ได้ 
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ (Customer Perceived Value: CPV) 
หรือคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ หมายถึงคุณค่าที่เกิดจากผลต่าง
ระหว่างผลประโยชน์โดยรวมของคุณค่าท้ังหมด (Total 
Customer Value) กับต้นทุนทั้งหมด (Total Customer 
Cost) หมายถึงคุณค่าที่เป็นผลประโยชน์โดยรวมทั้งหมดที่
วัตถุหรือเหตุการณ์ท่ีเป็นจริงอวัยวะรับความรู้สึกหรือเกิด
ความรู้สึก ส่วนต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าจ่ายไปหมายถึงต้นทุน
ที่ลูกค้าคาดว่าจะต้องจ่ายเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการ
นัน้ ไม่ว่าจะเป็นต้นทนุในการเสาะหาข้อมลูเพือ่การประเมนิ 
ต้นทุนของการได้มาของสินค้าต้นทุนในการใช้สินค้าตลอด
จนการก�ำจัดซากสินค้า (Kotler and Keller, 2016) ใน
ธุรกิจโรงแรมก็เช่นเดียวกันที่ลูกค้าได้จองห้องพักมาใน
ระดับโรงแรม 3-4 ดาวก็คาดหวังที่จะได้รับบริการในราคา
ที่ได้จ่ายไป ฉะนั้นการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าจะเริ่มตั้งแต่
ลูกค้าได้ท�ำการจองห้องพักจนไปถึงการได้มาพักและรับ
บริการจนกระท่ังได้ออกจากพกั ซ่ึงผูป้ระกอบการกส็ามารถ
จะถามลูกค้าถึงความคิดเห็นว่าคุ้มค่ากับราคาท่ีได้จ่ายไป
หรือไม่?

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า

		  ความพึงพอใจ ตรงกับค�ำในภาษาอังกฤษว่า Satis-
faction หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและ
จิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความชื่น
ใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคล 
(Morse, 1955) ในธุรกิจการโรงแรมนั้น ความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวเกิดขึ้นเมื่อนักท่องเท่ียวได้รับการบริการที่เกิน
ความคาดหวัง เริ่มจากการตอบรับการจองห้องพักหรือ
บรกิาร การให้ข้อมลูเพิม่เตมิเกีย่วกบัสถานทีต่ัง้ของโรงแรม  
เส้นทางมาถึงโรงแรม การตอนรับเม่ือนักท่องเที่ยงมาถึงที่
โรงแรม การแน่น�ำสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของโรงแรม การ
แนะน�ำสถานที่ท่องเที่ยว การบริการอย่างต่อเนื่องระหว่าง
ที่ลูกค้าพักอยู่ในโรงแรม ทั้งเรื่องอาหาร การบริการ และ
อ�ำนวยความสะดวก 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า
		  ความภักดีในตราสินค้า ทัศนคติที่ดีที่ลูกค้ามีต่อ
ตราสินค้า ส่งผลให้ลูกค้าซื้อตราสินค้าเดิมอีก หลายๆ ครั้ง 
เนื่องจากลูกค้าได้เรียนรู้ว่าสินค้าของตราสินค้าดังกล่าว
สามารถสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างน่าพึงพอใจ 
(Assael, 1995) ในธุรกิจโรงแรม องค์การจะได้ประโยชน์
จากความภักดีของนักท่องเที่ยวทั้งทางตรงและทางอ้อม 
ทางตรงคือนักท่องเที่ยวมักจะกลับมาพักที่โรงแรมเดิมใน
ครั้งต่อๆ ไปและมาเป็นผู้ติดตามของโรงแรมผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ค ส่วนทางอ้อมคือการเขียนริวิวใน
เว็บไซต์ของโรงแรมและทั่วไป เช่น กูเกิล ทริปแอดไวเซอร์ 
เป็นต้น หรอืชดัชวนให้เพ่ือนและญาติให้มาพกัทีโ่รงแรมน้ันๆ 

สมมติฐานการวิจัย
		  จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องต่างๆ ผูว้จัิย
ได้สมมติฐานของงานวิจัยดังนี้
		  สมมติฐานที่ 1 สื่อสังคมออนไลน์ สื่อเชิงเนื้อหา 
การตลาดผ่านส่ือเว็บไซต์ สามารถสร้างการรับรู้ถึงคุณค่า
การบริการแก่ลูกค้าโรงแรม
		  สมมติฐานที่ 2 ส่ือสังคมออนไลน์ ส่ือเชิงเน้ือหา 
การตลาดผ่านส่ือเว็บไซต์ มีอิทธิพลทางตรงต่อการสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าโรงแรม
		  สมมติฐานที่ 3 ส่ือสังคมออนไลน์ ส่ือเชิงเน้ือหา 
การตลาดผ่านสื่อเว็บไซต์ มีอิทธิพลทางตรงต่อการสร้าง
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ความภักดีแก่ลูกค้าโรงแรม
		  สมมตฐิานที ่4 การสร้างการรบัรูถึ้งคณุค่าการบรกิาร
สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าโรงแรม
		  สมมตฐิานที ่5 การสร้างการรบัรูถึ้งคณุค่าการบรกิาร
สามารถสร้างความความภักดีแก่ลูกค้าโรงแรม
		  สมมตฐิานท่ี 6 ความพงึพอใจในการบรกิารของลูกค้า
มีอิทธิพลต่อการก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าโรงแรมใน
กลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน

กรอบแนวคิดของการวิจัย
		  การวจิยัเรือ่ง “ปัจจยัการตลาดดจิทิลัท่ีมอีทิธพิลต่อ
การสร้างความพึงพอใจและความภักดีแก่ลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรมกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยม อันดามัน ประเทศไทย” ผู้
วิจัยได้ท�ำการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ท�ำให้สามารถก�ำหนดเป็นกรอบแนวคิดและสมมติฐานของ
งานวิจัยได้ดังภาพ 1

สอบถาม ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจ�ำนวน  2 ชุด เป็นภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษมีทั้งหมด 9 ส่วน ท�ำแบบสอบถามประมาณ
ค่า 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ทเป็นส่วนใหญ่ และก็มีค�ำถาม
เปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในบางประเด็น การเก็บรวบรวม
ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการเก็บข้อมูลในสาม
จังหวัดคือภูเก็ต กระบี่ และพังงา โดยการน�ำแบบสอบถาม
ไปเก็บข้อมูลกับลูกค้าโรงแรม โดยได้แบบสอบถามคืนมา
ครบทั้งสิ้น 750 ชุด ช่วงระหว่างเดือนธันวาคม 2560 ถึง 
มกราคม 2561 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยด�ำเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ ดังต่อไปนี้ (1) วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ
สถานภาพทั่วไป โดยหาค่าร้อยละ (2) วิเคราะห์ข้อมูล
เกี่ยวกับปัจจัย การตลาดดิจิทัล คุณค่าที่รับรู้ ความพึง
พอใจ และ ความภักดีโดยใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเป็นรายข้อ รายด้าน และรวมทุกด้าน แล้วน�ำค่า
เฉลี่ยมาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ความพึงพอใจ

8 

สมมติฐานที่ 4 (H4) การสร้างการรับรู้ถึงคุณค่าการบริการสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
โรงแรม 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) การสร้างการรับรู้ถึงคุณค่าการบริการสามารถสร้างความความภักดีแก่ลูกค้า
โรงแรม 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) ความพึงพอใจในการบริการของลูกค้ามีอิทธิพลต่อการก่อให้เกิดความภักดีของ
ลูกค้าโรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหล่ียมอันดามัน 

 
กรอบแนวคิดของการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการตลาดดิจิทัลที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจและความภักดีแก่ลูกค้าใน
ธุรกิจโรงแรมกลุ่มจังหวัดสามเหลี่ยม อันดามัน ประเทศไทย” ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องทําให้สามารถกําหนดเป็นกรอบแนวคิดและสมมติฐานของงานวิจัยได้ดังภาพ 1 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิด 

 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยเลือกการวิจัยเชิงปริมาณ และแหล่งที่มาของ
ข้อมูลได้มาจาก 2 แหล่ง ข้อมูลทุติยภูมิ และข้อมูลปฐมภูมิ โดยมีรายระเอียดดังนี้ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจํานวน  2 ชุด เป็น
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษมีทั้งหมด 9 ส่วน ทําแบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ทเป็นส่วน
ใหญ่  และก็มีคําถามเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในบางประเด็น การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
		  เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้
วิจัยเลือกการวิจัยเชิงปริมาณ และแหล่งที่มาของข้อมูลได้
มาจาก 2 แหล่ง ข้อมูลทุติยภูมิ และข้อมูลปฐมภูมิ โดยมี
รายละเอียดดังนี้
		  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบ 

ผลการวิจัย
		  ผลของการวิจัยมีดังนี้ ลักษณะส่วนบุคคล ลูกค้า
โรงแรม ส่วนใหญ่เป็น ชาย ร้อยละ 57 มีอายุระหว่าง 26-
41 ปี ร้อยละ 91 มีรายได้ระหว่าง 50,000 ถึง 150,000 
ร้อยละ 82 การศึกษาระดับปริญญาตรีและโท ร้อยละ 82 
มีอาชีพเป ็นพนักงานบริษัทเอกชนและธุรกิจส ่วนตัว 
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ทั้งหมดถึงร้อยละ 75 เป็นชาว ยุโรป ร้อยละ 46 (เช่น ชาว
สวีเดน ชาวสแกนดเินเวยีน ชาวฝรัง่เศส เป็นต้น ซ่ึงเป็นลูกค้า
หลักๆ ในจังหวัด พังงา และภูเก็ตในช่วงฤดูการท่องเที่ยว) 
มาเลเซียร้อยละ 32 และ สิงคโปร์ ร้อยละ 16 ซึ่งเป็นลูกค้า
หลักๆ ของจังหวัด กระบี่และภูเก็ต เดินทางไปท่องเที่ยว 
ระหว่าง 1-2 ครั้งต่อปีถึงร้อยละ 55 และระยะเวลาพัก
ระหว่าง 1-5 วัน ร้อยละ 90 มากับเพื่อนและมาเป็นคู่ 
ภรรยา/สามี ร้อยละ 78 จองห้องพักผ่านเอเยนต์ออนไลน์ 
ร้อยละ 73 ผ่านเว็บไซต์โดยตรงถึงร้อยละ 21 และผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์เพียงแค่ ร้อยละ 6
		  การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรสังเกตได้
โดยสถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าเบ้ ความโด่ง พบว่า ตัวแปรสังเกตได้มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากถึงมากที่สุด (   = 3.50 – 4.64 และ S.D.  
0.50 – 0.99) แสดงให้เห็นว่า ข้อมูลส่วนใหญ่มีการกระจาย
ตัวอยู่ใกล้กับค่าเฉลี่ย เนื่องจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ดังกล่าวมีค่าไม่เกิน 1 เมื่อพิจารณาค่าความเบ้ของตัวแปร
สังเกตได้ส่วนใหญ่ มีการแจกแจงในลักษณะเบ้ซ้าย (ค่า
ความเบ้เป็นลบ) มีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.07 ถึง -1.15 
ซึง่ถือว่ามคีวามเบ้น้อยมาก แสดงว่าข้อมลูของตัวแปรสงัเกต
ได้เกือบทัง้หมดมค่ีาคะแนนสงูกว่าค่าเฉลีย่ แล้วเมือ่พจิารณา
ค่าความโด่ง ของตัวแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่มีค่าความโด่ง
น้อยกว่าปกติอยู่ระหว่าง -0.3 ถึง -0.97 โดยค่าความโด่งที่
ค�ำนวณได้จะน้อยกว่าศูนย์หรือมีค่าเป็นลบ แสดงว่า ข้อมูล
ของตัวแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่มีการกระจายข้อมูลใน
ลักษณะค่อนข้างโค้งเล็กน้อย หรือมีการกระจายของข้อมูล
มาก เมื่อพิจารณาค่าความเบ้และความโด่ง พบว่า ค่าความ
เบ้และความความโด่งมคีวามแตกต่างจากศูนย์เพยีงเล็กน้อย 
ซึง่จดัได้ว่าใกล้ศนูย์ จงึถือว่าตวัแปรสงัเกตได้มกีารแจกแจง
เป็นโค้งปกต ิ จงึมคีวามเหมาะสมทีจ่ะน�ำไปวเิคราะห์สมการ
เชิงโครงสร้าง

 

X

ภาพ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อการเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีผลของธุรกิจโรงแรมในกลุ่ม
		  จังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน

10 

 
ภาพ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อการเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีผลของธุรกิจ
โรงแรมในกลุ่มจังหวัดสามเหล่ียมอันดามัน 
 
ตาราง 1 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล 

ค่าดัชน ี เกณฑ์ในการพิจารณา ค่าดัชนีที่วัดได้ ผลการพิจารณ์ 
2  p > 0.05 622.24 (p = 0.067) ผ่านเกณฑ์ 

df/2  < 5.00 4.899 ผ่านเกณฑ์ 
GFI > 0.90 0.919 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI > 0.90 0.891 ผ่านเกณฑ์ 
CFI > 0.90 0.916 ผ่านเกณฑ์ 
IFI > 0.90 0.916 ผ่านเกณฑ์ 
NFI > 0.90 0.897 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.0702 ผ่านเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.0632 ผ่านเกณฑ์ 
 

ในส่วนผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างตัวแปรสังเกตได้ จํานวน 21 ตัว
แปร พบว่า ตัวแปร จํานวน 132 คู่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ (r) อยู่ในระดับตํ่ามากถึงระดับสูง ระหว่าง -0.005 ถึง 0.887 (Hinkle D. E. 1998) 
แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมดอยู่บนองค์ประกอบร่วมกัน ดังนั้น มีความเหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะห์
โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 ในส่วนของการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นเพื่อทําการเปรียบเทียบถึงความ
กลมกลืนระหว่างโมเดลท่ีพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืน
ของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่าค่าดัชนีบ่งช้ีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลตามภาพ 2 และตาราง 
1 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าโมเดลสมมติฐานการวิจัยสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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สร้างการรับรู้ถึงคุณค่าในการบริการโดยมีนัยส�ำคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 (4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าในธุรกิจโรงแรมในกลุ่ม
จงัหวัดสามเหลีย่มอนัดามัน โดยมีนยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 การวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของ
โมเดลผ่านเกณฑ์ในทุกค่าดัชนีตามตาราง 1

สรุปและอภิปรายผล
		  งานวิจัยนี้มีข้อค้นพบที่ส�ำคัญแก่การน�ำมาอภิปราย 
ดงันี ้ การตลาดผ่านส่ือเวบ็ไซต์ มอีทิธพิลต่อการสร้างคณุค่า
ที่รับรู้แก่ลูกค้าโรงแรมสอดคล้องกับแนวคิดในงานวิจัยของ 
เกตุวดี สมบูรณ์ทวี จินตจุฑา อยู่ทอง และชวนศิริ ธรรมชาติ 
(2559) ที่ได้ท�ำการวิจัยเกี่ยวกับเครื่องส�ำอางได้กล่าวว่า 
ส่ือเว็บไซต์ สามารถสร้างการรับรู้ถึงตราสินค้าได้ในระดับ
มาก ซ่ึงจะน�ำไปถึงการตัดสินใจซ้ือ รับรู้ถึงคุณภาพของ
สินค้า เกิดความพึงพอใจและความภักดีต่อตราสินค้าและ
การบริการได้ 
		  สื่อสังคมออนไลน์และสื่อเชิงเนื้อหามีอิทธิพลทาง
ตรงต่อการสร้างความภักดีในบริการแต่มิอิทธิพลทางอ้อม
ผ่านการสร้างการรบัรูถ้งึคณุค่าการบรกิาร ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจัยของ Balahkrishnan, et al. (2014) เรื่องผล 
กระทบของการตลาดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ ส่งผลกบัความ
ตัง้ใจซือ้ ความจงรกัภกัดใีนแบรนด์ของผู้บรโิภคเจเนเรชัน่วาย 
(Generation Y) โดยผลการวิจยัพบว่า การสือ่สารแบบปาก
ต่อปากผ่านสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลให้เกิด ความจงรักภักดี

		  ในส่วนผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
แบบเพียร์สันระหว่างตัวแปรสังเกตได้ จ�ำนวน 21 ตัวแปร 
พบว่า ตัวแปร จ�ำนวน 132 คู่มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยมีค่าสัมประ
สิทธ์สหสัมพันธ์ (r) อยู่ในระดับต�่ำมากถึงระดับสูง ระหว่าง 
-0.005 ถึง 0.887 (Hinkle D. E. 1998) แสดงให้เห็นว่า 
ตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมดอยู่บนองค์ประกอบร่วมกัน ดังนั้น 
มีความเหมาะสมที่จะน�ำไปวิเคราะห์โมเดลสมการเชิง
โครงสร้าง
		  ในส่วนของการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ ์
โครงสร้างเชิงเส้นเพ่ือท�ำการเปรียบเทียบถึงความกลมกลืน
ระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยเกณฑ์
ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่าค่าดัชนีบ่งชี้ความสอดคล้อง
กลมกลืนของโมเดลตามภาพ 2 และตาราง 1 ซึ่งแสดงให้
เห็นว่าโมเดลสมมติฐานการวิจัยสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์
		  จากภาพ 2 และ ตาราง 1 พบว่า การทดสอบ
สมมติฐานสามารถสรุปได้ดังนี้ (1) สื่อสังคมออนไลน์ และ
สื่อเชิงเนื้อหามีอิทธิพลทางตรงต่อการสร้างความพึงพอใจ
และความภักดีของลูกค้าโรงแรมโดยมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (2) การตลาดผ่านสื่อเว็บไซต์มีอิทธิพลโดยตรง
ต่อการสร้างการรับรู้คุณค่าในการบริการโดยมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิตทิีร่ะดับ 0.05 (3) การตลาดผ่านสือ่เว็บไซต์มอิีทธพิล
ทางอ้อมต่อการสร้างความพึงพอใจและความภักดีผ่านการ

ตาราง 1 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล

	 ค่าดัชนี 	 เกณฑ์ในการพิจารณา 	 ค่าดัชนีที่วัดได้	 ผลการพิจารณ์ 

	 X2	 p > 0.05	 622.24 (p = 0.067)	 ผ่านเกณฑ์

	 X2 / df	 < 5.00	 4.899	 ผ่านเกณฑ์
	 GFI	 > 0.90	 0.919	 ผ่านเกณฑ์
	 AGFI	 > 0.90	 0.891	 ผ่านเกณฑ์
	 CFI	 > 0.90	 0.916	 ผ่านเกณฑ์
	 IFI	 > 0.90	 0.916	 ผ่านเกณฑ์
	 NFI	 > 0.90	 0.897	 ผ่านเกณฑ์
	 RMSEA	 < 0.05	 0.0702	 ผ่านเกณฑ์
	 RMR	 < 0.05	 0.0632	 ผ่านเกณฑ์
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ในตราสินค้าของผู้บริโภคเจเนเรช่ันวายและส่งผลให้เกิด
การกระตุ้นเกิดความตั้งใจซื้อสินค้าและบริการ ซึ่งสามารถ
น�ำไปถึงการภักดีต่อตราสินค้าและบริการเม่ือลูกค้ามีความ
พึงพอใจในสินค้าและบริการ
		  การตลาดผ่านสื่อเว็บไซต์ไม่มีอิทธิพลตรงต่อการ
สร้างความพึงพอใจ และความภักดี แต่มิอิทธิพลทางอ้อม
ผ่านการรับรู้ถึงคุณค่าในการบริการสอดคล้อยกับการงาน
วิจัยของ สกุลทิพย์ โยธินนรธรรรม (2557) และสุรมน 
ไทยเกษม ช่วงโชติ พันธุเวช และพงษ์ หรดา (2554) ที่
กล่าวไว้ว่าคณุค่าทีร่บัรูด้้านราคา คณุภาพและบรกิารมีอทิธพิล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค และก็ยังสอดคล้อง
กับและเป็นไปตามทฤษฎีของ Gale (1994) กล่าวคือ
คุณภาพสินค้าและบริการจะส่งผลให้ผู้บริโภคโดยรวม มี
ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการ และจะน�ำไปถึงความ
ภักดีในสินค้าและบริการ ท�ำให้สามารถ สรุปได้ว่า หากผู้
บริโภครับรู้ถึงคุณค่าด้านคุณภาพเพ่ิมมากขึ้นแล้วก็จะส่ง
ผลให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีในตราสินค้าและ
บริการเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย
		  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความภักดีในการใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของปัณณวัชร์ พัชราวลัย (2558) กล่าวคือความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเฉพาะกิจ ลูกค้าผู้ใช้
บริการธนาคารเฉพาะกิจมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 
5 ด้าน ได้แก่ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ ด้านการสร้าง
บริการให้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบ
สนองความต้องการของลูกค้าเป็นผลให้ลูกค้าผู้ใช้บริการ
ยังคงเลือกใช้บริการกับธนาคารเฉพาะกิจและมีความภักดี
ในการใช้บริการเพิม่มากข้ึน สรปุคอืการท�ำให้ลกูค้าพงึพอใจ
ในการบริการจะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าต่อ
บริการนั้นๆ

ข้อเสนอแนะ
		  การน�ำเสนอในส่วนนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากการ
วิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ข้อเสนอแนะในการจัดการ
และข้อเสนอแนะเก่ียวกับการวิจัยครั้งต่อไป โดยมีราย
ละเอียดดังนี้
		  1.	 ข้อเสนอแนะในการจัดการ
		  ภาครัฐบาล การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย (ท.ท.ท.) 

สามารถน�ำผลการวิจัยในประเด็นที่ลูกค้าโรงแรมให้ความ
คิดเห็นและความส�ำคัญต่อการน�ำตัวแปรการตลาดดิจิทัล 
และ การรับรู้ถึงคุณค่าการบริการไปเป็นส่วนหนึ่งของการ
อบรมให้แก่ผู้ประกอบการที่ได้ด�ำเนินการอยู่อย่างต่อเนื่อง
ในทุกๆ ปี ส่วนผู้ประกอบการโรงแรมควรจะเข้าใจถึงความ
คิดเห็นของลูกค้าโรงแรมเพราะเป็นหัวใจส�ำคัญต่อ ความ
ส�ำเร็จ ผู้ประกอบการควรจะเน้นการท�ำการตลาดโดยการ
ท�ำเว็บไซต์ให้มีราคาที่พักบวกกับ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก
ในราคาที่ถูกกว่าการจองห้องพักอย่างเดียว จะได้มีการจอง
ห้องพักจากลูกค้าโดยตรงเพื่อเพิ่มผลก�ำไรโดยไม่ต้องจ่าย
ค่าหน้านายแก่เอเย็นต์ออนไลน์ในกรณีลูกค้าไปจองผ่าน 
เอเยนต์ออนไลน์ อีกทั้งควรให้ความส�ำคัญต่อการท�ำการ
ตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ให้มากขึ้นโดยรับพนักงานที่มี
ความช�ำนาญ ในการท�ำการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ซึ่งจากงานวิจัยอื่นๆ กล่าวว่าผู้ประกอบการส่วนใหญ่เห็น
ด้วยว่าปัจจัยการตลาดดิจิทัลมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิผล
ต่อธุรกิจโรงแรม ควรเน้นการท�ำวีดีโอ ส่งลิงค์ รูปภาพ และ
จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์ ในการท�ำตลาดเพราะลูกค้าให้
ความสนใจในเรื่องนี้ในระดับมาก ใช้สื่อส่งข้อความ เช่น 
ไลน์ วอทส์แอฟ เป็นต้น อย่างมีประสิทธิภาพเพราะเป็นสื่อ
ที่ได้รับความนิยมอย่างมากจากลูกค้าแทนการใช้อีเมล์
อย่างเดยีว ผูป้ระกอบการจะต้องดแูลให้สภาพโรงแรม ห้อง
พัก สิ่งอ�ำนวยความสะดวกให้ดีเสมอ เพราะเป็นส่วนส�ำคัญ
แก่ลกูค้าในการสร้างคณุค่า การเขยีนรวีวิจากการเกดิความ
ภกัดีของลกูค้านัน้ส�ำคญัมาก ฉะนัน้ผู้ประกอบการต้องสร้าง
ความพึงพอใจและความภักดีให้ได้มากที่สุดจะได้การ
สนับสนุนจากลูกค้าในการเขียนรีวิวที่ดีเกี่ยวกับโรงแรม

		  2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
		  การวิจัยครั้งต่อไปควรเพิ่มหรือใช้ต่อแปรสังเกตได้
อื่นๆ ซ่ึงอาจจะมีตัวแปรที่ดีและสามารถเป็นตัวแทนของ
ตัวแปรแฝงได้อีกเพื่อน�ำมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ท่ีมีต่อ
การเพิ่มความพึงพอใจ และความภักดีแก่ลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรม อีกทั้งควรมีการวิจัยซ�้ำเรื่องนี้ในช่วงระยะเวลาอื่น
ทั้งนี้เนื่องจากเวลาเปล่ียนอาจจะส่งผลท�ำให้พฤติกรรมของ
ลูกค้าเปล่ียนแปลงไปจากการพัฒนาระบบส่ือสารที่ทัน
สมัยยิ่งขึ้น ซ่ึงอาจส่งผลให้ผลการวิเคราะห์เปล่ียนแปลง
จากเดิม และควรวิจัยกับกลุ่มลูกค้าชาวจีน ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ลูกค้าหลักในตลาดการท่องเที่ยวในประเทศไทยทั้งใน
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ปัจจุบันและในอนาคตอีก 2-3 ปีข้างหน้า เป็นกลุ่มลูกค้าที่
ใช้สื่อสารที่ทันสมัย โดยให้ท�ำแบบสอบถามเป็นภาษาจีน
และวิเคราะห์เจาะจงในกลุ ่มลูกค ้าชาวจีนซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมอย่างแน่นอน
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