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บทคััดย่่อ

การศึึกษาวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาประสบการณ์์ตราสิินค้า

อิเิล็ก็ทรอนิกิส์ท์ี่่�มีผีลต่อ่ความภักัดีทีางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์เเละเพ่ื่�อศึกึษาว่า่ความพึงึพอใจ 

ทางอิเิล็ก็ทรอนิิกส์ท์ี่่�มีผีลต่อ่ความภักัดีีทางอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์ รวมถึงเพ่ื่�อศึึกษาพฤติิกรรม 

ของผู้้�บริิโภค เจนเนอเรชัันวาย ที่่� มีีประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์ ์

ในธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว การศึึกษาครั้้�งน้ี้�เป็็นงานวิิจััยเชิิงปริิมาณ 

เเละใช้เ้เบบสอบถามที่่�ผ่า่นการตรวจสอบความเชื่่�อมั่่�น เเละความเที่่�ยงตรงเชิงิเนื้้�อหา

เป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้อมููลจากผู้้�บริิโภคที่่�ใช้้งาน หรืือเคยใช้้งานดิิจิิทััล

เเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยวมาก่่อน รวมถึึงอยู่่�ในกลุ่่�มเจนเนอเรชัันวาย อายุุ 23-43 ปีี  

จำนวน 400 ชุุด โดยการทดสอบสมมติิฐานผ่่านการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุุคููณ  
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เเละการวิเิคราะห์์อิทิธิพิลของตัวัแปรโดยใช้ส้ถิติิกิารวิิเคราะห์ค์วามสัมัพันัธ์เ์ชิงิสาเหตุุ

ระหว่า่งตัวัแปร ผลการวิจิัยัพบว่า่ ประสบการณ์์ตราสินิค้าอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์ส่ง่ผลทางบวก 

ต่่อความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เเละความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ส่่งผลทางบวกต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ด้้วยเช่่นกัน การศึึกษาครั้้�งน้ี้�ยัังได้้

ตรวจสอบผลกระทบทางตรงและทางอ้้อมของประสบการณ์์ตราสิินค้า้อิเิล็ก็ทรอนิิกส์์ 

ต่่อความภัักดีีทางอิิ เล็็กทรอนิิกส์์  เม่ื่�อมีีความพึึงพอใจทางอิิ เล็็กทรอนิิกส์์ 

เป็็นตัวแปรคั่่�นกลาง โดยผลการศึึกษา พบว่่า ตััวแปรคั่่�นกลางมีีอิิทธิิพล 

บางส่่วนต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ทั้้�งน้ี้� ผลการศึึกษาทั้้�งหมดเป็็นไปตาม

สมมติิฐาน การศึึกษาวิิจััยครั้้�งน้ี้�ได้้เสริิมสร้้างองค์์ความรู้�เกี่่�ยวกับประสบการณ์์ 

ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ภายใต้้ธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว ทั้้�งใน 

มุุมวิิชาการ เเละการประยุุกต์์ใช้้จริิงในการดำเนิินธุุรกิิจ เพื่่�อเพิ่่�มกลยุุทธ์์ให้้กัับธุุรกิิจ

การท่่องเที่่�ยว ตลอดจนขยายธุุรกิิจการท่่องเที่่�ยวเติิบโตต่่อได้้

คำสำคััญ : 	 ประสบการณ์์ตราสินิค้า้อิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์ความพึงึพอใจทางอิเิล็ก็ทรอนิิกส์์  

	 ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เจนเนอเรชัันวาย

Abstract

This study aims to investigate the impact of electronic brand  

experience on electronic loyalty, the influence of electronic satisfaction on 

electronic loyalty, and the consumer behavior regarding electronic brand 

experiences among Generation Y individuals in the digital tourism platform 

industry. The research employed a quantitative method, and a questionnaire, 

which served as a primary research tool, was rigorously tested for reliability  

and content validity. Data were collected from 400 respondents from  

Generation Z, aged between 23 and 43, all of whom had previous experience 

with digital travel platforms. Hypotheses were tested using multiple linear 

regression and path analysis. The results indicated a positive relationship 

between Electronic Brand Experience and Electronic Satisfaction, as well as 

a positive relationship between Electronic Satisfaction and Electronic Loy-
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alty. Furthermore, this study also examined the direct and indirect effects of  

Electronic Brand Experience on Electronic Loyalty when Electronic Satisfaction  

serves as the intermediating variable. The study’s results indicated that 

the intermediating variable exerts a partial influence on Electronic Loyalty, 

thus confirming the hypotheses. This study contributes significantly to our 

understanding of electronic brand experiences in the digital travel platform 

business, benefiting both academic and managerial applications. It provides 

valuable insights for enhancing strategies within the tourism industry and 

fostering its growth.”

Keywords: 	 Electronic Brand Experience, Electronic Satisfaction, Electronic  

	 Loyalty, Generation Y

บทนำ

การดำเนิินธุุรกิิจในยุุคดิิจิิทััล อิินเทอร์์เน็็ตได้้เข้้ามามีีบทบาทกัับผู้้�บริิโภค

อย่่างเเพร่หลาย ความก้าวหน้้าทางเทคโนโลยีีที่่�มากขึ้้�น ทำให้้ผู้้�ประกอบการ 

ต้้องปรัับตััวเพ่ื่�อให้้ธุุรกิิจยังคงอยู่่� (ดนััยรััฐ ธนบดีีธรรมจารีี, 2562) ซึ่่�งหนึ่่�งในธุุรกิิจ 

ที่่�ต้้องปรัับตััว คืือ อุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยว จากงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวกับนวัตกรรม 

การท่่องเที่่�ยวยุคดิิจิิทััล พบว่่า ปััจจุบัันมีีการใช้้การท่่องเที่่�ยวอััจฉริิยะ ที่่�จะช่่วย 

ในการติิดต่่อสื่่�อสารโดยใช้้เทคโนโลยีี เพ่ื่�อความพึึงพอใจของบริิการที่่�มากขึ้้�นของ

นัักท่่องเที่่�ยว (ณภััทร ญาโนภาส, 2561) อีีกทั้้�งหลัังสถานการณ์์โควิิด-19 รััฐบาล

ได้้มีีมาตรการกระตุ้้�นการท่่องเที่่�ยว ทำให้้จำนวนนัักท่่องเที่่�ยวชาวไทย กลัับมาอยู่่�ที่่�

ประมาณ 93 ล้้านคน และนัักท่่องเที่่�ยวต่างชาติิ กลัับมาอยู่่�ที่่�ประมาณ 2 ล้้านคน 

(ธนาคารแห่ง่ประเทศไทย, 2565) เเละในปี ีพ.ศ. 2564 ประเทศไทยมีีผู้้�ใช้อ้ินิเทอร์เ์น็ต็

มากถึึง 69.5% เมื่่�อเทีียบกัับประชากรทั้้�งประเทศ (Marketeer Online, 2565) ทำให้้

ผู้้�ประกอบการต้้องปรับัตัวัตามรููปเเบบพฤติิกรรมผู้�บริิโภค จึงึก่อ่ให้้เกิดิกลยุทุธ์ใ์หม่่ๆ  

ขององค์ก์รหรืือธุุรกิจิที่่�พร้อ้มจะตอบสนองความต้องการของผู้้�บริโิภคที่่�เปลี่่�ยนแปลง

อยู่่�เสมอ
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โดยในยุคของการปรัับใช้้เทคโนโลยีีดิจิิทััลเข้้าร่่วมกับองค์์กร (Digital 

Transformation) โดยเฉพาะธุุรกิิจสตาร์์ทอััพที่่�มีีความคิิดสอดคล้้องกัับวิิถีี 

การท่่องเที่่�ยวในยุุควิิถีีชีีวิิตใหม่่ ซึ่่�งตอบโจทย์์ความต้้องการของผู้้�บริิโภคมากยิ่่�งขึ้้�น  

(แบรนด์์ เอจออนไลน์์, 2564) ดัังนั้้�นการสร้้างเอกลัักษณ์์ของเเบรนด์์ออนไลน์์  

จึงึเป็็นกลยุทุธ์์ที่่�สำคัญั เเละจำเป็็นขององค์์กรธุุรกิิจ และสามารถสร้้างความพึงพอใจได้้  

(Rowley, 2009) ในธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว ซึ่่�งนิิตยสารแบรนด์เอจ  

(2561) ได้้กล่่าวว่่า ดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มเป็็นช่่องทางหนึ่่�งที่่�จะช่่วยเพิ่่�มศัักยภาพ 

ในการดำเนิินธุุรกิิจ เเละ Meyer (2000) ได้้ให้้รายละเอีียดของดิิจิิทััลแพลตฟอร์์ม 

คืือ “ระบบที่่�ให้้บริิการกัับลููกค้้าโดยเกิิดจากการเชื่่�อมต่อ” เพ่ื่�อการเข้้าถึึงกลุ่่�ม 

ในการให้้บริิการออนไลน์ที่่�หลากหลาย จากงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง โดยงานวิิจััยของ 

Quan, Chi, Nhung, Ngan & Phong (2020) ได้้สรุุปว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้้า  

เป็็นตัวกำหนดการพััฒนาความพึงพอใจของแบรนด์ออนไลน์ เเละยัังพบว่่า 

ประสบการณ์์ตราสิินค้า และการเชื่่�อมโยงตราสิินค้า มีีผลทางอ้้อมต่่อความภัักดีี 

ต่่อตราสิินค้้า

จากที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น พบว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์  

มีีความสำคััญอย่่างมากต่่อธุุรกิิจ ผู้้�ประกอบหรืือบริิษััทต่่าง ๆ หัันมาให้้ความสำคััญ

ต่อ่การสร้า้งประสบการณ์์เพ่ื่�อให้ผู้้้�บริิโภคยัังคงอยู่่�กับับริษิัทั (MarketingOops, 2559) 

อีีกทั้้�งงานวิิจัยัข้า้งต้น้ สรุปุได้ว้่า่ ประสบการณ์์ตราสินิค้า้ มีผีลทางอ้อ้มต่อ่ความจงรักั

ภัักดีีต่อ่ตราสินิค้า้ ดังันั้้�นผู้้�วิิจัยัจึึงทำการศึกึษาในกลุ่่�มเจนเนอเรชันัวาย (Generation 

Y: Gen Y) เพราะผู้้�บริิโภคกลุ่่�มน้ี้�ต้้องการประสบการณ์์ในการเดิินทางมากที่่�สุุด  

(ผู้้�จััดการออนไลน์์, 2565) จากการสรุุป ผู้้�วิิจััยมีีความเชื่่�อมั่่�นว่่าจะเป็็นประโยชน์์ต่่อ

ผู้้�ประกอบการในการนำมาปรัับใช้้เกี่่�ยวกับประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ในธุุรกิิจดิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยวให้้มีีประสิิทธิิภาพ เเละมีีประสิิทธิิผล 

มากยิ่่�งขึ้้�น สามารถตอบสนองความต้้องการของผู้้�บริิโภคได้้เป็็นอย่่างดีี อีีกทั้้�ง 

ยัังสามารถสร้้างความพึึงพอใจแก่่ผู้้�บริิโภค ทำให้้ผู้้�บริิโภคมีีความภัักดีีต่อเเบรนด์์ 

ได้้อีีกด้้วย
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1. 	 เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีีผล 

ต่่อความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 
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3. 	 เพ่ื่�อศึึกษาความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ในฐานะตััวแปรคั่่�นกลาง

ระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ไปยัังความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์  

สมมติิฐานของการวิิจััย 

1.	 ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลต่อความพึึงพอใจทาง

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ของกลุ่่�มผู้้�บริิโภค Gen Y ในธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

2. 	 ความพึงพอใจทางอิิเล็ก็ทรอนิิกส์ส์่ง่ผลต่อ่ความภักัดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์

ของกลุ่่�มผู้้�บริิโภค Gen Y ในธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

3. 	 ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจ 

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยมีีความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นตััวแปรคั่่�นกลาง ของ 

กลุ่่�มผู้้�บริิโภค Gen Y ในธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

สมมติิฐานของงานวิิจััย แสดงดัังภาพที่่� 1

แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง

เเนวคิิดเเละทฤษฎีีที่่�เก่ี่�ยวข้้องกัับประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิเิล็ก็ทรอนิกส์์ 

(Electronic Brand Experience)

ตราสินิค้าอิเิล็ก็ทรอนิิกส์ ์หมายถึงึ การสร้้างช่ื่�อเสีียง เเละเชื่่�อมโยงตราสินิค้า  

โดยใช้้กลยุทุธ์ก์ารตลาดดิจิิทิัลั ขณะที่่�ประสบการณ์์ตราสินิค้าอิเิล็ก็ทรอนิิกส์ ์หมายถึงึ 

ความรู้้�สึกึ การรับัรู้้� และการตอบสนองของผู้้�บริโิภคเกิดิจากตราสินิค้า้อิเิล็ก็ทรอนิกิส์์

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสิ่่�งกระตุ้้�น เกิิดจากการออกแบบเว็็บไซต์ เอกลัักษณ์์ของเว็็บไซต์  

การส่ื่�อสารการตลาด ความรู้�สึึกพอใจ ความรู้�สึึกหลัังการใช้้บริิการทางออนไลน์  

(Brakus, Schmitt, & Zarantonello, 2009) และประสบการณ์์การซื้้�อผ่่าน 

ทางออนไลน์์ซึ่่�งส่่งผลให้้เกิิดความผููกพัันทางอารมณ์์ได้้ (Brakus et al., 2009)
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เเนวคิิดเเละทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิกส์์ 

(Electronic Satisfaction)

ความพึงึพอใจ หมายถึึง ความรู้�สึกึร่่วมของความต้องการ และความคาดหวััง  

ซึ่่�งใช้้วััดความคาดหวััง และผลของการให้้บริิการ (Jones & Sasser, 1995) ขณะที่่� 

ความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ หมายถึึง ความพึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อธุุรกรรม

ผ่่านทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เป็็นผลจากประสบการณ์์ ในการใช้้บริิการ โดยเปรีียบเทีียบ 

ระหว่่างผลิิตภััณฑ์ และบริิการที่่�ลููกค้้าคาดหวััง (Kartajaya, Kotler, & Setiawan, 

2016) โดย Lin (2007) กล่่าวว่่า คุุณภาพการบริิการที่่�ได้้รัับบนเว็็บไซต์์รวมถึึง

ความหลากหลายของการใช้้งาน เป็็นปัจจััยที่่�สำคััญในบริิบทความพึงพอใจ 

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของลููกค้้าออนไลน์์ ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์จึึงเป็็น 

ความพึงพอใจที่่�เกิิดหลัังลองใช้้งานจนเกิิดทัศนคติิเชิิงบวก และความพึึงพอใจ 

(Al-Natour, Benbasat, & Cenfetell, 2005) ขณะที่่�ความภัักดีีเกิิดจากความพึงพอใจ 

ซ้้ำๆ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Ltifi and Gharbi (1970) ที่่�กล่่าวว่่าความภัักดี ี

ไม่่ใช่่สถานะ แต่่เป็็นความสัมพันธ์ จึึงสรุุปได้้ว่่าความภัักดีี และความพึงพอใจ 

มีีความสััมพัันธ์์กัันเสมอ (Oliver, 1999)

แนวคิดิและทฤษฎีเีกี่่�ยวกับัความภักัดีทีางอิเิล็ก็ทรอนิกส์์ (Electronic  

Loyalty) 

ความภัักดีีต่่อตราสิินค้า (Brand Loyalty) หมายถึึง ความพึงพอใจ 

ที่่�ผู้้�บริิโภคมีีต่่อตราสิินค้้าอย่่างสม่่ำเสมอ มีีการซื้้�อซ้้ำ และสนัับสนุุนทั้้�งปััจจุุบััน

และอนาคต (Aaker & Equity, 1991) โดย Schultz (2000) อธิิบายความภัักดีี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ว่่าเป็็นวิิวััฒนาการจากตลาดผลิิตภััณฑ์แบบดั้้�งเดิิม แบ่่งเป็็น  

2 ประเภท ได้้แก่่ ความภัักดีีทางพฤติิกรรม และความภัักดีีทางความคิิด  

โดยความภัักดีีทางพฤติิกรรมแสดงถึึงการซื้้�อซ้้ำของแบรนด์ (Yang & Peterson,  

2004) ซึ่่�งตััวบ่่งชี้้�ความภัักดีี คืือความเต็็มใจของลููกค้้าที่่�จ่่ายราคาที่่�สููงขึ้้�น  

เมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับตราสินิค้าอื่่�นที่่�ให้้ผลประโยชน์ใ์กล้เ้คีียงกััน โดยผู้้�บริิโภคมีีทัศันคติิ

ที่่�ดีี และพึึงพอใจต่อผู้้�ค้้าปลีีกทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์จะส่่งผลให้้เกิิดพฤติิกรรมซื้้�อซ้้ำ  

มุ่่�งมั่่�นเข้้าชมเว็็บไซต์ หรืือแพลตฟอร์์มของแบรนด์สม่่ำเสมอ เพ่ื่�อซื้้�อสิินค้า 

โดยไม่่เปลี่่�ยนไปยัังเว็็บไซต์์ หรืือแพลตฟอร์์มอื่่�น (Cyr, 2008) 
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ธุุรกิิจดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

Meyer (2000) ให้้รายละเอีียดของดิิจิทิัลัแพลตฟอร์์ม คืือ “ระบบที่่�ให้้บริิการ 

กัับลููกค้้าโดยเกิิดจากการเชื่่�อมต่อ เพ่ื่�อเข้้าถึึงกลุ่่�มในการให้้บริิการออนไลน์ 

ที่่�หลากหลาย ซ่ึ่�งอาจมีีค่่าใช้้จ่่ายหรืือไม่่มีีก็็ได้้” โดยดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มเป็็นระบบ 

การบริิการที่่�เชื่่�อมต่่อเงื่่�อนไขการใช้้งาน เเละเปรีียบเสมืือนตลาดที่่�มีีพื้้�นที่่�ร้้านค้้า 

ที่่�สามารถให้ผู้้้�ขายนำสินิค้า้ หรืือบริกิารวางขายได้ ้ภายใต้เ้งื่่�อนไขที่่�กำหนด คล้า้ยกับั  

แบรนด์์เอจออนไลน์์ (2564) ที่่�นิิยาม ดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์ม ว่่าเป็็นช่่องทางหนึ่่�ง 

ที่่�เพิ่่�มศักัยภาพในการดำเนิินธุุรกิิจ เน่ื่�องจากเป็็นศููนย์กลางเช่ื่�อมโยงข้้อมููลของธุุรกิิจ

เข้้าด้้วยกััน โดยบริิษััทเอกชนด้้านการท่่องเที่่�ยวทั่่�วไปสามารถเข้้าถึึง เเละนำไปใช้้ 

งานได้้ ดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มจึึงสร้้างโอกาสจากความก้้าวหน้้าของเทคโนโลยีีดิิจิิทััล

เเนวคิิดเเละทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ Generation Y 

วนิดา เลิิศพิพััฒนานนท์์ (2561) กล่่าวถึงลัักษณะของเจนเนอเรชัันวาย  

(Generation Y: Gen Y) ว่่าเป็็นคนที่่�มีีลัักษณะพิิเศษ กล้้าเเสดงออก เเละใช้้

เทคโนโลยีีเสมืือนเป็็นปัจัจัยัหนึ่่�งที่่�สำคัญัต่อ่ชีีวิติ จึงึมักัพบกลุ่่�มน้ี้�ในสถานที่่�ท่อ่งเที่่�ยว   

ต่า่งๆ ผ่า่นสื่�อสังัคมออนไลน์ ซ่ึ่�งมีีพฤติิกรรมในการจองที่่�พักัผ่่านเว็็บไซต์บริกิารต่่างๆ  

เช่่น Agoda เป็็นต้้น ซึ่่�งกลุ่่�ม Gen Y คืือผู้้�ที่่�เกิิดในช่่วงปีี พ.ศ. 2523–2543 ที่่�มีี 

ความเช่ื่�อมั่่�นในตนเองสููง เเสวงหาความก้าวหน้้าในอาชีีพการงาน ขณะเดีียวกัน 

ยัังต้้องการชีีวิิตที่่�มีีความยืืดหยุ่่�น

วิิธีีดำเนิินการวิิจััย

การศึึกษาครั้้�งนี้้�ใช้้การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ประชากร และกลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ  

ผู้้�บริิโภคกลุ่่�ม Gen Y ซึ่่�งเกิิดระหว่่างปีี พ.ศ. 2523 ถึึง พ.ศ. 2543 คืือ กลุ่่�มคน 

ผู้้�มีอีายุุระหว่่าง 23 ถึงึ 43 ปี ีและกลุ่่�มตัวอย่่างทั้้�งหมดต้องมีีประสบการณ์์ในการใช้้งาน 

ดิิจิิทััลแพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยวมาก่่อน แต่่เนื่่�องจากผู้้�วิิจััยไม่่ทราบถึึงจำนวนของ

ผู้้�บริิโภคกลุ่่�ม Gen Y ทั้้�งหมดที่่�ใช้้งานดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยวที่่�แน่่นอนได้้  

จึึงเลืือกใช้้สููตรคำนวณขนาดของกลุ่่�มตัวอย่่างแบบไม่่ทราบจำนวนประชากร 

ด้ว้ยวิิธีีการของ Cochran (1963) ซ่ึ่�งกำหนดกลุ่่�มตัวอย่่างที่่�ใช้ก้ารประมาณค่าสััดส่ว่น
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ของประชากร โดยมีีค่่าระดัับความเช่ื่�อมั่่�นร้อยละ 95 หรืือระดัับนััยสำคััญที่่� 0.05  

ที่่�มีีค่่า Z เท่่ากัับ 1.96 และค่่าความคลาดเคล่ื่�อนสููงสุุดที่่� 0.05 ที่่�สามารถยอมให้้ 

เกิิดขึ้้�นได้้ รวมถึึงสััดส่่วนของประชากรเท่่ากัับ 0.5 (Cochran, 1963) โดยขนาดของ

กลุ่่�ม 385 คน แต่่เพื่่�อป้้องกัันความผิิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไม่่ครบถ้้วน  

ผู้้�วิิจััยจึึงเพิ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างอีีก 15 คน จึึงรวมทั้้�งหมดเป็็น 400 ชุุด โดยใช้้วิิธีีการ 

สุ่่�มตััวอย่่างแบบเจาะจง ซึ่่�งเป็็นผู้้�บริิโภคที่่�ใช้้งาน หรืือเคยใช้้งานดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์ม

การท่่องเที่่�ยวมาก่่อน รวมถึึงอยู่่�ในกลุ่่�ม Gen Y

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้อมููลสำหรัับงานวิิจััยในครั้้�งน้ี้� คืือ 

แบบสอบถามออนไลน์์ เป็็นลัักษณะคำถามแบบปลายปิิด ซึ่่�งมีีส่่วนประกอบ 

ของแบบสอบถามแบ่่งเป็็น 5 ส่่วน ตั้้�งแต่่ ส่่วนที่่� 1 คำถามคััดกรองของผู้้�ตอบ

เเบบสอบถาม ซึ่่�งเป็็นคำถามแบบ 2 ตััวเลืือก และให้้เลืือกตอบข้้อที่่�ตรงกัับ 

ผู้้�ตอบแบบสอบถามมากที่่�สุุด โดยคำถามจะเป็็นการคััดกรองผู้้�บริิโภคกลุ่่�ม Gen Y  

ที่่�มีปีระสบการณ์์ในการใช้ง้านดิจิิิทัลัเเพลตฟอร์ม์การท่อ่งเที่่�ยว โดยมีคีำถามทั้้�งหมด 

3 ข้้อ ส่่วนที่่� 2 แบบสอบถามข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม มีีคำถามทั้้�งหมด  

3 ข้้อ ส่่วนท่ี่� 3 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรมการใช้้งานดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์ม 

การท่่องเที่่�ยวของผู้้�บริิโภค Gen Y มีีคำถามทั้้�งหมด 5 ข้้อ ส่่วนที่่� 4 แบบสอบถาม 

ที่่� เกี่่�ยวกับประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ที่่�มีีผลต่อความจงรัักภัักดีี 

ผ่่านการสร้้างความพึงพอใจ โดยมีีคำถามทั้้�งหมด 3 ส่่วน ตั้้�งแต่่ 1. ประสบการณ์์

ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 2. ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ และ 3. ความภัักดีี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยในส่่วนนี้้�มีีเกณฑ์์การให้้คะแนนในรููปแบบ Rating Scale 

ซึ่่�งจะมีีการกำหนดให้้เลืือกเพีียงคำตอบเดีียว เกณฑ์การให้้คะแนนของระดัับ 

ความสำคััญแบ่่งออกเป็็น 5 ระดัับ ดัังนี้้� 5 = เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด 4 = เห็็นด้้วยมาก  

3 = เห็็นด้้วยปานกลาง 2 = เห็็นด้้วยน้้อย และ 1= เห็็นด้้วยน้้อยที่่�สุุด โดยคะแนน

แต่่ละชั้้�นความคิิดนั้้�นแปลผลได้้ตาม ตารางที่่� 1 ช่่วงระดัับคะแนน (Interval Rating 

Scale) และ ส่่วนที่่� 5 ข้้อเสนอแนะเพิ่่�มเติิม
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การตรวจสอบเครื่่�องมืือ 

จากการคำนวณค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม พบว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์�

แอลฟ่่าคอนบราค มีีค่่าระหว่่าง 0 < a < 1 และเกิินกว่่า 0.70 ดัังตารางที่่� 2 แสดงว่่า

แบบสอบถามมีีความน่่าเชื่่�อถืือ เเละใช้้ศึึกษาได้้อย่่างเหมาะสม

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

ในการศึึกษาครั้้�งนี้้� ผู้้�วิิจััยเก็็บข้้อมููลโดยวิิธีีเผยแพร่่แบบสอบถามออนไลน์ ์

รููปแบบ Google Form จำนวน 400 ชุุด ซ่ึ่�งเก็็บจากผู้้�บริิโภคกลุ่่�ม Gen Y  

ที่่�มีีประสบการณ์์ใช้้งานดิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว และอยู่่�ในประเทศไทย 

โดยกำหนดระยะเวลาในการศึึกษา ตั้้�งแต่่วัันที่่� 15 พฤศจิิกายน 2565 ถึึงวัันที่่� 15 

มีีนาคม 2566

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

การวิเิคราะห์์ข้้อมููลแบ่่งเป็็น การวิิเคราะห์์ด้้วยสถิติิพิรรณนา โดยใช้้ค่่าร้้อยละ  

ค่่าเฉลี่่�ยเลขคณิิต และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน เพ่ื่�ออธิิบายข้้อมููลทั่่�วไปของ 

กลุ่่�มตััวอย่่าง และสถิิติิเชิิงอนุุมาน เพ่ื่�อทดสอบสมมติิฐานงานวิิจััย และวััดค่่า

สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันธ์ (Correlation of coefficient) เพ่ื่�อหาความสัมัพันธ์เชิงิเส้น้ตรง 

วิิเคราะห์ก์ารถดถอยพหุคุููณ (Multiple linear regression) เพ่ื่�อทดสอบความสัมัพันัธ์์

ระหว่่างตััวแปรอิิสระ เเละตััวแปรตาม และวิิเคราะห์์อิิทธิิพลของตััวแปรโดยใช้้สถิิติิ

การวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุระหว่่างตััวแปร (Path analysis)

ผลการวิิจััย

ผลการศึกึษาอิทิธิพิลของประสบการณ์ต์ราสินิค้า้อิเิล็ก็ทรอนิกิส์ท์ี่่�มีี

ผลต่่อความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

จากการเก็็บรวบรวมข้อมููล พบว่่า กลุ่่�มตัวอย่่างส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง  

คิิดเป็็นร้้อยละ 52.8 มีีระดัับการศึึกษาปริิญญาตรีี คิิดเป็็นร้้อยละ 79.8 มีีอาชีีพ

นักัศึกึษา คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 39.8 ใช้เ้วลาในการท่อ่งเที่่�ยวต่อ่ครั้้�ง 3-5 วันั คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 

52.5 บุุคคลที่่�มัักร่่วมท่่องเที่่�ยวด้้วย คืือ เพื่่�อน คิิดเป็็นร้้อยละ 27.4 เดิินทางท่่องเที่่�ยว 

2-3 ครั้้�งต่อ่ปี ีคิดิเป็น็ร้อ้ยละ 47.8 ท่อ่งเที่่�ยวในรููปแบบธรรมชาติ ิคิดิเป็น็ร้อ้ยละ 21.1 

เเละมีีค่่าใช้้จ่่ายเฉลี่่�ยต่่อทริิป 1,001-5,000 บาท คิิดเป็็นร้้อยละ 39.8 
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ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากตารางที่่� 3 พบว่่า ผลรวมระดัับความคิิดเห็็นต่่อ

ประสบการณ์์ตราสิินค้า้อิเิล็ก็ทรอนิิกส์ข์องกลุ่่�มตัวอย่่างอยู่่�ในระดัับเห็็นด้ว้ยมากที่่�สุุด 

มีีค่่าเฉลี่่�ยโดยรวมเท่่ากัับ X = 4.3646 ผลรวมระดัับความคิิดเห็็นต่่อความพึึงพอใจ

ทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ข์องกลุ่่�มตัวัอย่า่ง อยู่่�ในระดับัเห็น็ด้ว้ยมากที่่�สุดุ มีีค่า่เฉลี่่�ยโดยรวม 

เท่่ากัับ X = 4.3826 ผลรวมระดัับความคิิดเห็็นต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ของกลุ่่�มตัวอย่า่ง อยู่่�ในระดับัเห็น็ด้วยมากที่่�สุดุ มีีค่า่เฉลี่่�ยโดยรวมเท่า่กับั X = 4.3247

ผลการศึึกษาอิิทธิิพลของความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีีผล 

ต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

การทดสอบค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปร (Correlation) แสดงผล

ในตารางที่่� 4 พบว่่า ความสัมพันธ์ระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ และความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของผู้้�บริิโภค

กลุ่่�ม Gen Y ที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้งานดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว พบว่่า  

ตััวแปรทุุกตััวมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�ที่่�มีีความสัมพัันธ์กัันในระดัับปานกลางถึึงมาก 

คืือ 0.782-0.819 จึึงสามารถวิิเคราะห์์ผลด้วยการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุคููณ  

เพื่่�อทดสอบสมมุุติิฐาน

การทดสอบอิิทธิิพลของประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีี 

ต่อ่ความพึงึพอใจทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์แสดงผลการวิิเคราะห์ข์้อ้มููลในตารางที่่� 5 พบว่า่  

ประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลต่อความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์

อย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.05 โดยผลการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงพหุคููณพบว่่า  

มีีการยอมรัับสมมติิฐานที่่� 1 สามารถพยากรณ์์ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ได้้ร้้อยละ 67.07 และเขีียนสมการพยากรณ์์ได้้ดัังนี้้� EL = 0.9191 + 0.7935 (EB)

การทดสอบอิิทธิิพลของความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�มีีผลต่อ 

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ แสดงผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในตารางที่่� 6 พบว่่า  

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์อย่่างมีี 

นััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.05 โดยผลการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงพหุคููณ พบว่่า มีีการ

ยอมรัับสมมติิฐานที่่� 2 สามารถพยากรณ์์ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ได้้ร้้อยละ 61 

และเขีียนสมการพยากรณ์์ได้้ดัังนี้้�  EL = 0.415 + 0.892 (ES)
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ผลการศึึกษาความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ในฐานะตััวแปรคั่่�น

กลางระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ไปยัังความภัักดีีทาง

อิิเล็็กทรอนิิกส์์

การทดสอบอิิทธิิพลของความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ในฐานะ

ตััวแปรคั่่�นกลาง ระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ไปยัังความภัักดี ี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ แสดงผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในตารางที่่� 7 พบว่่า เมื่่�อตรวจสอบ

ผลกระทบทางอ้้อม (Indirect effect) ของประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

ที่่�ส่่งผลผ่านความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ในฐานะตััวแปรคั่่�นกลางไปยััง 

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ พบว่่า มีีค่่าอิิทธิิพลที่่� Indirect β = 0.3046 (t-value  

= 11.5216) และเมื่่�อวิิเคราะห์์ Bootstrapping ที่่�ค่่าความเชื่่�อมั่่�น 95% ของ 

ผลตััวแปรคั่่�นกลาง พบว่่า ผลกระทบทางอ้้อมไม่่เท่่ากัับ 0 จึึงบ่่งชี้้�ว่่าผลของ 

ตัวัแปรคั่่�นกลางสามารถยืืนยันผลได้้ โดยมีีค่า่ขอบล่า่ง (BootLLCI) และขอบเขตบน  

(BootULCI) ที่่�ช่่วงความเช่ื่�อมั่่�นไม่่ครอบคลุุม 0 มีีค่าเท่่ากัับ [0.1501] และ 

[0.4753] ตามลำดัับ จึึงสรุุปได้้ว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ มีีอิิทธิิพล 

ทางบวกต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยมีีความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

เป็็นตััวแปรคั่่�นกลางที่่�มีีอิิทธิิพลบางส่่วน (Partial mediation) นั่่�นคืือ ประสบการณ์์

ตราสินิค้าอิเิล็ก็ทรอนิิกส์ยั์ังคงส่่งผลต่อความภัักดีีทางอิิเล็ก็ทรอนิิกส์อ์ย่่างมีีนัยัสำคัญั  

แต่่มีีค่่าอิิทธิิพลลดลง (Direct β = 0.6011, ที่่� Indirect β = 0.3046) เม่ื่�อมี ี

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์มาคั่่�นกลางความสััมพัันธ์์

การคำนวณค่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางของตััวแปร เหตุุที่่�มีีอิิทธิิพลทางตรง  

และทางอ้อ้ม ตามการวิเิคราะห์์เส้น้ทาง (Path Analysis) แสดงผลการวิิเคราะห์์ข้อ้มููล 

ในตารางที่่� 8 พบว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลทางตรง 

และอิิทธิิพลทางอ้้อมต่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เท่่ากัับ 0.6011 และ 0.3046 

โดยมีีค่่าอิิทธิิพลรวมเท่่ากัับ 0.9057

การวิิเคราะห์์ความสัมพันธ์เชิิงสาเหตุุ และค่่าพยากรณ์์ของความภัักดีี 

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ แสดงผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในตารางที่่� 9 พบว่่า เส้้นทางอิิทธิิพล 

ระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีความสัมพัันธ์์ทางบวก และ 

มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ที่่�อิิทธิิพล 0.735 และได้้รัับอิิทธิิพลทางอ้้อม  
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ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05  

ที่่�อิิทธิิพล 0.3046 และความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลต่อความภัักดีี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ที่่�อิิทธิิพล 0.892 ดัังนั้้�น 

สมมติิฐานที่่� 3 จึึงได้้รัับการยอมรัับ

ผลการทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย และผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยสรุุป

แสดงอยู่่�ในตารางที่่� 10 พบว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพล

ทางตรงต่่อความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เท่่ากัับ 0.7935 อย่่างมีีนัยสำคััญ 

ทางสถิิติิ 0.05 ความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิทธิิพลทางตรงต่่อความภัักดีี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เท่่ากัับ 0.892 อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05 และประสบการณ์์

ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิิทธิิพลบางส่่วนต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์  

โดยมีีความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เป็็นตัวแปรคั่่�นกลาง เท่่ากัับ 0.3046  

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05 กล่่าวคืือ ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์

กัับความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ยัังคงมีีความสัมพัันธ์อยู่่� แต่่ความสัมพัันธ์นั้้�น 

มีีบางส่่วนเกิิดจากอิิทธิิพลของความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ด้้วย ดัังนั้้�น  

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์จึึงเป็็นตััวแปรคั่่�นกลางแบบบางส่่วน (Partial  

mediation) จากสมมติิฐานทั้้�งหมดที่่�กล่่าวมานั้้�น พบว่่า ผลการศึึกษายอมรัับ

สมมติิฐานทั้้�งสิ้้�น

สรุุปและอภิิปรายผล

จากผลการศึึกษาเรื่่�อง ประสบการณ์์ตราสิินค้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ที่่�มีีผลต่อ

ความจงรัักภัักดีี ผ่่านการสร้้างความพึงพอใจ ของผู้้�บริิโภค Gen Y ในธุุรกิิจดิจิิทััล

เเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยวสามารถอภิิปรายผลได้้ดัังนี้้�

ปัจัจัยัด้า้นประสบการณ์์ตราสินิค้าอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ส์่ง่ผลในทางบวกต่อ่ความ

พึงึพอใจทางอิเิล็ก็ทรอนิิกส์ข์องผู้้�บริิโภค Gen Y ธุุรกิจิดิจิิทิัลัเเพลตฟอร์ม์การท่อ่งเที่่�ยว

แสดงให้้เห็็นว่่า ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�ผู้้�บริิโภคได้้รัับนั้้�นมีีผลต่่อ

ความรู้�สึกึพึึงพอใจที่่�จะเกิิดขึ้้�นตามมาหลัังจากนั้้�น สอดคล้้องกัับงานวิิจัยัของ ปุณุยวีีร์ 

วีีระพงษ์์ (2565) ในกรณีีศึกึษา: Grab Food พบว่่าภาพรวมการบริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์

มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.000  
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เเสดงให้้เห็็นว่าความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการแอปพลิเคชัันจะสููงขึ้้�น เมื่่�อภาพรวม 

ของคุุณภาพการบริิการทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์สููง เเละสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  

Quan et al. (2020) ที่่�กล่่าวว่า ผลกระทบเชิิงบวกจากประสบการณ์์ของผู้้�บริโิภค และ

ประสบการณ์์จากตราสินิค้าที่่�มีีต่อความพึงึพอใจในตราสินิค้า ชี้้�ให้้เห็น็ว่าประสบการณ์์

จากตราสินิค้าที่่�เหนืือกว่่าช่่วยเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อแบรนด์์

ปััจจััยด้้านความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลในทางบวกต่่อ 

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของผู้้�บริิโภค Gen Y ในธุุรกิิจดิจิิทััลเเพลตฟอร์์ม 

การท่่องเที่่�ยว เเสดงให้้เห็็นว่่าเมื่่�อผู้้�บริิโภคเกิิดความรู้้�สึึกพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์

ต่่อสิินค้้าหรืือบริิการชนิิดใดก็็จะส่่งผลให้้เกิิดความจงรัักภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์ ์

ต่่อสิินค้้าหรืือบริิการชนิิดนั้้�นตามมาในภายหลัังได้้ สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  

อรวรรณ สุทุธิพิงศ์ส์กุลุ (2562) ที่่�พบว่า่ ปัจัจัยัด้้านความพึงพอใจของลููกค้้า มีีอิทิธิพิล

ต่อ่การสื่่�อสารแบบปากต่อ่ปากทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์ในการซื้้�อสินิค้าผ่่านแอปพลิเิคชันั 

โดยผ่่านความจงรัักภัักดีีของผู้้�บริิโภค และมีีความสััมพัันธ์์กัันในเชิิงบวกอย่่างมี ี

นััยสำคััญทางสถิิติิที่่� 0.05 เเสดงให้้เห็็นว่า ควรให้้ความสำคััญกัับความพึึงพอใจ 

ของผู้้�บริิโภค เพราะเป็็นปััจจััยที่่�จำเป็็นต้้องติิดตาม และแก้้ไขเพ่ื่�อให้้ผู้้�บริิโภคเกิิด 

ความภัักดีีมากขึ้้�น สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Anderson & Srinivasan (2003)  

ที่่�กล่่าวว่า ความพึงึพอใจทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์มีผีลกระทบต่่อความภัักดีทีางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์ 

แต่่ความสััมพัันธ์์ของความพึึงพอใจและความภัักดีีนั้้�นถููก

ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ส่่งผลในทางบวกต่่อ

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยที่่�มีีความพึึงพอใจ ควบคุุมโดยปััจจััยส่่วนบุุคคล

ของผู้้�บริิโภคทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นตัวแปรคั่่�นกลาง เเสดงให้้เห็็นว่า ความรู้�สึก 

พึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�เกิิดขึ้้�นกับผู้้�บริิโภคหลัังจากที่่�ได้้รัับประสบการณ์์ 

จากตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์นั่่�นมีีความสำคััญ เพราะความพึึงพอใจจะเป็็นตััวกลาง

ระหว่่างประสบการณ์์ร่่วมจากตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ที่่�มีีอิิทธิิพลบางส่่วนต่่อ 

การก่่อให้้เกิดิความจงรักัภักัดีทีางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์ในที่่�สุดุ ทั้้�งนี้้� ผลการศึกึษาด้้านวิชิาการ  

และการประยุุกต์์ใช้้จริงในการดำเนิินธุุรกิิจ พบว่่า กลยุทธ์์การสร้้างประสบการณ์์

ที่่�ดีีให้้กัับผู้้�บริิโภคจะช่่วยเพิ่่�มความพึงพอใจให้้กัับผู้้�บริิโภค สอดคล้้องกัับงานวิิจััย

ของ ฐานิิดา สุุริิยะวงศ์์, วััชระเวช ประสิิทธิ์์� และวิิวิิศณ์์ สุุขแสงอร่่าม (2565) พบว่่า 
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คุุณภาพการบริิการทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีอิทธิิพลทางตรงเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของ 

ลููกค้้าธุุรกิิจจำหน่่ายสิินค้าแฟชั่่�นออนไลน์์ สนัับสนุุนสมมติิฐานที่่�ระดัับนััยสำคััญ

ทางสถิิติิ 0.001 เน่ื่�องจากคุุณภาพการบริิการทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นสิ่่�งสำคััญต่่อ

ความพึงพอใจของผู้้�บริิโภค ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องกัับการรัักษาผู้้�บริิโภคไว้้และส่่งผล

ให้้เกิิดความภัักดีีโดยตรง ดัังนั้้�นจึึงเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ทำให้้ผู้้�บริิโภครู้้�สึึกพึึงพอใจ

เมื่่�อได้้รัับประสบการณ์์ที่่�ดีีในการเข้้าใช้้งาน เเละสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Quan 

et al. (2020) ที่่�กล่่าวไว้้ว่่า ประสบการณ์์ของตราสิินค้้าจะเป็็นข้้อมููลที่่�ให้้ผู้้�บริิโภคไว้ ้

เพ่ื่�อสร้้างความไว้้วางใจในตััวแบรนด์์ ส่่งผลให้้มีีความจงรัักภัักดีีต่่อแบรนด์์ และ 

เป็็นตััวเชื่่�อมที่่�วััดระดัับความภัักดีี

ข้้อเสนอแนะ

ข้้อเสนอแนะสำหรัับการนำผลการวิิจััยไปใช้้

1. 	 ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ทำให้้ 

ผู้้�บริิโภคเกิิดความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ และความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์ ์

ในอนาคต ควรทำให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดประสบการณ์์ที่่�ดีีในการใช้้งาน และควรสร้้างให้้มีี 

ความน่่าสนใจและดึึงดููด

2.	ผู้ ้�ประกอบการควรใส่่ใจเรื่่�องการใช้้งาน รููปแบบโดยรวม และช่่องทาง 

การชำระเงิิน เพราะความเพลิิดเพลิินในการได้้รัับบริิการในเรื่่�องต่่างๆ เหล่่านี้้� 

ช่่วยส่่งผลสำคััญที่่�ทำให้้เกิิดความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ได้้

3.	ผู้ ้�ประกอบการควรใส่่ใจในการทำให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความพึงพอใจเป็็น

อย่า่งแรก รวมถึงึใส่่ใจในทุกุขั้้�นตอนการให้บ้ริกิาร เพ่ื่�อให้เ้กิิดความเพลิดเพลินสููงสุดุ 

และอาจส่่งผลให้้พวกเขาเกิิดความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ตามมา

ข้้อเสนอแนะสํําหรัับการทํําวิิจััยครั้้�งต่่อไป 

1. การวิิจััยในครั้้�งนี้้�ผู้้�วิิจััยได้้ศึึกษา กลุ่่�มผู้้�บริิโภค Gen Y ที่่�มีีประสบการณ์์

ในการใช้้งานดิิจิิทััลเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว การศึึกษาเพีียงแค่่เจนเนอเรชัันเดีียว 

ทำให้้ขาดความคิิดเห็็นในกลุ่่�มอื่่�นๆ เช่่น กลุ่่�ม Millennials หรืือ Gen X ทางผู้้�วิิจััย 

จึึงแนะนำให้้มีีการศึึกษากลุ่่�มผู้้�บริิโภคในเจนเนอเรชัันอื่่�นเพ่ื่�อให้้เกิิดประสิิทธิิภาพ

ทางข้้อมููลอย่่างครบถ้้วน 
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2.	 การวิิจััยในครั้้�งน้ี้�เป็็นการศึึกษาด้้วยรููปแบบการวิิจััยเชิิงปริิมาณ  

ใช้้เทคนิิค รููปแบบการสำรวจ โดยใช้้แบบสอบถามออนไลน์ เป็็นเคร่ื่�องมืือในการ

เก็็บรวบรวมข้อมููล ทำให้้ผู้้�วิิจััยสามารถเก็็บข้้อมููลได้้จำนวนมาก แต่่ไม่่สามารถ

เข้้าถึึงข้้อมููลในเชิิงลึึกได้้ เนื่่�องจากข้้อจำกััดหลายเรื่่�อง เช่่น ผู้้�ตอบอาจไม่่ตั้้�งใจ 

ทำแบบสอบถาม ทำให้้ข้้อมููลคลาดเคลื่่�อน เป็็นต้น ผู้้�วิิจััยจึึงแนะนำควรใช้้รููปแบบ

การวิิจััยเชิิงคุุณภาพช่่วย โดยอาจสััมภาษณ์์แบบเจาะลึึก เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�แม่่นยำ 

และความคิิดเห็็นที่่�หลากหลาย

เอกสารอ้้างอิิง
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ภาพที5 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(Electronic  Loyalty) 

H2 : (β = 0.782, sig = 0.000*) H3       (Direct β = 0.6011, Indirect β = 0.3046) 

ความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(Electronic Satisfaction) 

ประสบการณ์ตราสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Brand Experience) 

H1 : (β = 0.819, sig = 0.000*) 
H3 

* หมายถึง มีนัยสําคญั 0.05 

หมายถึง มีอิทธิพลหรือส่งผล 
หมายถึง อิทธิพลของตวัแปรคัlนกลาง 

 

 
ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

ตารางที่่� 1 	ช่ ่วงระดัับคะแนน (Interval Rating Scale)

ค่่าเฉลี่่�ยคะแนน การแปลผล

4.21 - 5.00 เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด

3.41 - 4.20 เห็็นด้้วยมาก

2.61 - 3.40 เห็็นด้้วยปานกลาง

1.81 - 2.60 เห็็นด้้วยน้้อย

1.00 - 1.80 เห็็นด้้วยน้้อยที่่�สุุด

ตารางที่่� 2	 ตารางค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม

แบบสอบถาม ค่่าความเชื่่�อมั่่�น

ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 0.801

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 0.858

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 0.874
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ตารางที่่� 3 	 ตารางค่่าเฉลี่่�ยเลขคณิิตและค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานในภาพรวม 

	 ของทุุกปััจจััย

ภาพรวมทุุกด้้าน S.D. ระดัับความคิิดเห็็น

ประสบการณ์์ตราสินิค้า้อิเิล็ก็ทรอนิิกส์ ์(EB) 4.3646 .47938 เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (ES) 4.3826 .46445 เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด

ความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (EL) 4.3247 .52982 เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด

Total 4.3573 .45851 เห็็นด้้วยมากที่่�สุุด

ตารางที่่� 4 	 ตารางค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปร

Correlation

ตัวแปร

ประสบการณ์

ตราสินค้า

อิเล็กทรอนิกส์ (EB)

ความพึึงพอใจ

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

(ES)

ความภักดีทาง

อิเล็กทรอนิกส์ 

(EL)

ประสบการณ์ตราสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ (EB) 1

ความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์ (ES) 0.819** 1

ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ (EL) 0.819** 0.782** 1

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

** มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01, *มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

ตารางที่่� 5 	 ตารางทดสอบสมมติิฐานข้้อที่่� 1

ตััวแปร B std.Error t-value p-value
ผลการทดสอบ

สมมติิฐาน

ค่่าคงที่่� constant 0.9191 - 0.1223 7,5123 0.0000

Electronic Brand 

Experience (EB)

0.7935 0.819 0.0279 28.4783 0.0000 ยอมรัับสมมติิฐาน

มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05  R=0.819 AdjR2=0.6707 

a. Dependent Variable : E-Satisfaction
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ตารางที่่� 6	 ตารางทดสอบสมมติิฐานข้้อที่่� 2

ตััวแปร B std.Error t-value p-value
ผลการทดสอบ

สมมติิฐาน

ค่่าคงที่่� constant 0.415 - 0.157 2.645 0.008

Electronic 

Satisfaction (ES)

0.892 0.782 0.036 25.026 0.000 ยอมรัับสมมติิฐาน

มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05  R=0.782 AdjR2=0.610 

a. Dependent Variable : E-Loyalty

ตารางที่่� 7 	 ตารางทดสอบสมมติิฐานข้้อที่่� 3 

ตััวแปร

Direct 

 With 

mediation

Indirect
t-value

Mediation 

Type of 

observed

BootSE

ช่วงค่าความเชื่อมั่น 

95%
ผลการทดสอบ

สมมติิฐาน
BootLLCI BootULCI

Electronic Brand 

Experience (EB)

0.6011 0.3046 11.5216 Partial

Mediator

0.0833 0.1501 0.4753 ยอมรัับ

สมมติิฐาน

ตารางที่่� 8 	 ผลการคำนวณค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางของตััวแปรเหตุุที่่�มีีอิิทธิิพล 

	 ทางตรงเเละทางอ้้อมต่่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์

ตััวแปรเหตุุ ผลทางตรง (DE) ผลทางอ้อม (IE) ผลรวม  (TE)

ประสบการณ์์ตราสิินค้้า

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (EB)

0.6011 0.3046 0.9057
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ตารางที่่� 9 	 ตารางผลการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลเเละค่่าพยากรณ์์

ปััจจััยผล/

ปััจจััยเหตุุ

ความพึงพอใจทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (ES)

ประสบการณ์์ตราสิินค้้า

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (EB)

ความภัักดีี

ทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (EL)

ความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (ES)

DE - 0.7935 -

IE - - -

TE - 0.7935 -

ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์  (EL)

DE 0.892 0.6011 -

IE - 0.3046 -

TE 0.892 0.9057 -

หมายเหตุุ DE = อิิทธิิพลทางตรง, IE =  อิิทธิิพลทางอ้้อม , TE = อิิทธิิพลรวม 

*ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05

ตารางที่่� 10	 สมมติิฐานการวิิจััยและผลการทดสอบสมมติิฐาน

สมมติิฐาน สััมประสิิทธิ์์� p-value
ผลการทดสอบ

สมมติิฐาน

H1: ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์  

ส่่งผลต่อความพึึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์ ์

ของกลุ่่�มผู้้�บริโิภค Generation Y ในอุตุสาหกรรม 

เเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

 DE = 0.7935 0.000* ยอมรัับสมมติิฐาน

H2: ความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์มีีผลต่่อ 

ความภักัดีทีางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์ของกลุ่่�มผู้้�บริโิภค  

Gen Y ในอุตสาหกรรมเเพลตฟอร์์มการท่่องเที่่�ยว

DE = 0.892 0.000* ยอมรัับสมมติิฐาน

H3: ประสบการณ์์ตราสิินค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์

ส่่งผลต่อความภัักดีีทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยมีี

ความพึงพอใจทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เป็็นตััวแปร

คั่่�นกลาง 

IE = 0.3046 0.000* ยอมรัับสมมติิฐาน

หมายเหตุุ DE = อิิทธิิพลทางตรง, IE =  อิิทธิิพลทางอ้้อม , TE = อิิทธิิพลรวม 

*ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05


