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บทคัดย่อภาษาไทย 

บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาอิทธิพลปัจจัยซึ่งได้แก่ 

การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์      
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และความสามารถทางนวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การ 2) ตรวจสอบ
ความสอดคล้องของโมเดลการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถ  
ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และความสามารถทางนวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงาน
ขององค์การของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยวกลุ ่มผู ้ส ูงอายุ  
ที่ผู ้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และ 3) เพื ่อนำเสนอรูปแบบโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ  
3 – 5 ดาว ในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ การวิจัยเชิงปริมาณเก็บรวบรวมข้อมูลจาก  
กลุ่มตัวอย่างธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ระดับ 3 - 5 ดาว ในประเทศไทย จำนวน 500 แห่ง ใช้การสุ่ม
แบบหลายขั ้นตอน รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้แบบจำลองสมการโครงสร้าง  
ด้านการวิจัยเชิงคุณภาพใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก จากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ โดยการคัดเลือกแบบเจาะจง ผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ระดับ 3 - 5 ดาว ในประเทศไทย นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ และนักวิชาการ
ด้านการบริหารธุรกิจ และด้านการจัดการการท่องเที่ยวและโรงแรม จำนวน 22 คน และใช้การวิเคราะห์เนื้อหา  

ผลการวิจัยพบว่า 1) การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถใน 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถทางนวัตกรรม และ
ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์การ ที่ระดับนัยสำคัญ .05 2) โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเช ิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่า χ2 = 618.88 , df = 146, χ2/df = 4.24,           
RMSEA = .043, CFI = .94, GFI = .94, AGFI = .91 และ 3) รูปแบบ AGING WELLNESS Model เพื่อยกระดับ
ความสามารถทางนวัตกรรมและผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ โดยมุ่งเน้นการพัฒนา
ความสามารถทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมดิจิทัลในองค์การอย่างมีประสิทธิภาพและได้มาตรฐาน เพื่อตอบสนอง
ต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที  

องค์ความรู ้ที ่ได้จากการวิจ ัยในครั ้งนี ้ คือ โมเดลการศึกษาที ่สามารถประยุกต์ใช้เป็นแนวทาง  
ของผู้บริหารธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในการบูรณาการการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ และความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อสนับสนุนความสามารถ
ทางนวัตกรรมให้มีระดับที่สูงขึ ้น รวมทั้งผสมผสานการประยุกต์ใช้รูปแบบของ AGING WELLNESS Model  
เพื่อนำไปสู่ความสามารถในการจัดการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ และผลการดำเนินงานในระดับที่สูง
ยิ่งขึ้น  
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ABSTRACT 
This mixed methods research aimed to 1 )  study the influences and factors of digital 

marketing, big data analytics, E-CRM capability practices and innovation capability that affect to 
organizational performance at the .05 significance level 2)  validate a causal relationship model 
of digital marketing, big data analytics, E-CRM capability practices and innovation capability that 
affect to organizational performance of hotels and wellness resorts in Thailand for elderly tourists 
with the developed empirical data, and 3)  present the model of 3– 5- star hotels and wellness 
resorts in Thailand for elderly tourists. In the quantitative research, data were collected from the 
sample population of 500 hotels and wellness resorts. The instruments used were questionnaire 
and using multi- stage random sampling method.  Statistic used to analyze data was structural 
equation model. For the qualitative research, 22 key informants including, executives, managers, 
and other supervisors or representatives of hotels and wellness resorts, elderly tourists, and 
expertise in the subject matter, and they were used for in- depth interview with purposive 
sampling and later using content analysis. 

The research findings were 1)  Digital marketing, big data analytics, E-CRM capability practices 
have directly influence on innovation capability; innovation capability has directly influence on 
organizational performance, 2)  The empirical result was χ2 =  618. 88, df =  146, χ2/ df =  4. 24,              
RMSEA = .043, CFI = .94, GFI = .94, AGFI = .91, and 3) As the result of research, the AGING WELLNESS 
model to leverage the innovation capability and organizational performance of hotels and wellness 
resorts, focusing on the development of digital technology capability practices with standards to 
promptly respond to the needs of elderly tourists. 

The knowledge gained from this research is an educational model that can be applied as 
guidelines for managements in integrating a higher level of digital marketing, big data analytics and          
E-CRM capability practices to support innovation capability, including combining the application of the 
AGING WELLNESS model leading to more effective management of the hotels and wellness resorts, 
resulting in higher performance. 

  

Keywords:  Digital Marketing, Big Data Analytics, E-CRM Capability Practices, Innovation 
Capability Organizational Performance 

 

 



กิตติกรรมประกาศ  
 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี ้สำเร็จลงได้ด้วยความเมตตาจากบุคคลหลายท่านที ่ได้กรุณาให้
คำปรึกษาแนะนำ ช่วยเหลือให้ข้อมูล และสนับสนุนให้กำลังใจในการทำวิทยานิพนธ์เล่มนี้ ผู้วิจัยขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ได้รับความกรุณาจากคณะกรรมการสอบทุกท่าน และคณาจารย์
ผู้ให้คำปรึกษาวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจาก อาจารย์ ดร.ปรีชา คำมาดี ประธาน 
ที่ปรึกษา และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภัทรพล ชุ่มมี กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่เสียสละเวลา
และให้คำปรึกษาการดำเนินงานการวิจัย และติดตามการดำเนินการทำวิทยานิพนธ์อย่างสม่ำเสมอ 
ส่งผลให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี ผู ้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา  
ณ โอกาสนี ้

ผู ้ว ิจ ัยกราบขอบพระคุณ ผู ้ช ่วยศาสตราจารย์ ดร. ว ิศ ิษฐ ์ ฤทธิบ ุญไชย ประธาน 
(ผู ้ทรงคุณวุฒิ) ในการสอบวิทยานิพนธ์ รวมถึงผู ้ช ่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยฤทธิ ์ ทองรอด 
ผู้ทรงคุณวุฒิ ในการสอบวิทยานิพนธ์ ขอกราบขอบพระคุณทุกท่านที่เสียสละเวลาในการสอบ
วิทยานิพนธ์ฉบับนี ้

ผู้วิจัยกราบขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ช่วยเหลือให้การสนับสนุน และให้
ความร่วมมือในการเก็บข้อมูลวิจัยที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์และสละเวลาในการให้ข้อมูลตอบ
แบบสอบถาม ทำให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการวิจัยในครั้งนี้ 

ผู ้ว ิจ ัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ท ุกท่านที ่ได ้ประสิทธิ ์ประสาทวิชาความรู ้และ
ประสบการณ์ที่มีคุณค่าอย่างยิ่งแก่ผู้วิจัย ขอขอบพระคุณกำลังใจจากครอบครัว เจ้าหน้าที่บัณฑิต
วิทยาลัย เพื่อนทุกคนและผู้มีพระคุณทุกท่านที่ให้กำลังใจ และให้ความช่วยเหลือและสนับสนุน  
ในงานวิจัยฉบับนี้ทุกส่วนให้สำเร็จลงไปได้ด้วยด ี
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บทที่ 1  
บทนำ 

 
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา  
 จากรายงานสถิติการท่องเที่ยวจากทั่วโลกประจำปี 2560-2562 ขององค์การการท่องเที่ยว
โลกแห่งสหประชาชาติ (World Tourisms Organization: WTO) พบว่า ในปี พ.ศ. 2562 ประเทศ
ไทยสามารถสร้างรายได้จากการท่องเที่ยวได้มากที่สุด มูลค่าถึง 1.65 ล้านล้านบาท โดยเพิ่มขึ้นจาก  
ปี 2559 ถึง ร้อยละ 16.9 ซึ่งถือว่ามากที่สุดเป็นอันดับ 3 ของโลก รองจากประเทศสหรัฐอเมริกา  
และประเทศสเปน (ผู้จัดการออนไลน์ , 2564) และยังพบว่าอุตสาหกรรมด้านสุขภาพระดับโลกมี  
การขยายตัวมาตั้งแต่ปี 2558 ถึง 12.8 % จาก 3.7 ล้านล้านดอลล่าห์ สู ่ 4.2 ล้านล้านดอลล่าห์     
โดยเฉลี่ยต่อปีมีการขยายตัวถึง 6.4 % ซึ่งเร็วกว่าการขยายตัวของเศรษฐกิจโลกเกือบสองเท่า (3.6%) 
รวมถึงกระแสการดูแลสุขภาพและใส่ใจสุขภาพของประชากรทั่วโลกโดยเฉพาะมีการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างของประชากรโลก ซึ่งก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงวัย (Aging society) ที่ทำให้ผู้คนมีการตื่นตัวและ
ให้ความสำคัญและใส่ใจกับการดูแลสุขภาพมากยิ่งขึ้น (กรุงเทพธุรกิจออนไลน์, 2562)  
 การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทสำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 
รัฐบาลให้ความสำคัญในการสร้างขีดความสามารถทางการแข่งขัน ต่างกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด    
เพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยว มีการกำหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ จัดทำแผนพัฒนาการท่องเที่ยว
แห่งชาติ เพื ่อเป็นแผนพัฒนาหลักในการพัฒนาการท่องเที ่ยวของประเทศ จะเห็นได้ว่าธุรกิจ  
การให้บริการไม่ว่าจะเป็นโรงแรม ภัตตาคาร และบริษัทท่องเที่ยวจะมีบทบาทสำคัญมากยิ่งขึ้น ธุรกิจ
โรงแรมและรีสอร์ทเพื่อสุขภาพเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการพัฒนาเพื่อให้ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าที่เน้นการใช้บริการ เพื่อดูแลสุขภาพและความงาม (มาณิศา ผิวจันทร์, อนัญญา รัตนประเสริฐ, 
2562) ข้อมูลจาก Global Wellness Institute (GWI) ชี้ให้เห็นว่าอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพ
ทั่วโลกมีอัตราการเติบโตและมูลค่าทางเศรษฐกิจสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ในปี 2562 มีมูลค่าตลาดรวมกว่า 
4.8 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ ซึ่งกระจายเป็นแขนงธุรกิจต่าง ๆ เช่น กลุ่มธุรกิจดูแลความงามส่วนบุคคลและ
ศาสตร์ชะลอวัย (Personal care beauty and anti-aging) มีมูลค่า 1 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ กลุ่มธุรกิจ
การออกกำลังกาย (Physical activity) มีมูลค่า 8.28 แสนล้านดอลลาร์สหรัฐ กลุ่มธุรกิจอาหาร และการ
ดูแลน้ำหนัก (Healthy eating nutrition & weight loss) มีมูลค่า 7.02 แสนล้านดอลลาร์สหรัฐ    
 กล ุ ่มธ ุรก ิจด ้านการท ่องเท ี ่ ยวเช ิ งส ุขภาพ ( Wellness Tourism) ม ีม ูลค ่าส ู งถึ ง               
6.39 แสนล้านดอลลาร์สหรัฐ กระแสการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ หน่วยงาน GWI (Global Wellness 
Institute) ได้รายงานว่า เศรษฐกิจด้านสุขภาพทั่วโลกเติบโตจาก 4.3 ล้านล้านดอลลาร์ในปี 2560 
เป็น 4.9 ล้านล้านดอลลาร์ในปี 2562 หรือ โดย ร้อยละ 6.6 ต่อปี อัตราการเติบโตสูงกว่าการเติบโต
ทางเศรษฐกิจทั่วโลกอย่างมีนัยสำคัญ ร้อยละ 4 และมีแนวโน้มที่จะเติบโตมากขึ้นในช่วงปี 2020 - 
2025 ดังแสดงในภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 มูลคา่ทางเศรษฐกิจจากอุตสาหกรรมสุขภาพและแนวโน้มการเติบโตของ Wellness Tourism 
ที่มา: จาก Global Wellness Institute Launches Wellness Moonshot: Destination. A World 
Free of Preventable Disease.  By Global Wellness Institute,  2022,  Available online: 
https://www.global wellness summit.com/press/press-releases/press-release-global-
wellness-institute-launch\es-wellness-moonshot-destination-world-free\-preventable-
disease/ (accessed on 3 May 2022) 
  
 สอดคล้องกับแผนพัฒนาประเทศไทยให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) 
(พ.ศ. 2560 - 2569) มีวัตถุประสงค์เพื ่อยกระดับประเทศสู่การเป็น World Class Medical and 
Wellness Destination อันเป็นผลจากแนวโน้มที่เกิดขึ้นทั่วโลก กระทรวงสาธารณสุขและกระทรวง
การท่องเที่ยวและกีฬาได้กำหนดแนวทางการพัฒนาประเทศเป็นศูนย์กลางด้านสุขภาพ ออกเป็น  
4 ด้าน ประกอบด้วย (1) การเป็นศูนย์กลางบริการเพื ่อการส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Hub)      
อย่างครบวงจร (2) การเป็นศูนย์กลางบริการสุขภาพ (Medical Service Hub) ที ่ต ่อยอดกับ
ระบบสปา ระบบการทำงานเพื่อสร้างสุขภาพ รวมถึงการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ถือเป็นจุดแข็งของ
ประเทศไทยและเป็นจุดหนึ่งที่หลายประเทศเข้ามาใช้บริการ (3) การเป็นศูนย์กลางการศึกษา วิชาการ
และงานวิจัย (Academic Hub) ที่เกี ่ยวกับสุขภาพ และ (4) ศูนย์กลางยาและผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
(Product Hub) (กระทรวงสาธารณสุข, 2559) จากการจัดอันดับโดย GWI ในปี 2020 ประเทศไทยมี
มูลค่าตลาดในธุรกิจ Wellness Tourism (การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ) ที่ 4.7 พันล้านเหรียญสหรัฐ  
เป็นอันดับ 15 ของโลก โดยประเทศไทยมีเป้าหมายที่จะพัฒนาให้อยู่ 1 ใน 5 อันดับแรกภายใน        
ปี 2027 และแผนพัฒนาการท่องเที่ยว แห่งชาติ ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2566 – 2570) โดยปัจจัยที่ผลักดัน
ให้ผู้คนหันกลับมาดูแลสุขภาพมากขึ้น นอกจากการแพร่ระบาดของ โรคโควิด-19 ยังเนื่องมาจาก    
ทั ่วโลกกำลังเข้าสู ่สังคมผู ้สูงอายุ และจำนวนผู ้ป่วยโรคไม่ติดต่อเรื ้อรัง ( NCDs) กลุ ่มวัยรุ ่นและ         
วัยทำงานมีแนวโน้มเพิ่มขึ้น เช่น โรคเบาหวาน ความดัน โรคหัวใจ และโรคเครียด  ซึ่งคนกลุ่มนี้
ต้องการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเพ่ือการผ่อนคลายทางกาย  

 

https://www.globalwellness/
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 นายแพทย์ ตนุพล วิรุฬหการุญ (Team et al., 2022) กล่าวว่า การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
เป็นแนวใหม่ของเศรษฐกิจประเทศไทย จากรายงานของหน่วยงาน GWI (Global Wellness 
Institute) (GWI, 2022) อุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพของประเทศไทยอยู ่อันดับที ่ 15     
ของโลก และอยู ่อันดับที ่ 9 ในทวีปเอเชีย สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจได้ 4.7 ล้านล้านดอลลาร์ 
นอกจากนี้ยังมีการเติบโตเฉลี่ย ร้อยละ 13 ต่อปี (สำนักงานสภาพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 
2563) สำหร ับธ ุรก ิจ Wellness Resort ในประเทศไทย (มาน ิศา ผ ิวจ ันทร ์  และอน ัญญา             
รัตนประเสริฐ, 2562) พบว่า ประเทศไทยมีรายงานว่า ปี 2550 มีรายงานโรงแรม 524 แห่ง มีบริการ
เชิงสุขภาพแก่ลูกค้าของโรงแรม โดยเน้นบริการด้านความงาม นวดไทย สปา และจำนวนเพิ่มขึ้น    
เป็น 1,000 กว่าแห่งในปี 2560 (Han et al., 2017)  
 ทั้งนี้ ข้อมูลจากสถาบันโกลบอล เวลเนส ระบุว่า มูลค่าของตลาดโลกด้านการท่องเที่ยว    
เช ิงส ุขภาพมีการขยายตัวเติบโตสูงข ึ ้นจาก 563 พันล้านดอลาร์สหรัฐฯ ในปี 2558 มาเป็น      
639 พันล้านดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 2560 หรือเฉลี ่ยแล้วโตขึ ้นปีละ 6.5 % และจากสถานการณ์    
การระบาดของไวรัสโควิด-19 ทั ่วโลก คาดว่าความต้องการด้านการดูแลสุขภาพแบบองค์รวม     
จะยิ่งเพิ่มสูงขึ้น ส่วนการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) ได้ตั ้งเป้าหมายให้ประเทศไทยเป็น 
‘Medical and Wellness Resort of the World’ ภายในปี 2567 อีกด้วย 
 สำหรับประเทศไทยการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ คือ การท่องเที่ยวที่มีจุดมุ่งหมายส่งเสริม
สุขภาพที่ดีอย่างมีคุณภาพ ผ่านกิจกรรมหรือบริการที่สอดคล้องกับสุขภาวะทางร่างกายและจิตใจ 
ภายใต้พื้นฐานของความยั่งยืน ไม่ทำลายสิ่งแวดล้อมทางธรรมชาติและวัฒนธรรม การศึกษาจากหลาย
หน่วยงานวิเคราะห์ว่ามูลค่าการใช้จ่ายของกลุ ่มผู ้สูงวัยและคนที ่ใส่ใจสุขภาพสูงกว่าค่าเฉลี่ย  
ของนักท่องเที่ยวทั่วไป (ปุลวัชร ปิติไกรศร, 2564) นักท่องเที่ยวเชิงสุขภาพยินดีที่จะจับจ่ายเพื่อเพิ่ม
ประสบการณ์ด้านสุขภาพที่ล้ำค่า ซึ่งแนวโน้มการเติบโตด้านมูลค่าตลาดของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
ณ ปัจจุบันนี้เพิ่มมากขึ้น จาก 3 ปัจจัย ได้แก่ 1) การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 กระตุ้นให้คน
ตระหนักเรื่องชีวิตและสุขภาพ โรคภัยไข้เจ็บไม่ได้เป็นสิ่งไกลตัว 2) แนวโน้มของการเสียชีวิตที่เพิ่มมาก
ขึ้นจากโรคไม่ติดต่อเรื้อรัง (Non-Communicable Diseases, NCDs) เช่น ความดันโลหิต เบาหวาน 
โรคหัวใจ รวมถึงความเครียดจากการทำงาน 3) ช่วงเวลาเปลี่ยนผ่านเข้าสู่สังคมสูงอายุของสังคมโลก 
ค่าเฉลี่ยของคนที่อายุเกิน 60 ปีทั่วโลก ปัจจุบันมีราว ร้อยละ 13.5 ในไทย ปี 2564 อยู่ที่ ร้อยละ 20 
หรือประมาณ 13 ล้านคน สูงกว่าค่าเฉลี ่ยทั ่วโลก และในอีก 10 ปีข้างหน้า หรือในปี 2575       
ประเทศไทยจะมีผู ้ส ูงวัยถึง ร้อยละ 28 นักท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพส่วนใหญ่จะอยู ่ในวัยผู ้สูงอายุ       
(อายุ 60 ปีขึ้นไป) เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีเงินมีเวลาและสนใจการพักผ่อนที่จะทำให้ไม่เจ็บป่วย ถือเป็น
นักท่องเที่ยวกลุ่มใหญ่และกำลังจะมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น    
 ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารทางอินเตอร์เน็ตถูกนำมาใช้ในการวางแผน
ทางธุรกิจมากขึ้นจนเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจำวัน โดยเฉพาะผู้สูงอายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 11.6 ล้าน
คน พบว่ามีพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตผ่าน “สมาร์ทโฟน”เพื่อความบันเทิง เช่น ดูหนัง ฟังเพลง    
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เล่นเกม ร้อยละ 7.2 ค้นหาข้อมูลสินค้า ซื้อขายสินค้าออนไลน์และบริการด้านสุขภาพ ร้อยละ 5 .3  
อัปโหลดแชร์คอนเทนท์ ร้อยละ 45.9 และติดตามข้อมูลข่าวสาร ร้อยละ 45.2  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2 ภาพเปรียบเทียบสื่อออนไลน์ที่คนไทยนิยมใช้มากที่สุด 
ที่มา: จาก มาตรการ ขับเคลื่อนระเบียบวาระแห่งชาติ เรื่องสังคมผู้สูงอายุ 6 Sustainable 4 Change 
(ฉบับปรับปรุง). โดย กรมกิจการผู้สูงอายุ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์, 2565, 
พิมพ์ครั้งที่ 2. บริษัทอมรินทร์พริ้นต้ิงแอนด์พับลิชชิ่ง. 
 
 จากภาพที่ 1.2 พบว่า คนไทยใช้อินเทอร์เน็ตเฉลี่ย 6.4 ชั่วโมงต่อวัน พบว่าผู้สูงอายุ 60 ปี   
ขึ้นไป 13.1 ล้านคน เป็นเพศชาย 5.5 ล้านคน (ร้อยละ 42.2) และเพศหญิง 7.6 ล้านคน (ร้อยละ 57.8)  
มีการใช้ไอซีที ใช้โทรศัพท์มือถือ 1.8 ล้านคน (ร้อยละ 82.5) และมีโทรศัพท์มือถือ 9.4 ล้านคน  
(ร้อยละ 72.2) การใช้อินเทอร์เน็ตผ่านสมาร์ทโฟนประมาณ 85.5% ของประชากร เฉลี่ย 6.2 ชั่วโมง
ต่อวัน จากปี 2566 อยู่ที่ 82.1% เฉลี่ย 5.7 ชั่วโมงต่อวัน แสดงว่า มีการใช้สมาร์ทโฟนมากขึ้น และมี
จำนวนผู้ใช้มากขึ้นด้วย แสดงถึงการขยายของโครงข่ายโทรศัพท์มือถือ และการเข้าถึงที่มากขึ้น  
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ภาพที่ 3 พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทย  
ที่มา: จาก รายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์ เน็ตในประเทศไทย โดย สำนักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2565,
ปี 2565. (พิมพ์ครั้งที่ 1) 
  
 สรุปจากการศึกษาข้างต้น เนื่องจากยังไม่มีการศึกษาเรื่องแบบจำลองเชิงสาเหตุของผล    
การดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
ผู ้ว ิจัยมีความสนใจที ่จะศึกษาเรื ่องนี ้โดยมุ ่งหวังว่าผลจากการศึกษาที ่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อ           
การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพไม่เพียงแต่ส่งเสริมให้มีการดำเนินชีวิตที่มีสุขภาพดีขึ้น แต่ยังสร้างโอกาสทาง
เศรษฐกิจใหม่ ๆ ให้กับพื ้นที ่ต่าง ๆ โดยสถานที่ท่องเที ่ยวสามารถพัฒนารูปแบบและกิจกรรม        
การท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพที ่เอื ้อต่อการสร้างรายได้และส่ง เสริมให้มีการลงทุนในภาคสุขภาพ                
และการบริการต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องการวจิัย   
 1.2.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลปัจจัยซึ่งได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทาง
นวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การ 
 1.2.2 เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทาง
นวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย
เพื่อรองรับนักท่องเทีย่วกลุ่มผู้สูงอายุที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้น 
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 1.2.3 เพื่อเสนอรูปแบบของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทย
เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
1.3 คำถามการวิจัย  
 1.3.1 อิทธิพลเชิงสาเหตุของปัจจัย ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทาง
นวัตกรรม ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างไร 
 1.3.2 ความสอดคล้องของแบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม 
และรีสอสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างไร 
 1.3.3 รูปแบบของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทย      
เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุมีลักษณะเป็นอย่างไร 
 
1.4 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การพัฒนากรอบแนวคิด เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยพัฒนากรอบแนวคิด
จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง รวมถึงข้อมูลข่าวสารในปัจจุบันเพื่อนำมา    
บูรณาการในการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย ตามแนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการ ดังนี้  
 1.4.1 การตลาดดิจ ิท ัล ใช ้แนวค ิด Kitsios, Fotis, et al (2021); Panagiotis Karanikolas & 
Evangelos Grigoroudis. (2021); Putu & Kusumawati. (2020); Khaerul, Asisah, Muttaqin, Anam, & 
Aziza, (2022); Nyagadza, (2020) 
 1.4.2 ความสามารถของนวัตกรรม ใช้แนวคิด Bernd et al. (2021); Anu et al. (2018); 
Cristiane Drebes Pedron (2018); Minna Saunila (2020); Paulo Antônio Zawislak et al. 
(2012); Saida Sultana et al. (2021); Mario Donate (2022) 
 1.4.3 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ใช้แนวคิด Li, Shun‐Xin, et al 
(2019); Amir Ashrafi et al. (2019); Ashrafi et al. (2019): Hamza et al. (2021); Patrick, Vetle 
(2017); Siti Hajar Mohamad (2018) 
 1.4.4 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์ ใช้แนวคิด Bernd et al. (2021); Anu et al. 
(2018); สมรพรรณ เร ืองสว ัสด ิ ์  และว ิไลล ักษณ์ ร ักบำร ุง (2564); วรชาติ ดุลยเสถียร (2559);               
ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง. (2563); Wang, & Feng, (2012); yaprakli, & Aykut, 
(2021); Romano & Fjermestad, (2003) 
 1.4.5 ผลการดำเน ินงานขององค ์การ (Organizational Performance) ใช ้แนวคิด 
Masoud et al. (2021); Mahmoud Mohammad Migdadi (2020); ธันยนันท์ สมบูรณ์รัตนโชค 
และชัยณรงค์ ชัยจินดา (2564); Primitiva et al. (2021); Wanaida et al. (2022); Haroon Abbu, 
Pradeep Gopalakrishna (2021) 
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1.5 สมมติฐานของการวิจัย 
 1.5.1 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
 1.5.2 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ 
 1.5.3 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
 1.5.4 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
 1.5.5 ความสามารถในการวิเคราะห์ข ้อมูลขนาดใหญ่อ ิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ 
ความสามารถทางนวัตกรรม 
 1.5.6 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรง  
เชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
 1.5.7 ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์การ 
  
1.6 ขอบเขตของการวิจัย  
 รูปแบบของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methodology)  
โดยใช้หลักการวิจ ัยเช ิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้หลักการวิจ ัยเช ิงค ุณภาพ  
(Qualitative Research) จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interviews) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล
กับผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้บริหารหรือเจ้าของกิจการ ผู้จัดการจากโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ    
ระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทยระดับดาวละ 3 ท่าน ลูกค้าที่เคยมาใช้บริการที่โรงแรมและรีสอร์ท
เชิงสุขภาพระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทยระดับดาวละ 3 ท่าน และนักวิชาการ 4 ท่าน รวมจำนวน 
22 ท่าน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม  
 1.6.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ (ที่มีอายุ 60 ปี ขึ้น
ไป) ซึ่งมีประเด็นที่สำคัญที่ต้องศึกษาโดยผู้วิจัยกำหนดขอบเขตในการศึกษา ดังนี้  
  1. ตัวแปรภายนอกมี 5 ตัวแปร ได้แก่  
   1.1 การตลาดดิจิทัล ได้แก่ 1) สื่อสังคมออนไลน์ 2) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  
3) การตลาดเชิงเน้ือหา 4) การเพ่ิมประสิทธิภาพเครื่องมือค้นหา และ 5) เว็บไซต ์
   1.2 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ได้แก่ 1) ทรัพยากรที่จับต้องได้ 
2) ทักษะทางด้านมนุษย์ และ 3) ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ 
   1.3 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่  
1) การให้ความสำคัญกับลูกค้า 2) องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 3) การจัดการ   
องค์ความรู ้และ 4) การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
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   1.4 ความสามารถทางนวัตกรรม ได้แก่ 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 2) นวัตกรรม
กระบวนการ 3) นวัตกรรมการบริหาร และ 4) นวัตกรรมการตลาด  
   1.5 ผลการดำเนินงานขององค์การ ตามแนวคิด (Balanced Scorecard) ได้แก่      
1) ด้านการเงิน 2) ด้านลูกค้า 3) ด้านกระบวนการภายใน และ 4) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
 1.6.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างสามารถอธิบายได้ ดังนี้  
  1. การกำหนดประชากร ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากธุรกิจ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พัก 
เพื ่อการท่องเที ่ยวจากกรมการท่องเที ่ยวกระทรวงการท่องเที ่ยวและกีฬา จำนวน 500 แห่ง 
(Thailand Standard Hotels Directory, 2018) ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้  
  การวิจัยเชิงปริมาณ : กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้การสุ่มแบบ
หลายขั ้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) โดยผู ้ว ิจ ัยทำการสุ ่มต ัวอย่างแบบชั ้นภ ูมิ     
(Stratified random sampling) (Kulthakornsate, 2015) ในสัดส่วนที่เท่ากันโดยจำแนกตามระดับ
ของโรงแรม ได้แก่ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 ดาว โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ     
ระดับ 4 ดาว และโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 5 ดาว แบ่งออกเป็น 5 ภูมิภาค ได้แก่  
ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต้ และภาคเหนือ และทำการสุ่มตัวอย่าง
เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ในส่วนของโรงแรมและรีสอร์ทระดับ 1 ดาว และระดับ     
2 ดาว ไม่ได้ทำการสำรวจเพราะยังไม่ค่อยมีการบริการเชิงสุขภาพ  
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล โดยส่งทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ,google form และการเก็บด้วยตนเอง โดยทั่วไปขนาดตัวอย่าง
สำหรับการวิเคราะห์สมการโครงสร้างเพื ่อให้สามารถวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันได้อย่าง
เหมาะสม ให้พิจารณาที ่อ ัตราส่วนของขนาดตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกตไม่ควรต่ำกว่า 20:1      
(Hair et al, 2010) ในการศึกษาครั้งนี้มีตัวแปรสังเกตจำนวน 25 ตัวแปร จึงต้องมีขนาดตัวอย่างไม่
น้อยกว่า 500 ตัวอย่าง      
  กา ร ว ิ จ ั ย เ ช ิ ง ค ุณภาพ  :  ผ ู ้ ว ิ จ ั ย เ ล ื อ กกา รส ุ ่ ม ต ั ว อย ่ า ง แบบ เ จ าะจ ง                  
(Purposive Sampling) โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้ที่มีความรู้หรือประสบการณ์ในโรงแรมเชิงสุขภาพ
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย ซึ่งจำนวนผู้ที่ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย 1) ผู้บริหารหรือผู้จัดการ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน 2) นักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้
บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน และ 3) นักวิชาการ      
4 ท่าน  รวมทั้งหมดจำนวน 22 ท่าน 
 

 



 9 

 1.6.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
  การวิจัยในครั้งนี้จะใช้ระยะเวลาในการศึกษาค้นคว้าและเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่
เดือน พฤศจิกายน 2566 – มีนาคม 2567 บนพื้นฐานการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
 
1.7 นิยามศัพท์ 
 1.7.1 การตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) หมายถึงวิธีการทางการตลาดใด ๆ ผ่าน
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นกระบวนการที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและเป็นการสื่อสารแบบสองทาง  
 1.7.2 สื ่อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) หมายถึง การทำสื ่อการตลาด
ออนไลน์บนช่องทางต่าง ๆ บนโลก social media เช่น Line, Facebook, Twitter, Instagram    
และ YouTube  
 1.7.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail Marketing) หมายถึง จดหมายหรือข้อความที่ส่งถึง
กันผ่านระบบเครือข่าย โดยสามารถส่งจดหมายไปให้ผู้รับซึ่งเป็นสมาชิกของระบบอินเทอร์เน็ตได้โดย
ไม่จำกัดสถานที่และเวลา  
 1.7.4 การตลาดเช ิ ง เน ื ้ อหา (Content Marketing) หมายถ ึ ง  เน ื ้ อหาท ี ่ สร ้ างขึ้น       
เพื่อการแสดงผลหรือการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ ข้อความ ภาพ วิดีโอ และเสียง 
 1.7.5 การเพิ่มประสิทธิภาพเครื่องมือค้นหา (Search engine optimization) หมายถึง 
โปรแกรมค้นหาที่ออกแบบมาให้เป็นเครื่องมือที่ใช้สำหรับค้นหาข้อมูล ผ่าน Internet 
 1.7.6 เว็บไซต์ (Website) หมายถึง หน้าเว็บเพจที่จัดทำขึ้น เพื่อนำเสนอข้อมูลต่าง ๆ ผ่าน
ทางคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต  
 1.7.7 ความสามารถทางนวัตกรรม (Innovation Capability) หมายถึง แนวคิดที่ตั้งใจใช้
นวัตกรรมมาบริหารจัดการในองค์การเพ่ือบริการ  
 1.7.8 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) หมายถึง การพัฒนาสินค้าหรือการ
บริการรูปแบบใหม่และการปรับปรุงสินค้า หรือการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 1.7.9 นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการนำเสนอกระบวนการ
ทำงานที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน เช่น มีระบบการทำงานที่รวดเร็วขึ้น หรือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ได้มากที่สุด  
 1.7.10 นวัตกรรมการบริหาร (Management Innovation) เป็นการเปลี ่ยนแปลงด้าน
กระบวนการบริหารงานบริการ เพื่อก่อให้เกิดสิ่งใหม่ ๆ ที่แตกต่างไปจากเดิม ๆ  
 1.7.11 นวัตกรรมการตลาด (Marketing Innovation) เป็นความคิดหรือจินตนาการใหม่
เกี่ยวกับกลยุทธ์ของบริษัท เป็นกระบวนการทางการตลาดที่กำหนดขึ้นเพื่อปรับปรุงส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ให้ดีขึ้น  
 1.7.12 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) หมายถึง
ข้อมูลที่มีแหล่งที่มาจากภายในบริษัทและข้อมูลที่มาจากแหล่งที่มาภายนอกอย่างสังคมออนไลน์ 
(social media)  
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 1.7.13 ทรัพยากรที ่จับต้องได้ (Tangible Resources) หมายถึง ทรัพยากรที ่สามารถ
ประเมินได้จากงบการเงิน แต่งบการเงินจะไม่สามารถแสดงคุณค่าของทรัพยากรทั้งหมดที่องค์การ
ธุรกิจมีอยู่ทั้งหมด 
 1.7.14 ความเช ี ่ ยวชาญของพน ักงาน ( Human Skill) หมายถ ึ ง  ความสามารถ 
ในการปฏิบัติงานให้เกิดผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์การ  
 1.7.15 ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ ( Intangible Resources) หมายถึง ทรัพยากรที่สร้าง
ชื่อเสียงไม่สามารถมองเห็นได้ชัดเจนและมีความยากลำบากสำหรับคู่แข่งขันที่จะเรียนรู้ จัดหาหรือ
ลอกเลียนแบบ  
 1.7.16 ความสามารถในการจ ั ดการล ู กค ้ าส ั มพ ันธ ์ ผ ่ านส ื ่ ออ ิ เ ล ็ กทรอน ิ กส์                           
(E-CRM Capability Practices) คือระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็น
วิธีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจด้วยเทคโนโลยีของอินเตอร์เน็ต 
 1.7.17 การให้ความสำคัญกับลูกค้า  (Customer Orientation) หมายถึง การมุ ่งเน้น
คุณภาพที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 1.7.18 องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM Organization) หมายถึง 
องค์การที่ดำเนินการจัดหาเครื่องมือที่ทันสมัยและเทคโนโลยีให้แก่พนักงาน รวมถึงการติดตาม   
ความพึงพอใจของลูกค้าและระบบการจัดการข้อร้องเรียน  
 1.7.19 การจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management) ระบบการจัดการความรู้
ได้แก่ คือเทคโนโลยี ทรัพยากรมนุษย์ กระบวนการ เป็นพลังขับเคลื่อนสู่ความมีประสิทธิภาพของ    
การจัดการความรู้ 
 1.7.20 การใช้เทคโนโลยีเพื ่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (Technology base CRM) คือ
ระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งวิธีการหรือแนวปฏิบัติของการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ในธุรกิจด้วยเทคโนโลยีของอินเตอร์เน็ตและกำลังเป็นที่นิยมอย่างมากในปัจจุบัน  
 1.7.21 ผลการดำเน ินงานขององค ์การ (Organizational Performance) หมายถึง 
ความสามารถในการทำงานให้บรรลุสำเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งใจไว้  ซึ่งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ
เป้าหมายขององค์กร ในการวัดผล 4 ด้าน ดังนี้  
 1.7.22 ด้านการเง ิน (Financial) หมายถึง การมีรายได้หร ือผลตอบแทนที ่ เพ ิ ่มขึ้น  
การลดต้นทุน การใช้ประโยชน์จากทรัพย์สินชองบริษัทให้คุ้มค่าและให้ผลตอบแทนในการปฏิบัติงานที่
เหมาะสมกับต้นทุนที่เกิดจากความเสี่ยง 
 1.7.23 ด้านลูกค้า (Customer) หมายถึง ความสามารถนำเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการ
ตามที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจทั้งลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอกองค์การ
โดยมุ่งเน้นการวัดผลการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจสำหรับผู้ใช้บริการ ลดข้อร้องเรียน
จากผู้ใช้บริการ 
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 1.7.24 ด้านกระบวนการภายใน (Internal processes) หมายถึง กระบวนการภายใน การ
ดำเนินงานที่เหมาะสม เพื่อนำเสนอสิ่งที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการทั้งภายในและภายนอกองค์การ 
 1.7.25 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and development) หมายถึง การเรียนรู้
และพัฒนาความสามารถใน 3 ด้านหลัก คือ ทรัพยากรมนุษย์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ      
และวัฒนธรรมองค์การ เพื่อช่วยให้มีการดำเนินงานในกระบวนการที่ก่อให้เกิดคุณค่าให้กับลูกค้า 
 1.7.26 ผู้สูงอายุ หมายถึง ประชากรเพศชาย และเพศหญิงซึ่งมีอายุตั ้งแต่ 60 ปีขึ ้นไป 
นับต้ังแต่อายุเกิดตามปีปฏิทินและใช้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วโลก 
 1.7.27 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ หมายถึง โรงแรมและรีสอร์ทที่มุ่งเน้นไปที่ลูกค้า    
ที่มีแรงจูงใจในการรักษาและส่งเสริมสุขภาพ รวมถึงวิถีชีวิตที่ดีโดยโรงแรมและรีสอร์ทที่ให้บริการตาม
ความต้องการของลูกค้าทั้งด้านสุขภาพกาย สุขภาพใจ ด้านการพักผ่อน ด้านอาหารเพื่อสุขภาพ และมี
บรรยากาศ สภาพแวดล้อมที่ดีสวยงาม  
 
1.8 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะไดร้ับ  
 ประโยชน์เชิงทฤษฎ ี
 1.8.1 ผลการศ ึกษาน ี ้ม ีประโยชน์ต ่อการพัฒนาองค ์ความร ู ้ ใหม ่  ๆ ท ี ่ เก ี ่ยวข ้อง         
กับความสัมพันธ์และอิทธิพลของตัวแปรจากการบูรณาการทางทฤษฎี ได้แก่ การตลาดดิจิทัล    
(Digital Marketing) ความสามารถทางนวัตกรรม ( Innovation Capability) ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่าน     
สื ่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-CRM Capability Practices) ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานขององค์การ      
ตามแนวคิด Balanced Scorecard (BSC) 
 ประโยชน์เชิงการจัดการ 
 1.8.2 ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถนำไปเป็นแนวทางให้กับธุรกิจที่มีการจัดการเชิงสุขภาพ 
เพื่อรองรับกลุ่มผู้สูงวัยหรือผู้ประกอบการในธุรกิจอื่น ๆ ที่มีสภาพแวดล้อมและบริบทในการดำเนิน
ธุรก ิจใกล้เค ียงกัน เพื ่อใช้ประโยชน์ในการตลาดดิจ ิท ัล (Digital Marketing) ความสามารถ            
ทางนว ัตกรรม ( Innovation Capability) ความสามารถในการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลขนาดใหญ่               
(Big Data Analytics) ความสามารถในการจ ัดการล ูกค ้าส ัมพ ันธ ์ผ ่ านส ื ่ออ ิ เล ็กทรอน ิกส์                    
( E-CRM Capability Practices)  แ ล ะผ ล ก า รด ำ เ น ิ น ง านขอ งอ งค ์ ก า ร  ( Organizational 
Performance) เพื่อส่งเสริมและปรับปรุงองค์การให้เกิดนวัตกรรมและผลการดำเนินงานที่ดีขึ้น 
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมลูขนาดใหญ่ 
(Big Data Analytics) 

  การตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing) 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์

(E-CRM Capability Practices) 

ความสามารถทาง
นวัตกรรม (Innovation 

Capability) 

ผลการดำเนินงานของ
องค์กร  

(Organizational 
Performance) 

เว็บไซด ์
(Web Site) 

สื่อสังคมออนไลน ์
(Social Media Marketing) 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Mail Marketing) 

การตลาดเนื้อหา 
(Content Marketing) 

การครองหน้าแรก 
(Search engine optimization) 

ทรัพยากรที่จับต้องได ้
(Tangible Resources) 

ทักษะทางด้านมนุษย ์
(Human Skills) 

ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ 
(Intangible Resources) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
(Product 

Innovation) 

นวัตกรรม
กระบวนการ
(Process 

Innovation) 

นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ ์
(Product 

Innovation) 

นวัตกรรม
กระบวนการ 
(Process 
Innovation) 

ด้านลูกค้า 
(Customer) 

ด้านการเงิน 
(Finance) 

ด้านกระบวนการภายใน 
(Internal process) 

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
(Learning and development) 

การให้ความสำคัญกับลูกค้า 
(Customer Orientation) 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ 

(Technology base CRM) 

การจัดการองค์ความรู้ 
(Knowledge Management) 

องค์กรที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(CRM Organization) 

H4 

H5 

H2 

H1 

H3 H6 

H7 
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บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ผู้วิจัยได้นำแนวทางการศึกษาดังกล่าวมาประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดการวิจัยเพื่อพิสูจน์
สมมติฐานตลอดจนทดสอบองค์ประกอบและวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ จากการศึกษาวิจัยเรื่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวความคิด 
ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อนำมาประกอบเป็นข้อมูล  
ในการสังเคราะห์ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่  
 2.1 บริบทธุรกิจโรงแรมเชิงสุขภาพและแนวโน้มการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 2.2 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย (ผู้สูงอายุ) 
 2.3 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตลาดดิจิทัล 
 2.4 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความสามารถของนวัตกรรม 
 2.5 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 2.6 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์
 2.7 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์การ  
 2.8 อิทธิพลระหว่างกลุ่มตัวแปรต่าง ๆ 
 2.9 พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย 
 2.10 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
2.1 บริบทธุรกิจโรงแรมเชิงสุขภาพและแนวโน้มการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ  
 2.1.1 แนวความคิดเกี่ยวกับโรงแรมเชิงสุขภาพ 
  โรงแรม หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั ้งขึ ้น เพื ่อบริการ  
ผู้เดินทางในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและเดินทาง 
หรืออาคารที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่าง ๆ    
เพื่อความสะดวกของผู้ที่มาพัก ซึ่งเรียกว่า “แขก” (guest) 
  คำว่า hotel หรือ โรงแรมมีที่มาจากภาษาฝรั่งเศสซึ่งแปลว่า คฤหาสน์ โรงแรมแห่ง
แรกในยุโรปคือ Hotel de Hanri IV (โฮเทล เดอ อองรี กัต) เมื่อปี ค.ศ. 1788 โดยในสมัยก่อนใช้   
คำว่า hôtel และภายหลังได้เปลี่ยนตัวโอมาเป็นโอปกติในภาษาอังกฤษเป็น hotel เหมือนในปัจจุบัน 
  พระราชบัญญัติโรงแรมปี พ.ศ. 2478 มาตรา 73 กำหนดไว้ว่า “โรงแรม” หมายถึง 
“บรรดาสถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจ้างจากคนเดินทางหรือบุคคลที่จะต้องการที่อยู่หรือที่พัก
ชั่วคราว” และมาตรา 25 ระบุว่า “เคหะสถานใดใช้บ้านพักดังกล่าวเป็นที่รับบุคคลที่ประสงค์จะไปพัก
อยู่อาศัยในระยะเวลาอย่างน้อยหนึ่งคืนโดยผู้มีสิทธิ์ให้ใช้มิได้ขายอาหารหรือเครื่องดื่มใด ๆ แก่ผู้มาพัก
เป็นปกติธุระ หรือแก่ประชาชนไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบัญญัตินี้” 
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  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวถึงความหมายของคำว่า 
“โรงแรม” หมายถึง ที่พักเพื่อคนเดินทาง กล่าวคือ เป็นที่พักคนเดินทางเพื่อใช้เป็นที่หลับนอนชั่วคราว 
  พระราชบัญญัติผู ้ประกอบการโรงแรม พ.ศ. 2499 ได้ให้ความหมายของคำว่า 
“โรงแรม” หมายถึง สถานที่ประกอบการที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม บริการที่หลับนอนและ   
สิ่งอำนวยความสะดวกอื่น ๆ ให้แก่นักเดินทาง ซึ่งเป็นผู้เต็มใจจ่ายเงินเพื่อแลกกับการบริการต่าง ๆ  
สถานประกอบการเหล่านี ้ไม่นับรวมถึงสถานที ่บางประเภท เช่น โรงพยาบาล มหาวิทยาลัย        
อพาร์ตเมนต์ หรือเรือนจำ  
  สำหรับการปรับปรุงพระราชบัญญัติผู ้ประกอบกิจการโรงแรม พ.ศ. 2547 ได้ให้    
คำจำกัดความของคำว่า “โรงแรม” หมายถึง สถานที่ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อที่พักชั่วคราวแก่นักเดินทาง 
และได้ค่าตอบแทน แต่ไม่รวมถึงที่พักที่ให้บริการมากว่าหนึ่งเดือน 
  ดังนั้น สำหรับประเทศไทยกล่าวได้ว่า โรงแรมกับสถานบริการอื่น มีความแตกต่าง
กันในเรื่องของระยะเวลาไม่เกินหนึ่งเดือน ถือเป็นการประกอบกิจการโรงแรม แต่ถ้าใช้ระยะเวลาเกิน
หนึ่งเดือน จะเป็นลักษณะของสถานบริการด้านที่พักในรูปแบบอ่ืน ๆ เช่น เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์  
  จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปลักษณะสำคัญของคำว่า “โรงแรม” ได้ดังนี้  
  1. ผู้เข้าพักจะต้องจ่ายค่าที่พักเป็นเงินค่าเช่าเป็นค่าตอบแทน ให้กับสถานบริการจึง
จะสามารถเข้าพักได้เนื่องจากโรงแรมเป็นสถานประกอบการที่สร้างขึ้นเพ่ือรับค่าสินจ้างจากผู้เข้าพัก 
  2. มีบริการอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้เข้าพัก 
  3. เป็นที่พักแบบชั่วคราวหรือระยะเวลาในการเข้าพักไม่เกินหนึ่งเดือน 
  4. เป็นสถานประกอบการที่มีขนาดใหญ่ใช้ต้นทุนและแรงงานมาก ดังนั้น จึงต้องมี 
การบริหารจัดการอย่างมีระบบในการดำเนินงานที่ได้มาตรฐานเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าที่มาใช้
บริการ 
 2.1.2 การแบ่งประเภทของที่พักแรม 
  การจัดแบ่งประเภทของที่พักแรมแตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์ในการจัด
ประเภท ซึ่งอาจขึ้นอยู่กับทำเลที่ตั้ง การเข้าพักอาศัยของแขก การบริหารงาน การจัดบริการแก่แขก 
หรือขึ ้นอยู่กับองค์ประกอบอื่น ๆ ดังนั ้นการจัดแบ่งประเภทของที่พักแรมจึงไม่มีข้อยุติแน่นอน         
ซึ่งยกตัวอย่างได้ดังนี ้
  Henkin (1979) ไดแ้บ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
  - โรงแรมเพื ่อการพาณิชย์ หร ือโรงแรมแขกพักไม่ประจำ (Commercial or 
Transient Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีมากกว่าประเภทอื่น ๆ ทำเลที่ตั้งอยู่ในเมือง ทั้งนี้เพื่อความ
สะดวก ในการติดต่อธุรกิจ แขกซึ่งพักในโรงแรมดังกล่าวแล้ว เป็นนักธุรกิจ นักท่องเที่ยวที่มิได้มี
วัตถุประสงค์เพื่อเช่าอยู่เป็นที่พักประจำ 
  - โรงแรมแขกพักประจำ (Residential Hotels) มีวัตถุประสงค์ในการให้ลูกค้าเช่า
พักอาศัยอยู่ประจำ มีการจัดห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกค้าทั่วไป ทำเลที่ตั้งโดยปกติแล้วอยู่ใน
บริเวณชานเมืองเพื่อเหมาะแก่การเป็นที่พักอาศัย แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยู่ใกล้ย่านธุรกิจ เพื่ออำนวย
ความสะดวกแก่แขกในการติดต่อการงาน 
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  - โรงแรมรีสอร์ท (Resorts Hotel) มักตั้งอยู่ในบริเวณใกล้ชิดกับธรรมชาติ เพื่อให้
ลูกค้าได้พักผ่อน สัมผัสกับธรรมชาติอย่างแท้จริง โรงแรมต้องจัดบริการต่าง ๆ โดยเน้นบริการทาง  
ด้านการกีฬา และนันทนาการ ตลอดจนกิจกรรมในการบันเทิงอื ่น ๆ ให้กับแขกผู ้มาพัก ซึ ่งมี
วัตถุประสงค์ในด้านการพักผ่อนเป็นหลัก 
  Steadmon and Kasavana (1988) ได้จัดแบ่งประเภทของโรงแรมโดยยึดพื้นฐาน
ทางด้านขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดับของการบริหาร และการเป็นเจ้าของหรือการ
เป็นสมาชิกขององค์กรใน การบริหารโรงแรมไว้ ดังนี ้
  1. การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถ
นับได้จากจำนวนห้องพัก ซึ่งสามารถแยกได้เป็น 4 ขนาด คือ ห้องพักที่มีจำนวนต่ำกว่า 150 ห้อง 
ห้องพักระหว่าง 150–299 ห้อง ห้องพักระหว่าง 300–599 ห้อง และห้องพักระหว่าง 600 ห้องขึ้นไป 
  2. การแบ่งตามเป้าหมายด้านการตลาด (Hotel Target Markets) เป้าหมายด้าน
การตลาดของโรงแรมมีหลายประเภท แต่ที่สำคัญอาจแบ่งได้ดังนี้ 
   2.1 โรงแรมเพื่อการพาณิชย์ (Commercial Hotels) 
   2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels)  
   2.3 โรงแรมห้องชุด (Suite Hotels)  
   2.4 โรงแรมแขกพักประจำ (Residential Hotels) 
   2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels)  
   2.6 โรงแรมซึ่งจัดห้องพักและอาหารเช้า (Bed and Breakfast)  
   2.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel)  
   2.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels)  
   2.9 ศูนย์ประชุม (Conference Centers) 
  3. การแบ่งตามระดับการบริการ (Levels and Service) แบ่งได้ 3 ประเภท ดังนี ้
   3.1 การบร ิการระดับโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทนี ้มี
เป้าหมายในการรับลูกค้าระดับบุคคลสำคัญของประเทศ หรือบุคคลสำคัญของโลก นักธุรกิจผู้มั่งคั่ง 
และบุคคลผู้มีชื่อเสียงอื่น ๆ 
   3.2 การบริการระดับกลาง มีเป้าหมายในการรับลูกค้าทั ่วไปทั ้งนักธุรกิจ 
นักท่องเที่ยวรายบุคคล และหมู่คณะ การบริการของโรงแรมอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่สิ่งอำนวย    
ความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลดน้อยกว่าโรงแรมที่มีการบริการระดับโลก 
   3.3 การบร ิการระด ับประหย ัด (Economy or Limited Service) โรงแรม
ประเภทนี้เก็บค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภทดังกล่าวแล้ว การจัดอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานสำหรับ
ลูกค้าแต่ไม่หรูหรา การบริการที่ได้มาตรฐาน แต่ราคาประหยัด คือ นโยบายสำคัญของโรงแรม
ประเภทนี้ 
  4. การแบ ่งตามความเป ็นเจ ้าของและการเป ็นสมาช ิกในสถาบ ันโรงแรม 
(Ownership and Affiliation) แยกได้เป็น 2 ประเภท คือ 
   4.1 โรงแรมบริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) โรงแรมประเภทนี้
บุคคลคนเดียวหรือคณะบุคคลเป็นเจ้าของ การบริหารงานเป็นอิสระ ไม่ขึ้นอยู่กับโรงแรมอื่น ๆ จึงทำ
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ให้มีความคล่องตัวและมีอำนาจในการบริหารงาน แต่ก็มีข้อจำกัดในด้านประสบการณ์ในการ
บริหารงาน การสร้างเครือข่ายด้านการตลาด และการขยายธุรกิจในอนาคต 
   4.2 โรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) โรงแรมเครือข่ายจัดแบ่งการบริหารงาน
ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี ้
    4.2.1 การบริหารโดยบริษัทแม่ (Parent Company) โรงแรมเครือข่ายใน
ลักษณะนี้ ทรัพย์สิน การบริหารงาน เป็นของบริษัทแม่ทั้งหมด 
    4.2.2 การบริหารโดยพันธสัญญา (Management Contract) เป็นรูปแบบ
หนึ่งของการบริการโรงแรมแบบเครือข่าย ทรัพย์สินในการจัดสร้างโรงแรมเป็นของบุคคลภายนอก
บริษัทแม่ แต่ต้องการใช้ระบบการบริหารงานแบบเครือข่าย 
    4.2.3 การบริหารงานแบบแฟรนไชส์ (Franchise Groups) ระบบแฟรนไชส์
จะวางระบบการจัดการบริหารหน้าที ่ของบุคลากร การวางแผนพัฒนาองค์กร ระบบการตลาด
ออกแบบในการตกแต่งโรงแรม การใช้วัสดุอุปกรณ์ และการวางระบบงานบริการให้ได้มาตรฐาน 
เจ้าของธุรกิจโรงแรมในระบบแฟรนไชส์ มีสิทธิและอำนาจในการจัดการแต่ต้องสอดคล้องกับข้อตกลง
ซึ่งให้ไว้กับระบบแฟรนไชส ์
   การจัดแบ่งประเภทของโรงแรมดังกล่าวนั ้น ยังไม่มีข้อตกลงสากล ดังนั้น        
การจัดแบ่งประเภทจึงแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู้จัดประเภทว่าใช้หลักการอะไร 
เช่น การเข้าพักอาศัย ที่ตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคาห้องพัก ขนาดของโรงแรม หรือ
หลักการอื่น ๆ 
  ความหมายของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ (Wellness Hotel) 
  โรงแรมเชิงสุขภาพ (Wellness Hotel) คือ โรงแรมที่เกี ่ยวข้องกับการแสวงหา    
การบำรุงรักษา หรือการเสริมสร้างสุขภาพที่ดีแก่บุคคล มีขอบเขตครอบคลุมถึงการบริการทั้งหมด    
ที่เป็นการดูแล และปรับปรุงสุขภาพในเชิงป้องกันแบบองค์รวม ซึ่งเป็นทางเลือกและความสมัครใจ
ของผู ้ใช ้บริการที ่จะเลือกใช้บร ิการส่งเสร ิมสุขภาพระหว่างการเดินทางไปยังต่างประเทศ             
(The Global Wellness Institute, 2017) 
  ง านว ิ จ ั ย ใ นประ เทศสหร ั ฐ อ เ ม ร ิ ก า  โ ดย  (Oscar Hengxuan Chi, 2022)  
ได้ทำการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับภาวะสุขภาพ และได้ให้นิยามคำว่า Wellness Hotel ว่า คือ โรงแรม
ที่มุ ่งเน้นไปที่ลูกค้าที่มีแรงจูงใจในการรักษาและส่งเสริมสุขภาพ รวมถึงวิถีชีวิตที่ดีโดยโรงแรม
ให้บริการครอบคลุมตามความต้องการของลูกค้าทั้งด้านสุขภาพกาย สุขภาพใจ การพักผ่อน อาหาร
เพื่อสุขภาพ สภาพแวดล้อมที่ดี รวมถึงความรับผิดชอบต่อตนเอง 
  การให้บริการด้านสุขภาพในกลุ ่มธ ุรก ิจโรงแรมและรีสอร์ทเพื ่อส ุขภาพนั้น    
(Lombarts & Vork, 2013) โรงแรมที ่ม ีการให ้บร ิการแพทย์ทางเล ือก ซ ึ ่ งอย ู ่ ในความดูแล        
ของผู้เชี่ยวชาญด้านสุขภาพ (Hotel with Medical Function) โรงแรมประเภทนี้จะเริ่มมีให้บริการ
ทางการแพทย์โดยผู้เชี่ยวชาญ เช่น นักกายภาพบำบัด แพทย์ทางเลือกที่ให้บริการทางการแพทย์ เช่น 
การฝังเข็ม ครอบแก้ว เพื่อแก้ปัญหาด้านสุขภาพ และฟื้นฟูร่างกายให้กับผู้ใช้บริการ เช่น 
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  - โรงแรมและสปา (Hotel and Spa) คือ โรงแรมแบบปกติที่รู ้จักกัน โดยภายใน
โรงแรมมีบริการด้านสปาและการเสริมความงาม เช่น การทำผม แต่งเล็บ ซึ่งโรงแรมประเภทนี้จัดเป็น 
Wellness Hotel ในระดับเริ่มต้น 
  - โรงแรมที่มีสปาพร้อมโปรแกรมการฟื้นฟูสุขภาพและความงาม (Hotel with Spa 
and wellness function) โรงแรมประเภทนี้จะมีสิ่งอำนวยความสะดวกเชิงสุขภาพที่มากกว่าแค่สปา 
เช่น โปรแกรมนวดบำบัดแก้ปัญหาความเมื่อยล้าจากการทำงาน หรือโปรแกรมด้านอาหารสุขภาพ 
เพื่อปรับสมดุลให้ร่างกาย 
  - โรงแรมที่มีการให้บริการแพทย์ทางเลือก ซึ ่งอยู ่ในความดูแลของผู้เชี ่ยวชาญ    
ด้านสุขภาพ (Hotel with Medical Function) โรงแรมประเภทนี้จะเริ่มมีให้บริการทางการแพทย์ 
โดยผู้เชี ่ยวชาญ เช่น นักกายภาพบำบัด แพทย์ทางเลือกที่ให้บริการทางการแพทย์ เช่น การฝังเข็ม    
ครอบแก้ว เพื่อแก้ปัญหาด้านสุขภาพ และฟื้นฟูร่างกายให้กับผู้ใช้บริการ  
  - โรงแรมที่มีการให้บริการแบบคลินิก (Hotel Clinic) เป็นโรงแรมที่มีแพทย์มา
ให้บริการทางการแพทย์เฉพาะทาง หรือเป็นการให้บริการที่อยู ่ภายใต้การดูแลของแพทย์ เช่น      
การเสริมความงาม โดยอาจรวมถึงการผ่าตัดเสริมความงามด้วย 
 2.1.3 แนวความคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
  Tourism Authority of Thailand (2008) ได้ให้นิยามของการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
ว่าเป็นการเดินทางท่องเที่ยว เพื่อเยี่ยมชมสถานที่ท่องเที่ยวที่สวยงามในแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 
และวัฒนธรรม ตลอดจนการเรียนรู้วิถีชีวิตและการพักผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่งเวลาส่วนหนึ่งจากการ
เดินทางท่องเที่ยว เพื่อทำกิจกรรมสงเสริมสุขภาพและกิจกรรมรักษาฟื้นฟูสุขภาพ  
  โดยสรุปความหมายของการทองเที่ยวเชิงสุขภาพ (Wellness Tourism) หมายถึง  
การท่องเที่ยวที่มีแรงจูงใจหรือจุดหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพและ/หรือบําบัดรักษาฟื้นฟูสุขภาพหรือ  
เป็นการท่องเที่ยวที่ผสมผสานการรักษา และฟื้นฟูสุขภาพทั้งทางรางกายและจิตใจควบคู่กัน โดยมี
จิตสํานึกอนุรักษ์ต่อทรัพยากรทองเที ่ยวและสิ ่งแวดลอมในแหล่งท่องเที ่ยวทางธรรมชาติ และ
วัฒนธรรม 
  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยนั้นถือว่ามีความสำคัญในการช่วยพัฒนา
ระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยให้มีความเจริญก้าวหน้า เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่สำคัญมากต่อ    
การพัฒนาธุรกิจที ่น่าสนใจ ซึ ่งประเทศไทยได้รับความนิยมจากนักท่องเที ่ยวทั ้งชาวไทย และ
ชาวต่างชาติเป็นอย่างมาก โดยการยึดหลักนโยบายด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทยที่ต้องเร่ง
ปรับปรุงหลังเจอมรสุมโควิด-19 ที่ทำให้อัตราการเข้าพักลดลงเป็นอย่างมาก โรงแรมหลายแห่ง     
ทั้งระดับสาขาใหญ่อินเตอร์และแบรนด์ไทยต่างเริ ่มคิด Business Model ใหม่ โดยเพิ่มแพคเกจ   
การดูแลสุขภาพให้เข้ามาให้บริการภายในโรงแรม หรือการนำเทคโนโลยีและติดตั ้งอุปกรณ์ 
Telemedicine ในห้องพักผ่านการเป็นหุ้นส่วนกับธุรกิจโรงพยาบาล เพื่อรองรับเทรนด์ การท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพที ่คาดกันว่าจะเป็นเทรนด์การท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพในภูมิภาคเอเชีย เป็นตลาด             
การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่มีศักยภาพสูง ทั้งนี้สถาบันด้านสุขภาพสากล (Global wellness institute) 
ได้เผยว่าในปี พ.ศ. 2560 กลุ่มประเทศในภูมิภาคเอเชียมีการถือครองส่วนแบ่งตลาด การท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพในอัตรา ร้อยละ 15 ของมูลค่าการตลาดทั้งหมดของโลก (ผู้จัดการออนไลน์, 2563) โดยประเทศที่มี
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บทบาทสำคัญในการให้บริการด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ได้แก่ ไทย สิงคโปร์ อินเดีย ฟิลิปปินส์ 
และมาเลเซีย ตามลำดับ เมื่อเทียบส่วนแบ่งการตลาดเชิงสุขภาพของประเทศกับส่วนแบ่งการตลาด
เชิงสุขภาพทั ้งหมดในภูมิภาคเอเชีย พบว่า ประเทศไทยถือครองส่วนแบ่งการตลาดในอัตรา            
ร้อยละ 38 รองลงมาเป็นประเทศสิงคโปร์มีส่วนแบ่งการตลาด ร้อยละ 33 จากข้อมูลดังกล่าวเห็นได้
ว่าการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพในภูมิภาคเอเชียมีการกระจุกตัวอยู่ในประเทศไทยและประเทศสิงคโปร์   
โดยส่วนแบ่งการตลาดที่สองประเทศนี้ถือครองรวมกันอยู่ที่ ร้อยละ 71 ของมูลค่าการตลาดทั้งหมดใน
ภูมิภาคเอเชีย (กานดา ธีรานนท์, 2561) สำหรับประเทศไทยมีแนวโน้มว่าในอนาคตอาจได้ส่วนแบ่ง
การตลาดการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพสูงขึ้น  
  เนื่องจากประเทศไทยมีการพัฒนาให้มีหน่วยการแพทย์ที่มีคุณภาพ ราคาไม่สูงเมื่อ
เทียบกับคุณภาพที่ได้รับจากการรักษา นอกจากนี้ประเทศไทยยังมีสถานที่ท่องเที่ยวอื่น ๆ ที่สามารถ
ดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ เช่น ทะเล ภูเขา หรือแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ที่มีสถาปัตยกรรม      
อันงดงาม อาทิเช่น วัด ทั้งนี้ประเทศไทยยังมีเอกลักษณ์เฉพาะด้านวิถีชีวิต ประเพณี วัฒนธรรม       
ที ่โดดเด่นสามารถนำมาสร้างเป็นข้อได้เปรียบในการดึงดูดนักท่องเที ่ยวต่างชาติได้เป็นอย่างดี           
(ผู้จัดการออนไลน์, 2563) สำหรับการส่งเสริมของภาครัฐที่มีส่วนช่วยให้การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยให้เติบโตไปได้ด้วยดี คือ การที่ภาครัฐบาลเข้ามากำหนดนโยบายเพื่อผลักดัน และส่งเสริม
ให้ประเทศไทยก้าวสู่การเป็นศูนย์กลางด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ เห็นได้จากการที่รัฐ บาลได้
กำหนดย ุทธศาสตร ์การพ ัฒนาประเทศไทยให ้ เป ็นศ ูนย ์กลางส ุขภาพนานาชาต ิ  10 ปี                     
(พ.ศ. 2560-2569)  และกำหนดวิสัยทัศน์เพื ่อมุ ่งสู ่การเป็นศูนย์กลางการท่องเที ่ยวเชิงสุขภาพ 
(Medical & Wellness) ในอาเซียน ทั้งนี้ข้อมูลในปี พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีส่วนแบ่งการตลาดใน
ตลาดการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพในอัตรา ร้อยละ 38 ของมูลค่าการตลาดเชิงสุขภาพทั้งหมดในภูมิภาค
เอเชีย อาจเป็นเพราะการขยายตัวด้านการให้บริการการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของภาคธุรกิจในประเทศ
ไทยที่มีการขยายและเพิ่มเติมกิจกรรมต่าง ๆ ให้เป็นจุดดึงดูดความสนใจจากนักท่องเที่ยวได้มากขึ้น    
(คมสิทธิ์ เกียนวัฒนา และคณะ, 2561) อย่างไรก็ตามแม้ว่าประเทศไทยจะสามารถผลักดันประเทศให้มี
ส่วนแบ่งการตลาดด้านการทอ่งเที่ยวเชิงสุขภาพเพิ่มขึ้น แต่ทว่ายังไม่สามารถมั่นใจหรือหยุดการพัฒนาได้ 
เนื่องจากประเทศคู่แข่ง ต่าง ๆ ในภูมิภาคเอเชียมีการขยับตัวเพือ่พัฒนาและพร้อมจะแย่งชิงการเป็นผู้นำ
ทางด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเช่นเดียวกัน อาทิ สิงคโปร์ มาเลเซีย และกัมพูชา 
  การบริการเชิงสุขภาพ (Wellness) เป็นตลาดที่น่าสนใจมาก เพราะมีมูลค่าและ
อัตราการขยายตัวสูง โดยข้อมูลจาก Global Wellness Institute (GWI) ซึ่งทำวิจัยตลาดสุขภาพทั่วโลก 
เผยตัวเลขมูลค่าอุตสาหกรรม Wellness ในปี 2561 ที่สูงถึง 4.5 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ หรือ 141.6 
ล้านล้านบาท เติบโตจาก 4.2 ล้านล้านดอลลาร์ หรือ 132.1 ล้านล้านบาท ในปี 2560 อุตสาหกรรม 
เชิงสุขภาพยังมีอัตราการเติบโตเฉลี ่ยถึง ร้อยละ 6.4 ต่อปี ในช่วงปี 2558-2560 ถือเป็นอัตรา 
การขยายตัวที่สูงกว่า GDP โลกถึงเกือบสองเท่า โดย GDP โลกเติบโตเพียง 3.6 % ต่อปีจากตัวเลข    
ของ IMF จะพบว่า ส่วนแบ่งตลาดที่สูงที ่สุดอยู่ที ่ผลิตภัณฑ์ดูแลผิว (Personal Care) ผลิตภัณฑ์  
ด้านความงาม (Beauty) และผลิตภัณฑ์ลดริ้วรอย (Anti-Aging) โดยมีมูลค่าราว 1 ล้านล้านดอลลาร์ 
หรือ 31.4 ล้านล้านบาท ตามมาด้วยกิจกรรมทางกาย (Physical Activity) 8.28 แสนล้านดอลลาร์ 
หรือ 26.0 ล้านล้านบาท การกินอาหารเพื่อสุขภาพ โภชนาการและการลดน้ำหนัก 7 แสนล้าน
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ดอลลาร์ หรือ 22.0 ล้านล้านบาท การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Wellness Tourism) 6.39 แสนล้าน
ดอลลาร์หรือ 2.1 ล้านล้านบาท การแพทย์เชิงป้องกัน การแพทย์ส่วนบุคคล และการแพทย์
สาธารณสุข 5.75 แสนล้านดอลลาร์ หรือ 18.1 ล้านล้านบาท การแพทย์เสริมและแผนโบราณ        
3.6 แสนล้านดอลลาร์ หรือ 11.3 ล้านล้านบาท อสังหาริมทรัพย์ด้านเชิงสุขภาพ 1.34 แสนล้าน
ดอลลาร์ หรือ 4.2 ล้านล้านบาท, สปา 1.19 แสนล้านดอลลาร์ หรือ 3.7 ล้านล้านบาท บ่อน้ำแร่และ
น้ำพุร้อน 5.6 หมื่นล้านดอลลาร์ หรือ 1.8 ล้านล้านบาท และ การบริการเชิงสุขภาพในที่ทำงาน     
4.8 หมื่นล้านดอลลาร์ หรือ 1.5 ล้านล้านบาท 
  สำหรับประเทศไทยการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Wellness Tourism) ถือเป็นตลาด   
ที่มีมูลค่าสูงและเติบโตต่อเนื่อง โดยข้อมูลในปี 2560 จาก GWI พบว่า มีจำนวนนักท่องเที่ยวในตลาด
นี้สูงถึง 12.5 ล้านคน สร้างรายได้ให้กับประเทศไทยมากกว่า 4 แสนล้านบาท และทำให้เกิดการจ้าง
แรงงานสูงถึง 530,000 คน ส่วนการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ (Medical Tourism) ที ่ภาครัฐบาล    
มีนโยบายผลักดันให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ของโลก หรือ World’s 
Medical Hub ผ่านการกำหนดแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศในปี 2560-2569 นั้นมีจำนวน
นักท่องเที่ยว 3.6 ล้านคนครั้ง สร้างรายได้ประมาณ 4.1 หมื่นล้านบาท และเกิดการจ้างงาน 9,195 คน  
 2.1.4 การทองเที่ยวเชิงสุขภาพตามลักษณะสุขภาพของการทองเที่ยว แบ่งออกได้ดังนี้  
  1. การทองเที่ยวเพื่อรักษาสุขภาพของนักทองเที่ยวที่ดีอยูแล้วให้ดียิ่งขึ้น การท่องเที่ยว
ในลักษณะนี้กําลังเป็นที่นิยมอย่างสูงทั่วโลก เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เริ่มใหความสําคัญกับ   
การรักษาสุขภาพของตนเองภายใต้สภาพแวดล้อมที่เสื่อมโทรมในปัจจุบัน โดยการออกกําลังกายและ
ดูแลสุขภาพอยางถูกวิธี เชน การนั่งสมาธิการฝึกโยคะ การฝึกไทเก๊ก การอาบน้ำแร่หรือสปา การนวด
แผนโบราณ การรับประทานสมุนไพร การรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพและการพักผ อนในที่มี  
อากาศบริสุทธิ์ใกล้ชิดธรรมชาติมากขึ้น ซึ่งประเทศไทยมีสถานที่ใหบริการด้านการทองเที่ยวเพื่อรักษา
สุขภาพหลายประเภท เชน การนวดแผนโบราณที่วัดโพธิ์การนั่งสมาธิในวัดสำคัญทางพุทธศาสนา  
เป็นต้น 
  2. การท่องเที ่ยวเพื ่อฟื ้นฟูสุขภาพของนักท่องเที ่ยวหรืออยู ในระยะพักฟื ้น การ
ท่องเที่ยวลักษณะนี้นักท่องเที่ยวตองการอากาศที่บริสุทธิ์อยู่ ในสิ่งแวดล้อมที่ดี และเป็นธรรมชาติ
รับประทานอาหารเพื่อสุขภาพและออกกาลังกายอย่างเบา ๆ เพื่อฟื้นฟูสุขภาพ สถานที่ท่องเที่ยวที่ให
บริการลักษณะน้ี เชน ชีวาศรม สถานพักตาก อากาศชายทะเล เป็นตน 
  3. การท่องเที่ยวเพื่อรักษาโรคของนักท่องเที่ยว การท่องเที่ยวในลักษณะนี้กําลังได้รับ
ความนิยมเปนอยางสูงเนื่องจากค่ารักษาพยาบาลในประเทศไทยถูกกว่าต่างประเทศ และประเทศไทยมี
แพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญและฝีมือหลายด้าน เช่น การทําทันตกรรม การเปลี่ยนสะโพก การเปลี่ยนข้อเข่า 
การผาตัดเพื่อเสริมความงาม เป็นต้น  
  ดังนั้นการทองเที่ยวเชิงสุขภาพอาจแบงตามจุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค ์ 
  1. การท่องเที ่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Tourism) หมายถึง   
การเดินทางท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อนหย่อนใจด้วยการเยี่ยมชมสถานที่ท่องเที่ยวที่สวยงามในแหล่ง     
ท่องเที่ยวธรรมชาติและวัฒนธรรมเพื่อการเรียนรู้วิถีชีวิตและพักผอนหยอนใจ โดยแบงเวลาจาก      
การทองเที่ยวสวนหนึ่งมาทํากิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพทั้งในหรือนอกที่พักแรมอยางถูกวิธีตามหลัก
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วิชาการและมีคุณภาพมาตรฐานอยางแท้จริง เช่น การอาบน้ำแร่/น้ำพุร้อน การนวดแผนไทย การอบ
สมุนไพร การบริการสุวคนธบําบัด (Aroma Therapy) และวารีบําบัด (Water Therapy) เป็นต้น   
จุดประสงค์หลักของการท่องเที ่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพคือ การส่งเสริมบํารุงรักษาสุขภาพกาย      
และสุขภาพจิต การบําบัดรักษาพยาบาล และการฟื้นฟูสุขภาพตลอดจนได้มีโอกาสได้แลกเปลี่ยน
ประสบการณ์และสังสรรค์ทางสังคมเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพที่ดีกับผู้อื่นในระหวางการท่องเที่ยว  
ซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทัศนคติและค่านิยมในการส่งเสริมและรักษษฟื้นฟูสุขภาพ    
ให้สมบูรณด้วยตัวเองมากยิ่งขึ้น การสร้างเสริมสุขภาพด้วยตนเองนั้นสามารถแสดงออกมาในรูปแบบ
ของการออกกําลังกายและการเล่นกีฬา การควบคุมน้ำหนักตัวการนิยมเลือกรับประทานอาหาร    
และเครื่องดื่มสมุนไพรที่มีประโยชน์ต่อสุขภาพ การทําจิตใจให้สงบดวยการฝึกปฏิบัติสมาธิและการใช้
ยารักษาโรคจากสมุนไพรที่มีผลกระทบข้างเคียงน้อย 
  2. การท่องเที ่ยวเชิงบําบัดรักษาสุขภาพ (Health Healing Tourism) หมายถึง    
การเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่งเวลาจากการท่องเที่ยวเพื่อทํากิจกรรมบําบัดรักษา
โรคหรือฟื้นฟูสุขภาพต่าง ๆ ที่หลากหลายตามหลักวิชาการและมีคุณภาพมาตรฐานอย่างแท้จริง      
เช่น การตรวจร่างกาย รวมทั้งการทําทันตกรรม การรักษาสุขภาพฟัน การผ่าตัดเปลี่ยนสะโพก    การ
ผ ่าต ัดเปล ี ่ยนข ้อเข ่า  การผ ่าต ัดเสร ิมความงาม การพ ักฟ น หร ือการแปลงเพศ เป ็นต้น                      
ในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลที่มีคุณภาพมาตรฐานหรือบางครั้งเรียกว่า การท่องเที่ยวเชิง
การแพทย ์(Medical Tourism) 
  กล่าวโดยสรุป การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพประกอบด้วยกิจกรรมการท่องเที่ยวสุขภาพ 
ทางธรรมชาติ การท่องเที่ยวสุขภาพทางวัฒนธรรมรวมถึงการปรับสมดุลของอาหาร การปรนนิบัติ     
เพื่อเพิ่มพูนพละกำลังให้สมบูรณ์แข็งแรง ปรับสภาพจิตใจใหเกิดความรูส้ึกผ่อนคลาย ขจัดความเครียด
และปรับความสมดุลใหแก่ร่างกาย เช่น กิจกรรมการนวด สปา การอาบนํ้าแร่/น้ำพุร้อน การฝึกปฏิบัติ
สมาธิ การลดความอ้วน การลดความเครียด การปรับปรุงรูปร่างให้สมส่วน การออกกําลังกาย  
การรับประทานอาหารเพื ่อสุขภาพ เป็นต้น ผู้ประกอบการธุรกิจเพื ่อสุขภาพที ่เป็นธุรกิจหลัก       
ธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพและสปาเพื่อความงามธุรกิจรีสอรทเพื่อสุขภาพ แหล่งท่องเที่ยวประเภท     
น้ำพุร้อนและน้ำแร่ ศูนย์สุขภาพ รวมทั้งโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลเพ่ือสุขภาพ  
  จากความหมายข้างต้นจะเห็นได้ว่าการท่องเที่ยวมีองคประกอบสําคัญหลายประการ 
ทั ้งสภาพทางกายภาพและบริการที ่นักท่องเที ่ยวมีความคาดหวังที ่จะได้รับการตอบสนอง เช่น    
สภาพแวดล้อม และความงดงามตามธรรมชาติและวัฒนธรรม สถานที่สงบและรื่นรมย์ เพื่อพักผอนใน
เวลาว่างจากภารกิจ บริการที่สะดวกสบายเพื่อการผ่อนคลายความตึงเครียด ประโยชน์ในการพัฒนา
สุขภาพและร่างกายและจิตใจโดยรวมความรู ้สึกปลอดภัยและการดูแลเอาใจใส่  การบําบัดด้วย         
นํ้าแร่/นํ้าพุร้อน การบริการด้วยบุคลากรที่มีทักษะความเชี่ยวชาญและได้รับการฝกอบรม และความ    
คุ้มค่าของเงิน 
 
2.2 แนวความคิดที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย (ผู้สูงวัย) 
 จากข้อมูลสถานการณ์ที่หลายประเทศทั่วโลกกำลังก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ (Aging Society) 
ด้วยจำนวนผู้สูงอายุที่เพิ่มขึ้นมากในแต่ละปี สถิติการเดินทางท่องเที่ยวของผู้สูงอายุพบว่า มีแนวโน้มเพิ่ม
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สูงขึ้น องค์การสหประชาชาติได้คาดการณ์ว่าจะมีผู้สูงอายุเพิ่มขึ้นจาก 687.9 ล้านคน ในปี พ.ศ. 2549 
เป็น 1,968 ล้านคน ในปี พ.ศ. 2593 โดยทวีปที ่ม ีผู ้จำนวนสูงอายุมากที ่ส ุด คือ ทวีปเอเชีย 
(Sombatpiboon, 2020) ทำให้กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุกลายเป็นกลุ่มตลาดเป้าหมายที่หลาย
ประเทศให้ความสนใจ เนื่องจากคนวัยนี้มีเวลาว่างจากอาชีพ การงาน มีเวลาในการออกเดินทางไป 
พร้อมกับการดูแลเอาใจใส่สุขภาพถือว่าเป็นกลุ่มที่มีความพร้อมในการใช้จ่าย ทั้งนี้ความสามารถและ
เต็มใจในการใช้จ่ายจะสูงกว่านักท่องเที่ยวกลุ่มอื่น ๆ 
 องค์การสหประชาชาติ (United Nations :UN) ได้นิยามความหมายของผู้สูงอายุ หมายถึง
ประชากรเพศชาย และเพศหญิงซึ่งมีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป นับตั้งแต่อายุเกิดตามปีปฏิทินและใช้เป็น
มาตรฐานเดียวกันทั่วโลก ปัจจุบันหลายประเทศทั่วโลกกำลังเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ทั้งมีอัตราเพิ่มขึ้นสูง
อย่างต่อเนื่อง  
 สำหรับประเทศไทยกำหนดนิยาม “ผู้สูงอายุ” ไว้ในพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ. 2546 
มาตรา 3 ว่าหมายถึง บุคคลซึ่งมีอายุตั้งแต่ 60 ปีบริบูรณ์ขึ้นไปและมีสัญชาติไทย (มูลนิธิสถาบันวิจัย
และพัฒนาผู้สูงอายุไทย, 2560) ในปี 2020 ประชากรโลก “เกษียณ” หรือผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 60-65 ปี
ขึ้นไป จะเพ่ิมขึ้นราว 3 เท่าตัวหรือประมาณ 700 ล้านคน ซึ่งประเทศไทยก็มีสภาวะไม่ต่างจากทั่วโลก 
ยืนยันด้วยข้อมูลจากกรมกิจการผู้สูงอายุ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ที่ได้
ระบุถึง สถิติผู ้สูงอายุในประเทศไทยโดยผู้ที ่มีอายุ 60 ปีขึ ้นไปจำนวน  11,136,059 หรือคิดเป็น     
ร ้อยละ 16.73 (ข ้อม ูล ณ 31 ธ.ค.  2562) การเปลี ่ยนแปลงโดยก้าวเข ้าส ู ่ส ังคมผู ้ส ูงอายุ             
(Ageing Society) อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะหลังศตวรรษที่ 21 ซึ่งประชากรในยุค “Baby Boomer” 
หรือ “Gen X” จากแนวโน้มของประชากรโลกในศตวรรษที่ 21 พบว่า ประชากรที่เป็นผู้สูงอายุจะมี
จํานวนเพิ่มสูงขึ้นอย่างมาก (Global Wellness Institute, 2018) ทำให้คนมีอายุยืนยาวมากกว่าเดิม 
จนทำให้เกิดเศรษฐกิจแบบใหม่ เรียกว่า เศรษฐกิจผู ้สูงวัย (Silver economy) หรือเศรษฐกิจ           
ส ี ดอก เลา  (Greying economy) ซ ึ ่ งสามารถสร ้ างรายได ้ ให ้ ก ั บประ เทศเป ็นอย ่ างมาก                 
(มูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนาผู้สูงอายุไทย, 2562) สถาบันวิจัยเพื่อพัฒนาการท่องเที่ยวไทย ได้คาดการณ์
ว่าในปี พ.ศ. 2563 ทั่วโลกจะมีนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุประมาณ 700 ล้านคน (ผู้จัดการออนไลน์, 2562) 
มูลค่าการท่องเที่ยวมีแนวโน้มที่น่าจะสูงขึ้นหลังจากรัฐบาลมีมาตรการผ่อนคลายและมีการเปิด
ประเทศ โดยกลุ่มนักท่องเที่ยวเป้าหมายที่ประเทศไทยต้องให้ความสนใจเพิ่มมากขึ้นเพราะจากสถิติ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุกลุ่มนี้มีการจับจ่ายใช้สอยที่ค่อนข้างมาก  
 ในแผนยุทธศาสตร์พัฒนาประเทศไทยตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2551 เป็นต้นมา ได้มีการผลักดัน
นโยบายให้ประเทศไทยเป็นประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพของเอเซีย (Capital Spa of Asia) และ
ปัจจุบันแผนยุทธศาสตร์ดังกล่าวได้มีการมุ ่งเน้นลงไปยังภาคธุรกิจด้านการแพทย์และกลุ่มการ
ท่องเที่ยวและโรงแรมทั่วประเทศ ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมสร้างจุดแข็งให้กับกลุ่มธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยให้มีศักยภาพรองรับความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มผู้ที่มาใช้บริการให้
มากยิ่งขึ้น (Ministry of Public Health, 2012) โดยสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ (สคช.) ร่วมกับสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย (Thailand Development 
Research Institute หรือ TDRI) คาดการณ์ว่าธุรกิจบริการสุขภาพโรงแรมสามารถสร้างรายได้                       
รวม 122,293 ล้านบาทต่อปี และจะมีมูลค่าเพิ่มขึ้นทุกปี เพื่อให้สอดคล้องกับแป็นงานเศรษฐกิจ     
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เชิงสร้างสรรค์ตามนโยบายรัฐบาลอุตสาหกรรมโรงแรมก็จะต้องกำหนดกลยุทธ์เพื่อให้สอดคล้องกับ
แผนงานดังกล่าวและสถานการณ์ที่มีการแข่งขันที่สูงขึ้น 
 ธุรกิจท่องเที ่ยวในปีพ.ศ. 2564 มีแนวโน้มซบเซาต่อเนื ่อง แต่จะทยอยฟื ้นตัวใน                       
ปี พ.ศ. 2565-2566    โดยคาดว่าต้องใช้เวลาอย่างน้อย 4 ปี จำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติจึงจะฟื้นตัว
กลับมาเท่ากับระดับช่วงก่อน COVID-19 ขณะที ่จำนวนนักท่องเที ่ยวไทยจะฟื ้นตัวเร ็วกว่า            
จากมาตรการกระตุ้นการท่องเที่ยวในประเทศอย่างต่อเนื่อง โดยในช่วงครึ่งหลังของปี  พ.ศ. 2564   
การผลิตวัคซีน และนำมาใช้ได้อย่างแพร่หลายจะหนุนให้นักท่องเที่ยวต่างชาติมีจำนวนเพิ่มขึ้นต่อเนื่อง 
ซึ่งได้รับปัจจัยหนุนจากภาวะเศรษฐกิจโลกทยอยฟื้นตัว รวมถึงศักยภาพด้านการท่องเที่ยวของไทย  
ในระยะยาว อย่างไรก็ตามภายใต้ฐานวิถีชีวิตใหม่หลังวิกฤต COVID-19 ผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยว
และโรงแรมควรเร่งปรับตัวเพื่อให้สามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างยั่งยืน อาทิ การนำเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใช้งานมากขึ้น เน้นการวิเคราะห์ความต้องการของนักท่องเที่ยวที่แตกต่าง และหลากหลาย
เพื่อเสนอบริการที่ตอบโจทย์รายบุคคลและการให้ความสำคัญกับความปลอดภัยด้านสุขภาพและ
อนามัยมากขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2562) โดยเห็นได้จากการที่รัฐบาลได้กำหนดยุทธศาสตร์การ
พัฒนาประเทศไทยให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ 10 ปี (พ.ศ. 2560-2569) และกำหนดวิสัยทัศน์
เพื่อมุ่งสู่การเป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Medical & Wellness) ในอาเซียน จากข้อมูล
ของแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น (05) การท่องเที่ยวรายงานว่ารายได้จากการท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพ ความงาม และแพทย์แผนไทย หมายถึง รายได้มวลรวมที่เกิดจากการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
และบริการทางการแพทย์ รวมถึงผลิตภัณฑ์สุขภาพของประเทศไทย ประกอบด้วย 4 ผลผลิตหลัก 
ได้แก่ (1) บริการรักษาพยาบาล (Medical Service) (2) บริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ (Wellness)    
(3) ศูนย์วิชาการทางการแพทย์ (Academic) และ (4) ผลิตภัณฑ์สุขภาพ (Product) ซึ่งประเทศไทยมี
ศักยภาพในการให้บริการในทุก ๆ ประเด็น จึงเป็นโอกาสสำหรับประเทศไทยในการที่จะพัฒนา      
การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของตลาด และสร้างรายได้จากการท่องเที่ยว  
ซึ่งเป็นการสนับสนุนเป้าหมายการเพิ่มผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ ด้านการท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์ 
มวลรวมในประเทศ ทั้งนี้ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายควรให้ความสำคัญกับสินค้าและบริการการพัฒนา
บุคลากร สิ่งอำนวยความสะดวก การส่งเสริมการตลาด และสภาพแวดล้อมที่เอื้ออำนวย โดยมีประเด็น
ท้าทาย คือ การบูรณาการระหว่างหน่วยงานในการพัฒนาและส่งเสริมผู้ประกอบการไม่ไปในทิศทาง
เดียวกัน  การมีสถานประกอบการด้านสุขภาพจำนวนมากที ่ไม่ได้ร ับการตรวจสอบมาตรฐาน              
และขีดความสามารถ ในการแข่งขันด้านการท่องเที่ยว ด้านสุขภาพและอนามัยของไทยที่ยังอยู่ในระดับ
ต ่ำ ซ ึ ่ งอาจส ่งผลต ่อความเช ื ่อม ั ่นและการต ัดส ินใจเด ินทางของน ักท ่องเท ี ่ยวเช ิงส ุขภาพ                          
(วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2564)  
 
2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดดิจิทลั (Digital Marketing) 
 Ryan & Calvin (2009) อธิบายว่า โลกดิจิทัลมีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 
การพัฒนาทางเทคโนโลยีส่งผลให้ผู ้คนเปลี่ยนแปลงวิธีการเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ ผู ้บริโภค        
ส่วนใหญ่ใช้ เวลาว่างในโลกดิจิทัลและต้องการมีปฏิสัมพันธ์มากขึ้น ดังนั้น การตลาดแบบดิจิทัลจึงเป็น 
เครื่องมือที่ทำให้เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเหล่านั้น 
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 ณัฐพล ใยไพโรจน์ (2558) กล่าวถึง อิทธิพลของความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที ่มีทั้ง 
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงและอุปกรณ์ที ่เข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ทุกที ่ทุกเวลา ส่งผลให้การตลาด         
แบบดิจิทัลมีความสำคัญ ซึ่งหมายถึงความอยู ่รอดของธุรกิจนั ้น ๆ การตลาดดิจิทัลมีเครื ่องมือ
หลากหลายให้นักการตลาดเลือกนำไปใช้วางกลยุทธ์ทางการตลาด หากเลือกใช้เครื่องมือที่หลากหลาย
และเหมาะสม ก็จะทำให้ประสบความสำเร็จมากขึ้น  
 Aaker (2016) กล่าวว่า การตลาดแบบดิจิทัลมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน 4 ประการ คือ 
การเสนอขายโดยการเพิ่มคุณค่าของสินค้าหรือบริการ การสนับสนุนการเสนอขายและการนำไปใช้ 
การขยายแพลตฟอร์มสร้างแบรนด์อื่น ๆ โดยให้มีมิติและการมีส่วนร่วมมากขึ้น สุดท้ายคือ  การมี 
ศูนย์กลางอยู่ที่ลูกค้าจากความสนใจและกิจกรรมที่ลูกค้ามีส่วนร่วม หากไม่ตระหนักถึงความแตกต่าง
ของวัตถุประสงค์เหล่านี้ จะทำให้การตลาดทางดิจิทัลไม่เกิดผล 
 จุฬารัตน์ ขันแก้ว (2562) ได้อธิบายว่า การตลาดยุคดิจิทัลเป็นช่องทางดิจิทัลอีกช่องทางที่
สร้างโอกาสในการดำเนินธุรกิจ ลดความเหลื่อมล้ำในเรื่องของต้นทุนที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจควรมี  
การเลือกใช้ช่องทางดิจิทัลที่เหมาะสมกับธุรกิจ 
 2.3.1 นิยามและความหมายการตลาดดิจิทัล 
  การตลาดออนไลน์ หรือ Digital Marketing นั้น Philip, 2017 ได้กล่าวไว้เกี่ยวกับ
การทำการตลาดยุคใหม่ 4.0 ในหนังสือ Marketing 4.0 Moving from Traditional to Digital  
ในการทำการตลาดต้องให้นักท่องเที่ยวรู้สึก 5 ประเด็น Customer Path (5A) จึงจะถือว่าประสบ
ความสำเร็จในการทำตลาดออนไลน์ ดังน้ี 
  1. ลูกค้าจดจำตราสินค้าได้ให้ลูกค้าเห็นตระหนัก (Awareness) 
  2. ลูกค้าสนใจได้มากขึ้นจดจำ (Appeal) 
  3. ลูกค้าสามารถสอบถามหาข้อมูลได้ (Ask) 
  4. ลูกค้าต้องมีการตัดสินใจซื้อ (Act) 
  5. ลูกค้าต้องมีการบอกต่อในโลกออนไลน์ (Advocate) 
  การทำการตลาดออนไลน์ในปัจจุบันนั้นต้องให้ความสำคัญใน 5 ประเด็นข้างต้น 
องค์การต้องมีกลยุทธ์ทำให้ลูกค้าสามารถจดจำตราสินค้าได้ เช่น ลูกค้าสามารถจดจำตราสินค้าของ
องค์การได้ ซึ่งจะทำให้ลูกค้าเกิดความสนใจมากขึ้น นอกจากนั้นต้องมีการวางระบบให้ลูกค้าสอบถาม
หาข้อมูลเพิ่มขึ ้นในระบบข้อมูลออนไลน์ท ี ่ม ีล ักษณะข้อมูลออนไลน์จำนวนมาก (Big Data)           
และมีการเชื่อมโยงทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Customer Relationship Management) เพื่อมา
เปรียบเทียบและได้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ได้ก่อนตัดสินใจซื้อ และเมื่อตัดสินใจซื้อแล้วลูกค้ารู้สึกภู มิใจจะมี
การบอกต่อหรือแบ่งปันข้อมูลในระบบออนไลน์ ซึ ่งเป็นข้อดีในกลยุทธ์การทำการตลาดยุคใหม่ 
นอกจากนั้น (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ และคณะ, 20020) ยังได้เสนอแนวคิดกลยุทธ์การทำการตลาด
ยุคใหม่ที่ให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางมาเที่ยวในประเทศไทย คือ กลยุทธ์การตลาดต้องแสดง
ให้เห็นถึงการสร้างคุณค่าร่วมกัน (Co- Creation) โดยเปิดโอกาสให้นักท่องเที ่ยวมีส่วนร่วมใน 
การสร้างคุณค่าร่วมกันระหว่างนักท่องเที่ยวและผู้ให้บริการโดยอาศัยการสนทนาและการปฏิสัมพันธ์
ในระบบออนไลน์หรือเป็นการสร้างความสำคัญร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการ 
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  จากความหมายดังกล่าว สามารถสรุปความหมายของการตลาดดิจิทัล คือ การตลาด
รูปแบบใหม่ที ่พัฒนามาจากการตลาดแบบดั้งเดิม โดยเป็นการทำการตลาดผ่านช่องทางดิจิทัล      
เพื่อสร้างกิจกรรมทางการตลาดและสื่อสารไปยังผู้บริโภค 
  2.3.1.1 เครื่องมือการตลาดแบบดิจิทัล  
    เนื่องจากปัจจุบันเป็นยุคดิจิทัลที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทสำคัญต่อการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภคและเป็นช่องทางที่สร้างโอกาสสำหรับผู้ประกอบธุรกิจหลักสำคัญอยู่ที่
การเลือกใช้เครื่องมือการตลาดดิจิทัลที่เหมาะสม เพื่อดึงดูดใจผู้บริโภคในยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไป  
ซึ่งเครื่องมือการตลาดดิจิทัลที่เป็นที่รู้จักโดยทั่วไป มีดังน้ี  
    เว็บไซต์ (Website)  
    ในปัจจุบันผู้คนเริ่มคุ้นเคยกับการเรียน การสอน หรือการซื้อสินค้าออนไลน์
มากขึ ้น การชำระค่าสินค้าและบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์อยู ่ในขั ้นเติบโตขึ ้นเรื ่อย ๆ  
การพัฒนาเว็บไซต์เพื่อให้สอดคล้องกับยุคพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-commerce) จึงเป็นสิ่งสำคัญ 
อย่างไรก็ตามใน การจัดทำเว็บไซต์นั้นต้องดูวัตถุประสงค์ขององค์กรเป็นหลักด้วยว่าเป้าหมายคืออะไร 
จากนั้นจึงพัฒนาเว็บไซต์นั้นให้สอดคล้องเหมาะสมกับเป้าหมายที่ตั้งไว้ เว็บไซต์เป็นเหมือนหน้าร้านที่
ทำให้กลุ่มเป้าหมายเกิดการรับรู้เกี่ยวกับแบรนด์ ชื่อเสียง คุณภาพ ความไว้ใจ และความมั่นใจ เว็บไซต์ 
ยังสามารถรวมกับเครื่องมือทางการตลาดเป็นการเพิ่มช่องทางการสื่อสารการเก็บรวบรวมข้อมูล และ
การสร้างเครือข่ายของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่มากขึ้น ซึ่งหน้าแรกของเว็บไซต์ มีจุดประสงค์ คือ     
เชิญชวนสมัครสมาชิก เชิญชวนรับข้อมูลข่าวสาร เพื่อเป็นสื่อกลางในการกระจายข้อมูลข่าวสาร     
เพื่อแจ้งโปรโมชั่น และเพื่อขายสินค้าและเว็บไซต์แบ่งออกเป็นหมวดหมู่ย่อยได้ ดังนี้  
    - เว็บไซต์ e-commerce เน้นการขายสินค้าและบริการผ่านเว็บไซต์  
มีช่องทางการจ่ายเงินแบบครบจบในขั้นตอนเดียว 
    - เว็บไซต์เพื่อการประชาสัมพันธ์เน้นการสร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์การ 
Online PR แจ้งเว็บไซต์ แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับองค์การ แจ้งข่าวสารว่าตอนนี้องค์การกำลังทำกิจกรรม
อะไร ผู้บริหารได้ร่วมทำกิจกรรมใดบ้างทั้งภายในและภายนอกองค์การ 
    - เว็บไซต์ Content การนำเสนอบทความ เพื ่อให้ความรู ้โดยตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย เช่น เว็บไซต์แม่และเด็ก เว็บไซต์การดูแลรถยนต์ เว็บไซต์ทำอาหาร  
    - เว็บไซต์เพื่อการบริการเปิดขึ้นเพื่อให้บริการด้านต่าง ๆ เช่น บริการจอง
ตั๋วเครื่องบิน บริการจองที่พัก บริการทำความสะอาด 
    นิยามเชิงปฏิบัติติการขององค์ประกอบที่เกี่ยวกับการตลาดดิจิทัล  
    1. การตลาดดิจิทัล หมายถึง การเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการด้วยการใช้ 
การจัดจำหน่ายแบบดิจิทัลเพื่อให้เข้าถึงลูกค้าได้ง่ายขึ้น และยังเป็นการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า รวมถึงเป็นการส่งเสริมการตลาดได้อย่างต่อเนื่องและสามารถเพิ่มยอดขายให้กับธุรกิจได้ ซึ่งมี
ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย 
     1.1 สื ่อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) หมายถึง การทำ
การตลาดบนสื่อสังคมออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ที่ให้บริการสื่อสังคม เช่น Line, Facebook, Twitter, 
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Instagram เป็นต้น เป็นการสื่อสารแบบสองทางที่ช่วยตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
ได้เป็นอย่างดี ซึ่งสื่อสังคมเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพและอิทธิพลต่อกลุ่มผู้บริโภคเป็นอย่างมาก 
     การทำการตลาดเครือข่ายสังคมออนไลน์ต่าง ๆ นั ้นต้องขึ ้นอยู ่กับ
วัตถุประสงค์ในการทำการตลาดด้วย ซึ่งผู้วิจัยของสรุปตามวัตถุประสงค์ ดังนี้  
     Facebook แจ้งข่าวสารโปรโมชั่น/สร้างแบรนด์/สร้างยอดขาย 
     Line และ Line OR ปิดการขาย/CRM 
     Twitter แจ้งข่าวสาร/โปรโมชั่น 
     Instagram สร้างแบรนด์/สร้างยอดขาย 
     1.2 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail Marketing) เป็นกลยุทธ์การตลาด
ที่เข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในรูปแบบของ E-mail เพื่อต้องการประชาสัมพันธ์ โฆษณา หรือเผยแพร่ 
ข้อมูลข่าวสาร ไปยังที่อยู่ E-mail ของผู้รับเป้าหมายอาจจะส่งครั้งละจำนวนน้อย ๆ ถึงคราวละมาก ๆ 
ค่าใช้จ่ายในการจัดทำและการจัดส่งไม่แพง มีความสะดวกรวดเร็วและแม่นยำในการส่งไปยังผู้รับ
ข่าวสาร ตรงกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งถ้าเทียบกระบวนการจัดทำจดหมายอิเล็กทรอนิกส์นั้นยังง่ายกว่า
การทำสื่อโฆษณาอื่น ๆ ซึ่งต้องอาศัยความชำนาญและเกิดข้อผิดพลาดได้ง่าย เช่น แผ่นพับ โฆษณาสื่อ
สิ่งพิมพ์ ซึ่งจะต้องเสียค่าใช้จ่ายในจำนวนที่มากและไม่สามารถตรวจสอบการเข้าถึงของกลุ่มเป้าหมายได้ 
หรือการตอบรับสื่อต่าง ๆ ได้ การทำการตลาดผ่านอีเมล์ เช่น อีเมล์ ข่าวสาร โปรโมชั่น ส่วนลดพิเศษ
เฉพาะลูกค้าหรือสมาชิก เป็นช่องทางในการสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายหลัก ซึ่งมีข้อดีคือ ต้นทุนต่ำ 
สื่อสารได้รวดเร็วกับกลุ่มเป้าหมายโดยตรง เป็นการสื่อสารแบบสองทางสามารถโต้ ตอบกับลูกค้าได้ 
รักษาความสัมพันธ์อันดี สร้างความประทับใจและกระตุ้นยอดขาย ทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าบริษัทยังคง    
เอาใจใส่ลูกค้าอยู่เสมอ โดย E-mail Marketing มีประโยชน์ ดังนี้  
     - เพ ิ ่ ม โอกาสในการขายได ้มากข ึ ้น  การทำ E-mail Marketing  
ในลักษณะแจ้งโปรโมชั่นหรือส่วนลดพิเศษประจำเดือน จะส่งผลให้เพิ่มโอกาสในการขายสินค้าหรือ
บริการได้มากขึ้น 
     - สามารถจัดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้ตรงกว่าการทำการตลาดประเภทอื่น ๆ 
การทำ E-mail Marketing สามารถคัดแยกรายชื่อ E-mail เป็นประเภทตามที่ลูกค้าได้กรอกข้อมูลมา 
     - กำหนดงบประมาณในการโฆษณาได้แน่นอน สามารถควบคุมเงิน 
ค่าโฆษณาได้ 100 % ผลคือ ผู้ใช้โฆษณาสามารถจัดสรรเงินค่าโฆษณาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
     - วัดผลโฆษณาได้ง่ายและรวดเร็ว สามารถวัดผลและติดตามผลได้    
โดยเข้าไปดูสถิติว่าจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ที ่ส่งไปนั ้นมีการเปิดอ่านกี ่ฉบับ คิดเป็น            
กี่เปอร์เซ็นต ์
     - สามารถจัดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้ตรงกว่าการทำการตลาดประเภทอื่น ๆ 
การทำจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) Marketing สามารถคัดแยกรายชื่อ E-mail เป็นประเภทตามที่
ลูกค้าได้กรอกข้อมูลมา 
     - กำหนดงบประมาณในการโฆษณาได้แน่นอน สามารถควบคุมเงิน 
ค่าโฆษณาได้ 100 % ผลคือ ผู้ใช้โฆษณาสามารถจัดสรรเงินค่าโฆษณาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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     - วัดผลโฆษณาได้ง่ายและรวดเร็ว สามารถวัดผลและติดตามผลได้โดย
เข้าไปดูสถิติว่าจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ที่ส่งไปนั้นมีการเปิดอ่านกี่ฉบับ คิดเป็นกี่เปอร์เซ็นต์ 
เมื่อคลิกชมเป็นอันดับแรก การเข้าถึงสินค้าและบริการ ส่งผลให้เกิดการตัดสินใจง่ายขึ้น 
     1.3 การตลาดเชิงเนื้อหา (Content Marketing) การตลาดเชิงเนื้อหา
เป็นส่วนผสมสำคัญสำหรับเครื่องมือทางการตลาดทุกชนิดทั้ง Offline หรือ Online เนื้อหาต้องมี
สาระและความบันเทิงควบคู่ไปพร้อม ๆ กัน โดยเนื้อหาที่ดีต้องมีความสร้างสรรค์ให้ข้อมูล ความรู้ 
และความบันเทิง เชิญชวนกลุ ่มเป้าหมายแสดงพฤติกรรมบางอย่าง เช่น การตัดสินใจซื ้อหรือ  
การสมัครสมาชิก เป็นต้น ใช้คำศัพท์ที่ถูกต้อง เนื้อหาเชื่อมโยงสินค้าและบริการอย่างแนบเนียน และ
ใช้คีย์เวิร์คช่วยในเรื่อง การครองหน้าแรก (SEO) ซึ่งการตลาดเชิงเนื้อหามีจุดประสงค์ คือ สร้างการรับรู้ต่อ
ตราสินค้า สร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ไขข้อข้องใจในเรื ่องต่าง ๆ เพื ่อกระตุ ้นยอดขาย       
และอื่น ๆ นักการตลาดได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการใช้การสื่อสารการตลาดบนอินเตอร์เน็ตให้ประสบ
ความสำเร็จ โดยต้องให้ความสำคัญกับการตลาดเชิงเนื้อหา เป็นการทำการตลาดในรูปแบบที่นำเสนอ
เนื้อหาได้ตรงจุด สร้างความโดดเด่นแตกต่าง เพิ่มคุณค่า และความน่าสนใจ สามารถทำให้ผู้บริโภคเกิด
ความสนใจในเนื้อหา ทำให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อสินค้า และแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อ  
     1.4 การเพิ ่มประสิทธิภาพเครื ่องมือค้นหา หรือ การครองหน้าแรก           
(Search Engine Optimization: SEO) คือ วิธีการปรับแต่งเว็บไซต์ ซึ่งรวมถึงการปรับปรุงเนื้อหา
และการเพิ่ม Backlink ซึ่งเป็นลิงค์ที่มีคุณภาพมายังเว็บไซต์ เพื่อให้เว็บไซต์ติดอยู่ในอันดับต้น ๆ    
บนหน้าแสดงผลการค้นหา (Search Result Page) เมื่อกรอกคำค้นหา (Keyword) ที่ต้องการผ่าน
เครื่องมือค้นหา (Search Engine) ต่าง ๆ อาทิ Google, Yahoo!, Bing เป็นต้น โดยเป็นวิธีการที่มี
ประสิทธิภาพในการเพิ่มยอดผู้เข้ามาชมเว็บไซต์ในระยะยาว เนื่องจากในปัจจุบันมี ผู้คนค้นหาข้อมูล
ผ่าน Google มากเป็นอันดับหนึ่งในหลาย ๆ ประเทศ การทำ SEO เป็นการทำให้เว็บไซต์ถูกค้นเจอ
ด้วย Keyword ที่ค่อนข้างเฉพาะเจาะจง ผู้ที่เข้าชมเว็บไซต์ผ่าน Search Engine ย่อมมีความสนใจ 
     การปฏิวัติทางดิจิทัลเริ่มต้นขึ้นในโลกด้วยการผลิต ENIAC คอมพิวเตอร์
เครื ่องแรก ในปี 1949 (Ism, 2005) ด้วยการผสมผสานระหว่างอินเทอร์เน็ตและเครื ่องจักร 
กระบวนการนี้ ได้ปรากฎขึ้นอีกในช่วงปลายศตวรรษที่ 20 เมื่อการเติบโตของข้อมูลและเทคโนโลยี
ได้รับการเร่งความเร็วที่เห็นได้ชัดเจน ความสำคัญของการเปลี่ยนเป็นดิจิทัลมีมากขึ้น และจริงจัง
กระบวนการเปลี ่ยนแปลงและการพัฒนาได้เกิดขึ ้นในวิธีการและโครงสร้างของการผลิต แม้ว่า
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงนี้จะดำเนินต่อไปในยุคปัจจุบัน แต่ผลของความรู้เทคโนโลยีและ
เครื่องจักร ในชีวิตของบุคคลและอุตสาหกรรมค่อย ๆ เพิ่มขึ้นและทำให้ตัวเองรู้สึกถึงการเปลี่ยนแปลง
โดยรวม การเปลี่ยนแปลงที่เริ่มปรากฏให้เห็นเองด้วยการปฏิวัติอุตสาหกรรมเริ่มจากการเปลี่ยนผ่าน  
ของอุตสาหกรรมจากกำลังคนกับเครื่องจักร จุดสูงสุดของการปฏิวัติอุตสาหกรรมในปัจจุบันถูกกำหนด 
ให้เป็นอุตสาหกรรม 4.0 ด้วยการเกิดขึ้นของอุตสาหกรรม 4.0 ในด้านการท่องเที่ยว แนวคิดของ   
การท่องเที่ยว 4.0 เริ่มใช้กันอย่างแพร่หลายในภาคส่วนนี้ (Topsakal, 2019) อินเทอร์เน็ต โซเชียล
มีเดีย แอพพลิเคชั ่นมือถือ และเทคโนโลยีการสื ่อสารดิจ ิท ัลอื ่น ๆ กลายเป็นส่วนหนึ ่งของ
ชีวิตประจำวันของผู้คนหลายพันล้านคนทั่วโลก สถิติล่าสุดในเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 พบว่า 4.54 พันล้าน
คน คิดเป็น ร้อยละ 59 ของประชากรโลกเป็นผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ต และในปี พ.ศ. 2019 ผู ้คน        
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2.95 พันล้านคนทั่วโลกถือเป็นผู้ใช้โซเชียลมีเดียที่ใช้งานอยู่ การใช้โซเชียลมีเดียกลายเป็นส่วนสำคัญ
ของชีวิตผู ้คนมากมายทั ่วโลก นอกจากนี ้ตัวเลขนี ้คาดว่าจะเพิ ่มขึ ้นเป็น 3.43 พันล้านภายใน             
ปี พ.ศ. 2566 (Statista, 2020) 
 
ตารางที่ 1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดดิจิทัล 
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ค้นหา            
- การส่งข้อความทาง
อีเมล์หรือทางโซเซียล  

กรัณย์พัฒน์  
อิ่มประเสริฐ (2565)  
การใช้เครื่องมือ
การตลาดดิจิทัลเพื่อให้
ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อ
สินค้าง่ายขึ้น 

 หนังสือ บทความ 
งานวิจัย  

1) ด้านการตลาด 
เชิงเนื้อหา 
 2) ด้านเว็บไซต์  
3) ด้านการตลาดสื่อสังคม 
4) ด้านการตลาดผ่าน
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

Wahyu (2022)  
Digital marketing in 
Islamic perspective: 
A Literature review  

ค้นหาการตลาด
ดิจิทัลจากมุมมอง
ของชาวอิสลาม 

ทบทวนวรรณกรรม
จากการสืบค้นใน
วารสารระดับ
นานาชาติและ
ประเทศ 40 บทความ 
หนังสือ 10 เลม่ ที่เป็น
หนังสือมีคุณภาพและ
เป็นที่ยอมรับ 

การตลาดดิจิทัลมี
ความสำคัญมากในยุค
ปัจจุบัน เช่น การสร้าง
เว็บไซต์ การมีบัญชี
โซเซียลมีเดีย การตลาด
โซซียลมีเดีย การตลาด
เชิงเนื้อหา การตลาด
ผ่านอีเมล์ การเล่นวิดีโอ  
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ตารางที่ 1 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Nyagadza, Brighton 
(2020)  
Search engine 
marketing and social 
media marketing 
predictive trends 

วิเคราะห์การตลาด
ผ่านเครื่องมือค้นหา
และแนวโน้มการ
คาดการณ์
การตลาดโซเซียล
มีเดีย 

ผู้ประกอบธุรกิจ แนวโน้มหลักจะใช้การ
ค้นหาด้วยเสียง บล็อก
และการส่งข้อความ 
และโซเซียลมีเดียเป็นสิ่ง
สำคัญสำหรับองค์กรที่
จะพัฒนากลยุทธ์
การตลาด พลังของไวรัล
จะช่วยให้ธุรกิจส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ไปยัง
กลุ่มเป้าหมายได้ดี 

พรฟ้า สุทธิคุณ  
และคณะ (2565)  
รูปแบบการจัดการสื่อ
ดิจิทัลการท่องเที่ยวโดย
ชุมชน  

ศึกษา วิเคราะห์ 
สังเคราะห์ รูปแบบ
การจัดการสื่อดิจิทัล 
การท่องเที่ยวโดย
ชุมชน และเพ่ือ
พัฒนารูปแบบ 
การจัดการสื่อดิจิทัล 
ประเมิน
ประสิทธิภาพการใช้
รูปแบบการจัดการ
สื่อดิจิทัล 

ผู้นำและตัวแทน
ชุมชน 

การวิเคราะห์ สังเคราะห์ 
พบว่าเปิดรับสื่อ
ออนไลน์เชื่อมต่อโลก
โซเซียลผ่านมอืถือและ
ด้านสร้าง Facebook 
Page มากขึ้น ด้านการ
พัฒนาและประเมิน
ประสิทธิผลการใช้
รูปแบบการจัดการสื่อ
ดิจิทัลภาพรวมมีความ 
พึงพอใจในระดับมาก 

Brandon, Michaet 
(2021) (Dis) Innovation 
digital strategy in 
professional sport: 
examining sponsor 
leveraging  
through social media 

เพื่อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพของ 
กลยุทธ์โซเซียล
มีเดียขององค์กร
กีฬา 

วิเคราะห์จากโพสต์
ใน Instagram ของ
ทีม NHL จำนวน  
12 รายการ  
502 โพสต์  

กลยุทธ์โซเซียลมีเดีย
ของทีม NHL ต้องมี
เนื้อหาที่โต้ตอบได้ มีการ
สมดุลกับเนื้อหาความ
บันเทิง เพื่อ
ความสัมพันธ์ที่แน่น
แฟ้น มากยิ่งขึน้รวมถึง
การให้แฟนคลบัได้มี
ส่วนร่วมด้วย  
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ตารางที่ 1 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
อัชฌาพร กว้าง
สวาสดิ์ และคณะ 
(2017) การพฒันา
เว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนกิส์ที่ส่งผล
ต่อการจัดอันดบัด้วย
เทคนคิการตลาดของ
เครื่องมือค้นหา 

เพื่อพัฒนาเว็ปไซต์
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์

ผู้ใช้งาน
อินเตอร์เน็ต 

เว็ปไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสส์่งผลต่อการ
จัดอันดับด้วยเทคนิค
การตลาดของเครื่องมือ
ค้นหา 

Dirk (2021)  
The influence of 
search engine 
optimization on 
Google’s results: 
A multi-
dimensional 
approach for 
detecting SEO 

เพื่อพิสูจน์ให้ชัดเจนว่า
สัดส่วนใดของผลลัพธ ์ 
(ด้านบนสุด) ที่ได้รับการ
ปรับให้เหมาะสม 

ดึงข้อมูลจาก SEO 
และเครื่องมือ
วิเคราะห์  

ส่วนใหญ่ของหน้าที่พบใน 
Google ควรมกีารปรับให้
เหมาะสมเพื่อจะให้เกิดการ
ค้นหาได้ง่าย ซึ่งสอดคล้อง
กับผู้เชี่ยวชาญด้าน SEO ที่
กล่าวว่าเป็นการยากที่จะ
มองเห็นการค้นหาเครื่องมือ
โดยไม่ต้องใช้เทคนิค SEO 

Sofia (2021) 
 A Content 
Marketing 
Framework to 
Analyze 
Customer 
Engagement on 
social media 

สำรวจอิทธิพลของปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อการมีส่วน
ร่วมของลูกค้าบน 
Facebook 

วิเคราะห์เนื้อหา
ของการอุทธรณ์
โพสต์และการ
โต้ตอบของ
ข้อความ 

ปัจจัยที่สามารถใช้เพื่อเพิ่ม
การมีส่วนร่วมของลูกค้าบน
โซเชียลมีเดีย ได้แก่ การ
โต้ตอบด้วยข้อความและการ
อุทธรณ์โพสต์บางรายการ 
เครือข่ายสังคมต่าง ๆ มี
อิทธิพลที่แตกต่างกันในการ
มีส่วนร่วมของลูกค้า บทนี้
เกี่ยวข้องกับเนื้อหาและ     
กลยุทธ์โซเชียลมีเดีย และช่วย
ให้แบรนด ์
ต่าง ๆ เพิ่มการมีส่วนร่วมกับ
ลูกค้า 
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ตารางที่ 1 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Ashish (2021)  
An empirical 
examination of 
the effects of 
design elements 
of E-mail 
newsletters on 
consumers’ 
email responses 
and their 
purchase 

สำรวจผลกระทบของ
องค์ประกอบการ
ออกแบบต่าง ๆ ของ
จดหมายข่าวทางอีเมล
ในเชิงประจักษ์ต่อการ
ตอบกลับทางอีเมลของ
ผู้บริโภคและการซื้อของ 

บันทึกการตอบกลับ
ทางอีเมลของ
ผู้บริโภคโดยใช้
เมตริก 3 รายการ 
ได้แก่ การเปิดอีเมล 
การคลิกอีเมล และ
การเปิดอีเมลอีกครั้ง 
เราดำเนินการซื้อ
สินค้าของผู้บริโภค
เป็นการใช้จ่ายใน
รายการผลิตภัณฑ์ที่
นำเสนอในจดหมาย
ข่าวทางอีเมล 

เห็นถึงอิทธิพลที่สำคัญ
ของอีเมล การเปิด 
คลิก และเปิดใหม่ 
พบว่า การคลิกมี
แนวโน้มที่จะมี
ผลกระทบสูงสดุต่อการ
ซื้อของผู้บริโภค 
รองลงมา คือ การเปิด
อีเมลอีกครั้ง อย่างไรก็
ตาม จดหมายขา่วทาง
อีเมลที่มีความน่าจะเป็น
ในการเปิดอ่านสูงกว่า
จะมีอิทธิพลต่อการซื้อ
มากกว่าจดหมายข่าว
ทางอีเมลที่มีความน่าจะ
เป็นในการเปิดอ่านอีก
ครั้งสูงกว่า 

Marta (2021)  
Digital 
Transformation 
and Marketing 
Activities in 
Small and 
Medium-Sized 
Enterprises 

ค้นหาว่าการ
เปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล
ส่งผลกระทบตอ่
กิจกรรมทางการตลาด
ในวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม (SMEs) 
อย่างไร และเพื่อ
ตรวจสอบการ
เปลี่ยนแปลงโดยรวมที่
เกิดจากเทคโนโลยีดิจิทัล
ในแนวคิดทางการตลาด  

ธุรกิจ SME ใน
ประเทศโปแลนด์ 

การศึกษาน้ี มีการใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลใน
ด้านการตลาด
เทคโนโลยีเหลา่นี้จัดอยู่
ในหมวดหมู่ของ
เครื่องมือแบบดั้งเดิมก็
ตาม เทคโนโลยีไอที
และเครื่องมือดิจิทัลยัง
ส่งผลต่อการตลาด 
ช่วยสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าและสร้าง
มูลค่าของแต่ละองค์กร 
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ตารางที่ 1 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Agus (2022) 
How The Role of 
Digital Marketing and 
Brand Image on Food 
Product Purchase 
Decisions? An 
Empirical Study on 
Indonesian SMEs in 
the Digital Era 

เพื่อทดสอบและ
พิสูจน์ผลของกลยุทธ์
การตลาดผ่าน
การตลาดดิจิทัลต่อ
การตัดสินใจซื้อและ
ตัวแปรภาพลักษณ์
ตราสินค้าเป็น
ตัวกลาง 

ธุรกิจ SME ของ
อินโดนีเซีย 

การตลาดดิจิทัลมีผลใน
เชิงบวกและมีนัยสำคัญ
ต่อการตัดสินใจซื้อและ
ภาพลักษณ์ของแบรนด ์

Dea (2022) 
Online marketing 
strategy in Facebook 
marketplace as a 
digital marketing tool 

เพื่อค้นหาการใช้
ตลาด Facebook 
เป็นเครื่องมือทาง
การตลาดดิจิทัล และ
วิธีใช้กลยุทธ์
การตลาดที่เหมาะสม
บนตลาด Facebook 

 สื่อสังคมออนไลน์ของ 
Facebook มีคุณสมบัติ
ครบถ้วน เนื่องจากผู้ใช้
สามารถสื่อสารกับผู้อื่น 
แชร์วิดีโอ สร้างกลุ่มหรือ
สมาคม สร้างกำหนดการ
ร่วมกัน และอ่ืน ๆ 
นอกจากนี้ ในฐานะ
เครื่องมือการตลาดดิจิทัล
ผ่านตลาด Facebook 
Facebook 
Marketplace เป็น
เครื่องมือทางการตลาด
ดิจิทัลที่สามารถทำได้  

Bhandari (2023)   การศึกษาน้ีใช้กลยุทธ์
การตลาดดิจิทัลที่
แตกต่างกันในการทำ
ธุรกิจกับแพลตฟอร์ม
โซเชียลมีเดียต่าง ๆ และ
ใช้สื่อในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพเครื่องมือ
ค้นหา (SEO) เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพเว็บไซต์และ 
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ตารางที่ 1 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
   เนื้อหาสำหรับคำหลักเฉพาะ 

การตลาดดิจิทัลเป็นเครื่องมือ
ที่มีประสิทธิภาพสำหรับ
โรงแรมที่ต้องการดึงดูดและ
รักษาลูกค้าในยุคดิจิทัล 

May (2020) 
Bridging marketing 
and higher 
education: 
resource 
integration, co-
creation and 
student learning 

เพื่อตรวจสอบการใช้
การวิเคราะห์เนื้อหา
ในการวิจัยผู้บริโภค 
(พ.ศ. 2520-2560) 
ผู้เขียนสำรวจว่ามี
การใช้การวิเคราะห์
เนื้อหาอย่างไร 

ทบทวน
ประสบการณ์
ของผู้บริโภค 

การศึกษาวิเคราะห์เนื้อหา:  
1) การดำเนินการและการ
รายงานที่แตกต่างกัน; 2) มี
แนวโน้มไปสู่ความคลุมเครือ
ของระเบียบวิธี; 3) ไมใ่ช้การ
วิเคราะห์เนื้อหาเป็นวิธีเดียว  
4) ใช้งานได้ 

Jui-Ting Huang 
(2020)  
Embedding-based 
Retrieval in 
Facebook Search 

เทคนิคต่าง ๆ ใน
การใช้ EBR กบั
ระบบการค้นหาของ 
Facebook 

 การเพ่ิมประสิทธิภาพแบบ 
end-to-end ของทั้งระบบ 
รวมถึงการปรับพารามิเตอร์ 
ANN และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพแบบ full-stack 
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ตารางที่ 2 สังเคราะห์องค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาเกี่ยวกับการตลาดดิจิทัล 
 

ลำดับ ชื่อผู้วิจัย 

สื่อ
สัง

คม
ออ

นไ
ลน

 ์

จด
หม

าย
อิเ

ล็ก
ทร

อน
ิกส

 ์

กา
รต

ลา
ดเ

ชงิ
เน

ื้อห
า 

กา
รเพ

ิ่มป
ระ

สทิ
ธิภ

าพ
เค

รื่อ
งม

ือ
ค้น

หา
 

กา
รส

่งเส
ริม

กา
รข

าย
 

กา
รโ

ฆษ
ณ

าป
ระ

ชา
สัม

พัน
ธ ์

1 Khaerul (2022)  ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ 
2 ชื่นสุมล บุนนาค (2563)   ✓  ✓   
3 พรฟ้า สุทธิคุณ และคณะ (2565) ✓ ✓  ✓   
4 กรัณย์พัฒน์ อิ่มประเสริฐ (2565) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
5 Nyagadza, Brighton (2020) ✓ ✓ ✓    
6 Brandon, Michaet (2021) ✓  ✓ ✓   
7 Dirk (2021)  ✓ ✓ ✓    
8 อัชฌาพร กว้างสวาสดิ์ และคณะ 

(2017) 
✓  ✓ ✓   

9 Agus (2022) ✓      
10 Marta (2021)  ✓ ✓ ✓   
11 Dea (2022)  ✓  ✓ ✓ ✓  

12 May (2020) ✓ ✓ ✓   ✓ 

13 Jui-Ting (2020)  ✓   ✓  
 สรุปตัวแปร 10 9 9 8 3 3 

 
 จากการศึกษาองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาเกี่ยวกับการตลาดดิจิทัลจากนักวิชาการต่าง ๆ 
ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยนำมาสังเคราะห์เพื่อกำหนดองค์ประกอบที่ใช้เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี  และ
เป็นกรอบแนวคิดเพื่อการววิจัย โดยผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์พิจารณาจากองค์ประกอบที่มีความถี่    ในระดับ
ที่มากที่สุดคือ ตั้งแต่ 10 ขึ้นไป ได้องค์ประกอบจำนวน 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) สื่อสังคมออนไลน์  
2) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 3) การตลาดเชิงเนื้อหา 4) การเพิ่มประสิทธิภาพในการค้นหา แสดงเป็น
โมเดลการวัดได้  
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ภาพที่ 5 โมเดลการวัดองค์ประกอบการตลาดดิจิทัล 

 
 จากผลการวิจ ัยของ (จ ุฬาร ัตน์ ข ันแก้ว , 2561) พบว่า กลยุทธ ์การตลาดดิจ ิทัล       
ด้านความสามารถในการสร้างเนื้อหาทางการตลาดและด้านการจัดการชื่อเสียงองค์การออนไลน์    
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินการทางการตลาด การตลาดดิจิทัลมีผล
โดยตรงต่อประสิทธิภาพของบริษัทสามารถเพิ่มศักยภาพการสื่อสารการตลาดของบริษัท ช่วยให้
กิจการสามารถโต้ตอบประสานกับลูกค้า และเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจ (Nyawira and Karugu, 
2020) และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Muhammad, 2022) พบว่า ปัจจุบันทุกธุรกิจจำเป็นต้องมี
เว็บไซต์เพื่อเข้าถึงผู้ดูมากขึ้น เว็บไซต์จะต้องปรากฏที่ด้านบนของหน้าผลลัพธ์ ของเครื่องมือค้นหา 
แนะนำแนวคิดที่สำคัญของการปรับแต่งเว็บไซต์ให้ติดอันดับบนเครื่องมือการค้นหา (SEO) และให้
คำแนะนำมากมายสำหรับนักพัฒนาเว็บไซต์ ซึ่งแนวคิดนี้สอดคล้องกับ (Dirk, 2021) ที่พบว่าส่วนใหญ่ของ
หน้าที่พบใน Google ควรมีการปรับให้เหมาะสมเพื่อที่จะให้เกิดการค้นหาได้ง่าย ซึ ่งสอดคล้องกับ
ผู้เชี่ยวชาญด้าน SEO ที่กล่าวว่าเป็นการยากที่จะมองเห็นการค้นหาเครื่องมือโดยไม่ต้องใช้เทคนิค SEO  
 
2.4 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 DB (2017) กล่าวว่า “ข้อมูลขนาดใหญ่” หมายถึงข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ เร็ว หรือซับซ้อน  
จนยากหรือเป็นไปไม่ได้ที่จะประมวลผลโดยใช้วิธีการแบบเดิม การเข้าถึงและจัดเก็บข้อมูลจำนวนมาก
เพื่อทำการวิเคราะห์มีมานานแล้ว แต่แนวคิดเกี่ยวกับข้อมูลขนาดใหญ่ เป็นที่แพร่หลายในช่วงต้นปี 
ค.ศ. 2000 นักวิเคราะห์อุตสาหกรรมได้ให้คำจำกัดความที่เป็นที่เข้าใจกันในขณะนี้ว่า ข้อมูลขนาด
ใหญ่ประกอบด้วยสาม V: ดังนี้  
 Volume (ปริมาณ) องค์กรต่าง ๆ รวบรวมข้อมูลจากหลากหลายแหล่ง ซึ่งรวมถึงธุรกรรม
ของธุรกิจ อุปกรณ์อัจฉริยะ ( IoT) อุปกรณ์อุตสาหกรรม วิดีโอ โซเชียลมีเดีย และอื่น ๆ ในอดีต 

การตลาดดิจิทัล 

(Digital Marketing) 

สื่อสังคมออนไลน์ 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

การตลาดเชิงเนื้อหา 

การเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ค้นหา 

เว็บไซต์ 
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การจัดเก็บข้อมูลถือเป็นปัญหาใหญ่แต่เมื่อค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บบนแพลตฟอร์มต่าง ๆ เช่น พื้นที่
จัดเก็บข้อมูลส่วนกลาง (Data Lake) และ Hadoop ลดลง ภาระนี้จึงบรรเทาลง 
 Velocity (ความเร็ว) ด้วยการเติบโตของ Internet of Things ข้อมูลจะถูกส่งไปยังธุรกิจ
ต่าง ๆ ด้วยความเร็วที่ไม่เคยมีมาก่อนและต้องได้รับการจัดการในเวลาที่เหมาะสม แท็ก RFID, 
เซ็นเซอร์ และสมาร์ทมิเตอร์ช่วยผลักดันความต้องการในการจัดการกับกระแสข้อมูลเหล่านี้ใน      
แบบทันท่วงที 
 Variety (ความหลากหลาย) ข้อมูลมีในทุกรูปแบบ นับตั้งแต่ข้อมูลที่มีโครงสร้าง ตัวเลขใน
ฐานข้อมูลแบบดั้งเดิม ไปจนถึงเอกสารข้อความ อีเมล วิดีโอ เสียง ข้อมูลหุ้น และธุรกรรมทางการเงิน 
 Diehl (2007) ได ้ กล ่ า วว ่ า  Visualization เป ็ นมากกว ่ า ว ิ ธ ี ก า รทาง  Computer 
Visualization เป ็นการนำเสนอข้อม ูล แบบหนึ ่งของการแสดงข ้อม ูลให ้อย ู ่ ในร ูปแบบของ           
Visual Form ซึ่งอาจจะเป็นการแสดงในรูปแบบของรูปภาพ กราฟ หรือแผนภาพ ซึ่งผลลัพธ์ของ  
การทำ Visualization คือ การนำข้อมูลต่าง ๆ ที่ซ่อนอยู่ในตัวของข้อมูลเองออกมาให้ผู้ใช้สามารถ
สัมผัสได้ ซึ่งกระบวนการในการแสดงข้อมูลต่าง ๆ อาจจะถูกแอบซ่อนอยู่หรือผู้ใช้ไม่ทันสังเกต 
 Narasimhan & Bhuvaneshwari (2014) กล่าวว่า ข้อมูลขนาดใหญ่ หมายถึง ข้อมูลที่มี
ปริมาณมาก มีขนาดใหญ่ มีความรวดเร็ว ไม่สามารถจัดการด้วยวิธีทั่วไป  
 Phatphicha (2019) ได้ให้ความหมายของ Big Data คือ ข้อมูลที่มีขนาดใหญ่มาก มีทั้งที่
เป็นข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน (Structured Data) ข้อมูลกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Data) 
และไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Data) โดยข้อมูลจะมีความซับซ้อน และต้องการซอฟต์แวร์ที่
รองรับการจัดการหรือการวิเคราะห์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อการประมวลผลและนำไปใช้ประโยชน์
ได้แบบเรียลไทม์ 
 ณัฏฐา กาญจนขุนดี (2561) ได้ให้ความหมายของ Big Data คือ ปริมาณข้อมูลที ่มาก   
และมีความซับซ้อน โดยเฉพาะที่มาจากแหล่งข้อมูลใหม่ ๆ ด้วยปริมาณที่มากมายมหาศาล ทำให้ไม่ 
สามารถประเมินและวิเคราะห์ด้วยวิธีการ ซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์แบบเดิม ซึ่งข้อมูลมากมายมหาศาล 
เหล่านี้สามารถนำมาใช้ประโยชน์ได้ในทางธุรกิจที่ในอดีตไม่สามารถใช้ได ้
 ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื ่อสาร (2563) ได้ให้ความหมายของ Big Data          
คือ ข้อมูลขนาดใหญ่/ปริมาณมาก หรือ ข้อมูลจำนวนมหาศาล ซึ่งอาจเป็นข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน 
(Structured Data) เช่น ข้อมูลที่เก็บอยู่ในตารางข้อมูลต่าง ๆ หรืออาจเป็นข้อมูลกึ่งมีโครงสร้าง 
(Semi-Structured Data) เช ่น ล ็อกไฟล์ (Log files) หรือแม ้กระทั ่งข ้อม ูลท ี ่ ไม ่ม ีโครงสร ้าง 
(Unstructured Data) เช่น ข้อมูลการโต้ตอบปฏิสัมพันธ์ผ่านสังคม เครือข่าย (Social Network)  
เช่น Facebook, Twitter หรือ ไฟล์จำพวกมีเดีย เป็นต้น ซึ ่งอาจจะเป็นข้อมูลภายในองค์กร     
และภายนอกที่มาจากการติดต่อระหว่างองค์กร หรือจากทุกช่องทางการติดต่อกับลูกค้า  
 สรุปได้ว่า ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) หมายถึง ข้อมูลในปริมาณมากมีการเติบโตที่
รวดเร็ว และมีความหลากหลายทั้งที่มีโครงสร้าง (Structured) หรือไม่มีโครงสร้าง (Unstructured) 
อีกด้วย โดยในระบบ Internet มีสารสนเทศเกิดขึ้นจำนวนมากเพื่อการประมวลผล และนำไปใช้
ประโยชน์ได้แบบเรียลไทม์ และเกิดความยั่งยืนต่อไป 
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 ประวัติความเป็นมาของข้อมูลขนาดใหญ่ 
 ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เป็นคำศัพท์คำหนึ่งซึ่งอธิบายถึงปริมาณข้อมูลที่มหาศาล    
ทั้งแบบข้อมูลที่มีโครงสร้างและไม่มีโครงสร้าง ซึ่งมีอยู่มากมายในการทำธุรกิจในแต่ละวัน หากแต่
ไม่ใช่ปริมาณของข้อมูลที่เป็นสิ่งสำคัญ สิ่งสำคัญก็คือการที่องค์การจัดการกับข้อมูลให้มีประสิทธิภาพ 
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ นำไปสู่ข้อมูลเชิงลึกเพื่อการตัดสินใจที่ดี กว่าและการเคลื่อนไหวใน    
กลยุทธ์ของธุรกิจ 
 ทำไมข้อมูลขนาดใหญ่จึงมีความสำคัญ 
 ความสำคัญของข้อมูลขนาดใหญ่ไม่ใช่เพียงแค่ปริมาณข้อมูลจำนวนมากที่องค์การมี 
หากแต่เป็นการที่องค์การมีการจัดการกับข้อมูลขนาดใหญ่ องค์การสามารถรับข้อมูลได้จากหลาย
แหล่งข้อมูล และทำการวิเคราะห์ข้อมูลเหล่านั้น เพื่อค้นหาคำตอบซึ่งจะช่วยในการ 1) ลดต้นทุน     
2) ลดเวลา 3) พัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่และหาข้อเสนอที่ดีที ่สุด และ 4) ตัดสินใจอย่างชาญฉลาด     
เมื่อองค์การรวมข้อมูลขนาดใหญ่เข้ากับการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิภาพ องค์การจะสามารถทำงานที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจให้บรรลุผลได้ ยกตัวอย่างเช่น  
 - ระบุสาเหตุของความผิดพลาด ประเด็นและความผิดพลาดได้ใกล้เคียงแบบทันที 
 - กำหนดคูปองโปรโมชั่นที่จุดขายตามพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 
 - คำนวณความเสี่ยงของทั้งพอร์ตโฟลิโอซ้ำได้ในเวลาไม่กี่นาที 
 - ตรวจพบพฤติกรรมการฉ้อโกงก่อนที่จะส่งผลกระทบต่อองค์การได้  
 การที่องค์การจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ได้อย่างมีประสิทธิภาพจะทำให้องค์การ  
 1. สร้างธุรกิจใหม่จากความต้องการของผู้บริโภคอย่างแท้จริง 
  ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ส่งผลเป็นอย่างมากต่อการเริ่มต้นธุรกิจใหม่ด้วยชุดข้อมูลที่
มีอยู่แล้ว ทำให้มองเห็นจุดหมายของธุรกิจที่กำลังจะเริ่มเข้าไปได้ง่ายขึ้น และสามารถสร้างธุรกิจ      
ที ่ตอบสนองต่อความต้องการของผู ้บริโภคได้อย่างตรงจุด ยกตัวอย่างเช่นธุรกิจ Local Food 
Delivery ที่ให้บริการในเขตต่างจังหวัด ได้นำเอาตัวอย่างโมเดลธุรกิจและ Data จาก Food Delivery 
รายใหญ่ ๆ อย่าง Grab หรือ Food Panda มาใช้ในการทำธุรกิจ ทำให้ Local Food Delivery 
สามารถเริ ่มต้นธุรกิจนี ้ได้อย่างรวดเร็วและเติบโตได้ไม่ยาก ตอบโจทย์ต่อผู ้บริโภคที ่ต้องการ         
ความสะดวกสบาย 
 2. เข้าใจพฤติกรรมของลูกค้ามากขึ้น 
  ในการทำธุรกรรมการซื้อของออนไลน์ที่ผู้บริโภคอยู่ระหว่างขั้นตอนการตัดสินใจเลือก
ซื้อหรือไม่สะดวกทำตามขั้นตอนจนเสร็จสิ้นในเวลานั้น ๆ ระบบซื้อขายออนไลน์ดังกล่าวจะมีการช่วย
แจ้งเตือนจ่ายเพื่อให้ตัดสินใจซื้อและชำระเงินค่าสินค้าหรือบริการ พร้อมทั้งยังแนะนำสินค้าหรื อ
บริการ อื่น ๆ ที่ลูกค้ากำลังให้ความสนใจได้อย่างแม่นยำอีกด้วย สิ่งเหล่านี้เกิดจากการที่ AI ได้
รวบรวมข้อมูล พฤติกรรมการค้นหา และเลือกซื้อสินค้าของผู้บริโภคไว้อย่างละเอียด ทำให้สามารถ
คาดเดาพฤติกรรมในอนาคตของผู้บริโภคได้ว่า กำลังสนใจอะไร และสินค้าประเภทใดบ้ างที่มีโอกาส
จะซื้อ การทำความเข้าใจในตัวลูกค้า (Customer Insight) จะทำให้ธุรกิจสามารถนำเสนอบริการที่
ตรงใจลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น ยกตัวอย่าง Netflix ที่ใช้ประโยชน์จากการรู้ถึงความชื่นชอบของผู้ใช้งาน 
แล้วจึงนำเสนอคอนเทนท์ใหม่ ๆ ตามความสนใจที่แตกต่างกันให้กับลูกค้าอยู่เสมอ จึงอาจกล่าวได้ว่า 
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ธุรกิจในปัจจุบันใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ในการทำให้เกิดการขับเคลื่อนด้วย
ข้อมูล (Data-Driven) ที่องค์กรหรือแบรนด์ต่าง ๆ นำมาใช้วิเคราะห์เพื่อให้เข้าใจพฤติกรรมลูกค้าให้
มากยิ่งขึ้น 
 3. พัฒนาศักยภาพธุรกิจ และก้าวนำหน้าคู่แข่ง 
  ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ทำให้แต่ละธุรกิจมีข้อมูลจำนวนมหาศาลอยู่ในมือ ธุรกิจใด 
ที่สามารถจับความเชื่องโยงภายในกลุ่มข้อมูลเหล่านั้นออกมาได้ จะสามารถสร้างกลยุทธ์ที่เหนือกว่า
คู่แข่ง และใช้เพื่อเข้าถึงตัวลูกค้าได้ก่อนใคร การมีทีมงานที่มีความเชี่ยวชาญในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพื่อใช้ประโยชน์จากข้อมูลเหล่านั้นได้อย่างคุ้มค่า จะเป็นกำลังสำคัญให้กับธุรกิจในอนาคต เพื่อช่วยให้
องค์การสามารถตัดสินใจทางธุรกิจได้อย่างชาญฉลาด จนสามารถแข่งขันกับคู่แข่งอื่นได้ 
 นิยามเชิงปฏิบัติการขององค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ พบว่า 
 1. ทรัพยากรที ่จ ับต้องได้ หมายถึง ทรัพยากรที ่สามารถประเมินได้จากงบการเงิน      
แต่งบการเงินจะไม่สามารถแสดงคุณค่าของทรัพยากรทั้งหมดที่องค์การธุรกิจมีอยู่ทั้งหมด 
 2. ความชำนาญของพนักงาน หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานให้เกิดผลสำเร็จ
ตามวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยคำถึงถึงความประหยัดทรัพยากรในทุก ๆ ด้าน แต่ก่อให้เกิดผลผลิต
สูงสุด ประหยัดทั้งเวลา แรงงาน วัสดุ สิ่งของอื่น ๆ (วรัท พฤกษากุลนันท์, 2550)  
 3. ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ หมายถึง ทรัพยากรที่สร้างชื่อเสียง ไม่สามารถมองเห็นได้
ชัดเจนและมีความยากลำบากสำหรับคู่แข่งขันที่จะเรียนรู้ จัดหา หรือลอกเลียนแบบ นอกจากนี้ 
ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้นั ้นยังก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั ่งยืน ยิ ่งไปกว่านั้น 
ผลประโยชน์ของทรัพยากรที ่จ ับต้องไม่ได ้น ั ้น ยังสามารถเพิ ่มค ุณค่าได้มากยิ ่งข ึ ้นอีกด ้วย     
(Huskisson, 2023)  
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ตารางที่ 3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Xiahong, et al. 
(2020) How the 
Interaction of Big 
Data Anakytics 
Capabilitties and 
Digital Platform 
Capabilities 
Affects Service 
Innovation: A 
Dynamic 
Capabilities Vie 

สำรวจผลกระทบของ
ความสามารถใน 
การวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ทีม่ีต่อ
นวัตกรรมบริการ 

องค์กรต่าง ๆ  
ในประเทศจีน 

มีความสัมพันธ์เชิงบวก 
2 ประการของ 
การวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ ไดแ้ก่  
1. ความสามารถด้าน
เทคนิคในการวิเคราะห์
ขั้นสูง  
2. ความสามารถของ
บุคลากร 

Hamza (2021)  
An empirical 
investigation on 
how big data 
analytics influence 
China SMEs 
performance: do 
product and 
process innovation 
matter 

นำเสนอนวัตกรรมทาง
เทคโนโลยี (IT) และ
เพิ่มผลผลิตของบริษัท 

เจ้าหน้าที่ของธุรกิจ
กลางและขนาด
ย่อมในประเทศจีน 

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาด
ใหญ ่(เชิงคาดการณ์และ
กำหนด) มีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับเทคโนโลยี 
(IT) ในด้านผลิตภัณฑ์
และกระบวนการและ
ประสิทธิภาพของธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาด
ย่อม 

Patrick, Maria 
(2020) 
The role of 
information 
governance in big 
data analytics 
driven innovation 
 

การทำงานร่วมกัน
ระหว่างความสามารถ
ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ (BDAC) 
ของบริษัทและแนว
ปฏิบัติด้านการกำกับ
ดูแลข้อมูลในการสร้าง
ความสามารถด้าน
นวัตกรรม 

ผู้จัดการฝ่ายไอที
และธุรกิจ 175 คน 

BDAC มีผลในเชิงบวก
และมีนัยสำคัญต่อ
ความสามารถด้าน
นวัตกรรมที่เพิ่มขึ้นและ
รุนแรง การวิเคราะห์
ของเรายังเน้นย้ำถึง
บทบาทที่สำคญัของการ
กำกับดูแลข้อมูล  
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ตารางที่ 3 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Patrick, Vetle (2017) 
Big data Analytics 
Capability: 
Antecedents and 
Business Value 

  สารสนเทศด้านไอทีของ
องค์กรสามารถสร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กบัองค์กร
ธุรกิจได้ 

Riccardo (2019) 
Big data analytics 
capabilities and 
performance: 
Evidence from a 
moderated multi-
mediation model 

ความถนัดมือขวา
และความคล่องตัว
ขององค์กรเป็น
สื่อกลางใน
ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความสามารถของ 
BDA และ
ประสิทธิภาพของ
องค์กรหรือไม่ 

ผู้จัดการ 259 คน
ขององค์กรขนาด
ใหญใ่นยุโรป 

ความสามารถด้าน BDA 
ขององค์กรส่งผลต่อ
ความสามารถในการตีสอง
หน้าและความคล่องตัว
ของบริษัท ซึ่งส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการทำงาน 

Patrick (2017) 
Big Data Analytics 
Capability: 
Antecedents and 
Business Value 
 

ตรวจสอบทรัพยากร
ที่จำเป็นในการ
พัฒนาความสามารถ 
ในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ ่

กรณีศึกษาหลาย
กรณีในบริษัท
ระหว่างประเทศหก
แห่ง 

พัฒนาความเข้าใจที่ลึกซึ้ง
ยิ่งขึ้นเกี่ยวกับความสำคัญ
ของทรัพยากรการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่
และกลไกที่ใช้เพื่อ
ยกระดับขีดความสามารถ
ขององค์กร 

Arunachalam (2017) 
Exploring big data 
analytics 
capabilities for 
supply chain: 
a systematic 
literature review 

ทบทวนวรรณกรรม
อย่างเป็นระบบ
เกี่ยวกับ
ความสามารถของ 
BDA ในบริบทของ
ห่วงโซ่อุปทาน 

 ความสามารถของ BDA 
ดึงคุณค่าจากข้อมูลเพื่อ
ปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การพัฒนาขีด
ความสามารถของ BDA 
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ตารางที่ 3 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Muhammad 
(2020) 
Investigating the 
Impact of Big Data 
Analytics on 
Perceived Sales 
Performance: The 
Mediating Role of 
Customer 
Relationship 
Management 
Capabilities 

ตรวจสอบผลกระทบ
ของ BDA ต่อ
ประสิทธิภาพการขาย
ที่รับรู้ตามมุมมอง
ทรัพยากรตามมุมมอง 
(RBV) และทฤษฎี
ความสามารถ 
แบบไดนามิก 

พนักงานขององค์กร
เภสัชกรรม 

ความสามารถด้าน 
BDA และการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  
มีผลกระทบเชิงบวก
อย่างมากต่อ
ประสิทธิภาพการขายที่
รับรู้ BDA เป็น
ทรัพยากรขององค์กร 
สร้างความสามารถ
แบบไดนามิกของ
องค์กร เช่น สามารถ
ส่งผลต่อประสทิธิภาพ
การขายที่รับรู้ได้ 
นอกจากนี้ 
ความสามารถของ 
CRM ยังมีผลกระทบ
อย่างมากในการไกล่
เกลี่ยความสัมพันธ์
ระหว่าง BDA และ
ประสิทธิภาพการขายที่
รับรู้ การศึกษานี้ยังเน้น
ให้เห็นถึงนัยทางปฏิบัติ 

Samuel (2016) 
Big data analytics 
and firm 
performance: 
Effects of dynamic 
capabilities 

ตรวจสอบผลกระทบ
โดยตรงของ BDAC  
ต่อประสิทธิภาพการ
ทำงานของบริษัท 
(FPER)  

ผู้จัดการฝ่ายไอทีและ
นักวิเคราะห์ธุรกิจ 
ชาวจีน 297 คนที่มี
ประสบการณ์ด้าน
ข้อมูลขนาดใหญ ่

ผลลัพธ์ยังยืนยันถึง
บทบาทการไกล่เกลี่ยที่
แข็งแกร่งของ PODC 
ในการปรับปรุงข้อมูล
เชิงลึกและปรับปรุง 
FPER ท้ายที่สดุ จะมี
การกล่าวถึง
ความหมายของการ
ปฏิบัติและการวิจัย 
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ตารางที่ 4 สังเคราะห์องค์ประกอบที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 

 
 

ลำดับ 

 
 

ชื่อผู้วิจัย 
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ทศ

 

กร
ะบ

วน
กา

ร 

ผล
ิตภ

ัณ
ฑ ์

1 Samuel (2016) ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ 
2 Usama (2021 ✓ ✓ ✓    
3 Xiahong (2020) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
4 Jayanthi, Cyrill (2021)  ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ 
5 Patrick, Vetle (2017) ✓ ✓ ✓ ✓   
6 Patrick, Maria (2020) ✓ ✓ ✓    
7 Riccardo (2019) ✓ ✓ ✓  ✓ ✓ 
8 Patrick (2017) ✓ ✓ ✓ ✓   
9 Arunachalam, Kumar (2017) ✓ ✓ ✓    
10 Muhammad (2020) ✓ ✓ ✓   ✓ 

สรุปตัวแปร 10 10 10 4 3 4 
 
 จากการศึกษาองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
จากนักวิชาการต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น โดยผู้วิจัยได้นำมาสังเคราะห์เพื่อกำหนดองค์ประกอบที่ใช้เป็น
กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีและเป็นกรอบแนวคิดเพื ่อการวิจัย โดยผู ้ว ิจ ัยใช้เกณฑ์พิจารณาจาก
องค์ประกอบที่มีความถี่ในระดับมากที่สุด คือ ตั้งแต่ 10 ขึ้นไป ได้องค์ประกอบจำนวน 3 องค์ประกอบ 
ได้แก่ 1) ทรัพยากรที่จับต้องได้ 2) ความชำนาญของพนักงาน 3) ทรัพยากรที่จับไม่ได้ แสดงเป็น
โมเดลการวัดได ้ดังภาพที่ 6 
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ภาพที่ 6 โมเดลการวัดองค์ประกอบความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 
2.5 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM 
 Andreas & Jens (2021) กล่าวว่าในปัจจุบันลูกค้ามีอำนาจมากกว่าในอดีต หมายความว่า 
ลูกค้ามีความเข้มแข็งในการต่อรอง ลูกค้ามีความต้องการมากขึ้นในการตอบสนองความต้องการของ
พวกเขา และบริษัทต่าง ๆ ก็ประสบปัญหาในเรื่องนี้ ในตลาดที่มีการแข่งขันสูงขึ้น เพื่อตอบสนอง
ความต้องการเหล่านี้อย่างดีที่สุด การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เป็นเครื่องมือและกลยุทธ์ที่บริษัท
พยายามตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและมอบความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าประสบการณ์และเป็นกลยุทธ์ยอดนิยมมานานหลายทศวรรษ (Herman et al., 2021; Emciuc 
et al., 2020; Fairhurst, 2001) ชี้ให้เห็นว่าเป็นสิ่งที่บริษัทเลือก ที่จะทำเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ทำให้
พวกเขาประสบความสำเร็จ ไม่ใช่แค่การที่พวกเขาใช้มัน การใช้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ช่วยให้บริษัท
ทราบว่าลูกค้าคาดหวังและต้องการอะไรในการสร้างความผูกพันเพื่อให้สามารถสร้างความสัมพันธ์
ทางธุรกิจ และทำให้ง่ายต่อการสร้างความภักดี ของลูกค้า เพื่อนำการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  
ไปใช้งานให้ประสบความสำเร็จนั้นต้องการสิ่งที่ดีที่สุดความรู้ที่เป็นไปได้เกี่ยวกับความต้องการเฉพาะ
ของล ูกค ้ า (Anderson, Pearo, & Widener, 2008; Biswamohan & Bidhubhusan, 2012; Doorn & 
Verhoef, 2008 อ ้ างถ ึ ง ใน Herman et al., 2021) ซ ึ ่ งสอดคล ้องก ับบทความว ิชาการของ           
(Paul Fairhurst, 2000) กล่าวว่า ในช่วงปลายศตวรรษที่ 20 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ได้กลายเป็น 
กลยุทธ์หนึ่งที่สำคัญของธุรกิจ  
 Somprasong & Thongmak (2015) กล่าวว่า เมื ่อมีการพัฒนาการทางเทคโนโลยีใน
ปัจจุบันมีบริการช่องทางการสื ่อสารสองทางกับลูกค้าผ่านสื ่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, 
Twitter, Line ฯลฯ ทำให้ธุรกิจต่าง ๆ สามารถโต้ตอบกันได้อย่างง่ายดายและสื่อสารได้โดยตรงกับ
ลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลต่อธุรกิจเป็นอย่างมาก ทำให้มีการนำสื่อสังคมออนไลน์ผสมผสานกับวิธีการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์แบบด้ังเดิม เรียกว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Social Customer 
Relationship Management: Social CRM หรือ CRM 2.0)  
 Greenberg (2010) อธิบายว่า การที่องค์การมุ่งเน้นการรับฟังเสียงจากลูกค้า สื่อสาร   
กับลูกค้าได้แบบสองทางและตลอดเวลาผ่านสื่อสังคมออนไลน์ คือการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่าน        

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาด

ใหญ ่

ทรัพยากรที่จับต้องได้ 

ความชำนาญของพนักงาน  

ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได ้
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สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งลูกค้าสามารถแชร์ภาพ เนื้อหา ประสบการณ์เข้าพักโรงแรมทั้งเชิงบวกและลบ    
 ในบริบทของธุรกิจโรงแรมสามารถนำข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์มาใช้ช่วยเพิ่มศักยภาพการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์แบบดั้งเดิม ทำให้ธุรกิจโรงแรมทราบถึงผลตอบรับจากลูกค้าในการพัฒนาการบริการอัน
เป็นสำคัญ ช่วยสร้างความผูกพันระหว่างลูกค้ากับธุรกิจซึ่งจะเห็นได้จากธุรกิจโรงแรม เช่ น อินเตอร์
คอนติเนนตัล โฮเต็ลส์ กรุ ๊ป ที ่ประสบความสำเร็จจากการนำสื่อสังคมออนไลน์เข้ามาสนับสนุน     
งานขาย หรือโรงแรม The Westin Hyderabad Mindspace ในอินเดีย  
 ภิเษก ชัยนิรันดร์ (2556) อธิบายว่า การบริหารความสัมพันธ์บนสื ่อสังคมออนไลน์ 
หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Customer Relationship 
Management) เป็นเครื่องมือที่เสริมให้กับการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าแบบดั้งเดิมช่วยให้เกิด
การสื่อสาร และสร้างความสัมพันธ์มีประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถโต้ตอบกลุ่มลูกค้าผ่านสื่อออนไลน์
ได้ทันทีเกิดการสื่อสารได้อย่างรวดเร็วและตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
 การใช้ E-CRM ในการจัดการลูกค้า 
 E-CRM หรือ Electronic Customer Relationship Management เป็นกลยุทธ์การขาย
การตลาด และการขายแบบออนไลน์ที่ใช้เพื่อระบุกลุ่มเป้าหมาย ดึงดูดและรักษาลูกค้าขององค์ก าร 
โดยทำให้มีการสื ่อสารที ่ดีขึ ้นและเพิ ่มขึ ้นระหว่างองค์กร รวมถึงลูกค้า โดยการสร้างและเพิ่ม
ปฏิสัมพันธ์ของลูกค้าผ่านทางเทคโนโลยีที่เป็นนวัตกรรม ซอฟต์แวร์ E-CRM ที่จะมีโปรไฟล์และ
ประวัติความเป็นมาของการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ทำให้เป็นเครื่องมือสำคัญสำหรับ
ธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง ซึ่ง E-CRM ประกอบด้วยคุณลักษณะดังต่อไปนี้ 
 การจัดการลูกค้า: ระบบการจัดการลูกค้าให้การเข้าถึงข้อมูลลูกค้าทั ้งหมดรวมทั้ง
สถานะการสอบถามและจดหมายโต้ตอบ 
 การจัดการความรู้: ระบบการจัดการความรู้จะเป็นฐานความรู้ส่วนกลางที่จัดการและแชร์
ข้อมูลลูกค้าได ้
 การจัดการบัญชี: ระบบการจัดการบัญชีทำให้สามารถเข้าถึงข้อมูลและประวัติของลูกค้า 
เพื่อให้ฝ่ายขายและทีมบริการลูกค้าสามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การจัดการข้อซักถาม : ระบบการจัดการข้อซักถามจะสามารถจับข้อซักถามที่ขยายวงกว้าง
ในกรณีสำคัญและสามารถแจ้งการจัดการปัญหาที่ยังไม่ได้แก้ไขได้อีกด้วย 
 ระบบ CRM ประกอบด้วย 
 1. ฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Database) โดยมักจะรวมข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับลูกค้า   
ทุกคนหรือบริษัทที่มีการซื้อสินค้าหรือบริการจากธุรกิจนั้น ๆ ข้อมูลในฐานข้อมูลลูกค้าสามารถ
ประกอบไปด้วยข้อมูลต่าง ๆ 
 2. การจัดการกิจกรรมลูกค้า (Customer Activity Management) การจัดการกิจกรรม
ลูกค้า (Customer Activity Management) เป็นกระบวนการที่ใช้ในการติดตามและบริหารจัดการ
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยมุ่งเน้น
ไปที่การเข้าสู่ติดต่อและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าตลอดระยะเวลาที่เหมาะสม 
 3. การจัดการกิจกรรมการขาย (Sales Activity Management) การจัดการกิจกรรม 
การขาย (Sales Activity Management) เป็นกระบวนการที่ใช้ในการวางแผนและบริหารจัดการ
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กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการขายสินค้าหรือบริการ เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีตามเป้าหมายและยอดขายของ
องค์การ โดยมุ ่งเน้นไปที ่การวางแผน  การติดตาม และการจัดการกับกิจกรรมการขายให้มี
ประสิทธิภาพ 
 4. การจัดการกิจกรรมการตลาด (Marketing Activity Management) การจัดการ
กิจกรรมการตลาด (Marketing Activity Management) เป็นกระบวนการที่ใช้ในการวางแผน ดำเนิน 
และประเมินกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการตลาดเพื่อสร้างความรู้ ความสนใจ และการขายสินค้า
หรือบริการ โดยมุ่งเน้นให้กับกิจกรรมที่เป็นไปตามเป้าหมายและยังสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การตลาด
ขององค์การด้วย 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า (Customer Data Analysis) การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
(Customer Data Analysis) เป็นกระบวนการที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
และแนวโน้มของลูกค้า เพื ่อให้เข้าใจความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างลึกซึ ้งและ
รายละเอียด โดยมุ่งเน้นการใช้ข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจที่มีข้อคิดและกำลังขึ้นที่ดีขึ้น 
 6. การจัดการติดต่อลูกค้า (Customer Contact Management) การจัดการติดต่อลูกค้า 
(Customer Contact Management) เป็นกระบวนการที่ใช้ในการบริหารจัดการและบันทึกข้อมูล
การติดต่อระหว่างลูกค้ากับองค์การ โดยมุ ่งเน้นการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที ่ดีกับลูกค้า  
การจัดการติดต่อลูกค้ามีความสำคัญอย่างมากในการสร้างประสบการณ์ที่ดีและความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า และสนับสนุนในการเพิ่มยอดขาย 
 7. การจัดการสัมพันธ์ล ูกค้า (Customer Relationship Management) การจัดการ
สัมพันธ์ล ูกค้า (Customer Relationship Management หรือ CRM) เป็นกระบวนการที ่ใช ้ใน 
การบริหารจัดการความสัมพันธ์และการติดต่อกับลูกค้าขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในการทำธุรกิจ โดย CRM มุ่งเน้นการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมดเพื่อให้เกิดการเข้าใจลึกซึ ้งเกี ่ยวกับความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า เพื ่อนำไปสู่  
การดำเนินการต่าง ๆ ที่สามารถสร้างความพึงพอใจและความสุขของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 
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ตารางที่ 5 งานวิจัยที่เกี่ยวกับความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรือ่ง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Wang & Feng (2012) 
Customer 
relationship 
management 
capabilities: 
Measurement, 
antecedents and 
consequences. 
Management 
Decision 

เพื่อพัฒนารูปแบบ 
การวดัความสามารถใน 
การจดัการลูกคา้สัมพันธ์ 
(CRM) และสำรวจ
ปัจจัยกอ่นหลังที่สำคัญ
และผลที่ตามมาจาก
ประสิทธิภาพของ
ความสามารถ CRM 

 สนับสนุนสมมติฐาน
อิทธิพลของการ
ปฐมนิเทศลูกค้า ระบบ
องค์การที่เน้นลกูค้า
เป็นศูนย์กลาง และ
เทคโนโลยี CRM ต่อ
ความสามารถ CRM 
ตลอดจนอทิธิพลของ
ความสามารถ CRM 
ต่อประสิทธิภาพการ
ทำงานขององคก์าร 

Siti (2014) 
Customer 
Relationship 
Management 
Practices: The 
Impact on 
Organizational 
Performance in 
SMEs of Food 
Manufacturing 
Industry 

เพื่ออธิบายผลกระทบ
ของการปฏิบัติ CRM 
ต่อประสิทธิภาพการ
ทำงานขององคก์รผ่าน
แบบจำลองแนวคิด 

อุตสาหกรรมการผลิต
อาหารของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาด
ย่อมของมาเลเซีย 

แนวทางปฏิบัตดิ้าน 
CRM มีผลเชิงบวก
อย่างมากต่อ
ประสิทธิภาพของ
องค์การ 

Siti (2013)  
Assessing the 
influence of 
customer 
relationship 
management (CRM) 
dimensions on 
organization 
performance: An 
empirical study in 
the hotel industry 

เพื่อตรวจสอบ
ความสัมพันธร์ะหว่างมิต ิ
CRM (เช่น การปฐมนเิทศ
ลูกค้า องคก์ร CRM การ
จัดการความรู้ และ CRM 
ที่ใชเ้ทคโนโลย)ี และแง่มุม
ต่าง  ๆของประสทิธิภาพ
องคก์ร (เช่น การเงิน 
ลูกค้า กระบวนการภายใน 
และการเรียนรู้และการ
เติบโต) 

โรงแรมมาเลเซยี (ระดับ 
3 ถึง 5 ดาว) 

ทุกมิตขิอง CRM (เช่น 
การปฐมนเิทศลกูค้า 
การจดัองคก์ร CRM  
การจดัการความรู้ 
และ CRM ที่ใช้
เทคโนโลยี) มี
ผลกระทบเชิงบวกและ
มีนัยสำคัญต่อมุมมอง
ต่าง ๆ ของ
ประสิทธิภาพโรงแรม 
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ตารางที่ 5 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรือ่ง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
yaprakli & Aykut 
(2021) 
the effects of 
customer 
relationship 
management 
dimensions on 
business 
performance: a 
field survey on 
hotels in turkey 

การตรวจสอบ
ผลกระทบของมิติ CRM 
ต่อประสิทธิภาพของ
ธุรกจิ 

โรงแรมระดับ 3-, 4- 
และ 5 ดาวของตุรกี
ประกอบดว้ย
ผู้บริหาร 

การบริหารลกูค้าสัมพันธ์
ส่งผลต่อผลประกอบการ
ของธุรกิจและมิติย่อยของ
ประสิทธิภาพธรุกิจ ได้แก่ 
การเงิน กระบวนการ
ภายใน ลูกค้า การเรยีนรู้ 
และการเติบโต 

Chi (2022) 
The impact of 
organizational 
factors on E-CRM 
success 
implementation 

เพื่อวิเคราะห์ผลกระทบ
ของปัจจัยองค์การต่อ
การดำเนินการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ทาง
อิเล็กทรอนิกส์  
(e-CRM) ที่ประสบ
ความสำเร็จ 

บุคคลที่ทำงานใน
สายการบินของ
เวียดนาม 

ปัจจัยด้านองคก์ารมี
อิทธิพลต่อความสำเร็จ
ของ E-CRM มอีิทธิพล
มากที่สุด รองลงมาคือ 
การจดัการความรู้และ
เทคโนโลยี ยังมีปัจจัย 
อื่น ๆ ที่มีผลทางอ้อมต่อ
ความสำเร็จของ e-CRM  

Romano & 
Fjermestad (2003) 

กำหนดกรอบแนวคิด
เพื่อตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่าง
และระหว่างการวิจัยทั้ง
ห้าด้านภายใน  
e-CRM 

เอกสารที่เกี่ยวข้อง กรอบการทำงานของเรา 
ซึ่งมุ่งเน้นไปที่ e-CRM 
จากมุมมองการวิจัยทัง้ห้า 
จากนั้นเราจะนำเสนอ
กรอบทางทฤษฎีสำหรับ 
E-CRM 

Chien-Hung Liu 
(2020) 
The Effect of Big 
Data Analytics 
Capability on Firm 
Performance: A 
Pilot Study in China 

การศึกษานี้แก้ไข
ช่องว่างนี้โดยมุง่เน้นไปที่
สินค้าอุปโภคบริโภค
บรรจหุีบห่อ (CPG) และ
อุตสาหกรรมการค้าปลีก
ในประเทศจีน 

เอกสาร BDA ข้อมูลเชิงลกึจาก
การศึกษานี้อาจช่วยให้
บริษทัต่าง ๆ หลีกเลี่ยง
ข้อผิดพลาดที่ไม่จำเป็น 
และมีส่วนสนับสนุนทันที
ในการพัฒนาและ
กำหนดค่า BDAC เฉพาะ
บริษทัเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทำงาน
ของบริษัท 
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ตารางที่ 5 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรือ่ง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Houriyeh (2020) 
The impact of 
trust, privacy and 
quality of service 
on the success of 
E-CRM: the 
mediating role of 
customer 
satisfaction 

เพื่อตรวจสอบ
ผลกระทบของความ
ไว้วางใจ ความเป็น
ส่วนตัว คุณภาพ 
การบริการ และความ
พึงพอใจของลกูค้าที่มี
ต่อความสำเร็จของ
ระบบการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ทาง
อิเล็กทรอนิกส์  
(E-CRM) 

รวบรวมจาก 
ผู้เสียภาษี 378 ราย
ในจังหวัด
อาเซอร์ไบจาน
ตะวันออกของ
อิหร่าน 

พบว่าความพึงพอใจของ
ลูกค้าได้รับอทิธพิลอย่างมาก
จากคุณภาพ การบริการที่
รับรู้ ในทางกลบักัน ความ
พึงพอใจของลกูค้าก็ได้รับ
ผลกระทบอย่างมากจาก
ความไว้วางใจ ดังนั้น 
คุณภาพของบริการ ความ
ไว้วางใจ และความเป็น
ส่วนตัว ตลอดจนความพึง
พอใจของลูกค้า จึงส่งผลต่อ
ความสำเร็จของ E-CRM 
อย่างมีนัยสำคญั 

Evo (2016) 
Service Innovation 
Capability and 
Innovation 
Performance in 
Distribution Store: 
A Conceptual 
Framework 

เพื่อศึกษาปรากฏการณ์
ของการทำงานร่วมกัน
ระหว่างความสามารถ
ด้านนวัตกรรมบริการ
และประสิทธิภาพของ
นวัตกรรม 

ร้านกระจายสินค้า
และอุตสาหกรรม
เสื้อผ้าของ
อินโดนีเซีย 

การศึกษาพยายามที่จะ
พัฒนารูปแบบที่เชื่อมโยง
สองตัวแปรหลัก:
ความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมการ
บริการและประสิทธิภาพ
นวัตกรรม 

Phavaphan (2011) 
Effects of e-CRM on 
customer–bank 
relationship quality 
and outcomes: The 
case of Thailand 

ตรวจสอบและวดัผล
ลัพธ์ของการนำระบบ
การจดัการลูกคา้สัมพันธ์
ทางอเิล็กทรอนิกส์ 
(E-CRM) 

อุตสาหกรรมธนาคาร
ไทย 684 ราย 

การใช้งาน E-CRM มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติกับ      
แอตทริบวิต์บรกิารที่อิงตาม
ลูกค้า และคุณภาพและ
ผลลัพธ์ของความสัมพันธ์
ระหว่างลกูค้ากับธนาคาร 
ตลอดจนผลกระทบทางอ้อม
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์ 
และผลลัพธ์ผ่านแอตทริบวิต์
การบริการลูกคา้ 
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ตารางที่ 5 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรือ่ง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Yonggui (2012) 
Customer 
relationship 
management 
capabilities: 
Measurement, 
antecedents and 
consequences 

เพื่อพัฒนารูปแบบ
การวดั
ความสามารถใน
การจดัการลูกคา้
สัมพันธ์ (CRM) 
และสำรวจปัจจยั
ก่อนหลังที่สำคัญ
และผลที่ 

 มีการพัฒนาและทดสอบปัจจัย
สามประการ (ความสามารถใน
การจดัการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
ความสามารถในการยกระดับ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และ
ความสามารถในการเอาชนะใจ
ลูกค้า) นอกจากนี้ ผลลัพธ์ยัง
สนับสนุนสมมติฐานอิทธพิล
ของการปฐมนิเทศลูกค้า ระบบ
องค์การที่เน้นลกูค้าเป็น
ศูนย์กลาง และเทคโนโลยี CRM 
ต่อความสามารถ CRM 
ตลอดจนอทิธิพลของ
ความสามารถ CRMต่อ
ประสิทธิภาพการทำงานของ
องค์กร 

Yasser (2021)  
The Use of 
Electronic 
Customer 
Relationship 
Management      
(E-CRM) Features 
through Hotel’ 
Website to 
Enhance 
Customer Loyalty 
and Brand Image 

เพื่อสำรวจอิทธพิล
ของการใช้แนวทาง
ปฏิบัติ e-CRM 
(ความง่ายในการใช้
งาน/การนำทาง 
คุณภาพของข้อมูล 
ระดับความเป็น
ส่วนตัว ตัวเลือก
การชำระเงิน ความ
ปลอดภัยของไซต์
และนโยบายความ
เป็นส่วนตัว การ
จองและการติดตาม 
ความน่าดึงดูดใจ
ด้านราคา และ
คุณสมบัติด้าน
มัลติมีเดีย) 

แขกของโรงแรม
ระดับ 5 ดาวที่
แตกต่างกัน  
20 แหง่ในเกรตไคโร 

พบว่าความง่ายในการใชง้าน / 
การนำทาง คุณภาพของข้อมูล 
ระดับการปรับให้เป็นส่วนตัว 
ตัวเลือกการชำระเงิน นโยบาย
ความปลอดภัยและความเป็น
ส่วนตัวของไซต ์การจองและ 
การตดิตาม และความน่าดึงดูด
ใจของราคามีผลกระทบอย่าง
มากต่อความภกัดีของลูกค้าใน
โรงแรม  
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ตารางที่ 6 สังเคราะห์องค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาเกี่ยวกับความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM 
 

ลำดับ ชื่อผู้แต่ง 

กา
รใ

ห้ค
วา

มส
ำค

ัญ
กับ

ลูก
ค้า

 

อง
ค์ก

รท
ี่เน

น้ก
าร

บร
ิหา

รค
วา

มส
ัมพ

ันธ
์กับ

ลูก
ค้า

 

กา
รจ

ัดก
าร

อง
ค์ค

วา
มร

ู ้

กา
รใ

ช้เ
ทค

โน
โล

ยีเ
พื่อ

กา
รบ

รหิ
าร

ลูก
ค้า

สัม
พัน

ธ ์

พัน
ธม

ิตร
กับ

คูค่
้า 

1 Yaprakli & Aykut (2021) ✓ ✓ ✓ ✓  
2 Siti (2014)  ✓ ✓  ✓ 
3 Romano & Fjermestad (2003)  ✓   ✓ 
4 Chi (2022) ✓ ✓ ✓ ✓  
5 Chien (2020)  ✓   ✓ 
6 Patrick (2019) ✓  ✓ ✓  
7 Russell (2019)  ✓  ✓  
8 Evo (2016) ✓ ✓  ✓ ✓ 
9 Evo (2016) ✓ ✓ ✓ ✓  
10 Phavaphan (2011) ✓ ✓ ✓ ✓  
11 Yasser (2021) ✓  ✓ ✓  
12 Yonggui (2012) ✓ ✓ ✓ ✓  
13 Houriyeh (2020) ✓  ✓ ✓  
14 Wang & Feng (2012) ✓  ✓   

สรุปตัวแปร 10 10 10 10 4 
   
 จากการศึกษาองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาความสามารถในการปฏิบัติติงานของ E-CRM
จากนักวิชาการต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น โดยผู้วิจัยประยุกต์กรอบแนวความคิดเกี่ยวกับความสามารถใน
การปฏิบัติติงานของ E-CRM เพื่อกำหนดองค์ประกอบที่ใช้เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีและเป็นกรอบ
แนวคิดเพื่อการวิจัย เนื่องจากเป็นงานวิจัยที่ผู้วิจัยสนใจและไปในทิศทางเดียวกันหรือใกล้เคียงกันคือ
ธุรก ิจการบริการ ซ ึ ่งสามารถนำมาปรับใช้ในการวิจ ัยครั ้งน ี ้ ได ้ โดยมีองค์ประกอบจำนวน  
4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การให้ความสำคัญกับลูกค้า 2) องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับ
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ลูกค้า 3) การจัดการองค์ความรู้ และ 4) การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แสดงเป็น
โมเดลการวัดได้ ดังภาพที่ 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 7 โมเดลการวัดองค์ประกอบความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM 
 
2.6 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถของนวัตกรรม 
 Jay and Leonard (2001) ให ้ข ้อแนะนำว ่าผ ู ้ประกอบการจำเป ็นต ้องม ีก ิจกรรม  
ด้านนวัตกรรม 5 ประการ คือ (1) การแนะนำสินค้าและผลิตภัณฑ์ตัวใหม่ (2) การแนะนำวิธีการใหม่
ด้านการผลิต (3) การเปิดตลาดแห่งใหม่ (4) การเปิดแหล่งวัตถุดิบแหล่งใหม่ และ (5) การปรับ
โครงสร้างองค์กรอุตสาหกรรม การสร้างสรรค์นวัตกรรมต้องอาศัยกิจกรรมด้านนวัตกรรมเหล่านี้ 
 Marina (2007) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมว่า “เป็นการสร้างความรู้และความคิดใหม่ 
เพื่อให้ผลลัพธ์ใหม่ทางธุรกิจ ซึ่งให้ความสำคัญกับการปรับปรุงกระบวนการดำเนิน ธุรกิจภายใน
องค์การ (Internal Business Process) และโครงสร้างธุรกิจ เพื่อสร้างสินค้าและบริการ ที่สร้างขึ้น
ตามความต้องการของตลาด”  
 สำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (2552) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมว่า “เป็นสิ่งใหม่ที่เกิด
จากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจ และสังคม” นวัตกรรมจึงเป็น
กระบวนการที่เกิดจากการนำความรู้และความคิดสร้างสรรค์มาผนวกกับปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลง
หลายด้านเกิดขึ้น โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงทางด้านดิจิทัลที่ส่งผลคุกคามต่อแนวโน้มการเติบโต 
ของธุรกิจและส่งผลให้รูปแบบการดําเนินธุรกิจแบบดั้งเดิมต้องเปลี่ยนแปลง ธุรกิจจึงต้องมีการคิดค้น  
ปรับรูปแบบการดําเนินธุรกิจเพื่อให้ไม่เป็นธุรกิจที่ล้าหลัง หรือต้องยุติการดําเนินงานในอนาคตอนัใกล้
ธุรกิจภาคการบริการเป็นธุรกิจที่มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องในตลอดระยะเวลาหลายปีที่ผ่านมา ธุรกิจ
การบริการจึงมีการพัฒนาความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขันเพื่อที่จะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาแห่งการเปลี่ยนแปลงทางด้านดิจิทัลที่เกิดขึ้น  
ในปัจจุบัน ดังนั้น ธุรกิจจึงต้องให้ความสำคัญกับการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลให้สอดคล้องกับ
พฤติกรรมของลูกค้า และ มีความพร้อมของข้อมูลเพื ่อสร้างนวัตกรรมทางเลือกสำหรับลูกค้า
ตลอดเวลา การศึกษาองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการจะเน้นไปที่การสร้างสรรค์กระบวนการ

ความสามารถใน
การปฏิบัติติงาน

ของ E-CRM 

การให้ความสำคัญกับลูกค้า 

องค์กรที่เน้นการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การจัดการองค์ความรู้ 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ 

 



51 

ใหม่ ๆ เช่น การเข้าถึงกลุ่มลูกค้าใหม่แนวคิดในการให้บริการใหม่ หรือการนําเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามา
ช่วย เพื่อให้การดําเนินงานลื่นไหลและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 การนํานวัตกรรมมาใช้ในการดำเนินธุรกิจ แม้ว่าจะเป็นแนวทางสำคัญที่จะช่วยเพิ่ม
มูลค่าเพิ่ม และสร้างความโดดเด่นให้กับภาคธุรกิจ แต่การดำเนินการดังกล่าวเป็นการเพิ่มภาระต้นทุน
ในการดำเนินธุรกิจ ทั้งจากงบประมาณในการลงทุนและค่าใช้จ่ายทางด้านบุคลากรที่จะเข้ามา
ดำเนินการ ซึ่งอาจส่งผลต่อกําไรและระยะเวลาในการคืนทุนของผู้ประกอบการ ดังนั้น ก่อนการ
ตัดสินใจนํานวัตกรรมมาใช้ในการดำเนิธุรกิจ จําเป็นอย่างยิ่งที่ผู ้ประกอบการจะต้องพิจารณาถึง
องค์ประกอบและปัจจัย สำคัญต่าง ๆ ที ่จะทำให้การนํานวัตกรรมมาใช้ประสบความสำเร็จ  
และสามารถนำมาใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ได้สอดคล้องกับ (ปรีดา ยังสุขสถาพร , 2555)  
ที่แสดงความคิดเห็นว่า คนมักจะเข้าใจว่า ถ้าเอาเครื ่องมือไอทีเข้ามาใช้ในงานบริการก็จะเป็น
นวัตกรรมแล้ว แต่ในความเป็นจริงเจ้าของกิจการอาจจะผิดหวังกับการลงทุนจํานวนมหาศาล เพราะ
งบประมาณสูงมาก ไม่มีคนรับผิดชอบงาน ปรับเข้ากับระบบการทํางานเดิมไม่ได้ แทนที่จะเพิ่มผลผลติ 
แต่กลับทําให้ต้นทุนเพิ่มอย่างเดียว ดังนั้นการเลือกนวัตกรรมที่จะนํามาใช้ต้องอยู่บนพื้นฐานความ
เป็นไปได้ในการนํามาประยุกต์ใช้โดยจะต้องมีวิธีการปฏิบัติที่ไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้
สอดคล้องกับสถานะของกิจการ ทั้งในแง่ของความพร้อมทางด้านเงินทุน บุคลากร และเป้าหมายของ
ธุรกิจที่วางไว้ในอนาคตด้วย 
 นิยามเชิงปฏิบัติการขององค์ประกอบเกี ่ยวกับความสามารถของนวัตกรรม  หมายถึง 
แนวความคิด การปฏิบัติ หรือสิ่งประดิษฐ์ใหม่ ๆ ที่ยังไม่เคยมีใช้มาก่อน หรือเป็นการพัฒนาดัดแปลง
จากของเดิมที่มีอยู่แล้วให้ทันสมัยและใช้ได้ผลดียิ่งขึ้น เมื่อนำความสามารถทางนวัตกรรมมาใช้จะช่วย
ให้การทำงานนั้นได้ผลดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกว่าเดิม ทั้ งยังช่วยประหยัดเวลาและ
แรงงานอีกด้วย (Wan and Ding, 2019) 
 1. นว ัตกรรมผล ิตภ ัณฑ์ (Product Innovation)  หมายถ ึง การพ ัฒนาส ินค ้าหรือ 
การบริการร ูปแบบใหม่และการปรับปรุงส ินค ้า หรือการบริการให้ม ีประสิทธิภาพมากขึ้น                
เช่น โทรศัพท์มือถือ รถยนต์ มีนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่ทำให้สินค้ามีคุณสมบัติที ่ดีขึ ้น และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น 
 2. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการนำเสนอกระบวนการทำงาน  
ที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน เช่น มีระบบการทำงานที่รวดเร็วขึ้น หรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้
ได้มากที่สุด เป็นขั้นตอนการให้บริการ อาจมีการลงทุนด้านเทคโนโลยีที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน    
การดำเนินงาน 
 3. นวัตกรรมการบริหาร (Management Innovation) การสร้างสรรค์แนวทางการจัดการ
รูปแบบใหม่ให้องค์การสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้ดีขึ้น เช่น การนำการจัดการ
ควบคุมคุณภาพรวม (Total Quality Management) มาใช้ในการควบคุมคุณภาพ การปฏิบัติงาน 
 4. นวัตกรรมการตลาด (Marketing Innovation) การสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ทางการตลาด 
เช่น ข้อตกลงทางการเงินรูปแบบใหม่ วิธีการขายรูปแบบใหม่เป็นความคิดหรือจินตนาการใหม่
เกี่ยวกับกลยุทธ์ของ บริษัท (Kotler & Keller, 2012) เป็นกระบวนการทาง การตลาดที่กำหนดขึ้น
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เพื่อปรับปรุงส่วนประสมทาง การตลาด (Marketing Mix) ให้ดีขึ้น โดยนวัตกรรม การตลาดนั้นจะเข้า
มาช่วยด้านการพัฒนาและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  
 
ตารางที่ 7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถทางนวัตกรรม 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
ดาวศุกร์  
บุญญะศานต์ และ
ชงค์สุดา โตท่าโรง 
(2563)  
นวัตกรรมการบริการ
กับการสร้างคุณค่าใน
ธุรกิจโรงแรม  

ศึกษาแนวทางพัฒนา
ศักยภาพการแข่งขัน
สำหรับผู้ประกอบการ
โรงแรม 

วรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องและ
กรณีศึกษา
โรงแรมที่ประสบ
ความสำเร็จใน
การใช้นวัตกรรม
เพื่อสร้างคุณค่า
การบริการ 

การสร้างนวัตกรรมการ
บริการให้ประสบผลสำเร็จ
ต้องมีการออกแบบ
นวัตกรรมที่เน้นเทคโนโลยี
และไม่ใช้เทคโนโลยี คุณ
ค่าที่มอบให้ลูกค้าต้องเป็น
สิ่งที่ลูกค้าต้องการและ
นวัตกรรมขึ้นอยู่กับ
ศักยภาพและความสามารถ
ขององค์การด้วย 

วุฒิชาติ สุนทรสมัย
(2562)  
โมเดลเชิงสาเหตุของ
ความพึงพอใจการ
บริการต่อคุณภาพ
การบริการการ
ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
ของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาว
สแกนดิเนเวีย 

ศึกษาความพึงพอใจ
การบริการต่อคุณภาพ
การบริการการ
ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
 

นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาว
สแกนดิเนเวีย 

นักท่องเที่ยวมีความพึง
พอใจในด้านการบริการ 
ราคา การจัดจำหน่าย   
ช่องทางการจัดจำหน่าย
และการส่งเสรมิการตลาด
มากที่สุด 

วรชาติ ดุลยเสถียร 
(2016) 
ปัจจัยที่ส่งผลตอ่การ
ดำเนินธุรกิจโรงแรม
ขนาดใหญ่ใน 
ประเทศไทย 

ปัจจัยที่ส่งผลตอ่การ
ดำเนินธุรกิจโรงแรม
ขนาดใหญ่ในประเทศ
ไทย มุมมองบริบท
ของสถานการณ์การ
แข่งขัน ทันปญัญา 
และกลยุทธ์นวัตกรรม
บริการ 

ผู้จัดการและ
ผู้ช่วยผู้จัดการ
โรงแรมในแผนก
ต่าง ๆ ของ
โรงแรมและ      
รีสอร์ท 

สถานการณ์การแข่งขันไม่มี
อิทธิพลทางตรงต่อ กลยุทธ์
นวัตกรรมการบริการและ
ผลการดำเนินงานแต่มี
อิทธิพลทางอ้อมโดยผ่าน 
ตัวแปรทุนทางปัญญา  
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ตารางที่ 7 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
อนุรักษ์ ทองขาว 
(2563)  
การวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิง
ยืนยันอันดับแรกของ
ส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps และ
คุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ใน
เขตเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี 

เพื่อวิเคราะห์และ
ตรวจสอบโมเดล
สมการโครงสรา้ง
องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อันดับแรกของส่วน
ประสมทางการตลาด 
7Ps และคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในเขต
เมืองพัทยา จังหวัด
ชลบุร ี

ผู้ใช้บริการโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ใน
เขตเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี 

โรงแรมระดับ 3 - 5 ดาว 
ในเขตเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรจีะต้อง
บริหารจัดการส่วน
ประสมทางการตลาด 
7Ps และคณุภาพการ
ให้บรกิารโดยผสมผสาน
อย่างเหมาะสม สำหรบั
ส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps ควรให้
ความสำคญัเรื่องการ
ส่งเสรมิการตลาดเป็น
อันดับแรก รองลงมา คอื 
กระบวนการ กายภาพ
และการนำเสนอ บุคคล
ของโรงแรม 

มนษิรดา ทองเกิด 
(2565)  
นวัตกรรมการบริการ: 
กลยุทธ์การสรา้ง
ความแตกต่างของ
ธุรกิจบริการ 

  1) นวัตกรรมการพัฒนา
องค์กรธุรกิจ 
ประกอบด้วย รูปแบบ
ของรายได้และกำไร   
การจัดการภายในองค์กร 
และพันธมิตรและ
เครือข่ายธุรกิจ  
2) นวัตกรรมการพัฒนา
สินค้าและบริการ 
ประกอบด้วย คุณสมบัติ
ของสินค้าและบริการ 
และระบบนิเวศทางธุรกิจ  
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ตารางที่ 7 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Cristiane (2018) 
CRM System: The 
Role of Dynamic 
Capabilities in 
creating 
Innovation 
Capability 

เพื่อนำไปสู่ 
การอภิปรายน้ีโดย 
การสร้างทฤษฎี
ความสามารถแบบได
นามิกเพ่ือพัฒนา
รูปแบบแนวคดิสำหรับ
การทำความเข้าใจ 
การพัฒนา
ความสามารถทาง
นวัตกรรมผ่าน 
การใช้ CRM 

สัมภาษณ์
ผู้เชี่ยวชาญ 
เชิงคุณภาพ 

สนับสนุนข้อโต้แย้งที่ว่า 
CRM ขับเคลื่อนนวัตกรรม
ผ่านความสามารถแบบ 
ไดนามิก ในความเป็นจริง 
ด้วยการตรวจจับคว้า และ
กำหนดค่าโอกาสทาง 
การตลาดและภัยคุกคาม
ใหม่ CRM ช่วยให้องค์การ
ต่าง ๆ สามารถสร้าง
นวัตกรรมได ้

Minna (2020)  
Innovation 
capability in SMEs: 
A systematic 
review of the 
literature 
 

เพื่อเพิ่มความเข้าใจ
เกี่ยวกับคุณลักษณะ
ของความสามารถทาง
นวัตกรรมในบริบทของ
ธุรกิจขนาดย่อม 

การทบทวน
วรรณกรรม 
เชิงประจักษ์ 

ความสามารถด้าน
นวัตกรรมในบริบทของ
ธุรกิจขนาดเล็ก 
ลักษณะเฉพาะของ
ความสามารถด้าน
นวัตกรรมที่นำเสนอ 
นอกจากนี้ เมื่อใช้ผล 
การตรวจสอบน้ี ผู้จัดการ
สามารถปรับปรุง
ความสามารถของบริษัท
ในการสร้างสรรค์สิ่ง 
ใหม่ ๆ โดยการยอมรับ
ความสามารถด้าน
นวัตกรรมที่หลากหลาย 
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ตารางที่ 7 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Saida (2021)  
How data-driven 
innovation 
capability is shaping 
the future of 
market agility and 
competitive 
performance? 

ศึกษา เพื่อจัดการกับ
ช่องว่างนี้ เรากำหนด
แนวคิดของรูปแบบ
การวิจัย DDIC โดยใช้
มุมมองตามทรัพยากร 
ความสามารถแบบ  
ไดนามิก ทิศทางของ
ตลาด และทฤษฎี
นวัตกรรมที่ก่อกวน 
เราทดสอบ
แบบจำลองเชิง
ประจักษ ์

สำรวจจากผู้จัดการ
ชาวออสเตรเลีย  
312 คน 

สนับสนุนทางทฤษฎี
และผลกระทบจาก
การจัดการ 

Mario (2022) 
Dealing with 
knowledge hiding 
to improve 
innovation 
capabilities in the 
hotel industry: the 
unconventional 
role of knowledge-
oriented leadership. 
 

 โรงแรมในประเทศ
สเปน 118 แหง่ 

ความเป็นผู้นำที่มุ่งเน้น
ความรู้มีผลกระทบเชิง
บวกและรุนแรงทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม
ต่อความขัดแย้งในการ
จัดการงาน การซ่อน
ความรู้ และ
ความสามารถใน 
การสร้างสรรค์
นวัตกรรม ความหมาย
ของการใช้มุมมอง
ความเป็นผู้นำที่แปลก
ใหม่นี้เพื่อปรับปรุง
ความสามารถด้าน
นวัตกรรม 
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ตารางที่ 7 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Mahmoud 
Mohammad Migda 
(2020) 
Knowledge 
management 
processes, 
innovation 
capability and 
organizational 
performance 

เพื่อแนะนำกรอบการ
ทำงานซึ่งรวม
กระบวนการจัดการ 
ความสามารถด้าน
นวัตกรรม (ผลิตภัณฑ์ 
กระบวนการ 
การตลาด และ
ประสิทธิภาพของ
องค์การและองค์การ 
(คุณภาพการ
ดำเนินงาน การเงิน 
และผลิตภัณฑ)์ 

 ผลการวิจัยพบว่า KMP มี
อิทธิพลต่อ IC, IC ส่งผลกระทบ
ต่อ OP และ KMP ส่งผลกระทบ
ต่อ OP ผ่านตวักลาง (IC) 

Tu (2022) 
Influence of 
transformational 
leadership and 
knowledge 
management on 
radical and 
incremental 
innovation: the 
moderating role of 
collaborative 
culture 

เพื่อสำรวจอิทธิพลของ
ภาวะผู้นำการ
เปลี่ยนแปลง (TL) ต่อ
นวัตกรรมที่รุนแรงและ
เพิ่มขึ้นของบริษัท 

 TL ทำให้เกิดผลกระทบมากขึน้
ต่อนวัตกรรมที่รุนแรง เมื่อเทยีบ
กับผลกระทบต่อนวัตกรรมที่
เพิ่มขึ้น นอกจากนี้ยังสนับสนุน
บทบาทการไกล่เกลี่ยของ KMC 
ระหว่าง TL และด้าน
ความสามารถด้านนวัตกรรมอีก
ด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง อิทธิพล
ของ KMC ที่มีต่อความสามารถ
ด้านนวัตกรรมเฉพาะด้านนั้น
แตกต่างกัน 

Sheshadri (2022)  
Knowledge sharing 
in international 
markets for product 
and process 
innovation: 
moderating role of 
firm's absorptive 
capacity 

ตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่าง
กิจกรรมการแบ่งปัน
ความรู้ของบริษัทและ
ความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรม 

สอบถาม 612 
รายจากบริษัท
ข้ามชาติ 16 
แห่งจาก
ประเทศต่าง ๆ 

กิจกรรมการแบ่งปันความรู้ใน
บริษัทสาขาของบริษัทข้ามชาติมี
ความสำคัญต่อนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
ความสามารถในการดูดซับของ
บริษัทยังส่งผลต่อความสัมพันธ์
ระหว่างกิจกรรมแบ่งปันความรู้ 
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ตารางที่ 8 สังเคราะห์องค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาเกี่ยวกับความสามารถทางนวัตกรรม 
 

ลำดับ ชื่อผู้แต่ง 

นว
ัตก

รร
มผ

ลิต
ภัณ

ฑ ์
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1 ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง (2563) ✓  ✓ ✓ ✓ 
2 วรชาติ ดุลยเสถียร (2559) ✓ ✓ ✓ ✓  
3 Minna (2020)   ✓   
4 Paulo (2012) ✓ ✓ ✓ ✓  
5 Saida (2021) ✓ ✓  ✓  
6 Mario (2022)   ✓ ✓ ✓ 
7 Mahmoud (2020)  ✓ ✓   
8 Paulo (2012)  ✓  ✓ ✓ 
9 Tu (2022) ✓  ✓ ✓  
10 Sheshadri (2022) ✓ ✓  ✓  
11 Bernd (2021) ✓ ✓  ✓ ✓ 
12 Anu (2018)  ✓    
13 มนษิรดา ทองเกิด (2565) ✓ ✓ ✓  ✓ 
14 อนุรักษ์ ทองขาว และอมราวดี ไชยโย (2563) ✓ ✓ ✓ ✓  
15 สมรพรรณ เรืองสวัสดิ์ และวิไลลักษณ์ รักบำรุง (2564) ✓ ✓ ✓  ✓ 

สรุปตัวแปร 10 10 10 10 6 
 
 จากการศึกษาองค์ประกอบที ่ใช้ในการศึกษาความความสามารถของนวัตกรรมจาก
นักวิชาการต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น โดยผู ้ว ิจ ัยประยุกต์กรอบแนวคิดเกี ่ยวกับความสามารถ        
ของนวัตกรรม เพื่อกำหนดองค์ประกอบที่ใช้เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีและเป็นกรอบแนวคิดเพื่อ     
การวิจัย เนื่องจากเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยที่ผู้วิจัยสนใจและเป็นรูปแบบในธุรกิจเดียวกัน  
หรือใกล้เคียงกัน คือธุรกิจบริการ ซึ่งสามารถนำมาปรับใช้กับการวิจัยครั้งนี้ได้ โดยมีองค์ประกอบ
จำนวน 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 2) นวัตกรรมกระบวนการ 3) นวัตกรรม  
การบริหาร และ4) นวัตกรรมการตลาด แสดงเป็นโมเดลการวัดได้ ดังภาพที่ 8 
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ภาพที่ 8 โมเดลการวัดองค์ประกอบความสามารถของนวัตกรรม 
 
2.7 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
 สุภาภรณ์ เสนทอง (2561) กล่าวว่า ความสำเร็จของธุรกิจ เป็นสิ่งสำคัญที่ผู้ประกอบการ 
ทุกรายต้องการ ท่ามกลางการแข่งขันของธุรกิจทั้งรายใหม่และรายเก่าต่างช่วงชิงลูกค้า จึงมีน้อยรายที่ 
จะประสบสำเร็จอย่างที ่คาดหวัง โดยการทำธุรกิจหากปรารถนาให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ 
จำเป็นต้องอาศัยปัจจัยหลายอย่างเข้าด้วยกัน รวมไปถึงผู้ประกอบการจะต้องมีความรู้ความชำนาญใน 
ธุรกิจที่ทำ และมีประสบการณ์ในการทำธุรกิจที่จะทำให้ก้าวผ่านอุปสรรคและปัญหาไปให้ได้ 
 ปิยะวัน เพชรหมี และคณะ (2562) กล่าวว่า ความสำเร็จของธุรกิจ หมายถึง ความสามารถ
ในการดำเนินธุรกิจให้บรรลุเป้าหมายตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ โดยมีการวางแผน    การบริหาร    
การจัดการ และใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า จนบรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมาย ทำให้องค์ก ารสามารถ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงตามสภาพแวดล้อมที่เกิดได้อย่างต่อเนื่อง 
 ปิยมาภรณ์ เทียมจิตร และฉัตรชัย อินทสังข์ (2564) กล่าวว่า ความสำเร็จของธุรกิจ 
หมายถึง ผลลัพธ์ทางการตลาดของกิจการ ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ยอมรับของผู้ประกอบการ ทั้งในรูปแบบ 
ของตัวเงิน และไม่ใช่ตัวเงิน สามารถสร้างผลกำไรให้กับกิจการ ช่วยให้กิจการอยู่รอดในระยะสั้น    
และระยะยาว ภายใต้สภาพแวดล้อมการแข่งขันที่รุนแรง เช่น ด้านการเงิน ยอดขาย กำไร ชื่อเสียง 
ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจ เป็นต้น 
 นภดล ร่มโพธ์ิ และมนวิกา ผดุงสิทธิ์ (2552) กล่าวว่าการดำเนินการขององค์การทั้งภาครัฐ
และภาคเอกชนในปัจจุบัน มีการดำเนินการที่เกี่ยวข้องกับยุทธศาสตร์ การวางแผนและองค์ประกอบ
อื่น ๆ ของกระบวนการบริหารจัดการ ทั้งนี ้เพื ่อให้เกิดผลสำเร็จตามที่องค์การได้กำหนดไว้เป็น
เป้าหมายในการดำเนินงานตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์การผลการปฏิบัติงานขององค์การนั้น  
มีความหมายที่หลากหลายแตกต่างกัน ผลการปฏิบัติงานเป็นสิ่งที ่สามารถวัดได้ด้วยตัวเลขหรือ
ความรู้สึกที่สื่อสารได้เป็นผลลัพธ์ของการกระทำ การเปรียบเทียบผลลัพธ์ด้วยเกณฑ์บางประการหรือ
เกณฑ์ที่กำหนดไว้ ทั้งเกณฑ์ภายในหรือเกณฑ์ภายนอกการประเมินผลการดำเนินงานขององค์การ
หมายถึงการใช้ตัวชี ้วัดเชิงปริมาณ เพื่อช่วยในการตัดสินว่าองค์การสามารถบรรลุวัตถุประสงค์          
ที ่กำหนดไว้หรือไม่การประเมินผลเช่นนี้สามารถอยู่ในรูปแบบของตัวชี ้วัดปัจจัยนำเข้า ( Input) 
กระบวนการ (Output) และผลผลิต (Process) หรือผลลัพธ์ส ุดท้าย (Outcomes) นอกจากนี้ 

ความสามารถทาง
นวัตกรรม 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 

นวัตกรรมกระบวนการ 

นวัตกรรมการบริหาร 

นวัตกรรมการตลาด 
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(Sahoo and Jena, 2012) มีการเสนอแนวความคิดที่เรียกว่า การบริหารจัดการ ผลการดำเนินงาน 
(Performance management) นั้นเป็นการบูรณาการวิธีการประยุกต์ทั ้งพฤติกรรม (behavior) 
และผล (results) ของการดำเนินงานเข้าไว้ในกรอบเดียวกัน 
 Iselin, et al (2008) องค์ประกอบของการประเมินผลการดำเนินงานองค์การ 
จากมุมมองทั้ง 5 มุมมองดังนี้  
 องค์ประกอบของการประเมินผลการดำเนินงานองค์การเชิงดุลยภาพ องค์ประกอบ ตัวบ่งช้ี 
 1) มุมมองด้านการเงิน (Financial perspective)  
  - การเงินทางด้านกำไร และกระแสเงินสดขององค์การ 
  - การเงินทางด้านค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการดำเนินการ 
 2) มุมมองด้านลูกค้า (Customer perspective)  
  - ส่วนแบ่งการตลาด (market share) 
  - ความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) 
 3) มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal business perspective) 
  - นวัตกรรม (innovation) ผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ที่เป็นผลงาน ขององค์การ  
  - นวัตกรรม (innovation) การวิจัยและพัฒนานวัตกรรม ใหม่ ๆ/การทำตลาดจาก
นวัตกรรมขององค์การ  
  - กระบวนการภายใน (internal process) ของเสียจากการผลิตและการผลิตทดแทน  
  - กระบวนการภายใน ( internal process) ผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ เวลาที ่ใช ้ในการนำ
ผลิตภัณฑ์เข้าสู่ท้องตลาด  
  - คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) 4) มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 
(Learning and growth perspective) 
  - ความพึงพอใจของพนักงาน (employee satisfaction)  
  - อัตราการออกจากงานของพนักงาน (employee quit rate) 
   - เทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology)  
 5) มุมมองด้านสิ่งแวดล้อมและสังคม (environment/social perspective) 
  - ความรับผิดชอบต่อสังคม (social responsibility) 
 แนวคิดความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจตามแนวคิด Balance Scorecard  
 Kaplan and Norton (1996) กล่าวถึง Balanced Scorecard เป็นเครื่องมือที่ทำหน้าที่
เปลี่ยนพันธกิจและกลยุทธ์เป็นชุดการวัดผลการปฏิบัติงานที่มีส่วนช่วยกำหนดกรอบของระบบการวัด 
และการบริหารกลยุทธ์ที ่ครอบคลุมประเด็นครบถ้วน ตัวเลขที่ได้จากการวัดจะทำหน้าที ่วัดผล  
การปฏิบัติงานขององค์การที่ครอบคลุมด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องไว้ครบถ้วน เช่น ด้านการเงิน ด้านลูกค้า 
ด้านกิจการภายใน และด้านการเรียนรู้และการเติบโตขององค์การ 
 อรปรียา รุ่งสง (2561) กล่าวว่า Balanced Scorecard เป็นการวิเคราะห์ตัวชี้วัดที่เพิ่ม 
ประสิทธิภาพในการทำงาน ให้เกิดความสมดุล และสอดคล้องกับภารกิจขององค์กรทั้ง 4 มุมมอง 
ปรับปรุงให้องค์การก้าวสู่เป้าหมายที่ชัดเจนและยั่งยืน  
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 ธาริณี สุโคตร (2562) กล่าวว่า Balanced Scorecard คือ การนำเอากระบวนการวัดผล 
และการวางแผนกลยุทธ์ผสานเข้าด้วยกัน เป็นกระบวนการบริหารที่ช่วยให้องค์การสามารถนำกลยุทธ์ 
ไปสู่การปฏิบัติ โดยอาศัยการวัดหรือการประเมินผลการทำงานในด้านต่าง ๆ  
 พรรณทิพย์ อย่างกลั่น (2562) กล่าวว่า Balanced Scorecard เป็นเครื่องมือที่นำมาใช้ ใน
การปรับปรุงสมรรถภาพการทำงานขององค์การ ซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในด้าน 
การเงิน ระบบบริหารงานภายในองค์การ และการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยการที ่องค์การ             
จะดำเนินการให้ได้ตามภารกิจหลักขององค์กรตามแนวทาง Balanced Scorecard นั้น มีดัชนีชี้วัดที่
สำคัญ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการทำงานในองค์การ และด้านการเรียนรู้
และการเติบโต 
 การวัดผลความสำเร ็จในธุรกิจตามแนวคิด Balance Scorecard แนวคิด Balance 
Scorecard ประกอบด้วยมุมมอง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน  
และด้านการเรียนรู ้และพัฒนา โดยจะอธิบายในแต่ละมุมมองดังนี ้ (1) มุมมองทางด้านการเงิน 
(Financial perspective) เป็นจุดร่วมหรือผลสำเร็จใน ภาพรวมของการวัดผลมุมมองอื่น จึงยังคง
วิเคราะห์ในเชิงควบคุมโดยใช้ตัวเลขทางการเงิน ในการวัดผลเชิงดุลยภาพ ตัวชี้วัดที่นิยมใช้จะเป็น   
เรื่องเกี่ยวกับการเพิ่มรายได้ การลดต้นทุน การเพิ่มผลผลิต การใช้ประโยชน์ทรัพย์สิน และการลด
ความเสี่ยง (2) มุมมองทางด้านลูกค้า (Customer perspective) เป็นการตอบสนองคำถามว่าหาก 
ต้องการให้องค์การบรรลุว ิส ัยทัศน์ องค์กรควรตอบสนองลูกค้าอย่างไร จึงคำนึงถึงคุณค่า       
 และความแตกต่างที่หลากหลายของลูกค้า โดยพิจารณาความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าที่
จะนำมาซึ่งผลตอบแทนทางการเงิน ในการวัดผลเชิงดุลยภาพ ตัวชี้วัดที่นิยมใช้จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับ
ส่วนแบ่งทางการตลาด ความพึงพอใจของลูกค้า การรักษาลูกค้า กำไรจากลูกค้า การหาลูกค้าใหม่ 
ภาพลักษณ์ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ความสัมพันธ์กับลูกค้า และคุณภาพการบริการลูกค้า        
(3) มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน ( Internal business process perspective) โดยทั ่วไป   
ไม่อาจวัดเป็นตัวเลขได้ แต่สามารถวัดในรูปแบบความเร็ว ความคล่องตัว ศักยภาพ การปรับตัว ทักษะ
ความสามารถ ความโปร่งใส และบรรยากาศการทำงาน เป็นต้น โดยพิจารณาว่าหาก ต้องการให้
องค์การเป็นที ่พึงพอใจของผู ้ถือหุ ้นและลูกค้า องค์การควรมีกระบวนการที ่เป็นเลิศอะไรบ้าง  
ในการวัดผลเชิงดุลยภาพ ตัวชี ้ว ัดที ่น ิยมใช้จะเป็นเร ื ่องเกี ่ยวกับรายได้ของพนักงาน เวลา  
ในการปฏิบัติงาน คุณภาพการผลิตและบริการ ซึ่งเป็นการวัดความสมบูรณ์ของกระบวนการทำงาน
ภายในองค์การ เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าขององค์การ (4) มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต       
(Learning and Growth perspective) เป ็ น รากฐานท ี ่ ส ำค ัญ ในการ ให ้ ก ารสน ั บสน ุ นต่ อ 
การเปลี่ยนแปลงองค์กร สร้างนวัตกรรม เพิ่มอัตราการเติบโต และสร้างมูลค่างานในระยะยาว พร้อม
ก ับเพ ิ ่มความสามารถในการแข่งข ัน โดยพิจารณาว ่าหากต้องการร ักษาความสามารถใน  
การเปลี่ยนแปลงและการพัฒนาได้อย่างต่อเนื่ององค์การจะต้องดำเนินการอย่างไร ในการวัดผล 
เชิงดุลยภาพตัวชี้วัดที่นิยมใช้จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับความสามารถของพนักงาน ความสามารถของระบบ
ข้อมูลข่าวสาร และบรรยากาศที่เอื้ออำนวยในการทำงาน 
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ตารางที่ 9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
ศิริพร อินโห้ (2565) 
ปัจจัยเชิงสาเหตุทาง
การตลาดเชิง
สัมพันธภาพที่มี
อิทธิพลต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจ
ตัวแทนจำหน่าย
รถยนต ์

ศึกษาปัจจัยทางการ
ตลาดเชิงสัมพันธภาพที่
มีอิทธิพลต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจ
ตัวแทนจำหน่าย
รถยนต ์

ผู้บริหาร ผู้จัดการ
แผนก หัวหน้าฝ่ายและ
ผู้ที่เกี่ยวข้องของธุรกิจ
ตัวแทนจำหน่าย
รถยนต์ในภาคเหนือ 

ปัจจัยเชิงสาเหตุทาง
การตลาดเชิง
สัมพันธภาพ  
มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อปัจจัย
ด้านคุณภาพ
ความสัมพันธ์และ
ด้านระบบการ
จัดการ และคณุภาพ
การบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อ
ผลการดำเนินงาน
ขององค์การ  

วัสสาน์ วิเศษโกสิน 
และอำภาศรี พ่อค้า 
(2565) 
กลยุทธ์การตลาด
แบบส่งอาหารถึง
พื้นที่และความสำเร็จ
ทางการตลาดของ
ผู้ประกอบการอาหาร 
ในพื้นที่จังหวัด
กาฬสินธ์ุ 

ทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างกลยุทธ์
การตลาดแบบส่ง
อาหารถึงที่กับ
ความสำเร็จทาง 
การตลาดของ
ผู้ประกอบการอาหาร 

ผู้ประกอบการ
ร้านอาหารที่ใช ้
กลยุทธ์การตลาดแบบ
ส่งอาหารถึงที่ในใน
พื้นที่จังหวัดกาฬสินธุ์ 

การสร้างความ
แตกต่างจากคู่
แข่งขัน การสือ่สาร
การตลาด การ
ตอบสนองที่รวดเร็ว 
และการที่มุ่งเน้นที่
ลูกค้า มี
ความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเชิงบวกกับ
ความสำเร็จทาง 
การตลาดของ
ผู้ประกอบการ
อาหารในพื้นที่
จังหวัดกาฬสินธุ์ 
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ตารางที่ 9 (ตอ่) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Masoud (2021) 
Financial 
Performance 
measurement of 
supply chain: a 
review 

ทบทวนอย่างเป็น
ระบบเกี่ยวกับการวัด
ประสิทธิภาพของห่วง
โซ่อุปทานจากมุมมอง
ทางการเงิน 

ใช้เอกสาร 100 ฉบับ
ที่ตีพิมพ์ในวารสาร
มากกว่า 50 ฉบับที่
ผ่านการตรวจสอบ
โดยผู้เชี่ยวชาญ 

ต้นทุนผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ (ROA) 
ยอดขาย การหมุนเวียน
ของสินทรัพย์ 
ผลตอบแทนจาก 
การลงทุน (ROI)  
ส่วนแบ่งการตลาด  
การหมุนเวียนสินค้า 
คงคลัง อัตรากำไร  
การเติบโตของรายได้ 
มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ 
(EVA) เงินสดเป็น
ตัวชี้วัดทั่วไปของการ
วัดประสิทธิภาพทาง
การเงินขององค์การ  

ธันยนันท์  
สมบูรณ์รัตนโชค 
(2564)  
ปัจจัยด้านการ
บริหารธุรกิจแนวใหม่
ที่ส่งผลต่อผลลัพธ์
การดำเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมในเขต
พัฒนาพิเศษภาค
ตะวันออก 

ศึกษาบริบท 
การบริหารธุรกิจ 
แนวใหม่และผลลัพธ์
การดำเนินงานของ
องค์การของธุรกิจ
โรงแรม 

ผู้บริหารระดับสูง
ของโรงแรมระดับ 
3-5 ดาว 

บริบทการบริหารธุรกิจ
แนวใหม่ของธุรกิจ
โรงแรม แบ่งออกเป็น  
5 บริบท ได้แก ่
1) การบริหารการตลาด 
2) การบริหารจัดการ
เชิงกลยุทธ์  
3) การบริหารทรัพยากร
มนุษย์  
4) การบริหารองค์กรที่มี
คุณภาพ  
5) การขับเคลื่อน
องค์การ 
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
จุฑาสกณภ์ บญุนำ 
และคณะ (2560)  
การดำเนินงานเพื่อ
ประสิทธิภาพของ
วิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม 

ศึกษาวิเคราะห์และ
สังเคราะห์ แนว
ปฏิบัติการ
ดำเนินงานเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของ
วิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม 

เอกสาร บทความ
วิชาการและ
บทความวิจัย 

บทบาทของผู้บริหารในการนำ
องค์การ ประกอบด้วย 6 
ประเด็นการวางแผนในการ
ดำเนินธุรกิจและผลลัพธ์ทาง
ธุรกิจ ประกอบด้วย  
ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ด้าน
การตลาด ด้านการเงิน ด้าน 
การบริหารทรัพยากรบุคคล 
ด้านการจัดการและด้าน
กระบวนการ  

Haroon, Pradeep 
(2021) 
Synergistic 
effects of market 
orientation 
implementation 
and 
internalization 
on firm 
performance: 
Direct marketing 
service provider 
industry  

เพื่อตรวจสอบ
ผลกระทบของ 
การดำเนินการทาง
การตลาดและการ
ทำให้เป็นภายในต่อ
ประสิทธิภาพการ
ทำงานของบริษัทใน
บริบทของการ
เปลี่ยนแปลงทาง
ดิจิทัล 

อุตสาหกรรม 
ผู้ให้บริการ
จดหมาย 

บริษัทที่ปฏิบัติตามการวาง
แนวทางตลาดในระดับสูงและ
การทำให้เป็นภายในนั้น
ทำงานได้ดีขึ้นทั้งในด้าน
ประสิทธิภาพทางการเงินและ
ประสิทธิภาพด้านการบริการ
ลูกค้า  
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Khrutthamat 
(2021) 
ความสามารถทาง
นวัตกรรมของ
อุตสาหกรรมดิจิทัล
สตาร์ทอัพในประเทศ
ไทย: ปัจจัยเชิงสาเหตุ
และผลลัพธ ์

เพื่อสร้างแบบจำลอง
ของแนวคิดเกี่ยวกับ
ปัจจัยสาเหตุและ
ผลลัพธ์ของ
ความสามารถทาง
นวัตกรรม 

หนังสือ ตำรา 
งานวิจัย บทความ
วิชาการ บทความ
วิจัย 

ผลการวิจัยพบตัวแบบ
รวม  
2 ตัวประกอบ  
1) แนวทางการเป็น
ผู้ประกอบการ
ประกอบด้วย 1.1) เชิง
รุก 1.2) การรบัความ
เสี่ยง 1.3) ความเป็น
อิสระ 1.4)  
ความก้าวร้าวในการ
แข่งขัน  
2) การวางแนวทาง
ตลาด ประกอบด้วย  
2.1) การวางแนวลูกค้า 
2.2) การวางแนวการ
แข่งขัน 2.3) การ
ประสานงานระหว่าง
สายงาน ปัจจัยที่ตามมา
คือประสิทธิภาพของ
สตาร์ทอัพดิจิทัล ได้แก ่ 
1) ลูกค้า 2) ผลิตภัณฑ์ 
3) การเงิน 4) การ
จัดการองค์กรต่อการ
นำไป ปรับใช้ในการ
ดำเนินงานด้าน
ความสามารถเชิง
นวัตกรรมขององค์กรใน
อุตสาหกรรมได ้
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง-ชื่อเรื่อง วัตถุประสงค ์ บริบทที่ศึกษา ข้อค้นพบ 
Wanaida (2021)  
The Role of Business 
Capabilities in 
Supporting 
Organization Agility 
and Performance 
During the COVID-19 
Pandemic: An 
Empirical Study in 
Indonesia 

วิเคราะห์บทบาทที่
สำคัญของ
ความสามารถในการ
วิเคราะห์ธุรกจิ คุณภาพ
ของข้อมูล และ
ความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมทีม่ี
อิทธิพลต่อความ
คล่องตัวขององค์การ
และประสิทธิภาพของ
องค์การในช่วงการ
ระบาดของไวรสัโควิด-
19 

บริษัทจาก
หลากหลายภาค
ส่วนในอินโดนีเซีย 

ความสามารถใน 
การวิเคราะห์ธุรกิจมี
ผลกระทบอย่างมากต่อ
คุณภาพข้อมูลและ
ความสามารถด้าน
นวัตกรรม ซึ่งส่งผลต่อ
ความคล่องตัวของ
องค์การ ประสิทธิภาพ
ขององค์การได้รับอิทธิพล
จากความคล่องตัวของ
องค์การ การศึกษาน้ีจะ
ช่วยบริษัทต่าง ๆ ในการ
วางแผนวิเคราะห์ธุรกิจ 
ปรับปรุงคุณภาพข้อมูล 
เพิ่มความสามารถด้าน
นวัตกรรม และเพิ่ม 
ความคล่องตัว 

Primitiva (2021)  
Key drivers of 
innovation 
capability in 
hotels: 
implications on 
performance 

วิเคราะห์บทบาทของ
วัฒนธรรมเชิง
นวัตกรรม การวางแนว
ตลาด และการตลาด
ภายในของโรงแรม
ภายในโรงแรม 

โรงแรม 
ในประเทศสเปน 

การตลาดภายในและ 
การวางแนวตลาดเป็น
สื่อกลางของความสัมพันธ์
ระหว่างวัฒนธรรมและ
นวัตกรรมที่สร้างสรรค์ 
ความสามารถด้าน
นวัตกรรมได้รับการพิสูจน์
แล้วว่าช่วยเพ่ิมผลลัพธ์
ทางการตลาดของโรงแรม
ทั้งทางตรงและทางอ้อม
ผ่านส่วนของลูกค้า 
นอกจากนี้ การศึกษาของ
เรายังช่วยเสริมประโยชน์
ทางการเงินและไม่ใช่ทาง
การเงินของความสามารถ      
ด้านนวัตกรรมในโรงแรม 
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ตารางที่ 10 สังเคราะห์องค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาเกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
 

ลำดับ ชื่อผู้วิจัย 
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1 Khrutthamat, A (2021) ✓      
2 วัสสาน์ วิเศษโกสิน และอำภาศรี พ่อค้า (2565) ✓  ✓    
3 ศิริพร อินโห้ (2565) ✓  ✓    
4 ธันยนันท์ สมบูรณ์รัตนโชค (2564)  ✓ ✓    
5 Masoud et al (2021)  ✓ ✓  ✓   
6 Primitiva et al (2021)  ✓ ✓  ✓   
7 Haroon, et al (2021) ✓ ✓  ✓   
8 จุฑาสกณภ์ บุญนำ และคณะ (2560) ✓ ✓ ✓    
9 Wanaida, et al (2021)   ✓  ✓ ✓ 
 สรุปตัวแปร 7 5 5 3 1 1 

 
 จากการศึกษาองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาผลการดำเนินงานขององค์การจากนักวิชาการ
ต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น โดยผู้วิจัยประยุกต์กรอบแนวคิดเกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์การ       
เพื่อกำหนดองค์ประกอบที่ใช้เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีและเป็นกรอบแนวคิดเพื่อการวิจัย เนื่องจาก
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยที่ผู้วิจัยสนใจและเป็นรูปแบบในธุรกิจเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน 
คือธ ุรก ิจบริการ ซ ึ ่งสามารถนำมาปรับใช้ก ับการวิจ ัยครั ้งน ี ้ ได ้ โดยมีองค์ประก อบจำนวน  
3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านการเงิน 2) ด้านลูกค้า 3) ด้านกระบวนการภายใน 4) ด้านการเรียนรู้
และพัฒนา แสดงเป็นโมเดลการวัดได้ ดังภาพที่ 9 
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ภาพที่ 9 โมเดลการวัดองค์ประกอบของผลการดำเนินขององค์การ 

 
2.8 อิทธิพลระหว่างกลุ่มตัวแปร  
 จากการศึกษาผลงานวิจัยที่ผ่านมาเกี่ยวกับการตลาดดิจิทัล โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 
ผู้สูงวัย ผู้วิจัยสามารถสรุปสาระสำคัญเพื่อให้เห็นถึงความสำคัญของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยตาม
กรอบแนวคิด ได้ดังนี้  
 1. อิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถทางนวัตกรรม 
  Satya et al (2024) พบว่า การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลไม่ได้เป็นเพียงการนำเทคโนโลยี
มาใช้เท่านั ้น แต่ยังเกี ่ยวกับการเปลี่ยนแปลงนวัตกรรมกระบวนการทำงานและนวัตกรรมอื่น ๆ  
ในองค์การ ซึ่งสอดคล้องกับ Sang and Sang (2023) พบว่า นวัตกรรมการตลาดดิจิทัลมีบทบาท
สำคัญในบริษัทผ่านความสามารถทางการตลาดมีผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมอย่างมีนัยสำคัญ 
โดยมีผลกระทบทางอ้อมมากกว่าผลกระทบทางตรง บทความนี้จะกล่าวถึงความหมายเชิงทฤษฎีและ
เชิงปฏิบัติด้วย นอกจากนี้งานวิจัยของ Saida (2021) ผลการวิเคราะห์ระบุว่า การตลาดดิจิทัลยังเป็น
สื่อกลางความสัมพันธ์ของความสามารถทางนวัตกรรมที่สำคัญและการตลาดดิจิทัลยังกลั่นกรอง
ความสัมพันธ์ระหว่างผลการดำเนินงานและความสามารถทางนวัตกรรมในเชิงบวกอีกด้วย โดยเส้น
อิทธิพลตามสมมติฐานที่ 1 คืออิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถทางนวัตกรรม แสดง
ดังภาพที่ 10 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 10 เสน้อิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถทางนวัตกรรม 
 

ผลการดำเนิน
ขององค์การ 

ด้านการเงิน 

ด้านลูกค้า 

ด้านกระบวนการภายใน 

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

การตลาดดิจิทัล 
ความสามารถทาง

นวัตกรรม 
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 2. อิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
  Robin (2019) ที ่ศึกษาเกี ่ยวกับ Adoption of Big Data Technology for Innovation in 
B2B Marketing สำรวจการใช้ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในนวัตกรรมและความ
เป็นผู้นำในตลาดแบบ B2B พบว่า ข้อมูลขนาดใหญ่และความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลและ
แอพพลิเคชั่นเป็นตัวบ่งชี้ความสามารถขององค์กร ในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองโอกาส
ทางการตลาด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ของ Francesco et al. (2021) พบว่า ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีผลเชิงบวกทั้งทางตรงและทางอ้อมต่ออิทธิพลเชิงตรรกะและเชิงกลยุทธ์ 
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BDA) การวิเคราะห์การตลาดแบบดั้งเดิม (TMA) และคุณภาพของ
ระบบข้อมูลขนาดใหญ่ (BDSQ) เป็นปัจจัยสำคัญต่อความสำเร็จในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่          
จากงานวิจัยของ (Guangming & Charles, 2021) พบว่า ผลกระทบเชิงบวกของการใช้ข้อมูลขนาด
ใหญ่ต่อการใช้การวิเคราะห์การตลาด และผลกระทบอย่างหลังต่อการวางแผนการตลาดของบริษัท 
การดำเนินการทางการตลาด การจัดการแบรนด์ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ และการจัดการการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ ทำให้เพิ่มความสามารถทางการตลาดของบริษัทผ่านการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ และการ
วิเคราะห์การตลาด นอกจากนี้ยังให้ความหมายเชิงปฏิบัติเพื่อเป็นแนวทางแก่บริษัทต่าง ๆ ในการใช้
ข้อมูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์การตลาดเพื่อปรับปรุงความสามารถทางการตลาดดิจิทัล โดยเส้น
อิทธิพลตามสมมติฐานที่ 2 คือ อิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ แสดงดังภาพที่ 11 
 

 
 
 

 
 
ภาพที่ 11 เส้นอิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 
 3. อิทธิพลระหว่างการตลาดดิจิทัลกับกับความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์
  Mukhlis (2022) พบว่า การตลาดดิจิทัลและความน่าเชื่อถือออนไลน์มีความสัมพันธ์เชิง
บวกอย่างมีนัยสำคัญกับ CRM นอกจากนี้ การตลาดดิจิทัลและ CRM ยังมีความสัมพันธ์ที่สำคัญกับ
ความตั้งใจในการซื้อทางออนไลน์อีกด้วย CRM ยังเป็นสื่อกลางในความสัมพันธ์ของการตลาดดิจิทัล
และความไว้วางใจออนไลน์ที ่ม ีต ่อความตั ้งใจในการซื ้อออนไลน์ของผู ้บริโภคอีคอมเมิร์ซใน  
บันดาอาเจะห์ จังหวัดอาเจะห์ ประเทศอินโดนีเซีย สรุปว่า CRM มีบทบาทเป็นสื ่อกลางใน
ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาเกี ่ยวกับความตั้งใจในการซื้อออนไลน์ของผู้บริโภคอีคอมเมิร์ซ 
นอกจากนี้ การศึกษาน้ียังประสบความสำเร็จในการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการซื้อ
ออนไลน์ และพิสูจน์บทบาทของ E- CRM และจากงานวิจัยของ (Marko Merisavo et al., 2007)   
ที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับผลกระทบของการตลาดดิจิทัล ต่อความสัมพันธ์กับลูกค้า พบว่า การตลาดดิจิทัล

การตลาดดิจิทัล 
ความสามารถใน 

การวเิคราะห์ขอ้มูล
ขนาดใหญ ่
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ในมุมมองของลูกค้าสัมพันธ์ให้ประโยชน์หลายประการแก่นักการตลาดและการสื่อสารแบรนด์สามารถ
ทำได้บ่อยครั้งและเป็นส่วนตัวและมีตัวเลือกต่าง ๆ สำหรับบทสนทนา ประโยชน์ของการสนทนา 
ได้แก่ การเรียนรู ้จากและเกี ่ยวกับลูกค้า การเปิดเผยความต้องการและความสนใจของลูกค้า        
และความสามารถในการให้บริการที่เป็นส่วนตัวดีขึ้นและเป็นส่วนตัวมากขึ้น จากมุมมองของลูกค้า 
อินเทอร์เน็ตให้อำนาจในการรับข้อมูลที ่ทันสมัย เปรียบเทียบผลิตภัณฑ์และบริการได้ง่ายขึ้น        
และติดต่อกับนักการตลาดได้ ในสภาพแวดล้อมดิจิทัล ลูกค้าใช้บริการตนเองมากขึ้นและมีทางเลือก
มากขึ้นในการเริ่มดำเนินการ คุณค่าการรับรู้ของลูกค้าในการใช้ช่องทางดิจิทัลและการโต้ตอบกับ
นักการตลาดมีได้หลายวิธี อาจเป็นเงิน เวลา ข้อมูล ความสะดวกสบาย และอื่น  ๆ นอกจากนี้ยังสรุป
ได้ว่า นักการตลาดสามารถใช้การตลาดดิจิทัลเพื่อพัฒนาและเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้  
การสื่อสารแบรนด์ การบริการ การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับแต่ละบุคคลได้อีกด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 12 เส้นอิทธิพลการตลาดดิจิทัลระหว่างกับความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ อ

อิเล็กทรอนิกส์  
 
 4. อิทธิพลระหว่างความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่กับความสามารถใน  
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
  Parisa et al., (2020) พบว่า ผลของการนำความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล    
ขนาดใหญ่มาใช้ใน SMEs มีการเพิ ่มขึ ้นของประสิทธิภาพความเข้าใจถึงแรงผลักดันของการนำ
ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ไปใช้ให้เกิดความคิดริเริ่มที่เหมาะสมและช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพให้ SMEs ได้ และจากงานวิจัยของ (Len Tiu Wright et al, 2019)  พบว่าข้อมูลขนาด
ใหญ่และความสามารถในการวิเคราะห์ เพื ่อตอบสนองโอกาสทางการตลาดจากงานวิจัยของ   
(Alireza, 2023) พบว่า การจัดการความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าอิเล็กทรอนิกส์มีผลเชิงบวกและมี
นัยสำคัญต่อประสิทธิภาพการแข่งขันเชิงกลยุทธ์ นวัตกรรมดิจิทัลมีผลกระทบเชิงบวกและมีนัยสำคัญ
ต่อประสิทธิภาพการแข่งขันเชิงกลยุทธ์ สุดท้ายนี้ ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่านวัตกรรมดิจิทัลมีบทบาท
เป็นสื่อกลางในความสัมพันธ์ระหว่าง E-CRM และประสิทธิภาพการแข่งขันเชิงกลยุทธ์โดยเส้นอิทธิพล
ตามสมมติฐานที่ 3 คือ ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่กับความสามารถในการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ แสดงดังภาพที่ 13 
  

การตลาด
ดิจิทัล 

ความสามารถใน 
การจดัการลูกคา้สัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
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ภาพที่ 13 เส้นอิทธิพลระหว่างความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่กับความสามารถในการ

จัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
 
 5. อิทธิพลระหว่างความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่กับความสามารถทางนวัตกรรม 
  Christiane (2018) พบว่าการที่องค์กรนำเทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  
(BDA) มาใช้เพื่อให้บริการเฉพาะบุคคลแก่ลูกค้าจนกลายเป็นทรัพยากรขององค์การที่สำคัญสำหรับ
นวัตกรรมการบริการ ซึ ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Saida, 2022) ที ่พบว่า ความสามารถด้าน
นวัตกรรมที ่ขับเคลื ่อนด้วยข้อมูลขนาดใหญ่ (DDIC) ช่วยรักษาความสามารถในการแข่งขันใน
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในหลาย ๆ ด้าน เช่น ด้านการตลาดเชิงกลยุทธ์
ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการบริการและจากงานวิจัยของ (Patrick, 2020) ที ่ศึกษาวิจัยเกี ่ยวกับ  
การทำงานร่วมกันระหว่างการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่และปัจจัยเชิงบริบทในการผลักดัน
ความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมกระบวนการ พบว่า  ความสามารถการวิเคราะห์ข้อมูล  
ขนาดใหญ่ขององค์กรสามารถส่งผลกระทบต่อความสามารถด้านนวัตกรรมกระบวนการที่เพิ่มขึ้นและ
รุนแรงของบริษัทจากผลงานวิจัยของ (เนารุ่ง วิชาราช , 2562) พบว่า แหล่งข้อมูลขนาดใหญ่ที่ใช้ใน
ธุรกิจมีความสำคัญมาก และกิจการที่มีการใช้แหล่งข้อมูลขนาดใหญ่ของกิจการมีความสำคัญมากที่สุด
คือ Social Media ด้านการจัดการข้อมูลของกิจการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง การจัดการข้อมูล
ของกิจการที่ใช้มากที่สุดคือ ระบบธุรกิจอัจฉริยะ และจากงานวิจัยของวนิดา แซ่ตั้ง และคณะ 2564  
ที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่ในประเทศไทย: มุมมองขององค์กร พบว่า 
คุณประโยชน์เฉพาะของเทคโนโลยี Big Data ที่แตกต่างไปจากเทคโนโลยีอื ่น ๆ คือ เทคโนโลยี      
Big Data เป็นเทคนิคใหม่ที่ช่วยให้องค์กรสามารถจัดการกับข้อมูลปริมาณมหาศาลที่เพิ่มขึ้นอย่าง
รวดเร็วได้ และยัง พบว่า การยอมรับเทคโนโลยี Big Data ในองค์กรในประเทศไทยได้ โดยแนวทางที่
สำคัญ คือ 1) องค์กรควรสนับสนุนให้บุคลากรเรียนรู ้และทดลองใช้งานเทคโนโลยี Big Data         
จากตัวอย่างง่าย ๆ แล้วจึงขยายไปสู่การทำงานจริง เพราะการรับรู้ได้ว่าเทคโนโลยีใช้งานได้ง่าย       
ไม่ซับซ้อนจะส่งผลให้พนักงานรับรู ้ประโยชน์จากเทคโนโลยีได้มากขึ ้นและนำไปสู ่การยอมรับ          
2) องค์กรควรมุ ่งเน้นให้บุคลากรรับรู ้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี Big Data ที่สามารถช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้แก่การทำงานของพวกเขาได้เพราะการรับรู้ประโยชน์จะส่งผลให้เกิด
การยอมรับเทคโนโลยีได้ทำให้องค์กรมีข้อมูลเชิงลึกแบบเรียลไทม์ในการตัดสินใจ ส่งผลให้
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดำเนินธุรกิจดีขึ้น 

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

ขนาดใหญ ่

ความสามารถในการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่าน

สื่ออิเล็กทรอนกิส ์
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  โดยเส้นอิทธิพลตามสมมติฐานที่ 4 คือ ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่
กับความสามารถทางนวัตกรรม ดังแสดงภาพที่ 14 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่  14 เส ้นอิทธ ิพลระหว่างความสามารถในการวิเคราะห์ข ้อมูลขนาดใหญ่ก ับความสามารถ 

ทางนวัตกรรม 
 
 6. อิทธิพลระหว่างความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM กับความสามารถทางนวัตกรรม 
  Nguyen (2021) พบว่า ความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความสัมพันธ์ในระยะยาวและความสามารถทางนวัตกรรม การรับรู้ความสำคัญและมี
บทบาทความเชื่อมโยงระหว่างความสัมพันธ์ระยะยาวและความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรม 
และจากงานวิจัยของ (ภักดี มะนะเวศ, 2564) กลยุทธ์ CRM เป็นหัวใจของหลักของ CRM คือ การใส่
ใจดูแลลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยตั้งอยู่บนพื้นฐานของการจัดกลุ่มความสำคัญของลูกค้า โดยพิจารณา
จากรายได้ หรือกำไรในระยะยาว โดย CRM มุ่งเน้นการใช้ประโยชน์จากข้อมูลเพื่อสร้างข้อเสนอหรือ
ให้บริการที่มีลักษณะเฉพาะเจาะจงสำหรับลูกค้าแต่ละราย ทั้งยังมุ่งเน้นที่จะให้ประโยชน์ในระดับที่
เหมาะสม และตรงใจของลูกค้าในทุกครั้งของการติดต่อ โดยการนำเสนอรูปแบบของข้อเสนอให้กับ
ลูกค้าต้องเป็นผลลัพธ์จากการวิเคราะห์พฤติกรรมในอดีต และความชอบของลูกค้าเพื่อให้เกิดเป็น
ข้อเสนอที่ตรงใจลูกค้าทุกครั้ง ซึ่งลักษณะทั้งสองประการจะนำไปสู่การรักษาฐานลูกค้าและสร้างกำไร
ได้ในระยะยาวสอดคล้องกับแนวคิดของ (Christopher and Ballantyne, 2002) นอกจากนี้ยังกล่าว
ว่าตัวแปรของ CRM ได้แก่ การรองรับความต้องการของลูกค้าระบบรองรับการปฏิบัติงานของ
พนักงานการติดตามข้อบกพร่องการจัดการความรู้กระบวนการสั่งสินค้ากระบวนการขายด้วยระบบ
อัตโนมัติ และการบริการผ่านระบบออนไลน์แล้ว จะช่วยให้  SMEs สามารถเพิ ่มศักยภาพใน           
การแข่งขัน สามารถลดช่องว่างด้านการต้นทุนการผลิตและลิขสิทธิ์ที่เกี่ยวข้อง ทั้งสามารถดำรงธุรกิจ
ได้ภายใต้สภาพแวดล้อมที่ซับซ้อน เพื่อให้ SMEs เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืน โดยเส้น
อิทธิพลตามสมมติฐานที่ 5 คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานของ E-CRM กับความสามารถทาง
นวัตกรรม แสดงดังภาพที่ 15 
  

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

ขนาดใหญ ่

ความสามารถทาง
นวัตกรรม 
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ภาพที่ 15 เส้นอิทธิพลระหว่างความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์กับ

ความสามารถทางนวัตกรรม 
 
 7. อิทธิพลระหว่างความสามารถทางนวัตกรรมกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
  ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) กล่าวว่า ผู้ประกอบการสามารถนำความรู้มาปรับใช้
เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การและเครื่องมือที่สามารถนำมาสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้      
คือนวัตกรรมบริการ พบว่า ความสามารถของนวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับผล  
การดำเนินงานขององค์การ และจากผลงานวิจัยของ (Jalal, 2021) พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์    
และนวัตกรรมการบริการมีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อความยั่งยืนของธุรกิจ ผลการวิจัย   
ยังเพิ่มเติมข้อมูลอีกว่าความสำคัญของความสามารถด้านนวัตกรรมเป็นการช่วยเหลือผู้ประกอบการ
ใน SMEs ให ้สามารถร ักษาธ ุรก ิจได ้และพัฒนาให้ เป ็นจ ุดแข ็งในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจได้   
(Sayangbatti, 2021) พบว่า นวัตกรรมการบริการมีผลในเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อความสำเร็จทาง
ธุรกิจของอุตสาหกรรมการบริการในประเทศอินโดนีเซียและยังพบว่านวัตกรรมการบริการมีบทบาท
เป็นตัวกลางในการแบ่งปันความรู้เกี่ยวกับความสำเร็จของธุรกิจ  
 ภัณริกา ชิณช่าง (2563) ศึกษาเรื่องความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการและผลการ
ดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน: งานวิจัยเชิงประจักษ์ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย เพื่อทดสอบ
ผลกระทบของความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ การสร้างคุณค่า        
แก่ลูกค้า และความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์ก ารอย่าง
ยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ความสามารถทางด้านนวัตกรรมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
การพัฒนาบริการใหม่ ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการสร้างคุณค่า    
แก่ลูกค้า การพัฒนาบริการใหม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ       
และความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์การ      
อย่างยั่งยืน โดยเส้นอิทธิพลตามสมมติฐานที่ 7 คือ ความสามารถทางนวัตกรรมกับผลการดำเนินงาน
ขององค์การ แสดงดังภาพที่ 16 
  

ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 

ความสามารถในการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
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ภาพที่ 16 เสน้อิทธิพลระหว่างความสามารถของนวัตกรรมกับผลการดำเนินงานขององค์การ 

 
 สรุปความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาและสมมติฐานการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีพื้นฐานที่ใช้ในการวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
อิทธิพลของการตลาดดิจิทัล ความสามารถทางนวัตกรรม ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ผลการดำเนินงานของ
องค์การ ผู้วิจัยสามารถสรุปสมมติฐานของงานวิจัยนี้ ดังตารางที่ 11 
 
ตารางที่ 11 สรุปสมมติฐานของการวิจัย 
 

สมมติฐาน รายละเอียดของสมมติฐาน 
H1 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
H2 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล

ขนาดใหญ ่
H3 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้า

สัมพันธ์ผ่านสือ่อิเล็กทรอนิกส์ 
H4 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
H5 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ

ความสามารถทางนวัตกรรม 
H6 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรง

เชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
H7 ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของ

องค์การ 
 
  

ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 

ผลการดำเนินงาน
ขององค์การ 
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2.9 พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น การวิจัยครั้งนี้จึงได้พัฒนากรอบแนวคิด
การวิจัย โดยแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด ซึ่งประกอบไปด้วย การตลาด
ดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม ผลการดำเนินงานขององค์การ นำเสนอ
รายละเอียด ในกรอบแนวความคิดดังนี้ 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.13 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมลูขนาดใหญ่ 
(Big Data Analytics) 

  การตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing) 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์

(E-CRM Capability Practices) 

ความสามารถทาง
นวัตกรรม (Innovation 

Capability) 

ผลการดำเนินงานของ
องค์กร  

(Organizational 
Performance) 

เว็บไซด ์
(Web Site) 

สื่อสังคมออนไลน ์
(Social Media Marketing) 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Mail Marketing) 

การตลาดเนื้อหา 
(Content Marketing) 

การครองหน้าแรก 
(Search engine optimization) 

ทรัพยากรที่จับต้องได ้
(Tangible Resources) 

ทักษะทางด้านมนุษย ์
(Human Skills) 

ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได ้
(Intangible Resources) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
(Product 

Innovation) 

นวัตกรรม
กระบวนการ
(Process 

Innovation) 

นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ ์
(Product 

Innovation) 

นวัตกรรม
กระบวนการ 
(Process 
Innovation) 

ด้านลูกค้า 
(Customer) 

ด้านการเงิน 
(Finance) 

ด้านกระบวนการภายใน 
(Internal process) 

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
(Learning and development) 

การให้ความสำคัญกับลูกค้า 
(Customer Orientation) 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ 

(Technology base CRM) 

การจัดการองค์ความรู้ 
(Knowledge Management) 

องค์กรที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(CRM Organization) 

H4 

H5 

H2 

H1 

H3 H6 

H7 
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บทที่ 3  
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
อิทธิพลปัจจัยด้านการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถใน
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรมที่มีผลต่ อการดำเนินงาน
ขององค ์การและเพ ื ่อตรวจสอบความสอดคล ้องและนำเสนอร ูปแบบโรงแรมและร ีสอร์ท              
ระดับ 3 – 5 ดาวเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ โดยใช้วิธีการวิจัยแบบ
ผสานวิธี (Mixed Method) ด้วยการใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก   
และใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) อธิบายเสริม (Creswell & Clark, 2017) 
เพื่อให้ได้ผลการวิจัยเชิงปริมาณมีความสมบูรณ์และชัดเจนยิ่งขึ้น (Edmonds & Kennedy, 2017) 
การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อหาข้อเท็จจริงและความสัมพันธ์
ของตัวแปรด้วยการบรรยายถึงปรากฎการณ์ต่าง ๆ ที ่เกิดขึ ้น โดยใช้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท          
เชิงสุขภาพเป็นหน่วยการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) ซึ่งคือ ระดับองค์การ เพื่อให้ได้มาถึงข้อค้นพบ
ที่ตอบสนองวัตถุประสงค์การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี โดยผู้วิจัยมีลำดับวิธีการดำเนินวิจัย ดังนี้  
 3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ  
  3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3.1.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
  3.1.3 การสร้างและทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
  3.1.5 การจัดกระทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
  3.1.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
  3.2.1 ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
  3.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
  3.2.3 การสร้างและทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
  3.2.5 การจัดกระทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
  3.2.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมีวิธีวิทยาในรูปแบบการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method 
Research) ดังมีรายละเอียดภาพที่ 3.1 โดยมีการดำเนินการวิจัยดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยผู้วิจัยทำการศึกษา
แนวคิดทฤษฎี จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องเพื่อนำไปสู่การกำหนดกรอบแนวคิดตัวแบบ     
ร่างสมการโครงสร้างเชิงสมมติฐานในการวิจัยแบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ ดังต่อไปน้ี 
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 1) แนวคิดเก่ียวกับ ความหมาย ภาพรวม ของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 
 2) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดดิจิทัล 
 3) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 4) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 5) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถทางนวัตกรรม 
 6) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
 7) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับผู้สูงอาย ุ
 8) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพและผู้สูงอายุ   
 ขั ้นตอนที ่  2 การว ิ เคราะห์ป ัจจ ัยเช ิงปร ิมาณ ผ ู ้ว ิจ ัยใช ้การส ุ ่มแบบหลายขั ้นตอน              
(Multi-Stage Random Sampling) โดยผู ้ว ิจ ัยทำการสุ ่มตัวอย่างแบบชั ้นภูม ิ (Stratified random 
sampling) (Kulthakornsate, 2015) ในสัดส่วนที่เท่ากันโดยจำแนกตามระดับของโรงแรม ได้แก่ โรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 ดาว โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 4 ดาว และโรงแรมและรีสอร์ท
เชิงสุขภาพระดับ 5 ดาว แบ่งออกเป็น 5 ภูมิภาค ได้แก่ ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคใต้ และภาคเหนือ และทำการสุ่มตัวอย่าง แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) 
 ผู้วิจัยได้กำหนดเครื่องมือการวิจัย โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยกำหนดขึ้นมาจากแนวคิด ทฤษฎี 
และการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ได้ข้อมูลตัวแปรต่าง ๆ นำมาสร้างแบบสอบถามสอดคล้องตาม
กรอบแนวคิดการวิจัยด้านรูปแบบกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลของโรงแรมเชิงสุขภาพในประเทศไทย          
และผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือทางด้านความแม่นยำตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  
 ข ั ้ นตอนท ี ่  3 การว ิ จ ั ยเช ิ งค ุณภาพ ผ ู ้ ว ิ จ ั ยเล ื อกการส ุ ่ มต ั วอย ่ างแบบเจาะจง                     
(Purposive Sampling) โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้ที่มีความรู้หรือประสบการณ์ในโรงแรมเชิงสุขภาพ
ระดับ 3 - 5 ดาวในประเทศไทย ซึ่งจำนวนผู้ที่ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย 1) ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน 2) นักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและ
รีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน และ 3) นักวิชาการ 4 ท่าน รวมทั ้งหมด        
จำนวน 22 ท่าน 
 ขั้นตอนที่ 4 การสรุปผลการวิจัย เป็นการสรุปผลการวิจัยทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
อภิปรายผลให้ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยในรูปแบบรายงานการวิจัย  
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ภาพที่ 17 ขั้นตอนการวิจัย 
 
  

 
 
 
 
 
 
  
  
 
 
                                                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                           
 
 
 

ขั้นตอน กระบวนการ ผลที่ได้รับ 

1. การศึกษาแนวคิดทฤษฎีเพื่อ
กำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 

สรุปแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กรอบแนวคิดการวิจัยและ 
ตัวแปรสำหรับงานวิจัย 

2. การวิจัยเชิงปริมาณ 
1. พัฒนาแบบสอบถามการวิจัย 

2. ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

3. เก็บข้อมูลโดยส่งแบบสอบถามทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ แอปพลิเคชั้น
ไลน์ทางโทรศัพท์มือถือ และการเก็บ
ด้วยตัวเอง 

4. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม  

ผลการิจัยเชิงปริมาณ
เกี่ยวกับรูปแบบ 

กลยุทธ์การตลาด
ดิจิทัลของโรงแรมและ
รีสอร์ทเชิงสุขภาพเพื่อ
รองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มผู้สูงอายุ 

3. การวิจัยเชิงคุณภาพ 
1. จัดทำแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสรา้ง 

2. สัมภาษณ์เชิงลึก 

3. วิเคราะห์การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อ
สนับสนนุและยืนยันคู่ขนาน
กับผลการวจิัยเชิงปริมาณได้
มีความชัดเจนยิ่งขึน้ 

4. การสรุป
ผลการวิจัย 

สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณและ
เชิงคุณภาพ อภิปรายผลและได้
ข้อมูลเสนอแนะทางการวิจัย 

รายงานการวิจัย 
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3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ  
 การวิจัยเชิงปริมาณมุ่งศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ (Causal Study) ด้วยสถิติวิเคราะห์
เส้นทาง (Path analysis) อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเหตุและตัวแปรผล (Antecedent and 
Consequent) เพื่อสร้างเป็นรูปแบบแสดงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของการตลาดดิจิทัล
ของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่สอดคล้องกับองค์ความรู้ทาง
แนวคิดและทฤษฎีและผลเชิงประจักษ์ของงานวิจัย 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ระดับ 3 – 5 ดาวในประเทศไทยที ่ได ้ร ับการร ับรองมาตรฐานที ่พ ักเพื ่อการท่องเที ่ยวจาก          
กรมการท่องเที่ยวกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา จำนวน 500 แห่ง (Thailand Standard Hotels 
Directory, 2018) 
  กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่าง (Samples) ที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการวิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยเก็บข้อมูลทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ แอพพลิเคชั่นทาง
ไลน์ของโทรศัพท์มือถือ Google Form และเก็บข้อมูลด้วยตนเอง ผู้วิจัยได้พิจารณาการใช้ขนาดตัวอย่าง
ตามหลักการสถิติวิจัยขั้นสูง คือการวิเคราะห์เชิงยืนยัน (Confirmation Factor Analysis) และผลการ
วิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis with Latent variable) จำเป็นต้องกำหนดกลุ่มตัวอย่างให้สอดคล้องกับ
ขนาดตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกตได้ไม่ควรต่ำกว่า 20 :1 (Hair et al., 2010) ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่า 
ของตัวแปร สอดคล้องกับ (VanVoorhis & Morgan, 2007) ที่ว่าขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่สามารถเป็น     
ต ัวแทนที ่ด ีในสมการโครงสร้างควรจะต้องจำนวนอย่างน้อย 20 เท่าของจำนวนตัวแปรสังเกต          
(Jackson, 2001) ซึ ่งการวิจัยครั ้งนี ้มีตัวแปร จำนวน 25 ตัวแปร สามารถกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง     
เท่ากับ 500 ตัวอย่าง ได้มาด้วยการสุ่มแบบหลายขั้นตอน ขั้นตอนแรกเป็นการสุ่มแบบแบ่งกลุ่ม โดยแบ่ง
ตามระดับดาวของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ได้แก่ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยระดับ 3 ดาว โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 4 ดาว และโรงแรม           
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 5 ดาว และแบ่งออกเป็น 5 ภูมิภาค ได้แก่ ภาคกลาง           
ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต้ และภาคเหนือ 
  ระเบียบวิธีวิจัย 
  เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของสมมติฐานสมการโครงสร้างแบบจำลองเชิงสาเหตุของ   
ผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
ว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ จึงใช้ตัวแบบสมการโครงสร้างเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุหลายสมการในเวลาเดียวกัน อาศัยหลักการของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis: CFA)  
  การออกแบบเครื่องมือในการวิจัย ประกอบด้วย การสร้างเครื่องมือในการวิจัย และ     
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในการวิจัย 
 3.1.2 การสร้างเครื่องมือในการวิจัย ผู้วิจัยได้ทำการกำหนดเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือดังต่อไปน้ี 
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  1) ผู้วิจัยค้นคว้าและศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาด
ดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์ผ่าน        
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์กร เพื่อกำหนดนิยาม 
เชิงปฏิบัติการและการวัดของตัวแปรในการวิจัย และกำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังตารางแสดงรายการ
คำนิยามเชิงปฏิบัติการแต่ละปัจจัย 
  2) สร้างตารางวิเคราะห์เนื้อหา เพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการวิจัยและนำ
นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติติการที่กำหนดขึ้นมาสร้างข้อคำถามตามนิยามศัพท์เชิงปฏิบัติติการเพื่อให้
สอดคล้องกับประเด็นที่ต้องการวัด 
  3) นำตารางวิเคราะห์เนื้อหาและนำข้อคำถามที่ได้ไปให้อาจารย์ที่ปรึกษา ตรวจสอบ
ความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามที่ต้องการวัด ความถูกต้องตามหลักภาษา ชัดเจน และครอบคลุม
เนื้อหาที่ผู้วิจัยศึกษา 
  4) ผู้วิจัยนำข้อเสนอแนะจากอาจารย์ที่ปรึกษากลับมาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม
ให้ถูกต้อง เหมาะสมกับบริบทในการวัดให้มากยิ่งขึ้น ก่อนนำไปทดลองใช้ต่อไป โดยแบบสอบถามจะ
แบ่งเป็น 4 ตอน ข้อคำถามจะเป็นคำถามปลายปิด โดยกำหนดตัวเลือกต่าง ๆ เอาไว้ล่วงหน้าเพื่อให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบจากตัวเลือกที่กำหนดไว้เท่านั้น ดังต่อไปนี้ 
   ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นชนิดแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) 5 ข้อคำถาม โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกคำตอบที่มีคุณสมบัติตรงกับตัว
ผู้ตอบแบบสอบถามเพียง 1 คำตอบจาก 1 ข้อคำถาม โดยจะแบ่งเป็นข้อคำถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ตำแหน่งงาน และประสบการณ์ทำงานในธุรกิจโรงแรม  
   ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม เป็นชนิดแบบตรวจสอบรายการ 4 ข้อคำถาม 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกคำตอบที่มีคุณสมบัติตรงกับตัวผู้ตอบแบบสอบถามเพียง 1 คำตอบ
จาก 1 ข้อคำถาม โดยจะแบ่งเป็นข้อคำถาม ระดับชั้นของโรงแรม จำนวนห้องพัก ทุนจดทะเบียน 
ระยะเวลาที่เปิดดำเนินงาน 
   ตอนที่ 3 อิทธิพลและปัจจัย ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทาง
นวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์การ ลักษณะแบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
เป็นมาตรวัดซึ่งจะแบ่งระดับความคิดเห็นของปัจจัยจำนวน 68 ข้อคำถาม โดยกำหนดเกณฑ์การให้
คะแนนจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ได้ดังนี้  
  ระดับคะแนน   ระดับความคิดเห็น 
   5    มากที่สุด 
   4    มาก 
   3    ปานกลาง 
   2    น้อย 
   1    น้อยที่สุด 
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   ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นคำถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้
แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระเกี่ยวกับแบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและ    
รีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
 3.1.3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในการวิจัย  
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยทำการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเน้ือหา หลังจากนั้นจึงตรวจสอบความเชื่อมั่น ตามลำดับ 
  1) การตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหา โดยผู ้ว ิจ ัยนำข้อคำถามไปให้อาจารย์  
ที่ปรึกษาตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับพฤติกรรมที่ต้องการวัด และให้คำแนะนำ  
จากนั ้นผู ้วิจัยนำข้อเสนอแนะที ่ได้รับไปปรับปรุงข้อคำถามให้ถูกต้องเหมาะสมยิ ่งขึ ้น จากนั้น       
นำเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ 7 หมวดหมู่     
คือ คุณลักษณะส่วนบุคคล ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม 
และผลการดำเนินงานขององค์การ และข้อเสนอแนะอื่น ๆ นำไปให้ผู้เชี่ยวชาญ 5 ท่าน ได้แก ่
   (1) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บุรพร กำบุญ อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรปริญญาเอก 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุร ี
   (2) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ ประธานหลักสูตรปริญญาเอก 
สาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
   (3) อาจารย์ ดร.ประพัฒสอน เปียกสอน หัวหน้าสาขาการตลาด มหาวิทยาลัย
กรุงเทพธนบุร ี
   (4) อาจารย์ฐิติพงศ์ ปานบางพงศ์ ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ โรงแรมรามาการ์
เด้นส์ กรุงเทพ และอาจารย์พิเศษ ภาควิชาโลจิสติกส์ วิทยาลัยเทคโนโลยีสหะพาณิชย์บริหารธุรกิจ 
   (5) คุณรุ้งลาวัลย์ พุ่มจันทร์ ผู้จัดการอาวุโส โรงแรมฟอร์จูน แสงจันทร์ บีช 
จังหวัดระยอง 
   ตรวจสอบความสอดคล้องของข้อความในเครื่องมือที่สร้างว่ามีความสอดคล้อง
กับการนิยามปฏิบัติการของตัวแปรที่ต้องการวัด ผู้วิจัยรวบรวมและนำผลการตัดสินของผู้เชี่ยวชาญ
ทุกคนมาสรุป โดยการแจกแจงความถี่ในแต่ละข้อคำถามและนิยามการแปลผล  
   +1 หมายถึง ข้อความสอดคล้องและตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัย 
    0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อความสอดคล้องและตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัย 
    -1 หมายถึง ข้อความสอดคล้องและตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัย 
 
  สูตรการคำนวณ  
    IOC = R/N 
  โดย  IOC คือ ค่าดัชนีความสอดคล้องของคำถามกับวัตถุประสงค ์
    R คือ ผลรวมความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
    N คือ จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 
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  ข้อคำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ .60-1.00 แสดงว่าข้อคำถามสามารถวัดได้ตรงตาม
จุดประสงค์ เป็นข้อคำถามที่นำไปใช้ได้ ข้อคำถามที่มีค่า IOC ต่ำกว่า .50 แสดงว่าข้อคำถามวัดได้ไม่ตรง
ตามจุดประสงค์ จึงพิจารณาตัดออกหรือปรับปรุงและดำเนินการดังต่อไปน้ี 
  1. การทดสอบความตรงของแบบสอบถาม (Validity) ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถาม
ที่สร้างขึ ้นและนำไปให้ผู ้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงของแบบสอบถามในด้านเนื้อหา ภาษา 
ความหมายและ โครงสร้าง หลังจากนั้นจึงนำข้อเสนอแนะของทรงคุณวุฒิไปทำการปรับแก้ เพื่อความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามนำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบหาค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหาที่มีค่า
IOC ไม่ต่ำกว่า .50 และได้พัฒนาแล้วเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม
เนื้อหาของข้อคำถามอีกครั้งหนึ่ง  
  2. ดำเนินการปรับปรุงแก้ไขตามคำแนะนำของอาจารย์ จากนั ้นจัดทำ
แบบสอบถามฉบับร ่าง การทดสอบความเที ่ยงของแบบสอบถาม ( Reliability) ผู ้ว ิจ ัยได้นำ
แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและปรับแก้ตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิไปลองใช้ (Try out) 
กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จำนวน 30 คน 
  3. นำข้อมูลทั้งหมดไปคำนวณหาค่าสัมประสิทธิค์วามเที่ยง                  
(Alpha-Reliability Coefficient) จากการทดสอบพบว่า ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม             
มีค่าสัมประสทิธิ์รวมที่ .977 และมีค่าสัมประสิทธิ์รวมของทุกตัวแปรอยู่ที่ .977-.978 ซึ่งได้แสดงค่า
ดัชนีความสอดคล้อง ตามตารางที่ 12 
 
ตารางที่ 12 สรุปผลค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแปรที่ศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
จำนวน 

ข้อคำถาม 
ค่าดัชน ี

ความสอดคลอ้ง 
1. การตลาดดจิิทัล 
1.1 สื่อสังคมออนไลน ์ 3 .655 
1.2 จดหมายอิเล็กทรอนิกส ์ 3 .632 
1.3 การตลาดเชิงเนื้อหา 3 .649 
1.4 การครองหน้าแรก 4 .509 
1.5 เว็บไซต ์ 4 .634 
2. ความสามารถในการวเิคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ ่
2.1 ทรัพยากรที่จับต้องได้ 3 .736 
2.2 ทกัษะด้านมนุษย ์ 3 .778 
2.3 ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ 3 .718 
2.4 การให้ความสำคัญกับลกูค้า 3 .714 
3. ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพนัธผ์่านสื่ออิเลก็ทรอนิกส ์
3.1 การให้ความสำคัญกับลกูค้า 3 .742 
3.2 องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 3 .719 
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ตารางที่ 12 (ต่อ) 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
จำนวน 

ข้อคำถาม 
ค่าดัชน ี

ความสอดคลอ้ง 
3.3 การจัดการองค์ความรู ้ 5 .703 
3.4 การใช้เทคโนโลยีเพ่ือการบริหารลูกค้าสมัพันธ ์ 3 .771 
4. ความสามารถทางนวัตกรรม 
4.1 นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์ 4 .755 
4.2 นวัตกรรมกระบวนการ 3 .730 
4.3 นวัตกรรมบริหาร 5 .700 
4.4 นวัตกรรมการตลาด 5 .768 
5. ผลการดำเนินงานขององค์การ   
5.1 ด้านการเงิน 3 .593 
5.2 ด้านลูกค้า 3 .641 
5.3 ด้านกระบวนการภายใน 3 .618 
5.4 ด้านการเรยีนรู้และพัฒนา 3 .657 

 
  4. วิเคราะห์หาความเชื่อมั่นโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha 
Coefficient เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามให้ดีขึ้น โดยมีความน่าเชื่อถือที่ยอมรับได้ 

  5. เก็บข้อคำถามที่มีคุณภาพดีไว้และหาคำถามทดแทนสำหรับข้อที่ไม่มีคุณภาพ
3.1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยในครั้งนี้ ใช้ข้อมูลที่จำแนกตามแหล่งที่มา 2 ส่วน 
คือ ข้อมูลปฐมภูมิและข้อมูลทุติยภูมิ ดังนี ้
  3.1.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นการเก็บข้อมูลภาคสนาม เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล    
คือ แบบสอบถามโดยเก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธี คือ ผู ้วิจัยดำเนินการรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง      
และแบบสอบถามออนไลน์ รวม 500 ตัวอย่าง 
    1)  ผู้วิจัยดำเนินการรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามให้
กลุ่มตัวอย่างตอบด้วยตนเองที่การประชุมสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว ซึ่งจะมีการประชุมสำหรับ
สมาชิกทุกวันพฤหัสบดีที ่ 4 ของทุกเดือน และมอบของตอบแทนให้แก่ผู ้ตอบแบบสอบถามเป็น     
ครีมบำรุงผิว (ซึ่งมีส่วนผสมจากน้ำมันมะพร้าวและว่านหางจระเข้ สินค้า OTOP) จำนวน 1 ชิ้น 
    2) ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อให้ครอบคลุมและ
ลดข้อจำกัดเรื่องพื้นที่ ผู้วิจัยจึงได้ส่งแบบสอบถามออนไลน์ ด้วยโปรแกรม Google form ผ่านทาง  
สื ่อสังคมออนไลน์ 2 ประเภท คือ LINE และ Facebook ในกลุ่มตัวอย่างแก่โรงแรมและรีสอร์ท     
เชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาวในประเทศไทย โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
     (1) ดำเนินการยื่นเรื ่องกับทางบัณฑิตวิทยาลัย เพื่อออกจดหมายขอ
ความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย 

 



84 

     (2) นำใบขออนุญาตที่ผ่านการลงนาม ไปยื่นให้แก่ผู้ให้ข้อมูลเพื่อขอเก็บ
ข้อมูลการวิจัย 
     (3) ขอความร่วมมือผู้ให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง
     (4) รวบรวมข้อมูลทั้งดำเนินการรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง และรวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์  
     (5) ประเมินจำนวนแบบสอบถาม ความครบถ้วน สมบูรณ์ของข้อมูลที่ได้ 
และจำนวนครบตามที่ได้ออกแบบไว้ 500 ตัวอย่าง 
     (6) ลงลำดับและรหัสของผู้ให้ข้อมูลเพื่อทำการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
  3.1.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เครื ่องมือที่ใช้ใน     
การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ เอกสารและบทความทางวิชาการ หนังสือ วารสาร นิตยสาร วิทยานิพนธ์ และ
เอกสารอื่น ๆ เกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม การตลาดดิจิทัล ความสามารถใน
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์การ และข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
 3.1.5 การวิเคราะห์ข้อมูล  
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยอธิบายคุณลักษณะส่วนบุคคล 
ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่งงาน ประสบการณ์ทำงานในธุรกิจ
โรงแรม ระดับชั้นของโรงแรม จำนวนห้องพัก ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาที่เปิดดำเนินงาน นำข้อมูลมา
วิเคราะห์โดยใช้สถิติเบื้องต้นในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของระดับความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถใน       
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์      
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม และระดับความคิดเห็น          
ต่อผลการดำเนินงานขององค์การ ใช้สถิติเบื ้องต้นในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่         
ค่าร้อยละของตัวแปร ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ความแปรปรวนสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
  ในการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัยแบ่งเป็นการตรวจสอบข้อตกลง
เบื ้องต้นทางสถิติของข้อมูล การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดของแต่ละ          
ตัวแปรแฝง เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง การทดสอบ
สมมติฐาน และผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อตอบสมมติฐานการวิจัยที่ว่าโมเดลที่พัฒนาขึ้นสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ ์
  1) การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
  2) การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ 
  3) การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
  4) ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
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  5) ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถทางนวัตกรรม 
  6) ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
  7) ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลเชิงบวกผลการดำเนินงานขององค์การ 
  การวิเคราะห์แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ท 
เชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ ผู้วิจัยใช้ตัวแบบสมการโครงสร้างใน    
การวิเคราะห์ โดยได้แบ่งขั้นตอนการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง เป็น 7 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
  ขั้นที่ 1 การศึกษาถึงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยรวมถึงการทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้อง 
  ขั้นที่ 2 เขียนแผนภาพเส้นทาง (Path Diagram) โดยมีสมมติฐานการวิจัยประกอบ
ตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จากการสัมภาษณ์เชิงลึก จำนวน 22 ตัวอย่าง โดยอ้างอิงทฤษฎีกับ
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง  
  ขั้นที่ 3 การสร้างเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ขั้นที่ 4 การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เครื่องมือจากขั้นตอนที่ 3  
  ขั้นที่ 5 ตรวจสอบโมเดล โดยตรวจสอบความกลมกลืนหรือสอดคล้องระหว่างโมเดล
หรือแผนภาพเส้นทางที่เขียนไว้ในขั้นตอนที่ 2 กับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ขั้นตอนที่ 4 และการทดสอบสมมติฐาน 
  ขั้นที่ 6 เขียนรายงานการวิเคราะห์ผลจากขั้นตอนที่ 5 โดยสรุปความสอดคล้อง  
ทางทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อทดสอบความสอดคล้องของแบบจำลองเชิงสาเหตุของ    
ผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยกำหนด
เกณฑ์การยอมรับ พิจารณาเปรียบเทียบกับค่าที่ได้จากผลทดสอบ ค่าสถิติที่ใช้วัดความสอดคล้อง 
รวมถึงค่าอิทธิพลทางตรง และอิทธิพลรวมของแบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพโดยกำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 และ .01 ใช้โปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติ เพื่อการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ขั้นที่ 7 นำตัวแบบที่พัฒนาขึ้นไปทดสอบเพื่อการยืนยันตัวแบบกับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ได้แก่ โรงแรมและรีสอร์ท์เชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน รวมจำนวน 9 ท่าน ลูกค้า
ที่เคยมาใช้บริการที่โรงแรมและรีสอร์ท์เชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน รวมจำนวน 
9 ท่าน และนักวิชาการจำนวน 4 ท่าน ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก รวมผู้ให้ข้อมูลหลักจำนวน 22 ท่าน 
  โดยผู้วิจัยแบ่งวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้
  1. การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ทางสถิติ
ของการวิจัย เพื่อตรวจสอบหรือยืนยันความถูกต้องของโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่า
เป็นไปตามที่ผู้วิจัยคาดไว้หรือไม่ (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2557) โดยเป็นสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุนาม 
(Multivariate statistical analysis) ประเภทเทคนิคตัวแปรสัมพันธ์กัน นั่นคือ การมุ่งลดปริมาณ
ข้อมูลหรือลดจำนวนตัวแปรที่มีอยู่มากด้วยการรวมตัวแปรหลายตัวที่มีความสัมพันธ์กัน สร้างเป็น  
ตัวแปรใหม่ที่เป็นคุณลักษณะ เบื้องหลังตัวแปรเหล่านั้นโดยตัวแปรใหม่ที่สร้างจากตัวแปรหรือตัวบ่งช้ี
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หลายตัวที่วัดคุณลักษณะเดียวกันนี้ เรียกว่า องค์ประกอบ (Factor) ซึ่งมีคุณสมบัติโดดเด่นต่างจาก 
ตัวบ่งชี้ตรงที่องค์ประกอบเป็นตัวแปรที่ไม่มีความคลาดเคลื่อนจากการวัด (นงลักษณ์ วิรัชชัย , 2542) 
โดยมีความสัมพันธ์อาจเป็นทางบวกหรือทางลบก็ได้ ส่วนตัวแปรที่อยู่แต่ละองค์ประกอบนั้นจะไม่มี
ความสัมพันธ์กันหรือสัมพันธ์กันน้อย องค์ประกอบหนึ่ง ๆ จะแทนตัวแปรแฝง อันเป็นไปตาม
คุณลักษณะที่ทำการศึกษา (สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2554)  
  2. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย ืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA)   
เป็นการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดในแต่ละองค์ประกอบ ทั้ง 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 
การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์การ โดยทดสอบโมเดล
สมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง เพื่อทำการตรวจสอบโมเดล 
การวัด (Measurement model) ซึ ่งเป็นการประเมินผลความถูกต้องของโมเดล โดยการประเมิน      
ความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์ในภาพรวม (Overall model fit measure) และประเมิน
ความกลมกล ืนของผลล ัพธ ์ ในส ่วนประกอบท ี ่สำค ัญของโมเดล ( Component fit measure)                 
ด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542; กัลยา วานิชย์บัญชา, 2556) 
  3. การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง แบ่งประเภทของตัวแปรที่ใช้ในโมเดลสมการ
โครงสร้างตามที่มาของตัวแปรได้ 2 ประเภท ดังนี้ 
   3.1 ตัวแปรสังเกต (Observed variable) เป็นตัวแปรที่ผู้วิจัยเก็บหรือสามารถ
วัดได้โดยตรง จำนวน 16 ตัวแปร ได้แก่ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) จดหมาย
อ ิ เล ็กทรอน ิกส ์  (E-Mail Marketing) การตลาดเช ิ ง เน ื ้ อหา (Content Marketing) การเพิ่ม
ประสิทธิภาพเครื ่องมือค้นหา (Search engine optimization) เว็บไซต์ (Website) นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) นวัตกรรม      
การบริหาร (Management Innovation) นวัตกรรมการตลาด (Marketing Innovation) การให้
ความสำคัญกับลูกค้า (Customer Orientation) องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(CRM Organization) การจัดการองค์ความรู้ (Knowledge Management) การใช้เทคโนโลยีเพื่อ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Technology base CRM) ทรัพยากรที่จับต้องได้ (Tangible Resources) 
ความเชี ่ยวชาญของพนักงาน (Human Skill ทรัพยากรที ่จับต้องไม่ได้ ( Intangible Resources)  
ด้านการเงิน (Financial) ด้านลูกค้า (customer) ด้านกระบวนการภายใน ( Internal processes) 
และด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and development) 
   3.2 ตัวแปรแฝง (Latent Variable) เป็นตัวแปรที ่ผู ้วิจัยไม่สามารถเก็บหรือ
สามารถวัดได้โดยตรง แต่นำตัวแปรสังเกตมาเป็นตัวบ่งชี้ จำนวน 5 ตัวแปร ได้แก่ การตลาดดิจิทัล   
(Digital marketing) ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Ability to analyze big data 
data) ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์ (Ability to manage 
customer relations through electronic media) ความสามารถทางนว ัตกรรม ( Innovation 
ability) ผลการดำเนินงานขององค์การ (Organizational performance) 
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 3.1.6 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
  เคร ื ่องม ือท ี ่ ใช ้ ในการเก ็บรวบรวมข้อม ูลการว ิจ ัยน ี ้  ได ้แก ่  แบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบ่งออกเป็น 7 ตอน มีรายละเอียดดังนี ้
  ผู ้ว ิจ ัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ก ับกลุ ่มตัวอย่างจำนวน 500 แห่ง  
กับโรงแรมและรีสอร์ทระดับ 3 - 5 ดาวเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงวัย 
ซึ่งมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
  ตอนที่ 1 คำถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็นลักษณะ
คำถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
วุฒิการศึกษาสูงสุด และประสบการณ์ในการเป็นผู้บริหารด้านการตลาดดิจิทัลของโรงแรมและรีสอร์ท
เชิงสุขภาพในประเทศไทย 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล ประกอบด้วย 1) สื ่อสังคมออนไลน์     
2) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 3) การตลาดเชิงเนื้อหา 4) การเพิ่มประสิทธิภาพในการค้นหาข้อมูล  
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม ประกอบด้วย 1) นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ 2) นวัตกรรมกระบวนการ 3) นวัตกรรมการบริหาร 4) นวัตกรรมการตลาด 
  ตอนที ่  4 ความคิดเห ็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข ้อม ูลขนาดใหญ่ 
ประกอบด้วย 1) ทรัพยากรที่จับต้องได้ 2) ทักษะทางด้านมนุษย์ 3) ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ 
  ตอนที่ 5 ความคิดเห็นต่อความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่าน  
สื ่ออิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 1) การให้ความสำคัญกับลูกค้า 2) องค์การที ่เน้นการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 3) การจัดการองค์ความรู้ 4) การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
  ตอนที่ 6 ความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ประกอบด้วย 1) ด้านการเงิน  
2) ด้านลูกค้า 3) ด้านกระบวนการภายใน 4) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
  3.1.6.1 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
    สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้ มีดังน้ี 
    1. สถิติพื้นฐาน เพื่อใช้บรรยายผลลัพธ์ที่เป็นค่าสถิติของตัวแปรที่ศึกษา 
ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Stand Deviation)  
    2. สถิติที่ใช้ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือของการวิจัย ได้แก่ การหาความเชื่อมั่น
ของเครื่องมือ (Reliability) โดยการคำนวณหาค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) การหาค่าความเที ่ยงตรงเชิงเนื ้อหา (Content Validity) โดยการคำนวณค่าดัชนี 
ความสอดคล้องของข ้อคำถามกับว ัตถ ุประสงค ์ IOC ( Index of Item Object Congruence)        
จากการประเมินคุณภาพเครื่องมือโดยใช้ผู้เชี่ยวชาญจำนวน 5 ท่าน 
    3. สถิติที่ใช้ทดสอบเง่ือนไขพ้ืนฐานของการวิเคราะห์โมเดลที่พัฒนาขึ้น โดย
การทดสอบภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของตัวแปรต้องมีค่าไม่เกิน .90 ทำให้ไม่มีภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Farrell, 2010)  
  

 



88 

  3.1.6.2 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ประกอบด้วย 
    1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 
โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) ค่าความเชื ่อมั ่นของแบบวัดเชิง
องค์ประกอบ (Composite Reliability: CR) ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance 
Extracted: AVE) และค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Standardized Factor Loading) มีรายละเอียด
ดังต่อไปนี ้
    ดัชนีความสอดคล้องของโมเดล มีดังน้ี 
    ค่าไค-สแควร์ (Chi-square: 2) หมายถึง ค่าที ่ใช้ทดสอบความกลมกลืน
ระหว่างเมทริกซ์ ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของข้อมูลเชิงประจักษ์ที ่เก็บได้จริงกับเมทริกซ์   
ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของโมเดลที่พัฒนาขึ้น ค่าสถิติไค-สแควร์มีค่ามากกว่า .50 แสดงว่า
โมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Kline, 2011)  
    ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square) หรือ 2/df หมายถึง ค่าที่
ใช้ปรับลดอิทธิพลของขนาดตัวอย่างที่มีต่อค่าสถิติไค-สแควร์ เนื่องจากการใช้ค่าไคสแควร์มีข้อจำกัด 
กล่าวคือ ค่าไค-สแควร์ จะมีค่าสูงหากขนาดตัวอย่างมีจำนวนใหญ่มาก อาจจะสรุปได้ว่าโมเดลไม่
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในขณะที่ความจริงมีความกลมกลืน โดยค่ าไค-สแควร์สัมพัทธ์มีค่า  
น ้ อยกว ่ าหร ื อ เท ่ า ก ั บ  2  แสดงว ่ า โม เดลม ี ค ว ามกลมกล ื นก ั บข ้ อม ู ล เ ช ิ งประจ ั กษ์                    
(Schumacker & Lomax, 2010)  
    ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) 
หมายถึง ค่าเปรียบเทียบค่าไค-สแควร์ของแบบจำลองอิสระลบด้วยองศาอิสระของโมเดลอิสระกับ 
ค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยลบด้วยองศาอิสระของโมเดลของผู้วิจัย โมเดลที่พัฒนาขึ้นกับโมเดล
อิสระค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .95 แสดงว่าโมเดลมี  
ความกลมกลืน กับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Kaplan, 2008) 
    ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Idex: GFI) หมายถึง    
ค่าที่ใช้วัดความสัมพันธ์ระหว่างค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยและค่าไค-สแควร์ของโมเดลอิสระ 
ซึ่งโมเดลอิสระ คือ ตัวแปรเป็นอิสระต่อกัน หรือค่าแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปรเป็นศูนย์ค่าดัชนี
ระดับความกลมกลืนมีค่ามากกว่า หรือเท่ากับ .90 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อ มูล          
เชิงประจักษ์ (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
    ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที ่ปรับแก้แล้ว (Adjust Goodness of Fit 
index: AGFI) หมายถึงค่าที่ได้จากการปรับแก้ดัชนี GFI โดยคำนึงถึงขนาดกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 
ตัวแปรและขนาดขององศาอิสระ ซึ ่งดัชนี AGFI มีคุณสมบัติเหมือนกับดัชนี GFI ค่าดัชนีระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้วมีค่ามากกว่า หรือเท่ากับ .90 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
    ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (Root Mean 
Square Error of Approximation: RMSEA) หมายถึง ค่าเฉลี่ยของความแตกต่าง (ความไม่กลมกลืน)     
ต่อองศาอิสระ ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณมีค่าน้อยกว่า .05 แสดงว่า
โมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
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ตารางที่ 13 ค่าสถิติการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา 
X2 ไม่มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ p >.05 
p p >.05 

X2/df <2 
CFI ≥ .95 
GFI .90 ≥ GFI ≥ 1.00 
AGFI .90 ≥ AGFI ≥ 1.00 

RMSEA .00 ≥ AGFI ≥ .5 
 
 2. การทดสอบค่าดัชนีการวัด (Composite Reliability: CR) หมายถึง   
ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .70 จึงผ่านเกณฑ์ที่ยอมรับได้         
(Hair et al., 2006) 
 3. ค่าความแปรปรวนเฉลี ่ยที ่สกัดได้ (Average Variance Extracted: 
AVE) หมายถึง ค่าที่ทำการทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .50 จึงผ่านเกณฑ์ (Hair et al., 2006) 
 4. ค ่าน ้ำหน ักองค ์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 
หมายถึง ค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรที่ปรับให้เป็นมาตรฐาน ไม่มีหน่วยค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
มาตรฐานมีค่ามากกว่า .40 จึงผ่านเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Hair et al., 2011) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวิจัย ใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลเหมือนกับ
ที่กล่าวไว้ในข้อ 1) และค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพลทางอ้อม ( Indirect Effect)   
ค่าอิทธิพลรวม (Total Effect)  
 
3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
  การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling)  
 3.2.1 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
  3.2.1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
โดยเลือกผู ้ให้ข้อมูลหลักคือผู ้ที ่มีความรู ้หรือประสบการณ์ในโรงแรมเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว            
ในประเทศไทย ซึ่งจำนวนผู้ที่ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย 1) ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรม และรีสอร์ท
เชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน 2) นักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้บริการโรงแรม และรสีอร์ท
เชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ระดับดาวละ 3 ท่าน และ 3) นักวิชาการ จำนวน 4 ท่าน รวมทั้งหมด       
22 ท่าน ใช้ระยะเวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 20–40 นาที ต่อท่าน โดยผู้วิจัยเป็นผู้สอบถามผู้ให้
สัมภาษณ์ในลักษณะการเจาะลึก โดยเน้นเก็บข้อมูลเป็นคำพูดคำต่อคำ ผ่านเครื่องมือบันทึกภาพและ
เสียง และจดบันทึกระหว่างการสัมภาษณ์โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปน้ี 
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   1) ดำเนินการยื ่นเรื ่องกับทางบัณฑิตวิทยาลัย เพื ่อออกจดหมายขอ 
ความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย 
   2) นำใบขออนุญาตที่ผ่านการลงนาม ไปยื่นให้แก่ผู้ให้ข้อมูลร่วมกับการขอ
เก็บข้อมูลการวิจัย 
   3) เก็บข้อมูลเป็นคำพูดคำต่อคำ ผ่านเครื ่องมือบันทึกภาพและเสียง     
และจดบันทึกระหว่างการสัมภาษณ ์
   4) รวบรวมข้อมูล และประเมินความครบถ้วน ถูกต้องของข้อมูล 
   5) ลงลำดับและรหัสของผู้ให้ข้อมูลเพื่อทำการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
  3.2.1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เครื่องมือที่ใช้ใน  
การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ เอกสารและบทความทางวิชาการ หนังสือ วารสาร นิตยสาร วิทยานิพนธ์ 
และเอกสารอื ่น ๆ ที ่เก ี ่ยวข้องกับคุณลักษณะส่วนบุคคล การตลาดดิจิทัล ความสามารถใน  
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์การ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
เอกสาร ซึ่งมีวิธีการดังนี ้
   1) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลที่ได้จากเอกสารตามความมุ่ง
หมายของการวิจัย 
   2) ผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลด้านเนื้อหา  
  3.2.1.3 ด้านข้อมูล (Data) ดังนี ้
   1) ด้านเอกสาร ใช้การรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกัน ที่มาจากแหล่งต่างกัน 
   2) ด้านบุคคล ใช้การรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกันจากบุคคลหลายคน ได้แก่ 
นักวิชาการ ผู้เชี่ยวชาญ ผู้ประกอบการ และผู้มีประสบการณ์เกี่ยวกับโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ระดับ 3 - 5 ดาวในประเทศไทย 
  3.2.1.4 ด้านทฤษฎี ได้ใช้ทฤษฎีตามที่กล่าวอ้างไว้ในบทที่ 2 เป็นเครื่องตรวจสอบ 
  3.2.1.5 ด้านผู้วิจัย ใช้ข้อมูลจากผู้วิจัยหลายคนที่วิจัยเรื ่องเดียวกัน เพื่อนำมา
ตรวจสอบว่าได้ข้อมูลผลการวิจัยตรงกันหรือไม่ 
 3.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูล  
  การจัดกระทำและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการวิเคราะห์เนื้อหาจาก   
การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์แบบอุปนัย แบบการอุปมานที่ไม่สมบูรณ์ 
  3.2.2.1 การจัดกระทำข้อมูล ผู้ศึกษาวิจัยนำข้อมูลที่ได้มาจากการศึกษาเอกสาร 
และข้อมูลจากภาคสนาม โดยแยกตามความมุ่งหมายของการวิจัยมาจัดกระทำ ดังต่อไปน้ี  
   1) นำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากเอกสารต่าง ๆ มาศึกษาอย่างละเอียด 
พร้อมจัดระบบหมวดหมู่ ตามความมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย ที่กำหนดไว้ 
   2) นำข้อมูลจากภาคสนาม ที่เก็บรวบรวมได้จากสำรวจเบื้องต้น การสังเกต 
การสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ ่งได้จดบันทึกไว้ในระบบดิจิทัล และนำมาถอดความ มาแยกประเภท  
จัดหมวดหมู่ และสรุปสาระสำคัญตามประเด็นที่ทำการศึกษาวิจัย ได้แก่ คุณลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู ้ให้ข้อมูล การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถใน  
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การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงาน
ขององค์การ 
   3) นำข้อมูลทั ้งที ่เก็บรวบรวมได้จากเอกสาร และข้อมูลภาคสนามที่
รวบรวมได้จากการสำรวจเบื้องต้น การสังเกต การสัมภาษณ์ มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ ซึ่งใน
การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล ผู้ศึกษาวิจัยใช้วิธีตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล โดยการ
นำข้อมูลที่บันทึกแล้ว แจ้งไปให้ผู้ให้ข้อมูลตรวจสอบหรือกลับไปสอบถามผู้ให้ข้อมูลซ้ำอีก เพื่อให้ได้
ข้อมูลที่ตรงกับความเป็นจริง โดยผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมให้หลากหลายแนวคิดของนักวิชาการ  
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติภายใต้ประเด็นแบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม
และรีสอรท์เชิงสุขภาพในประเทศไทยเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
  3.2.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาวิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์
ของการวิจัยโดยนำข้อมูลที ่ได้จากการเก็บรวบรวมจากเอกสาร และข้อมูลภาคสนามที่ได้จาก  
การสังเกต การสัมภาษณ์เช ิงล ึก มาทำการว ิเคราะห์ข ้อม ูลแบบสร ้างข ้อสร ุป ด ังต ่อไปนี้             
(สุภางค์ จันทวานิช, 2547) 
   1) การวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic induction) แบบการอุปมานที่ 
ไม่สมบูรณ์ ( Imperfect induction) โดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างเพื ่อสรุปอ้างอิงไปยัง
ประชากร เป็นการใช้เหตุผลที ่ดำเนินการจากส่วนย่อยหรือส่วนเล็กไปหาส่วนใหญ่ จากนั ้นนำ
ข้อเท็จจริงย่อยทั้งหลายจัดหมวดหมู่ให้สอดคล้องกัน แยกกลุ่มที่สัมพันธ์กันและแตกต่างกันไว้เป็น  
กลุ่ม ๆ ซึ่งทำให้สามารถสรุปความรู้ได้ (สิน พันธุ์พินิจ, 2553) โดยวิธีตีความสร้างข้อสรุป เมื่อผู้วิจัยได้
เห็นรูปธรรมหรือเหตุการณ์หลาย ๆ เหตุการณ์ จากนั้นจึงลงมือสร้างข้อสรุป ถ้าข้อสรุปนั้น ยังไม่ได้รับ
การตรวจสอบยืนยันก็ถือเป็นสมมติฐานชั่วคราว (Working hypothesis) ถ้าหากได้รับการยืนยันแล้ว   
ก็ถือเป็นข้อสรุป 
   2) ว ิ เคราะห ์ โดยการจำแนกชน ิ ดข ้ อม ู ล  ( Typological analysis)             
คือ การจำแนกข้อมูลเป็นชนิด ๆ ตามเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นต่อเนื่องกันไป โดยการใช้แนวคิด และทฤษฎี
เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ ซึ่งในการวิเคราะห์ข้อมูลจะวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่มีผลต่อผลการดำเนินงาน
ของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย  
  สรุป การศึกษาเรื่อง “แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและ 
รีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงวัย” โดยผู้วิจัยได้กำหนดวิธีการและ
ระเบียบวิจัยเป็นแบบผสานวิธี คือ ศึกษาโดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณนำเป็นเบื้องต้น เพื่อให้ได้
ความสัมพันธ์อิทธิพลทางตรงที่เป็นตัวแปรสังเกตได้ที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์การ 
ภายหลังจากได้ข้อมูลแล้ว นำหัวข้อไปทำการวิจัยเชิงคุณภาพต่อด้วยการสัมภาษณ์เจาะลึกจากผู้ให้
ข้อมูลสำคัญจากโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 - 5 ดาว ในประเทศไทย ทำให้ได้ข้อมูลเชิง
สนับสนุนการวิจัยเชิงปริมาณ นำข้อสังเกตจากการปฏิบัติจริง ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากคำถาม
ปลายเปิดที่มีส่วนสำคัญในการสนับสนุนข้อมูลที่ได้จากการวิจัยเชิงปริมาณ จากนั้นผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้
ทั้งหมดจากการศึกษาวิจัยทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มาวิเคราะห์แบบจำลองสมการโครงสร้าง
เพื่อทดสอบตามกรอบแนวคิดของการวิจัย เพื่อให้ผลการวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

 

 



 
 

บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการศึกษาเรื่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ ในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ      
และการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสอบถามโดยใช้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย
ระดับ 3 - 5 ดาว เป็นหน่วยการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) ซึ่งมีคุณสมบัติตรงตามที่ผู ้วิจัยได้
กำหนด จำนวนทั้งสิ้น 500 ตัวอย่าง ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร ์
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านโรงแรมในการเป็นผู้บริหารด้านการตลาดดิจิทัลของ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล ความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางนวัตกรรม ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และความคิดเห็นต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์การ  
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis)   
 ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเพื่อตรวจสอบ การวิเคราะห์แบบจำลอง
เชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
 ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 เนื่องด้วยการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยในครั้งนี้ บางกรณีผู้วิจัยได้เขียน
รายงานโดยใช้สัญลักษณ์แทนตัวแปรและสถิติทดสอบที่ใช้ในการวิเคราะห์ เพื่อให้เกิดความเข้าใจ
ตรงกัน ผู้วิจิยจึงได้กำหนดความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้ในการเขียนรายงานผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 14 สัญลักษณ์และความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปรและสถิติทดสอบ  
 
สัญลักษณ์ ความหมาย 
MD การตลาดดิจิทัล 
SO สื่อสังคมออนไลน์ 
SO1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีบัญชี Facebook, IG, TikTok, Line 

และอื่น ๆ สำหรับโฆษณาสนิค้าและบริการได้ตรงตามกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุ 
SO2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านโพสต์ในสื่อโซเซียลมีเดียเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่มความสามารถในการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุได้
อย่างต่อเนื่อง 
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ตารางที่ 14 (ต่อ)  
 
สัญลักษณ์ ความหมาย 
SO3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมให้พนักงานมีความกระตือรือร้น

สามารถตอบกลับทุกแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย 
EM จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
EM1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการส่งอีเมลไปยัง

ลูกค้าผู้สูงอายุและผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้าเกีย่วกับผลิตภัณฑ์และบริการเชิงสุขภาพ
ของท่านได้ตรงกลุ่มและมีประสิทธิภาพ 

EM2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการปรับแต่งอีเมลให้ตรงกับ
กลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุช่วยเพิ่มความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุในการเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

EM3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นระบบอีเมลอัตโนมัติในการส่งแจ้ง
เตือนไปยังอีเมล 

MC การตลาดเชิงเนื้อหา 
MC1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการปรับแต่งเนื้อหากราฟฟิก

ให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุช่วยเพ่ิมความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุใน 
การเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ 

MC2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับเนื้อหาในการโฆษณาที่
มีความน่าสนใจสะดุดตา และเป็นประโยชน์เพื่อช่วยให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงลูกค้า
ผู้สูงอายุได้อย่างมีศักยภาพ 

MC3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการสื่อสารด้วยภาพหรือเล่าเรื่อง
ด้วยภาพ 

SEO การครองหน้าแรก 
SEO1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการโฆษณาบน 

Google เพื่อส่งเสริมการทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของท่าน 
SEO2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการใช้การโฆษณาแบบดิสเพลย์ 

(Display Advertising) ในการทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

SEO3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการปรากฎอยู่ใน
อันดับแรกของการเสิร์ชหาข้อมูล 

SEO4 4. การตลาดของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถยกระดับ 
การแข่งขันในการทำการตลาดดิจิทัลได ้

WEB เว็บไซต ์
WEB1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต์ในการให้บริการลูกคา้ที่

สามารถเพิ่มยอดติดตามทางออนไลน์ได้เป็นอย่างดี 
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WEB2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต์ในการให้ข้อมูลใหม ่ๆ        

ด้านสินค้าและบริการอยู่เสมอ 
WEB3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการออกแบบเว็บไซต์

ที่สวยงามและใช้งานง่าย 
WEB4 4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มคีวามน่าเชื่อถือ และมี

ระบบรักษาความปลอดภัยด้านของมูลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 
AD ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ ่
TR1 ทรัพยากรที่จับต้องได ้
TR2 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ที่ได้รับ

การสนับสนุนอย่างเพียงพอ 
TR3 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านได้สำรวจหรือนำเครื่องมือการแสดง

ข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ    
TR4 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงเครื่องมือที่แสดงข้อมูล

ของลูกค้ามาใช้อย่างต่อเนื่อง 
HR ทักษะด้านมนุษย์ 
HR1 1. เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอรท์เชิงสุขภาพของท่านมี

ทักษะที่เหมาะสมในการทำงานให้ประสบความสำเร็จ 
HR2 2. ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรสีอร์ทเชิง

สุขภาพของท่านสามารถเข้าใจความต้องการทางธุรกิจของผู้จัดการสายงานอ่ืน ๆ 
ซัพพลายเออร์ และลูกค้าเพื่อกำหนดโอกาสที่ข้อมูลขนาดใหญ่อาจนำมาสู่องค์การ 

HR3 3. ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรสีอร์ทเชิง
สุขภาพของท่านสามารถประสานงานกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ใน
ลักษณะที่สนับสนุนการทำงานอ่ืน ๆ ของผูจ้ัดการซัพพลายเออร์ และลูกค้า 

IR ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได ้
IR1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูล

มากกว่าสัญชาตญาณ 
IR2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง

เพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ ่
IR3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านการอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่องเพื่อให้

ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ ่
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ACE ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพนัธผ์่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
IC การให้ความสำคัญกับลูกค้า 
IC1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีวัตถุประสงค์ที่มุ่งเน้นความต้องการ

ของลูกค้ารายสำคัญเป็นหลัก 
IC2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการจัดเตรียมช่องทางเพื่อให้ม ี

การสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลูกค้ารายสำคัญ 
IC3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงและพัฒนาการจัดการ

ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อยู่เสมอเพื่อรองรับลูกค้ารายสำคัญ 
CM องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
CM1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถรวบรวมข้อมูลของลูกค้าไว้ใน

ฐานข้อมูลส่วนกลาง 
CM2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่างสมบูรณ์

และเป็นปัจจุบัน 
CM3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าราย

สำคัญผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกสใ์นการสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าจนนำไปสู่ 
ความภักดีอย่างต่อเน่ือง 

KM การจัดการองค์ความรู้ 
KM1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำข้อมูลมารวบรวม จัดระเบียบ และ

จัดเก็บเพื่อการจัดการองค์ความรู้ให้กับองค์การ 
KM2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำข้อมูลและแบ่งปันความรู้กับ

พันธมิตรอย่างต่อเนื่อง 
KM3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการรวบรวมความรู้ที่ได้รับจาก

พนักงาน และลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
KM4 4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีนำข้อมูลองค์การและความรูม้าแบ่งปัน

กันภายในหน่วยงาน 
KM5 5. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่

อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์การ 
TC การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
TC1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีฮาร์ดแวร์ที่เหมาะสมเพื่อให้บริการ

ลูกค้าสำคัญ 
TC2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทีมงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT) 

เพื่อให้การสนับสนุนการใช้เทคโนโลยี E-CRM ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 



96 

ตารางที่ 14 (ต่อ)  
 
สัญลักษณ์ ความหมาย 
TC3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมเพื่อให้บริการ

ลูกค้ารายสำคัญ 
IA ความสามารถทางนวัตกรรม 
IP นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
IP1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการแนะนำผลิตภัณฑ์และการบริการ

ใหม่ ๆ รวมทั้งนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อแจ้งให้ลูกค้ารายสำคญัทราบ 
IP2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความสามารถในการนำความรู้หรือ

เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ 
IP3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านพยายามพัฒนาผลิตภัณฑ์และ 

การบริการใหม่ ๆ ทั้งในด้านบุคลากร ทมีงาน และการฝกึอบรมที่เกี่ยวข้อง 
IP 4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านลูกค้ารับรู้ถึงุณภาพการบริการเมื่อเทียบ

กับลูกแข่ง 
IPP นวัตกรรมกระบวนการ 
IPP1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมด้านกระบวนการมาใช้ใน

องค์การมากกว่าแต่ก่อน 
IPP2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมักเป็นผู้นำในการนำกระบวนการใหม่ ๆ 

มาใช ้
IPP3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงเทคโนโลยีและอุปกรณ ์

ต่าง ๆ สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ 
IM นวัตกรรมบรหิาร 
IM1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีแนวทางในด้านนวัตกรรมบริหาร

จัดการได้ดีมากกว่าคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกัน 
IM2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความโดดเด่นและมีชื่อเสียงในด้าน

นวัตกรรมบริหารจัดการ 
IM3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีประสิทธิภาพในการวางแผนของ

องค์การดีขึ้นมากกว่าคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน 
IM4 4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้ามาเพิ่มมากขึ้นเพื่อ

ประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 
IM5 5. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านตรวจสอบโอกาสที่เป็นนวัตกรรมอย่าง

ต่อเนื่องมากขึ้นสำหรับการใช้กลยุทธ์การวิเคราะห์ธุรกิจ 
IMK นวัตกรรมการตลาด 
IMK1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมทางการตลาดมาใช้ใน 

การดำเนินธุรกิจมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 
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IMK2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการผสมผสานระหว่างการตลาด 

บริการ และขอ้มูลใหม่ ๆ อยู่เสมอ 
IMK3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพสูงมาก

ขึ้นกว่าเดิม 
IMK4 4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีช่องทางการจำหน่ายที่มีประสิทธิภาพ

ดีกว่าแต่ก่อน 
MC ผลการดำเนนิงานขององค์การ 
FIN ด้านการเงนิ 
FIN1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด

ได้มากขึ้นกว่าเดิม 
FIN2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดต้นทุนการดำเนินงานได้มาก

ขึ้นกว่าเดิม 
FIN3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพ่ิมผลตอบแทนจากสินทรัพย์

ได้มากขึ้นกว่าแต่ก่อน 
CST ด้านลูกค้า 
CST1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำเสนอการผลิตภัณฑ์และบริการ

ที่สามารถตอบสนองความต้องการจนนำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้ารายสำคัญ
มากขึ้นกว่าเดิม 

CST2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงการบริการเพื่อลูกค้าราย
สำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

CST3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการบริการหลัง 
การขายเพื่อรักษาลูกค้าเก่ามากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

TNP ด้านกระบวนการภายใน 
TNP1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนากระบวนการภายในองค์การ

ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 
TNP2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดข้อร้องเรียนจากลูกค้าราย

สำคัญได้มากกว่าแต่ก่อน 
TNP3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนาด้านคุณภาพการบริการได้

ดีกว่าแต่ก่อนมาก 
LER ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
LER1 1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วกว่าแต่

ก่อนด้วยข้อมูลของลูกค้ารายสำคัญที่มาใชบ้ริการ 
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ตารางที่ 14 (ต่อ)  
 
สัญลักษณ์ ความหมาย 
LER2 2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมการเรียนรู้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และมุมมองเพื่อการเติบโตของธุรกิจอย่างยั่งยืน 
LER3 3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเข้าใจความต้องการของลูกค้ารายสำคัญ

มากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจากการเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า 
 ตัวแปรแฝง (Latent variables) 

 
 ตัวแปรสังเกตได้ (Observed variables) 

 
 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุหรือน้ำหนักองค์ประกอบ 
X2 ค่าไค-สแควร์ (Chi-square) 
X2/df ค่าไค-สแควร์สมัพัทธ์ (Relative Chi-square)  
CFI ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index) 
AGFI ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนทีป่รับแก้แล้ว (Adjust Goodness of Fit index) 
RMSEA ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (Root Mean 

Square Error of Approximation) 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 โดยวิธีการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห์
ข้อมูลมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 15 
  
ตารางที่ 15 ขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 248 49.6 
หญิง 252 5.4 
รวม 500 10.0 

อายุ 
น้อยกว่า 30 กว่า ปี 70 14.0 

31-40  ป ี 166 33.2 
41-50  ป ี 161 32.2 
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ตารางที่ 15 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
มากกว่า 50 ป ีขึ้นไป 103 2.6 

รวม 500 10.0 
ระดับการศึกษา   

ต่ำกว่าปริญญาตร ี 26 5.2 
ปริญญาตร ี 138 27.6 
ปริญญาโท 294 58.8 
ปริญญาเอก 42 8.4 

รวม 500 10.0 
ตำแหน่งงาน   

ประธานกรรมการบริหาร 174 34.8 
ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 211 42.2 

ผู้จัดการทั่วไป 64 12.8 
ผู้จัดการ 29 5.8 
อื่น ๆ  22 4.4 
รวม 500 10.0 

ประสบการณก์ารทำงานในธุรกิจโรงแรม   
ต่ำกว่า 5 ปี   134 26.8 

5-10 ป ี 174 34.8 
11-15 ป ี 110 22.0 
16-20 ป ี 54 1.8 

20 ป ีขึ้นไป 28 5.6 
รวม 500 10.0 

 
 จำนวนและค่าร้อยละของกลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ศึกษา จำแนกตามข้อมูลทั ่วไปของระดับ
องค์การซึ่งเป็นผู้ที่มีคุณสมบัติตรงตามที่ผู้วิจัยได้กำหนด จำนวนทั้งสิ้น 500 คน มีรายละเอียดดังนี้  
 เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 252 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.4 และเพศชาย จำนวน 
248 คน คิดเป็น ร้อยละ 49.6 
 อายุ ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 31-40 ปี จำนวน 166 คน คิดเป็น ร้อยละ 33.2 รองลงมา อายุ 
41-50  ปีจำนวน 161 คน คิดเป็น ร้อยละ 32.2 อายุ มากกว่า 50 ปี ขึ้นไป จำนวน 103 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.6 อายุ น้อยกว่า 30 กว่าปี จำนวน 70 คน คิดเป็น ร้อยละ 14.0  
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 ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่ ระดับปริญญาโทจำนวน 294 คน คิดเป็น  ร้อยละ 58.8 
รองลงมา ระดับปริญญาตรี จำนวน 138 คน คิดเป็น ร้อยละ 27.6 ระดับปริญญาเอก จำนวน 42 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 8.4 และต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 26 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.2 
 ตำแหน่งงาน ส่วนใหญ่เป็นผู้จัดการฝ่ายการตลาดจำนวน 211 คน คิดเป็น ร้อยละ 42.2 
ตำแหน่งประธานกรรมการบริหาร จำนวน 174 คน คิดเป็น ร้อยละ 34.8 ผู้จัดการทั่วไป จำนวน  
64 คน คิดเป็น ร้อยละ 12.8 ผู้จัดการ จำนวน 29 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.8 และอื่น ๆ จำนวน 22 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 4.4 
 ประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม ส่วนใหญ่จำนวน 5-10 ปี จำนวน 174 คน  
คิดเป็น ร้อยละ 34.8 รองลงมา ต่ำกว่า 5 ปี จำนวน 134 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.8 11-15 ปี จำนวน 
110 คน คิดเป็น ร้อยละ 22.0 16-20 ปี จำนวน 54 คน คิดเป็น ร้อยละ 1.8 20 ปี ขึ้นไป จำนวน  
28 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.6  
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านโรงแรมในการเป็นผู้บริหารด้านการตลาดดิจิทัลของโรงแรมและ  
รีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 
 โดยวิธีการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห์
ข้อมูลมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 16 
 
ตารางที่ 16 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม 
 
ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม จำนวน ร้อยละ 
ระดับชั้นของโรงแรม   

ระดับ 3 ดาว 193 38.6 
ระดับ 4 ดาว 196 39.2 
ระดับ 5 ดาว 111 22.2 

รวม 500 10.0 
จำนวนห้องพกั   

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 60 ห้อง 154 3.8 
61- 120 ห้อง 180 36.0 

121-180 ห้อง  120 24.0 
181-240 ห้อง ขึ้นไป 46 9.2. 

รวม 500 10.0 
ทุนจดทะเบียน   

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท 143 28.6 
5,000,001 - 10,000,000 บาท 185 37.0 
10,000,001 - 15,000,000 บาท 117 23.4 
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ตารางที่ 16 (ต่อ) 
 
ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม จำนวน ร้อยละ 

15,000,001 บาท ขึ้นไป 55 11 
รวม 500 10.0 

ระยะเวลาที่เปดิดำเนนิงาน   
0 - 5 ปี 110 22.0 
6 - 10 ปี 189 37.8 

11 ป ี– 15 ปี 134 26.8 
16 ป ีขึ้นไป 67 13.4 

รวม 500 10.0 
 
 จำนวนและค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา จำแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์
ของระดับองค์การซึ ่งเป็นผู ้ที ่ม ีค ุณสมบัติตรงตามที ่ผ ู ้ว ิจ ัยได้กำหนด จำนวนทั ้งสิ ้น 500 คน  
มีรายละเอียดดังนี้  
 ระดับชั้นของโรงแรม ส่วนใหญ่เป็นระดับ 4 ดาว จำนวน 196 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 
39.2 ระดับ 3 ดาว จำนวน 193 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 38.6 และระดับ 5 ดาว จำนวน 111 โรงแรม      
คิดเป็น ร้อยละ 22.2   
 จำนวนห้องพัก ส่วนใหญ่มี 61- 120 ห้อง จำนวน 180 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 36.0 
รองลงมา น้อยกว่าหรือเท่ากับ 60 ห้อง จำนวน 154 โรงแรม คิดเป็น  ร้อยละ 3.8 121-180 ห้อง 
จำนวน 120 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.0 181-240 ห้อง ขึ้นไป จำนวน 46 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 9.2  
 ทุนจดทะเบียน ส่วนใหญ่ 5,000,001- 10,000,000 บาท จำนวน 185 คิดเป็น ร้อยละ 
37.0 รองลงมา น้อยกว่าหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท จำนวน 143  โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 28.6 
10,000,001-15,000,000 บาท จำนวน 117 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 23.4 และ15,000,001 บาท  
ขึ้นไป จำนวน 55 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 11 
 ระยะเวลาที่เปิดดำเนินงาน ส่วนใหญ่ 6-10 ปี จำนวน 189 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 37.8 
11 ปี – 15 ปี จำนวน  134 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.8  0- 5 ปี จำนวน 110 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 
22.0 และ16 ปี ขึ้นไป 67 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.4 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ความคดิเห็นต่อการตลาดดิจิทัล  
 ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความคิดเห็นต่อความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ และความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร  
 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล 
ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
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ขนาดใหญ่ ความคิดเห็นต่อความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
และความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล 
 

การตลาดดิจิทลั M SD ระดับ 
สื่อสังคมออนไลน์ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีบัญชี 
Facebook, IG, TikTok, Line และอ่ืนๆ สำหรับโฆษณา
สินค้าและบริการได้ตรงตามกลุ่มลูกค้าผู้สูงอาย ุ

3.99 1.03 มาก 
 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านโพสต์ในสื่อโซเซียล
มีเดียเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือเพ่ิมความสามารถใน
การเข้าถึงกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างต่อเนื่อง 

3.66 1.13 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมให้
พนักงานมีความกระตือรือร้นสามารถตอบกลับทุก
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย 

4.14 1.01 มาก 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การส่งอีเมลไปยังลูกค้าผู้สูงอายุและผู้ทีม่ีโอกาสเป็นลูกค้า
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเชิงสุขภาพของท่านได้ตรงกลุ่ม
และมีประสทิธิภาพ 

4.19 .92 มาก 
 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการ
ปรับแต่งอีเมลให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุช่วยเพ่ิม
ความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์
และบริการ 

4.12 .73 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นระบบอีเมล
อัตโนมัติในการส่งแจ้งเตือนไปยังอีเมล 

3.93 .88 มาก 

การตลาดเชิงเนื้อหา 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่า 
การปรับแต่งเน้ือหากราฟฟิกให้ตรงกับกลุม่ลูกค้าผู้สูงอายุ
ช่วยเพิ่มความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สูงอาย ุ
ในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ 

4.31 .67 มาก 
 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
เนื้อหาในการโฆษณาที่มีความน่าสนใจสะดุดตา และเป็น
ประโยชน์เพื่อช่วยให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงลูกค้าผู้สูงอายุได้
อย่างมีศักยภาพ 

4.14 .73 มาก 
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ตารางที่ 17 (ต่อ) 
 

การตลาดดิจิทลั M SD ระดับ 
3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้น 
การสื่อสารด้วยภาพหรือเล่าเรื่องด้วยภาพ 

3.19 .98 ปาน
กลาง 

การครองหน้าแรก    
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การโฆษณาบน Google เพื่อส่งเสริมการทำการตลาด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของท่าน 

3.60 1.02 มาก 
 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการใช้การ
โฆษณาแบบดิสเพลย์ (Display Advertising)  
ในการทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3.44 .98 ปาน
กลาง 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การปรากฎอยู่ในอันดับแรกของการเสิร์ชหาข้อมูล 

3.63 .91 มาก 

4. การตลาดของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน
สามารถยกระดับการแข่งขันในการทำการตลาดดิจิทัลได ้

3.36 .92 ปาน
กลาง 

เว็บไซต์    
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต ์
ในการให้บริการลูกค้าที่สามารถเพิ่มยอดติดตามทางออนไลน์
ได้เป็นอย่างดี 

3.89 .97 มาก 
 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต ์
ในการให้ข้อมลูใหม ่ๆ ด้านสนิค้าและบริการอยู่เสมอ 

4.01 .98 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การออกแบบเว็บไซต์ที่สวยงามและใช้งานง่าย 

3.95 .85 มาก 

4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มี
ความน่าเชื่อถือ และมีระบบรักษาความปลอดภัยด้านของมูล
ของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 

4.99 .44 มากที่สุด 

 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัลในตารางที่ 4.4 พบว่า ในด้านสื่อสังคม
ออนไลน์ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมให้พนักงานมีความกระตือรือร้นสามารถตอบ
กลับทุกแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.14 รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพของท่านมีบัญชี Facebook, IG, TikTok, Line และอื่น ๆ สำหรับโฆษณาสินค้าและบริการได้
ตรงตามกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.99 และน้อยที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพของท่านโพสต์ในสื่อโซเซียลมีเดียเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่ มความสามารถ 
ในการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.66 
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 ในด้านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การส่งอีเมลไปยังลูกค้าผู้สูงอายุและผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเชิงสุขภาพ
ของท่านได้ตรงกลุ่มและมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมา โรงแรมและ  
รีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื ่อมั ่นว่าการปรับแต่งอีเมลให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู ้สูงอายุช่วยเพิ่ม
ความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.12 และลำดับท้ายที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นระบบอีเมลอัตโนมัติ 
ในการส่งแจ้งเตือนไปยังอีเมล อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.93     
 ในด้านการตลาดเชิงเนื้อหา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการปรับแต่ง
เนื ้อหากราฟฟิกให้ตรงกับกลุ ่มลูกค้าผู ้สูงอายุช่วยเพิ ่มความสามารถของกลุ ่มลูกค้าผู ้ส ูงอายุ  
ในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ อยู ่ในระดับมาก มีค่าเฉลี ่ย 4.31 รองลงมา โรงแรมและ  
รีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับเนื้อหาในการโฆษณาที่มีความน่าสนใจสะดุดตา และเป็น
ประโยชน์เพื่อช่วยให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างมีศักยภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.14 และท้ายที่สุด โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการสื่อสารด้วยภาพหรือเล่าเรื่อง
ด้วยภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.19    
 ในด้านการครองหน้าแรก โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ 
การปรากฎอยู่ในอันดับแรกของการเสิร์จหาข้อมูล อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.63 รองลงมาคือ 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการโฆษณาบน Google เพื ่อส่งเสริม 
การทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของท่าน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.60 ถัดมา 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการใช้การโฆษณาแบบดิสเพลย์ (Display Advertising) 
ในการทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.44 และลำดับสุดท้าย คือ การตลาดของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถยกระดับ         
การแข่งขันในการทำการตลาดดิจิทัลได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.36  
 ในด้านเว็บไซต์ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 
และมีระบบรักษาความปลอดภัยด้านข้อมูลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.99 รองลงมาคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต์ในการให้ข้อมูลใหม่ ๆ ด้านสินค้า      
และบริการอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.01 ลำดับถัดมาคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ของท่านให้ความสำคัญกับการออกแบบเว็บไซต์ที่สวยงามและใช้งานง่าย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.95 และลำดับสุดท้าย คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมี เว็บไซต์ในการให้บริการลูกค้า   
ที่สามารถเพิ่มยอดติดตามทางออนไลน์ได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.89   
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ ่
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ ่ M SD ระดับ 
ทรัพยากรที่จับต้องได้ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ที่ได้รับการสนับสนุนอย่างเพียงพอ 

3.76 .84 
 

มาก 
 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านได้สำรวจหรือนำ
เครื่องมือการแสดงข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ    

3.98 .76 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุง
เครื่องมือที่แสดงข้อมูลของลูกค้ามาใช้อย่างต่อเนื่อง 

3.95 .75 มาก 

ทักษะด้านมนุษย ์
1. เจ้าหน้าที ่วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรี
สอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทักษะที่เหมาะสมในการทำงาน
ให้ประสบความสำเร็จ 

4.03 .73 มาก 
 
 

2. ผู ้จัดการที่เกี ่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ใน
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเข้าใจความ
ต้องการทางธุรกิจของผู้จัดการสายงานอื่น ๆ ซัพพลายเออร์ และ
ลูกค้าเพื่อกำหนดโอกาสที่ข้อมูลขนาดใหญ่อาจนำมาสู่องค์การ 

3.95 .75 มาก 

3. ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ใน
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถประสานงาน
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ในลักษณะที่สนับสนุน
การทำงานอื่น ๆ ของผู้จัดการซัพพลายเออร์ และลูกค้า 

4.03 .73 มาก 

ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได ้
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำการตัดสินใจ
บนพื้นฐานของข้อมูลมากกว่าสัญชาตญาณ 

4.52 .49 มากที่สุด 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการอบรมพนักงาน
อย่างต่อเนื่องเพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ 

4.12 .75 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านการอบรมพนักงาน
อย่างต่อเนื่องเพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ 

4.48 .50 มาก 

 
 จากตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาด
ใหญ่ในด้านทรัพยากรที่จับต้องได้ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านได้สำรวจหรือนำ
เครื่องมือการแสดงข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 รองลงมา 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงเครื่องมือที่แสดงข้อมูลของลูกค้ามาใช้อย่าง
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ต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.95 และท้ายที่สุด โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน   
มีการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ที่ได้รับการสนับสนุนอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.76    
 ในด้านทักษะด้านมนุษย์ พบว่า เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอร์ท 
เชิงสุขภาพของท่านมีทักษะที่เหมาะสมในการทำงานให้ประสบความสำเร็จ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.03 รองลงมา ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ของท่านสามารถประสานงานกิจกรรมที ่เกี ่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ในลักษณะที ่สนับสนุน         
การทำงานอื่น ๆ ของผู้จัดการซัพพลายเออร์และลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.03 และลำดับ
สุดท้ายคือ ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของ
ท่านสามารถเข้าใจความต้องการทางธุรกิจของผู้จัดการสายงานอื่น ๆ ซัพพลายเออร์ และลูกค้าเพื่อ
กำหนดโอกาสที่ข้อมูลขนาดใหญ่อาจนำมาสู่องค์การ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.95    
 ในด้านทรัพยากรที ่จ ับต้องไม่ได้ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำ  
การตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลมากกว่าสัญชาตญาณ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.52 รองลงมา 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูล     
ขนาดใหญ่ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48  และโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการอบรม
พนักงานอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12          
 
ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส ์
 

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพนัธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

M SD ระดับ 

การให้ความสำคัญกับลูกค้า 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีวัตถุประสงค์ที่
มุ่งเน้นความต้องการของลูกค้ารายสำคัญเป็นหลัก 

3.98 .76 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการจัดเตรียมช่องทาง
เพื่อให้มีการสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลูกค้ารายสำคัญ 

4.57 .49 มากที่สุด 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงและ
พัฒนาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อยู่เสมอ
เพื่อรองรับลูกค้ารายสำคัญ 

4.53 .49 มากที่สุด 

องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถรวบรวม
ข้อมูลของลูกคา้ไว้ในฐานข้อมูลส่วนกลาง 

4.12 .76 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการเก็บข้อมูลของ
ลูกค้าอย่างสมบูรณ์และเป็นปัจจุบัน 

4.50 .50 มากที่สุด 
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ตารางที่ 19 (ต่อ) 
 

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพนัธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

M SD ระดับ 

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสุขภาพของท่านมีการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายสำคัญผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจ
กับลูกค้าจนนำไปสู่ความภักดีอย่างต่อเนื่อง 

4.06 .75 มาก 

การจัดการองค์ความรู้ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำข้อมูลมารวบรวม 
จัดระเบียบ และจัดเก็บเพื่อการจัดการองค์ความรู้ให้กับ
องค์การ 

4.16 .72 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำข้อมูลและ
แบ่งปันความรู้กับพันธมิตรอย่างต่อเนื่อง 

3.53 1.04 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการรวบรวมความรู้
ที่ได้รับจากพนักงาน และลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

4.30 .69 มาก 

4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีนำข้อมูลองค์การ
และความรู้มาแบ่งปันกันภายในหน่วยงาน 

4.52 .49 มากที่สุด 

5. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการใช้ประโยชน์
จากข้อมูลขนาดใหญ่อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์การ 

4.53 .49 มากที่สุด 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์    
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีฮาร์ดแวร์ที่
เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้าสำคัญ 

3.41 1.03 ปานกลาง 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทีมงานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เพือ่ให้การสนับสนุนการใช้
เทคโนโลยี E-CRM ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

3.96 .76 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีซอฟต์แวร์ที่
เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้ารายสำคัญ 

4.00 .77 มาก 

 
 
 จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ในด้านการให้ความสำคัญกับลูกค้าโรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพของท่านมีการจัดเตรียมช่องทางเพื่อให้มีการสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลูกค้าราย
สำคัญ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 รองลงมาคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมี
การปรับปรุงและพัฒนาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อยู่เสมอเพื่ อรองรับลูกค้าราย
สำคัญ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.53 และลำดับสุดท้าย โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของ
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ท่านมีว ัตถ ุประสงค์ที ่ม ุ ่งเน ้นความต้องการของลูกค้ารายสำคัญเป็นหลัก อยู ่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 3.98         
 ในด้านองค์การที ่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพของท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่างสมบูรณ์และเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ย 4.50 รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถรวบรวมข้อมูลของลูกค้าไว้
ในฐานข้อมูลส่วนกลาง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 และลำดับสุดท้าย โรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพของท่านมีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายสำคัญผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความ
พึงพอใจกับลูกค้าจนนำไปสู่ความภักดีอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06       
 ในด้านการจัดการองค์ความรู้ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการใช้
ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์การอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.53 
รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีนำข้อมูลองค์การและความรู้มาแบ่งปันกันภายใน
หน่วยงานอยู่ ในระดับมาก มีค ่าเฉลี ่ย 4.52 ถัดมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน 
มีการรวบรวมความรู้ที่ได้รับจากพนักงาน และลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 4.30 และโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำข้อมูลมารวบรวม จัดระเบียบ และ
จัดเก็บเพื่อการจัดการองค์ความรู้ให้กับองค์การ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.16 ลำดับสุดท้าย      
คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำข้อมูลและแบ่งปันความรู้กับพันธมิตรอย่าง
ต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.53       
 ในด้านการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ของท่านมีซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้ารายสำคัญ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00  
รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทีมงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT) เพื่อให้การ
สนับสนุนการใช้เทคโนโลยี E-CRM ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 และลำดับสุดท้ายคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีฮาร์ดแวร์ที่
เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้าสำคัญ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.41 
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ตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม 
 

ความสามารถทางนวัตกรรม M SD ระดับ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการแนะนำ
ผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ รวมทั้งนวตักรรมใหม่ ๆ 
เพื่อแจ้งให้ลูกค้ารายสำคัญทราบ 

4.69 .46 มากที่สุด 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความสามารถ
ในการนำความรู้หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาพฒันา
ผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ สำหรับผูสู้งอายุอยู่เสมอ 

3.98 .76 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านพยายามพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ ทั้งในด้านบุคลากร 
ทีมงาน และการฝึกอบรมที่เกี่ยวข้อง 

4.49 .50 มาก 

4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านลูกค้ารับรู้ถึงุณ
ภาพการบริการเมื่อเทียบกับลูกแข่ง 

4.57 .49 มากที่สุด 

นวัตกรรมกระบวนการ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมด้าน
กระบวนการมาใช้ในองค์การมากกว่าแต่ก่อน 

4.33 .63 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมักเป็นผู้นำในการ
นำกระบวนการใหม่ ๆ มาใช้ 

2.84 .71 ปานกลาง 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุง
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่าง ๆ สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ 

3.96 .76 มาก 

นวัตกรรมบรหิาร 
1. โรงแรมและรสีอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีแนวทางในด้าน
นวัตกรรมบริหารจัดการได้ดีมากกว่าคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกัน 

2.79 .68 ปานกลาง 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความโดดเด่น
และมีชื่อเสียงในด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 

2.92 .70 ปานกลาง 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีประสิทธิภาพในการ
วางแผนขององค์การดีขึ้นมากกว่าคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน 

2.92 .67 ปานกลาง 

4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้ามา
เพิ่มมากขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

3.93 .75 มาก 

5. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านตรวจสอบโอกาสที่
เป็นนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องมากขึ้นสำหรับการใช้กลยุทธก์าร
วิเคราะห์ธุรกิจ 

3.83 .76 มาก 
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ตารางที่ 20 (ต่อ) 
 

ความสามารถทางนวัตกรรม M SD ระดับ 
นวัตกรรมการตลาด 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมทาง
การตลาดมาใช้ในการดำเนินธุรกิจมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

3.59 .98 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการผสมผสาน
ระหว่างการตลาด บริการ และข้อมูลใหม่ ๆ อยู่เสมอ 

4.08 .77 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีพนักงานขายที่มี
ประสิทธิภาพสูงมากขึ้นกว่าเดิม 

3.97 .70 มาก 

4. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีช่องทาง 
การจำหน่ายที่มีประสิทธิภาพดีกว่าแต่ก่อน 

3.96 .71 มาก 

  
 จากตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม พบว่า  
ในด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการแนะนำผลิตภัณฑ์และ  
การบริการใหม่ ๆ รวมทั้งนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อแจ้งให้ลูกค้ารายสำคัญทราบ อยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านลูกค้ารับรู้ถึงุณภาพการบริการเมื่อ
เทียบกับคู่แข่ง อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 ถัดมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน
พยายามพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ ทั้งในด้านบุคลากร ทีมงาน และการฝึ กอบรมที่
เกี่ยวข้องอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.49 และลำดับสุดท้าย โรงแรมและรีสอร์ทเชิ งสุขภาพของท่าน              
มีความสามารถในการนำความรู้หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ 
สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 
 ในด้านนวัตกรรมกระบวนการ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรม
ด้านกระบวนการมาใช้ในองค์การมากกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.33 รองลงมา โรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงเทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่าง ๆ สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 และลำดับสุดท้าย คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมัก  
เป็นผู้นำในการนำกระบวนการใหม่ ๆ มาใช้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 2.84  
 ในด้านนวัตกรรมบริหาร พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้า
มาเพิ่มมากขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98  
รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านตรวจสอบโอกาสที่เป็นนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง   
มากขึ้น สำหรับการใช้กลยุทธ์การวิเคราะห์ธุรกิจ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.83 ถัดมา โรงแรม         
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความโดดเด่นและมีชื ่อเสียงในด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ  
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 2.92 ถัดมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีปร ะสิทธิภาพ 
ในการวางแผนขององค์การดีขึ้นมากกว่าคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 2.92  
 ในด้านนวัตกรรมทางด้านการตลาด พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน             
มีการผสมผสานระหว่างการตลาด บริการ และข้อมูลใหม่ ๆ อยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08 
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โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพสูงมากขึ้นกว่าเดิมอยู่ใน    
ระดับมาก มีค่าเฉลี ่ย 3.97 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีช่องทางการจำหน่าย                 
ที่มีประสิทธิภาพดีกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 โรงแรมและรี สอร์ทเชิงสุขภาพ       
ของท่านนำนวัตกรรมทางการตลาดมาใช้ในการดำเนินธุรกิจมากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉลี่ย 3.59 
 
ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นผลการดำเนินงานขององค์การ 
 

ผลการดำเนนิงานขององค์การ M SD ระดับ 
ด้านการเงนิ 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพ่ิมส่วน
แบ่งทางการตลาดได้มากขึ้นกว่าเดิม 

3.91 .69 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดต้นทุน
การดำเนินงานได้มากขึ้นกว่าเดิม 

3.90 .73 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพ่ิม
ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ได้มากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

3.96 .71 มาก 

ด้านลูกค้า 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำเสนอ 
การผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ
จนนำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้ารายสำคญัมากขึ้นกว่าเดิม 

4.07 .72 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุง 
การบริการเพื่อลูกค้ารายสำคญัมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

4.04 .71 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การบริการหลังการขายเพื่อรักษาลูกค้าเก่ามากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

4.10 .70 มาก 

ด้านกระบวนการภายใน 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนา
กระบวนการภายในองค์การใหม้ีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

3.92 .72 มาก 

2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้ารายสำคัญได้มากกว่าแต่ก่อน 

4.10 .70 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนาด้าน
คุณภาพการบริการได้ดีกว่าแต่ก่อนมาก 

4.20 .67 มาก 

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
1. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถแก้ปัญหาได้
อย่างรวดเร็วกว่าแต่ก่อนด้วยข้อมูลของลูกค้ารายสำคัญที่มาใช้
บริการ 

4.01 .67 มาก 
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ตารางที่ 21 (ต่อ) 
 

ผลการดำเนนิงานขององค์การ M SD ระดับ 
2. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมการเรียนรู้
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและมุมมองเพ่ือการเติบโตของธุรกิจ
อย่างยั่งยืน 

3.99 .70 มาก 

3. โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจากการเรียนรู้
ความต้องการของลูกค้า 

4.02 .69 มาก 

 
 จากตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นผลการดำเนินงานขององค์การในด้านการเงิน 
พบว่า โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพิ่มผลตอบแทนจากสินทรัพย์ได้มากขึ้นกว่า 
แต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถ
เพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดได้มากขึ้นกว่าเดิม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.91 และสุดท้ายโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดต้นทุนการดำเนินงานได้มากขึ้นกว่าเดิม อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 3.90    
 ในด้านลูกค้า พบว่าโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการบริการ
หลังการขายเพื่อรักษาลูกค้าเก่ามากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 รองลงมา 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำเสนอการผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการจนนำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าเดิม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.07 ลำดับสุดท้าย โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรุงการบริการเพื่อลูกค้า      
รายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04   
 ในด้านกระบวนการภายใน โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนาด้าน
คุณภาพการบริการได้ดีกว่าแต่ก่อนมาก อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 รองลงมา โรงแรมและ  
รีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดข้อร้องเรียนจากลูกค้ารายสำคัญได้มากกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 สุดท้ายโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนากระบวนการภายใน
องค์การให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.92           
 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจากการเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก     
มีค่าเฉลี่ย 4.02 รองลงมา โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ ว
กว่าแต่ก่อนด้วยข้อมูลของลูกค้ารายสำคัญที ่มาใช้บริการ อยู ่ในระดับมาก มีค่าเฉลี ่ย 4.01           
ลำดับสุดท้าย โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมการเรียนรู ้เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพ      
และมุมมองเพื่อการเติบโตของธุรกิจอย่างยั่งยืน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.99          
 

 



113 

4.4 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เป็นการวิเคราะห์ตัวแปรเพื่อระบุโครงสร้าง
และดูความสัมพันธ์ในองค์ประกอบของตัวแปร โดยไม่ได้ระบุว่า ตัวแปรใดเป็นตัวแปรเหตุหรือ        
ตัวแปรผล มีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ในการสรุปข้อมูล (Data summarization) และเพื่อใช้ตรวจสอบ
ยืนยันความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) 
 ผลการวิเคราะห์สถิติพื้นฐานและการแจกแจงข้อมูลของตัวแปร  
 การตรวจสอบคุณสมบัติการแจกแจงแบบปกติ เป็นการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรสังเกต
ได้ว่ามีการแจกแจงแบบปกติ (Normal distribution) หรือไม่ ดัชนีที่ใช้วัดการแจกแจงปกติของตัวแปรคือ  
ดัชนีวัดความเบ้ (Skewness) และดัชนีวัดความโด่ง (Kurtosis) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
ด้วยพิจารณาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ค่าความโด่ง (Kurtosis)  
ค่าความเบ้ (Skewness) มีเกณฑ์ในการวิเคราะห์คือค่าดัชนีความเบ้ควรมีค่าไม่เกิน 3 และค่าดัชนีความโด่ง 
ควรมีค่าไม่เกิน 10 จึงจะถือว่ามกีารแจกแจงแบบปกติและสามารถนำไปใช้ในการวิเคราะห์ต่อไปได ้
 
ตารางที่ 22 แสดงการแจกแจงข้อมูลค่าความเบ้และความโด่ง 
 

ตัวแปร ค่าความเบ ้ ค่าความโด่ง การแปลผล 
MD    
SO    

SO1 -1.069 .750 แจกแจงปกต ิ
SO2 -.6258 -.333 แจกแจงปกต ิ
SO3 -1.206 .985 แจกแจงปกต ิ

EM    
EM1 -1.423 2.317 แจกแจงปกต ิ
EM2 -4.71 -.169 แจกแจงปกต ิ
EM3 -4.27 -.563 แจกแจงปกต ิ

MC    
MC1 -4.65 -.779 แจกแจงปกต ิ
MC2 -2.33 -1.102 แจกแจงปกต ิ
MC3 .396 -.851 แจกแจงปกต ิ

SEO    
SEO1 -.132 -1.119 แจกแจงปกต ิ
SEO2 .162 -.987 แจกแจงปกต ิ
SEO3 -.118 -.813 แจกแจงปกต ิ
SEO4 .203 -.803 แจกแจงปกต ิ

WEB    
WEB1 -.467 -.807 แจกแจงปกต ิ
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ตารางที่ 22 (ต่อ) 
 

ตัวแปร ค่าความเบ ้ ค่าความโด่ง การแปลผล 
WEB2 -.675 -.629 แจกแจงปกต ิ
WEB3 -.459 -.475 แจกแจงปกต ิ
WEB4 -2.361 -5.000 แจกแจงปกต ิ

TR    
TR1 -.120 -.714 แจกแจงปกต ิ
TR2 .007 -1.218 แจกแจงปกต ิ
TR3 .073 -1.256 แจกแจงปกต ิ

HR    
HR1 -.048 -1.164 แจกแจงปกต ิ
HR2 .076 -1.237 แจกแจงปกต ิ
HR3 .064 -1.404 แจกแจงปกต ิ

IR    
IR1 -.109 -1.996 แจกแจงปกต ิ
IR2 -.206 -1.228 แจกแจงปกต ิ
IR3 .001 -1.2885 แจกแจงปกต ิ

IC    
IC1 .024 -1.305 แจกแจงปกต ิ
IC2 -.292 -1.922 แจกแจงปกต ิ
IC3 -.153 -1.985 แจกแจงปกต ิ

CM    
CM1 -.222 -1.272 แจกแจงปกต ิ
CM2 -.032 -2.007 แจกแจงปกต ิ
CM3 .099 -1.224 แจกแจงปกต ิ

KM    
KM1 -.263 -1.084 แจกแจงปกต ิ
KM2 -.048 -1.186 แจกแจงปกต ิ
KM3 -.439 -.849 แจกแจงปกต ิ
KM4 -.104 -1.997 แจกแจงปกต ิ
KM5 -.129 -1.991 แจกแจงปกต ิ

TC    
TC1 .112 -1.153 แจกแจงปกต ิ
TC2 .064 -1.276 แจกแจงปกต ิ
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ตารางที่ 22 (ต่อ) 
 

ตัวแปร ค่าความเบ ้ ค่าความโด่ง การแปลผล 
TC3 .000 -1.335 แจกแจงปกต ิ

IP    
IP1 -.855 -1.274 แจกแจงปกต ิ
IP2 .020 -1.276 แจกแจงปกต ิ
IP3 .024 -2.007 แจกแจงปกต ิ
IP4 -.292 -1.922 แจกแจงปกต ิ

IPP    
IPP1 -.428 -.688 แจกแจงปกต ิ
IPP2 .245 -1.025 แจกแจงปกต ิ
IPP3 .058 -1.301 แจกแจงปกต ิ

IM    
IM1 .292 -.885 แจกแจงปกต ิ
IM2 .107 -.975 แจกแจงปกต ิ
IM3 .089 -.793 แจกแจงปกต ิ

IM4 .107 -1.258 แจกแจงปกต ิ
IM5 .290 -1.237 แจกแจงปกต ิ
IMK    
IMK1 -.091 -1.002 แจกแจงปกต ิ
IMK2 -.154 -1.333 แจกแจงปกต ิ

IMK3 .033 -.963 แจกแจงปกต ิ
IMK4 .046 -1.026 แจกแจงปกต ิ
FIN    
FIN1 .115 -.937 แจกแจงปกต ิ

FIN2 .159 -1.132 แจกแจงปกต ิ
FIN3 .050 -1.033 แจกแจงปกต ิ
CST    
CST1 -.107 -1.092 แจกแจงปกต ิ
CST2 -.068 -1.044 แจกแจงปกต ิ
CST3 -.151 -.976 แจกแจงปกต ิ

TNP    
TNP1 .081 -1.014 แจกแจงปกต ิ
TNP2 -.144 -.964 แจกแจงปกต ิ
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ตารางที่ 22 (ต่อ) 
 

ตัวแปร ค่าความเบ ้ ค่าความโด่ง การแปลผล 
TNP3 -.261 -.087 แจกแจงปกต ิ
LER    

LER1 -.012 -.812 แจกแจงปกต ิ
LER2 .014 -1.006 แจกแจงปกต ิ
LER3 -.038 -.945 แจกแจงปกต ิ

 
 จากข้อมูลเมื่อพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) หรือความไม่สมมาตรของการแจกแจง      
ในภาพรวมพบว่า ตัวแปรสังเกตได้มีค่าความเบ้อยู่และค่าที่ได้เกือบทั้งหมดมีการแจกแจงในลักษณะ  
เบ้ซ้าย (ค่าความเบ้เป็นลบ) และบางตัวตัวแปรสังเกตได้การตอบสนองในการเติมเต็ม ลักษณะเบ้ขวา  
(ค่าความเบ้เป็นบวก) แสดงว่า ข้อมูลของตัวแปรทั ้งหมดสูงกว่าค่าเฉลี ่ยและค่าดัชนีความเบ้           
ควรมีค่าไม่เกิน 3 
 และเมื่อพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) หรือความสูงของการแจกแจง พบว่า ตัวแปร
สังเกตได้มีค่าความโด่งในค่าที่ปกติ การกระจายข้อมูลในลกัษณะค่อนข้างป้านหรือโค้งเล็กน้อย หรือมี     
การกระจายของข้อมูลมาก ดังนั้น สรุปได้ว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการตรวจสอบการแจกแจง
แบบปกติหรือตรวจสอบ ด้วยการพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) ซึ่งมีค่าไม่เกิน 3 และค่าความโด่ง 
(Kurtosis) มีค่าไม่เกิน 10 ค่าสถิติที่ได้ในเกณฑ์ที ่ยอมรับได้และแตกต่างจากศูนย์เพียงเล็กน้อย  
แสดงว่า ข้อมูลมีการแจกแจงแบบปกติ สามารถนำไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ต่อไป 
 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรในการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรสังเกตได้ข้างต้น ผู้วิจัยได้ทำการทดสอบเพ่ือ
ดูความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ว่า มีความเหมาะสมและเพียงพอที่จะนำไปใช้ใน
การวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไปหรือไม่โดยมีวิธีในการทดสอบ 2 วิธีได้แก่ 1) ความสัมพันธ์ของตัวแปร
สังเกตได้ โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ และ 2) ความเหมาะสมของตัวแปรสังเกตได้      
การตรวจสอบลักษณะของตัวแปรว่ามีความสัมพันธ์กันหรือไม่นั ้น พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (Correlation coefficient) โดยการหาค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ แบบเพียร์-สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation) ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ในเมทริกซ์สหสัมพันธ์ 
(Correlation matrix) ซึ่งค่าที่ได้ควรมีค่าไม่เท่ากับ 0 เพื่อดูความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้มี
ความเหมาะสมที่จะนำไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไปหรือไม่ 
 จากข้อมูล สรุปได้ว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation) มีค่าไม่เท่ากับ 0 ในทุกคู่
ของความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวแปรมีความสัมพันธ์
เหมาะสมที่สามารถนำไปการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไปได้ ดังตารางที่  22
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 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ โดยมีรายละเอียดตาม
ตารางที่ 23 
 

ตารางที่ 23 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกต 
 

 
 

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the .05 level (2-tailed)  
 
 จากตารางที่ 23 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตที่ศึกษาทั้ง 20 ตัวแปร 
มีความสำคัญของตัวแปรทุกคู่ที่มีทิศทางเดียวกัน มีค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเป็น ความสัมพันธ์  
เชิงบวก มีค่าความสัมพันธ์ระหว่าง .51-.85 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สามารถนำไป
วิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลที่พัฒนาขึ้นอย่างเหมาะสม 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันจะแสดงค่าสถิติเพื่อตรวจสอบ ความตรงของโมเดล  
ได้แก่ ระดับความน่าจะเป็นของค่าไค-สแควร์ (Chi-square Probability Level) ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ 
(df)  ด ั ชน ี ว ั ด ร ะด ั บค ว ามส อดคล ้ อ ง  ( goodness of fit index)  ป ร ะกอบด ้ ว ยค ่ า  GFI              
(goodness of Fit index)  และค่า AGFI (adjusted goodness of fit index) โดยมีเกณฑ์พิจารณา
ดังนี ้
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ตารางที่ 24 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ 
 

สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา 
X2 ไม่มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ p>.05 
p p>.05 

X2/df <5 
GFI .90 ≥ GFI ≥ 1.00 
AGFI .90 ≥ AGFI ≥ 1.00 

RMSEA .00 ≥ AGFI ≥ .5 
 

 ตัวแปรแฝงเป็นตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จำนวน 5 ตัวแปร 
ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม และผลการดำเนินงานขององค์การ 
ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการปรับโมเดล (Model modification) จนได้ผลสรุปว่า โมเดลการวัดขององค์ประกอบ 
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ผู ้วิจัยจึงได้ทำการอ่านและรายงานผลการวิเคราะห์        
และการทดสอบ ดังแสดงตามภาพประกอบ 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการตลาดดิจิทัล 
 โมเดลการวัดตัวแปรการตลาดดิจิทัล (MD) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ดังนี้ 
 สื่อสังคมออนไลน์ (SO) ประกอบด้วยคำถาม SO1 SO2 SO3 
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (EM) ประกอบด้วยคำถาม EM1 EM2 EM3 
 การตลาดเชิงเน้ือหา (CM) ประกอบด้วยคำถาม CM1 CM2 CM3 
 การครองหน้าแรก (SEO) ประกอบด้วยคำถาม SEO1 SEO2 SEO3 SEO4 
 เว็บไซต์ (WEB) ประกอบด้วยคำถาม WEB1 WEB2 WEB3 WEB4 
 ผลการวิเคราะห์เพื ่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรความสามารถทาง
นวัตกรรม โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล สามารถแสดงตามภาพ  
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ภาพที่ 18 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดการตลาดดิจิทัล 
 
 ผลการวิเคราะห์และประเมินผลลัพธ์ขององค์ประกอบเชิงยืนยันว่าโมเดลการวัดมีความพอดีกับ
ข้อมูลโดยทำการตรวจสอบความตรงลู่เข้า (Convergent Validity) แสดงผลได้ตามตารางที่ 25 ดังนี ้
 
ตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ โมเดลการวัดตัวแปรการตลาดดิจิทัล (MD) 
 

ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

SO .78 .06 13.48 .59 .54 .71 
SO 1 .68 - - .55   
SO 2 .69 .05 13.45 .51   
SO 3 .63 .05 12.74 .44   

EM .95 .06 13.46 .87 .52 .73 
EM 1 .62 - - .43   
EM 2 .55 .04 12.60 .42   
EM 3 .64 .06 1.27 .49   
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ตารางที่ 26 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ โมเดลการวัดตัวแปรการตลาดดิจิทัล (MD) 
 

ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

CM .86 .07 1.55 .59 .51 .71 
CM 1 .68 - - .43   
CM 2 .73 .06 12.34 .50   
CM 3 .60 .05 11.56 .41   

SEO .88 .07 13.34 .76 .52 .74 
SEO 1 .61 - - .43   
SEO 2 .46 .04 18.82 .35   
SEO 3 .61 .05 11.45 .41   
SEO 4 .55 .05 1.81 .38   

WEB .82 .07 11.25 .69 .50 .70 
WEB 1 .54 - - .40   
WEB 2 .54 .05 1.78 .47   
WEB 3 .71 .07 1.90 .49   
WEB 4 .64 .06 1.52 .46   

X2 = 411.16, df = 109, X2/df = 3.77, p = .062, RMSEA = .055, GFI = .93, AGFI = .90 
 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
 โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) ประกอบด้วย  
ตัวแปรสังเกตได้ดังนี ้
 ทรัพยากรที่จับต้องได้ (TR) ประกอบด้วยคำถาม TR1 TR2 TR3 
 ทักษะด้านมนุษย์ (HR) ประกอบด้วยคำถาม HR1 HR2 HR3 
 ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (IR) ประกอบด้วยคำถาม IR1 IR2 IR3 
 ผลการวิเคราะห์เพื ่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรความสามารถทาง
นวัตกรรม โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล สามารถแสดงตามภาพ   
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ภาพที่ 19 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดความสามารถในการวิเคราะห์

ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) 
 
 ผลการวิเคราะห์และประเมินผลลัพธ์ขององค์ประกอบเชิงยืนยันว่าโมเดลการวัดมีความ
พอดีกับข้อมูลโดยทำการตรวจสอบความตรงเชิงบรรจบ (Convergent Validity) แสดงผลได้ตาม
ตารางที่ 26 ดังนี ้
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ตารางที ่ 27 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) 

 
ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t  R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

TR .74 .12 6.37 .70 .50 .75 
TR 1 .46 - - .43   
TR 2 .53 .08 6.50 .53   
TR 3 .84 .14 5.85 .64   

HR .99 .09 11.34 .93 .58 .74 
HR 1 .54 - - .34   
HR 2 .53 .05 11.27 .60   
HR 3 .54 .05 1.34 .41   

IR .73 .07 1.55 .59 .52 .75 
IR 1 .46 - - .40   
IR 2 .52 .06 15.57 .64   
IR 3 .41 .03 12.54 .36   

X2 = 64.66, df = 19, X2/df = 3.40, p = .052, RMSEA = .049, GFI = .97, AGFI = .93 
 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ ่าน            
สื่ออิเล็กทรอนิกส ์
 โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถทางนวัตกรรม (IM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ดังนี้ 
 การให้ความสำคัญกับลูกค้า (IC) ประกอบด้วยคำถาม IC1 IC2 IC3 
 องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (OMM) ประกอบด้วยคำถาม OMM1 
OMM2 OMM3 
 การจัดการองค์ความรู้ (KM) ประกอบด้วยคำถาม KM1 KM2 KM3 KM4 KM5 
 การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (TC) ประกอบด้วยคำถาม TC1 TC2 TC3 
 ผลการวิเคราะห์เพื ่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรความสามารถทาง
นวัตกรรม โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล สามารถแสดงตามภาพ  
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ภาพที่ 20 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดความสามารถในการจัดการ

ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ACE) 
 
 ผลการวิเคราะห์และประเมินผลลัพธ์ขององค์ประกอบเชิงยืนยันว่าโมเดลการวัดมีความ
พอดีกับข้อมูลโดยทำการตรวจสอบความตรงเชิงบรรจบ (Convergent Validity) แสดงผลได้ตาม
ตารางที่ 27 ดังนี ้
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ตารางที่ 28 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถในการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ACE) 

 
ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

IC .71 .06 11.56 .62 .51 .71 
IC 1 .66 - - .65   
IC 2 .72 .05 1.23 .70   
IC 3 .63 .04 8.44 .62   

OMM .28 .05 5.29 .89 .55 .71 
OMM 1 .67 - - .51   
OMM 2 .59 .04 13.66 .81   
OMM 3 .75 .03 13.01 .83   

KM .96 .06 17.47 .90 .51 .77 
KM 1 .69 - - .60   
KM 2 .53 .03 16.27 .42   
KM 3 .84 .03 3.86 .98   
KM 4 .63 .02 17.94 .69   
KM 5 .43 .02 14.14 .52   

TC .44 .07 6.90 .82 .50 .75 
   TC 1 .43 - - .42   

TC 2 .63 .06 15.57 .83   
   TC 3 .44 .03 12.54 .40   
X2 = 347.60, df = 70, X2/df = 4.97, p = .071, RMSEA = .051, GFI = .91, AGFI = .90 

 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถทางนวัตกรรม 
 โมเดลการวัดตัวแปรความสามารถทางนวัตกรรม (IM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ดังนี้ 
 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (IP) ประกอบด้วยคำถาม IP1 IP2 IP3 IP4 
 นวัตกรรมกระบวนการ (IPP) ประกอบด้วยคำถาม IPP1  IPP2 IPP3 
 นวัตกรรมบริหาร (IM) ประกอบด้วยคำถาม IM1 IM2 IM3 IM4 IM5 
 นวัตกรรมการตลาด (IMK) ประกอบด้วยคำถาม IMK1 IMK2 IMK3 IMK4 
 ผลการวิเคราะห์เพื ่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรความสามารถทาง
นวัตกรรม โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล สามารถแสดงตามภาพ  
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ภาพที่ 21 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดตัวแปรความสามารถ  

ทางนวัตกรรม (IM) 
 

 ผลการวิเคราะห์และประเมินผลลัพธ์ขององค์ประกอบเชิงยืนยันว่าโมเดลการวัดมี  
ความพอดีกับข้อมูลโดยทำการตรวจสอบความตรงเชิงบรรจบ (Convergent Validity) แสดงผลได้
ตามตารางที่ 29 ดังนี ้
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ตารางที่ 29 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดตัวแปรความสามารถ  
ทางนวัตกรรม (IM) 

 
ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t  R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

IP .84 .08 1.25 .86 .51 .76 
IP 1 .47 - - .39   
IP 2 .28 .04 6.95 .49   
IP 3 .12 .04 3.26 .33   
IP 4 .75 .08 9.47 .44   

IPP .97 .06 17.60 .89 .56 .81 
IPP 1 .47 - - .54   
IPP 2 .48 .03 17.34 .67   
IPP 3 .56 .05 12.20 .43   

IM .96 .06 17.47 .97 .54 .72 
IM 1 .57 - - .49   
IM 2 .67 .04 17.58 .66   
IM 3 .46 .03 2.18 .89   
IM 4 .51 .03 17.56 .86   
IM 5 .68 .04 19.12 .79   

IMK .92 .05 18.52 .82 .55 .77 
   IMK 1 .61 - - .62   

IMK 2 .67 .03 25.14 .93   
   IMK 3 .70 .04 19.03 .59   
   IMK 4 .31 .04 8.67 .35   
X2 = 318.87, df =  90, X2/df = 3.52, p = .051, RMSEA = .055, GFI = .92, AGFI = .91 

 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรผลการดำเนินงานขององค์การ 
 โมเดลการวัดตัวแปรผลการดำเนินงานขององค์การ (MC) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ดังนี้ 
 ด้านการเงิน (FIN) ประกอบด้วยคำถาม FIN1 FIN2 FIN3 
 ด้านลูกค้า (CST) ประกอบด้วยคำถาม CST1  CST2 CST3 
 ด้านกระบวนการภายใน (TNP) ประกอบด้วยคำถาม TNP1 TNP2 TNP3 
 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (LER) ประกอบด้วยคำถาม LER1 LER2 LER3 
 ผลการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรผลการดำเนินงานของ
องค์การ โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล สามารถแสดงตามภาพ  
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ภาพที่ 22 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบจำลองการวัดตัวแปรผลการดำเนินงาน 

ขององค์การ (MC) 
 

 ผลการวิเคราะห์และประเมินผลลัพธ์ขององค์ประกอบเชิงยืนยันว่าโมเดลการวัดมี  
ความพอดีกับข้อมูลโดยทำการตรวจสอบความตรงเชิงบรรจบ (Convergent Validity) แสดงผลได้
ตามตารางที่ 30 ดังนี ้
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ตารางที่ 30 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ โมเดลการวัดตัวแปรผลการดำเนินงาน 
ขององค์การ (MC) 

 
ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda   
(λi) 

SE t  R2 AVE 
(ρv) 

CR 
(ρc) 

FIN .38 .06 6.80 .49 .51 .71 
FIN 1 .54 - - .68   
FIN 2 .98 .15 6.70 .65   
FIN 3 .43 .05 9.33 .43   

CST .82 .06 13.48 .73 .53 .76 
CST 1 .65 - - .44   
CST 2 .96 .06 17.34 .73   
CST 3 .50 .05 9.41 .26   

TNP .76 .05 14.96 .59 .50 .66 
TNP 1 .63 - - .62   
TNP 2 .74 .03 22.17 .85   
TNP 3 .50 .05 19.36 .65   

LER .96 .04 23.96 .91 .73 .89 
   LER 1 .96 - - .79   
   LER 2 .82 .03 3.91 .86   
   LER 3 .77 .03 22.87 .63   
X2  = 111.37, df = 30, X2/df = 3.71, p = .052, RMSEA = .035, GFI = .91, AGFI = .90 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเพื่อตรวจสอบ การวิเคราะห์แบบจำลองเชิงสาเหตุ
ของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มผู้สูงอายุ 
 งานวิจัยนี้มุ่งเน้นไปที่การวิเคราะห์แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ  โดยใช้โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) ผ่านกระบวนการดังนี ้
 1. การวิเคราะห์ผลลัพธ์เบื้องต้น โดยการวิเคราะห์ค่าสถิติต่าง ๆ ของโมเดล เช่น ค่าไคสแควร์ 
(Chi-square) ด ัชน ีความพอดี (Goodness-of-fit indices) และค ่าส ัมประส ิทธ ิ ์การกำหนด 
(Determination coefficients) เป็นต้น เพื่อประเมินว่าโมเดลนั้นสอดคล้องกับข้อมูลหรือไม่ 
 2. การปรับแต่งโมเดล โดยกรณีโมเดลไม่สอดคล้องกับข้อมูล จำเป็นต้องทำการปรับแต่ง
โมเดล โดยอาจมีการปรับแก้สมมติฐาน เปลี่ยนแปลงตัวแปร หรือลบความสัมพันธ์บางตัวออก 
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 3. การวิเคราะห์ผลลัพธ์หลังการปรับ โดยพิจารณาค่าสถิติต่าง ๆ เช่นเดียวกับการวิเคราะห์
ผลลัพธ์เบื้องต้น 
 4. การต ีความผลล ัพธ ์  โดยอธ ิบายความหมายของค ่ าส ัมประส ิทธ ิ ์ เส ้ นทาง                  
(Path coefficients) และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ในโมเดล 
 5. การนำเสนอผลลัพธ์ โดยการนำเสนอผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง โดยผล
ของการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับ ดังภาพที่ 18 และ ตารางที่ 31 
 
ตารางท ี ่  31 ค ่าส ัมประส ิทธ ิ ์ เส ้นทาง ค ่าความผ ิดพลาดมาตรฐาน และค ่า  t ของโมเดล                    

สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดล สำหรับการวิเคราะห์แบบจำลองเชิงสาเหตุของ
ผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื ่อรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 

       (n=500) 
Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t  

LAMBDA--X    
MD                SO .52 .034 15.48** 
MD                EM .64 .046 14.00** 
MD                CM .65 .041 15.61** 
MD                SEO .70 .041 17.19** 
MD                WEB .61 .036 16.89** 
LAMBDA--Y    
BIG                TR .60 - - 
BIG                HR .64 .046 14.01** 
BIG                IR .72 .055 13.07** 
ACE                IC .63 - - 
ACE                CMM .60 .045 13.21** 
ACE               KM .53 .040 13.07** 
ACE                TC .71 .056 12.57** 
IA                  IP .71 - - 
IA                  IPP .65 .045 14.30** 
IA                  IM .56 .041 13.68** 
IA                  IMK .63 .044 14.49** 
MC                  FIN .50 - - 
MC                  CST .58 .051 11.31** 
MC                  INP .64 .055 11.52** 
MC                  LER .58 .047 12.45** 
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ตารางที่ 31 (ต่อ) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t  
GAMMA    
MD                BIG .87 .062 13.93** 
MD                ACE .53 .045 5.10** 
MD                LA .22 .030 2.09* 
BETA    
BIG                ACE .46 .100 4.53** 
BIG                IA .04 .110 .34 
ACE                IA .73 .180 3.99** 
IA                 MC .95 .072 13.18** 

 

 
ภาพที่ 23 แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 

เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ โมเดลก่อนปรับ 
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ภาพที่ 24 แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 

เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ โมเดลหลังปรับ 
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ตารางที่ 32 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบผลการดำเนินงาน  
ขององค์การ 

 
สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ผลการทดสอบ 

X2 ไม่มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ 
p>.05 

ผ่านเกณฑ ์

p .05 ผ่านเกณฑ ์
X2/df 4.24 ผ่านเกณฑ ์
CFI .94 ผ่านเกณฑ ์
GFI .94 ผ่านเกณฑ ์
AGFI .91 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA .043 ผ่านเกณฑ ์
 
 จากตารางที่ 32 และภาพที่ 24 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าโมเดลสมการโครงสร้าง  
ที่ปรับใหม่ (modified model) สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แสดงว่ายอมรับต่อสมมติฐานหลัก 
กล่าวคือโมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าทางสถิติดังนี ้
 1. ค่าสถิติไค - สแควร์ (X2) มีค่าเท่ากับ 618.88  โดยค่าไค-สแควร์ที่มากขึ้น บ่งบอกถึง
ความสัมพันธ์ที่มากขึ้นระหว่างตัวแปร 
 2. องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 146 
 3. ค่า p มีค่าเท่ากับ .052 ซึ่งค่า p มากกว่า .05 หมายความว่า ไม่มีหลักฐานสนับสนุนให้ 
“ปฏิเสธ” สมมติฐานหลัก หรือผลลัพธ์ที่ได้ “ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ”  
 4. ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (X2/df) หรืออัตราส่วนระหว่างค่าไคสแควร์ (X2) กับจำนวนองศา
อิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 4.24 ซึ่งค่า (X2/df) ที่น้อยกว่า 5 หมายถึง โมเดลมีความพอดีกับข้อมูล 
 5. ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ .94 ซึ่งค่า GFI ที่มากกว่า .90 หมายถึง
โมเดลมีความพอดีกับข้อมูลด ี
 6. ค่าความสอดคล้องจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) มีค่าเท่ากับ .91  
โดยค่า AGFI ที่มากกว่า .90 หมายถึงโมเดลมีความพอดีกับข้อมูลดี 
 7. ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ  
.043 โดย ค่า RMSEA ที่น้อยกว่า .05 หมายถึง โมเดลมีความพอดีกับข้อมูลดีมาก 
 เมื่อพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงภายนอกการตลาดดิจิทัล 
(MD) พบว่า อยู่ระหว่าง .41 - .50 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ การครองหน้าแรก (SEO) 
 เมื่อพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคั่นกลาง ความสามารถ  
ในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) พบว่า อยู่ระหว่าง .52-.64 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ 
ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (IR) 
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 เมื่อพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคั่นกลาง ความสามารถใน
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ACE) พบว่า อยู่ระหว่าง .41-.50 โดยตัวแปรที่มีความ
เที่ยงสูงสุด คือ การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (TC) 
 เมื่อพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคั่นกลาง ความสามารถทาง
นวัตกรรม (IA) พบว่า อยู่ระหว่าง .40-.52 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (IP) 
 เมื่อพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงภายใน การตลาดเชิงเนื้อหา 
(MC) พบว่า อยู่ระหว่าง .35 - .43 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ ด้านกระบวนการภายใน (TNP) 

 
ตารางที่ 33 สรุปผลที่ได้เพื่อตอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐาน รายละเอียดของสมมติฐาน ผลการทดสอบ 

H1 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทาง
นวัตกรรม 

ยอมรับสมมตฐิาน 

H2 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 

ยอมรับสมมตฐิาน 

H3 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

ยอมรับสมมตฐิาน 

H4 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

ยอมรับสมมตฐิาน 

H5 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 

ยอมรับสมมตฐิาน 

H6 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม 

ยอมรับสมมตฐิาน 

H7 ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์การ 

ยอมรับสมมตฐิาน 

 
 ผลการวิจัยจากตารางที ่ 33 พบว่า มีการยอมรับสมมติฐานรวมทั้งหมด 7 ข้อ ได้แก่ 
การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่าน
สื ่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถทางนวัตกรรม ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม ความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการดำเนินงานขององค์การ  
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4.6 ผลการวิเคราะห์เส้นทางโมเดลสมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดล สําหรับการวิเคราะห์
แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 
เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
 
ตารางที่ 34 ผลการวิเคราะห์เส้นทางโมเดลสมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดล 
 
  
  

ความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ (BIG) 

R2 = .66 

ความสามารถใน
การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ (ACE) 

R2 = .86 

ความสามารถทาง
นวัตกรรม (IA) 

R2 = .95 

การวัดตัวแปรผล
การดำเนินงานของ

องค์การ (MC) 
R2 = .98 

 DE IE TE  DE IE TE DE IE TE  DE IE TE 
การตลาด
ดิจิทัล (MD)  

EP .87 - .87 .53 .40 .93 .22 .71 .93 - .89 .89 

SE .06 - .06 .10 .09 .06 .08 .12 .06 - .07 .07 

t 13.93 - 13.93 5.10 4.49 14.73 2.89 6.16 16.06 - 13.48 13.48 

ความสามารถ
ในการ
วิเคราะห์
ข้อมูลขนาด
ใหญ่ (BIG) 

EP - - - .46 - .46 .04 .34 .38 - .36 .36 

SE - - - .10 - .10 .11 .11 .09 - .09 .09 

t - - - 4.53 - 4.53 .34 2.97 4.15 - 4.12 4.12 

ความสามารถ
ในการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ 
(ACE) 

EP - - - - - - .73 - .73 - .70 .70 

SE - - - - - - .18 - .18 - .18 .18 

t - - - - - - 3.99 - 3.99 - 3.94 3.94 

ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 
(IA) 

EP - - - - - - - - - .95 - .95 

SE - - - - - - - - - .07 - .07 

t - - - - - - - - - 13.18 - 13.18 

 
ค่าที่นำเสนอ EP = Estimation Parameter, SE = Standard Error, t 
DE = Direct Effect / IE = Indirect Effect/ TE = Total Effect 
 
 ผลการวิจัยพบว่าการวัดตัวแปรผลการดำเนินงานขององค์การ (MC) เกิดจากอิทธิพลรวมของ
ความสามารถทางนว ัตกรรม ( IA) (TE = .95) การตลาดด ิจ ิท ัล (MD) (TE = .89) ความสามารถ 
ในการจ ัดการล ูกค ้ าส ัมพ ันธ ์ผ ่ านส ื ่ออ ิ เล ็กทรอน ิกส ์  (ACE) (TE = .70) และความสามารถ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) (TE = .36) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ มีค่าอำนาจการพยากรณ์ 
ร้อยละ 98.00 ความสามารถทางนวัตกรรม (IA) เกิดจากอิทธิพลรวมของการตลาดดิจิทัล (MD) (TE = .93) 
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ACE) (TE = .73) และความสามารถในการ
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วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) (TE = .38) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ มีค่าอำนาจการพยากรณ์              
ร้อยละ 95.00 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ACE) เกิดจากอิทธิพลรวม
ของการตลาดดิจิทัล (MD) (TE = .93) และความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) (TE = .46) 
มีค่าอำนาจการพยากรณ์ ร้อยละ 86.00 ส่วน ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BIG) เกิดจาก
อิทธิพลรวมของการตลาดดิจิทัล (MD) (TE = .87) มีค่าอำนาจการพยากรณ์ ร้อยละ 66.00 มีการส่งผล
ทางตรง จึงทำให้เกิดโมเดลและองค์ความรู้ใหม่ของโมเดลเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม      
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่มีผลต่อความสามารถในการ
บริหารจัดการในด้านการตลาดดิจิทัล ความสามารถทางนวัตกรรม ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ และความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
 
4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 การตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแปรและครอบคลุมเนื้อหาที่ศึกษา  
 ผู้วิจัยเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก
คือ ผู้ที่มีความรู้หรือประสบการณ์ในโรงแรมเชิงสุขภาพระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย ซึ่งจำนวนผู้ที่
ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย 1) ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3-5 ดาว 
ระดับดาวละ 3 ท่าน 2) นักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3-5 ดาว 
ระดับดาวละ 3 ท่าน และ 3) นักวิชาการ จำนวน 4 ท่านรวมทั้งหมด 22 ท่าน โดยใช้ชุดแบบสัมภาษณ์   
และทำการบันทึกบทสนทนา ได้ดังนี้  มีรายละเอียด ดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 35 รายละเอียดผู้ให้ข้อมูลหลัก  
 

สถานะผู้ให้ข้อมูล 
นามสมมติผู้ให้

ข้อมูล 
ระดับดาว

ของโรงแรม 
จำนวน 
(คน) 

เจ้าของกิจการหรือระดับผู้บริหาร A, B, C 3 3 
เจ้าของกิจการหรือระดับผู้บริหาร D, E, F 4 3 
เจ้าของกิจการหรือระดับผู้บริหาร G, H, I 5 3 
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่เคยมาใช้บริการ J.K, L 3 3 
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่เคยมาใช้บริการ M, N, O 4 3 
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่เคยมาใช้บริการ P, Q, R 5 3 
นักวิชาการ นักวิชาการท่านที่ 1 - 1 
นักวิชาการ นักวิชาการท่านที่ 2 - 1 
นักวิชาการ นักวิชาการท่านที่ 3 - 1 
นักวิชาการ นักวิชาการท่านที่ 4 - 1 

รวม   22 
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ตารางที ่ 36 สรุปสาระสำคัญการสัมภาษณ์เชิงลึก (ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญ กรณีโรงแรมและรีสอร์ท         
เชิงสุขภาพระดับ  3-5 ดาว ในประเทศไทย) 

 
ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 

การตลาดดิจิทัล จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข ้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับการตลาดดิจ ิทัล สามารถสรุป
รายละเอียดได้ดังนี้ 
      ผู้ประกอบการให้ข้อคิดเห็นว่าการตลาดดิจิทัลมีความสำคัญต่อธุรกิจโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเป็นอย่างมากในหลาย ๆ ด้าน Google Ads 
โดยช่องทางนี ้จะเน้นไปที ่เร ื ่องของเว็บไซต์เป็นหลัก หรือ Search Engine 
Optimization คือการสร้างเนื้อหาหรือบทความบนเว็บไซต์ที่มีประโยชน์ต่อกลุ่ม
ลูกค้า ทำให้เว็บไซต์ค้นหาเจอง่าย รวมถึงการจองห้องพักโดยการใช้ช่องทางออนไลน์
ในการจองห้องพัก (Online Travel Agency), E-Mail, การจองตรง (Direct Booking), 
LINE Official Account โดยนำเสนอสินค้าและบริการผ่านแชทสดหรือบอทอัตโนมตัิ 
และในด้านการบริการนำเทคโนโลยีมาใช้เพื่อทำให้การบริการดีขึ้น เช่น มีแอปพลิ   
เคชันสำหรับการจอง การเช็คอินและเช็คเอาท์แบบไร้สัมผัส (QR Code) ระบบ      
คีย์การ์ดห้องพัก และระบบ Chatbot เพื ่อการบริการลูกค้าที ่รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ โดยการใช้ Internet of Things (IoT) ในการจัดการพลังงานและความ
สะดวกสบายภายในห้องพัก ทำการตลาดดิจิทัลและโซเชียลมีเดีย มีการทำ SEO และ 
SEM เพื่อเพิ่ม   การมองเห็นบนเครื่องมือค้นหา และมีการสร้างเนื้อหาที่น่าสนใจบน
โซเชียลมีเดีย เช่น Instagram และ Facebook และการใช้ Influencer Marketing 
เพื่อเข้าถึงกลุ่มลูกค้าใหม่ ๆ การมีเนื้อหาที่สร้างสรรค์และสอดคล้องกับความสนใจ
ของกลุ่มเป้าหมาย    จะสามารถเพิ่มการมีส่วนร่วมและสร้างความน่าสนใจให้กับ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยได้ 

ความสามารถใน
การวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
       ผ ู ้ประกอบการให้ข ้อคิดเห็นว่าทางโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน     
ประเทศไทยได้มีการนำข้อมูลของลูกค้ามาจัดทำโปรโมชั่นพิเศษต่าง ๆ ให้กับลูกค้า 
เช่น ส่วนลดสำหรับการจองล่วงหน้า หรือการสร้างโปรแกรมสะสมคะแนนสำหรับ
ลูกค้าประจำซึ่งสามารถช่วยเพิ่มความภักดีของลูกค้าได้เป็นอย่างดี รวมถึงส่งเสริม
การจองซ้ำ โดยข้อเสนอสิทธิพิเศษอื่น ๆ เพิ่มเติม เช่น การอัพเกรดห้องพักฟรี หรือ
การจัดกิจกรรมพิเศษสำหรับสมาชิกโปรแกรมสะสมคะแนนใช้ข้อมูลและการ
วิเคราะห์เพื่อพัฒนาการให้บริการ และการตลาด  
       มีการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมลูกค้าทำให้โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพสร้าง
แคมเปญที่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย สามารถลดต้นทุนโฆษณาแต่เพิ่มประสิทธิภาพ
ด้านการตลาดที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลจึงมีความสำคัญมากในปัจจุบัน 
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
ความสามารถใน
การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสือ่
อิเล็กทรอนิกส ์

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกี่ยวกับความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
   ผู้ประกอบการให้ข้อคิดเห็นว่าทางโรงแรมมีการนำข้อมูลของลูกค้ามาใช้ใน
ระบบบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) และเครื่องมือวิเคราะห์
ข้อมูลอื่น ๆ เพื่อทำความเข้าใจความต้องการของลูกค้าและปรับปรุงการบริการ
ให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลการจองและ
พฤติกรรมของลูกค้า เพื ่อคาดการณ์แนวโน้มการอุปโภค และปรับกลยุทธ์
การตลาดให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย และการติดตามและวิเคราะห์ความคิดเห็นและ
รีวิวจากลูกค้า เพื่อเข้าใจความต้องการและข้อเสนอแนะ โดยการนำข้อมูลนี้มา
ปรับปรุงการให้บริการและเพิ่มประสบการณ์ของลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น 
    มีการนำE-mail Marketing มาใช้โดยอาศัยฐานข้อมูลรายชื่อ E-mail ที่มี
อยู่เพื่อให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้งานร่วมกับ ระบบ CRM เพื่อแจ้งข่าวสาร 
โปรโมชั ่น พัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าได้โดยตรง ซึ ่งระบบ Loyalty 
Program มีการใช้การวิเคราะห์ข้อมูลจาก CRM, E CRM และเครื ่องมือ
วิเคราะห์พฤติกรรม เช่น Google Analytics, Facebook Insights เพื่อนำ
ข้อมูลมาปรับปรุงแคมเปญการตลาดให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ ้น แผนการใน
อนาคตจะจัดทำโฆษณาแบบเจาะจงกลุ ่มเป้าหมายเฉพาะ เช่น การแสดง
โฆษณาที ่ตรงกับพฤติกรรมการค้นหาหรือความสนใจของกลุ ่มเป้าหมาย 
(Personalized Ads) ช่วยเพิ่มโอกาสในการขาย และลดต้นทุนงบประมาณ  
ในการโฆษณา 

ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 

จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับความสามารถทางนวัตกรรม 
สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี ้
   - ผู้ประกอบการให้ข้อมูลในส่วนของความสามารถทางนวัตกรรมไว้หลาย
ประเด็น ดังนี้ ส่วนของการบริการสำคัญของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 
โดยเฉพาะการนวดแผนไทยและการนวดประคบสมุนไพรจะมีการออกแบบเพิ่ม
ให้มีการผสมผสานการให้บริการ (Hybrid Spa) อันจะเป็นการช่วยเพ่ิมคุณค่าที่
นักท่องเที่ยว โดยการ Relax VR ได้นำเสนอทางเลือกที่หลากหลายให้แก่ลูกค้า 
เช่น การผสมผสาน virtual reality (VR)  เข้ากับการทำทรีทเมนต์ โดยให้
ลูกค้าผ่อนคลายด้วย VR ก่อนเข้าสู ่การนวด หรือการนำผลิตภัณฑ์จากใน
ประเทศมาพัฒนาเป็นสินค้าสปา ที่ไม่เหมือนใคร ทั้ง ผลไม้ ไทยต่าง ๆ ที่นิยม 
เช่น มะม่วง ที ่พัฒนาเป็น ผลิตภัณฑ์ขัดผิว ผลิตภัณฑ์จากข้าวออแกนิคส์    
ดอกพิกุล และดอกไม้ต่าง ๆ มาผสมกัน 8 ชนิด เพ่ือสร้างเป็นสินค้าใหม่  
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
มีกลุ่มผลิตภัณฑ์สปาออแกนิค เจาะกลุ่มลูกค้ารักสุขภาพโดยเฉพาะ นอกจากนี้
ยังใช้พนักงานที่มีความเป็นมืออาชีพในการทำงาน ต้องรักในสิ่งที่ทำ เพื่อทำให้
ทุกอย่างออกมาดีที ่สุด รวมทั้งพนักงานบริการ และพนักงานเธอร์ราพิสต์ 
(Therapist) ที่บริการแบบวัฒนธรรมไทย 
**** การนำนวัตกรรมมาใช้ในองค์การนั้นมีความสำคัญจริง ๆ ทำให้ธุรกิจมี
มูลค่าเพิ่ม สามารถพัฒนาธุรกิจได้ไม่หยุด และสร้างความแตกต่างในตลาดได้
เป็นอย่างดี **** 

ผลการ
ดำเนนิงานของ
องค์การ 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์การ 
สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี ้
- ผู้ประกอบการให้ข้อมูลในส่วนของผลการดำเนินงานขององค์การ ไว้ดังนี้  
การดำเนินธุรกิจของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศเพื่อรองรับ
นักท่องเที ่ยวนั ้นต้องอาศัยความร่วมมือจากทั้งภาครัฐและภาคเอกชนใน         
การขับเคลื่อนธุรกิจ อาทิ มาตรการช่วยเหลือจากทางภาครัฐ เพื่อกระตุ้น
เศรษฐกิจ ภาคการท่องเที ่ยวโดยการกระตุ ้นให้ภาคประชาชนท่อง เที ่ยว
ภายในประเทศ เพื่อให้มีส่วนช่วยเพ่ิมสภาพคล่องให้แก่ผู้ประกอบการ โครงการ
ที ่เคยร่วมกับทางรัฐบาล เช่น โครงการเราเที ่ยวด้วยกัน รัฐบาลสนับสนุน
ส่วนลดค่าที่พักร้อยละ 40 มูลค่าไม่เกิน 3,000 บาท ต่อห้องต่อคืน ไม่สามารถ
ทำการยกเลิกได้ แต่สามารถเลื ่อนวันเข้ารับบริการได้และสนับสนุนคูปอง
อาหารจำนวน 600 บาทต่อห้องต่อคืน ประชาชนสามารถใช้ได้ทุกจังหวัด   
การเสนอส่วนลด 50 % สำหรับผู้สูงอายุ 60 ปีขึ้นไป ได้รับสิทธิ์ส่วนลด 1 ห้อง
หรือ 1 หลัง ต่อ 1 สิทธิ์ที่แสดงบัตร ผู้ใช้สิทธิ์จำเป็นต้องมาลงทะเบียนด้วย
ตนเอง และแสดงบัตรประชาชนตัวจริงที่ยังไม่หมดอายุ 
- ด้านรูปแบบกิจกรรมและการบริการที่ดี ที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ
จะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคโดยตรงโดยมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกิจกรรมภายในรีสอร์ทเพื่อสุขภาพ มีการปรับปรุงด้านสุขภาพแผนไทยเข้า
กับองค์ความรู้สมัยใหม่ ด้วยการปรับตัวให้เท่าทันและก้าวนำอยู่เสมอ เพราะ
ทราบว่ากลุ่มธุรกิจเชิงสุขภาพที่เกี ่ยวข้องกับการท่องเที่ยวจะมีการเติบโต      
สูงกว่าธุรกิจอื่น ๆ นำความรู้ด้านการดูแลสุขภาพแบบองค์รวมในแบบชีวาศรม 
และการบริการของไทย มาผสานกับองค์ความรู้ในท้องถิ่น Traditional Arabic 
- พนักงานมีความรู้ มีการเรียนรู้เสมอและปฏิบัติตามวิธีเวลเนสอย่างเคร่งครัด 
จึงสามารถส่งต่อ Wellness Passion แก่ผู้เข้าพักและคนรอบข้างได้ ดังนั้น 
ความรู้ ทักษะที่เชี่ยวชาญ บวกกับการบริการแบบไทย ๆ จึงเป็นส่วนหนึ่งของ
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
ความสำเร็จของธุรกิจเรา เน้นให้พนักงานทุกคน ทุกตำแหน่งมีความเข้าใจเรื่อง 
Wellness อย่างถ่องแท้ 

การตลาดดิจิทัล จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับการตลาดดิจิทัล สามารถสรุป
รายละเอียดได้ดังนี้ 
- ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพให้ข้อมูลดังนี้ ด้านช่องทางการ
หาข้อมูลเพื่อเลือกซื้อสินค้าและบริการในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงไปเป็นอย่าง
มาก โดยมีการใช้เว็บไซต ์Facebook, Instagram, TikTok ที่เน้นวิดีโอสั้นและแอปที่ 
Google search YouTube มีการจองห้องพักผ่าน Application Line. E-Mail       
มีความพึงพอใจที่โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพมีการรองรับระบบ Ecommerce    
มีการชำระเงินด้วยบัตรเครดิต รวมทั้งมีการชำระเงินผ่านช่องทางออนไลน์ได้ทันที 
โดยการโอนเงินในรูปแบบออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นธนาคารต่าง ๆ หรือระบบพร้อมเพย์ 
สแกน QR Code 
-  ร ูปแบบที ่ช ื ่นชอบคือพวกคอนเทนต์ว ิด ีโอสั ้นและการไลฟ์สด (Live 
Streaming) บนแพลตฟอร์มที่ผู้บริโภคชื่นชอบ เช่น Facebook Live, TikTok 
Live ซึ่งเน้นการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าแบบเรียลไทม์ มีการเชื่อถือ Influencer 
Marketings หรือการใช้บุคคลที ่มีชื ่อเสียง เช่น ศิลปิน , ดารานักแสดง, 
Youtuber, Blogger ที่โฆษณาบน Social Platform ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น 
Facebook, Instagram, YouTube หรือ TikTok  

ความสามารถใน
การวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ ่

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกี่ยวกับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพให้ข้อมูลดังนี้ ทางโรงแรมมี
การขอข้อมูลส่วนตัว และใหก้รอกแบบความพึงพอใจ พร้อมกับมอบของ
สมนาคุณหรือส่วนลดในการมาใช้บริการครัง้ถัดไป มีการให้ลูกค้ากดไลท ์    
กดแชร์ เพื่อติดตามข่าวสารต่าง ๆ มีการจดักิจกรรมเวิร์คช็อปด้านการส่งเสริม
สุขภาพ 

ความสามารถใน
การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสือ่
อิเล็กทรอนิกส ์

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกี่ยวกับความสามารถในการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
  ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพให้ข้อมูลดังนี้ ทางโรงแรม
ส่งข้อมูล Update มาให้เสมอ ไม่ว่าจะเรื่องการซ่อมแซมสระว่ายน้ำ การเสนอ
โปรโมชั่นในช่วงเทศกาลต่าง ๆ การมอบส่วนลดสำหรับการแนะนำ  
ลูกค้า ส่วนลดสำหรับผู้สูงอายุ ส่วนลดสำหรับการบริการใหม่ ๆ ซึ่งส่วนหนึ่งทำ
ให้ลูกค้าสนใจ และรู้สึกว่าเป็นคนสำคัญของธุรกิจ 
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 

จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญเกี ่ยวกับความสามารถทางนวัตกรรม 
สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังนี ้
    ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพให้ข้อมูลดังนี้ ทางโรงแรม
มีนวัตกรรมที่น่าสนใจหลาย ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านนวัตกรรมการบริการ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ ซึ ่งทั ้งหมดสร้างความสะดวก    
ตื่นตาตื่นใจให้กับลูกค้ามาก เพราะได้รับความสะดวกสบาย มององค์การได้ว่า
ทันสมัย มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ประกอบร่วมด้วย มีการบริการอาหารเพื่อ
สุขภาพจากวัตถุดิบที่ปลูกเองในฟาร์มออร์แกนิกของโรงแรม  
มีการต้อนรับด้วยน้ำมันหอมระเหยเมื่อลูกค้าเดินทางมาถึง ทางโรงแรมมี
บรรยากาศที่สงบ และมี Wellness Service อาทิ สปา ที่มีศาสตร์การนวดที่
หลากหลาย และอาหารสุขภาพ ที่โรงแรมนำมาดูแลร่วมกับ wellness ทำให้
สัมผัสถึง “Wellcation” ซึ่งรู้สึกชื่อนชอบและประทับใจมาก ๆ นอกจากนี้ยังมี 
David Gym Solution เครื่องมือออกกำลังกายที่ถูกออกแบบมาเพื่อบริหาร
กล้ามเนื้อแบบเฉพาะเจาะจง มีห้อง Ice Room เพื่อช่วยฟื้นฟูร่างกาย กระตุ้น
ภูมิคุ้มกัน  

ผลการ
ดำเนนิงานของ
องค์การ 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเกีย่วกับผลการดำเนนิงานขององค์การ สามารถ
สรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
   ทางโรงแรมและรสีอรท์เชิงสุขภาพมีการพัฒนาโปรแกรมเพือ่สุขภาพที่ช่วยให้ผู้เข้า
รับบริการได้สมัผัสประสบการณ์ใหม่ ๆ  ในการเข้าพักทีผ่สานไปกับดูแลสุขภาพแบบ
องค์รวม มีโปรแกรมต่าง ๆ หลายหลายด้าน เชน่ ด้านโภชนาการ การออกกำลังกาย 
กายภาพบำบัด สปา แพทยท์างเลือก และความงาม 

การตลาดดิจิทัล - การนำการตลาดดิจิทัลมาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุนั้นมีความสำคญั คือทำให้เข้าถึงผู้สูงอายุได้ทุกกลุ่ม
และทุกพื้นที่ในประเทศไทย เนื่องจากว่า ในปัจจุบันผู้สูงอายุส่วนใหญ่หันมาให้
ความสำคัญกับสุขภาพ ประกอบกับมีเวลาว่างที่จะมาสนใจกับการเล่นโทรศัพท์  
แทปเล็ด ไอแพค และสื่อเทคโนโลยีผ่านแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ มากมาย เช่น ไลน์ 
TikTok Facebook ตลอดจนแพลตฟอร์มต่าง ๆ เกี่ยวกับสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นด้าน
การทำสปา การนวดผ่อนคลาย การนวดกดจุด การฝังเข็ม ทั้งศาสตร์ไทย และศาสตร์
จีน หรืออาหารเพื่อสุขภาพ 
- การใช้โซเชียลมีเดียเป็นช่องทางการตลาดออนไลน์ที ่สำคัญที ่สุดในปัจจุบัน 
เนื่องจากมีจำนวนผู้ใช้ที่มากมายทั่วโลก โรงแรมและรีสอร์ท์เชิงสุขภาพสามารถใช้
โซเชียลมีเดียในการโปรโมตสินค้าหรือบริการของตน โดยการสร้างเนื้อหาข้อมูล
เกี่ยวกับสินค้าและบริการที่น่าสนใจและแชร์ไปยังกลุ่มเป้าหมาย เช่น การโพสต์ภาพ
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
สินค้า วิดีโอสินค้า หรือการแชร์ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มเป้าหมาย ทำให้มีโอกาส
ในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ความสามารถใน
การวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ ่

- Big Data มีความสำคัญกับโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย 
เพราะในโลกออฟไลน์และบนโลกออนไลน์เข้าด้วยกัน ช่วยให้ธุรกิจโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพ สามารถอำนวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า/ผู ้ร ับบริการได้ทั ้งสองทางารรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล         
Big Data ช่วยให้ธุรกิจสามารถรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เช่น โซเชียล
มีเดีย เว็บไซต์จองที่พัก และการตอบรับจากลูกค้า ข้อมูลเหล่านี้ช่วยให้เข้าใจ
พฤติกรรมและแนวโน้มของนักท่องเที่ยวได้ดียิ่งขึ้น ด้วยการนำเทคโนโลยีอย่าง 
AI, Machine Learning และ Chat Bot มาช่วยในการยกระดับการบริการของ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพเช่น การใช้ Chat Bot สื่อสารกับผู้เข้าพัก ให้
คำแนะนำเกี่ยวกับข้อมูลในโรงแรม หรือแม้แต่ช่วยในการติดต่อต่าง ๆ 
- การวิเคราะห์ข้อมูลการตลาดออนไลน์เป็นขั้นตอนสำคัญที่ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจ
และประเม ินผลการดำเนินงานของก ิจการในโลกออนไลน์ได ้อย ่างมี
ประสิทธิภาพโดยใช้ เครื่องมือการตลาดการวิเคราะห์ข้อมูลการตลาดออนไลน์
ไม่ว่าจะเป็นการรวบรวมข้อมูลที่เกี ่ยวข้อง เช่น ข้อมูลการใช้งานเว็บไซต์, 
ข้อมูลการโฆษณา, ข้อมูลจากโซเชียลมีเดีย ฯลฯ เพื่อให้มีข้อมูลมากพอที่จะ
วิเคราะห์ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 

ความสามารถใน
การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสือ่
อิเล็กทรอนิกส ์

- การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีความสำคัญต่อโรงแรมและ      
รีสอร์ทเชิงสุขภาพในปาะเทศไทยมาก เพราะการที่โรงแรมและรีสอร์ท  
มีการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) แสดงให้เห็นความใส่ใจในการบริการลูกค้าทั้ง
ก่อนบริการ ระหว่างบริการ และหลังบริการ ทำให้ลูกค้าเข้าถึงและได้รับความ
สะดวกสบายจากการบริการของทางโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ได้แก่ มีการ
บริการหลังการขาย เช่น มีคูปองสะสมแต้ม มีส่วนลดสำหรับลูกค้าเก่า หรือมีบัตร
ของกำนัล คูปอง gift voucher 
- การดำเนินงานการจัดกิจกรรมออนไลน์ (Online Activities) การจัดกิจกรรม
ออนไลน์ เช่น การจัดสร้างแคมเปญพิเศษ การจัดการแข่งขันหรือกิจกรรมส่งเสริม
การขาย หรือการจัดกิจกรรมสังคมออนไลน์ เช่น การสร้างกลุ่มชุมชนในสื่อสังคม
ออนไลน์ ช่วยเพิ่มโอกาสในการสร้างความสนใจและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ความสามารถ
ทางนวัตกรรม 

- ทำให้โรงแรมและรีสอร์ทเชิงส ุขภาพสามารถทัดเทียมกับโรงแรมใน
ต่างประเทศทั้งในยุโรปและเอเชีย เช่น การใช้ระบบ AI หรือระบบเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ได้แก่ การมี
ระบบ safety ต่าง ๆ เพื ่อให้เกิดความสะดวกและปลอดภัย การมีระบบ
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

ตัวแปร สรุปสาระสำคญั 
ห้องน้ำที่ทันสมัยเปิดปิดได้เอง การมีระบบให้ความช่วยเหลือตลอดเวลาใน
กรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน รวมทั้งการมีเครื่องและอุปกรณ์ที่ทันสมัย 

ผลการ
ดำเนนิงานของ
องค์การ 

- การดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยส่งผลต่อ 
การดำเนินงานขององค์การของดิฉัน ในเรื่องของการ ซัพพอร์ต และอำนวย
ความสะดวกให้กับองค์การที่เป็นรัฐบาลและเอกชนในการที่จะเข้ามาร่วมทำ
กิจกรรมสัมมนา ตลอดจนการสันทนาการในธุรกิจโรงแรมและรีสอรท์เชิง
สุขภาพ นอกจากจะเป็นการมาทำงานนอกสถานที่แล้วยังเป็นการผ่อนคลาย
ให้กับบคุลากร หรือลูกค้าที่เขา้มาพักในโรงแรมและรสีอร์ทเชิงสุขภาพ เช่น 
การบริการอาหารคลีน การนวดเพื่อสุขภาพ และการทำสปา 

ข้อเสนอแนะ - ปัจจัยทีส่นับสนุนความสำเร็จอาจต้องเป็นรูปแบบการให้บริการที่มีมาตรฐาน 
การกำหนดราคาที่เหมาะสมที่ไม่ทำใหลู้กค้ารับรู้ว่า ผู้ใช้บริการเป็น
ชาวต่างชาติและมีการคิดราคาที่รู้สึกถึงไมยุ่ติธรรม 

 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เพื่อตรวจสอบแบบจำลองเชิงสาเหตุของ
ผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ผู้สูงอายุ ทำให้ได้สารสนเทศและประเด็นที่พัฒนาตัวแปรภายในรูปแบบที่เหมาะสมและมีความเป็นไป
ได้ จากผลการศึกษาสามารถพัฒนาเป็นรูปแบบที่แสดงเป็นโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุได้ 
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บทที่ 5  
สรุปผล อภปิรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
 ในการดำเนินการวิจัยเรื ่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม      
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์
เพื ่อศึกษาอิทธิพลปัจจัยด้านการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรมที่มีผลต่อ
การดำเนินงานขององค์การและเพื่อตรวจสอบความสอดคล้องและนำเสนอโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพระดับ 3 – 5 ดาว ในประเทศไทย เพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยวผู ้สูงอายุ โดยใช้วิธีการวิจัย        
แบบผสานวิธี (Mixed Method) ด้วยการใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก
และวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) วิเคราะห์ปัจจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้การสุ่มแบบ
หลายขั ้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) โดยผู ้ว ิจ ัยทำการสุ ่มต ัวอย่างแบบชั ้นภูมิ 
(Stratified random sampling) (Kulthakornsate, 2015) ในสัดส่วนที่เท่ากันโดยจำแนกตามระดับ
ของโรงแรม ได้แก่ โรงแรมระดับ 3 ดาว โรงแรมระดับ 4 ดาว และโรงแรมระดับ 5 ดาว แบ่งออกเป็น 
5 ภูมิภาค ได้แก่ ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต้ และภาคเหนือ         
และทำการสุ่มตัวอย่างเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ด้านการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยเลือก
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักคือผู้ที่มีความรู้หรือ
ประสบการณ์ในโรงแรมเชิงสุขภาพระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย ซึ่งจำนวนผู้ที ่ให้ข้อมูลหลัก
ประกอบด้วย 1) ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3-5 ดาว ระดับดาว     
ละ 3 ท่าน 2) นักท่องเที่ยวที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 -5 ดาว ระดับ 
ดาวละ 3 ท่าน และ 3) นักวิชาการ 4 ท่าน รวมทั้งหมดจำนวน 22 ท่าน ซึ่งนำเสนอข้อมูลได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผล 
 5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์และข้อมูลด้านโรงแรม  
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 252 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.4 
อายุ ส่วนใหญ่ มีช่วงอายุ 31-40  ปี จำนวน 166 คน คิดเป็น ร้อยละ 33.2 ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่ 
ระดับปริญญาโทจำนวน 294 คน คิดเป็น ร้อยละ 58.8 ตำแหน่งงาน ส่วนใหญ่เป็นผู้จัดการฝ่าย
การตลาดจำนวน 211 คน คิดเป็น ร้อยละ 42.2 ประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม ส่วนใหญ่
จำนวน 5-10 ปี จำนวน 174 คน คิดเป็น ร้อยละ 34.8 และผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านโรงแรมในการเป็น
ผู้บริหารด้านการตลาดดิจิทัลของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ระดับชั้นของโรงแรม ส่วน
ใหญ่เป็นระดับ 4 ดาว จำนวน 196 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 39.2 จำนวนห้องพัก ส่วนใหญ่มี 61 - 120 ห้อง 
จำนวน 180 โรงแรม คิดเป็น ร้อยละ 36.0 ทุนจดทะเบียน ส่วนใหญ่ 5,000,001 - 10,000,000 บาท จำนวน 
185 คิดเป็น ร้อยละ 37.0 ระยะเวลาที่เปิดดำเนินงาน ส่วนใหญ่ 6-10 ปี จำนวน 189 โรงแรม คิดเป็น    
ร้อยละ 37.8  
 5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดดิจิทัล ความคิดเห็นต่อความสามารถ
ทางนวัตกรรม ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความคิดเห็นต่อ
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ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และความคิดเห็นต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กร   
  ผลการสรุปความคิดเห็นด้านการตลาดดิจิทัล พบว่า ในด้านสื ่อสังคมออนไลน์  
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสริมให้พนักงานมีความกระตือรือร้น
สามารถตอบกลับทุกแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย อยู ่ในระดับมาก มีค่าเฉลี ่ย 4.14 ในด้านจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ มีค่ามากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการส่งอีเมลไป
ยังลูกค้าผู้สูงอายุและผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเชิงสุขภาพของท่านได้ตรงกลุ่ม
และมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 ในด้านการตลาดเชิงเนื้อหา มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการปรับแต่งเนื้อหากราฟฟิกให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุ
ช่วยเพิ่มความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู ้สูงอายุในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ อยู่ในระดับมาก            
มีค่าเฉลี่ย 4.31 ในด้านการครองหน้าแรก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่าน
ให้ความสำคัญ กับการปรากฎอยู่ในอันดับแรกของการเสิร์ชหาข้อมูล อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.63 ใน
ด้านเว็บไซต์ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 
และมีระบบรักษาความปลอดภัยด้านของมูลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.99         
  ผลการสรุปการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
พบว่า ในด้านทรัพยากรที่จับต้องได้ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านได้
สำรวจ หรือนำเครื่องมือการแสดงข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.98 ในด้านทักษะด้านมนุษย์ ด้านที่มีค่ามากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทักษะที่เหมาะสมในการทำงานให้ประสบความสำเร็จ อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี ่ย 4.03 ในด้านทรัพยากรที ่จับต้องไม่ได้ พบว่า ด้านที ่มีค่ ามากที่สุดคือ โรงแรม          
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลมากกว่าสัญชาตญาณ อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 4.52    
  ผลการสรุปวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ในด้านการให้ความสำคัญกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ท  
เชิงสุขภาพของท่านมีการจัดเตรียมช่องทางเพื่อให้มีการสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลูกค้าราย
สำคัญ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 ในด้านองค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
พบว่า มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่าง
สมบูรณ์และเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 ในด้านการจัดการองค์ความรู้ พบว่า
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการใช้ประโยชน์จากข้อมูล
ขนาดใหญ่อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์การ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.53 ในด้านการใช้
เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า ด้านที่มีค่า เฉลี่ยมากที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพของท่านมีซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้ารายสำคัญ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.00   
  ผลสรุปการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อความสามารถทางนวัตกรรม พบว่า ในด้าน
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการ
แนะนำผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ รวมทั้งนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อแจ้งให้ลูกค้ารายสำคัญทราบ  
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อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 ในด้านนวัตกรรมกระบวนการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด
คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมด้านกระบวนการมาใช้ในองค์การมากกว่าแต่
ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.33 ในด้านนวัตกรรมบริหาร พบว่า ด้านที่มีค่าเ ฉลี่ยมากที่สุด     
คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้ามาเพิ่มมากขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการ
ทำงานมากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ในด้านนวัตกรรมทางด้านการตลาด 
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ  โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการผสมผสานระหว่าง
การตลาด บริการ และข้อมูลใหม่ ๆ อยู่เสมออยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08                      
  ผลสรุปการวิเคราะห์ความคิดเห็นผลการดำเนินงานขององค์การ ในด้านการเงิน 
พบว่า ด้านที่มีค่ามากที่สุดคือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพิ่มผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ได้มากขึ้นกว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 ในด้านลูกค้า พบว่า โรงแรม         
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับการบริการหลังการขายเพื่อรักษาลูกค้าเก่ามากขึ้น
กว่าแต่ก่อน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.10 ในด้านด้านกระบวนการภายใน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด คือ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนาด้านคุณภาพการบริการได้ดีกว่าแต่ก่อน
มาก อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ โรงแรม
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเข้าใจความต้องการของลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจาก
การเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.02 
 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)   
  การตรวจสอบค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ
การตลาดดิจิทัลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิติดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนที่ได้หลังการ
ปรับแก้โมเดลเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาที่กำหนดไว้แสดงว่าโมเดลการวัดขององค์ประกอบ MD มี    
ความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจาก ระดับความน่าจะเป็นของค่าไค-สแควร์      
Chi-square Probability Level) มีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ p>.05 ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (df) 1.03   
ดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (goodness of fit index) ประกอบด้วยค่า GFI (goodness of Fit index) 
.98 และค่า AGFI (adjusted goodness of fit index) .96 จึงสรุปได้ว่า ตัวแปรบ่งชี้ของตัวแปรแฝงหรือ
องค์ประกอบ MD ที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
  การตรวจสอบค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ
ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิติดัชนีวัดความ
สอดคล้องกลมกลืนที่ได้หลังการปรับแกโมเดลเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาที่กำหนดไว้แสดงว่าโมเดลการวัด
ขององค์ประกอบมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจาก ระดับความน่าจะเป็น
ของค่าไค-สแควร์ (Chi-square Probability Level) มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ p>.05  ค่าไคสแควร์
ส ัมพ ัทธ ์ (df) .88 ดัชน ีว ัดระด ับความสอดคล้อง (goodness of fit index) ประกอบด้วยค ่า GFI   
(goodness of Fit index) .99 และค ่ า AGFI (adjusted goodness of fit index) .98  จ ึ งสร ุ ปได ้ ว่ า        
ตัวแปรบ่งชี้ของตัวแปรแฝงหรือองค์ประกอบที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  การตรวจสอบค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิติ
ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนที่ได้หลังการปรับแกโมเดลเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาที่กำหนดไว้
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แสดงว่าโมเดลการวัดขององค์ประกอบ มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณา
จาก ระดับความน่าจะเป็นของค่าไค-สแควร์ (Chi-square Probability Level) มีนัยสำคัญทางสถติิที่
ระดับ p >.05 ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (df) 1.17 ดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (goodness of fit 
index) ประกอบด้วยค่า GFI (goodness of Fit index) .98 และค่า AGFI (adjusted goodness of fit 
index) .96 จึงสรุปได้ว่าตัวแปรบ่งชี้ของตัวแปรแฝงหรือองค์ประกอบ ที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ ์
  การตรวจสอบค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ
ความสามารถทางนวัตกรรมกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิติดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนที่ได้
หลังการปรับแกโมเดลเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาที่กำหนดไว้แสดงว่าโมเดลการวัดขององค์ประกอบ        
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจาก ระดับความน่าจะเป็นของ            
ค่าไค-สแควร์ (Chi-square Probability Level) มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ p >.05 ค่าไคสแควร์
สัมพัทธ์ (df) 1.07 ดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (goodness of fit index) ประกอบด้วยค่า GFI 
(goodness of Fit index) .98 และค่า AGFI (adjusted goodness of fit index) .96 จึงสรุปได้ว่า 
ตัวแปรบ่งชี ้ของตัวแปรแฝงหรือองค์ประกอบที ่พัฒนาขึ ้นมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล         
เชิงประจักษ์  
  การตรวจสอบค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลการวัดขององค์ประกอบ  
ผลการดำเนินงานขององค์การกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิติดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนที่ได้
หลังการปรับแก้โมเดลเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาที่กำหนดไว้แสดงว่าโมเดลการวัดขององค์ประกอบ        
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจาก ระดับความน่าจะเป็นของค่าไค-สแควร์       
(Chi-square Probability Level) มีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ p >.05 ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (df) 1.19   
ดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (goodness of fit index) ประกอบด้วยค่า GFI (goodness of Fit index) .98 
และค่า AGFI (adjusted goodness of fit index) .97 จึงสรุปได้ว ่า ตัวแปรบ่งชี ้ของตัวแปรแฝงหรือ
องค์ประกอบที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ ์
  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
  สมมติฐานที่ 1 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม  
มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .22) และมีอิทธิพลรวมเท่ากับ (TE = .93) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
  สมมติฐานที ่ 2 การตลาดดิจ ิท ัลมีอ ิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน 
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .87) และมีอิทธิพลรวมเท่ากับ           
(TE = .87) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
  สมมติฐานที ่ 3 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .53) และมีอิทธิพล
รวมเท่ากับ (TE = .-93) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
  สมมติฐานที่ 4 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีค่าอิทธิพลทางตรงเทา่กับ  
(DE = .46) และมีอิทธิพลรวมเท่ากับ (TE = .-46) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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  สมมติฐานที่ 5 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกต่อความสามารถทางนวัตกรรม มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .04) และมีอิทธิพล      
รวมเท่ากับ (TE = .-38) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
  สมมติฐานที่ 6 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ ความสามารถทางนวัตกรรม มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .73) 
และมีอิทธิพลรวมเท่ากับ (TE = .-73) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิ
  สมมติฐานที ่  7 ความสามารถทางนว ัตกรรมมีอ ิทธ ิพลทางตรงเช ิงบวกต่อ              
ผลการดำเนินงานขององค์การ มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ (DE = .95) และมีอิทธิพลรวมเท่ากับ       
(TE = .-95) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 5.1.4 การสรุปผลวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  
  จากการวิจัยเชิงปริมาณและจากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลหลัก จำนวน 22 ราย  
ในแต่ละด้าน ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถใน 
การจัดการลูกค ้าส ัมพันธ ์ผ ่านสื ่ออ ิ เล ็กทรอนิกส ์ ความสามารถทางนวัตกรรมที ่ส ่งผลต่อ                   
ผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื ่อรองรับนักท่องเที ่ยว         
กลุ่มผู้สูงวัย มีรายละเอียดดังนี้
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ภาพที่ 25 แผนภาพสรุปการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

โรงแรมและรสีอร์ท 
เชิงสุขภาพบริหารงานการตลาดโดยใช้ด้าน IOT 

(Inter of thing) ควบคู่กับการนำเทคโนโลยีมาใช้เพื่อ
สร้างความแตกต่างและความเป็นเลิศให้กับองค์การ 

 

โรงแรมและรสีอร์ทเชิง
สุขภาพสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า
อย่างต่อเนื่องทั้งใน

รูปแบบ Online และ 
Online โดยศึกษาความ
พึงพอใจและความต้องกร
ของลูกค้ารายสำคัญเปน็

หลัก 

โรงแรมและรสีอร์ทเชิงสุขภาพให้ 
ความสำคัญกับฐานข้อมูลของลูกค้า 

นำมาวิเคราะห์และวางแผนด้านการสร้างความสมัพันธ์
กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

ในระยะยาว 

โรงแรมและรสีอร์ทเชิงสุขภาพนำนวัตกรรมและ 

เทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้เพ่ือศึกษาพฤติกรรม 

ของลูกค้าในด้านต่าง ๆ นำมาวิเคราะหแ์ละ 

บริหารงานด้านการตลาดเสนอผลติภัณฑ์ใหมท่ี่ตรงตอ่
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

โรงแรมและรสีอร์
เชิงสุขภาพส่งเสริม
ให้มีการเรียนรู้และ

พัฒนาภายใน
องค์การเสมอเพื่อ
ผลตอบแทนใน
ด้านลูกค้าและ

การเงิน 

การตลาดดิจิทัล 

 

ความสามารถใน 
การวิเคราะห์ข้อมูล

ขนาดใหญ่ 

 

ความสามารถในการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 

ความสามารถ 

ทางนวัตกรรม 

ผลการดำเนินงาน
ขององค์การ 
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 สรุปรูปแบบ AGING WELLNESS MODEL  
 ในปัจจุบันอินเตอร์เน็ตมีบทบาทสำคัญในการเชื่อมโยงกับกลุ่มผู้บริโภค มีการใช้
เทคโนโลยีและโซเชียลมีเดียเป็นเครื่องมือในการสื่อสารและการตลาดที่สำคัญอย่างมาก ซึ่งทำให้ธุรกิจ
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นสำหรับในด้านการบริการโรงแรมและ  
รีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยควรมีการบริการของบุคคล ฝึกทักษะพนักงานต้อนรับ ผู้ฝึกสอน
ทางด้านวิทยาศาสตร์ การกีฬา มีผู้เชี่ยวชาญทางด้านการแพทย์ภายในโรงแรมและรีสอร์ทเพื่อสุขภาพ
ให้มีความเป็นมืออาชีพและการบริการที่เป็นเลิศตั้งแต่ต้น ควรมีสิ่งอำนวยความสะดวกภายในโรงแรม
และรีสอร์ทเพื่อสุขภาพ อาทิ ห้องพัก ห้องอาหาร พื้นที่ส่วนกลางสำหรับทำกิจกรรมเพื่อสุขภาพ  
มีความเหมาะสมในการเข้ารับบริการตามวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคลและสามารถตอบสนอง     
ความต้องการในการดูแลทางด้านสุขภาพได้ ดังนั ้น การนำเสนอสินค้าหรือบริการขององค์การ       
ผ่านทางการตลาดออนไลน์เป็นสิ่งจำเป็นและควรทำอย่างสร้างสรรค์และมีความคิดสร้างสรรค์
เพื่อที่จะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพที่สุดในยุคดิจิทัลนี้ ผู้วิจัยคาดหวังว่า หากองค์การได้
นำรูปแบบไปปรับใช้ เพื่อพัฒนาโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ด้วยการ ให้บริการที่
เป็นเลิศ รวดเร็ว สร้างความแตกต่างย่อมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน และสร้างความยั่งยืนใน
การดำเนินธุรกิจได้ 
 
5.2 อภิปรายผล 
 ในการอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ในการศึกษา  
ทั้ง 3 วัตถุประสงค์ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 5.2.1 เพื่อศึกษาอิทธิพลปัจจัยซึ่งได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถ     
ทางนวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การ 
  การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ   
ในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู ้สูงอายุ ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถใน        
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ความสามารถทางนวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การ อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ 
ศิริพร อินโห้ (2565) ที่ทำการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุทางการตลาดเชิงสัมพันธภาพที่มีอิทธิ พล        
ต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจตัวแทนจำหน่ายรถยนต์ ปัจจัยเชิงสาเหตุทางการตลาดเชิงสัมพันธภาพ       
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อปัจจัยด้านคุณภาพความสัมพันธ์และด้านระบบการจัดการ และคุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร นอกจากนี้ยัง สอดคล้องกับ    
วัสสาน์ วิเศษโกสิน และอำภาศรี พ่อค้า (2565) ที่ทำการศึกษา กลยุทธ์การตลาดแบบส่งอาหารถึง
พื้นที่และความสำเร็จทางการตลาดของผู้ประกอบการอาหาร ในพื้นที่จังหวัดกาฬสินธุ์ การสร้าง  
ความแตกต่างจากคู่แข่งขัน การสื่อสารการตลาด การตอบสนองที่รวดเร็ว ความสะดวกในการใช้งาน
และการที ่มุ ่งเน้นที ่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเชิงบวกกับความสำเร็จทางการตลาดของ
ผู้ประกอบการอาหารในพื้นที่จังหวัดกาฬสินธุ์ จากงานวิจัยของ (Sang-UK Jung, 2023) ที่ศึกษา
เกี่ยวกับนวัตกรรมการตลาดดิจิทัลมีบทบาทสำคัญในผลการดำเนินงานของบริษัท ผลการวิจัยพบว่า
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นวัตกรรมการตลาดดิจิทัลที่มีต่อผลการดำเนินงานของบริษัทผ่านความสามารถทางการตลาดมี
ผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมอย่างมีนัยสำคัญ โดยมีผลกระทบทางอ้อมมากกว่าผลกระทบ
ทางตรงและจากการวิจัยของ (Mahda Garmaki, 2023) ศึกษาวิจัยความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่และการมีส่วนร่วมต่อผลการดำเนินงานของบริษัทพบว่าความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (BDA) มีส่วนช่วยให้ประสิทธิภาพของบริษัทผ่านผลกระทบจากการเรียนรู้
ขององค์กร (OL) 
 5.3.2 เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทาง
นวัตกรรมที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย
เพื่อรองรับนักท่องเทีย่วกลุ่มผู้สูงอายุที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้น 
  จากการศึกษาและตรวจสอบความสอดคล้อง พบว่า  
  สมมติฐานที่ 1 พบว่า การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
ทางนวัตกรรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของภัณริกา ชิณช่าง (2563) ศึกษาเรื่องความสามารถทาง 
ด้านนวัตกรรมบริการ และผลการดำเนินงานขององค์กรอย่างยั่งยืน: งานวิจัยเชิงประจักษ์ของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนา
บริการใหม่ การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าและความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจที ่ม ีผลต่อผล          
การดำเนินงานขององค์กรอย่างยั ่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่าความสามารถทาง     
ด้านนวัตกรรมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการพัฒนาบริการใหม่ ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ          
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า การพัฒนาบริการใหม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถ
ในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจและความสามารถในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจม ีอ ิทธ ิพลเช ิงบวกต่อ                   
ผลการดำเนินงานขององค์กรอย่างยั่งยืน และยังสอดคล้อง กับผลงานวิจัยของ (Jalal et al., 2021) 
พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมการบริการมีผลกระทบ เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อ      
ความยั่งยืนของธุรกิจ ผลการวิจัยยังเพิ่มเติมข้อมูลอีกว่าความสำคัญ ของความสามารถด้านนวัตกรรม
เป็นการช่วยเหลือผู ้ประกอบการใน SMEs ให้สามารถรักษาธุรกิจได้และพัฒนาให้เป็นจุดแข็งใน        
การแข่งขันทางธุรกิจได้ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ การศึกษาของ Talke  (2007) ที่พบว่า การที่
องค์การมีความเป็นเลิศด้านนวัตกรรมด้านต่าง ๆ ก็เป็นเหมือนเครื่องมือที่ช่วยให้องค์การได้เปรียบใน
การแข่งขันตลอดจนเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงการรับรู้ขององค์การที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ทำให้องค์การ
สามารถเปิดตัวผลิตภัณฑ์สู ่ตลาดได้เร็วขึ ้น และทำให้องค์การบรรลุเป้าหมายในด้านการสร้าง      
ความแตกต่างและนำมาซึ่งผลการดำเนินงานขององค์การที่เพิ่มขึ้นด้วย 
  สมมติฐานที ่ 2 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน 
การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Fatima Wang, 2020) ที่ศึกษาวิจัย
ความสามารถด้านการตลาดดิจิทัลในบริษัทระหว่างประเทศ: มุมมองเชิงสัมพันธ์ ผลการศึกษาพบว่า
การตลาดดิจิทัลมีส่วนสนับสนุนเชิงบวกต่อการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพ  
การทำงาน บริษัทที่มีการมุ่งเน้นการเป็นผู้ประกอบการมากขึ้นจะใช้ประโยชน์จากการตลาดดิจิทัล   
ได้อย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพมากขึ้น บริษัทขนาดเล็กที่มีความสามารถด้านดิจิทัลที่
แข็งแกร่งต่างก็ดำเนินการเช่นเดียวกับบริษัทขนาดกลาง บริษัทขนาดใหญ่มีผลงานดีกว่าบริษัท     
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ขนาดเล็กและขนาดกลาง ซึ่งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Abdel-Aziz Ahmad Sharabati, 2020)        
ที่ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของการตลาดดิจิทัล ต่อประสิทธิภาพของ SMEs: การศึกษาเชิงวิเคราะห์ใน
แง่ของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลสมัยใหม่ผลการวิจัยพบว่าการตลาดดิจิทัลเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับ
ประสิทธิผลของ SME ในฐานะตัวขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล โดยนำการวิเคราะห์ข้อมูล
ของลูกค้ามาใช้ให้เกิดประโยชน์จะนำไปสู่ผลลัพธ์ทางเศรษฐกิจที่แข็งแกร่งขึ้นและการปรากฏตัวของ
ตลาดที่ขยายใหญ่ขึ้น การมีส่วนร่วมกับลูกค้าบนช่องทางดิจิทัลเพื่อทำความเข้าใจพฤติกรรมและ
ความชอบของพวกเขาช่วยให้องค์กรสร้างประสบการณ์และผลิตภัณฑ์ที่ดีขึ้น และขายอย่างชาญฉลาด
มากขึ ้นเช่นกัน สิ ่งนี ้นำเสนอข้อมูลเชิงลึกของแอปพลิเคชันแก่ผู ้ปฏิบัติงาน และพิสูจน์ข้อมูล             
เชิงประจักษ์ที่บอก SMEs ถึงวิธีวางแผนการนำการตลาดดิจิทัลไปใช้ นอกจากนี้ยังเสนอคำแนะนำ 
เชิงนโยบายแก่หน่วยงานเกี่ยวกับวิธีการส่งเสริมนวัตกรรมดิจิทัล นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ (Sohu et al., 2023) ที่ศึกษานวัตกรรมดิจิทัล การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลและความสามารถ 
ของแพลตฟอร์มดิจิทัล: ผลกระทบที่เป็นอันตรายของความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่
ต่อประสิทธิภาพของนวัตกรรม ผลการวิเคราะห์พบว่าความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
(BDAC) มีความสัมพันธ์กับนวัตกรรมดิจิทัลในเชิงบวกส่งผลให้การทำงาน ในองค์การมีประสิทธิภาพ
มากขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ามากยิ่งขึ้น 
  สมมติฐานที ่ 3 การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน      
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับงานวิจัยของอังคาร คะชาวังศรี (2565) 
พบว่า ปัจจัยด้านการรับฟังเสียงเรียกร้องของลูกค้า ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และปัจจัย  
ด้านกลยุทธ์การตลาดดิจิทัล มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการตลาดของผู้ประกอบธุรกิจ
ดิจ ิท ัล สตาร์ทอัพด้านบริการ ในเขตพื ้นที ่กร ุงเทพมหานคร และยังสอดคล้องกับงานวิจัย      
(Tundung et al, 2021) พบว่า การนำเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตและพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มาใช้
สามารถอธิบายได้ด้วยการรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและต้นทุนจะส่งผลให้
ธุรกิจมีความยั่งยืน ซึ่งสอดคล้องกับและยังสอดคล้องกับแนวคิดของ (อารีรัตน์ และประวีณ ปานศุภวัชร, 
2561) พบว่า กลยุทธ์การบูรณาการทักษะด้านการตลาดดิจิทัลมีความสัมพันธ์และมีผลกระทบเชิงบวก
ต่อการสื่อสารด้วยพฤติกรรมการบอกต่อ คุณภาพของความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคและตราสินค้า  
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Lin and Lin, 2023) ที่ศึกษาเกี่ยวกับวิธีที ่องค์กรต่าง ๆ     
ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อพัฒนาการปรับแต่งและเพิ่มประสิทธิภาพด้านความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า: การสืบสวนเชิงประจักษ์ การศึกษานี้ตรวจสอบว่าการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลปรับปรุงการปรับ  
แต่งอย่างไร และปรับปรุงประสิทธิภาพความสัมพันธ์ของลูกค้าการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลทั้งเพื่อการ
แสวงหาประโยชน์จากลูกค้าและการสำรวจลูกค้า ให้การสนับสนุนที่สำคัญสำหรับการปรับแต่ง  
บริษัทสามารถส่งเสริมประสิทธิภาพของการบันทึกและประมวลผลข้อมูลลูกค้า และใช้ข้อมูลที่
เกี ่ยวข้องอย่างมีประสิทธิภาพ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ  (Amine Belhadi et al., 2023)     
ที ่ศึกษาการจัดการเชิงกลยุทธ์ของเทคโนโลยีดิจิทัลมีอิทธิพลต่อการบอกต่อทางอิเล็กทรอนิกส์        
(E-WOM) และความภักดีของลูกค้าหรือไม่ ข้อมูลเชิงลึกเชิงประจักษ์จากเศรษฐกิจแพลตฟอร์ม B2B 
ผลการวิเคราะห์พบว่า การจัดการเชิงกลยุทธ์ของการนำระบบดิจิทัลมาใช้ส่งผลกระทบต่อ E- WOM 
และความภักดีของลูกค้าผลการวิจัยยังชี้ให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างการจัดการเชิงกลยุทธ์
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ของการนำระบบดิจิทัลมาใช้และความภักดีของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในระดับการรับรู้และ       
เชิงสร้างสรรค ์
  สมมติฐานที่ 4 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง    
เชิงบวกต่อความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ               
(Nitin Rane, 2023) ที ่ศ ึกษาเกี ่ยวกับ การเพิ ่มความภักดีของลูกค้าผ่านปัญญาประดิษฐ์ ( AI) 
อินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (IoT) และเทคโนโลยีบิ๊กดาต้า: การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า    การ
มีส่วนร่วม ความสัมพันธ์ และประสบการณ์ ผลการศึกษานี้ให้ข้อมูลเชิงลึกอันมีค่าสำหรับธุรกิจที่
ต้องการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีที ่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูล เพื่อเสริมสร้ างความภักดีของลูกค้า     
ความพึงพอใจ การมีส่วนร่วม ความสัมพันธ์ และประสบการณ์โดยรวมเทคโนโลยี Big Data ในการ
ช่วยให้องค์การต่าง ๆ สามารถดึงข้อมูลเชิงลึกที่นำไปใช้ได้จริงจากชุดข้อมูลขนาดใหญ่ ซึ่งจะช่วย
อำนวยความสะดวกในการพัฒนากลยุทธ์ที่กำหนดเป้าหมายเพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความภักดี   
ของลูกค้า ข้อมูลเชิงลึกเหล่านี ้สามารถใช้เป็นแผนงานสำหรับองค์กรต่าง ๆ ที ่ต้องเผชิญกับ          
ความซับซ้อนของภูมิทัศน์ตลาดร่วมสมัย และสร้างความสัมพันธ์ที่ยั ่งยืนกับลูกค้า นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Magatef et al., 2023) ที่ศึกษาวิจัยผลกระทบของกลยุทธ์การจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์แบบอิเล็กทรอนิกส์ต่อความภักดีของลูกค้า: รูปแบบสื่อกลาง ผลการวิเคราะห์พบว่า    
กลยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-CRM) (มิติการทำงานและส่วนบุคคล) ต่อความ
ภักดีของลูกค้าในภาคโทรคมนาคมของจอร์แดน มีความสัมพันธ์ของลูกค้า (มิติความรู้ความเข้าใจและ
อารมณ์) เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์ e-CRM และความภักดีของลูกค้าในบริบทเฉพาะที่
เกี่ยวข้องกับประเทศจอร์แดน งานวิจัยน้ีเสนอแนะกลยุทธ์เชิงปฏิบัติสำหรับอุตสาหกรรมโทรคมนาคม
ของจอร์แดนเพื่อเพิ่มความภักดีของลูกค้า  
  สมมติฐานที่ 5 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มีอิทธิพลทางตรง   
เชิงบวกกับความสามารถทางนวัตกรรม  ซึ ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Saida, 2022) ที ่พบว่า
ความสามารถด้านนวัตกรรมที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลขนาดใหญ่ (DDIC) ช่วยรักษาความสามารถใน  
การแข่งขันในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที ่เปลี ่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในหลาย ๆ ด้าน เช่น           
ด้านการตลาดเชิงกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์และด้านการบริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ    
(Patrick, 2020) ที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการทำงานร่วมกันระหว่างการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่และ
ปัจจัยเชิงบริบทในการผลักดันความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมกระบวนการ พบว่า 
ความสามารถการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ขององค์กรสามารถส่งผลกระทบต่อความสามารถด้าน
นวัตกรรมกระบวนการที ่เพิ ่มขึ ้นและรุนแรงของบริษัท งานวิจัยของวนิดา แซ่ตั ้ง ศักดิ ์ชาย  
ตั้งวรรณวิทย์และธนพล เจนสุทธิเวชกุล (2564) ที่ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีข้อมูล
ขนาดใหญ่ในประเทศไทย: ม ุมมองขององค์กร พบว่าค ุณประโยชน์เฉพาะของเทคโนโลยี        
Big Data ที่แตกต่างไปจากเทคโนโลยีอ่ืน ๆ คือ เทคโนโลยี Big Data เป็นเทคนิคใหม่ที่ช่วยให้องค์การ
สามารถจัดการกับข้อมูลปริมาณมหาศาลที ่เพิ ่มขึ ้นอย่างรวดเร็วได้ และยังพบว่า การยอมรับ
เทคโนโลยี Big Data ในองค์กรในประเทศไทยได้ และยังพบว่ามีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
(Aakanksha Gaur & Devendra Dilip Potnis, 2021) พบว่า การนำนวัตกรรมบริการที่สำคัญของ
ทรัพยากร 3 แห่ง ได้แก่ 1) บุคลากร 2) เทคโนโลยี 3) ข้อมูล ซึ ่งได้แก่ การบูรณาการความรู้     
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การบูรณาการเทคโนโลยี และการกำกับดูแล ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อสังคม การเงิน และความสำเร็จ
ขององค์กร  
  สมมติฐานที่ 6 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์       
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความสามารถทางนวัตกรรม พบว่า ความสามารถในการปฏิบัติงานของ  
E-CRM ม ี อ ิ ท ธ ิ พ ล ก ั บ ค ว ามส าม า ร ถทา งน ว ั ต ก ร รม  ซ ึ ่ ง ส อดคล ้ อ ง ก ั บ แนวค ิ ด ขอ ง  
(Christopher and Ballantyne, 2002) นอกจากนี้ยังกล่าวว่า ตัวแปรของ CRM ได้แก่ การรองรับ
ความต้องการของลูกค้าระบบรองรับการปฏิบัติงานของพนักงานการติดตามข้อบกพร่องการจัดการ
ความรู้กระบวนการสั่งสินค้ากระบวนการขายด้วยระบบอัตโนมัติ และการบริการผ่านระบบออนไลน์
แล้ว จะช่วยให้ SMEs สามารถเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน สามารถลดช่องว่างด้านการต้นทุนการผลิต
และลิขสิทธิ์ที ่เกี ่ยวข้อง ทั้งสามารถดำรงธุรกิจได้ภายใต้สภาพแวดล้อมที่ซับซ้อน เพื่อให้  SMEs      
เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั ่งยืน สอดคล้องกับงานวิจัยของรุจิวัฒน์ ตระกูลทอง (2561)      
ได้ใช้วิธีเชิงคุณภาพใน  การอธิบายคุณลักษณะที่เข้ากันได้ของนวัตกรรมว่าเป็นการผสมผสานการ
ทำงานกับนวัตกรรมรูปแบบเดิมที่ใช้กันอยู่ในองค์กรจะช่วยให้เกิดผลิตภัณฑ์ ผลผลิต หรือผลงานที่มี
ความน ่าสนใจ  สร ้างความหลากหลาย และความสะดวกสบายต ่อผ ู ้ ใช ้งานและล ูกค ้าได้                    
ด้านคุณลักษณะที่สามารถสังเกตได้ของนวัตกรรมใหม่ และยังสอดคล้องกับ (Wasun Khan-Am and 
Kritiya Rangsom, 2015) ท ี ่ ได ้ย ืนย ันอิทธ ิพลเช ิงบวกของการร ับร ู ้ค ุณลักษณะที ่ เข ้าก ันได้             
และค ุณล ักษณะสามารถส ังเกตได ้ต ่อท ัศนคติต ่อการยอมร ับนวั ตกรรมของประชาชนใน             
จังหวัดปทุมธานี ซึ่งสะท้อนการยอมรับนวัตกรรมในระดับกลุ่มคน ซึ่งจะนำไปสู่การยอมรับนวัตกรรม
เพื่อการพัฒนาศักยภาพในการทำงาน 
  สมมติฐานที ่ 7 ด้านความสามารถทางนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ       
ผลการดำเนินงานขององค์การนั้นสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Diana Sari, 2023) ที่ศึกษาวิจัยบทบาท 
ของการตลาดของผู้ประกอบการและความสามารถด้านนวัตกรรมในการปฏิบัติงานของ SMEs ในช่วง
การระบาดใหญ่ของ covid-19: หลักฐานของ MSMEs ในชวาตะวันตก พบว่าความสามารถ         
ด้านนวัตกรรม (นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมที่ให้บริการ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรม
รูปแบบธุรกิจ) มีผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญ ประสิทธิภาพของ MSMEs (ความสามารถในการทำกำไร 
ผลผลิต ส ่วนแบ่งการตลาดในประเทศ อัตรากำไร ความสามารถในการแข่งข ันของ MSMEs 
ความสามารถในการรักษาอัตรากำไร และอัตราความพึงพอใจของเจ้าของต่อระดับนวัตกรรม) 
ความสามารถด้านนวัตกรรมมีอิทธิพลมากกว่า โดยมีค่า .465 เมื่อเทียบกับการตลาดของผู้ประกอบการ 
โดยมีค่า .156 ต่อประสิทธิภาพของ MSME ให้บริการนวัตกรรมและนวัตกรรมกระบวนการมีผลกระทบ
อย่างมีนัยสำคัญต่อมิติของความสามารถด้านนวัตกรรมที่เอื้อต่อประสิทธิภาพของ MSME ผลการวิจัย 
จะกล่าวถึงผลกระทบเชิงปฏิบัติและเชิงทฤษฎีหลายประการสำหรับผู้ประกอบการที่ออกแบบกลยุทธ์
การตลาด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ David (2016) ศึกษาวิจัยด้านประสิทธิผล นวัตกรรม      
และการปฏิบัติงานใน SMEs: การศึกษาเชิงประจักษ์พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์/บริการจะนำไปสู่     
การเพิ่มประสิทธิภาพของบริษัท การสูญเสียที่ไม่แพงไม่ได้แสดงบทบาทเป็นตัวกลาง แต่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อผลการดำเนินงานของบริษัท 
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 5.3.3 เพื่อนำผลการศึกษาวิจัยมาเสนอรูปแบบโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพระดับ 3 – 5 
ดาวในประเทศไทยเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนี ้
  1) การพัฒนาด้านตลาดดิจิทัล บริษัทที่ปฏิบัติตามการวางแนวทางตลาดในระดับสูงและ 
การทำให้เป็นภายในนั้นทำงานได้ดีขึ้นทั้งในด้านประสิทธิภาพทางการเงินและประสิทธิภาพด้านการบริการ
ลูกค้า 
  2) การพัฒนาด้านความสามารถทางนวัตกรรม การพัฒนาสินค้าหรือการบริการ
รูปแบบใหม่และการปรับปรุงสินค้า หรือการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3) การพัฒนาด้านความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ การนำเสนอ
กระบวนการทำงานที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน เช่น มีระบบการทำงานที่รวดเร็วขึ้น หรือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด 
  4) การพัฒนาด้านความสามารถในการจัดการความสัมพันธ ์ก ับลูกค้าผ ่าน            
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ การสร้างสรรค์สิ ่งใหม่ ๆ ทางการตลาด เช่น ข้อตกลงทางการเงินรูปแบบใหม่ 
วิธีการขายรูปแบบใหม่เป็นความคิดหรือจินตนาการใหม่เกี่ยวกับกลยุทธ์ของบริษัท 
  5) การพัฒนาการดำเนินงานขององค์กร   
  การจัดการองค์กร เพื ่อเป็นประโยชน์ต่อการนำไปปรับใช้ในการดำเนินงาน 
ด้านความสามารถเช ิงนว ัตกรรมขององค์กรในอุตสาหกรรมโรงแรมและรีสอร์เช ิงส ุขภาพ  
ในประเทศไทย 
  
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ในการดำเนินการวิจัยเรื ่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรม      
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ มีข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะทางด้านวิชาการ 
  1. ด้านการตลาดดิจิทัลโดยองค์การต่าง ๆ สามารถจัดทำเป็นกลยุทธ์ขององค์การ
ดำเนินการแผนการตลาดที ่เหมาะสมและสอดคล้องกับองค์การในประเด็นของสื ่อสังคมออนไลน์         
(Social Media) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail marketing) การตลาดเชิงเนื้อหา (Content Marketing) 
การเพิ ่มประสิทธิภาพเครื ่องมือค้นหา (Search engine optimization) เว็บไซต์ (Website) จากการ
ศึกษาวิจัยพบว่า การสร้างสรรค์เนื ้อหาที่ดีในการทำการตลาดจะทำให้เกิดกลุ่มลูกค้าใหม่มาสู่ธุรกิจ 
เนื่องจากการใช้การสื่อสารการตลาดบนอินเทอร์เน็ตให้ประสบความสำเร็จนั้นต้องให้ความสำคัญกับ
การตลาดเชิงเนื้อหาซึ่งเป็นการทำการตลาดในรูปแบบที่นำเสนอเนื้อหาได้ตรงจุด สร้างความโดดเด่น
แตกต่าง เพิ่มคุณค่า และความน่าสนใจ สามารถทำให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจเนื้อหา ทำให้เกิดทัศนคติที่ดี
ต่อสินค้า และแรงจูงใจในการตัดสินใจ นอกจากนี้การตลาดดิจิทัลยังสามารถเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ
องค์การได้ นักการตลาดสามารถประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ขององค์การไปยังตลาดเป้าหมายให้มีความ
น่าสนใจยิ่งขึ้น การสร้างเว็บไซต์และบัญชีโซเชียลมีเดีย การสร้างแบรนด์ การทำตลาดบนโซเชียลมีเดีย 
การตลาดเนื้อหา การตลาดผ่านอีเมล การผลิตวิดีโอ ส่งผลให้การทำกิจกรรมการตลาดดิจิทัลประสบ
ความสำเร็จเป็นอย่างมาก  
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  2. ด้านความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่เพราะในปัจจุบันเป็นที่ทราบ
กันดีว่าข้อมูลของลูกค้าคือทรัพย์สินที่มีค่ามหาศาลสำหรับองค์การที่จะนำไปใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ 
ในด้านต่าง ๆ ได้มากมาย เช่น กลยุทธ์สำหรับองค์การ แผนการตลาด การสื ่อสารการตลาด           
การวิเคราะห์ลูกค้ารวมถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของลูกค้า สำหรับความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่มีหลายประเด็น คือ ทรัพยากรที่จับต้องได้ (Tangible Resources) ความเชี่ยวชาญของ
พนักงาน (Human Skill) ทรัพยากรที ่จ ับต้องไม่ได้ ( Intangible Resources ความสำคัญของ
ทรัพยากรการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จะแตกต่างกันไป โดยมีการกำหนดค่าเฉพาะที่นำไปสู่
ความสามารถด้านนวัตกรรมกระบวนการที่เพิ่มขึ้นในระดับสูง ดังนั้นโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ควรมีการสร้างสรรค์สิ ่งใหม่ ๆ โดยการให้ความสำคัญกับข้อมูลของลูกค้า ทำการจัดเก็บให้เป็น
หมวดหมู่ เป็นปัจจุบันและพร้อมใช้งาน นำมาวิเคราะห์ ศึกษาพฤติกรรมและความต้องการที่
หลากหลายเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
  3. ด้านความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพราะเป็น
ช่องทางในการติดต่อกับกลุ่มเป้าหมายโดยตรง อย่างรวดเร็ว สามารถตอบโต้กันสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ต ่อกัน และเป็นการกระตุ ้นยอดขายขององค์การได้เป ็นอย่างดี การจัดการลูกค้าส ัมพันธ์                
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็นวิธีที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดเพื่อดึงดูดความสนใจของผู้ใช้จำนวนมาก 
ผู้บริโภคในปัจจุบันยังคงเลือกรับข้อมูลสินค้าและบริการผ่านทางออนไลน์ ดังนั้นการสื่อสารกับลูกค้า
ทางสื่อออนไลน ์จึงกลายเป็นสิ่งสำคัญมากขึ้นเพ่ือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
  4. ด้านการสร้างสรรค์นวัตกรรมเพราะเป็นการเพิ่มขีดความสามารถด้านใดด้านหนึ่ง
ให้องค์การอย่างโดดเด่น และเพื ่อสามารถบริการลูกค้ากลุ ่มผู ้ส ูงอายุได้อย่างเหมาะสมใน              
การสร้างสรรค์นวัตกรรม สามารถนำผลนวัตกรรมการบริการและการปฏิบัติด้วยการนำต้นแบบที่มีอยู่
มารวมกัน และเสนอมุมมองเชิงบูรณาการว่าการสร้างคุณค่าร่วมกันสามารถปรับปรุงในนวัตกรรม
บริการได้ในยุคของดิจิทัล และ Internet of Thing ที่ผู้บริโภคมีพฤติกรรมผู้บริโภค การเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง เนื่องจากเทคโนโลยีและการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตที่พัฒนาไปอย่างก้าว
กระโดด ไม่ว่าจะเป็นการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน การใช้ระบบชำระเงินออนไลน์ที่
รวดเร็ว ส่งผลให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลและสินค้าจากทั่วโลกได้อย่างง่ายดาย ปัจจุบันก่อน
ผู ้บริโภคจะตัดสินใจซื ้อสินค้า ผู ้บริโภคยุคดิจิทัลมักหาข้อมูลจากการรีวิ วและพิจารณาจาก         
ความคิดเห็นของผู้ใช้จริง การที่องค์การจะสามารถสร้างความไว้วางใจด้วยการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ต่อข้อเสนอแนะหรือปัญหาของลูกค้า 
  5. ด้านผลการดำเนินงานขององค์การที่มุ่งเน้นธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ให้มีแนวคิดพื้นฐานจากความต้องการที่จะประกอบธุรกิจให้ประสบความสำเร็จในสถานการณ์ปัจจุบัน
ที่มีการแข่งขันที่สูงมาก ธุรกิจควรมีการปรับตัวและเปลี่ยนแปลงให้ทันต่อความต้องการและพฤติกรรม
ของผู ้บริโภคที ่เปลี ่ยนไปเป็นผู ้บริโภคในยุคดิจิทัล และทฤษฎีผลการดำเนินงานขององค์การ 
(Organizational Performance) ที ่มุ ่งเน้นธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย
ปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการองค์การเป็นรูปแบบใหม่ให้สอดคล้องตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว 
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5.3.2ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งถัดไป  
  1. ผู ้วิจัยควรทำการศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพเพื ่อทราบรายละเอียดของการ
ดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
และเข้าถึงข้อมูลเชิงลึกมากย่ิงขึ้น 
  2. ผู้วิจัยควรทำการศึกษาวิจัยในผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพในต่างประเทศเพ่ือเป็นแนวทางและกรณีศึกษารวมถึงเอาบริบทมาปรับใช้ในประเทศไทย 
  3. งานวิจัยนี้ยังไม่ได้มีการศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มผู้สูงอายุ 
งานวิจัยครั ้งต่อไปควรมีการศึกษาด้านพฤติกรรมและความต้องการของกลุ ่มผู ้สูงอายุเพิ ่มเติม        
เพื่อพัฒนารายละเอียดให้ตอบโจทย์ผู้ใช้งานได้มากขึ้นในอนาคต 
  4. งานวิจัยนี้ยังไม่ได้ศึกษาด้านกิจกรรมต่าง ๆ ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพที่
กลุ ่มผู ้สูงอายุให้ความสำคัญ งานวิจัยครั ้งต่อไปควรมีการศึกษาด้านกิจกรรมต่าง ๆ ในโรงแรม         
และรีสอร์ทเชิงสุขภาพที่บริการกลุ่มผู้สูงอายุ เพื่อนำมาปรับปรุงให้เหมาะสมกับความต้องการของ
ลูกค้าคนสำคัญ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง “แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 

ในประเทศไทย เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ” 
 
คำชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

 1. แบบสอบถามมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ในการวิจัย จะไม่มีผลต่อผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 
 2. ผลที่ได้จากแบบสอบถามนี้จะนำไปใช้เป็นข้อมูลเพื่อการศึกษา คำตอบของท่านจะเก็บ
ไว้เป็นความลับ และไม่มีผลกระทบต่อตัวท่าน จึงขอความอนุเคราะห์ตอบทุกข้อตามความเป็นจริงให้
มากที่สุด 
 3. แบบสอบถามฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม 
  ตอนที่ 3 ประเมินการตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  ความสามารถทางนวัตกรรม ผลการ
ดำเนินงานขององค์การ  
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 3. โปรดพิจารณาข้อความในแต่ละข้อและตอบให้ครบทุกข้อตามความจริง และความ
คิดเห็นเพื่อให้การวิจัยนี้มีผลสรุปที่เชื่อถือได้ และสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริง  
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามด้วยความขอบคุณยิ่ง 
 

นางสาว บุษบา อู่อรุณ 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ ์
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ตอนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย √ ลงในช่องหน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่าน 
 

1. เพศ 

 ชายหญิง


2. อายุ 
 น้อยกว่า 30 กว่า ปี31 - 40 ปี
 41 - 50 ปี        มากกว่า 50 ป ีขี้นไป



3. ระดับการศึกษา 
  ต่ำกว่าปริญญาตรี                           ปริญญาตร ี
 ปริญญาโท ปริญญาเอก  

 
4. ตำแหน่งงาน 
  ประธานกรรมการบริหาร (CEO)                    
  ผู้จัดการฝ่ายการตลาด (Marketing Manager) 
  ผู้จัดการทัว่ไป (General Manager) 
  ผู้จัดการ 
  อื่น ๆ  
 
5. ประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม 
  ต่ำกว่า 5 ปี                                             
  5 - 10 ปี
  11 - 15 ปี 

  16 - 20 ปี
  20 ปขีึ้นไป
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม 

คำชี้แจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย √ ลงในช่องหน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่าน 
 

1. ระดับชั้นของโรงแรม  
  ระดับ 3 ดาว                                     
       ระดับ 4 ดาว 
  ระดับ 5 ดาว 
 

2. จำนวนห้องพัก 
  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 60 ห้อง 
  61- 120 หอ้ง 
  121-180 ห้อง  
  181-240 ห้อง ขึ้นไป  
 
3. ทุนจดทะเบียน 
  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท 
  5,000,001 - 10,000,000 บาท 
 10,000,001 - 15,000,000 บาท 
  15,000,001 บาท ขึ้นไป  
 
4. ระยะเวลาที่เปิดดำเนินงาน 
  0- 5 ป ี 
  6-10 ปี 
  11 ป ี– 15 ปี  
  16 ป ีขึ้นไป  
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ตอนที่ 3 อิทธิพลและปัจจัย ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ความสามารถใน
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม ผลการดำเนินงานขององค์การ  

คำช ี ้แจง  โปรดอ ่านข ้อความในแต ่ละข ้ออย ่างละเอ ียดแล ้วทำเคร ื ่องหมาย √  ใต ้ต ัวเลขท ี ่ตรงกับ 

ความคิดเห็นของท่าน  
 

ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

                                การตลาดดิจิทัล 
 สื่อสังคมออนไลน์ 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีบญัชี Facebook, IG, 
TikTok, Line และอื่น ๆ สำหรับโฆษณาสินคา้และบริการไดต้รงตาม
กลุ่มลูกค้าผู้สูงอาย ุ

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านโพสต์ในสื่อโซเซียลมีเดีย
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่มความสามารถในการเข้าถึง
กลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างต่อเนื่อง 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านส่งเสริมให้พนักงานมีความ
กระตือรือร้นสามารถตอบกลับทุกแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย 

     

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับการส่ง
อีเมลไปยังลูกคา้ผู้สูงอายุและผู้ที่มีโอกาสเป็นลกูค้าเกี่ยวกับผลติภัณฑ์
และบริการเชงิสุขภาพของท่านได้ตรงกลุ่มและมีประสิทธิภาพ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านเชือ่มั่นว่าการปรับแต่ง
อีเมลให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุช่วยเพิ่มความสามารถของกลุ่ม
ลูกค้าผู้สูงอายุในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมุง่เน้นระบบอีเมลอัตโนมัติ
ในการส่งแจ้งเตอืนไปยังอเีมล 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

                                การตลาดดิจิทัล 
การตลาดเชิงเนื้อหา 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านเชือ่มั่นว่าการปรับแต่งเนื้อหา
กราฟฟิกให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผูสู้งอายุช่วยเพิ่มความสามารถของกลุ่ม
ลูกค้าผู้สูงอายุในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และบริการ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับเนื้อหาใน
การโฆษณาที่มคีวามน่าสนใจสะดุดตา และเป็นประโยชน์เพื่อช่วยให้
ธุรกจิสามารถเข้าถงึลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างมีศกัยภาพ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมุง่เน้นการสื่อสารด้วยภาพ
หรือเล่าเรื่องด้วยภาพ 

     

                                การตลาดดิจิทัล 
การครองหน้าแรก 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับการโฆษณา
บน Google เพื่อส่งเสริมการทำการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการของท่าน 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมุง่เน้นการใช้การโฆษณา
แบบดิสเพลย์ (Display Advertising) ในการทำการตลาดเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับการปรากฎ
อยู่ในอันดับแรกของการเสิร์ชหาข้อมูล 

     

4. การตลาดของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถ
ยกระดับการแข่งขันในการทำการตลาดดิจทิัลได้ 

     

                            การตลาดดิจิทัล 
เว็บไซต์ 

 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีเวบ็ไซต์ในการใหบ้ริการ
ลูกค้าที่สามารถเพิ่มยอดติดตามทางออนไลน์ไดเ้ป็นอย่างด ี
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

                            การตลาดดิจิทัล 
เว็บไซต์ 

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีเวบ็ไซต์ในการใหข้้อมูล 
ใหม่ ๆ ด้านสินค้าและบริการอยู่เสมอ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับการ
ออกแบบเว็บไซต์ที่สวยงามและใช้งานง่าย 

     

4. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 
และมีระบบรักษาความปลอดภัยด้านของมูลของผูใ้ช้งานเปน็อย่างดี 

     

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
ทรัพยากรที่จับต้องได ้
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารวิเคราะห์ข้อมูลขนาด
ใหญ่ที่ได้รับการสนับสนุนอย่างเพียงพอ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านได้สำรวจหรือนำเครื่องมือ
การแสดงข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อยา่งมีประสิทธิภาพ    

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารปรับปรุงเครื่องมือที่
แสดงข้อมูลของลูกค้ามาใช้อย่างต่อเนือ่ง 

     

                  ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่         
ทักษะด้านมนุษย์ 

 

1. เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ
ของท่านมีทักษะที่เหมาะสมในการทำงานให้ประสบความสำเร็จ 

     

2. ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวเิคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและ 
รีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถเข้าใจความต้องการทางธรุกิจของ
ผู้จัดการสายงานอื่น ๆ ซัพพลายเออร์ และลูกค้าเพื่อกำหนดโอกาสที่
ข้อมูลขนาดใหญ่อาจนำมาสู่องค์การ 

     

3. ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวเิคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและ 
รีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถประสานงานกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
ข้อมูลขนาดใหญ่ในลักษณะทีส่นับสนุนการทำงานอื่น ๆ ของผู้จัดการ           
ซัพพลายเออร์ และลูกค้า 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได ้
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านนำการตดัสินใจบนพื้นฐาน
ของข้อมูลมากกว่าสัญชาตญาณ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารอบรมพนักงานอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อใหต้ัดสินใจโดยใชข้้อมูลขนาดใหญ่ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านการอบรมพนักงานอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อใหต้ัดสินใจโดยใชข้้อมูลขนาดใหญ่ 

     

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ 
การให้ความสำคัญกับลูกค้า 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีวตัถุประสงคท์ี่มุ่งเน้นความ
ต้องการของลกูค้ารายสำคัญเปน็หลัก 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารจัดเตรียมช่องทาง
เพื่อให้มีการสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลูกค้ารายสำคัญ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารปรับปรุงและพัฒนา 
การจดัการลูกคา้สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิสอ์ยู่เสมอเพื่อรองรับลูกค้า
รายสำคัญ 

     

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ 
องคก์ารที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถรวบรวมข้อมูลของ
ลูกค้าไว้ในฐานข้อมูลส่วนกลาง 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารเก็บข้อมูลของลูกค้า
อย่างสมบูรณ์และเป็นปัจจุบัน 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ารายสำคัญผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิส์ในการสร้างความพึงพอใจกับ
ลูกค้าจนนำไปสู่ความภักดีอย่างต่อเนื่อง 

     

 
 

 



195 
 

ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ 
การจัดการองคค์วามรู้ 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านนำข้อมูลมารวบรวม  
จัดระเบียบ และจัดเก็บเพื่อการจัดการองค์ความรู้ใหก้ับองค์การ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารนำข้อมูลและแบ่งปัน
ความรู้กับพันธมิตรอย่างต่อเนือ่ง 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารรวบรวมความรู้ที่ได้รับ
จากพนักงาน และลูกค้าที่มาใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 

     

4. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีนำข้อมูลองคก์ารและ
ความรู้มาแบ่งปันกันภายในหนว่ยงาน 

     

5. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารใช้ประโยชน์จากข้อมูล
ขนาดใหญ่อย่างมีประสิทธิภาพภายในองคก์าร 

     

ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ 
การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีฮาร์ดแวรท์ี่เหมาะสมเพื่อให้
บริการลูกค้าสำคัญ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมทีีมงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) เพื่อให้การสนับสนุนการใชเ้ทคโนโลยี E-CRM  
ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านส่ืออิเล็กทรอนกิส์ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีซอฟต์แวรท์ี่เหมาะสม
เพื่อให้บรกิารลกูค้ารายสำคัญ 

     

ความสามารถทางนวัตกรรม 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์

 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารแนะนำผลิตภัณฑ์และ
การบริการใหม่ ๆ รวมทั้งนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อแจ้งให้ลกูค้ารายสำคัญ
ทราบ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีความสามารถในการนำ
ความรู้หรอืเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ 
สำหรับผู้สูงอายอุยู่เสมอ 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

ความสามารถทางนวัตกรรม 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านพยายามพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการบริการใหม่ ๆ ทั้งในด้านบุคลากร ทีมงาน และการฝึกอบรมที่
เกี่ยวข้อง 

     

4. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านลูกค้ารับรู้ถงึคุณภาพ 
การบริการเมื่อเทียบกับลกูแข่ง 

     

ความสามารถทางนวัตกรรม 
นวัตกรรมกระบวนการ 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านนำนวัตกรรม 
ด้านกระบวนการมาใช้ในองค์การมากกว่าแต่กอ่น 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกัเป็นผู้นำในการนำ
กระบวนการใหม่ ๆ มาใช ้

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารปรับปรุงเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ สำหรับผู้สูงอายอุยู่เสมอ 

     

ความสามารถทางนวัตกรรม 
นวัตกรรมบริหาร 

 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีแนวทางในด้านนวัตกรรม
บริหารจัดการได้ดีมากกว่าคู่แข่งขันในธุรกิจเดยีวกัน 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีความโดดเด่นและมีชื่อเสียง
ในด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีประสิทธิภาพใน 
การวางแผนขององคก์ารดขีึ้นมากกว่าคู่แข่งในธุรกจิเดียวกัน 

     

4. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้ามาเพิ่ม
มากขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

     

5. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านตรวจสอบโอกาสที่เป็น
นวัตกรรมอย่างต่อเนื่องมากขึ้นสำหรับการใชก้ลยุทธ์การวิเคราะห์ธุรกจิ 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

ความสามารถทางนวัตกรรม 
นวัตกรรมการตลาด 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านนำนวัตกรรมทางการตลาด
มาใช้ในการดำเนินธุรกจิมากขึน้กว่าแต่ก่อน 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารผสมผสานระหว่าง
การตลาด บริการ และข้อมูลใหม่ ๆ อยู่เสมอ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีพนักงานขายที่มี
ประสิทธิภาพสงูมากขึ้นกว่าเดิม 

     

4. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมีชอ่งทางการจำหน่ายที่มี
ประสิทธิภาพดกีว่าแต่กอ่น 

     

ผลการดำเนินงานขององคก์าร 
ด้านการเงิน 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถเพิ่มส่วนแบ่ง 
ทางการตลาดได้มากขึ้นกว่าเดมิ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถลดต้นทุน 
การดำเนินงานได้มากขึ้นกว่าเดมิ 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถเพิ่มผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ได้มากขึ้นกว่าแต่กอ่น 

     

ผลการดำเนินงานขององคก์าร 
ด้านลูกค้า 

 

1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารนำเสนอการผลิตภัณฑ์
และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการจนนำไปสู่ความพึงพอใจ
ของลกูค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าเดิม 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารปรับปรุงการบริการเพื่อ
ลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านให้ความสำคัญกับการบรกิาร
หลังการขายเพื่อรักษาลูกค้าเกา่มากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

     

 

 



198 
 

ประเด็นการแสดงความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น 
ระดับค่าคะแนนและความหมาย  
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = ปานกลาง 
2 = เห็นด้วยนอ้ย 1 = เห็นดว้ยน้อยที่สุด  

5 4 3 2 1 
 

ผลการดำเนินงานขององคก์าร 
ด้านกระบวนการภายใน 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารพัฒนากระบวนการ
ภายในองคก์ารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถลดข้อร้องเรยีนจาก
ลูกค้ารายสำคัญได้มากกว่าแตก่่อน 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านมกีารพัฒนาด้านคณุภาพ 
การบริการได้ดกีว่าแต่กอ่นมาก 

     

ผลการดำเนินงานขององคก์าร 
ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
1. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านสามารถแก้ปญัหาได้อย่าง
รวดเร็วกว่าแต่ก่อนด้วยข้อมูลของลกูค้ารายสำคัญที่มาใช้บริการ 

     

2. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านส่งเสริมการเรียนรู้เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและมุมมองเพื่อการเติบโตของธุรกิจอย่างยั่งยืน 

     

3. โรงแรมและรีสอรท์เชิงสขุภาพของท่านเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจากการเรียนรู้ความต้องการ
ของลกูค้า 

     

 

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  

ขอบพระคุณอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 

เรื่อง แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 
ในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 

 
1. ท่านคิดว่าการนำการตลาดดิจิทัลมาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยนั้นมีความสำคัญกับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุอย่างไร  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

2. ท่านคิดว่าการนำความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศ
ไทยมีความสำคัญกับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

3. ท่านคิดว่าการนำความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพในประเทศไทยมีความสำคัญกับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

4. ท่านคิดว่าการนำความสามารถทางนวัตกรรมมาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยมีความสำคัญ
กับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุอย่างไร 
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
5. ท่านคิดว่าในสถานการณ์ปัจจุบันการดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยควรปรับปรุงใน
ด้านใดบ้างที่จะส่งผลที่ดตี่อการดำเนินงานขององค์การ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

6. ท่านคิดว่าการดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
อะไรคือสิ่งที่สำคัญที่ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

7. ท่านคิดว่าปัจจัยใดที่มีอิทธิพลมากในการดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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8. ท่านคิดว่าอะไรคือปัญหาหรืออุปสรรคในการดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบพระคุณสำหรับความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 
นางสาว บุษบา อู่อรุณ  

นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ 
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ภาคผนวก ข  
ผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์เจาะลึกทุกด้านของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
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ผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์เจาะลึกทุกด้านของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 
กลุ่มที่ 1 ผู้บริหาร/ผู้จัดการ โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 3-5 ดาว 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 3 ดาว  
บทสัมภาษณ์ คุณ A (นามสมมติ, 2567) อายุ 55 ปี ตำแหน่งผู้บริหาร   

การตลาดดิจิทัล “ทางโรงแรมของเราเริ่มมาให้ความสำคัญกับการตลาดดิจิทัลมาก ๆ ในช่วง 
3 ปี ที่แล้วโดยเฉพาะเฟสบุ๊ค เมื่อก่อนเราใช้แต่ เว็บไซต์ก็ได้รับการตอบรับดีในระดับหนึ่ง แต่พอมา
ทำเฟสบุ๊ค แฟนเพจนั้นดีขึ้นมาก ๆ  เราสามารถเคลื่อนไหวข้อมูลได้บ่อยเท่าที่ต้องการ จากนั้น
ทางโรงแรมขยายช่องทางออนไลน์อื่น ๆ เพิ่มขึ้นอีก เช่น Line TikTok IG YouTube แต่เรายัง
ไม่ทิ้งการขายกับกลุ่มเอเจนซี่ออนไลน์พวก Agoda Booking.com Traveloka Trip.com” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ในช่วงแรก ๆ เรายังไม่รู้จักการนำข้อมูล
ของลูกค้ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อธุรกิจมากเท่าที่ควร เราได้แต่เก็บ ๆ ไว้ ในเครื่องคอมฯ ต่อมาเรามี
การบริการที่ต่อเนื่อง และลูกค้ามาใช้บริการซ้ำ ๆ ทำให้เรากลับมาดูฐานข้อมูลที่เก็บไว้และเริ่มทำ
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าแบบง่าย ๆ” 
 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “จากที่ทางโรงแรมเราเริ่มมีการบริการที่
ต่อเนื่อง นั่นก็คือ การทำสปา ทำให้มีลูกค้าเริ่มมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และทางโรงแรมเราเริ่มทำ
การวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าแบบง่าย ๆ เราเลยเริ่มรู้จักลูกค้าเพิ่มมากขึ้น ประกอบกับเราต้องการให้
ลูกค้ามาเป็นลูกค้าประจำของเราหรืออยากให้ลูกค้ามาใช้บริการของเราตลอดไป เราจึงสร้าง
สัมพันธ์กับลูกค้ามากขึ้นโดยการติดต่อกับลูกค้าทางช่องทางไลน์ และส่งโปรโมชั่นใหม่ ๆ แจ้งให้
ลูกค้าทราบ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “โรงแรมเราเริ่มมีนวัตกรรมใหม่ ๆ เข้ามาใช้เพื่อบริการลูกค้า
กลุ่มผู้สูงวัยมากขึ้น และได้การตอบรับที่ดีด้วยไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการที่เรานำ
เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้แล้วสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าคนสำคัญของเราได้”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “ตั้งแต่ทางโรงแรมเรามีการปรับตัวและยอมรับเทคโนโลยี
มากขึ้น พบว่าผลประกอบการของเราดีขึ้นมากกว่าแต่ก่อน จึงทำให้เราเริ่มพัฒนาโรงแรมในหลาย ๆ 
ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านการตลาดดิจิทัล ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการ พนักงาน และอื่น ๆ ผมจึง
ปรับปรุงและปรับเปลี่ยนหลาย ๆ อย่างเพื่อรองรับความต้องการของลูกค้าคนสำคัญ” 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 3 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ B (นามสมมติ, 2567) อายุ 37 ปี ผู้จัดการฝ่ายการตลาด  
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การตลาดดิจิทัล “มีเพื่อนผู้บริหารในธุรกิจเดียวกันแนะนำให้ศึกษาข้อมูลของการตลาด
ดิจิทัลเพื่อนำมาปรับใช้กับธุรกิจดู พี่จึงพบว่าเป็นอะไรที่เยี่ยมยอดมาก  เพราะในส่วนของการสร้าง
เพจและการติดต่อกับลูกค้าสามารถทำได้ง่าย รวดเร็ว สร้างความประทับใจได้เพียงแค่เราต้องให้
พนักงานของเราเรียนรู้ ปรับตัวและให้ความสำคัญกับลูกค้า” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “จากการที่พี่และพนักงานได้ศึกษาด้าน
การตลาดดิจิทัลแล้วนั้น พี่พบว่าข้อมูลของลูกค้าคือสมบัติที่มีค่ามหาศาล เพราะสามารถนำไปต่อ
ยอดได้หลาย ๆ ด้าน อยู่ที่ว่าธุรกิจเราจะนำไปใช้ในส่วนใดบ้าง ” 
 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ด้านลูกค้าสัมพันธ์นั้นทางพี่ใช้กันมาบ้าง
ก่อนหน้านี้ แต่ไม่จริงจังเท่าไร แต่พอเรามาศึกษาด้านการตลาดดิจิทัล และ Data Base ของลูกค้า
แล้ว พบว่ามีความเชื่อมโยงกันและนำมาใช้งานร่วมกันได้ดีเลยล่ะ พี่จึงหยิบก้อนนี้มาปั้นอย่างดีเลย
และได้ผลดีด้วย”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ด้านนวัตกรรมนั้นสำหรับพี่ สำคัญนะมากด้วย เราต้องนำ
นวัตกรรมที่เหมาะสมมาใช้กับงานบริการของเราเพื่อเพิ่มมูลค่าและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า เราใช้นวัตกรรมด้านกระบวนการสำหรับลูกค้าคนสำคัญ และมันได้ผล”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “เมื่อเทียบกับผลประกอบการปีก่อน ๆ พบว่าดีขึ้นนะ ดีขึ้น
เรื่อย ๆ และยังสามารถลดต้นทุนในบางแผนกได้ด้วย โดยภาพรวมแล้วพึงพอใจครับ” 

 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 3 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ C (นามสมมติ, 2567) อายุ 35 ปี เจ้าของธุรกิจ (สืบทอดกิจการจากคุณพ่อ)  

การตลาดดิจิทัล “ด้วยความที่โรงแรมของเราเป็นโรงแรมขนาดกลางและช่วงก่อนนั้นยังไม่มี
การบริการเชิงสุขภาพ เราจึงยังไม่ได้ให้ความสนใจกับการตลาดดิจิทัลเลย จนกระทั่งเรามาเพิ่มการ
บริการเชิงสุขภาพหลายรูปแบบ จึงพบว่า การตลาดดิจิทัลสำคัญกับธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพจริง ๆ ” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “จริง ๆ แล้วเราให้ความสำคัญกับข้อมูล
ของลูกค้ามานานแล้ว เพียงแต่ยังไม่ได้นำมาใช้ประโยชน์เท่าที ่ควร จนเมื ่อเราปรับปรุงการ
ประชาสัมพันธ์โรงแรมและการบริการของโรงแรมจึงได้นำข้อมูลของลูกค้ามาใช้ในการ Check in 
Check out และส่งข่าวสารการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ทาง Line, E-Mail, เพจ” 
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การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “เราใช้ควบคู่ไปกับการตลาดดิจิทัลและ
ฐานข้อมูลของลูกค้า ทำให้ลูกค้าคนสำคัญรู้จักโรงแรมและการบริการของเรามากขึ้น รวมทั้งการ
สื่อสารกับลูกค้าของทางเราสะดวกมากขึ้น รวดเร็วมากขึ้น สร้างความพึงพอใจมากขึ้นด้วย”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในยุคที่มีการตลาดดิจิทัลนั้น นวัตกรรมถือว่าสำคัญกับธุรกิจ
มาก แต่เราต้องดูความเหมาะสมสำหรับองค์การของเราด้วย ว่าสามารถรองรับนวัตกรรมได้ใน
ระดับใด พนักงานมีศักยภาพในการนำมาใช้ได้มากแค่ไหน ส่วนทางโรงแรมระดับกลาง ๆ อย่างเรา
นำมาใช้ในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “ในส่วนนี้ดีขึ้นเรื่อย ๆ นะ และน่าจะดีขึ้นไปอีกเพราะเรา
ทำอย่างต่อเนื่อง” 
 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 4 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ D (นามสมมติ, 2567)  อายุ 45 ปี ผู้จัดการฝ่ายการตลาด  

การตลาดดิจิทัล “โรงแรมเรมเรามีการทำการตลาดดิจิทัลมาอย่างต่อเนื่องอยู่แล้วค่ะด้าน 
Google Ads โดยช ่องทางน ี ้จะเน ้นไปท ี ่ เร ื ่องของเว ็บไซต ์ เป ็นหล ัก หร ือ Search Engine 
Optimization คือการสร้างเนื้อหาหรือบทความบนเว็บไซต์ที่มีประโยชน์ต่อกลุ่มลูกค้า ทำให้เว็บไซต์
ค้นหาเจอง่าย รวมถึงการจองห้องพักโดยการใช้ช่องทางออนไลน์ในการจองห้องพัก (Online Travel 
Agency), E-Mail, การจองตรง (Direct Booking), LINE Official Account โดยนำเสนอสินค้าและ
บริการผ่านแชทสดหรือบอทอัตโนมัติ แต่พอมีกระแสในด้าน TIK TOK, You Tube เราก็นำมาใช้
อย่างทันสถานการณ์และไดผ้ลดีด้วย ซึ่งเรามีความพึงพอใจมาก ” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “เราศึกษาด้านการวิเคราะห์ข้อมูล การนำ
ข้อมูลไปใช้เพื่อสร้างประโยชน์ต่อธุรกิจอย่างต่อเนื่องการนำข้อมูลของลูกค้ามาจัดทำโปรโมชั่นพิเศษ
ต่าง ๆ ให้กับลูกค้า เช่น ส่วนลดสำหรับการจองล่วงหน้า หรือการสร้างโปรแกรมสะสมคะแนนสำหรับ
ลูกค้าประจำซึ่งสามารถช่วยเพิ่มความภักดีของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และเรานำมาใช้กับหลาย ๆ ส่วน
ของทางโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นด้านการรับรองลูกค้า การแยกประเภทลูกค้า” 

 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ในส่วนนี้สำคัญกับธุรกิจของเรามากเพราะ

การสื่อสารการตลาดกับลูกค้าจะสร้างการรับรู้ ความเข้าใจ ทั้งออนไลน์และออฟไลน์  มีการนำ
ข้อมูลของลูกค้ามาใช้ในระบบบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) และเครื่องมือวิเคราะห์
ข้อมูลอื่น ๆ เพื่อทำความเข้าใจความต้องการของลูกค้าและปรับปรุงการบริการให้ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลการจองและพฤติกรรมของลูกค้า เพื่อคาดการณ์แนวโน้ม
การอุปโภค ซึ่งเราพยายามสื่อสารกับลูกค้ารายสำคัญหลาย ๆ ช่องทาง” 
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  ความสามารถทางนวัตกรรม “เรานำนวัตกรรมมาใช้ในหลาย ๆ ด้านทีเดียว เพราะ
เราวาง Positioning ของเราไว้ที่ความทันสมัย ลูกค้าคนสำคัญมาที่โรงแรมเราจะต้อง WOW จะต้อง
ประทับใจ ไม่ว่าการนวดแผนไทยและการนวดประคบสมุนไพรจะมีการออกแบบเพิ ่มให้มีการ
ผสมผสานการให้บริการ (Hybrid Spa) อันจะเป็นการช่วยเพิ่มคุณค่าที่นักท่องเที่ยว โดยการ Relax 
VR ได้นำเสนอทางเลือกที่หลากหลายให้แก่ลูกค้า เช่น การผสมผสาน virtual reality (VR)  เข้ากับ
การทำทรีทเมนต์ โดยให้ลูกค้าผ่อนคลายด้วย VR ก่อนเข้าสู่การนวด หรือการนำผลิตภัณฑ์จากใน
ประเทศมาพัฒนาเป็นสินค้าสปา ที่ไม่เหมือนใคร ด้านความทันสมัยของห้องพัก ห้องออกกำลังกาย 
ห้องอาหาร ห้องบริการเชิงสุขภาพ ”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “การดำเนินธุรกิจของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวนั้นต้องอาศัยความร่วมมือจากทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในการ
ขับเคลื่อนธุรกิจ อาทิ มาตรการช่วยเหลือจากทางภาครัฐ เพื่อกระตุ้นเศรษฐกิจ ภาคการท่องเที่ยวโดย
การกระตุ้นให้ภาคประชาชนท่องเที่ยวภายในประเทศ ถือว่าดีทีเดียวเลยค่ะ พึงพอใจมากและที่
สำคัญส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานได้ดีมากยิ่งขึ้นด้วย  ซึ่งตรงนี้เราพึงพอใจมากกว่าผล
ประกอบการด้านตัวเงินเสียด้วยซ้ำ” 

 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 4 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ E (นามสมมติ, 2567) อายุ 33 ปี เจ้าของธุรกิจและผู้จัดการฝ่ายการตลาด  

การตลาดดิจิทัล “ดิฉันเห็นว่ามีความสำคัญมาก ๆ ค่ะ ต่อธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพ เพราะว่าทางโรงแรมของเราใช้การตลาดดิจิทัลมานานแล้วในรูปแบบของ Website และ E-
mail จนกระทั ่งการตลาดดิจิทัลพัฒนารูปแบบอื ่น ๆ เข้ามา ทางโรงแรมของเราก็เลือกใช้
แพลตฟอร์มที่เหมาะสมกับทางโรงแรมของเรา ซึ่งได้ผลตอบรับที่ดีมาก ๆ และในอนาคตเราก็จะใช้
ต่อหรือปรับใช้แพลตฟอร์ที่เหมาะสมกับเราต่อไป ” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “มีการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมลูกค้าทำ
ให้โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพสร้างแคมเปญที่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย สามารถลดต้นทุนโฆษณาแต่
เพิ่มประสิทธิภาพด้านการตลาดที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลจึงมีความสำคัญมากในปัจจุบัน ฐานข้อมูลของ
ลูกค้านั้นสำคัญและมีประโยชน์ต่อธุรกิจมาก ทางโรงแรมเราทราบมานานแล้ว และได้ใช้ประโยชน์
ในหลาย ๆ กิจกรรมของการบริการของเรา ซึ่งผลที่ได้รับเราพึงพอใจมากค่ะ” 

 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “มีการนำ Email Marketing มาใช้โดย

อาศัยฐานข้อมูลรายชื่อ Email ที่มีอยู่เพื่อให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้งานร่วมกับ ระบบ CRM เพื่อ
แจ้งข่าวสาร โปรโมชั่น พัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าได้โดยตรง ซึ่งระบบ Loyalty Program มีการใช้
การวิเคราะห์ข้อมูลจาก CRM , E CRM และเครื่องมือวิเคราะห์พฤติกรรม เช่น Google Analytics, 
Facebook Insights เพื่อนำข้อมูลมาปรับปรุงแคมเปญการตลาดให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นสำหรับ
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โรงแรมของเราใช้สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามานานแล้วนะคะ แต่เป็นในรูปแบบออฟไลน์ หรือ
รูปแบบดั ้งเดิมซึ ่งก็ได้ผลตอบรับที ่ดีพอสมควร แต่พอดิจิทัล (ออนไลน์) เข้ามามีบทบาทใน
ชีวิตประจำวันของผู้คนมากขึ้น ทางโรงแรมเราก็ต้องมีการปรับตัวที่จะนำมาใช้ ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในส่วนของนวัตกรรมนั้นเราให้ความสำคัญกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
ที่นำมาใส่ในตัวผลิตภัณฑ์ การบริหาร กระบวนการนอกจากนี้ยังใช้พนักงานที่มีความเป็นมืออาชีพใน
การทำงาน ต้องรักในสิ่งที่ทำ เพื่อทำให้ทุกอย่างออกมาดีที่สุด รวมทั้งพนักงานบริการ และพนักงาน
เธอร์ราพิสต์ (Therapist) ที่บริการแบบวัฒนธรรมไทย  เพราะเราคิดว่าช่วยให้เราทำงานได้สะดวก
รวดเร็วมากขึ้นและดูมีมูลค่ามากขึ้น”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “ผลการดำเนินงานของทางโรงแรมดีขึ้นมากค่ะ ไม่ว่าจะ
เป็นด้านตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงิน แน่นอนที่สุดดีกับทางธุรกิจของเรา ด้านรูปแบบกิจกรรมและการ
บริการที่ดี ที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคโดยตรง
โดยมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบกิจกรรมภายในรีสอร์ทเพื่อสุขภาพ  มีการปรับปรุงด้านสุขภาพแผนไทย
เข้ากับองค์ความรู้สมัยใหม่” 
 
 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 4 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ F  (นามสมมติ, 2567) อายุ 28 ปี เจ้าของธุรกิจและผู้จัดการทั่วไป  
 การตลาดดิจิทัล “พี ่ใช้มาตลอดค่ะ ใช้มานานแล้วในรูปแบบของ Website, E-Mail, 
Facebook เพราะสำคัญกับธุรกิจจริง ๆ ในช่วงแรกพี่ใช้เพื่อแจ้งข่าวสาร ให้รายละเอียดบริการ จอง
และยกเลิกบริการ ช่วงหลังรูปแบบแพลตฟอร์มเริ่มเปลี่ยนพี่ก็เปลี่ยนตาม ทันกระแสตลอด (หัวเราะ) 
ทีมของพี่ค่อนข้างรุ่นใหม่นะคะ  
 
เรามาสร้าง Page สร้าง IG, Line, Tik Tok พูดง่าย ๆ มีครบล่ะค่ะ ตามเทรนด์เลย ในยุคนี้ต้องใช้
อยู่แล้วค่ะ เราต้องปรับเพ่ือความทันสมัย เพื่อความอยู่รอด” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ในส่วนข้อมูลของลูกค้าเมื่อก่อนพี่เก็บ
แบบเอกสารและเก็บเป็น Folder บ้าง ต่อมาเริ่มมีการจัดระเบียบ แยกประเภทลูกค้าอย่างจริงจัง
และทำการวิเคราะห์ข้อมูลจัดประเภทลูกค้า เพื่อนำเสนอการบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าราย
สำคัญ หรือยื่นข้อเสนอที่เหมาะสมกับลูกค้า บางรายเราอัพเกรดห้องพักและการบริการให้ลูกค้าด้วย 
เป็นอะไรที่ลูกค้าพึงพอใจนะคะ” 
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การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “แต่เดิมเรามีวิธีจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าในรูปแบบเดิม ๆ ที่เขาใช้ ๆ กัน มีทีมที่โทรศัพท์ไปหาลูกค้าหลังการใช้บริการเพื่อประเมินความ
พึงพอใจและเสนอส่วนลดในการมาใช้บริการในครั้งต่อไป หลังจากนั้นเมื่อออนไลน์เข้ามามีบทบาทใน
ชีวิตประจำวันของผู ้คนมากขึ ้น เราจึงใช้ออนไลน์มากขึ ้นเช่นกันซึ ่งสะดวก รวดเร็ว ตรง
กลุ่มเป้าหมายมากขึ้นด้วย สามารถลดต้นทุนหลาย ๆ อย่างได้ด้วย เป็นอะไรที่ลงตัวและสอดคล้อง
กันดีกับการจัดระเบียบฐานข้อมูลของลูกค้า”  

 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “สำหรับพี ่นวัตกรรมสำคัญมาก พี ่นำมาใช้ในด้านการ
บริหารงานในองค์การ และการบริหารงานในธุรกิจ เราจะพบว่าเทคโนโลยีทำให้เกิดนวัตกรรมขึ้นใน
หลาย ๆ วงการ ธุรกิจโรงแรมก็เช่นกันจะมีนวัตกรรมเข้ามามีบทบาทในหลาย ๆ อย่าง เช่น ผลิตภัณฑ์ 
กระบวนการหรือการบริการ ซึ่งการที่เรามีนวัตกรรมหรือนำมาใช้จะส่งผลดีต่อธุรกิจเราหลาย ๆ 
ด้าน และนำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “ผลการดำเนินงานของธุรกิจพี่ ถือว่าประสบความสำเร็จนะ 
ตั้งแต่เรามีการบริการเชิงสุขภาพสำหรับผู้สูงวัยและบุคคลทั่วไป รวมทั้งเรานำการตลาดดิจิทัลมาใช้
อย่างเต็มระบบ ส่งผลให้การดำเนินงานของเราราบรื่นในทุก ๆ ด้าน  สามารถแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็ว มีผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบโจทย์ลูกค้ารายสำคัญได้อย่างดี ” 
 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 5 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ G (นามสมมติ, 2567) อายุ 55 ปี เจ้าของธุรกิจ  

การตลาดดิจิทัล “การตลาดดิจิทัลมีบทบาทมากนะในธุรกิจสมัยนี้ ผมเชื่อว่าผู้ประกอบการ
รุ่นใหม่ ๆ หรือจะรุ่นเก่าก็เถอะต้องมีการปรับตัวอยู่แล้ว ยิ่งสมัยนี้ผู้บริโภคใช้อินเตอร์เน็ตกันแทบจะ
ทุกคน หรือจะเรียกว่าอินเตอร์เน็ตอยู่ในมือตลอดเวลาอยู่แล้ว โรงแรมของผมก็เช่นกันมีการปรับตัว
และให้ความสำคัญกับด้านการตลาดดิจิทัลในหลาย ๆ แพลตฟอร์มที่เราศึกษาหรือหาข้อมูลมาว่า
ผู้บริโภคเลือกใช้อยู่ ” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ข้อมูลของลูกค้า สำหรับผมนะสำคัญมาก 
และเป็นประโยชน์กับธุรกิจมาก ๆ อยู่ที่ว่าธุรกิจจะนำไปใช้อย่างไร สำหรับผม ใช้ในการวางแผน
การตลาดกับลูกค้า ทั้ง 7P’s ซึ่งนำความพึงพอใจให้ลูกค้าเป็นอย่างมาก ซึ่งการลงทุนในการวิเคราะห์
ข้อมูลของลูกค้าไม่สูงมากนะ แต่ได้ผลตอบรับมา ผมว่าคุ้มมากกว่าครับ” 

 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “โดยปกติดั้งเดิมผมมีทีมหลังบ้านในการ

บริการลูกค้าหรือแก้ปัญหาให้กับลูกค้าอยู่แล้ว ไม่ว่าจะเป็นทางโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ แต่พอมามีระบบ
อินเตอร์เน็ตหรือออนไลน์เนี่ย ผมก็เพิ่มการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ทันที เพื่อ
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ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าและตอบโจทย์ของเราด้วย เพราะการทำงานทางอิเล็กทรอนิกส์
นั้นง่าย สะดวก รวดเร็ว”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ผมนำนวัตกรรมมาใช้หลาย ๆ ด้าน เริ่มจากนวัตกรรมที่ทาง
ธุรกิจเราไม่ต้องปรับตัวมากและเหมาะสม เมื่อมีผู้คิดค้นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือการบริการใหม่ ๆ 
ที่เหมาะสมกับโรงแรมเราและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ผมและทีมก็จะประชุม
พิจารณาและนำมาปรับใช้ในโรงแรมของเรา”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “เริ่มแรกผมอาจจะไม่ได้มองที่ตัวเงินเป็นหลัก ผมดูความ
ไหลลื่นในการดำเนินงาน การแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ดีและรวดเร็ว การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าได้ เมื่อทุกอย่างมันเข้าที่และลงตัว ผลการดำเนินงานไม่ว่าจะในรูปของตัวเงินหรือไม่ใช่ตัวเงิน
มันจะลงตัวของมันเอง และจะประสบความสำเร็จตามมาแน่นอน” 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 5 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ H (นามสมมติ, 2567) อายุ 58 ปี เจ้าของธุรกิจและผู้จัดการ  

การตลาดดิจิทัล “เป็นอะไรที่สำคัญมาก ๆ เราเป็นผู้ประกอบธุรกิจประเภทบริการลูกค้า
แบบนี้ ต้องรู้จัก รู้ใจและเข้าถึงลูกค้าทุกมิติ ตามลูกค้าให้ทันต้องปรับตัวให้ทันกับเทคโนโลยีลูกค้าชอบ
อะไร เราต้องเข้าให้ถึง ทางโรงแรมเรามีครบล่ะ ไม่ว่า Content, Tik Tok, IG, Facebook, E-
Mail, Web Site, Line เราเล่นทุกแพลตฟอร์ม และสามารถเจาะกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได ้” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ “ต่อเนื่องกันเลยกับการตลาดดิจิทัลที่ต้อง
ใช้ควบคู่กันไปจะเกิดประโยชน์ต่อธุรกิจมากเลย ต้องหยิบมาใช้ให้ถูกที่ถูกทางนะ คุณจะได้ลูกค้าที่
เป็นรายสำคัญและอาจจะเป็นลูกค้าถาวรในอนาคต ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสำหรับองค์การ มีการวิเคราะห์
ข้อมูลพฤติกรรมลูกค้า 
 

ทำให้โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพสร้างแคมเปญที่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย สามารถลดต้นทุน
โฆษณาแต่เพ่ิมประสิทธิภาพด้านการตลาดที่ขับเคลื่อนด้วยข้อมูลจึงมีความสำคัญมากในปัจจุบัน” 

 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์นั้นแต่เดิมเรา

ใช้บุคลากรเป็นหลักในการเข้าหาลูกค้า ได้ผลตอบรับดีบ้าง โดนปฏิเสธบ้าง ต่อมาเราเริ่มปรับตัวโดย
ใช้อิเล็กทรอนิกส์ควบคู่ไปด้วยเป็นการเสริมทัพอีกทาง การแสดงโฆษณาที่ตรงกับพฤติกรรมการ
ค้นหาหรือความสนใจของกลุ่มเป้าหมาย (Personalized Ads) ช่วยเพิ่มโอกาสในการขาย และลด
ต้นทุนงบประมาณในการโฆษณา ซึ่งก็พอผ่านตาลูกค้าบ้างและเราเริ่มส่งข้อมูลถี่ขึ้น สร้างการรับรู้ 
จดจำ ย้ำเตือน ซึ่งต้นทุนไม่สูงแต่ใช้งานได้บ่อย ถือว่าดีมากเลยล่ะ”  
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 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในด้านนวัตกรรม ทุกองค์การควรมีอยู่แล้ว เพราะใน
ปัจจุบันตัวนวัตกรรมส่งผลให้การดำเนินงานของธุรกิจมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และยังเพิ่มมูลค่า
ให้กับธุรกิจในสายตาของลูกค้ารายสำคัญด้วย  ลูกค้ามักจะแสวงหาการบริการที ่ทันสมัย มี
เทคโนโลยีที่ก้าวหน้า โดยเฉพาะการบริการเชิงสุขภาพที่จำเป็นต้องมีนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีมาช่วย
เสริมความมั่นใจให้กับลูกค้า ในส่วนของห้องพักถ้ามีเทคโนโลยีมาช่วยสนับสนุนหรืออำนวยความ
สะดวกสบายให้กับลูกค้ารายสำคัญ ยิ่งจะเป็นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของโรงแรมในความรู้สึก
ของลูกค้าดว้ย”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “ด้านผลประกอบการนั้นสำคัญต่อทุกองค์การอยู่แล้ว 
เพราะเราดำเนินธุรกิจเพื่อผลกำไร สำหรับผมนั้นต้องการความยั่งยืนด้วย เราต้องอยู่ได้นานเท่านาน 
ถึงแม้ที่ผ่านมาจะเจอสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 ผมก็ยังพาองค์การผ่านพ้นมาได้โดยการปรับตัว
หลาย ๆ อย่างตามสถานการณ์ แต่ในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมาด้วยการส่งเสริมการบริการเชิงสุขภาพครบ
วงจรทำให้ได้รับการตอบรับที่ขึ้นมาก ได้ลูกค้าเพิ่มขึ้นทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ มีลูกค้ากลุ่มหนุ่ม
สาวที่สนใจเชิงสุขภาพมากขึ้น หลังภาวะโรคระบาด เพื่อฟื้นฟูร่างกายและกลุ่มที่เน้นการรักษา
สุขภาพ จึงเป็นจุดหนึ่งที่ทางโรงแรมได้ลูกค้าประจำ ส่งผลให้ผลการดำเนินงานขององค์การ
ประสบความสำเร็จ ” 
 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 5 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ I (นามสมมติ, 2567) อายุ 42 ปี ผู้จัดการฝ่ายการตลาดและผู้จัดการฝ่ายขาย   

การตลาดดิจิทัล “เราเรียนรู้รูปแบบของการตลาดดิจิทัลตามพฤติกรรมของลูกค้า เมื่อเรา
ศึกษาลูกค้า ศึกษาพฤติกรรม สร้างความรู้จักลูกค้า เราจึงใช้รูปแบบของการตลาดดิจิทัลตามลูกค้า
และได้ผลดีเยี่ยม ตรงตามกลุ่มเป้าหมาย” 
 

ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ “เราเริ่มทำการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า
พร้อม ๆ กับเริ่มใช้การตลาดดิจิทัล และด้วยความที่โรงแรมของเราเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ มีลูกค้าราย
สำคัญมาใช้บริการค่อนข้างมาก เราจึงมีข้อมูลของลูกค้าอยู่ในระบบครบถ้วน สมบูรณ์ และเป็น
ปัจจุบัน ทางเราแยกประเภทของลูกค้าตามระดับที่ลูกค้าใช้บริการ เสนอข้อเสนอได้ตามความ
เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย นำข้อมูลของลูกค้ามาใช้ในการวางแผนการตลาด การสื่อสารการตลาด” 

 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ถือว่าเป็นกลยทุธ์

หนึ่งในการดึงดูดลูกค้าไว้ให้อยู่กับเรานาน ๆ หรือตลอดไป การสร้างความรู้จัก จดจำ ประทับใจ 
การบริการลูกค้าดุจคนพิเศษ VVIP จะยิ่งดึงลูกค้าไว้ได้นาน ทุกอย่างต้องทำควบคู่กันไปจึงจะ
ได้ผลดี โดยเฉพาะตอนนี้ระบบออนไลน์อยู่ในมือลูกค้าตลอดเวลา ลูกค้าสามารถค้นหาข้อมูลสินค้า
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หรือบริการที่ต้องกรได้ตลอดเวลา สามารถซื้อขายสินค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง เช่นเดียวกับการสร้าง
ความรู้จักและผูกพันกับลูกค้าเราก็ทำได้ตลิดเวลาเช่นกัน”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม  “ในธ ุรก ิจของโรงแรมและร ีสอร ์ทเช ิงส ุขภาพนั้น 
ความสามารถทางนวัตกรรมสำคัญที่สุด ไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการ ด้านการ
บริหาร และด้านการตลาด เพราะทุกด้านมีผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังนั้นธุรกิจ
บริการต้องให้ความสำคัญกับนวัตกรรมและนำมาใช้ให้เหมาะสม การที่องค์การมีนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีในองค์การจะทำให้สามารถยืดหยัดในธุรกิจได้ยาวนานกว่าองค์การที่ไม่ปรับตัว”  
 

ผลการดำเนินงานขององค์การ “โดยรวมถือว่าพึงพอใจมากนะ ในฐานะที่ดิฉันเป็น
ผู้จัดการฝ่ายขายด้วยจะเห็นว่ามีทิศทางที่ดีขึ้นเรื่อย ๆ  ทั้งลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติ บางท่าน
พึงพอใจมามาใช้บริการซ้ำ บางท่านให้ข้อคิดเห็นเสนอแนะที่เป็นประโยชน์มากจริง ๆ โดยรวมพึง
พอใจมากค่ะ” 
 
กลุ่มที่ 2 นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศ
ไทยระดับ 3-5 ดาว 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 3 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ J อายุ 62 ปี (นามสมมต,ิ 2567)  
 การตลาดดิจิทัล “พี่รู้จักโรงแรมจาก Facebook นะ มีเพื่อน ๆ แชร์ข้อมูลส่งต่อๆ กันมา 
และพี่ลองทักแชทไป พนักงานก็ติดต่อกลับมาเร็วพอสมควร รอไม่นาน พี่อยากทราบข้อมูลอะไรก็ถาม ๆ 
ไปพนักงานก็ดีนะ ตอบทุกคำถาม ประเด็นนี้แหละที่เป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจใช้บริการที่โรงแรมนี้ 
และยังมีส่วนลดสำหรับผู้สูงอายุอีกด้วย ถูกใจมาก ๆ เลย ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “มีพนักงานสอบถามข้อมูลส่วนตัวพี่นิด
หน่อยตอนจองโรงแรม ซึ่งเป็นข้อมูลทั่ว ๆ ไปที่ต้องกรอกอยู่แล้วตอนเราไปใช้บริการที่อื ่น ๆ ก็
เหมือนกัน แต่ตอนที่มาใช้บริการที่โรงแรม มีพนักงานมาขอข้อมูลเพิ่มเติม ซึ่งเป็นข้อมูลที่พี่
สามารถตอบได้ ไม่อึดอัดใจ พี่ยังได้ Gift Voucher ส่วนลดเป็นรางวัลด้วยนะ พี่มาคิดดู ทาง
โรงแรมอาจจนำข้อมูลของพี่ไปทำการตลาดอะไรสักอย่างแน่ ๆ เลย” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ก่อนวันที่พี่จะเข้าพัก มีพนักงานส่ง
ข้อความมา Confirm การเข้าพัก พี่โอเคมากนะ เพราะไม่ค่อยมีที่ไหนทำแบบนี้มาก่อน ”  
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 ความสามารถทางนวัตกรรม “ภายในห้องพักมีเทคโนโลยีสำหรับผู้สูงอายุ แต่พี่ไม่ได้ใช้ 
พี่ได้ใช้นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ตอนใช้บริการนวดแผนไทย เป็นผลิตภัณฑ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นของไทย 
น่ารักดี ใช้แล้วภูมิใจด้วย”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “น่าจะประสบความสำเร็จนะ เพราะมีลูกค้าทั้งไทยและ
ต่างชาติมาใช้บริการเยอะทีเดียว” 
 
บทสัมภาษณ์ คุณ K อายุ 60 ปี (นามสมมติ, 2567)  

การตลาดดิจิทัล “ผมรู้จักโรงแรมนี้จาก Tik Tok ที่เขารีวิวนำเสนอการบริการเชิงสุขภาพ 
ผมสนใจมาก และหาข้อมูลเพิ่มในเพจของโรงแรม มีส่วนลดสำหรับผู้สูงอายุด้วยเลยบอกต่อเพื่อน ๆ 
แล้วชวนกันมาใช้บริการ” 

 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ผมไม่รู้ว่าทางโรงแรมได้ข้อมูลของผม
มาจากไหนนะ หรือจากตอนที่ผมลงทะเบียนเข้าใจบริการ แต่ทางโรงแรมมีข้อเสนอที่ตรงกับความ
ต้องการของผมมากเลย อ้อ ๆ มีสอบถามด้านโรคประจำตัวของผมด้วยนะ ผมก็ได้ให้ข้อมูลไป” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “หลังจากที่ผมไปใช้บริการที่โรงแรมเชิง
สุขภาพแห่งนี้นะ หลังจากนั้นประมาณ 2 เดือน มีข่าวประชาสัมพนัธก์ารบริการใหม่ ๆ ส่งมาให้ผม
ทางอีเมล์ ซึ่งผมเปิดอ่านดู น่าสนใจดี แต่เก็บไว้ก่อนยังมีเวลา ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในส่วนของนวัตกรรมและเทคโนโลยี ผมพบในการใช้
บริการที่ห้องพัก มีปุ่มฉุกเฉินสำหรับต้องการความช่วยเหลือพิเศษสำหรับผู้สูงอายุ ซึ่งแต่ก่อนยังไม่
มีและผมเคยไปใช้บริการที่อื ่น ก็ยังไม่เคยเห็น อีกอย่างที่ผมคิดว่าเป็นนวัตกรรมนะครับคือ ใน
ห้องอาหารมีโปรแกรมคำนวณแคลอรี่ในเมนูนั้น ๆ ให้ด้วยนะ ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ผมไม่ทราบในส่วนของผลประกอบการของโรงแรม แต่
ผมดูจากความพึงพอใจของเพื่อน ๆ และลูกค้าท่านอื่น ๆ คิดเองว่าน่าจะดี” 
 
บทสัมภาษณ์ คุณ L อายุ 70 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “ป้าไม่ทราบว่าทางโรงแรมทำการตลาดดิจิทัลอย่างไร แต่ป้ารู้จักโรงแรม
นี้จากเพื่อน ๆ ส่งไลน์มาให้ดูและชวน ๆ กันมานวดแผนไทยและทำสปา ป้าได้ส่วนลดในร้านอาหาร
และสปาในฐานะลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ” 
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 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “เรื่องนี้ป้าไม่มีความคิดเห็น แต่เพื่อน
มาขอบัตรประชาชนป้าไปลงทะเบียนเพื่อขอสิทธิ์ได้ส่วนลด” 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิส์ “มีการส่งข้อมูลการบริการอื่น ๆ มาทาง
ไลน์ส่วนตัวของป้า ก่อนวันมาใช้บริการ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “เห็นมีปุ ่มฉุกเฉินสำหรับขอความช่วยเหลือและมี
เมนูอาหารแบบคลีน เห็นว่าใช้อุปกรณ์การทำที่ใช้เทคโนโลยีมาช่วยในการปรุงอาหาร”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ไม่มีความคิดเห็น” 
 
ลูกค้าที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 4 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ M อายุ 67 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 
 การตลาดดิจิทัล “พี่เป็นลูกค้าประจำที่โรงแรมนี้ มาบ่อย ถ้าอยากมาพักผ่อนก็จะชวน
ลูกหลาน หรือเพื่อนวัยเดียวกันมา รู้จักโรงแรมนี้จากคำบอกเล่าของเพื่อน จึงให้หลานเข้าไปดูข้อมูล
ใน Web site ของโรงแรม ดูรีวิวจาก Agoda และที่แหล่งข้อมูลอื่น ๆ เห็นว่ามีคำชมมากกว่าคำ
ตำหนิ จึงตัดสินใจมาลองใช้บริการ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ในการใช้บริการครั้งแรก เมื่อ 3 ปีที่
แล้ว พี่งทะเบียนจองห้องพักแบบปกติทั่วไป คือ ขอถ่ายสำเนาบัตรประชาชน ขอเบอร์โทรศัพท์ E-
Mail เลขทะเบียนรถที ่มาใช้บริการ หลังจากนั ้นประมาณครึ ่งปีมี  E-Mail ส่งมาหาพี ่เสนอ
โปรโมชั่นใหม่ ๆ เกี่ยวกับการบริการเชิงสุขภาพ พี่ส่งต่อให้เพื่อนๆ ดู เห็นว่าน่าสนใจ พอมีเวลา
ตรงกันจึงชวนกันมาพักผ่อนคลาย อันนี้ถือว่าเป็นข้อมูลไหมคะ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “การที่ทางโรงแรมส่งโปรโมชั่นมาให้พี่
ทางอีเมล์ ถือว่าใช่ไหมคะ อันนี้แหละ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในส่วนของห้องพักของโรงแรมมีหลายจุดที่เป็นนวัตกรรม
นะคะ เช่น ระบบรักษาความปลอดภัยในห้องพักจะใช้กุญแจเข้าห้องพักแบบระบบสัมผัส  ใน
ห้องอาหารของระบบแคชเชียร์มีการบริการอาหารเพื่อสุขภาพจากวัตถุดิบที่ปลูกเองในฟาร์มออร์แกนิ
กของโรงแรม มีการต้อนรับด้วยน้ำมันหอมระเหยเมื่อลูกค้าเดินทางมาถึง ทางโรงแรมมีบรรยากาศที่
สงบ และมี Wellness Service อาทิ สปา ที่มีศาสตร์การนวดที่หลากหลาย”  
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 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ไม่แน่ใจตรงจุดนี้ ดรูวม ๆ ลูกค้าเยอะนะ น่าจะดี” 
บทสัมภาษณ์ คุณ N อายุ 64 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “พี่รู้จักโรงแรมและการบริการของโรงแรมจากการค้นหาข้อมูลทาง 
Google นะคะ เพราะช่วงนั้นต้องการหาข้อมูลของการบริการเชิงสุขภาพสำหรับคุณแม่และตัวพี่เอง 
ก็เจอข้อมูลและการบริการของโรงแรมเด้งขึ้นมาลำดับต้น ๆ พี่ก็เข้าไปดูข้อมูลต่าง ๆ ของทางโรงแรม 
ในขณะเดียวกันก็ดูข้อมูลของโรงแรมอื่น ๆ ด้วยนะคะ ค้นหาข้อมูลต่าง ๆ จนเป็นที่พอใจแล้ว ก็ใช้
เวลาหลายวันพอสมควร แล้วสุดท้ายก็เลือกโรงแรมแห่งนี้นะคะเพราะโทรเข้าไปคุยกับพนักงานแล้ว
ได้รับข้อมูลมาว่ามีส่วนลดสำหรับผู้สูงอายุที่มีอายุ 60 ปี ขึ้นไป ซึ่งคุณแม่ของพี่ได้ส่วนลดหลายรายการ
เลยค่ะ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ “พี่และคุณแม่ให้ข้อมูลหลายอย่างเลยค่ะ
กับน้อง ๆ พนักงานที่แผนกต้อนรับและจุดที่ใช้บริการนวดสปา น้องพนักงานสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ
โรคประจำตัว และมีการแอดไลน์พี่ด้วยค่ะ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ทางโรงแรมส่งข้อมูลการบริการของ
ทางโรงแรมมาในไลน์เสมอ ๆ เป็นระยะ ๆ เช่น การเสนอโปรโมชั่นหรือการบริการใหม่ ๆ ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “พี่ได้ใช้นวัตกรรมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ในบริการสปา และ
นวดแผนไทยซึ่งมีเฉพาะในโรงแรมแห่งนี้เท่านั้น โดยทีมพนักงานเป็นผู้คิดค้นขึ้นมาเอง และนำมา
ใช้ได้ดีทีเดียวค่ะ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ดีนะคะ ลูกค้าเยอะ” 
 
บทสัมภาษณ์ คุณ O อายุ 65 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “ผมค้นหาโรงแรมจาก Google Search เพราะต้องการหาโรงแรมเชงิ
สุขภาพที่ผมสามารถจ่ายได้ จากนั้นก็ดูข้อมูลของโรงแรม ดูบริการของทางโรงแรมว่าตรงกับที่เราต้อง
หรือไม่ จากนั้นก็ทำการจอง” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ “ผมกรอกข้อมูลตามที่พนักงานต้องการ
ในวันเข้าพัก จากนั้นก็มีการเชิญให้ผมแอดไลน์ มีข้อมูลส่งมากเรื่อย ๆ เกี่ยวกับบริการของทาง
โรงแรม” 
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 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิส์ “ผมจองโรงแรมทาง Website ของทาง
โรงแรม จากนั้นก่อนวันเข้าพกัประมาณ 3-4 วัน ทางโรงแรมโทรศัพท์มาเสนอการอัพเกรดห้องพัก
โดยไม่ต้องเพิ่มค่าใช้จ่าย ซึ่งผมโอเคมาก ๆ ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ผมได้ใช้เทคโนโลยีในห้องพักรวมทั้งระบบรักษาความ
ปลอดภัย และจุดต้อนรับตอนเข้าใช้บริการ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ  “คิดว่าได้ผลประกอบการเยอะเพราะห้องเต็ม
ตลอดเวลา รวมถึงการบริการด้านอ่ืน ๆ ก็เต็มตลอดเช่นกัน” 
 
 ลูกค้าที่เคยมาใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยระดับ 5 ดาว 
บทสัมภาษณ์ คุณ P อายุ 64 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “ผมรู้จักโรงแรมนี้มานานแล้ว เพราะเขาเปิดมานานแล้วเช่นกัน แต่ยังไม่
มีโอกาสไปใช้บริการนะ แต่มีช่วงนึงเมื่อปลายปีที่แล้วพ่อแม่ของลูกเขยจะเดินทางมาจากต่างประเทศ 
เพื่อมาพักผ่อนผมเลยเริ่มหาที่พักและมีบริการเชิงสุขภาพเพื่อต้อนรับแขกที่จะเดินทางมา จึงเริ่มหา
ข้อมูลของโรงแรมต่าง ๆ ซึ่งโรงแรมแห่งแรกที่ผมเลือกหาข้อมูลคือโรงแรมแห่งนี้ ผมเข้าดูข้อมูล
ใน Web site ของโรงแรมและทำการจองโรงแรมในระบบของโรงแรม จากนั้นก็เห็นข้อมูลของ
โรงแรมมากขึ้นเรื่อย ๆ จากช่องทาง TikTok, Content, YouTube ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ในส่วนของข้อมูลผมต้องกรอกข้อมูล
ส่วนตัวของผมและแขกที่มาจากแดนไกลค่อนข้างเยอะพอสมควร เพราะพี่ใช้บริการห้องพักและ
การบริการเชิงสุขภาพด้วย และแขกที่มาพักก็เป็นกลุ่มผู้สูงอายุด้วย ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ผมทราบจากพ่อแม่ของลูกเขยว่าได้รับ
ข้อมูลประชาสัมพันธ์ของโรงแรมที่เราจองไว้ทาง E-mail เป็นการแจ้งข้อมูลข่าวสารการบริการ
ต่าง ๆ เช่น การบริการเชิงสุขภาพ โยคะ การนวดแผนไทย ซึ่งได้รับความสนใจจากแขกที่จะมาพัก
พอสมควร ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ผมและครอบครัวพบนวัตกรรมหลายสิ่งหลายอย่างจาก
โรงแรมแห่งนี้ตั้งแต่การจอง จุด Check in ในห้องพัก ห้องออกกำลังกาย ห้องอาหาร สระว่ายน้ำ ซึ่ง
นวัตกรรมบางอย่างของทางโรงแรมแขกที่มาพักยังช่ืนชมเลย”  
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “คิดว่าน่าจะประสบความสำเร็จนะ เพราะอยู่มานาน
แล้วและไม่มีการเปลี่ยนเจ้าของ” 

 



 215 

บทสัมภาษณ์ คุณ Q อายุ 69 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “ป้าเป็นลูกค้าของโรงแรมนี้มานานแล้วนะ ตั้งแต่สมัยสามีป้ายังมีชีวิตอยู่ 
และพาลูก ๆ มาเที่ยวพักผ่อนกันเสมอ ๆ สมัยก่อนจะจองโรงแรมป้าและครอบครัวจะโทรมาจองก่อน
เข้าพัก 1  อาทิตย์ แต่ในปัจจุบันเราจองกันทางเพจเฟสบุค และป้าก็กดไลท์ กดแชร์ให้ทางโรงแรม
เสมอ ๆ  แถมยังร่วมเล่นเกมส์กับทงโรงแรมด้วยโดยการกดแชร์ ได้รางวัลด้วยนะ ทั้งพักฟรี 1 คืน 
และได้ส่วนลดการบริการ  อื่น ๆ ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “สมัยที่มาใช้บริการใหม่ ๆ หลายปีก่อน
มีการกรอกข้อมูลและสอบถามความพึงพอใจในบริการด้านต่าง ๆ ด้วยกระดาษ และครอบครัว
เราก็สนใจให้ข้อมูลอย่างเต็มที่เต็มใจ เพราะอยากให้มีการปรับปรุงที่เหมาะสมและอยากให้เพิ่ม
บริการต่าง ๆ ที่ครอบครัวเราสนใจ จนครั้งล่าสุดเห็นทางโรงแรมมาขอข้อมูล ความคิดเห็นและความ
พึงพอใจลงในคอมพิวเตอร์ ซึ่งสมควรแล้วกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  “สมัยแรก ๆ เคยเห็นทางโรงแรมลง
โฆษณาในหนังสือ นิตยสารต่าง ๆ นะคะ และปัจจุบันเห็นในเฟสบุ๊ค และรายการท่องเที่ยวต่าง ๆ 
พร้อมเสนอข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับโรงแรมและการบริการใหม่ ๆ ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “เห็นได้ชัดเจนว่ามีการเปลี่ยนแปลงหลาย ๆ ด้าน เพราะ
เคยมาใช้บริการหลายปี หลายครั้ง เลยเห็นความเปลี่ยนแปลงอย่างชัดเจน มาทีไรก็ WOW ทุกที 
โดยเฉพาะระบบรักษาความปลอดภัยในห้องพัก ระบบการขอความช่วยเหลือสำหรับผู้สูงอายุ หรือ
การบริการใหม่ ๆ ในด้านการนวดแผนไทย สปา โปรแกรมการออกกำลังกาย (ในห้องออกกำลังกาย) 
ซาวน่า โยคะ ซึ่งถือว่าดี ทันสมัยมาก ๆ ชอบเลยล่ะ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ต้องดีอยู่แล้วเพราะประสบความสำเร็จมายาวนาน 
และจากการเคยสนทนากับพนักงานพบว่านำนวัตกรรมการบริหารมาใช้ในองค์การด้วย ซึ่งถือว่า
ทันสมัยดีมาก” 
 
บทสัมภาษณ์ คุณ R อายุ 73 ปี (นามสมมติ, 2567) 
 การตลาดดิจิทัล “หาข้อมูลของโรงแรมจากการหาใน Google ทักไปทางเพจของโรงแรม 
จากนั้นโรงแรมให้ Add Line เพื่อสอบถามข้อมูลได้สะดวกและรวดเร็วกว่าช่องทางอื่น ๆ ส่งข้อมูล
ต่าง ๆ ก็ง่าย สะดวกต่อการตัดสินใจ และทำการจอง โอน ยกเลิก เปลี่ยนแปลงวันเข้าพักต่าง ๆ ช่อง
ทางไลน์ได้เลย ” 
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 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ในส่วนนี้ไม่แน่ชัดนะ แต่ทางโรงแรม
ขอข้อมูลลูกค้า และเก็บข้อมูลที่สำคัญไว้ แต่ที่น่ารัก ๆ มาก ๆ คือ มีการเซอร์ไพรส์วันเกิดให้ด้วย
เค้กชิ้นไม่ใหญ่ แต่ประทับใจมาก ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “หลังจากที่ไปใช้บริการที่โรงแรมแล้วนั้น 
สัก 1- 2 เดือน หลังจากนั้นก็จะมีข้อความไลน์ส่งมาประชาสัมพันธ์ แจ้งข่าวสาร เช่น มีการ
ซ่อมแซมสระว่ายน้ำของโรงแรม จึงขออภัยมา ณ โอกาสนี้ หรือ แจ้งข่าวโปรโมชั่น ต่าง ๆ  มา
เสมอ ๆ ซึ่งในความคิดเห็นของเราแล้ว เราชอบนะ รู้สึกผูกพันเหมือนเป็นเพื่อนกัน”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “พบนวัตกรรม ต่าง ๆ ค่อนข้างหลากหลายทั้งในด้าน
ผลิตภัณฑ์ และบริการ สร้างความประทับใจใหผู้มาใช้บริการอย่างเรา ๆ มาก เพราะมีการนำ
เทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้ ที่พบเห็นตั้งแต่ ล็อบบี้ จุดเช็คอิน ห้องพัก ห้องอาหาร ห้องออกกำลังกาย 
สระว่ายน้ำ คาเฟ่ ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ต้องประสบความสำเร็จแน่นอนอยู่แล้วนะ ผลการ
ดำเนินงานหรือผลประกอบการน่าจะดีมาก ๆ เพราะมีลูกค้ามาใช้บริการค่อนข้างมาก จากที่พบเห็น
ขณะไปพักบริการ และพบเห็นผ่านสื่อดิจิทัลต่าง ๆ ” 
 
กลุ่มที่ 3 สัมภาษณ์นักวิชาการ (จำนวน 4 ท่าน) 
นักวิชาการท่านที่ 1  
 การตลาดดิจิทัล “การตลาดดิจิท ัลในปัจจุบันมีความสำคัญเป็นอย่างมาก สืบ
เนื่องมาจากความเจริญก้าวหน้าและการพัฒนาเทคโนโลยี สำหรับกลุ่มคนผู้สูงอายุก็มีการเรียนรู้
และเข้าถึงการใช้เทคโนโลยีในรูปแบบตามแพลตฟอร์มต่าง ๆ เช่น Tiktok, Facebook, Line, 
Line Office เป็นต้น ซึ่งการทำการตลาดที่สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคจะต้องมีการสร้างจุดเชื่อมต่อ
ที่สามารถเข้าถึงได้ และเป็นไปตามยุคตามสมัย ดังนั้นกลุ่มผู้สูงอายุกับการนำการตลาดดิจิทัลมาใช้ 
เพื่อการสื่อสารส่งผ่านข้อมูลในด้านการให้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ให้เห็นภาพที่ชัดเจน
ถึงบรรยากาศ ความสามารถในการให้บริการ รวมทั้งศักยภาพของุรกิจในด้านต่าง ๆ เพื่อประกอบการ
ตัดสินใจในการเข้าพัก รวมถึงสามารถสร้างความน่าเชื่อถือได้มากย่ิงขึ้นเป็นลำดับ” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ “Big Data ก็มีบทบาทสำคัญในยุค
ปัจจุบันเนื่องจากการมีฐานข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับองค์กร ลูกค้า กลุ่มเป้าหมายที่ครอบคลุมก็
สามารถทำให้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ สามารถวิเคราะห์ข้อมูลได้แม่นยำมากยิ่งขึ้น 
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โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับคู่แข่งขัน แนวทางความต้องการในการได้รับบริการของลูกค้า
ที่ต้องการใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์  “การจัดการความสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์มีความสำคัญต่อธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ เพราะเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ไม่ต้องมีค่าใช้จ่าย และในขณะเดียวกันก็สามารถที่จะสื่อสารกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อ
สร้างการรับรู้ได้ตลอดเวลา ถือเป็นการสร้างช่องทางในการส่งผ่านข้อมูลข่าวสารได้อย่างต่อเนื่อง
และรวดเร็ว ในขณะเดียวกันธุรกิจก็สามารถส่งภาพที่พัก ภาพการให้บริการด้านสุขภาพของธุรกิจ 
รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ การใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เพื่อสร้างกิจกรรมระหว่าง นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สู งอายุ
กับธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ เช่น การออกแบบสติ๊กเกอร์ไลน์ของธุรกิจ เพื่อเป็นการย้ำ
เตือน สร้างความทรงจำ ทำให้ระลึกถึงธุรกิจ ได้เป็นอย่างดี ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ความสามารถทางนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม มีผลดีต่อ
ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ ความน่าเชื่อถือ สร้างความ
ทันสมัยให้กับองค์กรธุรกิจ  เนื ่องจากธุรกิจสุขภาพในปัจจุบัน จำเป็นต้องชูความทันสมัย 
ความก้าวหน้าในเรื่องเทคโนโลยี ซึ่งในกระบวนการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ 
จะต้องใช้นวัตกรรมในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ซึ่งอาจจะเกี่ยวข้องกับระบบการจอง
เพื่อเข้าใช้บริการ การรอรับบริการ การเข้ารับบริการ หรือเมื่อใช้บริการเสร็จสิ้น การติดตามหลังจาก
เข้ารบับริการ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “ส่งผลต่อการปรับตัวในเรื่องของการนำรูปแบบของความ
ทันสมัย นวัตกรรมบางประเภท หรือการนำเทคโนโลยีบางอย่างที่สามารถช่วยลดต้นทุนในการ
บริหารจัดการมาใช้ภายในองค์กรกลุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุ  เป็นกลุ่มคนที่ต้องการการ
อ้างอิง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการอ้างอิงแบบปากต่อปาก ซึ่งจะนำมาซี่งความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น ทำเล 
สถานที่ตั้งของธุรกิจ เนื่องจากกลุ่มผู้สูงอายุต้องการได้รับความสะดวกสบาย ทำเลที่สามารถเข้าถึงได้
ง่าย รวมทั้งบรรยากาศในการให้บริการต้องเป็นบรรยากาศที่ดูผ่อนคลาย” 
 
นักวิชาการท่านที่ 2  
 การตลาดดิจิทัล “นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ เป็นกลุ่มคนที่มีเวลาในการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์เป็นอย่างมาก ดังนั้นการใช้การตลาดดิจิทัลเพื่อเข้าถึงกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุจะช่วย
ให้เกิดโอกาสความสำเร็จในการประกอบธุรกิจ สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และสามารถติดตามและวิเคราะห์ผลการตลาดได้อย่างชัดเจน โดยใช้ข้อมูลและเครื่องมือที่มีอยู่ในโลก
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ดิจิทัล นอกจากนี้ การตลาดออนไลน์ยังเป็นที่สะดวกสบายและมีความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยน
แผนการตลาดตามสถานการณ์ของตลาดและความต้องการของผู้บริโภคในแต่ละช่วงเวลา” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ “การวิเคราะห์ข้อมูลการตลาดออนไลน์
เป็นขั้นตอนสำคัญที่ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจและประเมินผลการดำเนินงานของกิจการในโลกออนไลน์
ได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยใช้ เครื่องมือการตลาดการวิเคราะห์ข้อมูลการตลาดออนไลน์ ไม่ว่าจะ
เป็นการรวบรวมข้อมูลที่เกี ่ยวข้อง เช่น ข้อมูลการใช้งานเว็บไซต์ , ข้อมูลการโฆษณา, ข้อมูลจาก
โซเชียลมีเดีย ฯลฯ เพื่อให้มีข้อมูลมากพอที่จะวิเคราะห์ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ วิเคราะห์ข้อมูล: การ
วิเคราะห์ข้อมูลเป็นขั้นตอนที่สำคัญในการตีความและทำความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลที่รวบรวมได้  เช่น 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตรวจสอบพฤติกรรมของผู้ใช้, การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรต่าง ๆ , หรือการสร้างรายงานที ่สร ุปผลการวิเคราะห์ ใช้เครื ่องมือวิเคราะห์ข ้อมูล:  
มีหลายเครื่องมือที่สามารถใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการตลาดออนไลน์ เช่น Google Analytics เป็น
เครื่องมือที่นิยมใช้ในการวิเคราะห์การใช้งานเว็บไซต์ และโฆษณาออนไลน์ นอกจากนี้ยังมีเครื่องมือ
อื ่น ๆ เช่น SEMrush, Moz, Hootsuite เป็นต้น ที ่ช่วยให้ธุรกิจมีข้อมูลที ่เป็นประโยชน์ในการ
วิเคราะห์และปรับแก้กลยุทธ์การตลาด ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “การให้บริการลูกค้าที่ดี: การให้บริการที่ดี
ในโลกออนไลน์มีความสำคัญอย่างมากในการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า ซึ่งสามารถทำ
ได้โดยการให้คำแนะนำและการช่วยเหลือในการใช้งานผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น การให้บริการลูกค้า
ผ่านทางแชทหรืออีเมล์ การมีระบบการตอบรับประเมินความพึงพอใจ หรือการติดตามการสั่งซื้อและ
การจัดส่งสินค้าการสร้างเนื้อหาที่มีคุณค่า (Valuable Content): การสร้างเนื้อหาที่มีคุณค่าสำหรับ
ลูกค้า เช่น บทความ วิดีโอ หรือสื่ออื่น ๆ ที่เป็นประโยชน์และน่าสนใจ ช่วยสร้างความสัมพันธ์และ
ความไว้วางใจจากลูกค้าต่อธุรกิจการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าในโลกออนไลน์ไม่เพียง
แค่ช่วยให้ธุรกิจมีโอกาสในการขายสินค้าหรือบริการได้อย่างยั ่งยืน แต่ยังช่วยเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์และยึดมั่นลูกค้าที่มีใจจริงต่อธุรกิจอีกด้วย  ซึ่งจะทำให้ธุรกิจมีความยั่งยืนและเติบโตไป
พร้อมกับความเปลี่ยนแปลงในตลาดออนไลน์ในอนาคต”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “การออกแบบนวัตกรรมที่ครอบคลุมจะสร้างโอกาสความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจสุขภาพ เพราะหนึ่งในโอกาสในการสร้างความสำเร็จให้กับ
ธุรกิจ คือ การใช้นวัตกรรมในการนำธุรกิจโดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ผู้เข้าใช้บริการจะรับรู้
ได้ว่า มีความทันสมัย และเกิดความสะดวกในการใช้บริการ ”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “การที่ธุรกิจโรงแรมอาจไม่เข้าถึงความต้องการที่แท้จริง
ของผู ้ใช ้บริการความไม่หลากหลายของรูปแบบที ่สามารถตอบสนองความต้องการของ
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นักท่องเที ่ยวที ่เป็นผู ้ใช้บริการ  รวมถึงราคาของโปรแกรมการให้บริการเชิงสุขภาพที ่ทำให้
นักท่องเที่ยวไม่สามารถตัดสินใจได้ทันทีเมื่อพบเห็นโปรแกรมการให้บริการ รวมถึงความกังวลถึง
มาตรฐานของพนักงานที่ให้บริการ ซึ ่งส่งผลของการตัดสินใจ มาตรฐานของผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่
นำมาใช้ในการให้บริการของธุรกิจ การได้รับการรับรองจากหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง” 
 
นักวิชาการท่านที่ 3  
 การตลาดดิจิทัล “การนำการตลาดดิจิทัลมาใช้ในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุนั้นมีความสำคัญ คือทำให้เข้าถึงผู้สูงอายุได้ทุกกลุ่ม
และทุกพื้นที่ในประเทศไทย เนื่องจากว่า ในปัจจุบันผู้สูงอายุส่วนใหญ่หันมาให้ความสำคัญกับสุขภาพ 
ประกอบกับมีเวลาว่างที่จะมาสนใจกับการเล่นโทรศัพท์ แทปเล็ด ไอแพค และสื่อเทคโนโลยีผ่าน
แอพพลิเคชั่นต่าง ๆ มากมาย เช่น ไลน์ TikTok Facebook ตลอดจนแพลตฟอร์มต่าง ๆ เกี่ยวกับ
สุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นด้านการทำสปา การนวดผ่อนคลาย การนวดกดจุด การฝังเข็ม ทั้งศาสตร์ไทย 
และศาสตร์จีน หรือแม้กระทั่งอาหารเพื่อสุขภาพ ดังนั้น ถ้าทางโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ได้นำ
การตลาดดิจิทัลเข้ามา ก็จะทำให้สร้างความสะดวกและรวดเร็วกับผู้สูงอายุ ในการที่จะความคิดเห็น 
หรือโต้ตอบในสิ่งที่ต้องการให้ทางโรงแรมบริการ ไม่ว่าจะเป็นการนัดจองคิว การทำบัตรสมาขิก การ
จองห้องพัก” 
 
 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่  “ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) มีความสำคัญกับโรงแรมและ รีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ในโลก
ออฟไลน์และบนโลกออนไลน์เข้าด้วยกัน ช่วยให้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ สามารถ
อำนวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า/ผู้รับบริการได้ทั้งสองทางารรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล Big Data ช่วยให้ธุรกิจสามารถรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เช่น โซเชียล
มีเดีย เว็บไซต์จองที่พัก และการตอบรับจากลูกค้า ข้อมูลเหล่านี้ช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมและ
แนวโน้มของนักท่องเที่ยวได้ดียิ่งขึ้น ด้วยการนำเทคโนโลยีอย่าง AI, Machine Learning และ Chat 
Bot มาช่วยในการยกระดับการบริการของโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพเช่น การใช้ Chat Bot 
สื่อสารกับผู้เข้าพัก ให้คำแนะนำเกี่ยวกับข้อมูลในโรงแรม หรือแม้แต่ช่วยในการติดต่อต่าง ๆ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื ่ออิเล็กทรอนิกส์  “การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์มีความสำคัญต่อโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในปาะเทศไทยมาก เพราะการที่โรงแรม
และรีสอร์ท มีการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) แสดงให้เห็นความใส่ใจในการบริการลูกค้าทั้งกอ่น
บริการ ระหว่างบริการ และหลังบริการ ทำให้ลูกค้าเข้าถึงและได้รับความสะดวกสบายจากการ
บริการของทางโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ ได้แก่ มีการบริการหลังการขาย เช่น มีคูปองสะสม
แต้ม มีส่วนลดสำหรับลูกค้าเก่า หรือมีบัตรขอองกำนัล คูปปอง gift voucher เป็นต้น และการที่
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โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพมีการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) จะส่งผลถึงยอดขายที่ดี เนื่องจากจะ
มีการบอกต่อ worth of mouth จากลูกค้า”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ความสามารถทางนวัตกรรมส่งผลดีต่อโรงแรมและรีสอร์ท
เชิงสุขภาพในประเทศไทย คือ ทำให้โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพสามารถทัดเทียมกับโรงแรมใน
ต่างประเทศทั้งในยุโรปและเอเชีย เช่น การใช้ระบบ AI หรือระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ใน
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทย ได้แก่ การมีระบบ safety ต่างๆ เพื่อให้เกิดความ
สะดวกและปลอดภัย การมีระบบห้องน้ำที่ทันสมัยเปิดปิดได้เอง การมีระบบให้ความช่วยเหลือ
ตลอดเวลาในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน รวมทั้งการมีเครื่องและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ช่วยในการบัดบัดผ่อนคลาย 
เช่น เครื่องพิลาทิส รีฟอร์เมอร์ (Reformer Pilates) อุปกรณ์ที่ช่วยดึงประสิทธิภาพของการออกกำลังกาย 
สามารถลดอาการของออฟฟิศซินโดรม”  
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “การดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์การของดิฉัน ในเรื่องของการ ซัพพอร์ต และอำนวยความ
สะดวกให้กับองค์การที่เป็นรัฐบาลและเอกชนในการที่จะเข้ามาร่วมทำกิจกรรมสัมมนา ตลอดจน
การสันทนาการในธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ นอกจากจะเป็นการมาทำงานนอกสถานที่
แล้วยังเป็นการผ่อนคลายให้กับบุคลากร หรือลูกค้าที่เข้ามาพักในโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพ เช่น 
การบริการอาหารคลีน การนวดเพื่อสุขภาพ และการทำสปา” 
 
นักวิชาการท่านที่ 4 
 การตลาดดิจิทัล “การใช้โซเชียลมีเดียเป็นช่องทางการตลาดออนไลน์ที่สำคัญที่สุดใน
ปัจจุบัน เนื่องจากมีจำนวนผู้ใช้ที่มากมายทั่วโลก โรงแรมและรีสอร์ท์เชิงสุขภาพสามารถใช้
โซเชียลมีเดียในการโปรโมตสินค้าหรือบริการของตน โดยการสร้างเนื้อหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและ
บริการที่น่าสนใจและแชร์ไปยังกลุ่มเป้าหมาย เช่น การโพสต์ภาพสินค้า วิดีโอสินค้า หรือการแชร์
ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มเป้าหมาย ทำให้มีโอกาสในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น” 
 
 ความสามารถในการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลขนาดใหญ่  “การตอบโต ้ความค ิดเห็น 
(Engagement) การตอบโต้ความคิดเห็นจากลูกค้าในสื่อสังคมออนไลน์หรือบนเว็บไซต์ของธุรกิจ 
เช่น การตอบกลับความคิดเห็นบนโพสต์ในโซเชียลมีเดีย หรือการตอบคำถามหรือข้อสงสัยจาก
ลูกค้าในเว็บไซต์ ช่วยสร้างความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและลูกค้าได้ดีขึ้น ซึ่งจะเป็นการแสดงให้
เห็นถึงความใส่ใจและความสนใจของธุรกิจต่อลูกค้ามีการดำเนินงานการจัดกิจกรรมออนไลน์ 
(Online Activities) การจัดกิจกรรมออนไลน์ เช่น การจัดสร้างแคมเปญพิเศษ การจัดการแข่งขันหรือ
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กิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือการจัดกิจกรรมสังคมออนไลน์ เช่น การสร้างกลุ่มชุมชนในสื่อสังคม
ออนไลน์ ช่วยเพ่ิมโอกาสในการสร้างความสนใจและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ” 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ “ปัจจัยที่มีอิทธิพลมากในการดำเนินธุรกิจ
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ คือ การบริการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ได้แก่ การติดตามลูกค้า การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้าทั้งก่อนการขาย 
ระหว่างการขาย และหลังการขาย การรับฟังความคิดเห็นจากลูกค้าทั้งคำชม คำตำหนิ มาเพื่อ
ปรับปรุงแก้ไขในสิ่งที่ยังไม่ดีปรับให้ดีขึ้น ส่วนสิ่งที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นไป ด้วยการที่ลูกค้าสามารถ
ส่งข้อความคิดเห็น ผ่าน chat bot ของทางธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชงิสุขภาพ”  
 
 ความสามารถทางนวัตกรรม “ในการดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ คิดว่าน่าจะเป็นเรื่องสุขภาวะด้านอารมณ์ หรือ
การแสวงหากิจกรรมเพื่อมาบัดให้ผู้สูงอายุถูกใจ ประทับใจ และพึงพอใจ เนื่องจากกลุ่มผู้สูงอายุ
แต่ละรายจะมีสุขภาวะอารม์ และสุขภาพร่างกายที่แตกต่างกัน ดังนั้นทางธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 
จะต้องทำการบ้านโดยการถามผู้สูงอายุแต่ละรายว่ามีความต้องการหรือชอบกิจกรรมแบบไหน ชอบ
อาหารแบบใด เพื่อเป็นการบำบัดได้ตรงตามความต้องการ นอกจากนั้น สิ่งที่ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท
เขิงสุขภาพต้องใส่ใจ คือ การอำนวยความสะดวกต่าง ๆ จากโรงแรม ในเรื่องของอุปกรณ์รองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ เช่น รถเข็น ราวจับในห้องน้า ป้ายบอกทาง หรือเอกสารข้อมูลต่าง ต้องมี
ขนาดตัวอักษรที่ใหญ่กว่าปกติ ทั้งนี้เพื่อความสะดวกในการมองเห็นของผู้สูงอายุ รวมทั้งการมีที่จอด
รถรับ-ส่งผู้เข้าพัก พร้อมทางลาดที่สะดวก ปลอดภัย”  
 
 ผลการดำเนินงานขององค์การ “การดำเนินธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพในประเทศ
ไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ สิ่งที่สำคัญที่ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ คือ การ
บริการที่ดีด้วยการใช้ระบบ CRM ที่มีทั้งบริการก่อนการขาย ระหว่างการขาย และหลังการขาย 
รวมทั้งการมี SERVICE MIND คือการบริการด้วยใจไม่เลือกว่าลูกค้าจะเป็นใคร แต่มีบริการที่เท่า
เทียมกัน นอกจากนั้นยังมีการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ทันสมัยเข้าตลอดการใช้การตลาด
ดิจิทัลเข้ามาบริการแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ  เพื่อสร้างความสะดวกและรวดเร็วง่ายต่อการ
บริการและการเข้าถึงการแก้ปัญหาที่ตรงจุด ซึ่งส่งผลต่อการมี loyalty ของลูกค้าเก่า และมีการบอก
ต่อ worth of mouth ของธุรกิจใหม่ต่อไป จึงเป็นสิ่งที่ทำให้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพใน
ประเทศไทยประสบความสำเร็จ” 
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ภาคผนวก ค  
หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการทำวิทยานิพนธ์ 
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ภาคผนวก ง  
เอกสารรับรองโครงการวิจัยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
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ภาคผนวก จ  
ผลการพิจารณาแบบประเมินหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ค่าแสดงความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับประเด็นหลักของเนื้อหา 
(Index of Item Objective Congruence: IOC)  

  

แบบแสดงระดับความคิดเห็นน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ท่านพิจารณาข้อความหรือข้อคำถาม
ของแบบสอบถามเรื่อง “แบบจำลองเชิงสาเหตุของผลการดำเนินงานของโรงแรมและรีสอร์ทเชิง
สุขภาพในประเทศไทยเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ” ว่ามีความสอดคล้องกับนิยามศัพท์
เฉพาะหรือไม่ โดยกำหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

 คะแนน    ความหมาย  
 +1    ข้อความหรือข้อคำถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์  
    0    ไม่แน่ใจว่าข้อความหรือข้อคำถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ 
  -1    ข้อความหรือข้อคำถามไม่สอดคล้องกับนิยามศัพท์  
และขอให้ท่านใส่เครื่องหมาย      ลงในช่องคะแนนที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน  
 

ตอนที่ 3 อิทธิพลและปัจจัย ได้แก่ การตลาดดิจิทัล ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่
ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถทางนวัตกรรม ผลการ
ดำเนินงานขององค์การ หรือไม ่
คำชี้แจง โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้ออยา่งละเอียดแล้วทำเครื่องหมาย √ ใต้ตัวเลขที่ตรงกับความ
คิดเห็นของท่าน  
 

ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
  การตลาดดิจิทัล       
 สื่อสังคมออนไลน์       
1 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีบัญชี Facebook, 

IG, TikTok, Line และอื่น ๆ สำหรับโฆษณาสินค้าและ
บริการได้ตรงตามกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุ 

1 1 1 1 1 1 

2 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านโพสต์ในสื่อโซเซียล
มีเดียเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่มความสามารถ
ในการเข้าถึงกลุม่ลูกค้าผู้สูงอายุได้อย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 0 0 .60 

3 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสรมิให้พนักงาน
มีความกระตือรือร้นสามารถตอบกลับทุกแพลตฟอร์ม
โซเชียลมีเดีย 

1 0 1 1 1 .80 

 การตลาดดิจิทลั       
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส ์       
4 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ

การส่งอีเมลไปยังลูกค้าผู้สูงอายุและผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้า
1 1 1 1 1 1 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเชิงสุขภาพของท่านได้ตรง
กลุ่มและมีประสิทธิภาพ 

6 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการ
ปรับแต่งอเีมลให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุช่วยเพิ่ม
ความสามารถของกลุ่มลูกค้าผู้สงูอายใุนการเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

1 1 1 1 1 1 

7 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นระบบอีเมล
อัตโนมัติในการส่งแจ้งเตอืนไปยังอีเมล 

1 1 1 1 1 1 

  การตลาดดิจิทัล       

 การตลาดเชิงเนื้อหา       

8 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเชื่อมั่นว่าการ
ปรับแต่งเนือ้หากราฟฟิกให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าผูสู้งอายุช่วย
เพิ่มความสามารถของกลุ่มลูกคา้ผู้สูงอายุในการเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

1 1 1 1 1 1 

9 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
เนื้อหาในการโฆษณาที่มีความน่าสนใจสะดุดตา และเป็น
ประโยชน์เพื่อชว่ยใหธุ้รกิจสามารถเข้าถึงลูกค้าผู้สูงอายุได้
อย่างมีศักยภาพ 

1 1 1 1 1 1 

10 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการสื่อสาร
ด้วยภาพหรือเลา่เรื่องด้วยภาพ 

1 1 1 1 1 1 

 การตลาดดิจิทัล       
 การครองหน้าแรก       
11 
 

โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การโฆษณาบน Google เพื่อสง่เสริมการทำการตลาด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของท่าน 

1 1 1 1 1 1 

12 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมุ่งเน้นการใช้การ
โฆษณาแบบดิสเพลย์ (Display Advertising) ในการทำ
การตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

1 1 1 1 1 1 

13 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การปรากฎอยูใ่นอันดับแรกของการเสิร์ชหาขอ้มูล 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่       
 เว็บไซต์       
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
15 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต์ในการ

ให้บริการลกูค้าที่สามารถเพิ่มยอดติดตามทางออนไลน์ได้
เป็นอย่างด ี

 1 1 0 1 1 .80 

16 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีเว็บไซต์ในการให้
ข้อมูลใหม่ ๆ ดา้นสินค้าและบริการอยู่เสมอ 

1 1 1 1 1 1 

17 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การออกแบบเวบ็ไซต์ที่สวยงามและใช้งานง่าย 

1 1 1 1 1 1 

18 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของมุ่งเน้นให้เว็บไซต์มีความ
น่าเชื่อถือ และมีระบบรักษาความปลอดภัยด้านของมูลของ
ผู้ใช้งานเป็นอยา่งด ี

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่       
 ทรัพยากรที่จับต้องได ้       

19 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่ที่ไดร้ับการสนับสนุนอย่างเพียงพอ 

1 1 1 1 1 1 

20 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านได้สำรวจหรอืนำ
เครื่องมือการแสดงข้อมูลต่าง ๆ มาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ    

1 -1 1 1 1 .80 

21 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรงุ
เครื่องมือที่แสดงข้อมูลของลกูค้ามาใช้อย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่               
 ทักษะด้านมนุษย์       

22 เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ในโรงแรมและรีสอร์ท
เชิงสุขภาพของท่านมีทักษะทีเ่หมาะสมในการทำงานให้
ประสบความสำเร็จ 

1 -1 1 1 1 .80 

23 ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ใน
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเข้า
ใจความต้องการทางธุรกิจของผู้จัดการสายงานอื่น ๆ ซัพ
พลายเออร์ และลูกค้าเพื่อกำหนดโอกาสทีข่้อมูลขนาดใหญ่
อาจนำมาสู่องคก์าร 

1 1 1 1 1 1 

24 ผู้จัดการที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ใน
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถ
ประสานงานกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ 
ในลักษณะที่สนบัสนุนการทำงานอื่น ๆ ของผู้จัดการ           
ซัพพลายเออร์ และลูกค้า 

1 -1 1 1 1 .80 

 ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่       
 ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้       
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 

25 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำการตัดสินใจบน
พื้นฐานของขอ้มูลมากกว่าสัญชาตญาณ 

1 1 1 1 1 1 

26 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการอบรม
พนักงานอย่างตอ่เนื่องเพื่อให้ตดัสินใจโดยใช้ขอ้มูล 
ขนาดใหญ ่

1 1 1 1 1 1 

27 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านการอบรมพนักงาน
อย่างตอ่เนื่องเพื่อให้ตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลขนาดใหญ ่

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

      

 การให้ความสำคัญกับลูกค้า       

28 
โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีวัตถุประสงค์ที่
มุ่งเน้นความต้องการของลูกค้ารายสำคัญเป็นหลัก 

1 1 1 1 1 1 

29 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการจัดเตรยีม
ช่องทางเพื่อให้มีการสื่อสารสองทางอย่างต่อเนื่องกับลกูค้า
รายสำคัญ 

1 1 1 1 1 1 

30 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรงุและ
พัฒนาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อยู่
เสมอเพื่อรองรบัลูกค้ารายสำคัญ 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

      

 องค์การที่เน้นการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า       
31 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถรวบรวม

ข้อมูลของลูกค้าไว้ในฐานข้อมูลส่วนกลาง 
1 1 1 1 1 1 

32 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการเก็บข้อมูลของ
ลูกค้าอย่างสมบรูณ์และเป็นปัจจุบัน 

1 1 1 1 1 1 

33 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายสำคัญผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิส์ใน
การสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าจนนำไปสู่ความภักดีอย่าง
ต่อเนื่อง 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

      

 การจัดการองคค์วามรู ้       
34 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำขอ้มูลมา

รวบรวม จัดระเบียบ และจัดเกบ็เพื่อการจัดการองค์
ความรู้ใหก้ับองค์การ 

1 0 1 1 1 1 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
35 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำข้อมูลและ

แบ่งปันความรูก้ับพันธมิตรอยา่งต่อเนือ่ง 
1 1 1 1 1 1 

36 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการรวบรวม
ความรู้ที่ไดร้ับจากพนักงาน และลูกค้าที่มาใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

1 1 1 1 1 1 

37 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีนำขอ้มูลองค์การ
และความรู้มาแบ่งปันกันภายในหน่วยงาน 

1 1 1 1 1 1 

38 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการใช้ประโยชน์
จากข้อมูลขนาดใหญ่อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์การ 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถในการจัดการลูกค้าสัมพันธผ์่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ์

      

 การใช้เทคโนโลยีเพื่อการบรหิารลูกค้าสัมพนัธ์       
39 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีฮาร์ดแวร์ที่

เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้าสำคัญ 
1 1 1 1 1 1 

40 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีทีมงานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เพื่อให้การสนับสนุนการใช้
เทคโนโลยี E-CRM ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่าน
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

1 1 1 1 -1 1 

41 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีซอฟต์แวร์ที่
เหมาะสมเพื่อให้บริการลูกค้ารายสำคัญ 

1 1 1 1 -1 1 

 ความสามารถทางนวัตกรรม       
 นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์       

42 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการแนะนำ
ผลิตภัณฑ์และการบรกิารใหม่ ๆ รวมทั้งนวตักรรมใหม่ ๆ 
เพื่อแจ้งให้ลูกคา้รายสำคัญทราบ 

1 1 1 1 1 1 

43 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความสามารถใน
การนำความรู้หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการบริการใหม่ ๆ สำหรับผู้สูงอายุอยู่เสมอ 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถทางนวัตกรรม       
 นวัตกรรมกระบวนการ       

44 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมด้าน
กระบวนการมาใช้ในองค์การมากกว่าแตก่่อน 

1 1 1 1 0 .80 

45 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมักเป็นผู้นำในการ
นำกระบวนการใหม่ ๆ มาใช้ 

1 1 1 1 1 1 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
46 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรงุ

เทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่าง ๆ สำหรับผู้สูงอายอุยู่เสมอ 
1 0 -1 1 1 .80 

 ความสามารถทางนวัตกรรม       
 นวัตกรรมบริหาร       

47 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีแนวทางในด้าน
นวัตกรรมบริหารจัดการได้ดีมากกว่าคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกัน 

1 1 1 1 1 1 

48 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีความโดดเด่นและ
มีชื่อเสียงในด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 

1 1 1 1 1 1 

49 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีประสิทธิภาพใน
การวางแผนขององคก์ารดขีึ้นมากกว่าคู่แข่งในธุรกจิ
เดียวกัน 

1 1 1 1 1 1 

50 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านใช้นำเทคโนโลยีเข้า
มาเพิ่มมากขึ้นเพื่อประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้นกว่า
แต่ก่อน 

1 1 1 1 1 1 

51 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านตรวจสอบโอกาสที่
เป็นนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องมากขึ้นสำหรับการใช้กลยุทธ์
การวเิคราะห์ธรุกิจ 

1 1 1 1 1 1 

 ความสามารถทางนวัตกรรม       
 นวัตกรรมการตลาด       

52 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านนำนวัตกรรมทาง
การตลาดมาใช้ในการดำเนินธุรกิจมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

1 1 1 1 1 1 

53 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการผสมผสาน
ระหว่างการตลาด บริการ และข้อมูลใหม่ ๆ อยู่เสมอ 

1 1 1 1 1 1 

54 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีพนักงานขายที่มี
ประสิทธิภาพสงูมากขึ้นกว่าเดิม 

1 1 1 1 1 1 

55 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีช่องทางการ
จำหน่ายที่มีประสิทธิภาพดีกวา่แต่ก่อน 

      

 ผลการดำเนินงานขององคก์าร       
 ด้านการเงิน       

56 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพิ่มส่วน
แบ่งทางการตลาดได้มากขึ้นกว่าเดิม 

1 
 

1 1 1 1 1 

57 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดต้นทุน
การดำเนินงานได้มากขึ้นกว่าเดมิ 

1 -1 1 1 1 1 

58 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถเพิ่ม
ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ได้มากขึ้นกว่าแต่กอ่น 

1 1 1 1 1 1 
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ประเด็นการแสดงความคิดเห็น 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ ผลค่า 

1 2 3 4 5 IOC 
 ผลการดำเนินงานขององคก์าร       
 ด้านลูกค้า       

59 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการนำเสนอการ
ผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการจน
นำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าเดิม 

1 1 1 1 1 1 

60 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการปรับปรงุการ
บริการเพื่อลกูค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

1 0 1 1 1 1 

61 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านให้ความสำคัญกับ
การบริการหลังการขายเพื่อรักษาลูกค้าเก่ามากขึ้นกว่าแต่
ก่อน 

1 1 0 1 1 1 

 ผลการดำเนินงานขององคก์าร       
 ด้านกระบวนการภายใน       

62 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสขุภาพของท่านมีการพัฒนากระบวนการ
ภายในองคก์ารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าแต่ก่อน 

1 1 1 1 1 1 

63 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถลดข้อ
ร้องเรียนจากลกูค้ารายสำคัญได้มากกว่าแต่ก่อน 

1 1 1 1 1 1 

64 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านมีการพัฒนาด้าน
คุณภาพการบริการได้ดีกว่าแตก่่อนมาก 

1 1 0 1 1 1 

 ผลการดำเนินงานขององคก์าร       
 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา       

65 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านสามารถแก้ปัญหา
ได้อย่างรวดเร็วกว่าแต่กอ่นด้วยข้อมูลของลูกค้ารายสำคัญ
ที่มาใช้บริการ 

1 1 0 1 1 1 

66 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านส่งเสรมิการเรียนรู้
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและมุมมองเพื่อการเติบโตของธุรกิจ
อย่างยัง่ยืน 

1 1 1 1 1 1 

67 โรงแรมและรีสอร์ทเชิงสุขภาพของท่านเข้าใจความต้องการ
ของลกูค้ารายสำคัญมากขึ้นกว่าแต่ก่อน เนื่องจากการ
เรียนรู้ความต้องการของลูกค้า 

1 1 1 1 1 1 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบอนุเคราะห์เก็บข้อมูล 
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