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ก ารวิจยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาและวเิคราะหรปูแบบเชิงสมมตฐิานของความสมัพนัธระหวางคณุภาพ

การบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทยทั้งทางตรงและ/หรือทางออมเพื่อใชเปนแนวทางในการเพิ่มผลการดําเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

เปนการวิจัยแบบผสมผสานเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณจากการศึกษาขอมูลกลุ มตัวอยางของสถาน

ประกอบการโรงแรมและเกสตเฮาส (ขนาดหองพักไมเกิน 60 หอง) 400 รายซึ่งประกอบไปดวยกรุงเทพมหานคร 

13 ราย ภาคกลาง 100 ราย ภาคเหนือ 79 ราย ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 52 ราย และภาคใต 156 ราย โดย

ใชวิธีวิเคราะหทางสถิติไดแก Structural Equation Modeling (SEM) ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ทั้งคุณภาพการ

ใหบริการนวัตกรรมเชิงคุณคาและการตลาดอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงตอการเพิ่มผลการ

ดําเนินงาน หมายความวาปจจัยทั้ง 3 น้ีเปนปจจัยโดยตรงท่ีชวยเพิ่มกําไรใหกับธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและ

เกสตเฮาสในประเทศไทย และสามารถเพิ่มผลการดําเนินงานดังน้ันผูประกอบการสามารถนําโมเดลดังกลาว

ตอยอดธุรกิจใหเกิดความสามารถทางการแขงขันได
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The Relative of Quality of Service, Value-added Innovation 
and Electronic Marketing Influencing that Affect the Performance 

of Small Hotel and Guest Houses in Thailand

Abstract

The objective of this researchis to study and analyzethe consistence of hypothetical 
model and empirical information of relation of quality of service, value-added  innova-

tion and electronic marketing influencing the direct and/or indirect affect to the performance of 
small hotels and guesthouses in Thailand to be taken as guideline for increasing the business 
profits in small hotel business in Thailand. 

The mixed method of both questionnaire and interview were used in this research. 
The representative samples were 400 samples of small hotels and guest houses(maximum 60 
rooms) consisting of 13 in Bangkok, 100 in the central region, 79 in the North region, 52 in the 
Northeast region and 156 in the southern region. The Structural Equation Modeling (SEM) was 
used to analyze the data. The research results were summarized as follows.All factors,quality of 
service, value-added innovation and electronic marketinghad a positive influence on business 
profits. This implies that these three factors were direct factors for inducing profits of small hotels 
and guest houses business in Thailand. All three factors could increase business profits to 
small hotels and guest houses in Thailand.The entrepreneur could use this model for further 
development to improvement their competition competency.
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แขงขันประกอบดวย การตลาด(marketing) การ

วางแผนเชิงกลยุทธ (strategic planning) และการ

จดัการสภาพแวดลอม(environment management) 

ภายใตภาวะการณแขงขันท่ีสูงนั้นการบริหาร

จัดการของกิจการโรงแรมยังคงใหความสําคัญกับผล

การดําเนินงานของธุรกิจเนื่องจากสะทอนใหเห็นถึง

การใหความสาํคญักบัการสรางความไดเปรยีบทางการ

แขงขันของธุรกิจอยางแทจริง (Claros & Augusto, 

2005) แมการแขงขันในตลาดธุรกิจโรงแรมเปนไป

อยางรุนแรงขึ้น และสงผลใหผูประกอบการโรงแรมใน

ตลาดเดิมขยายธุรกิจอยางระมัดระวังเนื่องจากจํานวน

โรงแรมและหองพกัทีเ่พิม่สงูขึน้อยางตอเนือ่งในระยะที่

ผานมา ซึ่งเปนผลมาจากการขยายธุรกิจโรงแรมของผู

ประกอบการในตลาดอยางตอเนือ่ง สงผลใหการแขงขัน

ในตลาดธรุกจิโรงแรมเปนไปอยางรนุแรงขึน้ตามไปดวย

การเขาสูตลาดของผูประกอบการรายใหมก็ยังมี

อตัราการเพิม่ขึน้ซึง่ผูประกอบการสวนใหญเปนกจิการ

โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ซึ่งการเขาสูตลาดของผูประกอบ

การรายใหมนีน้าจะสงผลใหจํานวนโรงแรมและหองพกั

ในตลาดมีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้น และการแขงขันในตลาด

ธุรกิจโรงแรมเปนไปอยางรุนแรงข้ึน ซ่ึงกดดันการเพิ่ม

อัตราการเขาพัก และการข้ึนราคาหองพักในขณะท่ี

ผูประกอบการธรุกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอม

ทีม่จีาํนวนมากพบปญหาการเขาถงึแหลงเงนิทนุ ทาํให

เกิดขอจํากัดในการปรับตัวทางดานเทคโนโลยีที่ทัน

สมัยและเครื่องมือสมัยใหม ทําใหเสียเปรียบคูแขงขัน

รายใหญ ดงันัน้ ผูประกอบการธรุกจิโรงแรมขนาดกลาง

และขนาดยอมทัว่โลกจงึมุงการสรางความไดเปรยีบใน

การแขงขันดวยการตลาดอิเล็กทรอนิกสท่ีสามารถเขา

ถึงลูกคาไดทั่วโลกทุกเวลาดวยตนทุนตํ่า

การตลาดอิเล็กทรอนิกส สามารถสรางความได

เปรียบในการแขงขันแกผูประกอบการโรงแรมขนาด

กลางและขนาดยอมได สอดคลองกบัผลการศกึษาของ 

Siripanlop (2542) กลาววา ธุรกิจท่ีสามารถทําการ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การเติบโตทางเศรษฐกิจอย างรวดเร็วของ

อุตสาหกรรมทองเที่ยวและบริการ (tourism and 

hospitality) ระดับโลกนอกจากจะทําใหมูลคา GDP 

สูงอันดับหนึ่งจากอุตสาหกรรมท้ังหมดของโลกแลวยัง

สงผลใหเกิดการแขงขันในอุตสาหกรรมสูงขึ้นตามมา 

ยิ่งไปกวานั้นผูประกอบการตองสรางความสามารถใน

การแขงขันเพื่อสรางผลการดําเนินงานที่สอดคลองกับ

เปาหมายอยางยัง่ยนื (Sargeant & Mohamad, 1999) 

สอดคลองกบัผลการศึกษาของ Sainaghi (2016) พบวา 

ธุรกจิโรงแรมในประเทศองักฤษในป ค.ศ. 2012 มปีจจยั

ที่สงผลตอผลการดําเนินงานทางการเงิน (Financial) 

ของธุรกิจที่สรางความสามารถในการแขงขันประกอบ

ดวย การตลาด (marketing) การวางแผนเชิงกลยุทธ 

(strategic planning) และการจัดการสภาพแวดลอม 

(environment management) ภายใตภาวะการณ

แขงขันที่สูงนั้นการบริหารจัดการของกิจการโรงแรม

ยังคงใหความสําคัญกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ

เน่ืองจากสะทอนใหเห็นถึงการใหความสําคัญกับการ

สรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจอยาง

แทจริง (Claros & Augusto, 2005) แมการแขงขัน

ในตลาดธุรกิจโรงแรม

การเติบโตทางเศรษฐกิจอย างรวดเร็วของ

อุตสาหกรรมทองเที่ยวและบริการ (tourism and 

hospitality) ระดับโลกนอกจากจะทําใหมูลคา GDP 

สูงอันดับหนึ่งจากอุตสาหกรรมท้ังหมดของโลกแลวยัง

สงผลใหเกิดการแขงขันในอุตสาหกรรมสูงขึ้นตามมา 

ยิ่งไปกวานั้นผูประกอบการตองสรางความสามารถใน

การแขงขันเพื่อสรางผลการดําเนินงานที่สอดคลองกับ

เปาหมายอยางยัง่ยนื (Sargeant & Mohamad, 1999)

สอดคลองกับผลการศึกษาของ Sainaghi (2016) พบ

วา ธุรกิจโรงแรมในประเทศอังกฤษในป ค.ศ. 2012 

มีปจจัยที่ส งผลตอผลการดําเนินงานทางการเงิน 

(Financial) ของธุรกิจที่สรางความสามารถในการ
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ตลาดอิเล็กทรอนิกสใหประสบความสําเร็จนั้นตอง

อาศัยทั้งปจจัยภายในและปจจัยภายนอก กลาวคือ ผู

ประกอบการโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอมตอง

ปรับตัวยอมรับเทคโนโลยี และนํามาประยุกตใชอยาง

เหมาะสมแกกิจการของตนเอง 

ในการศึกษาครั้งนี้ผู วิจัยจึงตองการที่จะศึกษา

ถึงรูปแบบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ 

นวัตกรรมเชิงคุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มี

อิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ โรงแรมขนาด

เล็กในประเทศไทย เนื่องจากธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็ก

นั้นมีความจําเปนอยางมากที่จะตองเรงใหความสําคัญ

ในดานการบริหารจัดการเพื่อเพิ่มศักยภาพทางการ

แขงขันใหธุรกิจเติบโตขึ้นสามารถพัฒนาคุณภาพการ

บริการ นวัตกรรม หรือการบริหารทางดานการตลาด

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอันสงผลตอผลการดําเนิน

งานของกิจการที่เพิ่มขึ้น

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพือ่ศกึษาปจจยัทีม่อีทิธพิลทางตรง และ/หรอื 

ทางออม ตอผลการเพิ่มผลการดําเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมและในประเทศไทย

2. เพื่อวิเคราะหความสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษของรูปแบบเชิงสมมติฐานของความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และ

การตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลตอผลการดําเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย

3. เพ่ือสรุปโมเดลแบบจําลองที่ไดจากการวิจัย

ไปใชเปนแนวทางในการเพิ่มความสามารถทางการ

แขงขันและผลการดาํเนนิงานของธรุกจิโรงแรมและใน

ประเทศไทย

ขอบเขตของการวิจัย
การวิจัยครั้ งนี้ เป นการวิจัยแบบผสมผสาน 

(Mixed-Methods) ใชการศึกษาเชิงปริมาณและ

เชิงคุณภาพ เนื้อหาครอบคลุมตามวัตถุประสงค ซ่ึง

ประกอบดวยตัวแปรหลัก คือ คุณภาพการบริการ 

นวัตกรรมเชิงคุณคา การตลาดอิเล็กทรอนิกสและผล

การดําเนินงานใชการอธิบายและการพรรณนา เก็บ

ขอมูลทั้งจากเอกสาร แบบสอบถามและการสัมภาษณ

แบบเจาะลึก โดยประชากร (Population) ที่ใชในการ

ศึกษาครั้งนี้คือสถานประกอบการโรงแรมที่มีขนาด

หองนอยกวา 60 หอง ซึ่งมีจํานวน 8,171 (National 

Statistical Office, 2559) ทําการศึกษาสอบถามโดย

เฉพาะระดับผูบริหารของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน

ประเทศไทยกาํหนดขนาดกลุมตวัอยาง (sample size)

โดยใชสตูรหาขนาดกลุมตวัอยางของ Cochran (1953) 

และตามกฎแหงความชัดเจน (Rule of Thump) ตาม

ขอเสนอของ Schumacker & Lomax (2010) ได

ขนาดกลุมตวัอยางทีต่องเกบ็ทัง้สิน้ 400 ตวัอยาง ผูวิจยั

เลอืกกลุมตวัอยางโดยใชวธิกีารเลอืกแบบหลายข้ันตอน

(Multi-stage sampling)

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ผลการวิจัยครั้งนี้จะเปนแนวทางใหธุรกิจ

โรงแรม สามารถประเมินประสิทธิภาพในการดําเนิน

งานของตนเอง รวมถึงไดทราบถึงความสัมพันธเชิง

สาเหตุของประสิทธิภาพการดําเนินงานธุรกิจโรงแรม

ในประเทศไทยและสามารถนาํไปใชเปนแนวทางในเพิม่

ระดับผลการดําเนินงานในอนาคต

2.  หนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของกับธุรกิจการ

บรกิารโดยเฉพาะธรุกจิโรงแรมอกีทัง้หนวยงานภาครฐั

ทีเ่กีย่วของดานการสงเสรมิความสามารถของวสิาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม สามารถใชเปนขอมลูในการ

กําหนดแนวทางวางแผนในการพัฒนา สนับสนุน 

สงเสรมิธรุกจิ โรงแรมขนาดเลก็ไดถูกทศิทาง เหมาะสม

ตรงประเด็นตามความตองการของธุรกิจโรงแรมซ่ึงจะ

เปนประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได

ในโอกาสตอไป
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2563)

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ผลการดําเนินงาน

การวัดผลการดําเนินงานในยุคปจจุบันเนนความ

สมดุลหรือ Balance ระหวางระยะสั้นกับระยะยาว 

ปจจัยภายในองคการและภายนอกองคการ และความ

สมดุลระหวางตัวบงชี้ดานการเงิน และตัวบงชี้ปจจัย

ที่ไมใชการเงิน ซ่ึงโมเดลที่มีชื่อเสียงและไดรับการ

ยอมรับจากนักวิชาการโดยทั่วไป โมเดลการวัดผลการ

ดําเนินงานแบบสมดุล (Balanced Scorecard : BSC) 

แบงไดเปน 4 ดาน (Kaplan & Nortorn, 1992)

1. ดานการเงินมุมมองนี้คือ การเพิ่มขึ้นของราย

ได (revenue growth) และการลดลงของตนทุน 

(costreduction) หรือการเพิ่มข้ึนของผลิตภาพ 

(productivity) หรือประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย 

(assets utilization)

2. ดานลูกคามุมมองนี้คือ การสรางความพึง

พอใจของลูกคา (customer satisfaction) การรักษา

ลูกคาเกา (customer retention) การเพิ่มลูกคาใหม 

(customer acquisition) การรักษาหรือเพิ่มสวนแบง

การตลาด (market share) และกําไรตอลูกคา (cus-

tomer profitability) 

3. ดานกระบวนการภายในมุมมองดานกระบวน

การภายในจะแตกตางจากการประเมินผลการดําเนิน

งานแบบดั้งเดิม ใหความสําคัญกับการติดตามและ

ปรับปรุงกระบวนการธุรกิจ ที่มีความสําคัญที่ชวยนํา

เสนอคุณคาที่ลูกคาตองการ

4. ด านการเรียนรู และการพัฒนาเป นการ

วิเคราะหโครงสรางพืน้ฐานทีอ่งคการธรุกจิสรางขึน้ เพือ่

การเติบโตและการปรับปรุงในระยะยาว โดยการเรียน

รูและการพัฒนาองคการไดมาจาก 3 แหลงคือ ความ

สามารถของพนักงาน โครงสรางพืน้ฐานทางเทคโนโลยี 

และบรรยากาศที่สงเสริมการปฏิบัติงาน

คุณภาพการบริการ
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 

ไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

(dimension of service quality) ไว 10 ดาน มีมาตร

วัดความพึงพอใจของการบริการรวม 22 คําถามดวย

กัน ซึ่งไดรับความนิยมอยางแพรหลายในอุตสาหกรรม

การบริการ ตอมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมิน

คุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL ไดรับการนํา

มาทดสอบซํา้จากจากโดยใชวธิกีารสมัภาษณแบบกลุม

ทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบที่ไดจากการสัมภาษณจํานวน 

97 คําตอบ ไดทาํการจบักลุมเหลอืเพยีง 10 กลุมทีแ่สดง

ถึงคุณภาพการใหบริการ โดยแบบวัด SERVQUAL 

นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ สวนที่ 1 เปน

แบบสอบถามท่ีใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจาก

องคการหรอืหนวยงาน และสวนที ่2 เปนการวดัการรบัรู

ภายหลังจากไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ในการ

แปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําได

โดยการนําคะแนนการรับรู ในบริการลบกันคะแนน

ความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนน

อยูในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา องคการ

หรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการใน

ระดับดี ทั้งนี้ นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนํา

หลกัวิชาสถิตเิพือ่พัฒนาเครือ่งมอืสาํหรบัการวดัการรบั

รูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการ

ทดสอบความนาเชือ่ถอื (reliability) และความเทีย่งตรง 

(validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 

5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ

การใหบริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ที่ทําการ

ปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมิติจากเดิมใหรวม

กันภายใตชื่อมิติใหม SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม

ประกอบดวย 5 มิติหลัก (Parasuraman & Berry, 

1990, p. 28) ประกอบดวย 
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มิ ติ ที่  1  ความ เป  น รูปธรรมของบริ ก าร 

(tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก 

สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน

การตดิตอสือ่สารและสญัลกัษณ รวมทัง้สภาพแวดลอม

ที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และ

ความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร บรกิารทีถู่กนาํเสนอออกมา

เปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ

นั้นๆ ไดชัดเจนขึ้น 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สญัญาทีใ่หไวกบัผูรบับรกิาร บรกิารทีใ่หทกุครัง้จะตอง

มีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมใน

ทกุจดุของบริการ ความสมํา่เสมอนีจ้ะทาํใหผูรับบรกิาร

รูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถให

ความไววางใจได 

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsive-

ness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขา

รับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใช

บริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยาง

ทั่วถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assur-

ance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อ

มั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดง

ถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ

สภุาพ นุมนวล มกีรยิามารยาททีด่ ีใชการตดิตอสือ่สาร

ท่ีมปีระสิทธภิาพและใหความมัน่ใจวาผูรบับรกิารจะได

รับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) 

หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจใสผูรบับรกิาร

ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 

นวัตกรรมเชิงคุณคา

นวัตกรรมโรงแรมเกสตเฮาสนั้นคือ “นวัตกรรม

กระบวนการ” (innovation process) จากนวัตกรรม

กระบวนการ จะกอเกิดความคิดสราง (creative 

thinking) นําไปสูการพัฒนา (development) การ

พฒันา 3 ดาน คอื เทคโนโลย ีผลติภณัฑ และการบรกิาร 

ผลลัพธ คือ ความเปนเลิศ ซึ่งสอดคลองกันแนวคิดของ 

Bala Subrahmanya (2009) กลาวคอื เริม่ตนดวยการ

สรางความคิดใหม (idea generation) ขึ้นโดยอาจไม

ไดมาจากเหตุผลเชิงธุรกิจเทานั้น แตอาจรวมถึงความ

รูที่สั่งสมทางดานเทคนิคหรือเพื่อตอบสนองการแก

ปญหาหนึ่งๆ จากนั้นจะเขาสูการยอมรับและตระหนัก

ถึงแนวคิดใหมที่เกิดขึ้น (opportunity recognition) 

วามคีณุคาและมปีระโยชนซึง่จะตองไดรบัการประเมนิ

ความคิดนั้นๆ (idea evaluation) ดวยวามีความ

เหมาะสมเพียงไร มีคุณคาตอลูกคาหรือไม สอดคลอง

กับกลยุทธองคการหรือไม เปนตน จากนั้นจึงเขาสู

กระบวนการพัฒนา (development) ที่ไดรับการสง

เสริมโดยองคการเพื่อใหไดผลลัพธของแนวคิดใหมที่

จะไดรับการประเมินโดยกลุมลูกคา (commerciali-

zation) ในที่นี้ผูวิจัยไดใชตัวแปร 3 ตัวแปร ไดแก การ

เขาถึงนวัตกรรม การลดตนทุน และความเปนองคการ

แหงนวัตกรรมการเพิ่มคุณคา

การเขาถึงนวัตกรรม หมายถึง มีการสรางแรงจูง

ในใหเกดิการใชนวตักรรม มกีารนาํเทคโนโลยใีหมๆ  เขา

มาใช เพื่อใหเกิดการบริการที่แตกตางและดีกวา

การลดตนทุน หมายถึง ความสามารถในการลด

ตนทุนขององคกร ไมวาจะเปนดานการเงิน บุคลากร 

การบริหารจัดการ ทรัพยากร จากการใชนวัตกรรม

ความเปนองคการแหงนวตักรรมการเพิม่คุณคา

หมายถึง องคการที่เอื้อตอการสรางนวัตกรรม มีการ

แสวงหาโอกาสและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงท่ี

เกดิขึน้ในการปฏบิตังิานพฒันาการบรกิาร กระบวนการ

ทํางานและการบริหารจัดการอยางตอเนื่อง 

248

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2563)

การตลาดอิเล็กทรอนิกส

การทาํการตลาดอิเลก็ทรอนกิสของโรงแรมตลาด

สําคัญบนอินเทอรเน็ต เกี่ยวกับสินคาและบริการ

ประเภทโรงแรมนี้ ปจจุบัน พบวา มีความสับสนและ

ขอมูลที่มีนั้นไมเพียงพอตอความตองการดานขอมูล

ของนักทองเที่ยว อีกทั้งชองทางการติดตอสื่อสาร

ระหวางนักทองเท่ียวกับผูใหบริการมีไมเพียงพอและ

ชา หากเปนนักทองเที่ยวคนไทย ปญหายอมนอยกวา

นักทองเที่ยวตางชาติ อยางไรก็ตาม ผูประกอบการ

ควรเร่ิมท่ีจะเล็งเห็นความสําคัญของตลาดนักทอง

เที่ยวตางชาติ ที่มีแนวโนมจะเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งเมื่อมีการเปดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน นักทอง

เที่ยวจากอาเซียนมีความสนใจที่จะเขามาทองเที่ยว

ในประเทศไทย การใชสื่อและชองทางการตลาดผาน

โลกออนไลน ใชดิจิทัลมีเดีย (digital media) และ

ดิจิทัลคอนเทนต (digital content) เปนหลักในการ

ทําการตลาด การวางแผนการตลาดอาจเร่ิมตนดวย

การวางแผนในการวิจัยตลาด หรือวางแผนเพื่อทําการ

สื่อสารทางการตลาดอิเล็กทรอนิกส ในการวางแผน

การตลาดอเิลก็ทรอนกิสนัน้ องคกรตองศกึษาวเิคราะห

ปจจัยแวดลอมทางการตลาด (situation analysis) 

เพื่อประกอบการวางแผนกําหนดวัตถุประสงคและ

กลยุทธหรือกลวิธีในการทางการตลาดของธุรกิจ กอน

ลงมือทางการตลาดจริง ท้ังนี้ การวางแผนการตลาด

ตองมีวิธีการควบคุมและการวัดผลที่มีประสิทธิภาพ

อีกดวยจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการตลาด

อิเล็กทรอนิกสผูวิจัยจึงทําการศึกษาตัวแปรการตลาด

อิเล็กทรอนิกส ในการวิจัยนี้ประกอบดวย 6P ในหลัก

การตลาดแบบด้ังเดิมที่ผูประกอบการและผูทําธุรกิจ

คุนเคยมานาน 4P คือ 1) สินคา (product) 2) ราคา 

(price) 3) ชองทางการจัดจําหนาย (place) 4) การ

สงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ (promo-

tion) และมีองคประกอบเพิ่มเติมอีก 2P คือ 5) การ

ใหบริการแบบเจาะจง (personalization) และ 

6) การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา (privacy) ซึ่ง

การนําสวนประกอบอีก 2P มาใช เพื่อประยุกตใชให

เหมาะสมและสอดคลองกบัความเปนจรงิ ในการดาํเนนิ

การในรูปแบบของการบริหารธุรกิจในยุคปจจุบัน 

เนื่องจากการตลาดแบบอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจ

โรงแรมและเกสตเฮาสจะประสบผลสําเร็จไดขึ้นอยู

กับปจจัยตางๆ หลายประการ เชน ความพรอมทาง

เทคโนโลยี การใหความสําคัญดานการตลาดกิจการจึง

จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ เหลานี้ดวยจึงสามารถ

สรปุตวัแปรการตลาดอิเลก็ทรอนกิสได 3 องคประกอบ

ดวยกันคือ สวนประสมทางการตลาดการใหบริการ

แบบเจาะจง และการรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา 

(Lee, 2014)

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง 4P คือ 

(1) สินคา (product) (2) ราคา (price) (3) ชองทาง

การจัดจําหนาย (place) (4) การสงเสริมการขายและ

การประชาสัมพันธ (promotion)

การใหบริการแบบเจาะจง หมายถึง ความ

สามารถเก็บขอมูลของลูกคาแตละราย ดวยเทคโนโลยี

อินเทอรเน็ตหรือเว็บไซตและทําใหสามารถใหบริการ

แบบเจาะจงกับลูกคาแตละรายได

การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา หมายถึง 

การรักษาความลับของขอมูลเหลานี้ โดยตองไมเผย

แพรขอมูลตางๆ ของลูกคากอนไดรับอนุญาต ขอมูล

สวนตัวเหลานี้ไมไดหมายถึงในเรื่องของขอมูลอันเปน

ความลับ เชน หมายเลขบัตรเครดิตเทานั้น แตยังรวม

ไปถึงขอมลูอืน่ๆ เชนท่ีอยู เบอรโทรศพัท หรอื ไปรษณยี

อิเล็กทรอนิกส
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สมมติฐานของการวิจัย
งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานไวดังนี้ คือ 

1. ปจจยัดงัตอไปนีม้อีทิธพิลตอผลการเพิม่ผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและ ในประเทศไทย

 1.1 H1 คณุภาพการใหบริการมอีทิธพิลในเชงิ

บวกตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส

 1.2 H2 คณุภาพการใหบริการมอีทิธพิลในเชงิ

บวกตอผลการดําเนินงาน

 1.3 H3 นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิง

บวกตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส

 1.4 H4 นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิง

บวกตอผลการดําเนินงาน

 1.5 H5 การตลาดอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลใน

เชิงบวกตอผลการดําเนินงาน

2.  รูปแบบเชิงสมมติฐานของรูปแบบความ

สัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรมเชิง

คุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลตอ

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กใน

ประเทศไทยสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

ระเบียบวิธีการวิจัย
การวิจัยครั้ งนี้ เป นการวิจัยแบบผสมผสาน 

(Mixed-Methods) โดยผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจาก

แบบสอบถามตามจาํนวนตวัอยางและทาํการวเิคราะห

ขอมลูดวยโปรแกรมสาํเรจ็รปู จากนัน้จงึนําผลสรปุทีไ่ด 

สรางแบบสัมภาษณแบบเจาะลึก เพื่อทําการวิเคราะห

ขอมลูเชิงลกึและมคีวามนาเช่ือถือ หลงัจากเกบ็รวบรวม

ขอมูลครบถวนแลว จึงนําขอมูลจัดหมวดหมูเพื่อตอบ

วตัถุประสงคการวจิยั และทําการวเิคราะหขอมูล นาํเสนอ

ขอมูลเปนการบรรยายเชิงพรรณนา (Descriptive 

Analysis) ผานการวเิคราะหเนือ้หา (Content analysis) 

ประชากร (Population) ที่ใชในการศึกษาครั้ง

นี้คือสถานประกอบการโรงแรมที่มีขนาดหองนอยกวา 

60 หอง ซึ่งมีจํานวน 8,171 (National Statistical 

คุณภาพการใหบริการ
Parasuraman, 
et al., 1988

นวัตกรรมเชิงคุณคา
Kim and Manuborgne

(2005a)

การตลาดอิเล็กทรอนิกส
Lee Machesh, 2003

การเขาถึงนวัตกรรม

สวนประสม
ทางการตลาด

การใหบริการ
แบบเจาะจง

การรักษาขอมูล
สวนตัวของลูกคา

ดานกระบวนการ
ภายใน

ผลการดําเนินงาน
Kapian & Norton., 

1992

ดานการเรียนรู
และพัฒนา

ดานการเงิน

ดานลูกคา

การลดตนทุน

ความเชื่อถือไววางใจได

การตอบสนองตอลูกคา

การรูจักและเขาใจลูกคา

ความเปนองคการแหง
นวัตกรรมการเพิ่มคุณคา

ความเปนรูปธรรม
ของบริการ

การใหความเชื่อมั่น
ตอลูกคา

H5

H4

H3

H1

H2

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลในเชิงบวกตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส ยอมรับ

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน ยอมรับ

นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิงบวกตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส ยอมรับ

นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน ยอมรับ

การตลาดอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน ยอมรับ

   สมมติฐาน ผลการวิจัย

ตาราง 1 

สรุปผลของการวิจัย

Office, 2559) ผูวจิยักาํหนดขนาดกลุมตัวอยาง (sam-

ple size) โดยใชสตูรหาขนาดกลุมตวัอยางของ Cochran 

(1953) และตามกฎแหงความชดัเจน (rule of thump) 

ตามขอเสนอของ Schumacker & Lomax (2010) ได

ขนาดกลุมตวัอยางทีต่องเกบ็ทัง้สิน้ 400 ตัวอยาง ผูวิจยั

เลอืกกลุมตวัอยางโดยใชวธิกีารเลอืกแบบหลายขัน้ตอน 

(Multi-stage sampling) เครื่องมือการวิจัย ไดแก 

แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามมีทั้งหมด 3 สวน

ทําการทดสอบและวิเคราะหเคร่ืองมือหาความเที่ยง

ตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อถือ

ได (reliability) ของแบบสอบถาม โดยไดทาํการทดลอง 

(try-out) กบัผูมสีวนไดสวนเสยีในโรงแรมซึง่ไมใชกลุม

ตัวอยางจํานวน 40 ชุด แลวนําผลการทดสอบมาหา

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (alpha coefficient) ดวย

วิธีของครอนบัช (cronbach’s alpha) เครื่องมือทาง

เทคนิคสถิติ ไดแก Structural Equation Modeling 

(SEM) สถิติที่ใช ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation) จํานวน (number) 

และรอยละ (percentage) การวเิคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis-CFA) 

การวิเคราะหเสนทาง (path analysis)

วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณดวยการวิเคราะหเสน

ทาง (path analysis) โดยอาศัยรูปแบบความสัมพันธ

โครงสรางเชิงเสนหรือโมเดลลิสเรล (Linear Struc-

tural Relationship Model or LISREL Model) 

โดยใชหลักการวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (SEM) 

ดวยโปรแกรม LISREL หาคาอิทธิพลทางตรง (direct 

effect) คาอิทธิพลทางออม (indirect effect) และคา

อิทธิพลรวม (total effect) และการวิเคราะหขอมูล

เชิงคุณภาพ การแปลความและการตีความหมายใชผล

สรปุ โดยมวีตัถปุระสงคในการศกึษาวเิคราะหทีช่ดัเจน

เพือ่ใหเขาใจถงึเหตุผลในความเชือ่มโยงของโครงสรางที่

สอดคลองกับปจจัยตางๆ ที่ชวยเพิ่มผลการดําเนินงาน

ของธุรกิจโรงแรม

ผลการวิจัย
สวนของการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยสามารถสรุป

ผลการวิจัยตามหัวขอสมมติฐานท่ีผูวิจัยกําหนดไวได

ดังตาราง 1

กลาวคือทั้งคุณภาพการใหบริการ นวัตกรรม

เชิงคุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัย

ที่มีอิทธิพลทางตรงและทางออมตอการเพิ่มผลการ

ดําเนินงานโดยความสัมพันธของท้ัง 3 ตัวแปร ไดแก

คณุภาพการบรกิาร นวตักรรมเชิงคณุคา และการตลาด

อิเล็กทรอนิกสสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษปจจัย
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ทั้ง 3 สามารถเพิ่มผลการดําเนินงาน ผูประกอบการ

สามารถนําโมเดลดังกลาวตอยอดธุรกิจใหเกิดความ

สามารถทางการแขงขันได

 สวนของการวิจัยเชงิคณุภาพ ผลการสมัภาษณ 

พบวาผูใหสัมภาษณเห็นดวยกับโมเดลดังกลาวเปน

สวนใหญ จึงสรุปไดวาสอดคลองกับขอมูลเชิงปริมาณ

และเปนไปตามวัตถุประสงคการวิจัย

ผลการวิเคราะหขอมูล
ในสวนนี้ ผู วิจัยสามารถสรุปผลการวิเคราะห

ขอมูลตามหัวขอวัตถุประสงคที่ผูวิจัยกําหนดไวไดดังนี้

วัตถุประสงคขอที่ 1 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ทางตรง และ/หรือ ทางออม ตอผลการเพ่ิมผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

จากผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรง และ/

หรือ ทางออม ตอผลการเพิ่มผลการดําเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน

นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการ

ดําเนินงานการตลาดอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลในเชิง

บวกตอผลการดําเนินงานหมายความวา ทั้งคุณภาพ

การใหบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และการตลาด

อิเล็กทรอนิกส เปนปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงตอการ

เพิม่ผลการดาํเนินงานของธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย

วัตถปุระสงคขอที ่2 เพือ่วเิคราะหความสอดคลอง

กับขอมูลเชิงประจักษของรูปแบบเชิงสมมติฐานของ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรม

เชิงคุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสท่ีมีอิทธิพล

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน

ประเทศไทย

จากผลการวเิคราะหความสอดคลองกบัขอมลูเชงิ

ประจักษของรูปแบบเชิงสมมติฐานของความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และ

การตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลตอผลการดําเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทยพบวา 

ความสัมพันธของท้ัง 3 ตัวแปร ไดแก คุณภาพ

การบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และการตลาด

อิเล็กทรอนิกสสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

วัตถุประสงคขอที่ 3 เพื่อสรุปโมเดลแบบจําลอง

ที่ไดจากการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการเพิ่มความ

สามารถทางการแขงขันและผลการดําเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

จากงานวิจัยฉบับนี้ พบวา ปจจัยดานคุณภาพ

การบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และการตลาด

อเิลก็ทรอนกิส สามารถเพิม่ผลการดาํเนนิงานของธรุกจิ

โรงแรมในประเทศไทยได ดังนั้น เพื่อใหเกิดการเพิ่ม

ความสามารถทางการแขงขัน ผูประกอบการสามารถ

นําโมเดลดังกลาว ตอยอดธุรกิจใหเกิดความสามารถ

ทางการแขงขันได

การอภิปรายผล
การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และ

การตลาดอิเล็กทรอนิกสท่ีมีอิทธิพลตอผลการดําเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทยโดยใน

ขั้นตอนสรุปนี้ ผูวิจัยจะทําการสรุปตามสมมติฐานที่ตั้ง

ไว กลาวคอื คณุภาพการใหบรกิารมอีทิธพิลในเชงิบวก

ตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส คุณภาพการใหบริการมี

อิทธิพลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงานนวัตกรรมเชิง

คุณคามีอิทธิพลในเชิงบวกตอการตลาดอิเล็กทรอนิกส

นวัตกรรมเชิงคุณคามีอิทธิพลในเชิงบวกตอผลการ

ดาํเนนิงานการตลาดอเิลก็ทรอนกิสมอีทิธพิลในเชิงบวก

ตอผลการดําเนินงาน โดยสรุปคือปจจัยทั้ง 3 อันไดแก 

คณุภาพการบรกิาร นวตักรรมเชิงคณุคา และการตลาด

อเิลก็ทรอนกิสปจจยัเหลานีส้งผลตอผลการดาํเนนิงาน 

ทั้งในดานของการเงินลูกคาการพัฒนาและการเรียน

รูและกระบวนการภายในซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีและ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
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รูปแบบเชิงสมมติฐานของรูปแบบความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรมเชิงคุณคา และ

การตลาดอิเล็กทรอนิกสที่มีอิทธิพลตอผลการดําเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ถูกยอมรับตาม

สมติฐานทั้งในงานวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

หมายความวารูปแบบเชิงสมมติฐานของรูปแบบ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ นวัตกรรม

เชิงคุณคา และการตลาดอิเล็กทรอนิกสท่ีมีอิทธิพล

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก

ในประเทศไทยสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษซ่ึง

สอดคลองกับทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ขอเสนอแนะการเพิ่มผลการดําเนินงาน
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย

1. ผูประกอบการ ควรทําการวิเคราะหจุดแข็ง 

จุดออนของตนเอง เพื่อใชในการปรับปรุงทิศทางการ

พัฒนาผลการดาํเนนิงานของตนเองกอนเปนอนัดับแรก

2.  ผูประกอบการ ควรใหความสาํคัญกบัการตลาด

อิเล็กทรอนิกส เพราะเปนสิ่งที่ทําไดงาย บางรูปแบบ

ก็ไมมีคาใชจายแตใหผลลัพธที่มาก โดยเฉพาะในชวง

เวลานี้ สไตลของคนสวนใหญใชอินเตอรเน็ตเปนสวน

ชวยในการตัดสินใจเขาใชบริการ และควรมุงเนน

คุณภาพบริการของพนักงาน และนวัตกรรมเชิงคุณคา 

ดวยบางครั้งการใชกลยุทธการจัดการทรัพยากรเชิง

มนุษยเปนสิ่งที่ควรนํามาประกอบการดูแลจัดการ

พนักงาน

3.  คูแขงของผูประกอบการ ไมใชแคผูประกอบ

การรูปแบบเดียวกันเทานั้น ยังรวมไปถึงผูประกอบ

การขนาดกลาง ผูประกอบการขนาดใหญ และรวมถึง

ผูประกอบการท่ีใหบริการท่ีพักท่ัวไปรายยอย ดังนั้น 

สิ่งที่ผูประกอบการควรคํานึง ไมใชปจจัยใดปจจัยหนึ่ง 

แตควรพัฒนา ดูแลทั้ง 3 ปจจัยใหครอบคลุม เพื่อที่จะ

สามารถเพิ่มขีดความสามารถทางการแขงขันตอไปได

อยางยั่งยืน

4.  ควรเพิ่มการติดตามขาวสารอยูเปนประจํา จะ

ทําใหสามารถคาดการณสถานการณท่ีเกีย่วของไดอยาง

ถกูตองมากขึน้ และจะทาํใหการบรหิารงานเปนไปดวย

ความคุมคา

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

1.  ทําการศึกษาเชิงลึกของการใช RTB (Real 

Time Bidding)

2.  ควรมีการศึกษาโดยแยกขอแตกตางระหวาง

ออนไลน และออฟไลน เพื่อใหเกิดความชัดเจนในการ

ตดัสนิใจเลอืกเปนกลยทุธในการเพิม่ผลการดาํเนนิงาน

3.  ควรเพิม่ปจจยั 7p ลงในการวจัิยครัง้ตอไป เพือ่

ใหเห็นภาพของกิจการที่ชัดเจนขึ้น

4.  ควรทําการวิจัยเปรียบเทียบระหวางโรงแรม

ขนาดเล็ก กับโรงแรมขนาดอื่นเพ่ิมเติมเพ่ือใชความ

แตกตางทีไ่ดมาระบทุศิทางการดาํเนนิกิจการตามขนาด

ของธุรกิจ

5.  ควรมกีารเกบ็ขอมลูจากนกัทองเท่ียว หรอืผูเขา

พักเพิ่มเติม เพื่อใชยืนยันปจจัย

6.  ควรมีการศึกษาแนวทางหรือโมเดลอันทําให

เกิดการบริหารธุรกิจอยางยั่งยืน
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