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ต่่อความตั้้ �งใจในการบอกต่่อออนไลน์์ของผู้้�บริิโภค 
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บทคัดัย่่อ 

	 การวิจิัยัน้ี้�มีีวัตัถุุประสงค์์เพื่่�อศึกึษาถึึงผลกระทบของภาพลักัษณ์์โรงแรมสีีเขีียวต่่อความตั้้ �งใจใน             

การบอกต่่อออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค กลุ่่�มตัวัอย่า่ง คืือ นักัท่อ่งเที่่�ยวชาวไทยที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรม    

ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในประเทศไทย จำำ�นวน 200 คน เครื่่�องมืือที่่�ใช้้วิจิัยั คืือ แบบสอบถาม ใช้้วิธิีกีารสุ่่�มตัวัอย่า่ง

แบบง่า่ย ทดสอบความตรงด้้วยการวิเิคราะห์ปั์ัจจัยัและทดสอบความเที่่�ยงของแต่่ละตัวัแปรด้้วยการวิเิคราะห์์

ค่่าสัมัประสิทิธิ์์ �อัลัฟ่่าครอนบาค วิเิคราะห์ข์้้อมููลด้้วยค่่าสถิติิติ่่าง ๆ ได้้แก่่ การแจกแจงความถี่่�และค่่าร้้อยละ 

ทดสอบสมมุตุิฐิานด้้วยการวิเิคราะห์ส์มการถดถอยอย่า่งง่า่ยและพหุคุููณ ผลการวิจิัยัพบว่า่ ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม ส่่งผลเชิงิบวกต่่อความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม และความพึงึพอใจต่่อ

โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมยังัเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความไว้้วางใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม  รองลงมาคืือ ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม  ตามลำำ�ดับั น อกจากน้ี้� ยั งัพบว่่าความ            

พึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมยังัเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความตั้้ �งใจในการบอกต่่อ

ออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค รองลงมาคืือ ความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ตามลำำ�ดับั ตัวัแบบของ

ผลการวิจิัยัสามารถอธิบิายผลของความตั้้ �งใจในการบอกต่่อออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคได้้ร้้อยละ 64.20 (R2 = 0.642)           

ผลจากการวิจิัยัชี้้�ให้้เห็น็ถึงึความสำำ�คัญัในการทำำ�ความเข้้าใจปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความตั้้ �งใจในการบอกต่อ่ออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภค และมีีข้้อเสนอแนะสำำ�หรับัผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมที่่�เน้้นนโยบายความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม 

เพื่่�อเพิ่่�มระดับัความตั้้ �งใจในการบอกต่่อออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค 
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Effects of the green hotel image on consumers’ online word-of-mouth intention  

Thadathibesra Phuthong2

Abstract

	 This research aimed to study the effects of the green hotel image on consumers’ online word-

of-mouth intention. 200 participants in the sample group were intending to use, were familiar with, or 

had experience using eco-friendly hotel services. The research instrument was a questionnaire utilizing 

simple random sampling. Data were collected to test the validity of factor analysis and to test the 

reliability of each variable using the coefficient alpha. The data were analyzed through statistical 

methods including frequency and percentage. The hypothesis was tested by using simple and multiple 

regression analysis. The results found that green images were a factor that positively affected satisfaction 

with eco-friendly hotels. This satisfaction was the most influential factor that positively affected trust 

in eco-friendly hotels, followed by the green images respectively. Moreover, the satisfaction in an eco-

friendly hotel was the most influential factor that positively affected consumers’ online word-of-mouth 

intention, followed by trust in eco-friendly hotels respectively. The results of the research model could 

explain the consumers’ online word-of-mouth intention at 64.20 (R2 = 0.642). The implications of this 

study reveal the importance of understanding the factors that affect consumers’ online word-of-mouth 

intention. The study recommends that hotel business entrepreneurs focus on eco-friendly hotel policies 

to increase consumers’ online word-of-mouth intention. 

Keywords: 1. Hotel image 2. Online word-of-mouth 3. Green hotel 
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บทนำำ� 

	 อุุตสาหกรรมการบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยวในปัจจุบุันั เป็็นอุตสาหกรรมที่่�มีีศักัยภาพและมีีอัตัราการเติบิโต

สููงเป็็นอันัดับัสอง ซึ่่�งก่่อให้้เกิดิการสร้้างมููลค่า่ทางเศรษฐกิจิได้้อย่า่งมหาศาลทั้้ �งทางตรงและทางอ้้อม และยังั    

มีแีนวโน้้มที่่�จะเติบิโตเพิ่่�มขึ้้�นอย่า่งต่่อเน่ื่�องในอนาคต ดังัจะเห็น็ได้้จากรายงานประจำำ�ปีี 2562 ซึ่่�งจัดัทำำ�โดยสภา

การเดินิทางและการท่อ่งเที่่�ยวโลก (World Travel & Tourism Council: WTTC) ที่่�แสดงให้้เห็น็ว่า่การท่อ่งเที่่�ยว

และการเดินิทางสามารถสร้้างมููลค่า่ทางเศรษฐกิจิได้้ถึงึร้้อยละ 10.40 ของผลิติภัณัฑ์ม์วลรวมของเศรษฐกิจิโลก 

โดยมีกีารคาดการณ์์ว่า่จะมีีสัดัส่ว่นถึงึร้้อยละ11.40 ของผลิติภัณัฑ์ม์วลรวมของเศรษฐกิจิโลก ในปีี 2570 ซึ่่�ง

ศักัยภาพและความสำำ�คัญัของการท่อ่งเที่่�ยวและการเดินิทางน้ี้� สามารถสะท้้อนให้้เห็น็ได้้จากอัตัราการจ้้างงาน

ในอุตสาหกรรมบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยวที่่�มีีมากถึงึร้้อยละ 10.00 ของการจ้้างงานทั้้ �งหมด (World Travel & 

Tourism Council, 2019)

	 สำำ�หรับัประเทศไทยนั้้ �น อุตสาหกรรมการบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยวยังัคงมีแีนวโน้้มการเติบิโตขึ้้�นอย่า่ง

ต่่อเน่ื่�องเช่น่เดีียวกันั ซึ่่�งเป็็นผลมาจากศักัยภาพของทำำ�เลที่่�ตั้้ �งอยู่่�ในจุดุศููนย์ก์ลางของภููมิภิาคเอเชีียตะวันัออก

เฉีียงใต้้  กอปรกับัความหลากหลายทางด้้านทรัพัยากรทางธรรมชาติ ิศิ ลิปวัฒันธรรม  ประเพณีีที่่�มีีความ           

เป็็นเอกลักัษณ์์เฉพาะตัวั และอัธัยาศัยัไมตรีีของผู้้�คนในประเทศ (National Tourism Policy Committee, 2017) 

โดยในปีี พ.ศ. 2562 สภาเศรษฐกิจิโลก (The World Economic Forum: WEF) ได้้จัดัอันัดับัขีีดความสามารถ

ในการแข่ง่ขันัด้้านการท่อ่งเที่่�ยวของประเทศไทยให้้อยู่่�ในอันัดับัที่่� 31 จาก 140 ประเทศทั่่ �วโลก (World Economic 

Forum, 2019) นอกจากน้ี้� การท่อ่งเที่่�ยวของประเทศไทยยังัได้้รับัคัดัเลืือกให้้เป็็นที่่�สุดุด้้านการท่อ่งเที่่�ยวของโลก       

จากการจัดัอันัดับัระดับันานาชาติ ิ เช่น่ กรุงุเทพมหานครที่่�ได้้รับัการคัดัเลืือกเป็็นเมืืองจุดุหมายปลายทางการ

ท่อ่งเที่่�ยวที่่�ดีีที่่�สุดุในภููมิภิาคเอเชีียแปซิฟิิิก ประเทศที่่�เป็็นจุดุหมายปลายทางการท่อ่งเที่่�ยวที่่�ดีีที่่�สุดุในด้้านการ

ท่อ่งเที่่�ยวแบบครอบครัวั นันัทนาการ รวมทั้้ �งสถานที่่�ท่อ่งเที่่�ยวเพื่่�อการวิวิาห์ ์เป็็นต้้น ซึ่่�งล้้วนแล้้วแต่แ่สดงให้้เห็น็ถึงึ

ศักัยภาพและขีีดความสามารถของประเทศไทยในการเป็็นแหล่ง่ท่อ่งเที่่�ยวยอดนิิยมระดับัโลก (National Tourism 

Policy Committee, 2017)

	 หนึ่่�งในธุรุกิจิของอุุตสาหกรรมการบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยวที่่�มีีความสำำ�คัญัต่อ่การพัฒันาเศรษฐกิจิของ

ประเทศ คืือ ธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักั ที่่�มีแีนวโน้้มการเติบิโตอย่า่งต่อ่เน่ื่�องเช่น่เดีียวกันั ดังัจะเห็น็ได้้จากรายงาน

ของศููนย์ว์ิจิัยักสิกิรไทย ประจำำ�ปีี 2562 ที่่�ชี้้�ให้้เห็น็ว่า่การเดินิทางท่อ่งเที่่�ยวในประเทศของคนไทยเพิ่่�มขึ้้�นโดยประมาณ

ร้้อยละ 2.80 เมื่่�อเทีียบกับัปีีที่่�ผ่า่นมา ในขณะที่่�รายได้้จากการเดินิทางท่อ่งเที่่�ยวของคนไทยทั้้ �งปีี มีีมููลค่า่โดย

ประมาณ 1.12 ล้้านล้้านบาท และมีีอัตัราการเติบิโตขึ้้�น ร้้อยละ 4.70 จากปีีที่่�แล้้ว (Kasikorn Research Center, 

2019) ซึ่่�งเป็็นผลมาจากการเปิิดเส้้นทางการบินิที่่�มุ่่�งตรงมายังัประเทศไทยเพิ่่�มขึ้้�นจากหลายประเทศ และ

มาตรการในการส่ง่เสริมิการท่อ่งเที่่�ยวต่าง ๆ  ที่่�รัฐับาลให้้การส่ง่เสริมิ ส่ง่ผลทำำ�ให้้ธุรุกิจิโรงแรมและการท่อ่งเที่่�ยว

ของประเทศไทยนั้้ �น มีีอัตัราการขยายตัวัอย่า่งต่่อเน่ื่�อง (Bank of Thailand, 2019) และมีีจำำ�นวนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นอย่า่งรวดเร็ว็ 

ก่อ่ให้้เกิดิผลกระทบไปในวงกว้้างทั้้ �งต่่อสังัคมและสิ่่�งแวดล้้อมโดยรวม เช่น่ ปัญหาการปล่อ่ยน้ำำ��เสีีย การก่อ่ให้้เกิดิ

มลพิษิทางอากาศ การสร้้างมลภาวะทางเสีียง รวมทั้้ �งการทำำ�ลายระบบนิิเวศของความหลากหลายทางชีีวภาพ 

เป็็นต้้น ซึ่่�งล้้วนแล้้วแต่ม่ีกีารใช้้ทรัพัยากรธรรมชาติเิป็็นจำำ�นวนมากในการดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิ โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�ง

ทรัพัยากรน้ำำ��และพลังังานไฟฟ้้า (Aschehoug, Bocks, & Støren, 2012; Kasimu, Zaiton, & Hassan, 2012)

กอปรกับัปััจจุบุันัสภาพอากาศของโลกได้้มีกีารเปลี่่�ยนแปลงไปอย่า่วรวดเร็ว็ ซึ่่�งเป็็นผลมาจากสภาวะโลกร้้อน
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ที่่�เกิดิจากการปล่อ่ยก๊๊าซคาร์บ์อนไดออกไซด์อ์อกมาจากกลุ่่�มอุตสาหกรรมและกิจิกรรมทางธุุรกิจิต่า่ง ๆ ส่ง่ผลทำำ�ให้้

เกิดิการเปลี่่�ยนแปลงสภาพภููมิอิากาศในลักัษณะต่า่ง ๆ อย่า่งมากมาย เช่น่ ช่ว่งระยะเวลาของฤดููร้้อนที่่�มากกว่า่

ฤดููหนาว ความรุนุแรงและความถี่่�ของภัยัธรรมชาติทิี่่�เพิ่่�มมากขึ้้�น และการสููญเสีียความหลากหลายทางชีีวภาพ 

เป็็นต้้น ซึ่่�งล้้วนแล้้วแต่่ส่ง่ผลกระทบโดยตรงต่่ออุุตสาหกรรมการบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยว โดยที่่�อุุตสาหกรรม

การบริกิารและการท่อ่งเที่่�ยวยังัเป็็นอีีกหนึ่่�งสาเหตุสำำ�คัญั ที่่�ส่ง่ผลกระทบต่่อตรงต่อ่การเปลี่่�ยนแปลงของสภาวะแวดล้้อม 

ทำำ�ให้้เกิดิกระแสของการท่่องเที่่�ยวและการเดินิทางในปัจจุุบันัที่่�เน้้นการให้้ความสำำ�คัญัในการเอาใจใส่่ต่่อ           

สิ่่�งแวดล้้อม ชุุมชน สังัคม และวัฒันธรรม ตลอดจนส่ง่เสริมิการมีีส่ว่นร่่วมของทุุกภาคส่ว่นในการขับัเคลื่่�อน            

การท่อ่งเที่่�ยวที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อมไปพร้้อมกับัการพัฒันาการท่อ่งเที่่�ยวอย่า่งยั่่ �งยืืน (Ministry of Tourism 

and Sports, 2017) เพื่่�อให้้สอดคล้้องกับัแนวโน้้มและพฤติกิรรมความต้้องการของนักัท่อ่งเที่่�ยวในตลาดโลก   

ที่่�หันัมาใส่ใ่จเรื่่�องของสิ่่�งแวดล้้อม สังัคม ชุมุชน และวัฒันธรรมของท้้องถิ่่�นมากขึ้้�น ส่ง่ผลให้้ประเทศไทยมีีความจำำ�เป็็น

จะต้้องยกระดับัความใส่ใ่จและเป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมของธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัมากขึ้้�น นอกจากน้ี้� ผลจากการที่่�

นักัท่อ่งเที่่�ยวกลุ่่�มใหม่ ่ ซึ่่�งเป็็นผู้้�ที่่�มีรีายได้้สููงขึ้้�นและธุรุกิจิทัวัร์จ์ากประเทศที่่�พัฒันาแล้้ว ต่ า่งให้้ความสำำ�คัญัต่อ่              

ผลกระทบต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมและมาตรฐานการจัดัการสิ่่�งแวดล้้อมในภาคการท่อ่งเที่่�ยวของประเทศจุดุหมายปลายทาง

มากขึ้้�น โดยที่่�นักัท่อ่งเที่่�ยวกลุ่่�มน้ี้�ยังัสามารถเข้้าถึงึข้้อมููลทั้้ �งในด้้านลบและด้้านบวกของการจัดัการสิ่่�งแวดล้้อม

ของจุุดหมายปลายทางการท่่องเที่่�ยว  ได้้จากเครืือข่่ายอินิเทอร์์เน็็ตและเครืือข่่ายสังัคมออนไลน์์ ซึ่่�งเป็็น

เทคโนโลยีีสารสนเทศและการสื่่�อสาร ที่่ �ช่่วยให้้เกิดิความง่่ายในการเผยแพร่่ข้้อมููลข่่าวสารของผู้้�ให้้บริกิาร          

จุดุหมายปลายทางการท่อ่งเที่่�ยว โรงแรมและที่่�พักั และนักัท่อ่งเที่่�ยว ส่ง่ผลให้้นักัท่อ่งเที่่�ยวสามารถทราบและเข้้าถึงึ  

ผู้้�ประกอบการหรืือแหล่่งท่อ่งเที่่�ยวที่่�มีีความรับัผิดิชอบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมได้้ง่า่ยยิ่่�งขึ้้�น และเทคโนโลยีีสารสนเทศ

และการสื่่�อสาร ยังัเป็็นเครื่่�องมืือที่่�มีีต้้นทุนุในการประชาสัมัพันัธ์ท์ี่่�น้้อยมากสำำ�หรับัผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรม

และที่่�พักั ดังัจะเห็น็ได้้จากการศึกึษาของ Pinkun (2015) ที่่�ชี้้�ให้้เห็น็ว่า่ในปัจจุบุันัธุรุกิจิโรงแรมได้้มีกีารปรับัเปลี่่�ยน

มาใช้้กลยุทุธ์ท์างการตลาดผ่า่นช่อ่งทางออนไลน์์ เพื่่�อนำำ�เสนอสินิค้้าหรืือบริกิารที่่�มีีความเฉพาะเจาะจง สะดวก รวดเร็ว็ 

และตรงตามความคาดหวังัของผู้้�บริโิภคให้้มากที่่�สุดุ ซึ่่�งพฤติกิรรมของผู้้�บริโิภคส่ว่นใหญ่มักัจะมีกีารศึกึษาข้้อมููล

และข้้อเสนอแนะต่่าง ๆ จากผู้้�บริโิภครายอื่่�น ๆ ที่่�มีปีระสบการณ์์ในการเข้้าพักั ก่อ่นทำำ�การตัดัสินิใจสำำ�รองห้้องพักั

ออนไลน์์ โดยถ้้าหากข้้อเสนอแนะที่่�แสดงในชุมุชนสังัคมออนไลน์์หรืือเว็บ็ไซต์ม์ีีความคิดิเห็น็ในเชิงิบวก จะส่ง่ผล

ต่อ่การตัดัสินิใจสำำ�รองห้้องพักัออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�น (Vermeulen, & Seegers, 2009) จากแนวโน้้ม

ดังักล่า่วจึงึเป็็นผลทำำ�ให้้การตลาดหรืือการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ มีีความสำำ�คัญัเป็็นอย่า่งยิ่่�งสำำ�หรับั

ธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักั ซึ่่�งจะทำำ�ให้้ธุรุกิจิมีีชื่่�อเสีียง เป็็นที่่�รู้้�จักั และได้้รับัการยอมรับัจากผู้้�บริโิภคในวงกว้้างมากยิ่่�งขึ้้�น

	 ดังันั้้ �น จึงึเป็็นโอกาสสำำ�หรับัผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัในการประชาสัมัพันัธ์ภ์าพลักัษณ์์ของ

การดำำ�เนิินงานทางธุุรกิจิที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม  เพื่่�อสร้้างความพึงึพอใจและความไว้้วางใจของ      

ผู้้�บริโิภคที่่�มีีต่อการดำำ�เนิินธุรุกิจิที่่�ให้้ความสำำ�คัญักับัการรับัผิดิชอบต่อ่สังัคมและสิ่่�งแวดล้้อม ซึ่่�งกลยุทุธ์ท์างการ

ตลาดที่่�สามารถนำำ�มาใช้้เพื่่�อลดค่า่ใช้้จ่า่ย เพิ่่�มประสิทิธิภิาพในการติดิต่อ่สื่่�อสารและสร้้างความผููกพันักับัลููกค้้า

ได้้ระยะยาว คืือ การสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ผ่า่นทางเครืือข่า่ยอินิเทอร์เ์น็็ตและชุมุชนสังัคมออนไลน์์ 

(Konuk, Rahman, & Salo, 2015; Moise, Gil-Saura, & Ruiz-Molina, 2018; Muzamil et al., 2018; Wang et 

al., 2018) ที่่�เป็็นผลมาจากภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (Martínez, 2015; Yusnita, Ibrahim, & Awang, 

2016; Prayag et al., 2017; Wang et al., 2018; Song, Wang, & Han, 2019; Ha, 2020) ความพึงึพอใจต่่อ
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โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (Konuk, Rahman, & Salo, 2015; Wang et al., 2018; Ha, 2020; Melé, 

Gómez, & Sousa, 2020) และความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (Liu, Hong, & Li, 2016; 

Wang et al., 2018; Mele, Gomez, & Garay, 2019; Song, Wang, & Han, 2019; Ha, 2020) ซึ่่�งล้้วนแล้้วแต่่   

ส่ง่ผลต่่อการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค จากที่่�กล่่าวมาทั้้ �งหมด ผู้้�วิจิัยัจึงึมีีความสนใจที่่�จะ

ศึกึษาถึงึผลกระทบของภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมที่่�มีีต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปาก

ออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค ผ่า่นความพึงึพอใจและความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในบริบิทของ

โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม โดยผลจากการศึกึษาที่่�ได้้รับัจะเป็็นประโยชน์์แก่ผู่้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรม

และที่่�พักั และผู้้�ที่่�มีีส่ว่นเกี่่�ยวข้้อง ในการนำำ�ไปประยุกุต์ใ์ช้้ให้้เข้้ากับัการดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิของตนเองได้้ เพื่่�อ

เพิ่่�มระดับัการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค ถึงึนโยบายในการดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิของกิจิการ

ที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมให้้เพิ่่�มสููงขึ้้�น รวมทั้้ �งการพัฒันาธุรุกิจิไปสู่่�แนวทางบริหิารจัดัการที่่�มีีความรับัผิดิชอบ

ต่่อสังัคม สิ่่�งแวดล้้อม และชุมุชนได้้อย่า่งยั่่ �งยืืน

วัตัถุปุระสงค์ข์องการวิิจัยั

	 1. เพื่่�อศึกึษาถึงึผลกระทบของปััจจัยัด้้านภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมที่่�ส่ง่ผลต่่อความพึงึพอใจ

ต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 2. เพื่่�อศึกึษาถึงึผลกระทบของปััจจัยัด้้านความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม และภาพลักัษณ์์

ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมที่่�ส่ง่ผลต่่อความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 3. เพื่่�อศึกึษาถึงึผลกระทบของปััจจัยัด้้านความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม และความไว้้วางใจ

ต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

กรอบแนวคิิดการวิิจัยั

	 งานวิจิัยัน้ี้�ศึกึษาเกี่่�ยวกับัผลกระทบของภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมต่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสาร

แบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม โดยผู้้�วิจิัยัได้้นำำ�ตัวัแบบ

สิ่่�งเร้้า-บุุคคล-การตอบสนอง (S-O-R Model: Stimulus-Organism-Response Model) ของ Mehrabian, & 

Russell (1974) และแนวคิดิเกี่่�ยวกับัคุณุค่า่ของตราสินิค้้าสีีเขีียว (green brand equity) ของ Chen (2010) และ 

Kang, & Hur (2012) มาประยุกุต์ใ์ช้้เพื่่�อพัฒันาเป็็นกรอบแนวคิดิในการศึกึษา ประกอบด้้วยปััจจัยัด้้านภาพลักัษณ์์      

ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ความไว้้วางใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม และความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค จากการทบทวนวรรณกรรม

สามารถนำำ�มาสร้้างกรอบแนวคิดิการวิจิัยัได้้ดังัภาพที่่� 1
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ความไว้้วางใจต่่อโรงแรม
ที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรม
ที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปาก
ออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

ภาพท่ี่ � 1 กรอบแนวคิดิการวิจิัยั

H1+

H2+ H4+

H5+

H3+
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	 โดยมีสีมมติฐิานการวิจิัยัที่่�ประกอบด้้วยตัวัแปรดังัต่่อไปน้ี้�

	 H1	 	 ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความพึงึพอใจต่่อ

	 	 	 โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 H2	 	 ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความไว้้วางใจต่่อ

	 	 	 โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 H3	 	 ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความ

	 	 	 ไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 H4	 	 ความไว้้วางใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความ

	 	 	 ตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

	 H5	 	 ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความ

	 	 	 ตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจัยั

	 การวิจิัยัครั้้ �งน้ี้�เป็็นการวิจิัยัเชิงิปริมิาณ ในเรื่่�องการศึกึษาถึงึผลกระทบของภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 ประชากรและกลุ่่�มตัวัอย่่าง

	 ประชากร คืื อ นั ักท่่องเที่่�ยวชาวไทยที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม            

ในประเทศไทย โดยงานวิจิัยัน้ี้�จะทำำ�การเก็บ็ตัวัอย่า่งจากกลุ่่�มตัวัอย่า่งที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม โดยใช้้วิธิีกีารสุ่่�มตัวัอย่่างแบบง่า่ย มีกีารเก็บ็ข้้อมููลผ่่านทางออนไลน์์ และเนื่่�องจากไม่่ทราบ
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จำำ�นวนประชากรที่่�แท้้จริงิ ดังันั้้ �น จึงึใช้้สููตรการคำำ�นวณหาจำำ�นวนของกลุ่่�มตัวัอย่า่งแบบที่่�ไม่ส่ามารถหาจำำ�นวน

ประชากรที่่�แน่่นอนได้้ โดยกำำ�หนดให้้มีีค่า่ความเชื่่�อมั่่ �นที่่�ร้้อยละ 95 และค่า่ความคลาดเคลื่่�อนร้้อยละ 7 ซึ่่�งจาก

สููตรการประมาณค่า่จำำ�นวนกลุ่่�มตัวัอย่า่งของ McCall (1982) จะได้้จำำ�นวนกลุ่่�มตัวัอย่า่ง 196 ตัวัอย่า่ง ดังันั้้ �น 

ผู้้�วิจิัยัจึงึใช้้ 200 ตัวัอย่า่ง มากกว่า่จำำ�นวนขั้้ �นต่ำำ��ที่่�กำำ�หนดไว้้

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจัยั

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิจิัยั คืือ แบบสอบถาม ซึ่่�งประกอบด้้วยชุดุคำำ�ถาม 2 ส่ว่น ได้้แก่่ ส่่วนที่่� 1 ข้้อมููล

ทั่่ �วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถามจำำ�นวน 5 ข้้อคำำ�ถาม และ ส่่วนที่่� 2 เป็็นชุดุคำำ�ถามเกี่่�ยวกับัผลกระทบของภาพลักัษณ์์

ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ต่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค ประกอบด้้วยด้้าน

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม จำำ�นวน 3 ข้้อคำำ�ถาม โดยผู้้�วิจิัยัดัดัแปลงจากงานวิจิัยัของ Cretu, & Brodie 

(2007) ความไว้้วางใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม จำำ�นวน 3 ข้้อคำำ�ถาม โดยผู้้�วิจิัยัดัดัแปลงจากงาน

วิจิัยัของ Chen (2010) ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม จำำ�นวน 3 ข้้อคำำ�ถาม โดยผู้้�วิจิัยั

ดัดัแปลงจากงานวิจิัยัของ Chen (2010) และ Oliver (2014) และความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภคจำำ�นวน 4 ข้้อคำำ�ถาม โดยผู้้�วิจิัยัดัดัแปลงจากงานวิจิัยัของ Zeithaml et al. (1996) และ Lee et al. (2010) 

โดยลักัษณะของคำำ�ถามเป็็นมาตราส่ว่นประมาณค่า่ 5 ระดับั ตามลิเิคิริต์ส์เกล (Likert Scale)

	 การวิจิัยัมีกีารทดสอบและตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือ โดยตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิงิเนื้้�อหา (content 

validity) ซึ่่�งได้้ให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญทางการศึกึษา จำำ�นวน 3 ท่า่น พิจิารณาความเที่่�ยงตรงเชิงิเนื้้�อหาโดยใช้้วิธิีกีาร

คำำ�นวณหาค่่าดัชันีีความสอดคล้้อง (IOC) ซึ่่�งมีเีกณฑ์ย์อมรับัที่่�ค่่ามากกว่่า 0.50 เพื่่�อแสดงว่่า ข้้อคำำ�ถามนั้้ �น

สอดคล้้องกับัจุดุมุ่่�งหมายและเนื้้�อหาที่่�ต้้องการวัดั (Rovinelli, & Hambleton, 1977) ผลจากการวิเิคราะห์พ์บว่า่ 

ทุกุข้้อคำำ�ถามผ่า่นเกณฑ์ข์ั้้ �นต่ำำ��ที่่�กำำ�หนด โดยมีีค่า่อยู่่�ระหว่า่ง 0.67 - 1.00 จากนั้้ �นทำำ�การเก็บ็ข้้อมููลเพื่่�อทดสอบ

ความเหมาะสมเบื้้�องต้้น (pilot test) กับักลุ่่�มตัวัอย่า่งอีีก 40 คน โดยทำำ�การวิเิคราะห์ค์่า่สัมัประสิทิธิ์์ �อัลัฟ่่าของ

ครอนบาค  (Cronbach’s alpha) เพื่่�อทดสอบความเที่่�ยงของแต่่ละตัวัแปร ใช้้เกณฑ์ย์อมรับัที่่�ค่า่ 0.7 ขึ้้�นไป        

จึงึถืือว่า่ค่า่ความเชื่่�อมั่่ �นของตัวัแปรที่่�ศึกึษาทั้้ �งหมดยอมรับัได้้ (Hair et al., 2010) ในที่่�น้ี้�ตัวัแปร GT3 (ท่า่นรู้้�สึกึ

ว่า่โรงแรมที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมมีกีารนำำ�นโยบายไปปฏิบิัตัิไิด้้อย่า่งน่่าเชื่่�อถืือ) มีีค่า่ไม่ถ่ึงึเกณฑ์์

จึงึตัดัออกไป ซึ่่�งผลจากการวิเิคราะห์ ์พบว่า่ ค่า่ระดับัความเที่่�ยงของตัวัแปรในแบบสอบถามทั้้ �งหมด 4 ตัวัแปร

ผ่่านเกณฑ์์ขั้้ �นต่ำำ��ที่่�กำำ�หนด โดยมีีค่่าระหว่่าง 0.832 - 0.918 รวมทั้้ �งการปรับัปรุุงคำำ�ถามอีีกครั้้ �ง เพื่่�อให้้

แบบสอบถามครอบคลุมุวัตัถุุประสงค์ข์องการศึกึษา และปััจจัยัทั้้ �งหมดที่่�ต้้องการศึกึษา ก่อ่นการเก็บ็ข้้อมููลจริงิ

กับักลุ่่�มตัวัอย่า่งจำำ�นวน 200 คน

	 การเก็บ็รวบรวมข้้อมููล

	 งานวิจิัยัน้ี้�ได้้ทำำ�การเก็บ็ข้้อมููลจากกลุ่่�มตัวัอย่า่งที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม 

โดยใช้้แบบสอบถามออนไลน์์เป็็นเครื่่�องมืือ และแจกแบบสอบถามผ่า่นการสร้้างลิงิค์ใ์นเว็บ็ไซต์ส์ื่่�อสังัคมออนไลน์์

ต่่าง ๆ เช่น่ Facebook.com, Line, Twitter และ Pantip.com เป็็นต้้น ในช่ว่งเดืือนกุมภาพันัธ์ถ์ึงึมีีนาคม 2563 

โดยแบบสอบถามมีีคำำ�ถามในการคัดักรองกลุ่่�มตัวัอย่า่งอยู่่�ที่่�ข้้อที่่� 1 ของแบบสอบถาม โดยถามว่า่ท่า่นมีีความตั้้ �งใจ

ใช้้บริกิาร มีีความคุ้้�นเคย หรืื อเคยมีปีระสบการณ์์ใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมใช่่หรืือไม่ ่               

เพื่่�อเป็็นการทำำ�ให้้มั่่ �นใจว่่าผู้้�ที่่�ตอบแบบสอบถามเป็็นผู้้�ที่่�มีีความตั้้ �งใจใช้้บริกิาร มีีความคุ้้�นเคยหรืือเคยมีี

ประสบการณ์์ใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมจริงิ
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	วิ ธีีวิิเคราะห์ข์้้อมููลและสถิติิที่่�ใช้้

	 งานวิจิัยัน้ี้�หลังัจากได้้รับัแบบสอบถามกลับัคืืนมาแล้้ว จะทำำ�การตรวจสอบเพื่่�อให้้คะแนนและทำำ�การ

ประมวลผลด้้วยซอฟต์แ์วร์ค์อมพิวิเตอร์ ์(SPSS) เพื่่�อหาค่า่สถิติิแิละวิเิคราะห์ข์้้อมููลตามลำำ�ดับั ดังัน้ี้�

	 1. การวิเิคราะห์ปั์ัจจัยั (factor analysis) เพื่่�อจัดักลุ่่�มตัวัแปรที่่�มีีความสัมัพันัธ์ก์ันัมากให้้อยู่่�ในองค์ป์ระกอบ

เดีียวกันั ทำำ�ให้้ได้้จำำ�นวนตัวัแปรที่่�น้้อยลง

	 2. การวิเิคราะห์ค์่า่สัมัประสิทิธิ์์ �อัลัฟ่่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha) เพื่่�อทดสอบความเที่่�ยงของ

แต่่ละตัวัแปร

	 3. การทดสอบสมมุตุิฐิานด้้วยการวิเิคราะห์ส์มการถดถอยอย่า่งง่า่ย (simple regression) เพื่่�อวิเิคราะห์์

ความสัมัพันัธ์ข์องตัวัแปรอิสิระ 1 ตัวัแปร และตัวัแปรตาม 1 ตัวัแปร และการวิเิคราะห์ส์มการถดถอยพหุคุููณ 

(multiple regression) เพื่่�อวิเิคราะห์ห์าความสัมัพันัธ์ข์องตัวัแปรอิสิระที่่�มีีหลาย ๆ  ตัวัแปรที่่�มีีความสัมัพันัธ์ก์ับั

ตัวัแปรตาม 1 ตัวัแปร ซึ่่�งในการวิจิัยัครั้้ �งน้ี้�ใช้้ค่า่ความเชื่่�อมั่่ �นที่่�ระดับัร้้อยละ 95 (α = .05) เป็็นเกณฑ์ใ์นการยอมรับั

หรืือปฏิเิสธสมมติฐิานการวิจิัยั 

	 4. การวิเิคราะห์ส์ถิติิพิรรณนา (descriptive statistics) โดยนำำ�เสนอข้้อมููลส่ว่นบุุคคลของกลุ่่�มตัวัอย่า่ง

ได้้แก่่ การแจกแจงความถี่่� และการคำำ�นวณค่า่ร้้อยละ 

	 การทดสอบข้้อตกลงเบื้้�องต้้นทางสถิติิ

	 ข้้อมููลที่่�จัดัเก็บ็จากกลุ่่�มตัวัอย่า่งถููกนำำ�ไปพิจิารณาความครบถ้้วนของการตอบแบบสอบถามเพื่่�อทดสอบ

ข้้อมููลขาดหาย (missing data) ข้้อมููลสุดุโต่่ง (outliners) การกระจายแบบปกติ ิ(normal) ความสัมัพันัธ์เ์ชิงิเส้้นตรง 

(linearity) ภาวะร่ว่มเส้้นตรงพหุุ (multicollinearity) และภาวะร่ว่มเส้้นตรง (singularity) ซึ่่�งจากการทดสอบ   

พบว่า่ ข้้อมููลไม่ม่ีีส่ว่นใดขาดหาย มีีความสัมัพันัธ์เ์ชิงิเส้้นตรง และไม่ม่ีีปัญหาภาวะร่ว่มเส้้นตรงพหุแุละภาวะ

ร่่วมเส้้นตรง ซึ่่�งถืือว่่าผ่่านเกณฑ์ต์ามที่่�กำำ�หนดทั้้ �งหมด โดยมีกีารกระจายแบบเบ้้ซ้้ายที่่�มีีความเบ้้อยู่่�ในช่่วง

มากกว่า่ +3 หรืือน้้อยกว่า่ -3 ดังันั้้ �น ผู้้�วิจิัยัจึงึยังัคงใช้้ข้้อมููลดังักล่า่ววิเิคราะห์ข์้้อมููลทางสถิติิติ่่อไป

	 การประเมิินความตรงและความเที่่�ยงของแบบสอบถาม

	 งานวิจิัยัน้ี้�วิเิคราะห์ปั์ัจจัยัโดยใช้้การหมุนุแกนในลักัษณะของ Varimax rotation และการหมุนุ Maximum 

iterations for convergence ที่่�ค่า่เท่า่กับั 25 รวมถึงึใช้้ค่า่ Eigenvalue ที่่�มากกว่า่ 1 เป็็นเกณฑ์ใ์นการตัดัสินิ 

ซึ่่�งข้้อคำำ�ถามทุกุข้้อจะต้้องมีีค่า่น้ำำ��หนักัองค์ป์ระกอบที่่�มากกว่า่ 0.5 การตรวจสอบความเหมาะสมของกลุ่่�มตัวัอย่่าง   

โดยใช้้ค่า่ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ที่่�มีีค่า่มากกว่า่ 0.5 เพื่่�อให้้ได้้ขนาดของกลุ่่�มตัวัอย่า่งที่่�เหมาะสมกับั   

งานวิจิัยั และงานวิจิัยัน้ี้�ได้้ทดสอบสอบความเที่่�ยงของแบบสอบถาม โดยใช้้การวิเิคราะห์ค์่า่สัมัประสิทิธ์อ์ัลัฟ่่า

ของครอนบาค พบว่า่ ทุกุตัวัแปรมีีค่า่มากกว่า่ 0.7 จึงึถืือว่า่มีีความเชื่่�อถืือได้้สำำ�หรับังานวิจิัยัแบบ Basic research 

(Hair et al., 2010) ดังัแสดงในตารางที่่� 1 และตารางที่่� 2 ตามลำำ�ดับั
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ตารางท่ี่ � 1 ผลการวิเิคราะห์ก์ารจัดักลุ่่�มปัจจัยั หลังัการตัดัข้้อคำำ�ถามที่่�ไม่จ่ับักลุ่่�มปัจจัยัใดปััจจัยัหนึ่่�ง

ข้้อคำำ�ถาม

น้ำำ��หนักองค์ป์ระกอบ

ความตั้้ �งใจในการ

ส่ื่�อสารแบบปากต่่อ

ปากออนไลน์์

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็น

มิิตรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ความไว้้วางใจต่่อ

โรงแรมที่่�เป็็นมิิตรกับั

สิ่่�งแวดล้้อม

ความพึึงพอใจต่่อ

โรงแรมที่่�เป็็นมิิตรกับั

สิ่่�งแวดล้้อม

WM3 0.825

WM2 0.821

WM4 0.795

WM1 0.773

IM3 0.786

IM1 0.731

IM2 0.660

GTR2 0.785

GTR3 0.781

GTR1 0.761

GS1 0.588

GS2 0.542

GS3 0.528

หมายเหตุุ : a. KMO = 0.935

                  b. % of Variance = 77.171

                  c. Bartlett’s Test: Approx. Chi-Square = 1804.229; df = 91

ตารางท่ี่ � 2 ผลการประเมินิความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือ ค่า่สัมัประสิทิธ์อ์ัลัฟ่่าของครอนบาค

ปััจจัยั ค่่าสัมัประสิิทธ์อ์ัลัฟ่่าของครอนบาค

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (IM) 0.835

ความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (GTR) 0.835

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม (GS) 0.801

ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภค (WM)

0.918



ตารางท่ี่ � 3 ผลการทดสอบของ 5 สมมุตุิฐิาน

สมมุติุิฐาน p-value Beta R2 R2 adj Tolerance VIF Residual 

Mean

1. ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับั

สิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่่งผล

เชิงิบวกต่่อความพึงึพอใจต่่อ

โ ร ง แ ร มที่่ � เ ป็็ นมิ ิ ต ร กัั บ               

สิ่่�งแวดล้้อม

0.000*** 0.761 0.578 0.576 1.000 1.000 0.000

2. ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับั

สิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่่งผล

เชิงิบวกต่่อความไว้้วางใจต่่อ

โ ร ง แ ร มที่่ � เ ป็็ นมิ ิ ต ร กัั บ                

สิ่่�งแวดล้้อม

0.002** 0.242 0.573 0.569 0.422 2.372 0.000

3. ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�

เป็็นมิิตรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็น

ปััจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความ

ไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม

0.000*** 0.557 0.573 0.569 0.422 2.372 0.000
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ผลการวิิจัยั

	ลั กัษณะประชากรศาสตร์ข์องกลุ่่�มตัวัอย่่าง

	 จากการศึกึษา พบว่า่ ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่ว่นใหญ่เป็็นเพศหญิงิ คิดิเป็็นร้้อยละ 77.70 ส่ว่นใหญ่มีรีะดับัการ

ศึกึษาสููงสุดุที่่�ระดับัปริญิญาตรีี คิดิเป็็นร้้อยละ 74.30 โดยมีอีายุอุยู่่�ในช่ว่ง 20 - 29 ปีี คิดิเป็็นร้้อยละ 50.30      

ส่ว่นใหญ่เป็็นนักัเรีียน นิสิติ นักัศึกึษา คิดิเป็็นร้้อยละ 47.40 และโดยภาพรวมเคยใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติร     

กับัสิ่่�งแวดล้้อม 1 ครั้้ �งในรอบปีีที่่�ผ่า่นมา คิดิเป็็นร้้อยละ 54.30 ตามลำำ�ดับั

	 ผลการทดสอบสมมุติุิฐาน

	 การทดสอบสมมุตุิฐิานการวิจิัยัในครั้้ �งน้ี้� ผู้้�วิจิัยัใช้้วิธิีวีิเิคราะห์ก์ารถดถอยอย่า่งง่า่ย (simple regression) สำำ�หรับั

สมมติฐิานที่่� 1 และการวิเิคราะห์ก์ารถดถอยพหุคุููณ (multiple regression) สำำ�หรับัสมมติฐิานที่่� 2 สมมติฐิาน  

ที่่� 3 สมมติฐิานที่่� 4 และสมมติฐิานที่่� 5 โดยใช้้ค่า่ p-value ที่่�น้้อยกว่า่หรืือเท่า่กับั 0.05 เป็็นตัวักำำ�หนดนัยัสำำ�คัญั

ทางสถิติิ ิผลการทดสอบสมมุตุิฐิาน พบว่า่ ยืืนยันัสมมุตุิฐิานที่่� 1 สมมุตุิฐิานที่่� 2 สมมุตุิฐิานที่่� 3 สมมุตุิฐิานที่่� 4 

และสมมุตุิฐิานที่่� 5 ด้้วยค่า่ p-value ที่่�น้้อยกว่า่ 0.05 อีีกทั้้ �งค่า่เฉลี่่�ยความคลาดเคลื่่�อน (residual mean) ล้้วนเป็็น 0 คืือ 

ค่่าความคลาดเคลื่่�อนนั้้ �นคงที่่� ซึ่่�งจะไม่่เกิดิ Heteroscedasticity และไม่่มีีความสัมัพันัธ์์ร่่วมเชิิงพหุุเส้้น 

(multicollinearity) ด้้วยค่า่ Tolerance ที่่�เข้้าใกล้้ 1 และค่า่ VIF ไม่เ่ข้้าใกล้้ 10 ดังัแสดงในตารางที่่� 3



ตารางท่ี่ � 4 ผลการทดสอบของ 5 สมมุตุิฐิาน (ต่่อ)

สมมุติุิฐาน p-value Beta R2 R2 adj Tolerance VIF Residual 

Mean

4. ความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�

เป็็นมิิตรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็น

ปััจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความ

ตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปาก

ต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

0.006** 0.187 0.642 0.638 0.451 2.216 0.000

5. ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�

เป็็นมิิตรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็น

ปััจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความ

ตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปาก

ต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค

0.000*** 0.652 0.642 0.638 0.451 2.216 0.000
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	 จากผลการวิจิัยัข้้างต้้น สามารถสร้้างตัวัแบบของผลการวิจิัยั ซึ่่�งมีรีายละเอีียดดังัแสดงในภาพที่่� 2

R2 = 0.573
ความไว้้วางใจต่่อโรงแรม
ที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรม
ที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม
R2 = 0.643

ความต้้องการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์
ของผู้้�บริโิภค

0.761***

0.242** 0.187**

0.652***

0.557***

ภาพท่ี่ � 2 ตัวัแบบของผลการวิจิัยัผลกระทบของภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสาร

	 แบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค ในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

หมายเหตุุ : *   หมายถึงึ ตัวัแปรอิสิระมีผีลต่่อตัวัแปรตาม ที่่�ระดับันัยัสำำ�คัญั p<0.05

	    **   หมายถึงึ ตัวัแปรอิสิระมีผีลต่่อตัวัแปรตาม ที่่�ระดับันัยัสำำ�คัญั p<0.01

	    ***  หมายถึงึ ตัวัแปรอิสิระมีผีลต่่อตัวัแปรตาม ที่่�ระดับันัยัสำำ�คัญั p<0.001
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อภิิปรายผลการวิิจัยั

	 ผลที่่�ได้้รับัจากการวิจิัยั พ บว่่า ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่่งผลเชิงิบวกต่่อ      

ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม สะท้้อนให้้เห็น็ว่า่การที่่�ผู้้�บริโิภค ซึ่่�งมีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิาร

โรงแรม ที่่�เน้้นนโยบายความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเกิดิความรู้้�สึกึเชิงิบวก หรืือรับัรู้้�ถึงึนโยบายในการบริหิาร

จัดัการโรงแรมที่่�เน้้นความเอาใจใส่ต่่่อสิ่่�งแวดล้้อม  เพื่่�อสร้้างภาพลักัษณ์์ที่่�ดีีและความรู้้�สึกึประทับัใจต่่อธุุรกิจิ

โรงแรมและที่่�พักัที่่�มีปีระสิทิธิภิาพ ส่ง่ผลทำำ�ให้้ผู้้�บริโิภคเกิดิความรู้้�สึกึที่่�ดีีและพึงึพอใจต่อ่นโยบายที่่�ทางผู้้�ประกอบการ

ธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักันำำ�มาใช้้ปฏิบิัตัิ ิ เพื่่�อบริหิารจัดัการทั้้ �งนโยบายในการบริหิารงาน รวมทั้้ �งการจัดัสภาพ    

	 เมื่่�อพิจิารณาตัวัแปรตาม คืือ ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม พบว่า่ ตัวัแปรอิสิระ

ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม  เป็็นปัจจัยัที่่�ส่่งผลในเชิงิบวกต่่อความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติร         

กับัสิ่่�งแวดล้้อม อย่า่งมีีนัยัสำำ�คัญั

	 และเมื่่�อพิจิารณาตัวัแปรตาม คืือ ความไว้้วางใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม พบว่า่ ตัวัแปรอิสิระ

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม เป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�ส่ง่ผลในเชิงิบวกต่่อความไว้้วางใจ

ต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม  รองลงมาคืือ ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม  อย่่างมีีนััยสำำ�คัญั                 

ตามลำำ�ดับั

	 นอกจากน้ี้� เมื่่�อพิจิารณาตัวัแปรตาม คืือ ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค 

พบว่า่ ตัวัแปรอิสิระความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม เป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�ส่ง่ผลในเชิงิบวก

ต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค รองลงมาคืือ ความไว้้วางใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อมอย่า่งมีีนัยัสำำ�คัญั ตามลำำ�ดับั ซึ่่�งสามารถสรุปุผลการทดสอบสมมติฐิานของการวิจิัยัได้้ ดังัแสดง

ในตารางที่่� 4

ตารางท่ี่ � 4 สรุปุผลการทดสอบสมมุตุิฐิานของการวิจิัยั

สมมติิฐาน รายละเอีียด ผลการทดสอบ

H1 ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อ

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ยอมรับัสมมติฐิาน

H2 ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อ

ความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ยอมรับัสมมติฐิาน

H3 ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�     

ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ยอมรับัสมมติฐิาน

H4 ความไว้้วางใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัที่่�    

ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภค

ยอมรับัสมมติฐิาน

H5 ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม เป็็นปัจจัยัที่่�   

ส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภค

ยอมรับัสมมติฐิาน
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สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกสบายต่า่ง ๆ  ที่่�มีกีารคำำ�นึงถึงึความเป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมเป็็นสำำ�คัญั สอดคล้้องกับังานวิจิัยั

ของ Martínez (2015); Prayag et al. (2017); Song, Wang, & Han (2019) และ Ha (2020) พบว่า่ ภาพลักัษณ์์

ที่่�ดีีของธุรุกิจิเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�มีีอิทิธิพิลต่่อความพึงึพอใจของลููกค้้า นอกจากน้ี้� Yusnita, Ibrahim, & Awang 

(2016); Wang et al. (2018) ยังัพบว่่าการรับัรู้้�ถึงึภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�ประกอบการ            

ในธุรุกิจิโรงแรม มีีความสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวกกับัความพึงึพอใจของผู้้�บริโิภค ซึ่่�งภาพลักัษณ์์และคุณุภาพการบริกิารที่่�ดีี        

มีีความเป็็นมาตรฐาน เป็็นตัวัชี้้�วัดัสำำ�คัญัของความพึงึพอใจของผู้้�บริโิภค ดังันั้้ �น ภาพลักัษณ์์ที่่�มีีความเป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อมที่่�ดีีของธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักัจะช่ว่ยเพิ่่�มระดับัความพึงึพอใจของผู้้�บริโิภคที่่�มีีต่อธุุรกิจิโรงแรม

และที่่�พักั ซึ่่�งดำำ�เนิินนโยบายในการบริหิารจัดัการที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในทุกุกระบวนการบริหิารจัดัการ

ได้้มากยิ่่�งขึ้้�น

	 นอกจากน้ี้� ความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมยังัเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุ ที่่�ส่ง่ผลเชิงิบวก

ต่อ่ความไว้้วางใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม รองลงมาคืือภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ตามลำำ�ดับั 

สะท้้อนให้้เห็น็ว่า่การที่่�ผู้้�บริโิภคซึ่่�งมีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เน้้นนโยบายดังักล่า่ว มีีความพึงึพอใจต่อ่

นโยบายของผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�เน้้นความเป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม ซึ่่�งเป็็นผลมาจากการรับัรู้้�ถึงึ

การนำำ�นโยบายไปปฏิบิัตัิใิห้้เกิดิเป็็นผลสำำ�เร็จ็ได้้จริงิ ส่ง่ผลให้้ผู้้�บริโิภคมีีความไว้้เนื้้�อเชื่่�อใจต่่อการดำำ�เนิินงาน

ของผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัตามมา สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ Konuk, Rahman, & Salo (2015); 

Ha (2020) และ Melé, Gómez, & Sousa (2020) พบว่า่ ความพึงึพอใจที่่�มีีต่อนโยบายความเป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม

ของผลิติภัณัฑ์ส์่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความไว้้วางของผู้้�บริโิภค และ Wang et al. (2018) ที่่�ชี้้�ให้้เห็น็ว่า่ความพึงึพอใจ

ต่อ่โรงแรมที่่�มีีนโยบายในการดำำ�เนิินงานที่่�เป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมส่ง่ผลเชิงิบวกต่่อความไว้้วางใจของผู้้�บริโิภค 

รวมทั้้ �งการที่่�ผู้้�บริโิภคเกิดิความคิดิและมีีความรู้้�สึกึในเชิงิบวกต่่อนโยบายในการบริหิารจัดัการของผู้้�ประกอบการ

ธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม เพื่่�อสร้้างภาพลักัษณ์์ที่่�ดีีของธุรุกิจิให้้เกิดิแก่ผู่้้�บริโิภค ส่ง่ผลให้้

ผู้้�บริโิภคเกิดิความไว้้วางใจต่อ่การดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิของผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�นตามไปด้้วย 

สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ Liu, Hong, & Li (2016); Mele, Gomez, & Garay (2019); Song, Wang, & Han 

(2019) และ Ha (2020) ที่่�พบว่า่ การรับัรู้้�ถึงึภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมของธุรุกิจิ มีีความสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวก  

ต่่อความไว้้วางใจของผู้้�บริโิภค และ Wang et al. (2018) ที่่�ชี้้�ให้้เห็น็ว่า่การรับัรู้้�ถึงึภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรต่่อ        

สิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�ประกอบการในธุุรกิจิโรงแรม ส่่งผลเชิงิบวกโดยตรงต่่อความไว้้วางใจของผู้้�บริโิภค ดังันั้้ �น     

การสร้้างความพึงึพอใจที่่�มีีต่อนโยบายในการให้้ความสำำ�คัญั เอาใส่ใ่จต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม และการปรับัปรุงุรักัษาภาพลักัษณ์์

ที่่�ดีีของผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักั จึงึเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�ก่่อให้้เกิดิความไว้้วางใจต่่อนโยบายในการ

ดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�บริโิภค ที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�นตามไปด้้วย

	 ขณะเดีียวกันั ยังัพบว่า่ความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมยังัเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�ส่ง่ผล    

เชิงิบวกต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค รองลงมาคืือ ความไว้้วางใจต่อ

โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ตามลำำ�ดับั สะท้้อนให้้เห็น็ว่า่การที่่�ผู้้�บริโิภค ซึ่่�งมีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรม

ที่่�เน้้นนโยบายความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเกิดิระดับัความพึงึพอใจต่่อนโนบายที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับั             

สิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�ประกอบธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�น ส่ง่ผลทำำ�ให้้ผู้้�บริโิภคเกิดิความรู้้�สึกึเชิงิบวกที่่�อยาก

บอกกล่า่ว และเล่า่เรื่่�องราวอันัน่าประทับัใจของตนเองเกี่่�ยวกับัความรู้้�สึกึพึงึพอใจที่่�มีีต่อ่ธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักั 

ซึ่่�งมีีความรับัผิดิชอบต่่อสังัคมและใส่ใ่จต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม ให้้แพร่ก่ระจายไปยังักลุ่่�มคนจำำ�นวนมากผ่า่นทางเครืือข่า่ย
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อินิเทอร์เ์น็็ต เช่น่ การสื่่�อสารในรููปแบบของกระดานสนทนา อีีเมล กลุ่่�มข่า่ว หรืือผ่า่นทางแพลตฟอร์ม์สื่่�อสังัคม

ออนไลน์์ต่า่ง ๆ  ที่่�ได้้รับัความนิยมในสังัคม เป็็นต้้น สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ Moise, Gil-Saura, & Ruiz-Molina 

(2018) และ Wang et al. (2018) ซึ่่�งพบว่า่ ความพึงึพอใจที่่�มีีต่อบริกิารโรงแรมที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารปากต่อ่ปากในเชิงิบวก เพื่่�อให้้กลุ่่�มบุคคลอื่่�นได้้รับัทราบ และการกลับั

มาใช้้บริกิารซ้ำำ��อีีกครั้้ �งของผู้้�บริโิภค และ Muzamil et al. (2018) ที่่�ได้้ชี้้�ให้้เห็น็ว่า่ ความพึงึพอใจต่่อบริกิารที่่�ได้้

รับัส่ง่ผลต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารปากต่อ่ปากของผู้้�บริโิภคในธุรุกิจิโรงแรมและการบริกิาร นอกจากน้ี้� Issock, 

Mpinganjira, & Roberts-Lombard (2019) และ Kordshouli, Ebrahimi, & Bouzanjani (2015) ยังัพบว่า่ ความพึงึพอใจ   

ต่อ่นโยบายที่่�เน้้นความเป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อมของผลิติภัณัฑ์ ์ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารปากต่่อปาก

ในเชิงิบวกของผู้้�บริโิภคอีีกด้้วย รวมทั้้ �งการที่่�ผู้้�บริโิภคมีีความไว้้วางใจต่่อนโยบายของผู้้�ประกอบการธุุรกิจิ

โรงแรม ที่่�เน้้นการให้้ความสำำ�คัญักับัการนำำ�เสนอสินิค้้าหรืือบริกิารที่่�มีีความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมมากยิ่่�งขึ้้�น 

โดยได้้รับัทราบถึงึข้้อมููลเชิงิประจักัษ์์ และความโปร่ง่ใสในนโยบายที่่�เชื่่�อถืือได้้ว่า่สามารถนำำ�ไปปฏิบิัตัิใิห้้เกิดิ           

ผลสำำ�เร็จ็ ส่ง่ผลทำำ�ให้้ผู้้�บริโิภคซึ่่�งมีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรม ที่่�เน้้นนโยบายความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมนั้้ �น            

เกิดิความมุ่่�งมั่่ �นตั้้ �งใจที่่�จะสื่่�อสาร เพื่่�อบอกกล่า่วเล่า่เรื่่�องราวต่า่ง ๆ ให้้แก่เ่พื่่�อนสมาชิกิของตนเอง หรืือกลุ่่�มคนอื่่�น ๆ 

ได้้รับัทราบผ่า่นทางช่อ่งทางสื่่�อออนไลน์์ต่า่ง ๆ  มากยิ่่�งขึ้้�น สอดคล้้องกับังานวิจิัยัของ Konuk, Rahman, & Salo 

(2015) และ Wang et al. (2018) ที่่�พบว่า่ ความไว้้วางใจต่อ่นโยบายในการดำำ�เนิินธุรุกิจิที่่�เป็็นมิติรต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม  

ของผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรม ส่ง่ผลเชิงิบวกโดยตรงต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภค ดั งันั้้ �น  การเพิ่่�มระดับัความพึงึพอใจและการสร้้างความไว้้วางใจ จึ งึเป็็นปัจจัยัที่่�มีีความสำำ�คัญัต่่อ              

ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคถึงึความประทับัใจที่่�ตนเองมีีต่อธุุรกิจิโรงแรม                     

ที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ให้้แพร่ก่ระจายไปยังักลุ่่�มคนจำำ�นวนมากผ่า่นทางเครืือข่า่ยอินิเทอร์เ์น็็ต และ

เว็บ็ไซต์ส์ื่่�อสังัคมออนไลน์์

ข้้อเสนอแนะ 

	 ข้้อเสนอแนะเพื่่�อนำำ�ผลวิจิัยัไปใช้้ แบ่ง่เป็็นด้้านทฤษฎีแีละการนำำ�ไปปฏิบิัตัิ ิดังัน้ี้�

	 1. ด้้านทฤษฎีี

	 ผลของงานวิจิัยัทำำ�ให้้เกิดิการสร้้างตัวัแบบที่่�ใช้้ในการอธิบิายผลกระทบของภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับั

สิ่่�งแวดล้้อม ต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม โดยสามารถนำำ�ตัวัแบบสิ่่�งเร้้า-บุุคคล-การตอบสนอง (S-O-R Model: Stimulus-Organism-

Response Model) ของ Mehrabian, & Russell (1974) และแนวคิดิเกี่่�ยวกับัคุณุค่า่ของตราสินิค้้าสีีเขีียว (green 

brand equity) ของ Chen (2010) และ Kang, & Hur (2012) มาประยุกุต์ใ์ช้้เป็็นกรอบแนวทางการศึกึษาถึงึความตั้้ �งใจ

ในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค  ในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมและ

สอดคล้้องกับังานวิจิัยัในอดีีต อีีกทั้้ �งผลของงานวิจิัยัสามารถใช้้เป็็นแนวทางในการศึกึษาเพิ่่�มเติมิ  เพื่่�อต่่อยอด

งานวิจิัยัในอนาคตได้้ นอกเหนืือจากปััจจัยัความไว้้วางใจและความพึงึพอใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม

ที่่�ส่ง่ผลกระทบโดยตรงความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคแล้้ว ยังัมีีปัจจัยัอื่่�น ๆ   

อีีกหรืือไม่่ จ ากการวิเิคราะห์ค์่่าสถิติิขิองงานวิจิัยัน้ี้�จะเห็น็ได้้ว่่าปััจจัยัที่่�ส่่งผลกระทบโดยตรงต่่อความตั้้ �งใจ          

ในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม มีีค่า่สัมัประสิทิธิ์์ �
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ของการทำำ�นาย (R2) เท่า่กับั 0.642 ซึ่่�งค่า่น้ี้�สามารถอธิบิายความผันัแปรของตัวัแปรตามได้้ร้้อยละ 64.20 กล่า่ว

อีีกนัยัหนึ่่�ง นั่่ �นคืือ ยังัมีีอีีกถึงึร้้อยละ 35.80 ที่่�อาจจะมีีปัจจัยัอื่่�น ๆ นอกเหนืือจากงานวิจิัยัน้ี้�ที่่�สามารถนำำ�มาใช้้

ในการอธิบิายความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภคในบริบิทของโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อมได้้

	 2. ด้้านการนำำ�ไปปฏิิบัติัิ

	 ข้้อเสนอแนะเพื่่�อนำำ�ผลวิจิัยัไปปฏิบิัตัิจิากงานวิจิัยัน้ี้� สามารถนำำ�ไปประยุกุต์ใ์ช้้เข้้ากับัธุรุกิจิโรงแรมและ

ที่่�พักัได้้โดยแยกออกเป็็นมุมุมองต่่าง ๆ ดังัน้ี้� 

	 	 2.1 จากผลการวิจิัยัพบว่่า ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญัที่่�ส่ง่ผลต่่อ

ความพึงึพอใจต่่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�บริโิภค ดังันั้้ �น ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักั

และผู้้�ที่่�มีีส่ว่นเกี่่�ยวข้้อง สามารถนำำ�ผลที่่�ได้้รับัจากงานวิจิัยัน้ี้�ไปใช้้เพื่่�อเป็็นข้้อมููลประกอบการวางแผนทางกลยุทุธ์์

ทางการตลาดในการปรับัปรุงุภาพลักัษณ์์ที่่�ดีีของธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักั โดยการให้้ความสำำ�คัญักับัการปรับัปรุงุ

คุณุภาพการบริกิารให้้มีีความสอดคล้้องกับัการอนุุรักัษ์ส์ิ่่�งแวดล้้อมได้้อย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ เช่น่ การส่ง่เสริมิให้้

ผู้้�บริโิภคที่่�เป็็นกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมายให้้เข้้ามามีีส่ว่นร่ว่มในการทำำ�กิจิกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัการอนุุรักัษ์ส์ิ่่�งแวดล้้อม

กับัทางโรงแรม โดยทำำ�การนำำ�เสนอข้้อมููลข่า่วสารหรืือกิจิกรรมที่่�เป็็นประโยชน์์ รวมทั้้ �งการจัดัทำำ�กิจิกรรมที่่�กลุ่่�มลููกค้้า 

สามารถเข้้ามาร่ว่มเป็็นส่ว่นหนึ่่�งในการรักัษ์์โลก รักัษาสิ่่�งแวดล้้อม การสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กับัผู้้�บริโิภค    

ซึ่่�งจะช่ว่ยให้้ผู้้�บริโิภคที่่�เป็็นกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมายเกิดิความรู้้�สึกึว่า่ การที่่�ได้้เข้้ามาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับั

สิ่่�งแวดล้้อมนั้้ �น มีีความสมเหตุสุมผลและสามารถสร้้างความสุขุทางกายทางใจให้้แก่ต่นเองตน ซึ่่�งเป็็นผลมาจาก

การได้้ร่ว่มสร้้างจิติสำำ�นึกและได้้เป็็นส่ว่นหนึ่่�งที่่�ช่ว่ยรักัษาดููแลรักัษาสิ่่�งแวดล้้อม และเกิดิการส่ง่ต่อ่ประสบการณ์์

ที่่�ดีีที่่�ได้้เข้้ามาใช้้บริกิารของโรงแรมแก่บุ่คุคลอื่่�น   สื่่�บเน่ื่�องมาจากความพึงึพอใจที่่�ผู้้�บริโิภคมีีต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม

	 	 2.2 จากผลการวิจิัยัพบว่า่ ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญั

ที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความไว้้วางใจต่อ่โรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมของผู้้�บริโิภค รองลงมาคืือ ภาพลักัษณ์์ที่่�เป็็นมิติร

กับัสิ่่�งแวดล้้อม ตามลำำ�ดับั ดังันั้้ �น ผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัและผู้้�ที่่�มีีส่ว่นเกี่่�ยวข้้อง สามารถนำำ�ผล

ที่่�ได้้รับัจากงานวิจิัยัน้ี้�ไปใช้้เพื่่�อเป็็นข้้อมููลประกอบการวางแผนการดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิ ในการปรับัปรุงุคุณุภาพ

การให้้บริกิารที่่�มีีความสอดคล้้องกับัการอนุุรักัษ์์สิ่่�งแวดล้้อมได้้อย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ ซึ่่�งจะช่ว่ยให้้ผู้้�บริโิภคเกิดิ

ระดับัความพึงึพอใจที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�น รวมทั้้ �งการนำำ�เสนอภาพลักัษณ์์ของธุรุกิจิที่่�ใส่ใ่จต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม เช่น่ การนำำ�เสนอ

ข้้อมููลข่า่วสารหรืือกิจิกรรมเกี่่�ยวกับัความรับัผิดิชอบต่อ่สังัคม โดยเฉพาะการดำำ�เนิินธุรุกิจิที่่�ใส่ใ่จต่อ่สิ่่�งแวดล้้อม

และสังัคมโดยรวม  ซึ่่�งจะทำำ�ให้้ผู้้�บริโิภคเกิดิความไว้้วางต่่อธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�เน้้นความเป็็นมิติรกับั           

สิ่่�งแวดล้้อมมากยิ่่�งขึ้้�น สืืบเน่ื่�องมาจากความพึงึพอใจต่อบริกิารที่่�ตนเองได้้รับัและภาพลักัษณ์์อันัน่าประทับัใจ

ของผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�มีีความรับัผิดิชอบต่่อสังัคมและสิ่่�งแวดล้้อม

	 	 2.3 จากผลการวิจิัยัพบว่า่ ความพึงึพอใจต่อโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นปัจจัยัสำำ�คัญั

ที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากออนไลน์์ของผู้้�บริโิภค รองลงมาคืือ ความไว้้วางใจต่อ่โรงแรม

ที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม ดังันั้้ �น ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรมและที่่�พักัและผู้้�ที่่�มีีส่ว่นเกี่่�ยวข้้อง สามารถนำำ�ผล   

ที่่�ได้้รับัจากงานวิจิัยัน้ี้�ไปใช้้เพื่่�อเป็็นข้้อมููลประกอบการวางแผนการดำำ�เนิินงานทางธุรุกิจิ ที่่�เน้้นการให้้ความสำำ�คัญั

ต่อ่การเสนอสินิค้้าหรืือบริกิารที่่�มีีความใส่ใ่จต่อ่สิ่่�งแวดล้้อมเป็็นสำำ�คัญั ซึ่่�งจะช่ว่ยทำำ�ให้้เกิดิการส่ง่มอบสินิค้้าหรืือ



				          	  ปีีที่่� 40 ฉบับัที่่� 6 (พ.ย. - ธ.ค. 2563)

52

บริกิารที่่�มีีคุณุค่า่ มีีความแตกต่่าง และน่่าประทับัใจ เพื่่�อเพิ่่�มระดับัความพึงึพอใจของผู้้�บริโิภคที่่�มีีต่่อแนวทาง

การดำำ�เนิินธุรุกิจิ ซึ่่�งเน้้นความเป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อม รวมทั้้ �งการสร้้างความเชื่่�อมั่่ �นไว้้วางใจให้้เกิดิแก่่ผู้้�บริโิภค

ถึงึแนวทางการปฏิบิัตัิติ่่าง ๆ ที่่�ธุุรกิจิดำำ�เนิินงานโดยยึดึนโยบายความเป็็นมิติรต่่อสิ่่�งแวดล้้อมเป็็นหลักั ซึ่่�ง             

ผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัต้้องสามารถแสดงให้้ผู้้�บริโิภคได้้รับัรู้้�ถึงึผลสำำ�เร็จ็ จากการนำำ�นโยบายดังักล่่าว    

ไปใช้้ในการดำำ�เนิินงานทางธุุรกิจิ ซึ่่�งจะช่่วยให้้ผู้้�บริโิภคมีีความตั้้ �งใจที่่�จะสื่่�อสารออกไปยังัผู้้�บริโิภครายอื่่�น ๆ 

อย่่างแพร่่หลายผ่่านทางเครืือข่า่ยอินิเทอร์เ์น็็ตและแพลตฟอร์ม์สื่่�อสังัคมออนไลน์์ต่่าง ๆ ถึงึความประทับัใจ       

ที่่�ตนเองมีีต่่อธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�น

	ข้้ อจำำ�กัดัของงานวิิจัยั

	 งานวิจิัยัน้ี้�มีีข้้อจำำ�กัดัในการเก็บ็รวบรวมข้้อมููล กล่า่วคืือ ข้้อมููลที่่�เก็บ็รวบรวมได้้เป็็นความคิดิเห็น็เฉพาะ

นัักท่่องเที่่�ยวชาวไทยที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในประเทศไทย และไม่่ได้้

ศึกึษาวิเิคราะห์ร์ะดับัความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในประเทศไทย รวมทั้้ �งไม่ไ่ด้้เก็บ็

ข้้อมููลจากนักัท่อ่งเที่่�ยวต่างประเทศที่่�มีีความตั้้ �งใจมาใช้้บริกิารโรงแรมที่่�เป็็นมิติรกับัสิ่่�งแวดล้้อมในประเทศไทย

ซึ่่�งอาจจะต้้องมีีความซับัซ้้อนและใช้้เวลาในการวิจิัยัมากยิ่่�งขึ้้�น ทั้้ �งน้ี้� เพราะว่า่งานวิจิัยัน้ี้�ดำำ�เนิินการวิจิัยัเฉพาะ

ในประเทศไทย ดังันั้้ �น การนำำ�ผลการวิจิัยัน้ี้�ไปใช้้ในการอ้้างอิงิ ต้้องระมัดัระวังัถึงึข้้อจำำ�กัดัทางด้้านประชากรศาสตร์์

วัฒันธรรมที่่�แตกต่่างกันั ซึ่่�งย่อ่มส่ง่ผลต่่อความคิดิเห็น็หรืือความคาดหวังัที่่�แตกต่่างกันัไปด้้วย

	ข้้ อเสนอแนะในการทำำ�วิจัยัครั้้ �งต่่อไป

	 การต่่อยอดการวิจิัยัสามารถทำำ�ได้้ในหลาย ๆ แนวทางดังัน้ี้�

	 1. ในการศึกึษาวิจิัยัครั้้ �งต่่อไป ผู้้�วิจิัยัอาจใช้้วิธิีวีิจิัยัแบบผสมผสาน ด้้วยการทำำ�วิจิัยัแบบวิธิีเีชิงิปริมิาณ

(quantitative research) และวิธิีเีชิงิคุณุภาพ (qualitative research) โดยการใช้้วิธิีเีชิงิปริมิาณเป็็นหลักัและใช้้

วิธิีเีชิงิคุณุภาพมาเสริมิ เพื่่�อขยายความและเพิ่่�มความลุ่่�มลึกึของข้้อมููล ด้้วยวิธิีกีารสัมัภาษณ์์เชิงิลึกึ (in-depth 

interview) หรืือวิธิีกีารอื่่�น ๆ ตามความเหมาะสม

	 2. ในการศึกึษาวิจิัยัครั้้ �งต่่อไป ผู้้�วิจิัยัอาจนำำ�ข้้อมููลด้้านประชากรศาสตร์ม์าใช้้เพื่่�อศึกึษาความสัมัพันัธ์์

ของตัวัแปรได้้ เช่น่ เพศที่่�แตกต่่าง อายุทุี่่�แตกต่่าง ส่ง่ผลต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ของผู้้�บริโิภคที่่�แตกต่่างกันัหรืือไม่่

	 3. ศึกึษาตัวัแปรอื่่�น ๆ ที่่�คาดว่่าจะส่่งผลต่่อความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์ของ           

ผู้้�บริโิภค เช่น่ ปัจจัยัความเกี่่�ยวพันัของผู้้�บริโิภคที่่�มีีต่อตราสินิค้้า ความเชื่่�อมั่่ �นในตราสินิค้้า การรับัรู้้�ถึงึคุณุค่า่ที่่�ได้้รับั 

องค์ค์วามรู้้�เกี่่�ยวกับัสิ่่�งแวดล้้อม และพฤติกิรรมของพนักังาน เป็็นต้้น 

	 4. นำำ�กรอบการวิจิัยัน้ี้� ไปศึกึษาเพิ่่�มเติมิในบริบิทของความตั้้ �งใจในการสื่่�อสารแบบปากต่่อปากออนไลน์์

ในธุรุกิจิอื่่�น ๆ ของผู้้�บริโิภคที่่�ใส่ใ่จต่่อสิ่่�งแวดล้้อมในประเทศไทยต่่อไป

  
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