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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล

สมการโครงสร้างท่ีแสดงสมมติฐานอิทธิพลของกลยทุธ์การตลาดบริการและการประยกุตใ์ช้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และเพื่อศึกษาแนวทางและขอ้เสนอแนะ
ของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการ มีกลุ่มตวัอยา่ง
คือ  ผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยา
ท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” จ านวน 230 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์สถิติ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์
ดว้ยสมการโครงสร้าง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ โมเดลท่ีพฒันาข้ึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์โดยกลยทุธ์การตลาดบริการ และ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมี
อิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ สามารถร่วมกนัท านายคุณภาพการบริการ ไดร้้อยละ 
80.50  กลยทุธ์การตลาดบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงแต่กลยทุธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลทางออ้ม
ต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยส่งผลผา่นคุณภาพการ
บริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 ในขณะท่ีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism มีอิทธิพล
ทางตรงและทางออ้มต่อผลการด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการผา่นคุณภาพการบริการท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี .01 โดยตวัแปรทั้งหมดสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของผลการด าเนินงาน
ทางธุรกิจไดร้้อยละ 57.20 
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This research aimed to study and examine the consistency of structural equation 

modelling showing the hypothesis of the influence of service marketing and the application of 
smart tourism on restaurant entrepreneurs' business performance in Pattaya through service 
quality and empirical data. and to study the guidelines and recommendations for the development 
of smart tourism potential of entrepreneurs. The sample group consisted of 230 entrepreneurs of 
small food and beverage businesses in Pattaya, serving Chinese FIT tourists. A questionnaire was 
used to collect data as well as statistical analysis, mean, standard deviation, and were analysed 
with the structural equation model using statistical significance at 0.05. 

The results revealed that the developed model was consistent with the empirical 
data. The service marketing and the application of smart tourism had a direct influence on service 
quality with statistical significance at .01., being able to explain the variance in service quality by 
80.50 percent. The service marketing had no direct influence, but the service marketing had an 
indirect influence on entrepreneurs' business performance through service quality with statistical 
significance at .01. While the application of smart tourism had direct influence and had an 
indirect influence on entrepreneurs' business performance through service quality with statistical 
significance at .01., being able to explain the variance in business performance by 57.2 percent. 
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ส่ิงส าคญัสุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีให้การอุปการะอบรมเล้ียงดู 
ตลอดจนส่งเสริมการศึกษา คอยให้การสนบัสนุนและเป็นก าลงัใจท่ีดีท่ีสุด รวมถึง คุณสายธาร กล่ิน
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บทที ่1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
“การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ” หรือ “Smart Tourism” กลายเป็นค าท่ีรู้จกัอยา่งแพร่หลายใน 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เกิดจากแนวคิดในการรวบรวมขอ้มูลดา้นการท่องเท่ียว และบริการไว้
ในศูนยข์อ้มูลขนาดใหญ่ ดว้ยการเช่ือมโยงเทคโนโลยผีา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เขา้ไปสู่
ระบบอินเทอร์เน็ต และระบบประมวลผลแบบคลาวด ์(Cloud computing) เพื่อสนบัสนุนการ
ท่องเท่ียวใหมี้การผสมผสานกนัอยา่งชาญฉลาดและมีประสิทธิภาพ (Washburn, Sindhu, 
Balaouras, Dines, Hayes & Nelson, 2010)ซ่ึงการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะถูกมองวา่เป็นโครงสร้าง
พื้นฐาน ช่วยสนบัสนุนให้เมืองมีศกัยภาพในการพฒันาสู่เมืองอจัฉริยะ (Smart city) รองรับวถีิชีวติ
และอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูอ้ยูอ่าศยัในทอ้งถ่ิน ผูอ้ยูอ่าศยัชัว่คราว รวมถึงนกัท่องเท่ียวใหใ้ช้
ชีวติอยา่งชาญฉลาดจากการไดรั้บประโยชน์จากเทคโนโลยี (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 
ม.ป.ป.) ซ่ึงการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเขา้มาเปล่ียนรูปแบบและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้กบั
ยคุท่ีสมาร์ทโฟนและแอปพลิเคชนัท่ีเกิดข้ึนจ านวนมาก (Wang & Xiang, 2012) การพฒันา
เทคโนโลยใีนส่วนของส่ือสังคมออนไลน์บนอินเทอร์เน็ตช่วยท าใหน้กัท่องเท่ียวสามารถคน้หา   
จดัระเบียบ และแบ่งปันความทรงจ าและประสบการณ์การท่องเท่ียวผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดย
นกัท่องเท่ียวสามารถเปรียบเทียบ เลือก ผูใ้หบ้ริการ จองการขนส่ง ท่ีพกั หรือร้านอาหาร และใช้
แอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนเพื่อคน้หาและก าหนดจุดหมายปลายทาง (Huang, Goo, Nam & Yoo, 
2017) ดว้ยเหตุน้ีท าการเดินทางท่องเท่ียวกลายเป็นเร่ืองท่ีง่ายและสะดวกมากข้ึน ถือเป็นโอกาสท่ี
ส าคญัใหน้กัท่องเท่ียวชาวต่างชาติสามารถเดินทางเขา้มาเท่ียวประเทศไทย ซ่ึงส่งผลต่อการเติบโต
ของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทย 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยนบัเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  
จากรายงานการจดัอนัดบัศกัยภาพในการแข่งขนัดา้นธุรกิจท่องเท่ียวของแต่ละประเทศทัว่โลกฉบบั
ปี 2562 โดย World Economic Forum ประเทศไทยไดรั้บอนัดบัท่ี 31 จากทั้งหมด 140 ประเทศ 
(กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2563) ท าใหป้ระเทศไทยถือเป็นแบรนดท์่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง
ระดบัโลก มีศกัยภาพและโอกาสทางการท่องเท่ียวมากมาย และจากการเผยถึงสถานการณ์การท่องเท่ียว
ปี 2562 พบวา่ประเทศไทยมีโอกาสตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 39,916,251 คน 
ขยายตวัร้อยละ 4.55 เม่ือเทียบกบัปี 2561 และมีรายไดจ้ากการใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
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1,911,807.95 ลา้นบาท นอกจากน้ีจากขอ้มูลปี 2562 พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้มา
ท่องเท่ียวไทยมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ มาเลเซีย และอินเดีย ซ่ึงเม่ือพิจารณาสถิติ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียวประเทศไทยสูงสุด 5 อนัดบั ใน พ.ศ. 2558 – 2562 พบวา่       
มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 สถิตินกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาประเทศไทยสูงสุด 5 อนัดบั พ.ศ. 2558 – 2562 

อนัดบั 
สถิตินกัท่องเท่ียว 

2558 2559 2560 2561 2562 
1 จีน จีน จีน จีน จีน 
2 มาเลเซีย มาเลเซีย มาเลเซีย มาเลเซีย มาเลเซีย 
3 เกาหลี เกาหลี เกาหลี เกาหลี อินเดีย 
4 ญ่ีปุ่น ญ่ีปุ่น ลาว ลาว เกาหลี 
5 ลาว ลาว ญ่ีปุ่น ญ่ีปุ่น ลาว 

ท่ีมา: กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2563) 
 
 จากขอ้มูลในตารางท่ี 1 พบวา่ ในปี พ.ศ. 2558-2562 นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้มา
เท่ียวประเทศไทยสูงสุดเป็นอนัดบั 1 อยา่งต่อเน่ือง โดยขอ้มูลในปี 2562 พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวจีน
เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทยดว้ยจ านวน 10,997,338 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 4.38 มีการใช้
จ่าย 531,576.65 ลา้นบาท ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 27.80 ของรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติทั้งหมด 
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลการมีหนงัสือเดินทางของประชากรชาวจีนซ่ึงมีเพียงร้อยละ 10 เท่านั้น และมี
ขอ้มูลไปในทางเดียวกนักบัอตัราส่วนในการเดินทางไปต่างประเทศของชาวจีนท่ีคิดเป็นอตัราส่วน
ร้อยละ 8-9 ของประชากรทั้งประเทศจีน (บีแอลที แบงคอก, 2562) อีกทั้งการส่งเสริมการท่องเท่ียว
ของไทยใหมี้การยกเวน้ค่าธรรมเนียม Visa on Arrival (VOA) แก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน ซ่ึงช่วย
กระตุน้และดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้มาเท่ียวประเทศไทยเพิ่มมากข้ึน แสดงใหเ้ห็น
ถึงโอกาสในการเติบโตของตลาดนกัท่องเท่ียวชาวจีน  

อีกทั้งพฤติกรรมการท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวของชาวจีนเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็ว โดยกลุ่มท่ี
น่าสนใจคือกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีนิยมเดินทางอยา่งอิสระดว้ยตวัเอง หรือท่ีเรียกวา่ “เอฟไอที” หรือ FIT” 
ซ่ึงมีพฤติกรรมท่ีตอ้งการท่องเท่ียวอยา่งอิสระ เขา้ถึงวฒันธรรมไทย ชอบอพัเดทขอ้มูลบนส่ือสังคม
ออนไลน ์และตอ้งการบอกต่อเร่ืองราวการท่องเท่ียวบนส่ือสังคมออนไลน์ ท าใหน้กัท่องเท่ียวมีความรู้
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เร่ืองสถานท่ีท่องเท่ียวและวธีิการเดินทางมากข้ึน ซ่ึงนกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีมี
คุณภาพจากจีน เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีมีความรู้และมีก าลงัซ้ือ (ภานุพงศ ์วฒันเสรีกุล, 2561) 

 นอกจากน้ีการเติบโตของเทคโนโลยที  าใหช้าวจีนเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตมากข้ึน โดยประชากร
จีนกวา่ 1,400 ลา้นคน มีจ านวนถึง 731 ลา้นคนท่ีสามารถเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต (ดบัเบิ้ลย ูพี, 2562) 
สอดคลอ้งกบั อิทธิชยั อรรถกระวสุีนทร (2562) ท่ีกล่าววา่ นกัเท่ียวกลุ่ม “FIT” มีแนวโนม้ในการ
คน้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมากข้ึน นิยมเลือกจุดหมายปลายทาง และจองดว้ยตนเองผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ นอกจากน้ียงันิยมช าระเงินผา่นระบบออนไลน์ ไดแ้ก่ อาลิเพย ์(Alipay) และ วีแชทเพย ์  
(We chat pay) เน่ืองจากเวลาออกไปเท่ียวต่างประเทศไม่นิยมพกพาเงินสดจ านวนมากแต่จะใชก้าร
สแกนจ่ายทางแอปพลิเคชนัแทน โดยประเทศจีนมีส่ือสังคมออนไลน์เฉพาะส าหรับชาวจีน ดงัแสดง
ในภาพท่ี 1 

 

 
ภาพท่ี  1  เปรียบเทียบแพลตฟอร์มไทยกบัจีน 

ท่ีมา: เลเวล อพั (2563) 
 
ไป่ตู ้ประเทศไทย (2559) ระบุวา่ “ไป่ตู”้ (Baidu) ถือเป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นผูน้ าเสิร์ชเอนจิน

อนัดบั 1 ของชาวจีน พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวประเทศไทยนิยมคน้หาขอ้มูล
เก่ียวกบัการรับประทานอาหาร ไดแ้ก่ “Thai food tips” “Hotpot” “Local dining options” “Thai 
snack tips” “What to eat in Thailand”  ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีลว้นเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการท่ีจะ 
คดัสรรสินคา้หรือบริการให้นกัท่องเท่ียวจีนไดรั้บประสบการณ์ท่ีประทบัใจ และมีการบอกต่อผา่น
ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อใหค้นจีนมาเท่ียวประเทศไทย จึงถือเป็นโอกาสท่ีดีท่ีผูป้ระกอบการการ
ท่องเท่ียวควรใหค้วามส าคญักบันกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  
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ในปี 2560 เมืองพทัยาไดรั้บยกยอ่งใหเ้ป็นเมืองอนัดบัหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนอยากมา
เท่ียวมากท่ีสุด เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวชาวจีนเร่ิมหาขอ้มูลในการท่องเท่ียวทางส่ือสังคมออนไลน์
และอินเทอร์เน็ตมากข้ึน มีการรีวิวและพูดถึงพทัยาในฐานะเมืองท่องเท่ียวท่ีมีสถานแหล่งบนัเทิงท่ี
น่าสนใจจ านวนมาก ท าใหก้ารท่องเท่ียวพทัยาจึงเป็นอีกทางเลือกส าคญัอนัดบัตน้ ๆ ของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน (อิทธิชยั อรรถกระวสุีนทร, 2561) เมืองพทัยามีโอกาสรองรับนกัท่องเท่ียวผูม้า
เยอืนในปริมาณมากและหลากหลายวฒันธรรม จากสถิติในปี 2562 พบวา่เมืองพทัยามีจ านวน
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางเขา้พกั 9,381,367 คน ซ่ึงสูงสุดคือนกัท่องเท่ียวชาวจีน 2,715,864 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.95 เพิ่มข้ึนร้อยละ 0.38 จากปี 2561 และเม่ือพิจารณาตวัเลขค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อ
คนของผูเ้ยีย่มเยอืนชาวต่างชาติในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในปี 2562 พบวา่มีสูงถึง 5,561.09 
บาทต่อวนั ขยายตวัจากปี 2561 ร้อยละ 1.64 โดยหากจ าแนกตามหมวดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ พบวา่ 
ค่าใชจ่้ายสูงสุด 2 อนัดบัแรก คือ หมวดค่าท่ีพกั 1,810.35 บาทต่อคนต่อวนั  คิดเป็นร้อยละ 32.55 
หมวดค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 1,265.23 บาทต่อคนต่อวนั คิดเป็นร้อยละ 22.75 (กระทรวงการ
ท่องเท่ียวและกีฬา, 2563) ใกลเ้คียงกบัขอ้มูลจาก แบรนด์บุฟเฟต ์(2560) ท่ีระบุวา่สัดส่วนการใชจ่้าย
ของนกัท่องเท่ียวจีนแบบอิสระสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การใชจ่้ายในหมวดท่ีพกั เท่ากบัการใช้
จ่ายซ้ือสินคา้ไทย คิดเป็นร้อยละ 27 และการใชจ่้ายในการรับประทานอาหาร คิดเป็นร้อยละ 18 ซ่ึง
ในปี 2562 เมืองพทัยาไดมี้การจดังานเทศกาลมหศัจรรยอ์าหารทะเลพทัยา ข้ึนเป็นคร้ังท่ี 5 โดยได้
น าเอาจุดเด่นของ อาหารทะเล ความสวยงามของชายหาดพทัยา และการสร้างประสบการณ์พิเศษใน
การรับประทานอาหารริมชายหาด มีจุดประสงคเ์พื่อแสดงศกัยภาพของการเป็นเมืองท่องเท่ียวระดบั
โลกท่ีมีความพร้อมในดา้นการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว ทั้งในเร่ืองความโดดเด่น ความหลากหลาย
ของอาหารทะเล ความมีมาตรฐานการใหบ้ริการ ความสะอาดและความปลอดภยัในอาหาร 
(บา้นเมือง, 2562) 

เมืองพทัยาไดจ้ดัท าแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเมืองพทัยา ระยะ 5 ปี 
(พ.ศ. 2564-2568) เพื่อเป็นแนวทางรองรับการเปล่ียนแปลงดิจิทลั พร้อมทั้งส่งเสริมเมืองพทัยาให้
เป็นองคก์รดิจิทลัสมรรถะสูงมุ่งสู่การเป็นเมืองอจัฉริยะ (Smart city) และสนบัสนุนยทุธศาสตร์ 
NEO Pattaya ใหเ้มืองพทัยาเป็นศูนยก์ลางของ EEC ตามแนวทางประชารัฐ โดยนโยบายและแผน
ระดบัชาติวา่ดว้ยการพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคมเป็นแผนแม่บทของการพฒันาและ
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั (เมืองพทัยา, ม.ป.ป.) สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ 
ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2560 - 2564) ใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพห่วงโซ่อุปทานทางการท่องเท่ียว
ในทุกมิติ เพื่อพฒันาใหป้ระเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นน าของโลกท่ีเติบโตอยา่งมีดุลย
ภาพและย ัง่ยนืซ่ึงสอดคลอ้งตามกรอบยทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2560–2579) และแผนพฒันา
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เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) โดยหน่ึงในยทุธศาสตร์ท่ีส าคญัของ
แผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 มุ่งใหค้วามส าคญักบัการขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย ีและ
ระบบดิจิทลั เพื่อการพฒันาเทคโนโลยแีละช่องทางดิจิทลัเพื่อรองรับรูปแบบพฤติกรรม
นกัท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนไป (ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2561) 

นบัตั้งแต่ปี 2563 ผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 
(COVID-19) ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไม่สามารถเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทยได้
ตามปกติ ส่งผลใหย้อดนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวพทัยาลดลงอยา่งมาก อยา่งไรก็ตาม
เมืองพทัยาไดมี้การเตรียมความพร้อมอยา่งเตม็ท่ี โดยเฉพาะเร่ืองฉีดวคัซีนป้องกนัเช้ือไวรัสโคโรนา 
(COVID-19) ใหก้บัประชากรในพื้นท่ี อีกทั้งนโยบายการเปิดประเทศตามรูปแบบตามท่ีกระทรวง
สาธารณสุขก าหนด ถือเป็นโอกาสส าคญัท่ีจะสร้างแรงกระตุน้ใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวจีนสามารถ
กลบัมาท่องเท่ียวเมืองพทัยาไดอี้กคร้ัง  

จากการศึกษาพบผูป้ระกอบการท่ีประกอบธุรกิจดา้นจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่ม 
มีเจา้ของกิจการเป็นชาวไทยท่ีจดใบอนุญาติประกอบกิจการร้านอาหารในเขตเมืองพทัยาถูกตอ้งตาม
กฎหมาย และมีการจา้งงานไม่เกิน 50 คน ท่ีอยูใ่นฐานขอ้มูล สาธารณสุขเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 2 มีนาคม 2563) จ านวน 1,337 แห่ง  จนน าไปสู่ค าถามวา่ ผูป้ระกอบการการ
ท่องเท่ียวขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยา ดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมควรหาแนวทางเพื่อ
พฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเมืองพทัยาอยา่งไร  เพื่อใหบ้รรลุผลการด าเนินงานทางธุรกิจ
ท่ีวางไว ้และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้ธุรกิจอยูเ่หนือคู่แข่งและสามารถเติบโต
ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าใหผู้ว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาถึงแนวทางและ
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารยอ่มในเขตเมืองพทัยา ท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ดา้น
ธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมเท่านั้น    

จากพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปและการเติบโตของนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  
ประกอบกบัตวัเลขท่ีแสดงถึงค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคนของนกัท่องเท่ียวและขอ้มูลท่ีกล่าวมาขอ้มา
ขา้งตน้ แสดงให้เห็นวา่ผูป้ระกอบการร้านอาหารยอ่มในเขตเมืองพทัยาควรทุ่มเทความสนใจใน
ตลาดนกัท่องเท่ียวจีนใหม้ากข้ึนเพื่อสร้างความช านาญพิเศษในตลาดนกัท่องเท่ียวจีน ใชโ้อกาสใน
การเป็นผูน้ าในและก าหนดนโยบายเพื่อส่งเสริมตลาดนกัท่องเท่ียวจีน (อคัรพงศ ์อั้นทอง และ      
ม่ิงสรรพ ์ขาวสะอาด, 2558) ซ่ึงส่วนประสมการตลาดบริการถือเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจ
บริการโดยเฉพาะธุรกิจดา้นท่องเท่ียวและธุรกิจร้านอาหารมกัน ามาใชใ้นการด าเนินงานและ
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วางแผนการตลาดของธุรกิจบริการ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้น คุณภาพของบริการถือเป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุด (ขวญัชนก สุวรรณพงศ,์ 2561) นอกจากน้ีส่วนประสมการตลาดบริการถูกน ามาใช้
เพื่อใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (MaGrath, 1986) สามารถสร้างก าไรทาง
ธุรกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดบริการ (Lovelock & Wirtz, 2004) งานวิจยัของ 
Rampal (2018) ไดศึ้กษากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดของร้านอาหาร นอกจากน้ีพบงานวจิยัของ 
Azhar, Jufrizen, Prayogi, and Sari (2018) วเิคราะห์สมการโครงสร้างพบวา่ส่วนประสมการตลาดมี
ผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวทั้งทางตรงและทางออ้มโดย
ผา่นคุณภาพการบริการ นอกจากน้ีพบวา่ความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจในปัจจุบนัไดน้ าเทคโนโลยหีรือ
นวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาเพิ่มคุณภาพและศกัยภาพในการให้บริการของธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งมาก ส าหรับ
ธุรกิจการท่องเท่ียวและร้านอาหารมีการศึกษาถึงการยอมรับและใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) และ
คุณภาพการบริการ เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงจ านวนมาก โดยงานวิจยัของ Yawised, Apasrawirote, 
Chatrangsan, and Muneesawang (2022) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจของ SMEs ในการ
ปรับใชแ้อปพลิเคชนัการเดินทางบนมือถือโดยอิงจากทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี
แบบครบวงจร (UTAUT-2) งานวิจยั Saumell, Coll, Garcia and Robres (2019) ไดศึ้กษาถึงการ
ยอมรับของผูใ้ชแ้อพมือถือส าหรับร้านอาหารโดยทฤษฎี UTAUT-2 นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ 
Lee and Hing (1995) ศึกษาการวดัคุณภาพในการด าเนินงานร้านอาหารโดยการประยุกตใ์ช้
เคร่ืองมือ SERVQUAL แต่อยา่งไรก็ตามกลบัพบวา่งานวจิยัท่ีศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการ
ยอมรับและใชเ้ทคโนโลยกีบัคุณภาพการบริการกลบัมีไม่มากนกัทั้งในและต่างประเทศ โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งในภาคของการท่องเท่ียวและภาคธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม และจากการศึกษาและ
ทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่งานวิจยัส่วนใหญ่ยงัคงจ ากดัอยูใ่นดา้นอุปสงค ์แต่กลบัไม่พบ
การส ารวจเชิงประจกัษข์องการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะในมุมมองของการยอมรับและใชเ้ทคโนโลยี
ใชใ้นดา้นอุปทาน 

ดงันั้นการศึกษาน้ีจึงมุ่งท่ีจะศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการตามแนวคิดของ Kotler and 
Armstrong (2010) ท่ีกล่าวถึง 7 องคป์ระกอบท่ีเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดส่วนประสมการตลาด
บริการขององคก์ร และท าศึกษาถึงการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ โดย
การบูรณาการถึงปัจจยัหลกัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชง้าน (Behavioral 
intention) ตามแนวคิดและทฤษฎีพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(Modified 
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT2) ของ Venkatesh, Thong and Xu 
(2012) ใน 7 ดา้น  เน่ืองจากปัจจยัมีความเหมาะสมและเป็นการใหค้วามสนใจในบริบทการใชง้าน
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มากยิง่ข้ึน อีกทั้งความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจไดน้ าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาเพิ่ม
ศกัยภาพใหธุ้รกิจไดเ้ป็นอยา่งมาก ท่ีสามารถพิจารณาถึงปัจจยัคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ตาม
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) ท่ีอธิบายถึงความสามารถในการใหบ้ริการ
ท่ีมีคุณภาพตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่
คู่แข่งขนั โดยสามารถวดัไดจ้ากเคร่ืองมือท่ีช่ือวา่ SERVQUAL ซ่ึงถือเป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมใชใ้น
ธุรกิจบริการ และเน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางของการพฒันา
ศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” จึงบูรณาการเคร่ืองมือ 
Balanced Scorecard ของ Kaplan and Norton (1996) ในการวดัและประเมินผลลพัธ์ในด าเนิน
กิจกรรมต่าง ๆขององคก์รในมุมมองดา้นลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถรองรับลูกคา้กลุ่มน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพ ท่ีไดอ้ธิบายถึง การท่ีสถานประกอบการไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดและหา
ช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการ และมีนกัท่องเท่ียวชาวจีนการกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า และจงรักภกัดีต่อสินคา้และ
บริการของสถานประกอบการเพิ่มมากข้ึน  ใหด้ าเนินไปอยา่งสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัเพื่อ
ความส าเร็จขององคก์ร เพื่อใหง้านวจิยัน้ีไดอ้งคค์วามรู้ใหม่ในการพฒันาวงจรการท่องเท่ียวเชิง
อจัฉริยะ ยกระดบัรูปแบบการท่องเท่ียวโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มามีส่วนช่วยตลอดการท่องเท่ียว 
ไดแ้นวทางการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเมืองพทัยา ท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา สามารถน าผลการวิจยัน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน 
ประยกุตห์รือปรับปรุง ในการก าหนดกลยทุธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน

ประกอบการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 
2. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน

ประกอบการ และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา 

3. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างท่ีแสดงสมมติฐานอิทธิพล
ของส่วนประสมการตลาดบริการและการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยากบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
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4. เพื่อศึกษาแนวทางและขอ้เสนอแนะของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

 

สมมุติฐานของการวจิัย 
1. ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ 
2. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ 
3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ

ร้านอาหารเมืองพทัยา 
4. ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทาง

ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา   
5. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อ

ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการวจิยัแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันา
ศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว
ชาวจีน สไตล ์“FIT” ท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แสดงถึงโมเดลสมการโครงสร้าง
ความสัมพนัธ์และอิทธิพลระหวา่งตวัแปรแฝงภายในโมเดลโครงสร้างความสัมพนัธ์ ดว้ยกรอบแนวคิด
โมเดลความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรส่วนประสมการตลาดบริการ (Kotler & Armstrong, 2010)  และตวั
แปรการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ (Venkatesh, Thong & Xu, 2012) ท่ีมีอิทธิพล
ต่อตวัแปรผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (Kaplan & Norton, 
1996) ทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยส่งผา่นตวัแปรคุณภาพการบริการ(Parasuraman, Zeithamal & 
Berry, 1990) เพื่อตรวจสอบทางโมเดลทางทฤษฎีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงัภาพท่ี 2 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
1. ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวจิยั 
    1.1. เพิ่มเติมและขยายองคค์วามรู้ทางวชิาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่  และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
   1.2. เพิ่มเติมและขยายองคค์วามรู้ทางวชิาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  ไดแ้ก่ ส่วนประสม
การตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพการบริการ 

2. ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการน าผลวจิยัไปใช้ 
    2.1. เพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา สามารถน าผลการวจิยัน้ีไป

ใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์
“FIT”  ไดแ้ก่ การวางแผนและก าหนดส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ในสถานประกอบการ และแนวทางการพฒันาและส่งคุณภาพการบริการ 

    2.2. เพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจท่ีพกั ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่งและการเดินทาง ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านขายของท่ีระลึก 
สามารถน าผลการวจิยัน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ เพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการและรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ใหมี้ประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึนไป 

    2.3. เมืองพทัยาสามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวิเคราะห์และ
วางแผนนโยบายการท่องเท่ียว เพื่อส่งเสริมเมืองพทัยาไปสู่สมาร์ทซิต้ี 

    2.4. การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ส านกังานพทัยา สามารถน าผลการศึกษาท่ี
ได ้ไปใชใ้นการพฒันา วางแผน และก าหนดแนวทางในการกระตุน้และเตรียมความพร้อมเพื่อ
ตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ใหมี้ประสิทธิภาพ 

    2.5. เพื่อใหผู้ส้นใจสามารถน าผลการวจิยัในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการศึกษา คน้ควา้ วจิยัต่อ
ยอดเพิ่มเติม และวจิยัเก่ียวกบัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
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ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีศึกษา 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ 
1. ตวัแปรแฝงส่วนประสมการตลาดบริการ (Kotler & Armstrong, 2010) ซ่ึงประกอบดว้ย

ตวัแปรสังเกตุได ้7 ตวั ไดแ้ก่ ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ 

2. ตวัแปรแฝงการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ (Venkatesh, Thong & 
Xu, 2012) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้7 ตวั ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ดา้น
ความคาดหวงัในความพยายาม  ดา้นอิทธิพลจากสังคม ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกใน
ระบบ ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ ดา้นมูลค่าราคา  และดา้นความเคยชิน 

ตวัแปรส่งผา่นหรือตวัแปรคัน่กลาง (Mediator Variable) คือ 
ตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1990)) ซ่ึงประกอบดว้ย

ตวัแปรสังเกตุได ้5 ตวั ไดแ้ก่ ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม  ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้ 
ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ 
ตวัแปรแฝงผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (Kaplan 

& Norton, 1996)  ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้4 ตวั ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึง
พอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่ม
มากข้ึน สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนราย
ใหม่เพิ่มมากข้ึน และนกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และ
บริการของท่าน 

 ขอบเขตดา้นประชากร 
ผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมือง

พทัยาท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”   
ส าหรับประเทศไทยมีเกณฑใ์นการจ าแนกขนาดของธุรกิจบริการ ตามกฏกระทรวง

อุตสาหกรรม และพระราชบญัญติัส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม พ.ศ.2543 
(กรมสรรพากร, 2561) ดงัตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 เกณฑท์างสถิติส าหรับการจ าแนกขนาดของธุรกิจบริการ ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และ ขนาดยอ่ม 

ประเภทธุรกจิ เกณฑ์ หน่วย ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง ขนาดย่อม 

ธุรกจิบริการ จ านวน
แรงงาน 

คน มากกวา่ 200 
คนข้ึนไป 

มากกวา่ 50 แต่ 
ไม่เกิน 200 คน 

ไม่เกิน 50 คน 

จ านวน
สินทรัพย์
ถาวร 

บาท มากกวา่ 200 
ลา้นบาท 

มากกวา่ 50 แต่ 
ไม่เกิน 200 ลา้น

บาท 

ไม่เกิน 50 
ลา้นบาท 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวเมือง

พทัยาเป็นกลุ่มดว้ยตวัเอง (Free and Independent Traveller) มีพฤติกรรมในการใชส้มาร์ทโฟน หรือ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ในทุก ๆ กิจกรรมตลอดการเดินทางท่องเท่ียว โดยการคน้หา 
เปรียบเทียบ และเลือกร้านอาหาร ผา่นช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ แอปพลิเคชนั และเวบ็ไซต ์ช าระ
เงินดว้ยช่องทางออนไลน์ นอกจากน้ียงัมีการแบ่งปันขอ้มูลประสบการณ์ท่องเท่ียวผา่นส่ือสังคม
ออนไลน ์(อิทธิชยั อรรถกระวสุีนทร, 2562) 

ลกัษณะผูป้ระกอบการ หมายถึง ผูป้ระกอบการร้านอาหารขนาดยอ่ม (small enterprises) 
ดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนสไตล ์“FIT” มีเจา้ของกิจการเป็นชาวไทยท่ีจดใบอนุญาติประกอบกิจการร้านอาหารในเขต
เมืองพทัยาถูกตอ้งตามกฎหมาย และมีการจา้งงานไม่เกิน 50 คน ซ่ึงผูว้จิยัอา้งอิงตามนิยามธุรกิจการ
บริการขนาดกลางและขนาดยอ่มของกฎกระทรวงอุตสาหกรรม (กรมสรรพากร, 2561) 

การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart Tourism) หมายถึง หมายถึง  รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีใช้
ประโยชน์จากการเช่ือมโยงเทคโนโลยีอยา่งชาญฉลาดของเน้ือหาการท่องเท่ียว และบริการ ผา่น
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ น าขอ้มูลเขา้ไปสู่ระบบอินเทอร์เน็ต และระบบประมวลผลแบบ
คลาวด ์เพื่อสนบัสนุนการท่องเท่ียวใหมี้การผสมผสานกนัอยา่งชาญฉลาดและมีประสิทธิภาพ     
ช่วยใหน้กัท่องเท่ียวมีความรู้ ความเขา้ใจในการวางแผนการเดินทาง รวมถึงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและ   
ผลการด าเนินงานใหก้บัธุรกิจร้านอาหาร (GooglPlay, 2016 ; Washburn, Sindhu, Balaouras, Dines, 
Hayes, & Nelson, 2010 ; การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
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ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีธุรกิจน ามาใชใ้นการวางแผนการ
ด าเนินงาน และก าหนดกลยทุธ์การตลาด โดยผสานเทคโนโลยใีนการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะในดา้น
ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจร้านอาหาร ซ่ึง
ประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ (Kotler & Armstrong, 2010) ไดแ้ก่  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ธุรกิจขายอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีความหลากหลาย
แตกต่างไปจากคู่แข่ง ใชภ้าชนะท่ีสะอาดและปลอดภยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ี    
มีการใชส้มาร์ทโฟนส าหรับใหลู้กคา้ดูเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืมและสามารถกดสั่งไดด้ว้ยตวัเอง 
นอกจากน้ีรายการสินคา้มีการปรับเปล่ียนตามความตอ้งการของลูกคา้และทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา     

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง ธุรกิจมีราคาค่าบริการคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีลูกคา้
ไดรั้บ ใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตามฤดูกาล และมีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว และ
ปลอดภยั โดยมีการจดัแสดงป้ายราคาใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน และมีการใหส่้วนลดจากการตั้งราคาขาย
แบบแพคเกจ 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ธุรกิจมีระบบการส ารองท่ีนัง่ออนไลน์ มี
การใชส่ื้อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ มีท าเลท่ีตั้งท่ี
สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการของลูกคา้ นอกจากน้ียงัมีบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรีผา่น
ช่องทางออนไลน์ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ธุรกิจมีการส่งเสริมการตลาดแบบบอก
ต่อ ร่วมท ากิจกรรมกบัหน่วยงานส่งเสริมการท่องเท่ียว จดักิจกรรมส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ของ นอกจากน้ียงัมีการส่งเสริมการตลาดร่วมกบัองคก์รอ่ืน ๆ  

5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง ธุรกิจมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ มีความสามารถดา้นการใชภ้าษาต่างประเทศ  ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศรวมถึงการใชง้าน
ระบบคอมพิวเตอร์ขององคก์ร ส่ือสาร ให้ค  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหาต่าง ๆไดดี้ มีทศันคติท่ีดีใน
การใหบ้ริการ และสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) หมายถึง ธุรกิจมีการน า
เทคโนโลยเีขา้มาออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ และการรับรู้ดา้น
บริการใหดู้ทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว บรรยากาศภายใน รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการ
สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้การแต่งกายของพนกังานมีความสะอาด 
เรียบร้อย และสภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและสัมผสัไดมี้ความแตกต่างและโดดเด่น
เหนือคู่แข่งขนั  
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7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานของธุรกิจ โดยมีกระบวนการท่ีทนัสมยัส าหรับลูกคา้ในการสั่งอาหารและ
ส ารองท่ีนัง่เพื่อส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว อยา่งเช่ือมโยงและประสานกนัส่งผล
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  

การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ หมายถึง เป็นการน าเทคโนโลยหีรือ
นวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาเพิ่มศกัยภาพใหธุ้รกิจ โดยการยอมรับและน าบทบาทของเทคโนโลย ีคือ 
รูปแบบการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจเพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” โดยมี 7 องคป์ระกอบ (Venkatesh, Thong & Xu, 2012) ไดแ้ก่  

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ(Performance Expectation) หมายถึง การท่ีธุรกิจค านึงถึง
ประโยชน์  และเช่ือวา่การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีามารถเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงาน      
เพิ่มปริมาณและคุณภาพของผลผลิต และช่วยลดระยะเวลาในการท างานได ้  

2. ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort expectancy) หมายถึง การท่ีธุรกิจค านึงถึงความ
สะดวก ความง่าย และความซบัซอ้นในการท าความเขา้ใจเทคโนโลยแีละเช่ือวา่ไม่ตอ้งใชค้วาม
พยายามสูงมากนกั และใชร้ะยะเวลาในไม่นานในการเรียนรู้เทคโนโลย ี 

3. อิทธิพลจากสังคม (Social influence) การท่ีธุรกิจเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี
ในการรองรับพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป เพื่อสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั ช่วยเพิ่ม
ภาพลกัษณ์ และสร้างการรับรู้ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่ธุรกิจ นอกจากน้ีเพื่อพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการ
ใหท้นัแนวโนม้การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบนโลกออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึน 

4. สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) หมายถึง ความรู้และ
คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในธุรกิจใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยโีดยระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยขีองพนกังานในธุรกิจอยา่งถูกตอ้ง
เป็นส่ิงจ าเป็นและถือเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ ช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ธุรกิจในการ
ควบคุมตน้ทุน นอกจากน้ีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความสอดคลอ้งและ
เหมาะสมต่อธุรกิจในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ี  

5. แรงจูงใจดา้นความชอบ (Hedonic motivation) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีแรงจูงในดา้น
ความชอบ และรู้สึกพึงพอใจในผลท่ีไดรั้บจากการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนธุรกิจ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ี
เพิ่มมากข้ึน การเป็นท่ีรู้จกัแก่ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน การบริหารจดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ 
และการด าเนินงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
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6. มูลค่าราคา (Price Value) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่ง
ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในการใชเ้ทคโนโลยกีบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ  และเช่ือวา่การประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยช่ีวยลดค่าใชจ่้าย ลดการใชท้รัพยากรซ ้ าซอ้นซ่ึงช่วยใหเ้กิดการประหยดัข้ึนแก่ธุรกิจ ช่วย
เพิ่มรายไดจ้ากช่องทางการตลาดออนไลน์ให้แก่ธุรกิจ และช่วยเพิ่มรายไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของ
ยอดขายและผลผลิตจากพฒันาขีดความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
ข้ึนใหแ้ก่ธุรกิจ 

7. ความเคยชิน (Habit) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีจากการเรียนรู้
ดา้นความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีดา้นความตอ้งการของลูกคา้ และการเรียนรู้ในรูปแบบการช าระ
เงินออนไลน์  โดยเช่ือวา่การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีามารถเขา้ใจอยา่งง่ายและมีแนวโนม้แสดง
พฤติกรรมแบบอตัโนมติั อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ในอดีต  

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพของธุรกิจท่ีจะ
ส่งมอบไปยงัลูกคา้กลุ่มนกัทอ่งเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT”  ใหไ้ดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการ
และปราศจากขอ้ผดิพลาด เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั โดยวดัไดจ้าก
เคร่ืองมือท่ีช่ือวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 
ไดแ้ก่    

1. การน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการน าเทคโนโลย ี
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวกมาใชใ้นการใหบ้ริการ สร้างบรรยากาศใหส้ะอาด
เรียบร้อยและ   มีพื้นท่ีเพียงพอในการรับรองลูกคา้  นอกจากน้ีพนกังานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
มีการติดต่อส่ือสารช่วยใหลู้กคา้รับรู้ถึงความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability)  หมายถึง การท่ีธุรกิจมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ท่ีดี  มีพนกังานท่ีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ สามารถใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้
ตอ้งการทราบอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และมีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งดี  ท าใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ี
รวดเร็วปราศจากขอ้ผดิพลาด   

3. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness)  หมายถึง การท่ีธุรกิจมีช่องทางการ
ส ารองท่ีนัง่หลากหลายช่องทางและหลายภาษา  มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  และมี
จ านวนพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกทั้งยงัมีความพร้อมเตม็ใจ และช่วยเหลือ
หรือใหบ้ริการ ลูกคา้ทนัที  
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4. การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ(Assurance)  หมายถึง การท่ีธุรกิจมีพนกังานท่ีปฏิบติังานตาม
มาตรฐานการบริการท่ีก าหนด  มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจ
วา่ไดรั้บบริการท่ีดี สร้างความรู้สึกปลอดภยัใหลู้กคา้ในการทานอาหารท่ีสะอาด มีการแจง้ค่าใช้
บริการท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ นอกจากน้ียงัสามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  

5. การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีพนกังานท่ีสามารถส่ือสารภาษา
ต่าง ๆท่ีส าคญัไดดี้ สามารถเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี ให้ความสนใจและตอ้นรับดว้ยความเตม็ใจ  เอาใจใส่ สามารถจดจ า
รายละเอียด และมีค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั 

ผลการด าเนินงานทางธุรกิจ หมายถึง เคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีใชใ้นการวดัและ
ประเมินผลลพัธ์ในด าเนินกิจกรรมต่าง  ๆ ขององคก์รในปีท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2562) ในมุมมองดา้น
ลูกคา้เท่านั้น เพื่อมุ่งเนน้การเตรียมพร้อมของธุรกิจ อนัน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์รในการรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ซ่ึงไดอ้ธิบายถึง การท่ีธุรกิจไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดและหาช่องทาง
เขา้ถึงลูกคา้รายใหม่เพิ่มมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ และมีลูกคา้
กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า และมีความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของธุรกิจเพิ่มมากข้ึน 
(Kaplan & Norton, 1996; Santos, & Brito, 2012; Inthasang, & Ussahawanitchakit, 2016;กิรติพงษ ์
ปัญญาเรือง, 2559) 

แนวทางการพฒันาศกัยภาพผูป้ระกอบการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ หมายถึง แนวทางและ
ขอ้เสนอแนะในการพฒันาศกัยภาพของธุรกิจ โดยพิจารณาจากผลการศึกษารูปแบบความสัมพนัธ์     
เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  
ในดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
ดา้นคุณภาพการบริการ และดา้นผลการด าเนินงานทางธุรกิจ เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์
“FIT” 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษางานวจิยัไดร้วบรวมและคน้ควา้ขอ้มูล ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานวจิยัเร่ือง “แนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT”” เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั  ซ่ึงแบ่งออกเป็น 7 ส่วนดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix: 7Ps) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี

(Modified Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT2) 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality: SERVQUAL) 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัผลการด าเนินงาน (Performance) 
6. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานการณ์และพฤติกรรมการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

สไตล ์“FIT” 
7. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัเมืองพทัยา 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการท่องเทีย่วเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) 
ความหมายของการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) 
 “การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ” มีช่ือเรียกเป็นภาษาองักฤษวา่ “Smart tourism” เป็นค าศพัท์

ใหม่ท่ีใชเ้พิ่มความน่าเช่ือถือของแหล่งท่องเท่ียว โดยมีผูใ้หค้วามหมายและอธิบายแนวคิดของการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะไวเ้ป็นจ านวนมาก ดงัน้ี   

Gretzel, Sigala, Xiang and Koo (2015) กล่าววา่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ หมายถึง การใช้
เทคโนโลยซ่ึีงมีขอ้มูลจ านวนมหาศาลเขา้มาเพิ่มประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมและนกัท่องเท่ียว 

Ma and Liu (2011) ไดใ้หค้  านิยาม การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ ไวว้า่เป็นการผสมผสาน
ระหวา่งผูค้น สีเขียว และเทคโนโลยเีพื่อสร้างคุณภาพการบริการการท่องเท่ียวให้ดีข้ึนดว้ย
เทคโนโลย ีไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์ เครือข่าย และการส่ือสารความเร็วสูง  
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Molz (2012) ไดร้ะบุไวว้า่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ มีวตัถุประสงคใ์นการเช่ือมต่อสมาร์ท
โฟนเพื่อสร้างการเช่ือมต่อท่ีชาญฉลาดมากยิง่ข้ึน ช่วยให้การเช่ือมโยงมีความหมายและย ัง่ยนื
ระหวา่งนกัท่องเท่ียวและจุดหมายปลายทาง 

ในขณะท่ี Washburn and Sindhu (2010) ยงัไดก้ล่าววา่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ เกิดจาก
รวบรวมขอ้มูลการท่องเท่ียวไวใ้นศูนยข์อ้มูลขนาดใหญ่ ดว้ยการเช่ือมโยงดว้ยเทคโนโลยผีา่นอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ต่าง  ๆ  เพื่อน าเขา้ไปสู่ระบบอินเทอร์เน็ต และระบบประมวลผลแบบคลาวด ์(Cloud 
Computing) โดยมุ่งเนน้ท่ีการเพิ่มประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวดว้ยการระบุตวัตนและการ
ตรวจสอบอยา่งชาญฉลาด ใหค้วามรู้สึกท่ีแทจ้ริงของจุดหมายปลายทาง  

นอกจากน้ี Huang, Yuan and Shi (2012) กล่าววา่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ คือ การมุ่งเนน้
ไปท่ีความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวโดยการรวมเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้กบัวฒันธรรม และ
อุตสาหกรรมนวตักรรมการท่องเท่ียวเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการการท่องเท่ียว ปรับปรุงการ
จดัการการท่องเท่ียวและขยายขนาดอุตสาหกรรมใหก้วา้งข้ึน  

จากหลายแนวคิดท่ีมีความสอดคลอ้งและความหมายท่ีไปในทางคลา้ยคลึงกนั ท าใหผู้ว้จิยั
สามารถนิยามไดว้า่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ หมายถึง รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีการมีการผสมผสาน
กนัอยา่งชาญฉลาดและมีประสิทธิภาพของเน้ือหาการท่องเท่ียว ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง  ๆ
เพื่อน าเขา้ไปสู่ระบบอินเทอร์เน็ต และระบบประมวลผลแบบคลาวด ์ช่วยเพิ่มประโยชน์ต่อ
อุตสาหกรรมและนกัท่องเท่ียว   

การท่องเท่ียวอจัฉริยะถือเป็นโครงสร้างพื้นฐานและศูนยก์ลางในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดา้นการท่องเท่ียวและความรู้เก่ียวกบัจุดหมายปลายทาง ช่วยสนบัสนุนใหมี้ศกัยภาพในการพฒันา
เมืองสู่เมืองอจัฉริยะ (Smart city) ซ่ึงกรองแกว้ พรหมปัญญา (2563) ไดก้ล่าววา่ เมืองอจัฉริยะ เป็น
แนวคิดท่ีหมายถึง ระบบท่ีเช่ือมโยงถึงกนัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของโครงสร้างพื้นฐานของเมือง แนวคิด
เบ้ืองหลงัของเมืองอจัฉริยะคือการท่ีสภาพแวดลอ้มสามารถรับรู้และปรับเปล่ียนตวัเองเพื่อส่งมอบ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดใหก้บัผูอ้ยูอ่าศยั 

ในขณะท่ี “เมืองอจัฉริยะ” ถูกนิยามไวโ้ดย Batty, Fosca, Bazzani and Ouzounis (2012) วา่
เป็นเมืองท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร ถูกผสานเขา้กบัโครงสร้างพื้นฐานแบบดั้งเดิม 
โดยการประสานงานและบูรณาการใชเ้ทคโนโลยดิีจิตอลใหม่   

นอกจากน้ี การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ม.ป.ป.) ไดก้ล่าวถึง “Smart City” วา่เป็นการ
พฒันาเมืองใหมี้ศกัยภาพในการรองรับวถีิชีวติและอ านวยความสะดวกแก่ผูอ้ยูอ่าศยัในทอ้งถ่ิน
รวมถึงผูอ้ยูอ่าศยัชัว่คราวรวมถึงนกัท่องเท่ียวท่ีจะใชชี้วติอยา่งชาญฉลาดซ่ึงไดรั้บประโยชน์จาก
เทคโนโลย ี
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สอดคลอ้งกบั เมืองพทัยา (ม.ป.ป.ก) ท่ีไดนิ้ยามค าวา่ “เมืองอจัฉริยะ” วา่เป็นเมืองท่ีใช้
ประโยชน์จากเทคโนโลยแีละนวตักรรมท่ีทนัสมยัและชาญฉลาดเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการและการจดัการเมือง 

สามารถสรุปไดว้า่ เมืองอจัฉริยะ หมายถึง เมืองท่ีมีระบบท่ีเช่ือมโยงถึงขอ้มูลดา้นการ
ท่องเท่ียวผา่นเทคโนโลยอียา่งมีศกัยภาพ ท าใหผู้ท่ี้อาศยัอยูร่วมถึงนกัท่องเท่ียวและธุรกิจการ
ท่องเท่ียว สามารถใชชี้วติไดอ้ยา่งชาญฉลาดจากประโยชน์ของเทคโนโลย ี
 มีงานวจิยัจ  านวนมากท่ีศึกษาการใชป้ระโยชน์จากการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ พบวา่การ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเขา้มาเปล่ียนแปลงรูปแบบการท่องเท่ียว Ma & Liu (2011) กล่าววา่ การท่องเท่ียว
เชิงอจัฉริยะเขา้มาเปล่ียนรูปแบบและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว โดย Munar and Jacobsen (2013) 
คน้พบวา่ ผูค้นมากกวา่ลา้นคนใชส่ื้อสังคมออนไลน์เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการเดินทาง มีการบนัทึก
และแบ่งปันประสบการณ์การเดินทางของพวกเขา สอดคลอ้งกบั Leung, Law, Hoof and Buhalis 
(2013) ท่ีระบุวา่  ส่ือสังคมออนไลน์ช่วยให้นกัเดินทางคน้หา จดัระเบียบ และแบ่งปันความทรงจ าและ
ประสบการณ์ในการเดินทางผา่นส่ือสังคมออนไลน์ เวบ็ไซตแ์บ่งปัน ส่ือเวบ็ไซต ์และวธีิอ่ืน ๆ และ
ยงัมีนกัวชิาการอีกหลายท่านท่ีใหค้วามคิดเห็นไปในทางท่ีใกลเ้คียงกนัเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิง
อจัฉริยะและการเปล่ียนแปลงรูปแบบและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะและการเปล่ียนแปลงรูปแบบและพฤติกรรม
ของนกัท่องเท่ียว 

นกัวิชาการ นิยามและแนวคิด 
Huang, Goo, Nam 
and Yoo (2017) 

เน้ือหาของแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนเป็นส่วนส าคญัของการวางแผนการ
ท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว และการน าเสนอผลการคน้หาขอ้มูล และการส่ือสาร
ภายในแอปพลิเคชนั เพื่อส่งเสริมการโตต้อบและเพิ่มประสิทธิผลของการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ  

Zeng and Gerritsen 
(2014) 

การพฒันาเทคโนโลยใีนส่วนของโซเชียลมีเดียบนอินเทอร์เน็ตท าใหน้กัเดินทาง
สามารถแบ่งปันเร่ืองราวการเดินทางของพวกเขาได ้อนัท่ีจริงแลว้การแบ่งปัน
ขอ้มูลบนเวบ็ไซตโ์ซเชียลมีเดียนั้นเป็นท่ีรู้จกักนัว่าเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัซ่ึง
สามารถช่วยนกัเดินทางในการตดัสินใจเดินทาง 

Leung et al. (2013) ส่ือสังคมออนไลน์ช่วยให้นกัเดินทางคน้หา จดัระเบียบ และแบ่งปันความทรงจ า
และประสบการณ์การเดินทางผา่นบลอ็ก ส่ือสังคมออนไลน์ เวบ็ไซตแ์บ่งปัน ส่ือ
เวบ็ไซต ์บุ๊คมาร์คสังคม และวิธีอ่ืน  ๆ 

Munar and Jacobsen 
(2013) 

การพฒันาเทคโนโลยเีป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับอุตสาหกรรมในการก าหนด
เทคโนโลยเีหล่านั้นใหมี้ศกัยภาพ เพื่อสร้างโอกาสในการใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็น
เคร่ืองมือส าคญัในการวางแผนการเดินทาง เน่ืองจากปัจจุบนัการใชง้านอุปกรณ์
มือถืออยา่งแพร่หลายโดยเฉพาะสมาร์ทโฟนและแอปพลิเคชนัจ านวนมากบ่ง
บอกถึงยคุของการเช่ือมต่อท่ีไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนและการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตท่ี
แพร่หลาย 

Jacobsen and Munar 
(2012) 

โซเชียลมีเดียสามารถใชต้ลอดทั้งกระบวนการวางแผนการเดินทางและแมก้ระทัง่
หลงัจากเดินทางเพื่อแบ่งปันประสบการณ์ การใชโ้ซเชียลมีเดียท่ีเพิ่มข้ึนท าใหก้าร
บอกต่อออนไลน์ใกลชิ้ดกบัการส่ือสารแบบปากต่อปากแบบดั้งเดิมมากข้ึน ซ่ึง
ยงัคงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัส าหรับการวางแผนการเดินทางและการตดัสินใจ 

Sultan and Rohm 
(2009) 

นกัท่องเท่ียวใชแ้อปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนเพื่อเปรียบเทียบ เลือกผูใ้หบ้ริการ
การท่องเท่ียว และจองการขนส่ง ท่ีพกั หรือร้านอาหาร และใชแ้อปพลิเคชนับน
สมาร์ทโฟนเพื่อคน้หาและก าหนดจุดหมายปลายทางและการเดินทาง 

Grone, Friedrick 
Holbling and 
Peterson (2009) 

คุณสมบติัของสมาร์ทโฟนช่วยใหลู้กคา้สามารถซ้ือผลิตภณัฑก์ารท่องเท่ียวใน
สถานท่ีต่าง ๆ เขา้ถึง และแบ่งปันขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระ ซ่ึงส่งผลต่อรูปแบบการ
ส่ือสารในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
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จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาดบริการ ทั้งหมดท่ี
กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายใหเ้ขา้กบังานวจิยัวา่ การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart 
Tourism) หมายถึง  รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีใชป้ระโยชน์จากการเช่ือมโยงเทคโนโลยอียา่งชาญฉลาด
ของเน้ือหาการท่องเท่ียว และบริการ ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง  ๆ น าขอ้มูลเขา้ไปสู่ระบบ
อินเทอร์เน็ต และระบบประมวลผลแบบคลาวด ์เพื่อสนบัสนุนการท่องเท่ียวใหมี้การผสมผสานกนั
อยา่งชาญฉลาดและมีประสิทธิภาพ ช่วยใหน้กัท่องเท่ียวมีความรู้ ความเขา้ใจในการวางแผนการ
เดินทาง รวมถึงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและผลการด าเนินงานใหก้บัธุรกิจร้านอาหาร  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) 
Lovelock  and Wright (2004) กล่าววา่ การใหบ้ริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีฝ่ายใด

ฝ่าย หน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาเป็นพื้นฐาน ในการปฏิบติังานเพื่อน า
ส่งผลท่ีลูกคา้ ตอ้งการ กบัการแลกเปล่ียนเงิน เวลา ความพยายาม ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บคุณค่า
จากสินคา้ แรงงาน ทกัษะ การอ านวยความสะดวก แต่ลูกคา้ไม่สามารถครอบครองส่ิงเหล่านั้นได ้

Kotler (2003) ใหค้วามหมายของการบริการ คือ การกระท าหรือการปฏิบติัใด ๆ ก็ตามท่ีฝ่าย
หน่ึงเสนอใหต่้ออีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้จึงไม่ไดมี้ผลต่อความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดย
มีจุดประสงคเ์พื่อการส่งมอบบริการ ซ่ึงการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูใ่นสินคา้ก็ได ้

ธญัลกัษณ์ เพชรประดบัสุข (2563) นิยามความหมายของการบริการไวว้า่ การแสดงออก
ทางการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอ ใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบั
สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงั 

นอกจากน้ี วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง  ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน   
จบัตอ้งไม่ได ้และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการ
ปฏิบติัของผูใ้หบ้ริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้น  ๆ
โดยทนัทีหรือ ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ ท่ีฝ่ายใดฝ่าย
หน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงท่ีอาจจบัตอ้งไม่ได ้จึงไม่สามารถครอบครองได ้เพื่อตอบสนองความ
พึงพอใจหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ตรงตามความคาดหวงัหรือเหนือความคาดหวงั 
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ความหมายของส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) 
กลยทุธ์ทางการตลาด เป็นหลกัการตลาดท่ีเกิดข้ึน ในปี 1960 ตามแนวคิดของ McCarthy 

โดยการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงบริษทัรวบรวมข้ึนเพื่อตอบสนองตอ้งการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ซ่ึงถึงแมว้า่บริษทัจะท าการวเิคราะห์กลุ่มเป้าหมายมาอยา่งดีแลว้ แต่การสร้างกลยทุธ์ทาง
การตลาดยงัมีความยุง่ยาก เน่ืองจากเคร่ืองมือท่ีนกัการตลาดสามารถน ามาใชไ้ดน้ั้นมีจ านวนมาก 
McCarthy จึงไดน้ าเสนอกรอบแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีเรียกวา่ “The Four Ps” จาก
การทบทวนแผนทางการตลาดของบริษทัทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ในขณะนั้น จนสามารถจดั
เคร่ืองมือทางการตลาดเป็น 4 กลุ่มตวัแปรหลกั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ี (Place) 
และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเห็นไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาดมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การสร้างกลยทุธ์  

ในเวลาต่อมา Booms and Bitner (1981) กล่าวไวว้า่ส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีบทบาท
ส าคญัทางการตลาดเพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการ
ด าเนินงาน เพื่อใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย และเพื่อเพิ่มให้กลยทุธ์มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมมากยิง่ข้ึนโดยเฉพาะกบัธุรกิจบริการ จึงมีการเพิ่มเติมอีก 3 องคป์ระกอบ 
คือ พนกังาน (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) และ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
evidence) รวมกนัเป็น “Seven Ps” ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps    
ซ่ึงทั้ง 7 องคป์ระกอบน้ีจะท าหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือข่าวสารทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ  

สอดคลอ้งกบั MaGrath (1986) ท่ีไดก้ล่าววา่ การวางแผนการตลาดโดยทัว่ไปมกัจะนิยมใช้
ส่วนประสมทาง การตลาดแบบเดิม คือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ีและ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่ส าหรับธุรกิจบริการแลว้ 
4Ps นั้นยงัคงไม่เพียงพอต่อ การวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการได ้เพราะลกัษณะของธุรกิจแต่
ละประเภทจะมีความแตกต่างกนั ดงันั้นธุรกิจบริการจึงควรตอ้งมีส่วนประสมการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนมา
อีก 3Ps ไดแ้ก่ บุคลากร (Personal) ส่ิงอ านวยทางกายภาพ (Physical facilities) และกระบวนการใน
การบริหารจดัการ (Process management) เพื่อใหก้ารด าเนินงานและวางแผนการตลาดของธุรกิจ
บริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

เป็นไปในทางเดียวกนักบั Kotler (1997) ซ่ึงกล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะ
น ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่
เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา 
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(Price) สถานท่ี หรือช่องทางการจดัจาหน่ายผลิตภณัฑ์(Place) การส่งเสริมการตลาด(Promotion) 
ต่อมามีการ คิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาด
สมยัใหม่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสม
ทางการตลาดแบบ 7Ps 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และ ศุภร เสรีรัตน์ (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่แนวความคิด
เก่ียวกบักลยทุธ์การตลาดส าหรับธุรกิจการใหบ้ริการ(Marketing mix) ในหนงัสือการ บริหาร
การตลาดยคุใหม่นั้น ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision process) จะเป็นด าดบัขั้น โดย
พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีผา่นกระบวนการตดัสินใจ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสม 
การตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps นัน่เอง 

นอกจากน้ี Lovelock and Wirtz (2004) ไดอ้ธิบายวา่ ส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Marketing mix 7Ps) ประกอบดว้ย องคป์ระกอบผลิตภณัฑ์ (Product elements) ราคา (Price 
other user outlays) สถานท่ีและเวลา (Place and time) การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษา
ลูกคา้ (Promotion and education) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ (Physical environment) ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการเขา้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคและ
การสร้างก าไรทางธุรกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดบริการ  

ท าใหส้ามารถสรุปไดว้า่ ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีธุรกิจบริการ
น ามาใชใ้นการด าเนินงานและวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งสร้างก าไรทางธุรกิจและความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ดา้น (Kotler and Armstrong, 2010) 
ดงัน้ี  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึง

พอใจผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย และสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงท่ีสัมผสัไดห้รือสัมผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบบรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตรา 
สินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ความมีช่ือเสียงของผูห้รือผูจ้ดัจ  าหน่าย นอกจากน้ีตวัผลิตภณัฑท่ี์
น าเสนอขายนั้น สามารถเป็นไดท้ั้งรูปแบบของการมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้และจ าเป็นตอ้งมี
อรรถประโยชน์ (Utility) และมีคุณค่า (Value) ในสายตาของผูบ้ริโภคและใหค้วามส าคญัเก่ียวกบั 
ปัจจยัดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product/Service differentiation) หรือ ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) เพื่อใหสิ้นคา้หรือบริการมีความแตกต่างอยา่งโดดเด่น 

1.2. คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ (Product component) เช่น ประโยชน์พื้นฐาน คุณภาพ 
รูปร่างลกัษณะ การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ เป็นตน้  

1.3. การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์
เพื่อแสดงต าแหน่งของผลิตภณัฑว์า่อยูใ่นส่วนใดของตลาด ซ่ึงจะมีความแตกต่าง (Differentiation) 
และมีคุณค่า (Value) ในจิตใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

1.4. การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product development) เพื่อท าใหผ้ลิตภณัฑมี์ความใหม่ โดย
การปรับปรุงและพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน (New and improved) อยา่งสม ่าเสมอ ทั้งน้ีจะตอ้งค านึงถึง
ความสามารถของบริษทัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึนไปเร่ือย ๆ 

1.5. กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product line)  

2. ดา้นราคา (Price) 
ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อผลิตภณัฑต์อ้งจ่ายเป็นค่าบริการหรือ

ผลิตภณัฑ ์แต่ถา้มองใหก้วา้งข้ึนจะตอ้งรวม มูลค่าทุก ๆ ดา้นท่ีผูซ้ื้อตอ้งจ่ายเพื่อการไดรั้บบริการ
หรือผลิตภณัฑ ์เช่น ค่าเดินทาง ค่าเสียเวลาท างาน นโยบายและกลยทุธ์การตั้งราคา ดงัน้ี 

2.1. การตั้งราคาตามแนวภูมิศาสตร์ เป็นการตั้งราคาโดยอาศยั เขตภูมิศาสตร์เป็น 
หลกัเกณฑ ์เน่ืองจากสินคา้ตอ้งกระจายไปทัว่มีค่าขนส่งก็จะกลายเป็นตน้ทุน และมีผลกระทบต่อ
ราคา ราคาสินคา้และค่าขนส่งอาจคดิรวมกนัได ้

2.2. นโยบายการใหส่้วนลดและการยอมใหส่้วนลด ส่วนท่ีลดใหจ้ากราคาท่ีกาหนดไว ้
ในรายการเพื่อใหผู้ซ้ื้อกระทาหนา้ท่ีทางการตลาดบางอยา่งท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูข้าย ท่ีสามารถปฏิบติั 
ไดคื้อ 

2.2.1. ส่วนลดปริมาณ (Quantity discount) เป็นจ านวนเงินท่ีผูข้ายยอมใหผู้ซ้ื้อหกั
ออกจากราคาท่ีก าหนดไว ้

2.2.2. ส่วนลดการคา้ (Trade discount) หรือส่วนลดตามหนา้ท่ี (Functional 
discount) เป็นส่วนลดท่ีผูผ้ลิตจ่ายใหก้บัคนกลางในช่องทางการจดัจาหน่ายเพื่อใหผู้ซ้ื้อท าหนา้ท่ี
ทางการตลาดบางอยา่งแทนผูผ้ลิต 

2.2.3. ส่วนลดเงินสด (Cash discount) เป็นส่วนลดจากราคาขาย ท่ีผูซ้ื้อไดรั้บการ
ช าระค่าสินคา้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดเพื่อกระตุน้ใหผู้ซ้ื้อมีการช าระค่าสินคา้เร็วข้ึน 

2.2.4. ส่วนลดตามฤดูกาล (Seasonal discount) เป็นส่วนลดท่ีผูผ้ลิตหรือ ผูข้าย
ใหก้บัผูซ้ื้อท่ีมีการสั่งซ้ือในช่วงนอกฤดูกาลขาย หรือในช่วงท่ีสินคา้ขายไม่ดี 
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2.3. กลยทุธ์การตั้งราคาเพื่อการส่งเสริมการตลาด (Promotional pricing) เป็นนโยบาย
การตั้งราคาท่ีใชร้าคาต ่ากวา่ปกติ ซ่ึงใชเ้ป็นชัว่คราวเพื่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ 

2.4. การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั (Discrimination pricing) เป็นการตั้งราคาสินคา้ชนิด 
เดียวกนั ใหแ้ตกต่างกนัตามลกัษณะของลูกคา้ หรือลกัษณะความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงความ 
แตกต่างกนัของราคาจะข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นต่าง ๆ คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลูกคา้ ดา้นการแข่งขนั
ดา้น เวลา และดา้นสถานท่ี สามารถทาไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ กนัไดด้งัน้ี การตั้งราคาตามกลุ่มลูกคา้ 
(Customer segment pricing)  การตั้งราคาตามรูปแบบผลิตภณัฑ ์(Product form pricing) การตั้ง
ราคาตามภาพลกัษณ์ (Image pricing) การตั้งราคาตามสถานท่ี ท าเล ท่ีตั้ง (Place or location pricing) 
การตั้งราคาตามเวลา (Time pricing) การตั้งราคาตามคู่แข่งขนั 

2.5. การตั้งราคาส าหรับส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix pricing) เป็นการตั้งราคา
ในกรณีท่ีผูผ้ลิตมีการผลิตสินคา้มากกวา่หน่ึงชนิด จะตอ้งค านึงถึงการท าใหเ้กิดก าไรรวมสูงสุดแก่
ผูผ้ลิตราคาของสินคา้แต่ละชนิดจะเป็นเท่าใดก็ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของสินคา้นั้น ตน้ทุนในการผลิต 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้นั้นและสภาพการแข่งขนัของสินคา้แต่ละชนิดสามารถท าไดใ้น
สถานการณ์ต่าง ๆ กนั  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/channel distribution) 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง การจดัจ าหน่ายเก่ียวกบัการอ านวยความสะดวกในการซ้ือ

สินคา้ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหมี้ความสะดวกสบายสูงสุด ดว้ยการน าสินคา้และบริการไปส่งมอบ
ใหก้บัลูกคา้ภายในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนั ตามลกัษณะของสินคา้ 
พฤติกรรมของลูกคา้ สถานท่ีตั้งของธุรกิจ และท่ีตั้งของลูกคา้ โดยมีความเก่ียวขอ้งกบังานของ
นกัการตลาดในการออกแบบและพฒันาระบบการจดัการช่องทางการตลาดให้เหมาะสมกบัสินคา้
และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างความจูงใจ 

(Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ในสินคา้หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใชใ้นการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดความ 
ตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจา (Remind) ในตวัผลิตภณัฑ ์โดยคาดวา่การส่งเสรมิ การตลาดนั้น
จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การซ้ือสินคา้หรือ 
บริการ หรืออาจเป็นการติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผู ้
ซ้ือก็เป็นได ้ทั้งน้ีจะตอ้งมีการใชเ้คร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบต่าง  ๆ อยา่งผสมผสาน
กนั หรือเรียกไดว้า่เป็น เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing 
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communication: IMC) ซ่ึงการจะใชเ้คร่ืองมือในรูปแบบใดนั้นจะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์, และองอาจ ปทะวานิช, 
2546) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่งเสริมการตลาด แบบบูรณาการจะประกอบไปดว้ย 5 เคร่ืองมือ
หลกัดงัน้ี  

4.1. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารเพื่อเป็น
การสร้างแรงจูงใจและความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ แก่ผูท่ี้ไดรั้บสารจากโฆษณา ดงักล่าว ซ่ึง
การโฆษณาสามารถทาไดใ้นหลากหลายช่องทางการส่ือสาร เช่น โทรทศัน์ วทิยปุ้าย โฆษณา 
หนงัสือพิมพ ์อินเตอร์เน็ต ตามแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้เป้าหมาย 

4.2. การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) การใหข้่าว 
หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการซ่ึงอาจจะมีทั้งในรูปแบบของ
การจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ตอ้งมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได ้ส าหรับการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารขอ้มูลจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดย
อาจจะเป็นจากองคก์รถึงผูบ้ริโภคทัว่ไป หรือ จากองคก์รถึงองคก์รดว้ยกนั เป็นตน้  

4.3. การขายโดยพนกังาน (Personal selling) หมายถึง การขายสินคา้ท่ีมีการส่ือสารทั้งสอง
ทาง (Two-ways communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนา้ (Face-to-face) ซ่ึงผูข้าย และผูซ้ื้อจะได้
พบหนา้กนั มีการสอบถาม แลกเปล่ียนขอ้มูล และเสนอขาย สินคา้หรือบริการกนัโดยตรง 

4.4. การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมทาง การตลาดท่ีจะช่วย
เพิ่มปริมาณการขายสินคา้หรือบริการใหม้ากข้ึนโดยใชว้ธีิการต่าง ๆ เช่น การลด ราคาการแลก
สินคา้สมนาคุณ การแจกสินคา้ตวัอยา่ง การแถมสินคา้ ทั้งน้ีเพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อสินคา้หรือบริการ และก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือในทา้ยท่ีสุด  

4.5. การตลาดทางตรง (Direct marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดท่ีสามารถเขา้ถึง
กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อน าเสนอสินคา้หรือบริการ โดยไม่มีความจ าเป็นในการใชค้น
กลางเพื่อท าหนา้ท่ีประสานงาน ซ่ึงรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ไดแ้ก่ การตลาดทาง
โทรศพัท ์จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ขอ้ความผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จดหมายตรง เป็นตน้ 

5. ดา้นบุคลากร (People) 
ดา้นบุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การ

จูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง  ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร   
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6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงาน

ปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวธีิการด าเนินงานของ
องคก์ร ซ่ึงหากวา่กิจกรรมต่าง  ๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนัจะท าให้
กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ีกระบวนการท างานใน
ดา้นของการบริการ จ าเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการท างานท่ีชดัเจน เพื่อใหพ้นกังานภายใน
องคก์รทุกคนเกิดความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏิบติัให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และราบร่ืน (Lovelock & Wirtz, 2004) 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการเลือกใชสิ้นคา้หรือ

บริการขององคก์รเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน การ
แต่งกายของพนกังานในร้าน การพูดจาต่อลูกคา้ การบริการท่ีรวดเร็ว เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นต่อ
การด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทางดา้นการบริการ ท่ีควรจะตอ้งสร้างคุณภาพในภาพรวม 
ซ่ึงก็คือในส่วนของสภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้
ความพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพท่ีแตกต่างไปจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
 
ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์และสังเคราะห์ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ 

กลยทุธ์การตลาดบริการ 

ดา้
นผ

ลิต
ภณั

ฑ ์

ดา้
นร

าค
า  

ดา้
นช่

อง
ทา
งก
าร
จดั

จ า
หน่

าย
 

ดา้
นก

าร
ส่ง

เส
ริม

กา
รต
ลา
ด 

ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ดา้
นล

กัษ
ณะ

ทา
งก
าย
ภา
พ 

ดา้
นก

ระ
บว

นก
าร
ให

บ้ริ
กา
ร 

ดา้
นผ

ลผ
ลิต

แล
ะคุ

ณภ
าพ

 

ดา้
นก

าร
จดั

กา
รลู
กค

า้ส
มัพ

นัธ์
 

Othman (2019) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

Syapsan (2019) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓     

Azhar, Prayogi, and Sari (2018) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

Rampal (2018) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

Amofah, Gyamfi, and Tutu, 
(2016) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 

กลยทุธ์การตลาดบริการ 
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Lovelock and Wirtz (2011) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
Kotler (1997); Kotler and 
Armstrong (2010) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

MaGrath (1986) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
Booms and Bitner (1981) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
ชนากานต ์ทองศกัด์ิ (2564) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
สุปรียา ช่วยเมือง, ณิชาภทัร 
วชัรธรรมมาพร, ภทัรมน  ค าเครือ, 
รุ่งรพี พลูนาผล และ ทชัชกร 
สมัมะสุต (2564) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

รัชชานนท์ ภิรัชอมรพนัธ์ (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
อนุรักษ ์ทองขาว และอมร าวดี 
ไชยโย (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

ณิชา อยูป่ระเสริฐ (2562) ✓ ✓ ✓ ✓   ✓   
สุวรรณา พิชยัยงคว์งศดี์, นุจิรา 
รัศมีไพบูลย ์และ เรณุมาศ       
กลุะศิริมา (2562) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

อนุรักษ ์ ทองขาว,  ผกามาศ  ชยัรัตน์ 
และ ฉตัรชยั  สิริวาณีปกรณ์ (2562) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   

พระสมบติั ระสารักษ ์(2559) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิ
ตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ 
(2541) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓   
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จากการทบทวนทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ในตารางท่ี 4 พบวา่ นกัวชิาการส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนัวา่ ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบดว้ย 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ (Othman, 2019; Azhar, Prayogi, & Sari, 2018; 
Amofah, Gyamfi, & Tutu, 2016; Lovelock & Wirtz, 2011; Kotler,1997; Kotler & Armstrong, 2010; 
MaGrath, 1986; Booms & Bitner, 1981; ชนากานต ์ทองศกัด์ิ, 2564; สุปรียา ช่วยเมือง และคณะ, 2564; 
รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์, 2563; อนุรักษ ์ทองขาว และ อมร าวดี ไชยโย, 2563; ณิชา อยูป่ระเสริฐ, 2562; 
สุวรรณา พิชยัยงคว์งศดี์, นุจิรา รัศมีไพบูลย ์และ เรณุมาศ กุละศิริมา, 2562; อนุรักษ ์ทองขาว,     
ผกามาศ ชยัรัตน์ และ ฉตัรชยั สิริวาณีปกรณ์, 2562; พระสมบติั ระสารักษ,์ 2559; ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2541) ซ่ึงสามารถอธิบายถึงกลยทุธ์ของธุรกิจบริการไดอ้ยา่ง
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะใชส่้วนประสมการตลาดบริการ (7ps) มา
ประยกุตใ์ชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากปัจจยัทั้ง 7 ดา้น เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีความ
เหมาะสมท่ีจะน ามาใชร่้วมกนัในการก าหนดส่วนประสมการตลาดบริการ เป็นส่ิงท่ีธุรกิจสามารถ
ควบคุมได ้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี    

การศึกษาโดยทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการถูกพบจ านวนมาก และในมุมมองดา้น
ธุรกิจบริการร้านอาหาร ไดมี้การศึกษาและยนืยนัโดยงานวจิยัของ สุวรรณา พิชยัยงคว์งศดี์, นุจิรา 
รัศมีไพบูลย ์และ เรณุมาศ กุละศิริมา (2562) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารทอ้งถ่ินและส่วน
ประสมการตลาด 7Ps ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติในพทัยา จงัหวดัชลบุรี สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Rampal (2018) ท่ีไดศึ้กษากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดของร้านอาหาร และ         
ชนากานต ์ทองศกัด์ิ (2564) ศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพบริการ ความ
ยติุธรรมของราคาและการส่งเสริมการตลาดของแอพส่งอาหารต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาดบริการ ทั้งหมดท่ี
กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงสรุปความหมายใหเ้ขา้กบังานวจิยัวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service 
marketing mix) เคร่ืองมือท่ีธุรกิจบริการน ามาใชใ้นการด าเนินงานและวางแผนการตลาดของธุรกิจ
บริการมีประสิทธิภาพ โดยผสานการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะในดา้นต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
และความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจร้านอาหาร ซ่ึงประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ (Kotler & 
Armstrong, 2010) ไดแ้ก่  



 30 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ธุรกิจขายอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีความหลากหลาย
แตกต่างไปจากคู่แข่ง ใชภ้าชนะท่ีสะอาดและปลอดภยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ี    
มีการใชส้มาร์ทโฟนส าหรับใหลู้กคา้ดูเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืมและสามารถกดสั่งไดด้ว้ยตวัเอง 
นอกจากน้ีรายการสินคา้มีการปรับเปล่ียนตามความตอ้งการของลูกคา้และทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา   

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง ธุรกิจมีราคาค่าบริการคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีลูกคา้
ไดรั้บ ใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตามฤดูกาล (Low-peak season) และมีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ี
สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั โดยมีการจดัแสดงป้ายราคาให้เห็นอยา่งชดัเจน และมีการใหส่้วนลด
จากการตั้งราคาขายแบบแพคเกจ  

3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ธุรกิจมีระบบการส ารองท่ีนัง่ออนไลน์     
มีการใชส่ื้อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ มีท าเลท่ีตั้งท่ี
สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการของลูกคา้ นอกจากน้ียงัมีบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรีผา่น
ช่องทางออนไลน์  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ธุรกิจมีการส่งเสริมการตลาดแบบบอก
ต่อ ร่วมท ากิจกรรมกบัหน่วยงานส่งเสริมการท่องเท่ียว จดักิจกรรมส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ นอกจากน้ียงัมีการส่งเสริมการตลาดร่วมกบัองคก์รอ่ืน ๆ  

5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง ธุรกิจมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ มีความสามารถดา้นการใชภ้าษาต่างประเทศ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศรวมถึงการ
ใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ขององคก์ร ส่ือสาร ใหค้  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหาต่าง ๆไดดี้ มีทศันคติ
ท่ีดีในการใหบ้ริการ และสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั  

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) หมายถึง ธุรกิจมีการน า
เทคโนโลยเีขา้มาออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ และการรับรู้ดา้น
บริการใหดู้ทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว บรรยากาศภายใน รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการ
สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้การแต่งกายของพนกังานมีความสะอาด 
เรียบร้อย และสภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและสัมผสัไดมี้ความแตกต่างและโดดเด่น
เหนือคู่แข่งขนั  

7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ธุรกิจมีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานของธุรกิจ โดยมีกระบวนการท่ีทนัสมยัส าหรับลูกคา้ในการสั่งอาหารและ
ส ารองท่ีนัง่เพื่อส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว อยา่งเช่ือมโยงและประสานกนัส่งผล
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาทฤษฎรีวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลย ี
(Modified Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT2) 

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(The Technology Acceptance Model: TAM) เป็น
ทฤษฎีท่ีคิดคน้โดย Davis, Bagozzi and Warshaw (1989) ซ่ึงพฒันามาจากแนวคิด (The Theory of 
Reasoned Action: TRA) โดย TAM จะเนน้การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัต่าง  ๆ ท่ีส่งผลต่อการยอมรับ
หรือการตดัสินใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ซ่ึงปัจจยัหลกัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับ
เทคโนโลยหีรือนวตักรรมของผูใ้ช ้ ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived ease of use) 
และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช ้(Perceived usefulness) โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชเ้ทคโนโลย ี(Behavioral intention) มีทั้งส้ิน 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ การรับรู้
ความง่ายในการใชง้าน (Perceived ease of use) การรับรู้ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช ้(Perceived 
usefulness) และทศันคติ (Attitude) ซ่ึงในทา้ยท่ีสุดความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชเ้ทคโนโลยจีะ
ส่งอิทธิพลต่อการตั้งใจใชแ้ละใชง้านจริงของเทคโนโลย ีซ่ึงจุดอ่อนของทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลย ีคือไม่ไดค้  านึงพฤติกรรมท่ีเป็นเหตุและความพร้อมในการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ 

ต่อมา Venkatesh, Morris, Davis and Davis (2003) ไดน้ าเสนอทฤษฎีท่ีสร้างข้ึนจาก
งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีผา่นมาเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ีซ่ึงทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT) ถูกน าเสนอข้ึนเพื่อลดขอ้จ ากดั
และเพิ่มประสิทธิภาพในการวจิยั ใชใ้นการศึกษาพฤติกรรมการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ 
ของมนุษย ์และ สามารถท่ีจะท านายพฤติกรรมการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ ในอนาคตได ้
โดยพฒันามาจากทฤษฎีดา้นพฤติกรรมจ านวนทั้งส้ิน 8 ทฤษฎี คือ  

1.ทฤษฎีท่ีใชส้ าหรับการเช่ือมโยงระหวา่งความเช่ือและทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรม (Theory 
of Reasoned Action: TRA) 

2. ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ชง้านเป็นตวัวดัความส าเร็จของการพฒันาการใช ้
เทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) 

3. ทฤษฎีท่ีใชส้ าหรับการวจิยัในเร่ืองเก่ียวกบัจิตวทิยาเพื่อใชส้นบัสนุนแรงจูงใจท่ีใชอ้ธิบาย
ถึง การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM) 

4. ทฤษฎีท่ีศึกษาทางดา้นพฤติกรรมซ่ึงไดรั้บการพฒันาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 
(Theory of Planned Behavior: TPB) 

5. ทฤษฎีท่ีผสมผสานกนัระหวา่ง TAM กบั TPB เพื่อใชส้ าหรับทดสอบการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัปัจจยัประสบการณ์การใชร้ะบบวา่มีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใชร้ะบบเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือไม่ 
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6. ทฤษฎีท่ีใชว้ดัการใชง้านจริงในเทคโนโลยแีละใชท้  านายเก่ียวกบัการยอมรับและการใช ้
เทคโนโลยขีองแต่ละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU) 

7. ทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมท่ีใชศึ้กษาเก่ียวกบัความหลากหลายของปัจจยัท่ีใชอ้ธิบายถึง 
นวตักรรมและใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมในองคก์ร (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI) 

8. ทฤษฎีดา้นพฤติกรรมมนุษยท่ี์พบวา่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของมนุษยน์ั้นเกิดจาก 
อิทธิพลจากส่ิงแวดลอ้มปัจจยัส่วนบุคคล และคุณสมบติัดา้นพฤติกรรมส่วนตวั (Social Cognitive 
Theory: SCT) 

นอกจากน้ี Venkatesh et al. (2003) ไดศึ้กษาถึง 4 องคก์รท่ีมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีหม่ 
ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างกนั พบวา่ มีปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชง้าน 
(Behavioral intention) 4 ปัจจยัหลกั คือ 

1. ความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน (Performance expectancy) คือ ระดบัความเช่ือของ
บุคคลวา่การใชร้ะบบจะท าใหป้ระสบผลส าเร็จในการปฏิบติังานประกอบดว้ยปัจจยัท่ีไดจ้ากการ
พฒันาและรวมทฤษฎีต่าง  ๆ 5 ปัจจยัดงัน้ี 

1.1 การรับรู้ประโยชน์ (Perceived usefulness) คือ ระดบัความเช่ือดา้นประโยชน์ ของ
ผูใ้ชว้า่การใชร้ะบบจะช่วยเพิ่มใหผ้ลของการปฏิบติังานดีข้ึน (TAM model) 

1.2 การจูงใจภายนอก (Extrinsic motivation) คือ ผูท่ี้สามารถใชร้ะบบในการปฏิบติังาน
ไดจ้ะน าไปสู่ผลงานท่ีมีค่า และท าใหไ้ดรั้บในส่ิงท่ีดีกวา่ผูอ่ื้น เช่น มีการปรับปรุงการปฏิบติังาน
ไดรั้บการข้ึน เงินเดือนหรือไดรั้บการเล่ือนต าแหน่ง (MM model) 

1.3 ความเหมาะสมกบังาน (Job-fit) คือ ความสามารถของระบบจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแต่ละบุคคลได ้(MPCU model) 

1.4 ประโยชน์โดยเปรียบเทียบ (Relative advantage) คือ ระดบัของการใชร้ะบบท่ีท าให้
เขา้ใจวา่เป็นส่ิงท่ีดีกวา่ส่ิงท่ีผา่นมา (IDT model) 

1.5 ความคาดหวงัผลลพัธ์ (Outcome expectations) คือ ความคาดหวงัถึงผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัพฤติกรรม ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็นความคาดหวงัจากการปฏิบติังานและความคาดหวงัส่วน
บุคคล (SCT model) 

2. ความคาดหวงัดา้นความพยายามของผูใ้ชง้านระบบ (Effort expectancy) คือ ระดบัความ
ง่ายในการมีส่วนร่วมในการใชร้ะบบประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกัดงัน้ี 

2.1 การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) คือ ระดบัความเช่ือของ
บุคคลวา่การใชร้ะบบเทคโนโลยไีม่ตอ้งใชค้วามพยายามสูงในการใชง้านมากนกั (TAM Model) 
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2.2 ความซบัซอ้น (Complexity) คือ ระดบัของการเขา้ใจถึงความยากท่ีจะเขา้ใจและการ
ใชร้ะบบ (MPCU model) 

2.3 ความง่ายต่อการใชง้าน (Ease of use) คือ ระดบัของการใชร้ะบบท่ีท าใหเ้ขา้ใจวา่ยาก
ต่อการใชง้าน (IDT model) 

3. อิทธิพลจากสังคม (Social influence) คือ ระดบัใจของแต่ละบุคคลถึงความส าคญัท่ีจะ
เช่ือวา่ควรใชร้ะบบใหม่ ๆ ในการปฏิบติังานไดก้ าหนดปัจจยัทางพฤติกรรม 3 ปัจจยัดงัน้ี  

3.1 บรรทดัฐานทางสังคม (Subjective norm) คือ ความเขา้ใจของบุคคลกบัพฤติกรรม
การแสดงออกของผูมี้อิทธิพลท่ีมีต่อตนเอง (TRA model)  

3.2 ปัจจยัทางสังคม (Social factors) คือ สัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลท่ีแสดงออกถึง
วฒันธรรมและขอ้ตกลงระหวา่งบุคคลท่ีมีอยูใ่นสถานการณ์สังคมนั้น ๆ (MPCU model)  

3.3 ภาพลกัษณ์ (Image) คือ ระดบัของการใชน้วตักรรม (ระบบ) ท่ีท าใหเ้ขา้ใจวา่ช่วย
เพิ่มภาพลกัษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม (IDT model)  

4. สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) คือ ระดบัความเช่ือ 
ของบุคคลวา่องคก์รและส่ิงอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ทางเทคโนโลยท่ีีมีอยูมี่ส่วนช่วยสนบัสนุน
ต่อการใชร้ะบบประกอบดว้ย 3 ปัจจยัท่ีก าหนดไวด้งัน้ี  

4.1 การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง (Perceived behavioral control) คือ 
ความเขา้ใจถึงการรับรู้อ านาจในการควบคุมระบบทั้ง ภายในและภายนอก (ภายใน คือ ผูใ้ชร้ะบบ 
เช่น ความรู้ความสามารถของผูใ้ชร้ะบบ และภายนอก คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกจากองคก์ร เช่น 
คู่มือปฏิบติังานเจา้หนา้ท่ีดา้น IT) (TPB model)  

4.2 สภาพส่ิงอานวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating conditions) คือ ปัจจยัท่ี
เก่ียวกบัวตัถุประสงคด์า้นสภาพแวดลอ้มเพื่อสร้างความง่ายในการปฏิบติังานรวมถึงการจดัเตรียม
ระบบการสนบัสนุนดา้นอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (MPCU model)  

4.3 ความสอดคลอ้งหรือเหมาะสมกบัผูใ้ชง้านCompatibility คือ ระดบัของการเขา้ใจ
ระบบงานวา่มีความถูกตอ้งเป็นส่ิงจ าเป็นและเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ (IDT model)  

นอกจากนั้นพบ 3 ปัจจยัท่ีไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชง้านระบบ คือ 
1. ทศันคติต่อการใชง้านระบบ (Attitude toward the technology) คือ ปฏิกิริยาตอบสนอง 

ของผูใ้ชท่ี้มีต่อการใชร้ะบบประกอบดว้ยโครงสร้างท่ีใชใ้นการพฒันา คือ  
1.1. ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรม (Attitude toward behavior) (TRA model)  
1.2. การจูงใจจากภายใน (Intrinsic motivation) (MM model)  
1.3. ผลกระทบจากการใชง้าน (Affect toward use) (MPCU model)  
1.4. ผลท่ีเกิดข้ึน (Affect) (SCT model)  
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2. ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชง้านระบบ (Self-efficacy) คือ การพิจารณาถึงความสามารถของ 
บุคคลใดบุคคลหน่ึงในการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อความส าเร็จของงานโดยมีโครงสร้างท่ีไดรั้บการพฒันา
มาจาก SCT model  

3. ความกงัวลใจของผูใ้ชง้านระบบ (Anxiety) คือ การพิจารณาถึงอารมณ์ความรู้สึกของ
ผูใ้ชง้าน ระบบท่ีตอบสนองเม่ือมีการใชง้านมีโครงสร้างท่ีไดรั้บการพฒันามาจาก SCT model 
เช่นเดียวกบั Self efficacy นอกจากนั้นยงัพบวา่ พฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชง้านระบบ (Behavioral 
Intention to use the system) มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใชร้ะบบ (Use behavior) ซ่ึงพฤติกรรม
ความตั้งใจท่ีจะใชง้านระบบไดรั้บการพฒันามาจากทฤษฎี TAM Davis (1989) ไดใ้หค้  านิยามไวว้า่ 
“แผนส าหรับการใชง้านและพฤติกรรมการใชร้ะบบหรืออีกนยัหน่ึงเรียกวา่การใชง้านจริง (Actual 
use)” นั้นหมายถึงการวดัการกระท าหรือการปฏิบติัของรายละเอียดการใชง้านระบบ  

ดว้ยขอ้จ ากดับางประการของทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ีUTAUT ต่อมา 
Venkatesh, Thong and Xu, (2012) ไดพ้ฒันาขยายทฤษฎีพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับและการ
ใชเ้ทคโนโลย ี(Modified unified theory of acceptance and use of technology: UTAUT2) ข้ึน
เพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมและเป็นการใหค้วามสนใจในบริบทการใชง้านของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน 
ประกอบกบัความเจริญทางเศรษฐกิจท าใหมี้การคิดคน้เทคโนโลยใีหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ครอบคลุมอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ เวบ็ไซต ์และแอปพลิเคชนัท่ี
เหมาะสม โดยเนน้ไปท่ีตวัผูบ้ริโภคมากข้ึน เน่ืองจากท่ีผา่นมาตวัแปรเสริมมกัไม่ถูกน าเขา้มาใชใ้น
งานวจิยั ซ่ึงจากการพฒันาขยายเพิ่มเติมแบบจ าลอง ไดเ้พิ่มปัจจยั 3 ประการ คือ 1. แรงจูงใจดา้น
ความบนัเทิง (Hedonic motivation) 2. มูลค่าราคา (Price Value) และ 3. ความเคยชิน (Habit) 
นอกจากน้ี ยงัมี เพศ (Gender) อาย ุ(Age) และประสบการณ์ ท่ีเป็นตวัแปรเสริม ดงันั้น Modified 
UTAUT หรือ UTAUT2 จะประกอบไปดว้ยตวัแปร 7 ประการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช ้(Behavior 
intention) ดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance expectation) หมายถึง ความเช่ือของบุคคล
วา่การใชเ้ทคโนโลยสีามารถช่วยก่อใหเ้กิดประโยชน์ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนิน
กิจกรรม ประกอบดว้ย ปัจจยัของการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้านเทคโนโลย ีความสามารถของ
ระบบท่ีบุคคลเช่ือวา่การใชง้านจะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงาน เพิ่มปริมาณ
และคุณภาพของผลผลิต และช่วยลดระยะเวลาในการท างานได ้

2. ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort expectation) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้ใช้
งานเทคโนโลย ีประกอบดว้ย ปัจจยัของการรับรู้ต่อความง่ายในการใชง้าน ทั้งในดา้นความซบัซอ้น
ของระบบ ความง่ายในการท าความเขา้ใจระบบ และระยะเวลาในการเรียนรู้ 
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3. อิทธิพลทางสังคม (Social influence) หมายถึง การรับรู้วา่ปัจจยัทางสังคมหรือบรรทดั
ฐานทางสังคม เช่น กลุ่มบุคคลท่ีมีความส าคญั รวมถึงบุคคลใกลชิ้ด ครอบครัว หรือ เพื่อน เป็นตน้ 
ซ่ึงเช่ือวา่บุคคลควรมีการใชง้านเทคโนโลยี 

4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating conditions) หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มท่ีช่วยส่งเสริมหรืออ านวยความสะดวกใหเ้กิดการใชง้าน ทั้งในดา้นความพร้อมใน
การใชง้านและความสอดคลอ้งเหมาะสมต่อผูใ้ชง้าน 

5. แรงจูงใจดา้นความชอบ (Hedonic motivation) หมายถึง ความชอบหรือความพึงพอใจท่ี
ไดรั้บจากการใชง้านเทคโนโลย ี

6. มูลค่าราคา (Price value) หมายถึง การเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่งค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน
ในการใชเ้ทคโนโลยกีบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้าน 

7. ความเคยชิน (Habit) หมายถึง แนวโนม้ในการแสดงพฤติกรรมแบบ อตัโนมติั อนั
เน่ืองมาจากการเรียนรู้ในอดีต 

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัแต่ละดา้นท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการแสดงพฤติกรรม และ
พฤติกรรมการใชง้านแตกต่างกนัออกไป ตามแบบจ าลองการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยขีอง 
(UTAUT2) ดงัแสดงในภาพท่ี 3 
 

 
 

ภาพท่ี  3  แบบจ าลองการผนวกทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี 
(The unified theory of acceptance and use of technology model) 

ท่ีมา: Venkatesh, Thong and Xu (2012) 
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ตารางท่ี 5 การวเิคราะห์และสังเคราะห์ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) 

ทฤษฎีพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับ
และการใชเ้ทคโนโลยี (UTAUT2) 

คว
าม
คา
ดห

วงั
ใน

ปร
ะสิ

ทธิ
ภา
พ 

คว
าม
คา
ดห

วงั
ใน

คว
าม
พย

าย
าม

 
 อิท

ธิพ
ลจ

าก
สัง

คม
 

สภ
าพ
ขอ

งสิ่
งอ

 าน
วย
คว

าม
สะ

ดว
กใ
นร

ะบ
บ 

แร
งจู
งใ
จด

า้น
ชอ

บ 

มูล
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คว
าม
เคย

ชิน
 

Yawised, Apasrawirote, Chatrangsan, and 
Muneesawang (2022) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Chen, Chen, and Wang (2021) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Cheng, Sharma, Sharma, and Kulathunga, 
(2020). 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓  ✓ 

Seo (2020) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
Chaveesuk, Vanitchatchavan, Wutthirong, 
Nakwari, Jaikua and Chaiyasoonthorn (2019) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Lee, Sung, and Jeon (2019) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
Saumell, Coll, Garc and Robres (2019) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
Gupta, and Dogra (2017). ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
กรวนิท ์เขมะพนัธ์ุมนสั และ กนกวรรณ ไทย
ประดิษฐ (2563) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

สิริพรรณ แซ่ต่ิม (2562) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

สุมาลิน กางทอง (2561) ✓ ✓ ✓ ✓    

กลุนาถ ภทัทานุวตัร์ และ ระพีพร ศรีจ าปา 
(2561) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

อศันี เปล่ียนพนัธ์ุ  และ สมชาย เลก็เจริญ (2561) ✓ ✓ ✓ ✓    

 
จากการทบทวนทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) ในตารางท่ี 5

พบวา่ นกัวชิาการต่างเห็นตรงกนัวา่ ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) 
ประกอบดว้ย 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  ความคาดหวงัในความพยายาม  
อิทธิพลจากสังคม  สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ  แรงจูงใจดา้นความชอบ  มูลค่าราคา  
และ ความเคยชิน (Chen et al., 2021; Seo, 2020; Chaveesuk et al., 2019; Lee et al., 2019; Saumell 
et al., 2019; Gupta, & Dogra, 2017; กรวนิท ์เขมะพนัธ์ุมนสั และกนกวรรณ ไทยประดิษฐ, 2563; 
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สิริพรรณ แซ่ต่ิม, 2562; กุลนาถ ภทัทานุวตัร์ และระพีพร ศรีจ าปา, 2561) ดงันั้นในงานวจิยัน้ีผูว้จิยั
จึงสนใจท่ีจะใชแ้บบการวดัทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) มาประยกุตใ์ช้
ในการวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากปัจจยัทั้ง 7 ดา้น มีความเหมาะสมและเป็นการใหค้วามสนใจในบริบท
การใชง้านมากยิง่ข้ึน อีกทั้งความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจไดน้ าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆ เขา้
มาเพิ่มศกัยภาพใหธุ้รกิจไดเ้ป็นอยา่งมาก    

ในมุมมองดา้นการท่องเท่ียว ไดมี้การศึกษาและยนืยนัโดยงานวจิยัของ Yawised et al. 
(2022) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจของ SMEs ในการปรับใชแ้อปพลิเคชนัการเดินทางบน
มือถือโดยอิงจากทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยแีบบครบวงจร (UTAUT-2) และไดข้อ้มูล
ท่ีเหมาะสมกบังานวจิยัท่ีสุด โดยงานวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงการยอมรับและน าบทบาทของการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน
สไตล ์“FIT”    

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปความหมายของการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยวีา่เป็นการน าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆเขา้มาเพิ่มศกัยภาพใหธุ้รกิจ โดยการ
ยอมรับและน าบทบาทของเทคโนโลย ีคือ รูปแบบการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ (Smart tourism) เขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” โดยมี 7 องคป์ระกอบ (Venkatesh, 
Thong & Xu, 2012)  ไดแ้ก่  

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance expectation) หมายถึง การท่ีธุรกิจค านึงถึง
ประโยชน์  และเช่ือวา่การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีามารถเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงาน  
เพิ่มปริมาณและคุณภาพของผลผลิต และช่วยลดระยะเวลาในการท างานได ้  

2. ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort expectancy) หมายถึง  การท่ีธุรกิจค านึงถึงความ
สะดวก ความง่าย และความซบัซอ้นในการท าความเขา้ใจเทคโนโลยแีละเช่ือวา่ไม่ตอ้งใชค้วาม
พยายามสูงมากนกั และใชร้ะยะเวลาในไม่นานในการเรียนรู้เทคโนโลย ี 

3. อิทธิพลจากสังคม (Social influence) หมายถึง การท่ีธุรกิจเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยใีนการรองรับพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป เพื่อสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 
ช่วยเพิ่มภาพลกัษณ์ และสร้างการรับรู้ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่ธุรกิจ นอกจากน้ีเพื่อพฒันาศกัยภาพการ
ใหบ้ริการใหท้นัแนวโนม้การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบนโลกออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึน 
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4. สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) หมายถึง ความรู้และ
คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในธุรกิจใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยโีดยระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยขีองพนกังานในธุรกิจอยา่งถูกตอ้ง
เป็นส่ิงจ าเป็นและถือเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ ช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ธุรกิจในการ
ควบคุมตน้ทุน นอกจากน้ีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความสอดคลอ้งและ
เหมาะสมต่อธุรกิจในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ี

5. แรงจูงใจดา้นความชอบ (Hedonic motivation)  หมายถึง  การท่ีธุรกิจมีแรงจูงในดา้น
ความชอบ และรู้สึกพึงพอใจในผลท่ีไดรั้บจากการประยกุตใ์ช้เทคโนโลยใีนธุรกิจ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ี
เพิ่มมากข้ึน การเป็นท่ีรู้จกัแก่ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน การบริหารจดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ 
และการด าเนินงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

6. มูลค่าราคา (Price value) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่ง
ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในการใชเ้ทคโนโลยกีบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และเช่ือวา่การประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยช่ีวยลดค่าใชจ่้าย ลดการใชท้รัพยากรซ ้ าซอ้นซ่ึงช่วยใหเ้กิดการประหยดัข้ึนแก่ธุรกิจ   
ช่วยเพิ่มรายไดจ้ากช่องทางการตลาดออนไลน์ให้แก่ธุรกิจ และช่วยเพิ่มรายไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของ
ยอดขายและผลผลิตจากพฒันาขีดความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
ข้ึนใหแ้ก่ธุรกิจ  

7. ความเคยชิน (Habit) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีจากการเรียนรู้
ดา้นความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีดา้นความตอ้งการของลูกคา้ และการเรียนรู้ในรูปแบบการช าระ
เงินออนไลน์ โดยเช่ือวา่การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีามารถเขา้ใจอยา่งง่ายและมีแนวโนม้แสดง
พฤติกรรมแบบอตัโนมติั อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ในอดีต  

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality: SERVQUAL) 
ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service quality)  
คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการการ

ใหบ้ริการ โดยคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่
คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั 
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ (ขวญัชนก สุวรรณพงศ์, 2561) นอกจากน้ียงัมีนกัวชิาการอีก
หลายท่านท่ีไดนิ้ยามความหมายของค าวา่คุณภาพการบริการไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี 
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Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ “คุณภาพการใหบ้ริการ” 
(Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation) กบัการรับรู้ (Perception) 

Crosby (1988) กล่าวไวว้า่แนวคิด คุณภาพการใหบ้ริการ คือ หลกัการการด าเนินงานบริการ 
โดยปราศจากขอ้บกพร่อง เพื่อใหผู้รั้บบริการรับรู้และสามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการ  

Gronroos (1990) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ             1. 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) ซ่ึงสามารถวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์(Product quality) ซ่ึงเก่ียวกบัผล หรือส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการนั้น และ 2. คุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Functional quality)  ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 

นอกจากน้ี Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดั
ถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการเพียงใด 
ดงันั้นการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอสรุปวา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่ง
มีคุณภาพของธุรกิจท่ีจะส่งมอบไปยงัผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการและ
ปราศจากขอ้ผิดพลาด เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั  

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดพ้ฒันาแนวคิดรูปแบบคุณภาพบริการ 
(Service quality gaps model) โดยจ าแนกเป็น 5 ช่องวา่ง (5 Gaps) หรือสาเหตุท่ีท าใหก้ารส่งมอบ
คุณภาพบริการผดิพลาดไม่ประสบความส าเร็จ ดงัน้ี 

ช่องวา่งท่ี 1: ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ของผูบ้ริการ 
ช่องวา่งท่ี 2: ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารและการกาหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการ 
ช่องวา่งท่ี 3: ช่องวา่งระหวา่งการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการให้บริการจริง 
ช่องวา่งท่ี 4: ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการจริงและการติดต่อส่ือสารภายนอกไปยงั ลูกคา้ 
ช่องวา่งท่ี 5: ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีไดรั้บจริงและการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ 
ดงันั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากการลดขอ้ผดิพลาดท่ีไม่ประสบผลส าเร็จ

ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และผลท่ีเกิดข้ึนจากผูใ้หบ้ริการ เป็นการลดช่องวา่งดงักล่าว 
โดยจะส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกคา้ในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาทท่ีส าคญั  
เพราะคุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถเปรียบเทียบกนัไดจ้ากคุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived quality) 
จากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้(Customer expectations) ซ่ึงตามหลกั
ทฤษฎีความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ส่วนใหญ่จะมาจาก 3 ปัจจยั คือ 
ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communications) 
และความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) เป็นส าคญั 
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Parasuraman, Zeithaml and berry (1988) ไดน้ าแบบจ าลองช่องวา่งสร้างเคร่ืองมือท่ีใชว้ดั
คุณภาพการบริการ เพื่อใชป้ระเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานของ
ช่องวา่งท่ี 5 เป็นเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท โดยยดึความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ ท่ีมารับบริการเป็นหลกั ปัจจยัก าหนดคุณภาพการ
บริการ การวจิยัเชิงส ารวจระบุ 10 เกณฑใ์นการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้ดา้นการรับรู้และการ
คาดหวงัมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ (Access) คือ การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดินทาง 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถท่ีอธิบายลูกคา้เขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง 
โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ 
ความช านาญ และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

4. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี และ
มนุษย ์สัมพนัธ์ท่ีดี 

5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) คือ องคก์รและพนกังานตอ้งสร้างความเช่ือถือ และความ 
ไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนในการให้บริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความเหมาะสมและ สม ่าเสมอ 
7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของ 

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
8. ความปลอดภยั (Security) คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ 

ปัญหาต่าง ๆ 
9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถ 

ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 
10. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing Customer) คือ พนกังาน ตอ้ง

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
ปัจจยัในการพฒันาคุณภาพการบริการไดถู้กพฒันามาเร่ือย  ๆ ต่อมา Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1990) ไดว้จิยัเพิ่มเติม พบวา่ เกณฑใ์นการวดัคุณภาพการบริการ 10 ดา้นก่อน
หนา้มีรายละเอียดมากเกินไป จึงปรับลดความซ ้ าซอ้น และรวบรวมเหลือเพียง 5 ดา้นหลกั โดยเรียก
เคร่ืองมือน้ีวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย  
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1.การน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพมีปรากฏใหเ้ห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ 
วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้นั้น ช่วยให้ลูกคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจ
ใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2.ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามการส่ือสาร
ท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจงานบริการจากลูกคา้ 

3.การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง พนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ
ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการ
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว  

4. การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  

5.การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ย
ความเอาใจใส่และใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 6 การรวมเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ  

Parasuraman, Zeithaml and berry (1988) Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 1. การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) 
2. ความไวว้างใจ (Reliability) 2. ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 3. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) 
4. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence)  
5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy)  
6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
7. ความปลอดภยั (Security) 

4. การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) 

8. การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ (Access) 
9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
10. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customer) 

5. การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 
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จากตารางท่ี 6 สามารถอธิบายถึงการปรับลดความซ ้ าซอ้น และการรวบรวมเคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการจาก 10 ดา้น ของ Parasuraman, Zeithaml and berry (1988) เหลือไวเ้พียง 5 ดา้น 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) โดยการรวมเกณฑท่ี์มีความใกลเ้คียงกนัไวด้ว้ยกนั  
 
ตารางท่ี 7 การวเิคราะห์และสังเคราะห์เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
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Chaveesuk et al (2019) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Nguyen, Nisar, Knox and Prabhakar (2018) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Pratminingsih, Astuty and Widyatami (2018) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Bufquin, DiPietro and Partlow (2017) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Setiawan and Sayuti (2017) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Hanks, Line and Kim (2017)   ✓ ✓ ✓ 

Patrício, Leal and Pereira (2006) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Lee and Hin (1995) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

วสุธิดา นุริตมนต ์(2564) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

พชัร์หทยั จารุทวผีลนุกลู, ปิยากร พรพีรวชิญ,์ เปมิกา พนัธ์ุสุมา
,และ พิจกัษณ์ วราเสนียว์ฒิุ (2563) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์ (2563)   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
อนุรักษ ์ทองขาว และ อมราวดี ไชยโย (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
สรรเสริญ สตัถาวร (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

ธนัยมยั เจียรกลุ (2562) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

สรรชุดา พลายบวั (2562) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

รุ่งโรจน์ จีรพฒันกลุ (2561) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

 



 43 

จากการทบทวนงานวจิยัท่ีศึกษาถึงเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ใน
ตารางท่ี 7 พบวา่ นกัวิชาการต่างมีความคิดเห็นตรงกนัวา่ เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 
(SERVQUAL) ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จ
ได ้การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที การท าให้ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจ และการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
(Chaveesuk, et al. 2019; Nguyen, Nisar, Knox & Prabhakar, 2018; Pratminingsih, Astuty & 
Widyatami, 2018; Bufquin, DiPietro & Partlow, 2017; Setiawan and Sayuti, 2017; Patrício, Leal 
& Pereira, 2006; Lee & Hin, 1995; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990; วสุธิดา นุริตมนต,์ 2564; 
พชัร์หทยั จารุทวผีลนุกูล และคณะ, 2563; รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์, 2563; วฒิุชาติ สุนทรสมยั, 
2563; อนุรักษ ์ทองขาว และ อมราวดี ไชยโย, 2563; สรรเสริญ สัตถาวร, 2563; ธนัยมยั เจียรกุล, 
2562; สรรชุดา พลายบวั, 2562; รุ่งโรจน์ จีรพฒันกุล, 2561) นอกจากน้ี Hanks, Line and Kim 
(2017) ยงัไดศึ้กษาใน 3 ดา้นท่ีใกลเ้คียงกนั คือ การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มัน่ใจ และการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นในงานวิจยัน้ีผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพการ
บริการ (SERVQUAL) ในการวดัและประเมินความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพของ
ธุรกิจ 

มีการศึกษาและใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) กนัอยา่งแพร่หลาย งานของ 
Lee and Hin (1995) ท่ีไดศึ้กษาการวดัคุณภาพในการด าเนินงานร้านอาหาร: การประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ 
SERVQUAL งานของ วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการรับรู้กลยทุธ์
ส่วนประสมการตลาดต่อคุณภาพ การบริการสปา และนวดแผนไทยของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
นอกจากน้ี อนุรักษ ์ทองขาว และอมราวดี ไชยโย (2563) ไดศึ้กษา การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั
อนัดบัแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  และคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว 
ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี   

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
ทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายใหเ้ขา้กบังานวจิยัวา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพของธุรกิจท่ีจะส่งมอบไปยงัลูกคา้กลุ่มนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนสไตล ์“FIT”  ใหไ้ดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการและปราศจากขอ้ผดิพลาด เพื่อสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยวดัไดจ้ากเคร่ืองมือท่ีช่ือวา่ SERVQUAL ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 ดา้น Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดแ้ก่   
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1. การน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีการน าเทคโนโลย ี
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวกมาใชใ้นการใหบ้ริการ สร้างบรรยากาศให้สะอาด
เรียบร้อยและมีพื้นท่ีเพียงพอในการรับรองลูกคา้  นอกจากน้ีพนกังานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย     
มีการติดต่อส่ือสารช่วยใหลู้กคา้รับรู้ถึงความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน  

2. ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ท่ีดี มีพนกังานท่ีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ สามารถใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้
ตอ้งการทราบอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และมีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งดี  ท าใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ี
รวดเร็วปราศจากขอ้ผดิพลาด   

3. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีช่องทางการ
ส ารองท่ีนัง่หลากหลายช่องทางและหลายภาษา  มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  และ       
มีจ  านวนพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกทั้งยงัมีความพร้อมเตม็ใจ และ
ช่วยเหลือหรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที  

4. การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีพนกังานท่ีปฏิบติังานตาม
มาตรฐานการบริการท่ีก าหนด มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และมัน่ใจ
วา่ไดรั้บบริการท่ีดี สร้างความรู้สึกปลอดภยัใหลู้กคา้ในการทานอาหารท่ีสะอาด มีการแจง้ค่าใช้
บริการท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้นอกจากน้ียงัสามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  

5. การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การท่ีธุรกิจมีพนกังานท่ีสามารถส่ือสารภาษา
ต่าง ๆท่ีส าคญัไดดี้ สามารถเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี ให้ความสนใจและตอ้นรับดว้ยความเตม็ใจ  เอาใจใส่ สามารถจดจ า
รายละเอียด และมีค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั      

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัผลการด าเนินงาน (Performance)  
ผลการด าเนินงาน (Performance) คือ ผลลัพธ์ท่ีสามารถสร้างออกมาโดยมีการ

ก าหนดขั้นตอนและ การปฏิบติังาน มีการวดัหรือประเมินผลเปรียบเทียบกบัเป้าหมายหรือ
จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดผลตามวตัถุประสงค์ และเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยผลท่ีได้จะมาจาก
การประเมินกิจกรรมต่าง ๆของธุรกิจทั้งในด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการภายใน ด้านการ
เรียนรู้และพฒันา และด้านการเงิน เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความส าเร็จ หรือความล้มเหลวของ
องค์กร และเป็นกระบวนการวดัความส าเร็จการด าเนินงานของกิจการ โดยวดัทั้งในส่วนท่ี
เป็นตวัเงินได้ ไม่สามารถวดัเป็นตวัเงินได้ ซ่ึงผลการด าเนินงานท่ีไม่สามารถวดัเป็นตวัเงินได้
จะเป็นเคร่ืองมือทางการจดัการและเป็นปัจจยัท่ีส่งเสริมให้ผลการด าเนินงานท่ีเป็นตวัเงิน
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ประสบความส าเร็จ (อภิญญา ชัยด า, 2561) นอกจากน้ียงัมีนักวิชาการอีกหลายท่านท่ีได้ให้
ความหายและอธิบายเก่ียวกบั ผลการด าเนินงาน ไวห้ลากหลายแง่มุมดงัน้ี 

Inthasang and Ussahawanitchakit (2016) กล่าววา่ ผลการด าเนินงานกิจการ (Firm 
Performance) คือ ผลรวมของการปฏิบติักิจกรรมในงานทั้งหมดขององคก์ารเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
โดยผลการด าเนินงานขององคก์รประกอบไปดว้ยตวัช้ีวดัในมิติต่าง ๆ คือ ส่วนแบ่งตลาดท่ีเพิ่มข้ึน, 
อตัราการเจริญเติบโตของยอดขายผลก าไรท่ีเพิ่มข้ึน และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพิ่มมากข้ึน  

Santos and Brito (2012) ไดอ้ธิบายวา่ผลการด าเนินงานของกิจการเป็นกระบวนการวดั
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบริษทัการบริหารงานท่ีทนัสมยัจะรวมถึงการวดัอตัราการเติบโต
ของยอดขายการเปล่ียนแปลงในการท าก าไร การเติบโตมูลค่าตลาด และความพึงพอใจของลูกคา้  

ในขณะท่ี กิรติพงษ ์ปัญญาเรือง (2559) ท่ีกล่าววา่ การวดัผลความส าเร็จในการด าเนิน      
จะใชก้ารประเมินผลในส่วนของผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยใชเ้คร่ืองมือทางการจดัการ คือ 
การวดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard) หรือดชันีวดัความส าเร็จแบบสมดุลสอดคลอ้งกบั 
วฒันา พฒันพงศ ์(2546) กล่าววา่ การวดัผลเชิงดุลยภาพเป็นตวัช้ีวดัผลของความส าเร็จ หรือผลการ
ด าเนินการในการปฏิบติังานท่ีก าหนดข้ึนเพื่อสนองต่อความตอ้งการส่วนบุคคลท่ีส่วนเก่ียวขอ้งใน
องคก์รทั้งภายในและภายนอกองคก์รโดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีบทบาทส าคญัต่อความอยูร่อดและการ
เติบโตขององคก์ร ไดแ้ก่ เจา้ของธุรกิจ ผูถื้อหุน้ ลูกคา้ และพนกังาน พสุ เดชะรินทร์ (2551) กล่าวถึง 
Balanced Scorecard: BSC การวดัผลเชิงดุลยภาพ คือ เคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการน ากล
ยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั โดยอาศยัการวดัหรือประเมิน จะท าให้องคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึง
อนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร 

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ผลการด าเนิน หมายถึง ผลท่ีไดม้าจากการประเมินการปฏิบติักิจกรรมของ
ธุรกิจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและความส าเร็จของธุรกิจ โดยใชเ้คร่ืองมือทางดา้นการจดัการในการวดั
และประเมินผล คือ การวดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard)  

แนวคิด การวดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard) เกิดจาก Professor Robert Kaplan 
อาจารยป์ระจ ามหาวทิยาลยั Harvard และ Dr. David Norton ท่ีปรึกษาทางดา้นการจดัการ โดย 
Kaplan and Norton (1996) ไดศึ้กษาและส ารวจถึงสาเหตุท่ีตลาดหุน้ของอเมริกาประสบปัญหาในปี 
1987 และพบวา่ องคก์รส่วนใหญ่ในอเมริกานิยมใชแ้ต่ตวัช้ีวดัดา้นการเงินเป็นหลกั ทั้งสองจึงได้
เสนอแนวคิดในเร่ืองของการประเมินผลองคก์ร โดยพิจารณาตวัช้ีวดัใน4มุมมอง (Perspectives) 
แทนการพิจารณาเฉพาะมุมมอง ดา้นการเงินเพียงอยา่งเดียว โดย Kaplan and Norton (1996) ได้
กล่าวถึงความหมายของ Balanced Scorecard วา่คือ ระบบการบริหารจดัการ (Management system) ท่ี
แปลงพนัธกิจและกลยทุธ์ขององคก์ารไปสู่การก าหนดวตัถุประสงคห์รือเป้าหมาย (Objectives) และ
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การวดัผล (Measures) ขององคก์รท่ีชดัเจนและวดัผลใน 4 มุมมอง ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน 
มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการ และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา โดยการ
วดัผลจะตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความสมดุลระหวา่งการวดัผลภายนอกส าหรับผูถื้อหุ้นและลูกคา้ กบั
การวดัผลภายในดา้นกระบวนการในการด าเนินธุรกิจท่ีส าคญั นวตักรรม การเรียนรู้ และการเติบโต 
และแสดงใหเ้ห็นถึงความสมดุลระหวา่งการวดัผลของผลลพัธ์ (Outcome) ท่ีเป็นผลมาจาก การ
ด าเนินงานในอดีตกบัการวดัผลท่ีจะเป็นตวัผลกัดนัผลการด าเนินงานขององคก์ารในอนาคต รวมถึง 
แสดงใหเ้ห็นถึงความสมดุลระหวา่งเป้าหมายท่ีสามารถวดัผลการ ด าเนินงานในเชิงปริมาณกบั
เป้าหมายในเชิงนามธรรม  

Armstrong (2001) ไดก้ล่าววา่ การวดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard) มีประโยชน์คือ 
ช่วยท าหนา้ท่ีส่ือสารใหทุ้กคนในองคก์ารทั้งบุคคลและทีมงานไดท้ราบวตัถุประสงคท์ั้งในระดบั
องคก์ารและวตัถุประสงคใ์นระดบัฝ่ายอยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงจะมีผลใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง
และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์าร ช่วยท าใหท้ศันะท่ีมีต่อเร่ืองราวต่าง  ๆ ของการปฏิบติังานใน
องคก์ารเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน นอกจากน้ียงัช่วยก าหนดกรอบทิศทางท่ีจะมีส่วนส าคญัในการช่วยใหก้ารปฏิบติังานใน
ทุกระดบัขององคก์ารเป็นไปอยา่งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์และแผนปฏิบติังานขององคก์าร และ
เป็นหลกัประกนัแห่งความส าเร็จของการบริหารและการปฏิบติังานในทุกฝ่ายอยา่งย ัง่ยนื 

นอกจากน้ีโดย Kaplan and Norton (1996) ยงัไดใ้ห้นิยามของ การวดัผลเชิงดุลยภาพ 
(Balanced scorecard) ไวว้า่ เป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั 
(Strategic implementation) โดยอาศยัการวดัหรือประเมิน (Measurement) ใน 4 มุมมองท่ีจะช่วยท าให้
องคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
องคก์ร (Alignment and focused)”  ซ่ึงมีรายละเอียดตวัช้ีวดั ดงัตารางท่ี 8 
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ตารางท่ี 8 ตวัช้ีวดัการประเมินผลองคก์ร  

การวดัผล ตวัช้ีวดั 
1. มุมมองดา้นการเงิน (Financial  
perspective)เป็นมุมมองท่ีองคก์รจะตอ้ง
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูถื้อหุน้ 

การเพิ่มข้ึนของราคาหุ้น  
การเพิ่มข้ึนของก าไรต่อหุ้น (Earnings per Share) 
Return On Equity (ROE)  
Return On Asset (ROA)  
อตัราส่วนหน้ีสินต่อส่วนผูถื้อหุน้ (D/E Ratio) 

2. มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer  
perspective) เป็นมุมมองดา้นลูกคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้  
ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน  
การรักษาลูกคา้เดิมขององคก์ร  
การแสวงหาลูกคา้ใหม่ 

3. มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  
(Internal  process perspective)  เป็นมุมมอง
ดา้นกระบวนการท างานภายในองคก์รเอง 

การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ  
การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ  
การประสานงานภายในองคก์ร  
การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา  
(Learning and growth perspective) เป็น
มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโต ซ่ึง
ปัจจยัพื้นฐานท่ีส่งผลใหอ้งคก์รเขม็แขง็คือ
พนกังานภายในองคก์ร  

การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน  
ความพึงพอใจของพนกังาน   
การพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการ
ท างาน 

  
จากตารางท่ี 8 พบวา่การวดัผลในมุมมองทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้น

ลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา ลว้นมีตวัช้ีวดัท่ี
เขา้มาก าหนดกลยทุธ์สู่การปฏิบติัการในแต่ละดา้นท่ีมุ่งเนน้ใหเ้กิดความส าเร็จขององคก์ร เน่ืองจาก
ในการศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียว  
เชิงอจัฉริยะเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล์ “FIT” ดงันั้นเพื่อให้สามารถรองรับลูกคา้กลุ่ม
น้ีไดอ้ย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ผูวิ้จยัจึงสนใจน าการวดัผลในมุมมองดา้นลูกคา้เขา้มา
เป็นเคร่ืองมือในการวดัและประเมินผลการด าเนินการของธุรกิจ ซ่ึงมีตวัช้ีวดัไดแ้ก่ ความพึงพอใจ  
ของลูกคา้ ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน การรักษาลูกคา้เดิมขององคก์ร และการแสวงหาลูกคา้ใหม่ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Santos, & Brito, 2012; Inthasang, & Ussahawanitchakit, 2016; กิรติพงษ ์
ปัญญาเรืองม, 2559) 
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จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลการด าเนินงาน ตามแนวคิดของการ
วดัผลเชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard) ทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายใหเ้ขา้
กบังานวจิยัวา่ ผลการด าเนินงาน (Performance) หมายถึง เคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีใชใ้นการ
วดัและประเมินผลลพัธ์ในด าเนินกิจกรรมต่าง ๆขององคก์รในปีท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2562) ในมุมมอง
ดา้นลูกคา้เท่านั้น เพื่อมุ่งเนน้การเตรียมพร้อมของธุรกิจ อนัน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์รในการ
รองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ซ่ึงไดอ้ธิบายถึง การท่ีธุรกิจไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาด
และหาช่องทางเขา้ถึงลูกคา้รายใหม่เพิ่มมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ 
และมีลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า และมีความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของธุรกิจเพิ่ม
มากข้ึน 
  

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัสถานการณ์และพฤติกรรมการท่องเทีย่วของนักท่องเทีย่วชาวจีน
สไตล์ “FIT” 

บีแอลที แบงคอก (2562) รายงานการจดัอนัดบัศกัยภาพในการแข่งขนัดา้นธุรกิจท่องเท่ียว
ของแต่ละประเทศทัว่โลกฉบบัปี 2562 โดย World Economic Forum ประเทศไทยไดรั้บอนัดบัท่ี 31 
จากทั้งหมด 140 ประเทศ ท าใหป้ระเทศไทยถือเป็นแบรนดท์่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงระดบัโลก ในขณะ
ท่ีอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยถือเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  

จากการเผยถึงสถานการณ์การท่องเท่ียวปี 2562 โดยกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ระบุ
วา่ไทยมีโอกาสตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 39,916,251 คน ขยายตวัร้อยละ 4.55 เม่ือ
เทียบกบัปี 2561 นอกจากน้ีจากขอ้มูลปี 2562 พบวา่นกัท่องเท่ียวจีนเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวไทยมาก
ท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 ดว้ยจ านวน 10,997,338 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 4.38 มีการใชจ่้าย 531,576.65 
ลา้นบาท ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 27.80 ของรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวต่างชาติทั้งหมด ซ่ึงเม่ือพิจารณาสถิติ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาประเทศไทย พ.ศ. 2559 – 2562 พบวา่ มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 9 
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ตารางท่ี 9 สถิตินกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาประเทศไทย พ.ศ. 2559 – 2562 

 นกัท่องเท่ียวต่างชาติ นกัท่องเท่ียวชาวจีน  
 จ านวน (คน) ค่าใชจ่้าย (ลา้นบาท) จ านวน (คน) ค่าใชจ่้าย (ลา้นบาท) 
ปี 2562 39,916,251 1,911,807.95 10,997,338 531,576.65 
ปี 2561 38,178,194 1,876,136.90 10,535,241 522,264.78 
ปี 2560 35,591,978 1,831,104.99 9,806,260 520,722.39 
ปี 2559 32,529,588 1,633,154.68 8,757,646 457,934.94 
ปี 2558 29,923,185 1,457,150.28 7,936,795 388,694.10 
ท่ีมา: ส านกังานสถิติแห่งชาติ, ม.ป.ป. 
       

เอม็จีอาร์ ออนไลน์ (2561) กล่าววา่ การออกไปเท่ียวต่างประเทศของคนจีนคิดเป็น
ประมาณร้อยละ 8-9 ของประชากรทั้งประเทศจีนเท่านั้น สอดคลอ้งกบัจ านวนของประชากรท่ีมี
หนงัสือเดินทางท่ีมีเพียงร้อยละ 10 ของประชากรทั้งประเทศ ดงันั้นท าใหเ้ห็นวา่การออกไปเท่ียว
ต่างประเทศของคนจีนยงัมีแนวโนม้การเติบโตอีกมาก ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บการสนใจ
เป็นพิเศษจากผูป้ระกอบการท่องเท่ียวไทย อีกทั้งพฤติกรรมการท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวของชาวจีนท่ี
เปล่ียนไปอยา่งรวดเร็ว โดยนกัท่องเท่ียวจีนท่ีออกไปเท่ียวต่างประเทศแบ่งเป็นสองกลุ่ม กลุ่มหน่ึง
คือกลุ่มผูสู้งอาย ุและอีกกลุ่มท่ีน่าสนใจคือคนรุ่นใหม่ อายุนอ้ยวยัท างาน ซ่ึงมีชอบการท่องเท่ียวดว้ย
ตวัเอง ถึงแมจ้ะมีราคาตน้ทุนการเท่ียวท่ีสูงกวา่ไปกบัทวัร์แต่วา่จดัเวลาท่องเท่ียวของตวัเองไดอ้ยา่ง
อิสระหลากหลาย และไม่ตอ้งกงัวลกบัการถูกบงัคบัซ้ือผลิตภณัฑต่์าง ๆ โดย ภานุพงศ ์วฒันเสรีกุล 
(2561) ไดนิ้ยามค าวา่ “เอฟไอที” หรือ FIT” (Free Independent Travelers) ไวว้า่ คือ กลุ่มนกัท่องเท่ียว 
ท่ีนิยมเดินทางอยา่งอิสระดว้ยตวัเอง และเป็นเทรนดท่ี์ก าลงัมาแรงในหมู่นกัท่องเท่ียวจีน มีพฤติกรรม
ท่ีตอ้งการท่องเท่ียวอยา่งอิสระ เขา้ถึงวฒันธรรมไทย ชอบอพัเดทบนส่ือสังคมออนไลน์ และ
ตอ้งการบอกต่อเร่ืองราวการท่องเท่ียวต่อกลุ่มสังคมออนไลน์ ท าให้นกัท่องเท่ียวมีความรู้เร่ืองสถานท่ี
ท่องเท่ียวและวธีิการเดินทางกนัมากข้ึน อีกทั้งจากการเติบโตของเทคโนโลย ีดบัเบิ้ลย ูพี (2562) 
กล่าววา่ คนจีนเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตมากข้ึน โดยประชากรจีน 1,400 ลา้นคน มี 731 ลา้นคนเขา้ถึง
อินเทอร์เน็ต สอดคลอ้งกบั อิทธิชยั อรรถกระวสุีนทร (2562) ท่ีกล่าววา่ นกัเท่ียวกลุ่ม FIT มี
แนวโนม้คน้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมากข้ึน นิยมเลือกจุดหมายปลายทาง และจองดว้ยตนเอง 
เสาะหากิจกรรมหรือแหล่งท่องเท่ียวท่ีแปลกใหม่ในจุดหมายปลายทางนั้นผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
นอกจากน้ีมีพฤติกรรมดา้นการท่องเท่ียวท่ีโดดเด่นและน่าสนใจ คือ หนัมาใชเ้วลากบัสถานท่ี
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ท่องเท่ียวแต่ละแห่งนานข้ึน ช่ืนชอบการถ่ายภาพ แมบ้างสถานท่ีไม่ไดมี้อะไรน่าเท่ียว แต่ไดมี้การ
จดับริเวณใหถ่้ายภาพก็สามารถดึดูดนกัท่องเท่ียวเขา้มามากข้ึน นอกจากน้ีส่ิงท่ีส าคญัคือ 
ผูป้ระกอบการตอ้งรองรับการช าระเงินผา่นระบบออนไลน์ ไดแ้ก่ อาลิเพย ์(Alipay) และ วแีชทเพย ์
(We chat pay) จดัใหมี้ บาร์โคด้ 2 มิติ (QR Code) ส าหรับรับช าระเงิน เน่ืองจากคนจีนจ านวนหน่ึง
เวลาออกไปเท่ียวในต่างประเทศไม่นิยมพกพาเงินสดจ านวนมากแต่จะใชก้ารสแกนจ่ายทางแอป
พลิเคชนัแทน ดงันั้นเป็นเร่ืองท่ีผูป้ระกอบการไทยจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเตรียมพร้อมในการ
รองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนกลุ่ม “FIT” 

นอกจากน้ีผูป้ระกอบการไทยท่ีตอ้งการเจาะตลาดนกัท่องเท่ียวจีนกลุ่ม “FIT” ควรเรียนรู้
ส่ือสังคมออนไลน์ของคนจีน เน่ืองจาก ดบัเบิ้ลย ูพ ี(2562) ระบุวา่ ประเทศจีนมีส่ือสังคมออนไลน์
ของตวัเองดงัแสดงในภาพท่ี 3 

 

 
 

ภาพท่ี  4  เปรียบเทียบแพลตฟอร์มไทยกบัจีน 
ท่ีมา: เลเวล อพั (2563) 

 
ไป่ตู ้ประเทศไทย (2559) ระบุวา่ “ไป่ตู”้ (Baidu) ถือเป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นผูน้ าเสิร์ชเอนจิน

อนัดบั 1 ซ่ึงพบวา่คนจีนใชง้านคน้หาขอ้มูลมากกกวา่ 6 พนัลา้นคร้ังต่อวนัผา่นไป่ตูบ้นคอมพิวเตอร์ 
และมากกวา่ 4 พนัลา้นคร้ังต่อวนัคน้หาขอ้มูลผ่านไป่ตูบ้นสมาร์ทโฟน นอกจากน้ีทั้งยงัมี “Baidu 
Map” ซ่ึงเป็นแอปพลิเคชนัแผนท่ีซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวประเทศไทยนิยมใชง้าน
แอปพลิเคชนัน้ีกวา่ร้อยละ 50 โดยมีฟีเจอร์อ านวยความสะดวกส าหรับผูท่ี้ชอบท่องเท่ียวดว้ยตนเอง 
เช่น พิกดัสถานท่ีจากดาวเทียว การแปลภาษา ท่ีผา่นการประมวลผลจากขอ้มูลมหาศาลดว้ย



 51 

ปัญญาประดิษฐ ์หรือ AI (Artificial Intelligent) จึงมีความถูกตอ้งแม่นย  าและสามารถน าขอ้มูลไปใช้
ใหเ้กิดประโยชน์อยา่งมากในอนาคตต่อไป  นอกจากน้ีพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียว
ประเทศไทยนิยมคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัการรับประทานอาหาร ไดแ้ก่ “Thai food tips” “Hotpot” 
“Local dining options” “Thai snack tips” “What to eat in Thailand” ซ่ึงถือเป็นขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการน ามาใชใ้นการคดัสรรสินคา้หรือบริการเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวจีน
สไตล ์“FIT” ไดอ้ยา่งตรงความตอ้งการ 

อีกทั้งอิทธิพลจากบุคคลท่ีมีช่ือเสียงบนส่ือสังคมออนไลน์จ านวนมากท่ีเขียนเล่าประสบการณ์
การท่องเท่ียวประเทศต่าง ๆโดยละเอียด และบางคนถ่ายทอดสดจากต่างประเทศ  ส่งผลให้นกัท่องเท่ียว
ชาวจีนสไตล ์“FIT” ไดข้อ้มูลจากอินเทอร์เน็ตและการแนะน าจากบุคคลท่ีมีช่ือเสียงบนส่ือสังคม
ออนไลน ์ซ่ึงในเวบ็ไซตมี์การแนะน าประมาณค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียวประเทศต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
ตน้ทุนค่าใชจ่้ายการเท่ียวดว้ยตวัเอง  และเหตุผลท่ีนกัท่องเท่ียวจีนนิยมเดินทางมาท่องเท่ียวไทย
สไตล ์“FIT” เพราะมีแหล่งท่องเท่ียวหลากหลาย บรรยากาศดึงดูด มีอาหารไทยท่ีเป็นท่ีช่ืนชอบของ
ชาวจีน โดยเฉพาะอาหารทะเล และผลไมไ้ทย  คุม้ค่าเงินท่ีจ่าย เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวจีนมองวา่
สินคา้ของประเทศไทย มีคุณภาพดี  นอกจากน้ีหากพิจารณาถึงการใชจ่้ายในการรับประทานอาหาร 
พบวา่ปัจจยัท่ีนกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีเลือกร้านอาหาร คือ ใกลท่ี้พกั ใชเ้วลาเดินทางไม่นาน ซ่ึงส่วนใหญ่
เลือกจากค าแนะน าจากเพื่อนและอ่านจากเวบ็ไซตต่์าง ๆ 

ควกิ พีซี (2561) พบวา่ การเติบโตของนกัท่องเท่ียวกลุ่ม FIT จะช่วยกระตุน้เศรษฐกิจไทย 
โดยภาครัฐและภาคเอกชนควรใหค้วามสนใจในการเตรียมกลยทุธ์การตลาด คาดวา่สามารถเพิ่ม
รายไดท้างธุรกิจใหก้บัผูป้ระกอบการณ์ท่ีมีการปรับตวัเขา้หาลูกคา้ตรงกลุ่มเป้าหมาย ดงันั้นช่องทาง
การส่ือสารท่ีจะช่วยกระตุน้การท่องเท่ียวสไตล ์“FIT” คือ การส่ือสารและส่งมอบขอ้มูลการ
ท่องเท่ียวผา่นทางออนไลน์ ซ่ึงผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียวของไทยควรท่ีจะไดศึ้กษาขอ้มูลใน
เร่ืองการใชช่้องทางออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการท าธุรกิจก็จะถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบมาก
ข้ึน พร้อมทั้งกระตือรือร้นในการปรับกลยทุธ์การส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง  
 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัเมืองพทัยา 
ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัเมืองพทัยา 
“เมืองพทัยา” เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษแห่งหน่ึงในจ านวนสองแห่ง

ของประเทศไทย ตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีระดบัเทียบเท่าเทศบาลนคร จดัตั้งข้ึน
ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2521 เป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีมีหาดทราย
และชายทะเลซ่ึงมีช่ือเสียงระดบันานาชาติ อยูห่่างจากกรุงเทพมหานครไปทางตะวนัออกเฉียงใต ้
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ประมาณ 140 กิโลเมตร ตั้งอยูบ่นฝ่ังทะเลทางทิศตะวนัออกของอ่าวไทย โดยแบ่งส่วนภายในของ
เมืองเป็น 4 ส่วนไดแ้ก่ พทัยาเหนือ พทัยากลาง พทัยาใต ้และหาดจอมเทียน (เมืองพทัยา, ม.ป.ป.ข) 

เมืองพทัยามีพื้นท่ีทั้งหมด 208.10 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 130,062.50 ไร่ แบ่งเป็นพื้นดิน 
53.84 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 33,400 ไร่ ซ่ึงนบัรวมพื้นท่ีบนเกาะลา้น 4.07 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 
2,543.75 ไร่ และมีพื้นน ้า 154.66 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 96,662.50 ไร่  โดยมีอาณาเขตติดต่อกบั
เขตการปกครองส่วนทอ้งถ่ินขา้งเคียง โดยทิศเหนือ ติดต่อกบัเขตเทศบาลต าบลบางละมุงและเขต
เทศบาลต าบลหนองปลาไหล ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัเขตเทศบาลต าบลหนองปลาไหลและเขต
เทศบาลเมืองหนองปรือ    ทิศใต ้ติดต่อกบัเขตเทศบาลต าบลหว้ยใหญ่และเขตเทศบาลต าบลนาจอม
เทียน ทิศตะวนัตก จรดอ่าวไทย เกาะลา้น เกาะสาก เกาะครก  

ซ่ึงเมืองพทัยา มี 3 ฤดู ประกอบดว้ย ฤดูหนาว ในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 
มีอุณหภูมิประมาณ 20-30 องศาเซลเซียส เป็นช่วงท่ีอากาศดี เหมาะแก่การท่องเท่ียว ฤดูร้อน ในช่วง
เดือนมีนาคม ถึงเดือนพฤษภาคมมีฝนตกเป็นบางโอกาส อุณหภูมิประมาณ 30-40 องศาเซลเซียส 
ระวงัพายฤุดูร้อนท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากฝนฟ้าคะนองอยา่งหนกัและลมกระโชกแรง และฤดูฝน 
เดือนมิถุนายนถึงเดือน ตุลาคม เป็นฤดูท่ีมีฝนติดต่อกนัยาวนาน ประมาณร้อยละ 90 อุณหภูมิ
ประมาณ 25-35 องศาเซลเซียส 

การเดินทางมาพทัยาสามารถเดินทางไดส้ะดวกหลายช่องทาง ประกอบดว้ย 1. ทางรถยนต์
จากอ าเภอเมืองชลบุรี ตรงมาตาม ถ.สุขมุวทิ ผา่น อ าเภอศรีราชาและ อ าเภอบางละมุง ถนนเขา้สู่
เมืองพทัยามีสามเส้นหลกั ๆ คือ ถนนพทัยาเหนือ อยูต่รงหลกั กม.144 ถนนพทัยากลาง อยูป่ระมาณ
หลกั กม.145-146 และ ถนนพทัยาใต ้หลกั กม.147 มีรถโดยสารประจ าทางออกจากสนามบิน
นานาชาติสุวรรณภูมิ และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพทั้งสามแห่งท่ี ถนนบรมราชชนนี เอกมยั 
และ จตุจกัร ไปพทัยา 2. ทางรถไฟ จากกรุงเทพฯ มีบริการเพียงวนัละหน่ึงเท่ียวเฉพาะวนัจนัทร์-
ศุกร์ ออกจากสถานีกรุงเทพฯ เวลา 06.55 น. ถึงสถานีพทัยาเวลา 10.45 น. เวลาเดินทาง 3 ชม. 40 
นาที ส่วนขบวนรถพิเศษโดยสาร ท่ี 997 จากกรุงเทพฯ มีบริการเพียงวนัละหน่ึงเท่ียวเฉพาะวนัเสาร์-
อาทิตย ์ออกจากสถานีกรุงเทพฯ เวลา 06.45 น. ถึงสถานีพทัยาเวลา 09.13 น. เวลาเดินทาง 2 ชม. 28 
นาที 3. ทางเคร่ืองบิน มีท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (ระยอง-พทัยา) ท่ีอ าเภอบา้นฉาง จงัหวดั
ระยอง มีเท่ียวบินท่ีเปิดใหบ้ริการตรงจากประเทศจีนโดยสายการบินไทยแอร์เอเชีย (FD) เส้นทาง  อู่
ตะเภาสู่หนานหนิง หนานชาง และ 4. ทางเรือ โดยโครงการเรือขา้มอ่าวไทย พทัยา-หวัหิน แต่ละ
เท่ียวใชเ้วลาประมาณ 1 ชัว่โมง 30 นาที 
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นโยบายและแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเมืองพทัยา  
จากอ านาจหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัระเบียบราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2542 เมืองพทัยาจึง

จดัท าแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเมืองพทัยา ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) เพื่อ
เป็นแนวทางเชิงรุกและรับ เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงอยา่งฉบัพลนัดว้ยดิจิทลั พร้อมทั้งส่งเสริมเมือง
พทัยาเป็นองคก์รดิจิทลัสมรรถะสูงมุ่งสู่เมืองอจัฉริยะ (Smart city) และสนบัสนุนยทุธศาสตร์ NEO 
Pattaya ใหเ้มืองพทัยาเป็นศูนยก์ลางของ EEC ในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นการคา้ ดา้นการลงทุน 
ดา้นคมนาคมและดา้นโลจิสติกส์ เป็นตน้ โดยการขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรม (Innovation driven  
economy) การน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมดิจิทลัเป็นเคร่ืองมือส าคญัในดา้นความความมัน่คงทาง
สังคม มัง่คัง่ทางเศรษฐกิจ และความย ัง่ยนืเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม ตามแนวทางประชารัฐ โดย
นโยบายและแผนระดบัชาติวา่ดว้ยการพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคมเป็นแผนแม่บทของการ
พฒันาและประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั ซ่ึงเป็นยทุธศาสตร์ภายใตไ้ทยแลนด ์4.0 ขบัเคล่ือนดว้ย
นโยบาย “NEO Pattaya” (เมืองพทัยา, ม.ป.ป.ก) 

โดยนโยบายและแผนระดบัชาติวา่ดว้ยการพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม เป็นแผน
แม่บทของการพฒันาและประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบบัท่ี 12 แผนยทุธศาสตร์กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน และแผนพฒันาเมืองพทัยา เพื่อ
ส่งเสริมเมืองพทัยาไปสู่สมาร์ทชิต้ี ตามลกัษณะของการพฒันาเมืองอจัฉริยะ 7 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ส่ิงแวดลอ้มอจัฉริยะ (Smart environment) หมายถึง เมืองท่ีค านึงถึงผลกระทบท่ีมีต่อส่ิง 
แวดลอ้มและสภาวะการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ โดยใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยบริหาร

จดัการอยา่งเป็นระบบ เช่น การจดัการน ้า การดูแลสภาพอากาศ การบริหารจดัการของเสีย และการ
เฝ้าระวงัภยัพิบติั ตลอดจนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ 

2. เศรษฐกิจอจัฉริยะ (Smart economy) หมายถึง เมืองท่ีใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อสร้าง
มูลค่าเพิ่มในระบบเศรษฐกิจและบริหารจดัการทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น เมืองเกษตร
อจัฉริยะ เมืองท่องเท่ียวอจัฉริยะ เป็นตน้ 

3. การเดินทางและขนส่งอจัฉริยะ (Smart mobility) หมายถึง เมืองท่ีมุ่งเนน้พฒันาระบบ
จราจรและขนส่งอจัฉริยะเพื่อขบัเคล่ือนประเทศโดยเพิ่มประสิทธิภาพและความเช่ือมโยงของระบบ
ขนส่งและการสัญจรท่ีหลากหลาย เพิ่มความสะดวกและความปลอดภยัในการเพิ่มทางขนส่ง 
รวมถึงเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม 

4. พลงังานอจัฉริยะ (Smart energy) หมายถึง เมืองท่ีสามารถบริหารจดัการดา้นพลงังานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ สร้างความสมดุลระหวา่งการผลิตและการใชพ้ลงังานในพื้นท่ี เพื่อสร้างความ
มัน่คงทางพลงังานและลดการพึ่งพาพลงังานจากระบบโครงข่ายไฟฟ้าหลกั  
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5. พลเมืองอจัฉริยะ (Smart people) หมายถึง เมืองท่ีมุ่งพฒันาองคค์วามรู้ ทกัษะ และ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ตลอดชีวติ ลดความเหล่ือมล ้าทางสังคมและเศรษฐกิจตลอดจนเปิด
กวา้งส าหรับความคิดสร้างสรรค ์นวตักรรม และการมีส่วนร่วม 

6. การด ารงชีวติอจัฉริยะ (Smart living) หมายถึง เมืองท่ีมีการพฒันาส่ิงอ านวยความ
สะดวกโดยค านึงถึงหลกัอารยสถาปัตย ์(Universal design) ใหป้ระชาชนมีสุขภาพและคุณภาพชีวติ
ท่ีดี มีความปลอดภยัและมีความสุขในการด ารงชีวิต 

7. การบริหารภาครัฐอจัฉริยะ (Smart governance) หมายถึง เมืองท่ีพฒันาระบบบริการ
ภาครัฐ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและ
บริการของภาครัฐ โดยมุ่งเนน้ ความโปร่งใสและการมีส่วนร่วม และมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองผา่น
การประยกุต ์  ใชน้วตักรรมบริการ 

สอดรับต่อการส ารวจระดบัความพร้อมรัฐบาลดิจิทลั (Digital government development 
Agency (Public organization) : DGA) ของหน่วยงานเมืองพทัยา เพื่อยกระดบัการพฒันารัฐบาล
ดิจิทลั ใน 6 มิติ ไดแ้ก่ 1. แนวนโยบายและหลกัปฏิบติั (Policies/ practices) 2. ศกัยภาพเจา้หนา้ท่ี
ภาครัฐดา้นดิจิทลั (Digital capabilities)  3.บริการภาครัฐ (Public services) 4. การบริหารจดัการ
รูปแบบดิจิทลั (Smart back office) 5. โครงสร้างพื้นฐานความมัน่คงปลอดภยัและมีประสิทธิภาพ 
(Secure and Efficient infrastructure) และ 6. เทคโนโลยดิีจิทลัและการน าไปใช ้(Digital 
technological practices) 
 นอกจากน้ีแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเมืองพทัยา ระยะ 5 ปี ได้
ก าหนด 5 ยทุธศาสตร์ ดงัน้ี ยทุธศาสตร์ท่ี 1 พฒันาก าลงัคนดิจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 2 พฒันาการบริการ
ดิจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 3 พฒันาแพลตฟอร์มดิจิทลั ยทุธศาสตร์ท่ี 4 พฒันาโครงสร้างพื้นฐานและความ
มัน่คงปลอดภยัดา้นดิจิทลั และยทุธศาสตร์ท่ี 5 ส่งเสริมการจดัการองคก์รดิจิทลัสมรรถนะสูง  
 

การพฒันากรอบแนวคดิการวจิัย 
 การศึกษาน้ีมุ่งเนน้ศึกษารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT” ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและงานวจิยัในประเด็นท่ีคลา้ยคลึงกนักบัตวัแปรท่ี
ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 
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1. ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาดบริการกบัคุณภาพการบริการ  
การศึกษาโดยทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการถูกพบจ านวนมากในธุรกิจบริการร้านอาหาร 

โดยงานวิจยัของ สุวรรณา พิชยัยงคว์งศดี์, นุจิรา รัศมีไพบูลย ์และ เรณุมาศ กลุะศิริมา (2562) ไดศึ้กษา
พฤติกรรมการบริโภคอาหารทอ้งถ่ินและส่วนประสมการตลาด 7P’s ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติในพทัยา จงัหวดัชลบุรี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Rampal (2018) ท่ีศึกษาถึงกลยทุธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดของร้านอาหาร ซ่ึงส่วนประสมการตลาดบริการถือเป็นเคร่ืองมือท่ีธุรกิจบริการมกั
น ามาใชใ้นการด าเนินงานและวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการให้ประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้นั้น คุณภาพของบริการถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด (ขวญัชนก สุวรรณพงศ,์ 2561)  

จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งส่วนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการ
บริการ พบ การศึกษาบทบาทของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการต่อความพึง
พอใจและความภกัดีของนกัท่องเท่ียวบนเกาะซาโมซีร์ ของ Azhar, Prayogi, and Sari (2018) ท่ีได้
วเิคราะห์สมการโครงสร้าง พบวา่ ส่วนประสมการตลาดมีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อ
คุณภาพการบริการ งานวิจยัของ วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ศึกษาความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการ
รับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดต่อคุณภาพการบริการสปาและนวดแผนไทยของนกัท่องเท่ียวชาว
จีน พบวา่ การรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นสถานท่ีและช่องทางในการจดั
จ าหน่าย (Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าความส าคญัมากท่ีสุดต่อ
ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) รองลงมา
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ส่วนดา้นบุคลากรในการให้บริการ 
(People) เป็นปัจจยัท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนใหค้วามส าคญัและส่งผลทางบวกโดยตรงต่อคุณภาพการ
บริการสปาและนวดแผนไทย ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) สะทอ้นคุณภาพของบุคลากรทั้งในระดบั
ผูจ้ดัการร้าน ผูจ้ดัการสปาและพนกังานท่ีมีทกัษะความเช่ียวชาญและความสามารถจนเป็นท่ี
ไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนมกัใหค้วามส าคญักบัสถานประกอบการท่ี
มีพนกังานสปาและนวดแผนไทยท่ีไดรั้บใบรับรองมาตรฐานในการให้บริการ สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ศึกษาเก่ียวคุณภาพบริการและกลยทุธ์การตลาดบริการ
สุขภาพท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ธุรกิจสปาในประเทศไทย พบวา่ กลยทุธ์การตลาด
บริการของลูกคา้ธุรกิจสปามีอิทธิพลทางตรงคุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ และ สิปปศิณี บาเรย ์
(2555) ท่ีศึกษาถึงปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสปาในประเทศไทยของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน กรณีศึกษาจงัหวดัภูเก็ต พบวา่ การรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดธุรกิจสปา
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มีความสัมพนัธ์ทางตรงกบัคุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้  นอกจากน้ีการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแต่ละดา้นของโรงแรม ระดบั 3-5 ดาว ในเขต
เมืองพทัยา โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ของ อนุรักษ ์ ทองขาว,  ผกามาศ  ชยัรัตน์ และ    ฉตัร
ชยั สิริวาณีปกรณ์ (2562) พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมืองพทัยา ไดร้้อยละ 88 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นกระบวนการ    
มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และ Syapsan (2019) 
ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและเศรษฐกิจทอ้งถ่ินท่ี
ย ัง่ยนืผา่นกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด กรณีศึกษาในองคก์รขนาดกลางและขนาดยอ่ม พบวา่ 1.
คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด 2. คุณภาพของบริการมีอิทธิพลโดยตรง
ต่อการสร้างเศรษฐกิจทอ้งถ่ินท่ีย ัง่ยนืซ่ึงหมายความวา่การปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อท าความ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้สามารถเพิ่มการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัผา่นกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด และ 3. การปรับปรุงคุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้จะช่วยปรับปรุงกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดท่ีน าไปสู่เศรษฐกิจทอ้งถ่ิน
ท่ีย ัง่ยนื   

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น สามารถตั้งสมมติฐานท่ี 1 (H1)  คือ ส่วนประสมการตลาด
บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ 

2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการกบัคุณภาพการบริการ 

ความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจในปัจจุบนัไดน้ าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาเพิ่ม
คุณภาพและศกัยภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งมาก ส าหรับธุรกิจการท่องเท่ียวและ
ร้านอาหารมีการศึกษาถึงการยอมรับและใชเ้ทคโนโลย ี(UTAUT2) และคุณภาพการบริการ เร่ืองใด
เร่ืองหน่ึงจ านวนมาก โดยงานวจิยัของ Yawised et al. (2022) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจ
ของ SMEs ในการปรับใชแ้อปพลิเคชนัการเดินทางบนมือถือโดยอิงจากทฤษฎีการยอมรับและการ
ใชเ้ทคโนโลยแีบบครบวงจร (UTAUT-2) งานวจิยั Saumell et al., (2019) ไดศึ้กษาถึงการยอมรับ
ของผูใ้ชแ้อพมือถือส าหรับร้านอาหารโดยทฤษฎี UTAUT-2 นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ Lee and 
Hing (1995) การวดัคุณภาพในการด าเนินงานร้านอาหารโดยการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ 
SERVQUAL แต่อยา่งไรก็ตามกลบัพบวา่งานวจิยัท่ีศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับและ
ใชเ้ทคโนโลยกีบัคุณภาพการบริการกลบัมีไม่มากนกัทั้งในและต่างประเทศ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใน
ภาคของการท่องเท่ียวและภาคธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม   



 57 

จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในธุรกิจบริการท่ีใกลเ้คียง พบงานวจิยัของ Lee and Wu 
(2011) ไดศึ้กษาผลกระทบท่ีไดรั้บจากการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการสร้างคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาเวบ็ไซตข์องสายการบินในไตห้วนัโดยตลาดเวบ็ไซต ์พบวา่ ผลท่ีไดจ้าก
ความไวว้างใจและการรับรู้ประโยชน์ ซ่ึงเป็นปัจจยัของการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ มีสัมพนัธ์
ทางบวกกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ีงานวิจยัของ ภานุกร เตชะชุณหกิจ และศุภชาต 
เอ่ียมรัตนกูลภานุกร (2562) พบวา่ การยอมรับเทคโนโลยท่ีีส่งผา่นตวัแปรแฝงคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านระบบการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐดว้ยวธีิการทาง
อิเล็กทรอนิกส์  นอกจากน้ี Chaveesuk et al (2019) ไดศึ้กษาแบบจ าลองการยอมรับสังคมไร้เงินสดเพื่อ
ท าความเขา้ใจปัจจยัก าหนดของการใชเ้ทคโนโลยอียา่งต่อเน่ืองในสังคมไร้เงินสดโดยการผสมผสาน
แบบจ าลอง UTAUT2 และคุณภาพการบริการ แบบจ าลอง UTAUT2 ไดรั้บเลือกใหส้ะทอ้นบริบทการ
ใชง้านของลูกคา้เพื่ออธิบายการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี และเพิ่มคุณภาพการบริการลงใน
แบบจ าลอง UTAUT2 เพื่อพิจารณาปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการในสังคมไร้เงินสด 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ สามารถตั้งสมมติฐานท่ี 2 (H2)  คือ การประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัผลการด าเนินงานทางธุรกิจ 
เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมใชใ้นธุรกิจบริการ เพื่อ

วดัและประเมินความสามารถใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพของธุรกิจท่ีส่งมอบไปยงัผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บ
การบริการตรงตามความตอ้งการและปราศจากขอ้ผดิพลาด เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่
คู่แข่งขนั ขวญัชนก สุวรรณพงศ ์(2561) กล่าววา่ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั เน่ืองจากผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ  มีการศึกษาและใช้
เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) กนัอยา่งแพร่หลายในธุรกิจบริการ ส าหรับธุรกิจการ
ท่องเท่ียว พบงานวจิยัของ Lee and Hin (1995) ท่ีไดศึ้กษาการวดัคุณภาพในการด าเนินงานร้านอาหาร
โดยการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL งานของ วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุของการรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดต่อคุณภาพ การบริการสปา และนวดแผนไทยของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน นอกจากน้ี อนุรักษ ์ทองขาว และ อมราวดี ไชยโย (2563) ไดศึ้กษา การวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  และคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  

ผูว้จิยัไดพ้บความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัผลการด าเนินงานทางธุรกิจใน
ธุรกิจร้านอาหาร พบงานวจิยัการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ของ รุ่งโรจน์ จีรพฒันกุล (2561) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
ภกัดี เช่นเดียวกบั Pratminingsih, Astuty and Widyatami (2018) ศึกษาจ าแนกคุณลกัษณะคุณภาพ
การบริการร้านอาหารโดยใชแ้บบจ าลอง Kano และแนวทาง IPA พบวา่ คุณภาพการบริการมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านอาหารชาติพนัธ์ุ  และไปในทาง
เดียวกนักบั รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์ (2563) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมความพึงพอใจและ
ความสนใจในการกลบัมาใชบ้ริการร้านอาหารและสถานบนัเทิงของประชากรท่ีอาศยัอยูใ่น
กรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อพฤติกรรมความพึงพอใจและความสนใจใน
การกลบัมาใชบ้ริการร้านอาหารและสถานบนัเทิงของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร งานวจิยัของ 
สรรชุดา พลายบวั (2562) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ การรับรู้ความคุม้ค่า และความ
ตั้งใจดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ร้านอาหารริมแม่น ้า พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านอาหารริมน ้า
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ในขณะท่ีการศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ความคุม้
ราคา และอธัยาศยัดีมีไมตรีจิตของพนกังานต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่น ของ
สรรเสริญ สัตถาวร (2563) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมและการ
สนองตอบต่อลูกคา้เท่านั้นท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกพอใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Nguyen, Nisar, Knox 
and Prabhakar (2018) ไดศึ้กษาการท าความเขา้ใจความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรม
ร้านอาหารจานด่วนของสหราชอาณาจกัร: อิทธิพลของคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดข้องคุณภาพการ
บริการท่ีรับรู้ ผลการวเิคราะห์พบวา่ การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที 
และการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมอาหารจานด่วนของสหราชอาณาจกัร รองลงมาคือ ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้และ
การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดพ้บความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจ งานวจิยัของ วทิยา เจียมธีระนาถ และ ขวญักมล ดอนขวา (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุดา้น
คุณภาพของการบริการ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปรคือ ความน่าเช่ือถือ การใหค้วามมัน่ใจ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ การเอาใจใส่ และการตอบสนองความตอ้งการมีความสอดคลอ้งกลมกลืน
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุพบวา่คุณภาพของการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อปัจจยัความเจริญเติบโตขององคก์ร ส าหรับการศึกษาถึงความพึงพอใจและความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้งานวจิยัของ Khan, Aabdean, Salman, Nadeem and Rizwan (2016) 
พบวา่ คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนด์ตามพฤติกรรม 
ซ่ึงอธิบายไดว้า่คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการมีความส าคญัในอุตสาหกรรม
ร้านอาหารและในร้านอาหารฟาสฟู้ต สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ท่ี
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ศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนกัท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขต
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
บริการในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้นของคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียท่ีอยูใ่นระดบัมากกวา่ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ลูกคา้รับรู้การให้บริการเป็นไปตามความ
คาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ จึงท าให้ลูกคา้นั้นเกิดความพึงพอใจท่ีอยูใ่นระดบั
มากนัน่เอง เน่ืองจากสถานประกอบธุรกิจร้านอาหารนั้นมีความพร้อมต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ดว้ยคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ไปในทางเดียวกบังานวจิยัผลกระทบของคุณภาพการบริการ ความ
ไวว้างใจของลูกคา้ และภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้: การ
ประเมินลูกคา้ของบริษทัน าเท่ียวในเกาะสุมาตราใตข้องอินโดนีเซีย ของ Setiawan and Sayuti 
(2016) พบวา่คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของ
นกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของบริษทัทวัร์และการท่องเท่ียวในจงัหวดัสุมาตราใต ้นอกจากน้ีงานวจิยั
ของนนัทพร กุดหินนอก (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาวซ ้ า ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการและดา้นความ
เอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาวซ ้าของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร และ สุพจน์ กุลาตี, มนตรี วรียางกู และ ศิรวทิย ์ ศิริรักษ ์(2561) ท่ี
ศึกษาถึงปัจจยัการตลาดดิจิทลัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจและความภกัดีแก่ลูกคา้ในธุรกิจ
โรงแรมกลุ่มจงัหวดัสามเหล่ียมอนัดามนัประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความ
ภกัดีแก่ลูกคา้ในธุรกิจโรงแรมกลุ่มจงัหวดัสามเหล่ียมอนัดามนัมีทั้งส้ิน 5 ปัจจยั คือ ความน่าเช่ือถือ 
การบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความใส่ใจ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และความภกัดี 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ สามารถตั้งสมมติฐานท่ี 3 (H3)  คือ คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาดบริการกบัคุณภาพ
การบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจ 

ส่วนประสมการตลาดบริการถูกน ามาใชเ้พื่อใหก้ารด าเนินงานและวางแผนการตลาดของ
ธุรกิจบริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (MaGrat, 1986) สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคและการสร้างก าไรทางธุรกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดบริการ (Lovelock & 
Wirtz, 2004) การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาดบริการกบัผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจ พบงานวจิยัของ Amofah, Gyamfi and Tutu (2016) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสม
การตลาดบริการและการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้จากร้านอาหารจดทะเบียนในเขตคูเวตซิต้ี พบวา่ 



 60 

ดา้นกระบวนการมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการซ้ือซ ้ า ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ า
อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงผูป้ระกอบการร้านอาหารควรมุ่งเนน้พฒันาในกระบวนการ บุคคลากรและ
สภาพทางกายภาพ ส่วนงานของ พระสมบติั ระสารักษ ์(2559) ศึกษาถึงกลยทุธ์การตลาดท่องเท่ียว
ของผูป้ระกอบการท่องเท่ียวภาคตะวนัออกของประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดมีผลต่อผลการด าเนินธุรกิจขององคก์รฯ ในดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการบริการมี
ผลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจขององคก์รในธุรกิจการท่องเท่ียวในภาคตะวนัออกของไทย
ในทางลบในระดบัปานกลาง  ดา้นบุคคลมีผลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจขององคก์รฯในทางลบ
ในระดบัค่อนขา้งต ่า  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อผลการ
ด าเนินงานทางธุรกิจขององคก์รฯในทางบวกในระดบัปานกลางและค่อนขา้งสูงตามล าดบั 
ผลการวจิยัของ Othman et al. (2019) ยนืยนัวา่องคป์ระกอบส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตวัแทนท่องเท่ียวอุมเราะห์ในมาเลเซีย นอกจากน้ี วรางคณา 
ตนัฑสันติสกุล (2562) ศึกษากลยทุธ์การพฒันาโรงแรมฮาลาล กรณีศึกษาจงัหวดักระบ่ี ไดแ้ก่      กล
ยทุธ์ผลิตภณัฑ ์กลยทุธ์การจดัจ าหน่าย กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด และกลยทุธ์พนกังาน       กล
ยทุธ์ราคา กลยทุธ์การใหบ้ริการ และ กลยทุธ์ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยพบวา่ท่ีตั้งของโรงแรม
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม รองลงมาคือ พนกังาน และ หอ้งพกั
และส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงแรม ส าหรับคะแนนรีวิวของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมผา่นระบบ
ตวัแทนจ าหน่ายห้องพกัออนไลน์ (OTA) และการมีช่องทางการขายผา่นระบบตวัแทนจ าหน่าย
หอ้งพกัออนไลน์ (OTA) เป็นการเพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในกบัโรงแรม  

ในขณะท่ีงานวจิยัของ ชนากานต ์ทองศกัด์ิ (2564) ศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพระบบ 
คุณภาพขอ้มูล คุณภาพบริการ ความยติุธรรมของราคาและการส่งเสริม การตลาดของแอพส่งอาหาร
ต่อความ  พึงพอใจและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร พบวา่ การ
ส่งเสริมการตลาดและคุณภาพบริการของแอพส่งอาหารมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจและ
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค ไปในทางเดียวกบั รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์ (2563) ไดศึ้กษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมความพึงพอใจและความสนใจในการกลบัมาใชบ้ริการร้านอาหารและ
สถานบนัเทิงของประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร พบวา่ การตลาดบริการและคุณภาพการ
บริการส่งผลต่อพฤติกรรมความพึงพอใจและความสนใจในการกลบัมาใชบ้ริการร้านอาหารและสถาน
บนัเทิงของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และ สุปรียา ช่วยเมือง และคณะ (2564) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคร้าน 
After Yum โดยส่งผา่นความพึงพอใจ พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และคุณภาพ
บริการมีความสัมพนัธ์ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคร้าน After Yum โดยส่งผา่นความพงึพอใจ 
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นอกจากน้ียงัพบวา่ส าหรับธุรกิจบริการดา้นการท่องเท่ียวมีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งส่วน
ประสมการตลาดบริการและผลการด าเนินการโดยส่งผา่นคุณภาพการบริการ งานวิจยัของ Azhar, 
Prayogi and Sari (2018) วเิคราะห์สมการโครงสร้างพบวา่ส่วนประสมการตลาดมีผลกระทบเชิง
บวกอยา่ง มีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวทั้งทางตรงและทางออ้มโดยผา่นคุณภาพ
การบริการ วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) พบวา่ การรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดของบริการดา้น
สถานท่ีและช่องทางในการจดัจ าหน่าย (Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่า
ความส าคญัมากท่ีสุดต่อความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) รองลงมาดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ส่วนดา้น
บุคลากรในการใหบ้ริการ (People) เป็นปัจจยัท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนใหค้วามส าคญัและส่งผล
ทางบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการสปาและนวดแผนไทยดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) สะทอ้นคุณภาพของ
บุคลากรทั้งในระดบัผูจ้ดัการร้าน ผูจ้ดัการสปาและพนกังานท่ีมีทกัษะความเช่ียวชาญและ
ความสามารถจนเป็นท่ีไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนมกัใหค้วามส าคญั
กบัสถานประกอบการท่ีมีพนกังานสปาและนวดแผนไทยท่ีไดรั้บใบรับรองมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบั เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ศึกษาเก่ียวคุณภาพบริการและส่วนประสม
การตลาดบริการสุขภาพท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ธุรกิจสปาในประเทศไทย พบวา่ 
ส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ธุรกิจสปามีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อความตั้ง
กลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยส่งผา่นคุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้  

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ สามารถตั้งสมมติฐานท่ี 4 (H4)  คือ ส่วนประสมการตลาดบริการ
มีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา   

4. ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลยทุธ์การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานกบัคุณภาพการบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจ 

แมว้า่การท่องเท่ียวอจัฉริยะจะไดรั้บความสนใจเพิ่มข้ึน แต่การส ารวจเชิงประจกัษข์องการ
ท่องเท่ียวอจัฉริยะในมุมมองของการประยกุตใ์ชใ้นองคก์รยงัมีจ ากดั โดยงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ยอมรับและประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนธุรกิจการท่องเท่ียวหรือธุรกิจบริการนั้นมีจ านวนมาก แต่กลบัไม่
พบความสัมพนัธ์กบัผลการด าเนินงานทางธุรกิจในดา้นอุปทาน เน่ืองจากการศึกษาและทบทวน
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ส่วนใหญ่ใหค้วามสนใจ และศึกษาในดา้นอุปสงค ์จากลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนระบบการจอง ซ้ือ บริการ
ทางการท่องเท่ียวดงัพบในงานวจิยัของ Saumell et al. (2019) ไดว้เิคราะห์สมการโครงสร้างพบวา่ 
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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนัมือถือส าหรับการคน้หาและ/หรือการจอง
ร้านอาหารของลูกคา้นั้นเรียงตามผลกระทบ คือ ความเคยชิน (Habit) การรับรู้ความน่าเช่ือถือ 
(perceived credibility) แรงจูงใจดา้นความชอบ (Hedonic motivation) แนวความประหยดั      
(price-saving orientation) ความคาดหวงัความพยายาม (Effort expectancy) ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ (Performance expectation) อิทธิพลจากสังคม (Social influence) สภาพของส่ิง
อ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) อยา่งมีนยัส าคญั สอดคลอ้งกบั 
Balasubramanian, Balraj, Kumar and Jaykumar (2015) ท่ีส ารวจการเติบโตของลูกคา้ในการยอมรับ
และใชแ้อปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนในการเลือกร้านอาหาร พบวา่ การยอมรับแอปพลิเคชนับน
สมาร์ทโฟน และความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อความชอบของ
ลูกคา้ในการเลือกร้านอาหาร นอกจากน้ี Gupta and Dogra (2017) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจของนกัท่องเท่ียวในการใชแ้อปพลิเคชนัแผนท่ีน าทางขณะเดินทางท่องเท่ียว พบวา่ ความเคย
ชิน (Habit) สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition)  ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ (Performance expectation) และ แรงจูงใจดา้นชอบ (Hedonic notivation) เป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อความตั้งใจของนกัท่องเท่ียวในการใชแ้อปพลิเคชนัแผนท่ีน าทางขณะเดินทาง
ท่องเท่ียว และการศึกษาประสบการณ์ลูกคา้ออนไลน์และความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจในการซ้ือคืน:
กรณีศึกษาเชิงประจกัษข์องตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ในประเทศจีน ของ Liu, Pu, Guan and Yang 
(2015) พบวา่ การยอมรับเทคโนโลยใีนดา้นการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้การใชง้านง่ายของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าและความภกัดีในการชอ้ปป้ิงท่ีเวบ็ไซตท์่องเท่ียว
ออนไลน์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัพฤติกรรมการช าระเงินออนไลน์ของผูใ้ช้
เวบ็ไซตท์่องเท่ียว ของ Yin and Shi (2015) พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัจากการใชง้าน 
(Performance expectancy) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating conditions) อิทธิพล
จากสังคม (Social influence) ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย ี(Perceived compatibility) และความ
กงัวล (Anxiety) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการจ่ายเงินออนไลน์ในการใชบ้ริการเวบ็ไซต์
ท่องเท่ียวของรัฐบาลจากประชาชนในประเทศจีน นอกจากน้ี Do and Shih (2016) ไดศึ้กษาถึง
การบูรณาการระหวา่ง UTAUT กบัเป็นรูปแบบความส าเร็จในกรณีท่ีผูใ้ชจ้องโรงแรมออนไลน์
ยอมรับ พบวา่รูปแบบความส าเร็จของ UTAUT และรูปแบบความส าเร็จของระบบสารสนเทศส่วน
ใหญ่มีผลกระทบโดยตรงต่อผูใ้ชโ้รงแรมท่ีจองทางออนไลน์ อยา่งไรก็ตามคุณภาพของระบบ
สารสนเทศมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผูใ้ชอ้อนไลน์ นอกจากน้ีผลการศึกษาของ             
Yu, Fu, Ting and Lu (2013) พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัจากการใชง้าน (Performance 
expectancy) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating conditions) อิทธิพลจากสังคม 
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(Social influence) ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย ี(Perceived compatibility) และความกงัวล 
(Anxiety) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับการใชบ้ตัรสมาร์ตการ์ดแทนการ
ใชเ้งินสดของผูป้ระกอบการในยา่นท่องเท่ียว ของกรุงไทเป ประเทศไตห้วนั  

ในขณะเดียวกนัยงัพบงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในการใช ้Smart Tourism ส าหรับคน้หาขอ้มูล
เพื่อการท่องเท่ียวจ านวนมาก ซ่ึงงานวจิยัส่วนใหญ่ยงัคงจ ากดัอยูใ่นดา้นอุปสงค ์งานวจิยัของ ซี หล่ี 
(2561) ไดศึ้กษาการใชส่ื้อดิจิทลัของนกัท่องเท่ียวชาวจีน กลุ่มมิลเลนเนียลท่ีตดัสินใจเดินทาง
ท่องเท่ียวประเทศไทยในรูปแบบการท่องเท่ียวแบบอิสระ (Free Independent Traveler, FIT) พบวา่ 
เหตุผลท่ีผูท่ี้ใชเ้วบ็ไซต ์และแอปพลิเคชนัของ Ctrip หรือ mafengwo ก่อนเดินทางนั้น บางคนจะ
เนน้การคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวประเทศไทยแบบอิสระเป็นหลกั ในขณะท่ีบางคนใชใ้น
การหาแนวทางการวางแผนการเดินทาง และบางคนใชใ้นการเช็คขอ้มูลและจองตัว๋เคร่ืองบินกบัท่ี
พกัเป็นหลกั และยงัพบวา่ นอกเหนือจากเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัของ Ctrip หรือ ของ mafengwo 
แลว้ผูใ้หข้อ้มูลยงัใชเ้วบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ทั้งของประเทศจีนและของ
ต่างประเทศ เช่น Agoda เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นนัทพร กุดหินนอก (2557) พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานครรับรู้ข่าวสารของโรงแรม 5 ดาวผา่นส่ือสังคมออนไลน์เป็นอนัดบั 1 
มากท่ีสุด และรับรู้ข่าวสารของโรงแรม 5 ดาว ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ประเภท เฟซบุก๊ (Facebook)  
ถนอมพงษ ์พานิช และศิริพงษ ์เจริญสุข (2561) พบวา่ ปัจจยัการส่ือสารผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์
ท่ีมีผลต่อการเพิ่มศกัยภาพตลาดของธุรกิจร้านอาหารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การ
แสดงความคิดเห็นของลูกคา้ผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ นอกจากน้ียงัพบผลการศึกษาจากการศึกษา
เชิงคุณภาพ ของ ชญัญธ์นิน จอ้งผดุงศกัด์ิ และศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์(2562) พบวา่ แนวการ
พฒันาการท่องเท่ียวส าหรับนกัท่องเท่ียวอิสระจากสาธารณรัฐประชาชนจีนหน่วยงานภาครัฐ คือ 
จดัท าส่ือสังคมออนไลน์หรือแอปพลิเคชนัท่ีเป็นของประเทศไทยเองแทนการใหน้กัท่องเท่ียวใช้
แอปพลิเคชนัของสาธารณรัฐประชาชนจีน เนน้แกปั้ญหาคุณภาพการบริการในดา้นความปลอดภยั 
การตรวจสอบเร่ืองคุณภาพอาหารและป้ายแสดงราคา การปรับปรุงดา้นความสะอาดของแหล่ง
ท่องเท่ียว ร้านอาหาร หอ้งน ้าส าหรับภาคเอกชน เพิ่มทกัษะดา้นภาษาจีน ใหแ้ก่บุคลากร  
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จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น สามารถตั้ งสมมติฐานท่ี 5 (H5)  คือ การประยุกต์ใช้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  

จากการศึกษาและทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
คุณภาพการบริการ และผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
สามารถสรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรไดด้งัตารางท่ี 10 
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จากตารางท่ี 10 การสรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการ คุณภาพการบริการ และผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา ท าใหผู้ว้จิยัไดพ้ฒันากรอบแนวคิดส าหรับการวิจยัโดยการใช้
เทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model: SEM) โดยน าเสนอ
โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ และผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา โดยสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นภาพ มีความหมายดงัน้ี 
    

 
 หมายถึง ตวัแปรแฝงส่วนประสมการตลาดบริการ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรแฝงการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ 

 
 หมายถึง ตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรแฝงผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นราคา 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นบุคลากร 
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นความคาดหวงัใน
ความพยายาม 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นอิทธิพลจากสังคม 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นสภาพของส่ิง
อ านวยความสะดวกในระบบ 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นมูลค่าราคา 

 
 หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นความเคยชิน 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นการน าเสนอส่ิงท่ี
เป็นรูปธรรม 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นความเช่ือถือหรือ
ไวใ้จได ้

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นการตอบสนอง
ผูใ้ชบ้ริการทนัที 
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หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัดา้นการเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบันกัท่องเท่ียวชาวจีนมี
ความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัสถานประกอบการของ
ท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน   

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบัสถานประกอบการของ
ท่านมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีน
รายใหม่เพิ่มมากข้ึน 

 
 

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้  าถามเก่ียวกบันกัท่องเท่ียวชาวจีน
กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และ
บริการของท่าน 

  หมายถึง สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตุท่ีมีต่อตวัแปรผล 

 
จากขอ้มูลตวัแปรแฝง และตวัแปรสังเกตได ้ร่วมกบัการพฒันากรอบแนวความคิด สามารถ

น ามาสู่การสร้างเป็นโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมุติฐานท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี แสดงดงัภาพท่ี 4 
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ภาพท่ี  5 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีแสดงสมมติฐานอิทธิพลของส่วนประสมการตลาดบริการและ 
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและ     
ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 

 
 จากภาพท่ี 5 แสดงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ซ่ึง
เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์และอิทธิพลระหวา่งตวัแปรแฝงภายในโมเดลโครงสร้างความสัมพนัธ์ 
ดว้ยกรอบแนวคิดโมเดลความสัมพนัธ์ ท่ีประกอบดว้ย ตวัแปรแฝงจ านวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ผลการ
ด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (PERF) (Kaplan & Norton, 1996) 
คุณภาพการบริการ (SERQ) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) ส่วนประสมการตลาดบริการ 
(SERM) (Kotler & Armstrong, 2010) และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
(UTAU) (Venkatesh, Thong, & Xu, 2012) โดยการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรภายใต้
กรอบแนวคิดน้ี เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลและยนืยนัรูปแบบอิทธิพลของตวัแปรใน
โมเดลสมการโครงสร้างท่ีตอ้งการศึกษา  
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการ
พฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี      

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3. การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหาร
และเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยาท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” มีเจา้ของ
กิจการเป็นชาวไทย จดใบอนุญาติประกอบกิจการร้านอาหารในเขตเมืองพทัยาถูกตอ้งตามกฎหมาย 
และมีการจา้งงานไม่เกิน 50 คน ท่ีอยูใ่นฐานขอ้มูล สาธารณสุขเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี (ขอ้มูล ณ 
วนัท่ี 2 มีนาคม 2563) จ านวน 1,337 แห่ง  
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

การวจิยัคร้ังน้ีใชก้ารวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model: SEM) 
ในการทดสอบสมมุติฐาน ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่งจ านวน 10 เท่าของตวัแปรสังเกตุได ้
ตามแนวคิดของ Hair, Black, Babin and Anderson (2010) ท่ีกล่าววา่ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เหมาะสมในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (SEM) ควรไม่นอ้ยกวา่ 100 ตวัอยา่ง และควรก าหนด
ตวัอยา่งประมาณ 10-20 เท่าของตวัแปรสังเกตได ้ซ่ึงจากการประเมินตามกรอบแนวคิด พบวา่ มีตวั
แปรสังเกตไดจ้  านวน 23 ตวัแปร ดงันั้นขนาดตวัอยา่งจึงควรมีค่าอยา่งนอ้ยเท่ากบั 23 x 10 =  230 ราย 
  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

การเลือกกลุ่มตวัอยา่งส าหรับงานวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบชั้น 
(Stratified random sampling) โดยแบ่งตามผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหาร
และเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยา ดงัน้ี 
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ขั้นตอนท่ี 1 แบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มยอ่ย เพื่อเป็นตวัแทนในแต่แหล่งท่ีมาของขอ้มูล 
ไดแ้ก่ พทัยาเหนือ พทัยากลาง และพทัยาใต ้(ชิลไปไหน, 2563) ดงัน้ี 

พทัยาเหนือ 421 ราย 
พทัยากลาง 439 ราย  
พทัยาใต ้477 ราย 
ขั้นตอนท่ี 2 เลือกสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มตามสัดส่วนประชากร 1337 ราย ไดจ้  านวน

กลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม
ขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยา ดงัตารางท่ี 11 
 
ตารางท่ี 11 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่าย

อาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยา 

รายการ พทัยาเหนือ พทัยากลาง พทัยาใต ้ รวม 
จ านวนประชากร 421 439 477 1,337 
สัดส่วนประชากรในแต่ละกลุ่ม 0.31 0.33 0.36 1.00 
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม 71 76 83 230 
 

ขั้นตอนท่ี 3 โดยวธีิการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience sampling) ดว้ยการ
แจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะของผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่าย
อาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยาท่ีก าหนดดงัขา้งตน้จนครบจ านวน 230 ตวัอยา่ง 

ทั้งน้ีเน่ืองจากการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งไดเ้กิดข้ึนในช่วงการแพร่ระบาดอยา่ง
ต่อเน่ืองของสถานการณ์เช้ือไวรัสโคโรนา (COVID-19) ท าใหส้ถานประกอบการการท่องเท่ียวดา้น
ธุรกิจจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยาบางส่วนเปิดบริการตามปกติ 
ในขณะท่ีบางส่วนปิดใหบ้ริการชัว่คราว ท าใหจ้  านวนประชากรและจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละ
กลุ่มท่ีเก็บจริงมีความคลาดเคล่ือน ซ่ึงรายละเอียดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มท่ีเก็บจริง แสดง
ในตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนของผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่าย

อาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยาท่ีเก็บจริง 

รายการ พทัยาเหนือ พทัยากลาง พทัยาใต ้ รวม 
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จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม 67 71 92 230 
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มท่ีเก็บจริง 76 77 77 230 
 

การวดัตัวแปรและค านิยามตัวแปร 
 การวจิยัคร้ังน้ีแบ่งตวัแปรออกเป็น 3 กลุ่มตวัแปร คือ ตวัแปรอิสระ ตวัแปรส่งผา่นหรือตวั
แปรคัน่กลาง และตวัแปรตาม โดยมีรายละเอียดของมาตรวดัตวัแปรแต่ละส่วนดงัต่อไปน้ี 

การวดัตวัแปรอิสระ  
ตวัแปรอิสระของการวิจยัในคร้ังน้ี คือ 1. ส่วนประสมการตลาดบริการ และ 2. การ

ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ โดยมีรายละเอียดของมาตรวดัตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
1. ส่วนประสมการตลาดบริการ ซ่ึงขอ้ค าถามประยกุตจ์ากแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสม

การตลาดบริการ (7 Ps) ของ Kotler and Armstrong (2010) เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัศกัยภาพ 
จ านวน 32 ค าถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ 
Likert’s scale โดยทั้งหมดให้เลือกตอบขอ้ท่ีเห็นดว้ยท่ีสุด เพียงขอ้เดียว ซ่ึงผูว้จิยัน าขอ้มูลมาตรวดัท่ี
ไดม้ารวมกนัแลว้ใชส้ถิติในการหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีได ้วธีิน้ีเป็นวธีิการประเมินแบบรวมค่า 
(Summated Rating Scales หรือ Summated Scales) ซ่ึงก าลงัเป็นท่ีนิยมใชก้นัมาก (Likert, 1931) ท า
ใหส้ามารถรวมคะแนนดงักล่าว เพื่อเป็นตวัแทนของตวัแปรสังเกตได ้จ านวน 7 ดา้น ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

1.1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) - จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
1.2. ดา้นราคา (Price) – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
1.3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
1.4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) – จากการรวมมาตรวดั  4 ขอ้ค าถาม 
1.5. ดา้นบุคลากร (People) – จากการรวมมาตรวดั  4 ขอ้ค าถาม 
1.6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) – จากการรวมมาตรวดั  

4 ขอ้ค าถาม 
1.7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 

 
2. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ  ซ่ึงขอ้ค าถามประยกุตจ์ากปัจจยั

หลกัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชง้าน (Behavioral intention) ในแนวคิดและ
ทฤษฎีพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(Modified Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology: UTAUT2) ของ Venkatesh, Thong and Xu (2012) โดยเป็น
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ค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น จ านวน 30 ค าถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert’s scale โดยทั้งหมดใหเ้ลือกตอบขอ้ท่ีเห็นดว้ยท่ีสุด เพียงขอ้เดียว 
ซ่ึงผูว้จิยัน าขอ้มูลมาตรวดัท่ีไดม้ารวมกนัแลว้ใชส้ถิติในการหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีได ้วิธีน้ีเป็น
วธีิการประเมินแบบรวมค่า (Summated rating scales หรือ Summated scales) ซ่ึงก าลงัเป็นท่ีนิยมใช้
กนัมาก (Likert, 1931) ท าให้สามารถรวมคะแนนดงักล่าว เพื่อเป็นตวัแทนของตวัแปรสังเกตได ้
จ านวน 7 ดา้น ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

2.1 ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance expectation) - จากการรวมมาตรวดั  
4 ขอ้ค าถาม 

2.2 ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (Effort expectancy) – จากการรวม  มาตรวดั 4 
ขอ้ค าถาม 

2.3 ดา้นอิทธิพลจากสังคม (Social influence) - จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
2.4 ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) - จากการ

รวมมาตรวดั 4 ขอ้ค าถาม 
2.5 ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ (Hedonic motivation)  - จากการรวมมาตรวดั 4 ขอ้ค าถาม 
2.6 ดา้นมูลค่าราคา (Price value) - จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
2.7 ดา้นความเคยชิน (Habit) - จากการรวมมาตรวดั  4 ขอ้ค าถาม 

การวดัตวัแปรส่งผา่นหรือตวัแปรคัน่กลาง  
ตวัแปรส่งผา่นหรือตวัแปรคัน่กลางของการวจิยัในคร้ังน้ี คือ คุณภาพการบริการ ซ่ึงขอ้

ค าถามประยกุตจ์ากเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) โดยเป็น
ค าถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการ จ านวน 24 ค าถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert’s Scale โดยทั้งหมดใหเ้ลือกตอบขอ้ท่ีเห็นดว้ยท่ีสุด 
เพียงขอ้เดียว ซ่ึงผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาตรวดัท่ีไดม้ารวมกนัแลว้ใชส้ถิติในการหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีได ้
วธีิน้ีเป็นวธีิการประเมินแบบรวมค่า (Summated rating scales หรือ Summated scales) ซ่ึงก าลงัเป็น
ท่ีนิยมใชก้นัมาก (Likert, 1931) ท าใหส้ามารถรวมคะแนนดงักล่าว เพื่อเป็นตวัแทนของตวัแปร
สังเกตได ้จ านวน 5 ดา้น ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) - จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) – จากการรวมมาตรวดั 4 ขอ้ค าถาม 
ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance)  – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 
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ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) – จากการรวมมาตรวดั  5 ขอ้ค าถาม 

การวดัตวัแปรตาม 
ตวัแปรส่งผา่นหรือตวัแปรคัน่กลางของการวจิยัในคร้ังน้ี คือ ผลการด าเนินงานดา้นลูกคา้ซ่ึงขอ้

ค าถามบูรณาการจากเคร่ืองมือ Balanced Scorecard ของ Kaplan and Norton (1996) โดยเป็นค าถาม
เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ 
Likert’s scale โดยทั้งหมดให้เลือกตอบขอ้ท่ีเห็นดว้ยท่ีสุด เพียงขอ้เดียว (Likert, 1931)  จ  านวน 4 ขอ้
ค าถาม ดงัน้ี  

1. นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน 
2. สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน 
3. สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีน

รายใหม่เพิ่มมากข้ึน 
4. นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ

ของท่าน 
ซ่ึงรายละเอียดของแบบสอบถามไดแ้สดงในภาคผนวก ก 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงแบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสร้างข้ึนจากการส ารวจเอกสารและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยแบ่งเคร่ืองมือออกเป็น 5 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึง
ดดัแปลงจากงานวจิยัของ ชวลัรัชต ์ภานุภค์นนัท,์ ศิวารัตน์ ณ ปทุม และปริญ ลกัษิตามาศ (2558) มี
ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด เป็นลกัษณะการตั้งค  าถามท่ีมีการก าหนดตวัเลือกค าตอบไวแ้ลว้ เพื่อให้
ผูต้อบเลือกตอบจากตวัเลือกท่ีก าหนดไว ้ 

 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ประกอบดว้ย 7 
ดา้น (Kotler & Armstrong, 2010) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการใหบ้ริการ (Process)   
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ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการส ารวจขอ้มูลการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ (UTAUT2) ประกอบดว้ย 7 ดา้น (Venkatesh, Thong & Xu, 2012) ไดแ้ก่    ดา้น
ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance expectation) ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม 
(Effort expectancy) ดา้นอิทธิพลจากสังคม (Social influence) ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความ
สะดวกในระบบ (Facilitating condition) ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ (Hedonic motivation) ดา้นมูลค่า
ราคา (Price value) และดา้นความเคยชิน (Habit)  

 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 
(Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1990) ไดแ้ก่ ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) 
ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  

ส่วนท่ี 5  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัผลการด าเนินงานดา้นลูกคา้(Customer perspective) 
(Kaplan & Norton, 1996) โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 - 5 ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท อนัตรภาคชั้น 
(Intervel scale) มี 5 ระดบั โดยมีการก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนนเพื่อประโยชน์ต่อการน าไปใช้
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัน้ี 

5 คะแนน หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยมาก 
3 คะแนน หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 
 
 
 

ส าหรับการใหค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละระดบัชั้นในการแปลผล สามารถท าไดโ้ดยการใช้
สูตรการค านวณหาความกวา้งของ อนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) ดงัน้ี   
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  
                             จ  านวนชั้น  

=  5 – 1 
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                5  
= 0.80  
 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี  
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

 

การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวจิัย 
 การสร้างแบบสอบถาม 
 1. ศึกษาแนวคิดทางทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆเพื่อเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถามตามรายละเอียดท่ีกล่าวขา้งตน้ 
 2. สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจยั ซ่ึงจะตอ้งครอบคลุมทั้งตวั
แปรและสอดคลอ้งทั้งตวัแปรและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคส์ าหรับการวจิยัท่ีก าหนดไว ้
 3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตอ้งสมบูรณ์ของเน้ือหาสาระและความเหมาะสมของความหมายภาษาท่ีใชแ้ลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข 
  4. น าแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัปรับปรุงแลว้เสนอให้ผูเ้ชียวชาญ 3 ท่านตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและกรรมการควบคุมการ
ตรวจสอบ ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ังก่อนน าไปใชจ้ริง 
 
 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือไดด้ าเนินการใน 2 ลกัษณะ คือ 1. การตรวจสอบ

ความตรง (Validity) ประกอบดว้ยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) และ        
2. การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือมีดงัน้ี 

การตรวจสอบความตรง (Validity) 
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เพื่อให้เกิดความแม่นย  าของเคร่ืองมือในการวดัส่ิงท่ีตอ้งการจะวดัหรือส่ิงท่ีเคร่ืองมือควรจะวดั 
และคะแนนท่ีไดจ้ากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพท่ีแทจ้ริง และพยากรณ์ได้
ถูกตอ้ง แม่นย  า แบบสอบถามจึงตอ้งไดรั้บการตรวจสอบความถูกตอ้ง ในดา้นภาษาในเชิงเน้ือหา 

การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
 ในการวดัความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) นั้น ผูว้ิจยัจะใชด้ชันีสอดคลอ้ง (Item-
Objective Congruence Index หรือ IOC) ในการตรวจสอบความตรงของมาตรวดัวา่เป็นมาตรวดัของ
ตวัแปรท่ีตอ้งการจะวดัหรือไม่ โดยใชผู้ท้รงวฒิุมีความเช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งจ านวน 6 ท่าน ซ่ึง
ผูว้จิยัท าจดหมายจากหลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต เพื่อแต่งตั้งผูท้รงคุณวฒิุในการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเน้ือหา ก่อนน าไปทดลองใช ้(Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาท าไดโ้ดย
การน านิยามเชิงปฏิบติัการควบคู่กบัโครงสร้างขอ้ค าถามใหผู้เ้ช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอ้ง 
ผูเ้ช่ียวชาญกรอกผลการพิจารณา ผูว้จิยัไดค้  านวณค่าดชันีความสอดคลอ้งดว้ยดชันีความสอดคลอ้ง
ระหวา่งขอ้ค าถามกบัประเด็นท่ีตอ้งการทราบ จากนั้นน าผลของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกนั
ค านวณหาความตรงเชิงเน้ือหา ซ่ึงค านวณจากความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัขอ้
ค าถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ีใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้งเรียกวา่ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้
ค าถาม และวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญตอ้งประเมิน
ดว้ยคะแนน 3 ระดบัคือ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด  
ใหค้ะแนน  0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด  
ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด  

หลงัจากนั้นน าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตาม
สมการ (Rovinelli & Hambleton, 1977)  
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   เม่ือ  𝑅  แทน ผลการตอบของผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละระดบัความสอดคลอ้ง  
     𝑛  แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด  

 
เกณฑใ์นการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามตวัแปรท่ีก าหนด (สุวมิล 

ติรกานนัท,์ 2548)   
1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความตรงผา่นเกณฑ ์ สามารถน าไปใชใ้น

การทดสอบก่อนการใชง้าน (Pre-test) ได ้ 
2. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ ์ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข  
อยา่งไรก็ตาม หลงัการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัวตัถุประสงค์

การวจิยั พบวา่ ไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัทั้งฉบบัอยู่
ระหวา่ง 0.33-1.00 (ภาคผนวก ข) ซ่ึงแบบสอบถามมีขอ้ค าถามบางขอ้ท่ีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 
แสดงวา่แบบสอบถามดงักล่าวมีบางประเด็นท่ีไม่มีความตรงเชิงเน้ือหา ผูว้จิยัไดน้ าผล IOC 
น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา พร้อมรับขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขแบบสอบถามและตดับางขอ้ค าถาม
ออกตามขอ้เสนอของผูท้รงคุณวฒิุและอาจารยท่ี์ปรึกษา หลงัจากด าเนินการแกไ้ขแบบสอบถามเป็น
ท่ีเรียบร้อย ไดน้ าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ังก่อนน าแบบสอบถามไปทดสอบ
ความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 
 
 
 
 

การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability)  
น าแบบสอบถามท่ีปรับแกไ้ขแลว้ไปด าเนินการทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา แต่ไม่ใช่ประชากรของการศึกษาน้ี จ  านวน 20 คน เพื่อ
กลัน่กรองมาตรวดัในเบ้ืองตน้ โดยน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าทดสอบความเช่ือมัน่ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ตามเกณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) 
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การตรวจสอบความเช่ือมัน่(Reliability) เป็นการวดัตวัช้ีวดั หรือขอ้ค าถามของตวัแปรแต่ละตวัวา่มี
ความสอดคลอ้งภายใน (Internal consistency) มากนอ้ยแค่ไหน ในท่ีน่ีผูว้ิจยัใชค้่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Cronbach’ s Alpha coefficient) ในการประเมินความสอดคลอ้งภายใน ความเช่ือมัน่เป็นท่ี
ยอมรับไดถ้า้ตวัช้ีวดัเหล่าน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป (Hair et al., 
2010) ค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ของแต่ละขอ้ค าถาม (Corrected item–total correlation) ตอ้งมีค่า
ตั้งแต่ 0.3 ข้ึนไป  (Everitt & Skrondal, 2010)  ตวัช้ีวดัใด หรือขอ้ค าถามใดท่ีไม่ผา่นเกณฑม์าตรฐาน
จะถูกตดัออก  ในการตรวจสอบความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัตรวจสอบความเช่ือมัน่ทั้งขอ้มูลทดลองใช ้และ
ขอ้มูลท่ีเก็บจริง  โดยผลการศึกษาไดค้่า Cronbach’s Alpha ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.933 ซ่ึงแสดง
รายละเอียดในภาคผนวก ค และไดค้่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละหวัขอ้แสดงดงัตารางท่ี 13 ผูว้จิยั
ไดน้ าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อขอขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
และไดน้ าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 
ตารางท่ี 13 สรุปค่า Cronbach’s Alpha 

ตวัแปร n 
Cronbach’s 

Alpha 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix, 7P’s) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)   
2. ดา้นราคา (Price)   
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
5. ดา้นบุคลากร (People) 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) 
7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

5 
5 
5 
4 
4 
4 
5 

0.791 
0.810 
0.798 
0.721 
0.735 
0.754 
0.876 

 
ตารางท่ี 13 (ต่อ) 

ตวัแปร n 
Cronbach’s 

Alpha 
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ (UTAUT2) 

1. ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance expectation)   4 0.796 
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ตวัแปร n 
Cronbach’s 

Alpha 
2. ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (Effort expectancy)   
3. ดา้นอิทธิพลจากสังคม (Social influence)    
4. ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating condition) 
5. ดา้นแรงจูงดา้นชอบ (Hedonic motivation) 
6. ดา้นมูลค่าราคา (Price value)   
7. ดา้นความเคยชิน (Habit) 

4 
5 
4 
4 
5 
4 

0.788 
0.812 
0.724 
0.710 
0.808 
0.816 

คุณภาพการบริการ (Service Quality, SERVQUAL) 
1. ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
2. ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability)  
3. ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) 
4. ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance)  
5. ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)   

5 
5 
4 
5 
5 

0.742 
0.810 
0.798 
0.860 
0.764 

ผลการด าเนินงานในปีท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2562) (Performance)                                           
ภาพรวมผลการด าเนินงานในปีท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2562) 4 0.777 

ภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบบั 90 0.933 
 
 ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ความเท่ียงส าหรับขอ้มูลผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา ท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT เป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับการตรวจสอบ
ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั และการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง
ต่อไป   
 
 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวจิยัเร่ืองน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันา

ศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว
ชาวจีน สไตล ์“FIT” มีแหล่งท่ีมาของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
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1. ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลนใ์นการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไวต้ามแนวทางจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์รหสัโครงการวจิยั      
G-HU 199/2563 ซ่ึงมีรายละเอียดขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1.1. ท าหนงัสือขอเก็บขอ้มูล โดยออกหนงัสือจากคณะการจดัการและการท่องเท่ียว 
มหาวทิยาลยับูรพา 

1.2. ด าเนินการเขา้พื้นท่ีเพื่อเก็บขอ้มูล ท าการแนะน าตวั ช้ีแจง้รายละเอียดและ
วตัถุประสงคโ์ครงการโดยผูเ้ขา้ร่วมโครงการวจิยัน้ีเป็นไปดว้ยความสมคัรใจ ผูเ้ขา้ร่วมโครงการวจิยัมี
สิทธิท่ีจะปฏิเสธการเขา้ร่วมโครงการวิจยัได ้และสามารถปฏิเสธหรือถอนตวัของผูเ้ขา้ร่วม
โครงการวจิยัจะไม่มีผลกระทบต่อสิทธิประการใด ๆ ท่ีผูเ้ขา้ร่วมโครงการวจิยัจะพึงไดรั้บ นอกจากน้ี 
ผูว้จิยัจะเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ร่วม โครงการวจิยัเป็นความลบั การเผยแพร่ผลการวจิยั
จะกระท าในภาพรวม โดยผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ร่วมโครงการวจิยัออกเปิดเผยไม่
วา่ในทางใด ๆ เวน้แต่ผูเ้ขา้ร่วมโครงการวจิยัจะยนิยอมให้เปิดเผยขอ้มูลดงักล่าวโดยไดอ้นุญาตไวเ้ป็น
ลายลกัษณ์อกัษร  

1.3. ท าการแจกภาพบาร์โคด้ 2 มิติ (Quick Response หรือ QR CODE) ซ่ึงเช่ือมต่อไปยงั
กูเก้ิลฟอร์ม (Google form) ท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามออนไลน์ไวใ้หผู้เ้ขา้ร่วมโครงการวจิยั
ด าเนินการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชเ้วลาในการตอบแบบสอบถามประมาณ 15-20 นาที   

1.4. เม่ือผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ขอ้มูลจะวิง่เขาสู่
ฐานขอ้มูลออนไลน์บนกูเก้ิลฟอร์ม ซ่ึงผูว้จิยัจะน าผลขอ้มูลท่ีไดไ้ปด าเนินการวเิคราะห์ผลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป 

1.5. เม่ือส้ินสุดโครงการวจิยัแลว้ ผูว้จิยัจะท าลายขอ้มูลทิ้งดงักล่าวทนัที 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจาก
หนงัสือทางวชิาการ อินเทอร์เน็ต บทความ วทิยานิพนธ์ ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและขอ้มูลทัว่ไป
เก่ียวกบั แนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิง
อจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” เพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาและพฒันาในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยัและสมมติฐาน
การวจิยัโดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ เพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)
และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ดงัน้ี 
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 1. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) โดยการแจกแจงความถ่ี 
ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการ
อธิบายตวัแปรดว้ยโปรแกรม SPSS 
 2. การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของตวัแปรดว้ยครอนบคัแอลฟ่า โดยทดสอบหา ค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูลโดยใชก้ารวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Cronbach’ s Alpha 
Coefficient) (Cronbach, 1990) 
  3. วเิคราะห์หาค่าความเท่ียง (Reliability analysis) ของแบบสอบถาม และตรวจสอบการ
แจกแจงของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยพิจารณาค่าเฉล่ีย ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน     
ค่าความเบ ้และค่าความโด่งของตวัแปร ก่อนน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานของ
การศึกษาต่อไป 
 3. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) โดยก าหนดนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อคน้หาตวัแปรเชิงสาเหตุ ท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน
ทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อสร้างรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ 
ส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ คุณภาพการ
บริการ กบัผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยใชส้ถิติดงัน้ี 
 3.1.  สถิติทดสอบความสัมพนัธ์ของสองตวัแปรโดยใชส้ถิติทดสอบแบบ Pearson’s 
correlation coefficient test อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่ท่ีเป็นองคป์ระกอบในโมเดลสมการโครงสร้าง ซ่ึงเกณฑ์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดค้วรมีค่าน้อยกว่า .90 (Aroian & Norris, 2001) 
เพื่อจะไม่เกิดปัญหาร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity)    
 3.2.  วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis หรือ CFA) ตวัแปร
บ่งช้ีแบบจ าลองสมการโครงสร้างการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยาเป็นขั้นตอนหน่ึงท่ีส าคญัก่อนการพฒันาโมเดลสมการโครงสร้างปัจจยั      
เชิงสาเหตุ  
 

3.3.  วเิคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural equation modeling : SEM) แบบจ าลอง
สมการการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อ
ตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Model fit) โดยผูว้ิจยัได้
ตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Assessment of model fit) โดยดชันี 
ท่ีใชใ้นการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษป์ระกอบดว้ย ดชันี 
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ค่า Chi-square, x2/df, GFI, AGFI, CFI, NFI, RMR และ RMSEA โดยเกณฑใ์นการตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลมีรายละเอียดดงัน้ี  

3.3.1. ค่าสถิติ ไค - สแควร์ (Chi – Square: x2) เป็นค่าดชันีท่ีใชต้รวจสอบความ
สอดคลอ้งกลมกลืนระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นภาพรวม และเป็นดชันีท่ีใชอ้ยา่ง
แพร่หลายท่ีสุด วธีิน้ีโมเดลท่ีมีความสอดคลอ้งคือโมเดลท่ีมีค่าไค-สแควร์ต ่าและไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ คือ มีค่า  p-value มากกวา่หรือเท่ากบั .05 ข้ึนไป (Bollen, 1989; Kelloway, 1998; Fan & Sivo, 
2005; Shamer, Mukherjee, Kumar & Dillon, 2005; Goffin, 2007; Steiger, 2007) 

3.3.2. ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (Relative Chi-Square: x2/df) เป็นค่าสถิติท่ีใช้
เปรียบเทียบระดบั ความกลมกลืนระหวา่งโมเดลท่ีมีองศาอิสระไม่เท่ากนั เน่ืองจากค่าสถิติไคส
แควร์มกัมีความอ่อนไหวกบัการวเิคราะห์ท่ีมีจ  านวนตวัอยา่งจ านวนมาก จึงนิยมพิจารณาจาก            
ค่าสัดส่วนระหวา่งไคสแควร์และค่าองศาอิสระ (x2/df) มาประกอบการพิจารณาความสอดคลอ้งของ
โมเดล ซ่ึงโมเดลท่ีมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษท่ี์ดีควรมีค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df)      
ไม่เกิน 2 ตามแนวคิดของ Hair, Anderson, Tatham and Black (1998); Bollen (1989); Sorbon (1996)    

3.3.3. ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of fit index: GFI) เป็นค่าท่ีแสดงสัดส่วน
ของค่า Observed Covariance แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมท่ีอธิบายได้
ดว้ยโมเดล ผลของค่าดชันีเป็นไปตามแนวคิดของ Hair et al. (1998) และ Mueller (1996) ค่าท่ีดีควร
มีค่า 0.90 ข้ึนไป แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

3.3.4. ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (Adjusted goodness of fit index: 
AGFI) เป็นการแสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมท่ีอธิบายไดด้ว้ยโมเดล
ปรับแกด้ว้ยองศาความเป็นอิสระ ผลของค่าดชันีเป็นไปตามแนวคิดของ Hair et al. (1998) และ 
Mueller (1996) ค่าท่ีดีควรมีค่า 0.90 ข้ึนไป หรือมากกวา่ 0.80 ตามแนวคิดของ Gefen, Straub and 
Boudreau (2000) ถือวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 

 
 
3.3.5. ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative fit index: CFI) 

เป็นค่าเปรียบเทียบสัดส่วนท่ีปรับใหดี้ข้ึนเพื่อพิจารณาความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ โดย 
CFI ท่ีดีควรมีค่า 0.90 ข้ึนไป แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ ตามแนวคิดของ 
Hair et al. (1998) แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงประจกัษ ์ 
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  3.3.6. ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (Normed fit index: NFI) เป็นค่าดชันี
ความสอดคลอ้งท่ีเพิ่มข้ึน โดยค่า NFI ท่ียอมรับไดค้วรมีค่ามากกวา่ 0.90 จึงแสดงวา่โมเดลมีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ ตามแนวคิดของ Hair et al. (1998)  
  3.3.7. ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (Root Mean Square Residual: RMR) เป็นดชันีท่ีวดัเพื่อ
บอกขนาดของรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ จากการเปรียบเทียบขนาดของความ
แปรปรวนและ ความแปรปรวนร่วมระหวา่งตวัแปรของประชากรกบัการประมาณค่า โดยค่าท่ีใกล้
ศูนยม์าก แสดงวา่แบบจ าลองมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ เกณฑท่ี์ใชพ้ิจารณาคือ ค่า RMR 
นอ้ยกวา่ 0.05 (Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
  3.3.8. ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า 
(Root mean square error of approximation: RMSEA) เป็นค่าท่ีบอกถึงความไม่สอดคลอ้งของ
โมเดลท่ี สร้างข้ึนกบัเมตริกซ์ความแปรปรวนร่วมของประชากร โดยค่า RMSEA ท่ีดีควรมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 หรือมีค่าระหวา่ง 0.05 ถึง 0.08 ตามเกณฑ ์Hair et al. (1998); Browne and Cudeck (1993) 
แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
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 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการ
พฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  การวเิคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลความหมายของผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

เพื่อใหก้ารน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีความสะดวกและเขา้ใจเก่ียวกบัผลการวเิคราะห์
ขอ้มูลมากข้ึน ผูว้จิยัจึงไดต้ั้งช่ือตวัแปรใหม่ และก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 
  
       สัญลกัษณ์   ความหมาย 
สัญลกัษณ์แทนค่าสถิติ 

x    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
SD   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
𝑛   จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ (Number of sample) 
𝛽   ค่าสัมประสิทธ์ิคะแนนองคป์ระกอบ (Factor loading) 
S.E.   ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard error) 
 p-value   ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Statistical significance) 

R2    ค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย (R - Square) 
x2   ค่าสถิติ ไค-สแควร์ (Chi - square) 
df   ค่าองศาอิสระ (Degree of freedom) 
x2/df   ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (Relative Chi-square) 
CR   ค่าความเช่ือมัน่ขององคป์ระกอบ (Composite reliability) 
AVE   ค่าความตรงเชิงลู่เขา้ (Average variance extracted) 
GFI   ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้ง (Goodness of fit index) 
AGFI   ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjusted goodness of fit index) 
CFI  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index) 
NFI  ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (Normal fit index) 
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RMR ดชันีรากท่ีวดัค่าเฉล่ียส่วนท่ีเหลือจากการเปรียบเทียบขนาดของ
ความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมระหวา่งตวัแปร (Root 
mean square residual) 

RMSEA ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของการประมาณค่าความ
คลาดเคล่ือน (Root mean square error of approximation) 

DE  อิทธิพลทางตรง (Direct effect) 
IE  อิทธิพลทางออ้ม (Indirect effect) 
TE  อิทธิพลรวม (Total effect) 

สัญลกัษณ์แทนตวัแปรแฝง 
 SERM   ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 UTAU   การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
  SERQ   คุณภาพการบริการ 
 PERF   ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
สัญลกัษณ์แทนตวัแปรสังเกตได ้

PROD   ดา้นผลิตภณัฑ์ 
PRIC   ดา้นราคา 
PLAC   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
PROM   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
PEOP   ดา้นบุคลากร 
PHYS   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
PROC   ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
EXPE   ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 
EFFO   ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม 
SOCI   ดา้นอิทธิพลจากสังคม 
FACI   ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ 
HEDO   ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ 
VALU   ดา้นมูลค่าราคา 
HABI   ดา้นความเคยชิน 
TANG   ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
RELI   ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้
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RESP   ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที 
ASSU   ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ 
EMPA   ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
SATI   นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน 
SHAR   สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน 
REAC สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหาช่องทาง 

เขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน 
LOYA  นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและ

จงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของท่าน 
 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวจิยัคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยัและสมมติฐานการวจิยัโดย
ใชโ้ปรแกรมทางสถิติ เพื่อการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และสถิติ 
เชิงอนุมาน (Inferential statistics) ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) โดยการแจกแจง
ความถ่ี ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการอธิบายตวัแปรดว้ยโปรแกรม SPSS 

1. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ซ่ึงเก่ียวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการ 
2. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ซ่ึงเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  
3. วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ซ่ึงเก่ียวกบัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
4. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 4 ซ่ึงเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
5. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 5 ซ่ึงเก่ียวกบัผลการด าเนินงาน 
ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) โดยก าหนด

นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อคน้หาตวัแปรเชิงสาเหตุ ท่ีมีอิทธิพลต่อผล
การด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อสร้างรูปแบบความสัมพนัธ์ 
เชิงสาเหตุของส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
คุณภาพการบริการ กบั ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดย
การวเิคราะห์เทคนิคการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural equation modeling - SEM) ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนท่ี 1 การตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal distribution)  
ส่วนท่ี 2 การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบในโมเดลสมการ

โครงสร้างเพื่อตรวจสอบปัญหาการร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) 

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั 
ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling : SEM) 

ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ตามสมมุติฐานการวจิยั  

ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  
 ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  

1. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการ 
 

ตารางท่ี 14 จ านวน(ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการ   

ลกัษณะของผูป้ระกอบการ  จ านวน(คน) ร้อยละ 

รูปแบบของสถานประกอบการ   

 เจา้ของคนเดียว   92 40.0 

 คณะบุคคล/หา้งหุน้ส่วนสามญัท่ีมิใช่นิติบุคคล 52 22.6 

 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 43 18.7 

 บริษทัจ ากดั 43 18.7 

  รวม 230 100.0 

จ านวนพนกังาน    

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10 คน 133 57.8 

 11-20 คน  93 40.4 

 21-30 คน 4 1.7 

  รวม 230 100.0 

ตารางท่ี 14 (ต่อ) 
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ลกัษณะของผูป้ระกอบการ  จ านวน(คน) ร้อยละ 

ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการจนถึงปัจจุบนั   

 ต ่ากวา่ 5 ปี 66 28.7 

 5 - ต ่ากวา่10 ปี 121 52.6 

 10 - ต ่ากวา่15 ปี 28 12.2 

 15 - ต ่ากวา่20 ปี 4 1.7 

 ตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 11 4.8 

  รวม 230 100.0 

ช่องทางการท าการตลาดท่ีใชใ้นปัจจุบนั   

 มี ช่องทางออนไลน์ โปรดระบุ 230 100.0 

 มี ช่องทางออฟไลน์ โปรดระบุ 222 96.5 

  รวม 230 100.0 

ผลการด าเนินงานในปัจจุบนัเทียบกบัปี 2562    

 เพิ่มข้ึน ประมาณ.......%  153 66.5 

 ลดลง ประมาณ.......%  41 17.8 

 เท่าเดิม  36 15.7 

  รวม 230 100.0 

 
 
 
 
 

ตารางท่ี 14  จ านวน(ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะของผูป้ระกอบการ
ของผูต้อบแบบสอบถาม   
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รูปแบบสถานประกอบการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรูปแบบสถานประกอบการ
แบบเจา้ของคนเดียว จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือคณะบุคคล/หา้งหุน้ส่วนสามญั 
ท่ีมิใช่นิติบุคคล จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 หา้งหุ้นส่วนจ ากดั จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.7 บริษทัจ ากดั จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 แต่ไม่พบผูต้อบแบบสอบถามในรูปแบบสถาน
ประกอบการแบบหา้งหุ้นส่วนสามญัท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล วสิาหกิจชุมชน และอ่ืน ๆ 

จ านวนพนกังาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนพนกังานต ่ากวา่หรือเท่ากบั  
10 คน จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 รองลงมาคือจ านวนพนกังาน 11-20 คน  จ านวน 93 คน   
คิดเป็นร้อยละ 40.4 จ านวนพนกังาน 21-30 คน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 บริษทัจ ากดั แต่ไม่
พบผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงมีจ านวนพนกังาน 31-40 คน และ 41-50 คน 

ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการจนถึงปัจจุบนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการจนถึงปัจจุบนั 5 - ต ่ากวา่ 10 ปี จ  านวน  
121 คน คิดเป็นร้อยละ 52.6 รองลงมาคือระยะเวลาต ่ากวา่ 5 ปี  จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 
ระยะเวลา 10 - ต ่ากวา่15 ปี จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 ระยะตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป จ านวน 11 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 และระยะเวลา 15 - ต ่ากวา่20 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 

ช่องทางการท าการตลาดท่ีใชใ้นปัจจุบนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกรายมีช่องทาง
ออนไลน ์เช่น เฟสบุค ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ และส่วนหน่ึงจากในนั้น จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 
96.5 มีช่องทางออฟไลน์ร่วมดว้ย เช่น ป้ายหนา้ร้าน ป้ายบอกทาง ป้ายโฆษณา เป็นตน้ 

ผลการด าเนินงานในปัจจุบนัเทียบกบัปี 2562 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีผลการ
ด าเนินงานเพิ่มข้ึน จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 รองลงมาคือมีผลการด าเนินงานลดลง จ านวน 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8  และมีผลการด าเนินงานเท่าเดิม จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 15.7 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ซ่ึงเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ   
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ส่วนประสมการตลาดบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์    
1. สถานประกอบการของท่านมีเมนูและรายการอาหารท่ี
หลากหลาย 

4.21 .669 มากท่ีสุด 

2. สถานประกอบการของท่านมีการใชภ้าชนะส าหรับใส่
อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีสะอาดและปลอดภยั 

4.63 .575 มากท่ีสุด 

3. สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ดา้นเทคโนโลย ี 

4.03 1.129 มาก 

4. มีการใช ้Smartphone หรือ แทบ็เล็ต (Tablet) ให้
นกัท่องเท่ียวชาวจีนดูเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม และ
สามารถกดสั่งไดด้ว้ยตวัเอง 

3.73 .914 มาก 

5. รายการสินคา้ในสถานประกอบการมีการปรับเปล่ียนให้
ทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 

3.57 .912 มาก 

ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวม 4.03 .627 มาก 
ดา้นราคา    
6. ราคาค่าบริการของท่านคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บ 

4.36 .586 มากท่ีสุด 

7. สถานประกอบการของท่านใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตาม
ช่วงเวลา (Seasonal pricing) 

3.25 .880 ปานกลาง 

8. สถานประกอบการของท่านมีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ี
สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั 

4.52 .501 มากท่ีสุด 

9. สถานประกอบการของท่านมีการแสดงป้ายราคาให้
นกัท่องเท่ียวชาวจีนเห็นอยา่งชดัเจน 

4.57 .585 มากท่ีสุด 

10. สถานประกอบการของท่านมีการใหส่้วนลดจากการตั้ง
ราคาขายแบบแพคเกจ 

4.16 .807 มาก 

ดา้นราคา โดยรวม 4.17 .476 มาก 
 

 

ตารางท่ี 15 (ต่อ) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย    
11.สถานประกอบการของท่านมีระบบการส ารองท่ีนัง่
ออนไลน์  

3.43 .766 มาก 

12.สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social 
Media) เป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และ
บริการ  

3.60 .938 มาก 

13.สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social 
Media) เฉพาะของประเทศจีนเป็นช่องทางในการจองและ
จ าหน่ายสินคา้และบริการ  

3.29 .746 ปานกลาง 

14. สถานประกอบการของท่านมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

3.71 .929 มาก 

15. สถานประกอบการของท่านมีบริการเดลิเวอร่ี 
(Delivery) ผา่นช่องทางออนไลน์  

3.93 .862 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวม 3.59 .494 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด    
16. สถานประกอบการของท่านมีการส่งเสริมการตลาด
แบบบอกต่อ (Viral Marketing) 

3.78 1.013 มาก 

17. สถานประกอบการของท่านมีการร่วมท ากิจกรรมกบั
หน่วยงานส่ง เสริมการท่องเท่ียว 

4.57 .642 มากท่ีสุด 

18. สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรม
ส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ 

4.19 .808 มาก 

19. สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรม
ส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์เฉพาะของจีน 

2.90 1.078 ปานกลาง 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวม 3.86 .614 มาก 

 

ตารางท่ี 15 (ต่อ) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
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ดา้นบุคลากร    
20. บุคลากรในสถานประกอบการมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน  

4.19 .698 มาก 

21. บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถึงการใชง้านระบบ
คอมพิวเตอร์ขององคก์ร 

3.95 .763 มาก 

22. บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถในการ
ส่ือสารภาษาจีน ใหค้  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหาต่าง ๆ
แก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน 

2.75 1.115 ปานกลาง 

23. บุคลากรในสถานประกอบการมีทศันคติท่ีดีในการ
ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

4.17 .635 มาก 

ดา้นบุคลากร โดยรวม 3.77 .599 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    
24. สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยเีขา้มา
ออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีให้ดูทนัสมยั 

3.68 .705 มาก 

25. สถานประกอบการของท่านมีการสร้างภาพลกัษณ์ และ
การรับรู้ดา้นบริการท่ีดูทนัสมยั สะดวก และรวดเร็ว  

3.95 .783 มาก 

26. การแต่งกายของพนกังานในสถานประกอบการมีความ
สะอาด เรียบร้อย  

4.27 .696 มากท่ีสุด 

27. สภาพทางกายภาพในสถานประกอบการท่ีนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนสามารถมองเห็นและสัมผสัไดมี้ความแตกต่างและ
โดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั  

3.60 .860 มาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวม 3.87 .671 มาก 
 

 

 

ตารางท่ี 15 (ต่อ) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
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ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ    
28. สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลยท่ีีเช่ือถือไดด้า้น
ระบบบญัชีมาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพการคิดค่าใชจ่้าย
ต่าง ๆ ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 

4.20 .802 มาก 

29. สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการในการสั่ง
อาหารท่ีทนัสมยัส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

4.23 .608 มากท่ีสุด 

30. สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการส ารองท่ีนัง่
ท่ีสะดวก และทนัสมยัผา่นแอปพลิเคชนั หรือช่องทาง
อินเตอร์เน็ต  

3.56 .927 มาก 

31. สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการ
เพื่อส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

4.42 .553 มากท่ีสุด 

32. สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการท่ี
เช่ือมโยงและประสานกนัส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  

4.23 .790 มากท่ีสุด 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวม 4.13 .579 มาก 
ส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวม 3.92 .489 มาก 

 
จากตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด

บริการ พบวา่ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
ศกัยภาพในส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.92 และ
สามารถจ าแนก ไดด้งัน้ี  

ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ สถานประกอบการของท่านมีเมนูและรายการอาหารท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.21 และ สถานประกอบการของท่านมีการใชภ้าชนะส าหรับใส่อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี
สะอาดและปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 และ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
คือ สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03       
มีการใช ้สมาร์ท โฟน (Smartphone) หรือ แทบ็เล็ต (Tablet) ใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนดูเมนูอาหาร
และเคร่ืองด่ืม และสามารถกดสั่งไดด้ว้ยตวัเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 และรายการสินคา้ในสถาน
ประกอบการมีการปรับเปล่ียนใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 
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ดา้นราคา พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพดา้นราคา โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ สถานประกอบการของท่านมีการแสดงป้ายราคาใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเห็น
อยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 สถานประกอบการของท่านมีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ีสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52  และราคาค่าบริการของท่านคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพ
ท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36  ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่น
ระดบัมาก คือ สถานประกอบการของท่านมีการใหส่้วนลดจากการตั้งราคาขายแบบแพคเกจ          
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  และ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ สถาน
ประกอบการของท่านใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตามช่วงเวลา (Seasonal pricing) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมาก คือ สถานประกอบการของท่านมีบริการเดลิเวอร่ี 
(Delivery) ผา่นช่องทางออนไลน์  สถานประกอบการของท่านมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทาง
มาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน  สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social media) 
เป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ  และสถานประกอบการของท่านมีระบบการ
ส ารองท่ีนัง่ออนไลน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.93   3.71  3.60 และ 3.43 ตามล าดบั และดา้นท่ีผูป้ระกอบการ
มีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social media) 
เฉพาะของประเทศจีนเป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ สถานประกอบการของท่านมีการร่วมท า
กิจกรรมกบัหน่วยงานส่ง เสริมการท่องเท่ียว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.57 ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบั
ศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมาก คือ สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรมส่งเสริมการขาย
ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสังคมออนไลน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และสถานประกอบการ
ของท่านมีการส่งเสริมการตลาดแบบบอกต่อ (Viral marketing)  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 และ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา 
จดักิจกรรมส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสังคมออนไลน์เฉพาะของจีน   

ดา้นบุคลากร พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพดา้นบุคลากรโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ      
อยูใ่นระดบัมาก คือ  บุคลากรในสถานประกอบการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ
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นกัท่องเท่ียวชาวจีน  บุคลากรในสถานประกอบการมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว
ชาวจีน และบุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถึงการ
ใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ขององคก์ร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.19  4.17 และ 3.95 ตามล าดบั และดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถ
ในการส่ือสารภาษาจีน ใหค้  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหาต่าง ๆ แก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.75 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพดา้นลกัษณะทางกายภาพ
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการ
มีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การแต่งกายของพนกังานในสถานประกอบการมีความ
สะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมาก
คือ สถานประกอบการของท่านมีการสร้างภาพลกัษณ์ และการรับรู้ดา้นบริการท่ีดูทนัสมยั สะดวก 
และรวดเร็วสถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยเีขา้มาออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้
ทนัสมยั และ สภาพทางกายภาพในสถานประกอบการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนสามารถมองเห็นและ
สัมผสัไดมี้ความแตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95  3.68  และ 3.60 
ตามล าดบั 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการ
มีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการเพื่อ
ส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42  และสถานประกอบการของ
ท่านมีกระบวนการในการสั่งอาหารท่ีทนัสมยัส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และ
ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัศกัยภาพ อยูใ่นระดบัมากคือสถานประกอบการมีการน าเทคโนโลยท่ีี
เช่ือถือไดด้า้นระบบบญัชีมาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพการคิดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ผา่นอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20  และสถานประกอบการของท่านมีกระบวนการส ารองท่ีนัง่ท่ี
สะดวก และทนัสมยัผา่นแอปพลิเคชนั หรือช่องทางอินเทอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 
 
 

3.วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ซ่ึงเก่ียวกบัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ 
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ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลเก่ียวกบัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 

ในสถานประกอบการ 

การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ 

𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 

ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ     
1. ท่านค านึงถึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการของท่าน 

4.21 .643 มากท่ีสุด 

2. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงานได ้

4.19 .679 มาก 

3. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพิ่ม
คุณภาพของผลผลิต 

4.12 .673 มาก 

4. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วยลด
ระยะเวลาในการท างานได ้

4.14 .710 มาก 

ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  โดยรวม 4.17 .465 มาก 
ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม    
5. ท่านค านึงถึงความสะดวกในการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการของท่าน 

4.39 .524 มากท่ีสุด 

6. ท่านค านึงถึงความง่ายในการท าความเขา้ใจระบบ Smart 
Tourism  

3.95 .596 มาก 

7.  ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism 
โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายามสูงในการใชง้านมากนกั 

3.84 .644 มาก 

8. ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism ได้
ระยะเวลาในไม่นาน 

3.82 .614 มาก 

ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม โดยรวม 4.00 .476 มาก 
 

 

ตารางท่ี 16  (ต่อ) 

การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
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ในสถานประกอบการ 
ดา้นอิทธิพลทางสังคม    
9.  ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยุกตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ เพื่อรองรับพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

4.24 .576 มากท่ีสุด 

10. มาตรฐานของสังคมท าใหท้่านเช่ือวา่ควรมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อ
สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

4.07 .647 มาก 

11. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการ
ปฏิบติังาน ช่วยเพิ่มภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สถานประกอบการ  

4.06 .628 มาก 

12. ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะ
ช่วยสร้างการรับรู้และเป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่สถาน
ประกอบการ 

4.07 .569 มาก 

13. แนวโนม้การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบน
โลกออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึน ท าให้ท่านเช่ือวา่ควรมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อ
พฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการ 

4.15 .559 มาก 

ดา้นอิทธิพลทางสังคม โดยรวม 4.12 .465 มาก 
ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ    
14. ความรู้ของพนกังานในสถานประกอบการช่วย
ส่งเสริมใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism 

3.86 .599 มาก 

15. คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในสถาน
ประกอบการให้เกิดความเขา้ใจในการควบคุมการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 

4.07 .537 มาก 

16. อุปกรณ์และเคร่ืองท่ีมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมให้
เกิดความสอดคลอ้งและเหมาะสมต่อสถานประกอบการ
ของท่านในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  

4.27 .609 มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
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การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 

17. ระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ของพนกังานในสถานประกอบการอยา่งถูกตอ้งเป็น
ส่ิงจ าเป็นและเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ 

3.89 .592 มาก 

ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ โดยรวม 4.02 .492 มาก 
ดา้นแรงจูงใจดา้นความชอบ    
18. ท่านมีความชอบในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ 

4.19 .696 มาก 

19. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ 

4.37 .619 มากท่ีสุด 

20. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ 

3.98 .623 มาก 

21. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ 

4.25 .616 มากท่ีสุด 

ดา้นแรงจูงใจดา้นความชอบ โดยรวม 4.20 .410 มาก 
ดา้นมูลค่าราคา    
22. ท่านมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่งค่าใชจ่้าย
โดยรวมท่ีเกิดข้ึนในการใช ้Smart Tourism กบัประโยชน์ท่ี
จะไดรั้บ 

4.28 .599 มากท่ีสุด 

23. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลด
ค่าใชจ่้ายใหแ้ก่สถานประกอบการ  

3.84 .628 มาก 

 

 

 

 

ตารางท่ี 16 (ต่อ) 
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การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 

25. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพิ่ม
รายไดจ้ากช่องทางการตลาดออนไลน์ให้แก่สถาน
ประกอบการ  

4.52 .542 มากท่ีสุด 

26. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพิ่ม
รายไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของยอดขายและผลผลิตจากพฒันา
ขีดความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและ
รวดเร็วข้ึนใหแ้ก่สถานประกอบการ 

4.20 .639 มาก 

ดา้นมูลค่าราคา โดยรวม 4.17 .372 มาก 
ดา้นความเคยชิน    
27. การเรียนรู้ดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ส่งผลใหท้่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ในการท าการตลาดออนไลน์ผา่นโซเชียล
มีเดีย เพื่อเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 

4.22 .638 มากท่ีสุด 

28. การเรียนรู้ในรูปแบบการช าระเงินออนไลน์ส่งผลให้
ท่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ  

4.23 .562 มากท่ีสุด 

29. ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ไดอ้ยา่งง่าย อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ใน
อดีต 

4.24 .528 มากท่ีสุด 

30. ท่านมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมแบบอตัโนมติัในการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ อนั
เน่ืองจากการเรียนรู้ในอดีต 

4.30 .562 มากท่ีสุด 

ดา้นความเคยชิน โดยรวม 4.25 .395 มากท่ีสุด 
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 

โดยรวม 
4.13 .367 มาก 
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จากตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัการประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการ  พบวา่ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาท่ีเป็นผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นในการประยุกตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี  

ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นความ
คาดหวงัในประสิทธิภาพโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านค านึงถึงประโยชน์ท่ี
ไดจ้ากการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และ
ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงานได ้ ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism จะช่วยลดระยะเวลาในการท างานได ้ และท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วย
เพิ่มคุณภาพของผลผลิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19  4.14  และ 4.12 ตามล าดบั 

ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นความ
คาดหวงัในความพยายามโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านค านึงถึงความสะดวก
ในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 และดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ ท่านค านึงถึงความง่ายในการท าความเขา้ใจ
ระบบ Smart Tourism ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism โดยไม่ตอ้งใชค้วาม
พยายามสูงในการใชง้านมากนกั และ ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism ได้
ระยะเวลาในไม่นาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95  3.84  และ 3.82 ตามล าดบั 

ดา้นอิทธิพลทางสังคม พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นอิทธิพลทางสังคม
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อรองรับพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ แนวโนม้
การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบนโลกออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึน ท าใหท้่านเช่ือวา่ควรมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการ  มาตรฐานของ
สังคมท าใหท้่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อสร้างความ
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วยสร้างการรับรู้และ
เป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่สถานประกอบการ  และท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการ
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ปฏิบติังาน ช่วยเพิ่มภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สถานประกอบการ ไดแ้ก่ การเป็นสถานประกอบการท่ีมีความ
ทนัสมยั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15  4.07  4.07  และ 4.06  ตามล าดบั 

ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้น
สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ 
อุปกรณ์และเคร่ืองท่ีมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความสอดคลอ้งและเหมาะสมต่อสถาน
ประกอบการของท่านในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานใน
สถานประกอบการใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  ระดบัของการ
เขา้ใจในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ของพนกังานในสถานประกอบการอยา่งถูกตอ้งเป็น
ส่ิงจ าเป็นและเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ ความรู้ของพนกังานในสถานประกอบการช่วยส่งเสริม
ใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  3.89  และ 
3.86  ตามล าดบั 

ดา้นแรงจูงใจดา้นความชอบ พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นแรงจูงใจดา้น
ความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการ
ประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ  และท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการ
ประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และ 4.25 ตามล าดบั และ
ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการ
ประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ และท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ 
Smart Tourism ในสถานประกอบการ   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19  และ 3.98  ตามล าดบั 

ดา้นมูลค่าราคา พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นมูลค่าราคาโดยรวม อยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบั
ความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านเช่ือวา่การประยุกตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพิ่มรายไดจ้าก
ช่องทางการตลาดออนไลน์ใหแ้ก่สถานประกอบการ และท่านมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่ง
ค่าใชจ่้ายโดยรวมท่ีเกิดข้ึนในการใช ้Smart Tourism กบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52  
และ 4.28 ตามล าดบั และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก คือ ท่านเช่ือวา่
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพิ่มรายไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของยอดขายและผลผลิตจากพฒันา
ขีดความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึนใหแ้ก่สถานประกอบการ  
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดการใชท้รัพยากรซ ้ าซอ้นซ่ึงช่วยใหเ้กิดการ
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ประหยดัข้ึนแก่สถานประกอบการและท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดค่าใชจ่้าย
ใหแ้ก่สถานประกอบการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20  4.01  และ 3.84  ตามล าดบั 

ดา้นความเคยชิน พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นดา้นความเคยชินโดยรวม อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในทุกดา้น ไดแ้ก่ ท่านมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมแบบอตัโนมติั
ในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ อนัเน่ืองจากการเรียนรู้ในอดีต  ท่านเช่ือ
วา่ท่านสามารถเขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ไดอ้ยา่งง่าย อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้
ในอดีต  การเรียนรู้ในรูปแบบการช าระเงินออนไลน์ส่งผลใหท้่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ในสถานประกอบการ  และการเรียนรู้ดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนส่งผลใหท้่านมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ ในการตลาดออนไลน์ผา่นโซเชียลมีเดีย เพื่อ
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30  4.24  4.23 และ 4.22  ตามล าดบั 

4. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 4 ซ่ึงเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
 ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม    
1. สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยแีละ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ  

4.13 .738 มาก 

2. สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก  3.90 1.177 มาก 
3. บรรยากาศภายในสถานประกอบการของท่านมีความ
สะอาดเรียบร้อยและมีพื้นท่ีเพียงพอในการรับรอง
นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

4.26 .583 มากท่ีสุด 

4. พนกังานในสถานประกอบการของท่านแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย   

4.24 .686 มากท่ีสุด 

5. การติดต่อส่ือสารช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึง
ความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.27 .588 มากท่ีสุด 

 ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม  โดยรวม 4.16 .584 มาก 
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ตารางท่ี 17 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้    
6. พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถให้
ขอ้มูลท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนตอ้งการทราบไดอ้ยา่งความ
ถูกตอ้งแม่นย  า 

4.35 .531 มากท่ีสุด 

7. พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ  

4.39 .540 มากท่ีสุด 

8. นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วปราศจาก
ขอ้ผดิพลาด  

4.13 .412 มาก 

9. พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีทกัษะในการ
แกปั้ญหาอยา่งดี   

4.31 .518 มากท่ีสุด 

10. สถานประกอบการของท่านมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ี
ดี เป็นท่ียอมรับของนกัท่องเท่ียว  

4.23 .655 มากท่ีสุด 

ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้โดยรวม 4.28 .477 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที    
11. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม  4.20 .534 มาก 
12. พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อม
และเตม็ใจบริการ  

4.41 .502 มากท่ีสุด 

13.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีจ านวน
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

4.17 .626 มาก 

14. พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อมท่ี
จะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที 

4.30 .546 มากท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที โดยรวม 4.27 .468 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 17 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 𝑥ҧ  SD ระดบัศกัยภาพ 
ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ    
15.  พนกังานในสถานประกอบการของท่านปฏิบติังาน
ตามมาตรฐานการบริการท่ีก าหนด  

4.53 .581 มากท่ีสุด 

16. นกัท่องเท่ียวชาวจีนรู้สึกปลอดภยัเม่ือทานอาหารท่ี
สะอาด และมีคุณภาพในสถานประกอบการของท่าน  

4.53 .565 มากท่ีสุด 

17.  สถานประกอบการของท่านมีการแจง้ค่าใชบ้ริการ
ถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ 

4.56 .532 มากท่ีสุด 

18. พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถรักษา
ความเป็นส่วนตวัของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี  

4.38 .570 มากท่ีสุด 

19.  พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิดความ
เช่ือถือและมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 

4.48 .550 มากท่ีสุด 

ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ โดยรวม 4.50 .498 มากท่ีสุด 
ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ    
20. พนกังานในสถานประกอบการของท่านใหค้วามสนใจ
และตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนดว้ยความเตม็ใจ  

4.42 .569 มากท่ีสุด 

21. พนกังานในสถานประกอบการของท่านเอาใจใส่และ
สามารถจดจ ารายละเอียดของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็น
อยา่งดี  

4.17 .660 มาก 

22. พนกังานในสถานประกอบการสามารถส่ือสาร
ภาษาจีน และภาษาอ่ืนท่ีส าคญัไดดี้  

3.28 1.153 ปานกลาง 

23. สถานประกอบการของท่านมีการค านึงถึงผลประโยชน์
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็นส าคญั 

4.22 .686 มากท่ีสุด 

24. พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถเขา้ใจ
ในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและใหค้วาม
สนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี 

4.23 .616 มากท่ีสุด 

ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ โดยรวม 4.06 .474 มาก 
คุณภาพการบริการ โดยรวม 4.25 .448 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
พบวา่ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี  

ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม  พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ ดา้นการ
น าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การติดต่อส่ือสาร
ช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึงความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน 

บรรยากาศภายในสถานประกอบการของท่านมีความสะอาดเรียบร้อยและมีพื้นท่ีเพียงพอในการ
รับรองนกัท่องเท่ียวชาวจีน  และพนกังานในสถานประกอบการของท่านแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27  4.26  และ 4.24 ตามล าดบั  และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก คือ สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้น
การใหบ้ริการ  และสถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13  และ 
3.90 ตามล าดบั 

ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้  พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการดา้น
ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จไดโ้ดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ.  
พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถใหข้อ้มูลท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนตอ้งการทราบได้
อยา่งความถูกตอ้งแม่นย  า.  พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งดี  
และสถานประกอบการของท่านมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ียอมรับของนกัท่องเท่ียว          
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39  4.35   4.31  และ 4.23 ตามล าดบั  และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพ
การบริการ อยูใ่นระดบัมาก คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วปราศจากขอ้ผดิพลาด     
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 

ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที  พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการดา้น
การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัทีโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อมและเต็มใจบริการ และพนกังานในสถาน
ประกอบการของท่านมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.41  และ 4.30 ตามล าดบั  และดา้นท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
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คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม และพนกังานในสถานประกอบการของท่านมี
จ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 และ 4.17 ตามล าดบั 

ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ  พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการดา้นการท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในทุกดา้น ไดแ้ก่  สถาน
ประกอบการของท่านมีการแจง้ค่าใชบ้ริการถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ พนกังานในสถานประกอบการ
ของท่านปฏิบติังานตามมาตรฐานการบริการท่ีก าหนด  นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความรู้สึกปลอดภยั
เม่ือทานอาหารท่ีสะอาด และมีคุณภาพในสถานประกอบการของท่าน พนกังานในสถานประกอบการ
ของท่านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิดความเช่ือถือและมัน่ใจวา่ไดรั้บ
บริการท่ีดี. และพนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56  4.53  4.53  4.48  และ 4.38 ตามล าดบั  

ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ  พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ  พนกังานในสถานประกอบการ
ของท่านใหค้วามสนใจและตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนดว้ยความเตม็ใจ  พนกังานในสถาน
ประกอบการของท่านสามารถเขา้ใจในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี.  และสถานประกอบการของท่านมีการค านึงถึงผลประโยชน์
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็นส าคญั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42  4.23  และ 4.22 ตามล าดบั ดา้นท่ีผูป้ระกอบการ
มีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานในสถานประกอบการของท่านเอาใจใส่
และสามารถจดจ ารายละเอียดของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และดา้น
ท่ีผูป้ระกอบการมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พนกังานในสถานประกอบการ
สามารถส่ือสารภาษาจีน และภาษาอ่ืนท่ีส าคญัไดดี้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28 
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5. วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 5 ซ่ึงเก่ียวกบัผลการด าเนินงาน 
 

ตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลเก่ียวกบัผลการด าเนินงาน 

ผลการด าเนินงาน 𝑥ҧ  SD 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการ
เพิ่มมากข้ึน 

4.17 .721 มาก 

2. สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาด
เพิ่มมากข้ึน 

3.83 .869 มาก 

3. สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหา
ช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน 

3.96 .689 มาก 

4. นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและ
จงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของท่าน 

3.89 .826 มาก 

ผลการด าเนินงาน โดยรวม 3.96 .622 มาก 
 

จากตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัผลการด าเนินงาน  
พบวา่ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัผลการด าเนินงานโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่  ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนมี
ความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการ
หาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และ
บริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของท่าน และสถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วน
แบ่งทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  3.96.  3.89 และ 3.83 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
การวจิยัคร้ังน้ีใชก้ารวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structual equaltion modeling: 

SEM) โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัแรก (First order confirmatory factor 
analysis) (Hair et al., 2010) เพื่อลดความซบัซอ้นในขั้นตอนการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชว้ธีิการประเมินแบบรวมค่า (Summated rating Scales หรือ Summated scales) 
(Likert, 1931) ในการรวมคะแนนของขอ้ค าถามในแต่ละดา้นของตวัแปรสังเกตได ้    

ส่วนท่ี 1  การตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal distribution)  
  เน่ืองจากการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเป็นเทคนิคท่ีใชว้ธีิการประมาณค่าความควรจะ
เป็นสูงสุด (maximum likelihood estimation) ดงันั้น ตามขอ้ตกลงของการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการน้ี 
ตวัแปรท่ีศึกษาควรมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal distribution) โดยการพิจารณาค่าความเบ ้
(skewness) ซ่ึงตวัแปรทุกตวัท่ีศึกษาควรมีค่านอ้ยกวา่ 3 (Kline, 2005; Schumacker & Lomax, 
2010) และควรอยูร่ะหวา่ง -2.0 ถึง 3.5 (Lei & Lomax, 2005) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ควรมีค่า
นอ้ยกวา่ 7 (Curran, West, & Finch, 1996) ควรมีค่านอ้ยกวา่ 10 (Kline, 2005 ; Schumacker & 
Lomax, 2010) ซ่ึงมีรายละเอียดผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 19 

 
ตารางท่ี 19 ค่าความเบ ้และค่าความโด่งของตวัแปร 

องคป์ระกอบ ตวัแปร ความเบ ้(Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) 
SERM PROD 

PRIC 

PLAC 

PROM 

PEOP 

PHYS 

PROC 

-.488 

.010 

.838 

.203 

.358 

-.029 

.141 

-.352 

-.550 

1.042 

-1.211 

-.629 

-.822 

-1.255 
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ตารางท่ี 19 (ต่อ) 

องคป์ระกอบ ตวัแปร ความเบ ้(Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) 
UTAU EXPE 

EFFO 

SOCI 

FACI 

HEDO 

VALU 

HABI 

.248 

-.116 

.080 

-.054 

.243 

-.093 

.192 

-.447 

-.418 

.223 

.180 

-.235 

.277 

-.188 

SERQ TANG 

RELI 

RESP 

ASSU 

EMPA 

-.227 

.023 

.169 

-.485 

.205 

-.641 

-.444 

-.812 

-.585 

-.050 

PERF SATI 

SHAR 

REAC 

LOYA 

-.693 

-.097 

-.110 

-.448 

.529 

-.924 

-.453 

-.262 
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  จากตารางท่ี 19 ค่าความเบ ้และค่าความโด่งของตวัแปร พบวา่ตวัแปรทุกตวัท่ีน ามาใชใ้น
การวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้างมีการแจกแจงแบบปกติ เน่ืองจากตวัแปรทุกตวัมีค่าความเบ ้   
อยูร่ะหวา่ง -.693 ถึง .838 ซ่ึงไม่มีตวัแปรใดท่ีมีค่าไม่เกินกวา่ 3 (Kline, 2005; Schumacker & 
Lomax, 2010) และตวัแปรทุกตวัอยูร่ะหวา่ง -2.0 ถึง 3.5 (Lei & Lomax, 2005) นอกจากน้ีพบวา่ตวั
แปรทุกตวัมีค่าความโด่งอยูร่ะหวา่ง -1.255 ถึง 1.042 ซ่ึงไม่มีตวัแปรใดท่ีมีความโด่งเกินกวา่ 7 
(Curran, West & Finch, 1996) หรือไม่มีตวัแปรใดเกินกวา่ 10 (Kline, 2005; Schumacker & 
Lomax, 2010)  ดงันั้น ตวัแปรทั้งหมดจึงมีความเหมาะสมท่ีจะน าตวัแปรเหล่าน้ีไปวเิคราะห์ดว้ย
เทคนิคการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างต่อไป 

ส่วนท่ี 2 การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบในโมเดลสมการ
โครงสร้างเพื่อตรวจสอบปัญหาการร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) 

เน่ืองจากการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง จะตอ้งด าเนินการตรวจสอบตวัแปรสังเกตุได ้
(Observation variable) ท่ีศึกษาในโมเดลสมการโครงสร้างทั้งหมด วา่มีความสัมพนัธ์กนัมาก
พอท่ีจะสามารถน ามาพฒันาเป็นโมเดลสมการโครงสร้าง และตอ้งไม่มีความสัมพนัธ์กนัมากเกินไป
จนท าใหเ้กิดความกลมกลืนเสมือนเป็นตวัแปรเดียวกนั (Overlap variable) ดงันั้นผูว้จิยัจึงได้
ด าเนินการตรวจสอบตวัแปรสังเกตุไดท้ั้งหมด จ านวน 23 ตวัแปร วา่มีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ย
เพียงใด โดยการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองตวั (Bivariate relationship) โดยการ
ค านวนค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient)    
ดงัแสดงในตารางท่ี 4-7 
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จากตารางท่ี 20 ผลการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่ท่ีเป็น
องคป์ระกอบในโมเดลสมการโครงสร้างโดยการตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เพียร์สัน 
พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง .256 - .884  ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์สูง
ท่ีสุดมีค่านอ้ยกวา่ .90 สอดคลอ้งกบัเกณฑค์่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดท่ี้มี
ค่าตั้งแต่ .90 ข้ึนไป จะเกิดปัญหาร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) (Aroian & Norris, 2001) 
กล่าวไดว้า่ตวัแปรสังเกตุไดทุ้กคู่ท่ีเป็นองคป์ระกอบในโมเดลสมการโครงสร้างไม่มีปัญหาภาวะร่วม
เส้นตรงพหุ และมีความสัมพนัธ์กนัไม่มากจนเกินไป และมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใชต้รวจสอบ
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษต่์อไป และตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’ s 
Alpha Coefficient) ของตวัแปรท่ีใช ้พบวา่   มีค่ามากกวา่ .70 ทุกตวั (Hair et al., 2010) แสดงวา่ตวั
แปรท่ีใชมี้ความเช่ือมัน่เป็นท่ียอมรับได ้
  นอกจากน้ียงัท าการทดสอบตวัแปรมีเพียงพอท่ีจะวิเคราะห์ในโมเดลสมการโครงสร้าง
เดียวกนัหรือไม่ ดว้ยการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity ตรวจสอบค่า KMO (Kaiser-Mayer-
Olkin)     ดงัแสดงในตารางท่ี 21 

 
ตารางท่ี 21 ผลการทดสอบค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity 

Bartlett’s Test of Sphericity KMO Approx.Chi-Square 𝑑𝑓 p-value. 

ค่าสถิติท่ีวเิคราะห์ได ้ .954 4604.351 253 .000 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 จากตารางท่ี 21 ผลการทดสอบแมทริกซ์เอกลกัษณ์โดยใชค้่าสถิติ Bartlett’s test of sphericity 
พบวา่ มีค่า Chi-square เท่ากบั 4604.351  (df = 253 และ p-value มีค่านอ้ยกวา่ 0.001) แสดงใหเ้ห็นวา่ 
เมทริกซ์สหสัมพนัธ์น้ีมีความแตกต่างจากเมทริกซ์เอกลกัษณ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ค่าดชันี KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) (Cerny & Kaiser, 1977) ซ่ึงมีค่า
ใกล ้1 (KMO = .954 ) แสดงใหเ้ห็นวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีเพียงพอและมีความสัมพนัธ์กนั เหมาะสมท่ีจะ
น าไปใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษต่์อไป 

จากการตรวจสอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ของตวัแปร ในส่วนท่ี 1-3 พบวา่ ตวัแปรทั้งหมดท่ีใชใ้น
การวจิยัคร้ังน้ีมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงันั้น
ในล าดบัต่อไปผูว้ิจยัจึงวเิคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) เพื่อ
ตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดว้ยวธีิการแบบสองขั้นตอน (Two Steps 
approach to modeling) ตามแนวทางของ Anderson and Gerbing (1988) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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1. ขั้นตอนแรก ตรวจสอบโมเดลการวดั (Measurement model) โดยพิจารณาวา่ตวัแปรแฝง
ท่ีศึกษาสามารถวดัมาจากตวัแปรสังเกตไดท่ี้ก าหนดไวห้รือไม่ โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis) ซ่ึงแสดงรายละเอียดในส่วนท่ี 3  

2. ขั้นตอนท่ีสอง วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural model) ตรวจสอบความ
สอดคลอ้งของโมเดลท่ีพฒันาข้ึนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าดชันีความสอดคลอ้งของ
โมเดล ค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้น เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล ซ่ึงแสดงรายละเอียดในส่วนท่ี 4 

ส่วนท่ี 3  การวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั 
 การวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) ของโมเดลการวดั โดยใชเ้ทคนิค
การวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (Confirmatory factor analysis; CFA) เพื่อวิเคราะห์ความตรงเชิง
โครงสร้างของแต่ละโมเดลการวดัท่ีใชใ้นการศึกษาในโมเดลสมการโครงสร้าง  เพื่อตรวจสอบ
ความเหมาะสม แม่นย  า น่าเช่ือถือ และแสดงวา่ตวัแปรในแต่ละดา้นของโมเดลการวดัมีความเป็น
ตวัแทนของตวัแปรแฝงเดียวกนั ซ่ึงวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของ 4 โมเดลการวดั คือ 1. 
ส่วนประสมการตลาดบริการ  2. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 3. คุณภาพ
การบริการ และ 4. ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี  

1. การวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัเพื่อทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างของส่วนประสม
การตลาดบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(PROD)  ดา้นราคา 
(PRIC) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (PLAC)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (PROM) ดา้นบุคลากร 
(PEOP) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (PHYS) และกระบวนการใหบ้ริการ (PROC) ซ่ึงมีผลการ
วเิคราะห์ดงัแสดงในภาพท่ี 6 

 
Chi-square = 12.349, df = 14,  p-value = .578, Chi-square/df = .882,  

GFI = .985, AGFI = .970, CFI = 1.000, NFI = .990 , RMR = .005, RMSEA = .000 

ภาพท่ี  6  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงความตรงเชิงโครงสร้างของส่วนประสมการตลาดบริการ 
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ตารางท่ี 22 ผลวิเคราะห์ค่าสถิติองคป์ระกอบเชิงยนืยนัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ตวัแปร 𝛽 S.E. t-test R2 CR AVE 
SERM PROD 

PRIC 
PLAC 
PROM 
PEOP 
PHYS 
PROC 

.736 

.804 

.788 

.882 

.730 

.870 

.886 

- 
.067 
.070 
.086 
.085 
.094 
.081 

 
12.356** 
12.085** 
13.655** 
11.128** 
13.453** 
13.737** 

.541 

.647 

.621 

.777 

.533 

.756 

.786 

.908 .646 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
 

จากภาพท่ี 5 และ ตารางท่ี 22 พบวา่โมเดลการวดัส่วนประสมการตลาดบริการมีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่า Chi-square เท่ากบั 12.349 ค่าองศา
อิสระ (df) เท่ากบั 14 ค่า p-value เท่ากบั .578  ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั .882  ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .985 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั 
.970 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เท่ากบั 1.000 ดชันีวดัระดบัความ
สอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .990 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) เท่ากบั .005 และค่ารากท่ี
สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั .000.  และเม่ือ
พิจารณาค่าน ้าหนกัปัจจยั (Factor loading) พบวา่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ทุกปัจจยั โดยมิติ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (PROC) มีค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงสุด (.886) รองลงมาคือ มิติดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (PROM) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (PHYS)  ดา้นราคา (PRIC)  ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (PLAC)  ดา้นผลิตภณัฑ ์(PROD)  ดา้นบุคลากร (PEOP)  โดยมีค่าน ้าหนกัปัจจยัเท่ากบั 
.882  .870  .804  .788  .736  .730 ตามล าดบั  นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาค่าความเช่ือมัน่ของความ
สอดคลอ้งภายใน (CR) เท่ากบั .908 ซ่ึงมีค่ามากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .70 และค่าความแปรปรวน
เฉล่ียท่ีสกดัได ้(AVE) เท่ากบั .646 ซ่ึงมากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .50 (Hair et al., 2010; Fornell & 
Larcker, 1981) แสดงวา่โมเดลมีความแม่นย  าในการวดัส่วนประสมการตลาดบริการ  
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  2. การวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของการประยกุตใ์ช้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ 

  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัเพื่อทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างของการประยกุตใ์ช้ 
Smart Tourism ในสถานประกอบการ ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงั
ในประสิทธิภาพ (EXPE)  ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (EFFO) ดา้นอิทธิพลจากสังคม (SOCI)   
ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (FACI)  ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ (HEDO) ดา้นมูลค่า
ราคา (VALU)  และดา้นความเคยชิน (HABI) ซ่ึงมีผลการวิเคราะห์ดงัแสดงในภาพท่ี 7 

 
Chi-square = 50.010, df = 14,  p-value = .000, Chi-square/df = 3.572,  

GFI = .937, AGFI = .874, CFI = .969, NFI = .958, RMR = .006, RMSEA = .106 

ภาพท่ี  7  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงความตรงเชิงโครงสร้างของ 
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 

 

 จากภาพท่ี 7 พบวา่โมเดลการวดัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ ยงั
ไม่มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่า Chi-square เท่ากบั 50.010 
ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 14 ค่า p-value เท่ากบั .000  ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั 3.572 
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .937 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) 
เท่ากบั .874 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เท่ากบั .969 ดชันีวดัระดบัความ
สอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .958 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) เท่ากบั .006 และค่ารากท่ี
สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั .106  อยา่งไรก็ตาม 
ทุกปัจจยัมีอิทธิพลต่อการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั .000 ดงันั้นผูว้จิยัจึงปรับโมเดล ท าใหไ้ดผ้ลการวเิคราะห์ใหม่ ดงัแสดงในภาพท่ี 8 

 
Chi-square = 14.917, df = 11,  p-value = .186 , Chi-square/df = 1.356,  

GFI = .982, AGFI = .953, CFI = .997, NFI = .987, RMR = .004, RMSEA = .039 

ภาพท่ี  8  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงความตรงเชิงโครงสร้างของ 
การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ (โมเดลสุดทา้ย) 

 
ตารางท่ี 23 ผลวิเคราะห์ค่าสถิติองคป์ระกอบเชิงยนืยนัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน

ประกอบการ (โมเดลสุดทา้ย) 

ตวัแปร 𝛽 S.E. t-test R2 CR AVE 

UTAU EXPE 
EFFO 
SOCI 
FACI 

HEDO 
VALU 
HABI 

.772 

.914 

.731 

.909 

.745 

.826 

.691 

- 
.078 
.081 
.081 
.071 
.063 
.070 

- 
15.505** 
11.752** 
15.326** 
11.965** 
13.637** 
10.843** 

.595 

.836 

.535 

.826 

.555 

.682 

.477 

.906 .672 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
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  จากภาพท่ี 8 และ ตารางท่ี 23 พบวา่โมเดลการวดัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่า Chi-square 
เท่ากบั 14.917 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 11 ค่า p-value เท่ากบั .186  ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) 
เท่ากบั 1.356  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .982 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ข
แลว้ (AGFI) เท่ากบั .953 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เท่ากบั .997 ดชันีวดั
ระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .987 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) เท่ากบั .004 
และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั 
.039  และเม่ือพิจารณาค่าน ้าหนกัปัจจยั (Factor loading) พบวา่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ทุก
ปัจจยั โดยมิติ ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (EFFO) มีค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงสุด (.914) 
รองลงมาคือ มิติ ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (FACI)  ดา้นมูลค่าราคา (VALU) 
ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (EXPE) ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ (HEDO) ดา้นอิทธิพลจากสังคม 
(SOCI) ดา้นความเคยชิน (HABI)  โดยมีค่าน ้าหนกัปัจจยัเท่ากบั .909  .826  .772  .745  .731  .691 
ตามล าดบั นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาค่าความเช่ือมัน่ของความสอดคลอ้งภายใน (CR) เท่ากบั .906 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .70 และค่าความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัได ้(AVE) เท่ากบั .672 ซ่ึง
มากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .50 (Hair et al., 2010; Fornell & Larcker, 1981) แสดงวา่โมเดลมีความ
แม่นย  าในการวดัการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 

  3. การวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของคุณภาพการบริการ 
  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัเพื่อทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างของคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ดา้น
ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) 
ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ซ่ึงมีผลการ
วเิคราะห์ ดงัแสดงในภาพท่ี 9 
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Chi-square = 2.732, df = 5, p-value = .741, Chi-square/df = .546,  

GFI = .995, AGFI = .986, CFI = 1.000,  NFI = .999, RMR = .002, RMSEA = .000 

ภาพท่ี  9  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงความตรงเชิงโครงสร้างของคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 24 ผลวิเคราะห์ค่าสถิติองคป์ระกอบเชิงยนืยนัคุณภาพการบริการ 

ตวัแปร 𝛽 S.E. t-test R2 CR AVE 

SERQ TANG 
RELI 
RESP 
ASSU 
EMPA 

.865 

.951 

.931 

.860 

.741 

- 
.041 
.041 
.048 
.051 

 
21.819** 
20.876** 
17.707** 
13.712** 

.747 

.905 

.867 

.739 

.549 

.916 .815 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
 

จากภาพท่ี 9 และ ตารางท่ี 24 พบวา่โมเดลการวดัคุณภาพการบริการมีความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่า Chi-square เท่ากบั 2.732 ค่าองศาอิสระ (df) 
เท่ากบั 5 ค่า p-value เท่ากบั .741  ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั .546  ดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืน (GFI) เท่ากบั .995 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั .986 ดชันีวดั
ความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เท่ากบั 1.000 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ 
(NFI) เท่ากบั .999 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) เท่ากบั .002 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความ
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คลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั .000  และเม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัปัจจยั 
(Factor loading) พบวา่  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ทุกปัจจยั โดยมิติ ดา้นความเช่ือถือไดห้รือ
ไวใ้จได ้(Reliability) มีค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงสุด (.951) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที 
(Responsiveness) ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ 
(Assurance) และดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  โดยมีค่าน ้าหนกัปัจจยัเท่ากบั .931  .865  .860  
.741 ตามล าดบั นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาค่าความเช่ือมัน่ของความสอดคลอ้งภายใน (CR) เท่ากบั .916 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .70 และค่าความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัได ้(AVE) เท่ากบั .815 ซ่ึง
มากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .50 (Hair et al., 2010; Fornell & Larcker, 1981) แสดงวา่โมเดลมีความแม่นย  า
ในการวดัผลคุณภาพการบริการ 
  4. การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา  

  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัเพื่อทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างของผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่  
นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน (Sati)  สถานประกอบการของท่าน
ไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มมากข้ึน (Shar) สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหา
ช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน (Reac) นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และ
บริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของทา่น (Loya) ซ่ึงมีผลการวเิคราะห์ดงัแสดงในภาพท่ี 10 

 
Chi-square = .215, df = 2, p-value = .898, Chi-square/df = .107, 

GFI = 1.000, AGFI = .998, CFI = 1.000, NFI = .999, RMR = .003, RMSEA = .000 

ภาพท่ี  10  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงความตรงเชิงโครงสร้างของผลการด าเนินงานทางธุรกิจ 
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
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ตารางท่ี 25 ผลวิเคราะห์ค่าสถิติองคป์ระกอบเชิงยนืยนัผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ

ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 

ตวัแปร 𝛽 S.E. t-test R2 CR AVE 

PERF SATI 
SHAR 
REAC 
LOYA 

.702 

.752 

.734 

.698 

 
.139 
.109 
.129 

 
9.309** 
9.174** 
8.844** 

.487 

.539 

.566 

.492 

.714 .531 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001  
 

จากภาพท่ี 10 และตารางท่ี 25 พบวา่โมเดลการวดัผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดย
พิจารณาจากค่า Chi-square เท่ากบั .215 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 2 ค่า p-value เท่ากบั .898  ค่า
ไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั .107  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 1.000  ดชันีวดั
ความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั .998 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ 
(CFI) เท่ากบั 1.000 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .999 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงั
สอง (RMR) เท่ากบั .003 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการ
ประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั .000 และเม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor loading) พบวา่         
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ทุกปัจจยั โดยมิติสถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มมากข้ึน (Market Share) มีค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงสุด (.752) รองลงมาคือ สถาน
ประกอบการของท่านมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมาก
ข้ึน (Reach) นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน (Satisfaction) 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของท่าน 
(Loyalty) โดยมีค่าน ้าหนกัปัจจยัเท่ากบั .734  .702  .698  ตามล าดบั นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาค่าความ
เช่ือมัน่ของความสอดคลอ้งภายใน (CR) เท่ากบั .714 ซ่ึงมีค่ามากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .70 และ ค่า
ความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัได ้(AVE) เท่ากบั .531 ซ่ึงมากกวา่เกณฑท่ี์ก าหนด .50 (Hair et al., 
2010; Fornell & Larcker, 1981) แสดงวา่โมเดลมีความแม่นย  าในการวดัผลการด าเนินงานทางธุรกิจ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
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6. การวเิคราะห์เพื่อหาความเช่ือมัน่เชิงองคป์ระกอบ (Composite reliability) ความตรงเชิงลู่
เขา้ (Average variance extracted) และความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant validity) 

โดยการใชโ้มเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงท่ีศึกษาในโมเดลสมการโครงสร้างทั้งหมด 
(Convergent model) เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงแต่ละคู่ใน
โมเดลสมการโครงสร้างวา่มีความสัมพนัธ์เหมาะสมท่ีจะอยูใ่นโมเดลสมการโครงสร้างเดียวกนั
หรือไม่ แสดงผลดงั ภาพทท่ี 11 ตารางท่ี 26 และตารางท่ี 27  

 
Chi-square = 225.842, df = 199,  p-value = .093, Chi-square/df = 1.135, 

GFI = .925, AGFI = .896, CFI = .994, NFI = .953, RMR = .011, RMSEA = .024 
ภาพท่ี  11  ผลการวเิคราะห์โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงในโมเดลสมการโครงสร้าง 
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จากภาพท่ี 11 ผลการวเิคราะห์โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงท่ีศึกษาในโมเดลสมการ
โครงสร้างทั้งหมด พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจาก
ค่า Chi-square เท่ากบั 225.842 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 199 ค่า p-value เท่ากบั .093 ค่าไคสแควร์
สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั 1.135 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .925 ดชันีวดัความ
กลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั .896 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) 
เท่ากบั .994 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .953 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง 
(RMR) เท่ากบั .011 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากบั .024 สามารถวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่เชิงองคป์ระกอบ (Composite reliability) 
และความตรงเชิงลู่เขา้ (Average variance extracted) เพื่อตรวจสอบดูความเช่ือถือ (Reliability) ของ
ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ศึกษา โดยพิจารณาจากค่า R2 และท าการตรวจสอบคุณภาพของตวัแปรแฝง
โดยตรง (Latent variable quality) โดยการน าค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardize factor 
loading) และค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนของตวัแปรสังเกตได ้ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัของตวั
แปรแต่ละตวัแปรแฝงมาค านวณเพื่อตรวจสอบความเช่ือมัน่ของตวัแปรแฝง (Composite reliability: 
CR) ซ่ึงควรมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั .70 ข้ึนไป และค่าความตรงเชิงลู่เขา้ (Average variance 
extracted: AVE) ควรจะมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั .50 ข้ึนไป (Hair et al., 2010; Fornell & Larcker, 
1981) ดงัแสดงในตารางท่ี 26 
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ตารางท่ี 26 ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่เชิงองคป์ระกอบ (Composite reliability) และความตรง   

เชิงลู่เขา้ (Average variance extracted) 

องคป์ระกอบ ตวัแปร 𝛽 t-test R2 CR AVE 

SERM PROD 
PRIC 
PLAC 
PROM 
PEOP 
PHYS 
PROC 

.718 

.813 

.788 

.871 

.736 

.870 

.893 

 
12.408** 
11.884** 
13.307** 
11.139** 
13.323** 
13.571** 

.516 

.661 

.621 

.759 

.542 

.757 

.797 

.932 .665 

UTAU EXPE 
EFFO 
SOCI 
FACI 
HEDO 
VALU 
HABI 

.761 

.861 

.699 

.848 

.796 

.852 

.816 

 
14.223** 
11.227** 
13.888** 
13.135** 
13.964** 
12.931** 

.579 

.741 

.489 

.719 

.634 

.726 

.666 

.928 .651 

SERQ TANG 
RELI 
RESP 
ASSU 
EMPA 

.880 

.940 

.934 

.855 

.735 

 
22.941** 
22.607** 
18.528** 
13.940** 

.774 

.884 

.872 

.731 

.540 

.940 .760 
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ตารางท่ี 26 (ต่อ) 

องคป์ระกอบ ตวัแปร 𝛽 t-test R2 CR AVE 

PERF SATI 
SHAR 
REAC 
LOYA 

.705 

.749 

.737 

.695 

 
9.923** 
9.788** 
9.312** 

.497 

.561 

.543 

.483 

.813 .521 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  
 
 จากตารางท่ี 26 ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่เชิงองคป์ระกอบ (Composite reliability) 
และความตรงเชิงลู่เขา้ (Average variance extracted) พบวา่ องคป์ระกอบทั้งหมดมีค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) โดยพิจารณาจากค่า R2 ไดร้้อยละ 48.9 - 88.4 และเม่ือพิจารณาจากค่า CR (Composite 
Reliability) ของทุกองคป์ระกอบ พบวา่ องคป์ระกอบคุณภาพบริการ (SERQ) มีค่าสูงสุด (.940) 
รองลงมาคือ องคป์ระกอบส่วนประสมการตลาดบริการ (SERM)  การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ในสถานประกอบการ (UTAU) ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา (PERF) มีค่าเท่ากบั .932  .928  .813 ตามล าดบั  ซ่ึงทุกองคป์ระกอบมีค่ามากกวา่ .70 บ่งช้ีวา่ 
ตวัแปรในแต่ละดา้นขององคป์ระกอบมีความเป็นตวัแทนของตวัแปรแฝงเดียวกนั แสดงวา่
องคป์ระกอบของโมเดลมีความความเช่ือมัน่เชิงองคป์ระกอบ หรือมีความสอดคลอ้งภายในตาม
เกณฑ ์และพิจารณาจากค่า AVE (Average Variance Extracted) พบวา่ องคป์ระกอบคุณภาพบริการ 
(SERQ) มีค่าสูงสุด (.760) รองลงมาคือ องคป์ระกอบส่วนประสมการตลาดบริการ (SERM)  การ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ (UTAU)  ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (PERF) มีค่าเท่ากบั .665  .651  .521 ตามล าดบั ซ่ึงทุก
องคป์ระกอบมีค่ามากกวา่ .50 บ่งช้ีวา่ ความแปรปรวนของตวัแปรแต่ละดา้นท่ีใชใ้นการวดัมีมาก
เพียงพอ แสดงวา่มีค่าความตรงเชิงลู่เขา้ หรือความเท่ียงตรงเชิงเหมือน นอกจากน้ีไดต้รวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant validity) ดงัแสดงในตารางท่ี 27  
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ตารางท่ี 27 ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant validity)  

ตวัแปร CR AVE 
Pearson Correlation 
SERM UTAU SERQ PERF 

SERM .932 .665 .815    
UTAU .928 .651 .729** .806   
SERQ .940 .760 .812** .776** .872  
PERF .813 .521 .536** .595** .664** .732 
หมายเหตุ : ค่าตวัเลขหนาในแนวทะแยง แสดงถึงค่า √𝐴𝑉𝐸 

** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 

จากตารางท่ี 27 ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant validity) ระหวา่งตวั
แปรอ่ืน ๆ พบวา่ ค่า √𝐴𝑉𝐸 ของส่วนประสมการตลาดบริการ (SERM) การประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ (UTAU)  คุณภาพบริการ (SERQ) และผลการด าเนินงานทางธุรกิจ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (PERF) ซ่ึงค่าท่ีแสดงมีค่าสูงกวา่ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Hair et al., 2010; Fonell & Larcker, 1981) แสดงวา่โมเดลมีความ
เท่ียงตรงเชิงจ าแนก มีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
ต่อไป  
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) 
 การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างมีวธีิวเิคราะห์อิทธิพลหรือการวเิคราะห์เส้นทาง (Path 
Analysis) หาความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายใน เพื่อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆในโมเดลเชิงสาเหตุวา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์รือไม่ 
ตวัแปรใดมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหาร
เมืองพทัยาอยา่งไร โดยมีตวัแปรแฝงภายนอก 2 ตวัแปร คือ ส่วนประสมการตลาดบริการ และ การ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ  ตวัแปรแฝงภายใน 1 ตวัแปร คือ ผลการด าเนินงาน
ทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา และตวัแปรแฝงท่ีท าหนา้ท่ีเป็นทั้งตวัแปรแฝง
ภายในและภายนอก 1 ตวัแปร คือ คุณภาพบริการ  ทั้งน้ีมีตวัแปรสังเกตุได ้23 ตวัแปร ซ่ึงสมมุติฐานท่ี
ใชใ้นการทดสอบ คือ เมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมตามโมเดลสมมุติฐานท่ีสร้างจาก
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเท่ากบัเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วมท่ีไดจ้ากขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ในการ
ทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ตามสมมติฐานกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงัแสดงในภาพท่ี 12 
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Chi-square = 664.190, df = 225, p-value = .000, Chi-square/df = 2.952, 

GFI = .826, AGFI = .787, CFI = .903, NFI = .861, RMR = .077, RMSEA = .092 

ภาพท่ี  12  ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling : SEM) 

ตารางท่ี 28 ค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของสมการเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการทอ่งเท่ียวเชิง
อจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”  

ดชันี เกณฑ ์ ผลลพัธ์ ผลสรุป แนวคิดในการอา้งอิง 

Chi –Square = 664.190   df = 225 

p-value > 0.05 0.000 ไม่ผา่นเกณฑ์ Bollen, (1989); Kelloway, (1998); Fan and Sivo, 

(2005); Shamer, Mukherjee, Kumar and Dillon, 

(2005); Goffin, (2007); Steiger, (2007)  
x2/df < 2.0 2.952 ไม่ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998), Bollen (1989) and Sorbon 

(1996)    GFI > 0.90 0.826 ไม่ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) and Mueller (1996) 

AGFI > 0.90 

> 0.80 

0.787 ไม่ผา่นเกณฑ์ 

ไม่ผา่นเกณฑ์ 

Hair et al. (1998) and Mueller (1996) 

Gefen et al (2000) CFI > 0.90 0.903 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) 

NFI > 0.90 0.861 ไม่ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) 

RMR < 0.05 0.077 ไม่ผา่นเกณฑ์ Diamantopoulos & Siguaw (2000) 

RMSEA < 0.05 0.092 ไม่ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) and Browne and Cudeck 

(1993) 
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 จากภาพท่ี 12 และตารางท่ี 28 ในการทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้าง 
พบวา่ โมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหาร
เมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล์ “FIT” ตามสมมุติฐานไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูล    
เชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่า Chi-square เท่ากบั 664.190 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 225 
ค่า   p-value เท่ากบั .000 ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั 2.952 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) 
เท่ากบั .826 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั .826 ดชันีวดัความสอดคลอ้ง
กลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เท่ากบั .903 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .861 
ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) เท่ากบั .077 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสอง
ของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากบั .092  ผูว้จิยัจึงท าการปรับโมเดล ดงัแสดงในภาพท่ี 12   

Chi-square = 225.842, df = 199,  p-value = .093, Chi-square/df = 1.135, 
GFI = .925, AGFI = .896, CFI = .994, NFI = .953, RMR = .011, RMSEA = .024 

ภาพท่ี  13  ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) 
หลงัการปรับแก ้(Final model) 
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ตารางท่ี 29 ค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของสมการเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียว    

เชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT”  หลงัการปรับแก ้(Final model) 

ดชันี เกณฑ ์ ผลลพัธ์ ผลสรุป แนวคิดในการอา้งอิง 

Chi –Square = 225.842   df = 199 

p-value > 0.05 0.093 ผา่นเกณฑ์ Bollen, (1989); Kelloway, (1998); Fan and Sivo, 

(2005); Shamer, Mukherjee, Kumar and Dillon, 

(2005); Goffin, (2007); Steiger, (2007)  
x2/df < 2.0 1.135 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998), Bollen (1989) and Sorbon (1996)    

GFI > 0.90 0.925 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) and Mueller (1996) 

AGFI > 0.80 0.896 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) and Mueller (1996) 

Gefen et al (2000) CFI > 0.90 0.994 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) 

NFI > 0.90 0.953 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998) 

RMR < 0.05 0.011 ผา่นเกณฑ์ Diamantopoulos and Siguaw (2000) 

RMSEA < 0.05 0.024 ผา่นเกณฑ์ Hair et al. (1998); Browne and Cudeck (1993) 

 
 จากภาพท่ี 13 และ ตารางท่ี 29 พบวา่เม่ือผูว้ิจยัไดป้รับโมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันา
ศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว
ชาวจีน สไตล ์“FIT” โดยพิจารณาจากดชันีปรับรูปแบบ (modification indices) ซ่ึงยอมใหค้วาม
คลาดเคล่ือนของการวดัมีความสัมพนัธ์กนัได ้ผลจากการปรับโมเดล พบวา่ โมเดลเชิงสาเหตุของ
การพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ โดยพิจารณาจากค่า Chi-
square เท่ากบั 225.842 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 199 ค่า p-value เท่ากบั .093  ค่าไคสแควร์
สัมพทัธ์ (x2/df) เท่ากบั 1.135   ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .925 ดชันีวดัความ
กลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ (AGFI) เท่ากบั .896 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) 
เท่ากบั .994 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เท่ากบั .953 ดชันีค่าเฉล่ียก าลงัสอง 
(RMR) เท่ากบั .011 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากบั .024  
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ตารางท่ี 30 เปรียบเทียบค่าสถิติโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐานกบัโมเดลเชิงสาเหตุตามขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

Test Statistic Hypothesizes Model Modified Model 

1. Chi-square 664.190 222.842 

2. d2f 225 199 

3. p-value .000 .093 

4. x2/df 2.952 1.135 

5. GFI .826 .925 

6. AGFI .787 .896 

7. CFI .903 .994 

8. NFI .861 .953 

9. RMR .077 .011 

10. RMSEA .092 .024 

 
 จากตารางท่ี 30 เป็นการเปรียบเทียบค่าสถิติโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐาน (Hypothesized 
model) กบัโมเดลเชิงสาเหตุตามขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Modified model) ซ่ึงภายหลงัจากการปรับ
โมเดลใหส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ ค่า Chi-square เป็น 222.842 ค่าองศาอิสระ (df) 
ลดลงจาก 225 เป็น 199  ค่า p-value  เพิ่มข้ึนจาก .000 เป็น .093 ในขณะท่ีค่า x2/df  เป็น 1.135     
ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เพิ่มข้ึนจาก .826 เป็น .925 ค่า p-value เท่ากบั .093  ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืน (GFI) เพิ่มข้ึนจาก .826 เป็น .925 ดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ขแลว้ 
(AGFI) เพิ่มข้ึนจาก .787 เป็น .896 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (CFI) เพิ่มข้ึนจาก 
.903 เป็น .994 ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ (NFI) เพิ่มข้ึนจาก .861 เป็น .953 ดชันี
ค่าเฉล่ียก าลงัสอง (RMR) ลดลงจาก .077 เป็น .011 และดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือน
ก าลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) ลดลง จาก .092 เป็น .024 แสดงใหเ้ห็นวา่ การปรับรูปแบบ
ท าใหรู้ปแบบมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงผูว้จิยัอาศยัรูปแบบท่ีปรับน้ีในการอธิบาย
อิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
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ตารางท่ี 31 ค่าสถิติวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษาในโมเดลเชิงสาเหตุ 

Parameter 
Unstandardized 

Regression 
Weight (B) 

Standardized 
Regression 
Weight (𝐵) 

Standard 
Errors 
(S.E.) 

C.R. 
(t-value) 

p-value 

SERM - -> SERQ 
UTAU - -> SERQ 
SERQ  - -> PERF 
SERM - -> PERF 
UTAU - -> PERF 

.443 

.406 

.982 
-.252 
.490 

.570 

.373 

.673 
-.222 
.308 

.063 

.077 

.231 

.157 

.181 

7.059** 
5.261** 
4.255** 
-1.605 
2.705** 

.000 

.000 

.000 

.109 

.007 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตารางท่ี 31 ค่าสถิติวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษาในโมเดลเชิงสาเหตุ 
โดยพิจารณาจากค่าน ้าหนกัสัมประสิทธ์ิอิทธิพลท่ียงัไม่ปรับเป็นค่ามาตรฐาน (Unstandardized 
Regression Weight) ค่ามาตรฐานของน ้าหนกัสัมประสิทธ์ิอิทธิพล (Standardized Regression 
Weight) ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของตวัแปร (Standard Errors) และค่าสถิติทดสอบนยัส าคญั
ของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (t-value และ p-value) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 พบวา่ ตวัแปรส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กนั โดยคุณภาพการบริการ (SERQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา (PERF) มีค่ามาตรฐานของ
น ้าหนกัสัมประสิทธ์ิอิทธิพลสูงสุด เท่ากบั .673 มีค่าความความคลาดเคล่ือนมาตรฐานเท่ากบั .231 ค่า 
t-value เท่ากบั 4.255 และมีค่า p-value .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ .01 

ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ตามสมมุติฐานการวจิยั 

 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ในคร้ังน้ี
สามารถตอบสมมติฐานตามท่ีผูว้จิยัไดก้  าหนดไว ้โดยพิจารณาจากผลวเิคราะห์อิทธิพลทางตรงและ
ทางออ้มของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 32  
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ตารางท่ี 32 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อตวัแปรผล 

ตวัแปรสาเหตุ 

ตวัแปรผล 

SERQ PERF 

DE IE TE DE IE TE 

R2   .805   .572 

SERM .570** - .570** -.222 .384** .161** 

UTAUT .373** - .373** .308** .251** .559** 

SERQ - - - .673** - .673** 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  

จากภาพท่ี 12 และตารางท่ี 32 สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางตรงและ
ทางออ้มของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา ซ่ึงอธิบายตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ไดด้งัน้ี 

วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ี 1 เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ สามารถสรุปผลการวจิยั
ตามสมมติฐานท่ี 1 และ สมมติฐานท่ี 2 ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการ
บริการ พบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 1 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั 
.570 

สมมติฐานท่ี 2 การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ี 2 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .373  

โดยส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการสามารถร่วมกนัท านายคุณภาพการบริการ ไดร้้อยละ 80.50 
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วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ี 2 เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา สามารถสรุปผลการวจิยัตามสมมติฐานท่ี 3  
สมมติฐานท่ี 4 และ สมมติฐานท่ี 5 ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 3 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .673  

สมมติฐานท่ี 4 ส่วนประสมการตลาดบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ี 4  แต่ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยส่งผา่นคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .384 

สมมติฐานท่ี 5 การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรง
และทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา พบวา่ การ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก และ อิทธิพลทางออ้ม
เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 5 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .308 และ 
.251 ตามล าดบั 

โดยส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการสามารถร่วมกนัท านายผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา โดยทางตรงและทางออ้มผา่นตวัแปรกลางคุณภาพการบริการ ไดร้้อยละ 57.20 

วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ี 3 เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างท่ี
แสดงสมมติฐานอิทธิพลของส่วนประสมการตลาดบริการและการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ โมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT” มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ี 4 เพื่อศึกษาแนวทางและขอ้เสนอแนะของการพฒันาศกัยภาพ
การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT”  พบวา่ ผลการวเิคราะห์ดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปแนวทางและขอ้เสนอแนะ และท า
ใหไ้ดโ้มเดลสมการโครงสร้างของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ดงัแสดงในภาพท่ี 14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

ภาพท่ี  14  รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ 
    ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 
 
 
 

 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์

- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการให้บริการ 

การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ 

-  ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 
- ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม 

- ดา้นอิทธิพลจากสังคม 
- ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกใน

ระบบ 
- ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ 

- ดา้นมูลค่าราคา 
- ดา้นความเคยชิน 

คุณภาพการบริการ 
- ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
- ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได้ 

- ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที 
- ดา้นการท าให้ผูใ้ช้บริการมัน่ใจ 

- ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการด าเนินงานทางธุรกจิของ

ผู้ประกอบการร้านอาหารเมือง

พทัยา 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้

Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 2. เพื่อศึกษาส่วนประสม
การตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพการบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 3. เพื่อตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างท่ีแสดงสมมติฐานอิทธิพลของส่วนประสมการตลาด
บริการและการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและผล
การด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และ 4. เพื่อ
ศึกษาแนวทางและขอ้เสนอแนะของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT”   

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวดา้นธุรกิจจ าหน่าย
อาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดยอ่มในเขตเมืองพทัยาท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล์ “FIT” 
จ านวน 230 คน ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรแฝงภายนอก 2 ตวั
แปร คือ ส่วนประสมการตลาดบริการ และ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ
ตวัแปรแฝงภายใน 1 ตวัแปร คือ ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา และตวัแปรแฝงท่ีท าหนา้ท่ีเป็นทั้งตวัแปรแฝงภายในและภายนอก 1 ตวัแปร คือ คุณภาพ
บริการ 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย แบบสอบถาม ซ่ึงผูว้จิยัไดต้รวจสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมือดว้ยการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา เพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index หรือ IOC) ภายหลงัจากการปรับปรุง
แบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญแลว้ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามดงักล่าวไปทดลองกบั
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 20 คน เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ 
Cronbach ซ่ึงผลการวเิคราะห์ พบวา่ แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่โดยรวมเท่ากบั 0.933  

ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของตวัแปร โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และก่อนท่ีจะ
ด าเนินการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis) และการวิเคราะห์สมการ
โครงสร้าง ผูว้จิยัไดท้  าการตรวจสอบความเหมาะสมของตวัแปรก่อนดว้ยการทดสอบการแจกแจง
ของตวัแปรดว้ยการวเิคราะห์ค่าความเบ ้(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) วิเคราะห์
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบของความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพ
การท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT” ดว้ยสถิติสหสัมพนัธ์ (Correlation) นอกจากน้ียงัทดสอบตวัแปรวา่มีเพียงพอท่ีจะ
วเิคราะห์ในโมเดลสมการโครงสร้างเดียวกนัหรือไม่ ดว้ยการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity 
ตรวจสอบค่า KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) จากนั้นจึงท าการวเิคราะห์สถิติต่าง ๆ ไดแ้ก่ 1. การ
วเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct validity) ของโมเดลการวดั โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์
ปัจจยัเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis; CFA) 2. การวเิคราะห์เพื่อหาความเช่ือมัน่เชิง
องคป์ระกอบ (Composite reliability) ความตรงเชิงลู่เขา้ (Average variance extracted) และความ
เท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant validity) โดยการใชโ้มเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงท่ี
ท าการศึกษาในโมเดลสมการโครงสร้างทั้งหมด (Convergent Model) และ 3. การวเิคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง 
ๆในโมเดลเชิงสาเหตุวา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์รือไม่ และน าผลวิเคราะห์ดงักล่าว
มาอธิบายอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ปัจจยัการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ และปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ปัจจยัผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
 

สรุปผลการวจิัย 

 การศึกษาแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT” สามารถสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ไดด้งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 

1.1 ส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 1 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .570   

1.2 การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
คุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 2 โดยมีค่า 
สัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .373 

2. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารเมืองพทัยา ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดต้ามสมมติฐานดงัต่อไปน้ี  
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2.1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ี 3 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .673  

2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ี 4 
แต่ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยส่งผลผา่นคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
ท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลเท่ากบั .384 

2.3 การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
และอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมือง
พทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 5 โดยมีค่าสัมประสิทธิ
อิทธิพลเท่ากบั .308 และ .251 ตามล าดบั 

 3. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างท่ีแสดงสมมติฐานอิทธิพล
ของส่วนประสมการตลาดบริการและการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการและผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยากบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงมีขอ้คน้พบดงัน้ี 

3.1 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีพฒันาข้ึนมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อผลคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่  
ส่วนประสมการตลาดบริการ และการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ  ในขณะท่ี
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่  การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพ
การบริการ นอกจากน้ีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการยงัมีอิทธิพลในทางออ้ม
ต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาโดยส่งผา่นคุณภาพการ
บริการ 

4. เพื่อศึกษาแนวทางและขอ้เสนอแนะของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

4.1 โมเดลเชิงสาเหตุท่ีเหมาะสมของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ประกอบดว้ยตวั
แปรส าคญัคือ ส่วนประสมการตลาดบริการการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
คุณภาพการบริการ และผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 



 140 

การอภิปรายผล 

 การศึกษาแนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการ
ท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
สไตล ์“FIT” สามารถอภิปรายผลในประเด็นขอ้คน้พบท่ีส าคญัของการวจิยัเพิ่มเติม ไดด้งัน้ี 

จากการศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางออ้มของส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยก่อนท่ีจะท าการวเิคราะห์ส่วนน้ี ผูว้ิจยัได้
ตรวจสอบคุณสมบติัของตวัแปรทุกตวัท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง ไดแ้ก่       
การทดสอบการแจกแจงของตวัแปร การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั การทดสอบแมทริกซ์
เอกลกัษณ์ การวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั  และการวเิคราะห์เพื่อหาความเช่ือมัน่ เชิงองคป์ระกอบ 
ความตรงเชิงลู่เขา้ และความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา่ เป็นไปตามขอ้ก าหนดของ
การวเิคราะห์ ผูว้จิยัจึงท าการวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางออ้ม
ของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา ซ่ึงผล
การศึกษาสรุปผลไดด้งัต่อไปน้ี  

1. ส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 เน่ืองจากส่วนประสมการตลาดบริการดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ลว้นเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัใหส้ถานประกอบการสามารถ
ก าหนดส่วนประสมการตลาดบริการ เพื่อใหธุ้รกิจมีความแตกต่างเหนือคู่แข่ง สร้างขีดความสามารถ
ใหส้ถานประกอบการมีคุณภาพการบริการตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเพราะ
พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเปล่ียนไป มีพฤติกรรมการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตมากข้ึน จึงเป็น
เหตุผลใหผู้ป้ระกอบการหนัมาพฒันาคุณภาพและเจาะกลุ่มนกัท่องเท่ียวตามการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 
เรียนรู้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในช่องทางการส่ือสารท่ีจะช่วยกระตุน้และส่งเสริม
การตลาดเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย  

ซ่ึงเห็นไดว้า่ในปัจจุบนัมีการส่งเสริมในดา้นการตลาดบริการและพฒันาผลิตภณัฑท์่องเท่ียว
ใหต้รงกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เช่น การท าตลาดบนโลกออนไลน์ โดยเพิ่มช่องทางหลากหลายข้ึน เช่น 
เวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการ ส่ือสังคมออนไลน์ หรือผา่น OTAs (Online travel agent) การปรับเปล่ียน
ขอ้มูลใหท้นัสมยั และปรับผลิตภณัฑก์ารบริการใหเ้ขา้กบั  เทรนด์ตลอดเวลา ซ่ึงรวมถึงระบบการ
ช าระเงินอยา่ง QR Payment (ฐานเศรษฐกิจ, 2563) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Azhar, Prayogi and Sari (2018) 
วเิคราะห์สมการโครงสร้างพบวา่ส่วนประสมการตลาดมีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อ
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คุณภาพการบริการ ส่วน อนุรักษ ์ ทองขาว,  ผกามาศ  ชยัรัตน์ และ ฉตัรชยั  สิริวาณีปกรณ์ (2562) 
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายคุณภาพการให้บริการโดยรวมของโรงแรม
ระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมืองพทัยา ไดร้้อยละ 88 ใกลเ้คียงกบั ศศิประภา เจริญทรัพย ์(2559) พบวา่ การ
ส่ือสารปากต่อปากดา้นการชกัชวนส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการร้านอาหารระดบัพรีเม่ียม 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด สามารถพยากรณ์การประเมินคุณภาพการบริการ
ร้านอาหารระดบัพรีเม่ียมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 54  งานวจิยัของ Syapsan (2019) 
พบวา่ คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด  นอกจากน้ี วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) 
พบวา่ การรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นสถานท่ีและช่องทางในการจดัจ าหน่าย 
(Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าความส าคญัมากท่ีสุดต่อความสัมพนัธ์ของ
คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) รองลงมาดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ส่วนดา้นบุคลากรในการให้บริการ (People) เป็นปัจจยัท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวจีนใหค้วามส าคญัและส่งผลทางบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการสปาและนวดแผน
ไทย ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ (Empathy)  

2. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
คุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01  เน่ืองจากในปัจจุบนัการท่องเท่ียวเชิง
อจัฉริยะไดเ้ขา้มามีบทบาทในการเปล่ียนรูปแบบและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวเขา้ไปกบัสมาร์ท
โฟนและแอปพลิเคชนัท่ีเกิดข้ึน ท าใหส้ถานประกอบการจ าเป็นตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัยคุสมยัและ
การเปล่ียนแปลง โดยมุ่งเนน้ส่งเสริมใหมี้การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ดา้นอิทธิพลจาก
สังคม ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ ดา้นแรงจูงใจดา้นความชอบ ดา้นมูลค่าราคา 
และดา้นความเคยชิน  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดึงดูดนกัท่องเท่ียวและสร้างเสริมคุณภาพการ
บริการใหส้ถานประกอบการมีขีดความสามารถท่ีแตกต่างและเหนือคู่แข่ง อีกทั้งแผนพฒันาการ
ท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2560 - 2564) ยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพห่วงโซ่
อุปทานทางการท่องเท่ียวในทุกมิติ (ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2561) ซ่ึงหน่ึงในยทุธศาสตร์ท่ี
ส าคญัไดมุ้่งใหเ้นน้การขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย ีและระบบดิจิทลั เพื่อการพฒันาเทคโนโลยแีละ
ช่องทางดิจิทลัเพื่อรองรับรูปแบบพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงการประยกุตเ์ทคโนโลยใีช้
ในร้านอาหารจะท าใหส้ามารถปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของร้านไดต้รงจุดและสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Lee and Wu (2011) พบวา่ ผลท่ีไดจ้ากความ
ไวว้างใจและการรับรู้ประโยชน์ ซ่ึงเป็นปัจจยัของการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ มีสัมพนัธ์
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ทางบวกกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ีงานวิจยัของ  ภานุกร เตชะชุณหกิจ และ       
ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูลภานุกร (2562) พบวา่ การยอมรับเทคโนโลยท่ีีส่งผา่นตวัแปรแฝงคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านระบบการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐดว้ยวธีิการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ และ Chaveesuk et al. (2019) ท่ีพบวา่แบบจ าลอง UTAUT2 สามารถอธิบายการ
ยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี และคุณภาพการบริการช่วยอธิบายคุณภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการใน
สังคมไร้เงินสด 

3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01  เน่ืองจากคุณภาพการ
บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้ดา้นการ
ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ลว้นเป็น
เคร่ืองมือส าคญัท่ีสถานประกอบการสามารถวดัและประเมินผลลพัธ์ในด าเนินกิจกรรมต่าง ๆของ
องคก์รในมุมมองดา้นลูกคา้ วา่สถานประกอบการไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดและหาช่องทาง
เขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ 
และมีนกัท่องเท่ียวชาวจีนการกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า และจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ
ของสถานประกอบการเพิ่มมากข้ึน  ซ่ึงจะเห็นไดว้า่เมืองพทัยาไดมี้การจดังานเทศกาลมหศัจรรย์
อาหารทะเลพทัยา ข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเพื่อแสดงศกัยภาพของการเป็นเมืองท่องเท่ียวระดบัโลกท่ีมี
ความพร้อมในดา้นการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว (บา้นเมือง, 2562) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาการ
ท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 ท่ีใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพห่วงโซ่อุปทานทางการท่องเท่ียว
ในทุกมิติ เพื่อพฒันาใหป้ระเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นน าของโลกท่ีเติบโตอยา่งมีดุลย
ภาพและย ัง่ยนื  

ทั้งน้ีอาจกล่าวไดว้า่การส่งเสริมคุณภาพการบริการในสถานประกอบการนั้นถือเป็นโอกาส
ท่ีส าคญัในการดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเมืองพทัยา เกิดความพึงพอใจ 
การกลบัมาซ้ือซ ้ า และจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของสถานประกอบการเพิ่มมากข้ึน สอดคลอ้ง
กบั วทิยา เจียมธีระนาถ และขวญักมล ดอนขวา (2560) ซ่ึงวเิคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุพบวา่คุณภาพ
ของการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อปัจจยัความเจริญเติบโตขององคก์ร  และ Khan et al. (2016) 
พบวา่คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนดต์ามพฤติกรรม ซ่ึงอธิบายไดว้า่คุณภาพการ
บริการมีความส าคญัในอุตสาหกรรมร้านอาหารและในร้านอาหารฟาสฟู้ต  รุ่งโรจน์ จีรพฒันกุล (2561) 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความภกัดี เช่นเดียวกบั Pratminingsih, 
Astuty and Widyatami (2018) ท่ีพบวา่คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจและความภกัดี
ของผูบ้ริโภคร้านอาหารชาติพนัธ์ุ รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์ (2563) คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อ
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พฤติกรรมความพึงพอใจและความสนใจในการกลบัมาใชบ้ริการร้านอาหารและสถานบนัเทิงของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และสรรชุดา พลายบวั (2562) พบวา่ คุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารริมน ้าส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ส่วน Nguyen, Nisar, Knox and Prabhakar 
(2018) พบวา่ การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที และการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มัน่ใจ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมอาหารจานด่วน
ของสหราชอาณาจกัร รองลงมาคือ ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้และการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ในขณะท่ี 
สรรเสริญ สัตถาวร (2563) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมและการตอบสนอง
ต่อลูกคา้เท่านั้นท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกพอใจ  

นอกจากน้ี สุพจน์ กุลาตี, มนตรี วีรยางกู และ ศิรวทิย ์ศิริรักษ ์(2561) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีแก่ลูกคา้ในธุรกิจโรงแรมกลุ่มจงัหวดัสามเหล่ียมอนัดามนัมีทั้งส้ิน 5 
ปัจจยั คือ ความน่าเช่ือถือ การบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความใส่ใจ การตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และความภกัดี สอดคลอ้งกบั Setiawan & Sayuti (2016) พบวา่คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของบริษทัทวัร์และการ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัสุมาตราใต ้ใกลเ้คียงกบังานวจิยัของ นนัทพร กุดหินนอก (2557) ไดพ้บวา่
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และ    
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาวซ ้ าของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร 

4. ส่วนประสมการตลาดบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา แต่ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการ
ด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยส่งผลผา่นคุณภาพการบริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 แมว้า่บางส่วนของผลการศึกษาอาจขดัแยง้ต่อหลายแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งก่อนหนา้น้ี ท่ีพบวา่ส่วนประสมการตลาดบริการไม่มีอิทธิพลทางตรง
ต่อผลการด าเนินงาน แต่ผูว้จิยัอนุมานวา่นั้นอาจเป็นเพราะแนวคิด ทฤษฎีเหล่านั้นเป็นการศึกษา
เกิดข้ึนในช่วงสภาวะปกติ ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของผูว้จิยัซ่ึงไดท้  าการศึกษาในช่วงท่ีเกิดการ
แพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา (COVID-19) จึงท าใหผ้ลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาด
บริการไม่มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  

แต่อยา่งไรก็ตามผลการศึกษายงัพบวา่ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อ
ผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา โดยส่งผา่นคุณภาพการบริการ 
แสดงใหเ้ห็นวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการมีส่วนท าให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีท าใหส้ถาน
ประกอบการมีผลการด าเนินงาน ในมุมมองของลูกคา้สูงข้ึนตามมา ดงันั้นส่วนประสมการตลาด
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บริการจึงมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
โดยส่งผลผา่นคุณภาพการบริการ  

สามารถสรุปไดว้า่การท่ีสถานประกอบการมีการก าหนดส่วนประสมการตลาดบริการท่ีดี 
เนน้ใหค้วามส าคญัท่ีดา้นราคา  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีการแสดงป้ายราคาใหน้กัท่องเท่ียว
เห็นอยา่งชดัเจน พฒันาใหมี้ระบบรองรับการจ่ายเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั รวมถึงการ
ก าหนดใหมี้กระบวนการให้บริการเพื่อส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ทนัสมยั และ
เช่ือมโยงประสานกนั มีการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีใหค้วามส าคญักบัภาชนะท่ีสะอาดและ
ปลอดภยั ความหลากหลายของเมนูอาหาร รวมถึงการมีส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ีจะ
ส่งผลใหส้ถานประกอบการมีคุณภาพการบริการท่ีดี ซ่ึงน าไปสู่การมีผลการด าเนินธุรกิจท่ีดีข้ึน
ตามมา สถานประกอบการมีส่วนแบ่งทางการตลาดและเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่ เกิด
ความพึงพอใจ กลบัมาซ้ือซ ้ า และเกิดความภกัดีต่อสินคา้และบริการของสถานประกอบการ  ยนืยนั
โดยงานวิจยัของ เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ท่ีพบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ธุรกิจส
ปามีอิทธิพลทางออ้มต่อความตั้งกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้ธุรกิจสปาในประเทศไทย โดยส่งผา่น
คุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Azhar, Prayogi and Sari (2018) ท่ี
วเิคราะห์สมการโครงสร้างพบวา่ส่วนประสมการตลาดมีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวทางออ้มโดยผา่นคุณภาพการบริการ นอกจากน้ียงัสนบัสนุนดว้ย
งานวจิยัของ ชนากานต ์ทองศกัด์ิ (2564) ท่ีพบวา่ การส่งเสริมการตลาดและคุณภาพบริการของแอ
พส่งอาหารมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไป
ในทางเดียวกบัผลการวจิยัของ รัชชานนท ์ภิรัชอมรพนัธ์ (2563) ท่ีพบวา่ การตลาดบริการและ
คุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมความพึงพอใจและความสนใจในการกลบัมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารและสถานบนัเทิงของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และ สุปรียา ช่วยเมือง และคณะ 
(2564) พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภคร้าน After Yum โดยส่งผา่นความพึงพอใจ 

5. การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกและ
อิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01  เน่ืองจากการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะเขา้มาเปล่ียนรูปแบบและ
พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว ส่งผลใหส้ถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจรุนแรงมากข้ึน สถาน
ประกอบการจึงเผชิญโจทยใ์นการด าเนินธุรกิจท่ียากข้ึน ดงันั้นการหนัมาเจาะกลุ่มนกัท่องเท่ียวตาม
เทรนดท่ี์ก าลงัเกิดข้ึน เรียนรู้ท่ีจะประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ จึงช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในผลการด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา ในมุมมองดา้นลูกคา้ 
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ท่ีจะท าใหส้ถานประกอบการไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดและหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีน
รายใหม่เพิ่มมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ และมีนกัท่องเท่ียวชาวจีนการ
กลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า และจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของสถานประกอบการเพิ่มมากข้ึน 
ในท านองเดียวกนัแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 ท่ีมุ่งใหเ้นน้การขบัเคล่ือนดว้ย
เทคโนโลย ีและระบบดิจิทลั เพื่อการพฒันาเทคโนโลยแีละช่องทางดิจิทลัเพื่อรองรับรูปแบบ
พฤติกรรมนกัท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนไป  ประกอบกบัการเติบโตของนกัท่องเท่ียวเจเนอเรชัน่วาย และเจ
เนอเรชัน่ซี ท่ีมีพฤติกรรมชดัเจนคือเนน้ท่ีจะท่องเท่ียวดว้ยตวัเองมากข้ึน ตอ้งการความสะดวกใน
เร่ืองการเดินทางโดยการจองล่วงหนา้ผา่นแอปพลิเคชนัมากข้ึน ชอบเดินทางหาอาหารอร่อย ๆ และ
ท าการแบ่งปันขอ้มูลบนโลกออนไลน์ (เดลินิวส์, 2561)  

จึงสรุปไดว้า่ การท่ีสถานประกอบการใหค้วามส าคญัในการประยกุตใ์ช้ Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ ดา้นความเคยชิน เรียนรู้ส่ิงท่ีเปล่ียนแปลง ในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีน รูปแบบการช าระเงินออนไลน์ การท าการตลาดออนไลน์ผา่นส่ือสังคมออนไลน์  รองลงมาคือ 
ดา้นแรงจูงใจดา้นความชอบ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ดา้นมูลค่าราคา ดา้นอิทธิพลทาง
สังคม ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ และดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ซ่ึงส่งผล
ทางตรงใหส้ถานประกอบการมีผลการด าเนินงานทางธุรกิจในมุมมองของลูกคา้ท่ีดีข้ึน ในขณะเดียวกนั
ก็ยงัส่งผลผา่นทางคุณภาพการบริการของสถานประกอบกนัดว้ย  สอดคลอ้งกบั Yu, Fu, Ting and 
Lu (2013) พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัจากการใชง้าน (Performance expectancy) ส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการ ใชง้าน (Facilitating conditions) อิทธิพลจากสังคม (Social influence) ความเขา้
กนัไดข้องเทคโนโลย ี(Perceived compatibility) และความกงัวล (Anxiety) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับการใชบ้ตัรสมาร์ตการ์ดแทนการใชเ้งินสดของผูป้ระกอบการ
ในยา่นท่องเท่ียว ของกรุงไทเป ประเทศไตห้วนั นอกจากน้ี Morosan and Franco (2016) พบวา่
ความคาดหวงัในการปฏิบติังานเป็นตวัท านายสูงสุดของความตั้งใจรับช าระเงินทางมือถือของ
ร้านคา้ในสหรัฐอเมริกา ในขณะท่ีแรงจูงใจความชอบนิสัยและอิทธิพลทางสังคมมีผลกระทบ
ค่อนขา้งต ่า  ส าหรับปัจจยัส่งผลต่อความตั้งใจและพฤติกรรมในการยอมรับการใชง้านระบบการ
ช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยของ Jansorn (2015) พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงั
จากการใชง้าน (Performance expectancy) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating 
conditions) อิทธิพลจากสังคม (Social influence) ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย ี(Perceived 
compatibility) และความกงัวล (Anxiety) ส่งผลต่อความตั้งใจและพฤติกรรมในการยอมรับการใช ้งาน
ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย สอดคลอ้งกบั Junadi (2015) ท่ีพบวา่ ปัจจยั
ดา้นความคาดหวงัจากการใชง้าน (Performance expectancy) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน 
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(Facilitating conditions) อิทธิพลจากสังคม (Social influence) ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย ี
(Perceived compatibility) และความกงัวล (Anxiety) ส่งผลต่อความตั้งใจในการยอมรับการใชง้าน
ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศอินโดนีเซีย  และ ภานุกร เตชะชุณหกิจ และศุภชาต 
เอ่ียมรัตนกูลภานุกร (2562) ท่ีพบวา่ การยอมรับเทคโนโลยท่ีีส่งผา่นตวัแปรแฝงคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านระบบการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐดว้ยวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ในขณะเดียวกนังานวิจยัทางดา้นผูรั้บบริการของ Saumell et al. (2019) ท่ีไดว้ิเคราะห์
สมการโครงสร้างพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนัมือถือส าหรับการ
คน้หาและ/หรือการจองร้านอาหารของลูกคา้นั้นเรียงตามผลกระทบ คือ ความเคยชินการรับรู้ความ
น่าเช่ือถือ  แรงจูงใจดา้นความชอบ  แนวความประหยดั  ความคาดหวงัความพยายาม  ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ  อิทธิพลจากสงัคม และสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบอยา่งมีนยัส าคญั  
ใกลเ้คียงกบั Balasubramanian et al. (2015) ท่ีพบวา่การยอมรับแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟน และ
ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อความชอบของลูกคา้ในการเลือก
ร้านอาหาร นอกจากน้ี Gupta and Dogra (2017) ยงัพบวา่ ความเคยชิน (Habit) สภาพของส่ิงอ านวย
ความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition)  ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ(Performance 
Expectation) และ แรงจูงใจดา้นชอบ (Hedonic Motivation) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อความ
ตั้งใจของนกัท่องเท่ียวในการใชแ้อปพลิเคชนัแผนท่ีน าทางขณะเดินทางท่องเท่ียว และ Liu et al. 
(2015) พบวา่การยอมรับเทคโนโลยใีนดา้นการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้การใชง้านง่ายของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าและความภกัดีในการชอ้ปป้ิงท่ีเวบ็ไซตท์่องเท่ียว
ออนไลน ์สอดคลอ้งกบั Yin and Shi (2015) พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัจากการใชง้าน 
(Performance expectancy) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Facilitating conditions) อิทธิพล
จากสังคม (Social influence) ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย ี(Perceived compatibility) และความ
กงัวล (Anxiety) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการจ่ายเงินออนไลน์ในการใชบ้ริการเวบ็ไซต์
ท่องเท่ียวของรัฐบาลจากประชาชนในประเทศจีน นอกจากน้ี Do and Shih (2016) พบวา่รูปแบบ
ความส าเร็จของ UTAUT และรูปแบบความส าเร็จของระบบสารสนเทศส่วนใหญ่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อผูใ้ชโ้รงแรมท่ีจองทางออนไลน์ อยา่งไรก็ตามคุณภาพของระบบสารสนเทศมีผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจของผูใ้ชอ้อนไลน์  

6. ผลจากการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียว
เชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 
พบวา่ รูปแบบท่ีเหมาะสมของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการ



 147 

ร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” ประกอบดว้ยตวัแปรส าคญั คือ 
ส่วนประสมการตลาดบริการ  การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ คุณภาพการ
บริการ และผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา  โดยปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยามากท่ีสุด คือ 
คุณภาพการบริการ ควรท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ ส่งเสริมพนกังานท่ีปฏิบติังานตามมาตรฐานการ
บริการท่ีก าหนด  มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิดความเช่ือถือและมัน่ใจ
วา่ไดรั้บบริการท่ีดี สร้างความรู้สึกปลอดภยัใหลู้กคา้ในการทานอาหารท่ีสะอาด มีการแจง้ค่าใช้
บริการท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้นอกจากน้ียงัสามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
มีช่องทางการส ารองท่ีนัง่หลากหลายช่องทางและหลายภาษา  มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ี
เหมาะสม และมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกทั้งยงัมีความพร้อมเตม็
ใจ และช่วยเหลือหรือใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที สามารถส่ือสารภาษาจีนและภาษาอ่ืนท่ี
ส าคญัไดดี้ เขา้ใจในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและใหค้วามสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี ใหค้วามสนใจและตอ้นรับดว้ยความเตม็ใจ  เอาใจใส่ สามารถจดจ า
รายละเอียด และมีค านึงถึงผลประโยชน์ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็นส าคญั  

รองลงมาคือการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ ใหค้วามส าคญักบั
เรียนรู้ดา้นความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน และการเรียนรู้
ในรูปแบบการช าระเงินออนไลน์  เช่ือท่ีจะประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จากการเรียนรู้ในอดีต และ
พึงพอใจในผลท่ีไดรั้บ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ีเพิ่มมากข้ึน การเป็นท่ีรู้จกัแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเพิ่มมาก
ข้ึน การบริหารจดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ และการด าเนินงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 

ข้อเสนอแนะการวจิัย  

จากผลการศึกษาสามารถน ามาสรุปขอ้เสนอแนะ  เพื่อใช้เป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพ
ผูป้ระกอบการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ ไดด้งัน้ี  

ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลการศึกษาไปใช ้
1. สถานประกอบการควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการในดา้นความเช่ือถือไดห้รือ

ไวใ้จได ้ และดา้นการตอบสนองผูใ้ช้บริการทนัที มากท่ีสุด เพราะเป็นปัจจยัท่ีมีค่าน ้ าหนักปัจจยั
สูงสุดของผลการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล์ “FIT”  เรียงตามล าดบั 
ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได้  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที  ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ี
เป็นรูปธรรม  ด้านการท าให้ผูใ้ช้บริการมัน่ใจ และด้านการเขา้ใจผูใ้ช้บริการ ซ่ึงใกล้เคียงกบัผล
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การศึกษาของ นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ท่ีพบว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการล าดบัแรกคือดา้นการตอบสนอง และรองลงมาคือดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ ดงันั้นสถาน
ประกอบการควรให้ความส าคญัในการสร้างความน่าเช่ือถือให้ลูกคา้ไวใ้จในองค์กร โดยมุ่งสร้าง
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีในสถานประกอบการให้เป็นท่ียอมรับของนักท่องเท่ียว ส่งเสริมให้
พนักงานสามารถให้บริการอย่างมืออาชีพ มีการจดัท าคู่มือหรือแนวทางในการปฏิบติังานเพื่อให้
พนักงานทุกคนปฏิบัติงานไปในทิศทางและมาตรฐานเดียวกัน ให้พนักงานมีความรู้และ
ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีลูกค้าต้องการทราบอย่างถูกต้อง แม่นย  า และมีทักษะในการ
แก้ปัญหาอย่างดี ท าให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีรวดเร็วปราศจากข้อผิดพลาด ซ่ึงหากเกิดปัญหาใน
ระหวา่งการรับบริการสถานประกอบการควรรีบจดัการแกไ้ขปัญหาเหล่าในทนัที โดยไม่ปัดความ
รับผิดชอบเพื่อป้องกนัไม่ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกในดา้นลบต่อสถานประกอบการ อีกทั้งยงัถือเป็น
การรักษาช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของสถานประกอบการ  

นอกจากน้ีสถานประกอบการควรน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยจดัการ ไดแ้ก่ ระบบการเช่ือมโยง
กนัของ ระบบการจองคิว ระบบการสั่งอาหาร ระบบการจดัการในครัว ระบบการคิดและช าระเงิน 
เป็นตน้ ซ่ึงระบบการเช่ือมโยงเหล่าน้ีสามารถท าให้การบริการสะดวก รวดเร็ว ลดขอ้ผิดพลาด และ
ช่วยให้ท าลูกคา้รู้สึกไดรั้บการบริการตามคิวและไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง รู้สึกเช่ือถือและไวใ้จถึง
คุณภาพการบริการของสถานประกอบการ อีกทั้งเม่ือธุรกิจมีช่องทางการส ารองท่ีนั่งหลากหลาย
ช่องทางและหลายภาษา มีระยะเวลาในการให้บริการท่ีเหมาะสม ได้แก่ ระยะเวลาการจองคิว 
ระยะเวลาในการรับรายการอาหาร ประกอบอาหาร และการเสิร์ฟอาหาร ซ่ึงการน าเทคโนโลยเีขา้มา
ช่วยจดัการท าให้ระบบมีการเช่ือโยง จะช่วยลดขอ้ผิดพลาดและลดระยะเวลาในการบริการ และ
สถานประกอบการควรจัดการวางแผนการบริการมีการวิเคราะห์และประเมินสถิติจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วง เพื่อจดัตารางงานพนกังานให้มีจ  านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้
ในช่วงเวลาต่าง ๆ มีความพร้อมและเตม็ใจในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ซ่ึงช่วยท าให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้น คุณภาพของบริการถือเป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุด (ขวญัชนก สุวรรณพงศ,์ 2561) และนอกจากน้ีการปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อท า
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้สามารถเพิ่มการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีย ัง่ยืนและความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัได้ (Syapsan, 2019) เป็นไปตามแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 
2560 - 2564) ท่ีใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพห่วงโซ่อุปทานทางการท่องเท่ียวในทุกมิติ เพื่อ
พฒันาใหป้ระเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นน าของโลกท่ีเติบโตอยา่งมีดุลยภาพและย ัง่ยืน 
(ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2561) 
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2. สถานประกอบการควรมุ่งใหค้วามศึกษาถึงการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ในดา้นความคาดหวงัในความพยายาม และดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกใน 
เน่ืองจากผลการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” พบวา่ปัจจยัท่ีมี
ค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความ
สะดวกในระบบ  ดา้นมูลค่าราคา  ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ดา้นแรงจูงใจดา้นชอบ    
ดา้นอิทธิพลจากสังคม และดา้นความเคยชิน ตามล าดบั ประกอบกบัในปัจจุบนัการท่องเท่ียว       
เชิงอจัฉริยะเขา้มาเปล่ียนรูปแบบและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้กบัยคุท่ีสมาร์ทโฟนและ
แอปพลิเคชนัท่ีเกิดข้ึนจ านวนมาก (Wang & Xiang, 2012) การพฒันาเทคโนโลยใีนส่วนของส่ือ
สังคมออนไลน์บนอินเทอร์เน็ตท าใหก้ารแบ่งปันเร่ืองราวประสบการณ์ (Zeng & Gerritsen, 2014)  
มีบทบาทต่อการท่องเท่ียวมากข้ึน ท าใหส้ถานประกอบการควรสนใจและเรียนรู้ความกา้วหนา้ของ
เทคโนโลยแีละความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” และเป็นเหตุผลส าคญัท่ีสถาน
ประกอบการควรยอมรับการใชเ้ทคโนโลยขีองตามแนวคิด UTAUT2 ของ Venkatesh, Thong and 
Xu (2012) โดยการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการเพื่อเพิ่มศกัยภาพใหส้ถาน
ประกอบการโดยค านึงถึงประโยชน์  และเช่ือวา่การประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยสีามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงาน  เพิ่มปริมาณและคุณภาพของผลผลิต และช่วยลดระยะเวลาใน
การท างานได ้ 

นอกจากน้ีสถานประกอบการควรหนัมาใหค้วามส าคญักบัสภาพของส่ิงอ านวยความ
สะดวกในระบบท่ีไดรั้บจากการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนสถานประกอบการ โดยการจดัใหมี้การ
ส่งเสริมความรู้และคู่มือปฏิบติังานใหพ้นกังานในธุรกิจให้เกิดความเขา้ใจในการควบคุมการ
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยอียา่งถูกตอ้ง ช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ธุรกิจในการควบคุมตน้ทุน 
นอกจากน้ีควรจดัหาอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมมาใชใ้นธุรกิจ ไดแ้ก่ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เพื่อช่วยส่งเสริมให้เกิดความสอดคลอ้งและเหมาะสมต่อธุรกิจในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ี 

3. ถึงแมส่้วนประสมการตลาดบริการจะไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา แต่อยา่งไรก็เป็นยงัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางออ้มต่อผล
การด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยาตรง โดยส่งผา่นคุณภาพการ
บริการ ดงันั้นสถานประกอบการไม่ควรมองขา้มท่ีจะใหค้วามส าคญักบัการก าหนดส่วนประสม
การตลาดบริการ โดยควรมุ่งเนน้ท่ีดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นพิเศษ 
เน่ืองจากผลการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” พบวา่ปัจจยัท่ีมี
ค่าน ้าหนกัปัจจยัสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นบุคลากร และดา้นผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั  
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ดงันั้นสถานประกอบการจึงควรเนน้ใหค้วามส าคญักบักระบวนการใหบ้ริการ โดยการน า
เทคโนโลยมีาใชเ้พิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการท างาน พฒันาและปรับปรุงกระบวนการให้
ทนัสมยัส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” ในการสั่งอาหารและส ารองท่ีนัง่เพื่อส่งมอบการ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว เพื่อรองรับนกัเท่ียวกลุ่ม “FIT” ท่ีมีแนวโนม้ในการคน้หาขอ้มูล
จากอินเทอร์เน็ตมากข้ึน นิยมเลือกจุดหมายปลายทาง และจองดว้ยตนเองผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
(อิทธิชยั อรรถกระวสุีนท, 2562) และการเติบโตของนกัท่องเท่ียวเจเนอเรชัน่วาย และเจเนอเรชัน่ซี 
ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีจะมีจ านวนมากและมีพฤติกรรมท่ีชดัเจนคือ ตอ้งการความสะดวกในเร่ืองการเดินทาง
ท่ีมาพร้อมความรวดเร็วโดยการจองล่วงหนา้ผา่นแอปพลิเคชนัมากข้ึน (เดลินิวส์, 2561) ซ่ึงใน
ปัจจุบนันกัท่องเท่ียวสามารถเปรียบเทียบ เลือกผูใ้หบ้ริการ จองร้านอาหาร และใชแ้อปพลิเคชนับน
สมาร์ทโฟนเพื่อคน้หาและก าหนดจุดหมายปลายทาง (Huang et al. 2017)   

นอกจากน้ีสถานประกอบการควรใหค้วามส าคญักบัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีการ
ส่งเสริมการตลาดแบบบอกต่อ รวมทั้งจดักิจกรรมส่งเสริมการขายผา่นส่ือสังคมออนไลน์ ใหต้รง
กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เช่น การท าตลาดบนโลกออนไลน์ โดยเพิ่มช่องทางหลากหลายข้ึน เช่น 
เวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการ ส่ือสังคมออนไลน์ หรือผา่นระบบ OTAs (Online Travel Agent) 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2563) โดยเฉพาะบนส่ือสังคมออนไลน์ของจีน ไดแ้ก่ ต๊ิกตอ๊ก และ ไป่ตู ้เป็นตน้ 
เน่ืองจากมีผลต่อการเดินทางท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวสไตล ์“FIT” อยา่งสูง เน่ืองจากส่วนใหญ่มี
พฤติกรรมเลือกท่ีจะเช่ือถือค าแนะน าของคนท่ีไม่ไดรู้้จกัเป็นการส่วนตวั โดยเฉพาะผูมี้ช่ือเสียงบน
โลกออนไลน์ (แบรนดบุ์ฟเฟต,์ 2560) นอกจากน้ีพบวา่ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึนท าใหก้ารบอก
ต่อออนไลน์กลายเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัส าหรับการวางแผนการเดินทางและการตดัสินใจ สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาจากการศึกษาเชิงคุณภาพของ ชญัญธ์นิน จอ้งผดุงศกัด์ิ และ ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์
(2562) ท่ีพบวา่ควรมีการจดัท าส่ือสังคมออนไลน์หรือแอปพลิเคชนัท่ีเป็นของประเทศไทยเองแทน
การใหน้กัท่องเท่ียวใชแ้อปพลิเคชนัของสาธารณรัฐประชาชนจีน และยนืยนัดว้ยผลการวจิยัของ 
วฒิุชาติ สุนทรสมยั (2563) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นดา้นท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดในการรับรู้กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด 

4. ในประเด็นของผลการด าเนินงานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา ใน
มุมมองของลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มข้ึน  
และความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากมีค่า
น ้าหนกัปัจจยัสูงสุด เน่ืองจากธุรกิจมีการเรียนรู้การเปล่ียนแปลงซ่ึงในปัจจุบนัเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามี
บทบาทในการท่องเท่ียวมากข้ึน รวมถึงการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
(ดบัเบิ้ลย ูพ,ี 2562) ซ่ึงนกัท่องเท่ียวจีนนิยมเท่ียวสไตล ์FIT มากข้ึน จากการท่ีคนจีนเขา้ถึง
อินเทอร์เน็ตมากข้ึน มี 731 ลา้นคนเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต โดยพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่ม FIT 
มกัจะคน้หาขอ้มูล ติดต่อจองตัว๋เคร่ืองบิน หอ้งพกัผา่นออนไลน์ โดยเฉพาะช่องทางส่ือสังคม
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ออนไลน ์ อีกทั้งการท่ีประเทศจีนมีส่ือสังคมออนไลน์ของตวัเองเป็นเหตุผลท่ีท าใหส้ถานประกอบ
การณ์ส่วนใหญ่หนัมาใหค้วามส าคญักบัการเรียนรู้ส่ือสังคมออนไลน์ของคนจีน เพื่อให้สถาน
ประกอบการณ์ตอ้งการเจาะตลาดนกัท่องเท่ียวชาวจีนสามารถเรียนรู้ พฒันาและปรับปรุงองคก์ร
อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งกระตือรือร้นในดา้นการก าหนดส่วนประสมการตลาดบริการและปรับกล
ยทุธ์การส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพ การเรียนรู้และยอมรับท่ีจะประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ และมุ่งพฒันาศกัยภาพคุณภาพการบริการของสถานประกอบการ เพื่อให้บรรลุผลการ
ด าเนินงานทางธุรกิจท่ีวางไว ้และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหธุ้รกิจอยูเ่หนือคู่แข่ง
และสามารถเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการให้
นกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” เพิ่มมากข้ึน และดว้ยพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์
“FIT” ในปัจจุบนัท่ีมีพฤติกรรมชอบเดินทางไปทัว่โลกเพื่อแสวงหาอาหารอร่อย ๆ แบบตน้ต ารับ 
แลว้แบ่งปันขอ้มูลพิกดัร้านและเมนูอาหารบนโลกออนไลน์เพื่อให้เพื่อน ๆ ออกเดินทางท่องเท่ียว
ตามรอย (เดลินิวส์, 2561) 

ดงันั้นสถานประกอบการจึงเนน้ท่ีจะท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจและประทบัใจใน
สถานประกอบการ จะไดแ้บ่งปันขอ้มูลดา้นบวกลงบนส่ือสังคมออนไลน์ให้เป็นแรงบลัดานใจในการ
ท่องเท่ียวใหผู้อ่ื้นต่อไป แสดงใหเ้ห็นวา่ส่ือสังคมออนไลน์มีผลต่อการเดินทางท่องเท่ียวในแต่ละทริป 
อยา่งสูง เพราะนกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่เลือกท่ีจะเช่ือถือค าแนะน าของคนท่ีไม่ไดรู้้จกัเป็นการ
ส่วนตวัอยา่งบุคคลท่ีมีช่ือเสียงบนโลกออนไลน์ (แบรนดบุ์ฟเฟต,์ 2560) นอกจากน้ียงัช่วยใหส้ถาน
ประกอบการมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพิ่มมากข้ึน  

โดยช่องทางการส่ือสารท่ีจะช่วยกระตุน้การท่องเท่ียวแบบ “FIT” คือการส่ือสารและส่งต่อ
ขอ้มูลการท่องเท่ียวผา่นทางออนไลน์ ท าให้จ  านวนคนจีนท่ีสามารถเขา้ถึงการส่ือสารทาง
อินเทอร์เน็ตมากข้ึน (ภานุพงศ ์วฒันเสรีกุล, 2561) นอกจากน้ีในจีน มีส่ือสังคมออนไลน์ของตวัเอง 
ดงันั้นผูป้ระกอบการไทย ท่ีตอ้งการเจาะตลาดนกัท่องเท่ียวจีน ควรเรียนรู้โซเชียลมีเดียของจีนดว้ย 
ไดแ้ก่ ต๊ิกต๊อก และ ไป่ตู ้เป็นตน้ สอดคลอ้งกบั ควกิ พีซี (2561) ท่ีระบุวา่ช่องทางการส่ือสารท่ีจะ
ช่วยกระตุน้การท่องเท่ียวสไตล ์“FIT” คือ การส่ือสารและส่งมอบขอ้มูลการท่องเท่ียวผา่นทาง
ออนไลน ์โดยช่องทางการส่ือสารไม่วา่จะเป็นเวบ็ไซต ์แอพลิเคชัน่ หรือช่องทางการส่ือสารผา่น
บุคคลท่ีมีช่ือเสียงอ่ืน ๆ สามารถกระตุน้ให้เกิดความมัน่ใจ และความน่าเช่ือถือไดม้าก น าไปสู่การ
เขา้มาท่องเท่ียวสไตล ์“FIT” ท่ีตอ้งการทั้งขอ้มูลการคน้หาเพื่อเปรียบเทียบ และขอ้มูลการส่ือสาร
ผา่นช่องทางกลุ่มสังคมออนไลน์ ซ่ึงการท่ีสถานประกอบการณ์ไดศึ้กษาและประยกุตใ์ชใ้นเร่ืองการ
ใชช่้องทางออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการท าธุรกิจก็จะถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบมาก 
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ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาปัจจยัเพิ่มเติมท่ีส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพของส่วนประสมการตลาด

บริการ ตามแนวคิดการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ การส่ือสารแบบปากต่อปากออนไลน์ การ
สนบัสนุนทางสังคม เป็นตน้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใน 

 2. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ียงัมีอีกจ านวนมากท่ีผูว้จิยั
ไม่ไดน้ ามารวมใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ทศันคติต่อการใชง้านระบบ ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชง้าน
ระบบ ความกงัวลใจของผูใ้ชง้านระบบ เป็นตน้ ผูว้จิยัเสนอแนะใหค้วรศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยใีนการประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจ เพื่อใหค้วามสนใจใน
บริบทการยอมรับและความตั้งใจท่ีจะใชง้านเทคโนโลย ี 

3. ผูว้จิยัแนะน าใหศึ้กษาถึงปัจจยัเพิ่มเติมท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความ
คาดหวงั ทศันคติ การรับรู้ คุณภาพผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ เพื่อใหธุ้รกิจพฒันาความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการและปราศจากขอ้ผดิพลาด เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คู่แข่งขนั 

4. ในการศึกษาถึงผลการด าเนินงานของธุรกิจในคร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งศึกษาถึงตวัช้ีวดัท่ีส่งผลต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจเฉพาะดา้นลูกคา้ ในการศึกษาคร้ังต่อไปผูว้จิยัแนะน าใหศึ้กษาเพิ่มเติม
ใหค้รบทั้ง 4 ปัจจยัท่ีเป็นตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานของธุรกิจ ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา เป็นตน้เพื่อก าหนดกลยทุธ์สู่การ
ปฏิบติัการในแต่ละดา้นให้เกิดความส าเร็จขององคก์ร   

5. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในธุรกิจร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมเพียง ส าหรับธุรกิจใน
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวยงัมีธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีน่าสนใจ ท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกั 
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่งและการเดินทาง ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านขายของท่ีระลึก เป็นตน้ ดงันั้น
ผูว้จิยัจึงเสนอแนะการน ากรอบแนวคิดเดียวกนัน้ีเป็นแนวทางในการท าการศึกษาในคร้ังต่อไป กบั
ธุรกิจอ่ืน ๆในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว หรือแมแ้ต่ในอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้า
เป็นขอ้มูลในการพิจารณาถึงการวางแผนในส่วนประสมการตลาดบริการ การประยกุตใ์ช ้Smart 
tourism ในสถานประกอบการ และคุณภาพบริการ ซ่ึงลว้นมีความส าคญัต่อผลการด าเนินการและ
การพฒันาศกัยภาพของธุรกิจ 
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6. ผูว้จิยัเสนอแนะใหมี้การน ากรอบแนวคิดเดียวกนัน้ีเป็นแนวทางในการท าวจิยัเพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวในกลุ่มอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มยโุรป และกลุ่มเอเชียตะวนัออก เป็นตน้ 
เน่ืองจากมีจ านวนผูเ้ดินทางกลบัมาท่องเท่ียวในประเทศไทยหลงัจากการผอ่นคลายมาตรการขาเขา้
ประเทศของไทย  

7. ประเทศไทยมีแหล่งการท่องเท่ียวท่ีส าคญัและเป็นจุดหมายปลายทางของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเช่นเดียวกบัเมืองพทัยาจ านวนมาก ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต เชียงใหม่ เป็นตน้ 
ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเสนอแนะใหมี้การน ากรอบแนวคิดเดียวกนัน้ีศึกษาถึงแหล่งท่องเท่ียวดงักล่าวเพิ่มเติม
เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการรองรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  

8. เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส
โคโรนา (COVID-19) ผู ้วิจ ัยจึงเสนอให้ มีการศึกษากรอบแนวคิดแนวเดียวกัน น้ีหลังผ่าน
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา (COVID-19) เพื่อท าการยืนยนัและเปรียบเทียบ
ผลการศึกษา 

9. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ดังนั้นผูว้ิจยัจึงเสนอแนะให้มีการศึกษา
เพิ่มเติมส าหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่อยืนยนัผลการศึกษาในเชิงปริมาณในคร้ังน้ี และเพื่อศึกษา
หาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลเพิ่มเติม 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง แนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศักยภาพการท่องเที่ยวเชิง

อจัฉริยะของผู้ประกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพ่ือรองรับนักท่องเทีย่วชาวจีน สไตล์ “FIT”  
 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดน้ีไดจ้ดัท าข้ึนเพ่ือเป็นการรวบรวมขอ้มูลในการท าดุษฎีนิพนธ์ของนกัศึกษาปริญญา
เอกสาขาการจดัการ กลุ่มนวตักรรมการท่องเท่ียว คณะการจดัการและการท่องเท่ียว มหาวทิยาลยับูรพา 
 ดงันัน่จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีใหค้รบถว้นทุกขอ้ตรงกบัทศันคติของ
ท่านมากท่ีสุดดว้ยความสมคัรใจ ทั้งน้ีจะไม่มีการระบุช่ือของผูต้อบ ท่านมีสิทธิท่ีจะปฏิเสธการเขา้ร่วม
โครงการวจิยัได ้และสามารถปฏิเสธหรือถอนตวัโดยไม่มีผลกระทบต่อสิทธิประการใด ๆ ท่ีท่านจะพึงไดรั้บ 
นอกจากน้ี ผูว้จิยัจะเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านเป็นความลบั การเผยแพร่ผลการวจิยัจะกระท าในภาพรวม 
โดยผูว้จิยัจะไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านออกเปิดเผยไม่วา่ในทางใด ๆ เวน้แต่ท่านจะยนิยอมใหเ้ปิดเผยขอ้มูล
ดงักล่าวโดยไดอ้นุญาตไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรเท่านั้น ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านไดก้รุณาใหค้วาม
ร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี  

หากภายหลงัท่านไม่ตอ้งการเขา้ร่วมตอบแบบสอบถามแลว้ สามารถติดต่อไดท่ี้ คณะการจดัการและการ
ท่องเท่ียว มหาวทิยาลยับูรพา โทรศพัท ์038-102 397 หรือ 061-936 6541 และทางอีเมล ์60820008@go.buu.ac.th   

 

ค าช้ีแจง  
1.การท่องเทีย่วเชิงอจัฉริยะ (Smart Tourism) หมายถึง รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีมีการผสมผสานกนัอยา่งชาญ

ฉลาดของเน้ือหาการท่องเท่ียว บริการ อุปกรณ์โทรคมนาคมต่าง ๆ ช่วยสนบัสนุนการท่องเท่ียวใหมี้
ประสิทธิภาพ นกัท่องเท่ียวมีความรู้ความเขา้ใจในการวางแผนการเดินทางท่ีสามารถมองเห็นได ้และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานทางธุรกิจ  

2.การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ หมายถึง การน าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆเขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจเพ่ิมศกัยภาพในรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” 

3.นักท่องเทีย่วชาวจนีสไตล์ “FIT” หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวเมืองพทัยาเป็นกลุ่มดว้ยตวัเอง 
(Free and Independent Traveller) ใชส้มาร์ทโฟน และ อุปกรณ์โทรคมนาคมต่าง ๆ ตลอดการเดินทาง
ท่องเท่ียว ส าหรับการคน้หาและการจองล่วงหนา้ผา่นช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ แอปพลิเคชนั และเวบ็ไซต ์
ช าระเงินดว้ยช่องทางออนไลน์ และมีการแบ่งปันขอ้มูลประสบการณ์ท่องเท่ียวผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ 
 

โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในลงในช่องว่างหรือเตมิข้อความทีต่รงกบัความเป็นจริงมากทีสุ่ด 
สถานประกอบการของท่านใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” หรือไม่ 

 ❑ ใช่     ❑ ไม่ (จบแบบสอบถาม) 
สถานประกอบการของท่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ หรือไม่ 

 ❑ ใช่     ❑ ไม่ (จบแบบสอบถาม) 

mailto:60820008@go.buu.ac.th


 172 

ส่วนที ่1 ลกัษณะผู้ประกอบการ 
1.รูปแบบของสถานประกอบการ 
 ❑ เจา้ของคนเดียว    ❑ คณะบุคคล/หา้งหุน้ส่วนสามญัท่ีมิใช่นิติบุคคล 
 ❑ หา้งหุน้ส่วนสามญัท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล ❑ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั  

❑ บริษทัจ ากดั    ❑ วสิาหกิจชุมชน  
❑ อ่ืน ๆ โปรด ระบุ...................................................... 

2. จ านวนพนกังาน  
 ❑ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10 คน   ❑ 11-20 คน 

❑ 21-30 คน     ❑ 31-40 คน   ❑ 41-50 คน 
3. ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจตั้งแต่เปิดกิจการจนถึงปัจจุบนั 
 ❑ ต ่ากวา่ 5 ปี     ❑ 5 - ต ่ากวา่10 ปี    
 ❑ 10 - ต ่ากวา่15 ปี   ❑ 15 - ต ่ากวา่20 ปี    
 ❑ ตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
4. ช่องทางการท าการตลาดท่ีใชใ้นปัจจุบนั 
 ❑ มี ช่องทางออนไลน์ โปรดระบุ ............................................................................................................ 
 ❑ มี ช่องทางออฟไลน์ โปรดระบุ ............................................................................................................ 
 ❑ ไม่มี 
5. ผลการด าเนินงานในปัจจุบนัเทียบกบัปี 2562  
 ❑ เพ่ิมข้ึนประมาณ.......%  ❑ ลดลง ประมาณ.......%  ❑ เท่าเดิม 
 

ส่วนที ่2 ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix, 7P’s : SERM) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ (7 Ps) 

ระดบัศักยภาพ 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

ด้านผลติภณัฑ์ 
1. สถานประกอบการของท่านมีเมนูและรายการอาหารท่ีหลากหลาย  

     

2. สถานประกอบการของท่านมีการใชภ้าชนะส าหรับใส่อาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีสะอาดและปลอดภยั 

     

3. สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ี
ไดแ้ก่ ไวไฟ (WIFI) ท่ีมีประสิทธิภาพและครอบคลุม 

     

4. มีการใช ้Smartphone หรือ แทบ็เลต็ (Tablet) ใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนดู
เมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม และสามารถกดสัง่ไดด้ว้ยตวัเอง 

     



 173 

ส่วนประสมการตลาดบริการ (7 Ps) 

ระดบัศักยภาพ 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

5. รายการสินคา้ในสถานประกอบการมีการปรับเปล่ียนใหท้นัสมยัอยู่
ตลอดเวลา 

     

ด้านราคา 
6.ราคาค่าบริการของท่านคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ไดรั้บ  

     

7.สถานประกอบการของท่านใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตามช่วงเวลา (Seasonal 
pricing) ไดแ้ก่ ใหส่้วนลดในช่วงเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนนอ้ย (บ่าย) และ
มีการคิดราคาปกติในช่วงเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนมาก (กลางวนั เยน็)  

     

8.สถานประกอบการของท่านมีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว 
และปลอดภยั ไดแ้ก่ บตัรเครดิต การโอนเงินผา่นธนาคาร QR Code รวมถึง
ช่องทางของชาวจีน ไดแ้ก่ อาลีเพย ์(Alipay) และ วแีชท เพย ์(WeChat Pay) 

     

9.สถานประกอบการของท่านมีการแสดงป้ายราคาใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีน
เห็นอยา่งชดัเจน 

     

10.สถานประกอบการของท่านมีการใหส่้วนลดจากการตั้งราคาขายแบบ
แพคเกจ ไดแ้ก่ ส่วนลดเม่ือซ้ืออาหารคู่กบัเคร่ืองด่ืม 

     

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
11.สถานประกอบการของท่านมีระบบการส ารองท่ีนัง่ออนไลน์ ไดแ้ก่
เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนั 

     

12.สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social Media) เป็นช่องทาง
ในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก (Facebook) 
และไลน ์(Line)  

     

13.สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social Media) เฉพาะของ
ประเทศจีนเป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ เห
รินเหริน (RenRen) และวแีชท (Wechat)  เพื่อเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีน
โดยตรง 
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ส่วนประสมการตลาดบริการ (7 Ps) 

ระดบัศักยภาพ 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

14. สถานประกอบการของท่านมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

     

15. สถานประกอบการของท่านมีบริการเดลิเวอร่ี (Delivery) ผา่นช่องทาง
ออนไลน์ ไดแ้ก่ แกร็บ (grab) ไลน์แมน (line-man) และ ฟู้ดแพนดา้ (Food 
panda)  

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
16.สถานประกอบการของท่านมีการส่งเสริมการตลาดแบบบอกตอ่ (Viral 
Marketing) ไดแ้ก่ สร้างแคมเปญ หรือเร่ืองราวการท่องเท่ียว (Story) บน
โลกออนไลน์ หรือผา่นเซเลบริต้ีบนโลกออนไลน ์

     

17.สถานประกอบการของท่านมีการร่วมท ากิจกรรมกบัหน่วยงานส่ง เสริม
การท่องเท่ียว  

     

18. สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรมส่งเสริมการขาย
ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก 
(Facebook) ยทููบ (Youtube)  ทวติเตอร์ (Twitter) อินสตาแกรม (Instagram) 
และไลน์(Line)  

     

19. สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรมส่งเสริมการขาย
ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือสงัคมออนไลน์เฉพาะของจีน ไดแ้ก่      
ต๊ิกตอ๊ก (Tiktok) เหรินเหริน (RenRen) โยวคู่ (Youku) ซินล่างเวยป๋ั์ว 
(Weibo) และ วแีชท (Wechat)   

     

ด้านบุคลากร 
20.บุคลากรในสถานประกอบการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

     

21.บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมถึงการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ขององคก์ร 

     

22.บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถในการส่ือสารภาษาจีน ให้
ค  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหาตา่ง ๆแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน 
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ส่วนประสมการตลาดบริการ (7 Ps) 

ระดบัศักยภาพ 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

23.บุคลากรในสถานประกอบการมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการแก่
นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
24.สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยเีขา้มาออกแบบ ตกแต่ง
สถานท่ีใหดู้ทนัสมยั 

     

25.สถานประกอบการของท่านมีการสร้างภาพลกัษณ์ และการรับรู้ดา้น
บริการท่ีดูทนัสมยั สะดวก และรวดเร็ว  

     

26.การแต่งกายของพนกังานในสถานประกอบการมีความสะอาด เรียบร้อย       

27.สภาพทางกายภาพในสถานประกอบการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนสามารถ
มองเห็นและสมัผสัไดมี้ความแตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แขง่ขนั ไดแ้ก่ 
การออกแบบและตกแต่งภายในสถานประกอบการ  

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
28.สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลยท่ีีเช่ือถือไดด้า้นระบบบญัชีมาใช้
ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการคิดคา่ใชจ่้ายต่าง ๆ  ผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

     

29.สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการในการสัง่อาหารท่ีทนัสมยั
ส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน ไดแ้ก่ การสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัหรือ
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีรองรับภาษาจีน 

     

30.สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการส ารองท่ีนัง่ท่ีสะดวก และ
ทนัสมยัผา่นแอปพลิเคชนั หรือช่องทางอินเตอร์เน็ต  

     

31.สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการเพื่อส่งมอบการ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

     

32.สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีเช่ือมโยงและ
ประสานกนัส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ระบบส ารองท่ีนัง่ การ
สัง่อาหาร รวมถึงการคิดค่าใชจ่้ายท่ีเช่ือมโยงและสอดคลอ้งกนั 
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ส่วนที ่3 การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ (UTAUT2 : UTAU) 

การประยุกต์ใช้ Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ (UTAUT2) 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

ด้านความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 
1. ท่านค านึงถึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการของท่าน 

     

2. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลของงานได ้

     

3. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิมคุณภาพของผลผลิต      

4. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วยลดระยะเวลาในการ
ท างานได ้

     

ด้านความคาดหวงัในความพยายาม 
5. ท่านค านึงถึงความสะดวกในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการของท่าน 

     

6. ท่านค านึงถึงความง่ายในการท าความเขา้ใจระบบ Smart Tourism       

7.  ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism โดยไม่ตอ้งใชค้วาม
พยายามสูงในการใชง้านมากนกั 

     

8. ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism ไดร้ะยะเวลาในไม่
นาน 

     

ด้านอทิธิพลทางสังคม 
9. ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
เพ่ือรองรับพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

     

10. มาตรฐานของสงัคมท าใหท่้านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ เพ่ือสร้างความแตกต่างเหนือคู่แขง่ขนั 

     

11. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการปฏิบติังาน ช่วยเพ่ิม
ภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สถานประกอบการ ไดแ้ก่ การเป็นสถานประกอบการท่ีมี
ความทนัสมยั  

     

12. ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วยสร้างการรับรู้
และเป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่สถานประกอบการ 

     



 177 

การประยุกต์ใช้ Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ (UTAUT2) 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

13. แนวโนม้การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบนโลกออนไลน์ท่ี
เพ่ิมข้ึน ท าใหท่้านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ เพื่อพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการ 

     

ด้านสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ 
14. ความรู้ของพนกังานในสถานประกอบการช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความ
เขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 

     

15. คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในสถานประกอบการใหเ้กิดความ
เขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 

     

16. อุปกรณ์และเคร่ืองท่ีมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความสอดคลอ้ง
และเหมาะสมต่อสถานประกอบการของท่านในการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ไดแ้ก่ อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

     

17. ระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ของพนกังานใน
สถานประกอบการอยา่งถูกตอ้งเป็นส่ิงจ าเป็นและเป็นการปรับปรุงท่ีมี
ศกัยภาพ 

     

ด้านแรงจูงใจด้านความชอบ 
18. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ีเพ่ิมมากข้ึน 

     

19. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ การเป็นท่ีรู้จกัแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเพ่ิมมากข้ึน 

     

20. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ การบริหารจดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ 

     

21. ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ การด าเนินงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

     

ด้านมูลค่าราคา 
22. ท่านมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่งค่าใชจ่้ายโดยรวมท่ีเกิดข้ึนใน
การใช ้Smart Tourism กบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

     

23. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดค่าใชจ่้ายใหแ้ก่สถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ ระบบการจดัการตารางงาน 
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การประยุกต์ใช้ Smart Tourism  
ในสถานประกอบการ (UTAUT2) 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 

1 

24. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดการใชท้รัพยากร
ซ ้ าซอ้นซ่ึงช่วยใหเ้กิดการประหยดัข้ึนแก่สถานประกอบการ ไดแ้ก่ ระบบ
การค านวณตน้ทุนและจดัเก็บสินคา้คงเหลือ  

     

25. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิมรายไดจ้ากช่องทาง
การตลาดออนไลน์ใหแ้ก่สถานประกอบการ  

     

26. ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิมรายไดจ้ากการ
เพ่ิมข้ึนของยอดขายและผลผลิตจากพฒันาขีดความสามารถในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึนใหแ้ก่สถานประกอบการ 

     

ด้านความเคยชิน 
27. การเรียนรู้ดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนส่งผลใหท่้านมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ ในการท าการตลาด
ออนไลน์ผา่นโซเชียลมีเดีย เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 

     

28. การเรียนรู้ในรูปแบบการช าระเงินออนไลน์ส่งผลใหท่้านมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ การรองรับการ
ช าระเงินผา่นช่องทางออนไลน์ และ QR CODE 

     

39. ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ไดอ้ยา่งง่าย อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ในอดีต 

     

30. ท่านมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมแบบอตัโนมติัในการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ อนัเน่ืองจากการเรียนรู้ในอดีต 

     

 

ส่วนที ่4 คุณภาพการบริการ (Service Quality, SERVQUAL : SERQ) 

คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

 ด้านการน าเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม 
1.สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยแีละอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นการใหบ้ริการ  
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คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

2.สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ WIFI ท่ีจอด
รถ และพนกังานรักษาความปลอดภยั 

     

3.บรรยากาศภายในสถานประกอบการของท่านมีความสะอาดเรียบร้อยและ
มีพ้ืนท่ีเพียงพอในการรับรองนกัท่องเท่ียวชาวจีน  

     

4.พนกังานในสถานประกอบการของท่านแต่งกายสุภาพเรียบร้อย        

5.การติดต่อส่ือสารช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึงความตั้งใจใหบ้ริการ
ของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

ด้านความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ 
6.พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถใหข้อ้มูลท่ีนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนตอ้งการทราบไดอ้ยา่งความถูกตอ้งแม่นย  า 

     

7.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ  

     

8.นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วปราศจากขอ้ผิดพลาด       

9.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งดี        

10.สถานประกอบการของท่านมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ียอมรับ
ของนกัท่องเท่ียว  

     

ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการทนัท ี
11.ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรับ
รายการอาหาร ประกอบอาหาร และการเสิร์ฟอาหาร 

     

12.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อมและเตม็ใจบริการ       

13.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีจ านวนเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

     

14.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือ
ใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที 
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คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

ด้านการท าให้ผู้ใช้บริการมัน่ใจ 
15.พนกังานในสถานประกอบการของท่านปฏิบติังานตามมาตรฐานการ
บริการท่ีก าหนด  

     

16.นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือทานอาหารท่ีสะอาด และมี
คุณภาพในสถานประกอบการของท่าน  

     

17.สถานประกอบการของท่านมีการแจง้ค่าใชบ้ริการถูกตอ้งและเช่ือถือได ้      

18.พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถรักษาความเป็นส่วนตวั
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี  

     

19.พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี สามารถท า
ใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิดความเช่ือถือและมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 

     

ด้านการเข้าใจผู้ใช้บริการ 
20.พนกังานในสถานประกอบการของท่านใหค้วามสนใจและตอ้นรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนดว้ยความเตม็ใจ  

     

21.พนกังานในสถานประกอบการของท่านเอาใจใส่และสามารถจดจ า
รายละเอียดของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ เมนูท่ีสัง่และความ
ตอ้งการพิเศษของแต่ละบุคคล  

     

22.พนกังานในสถานประกอบการสามารถส่ือสารภาษาจีน และภาษาอ่ืนท่ี
ส าคญัไดดี้  

     

23.สถานประกอบการของท่านมีการค านึงถึงผลประโยชนข์องนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนเป็นส าคญั 

     

24.พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถเขา้ใจในความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าวไดอ้ยา่งดี 
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ส่วนที ่5 ผลการด าเนินงานในปีทีผ่่านมา (พ.ศ. 2562) (Performance : PERF) 

ผลการด าเนินงานในปีทีผ่่านมา (พ.ศ. 2562) 
(Performance : PE)  

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

1.นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการเพ่ิมมากข้ึน      

2. สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมมากข้ึน      

3.สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหาช่องทางเขา้ถึง
นกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพ่ิมมากข้ึน 

     

4.นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและจงรักภกัดีต่อ
สินคา้และบริการของท่าน 

     

 

ข้อเสนอแนะ 
1. แนวทางการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา
เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

1.1 แนวทางการพฒันาศกัยภาพดา้นการส่งเสริมการตลาด 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

1.2 แนวทางการพฒันาศกัยภาพดา้นการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

1.3 แนวทางการพฒันาศกัยภาพดา้นคุณภาพการบริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

1.4 แนวทางการพฒันาศกัยภาพดา้นอ่ืน ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

2.ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

** ขอขอบพระคุณท่านในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ** 

 



 182 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก ข 

การทดสอบความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม 
(ค่า IOC) จากผู้เช่ียวชาญ 

 

เร่ือง แนวทางและรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะ
ของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์FIT”    
 
ค าช้ีแจง : แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวจิยัเร่ือง แนวทางและรูปแบบความสมัพนัธ์เชิง
สาเหตุของการพฒันาศกัยภาพการท่องเท่ียวเชิงอจัฉริยะของผูป้ระกอบการร้านอาหารเมืองพทัยา เพือ่รองรับ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์FIT”  เพ่ือประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้ค าถาม มีความเหมาะสมใน
การน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั ซ่ึงจะท าการประเมินความเท่ียงตรง  

 
โดยแบบการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 

1.    แบบการประเมินผลส่วนประสมการตลาดบริการ 
2. แบบการประเมินผลการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ  
3. แบบการประเมินผลคุณภาพการบริการ 
4. แบบการประเมินผลผลการด าเนินงาน 

 
วธีิการและขั้นตอนการประเมนิ 
การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาท าไดโ้ดยการน านิยามเชิงปฏิบติัการ และขอ้ค าถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ หรือ
ผูท้รงคุณวฒิุท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณาความสอดคลอ้ง และกรอกผลการพิจารณาดชันีท่ีใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้ง
เรียกวา่ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index: IOC) โดย
ผูเ้ช่ียวชาญตอ้งประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบัคือ 

+1 ถา้แน่ใจวา่ ขอ้ค าถามนั้นสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
  0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ ขอ้ค าถามนั้นสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 -1 ถา้แน่ใจวา่ ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 

 
 เกณฑใ์นการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามตวัแปรท่ีก าหนด 

1) ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความตรงผา่นเกณฑ ์สามารถน าไปใชใ้นการทดสอบ
ก่อนการใชง้าน (Pre-test) ได ้

2) ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 มีค่าความตรงไม่ผา่นเกณฑ ์ 
โดยผลการแสดงความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของความ

สอดคลอ้งของงานวจิยั เพ่ือตดัส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งในการสร้างแบบสอบถาม ผลปรากฏดงัน้ี 
ค าช้ีแจง  
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1.การท่องเทีย่วเชิงอจัฉริยะ (Smart Tourism) หมายถึง รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีมีการผสมผสานกนัอยา่งชาญ
ฉลาดของเน้ือหาการท่องเท่ียว บริการ อุปกรณ์โทรคมนาคมต่าง ๆ ช่วยสนบัสนุนการท่องเท่ียวใหมี้
ประสิทธิภาพ นกัท่องเท่ียวมีความรู้ความเขา้ใจในการวางแผนการเดินทางท่ีสามารถมองเห็นได ้และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานทางธุรกิจ  

2.การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ หมายถึง การน าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ๆเขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจเพ่ิมศกัยภาพในรองรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนสไตล ์“FIT” 

3.นักท่องเทีย่วชาวจนีสไตล์ “FIT” หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาเท่ียวเมืองพทัยาเป็นกลุ่มดว้ยตวัเอง 
(Free and Independent Traveller) ใชส้มาร์ทโฟน และ อุปกรณ์โทรคมนาคมต่าง ๆ ตลอดการเดินทาง
ท่องเท่ียว ส าหรับการคน้หาและการจองล่วงหนา้ผา่นช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ แอปพลิเคชนั และเวบ็ไซต ์
ช าระเงินดว้ยช่องทางออนไลน์ และมีการแบ่งปันขอ้มูลประสบการณ์ท่องเท่ียวผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ 

 
ส่วนที ่ 1 แบบประเมนิส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix, 7P’s : SERM) ซ่ึงขอ้ค าถาม
ประยกุตจ์ากแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการของ Kotler & Armstrong (2010)  

ล าดบั ข้อค าถาม 
ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน

น 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 6 

1.1 ด้านผลติภณัฑ์ (Product)  
หมายถึง สถานประกอบการบริการขายอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีหลากหลาย ใชภ้าชนะท่ีสะอาดและปลอดภยั มีส่ิง
อ านวยความสะดวกดา้นเทคโนโลย ี มีการแจก Smartphone หรือ แท็บเลต็ (Tablet) ใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนดู
เมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม และสามารถกดสัง่ไดด้ว้ยตวัเอง รายการสินคา้ในสถานประกอบการมีการปรับเปล่ียนตาม
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
สถานประกอบการของท่านมีเมนูและรายการอาหารท่ี
แตกต่างไปจากคู่แข่งขนั  

0 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.5 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านมีการใชภ้าชนะส าหรับใส่
อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีสะอาดและปลอดภยั 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

3 
สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ดา้นเทคโนโลย ีไดแ้ก่ ไวไฟ (WIFI) ท่ีมีประสิทธิภาพ
และครอบคลุม 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

4 
มีการใช ้Smartphone หรือ แท็บเลต็ (Tablet) ให้
นกัท่องเท่ียวชาวจีนดูเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม และ
สามารถกดสัง่ไดด้ว้ยตวัเอง 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

5 
รายการสินคา้ในสถานประกอบการมีการปรับเปล่ียน
ใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 1.2 ด้านราคา (Price)  

หมายถึง สถานประกอบการมีราคาค่าบริการคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บ ใชก้ลยทุธ์การตั้ง
ราคาตามช่วงเวลา (Seasonal pricing) มีระบบรองรับการจ่ายเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั โดยมีการจดัแสดง
ป้ายราคาใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน และมีการใหส่้วนลดจากการตั้งราคาขายแบบแพคเกจ มีขอ้ค าถามดงัน้ี  

1 
ราคาค่าบริการของท่านคุม้ค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บ  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 

สถานประกอบการของท่านใชก้ลยทุธ์การตั้งราคาตาม
ฤดูกาล (Low-Peak Season) ไดแ้ก่ มีใหส่้วนลดใน
ช่วงเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนนอ้ย (บ่าย) และมีการคิด
ราคาปกติในช่วงเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนมาก 
(กลางวนั เยน็) 

+1 0 0 +1 
+

1 
+

1 
0.67 ใชไ้ด ้

3 

สถานประกอบการของท่านมีระบบรองรับการจ่ายเงิน
ท่ีสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั ไดแ้ก่ บตัรเครดิต การ
โอนเงินผา่นธนาคาร QR Code รวมถึงช่องทางของชาว
จีน ไดแ้ก่ อาลีเพย ์(Alipay) และ วแีชท เพย ์(WeChat 
Pay) 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 
สถานประกอบการของท่านมีการแสดงป้ายราคาให้
นกัท่องเท่ียวชาวจีนเห็นอยา่งชดัเจน 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

5 
สถานประกอบการของท่านมีการใหส่้วนลดจากการตั้ง
ราคาขายแบบแพคเกจ ไดแ้ก่ ส่วนลดเม่ือซ้ืออาหารคู่
กบัเคร่ืองด่ืม 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

1.3 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place)   
หมายถึง สถานประกอบการมีระบบการส ารองท่ีนัง่ออนไลน์ มีการใช ้Social Media ในประเทศไทย และ Social 
Media เฉพาะของประเทศจีนเป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และบริการ มีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน นอกจากน้ียงัมีบริการสัง่อาหารแบบ delivery ผา่นช่องทางออนไลน์ มี
ขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
สถานประกอบการของท่านมีระบบการส ารองท่ีนัง่
ออนไลน์ ไดแ้ก่เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนั 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social 
Media) เป็นช่องทางในการจองและจ าหน่ายสินคา้และ
บริการ ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก (Facebook) และไลน ์(Line)  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
สถานประกอบการของท่านใชโ้ซเชียลมีเดีย (Social 
Media) เฉพาะของประเทศจีนเป็นช่องทางในการจอง

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล และจ าหน่ายสินคา้และบริการ ไดแ้ก่ เหรินเหริน 

(RenRen) และวแีชท (Wechat)  เพื่อเขา้ถึงนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนโดยตรง 

4 
สถานประกอบการของท่านมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

5 

สถานประกอบการของท่านมีบริการเดลิเวอร่ี 
(Delivery) อาหารผา่นช่องทางออนไลน์ ไดแ้ก่ แกร็บ 
(grab) ไลน์แมน (line-man) และ ฟู้ดแพนดา้ (Food 
panda)  

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
หมายถึง สถานประกอบการมีการส่งเสริมการตลาดแบบบอกต่อ(Viral Marketing)  ร่วมท ากิจกรรมกบัหน่วยงาน
ส่งเสริมการท่องเท่ียว  จดักิจกรรมส่งเสริมการขายผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ของประเทศไทย
และส่ือสงัคมออนไลน์เฉพาะของจีน นอกจากน้ียงัมีการส่งเสริมการตลาดร่วมกบัองคก์รอ่ืน ๆ มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 

สถานประกอบการของท่านมีการส่งเสริมการตลาด
แบบบอกต่อ (Viral Marketing) ไดแ้ก่ สร้างแคมเปญ 
หรือเร่ืองราวการท่องเท่ียว (Story) บนโลกออนไลน์ 
หรือผา่นเซเลบริต้ีบนโลกออนไลน์ 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านมีการร่วมท ากิจกรรมกบั
หน่วยงานส่ง เสริมการท่องเท่ียว  

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

3 

สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรม
ส่งเสริมการขายผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือ
สงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก (Facebook) ยทููบ 
(Youtube)  ทวติเตอร์ (Twitter) อินสตาแกรม 
(Instagram) และไลน์(Line)  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 

สถานประกอบการของท่านมีการโฆษณา จดักิจกรรม
ส่งเสริมการขายผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ โดยผา่นส่ือ
สงัคมออนไลน์เฉพาะของจีน ไดแ้ก่  ต๊ิกตอ๊ก (Tiktok) 
เหรินเหริน (RenRen) โยวคู่ (Youku) ซินล่างเวยป๋ั์ว 
(Weibo) และ วแีชท (Wechat)   

+1 0 0 +1 
+

1 
+

1 
0.67 ใชไ้ด ้

5 
สถานประกอบการของท่านมีการส่งเสริมการตลาด
ร่วมกบัองคก์รอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การตดับตัรเครดิต  

0 0 0 +1 
+

1 
0 0.33 

ใช ้
ไม่ได ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 1.5 ด้านบุคลากร (People)   

หมายถึง สถานประกอบการมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน มีความสามารถ
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศรวมถึงการใชง้านระบบคอมพิวเตอร์ขององคก์ร ส่ือสารภาษาจีน ใหค้  าแนะน า รวมถึงการ
แกปั้ญหาต่าง ๆ มีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ และสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวจีนไดแ้ตกต่าง
เหนือคู่แขง่ขนั มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
บุคลากรในสถานประกอบการมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีน รวมถึงการใช้
ภาษาต่างประเทศ 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถึงการใชง้านระบบ
คอมพิวเตอร์ขององคก์ร 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
บุคลากรในสถานประกอบการมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ส่ือสาร ใหค้  าแนะน า รวมถึงการแกปั้ญหา
ต่าง ๆแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน 

+1 
+

1 
0 +1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

4 
บุคลากรในสถานประกอบการมีทศันคติท่ีดีในการ
ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

5 
บุคลากรในสถานประกอบการสามารถสร้างความพึง
พอใจใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวจีนไดแ้ตกต่างเหนือคู่
แข่งขนั  

0 0 
+

1 
+1 0 0 0.33 

ใช้
ไม่ได ้

1.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence &Presentation)   
หมายถึง สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลยเีขา้มาออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ 
และการรับรู้ดา้นบริการใหดู้ทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว การแต่งกายของพนกังานในสถานประกอบการมีความสะอาด 
เรียบร้อย และสภาพทางกายภาพในสถานประกอบการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนสามารถมองเห็นและสมัผสัไดมี้ความ
แตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยเีขา้มา
ออกแบบ ตกแต่งสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านมีการสร้างภาพลกัษณ์ และ
การรับรู้ดา้นบริการท่ีดูทนัสมยั สะดวก และรวดเร็ว  

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
บรรยากาศภายในสถานประกอบการ รวมถึงอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ ท่ีใหบ้ริการตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

+1 -1 0 +1 0 
+

1 
0.33 

ใช้
ไม่ได ้

4 
การแต่งกายของพนกังานในสถานประกอบการมีความ
สะอาด เรียบร้อย  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 

5 

สภาพทางกายภาพในสถานประกอบการท่ีนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนสามารถมองเห็นและสมัผสัไดมี้ความแตกต่าง
และโดดเด่นเหนือคู่แขง่ขนั ไดแ้ก่ การออกแบบและ
ตกแต่งภายในสถานประกอบการ  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

1.7 กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การท างานของสถานประกอบการผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ โดยมีกระบวนการท่ีทนัสมยัส าหรับนกัท่องเท่ียวชาว
จีนในการสัง่อาหารและส ารองท่ีนัง่เพ่ือส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว อยา่งเช่ือมโยงและประสานกนั
ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
คิดค่าใชจ่้ายต่าง ๆผา่นระบบบญัชีท่ีเช่ือถือไดผ้า่น
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

+1 0 
+

1 
+1 -1 

+
1 

0.5 ใชไ้ด ้

2 

สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการในการสัง่
อาหารท่ีทนัสมยัส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวจีน ไดแ้ก่ การ
สัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัหรืออปุกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์
ท่ีรองรับภาษาจีน 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการส ารองท่ีนัง่
ท่ีสะดวก และทนัสมยัผา่นแอปพลิเคชนั หรือช่องทาง
อินเตอร์เน็ต  

+1 0 0 +1 
+

1 
+

1 
0.67 ใชไ้ด ้

4 
สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการ
เพื่อส่งมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

5 

สถานประกอบการของท่านมีกระบวนการใหบ้ริการท่ี
เช่ือมโยงและประสานกนัส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึง
พอใจ ไดแ้ก่ ระบบส ารองท่ีนัง่ การสัง่อาหาร รวมถึง
การคิดค่าใชจ่้ายท่ีเช่ือมโยงและสอดคลอ้งกนั 

+1 
+

1 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

หมายเหตุ    ข้อ 1.1.1, 1.2.2, 1.5.1, 1.5.3 และ 1.7.1 ปรับขอ้ค าถามตามขอ้แนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
                    ข้อ 1.4.5, 1.5.5 และ 1.6.3 ตดัขอ้ค าถามออก 
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ส่วนที ่2  แบบประเมนิการประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ (UTAUT2 : UTAU) ซ่ึง
ขอ้ค าถามประยกุตจ์ากแนวคิดและทฤษฎีพฒันาทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยี ของ Venkatesh, 
Thong and Xu (2012) 

ล าดบั ข้อค าถาม 
ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน

น 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 6 

2.1 ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectation)  
หมายถึง การท่ีสถานประกอบการค านึงถึงประโยชน์  และเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism สามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงาน  เพ่ิมคุณภาพของผลผลิต และช่วยลดระยะเวลาในการท างานได ้ มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ท่านค านึงถึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการของท่าน 

+1 
+

1 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism สามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของงานได ้

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิม
ปริมาณของผลผลิต 

+1 0 -1 0 
+

1 
+

1 
0.33 

ใช ้
ไม่ได ้

4 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิม
คุณภาพของผลผลิต 

+1 0 0 +1 
+

1 
+

1 
0.67 ใชไ้ด ้

5 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วยลด
ระยะเวลาในการท างานได ้

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

2.2 ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort Expectancy)  
หมายถึง  การท่ีสถานประกอบการค านึงถึงความสะดวก และความง่ายในการท าความเขา้ใจระบบ Smart Tourism มี
ความเช่ือวา่ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามสูงมากนกั และใชร้ะยะเวลาในไม่นานในการเรียนรู้ระบบ Smart Tourism มีขอ้
ค าถามดงัน้ี 

1 
ท่านค านึงถึงความสะดวกในการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism ในสถานประกอบการของท่าน 

0 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

2 
ท่านค านึงถึงความง่ายในการท าความเขา้ใจระบบ 
Smart Tourism  

0 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

3 
ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism 
โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายามสูงในการใชง้านมากนกั 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 
ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเรียนรู้ระบบ Smart Tourism 
ไดร้ะยะเวลาในไม่นาน 

+1 -1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

5 
ท่านค านึงถึงความซบัซอ้นในการท าความเขา้ใจระบบ 
Smart Tourism 

0 0 0 +1 0 
+

1 
0.33 

ใช้
ไม่ได ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 2.3 อทิธิพลจากสังคม (Social Influence)  

หมายถึง การท่ีสถานประกอบการเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการรองรับพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” เพ่ือสร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั ช่วยเพ่ิมภาพลกัษณ์ และสร้างการรับรู้ให้
เป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่สถานประกอบการ นอกจากน้ีเพ่ือพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการใหท้นัแนวโนม้การเติบโตในการ
ด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบนโลกออนไลน์ท่ีเพ่ิมข้ึน มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ เพื่อรองรับพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน สไตล ์“FIT” 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
มาตรฐานของสงัคมท าใหท่้านเช่ือวา่ควรมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อ
สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้

3 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการ
ปฏิบติังาน ช่วยเพ่ิมภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สถานประกอบการ 
ไดแ้ก่ การเป็นสถานประกอบการท่ีมีความทนัสมยั  

+1 0 0 +1 
+

1 
+

1 
1 ใชไ้ด ้

4 
ท่านเช่ือวา่ควรมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism จะช่วย
สร้างการรับรู้และเป็นท่ีรู้จกัใหแ้ก่สถานประกอบการ 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

5 

แนวโนม้การเติบโตในการด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวบน
โลกออนไลน์ท่ีเพ่ิมข้ึน ท าใหท่้านเช่ือวา่ควรมีการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ เพื่อ
พฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการ 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2.4 สภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition)  
หมายถึง ความรู้และคู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในสถานประกอบการใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism โดยระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ของพนกังานในสถาน
ประกอบการอยา่งถูกตอ้งเป็นส่ิงจ าเป็นและถือเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ นอกจากน้ีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี
เหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิดความสอดคลอ้งและเหมาะสมต่อสถานประกอบการของท่านในการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism  มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ความรู้ของพนกังานในสถานประกอบการช่วยส่งเสริม
ใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการประยกุตใ์ช ้Smart 
Tourism 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
คู่มือปฏิบติังานช่วยส่งเสริมพนกังานในสถาน
ประกอบการใหเ้กิดความเขา้ใจในการควบคุมการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 

3 

อุปกรณ์และเคร่ืองท่ีมือท่ีเหมาะสมช่วยส่งเสริมใหเ้กิด
ความสอดคลอ้งและเหมาะสมต่อสถานประกอบการ
ของท่านในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ไดแ้ก่ 
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

4 

การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในการบริหารจดัการ
ช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่สถานประกอบการใน
การควบคุมตน้ทุน ไดแ้ก่ ระบบการจดัการตารางงาน
ของพนกังาน ระบบควบคุมสินคา้คงเหลือ 

+1 0 0 +1 -1 
+

1 
0.33 

ใช้
ไม่ได ้

5 
ระดบัของการเขา้ใจในการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism 
ของพนกังานในสถานประกอบการอยา่งถูกตอ้งเป็น
ส่ิงจ าเป็นและเป็นการปรับปรุงท่ีมีศกัยภาพ 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2.5 แรงจูงใจด้านความชอบ (Hedonic Motivation)   
หมายถึง  การท่ีสถานประกอบการมีแรงจูงในดา้นความชอบ และรู้สึกพึงพอใจในผลท่ีไดรั้บจากการประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ีเพ่ิมมากข้ึน การเป็นท่ีรู้จกัแก่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเพ่ิมมากข้ึน 
การบริหารจดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ และการด าเนินงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ท่านมีความชอบในการประยกุตใ์ช ้ Smart Tourism ใน
สถานประกอบการ 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

2 
ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ ยอดขายท่ีเพ่ิม
มากข้ึน  

+1 -1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

3 
ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ การเป็นท่ีรู้จกั
แก่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเพ่ิมมากข้ึน 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

4 
ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ การบริหาร
จดัการและการควบคุมสินคา้คงเหลือ 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

5 
ท่านรู้สึกพึงพอใจในผลของการประยกุตใ์ช ้ Smart 
Tourism ในสถานประกอบการ ไดแ้ก่ การด าเนินงานท่ี
สะดวกและรวดเร็ว 

+1 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

1 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล 2.6 มูลค่าราคา (Price Value)  

หมายถึง การท่ีสถานประกอบการมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่งค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในการใช ้Smart Tourism 
กบัประโยชนท่ี์จะไดรั้บ  และเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดค่าใชจ่้าย ลดการใชท้รัพยากรซ ้ าซอ้นซ่ึง
ช่วยใหเ้กิดการประหยดัข้ึนแก่สถานประกอบการ ช่วยเพ่ิมรายไดจ้ากช่องทางการตลาดออนไลน์ใหแ้ก่สถาน
ประกอบการ และช่วยเพ่ิมรายไดจ้ากการเพ่ิมข้ึนของยอดขายและผลผลิตจากพฒันาขีดความสามารถในการใหบ้ริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึนใหแ้ก่สถานประกอบการ มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ท่านมีการเปรียบเทียบความคุม้ค่าระหวา่งค่าใชจ่้าย
โดยรวมท่ีเกิดข้ึนในการใช ้Smart Tourism กบั
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

+1 
+

1 
0 +1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลด
ค่าใชจ่้ายใหแ้ก่สถานประกอบการ ไดแ้ก่ ระบบการ
จดัการตารางงาน 

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

3 

ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยลดการ
ใชท้รัพยากรซ ้ าซอ้นซ่ึงช่วยใหเ้กิดการประหยดัข้ึนแก่
สถานประกอบการ ไดแ้ก่ ระบบการค านวณตน้ทุนและ
จดัเก็บสินคา้คงเหลือ  

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 
ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิม
รายไดจ้ากช่องทางการตลาดออนไลน์ใหแ้ก่สถาน
ประกอบการ  

+1 
+

1 
+

1 
+1 0 0 0.67 ใชไ้ด ้

5 

ท่านเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ช่วยเพ่ิม
รายไดจ้ากการเพ่ิมข้ึนของยอดขายและผลผลิตจาก
พฒันาขีดความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึนใหแ้ก่สถานประกอบการ 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2.7 ความเคยชิน (Habit)  
หมายถึง การท่ีสถานประกอบการมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการจากการเรียนรู้ดา้น
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน และการเรียนรู้ในรูปแบบการช าระเงิน
ออนไลน์  โดยเช่ือวา่การประยกุตใ์ช ้Smart Tourism สามารถเขา้ใจอยา่งง่ายและมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมแบบ
อตัโนมติั อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ในอดีต มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
การเรียนรู้ดา้นความกา้วหนา้ของเทคโนโลยส่ีงผลให้
ท่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ  

+1 0 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.67 ใชไ้ด ้

2 
การเรียนรู้ดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ส่งผลใหท่้านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ใน

+1 
+

1 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน
น 

IOC 

สรุป 
ผล สถานประกอบการ ในการท าการตลาดออนไลน์ผา่น

โซเชียลมีเดีย เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 

3 

การเรียนรู้ในรูปแบบการช าระเงินออนไลน์ส่งผลให้
ท่านมีการประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถาน
ประกอบการ ไดแ้ก่ การรองรับการช าระเงินผา่น
ช่องทางออนไลน์ และ QR CODE 

+1 
+

1 
+

1 
+1 0 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 
ท่านเช่ือวา่ท่านสามารถเขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ช ้
Smart Tourism ไดอ้ยา่งง่าย อนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้
ในอดีต 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

5 
ท่านมีแนวโนม้แสดงพฤติกรรมแบบอตัโนมติัในการ
ประยกุตใ์ช ้Smart Tourism ในสถานประกอบการ อนั
เน่ืองจากการเรียนรู้ในอดีต 

0 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

หมายเหตุ    ข้อ 2.1.3, 2.2.5 และ 2.4.4 ตดัขอ้ค าถามออก  
 

ส่วนที ่3  แบบประเมนิคุณภาพการบริการ (Service Quality, SERVQUAL : SERQ) ซ่ึงขอ้ค าถามประยกุตจ์าก
แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithamal & Berry (1990) 

ล าดบั ข้อค าถาม 
ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแนน 

IOC 
สรุป 
ผล 1 2 3 4 5 6 

3.1 การน าเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม (Tangibles)   
หมายถึง สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลย ีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวกมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
สร้างบรรยากาศภายในสถานประกอบการใหส้ะอาดเรียบร้อยและมีพ้ืนท่ีเพียงพอในการรับรองลูกคา้  นอกจากน้ี
พนกังานในสถานประกอบการมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีการติดต่อส่ือสารช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึง
ความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
สถานประกอบการของท่านมีการน าเทคโนโลยแีละ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ  

+1 +1 +1 +1 0 +1 0.83 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ไดแ้ก่ WIFI ท่ีจอดรถ และพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั 

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
บรรยากาศภายในสถานประกอบการของท่านมีความ
สะอาดเรียบร้อยและมีพ้ืนท่ีเพียงพอในการรับรอง
นกัท่องเท่ียวชาวจีน  

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

4 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย   

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้



 194 

ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC 

สรุป 
ผล 

5 
การติดต่อส่ือสารช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึง
ความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพได้
อยา่งชดัเจน 

+1 +1 0 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

3.2 ความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability)  
หมายถึง สถานประกอบการมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี มีพนกังานท่ีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมือ
อาชีพ สามารถใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และมีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งดี  ท าใหลู้กคา้
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วปราศจากขอ้ผิดพลาด มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความถูก
ตอ้งแม่นย  าในการใหข้อ้มูลท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ตอ้งการทราบ   

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วปราศจาก
ขอ้ผิดพลาด  

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

4 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีทกัษะใน
การแกปั้ญหาอยา่งดี   

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 
สถานประกอบการของท่านมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ท่ีดี  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3.3 การตอบสนองผู้ใช้บริการทนัท ี(Responsiveness)   
หมายถึง สถานประกอบการมีช่องทางการส ารองท่ีนัง่หลากหลายช่องทางและหลายภาษา  มีระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  และมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกทั้งยงัมีความพร้อมเตม็ใจ 
และช่วยเหลือหรือใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
ช่องทางการส ารองท่ีนัง่มีหลากหลายช่องทางและ
หลายภาษา  

+1 0 0 0 0 +1 0.33 
ใช ้
ไม่ได ้

2 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไดแ้ก่ 
ระยะเวลาในการรับรายการอาหาร ประกอบอาหาร 
และการเสิร์ฟอาหาร  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อม
และเตม็ใจบริการ  

+1 +1 +1 +1 -1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

4 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีจ านวน
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

5 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีความพร้อม
ท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนทนัที 

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC 

สรุป 
ผล 3.4 การท าให้ผู้ใช้บริการมัน่ใจ (Assurance)   

หมายถึง สถานประกอบการมีพนกังานท่ีปฏิบติังานตามมาตรฐานการบริการท่ีก าหนด  มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี สามารถ
ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิดความเช่ือถือและมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี สร้างความรู้สึกปลอดภยัใหลู้กคา้ในการทาน
อาหารท่ีสะอาด มีการแจง้ค่าใชบ้ริการท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ นอกจากน้ียงัสามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี  มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านปฏิบติังาน
ตามมาตรฐานการบริการท่ีก าหนด  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือทาน
อาหารท่ีสะอาด และมีคุณภาพในสถานประกอบการ
ของท่าน  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
สถานประกอบการของท่านมีการแจง้ค่าใชบ้ริการ
ถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ 

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

4 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถรักษา
ความเป็นส่วนตวัของนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดเ้ป็นอยา่งดี  

0 +1 +1 +1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

5 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านมีมนุษย์
สมัพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเกิด
ความเช่ือถือและมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3.5 การเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy)  
หมายถึง สถานประกอบการมีพนกังานท่ีสามารถส่ือสารภาษาจีนและภาษาอ่ืนท่ีส าคญัไดดี้ สามารถเขา้ใจในความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี ใหค้วามสนใจและ
ตอ้นรับดว้ยความเตม็ใจ  เอาใจใส่ สามารถจดจ ารายละเอียด และมีค านึงถึงผลประโยชนข์องนกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็น
ส าคญั  มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านใหค้วามสนใจ
และตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนดว้ยความเตม็ใจ  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 

พนกังานในสถานประกอบการของท่านเอาใจใส่และ
สามารถจดจ ารายละเอียดของนกัท่องเท่ียวชาวจีนได้
เป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ เมนูท่ีสัง่และความตอ้งการพิเศษ
ของแต่ละบุคคล  

+1 +1 0 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

3 
พนกังานในสถานประกอบการสามารถส่ือสาร
ภาษาจีน และภาษาอ่ืนท่ีส าคญัไดดี้  

0 +1 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

4 
สถานประกอบการของท่านมีการค านึงถึง
ผลประโยชนข์องนกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็นส าคญั  

+1 +1 +1 +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ล าดบั ข้อค าถาม ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแนน 
IOC 

สรุป 
ผล 

5 
พนกังานในสถานประกอบการของท่านสามารถ
เขา้ใจในความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนและให้
ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งดี 

+1 0 +1 +1 +1 +1 0.83 ใชไ้ด ้

หมายเหตุ    ข้อ 3.3.1 ตดัขอ้ค าถามออก  
 
ส่วนที ่4  แบบประเมนิผลการด าเนินงาน (Performance : PERF) ซ่ึงขอ้ค าถามประยกุตจ์ากแนวคิดและทฤษฎีผล
การด าเนินงานทางธุรกิจ ตามแนวคิดของ Kaplan & Norton (1996) โดยศึกษาในมุมมองดา้นลูกคา้เท่านั้น ซ่ึงได้
อธิบายถึง การท่ีสถานประกอบการไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดและหาช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่
เพ่ิมมากข้ึน สามารถสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการ และมีนกัท่องเท่ียวชาวจีนการกลบัมาซ้ือสินคา้และ
บริการซ ้ า และจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของสถานประกอบการเพ่ิมมากข้ึน มีขอ้ค าถามดงัน้ี  

ล าดบั ข้อค าถาม 
ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ คะแน

น 
IOC 

สรุป 
ผล 1 2 3 4 5 6 

3.1 การน าเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม (Tangibles)   
หมายถึง สถานประกอบการมีการน าเทคโนโลย ีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวกมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
สร้างบรรยากาศภายในสถานประกอบการใหส้ะอาดเรียบร้อยและมีพ้ืนท่ีเพียงพอในการรับรองลูกคา้  นอกจากน้ี
พนกังานในสถานประกอบการมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีการติดต่อส่ือสารช่วยใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรับรู้ถึง
ความตั้งใจใหบ้ริการของพนกังานโดยเห็นภาพไดอ้ยา่งชดัเจน มีขอ้ค าถามดงัน้ี 

1 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการเพ่ิมมากข้ึน 

0 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

2 
สถานประกอบการของท่านไดรั้บส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพ่ิมมากข้ึน 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

3 
สถานประกอบการของท่านมีความสามารถในการหา
ช่องทางเขา้ถึงนกัท่องเท่ียวชาวจีนรายใหม่เพ่ิมมากข้ึน 

+1 0 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้

4 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าและ
จงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของท่าน 

0 
+

1 
+

1 
+1 

+
1 

+
1 

0.83 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค 

ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของเคร่ืองมือ 
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ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือ 

ตารางภาคผนวก ค.-1 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของค าถามกบักลุ่มตวัอยา่งงานวจิยั 

ตัวแปร n 
Cronbach’s 

Alpha 

ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix, 7P’s : SERM)  
1. ดา้นผลิตภณัฑ์(Product)   
2. ดา้นราคา(Price)   
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place)  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด(Promotion)  
5. ดา้นบุคลากร(People) 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence &Presentation) 
7. กระบวนการใหบ้ริการ(Process) 

5 
5 
5 
4 
4 
4 
5 

0.791 
0.810 
0.798 
0.721 
0.735 
0.754 
0.876 

การประยุกต์ใช้ Smart Tourism ในสถานประกอบการ (UTAUT2 : UTAU)  
1. ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectation)   
2. ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (Effort Expectancy)   
3. ดา้นอิทธิพลจากสังคม (Social Influence)    
4. ดา้นสภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) 
5. ดา้นแรงจูงดา้นชอบ(Hedonic Motivation) 
6. ดา้นมูลค่าราคา (Price Value)   
7. ดา้นความเคยชิน(Habit) 

4 
4 
5 
4 
4 
5 
4 

0.796 
0.788 
0.812 
0.724 
0.710 
0.808 
0.816 

คุณภาพการบริการ (Service Quality, SERVQUAL : SERQ)  
1. ดา้นการน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
2. ดา้นความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability)  
3. ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทนัที (Responsiveness) 
4. ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance)  
5. ดา้นการเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)   

5 
5 
4 
5 
5 

0.742 
0.810 
0.798 
0.860 
0.764 

ผลการด าเนินงานในปีทีผ่่านมา (พ.ศ. 2562) (Performance : PERF)                                            
ภาพรวมผลการด าเนินงานในปีท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2562) 4 0.777 

ภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับ 90 0.933 
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ภาคผนวก ง 

เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวจิยัในมนุษย  ์
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