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กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า  
ในยุค Covid-19 กรณีศึกษาร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ 

DIGITAL MARKETING STRATEGY AFFECTING TO CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER 
LOYALITY IN THE COVID-19 ERA. 

: THE CASE OF SUKOI’S HAINANESE CHICKEN RICE AT UTTRADIT 
 
 
 

บทคัดย่อ 
 
 

 การวิจัยในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1.  เพ่ือศึกษากลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส าหรับร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ 2.  เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ ในยุคโควิด – 19 3.  เพ่ือวิเคราะห์รูปแบบกลยุทธ์การตลาด
ดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ ในยุคโควิด – 19 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้
กลุ่มตัวอย่างจาก ผู้ที่เคยใช้บริการร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยใช้เทคนิคเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวกสบาย 
กล่าวคือ ไม่จ ากัดเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ หรือช่วงเวลา จ านวน 388 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การสร้างแบบจ าลองแบบ
โครงสร้าง (SEM) ด้วยโปรแกรม SPSS AMOS ver.26 และการวิเคราะห์เน้ือหา ผลการวิจัยพบว่า  

   ผู้บริโภคร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ ณ ศูนย์การค้าศรีพงษ์ปาร์ค จังหวัดอุตรดิตถ์ ส่วนใหญ่เป็นนักเรียนนักศึกษาอายุน้อย
กว่า 15 -24 ปี ซึ่งมีค่าเฉลี่ยการเข้าถึงกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลในระดับมาก (�̅� = 3.85) โดยองค์ประกอบทั้ง 5 ตัวได้แก่ การ
สร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภค (Aware), การท าให้ลูกค้าสนใจหรือชอบในตัวสินค้า (Appeal), การสร้างช่องทางให้ผู้บริโภคได้
สอบถามข้อมูล (Ask), การเข้าถึงการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Act) และการท าให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าซ ้าหรือการบอกต่อของผู้
ซื้อสินค้า (Advocate) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.43 - 4.30 แสดงว่าผู้บริโภครู้จักร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ ผ่านสื่อดิจิทัลอยู่ใน
ระดับมาก, ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกค้า (CSA) (�̅� = 4.21) และค่าเฉลี่ยความจงรักภักดีของลูกค้าอยู่ระดับมาก (CLY) (�̅� 
= 3.93) แสดงว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจกับการให้บริการของร้าน ในด้านการให้บริการ, คุณภาพอาหารและคุณค่าในการซื้อ
สินค้าซึ่งท าให้ผู้บริโภคกลับมาซื้อซ ้าและบอกต่อบุคคลอืน่มากข้ึน และโมเดลการวิจัยกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ในยุค Covid-19 กรณีศึกษาร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลมี
อิทธิพลทางตรงและมีขนาดอิทธิพลค่อนข้างสูงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (0.60) และความจงรักภักดีของลูกค้า (0.67) อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this research were 1.  To study Digital Marketing Strategy for Sukoi’s Hainanese 
Chicken Rice. 2.  To study Customer Satisfaction and Customer Loyalty of Sukoi’s Hainanese Chicken 

Rice in the Covid - 19 era. 3.  To analyze pattern of Digital Marketing Strategy affecting to Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty of Sukoi’s Hainanese Chicken Rice in The Covid - 19 era. This research 
is quantitative and sample group are 388 Sukkoi’s customer (use convenience sampling). Tool of this 
research is questionnaire and analyze by percent, mean, standard deviation and Structural Equation 
Model (SEM) by SPSS AMOS ver.26. 

Conclusion of this research find mostly Sukkoi’s customer is student age 15 – 24 years old and mean 
perception of Digital Marketing Strategy is (�̅� = 3.85) ; all 5 compositions are Aware, Appeal, Ask, Act, 
Advocate have mean between 3.43 – 4.30 show that many customer recognize Sukoi by digital media. 
Mean of Customer Satisfaction and Customer Loyalty are 4.21 and 3.93 show customer agree of service 
and quality of food were affecting to customer satisfaction and customer loyalty in the case of Sukoi’s 
Hainanese Chicken Rice in covid – 19 era. Model this research have large effecting to customer 
satisfaction (0.60) and customer loyalty (0.67) at the statistical level 0.05.   

 

  



บทน า 

 ในปัจจุบันเกิดวิกฤตเช้ือไวรัสโคโรน่าสายพันธ์ุใหม่ (โควิด 2019) ระลอกแรกส่งผลให้เศรษฐกิจไทยชะลอตัวลงร้อยละ 1 
จากไตรมาสที่ 3 ในปี พ.ศ. 2562 และมีแนวโน้มลดลงในปี พ.ศ. 2563 (ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 
2563) กระทรวงสาธารณสุขจึงได้ออกมาตรการเพ่ือลดความเสี่ยงต่อการระบาดของโรคในวงกว้าง เช่น มาตรการอยู่บ้าน หยุดเช้ือ 
เพ่ือชาติ และการรักษาระยะห่างทางสังคม (social distancing) เป็นมาตรการที่ดีที่สุดในการรับมือกับการระบาดของเช้ือไวรัสโค
วิด-19 เพราะ โรคติดต่อ จะไม่ติดต่อ ถ้าเราไม่ติดต่อกัน ซึ่งประเทศไทยได้รณรงค์เรื่องเหล่านี้อย่างจริงจัง รัฐบาลเชิญชวนให้
ประชาชนร่วมกันดูแลตัวเอง ด้วยการพ านักอยู่ที่บ้าน งดการเดินทางเคลื่อนย้ายโดยเฉพาะจาก กทม. ไปต่างจังหวัด หรือเลื่อน
ออกไปก่อน งดสังสรรค์ หรือกินอาหารนอกบ้าน ขอให้ซื้อกลับบ้าน หรือให้ส่งที่บ้าน เพ่ือป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
อีกทั้งกระทรวงสาธารณสุขขอความร่วมมือหน่วยงานภาคเอกชนร่วมมือกับภาครัฐ จัดรูปแบบการท างานที่ หรือ Work From 
Home มาตรการปิดสถานเสี่ยง ร่วมกับลดกิจกรรมรวมตัว มีมาตรการองค์กร ล็อกดาวน์เฉพาะจุด  (กรมควบคุมโรค : ออนไลน์)  
การระบาดของโควิด-19 ส่งผลกระทบอย่างหนักต่อระบบตลาดท้องถ่ินแบบเก่า โดยเฉพาะตลาดสด ตลาดนัด ร้านอาหารและ
ผู้ประกอบการรายย่อย อย่างไรก็ตามเพ่ือความอยู่รอดในยุค New Normal มีความจ าเป็นที่ผู้ผลิตและผู้ประกอบการรายย่อย 
จะต้องรู้เท่าทันความเปลี่ยนแปลง ปรับตัวและปรับรูปแบบการตลาดให้เหมาะสม นอกจากนี้อินเทอร์เน็ต คือตัวขับเคลื่อนทาง
ธุรกิจที่ส าคัญ แน่นอนว่าการซื้อขายทางออนไลน์ย่อมได้ผลที่ดีกว่าการท าแบบออฟไลน์ เพราะพฤติกรรมของผู้คนที่จ าเป็นต้องใช้
ชีวิตแบบ New Normal ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมเลือกซื้อสินค้าหรืออาหารผ่านทางระบบออนไลน์มากข้ึน โดยเฉพาะในกลุ่มอาหาร
ที่มีการบริการส่งถึงบ้าน เริ่มเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็วเป็นอย่างมาก (มูลนิธิชีวิตไทย. ออนไลน์) เหตุการณ์ข้างต้นส่งผล
ต่อการด าเนินงานธุรกิจเป็นอย่างมาก เพราะเป็นสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภาพภายนอกองค์กร ซึ่งการ
เปลี่ยนแปลงของปัจจัยเหล่านั้นส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ (Gersick, 1991; Tushman & Romanelli, 1985) เมื่อธุรกิจ
ได้รับผลกระทบจากสภาพแวดล้อมภายนอกที่ ไม่สามารถควบคุมได้ สิ ่งที ่ธุรกิจต้องปฏิบัติ คือ การปรับตัวให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไปเพ่ือความอยู่รอด (Greenwood & Hinings, 1996) 

ปัจจุบันถือเป็นยุคดิจิทัล เน่ืองจากผลการส ารวจพบว่าคนไทยเพ่ิมข้ึนแค่ไม่ถึงสองแสนคน หรือ 0.3% เท่าน้ัน แต่ผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตหน้าใหม่เพ่ิมข้ึนกว่า 1 ล้านคน ส าหรับผู้ใช้โซเชียลมีเดียหน้าใหม่น่ีเพ่ิมข้ึนถึง 2.3 ล้านคน สูงกว่าคนไทยที่เกิดใหม่กว่า 
16 เท่า จากประเด็นยุคดิจิทัลส่งผลต่อกิจกรรมอีคอมเมิร์ซ คนไทยมีการค้นหาสินค้าและบริการที่จะซื้อทางออนไลน์ มากถึง 90% 
อีกท้ังยังมีการซื้อทางออนไลน์มากถึง 82% (Kemp, 2020) การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคในยุคดิจิทัลที่ได้รับข้อมูลจาก
แหล่งข้อมูลอื่น ๆ โดยตรง ถึงแม้ว่าข้อมูลน้ันอาจจะไม่ใช่ข้อมูลจากเจ้าของสินค้าผลิตภัณฑ์ อาจจะเป็นเพียงแค่ตัวแทนหรือผู้มี
ประสบการณ์จากการได้ครอบครอง ทดลองใช้สินค้าเหล่าน้ันหรือโฆษณาบนทีวีโลกออนไลน์ ผู้บริโภคมีความเชื่อข้อมูลจากเพ่ือน
ร่วมงาน คนใกล้ชิดสนิทสนม การรีวิวหรือบอกเล่าผ่าน หน้าเว็บไซต์ คอมเม้นท์บนเฟสบุ๊ค และแหล่งข้อมูลบนอินเทอร์เน็ต เพราะ
สามารถเข้าถึงข้อมูลได้เป็นจ านวนมากในแต่ละวัน เพียงแค่ได้รับรู้ถึงข้อมูลเหล่าน้ัน แต่อาจไม่มีเวลาศึกษาข้อมูลที่ได้รับหรือ
พิจารณาไตร่ตรองด้วยเวลายาวนาน เพราะโลกของการซื้อขายในโลกออนไลน์เป็นไปอย่างรวดเร็วและสามารถเข้าถึงได้ง่าย ดังน้ัน
การเข้าถึงของการตลาดจะต้องปรับเปลี่ยนวิธีให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเปลี่ยนแปลง (Kotler, 2012)  

การตลาดดิจิทัล เป็นการด าเนินการทางการตลาดที่น าเอาเทคโนโลยีมาช่วยท ากิจกรรมการตลาด เพ่ือตอบสนองความ
จ าเป็นและความต้องการให้กับลูกค้า ดังน้ันกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลจึงเป็นวิธีการหรือแนวทางในการด าเนินธุรกิจที่ใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องสภาพแวดล้อมทางการตลาดในยุดดิจิทัล โดยใช้เครื่องมือทางการตลาดด้วยเทคโนโลยีที่สามารถ
สื่อสารที่ไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างเฉพาะเจาะจง โดยการให้ข้อมูลข่าวสารส าคัญและเป็นประโยชน์ การใช้สื่อบุคคลที่มี
อิทธิพลเข้ามาช่วยกระตุ้นความต้องการให้กับลูกค้า รวมไปถึงมีระบบการบริหารจัดการปัญหาและข้อร้องเรียนต่าง ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว ซึ่งจะน าไปสู่ผลการด าเนินงานทางการตลาดได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ียังพยายามตอบสนองความต้องการ
และรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้าและองค์กร การใช้การสื่อสารออนไลน์เพ่ือรับฟังข้อมูลจากลูกค้าให้ลดต้นทุนการ
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ด าเนินงาน สร้างประสบการณ์ด้านดิจิทัลแบบตัวต่อตัว สร้างความเข้ารู้ค วามเข้าใจเกี่ยวกับตราสินค้า การสร้างเน้ือหาทาง
การตลาด ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการลดความซับซ้อนและง่ายต่อการวัดและประเมินความส าเร็จของธุรกิจ
(Chaffey, 2013) 
 ดังน้ันคณะผู้วิจัยสนใจศึกษา “กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ในยุค Covid-19 
กรณีศึกษาร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์”  เพื่อน าผลการวิจัยครั้งนี้ไปวางแผนและพัฒนากลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส าหรับ
ผู้ประกอบการร้านข้าวมันไก่ น าข้อมูลเพ่ือใช้ในการตัดสินใจในการขยายกิจการและปรับปรุงพัฒนาการสินค้าและบริการ เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าต่อร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่เพ่ิมข้ึน 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ ในยุคโควิด – 19 
 2.  เพ่ือวิเคราะห์รูปแบบกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ ในยุค
โควิด – 19  
 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
  สอดคล้องกับงานวิจัย Liang et al. (2018) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) ทั้งน้ี เมื่อผู้บริโภคพึงพอใจต่อ
รสชาติของอาหารคุณภาพวัตถุดิบของร้าน ผู้บริโภคจะกลับมารับประทานอาหารของทางร้านอีกคร้ังถ้ามีโอกาส หากพึงพอใจต่อ
ราคาอาหารของร้านที่ได้รับประทาน ถึงแม้ว่าราคาสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ และหากพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมของร้านอาหาร 
พึงพอใจต่อพนักงาน และการให้บริการของร้าน ผู้บริโภคจะเกิดความผูกพันต่อร้าน และต้องกลับมารับประทานอาหารอีกใน
อนาคต 
 2.  ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อการก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้า ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์  
 กลยุทธ์การตลาดดิจิทัล ด้านการจัดการช่ือเสียงองค์กรออนไลน์มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการตระหนักรู้
เก่ียวกับตราสินค้า สอดคล้องกับ Henard และ Dacin (2010) พบว่า การจัดการช่ือเสียงองค์กรน้ันเป็นตัวช่วยในการเพ่ิมศักยภาพ
ในการเข้าถึงลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งช่ือเสียงมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ความ
จงรักภักดี และความสามารถในการท าก าไรให้กับธุรกิจ 

 3.  กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลมีความสัมพันธ์ทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้าผ่านตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้าร้าน ซูโค่ย ข้าว
มันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์  
 Suthar, Lathangi and Pradhan (2014: 619) พบว่า ความภักดีต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อกลยุทธ์การตลาด
ในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด นอกจากน้ีกลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าร้านจ าหน่ายสินค้า โดยผ่านความพึงพอใจของลูกค้าท้ังในกลุ่มวัยท างานและกลุ่มผู้สูงอายุ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดกลยุทธ์การตลาดบริการ (Lovelock and Wirtz, 2011: 44-48) สามารถวัดความพึงพอใจ และความภักดี
ของลูกค้าได้ (Oliver, 1999: 34-39) 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

    ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 

 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 ในการวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ในยุค Covid-19          
กรณีศึกษาร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์คณธผู้วิจัยมีวิธีด าเนินการวิจัยดังน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ลูกค้าที่เคยมาใช้บริการร้านซูโค่ยข้าวมันไก่ ท่ีต้ังอยู่ศูนย์การค้าศรีพงษ์ปาร์ค 
เน่ืองจากไม่ทราบขนาดของประชากร จึงได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Cochran (1963) ซึ่งก าหนดระดับความ
เชื่อมั่นของกลุ่มตัวอย่างมีค่าเท่ากับร้อยละ 95 ซึ่งหมายความว่า ยอมรับให้มีความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 ขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 388 คน วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบแบบสะดวกสบาย (Convenience หรือ Accidental Sampling)  
  2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) สร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ในการเก็บข้อมูล แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ี 

 ส่วนที่ 1  เป็นค าถามท่ีเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ท่ีใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal)  

 ส่วนที่ 2  กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลมี 5 ด้านคือ การสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภค (Aware) การท าให้ลูกค้าสนใจ
หรือชอบในตัวสินค้า (Appeal) การสร้างช่องทางให้ผู้บริโภคได้สอบถามข้อมูล (Ask) การเข้าถึงการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Act) 
และการท าให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าซ ้าหรือการบอกต่อของผู้ซื้อสินค้า (Advocate) ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด 
แบ่งเป็น 5 ระดับ รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, Rensis, 1967, pp.90 - 95)  ต้ังแต่มากท่ีสุดถึงน้อยที่สุด 
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 ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจของลูกค้า มี 3 องค์ประกอบคือ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 
คุณภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) และคุณค่าหรือความนิยมในสายตาของผู้บริโภค แบ่งเป็น 5 ระดับ ใน
รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, Rensis, 1967, pp.90 - 95)  ต้ังแต่มากท่ีสุดถึงน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 4 ความภักดีของลูกค้ามี 4 องค์ประกอบ คือ พฤติกรรมการบอกต่อ ความต้ังใจที่จะซื้อ ความอ่อนไหว
ต่อปัจจัยราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน แบ่งเป็น 5 ระดับ ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, Rensis, 1967, 
pp.90 - 95)  ต้ังแต่มากท่ีสุดถึงน้อยที่สุด 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

    ในการศึกษาคร้ังน้ีมีข้ันตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังน้ี 
    1. จัดท าเคร่ืองมือส าหรับการวิจัย 

     2. ปรับปรุงและทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือส าหรับการวิจัยและทดสอบความเท่ียงตรงโดยน าแบบสอบถามที่สร้าง
ขึ้นไปหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา โดยได้รับการแก้ไขและตรวจทานจากอาจารย์ที่ปรึกษา             อาจาย์ผู้เชี่ยวชาญ และ
ผู้ประกอบการ 
     3. น าไปทดลองใช้กับลูกค้าท่ีใช้บริการร้านข้าวมันไก่ที่ห้างสรรพสินค้าท่ีอยู่นอกเขตจังหวัดอุตรดิตถ์จ านวน 30 คน 
เพ่ือหาความเช่ือมั่นของแบบวัด (Reliability) 
     4. เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าท่ีใช้บริการร้าน ซูโค่ยข้าวมันไก่ ที่ศูนย์การค้าศรีพงษ์ปาร์ค จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ทั้งหมด 388 คน  
     5. ตรวจและจัดท าข้อมูล เพ่ือน าไปวิเคราะห์ทางสถิติและอภิปรายผลการวิจัย สุดท้ายจัดท ารายงานการวิจัย 
         4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

คณะผู้วิจัยใช้สถิติ 2 ประเภทในการวิจัย ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) และสถิติเชิงอนุมาน 
(inferential statistics) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา ใช้ในการบรรยายผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น เพ่ือพิจารณาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างตามบริบทที่
แตกต่างกัน โดยใช้สถิติ ค่าร้อยละ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

2. สถิติเชิงอนุมาน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) เพ่ือ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัย การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างเป็นประโยชน์อย่างยิ่งส าหรับกระบวนการของการสร้างหรือ
พัฒนาทฤษฎี และได้กลายเป็นประหนึ่งของมาตรฐานในการวิจัย (Hair et al., 2012; Steenkamp & Baumgartner, 2000) ซึ่ง
การวิเคราะห์สมการโครงสร้างเป็นเทคนิคการวิเคราะห์สมมติฐานระหว่างตัวแปรแฝง (latent variable) หลายๆ ปัจจัยพร้อมกัน 
หรือวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลหลายตัวแปรรุ่นที่สอง (Second-generation) ที่นิยมใช้ในการวิจัยตลาด (Chin, 1996) ซอฟท์แวร์ที่ใช้
วิเคราะห์ AMOS ซึ ่งกลุ ่มที ่ใช้ความแปรปรวนร่วมเป็นฐาน (Covariance-Based SEM: CB-SEM) การวิเคราะห์โดยการท า 
Covariance Matrix ของแบบจ าลองที่สร้างขึ้นและของข้อมูลเชิงประจักษ์มีค่าใกล้เคียงกันมากที่สุด ขณะที่วิเคราะห์ข้อมูลนั้นก็
ด าเนินการค านวณค่าสถิติทุกตัวในเวลาเดียวกัน เป้าหมายส าคัญ คือ การยืนยันทฤษฎี  
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สรุปผลการวิจัย 
จากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ลูกค้าร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ ณ ศูนย์การค้าศรีพงษ์ปาร์ค จังหวัดอุตรดิตถ์ ส่วนใหญ่ เป็น

หญิง นักเรียนนักศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และมีอายุระหว่าง 15 - 24 ปี โดยมีความคิดเห็นด้วยต่อกลยุทธ์การตลาด
ดิจิทัลระดับมาก (�̅� = 3.85) แสดงว่าลูกค้ารู้จักร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ ผ่านกลยุทธ์การตลาดระดับมาก อาทิเช่น กลยุทธ์การตลาด
ดิจิทัลสามารถสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภคได้ดี รวมถึงกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลสามารถท าให้ลูกค้าสนใจ ผ่านช่องทางสื่อดิจิทัล ซึ่ง
ท าให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจซื้อหรือมาใช้บริการซ ้าอีกคร้ังในภายหน้า 
 ส าหรับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกค้า (CSA) อยู่ระดับมาก (�̅� = 4.21) และค่าเฉลี่ยความจงรักภักดีของลูกค้า (CLY) 
อยู่ระดับมาก (�̅� = 3.93) แสดงว่าลูกค้ามีความพึงพอใจกับการให้บริการของร้าน ในด้านการให้บริการ คุณภาพอาหารและคุณค่า
ในการซื้อสินค้า อยู่ในระดับดีมาก ซึ่งทางร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จะคงความสะอาด การบริการ และคุณภาพอาหาร รวมถึงการ
พัฒนาและแก้ไขข้อผิดพลาด เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจมากย่ิงข้ึน ซึ่งจะท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ ้าและบอกต่อบุคคลอื่นมาก
ข้ึน ซึ่งความจงรักภักดีของลูกค้าน้ัน ท าให้เกิดการบอกต่อหรือช่ืนชมร้านให้กับผู้อื่นผ่านช่องทางหรือสื่อดิจิทัล ซึ่งจะท าให้เกิดลูกค้า
ใหม่ ส่งผลให้ร้านสร้างรายได้เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ือง ผลวิเคราะห์ดังตารางที่ 1 
 
ตาราง 1 : ค่าสถิติของกลุ่มตัวอย่างของตัวแปรสังเกตได้ (N=388) 

ตัวแปรสังเกต ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ระดับ S.D. ความเบ ้ ความโด่ง 

การสรา้งการรบัรูใ้หก้บัผูบ้รโิภค Aware 3.60 ค่อนข้างมาก 0.96 -0.55 -0.32 

การท าใหล้กูคา้สนใจหรือชอบใน
ตวัสนิคา้ 

Appeal 3.65 ค่อนข้างมาก 1.00 -0.77 0.24 

การสรา้งช่องทางใหผู้บ้รโิภคได้
สอบถามขอ้มลู 

Ask 3.43 ค่อนข้างมาก 1.11 -0.51 -0.63 

การเขา้ถึงการตดัสนิใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภค 

Act 4.30 มาก 0.69 -0.93 0.45 

การท าใหผู้บ้รโิภคซือ้สนิคา้ซ า้หรือ
การบอกตอ่ของผูซื้อ้สนิคา้ 

Advocate 4.28 มาก 0.71 -0.80 -0.54 

ความพึงพอใจของลูกค้า CSA 4.21 มาก 0.64 -0.67 0.15 

ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ CLY 3.93 ค่อนข้างมาก 0.72 -0.44 -0.34 

 
ผลทดสอบ พบว่า สนับสนุนทั้ง 3 สมมติฐาน รายละเอียดดังน้ี  
สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัด

อุตรดิตถ์ ผลการวิเคราะห์ พบว่า กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส่งผลต่อความพึงพอใจ ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง = .60 ค่า t = 12.315 
และมีค่า p = .001  และกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง = .60 ค่า 
t = 14.481 และมีค่า p = .001 แสดงให้เห็นว่า กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า  
ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ สรุปได้ว่าสนับสนุนสมมติฐานที่ต้ังไว้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลวิเคราะห์ภาพ 1 
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สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อการก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้า ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง = -.26 ค่า t = 6.701 และมีค่า p = .001 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อการ
ก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้า ร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ สรุปได้ว่าสนับสนุนสมมติฐานที่ต้ังไว้ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ผลวิเคราะห์ภาพ 1 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 : โมเดลกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในยุค Covid-19 กรณีศึกษาร้าน ซูโค่ย
ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์  

 
สมมติฐานที่ 3 กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลมีความสัมพันธ์ทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้าผ่านตัวแปรความพึงพอใจของ

ลูกค้าร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่ จังหวัดอุตรดิตถ์ การตรวจสอบรูปแบบตัวแปรส่งผ่าน คณะผู้วิจัยด าเนินการการตรวจสอบรูปแบบตัว
แปรสื่อกลาง (Mediator variable) ตามกระบวนการของ Baron และ Kenny (1986) 4 ข้ันตอน 1 วิเคราะห์ด้วยสถิติการถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ระหว่างกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลกับความพึงพอใจ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง = 0.60 
p=.001) 2. ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลกับความภักดี (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง = 0.82 p=.001) 3. 
ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับความภักดี (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง = 0.66 p=.001)) ส าหรับขั้นตอนสุดท้าย
วิเคราะห์ด้วยสถิติการถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) โดยกลยุทธ์การตลาดกับความพึงพอใจร่วมกันท านายความ
ภักดี (ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง =0.26 p= 0.001) ผลการวิเคราะห์พบว่าทุกการทดสอบมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อเสร็จสิ้นการทดสอบ
น าค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางของข้ันตอนที่ 1 คือ .001 เปรียบเทียบกับ ข้ันตอนสุดท้าย คือ .001 พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าวลดลง 
ดังน้ันจากการตรวจสอบข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรสื่อกลางในการศึกษาน้ีคือ Partial mediator 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยตัวแปรในการวิจัยพบว่า กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลอยู่ในระดับมากและเมื่อพิจารณาองค์ประกอบแต่ละ
ด้านพบว่า การเข้าถึงการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีค่ามากที่สุด รองลงมาการท าให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าซ ้าหรือการบอกต่อของผู้ซื้อ
สินค้า การสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภค การท าให้ลูกค้าสนใจหรือชอบในตัวสินค้าและการสร้างช่องทางให้ผู้บริโภคได้สอบถาม
ข้อมูลตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับ นางสาว กชวรรณ เวชชพิทักษ์ (2562) ที่ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาด 5A และการตัดสินใจซื้อ
สินค้าเกษตรอินทรีย์ของผู้บริโภค พบว่ากลยุทธ์การตลาดดิจิทัล (5A) มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า กล่าวคือ กลยุทธ์การตลาด
ดิจิทัลทั้ง 5 ด้านสามารถช่วยท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าได้ดีย่ิงข้ึน โดยการสร้างคอนเท้นต์หรือโปรโมช่ันต่างๆผ่านสื่อดิจิทัล
หรือสื่อประกอบ เพ่ือให้ผู้บริโภคสนใจในตัวสินค้าและทราบรายละเอียดของสินค้าน่ันๆผ่านสื่อ โดยเสนอสื่อผ่านช่องทางออนไลน์ที่
สามารถแสดงความคิดเห็นหรือสอบถามข้อมูลได้อย่างรวดเร็วหรือหน้าร้านที่สามารถสอบถามรายละเอียดต่างๆได้โดยตรง ในการ
น ากลยทุธ์การตลาดดิจิทัลน้ันสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่  
 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า (CSA) (�̅� = 4.21) และค่าเฉลี่ยความจงรักภักดีของลูกค้า (CLY) (�̅�= 3.93) อยู่ในระดับสูงแสดง
ว่าลูกค้ามีความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีต่อร้าน ซูโค่ย ข้าวมันไก่มาก ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าลูกค้าเกิดความประทับใจต่อร้านและมี
การมาซื้อสินค้าจากทางร้านอยู่ตลอดหรือมากลับมาซื้อซ ้า 
 

ข้อเสนอแนะ 
  1. ข้อเสนอแนะทัว่ไป 

1.1 ผู้ประกอบการธุรกิจในปัจจุบัน จ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจ เพราะความ 

ความพึงพอใจของลูกค้าจะน าไปสู่ความภักดีของลูกค้า ซึ่งความภักดีจะท าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ ้า จากลูกค้ากลายเป็นลูกค้า
ประจ า 
  1.2 ในยุคโควิด-19 ธุรกิจจะต้องใช้กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลเพราะเป็นช่องทางที่จะสื่อสารกับลูกค้า ปัจจุบันพฤติกรรมผู้บริโภค
อยู่ในโลกเสมือนจริงบนออนไลน์ การตลาดดิจิทัลจึงเป็นทางรอดของธุรกิจไม่ใช่ทางเลือก 
 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

2.1 การวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาในลักษณะการตรวจสอบไขว้ความถูกต้องของ โมเดล (Crows Validation) โดยใช้ 
โมเดลทางเลือก โดยน าตัวแปร การยอมรับการใช้เทคโนโลยีขององค์กร (Technology Acceptance Model: TAM) เพ่ือสามารถ
สร้างความเข้าใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใช้เทคโนโลยีใหม่ และเพ่ือให้สามารถอธิบายเหตุผลในการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ
จากเทคโนโลยี ซึ่งการยอมรับเทคโนโลยีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน และยังรวมไปถึงความรวดเร็วและ
ความถูกต้องที่ท าให้งานมีประสิทธิภาพ ในการวิจัยในอนาคตจึงควรเพิ่มการยอมรับเทคโนโลยีเข้าสู่แบบจ าลอง เพราะการตลาด
ดิจิทัลเป็นการตลาดที่มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ เพ่ือสนับสนุนการด าเนินงานทางการตลาด 

2.2 ระยะเวลาในการใช้สื่อดิจิทัล ในการวิจัยคร้ังน้ีไม่ได้น ามาเป็นส่วนหน่ึงของตัวแปร ดังน้ันควรเพ่ิมเป็นตัวแปรต้นใน 
แบบจ าลอง เพราะปัจจุบันผู้ใช้สื่อดิจิทัลต่าง ๆ มีความถี่และระยะเวลาการใช้ในแต่ละวันเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง สะท้อนให้เห็นว่า
ก าลังกลายเป็นสังคมที่มีขนาดใหญ่มากข้ึนทุกขณะ ดังน้ันเมื่อลูกค้ามีความถ่ีและระยะยเวลาในการใช้สื่อดิจิทัลเพ่ิมมากข้ึน จึงเป็น
แรงกดดันให้ผู้ประกอบการต้องใช้เวลาบนสื่อดิจิทัลที่เพ่ิมมากข้ึนตามพฤติกรรมของลูกค้า ดังน้ันระยะเวลาการใช้สื่อดิจิทัลสมควรที่

Panissra Charutwinyo

Panissra Charutwinyo

Panissra Charutwinyo

Panissra Charutwinyo

Panissra Charutwinyo



จะน าไปศึกษาในอนาคต เน่ืองจากเมื่อไหร่ก็ตามหากผู้ประกอบการมีระยะเวลาในการการตลาดดิจิทัลที่เพ่ิมข้ึน ก็สามารถที่จะสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าเพ่ิมมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการตอบค าถาม เสนอขาย หรือให้บริการต่างๆ ปัจจัยเหล่าน้ีก็จะก่อให้เกิดความพึง
พอใจ 

2.3  การวิจัยคร้ังน้ีอยู่ในช่วงไม่ปกติจึงมีอิทธิพลจากปัจจัยภายนอกเข้ามามีอิทธิพลต่อ การด าเนินธุรกิจอาหาร เช่น เกิด 
การแพร่ระบาดเช้ือไวรัสโควิด – 19 3 ระลอกติดต่อกัน ท าให้ผู้บริโภคไม่กล้าท่ีจะออกมาซื้อของนอกบ้าน นอกจากน้ัน เกิดปัญหา
ทางเศรษฐกิจภายในประเทศตามมา ท าให้ผู้บริโภคทั้งในและต่างจังหวัดลดลง ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจอาหารจึงต้องมีระดับ
ความสะอาดที่สูงกว่าปกติ เพื่อให้ผู้บริโภคไว้วางใจในการมาใช้บริการเป็นปกติโดยเร็ว หากปัญหาดังที่กล่าวมาสิ้นสุดลงควรมี
การศึกษา โมเดลสมการเชิงโครงกลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าอีกคร้ัง เพ่ือเปรียบเทียบ
ขนาดอิทธิพลรวมถึงระดับการรับรู้กลยุทธ์การตลาดดิจิทัล หลังเหตุการณ์การแพร่ระบาดระบาดเช้ือไวรัสโควิด – 19 เป็นอย่างไร 
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