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______________________________________________________________________ 

การท่องเที่ยวนับเป็นอุตสาหกรรมที่สําคัญสาขาหน่ึง ซ่ึงทํารายได้เข้าประเทศเป็นมูลค่า

มหาศาล ติดต่อกันมาเป็นเวลานานหลายปี และมีแนวโน้มสูงขึ้นเร่ือยๆ จะเห็นจากการเพ่ิมขึ้นของ

รายได้ และจํานวนนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ที่ผ่านมาประเทศไทยก็ยงัไดรั้บการโหวตจากคนทัว่

โลก ให้กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองที่น่าท่องเที่ยวมากที่สุดในโลก “ World ’s Best City ” นอกจาก

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่สร้างเม็ดเงินให้กบัประเทศไทยแลว้ ยงัมีนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่นิยมเที่ยวใน

บา้นของตนเองอีกดว้ย ประกอบกบัปัจจุบนัประเทศไทยกาํลงักา้วเขา้สู่ยุคดิจิทัล ซ่ึงเป็นยุคที่เทคโนโลยี

ดิจิทัลจะหลอมรวมเข้ากับกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมทุกประเภท ทุกภาคส่วน จึงต้องเร่ง

ขับเคล่ือนวางแผนพัฒนาองค์กรให้ทันต่อเหตุการณ์และสภาพแวดล้อมที่มีการเปล่ียนแปลงอย่าง

รวดเร็ว ดังน้ันเพ่ือตอบสนองและรองรับพฤติกรรมผู้บริโภคยุคใหม่ จึงต้องมีการนําเทคโนโลยี

สมัยใหม่มาประยุกต์ใช้เพ่ือให้องค์กรสามารถปรับตัวต่อกระแสการเปล่ียนแปลงและเพ่ือสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ส่งผลให้ผูป้ระกอบการต่างๆเร่ิมมีการนาํอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีเข้ามามี

ส่วนช่วยในการอํานวยความสะดวกให้กับนักท่อง เที่ยว ผ่านแอพพลิเคชั่น ดังน้ันการวิจัย น้ี มี

วตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจยั ส่วนประสมทางการตลาด และความน่าเชื่อถือที่มีผลต่อการตดัสินใจจอง

โรงแรมผ่านแอพพลิเคชั่น และจากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่ เก่ียวข้อง ผู้วิจัยมี

ข้อเสนอแนะดังน้ี แอพพลิเคชั่นควรทําส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน (UI) ให้ใช้งานง่าย แอพพลิเคชั่น

ควรมีระบบที่เสถียร ควรมีระบบรถเข็นเหมือนแอพพลิเคชัน่ Shopping และควรมีขั้นตอนการทาํงานที่

มีมารตรฐานและเป็นระบบ มีบริการหลังการขายที่ดี และมีการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ทั้งน้ีเน่ืองจาก

สถานการณ์ Covid-19 แอพพลิเคชั่นควรมีการตรวจสอบมาตรฐานความสะอาดของแต่ละโรงแรมใน
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แอพพลิเคชั่น  แอพพลิเคชั่นควรมีการนํากลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด 

(Promotion) มาใช้  

คําสําคัญ: การตดัสินใจจองโรงแรม, แอพพลิเคชัน่, ส่วนประสมทางการตลาด 
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Abstract 

Title:        Factors Affecting the Decision of Consumers to Book Hotels through an  Application 

Author:   Miss Tuangrat Chongcharoenwanit 

Major:    Marketing 

Tourism is one an important industry that generates a huge amount of income continuously 

and has been a steady rising trend, which can be seen from its increase over the past 10 years. The 

number of foreign tourists also have been on a continual rising trend. In 2010, Bangkok, Thailand was 

voted as the most attractive city in the world, and was named the "World's Best City." In addition to 

foreign tourists who have spent money in Thailand, there are Thai tourists that like to travel 

domestically as well. Nowadays, Thailand is entering the digital era where digital technology will be 

integrated with all types of economic and social activities. All sectors must hastily develop  organization 

plans to keep up with the new consumer behavior. Therefore, to meet and support the behavior of 

consumers in the new era, modern technology must be applied to enable organizations to adapt to 

changing trends and create competitive advantages. As a result, entrepreneurs began to use the Internet 

and technology to help tourist facilities through applications, such as  new hotel reservation system. 

This research aimed to study the factors of marketing mix and reliability that affect the decision to book 

a hotel through the application. As a result of literature reviews and related research studies, the 

researcher had the following suggestions: 1) The application should make the user interface (UI) easy 

to use; 2) The application should always have a stable system; 3) It should have a shopping cart system 

similar to e-commerce; 4) The app should have good after-sales services and take care of customers in 

every aspect; 5) Due to the COVID-19 situation, the application should also be able to check the 
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cleanliness standards of each hotel in the app. Applications should use the marketing strategy and 

market communications (Promotion), and have a standard with systematic workflow. 

Keywords: Bangkok, hotel, application, marketing mix 



จ 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 

 บทความวิชาการฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงสมบูรณ์ไดด้ว้ยความช่วยเหลืออย่างดีด้วยความกรุณาเป็น

อย่างสูงของดร.ธนกร ล้ิมศรัณย์ (อาจารย์ที่ปรึกษาวิชาระเบียบวิธีวิจัย) และ ดร.ธีติมา ปิยะศิริศิลป์ 

(อาจารยผู์รั้บผิดชอบหลกัสูตร) ที่สละเวลาให้คาํปรึกษา คาํแนะนาํ และเสนอขอ้คิดเห็นที่เป็นประโยชน์

แก่การเขียนบทความวิชาการฉบบัน้ี ตลอดจนการตรวจทาน และแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ทาํให้บทความ

วิชาการฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงกราบขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอย่างสูงไว ้ ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณคุณครูและอาจารย์ทกุท่าน โดยเฉพาะดร.ธนกร ล้ิมศรัณย ์ ที่ให้คาํแนะนํา

ความรู้ทางการตลาด การบริหาร และเป็นแรงผลักดันให้ผูว้ิจยัมีพลงัที่จะเขียนบทความวิชาการฉบับน้ี

ให้สําเร็จลุล่วง 

 ขอขอบคุณกําลังใจจากเพ่ือนทุกๆท่านในสาขาวิชา และเพ่ือนๆนอกสาขาวิชาโดยเฉพาะนาย
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

การท่องเที่ยวนับเป็นอุตสาหกรรมที่สําคัญสาขาหน่ึง ซ่ึงทํารายได้เข้าประเทศเป็นมูลค่า

มหาศาล ติดต่อกนัมาเป็นเวลานานหลายปี และมีแนวโน้มสูงขึ้นเร่ือยๆ จะเห็นจากการเพ่ิมขึ้ นของ

รายได้ จาก 323.5 พันล้านบาท ในปี 2545 เป็น 547.8 พันล้านบาท และ 592.8 พันล้านบาท ในปี 

2550 และ 2553 ตามลาํดบั นอกจากน้ียงัส่งผลให้ธุรกิจการผลิตสินคา้ และบริการต่างๆ ที่เก่ียวข้อง

ขยายตวั เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ซ่ึงไดแ้ก่ ธุรกิจโรงแรมและเกสต์

เฮาส์ ที่พกั อาหารและเคร่ืองดื่ม การผลิตและคา้ขายของที่ระลึก บริการรถเช่า สถานที่จอดรถ เป็น

ตน้ 

ในปี พ.ศ. 2560 มีนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศเดินทางมาประเทศไทย จาํนวน 37,919,389 

คน ในจาํนวนน้ีเป็นนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 35,591,978 คน และนักทศันาจร 2,327,411 คน 

เม่ือเปรียบเทียบกบัปีที่ผ่านมาพบว่า จาํนวนผูเ้ย่ียมเยือนระหว่างประเทศขยายตวัร้อยละ 9.68 ตาม

การฟ้ืนตัวของนักท่องเที่ยวจีน สําหรับรายได้จากการท่อง เที่ยวระหว่างประเทศ มีมูลค่า 

1,841,912.50 ลา้นบาทขยายตวัร้อยละ 12.09 ตามการเพ่ิมขึ้นของจาํนวนผู้เย่ียมเยือน และค่าใช้จ่าย

เฉล่ียของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่ขยายตัวร้อยละ 2.90 ในปี พ.ศ. 2560 ผูเ้ย่ียมเยือนชาวไทย

ท่องเที่ยวภายในประเทศจาํนวน 217,996,565 คน ในจาํนวนน้ีเป็นนักท่องเที่ยวจาํนวน 125,471,265 

คน และนักทศันาจรจาํนวน 92,525,300 คนเม่ือเปรียบเทียบกบัปีที่ผ่านมาพบว่าผูเ้ย่ียมเยือนชาวไทย

ท่องเที่ยวภายในประเทศขยายตวัร้อยละ 8.48 จากการเพ่ิมขึ้นของทั้งนักท่องเที่ยวและนักทศันาจร 

สําหรับรายได้จากการท่องเที่ยวภายในประเทศของชาวไทย มีมูลค่าทั้งส้ิน 989,613.29 ล้านบาท 

ขยายตัวร้อยละ 11.57 ตามการเพ่ิมขึ้ นของจํานวนผู้เย่ียมเยือนชาวไทยที่ เดินทางท่อง เที่ ยว

ภายในประเทศและค่าใช้จ่ายเฉล่ียดา้นการท่องเที่ยว (สํานักงานปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและ

กีฬา, 2560) 

นอกจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่สร้างเม็ดเงินให้กบัประเทศไทยแลว้ ยงัมีนักท่องเที่ยว

ชาวไทย ที่นิยมเที่ยวในบา้นของตนเอง เป็นการท่องเที่ยวที่มีวตัถุประสงค์หลากหลาย เช่น เพ่ือการ

พกัผ่อนทัว่ไป ไปเย่ียมญาติ ไปประชุมสัมมนา เล่นหรือดูกีฬา หรือประกอบภารกิจอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่การ

ทาํงานประจาํหรือเพ่ือการศึกษา ไม่ว่าจะเที่ยวดว้ยวตัถุประสงค์ใด ลว้นเป็นผลดีต่อระบบเศรษฐกิจ

ไทยทั้งส้ิน (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2554) 
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ในปี 2563 การท่องเที่ยวโลกหยุดชะงกัเน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 (covid-19) ที่เร่ิมระบาดในเดือนธันวาคม 2562 ส่งผลให้นักท่องเที่ยวต่างชาติ 

รวมถึงการเดินทางท่องเที่ยวภายในประเทศของคนไทยลดลงอย่างมาก ทาํให้เกิดความทา้ทายสําคญั

ของอุตสาหกรรมท่องเที่ยว แต่อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ท่องเที่ยวในประเทศในปี2564 มีทิศ

ทางการเติบโตที่ดีขึ้นเม่ือเทียบกบัปีที่ผ่านมา (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2563) 

ปัจจุบนัประเทศไทยกาํลงักา้วเขา้สู่ยุคดิจิทัล ซ่ึงเป็นยุคที่เทคโนโลยีดิจิทัลจะหลอมรวมเข้า

กับกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมทุกประเภท ทุกภาคส่วน จึงต้องเร่งขับเคล่ือนวางแผนพัฒนา

องค์กรให้ทนัต่อเหตุการณ์และสภาพแวดล้อมที่มีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองและ

รองรับพฤติกรรมผูบ้ริโภคยุคใหม่ จึงตอ้งมีการนาํเทคโนโลยีสมยัใหม่มาประยุกต์ใช้เพ่ือให้องค์กร

สามารถปรับตวัต่อกระแสการเปล่ียนแปลงและเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (พิตติยานัน 

แสงทอง และ สุพาดา สิริกุตตา, ม.ป.ป.) ส่งผลให้ผูป้ระกอบการต่างๆเร่ิมมีการนาํอินเทอร์เน็ตและ

เทคโนโลยีเขา้มามีส่วนช่วยในการอาํนวยความสะดวกให้กบันักท่องเที่ยวผ่านแอพพลิเคชั่น ซ่ึงใน

ปัจจุบันได้มีการพัฒนาระบบการจองโรงแรมใหม่ ที่จากเดิมจะตอ้งwalk in เข้าไปจองด้วยตนเอง 

หรือจองผ่านเว็บไซต์ของแต่ละโรงแรม ซ่ึงเป็นการเสียเวลาและยากต่อการจอง มาเป็นการจองผ่าน

แอพพลิเคชั่นแทน ซ่ึงแอพพลิเคชั่นที่ได้รับความนิยมในประเทศไทย เช่น Agoda, Traveloka, 

Trip.com เป็นตน้ ซ่ึงแอพพลิเคชั่นเหล่าน้ีก็จะช่วยอาํนวยความสะดวกให้กับนักท่องเที่ยว สามารถ

ใช้ไดทุ้กที่ ทุกเวลา ทั้งในเร่ืองของขอ้มูลโรงแรม การเปรียบเทียบราคา สามารถเลือกไดต้ามความ

เหมาะสมของนักท่องเที่ยว อีกทั้งยงัสามารถจองล่วงหน้า หรือปรับเปล่ียนวนัและเวลาที่จะเข้าพัก

ไดต้ามใจนักท่องเที่ยวอีกดว้ย รวมไปถึงการจ่ายเงินแบบ Internet payment เพ่ือสะดวกในการชําระ

เงิน ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นสาเหตุที่บริษัทต่างๆที่เป็นเจ้าของแอพพลิเคชั่นคิดคน้โปรโมชั่นต่างๆ เพ่ือ

กระตุน้ให้ลูกคา้อยากดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่น และเลือกใช้งานแอพพลิเคชั่นในการจองโรงแรมที่

มีราคาถูกกว่าการ walk in เขา้ไปจองที่โรงแรม หรือจองผ่านหน้าเว็บไซต์ของโรงแรมเอง อีกทั้งยงั

สามารถเล่ือนว ันเข้าพัก หรือยกเลิกการจองได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียมการยกเลิก และบาง

แอพพลิเคชั่นยงัสามารถจองตั๋วเคร่ืองบิน ตั๋วรถไฟ รวมไปถึงตั๋วเข้าสถานที่เที่ยวต่างๆไดอี้กดว้ย 

นับว่าป็นการอาํนวยความสะดวกแบบครบวงจร ทาํให้ในปัจจุบนัมีนักท่องเที่ยวเป็นจํานวนมากที่

นิยมใช้แอพพลิเคชั่นในการจองโรงแรมแทนการจองแบบ walk in ที่เป็นการเสียเวลาและไม่

สามารถเปรียบเทียบคุณภาพกบัโรงแรมอ่ืนๆได ้ ดงัน้ันผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภค (ธนัชพร ราตรีโชติ และ กนกพร ชัย

ประสิทธ์ิ, 2561) 
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ความน่าเชื่อถือของแอพพลิเคชั่น ปัจจุบันมีแอพพลิเคชั่นมากมาย มีทั้งแอพพลิคชั่นที่

เชื่อถือไดแ้ละอนัตราย โดยสามารถสังเกตุแอพพลิเคชัน่ที่เชื่อถือและอันตรายไดด้งัน้ี 1.) ดูภาพรวม

ของแอพพลิเคชัน่ สังเกตุภาพรวมของแอพ ทั้งไอค่อนและชื่อของแอพ แอพแทท้ี่เชื่อถือไดจ้ะต้องมี

ภาพคมชดั ไม่เบลอ ไม่แตก 2.) ดูคาํอธิบายรายละเอียด ถา้พบว่าแอพพลิเคชั่นมีการใช้คาํผิดหรือคาํ

แปลกๆอาจะเป็นสัญญาณที่ไม่ค่อยดี เพราะส่วนใหญ่แอพพลิเคชั่นจริงที่พัฒนาโดยบริษัทที่

น่าเชื่อถือจะมีทีม copywriters คอยตรวจสอบภาษาหรือคาํผิดก่อนที่จะปล่อยแอพพลิเคชั่นออกมา

ให้ผู้ใช้ได้ดาวน์โหลด ทําให้มีความน่าเชื่อถือ และมั่นใจได้ว่าไม่ใช่แอพพลิเคชั่นปลอม 3.) ดู

ผูพ้ฒันา ซ่ึงเป็นส่ิงที่ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่มองขา้ม ไม่ค่อยสังเกตุหรือให้ความสําคญั 4.) ดูรีวิว เช็ครีวิว

แอพพลิเคชั่นก่อนที่จะดาวน์โหลดจากผู้ที่ดาวน์โหลดไปก่อนหน้าว่ามีความน่าเชื่อถือมากเพียงใด 

หรืออ่านรีวิวแอพพลิเคชั่นจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 5.) ดูยอดดาวน์โหลด ถา้จาํนวนผูด้าวน์โหลดเยอะ 

เแอพพลิเคชั่นน้ันไม่ใช่ของปลอมแน่ๆ แต่ถา้หากเจอแอพพลิเคชนัยอดฮิตแต่ยอดดาวน์โหลดหลัก

พนั ให้สันนิษฐานไวก่้อนเลยว่าเป็นแอพพลิเคชั่นปลอม แต่วิธีการตรวจสอบจากยอดดาวน์โหลดน้ี

อาจจะใช้ไม่ได้กับแอพพลิเคชั่นใหม่ ๆ  หรือแอพพลิเคชั่นที่ไม่ค่อยได้รับความนิยม อาจจะต้องดู

รายละเอียดอ่ืนๆประกอบด้วย 6.) ดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นจาก App Store หรือ Google Play 

เท่าน้ัน หลีกเล่ียงการติดตั้งแอพพลิเคชั่นที่ไม่รู้แหล่งที่มา ซ่ึงอาจจะเป็นโปรแกรมที่มีการทํางาน

แบบไม่พึงประสงค์ สอดไส้ฝังไวรัส มลัแวร์หรือสคริปท์ดกัขอ้มูลเอาไวใ้นไฟล์ได ้ (TOT, ม.ป.ป.) 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัใจที่มีผลต่อการตดัสินใจจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชัน่

2. เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชั่น

3. เพ่ือศึกษาถึงความน่าเชื่อถือที่มีผลต่อการตดัสินใจจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชัน่
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่นิยมใช้

สําหรับการวางแผนการตลาดโดยเป้าหมายที่สําคัญคือ ทําให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของแบรนด์

ตัดสินใจซ้ือสินค้า บริษัทมักจะนํามาใช้เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ และความต้องการของ

ลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตัวแปร เท่าน้ัน แต่

เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดที่สําคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างย่ิงกบัธุรกิจทางด้าน

การบริการ (OXFORD COLLEGE OF MARKETING, n.d.).  ดงัน้ันจึงเกิดเป็นส่วนประสมทาง

การตลาดแบบ 7Ps ดงัน้ี 

1. กลยุทธ์เก่ียวกบัผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) หมายถึง ส่วนประสมทางการตลาดที่

เก่ียวขอ้งกบัผลิตภัณฑ์หรือบริการที่แบรนด์นาํเสนอให้กบัลูกคา้ โดยเป้าหมายที่สําคญัที่สุดของ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ คือจะต้องตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหา (Pain point) ของ

ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายของแบรนด์ได  ้ส่ิงที่บริษัทนําเสนอออกขายจะตอ้งสามารถทาํให้ลูกคา้

เกิดความพึงพอใจ  

2. กลยุทธ์การตั้งราคาสินค้า (Price) หมายถึง การตั้งราคาให้เหมาะสมกับระดับของ

ผลิตภณัฑ์ที่วางเอาไว้ ซ่ึงลูกค้าจะใช้ในการเปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ต้องจ่ายเงิน

ออกไปกบัคุณค่า (Value) ที่ลูกคา้จะไดรั้บ กลบัมาจากผลิตภณัฑ์น้ัน ซ่ึงหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา

ลูกคา้ก็จะทาํการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision)  

3. การส่งเสริมการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion) หมายถึง ทุกอย่างที่

เก่ียวข้องกับการส่งเสริมการตลาดเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าต้องการซ้ือสินค้า ได้แก่ การโฆษณา

(Advertising) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การใช้พนักงานขาย (Sale Personal) การ

ประชาสัมพนัธ์ (Public Relationship) และยงัหมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือสร้า 

ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคา้หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใช้ในการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย

ให้เกิดความต้องการหรือเพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าการ

ส่งเสริมการตลาดน้ันจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤติกรรม 

(Behavior) การซ้ือสินคา้หรือบริการ  
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4. ช่องทางในการจดัจําหน่ายและการเข้าถึงลูกค้า (Place) หมายถึง ช่องทางในการจัด

จาํหน่ายสินคา้หรือบริการ รวมไปถึงวิธีการที่จะนาํสินคา้หรือบริการน้ัน ๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพ่ือให้

ทนัต่อความตอ้งการ 

5. คนหรือบุคลากร (People) หมายถึง พนักงานที่ทาํงานเพ่ือก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร

โดยบุคลากรนับไดว้่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่มีความสําคญั เน่ืองจากเป็นผูค้ิด  วางแผนและ

ปฏิบัติงาน เพ่ือขับเคล่ือนองค์กรให้เป็นตามทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว้ นอกจากน้ียงัมีอีกบทบาท

สําคญัคือ การมีปฏิสัมพันธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้ เป็นส่ิงสําคญัที่จะทาํให้ลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจ   

6. ขั้นตอนการทํางาน (Process) หมายถึง ขั้นตอนการทํางานที่จะต้องมีมาตรฐานที่

ชัดเจน เพ่ือผู้ที่ทําหน้าที่จะได้เข้าใจขั้นตอนของการทํางานได้อย่างถูกต้อง เพ่ือที่จะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ี

ในกรณีที่เกิดปัญหาขึ้นระหว่างการให้บริการก็ยงัสามารถปรับปรุงขั้นตอนการทาํงานไดท้นัที  

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงที่ลูกคา้สามารถสัมผสั

ไดจ้าก การเลือกใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมี

คุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน การพูดจาต่อลูกคา้ การบริการที่รวดเร็ว เป็นต้น ส่ิงเหล่าน้ีจําเป็นต่อ

การดาํเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจทางดา้นการบริการที่ควรจะต้องสร้างคุณภาพที่ดี เพ่ือให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ (สมหทยั จารุมิลินท, 2560) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความน่าเช่ือถือ (Trust) 

ชนัตร โกวิทสิทธินันท์ (2557) กล่าวว่า ความเชื่อถือและความไว้วางใจว่าเป็นพ้ืนฐาน

ความสัมพันธ์ของการติดต่อส่ือสารในการบริการแก่ลูกคา้ ดังน้ันองค์กรจําเป็นต้องเรียนรู้และนาํ

ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิดและความคุ้นเคยมาใช้ปฏิบตัิเพ่ือครองใจลูกคา้ ซ่ึงทฤษฎีความสัมพันธ์

ใกล้ชิดประกอบด้วยการส่ือสาร (Communication) การดูแลเอาใจใส่และการให้ (Caring and 

Giving) การให้ข้อผูกมัดบางอย่างที่ เ ก่ียวพันกับลูกค้าให้ ลูกค้าอยากกลับมาใช้บริการอีก 

(Commitment) การให้ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้และบริการ (Comfort) หรือความเขา้กนั 

ได ้ความสอดคลอ้ง (Compatibility) สามารถแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้หรือปัญหาที่อาจจะเกิด

ขึ้นกบัลูกคา้ (Conflict) และการให้และการไดรั้บความไวว้างใจ (Trust) 

รัศม์ิลภัส วรเดชธนันกุล (2558) ได้ให้ข้อมูลว่า ความไว้วางใจ (Trust) และความตั้งใจซ้ือ 

(Purchase Intention) ถูกโยงเข้าด้วยกัน กล่าวได้ว่า หากผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจและมีความ
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เชื่อมัน่ต่อแอพพลิเคชั่น จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความตั้งใจที่จะจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชั่นตาม

ไปดว้ย 

ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง ความไวว้างใจ ประกอบดว้ยตวัอักษร 5 ตวัคือ T R U S T 

ซ่ึงหมายถึง 5 ปัจจยัที่ช่วยในการส่งเสริมการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้  

T ย่อมาจากคาํว่า Truth หมายถึง ความเป็นจริง ในมุมมองของลูกค้า การโกหกเป็นส่ิงที่ ลูกค้า

ยอมรับไม่ได้ และเป็นส่ิงที่ทําลายความไว้ใจของลูกค้าไดม้ากที่สุด ดังน้ันความซ่ือสัตย์เป็นส่ิงที่

ลูกคา้ใหค้วามสําคญัและตอ้งการจากผูข้ายมากที่สุด  

R ย่อมาจากคาํว่า Reliability หมายถึง ความน่าเชื่อถือ หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้ลูกคา้ก็จะให้ความเชื่อมัน่และความน่าเชื่อถือกบัผูข้าย 

U ย่อมาจากคาํว่า Understanding หมายถึง ความเข้าใจในลูกค้า และเม่ือเรามีความเข้าใจในลูกค้า

ของเราแลว้ เราก็จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้  

S ย่อมาจากคาํว่า Service หมายถึง การให้บริการ เป็นสร้างและรักษาความไวว้างใจของลูกค้าได้ดี

ที่สุด เม่ือเรามีบริการที่ดี ลูกคา้ก็จะให้ความเชื่อมัน่และวางใจกบัเรา 

T ย่อมาจากคาํว่า Take Your Time หมายถึง การให้เวลา การสร้างความไว้วางใจให้กับใครสักคน

หน่ึงจําเป็นต้องให้เวลากับมัน ใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอและช่วยแก้ไขปัญหาดว้ย

ความจริงใจ (JobDB, 2557) 

มะลิวลัย ์ แสงสวสัดิ์  (2556) ความน่าเชื่อถือเป็นความไว้ใจที่แต่ละฝ่ายมีให้กัน แสดงออก

ให้เกิดความเชื่อมั่น ความเชื่อมัน่คือองค์ประกอบของความน่าเชื่อถือซ่ึงเป็นผลมาจากความเชี่อที่ มี

ต่อองค์กร ว่าองค์กรน้ันเป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือ ซ่ือสัตย์หรือมีจริยธรรม เช่น องค์กรมีความจริงใจ 

ความรับผิดชอบ ความยุติธรรมและการมีสินคา้และบริการที่ดี และความเชื่อมั่นจะปรากฎเม่ือเกิด

ความมั่นใจและเชื่อมั่นระหว่างกันและกัน โดยความเชื่อมั่นได้เป็นศูนย์กลางของการแลกเปล่ียน

ความสัมพนัธ์ต่างๆ ซ่ึงไดก้าํหนดวิธีในการวดัความเชื่อมัน่ไว ้4 เร่ือง ดงัน้ี 

1. ความน่าเชื่อถือของบริษทั

2. สินคา้และบริการที่มีคุณภาพ

3. การทาํให้ลูกคา้เกิดความสนใจก่อนเป็นเจา้ของ

4. การรักษาสัญญา

จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฏีขา้งต้น สรุปได้ว่า ความน่าเชื่อถือของแอพพลิเคชัน่

เป็นส่ิงที่สําคญัที่ผูป้ระกอบการดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ตอ้งให้ความสําคญัและคาํนึงถึง 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความง่ายของการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 

ชนาวุฒิ มัง่มี (2563) กล่าวว่า ความง่ายต่อการใช้งาน คอื จะมีความสะดวกสบายใชง้านง่าย 

เกิดประสิทธิภาพต่อ ผูใ้ช้งาน ในขณะที่มีความยากเพียงเล็กน้อยและไม่ซับซ้อนมากจนเกินไป และ

มีความสะดวกในการใช้ งานระบบเป็นปัจจยัที่สําคัญที่สุดในการส่งผลกระทบต่อประโยชน์ที่ ผู้ใช้

จะไดรั้บ รวมถึงความ เหมาะสมของระบบและผลประโยชน์ที่ตามมา องค์ประกอบของความง่ายต่อ

การใช้งาน มีดงัน้ี  

1. การยอมรับเทคโนโลยี เป็นกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคว่าจะยอมรับหรือไม่ยอมรับ

เทคโนโลยี เป็นกระบวนการทางจิตที่เกิดขึ้นกบับุคคลน้ัน ตั้งแต่ไดรู้้จกั ไดรั้บรู้ว่ามีนวตักรรมน้ัน

เป็นคร้ังแรก มีการหาขอ้มูล ทาํความเขา้ใจ จนกระทัง่ถึงขั้นตอนการตดัสินใจเพ่ือใชง้าน

2. การรับรู้ถึงประโยชน์ เป็นระดบัของผูใ้ช้งานที่เชื่อว่าเทคโนโลยีที่จะนาํมาใช้จะก่อเกิดประโยชน์

และจะช่วย

เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานของตนเอง ช่วยประหยดัเวลา และลดขั้นตอนการทํางาน ซ่ึงมี

อิทธิพลอย่างมากต่อการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ของผูใ้ช้งาน

3. ทศันคติที่มีการต่อระบบ หมายถึง ทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยี ซ่ึงมีอิทธิพลที่จะ

นาํไปสู่พฤติกรรมที่มีต่อเทคโนโลยีน้ัน ๆ เช่น รู้สึกอยากที่จะใช้งาน ซ่ึงทศันคติที่มีต่อการใช้งานจะ

ไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะไดรั้บจากการนาํมาใช้งาน และการรับรู้ถึงความง่ายใน

การนาํมาใช้งาน

4. พฤติกรรมของผู้ใช้งาน หมายถึง พฤติกรรมของลูกค้าที่ มีต่อเทคโนโลยีน้ัน ๆ โดยจะได้รับ

อิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีและทศันคติที่มีต่อเทคโนโลยี

ทฤษฎีการยอมรับ ปรีชา วนัดี (2545) ได้ให้ข้อมูลว่า การยอมรับของแต่ละบุคคลน้ัน

สามารถถือได้ว่าเป็นการเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมอย่างหน่ึง การยอมรับหมายถึงการที่บุคคล

ได้รับการเรียนรู้ผ่านระบบการศึกษา สามารถอธิบายได้โดยผ่านขั้นตอนการรับรู้ การยอมรับจะ

เกิดขึ้นเม่ือได้มีการเรียนรู้ด้วยตนเอง ประกอบการเรียนรู้จะได้ผลก็ต่อเม่ือบุคคลน้ันได้ทดลอง

ปฏิบตัิจนเกิดความแน่ใจว่าส่ิงน้ันๆมีประโยชน์ การยอมรับเป็นพฤติกรรมระดบับุคคลซ่ึงในการที่

จะยอมรับเอาส่ิงหน่ึงส่ิงใดที่ตนเห็นว่าเป็นส่ิงที่ดีกว่าทั้งรูปธรรมและนามธรรมไปปฏิบตัิดว้ยความ

พอใจ และการยอมรับจะเกิดขึ้นได้โดยผ่านขั้นตอนการเรียนรู้และไดท้ดลองมาขั้นหน่ึงแลว้ โดยมี

ระยะเวลาในการตดัสินใจรับเอาส่ิงน้ันๆ อาจจะกินเวลาเป็นปีๆ ซ่ึงการยอมรับเป็น กระบวนการการ

ตดัสินใจเก่ียวกบัส่ิงใหม่และเกิดขึ้นในสมอง โดยผ่านขั้นตอนต่างๆตั้งแต่ขั้นแรกที่มีความรู้เก่ียวกับ

ส่ิงใหม่ไปจนถึงขั้นยืนยนัการตัดสินใจที่กระทําไปแล้วซ่ึงนับเป็นการตัดสินใจแบบพิเศษมีการ 
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เปล่ียนแปลงอย่างเป็นกระบวนการและมีระยะเวลาที่ชัดเจน ซ่ึงการยอมรับของบุคคลใดเพ่ือ

ประโยชน์ต่างๆน้ัน ตามแนวคิดของ Roger จะต้องผ่านกระบวนการยอมรับ (Adoption Process) 

ประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอนคือ  

1. ขั้นแห่งการรับรู้ (Awareness Stage) เป็นขั้นที่บุคคลตื่นตวั รู้เร่ืองราวต่าง ๆ โดยผ่านการ

สังเกต การฟังและการพบเห็น แต่ไม่ทราบถึงรายละเอียดปลีกย่อยต่าง ๆ 

2. ขั้นสนใจและหาความรู้เพ่ิมเติม (Interest Stage) เป็นขั้นที่เร่ิมมีความสนใจ แสวงหา

ข่าวสาร รายละเอียดเก่ียวกบัส่ิงใหม่เพ่ิมเติม ขั้นน้ีแตกตา่งจากขั้นตอนแรก เป็นพฤตกิรรมที่เป็นไป

ในลกัษณะที่ตั้งใจและใช้กระบวนการคดิมากกวา่กระบวนการขั้นแรก 

3. ขั้นประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขั้นที่เร่ิมพิจารณาประเมินคุณค่าของส่ิงใหม่ โดย

มีการเปรียบเทียบผลได-้เสีย ขั้นตอนน้ีแตกต่างจากขั้นตอนอ่ืนๆตรงที่เกิดการตดัสินใจที่จะใช้หรือ

เกิดการลองของใหม่  

4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นที่บุคคลลองใช้ส่ิงใหม่กับสถานการณ์ของตนเพ่ือดู

ความเป็นไปไดข้องการใช้และผลที่เกิดจากการใช้ก่อนจะยอมรับจริง 

5. ขั้นการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นที่บุคคลยอมรับส่ิงใหม่ไปใช้ในสถานการของ

ตนอย่างจริงจังและเต็มที่ ขั้นตอนน้ีเม่ือเกิดการทดลองจนทราบถึงประโยชน์ที่เกิดขึ้นกับผู้ใช้แล้ว

ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นน้ันจะมีอิทธิพลมากที่สุด นอกจากปัจจัยที่เก่ียวกับกระบวนการยอมรับซ่ึง

เป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูย้อมรับน้ัน สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ปัจจยั คือ  

1. ปัจจัยลักษณะส่วนตัว เป็นปัจจัยที่ประกอบด้วยสถานภาพส่วนตัว ได้แก่ ฐานะทาง

เศรษฐกิจ รายได้ทรัพย์สินที่ครอบครอง ความรู้ความสามารถเฉพาะทาง รวมไปถึงอายุและระดบั

ของการศึกษา  

2. ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการส่ือสาร โดยพฤติกรรมการส่ือสารของแต่ละบุคคลประกอบด้วย

การ ติดตามข่าวสาร ซ่ึงมีทั้งข่าวสารที่มาจากแหล่งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ข่าวสารที่มา

จากภายนอก ชุมชน ความใกลช้ิดกบัข่าวสาร 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 

ชนาวุฒิ มั่งมี (2563, หน้า 18) การตัดสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือสินค้าและบริการของลูกค้าน้ัน 

เป็นกระบวนการที่เกิดขึ้น ก่อนที่ลูกค้าจะซ้ือสินค้าหรือบริการ ดังน้ันผู้ประกอบการควรเข้าใจ

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของ ลูกคา้ ซ่ึงไม่เพียงแต่เป็นส่ิงสําคญัที่สุดเท่าน้ัน แต่ยงัเป็นตวัช่วยให้
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ธุรกิจหรือองค์การสามารถนําข้อมูล น้ีมาปรับเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด และนํามาติดตาม

กระบวนการตดัสินใจซ้ือเพ่ือให้เขา้ถึงลูกคา้ ไดม้ากขึ้นอีกทางหน่ึงดว้ย 

ภัทราวุฒิ ชาโคตร (2553) ได้ให้ข้อมูลว่า กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision 

making) หมายถึง การกาํหนดขั้นตอนของการตัดสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดท้าย 

การตัดสินใจโดยมีลําดบัขั้นของกระบวนการ ดังกล่าว เป็นการตัดสินใจโดยใช้หลักเหตุผลและมี

กฎเกณฑ์ ซ่ึงเป็นการตัดสินใจโดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหา

ขอ้สรุปเพ่ือการตดัสินใจ  

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กฤตินา จนัทร์หวร (2559) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ก๊ิฟช็อป 

ผ่านทางแอปพลิเคชนัอินสตาแกรม ของผูบ้ริโภคระดบัชั้นมธัยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล

การศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองผู้บริโภคดา้นความสะดวก ปัจจยัความ

ไว้วางใจด้านการเอาใจใส่ในการส่ือสารและปัจจัยลักษณะของธุรกิจผ่านส่ือสังคมออนไลน์ด้าน

คุณภาพความปลอดภัยของขอ้มูลและด้านการบอกต่อมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าก๊ิฟช๊อป

ผ่านทางแอปพลิเคชันอินสตาแกรมของผูบ้ริโภคระดบัชั้นมัธยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร ผล

ดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยดังกล่าวมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าก๊ิฟช็อปผ่านทาง

แอปพลิเคชนัอินสตาแกรม 

พิริณฎา หลวงเทพ และประสพชัย พสุนนท์ (2557) ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าและบริการผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของนักศึกษามหาวิทยาลัย

ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี” เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด 

โดยวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์คอนติงเจนซีและการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติก 

ผลการวจิยัพบว่า 1) ทุกดา้นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีค่าเฉล่ียระดบัความสําคญัแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยสําคญั โดยดา้นลกัษณะทางกายภาพมีระดบัความสําคญัมากที่สุด 2) ทุกดา้นของปัจจัย

เทคโนโลยีมีค่าเฉล่ียระดับความสําคัญแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ โดยด้านระบบส่ือโฆษณา

ออนไลน์มีระดับความสําคัญมากที่สุด 3) ทุกด้านของปัจจัยทัศนคติมีค่าเฉล่ียระดับความสําคัญ

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญ โดยดา้นความรู้และความเขา้ใจมีระดบัความสําคญัมากที่สุด 4) ขอ้มูล

ทั่วไปด้านเพศและรายได้มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าและบริการผ่านธุรกิจ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยสําคญั และ 5) ปัจจยัดา้นผลิตภัณฑ์ดา้นระบบการจ่ายเงินและด้าน
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กระบวนการส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อย่าง

มีนัยสําคญั และอธิบาย ความถูกตอ้งร้อยละ 92.80 

ชนาวุฒิ มัง่มี (2563) ศึกษาเร่ือง “แรงจูงใจและปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือสินค้าและบริการธุรกิจประเภทโรงภาพยนตร์และ E-movie ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการ

ทดสอบความตรงของเน้ือหาและมีระดับความเชื่อมั่นโดยรวมเท่ากับ 0.715 ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากผู้ที่ เคยซ้ือสินค้าและบริการธุรกิจประเภทโรงภาพยนตร์และE-movie ผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 300 คน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้การ

วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 

26-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000-

30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า แรงจูงใจและปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการธุรกิจประเภทโรงภาพยนตร์และE-movie ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 1) ความน่าเชื่อถือ

2) ความง่ายต่อการใช้งาน โดย ร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการธุรกิจประเภทโรง

ภาพยนตร์และE-movie ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ

77 ในขณะที่แรงจูงใจ และ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้า

และบริการธุรกิจประเภทโรง ภาพยนตร์และ E-movie ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

วิธีการศึกษา 

 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ โดยสืบคน้ขอ้มลูในการทาํวิจยัมาจาก บทความวิชาการ 

เอกสาร บทความออนไลน์และแหล่งข้อมูลจากเว็บไซต์อ้างอิงท่ีเช่ือถือได้ โดยการศึกษาและ

วิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง (Documentary Research) ปี พ.ศ. 2545 - 2563 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

- กลยทุธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) 

- กลยทุธ์การตั้งราคาสินคา้ (Price) 

- การส่งเสริมการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion) 

- ช่องทางในการจดัจาํหน่ายและการเขา้ถึงลูกคา้ (Place) 

- คนหรือบุคลากร (People) 

- ขั้นตอนการทาํงาน (Process) 

- ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 

  1. แอพพลิเคชัน่มีโลโกท่ี้โดดเด่นและจดจาํง่าย 

  2. โครงสร้างเมนูใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

  3. รูปแบบน่าสนใจ เขา้ถึงบริการไดง้่าย 

   
 

ความน่าเช่ือถือ (Trust) 

- การส่ือสาร (Communication) 

- การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 

- การใหข้อ้ผกูมดับางอยา่งท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ใหลู้กคา้อยากกลบัมา

ใชบ้ริการอีก (Commitment) 

- การใหค้วามสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้และบริการ (Comfort) 

- ความเขา้กนั ได ้ความสอดคลอ้ง (Compatibility) 

- สามารถแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้หรือปัญหาท่ีอาจจะเกิด

ขึ้นกบัลูกคา้ (Conflict) 

การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 

- ความง่ายต่อการใชง้าน (Ease of use) 

- การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived usefulness) 

- ทศันคติท่ีมีการต่อระบบ (Attitude) 

- พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน (Behavioral) 

 

การตัดสินใจใช้

งานแอพพลเิคช่ัน 

(Decision to use 

the application) 
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บทที่ 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

5.1 ข้อเสนอแนะของแอพพลิเคช่ัน 

 

ด้านของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) แอพพลิเคชัน่ควรมีการนํากลยุทธ์

การส่งเสริมการตลาดและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion) มาใช ้เพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถรับรู้

ถึงข้อมูลข่าวสารของแอพพลิเคชั่นได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง (ชญานิน ขนอม, ม.ป.ป.) ควรมี

ขั้นตอนการทาํงาน (Process) ท่ีมีมารตรฐานและเป็นระบบ เพื่อสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมี

ระบบและมีประสิทธิภาพและเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (สมหทยั 

จารุมิลินท, 2560) ควรมีการนาํกลยุทธ์การตั้งราคาสินคา้ (Price) มาใช ้เพื่อให้ราคาของห้องพกัแต่

ละแบบของแต่ละโรงแรมมีความเหมาะสม ซ่ึงลูกคา้จะใชใ้นการเปรียบเทียบระหวา่งราคากบัคุณค่า

ท่ีจะไดรั้บ หากคุณค่าสูงกวา่ราคาก็จะนาํมาซ่ึงการตดัสินใจจองโรงแรมของลูกคา้ และควรมีการนาํ

กลยทุธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) มาใช ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหา 

(Pain point) ของลูกคา้ได ้และจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Trust) แอพพลิเคชัน่ควรมีบริการหลงัการขายท่ีดี และมีการดูแลเอา

ใจใส่ลูกค้าในทุกๆด้าน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและอยากกลับมาใช้งานอีกคร้ัง และ

เน่ืองจากสถานการณ์ Covid-19 แอพพลิเคชัน่ควรมีการตรวจสอบมาตรฐานความสะอาดของแต่ละ

โรงแรมในแอพพลิเคชัน่ เพื่อให้ไดรั้บความเช่ือถือและความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (กรุงเทพธุรกิจ, 

2564) 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี  (Technology Acceptance) แอพพลิเคชั่นควรทําส่วนต่อ

ประสานกบัผูใ้ชง้าน (UI) ใหใ้ชง้านง่าย เพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ใจไดง้่ายและสามารถใชง้านไดง้่าย 

ควรมีระบบท่ีเสถียรอยู่ตลอดเวลา เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชง้านไดต้ลอดเวลาท่ีตอ้งการใช ้และควรมี

ระบบรถเข็นเหมือนแอพพลิเคชัน่ Shopping เพื่อสะดวกต่อการเปรียบเทียบราคาห้องพกัท่ีเลือกไว้

ของแต่ละโรงแรม ซ่ึงจะนาํไปสู่การตดัสินใจจองโรงแรมในท่ีสุด 
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5.2 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 1. ควรมีการศึกษาวิจยัเปรียบเทียบคณุภาพของแต่ละแอพพลิเคชัน่ท่ีใชใ้นการจองโรงแรม 

 2. ควรมีการศึกษากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด เน่ืองจากการจดักิจกรรมและการจดัทาํ

โฆษณาเพื่อนาํเสนอแอพพลิเคชัน่ จะช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคสนใจท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่มากขึ้น 

 3. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจในการใช้งานของแต่ละแอพพลิเคชั่นท่ีใช้จองโรงแรม 

เพื่อพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพของแต่ละแอพพลิเคชัน่ และเพื่อใหผู้ใ้ชง้านมีความพึงพอใจในการ

ใชง้าน 

 4. ควรมีการศึกษาความน่าเช่ือถือของแต่ละแอพพลิเคชัน่ท่ีใชใ้นการจองโรงแรม เพื่อเป็น

ประโยชน์แก่การเลือกใชง้านของผูใ้ชง้าน 
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