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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยคุณภาพระบบและ
คุณภาพสารสนเทศท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครผ่านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และความ
ไว้วางใจ และเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลสมมติฐานที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 150 ชุด เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการ
จองท่ีพักทางออนไลน์ สถิตที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ 
การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง  

ผลการวิจัยพบว่าโมเดลตามสมมติฐานที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Squares Statistics: χ2) เท่ากับ 209.44 ค่า p-value เท่ากับ 0.22 และค่า

องศาอิสระของโมเดล (Degrees of Freedom: df) เท่ากับ 195 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (χ2/df) 
เท่ากับ 1.07 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (Goodness of Fit Index: GFI) เท่ากับ 0.90 ค่าดัชนี
วัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) เท่ากับ 0.96 และค่าดัชนีราก
ของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือของการประมาณค่าหรือค่าความคลาดเคลื่อนของการประมาณ
ค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) เท่ากับ 0.022 สรุปผลการศึกษาได้
ว่าคุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ผ่านการ
รับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และความไว้วางใจ 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพระบบ, คุณภาพสารสนเทศ, ความไว้วางใจ, การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน, 
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน, ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to develop a causal relationship model 
of factors affecting consumer satisfaction towards online reservation of resorts which 
were system quality and information quality, and to validate the hypothetical model 
with the empirical data. A structural questionnaire was used to collect data from 150 
people living Bangkok ever used to make reservations for hotels or resorts via online. 
Statistics used in analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation and 
structural equation modeling.  

The analyses reveal that the structural model is consistent with the empirical 

data. Chi-Squares Statistics (χ2) = 209.44 (df = 195, p-value = 0.22); Relative Chi-

square (χ2/df) = 1.07; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.90; Comparative Fit Index (CFI) 
= 0.96 and Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.022. The results 
lead to the summary that system quality and information quality mediated by 
perceived usefulness, perceived ease of use and trust, have positive effects on 
satisfaction. 

 
Keywords: System Quality, Information Quality, Trust, Perceived Ease of Use, 
Perceived Usefulness, Satisfaction 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 

ปัจจุบันคนส่วนใหญ่ให้ความสนใจในเรื่องการเดินทางท่องเที่ยวเพิ่มมากข้ึน จากรายงานสถิติ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้าประเทศไทย ปี 2560 ของกองเศรษฐกิจการท่องเที่ยวและกีฬา 
พบว่า นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้าประเทศไทยในปี 2560 มีจ านวนนักท่องเที่ยวทั้งหมด 
35,381,210 คน เพิ่มขึ้นจากปี 2559 ที่มีจ านวนนักท่องเที่ยวทั้งหมด 32,529,588 คน ที่ร้อยละ 
8.77 และรายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้าประเทศไทย ปี 2560 จ านวนรายได้
เท่ากับ 1,824,042.35 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปี 2559 ซึ่งอยู่ที่ 1,633,497.55 ล้านบาท ที่ร้อยละ 
11.66 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2561)  

การท่องเที่ยวที่ขยายตัวมากขึ้นส่งผลให้การจองที่พักยิ่งมีความส าคัญส าหรับนักเดินทาง
ท่องเที่ยวทั้งในเรื่องประโยชน์ต่อการวางแผนการเดินทางล่วงหน้าและความสะดวกสบายในการมีท่ี
พักเตรียมพร้อมไว้ก่อนการเดินทาง แต่ปัญหาส่วนใหญ่ที่นักท่องเที่ยวพบจากการจองที่พัก คือ ความ
ไม่ชัดเจนและไม่ครบถ้วนของข้อมูลที่พัก ซึ่งได้แก่ ข้อมูลรูปแบบที่พัก ข้อมูลรูปแบบห้องพัก ข้อมูล
ราคาที่พัก ต าแหน่งที่อยู่ของที่พัก ข้อมูลการให้บริการของที่พักที่จัดเตรียมไว้ให้ และเส้นทางการ
เดินทางไปยังที่พัก ท าให้นักท่องเที่ยวไม่ทราบอย่างชัดเจนว่าห้องพักท่ีได้ท าการจองไว้นั้นตรงกับ
ความต้องการหรือไม่ ปัญหาเหล่านี้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจการให้บริการที่พักโดยตรง 

ในยุคแห่งข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยีสารสนเทศ โลกออนไลน์เข้ามามีบทบาทใน
ชีวิตประจ าวัน ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก รวดเร็ว มากยิ่งข้ึน พฤติกรรมของผู้บริโภคต่อ
การจองที่พักเปลี่ยนไปจากเดิม โดยหันมาเลือกช่องทางการจองท่ีพักออนไลน์มากข้ึน จากผลส ารวจ
พฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในปี 2560 ของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ในเรื่องสินค้า
และบริการที่คนไทยนิยมซื้อออนไลน์มากท่ีสุด พบว่า ร้อยละ 44 เป็นสินค้าแฟชั่นและเครื่องแต่งกาย 
ร้อยละ 33.7 เป็นสินค้าด้านสุขภาพและความงาม ร้อยละ 26.5 เป็นอุปกรณ์ไอที ร้อยละ 19.5 เป็น
เครื่องใช้ภายในบ้าน ร้อยละ 18.7 เป็นบริการสั่งอาหารออนไลน์ และร้อยละ 17.9 เป็นบริการ
เกี่ยวกับการเดินทางและท่องเที่ยว และจากผลการคาดการณ์มูลค่าอีคอมเมิร์ซในปี 2560 แบ่งตาม
ประเภทอุตสาหกรรม โดยอุตสาหกรรมที่มีมูลค่าอีคอมเมิร์ซเป็นอันดับที่ 1 ได้แก่ อุตสาหกรรมการค้า
ปลีกและการค้าส่ง มีมูลค่าอีคอมเมิร์ซ 869,618.40 ล้านบาท (ร้อยละ 34.96) อันดับที่ 2 ได้แก่
อุตสาหกรรมการให้บริการที่พัก มีมูลค่าอีคอมเมิร์ซ 658,131.15 ล้านบาท (ร้อยละ 26.45)  

จากข้อมูลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าตัวเลขการคาดการณ์มูลค่าของอุตสาหกรรมการให้บริการที่
พักมีมูลค่าเป็นอันดับสอง แสดงถึงการเติบโตของธุรกิจในอนาคตและกระแสของธุรกิจที่ก าลังจะ
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เกิดข้ึน ท าให้ผู้ประกอบการธุรกิจที่พักจึงควรเริ่มมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ให้ทันต่อยุคสมัยและความ
ต้องการของผู้บริโภคมากขึ้นในการพัฒนาช่องทางการให้บริการที่พักออนไลน์ จากผลส ารวจ
พฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในปี 2560 ของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ในเรื่องปัจจัย
หลักที่มีอิทธิพลต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการออนไลน์ของคนไทยมากที่สุด พบว่า ปัจจัยที่ส าคัญ
ที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการซื้อที่ง่าย (ร้อยละ 85) ปัจจัยรองลงมา ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว (ร้อยละ 
53.4) โปรโมชั่นที่ถูกใจผู้ซื้อ (ร้อยละ 51.4) และราคาที่ถูกกว่าการซื้อผ่านหน้าร้าน (ร้อยละ 49.7) 
ตามล าดับ  

ดังนั้น คุณภาพของเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นส าหรับการจองที่พักจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ต้องได้รับ
การพัฒนาเป็นอันดับแรกส าหรับผู้บริโภคต่อการเข้าถึงบริการ ทั้งในเรื่องคุณภาพสารสนเทศ ได้แก่ 
ความถูกต้อง ครบถ้วน ความทันสมัย และความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่พัก รวมไปถึงคุณภาพระบบ 
ได้แก่ การแสดงขั้นตอนการจองที่พักที่เข้าใจง่าย ความเสถียร ความรวดเร็วในการตอบสนองของ
ระบบ และการออกแบบ จัดวางรูปแบบหน้าเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่น น าไปสู่การรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และการสร้างความไว้วางใจต่อผู้บริโภคจากความ
ปลอดภัยในการใช้บริการจนเกิดเป็นความพึงพอใจต่อผู้บริโภคในที่สุด  

ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้นจึงท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาคุณภาพระบบและคุณภาพ
สารสนเทศต่อการจองที่พักทางออนไลน์ เพ่ือสนองตอบความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภค 
เพ่ิมรายได้ให้กับอุตสาหกรรมการให้บริการที่พักและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่มีความส าคัญต่อการ
สร้างรายได้ให้กับประเทศไทยได้เป็นอย่างมาก 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
1.2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพระบบที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพ่ือศึกษาคุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 
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1.3 ขอบเขตการศึกษา 
ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย

แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้คือ 
1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร โดย

ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ที่เคยใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร โดย

ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณที่จ านวน 30 เท่าจากตัวแปรอิสระและตัวแปรคั่นกลาง 
ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก 

1.3.2 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ คุณภาพระบบ (System Quality) และ

คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) 
ตัวแปรคั่นกลาง (Mediate Variables) ได้แก่ ความไว้วางใจ (Trust) การรับรู้ถึงความง่ายใน

การใช้งาน (Perceived Ease of Use) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Usefulness) 
ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
1.3.3 ระยะเวลาในการศึกษา 
งานวิจัยนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษา ตั้งแต่ มกราคม 2561 ถึง มิถุนายน 2561 

 
1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา 
 ผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์กับผู้ประกอบการธุรกิจที่พัก เพ่ือรับรู้ถึงความไว้วางใจ การ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พัก
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจที่พักน าไปวางแผนพัฒนา
คุณภาพของเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคได้ในอนาคต สามารถ
วิเคราะห์แนวทางในการลงทุนพัฒนาที่มีประสิทธิภาพและเกิดผลประโยชน์สูงสุดต่อธุรกิจ 
 
1.5นิยามศัพท์เฉพาะ 

คุณภาพระบบ หมายถึง คุณภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ผู้ใช้สามารถใช้งานได้
อย่างสะดวก ได้แก่ การตอบสนองของระบบที่รวดเร็ว ความเสถียรของระบบ และคุณลักษณะหน้าจอ 
โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ (DeLone & McLean, 2003) 
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คุณภาพสารสนเทศ หมายถึง คุณภาพของข้อมูลที่มีการกลั่นกรองจนเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 
(DeLone & McLean, 2003) 

ความไว้วางใจ หมายถึง ความเต็มใจที่จะวางใจต่อหุ้นส่วนการแลกเปลี่ยนของคนคนหนึ่งด้วย
ความเชื่อมั่น (Morgan & Hunt, 1994) 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศคาดหวัง
ต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีต่้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความพยายามทีไ่ม่ได้เกิด
จากการใช้งานอยู่บ่อย ๆ แล้วจึงท าให้เกิดเป็นง่ายต่อการใช้งาน (Davis, 1989) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน หมายถึง ระดับของผู้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เชื่อ
ว่าการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะเพ่ิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการท างานมากขึ้น 
การทีผู่้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่ใช้นั้นก่อให้เกิดประโยชน์และท าให้
ประสิทธิภาพในการท างานภายใต้บริบทขององค์กรที่ท างานอยู่นั้นดียิ่งขึ้น (Davis, 1989) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ใช้งาน ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับทัศนคติของผู้ใช้งานที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละบุคคล โดยความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็น
ปัจจัยส าคัญต่อการวัดความส าเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (DeLone & McLean, 2003) 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพระบบ 

DeLone & McLean (2003) กล่าวว่า คุณภาพระบบ คือ คุณภาพของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ได้แก่ การตอบสนองของระบบที่รวดเร็ว ความเสถียร
ของระบบ และคุณลักษณะหน้าจอ โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

แนวคิด และทฤษฎี 
ทฤษฎีโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ DeLone & McLean 

(1992) ได้จัดสร้างโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยได้ทําการศึกษาปัจจัยที่
กําหนดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบไปด้วย 6 ปัจจัย คือ คุณภาพระบบ 
(System Quality) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) การใช้งาน (Use) ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) ผลกระทบทีผู่้ใช้งานได้รับ (Individual Impact) และผลกระทบ
เกี่ยวกับองค์กร (Organizational Impact) โดยกล่าวว่า ปัจจัยคุณภาพระบบและปัจจัยคุณภาพ
สารสนเทศเป็นตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่อปัจจัยการใช้งานและปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยที่
ทั้งสองปัจจัยนี้ส่งผลกระทบต่อกัน ต่อจากนั้นจึงส่งผลกระทบต่อปัจจัยผลกระทบที่ผู้ใช้งานได้รับและ
ส่งผลต่อปัจจัยผลกระทบเกี่ยวกับองค์กร  

DeLone & McLean (2003) ได้นําเสนอทฤษฎีที่ทําให้เกิดรูปแบบความสําเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเริ่มศึกษาตั้งแต่ปี 1992 และประกาศใช้ในปี 2003 โดยได้รับการยอมรับใน
การเป็นต้นแบบในการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ดังนี้ 

1) คุณภาพระบบ (System Quality) คือ คุณภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ผู้ใช้
สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ได้แก่ การตอบสนองของระบบที่รวดเร็ว ความเสถียรของระบบ และ
คุณลักษณะหน้าจอ โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คือ คุณภาพของข้อมูลที่มีการกลั่นกรองจน
เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน 

3) คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ คุณภาพของการให้ความช่วยเหลือจากปัญหาที่
เกิดจากการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยผู้ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ 

4) ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to Use) คือ ความตั้งใจที่จะใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งานหรือทัศนคติและพฤติกรรมต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน 
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5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) คือ ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับทัศนคติของผู้ใช้งานที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละบุคคล โดย
ความถึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นปัจจัยสําคัญต่อการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

6) ประโยชน์ทีไ่ด้รับ (Net Benefit) คือ สิ่งที่ผู้ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับ
ประโยชน์จากการใช้ระบบสารสนเทศ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพสารสนเทศ 

DeLone & McLean (2003) กล่าวว่า คุณภาพสารสนเทศ คือ คุณภาพของข้อมูลที่มีการ
กลั่นกรองจนเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้งาน 

แนวคิด และทฤษฎี 
ทฤษฎีโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ DeLone & McLean 

(1992) ได้จัดสร้างโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยได้ทําการศึกษาปัจจัยที่
กําหนดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบไปด้วย 6 ปัจจัย คือ คุณภาพระบบ 
(System Quality) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) การใช้งาน (Use) ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) ผลกระทบทีผู่้ใช้งานได้รับ (Individual Impact) และผลกระทบ
เกี่ยวกับองค์กร (Organizational Impact) โดยกล่าวว่า ปัจจัยคุณภาพระบบและปัจจัยคุณภาพ
สารสนเทศเป็นตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่อปัจจัยการใช้งานและปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยที่
ทั้งสองปัจจัยนี้ส่งผลกระทบต่อกัน ต่อจากนั้นจึงส่งผลกระทบต่อปัจจัยผลกระทบที่ผู้ใช้งานได้รับและ
ส่งผลต่อปัจจัยผลกระทบเกี่ยวกับองค์กร  

DeLone & McLean (2003) ได้นําเสนอทฤษฎีที่ทําให้เกิดรูปแบบความสําเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเริ่มศึกษาตั้งแต่ปี 1992 และประกาศใช้ในปี 2003 โดยได้รับการยอมรับใน
การเป็นต้นแบบในการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ดังนี้ 

1) คุณภาพระบบ (System Quality) คือ คุณภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ผู้ใช้
สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ได้แก่ การตอบสนองของระบบที่รวดเร็ว ความเสถียรของระบบ และ
คุณลักษณะหน้าจอ โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คือ คุณภาพของข้อมูลที่มีการกลั่นกรองจน
เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน   

3) คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ คุณภาพของการให้ความช่วยเหลือจากปัญหาที่
เกิดจากการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยผู้ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ 
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4) ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to Use) คือ ความตั้งใจที่จะใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งานหรือทัศนคติและพฤติกรรมต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน 

5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) คือ ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับทัศนคติของผู้ใช้งานที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละบุคคล โดย
ความถึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นปัจจัยสําคัญต่อการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

6) ประโยชน์ทีไ่ด้รับ (Net Benefit) คือ สิ่งที่ผู้ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับ
ประโยชน์จากการใช้ระบบสารสนเทศ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจ  

Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจ คือ ความเต็มใจที่จะวางใจต่อหุ้นส่วนการ
แลกเปลี่ยนของคนคนหนึ่งด้วยความเชื่อมั่น  

แนวคิด และทฤษฎี 
ความไว้วางใจของลูกค้าเป็นการรับรู้ที่ผู้บริโภคได้รับจากประสบการณ์ที่ได้รับการยืนยันว่า 

ถ้าหากผู้บริโภคมีความพึงพอใจสินค้าและบริการก็จะมีความตั้งใจที่จะสร้างความไว้วางใจต่อผู้
ให้บริการที่ทําให้ผู้บริโภคนั้นได้รับความสะดวกในการแบ่งปันข้อมูลและตัดสินใจยอมรับข้อเสนอของ
ผู้ให้บริการ โดยความไว้วางใจเป็นพื้นฐานสําคัญของการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการในอนาคต  
การทีผู่้บริโภคมีความพอใจมากข้ึนจะช่วยเพิ่มระดับความไว้วางใจ (Morgan & Hunt, 1994)  
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

Davis (1989) กล่าวว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน คือ ระดับที่ผู้ใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศคาดหวังต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีต่้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความ
พยายามทีไ่ม่ได้เกิดจากการใช้งานอยู่บ่อย ๆ แล้วจึงทําให้เกิดเป็นง่ายต่อการใช้งาน 

แนวคิด และทฤษฎี 
ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (A Technology Acceptance Model หรือ TAM) เป็นทฤษฎี

ทีไ่ด้รับการยอมรับที่มีความสําคัญในการวิจัยเชิงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและมีชื่อเสียงในด้าน
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงถึงทัศนคติของผู้ใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีต่อ 2 ตัวแปร (Davis, 1989) ดังนี้ 

1) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับของผู้ใช้
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เชื่อว่าการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะเพ่ิมสมรรถภาพและ
ประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน การที่ผู้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่ใช้นั้น
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ก่อให้เกดิประโยชน์และทําให้ประสิทธิภาพในการทํางานภายใต้บริบทขององค์กรที่ทํางานอยู่นั้นดี
ยิ่งขึ้น   

2) การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศคาดหวังต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีต่้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระ
จากความพยายามที่ไม่ได้เกิดจากการใช้งานอยู่บ่อย ๆ แล้วจึงทําให้เกิดเป็นง่ายต่อการใช้งาน 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 

Davis (1989) กล่าวว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน คือ ระดับของผู้ใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เชื่อว่าการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะเพ่ิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการ
ทํางานมากข้ึน การที่ผู้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่ใช้นั้นก่อให้เกิดประโยชน์และ
ทําให้ประสิทธิภาพในการทํางานภายใต้บริบทขององค์กรที่ทํางานอยู่นั้นดียิ่งขึ้น 

แนวคิด และทฤษฎี 
ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (A Technology Acceptance Model หรือ TAM) เป็นทฤษฎี

ทีไ่ด้รับการยอมรับที่มีความสําคัญในการวิจัยเชิงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและมีชื่อเสียงในด้าน
ตัวชี้วัดความสําเร็จของการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงถึงทัศนคติของผู้ใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีต่อ 2 ตัวแปร (Davis, 1989) ดังนี้ 

1) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Usefulness) หมายถึง ระดับของผู้ใช้
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เชื่อว่าการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะเพ่ิมสมรรถภาพและ
ประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน การที่ผู้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่ใช้นั้น
ก่อให้เกิดประโยชน์และทําให้ประสิทธิภาพในการทํางานภายใต้บริบทขององค์กรที่ทํางานอยู่นั้นดี
ยิ่งขึ้น   

2) การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศคาดหวังต่อระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีต่้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระ
จากความพยายามที่ไม่ได้เกิดจากการใช้งานอยู่บ่อย ๆ แล้วจึงทําให้เกิดเป็นง่ายต่อการใช้งาน 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

DeLone & McLean (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับทัศนคติของผู้ใช้งานที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละบุคคล โดย
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นปัจจัยสําคัญต่อการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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แนวคิด และทฤษฎี 
ทฤษฎีโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ DeLone และ McLean 

ได้จัดสร้างโมเดลแห่งความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยได้ทําการศึกษาปัจจัยที่กําหนด
ความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบไปด้วย 6 ปัจจัย คือ คุณภาพระบบ (System 
Quality) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) การใช้งาน (Use) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
(User Satisfaction) ผลกระทบที่ผู้ใช้งานได้รับ (Individual Impact) และผลกระทบเกี่ยวกับองค์กร 
(Organizational Impact) โดยกล่าวว่า ปัจจัยคุณภาพระบบและปัจจัยคุณภาพสารสนเทศเป็นตัว
แปรที่ส่งผลกระทบต่อปัจจัยการใช้งานและปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยที่ทั้งสองปัจจัยนี้
ส่งผลกระทบต่อกัน ต่อจากนั้นจึงส่งผลกระทบต่อปัจจัยผลกระทบทีผู่้ใช้งานได้รับและส่งผลต่อปัจจัย
ผลกระทบเกี่ยวกับองค์กร (DeLone & McLean, 1992) 

DeLone & McLean (2003) ได้นําเสนอทฤษฎีที่ทําให้เกิดรูปแบบความสําเร็จของระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเริ่มศึกษาตั้งแต่ปี 1992 และประกาศใช้ในปี 2003 โดยได้รับการยอมรับใน
การเป็นต้นแบบในการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ดังนี้ 

1) คุณภาพระบบ (System Quality) คือ คุณภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ผู้ใช้
สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ได้แก่ การตอบสนองของระบบที่รวดเร็ว ความเสถียรของระบบ และ
คุณลักษณะหน้าจอ โดยผู้ใช้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คือ คุณภาพของข้อมูลที่มีการกลั่นกรองจน
เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้งาน   

3) คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ คุณภาพของการให้ความช่วยเหลือจากปัญหาที่
เกิดจากการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยผู้ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ 

4) ความตั้งใจในการใช้งาน (Intention to Use) คือ ความตั้งใจที่จะใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งานหรือทัศนคติและพฤติกรรมต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน 

5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) คือ ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของผู้ใช้งาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับทัศนคติของผู้ใช้งานที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละบุคคล โดย
ความถึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นปัจจัยสําคัญต่อการวัดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

6) ประโยชน์ทีไ่ด้รับ (Net Benefit) คือ สิ่งที่ผู้ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับ
ประโยชน์จากการใช้ระบบสารสนเทศ 
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2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
Zhou (2013) ศึกษาเกี่ยวกับการทําธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ ซึ่งปัจจัยในด้าน

คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้บริโภคต่อการเลือกใช้บริการในครั้งต่อไป 
McKnight, Lankton, Nicolaou & Price (2017) ศึกษาเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยีในการ

ส่งเสริมแนวทางสู่ความประสบความสําเร็จของธุรกิจระหว่างองค์กรสู่องค์กร ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพ
ของสารสนเทศส่งผลอย่างยิ่งต่อทฤษฎีความไว้วางใจต่อการประยุกต์ใช้ในเชิงธุรกิจ 

Chen & Tsai (2017) ที่ทางผู้วิจัยได้พัฒนาแอพพลิเคชั่นบนมือถือเพ่ือส่งเสริมการท่องเที่ยว
ในประเทศไต้หวัน จากปัจจัยที่นํามาศึกษาพบว่า คุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานแอพพลิเคชั่นท่องเที่ยวบนมือถือ 

Priyadarshini, Sreejesh & Anusree (2017) ศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของกลุ่มคนที่
กําลังหางานที่มีต่อคุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศในเว็ปไซด์ประกาศสมัครงาน ซึ่งปัจจัยที่
เกี่ยวกับทั้งคุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้สมัครงาน
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 

Kim & Stoel (2004) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพเว็ปไซด์ค้าขายออนไลน์ของผู้ประกอบการราย
ย่อย ซึ่งปัจจัยด้านความไว้วางใจไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีซื้อของผ่านระบบออนไลน์ 

Natarajan, Balasubramanian & Kasilingam (2017) ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้
แอพพลิเคชั่นซื้อของออนไลน์บนมือถือของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อความอ่อนไหวของราคา ซึ่งปัจจัยด้าน
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการซื้อของผ่านระบบ
ออนไลน์ 

Weng, Zailani, Iranmanesh & Hyun (2017) ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้
แอพพลิเคชั่นจองรถแท็กซี่บนมือถือของผู้บริโภคต่อการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจัยด้านการรับรู้
ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกท่ีจะใช้แอพพลิเคชั่นจองรถ
แท็กซี่บนมือถือต่อไป 

 
2.8 สมมติฐานการวิจัย 
 2.8.1 คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.8.2 คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.8.3 คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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 2.8.4 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.8.5 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.8.6 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.8.7 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.8.8 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.8.9 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

กรอบแนวคิดการวิจัยที่แสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของการศึกษาในครั้งนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัยโมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่ 
 พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 
3.2 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร โดย
ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร 
โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่จ านวน 20 เท่าจากตัวแปรอิสระ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2553) ซ่ึง
โมเดลสมมติฐานที่พัฒนาขึ้นมีตัวแปรอิสระและตัวแปรคั่นกลางรวมทั้งหมด 5 ตัวแปร ได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างไม่น้อยกว่า 100 คน แต่เพ่ือความแม่นย าของผลวิจัยที่มากขึ้น การวิจัยนี้จึงก าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณท่ีจ านวน 30 เท่าจากตัวแปรอิสระและตัวแปรคั่นกลาง จึงได้ขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน  
 3.2.3 การสุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยนี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามให้ผู้ที่มีความประสงค์ตอบแบบสอบถาม 
 
3.3 เครื่องมือในการวิจัย 
 เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 3.3.1) ค าถามคัดคุณสมบัติเกี่ยวกับการจองที่พักทางออนไลน์ โดยมีระดับการวัดดังนี้  
  (1) จ านวนครั้งในการจองที่พักทางออนไลน์ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ระดับการวัดตัว
แปรแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
  (2) เว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นที่ใช้บริการจองท่ีพักทางออนไลน์ครั้งล่าสุด ระดับการวัดตัว
แปรแบบอัตราส่วน (Ratio Scale) 
 3.3.2 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีระดับการวัดดังนี้ 
  (1) เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
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  (2) อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
  (3) การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
  (4) อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
  (5) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 3.3.3 แบบสอบถามความคิดเห็นในคุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจใน
การจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีระดับการวัดดังนี้ 
  (1) คุณภาพระบบ ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) 
  (2) คุณภาพสารสนเทศ ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
  (3) ความไว้วางใจ ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
  (4) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) 
  (5) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น 
(Interval   Scale) 
  (6) ความพึงพอใจ ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
 การวัดระดับความคิดเห็นมีการวัดระดับดังนี้ 
 ระดับความไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าคะแนนเป็น 1 
 ระดับความไม่เห็นด้วย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
 ระดับความเห็นกลางๆ / เฉยๆ มีค่าคะแนนเป็น 3 
 ระดับความเห็นด้วย  มีค่าคะแนนเป็น 4 
 ระดับความเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าคะแนนเป็น 5 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น (Reliability Analysis) จากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาช (Cronbach’s Alpha) ทดสอบเครื่องมือในการวิจัย โดยการน าแบบสอบถามมา
ทดลอง (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง (Pre-test) จ านวน 30 คน และทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
150 คน ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางที่ 3.1  
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ตารางที่ 3.1: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาช (Cronbach’s Alpha) ของแบบสอบถามของกลุ่ม 
  ตัวอย่างจ านวน 30 คนและกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน 
 

ตัวแปร 
Cronbach’s Alpha 

N = 30 N = 150 

คุณภาพระบบ .70 .70 
คุณภาพสารสนเทศ .70 .70 

ความไว้วางใจ .70 .70 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน .73 .71 
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน .71 .72 

ความพึงพอใจ .70 .70 

 
 จากตารางที่ 3.1 ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น พบว่า ค าถามที่ใช้วัดในแบบสอบถามของ
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คนและกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน แต่ละตัวแปรมีค่าความเชื่อม่ันเกิน .70 
ซึ่งแสดงว่า ค าถามในแบบสอบถามสามารถวัดค่าแต่ละตัวแปรในงานวิจัยได้ในระดับที่มีความเชื่อถือ
และมีคุณภาพ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 
 
ตารางที่ 3.2: ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละข้อค าถาม (Corrected Item-Total Correlation) 
  ของแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน 
 

ข้อค าถาม Corrected Item-Total Correlation 

ข้อ 1 .51 
ข้อ 2 .61 

ข้อ 3 .30 

ข้อ 4 .57 
ข้อ 5 .49 

ข้อ 6 .58 
ข้อ 7 .36 

ข้อ 8 .54 

(ตารางมตี่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละข้อค าถาม (Corrected Item-Total  
   Correlation)ของแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน 
 

ข้อค าถาม Corrected Item-Total Correlation 
ข้อ 9 .39 

ข้อ 10 .52 
ข้อ 11 .69 

ข้อ 12 .41 

ข้อ 13 .55 
ข้อ 14 .71 

ข้อ 15 .57 

ข้อ 16 .30 
ข้อ 17 .50 

ข้อ 18 .56 

ข้อ 19 .47 
ข้อ 20 65 

ข้อ 21 .36 
ข้อ 22 .52 

ข้อ 23 .67 

ข้อ 24 .41 
 
 จากตารางที่ 3.2 พบว่า ข้อค าถามที่ใช้วัดในแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน 
ในแต่ละข้อค าถามมีค่า Corrected Item-Total Correlation มากกว่า .30 ซึ่งแสดงว่า ข้อค าถามใน
แบบสอบถามสามารถวัดค่าแต่ละตัวแปรในงานวิจัยได้ในระดับที่มีความเชื่อถือและมีคุณภาพ (Field, 
2005) 
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3.5 วิธีการทางสถิติ 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี ้
 3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์
ค่าเฉลี่ย ก าหนดไว้ดังนี้  
 ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความเห็นด้วย 
ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความเห็นกลางๆ / เฉยๆ 
ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความไม่เห็นด้วย 
 ค่าเฉลี่ย ต่ ากว่า 1.50 หมายถึง มีความไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน ส าหรับการทดสอบสมมติฐานโมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยเลือกการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (LISREL) เนื่องจาก
โปรแกรมลิสเรลสามารถวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณสมบัติองค์ประกอบตัวแปรที่น ามาใช้ใน
การศึกษาและยังสามารถท าการดัดแปลงโมเดลที่ได้จากการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 
พร้อมให้ค าแนะน าในการดัดแปลง ซึ่งสามารถดัดแปลงได้จนเห็นว่าโมเดลที่ปรับใหม่มีความเหมาะสม 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
4.1 ค าถามคัดคุณสมบัติ 
 จากการรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม จ านวน 150 คน เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับค าถามคัดคุณสมบัติการจองที่พักทางออนไลน์ ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 4.1.1 จ านวนครั้งในการจองที่พักทางออนไลน์ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ านวนครั้งในการจองที่พักทางออนไลน์ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลจ านวนครั้งในการจองที่พักทางออนไลน์ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา 
 

จ านวนครั้งในการจองที่พักทางออนไลน์ จ านวน ร้อยละ 
1-3 ครั้ง 136 90.67 

4-6 ครั้ง 14 9.33 

รวม 150 100.00 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า การจองที่พักทางออนไลน์ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จองที่พักทางออนไลน์ 1-3 ครั้ง จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 90.67 และ
จองท่ีพักทางออนไลน์ 4-6 ครั้งจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 9.33 

 
4.1.2 เว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นที่ใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นที่ใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ ปรากฏผลดัง

ตารางที่ 4.2 
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ตารางที่ 4.2: ข้อมูลผลการวิเคราะห์ข้อมูลเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นที่ใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์ 
 

เว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นที่ใช้บริการจองท่ีพักทางออนไลน์ จ านวน ร้อยละ 

Agoda 65 43.34 
Booking 37 24.67 

Trivago 23 15.33 

Traveloka 14 9.34 
Hotels 5 3.33 

TripAdvisor 2 1.34 

Expedia 2 1.33 
Hotelscombined 1 0.66 

Airbnb 1 0.66 
รวม 150 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า การใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นจองท่ีพักทางออนไลน์ ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่จองที่พักทางออนไลน์โดยใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Agoda จ านวน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 43.34  ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Booking จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.67 ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Trivago จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 15.33  ใช้บริการเว็บ
ไซด์/แอพพลิเคชั่น Traveloka จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 9.34 ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น 
Hotels จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น TripAdvisor จ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.34 ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Expedia จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.33 ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Hotelscombined จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.66 และใช้
บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Airbnb จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.66 
 
4.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม จ านวน 150 คน เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบ
แบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 4.2.1 เพศ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามเพศ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4.3: ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 60 40.00 
หญิง 90 60.00 

รวม 150 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 90 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.00 และเป็นเพศชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
 
 4.2.2 อายุ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามอายุ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 
ตารางที่ 4.4: ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21-30 ปี 77 51.30 
31-40 ปี 47 31.30 

41-50 ปี 26 17.40 

รวม 150 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51.30 รองลงมา อายุ 31-40 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 และอายุ41-50 
ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 ตามล าดับ 
 
 4.2.3 ระดับการศึกษา 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามระดับการศึกษา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.5 
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ตารางที่ 4.5: ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 28 18.70 
ปริญญาตรี 79 52.70 

ปริญญาโท 43 28.60 

รวม 150 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 
79 คน คิดเป็นร้อยละ 52.70 รองลงมา ระดับปริญญาโท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 28.60 และ
ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี 28 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 ตามล าดับ 
 
 4.2.4 อาชีพ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามอาชีพ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6: ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

พนักงานบริษัทเอกชน 58 38.70 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 32 21.30 

ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ 13 8.70 

นักเรียน/นักศึกษา 47 31.30 
รวม 150 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 38.70 รองลงมา นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.30 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 32 คิดเป็นร้อยละ 21.30 และธุรกิจส่วนตัว/อาชีพ
อิสระ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 8.70 ตามล าดับ 
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 4.2.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.7 
 
ตารางที่ 4.7: ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 26 17.30 

10,001 - 20,000 บาท 22 14.70 
20,001 - 30,000 บาท 34 22.70 

30,001 – 40,000 บาท 31 20.70 

40,001 - 50,000 บาท 23 15.30 
50,001 บาทข้ึนไป 14 9.30 

รวม 150 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 รองลงมา รายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.70 รายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 17.30 
รายได้ 40,001-50,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 รายได้ 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70 และรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.30 ตามล าดับ 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบ
และคุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3.1 ด้านคุณภาพระบบ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านคุณภาพระบบ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพระบบ 
 

คุณภาพระบบ X   S.D. ระดับ 

เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นแสดงขั้นตอนการจองที่พัก
ที่เข้าใจง่าย 

4.06 .76 เห็นด้วย 

การออกแบบและการจัดวางรูปแบบหน้าเว็ปไซด์หรือ
แอพพลิเคชั่น 

3.95 .83 เห็นด้วย 

เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นที่ตอบสนองต่อการใช้งาน
ได้รวดเร็ว 

4.04 .79 เห็นด้วย 

เว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นมีความเสถียรในการใช้งาน 3.98 .83 เห็นด้วย 
รวม 4.00 .80 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพระบบโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็น

ด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นแสดงขั้นตอนการจองที่พักท่ีเข้าใจง่าย     

(X   = 4.06) เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นที่ตอบสนองต่อการใช้งานได้รวดเร็ว (X   = 4.04) เว็ปไซด์และ

แอพพลิเคชั่นมีความเสถียรในการใช้งาน (X   = 3.98) การออกแบบและการจัดวางรูปแบบหน้าเว็ป

ไซด์หรือแอพพลิเคชั่น (X  = 3.95) 
 
4.3.2 ด้านคุณภาพสารสนเทศ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านคุณภาพสารสนเทศ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.9 
 
ตารางที่ 4.9: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพสารสนเทศ 
 

คุณภาพสารสนเทศ X   S.D. ระดับ 

เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีความถูกต้อง และครบถ้วน
ของข้อมูล 

4.07 .80 เห็นด้วย 

ข้อมูลในเว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีการอัพเดทให้ 
ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง 

4.21 .77 เห็นด้วย 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพสารสนเทศ 
 

คุณภาพสารสนเทศ X   S.D. ระดับ 

ข้อมูลในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นท าให้ง่ายต่อ ความ
เข้าใจของคุณ 

4.07 .84 เห็นด้วย 

ข้อมูลในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นมีความน่าเชื่อถือหรือ
เชื่อถือได้สูง 

3.99 .83 เห็นด้วย 

รวม 4.08 .81 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพสารสนเทศโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

เห็นด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ ข้อมูลในเว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีการอัพเดทให้ทันสมัยอย่าง

ต่อเนื่อง  (X  = 4.21) เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูล (X   = 4.07) 

ข้อมูลในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นท าให้ง่ายต่อ ความเข้าใจของคุณ (X   = 4.07) ข้อมูลในเว็ปไซด์และ

แอพพลิเคชั่นมีความน่าเชื่อถือหรือเชื่อถือได้สูง (X   = 3.99) 
 
4.3.3 ด้านความไว้วางใจ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านความไว้วางใจ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความไว้วางใจ 
 

ความไว้วางใจ X   S.D. ระดับ 

การจองที่พักทางออนไลน์มีความปลอดภัย 3.76 .93 เห็นด้วย 
การจองที่พักทางออนไลน์มีความน่าเชื่อถือ 3.93 .85 เห็นด้วย 

ความคิดเห็นและค าแนะน าของผู้บริโภคท่านอื่นที่
ปรากฎในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นสร้างความ 
ไว้วางใจให้กับคุณในการจองที่พักทางออนไลน์ 

4.14 .88 เห็นด้วย 

คุณมีความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ 3.91 .72 เห็นด้วย 

รวม 3.93 .84 เห็นด้วย 
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 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านความไว้วางใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ ความคิดเห็นและค าแนะน าของผู้บริโภคท่านอ่ืนที่ปรากฎในเว็ปไซด์

และแอพพลิเคชั่นสร้างความไว้วางใจให้กับคุณในการจองที่พักทางออนไลน์ (X   = 4.14) การจองที่พัก

ทางออนไลน์มีความน่าเชื่อถือ (X   = 3.93) คุณมีความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์           

(X   = 3.91) การจองที่พักทางออนไลน์มีความปลอดภัย (X   = 3.76) 
  

4.3.4 ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ปรากฏผลดัง
ตารางที่ 4.11 
 
ตารางที่ 4.11: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน X   S.D. ระดับ 

การจองที่พักทางออนไลน์สร้างความสะดวกให้กับ คุณเม่ือ
คุณต้องการจองที่พัก 

4.02 .80 เห็นด้วย 

การจองที่พักทางออนไลน์ไม่สร้างความยากล าบากในการ
จองท่ีพักให้กับคุณ 

3.87 .91 เห็นด้วย 

คุณไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายามในการจองที่พัก ทาง
ออนไลน์ 

3.73 .88 เห็นด้วย 

การเรียนรู้ในการจองที่พักทางออนไลน์เป็นสิ่งที่คุณสามารถ
ท าได้โดยง่าย 

3.89 .80 เห็นด้วย 

รวม 3.87 .84 เห็นด้วย 

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ การจองที่พักทางออนไลน์สร้างความสะดวกให้กับ

คุณเมื่อคุณต้องการจองที่พัก (X   = 4.02) การเรียนรู้ในการจองที่พักทางออนไลน์เป็นสิ่งที่คุณสามารถ

ท าได้โดยง่าย (X   = 3.89) การจองท่ีพักทางออนไลน์ไม่สร้างความยากล าบากในการจองที่พักให้กับ

คุณ (X   = 3.87) คุณไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายามในการจองท่ีพักทางออนไลน์ (X  = 3.73) 
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 4.3.5 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน ปรากฏผลดัง
ตารางที่ 4.12 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 
 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน X   S.D. ระดับ 

การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยให้คุณจองที่พักได้
รวดเร็วกว่าการจองที่พักผ่านช่องทางอ่ืน 

4.03 .73 เห็นด้วย 

การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยให้คุณประหยัดเวลาได้
มากยิ่งขึ้น 

4.11 .72 เห็นด้วย 

การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยเหลือคุณในการวาง 
แผนการต่าง ๆ เช่น การเดินทาง การท่องเที่ยว 
การท างาน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.00 .65 เห็นด้วย 

การจองที่พักทางออนไลน์มีประโยชน์ต่อการด าเนิน
ชีวิตของคุณ 

3.89 .94 เห็นด้วย 

รวม 4.00 .76 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยให้คุณประหยัดเวลา

ได้มากยิ่งข้ึน (X   = 4.11) การจองท่ีพักทางออนไลน์ช่วยให้คุณจองที่พักได้รวดเร็วกว่าการจองท่ีพัก

ผ่านช่องทางอ่ืน (X   = 4.03) การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยเหลือคุณในการวาง แผนการต่าง ๆ เช่น 

การเดินทาง การท่องเที่ยว การท างาน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (X  = 4.00) การจองที่พักทางออนไลน์

มีประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตของคุณ (X   = 3.89) 
 

4.3.6 ด้านความพึงพอใจ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในด้านความพึงพอใจ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.13 
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ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ X   S.D. ระดับ 

การจองที่พักทางออนไลน์เป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง
ส าหรับคุณ 

4.01 .81 เห็นด้วย 

คุณชื่นชอบการจองที่พักทางออนไลน์มากกว่าการจองที่
พักผ่านช่องทางอ่ืน 

3.97 .81 เห็นด้วย 

คุณมีประสบการณ์ท่ีดีกับการจองท่ีพักทางออนไลน์ 3.91 .82 เห็นด้วย 

คุณมีความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ 3.90 .82 เห็นด้วย 

รวม 3.94 .81 เห็นด้วย 
 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก เรียงตามล าดับ ได้แก่ การจองที่พักทางออนไลน์เป็นการตัดสินใจที่ถูกต้องส าหรับคุณ       

(X   = 4.01) คุณชื่นชอบการจองที่พักทางออนไลน์มากกว่าการจองที่พักผ่านช่องทางอ่ืน (X   = 3.97) 

คุณมีประสบการณ์ท่ีดีกับการจองท่ีพักทางออนไลน์ (X  = 3.91) คุณมีความพึงพอใจในการจองท่ีพัก

ทางออนไลน์ (X   = 3.90) 
 
4.4 การทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) โดยใช้โปรแกรม      
ลิสเรล (LISREL) ในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1: การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) 
 

 
หมายเหตุ 
SYS = System Quality (คุณภาพระบบ) 
INF = Information Quality (คุณภาพสารสนเทศ) 
TRU = Trust (ความไว้วางใจ) 
EAS = Perceived Ease of Use (การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน) 
USE = Perceived Usefulness (การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน) 
SAT = Satisfaction (ความพึงพอใจ) 
 

จากภาพที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ในภาพรวมมีความสอดคล้องเป็นไปตามหลักเกณฑ์พิจารณาที่ก าหนดไว้ (Hooper, 
Coughlan & Mullen, 2008) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Squares Statistics: χ2) เท่ากับ 209.44 ค่า p-value เท่ากับ 0.22 
และค่าองศาอิสระของโมเดล (Degrees of Freedom: df) เท่ากับ 195 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(χ2/df) เท่ากับ 1.07 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (Goodness of Fit Index: GFI) เท่ากับ 0.90 
ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) เท่ากับ 0.96 และค่า
ดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือของการประมาณค่าหรือค่าความคลาดเคลื่อนของการ
ประมาณค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) เท่ากับ 0.022 แสดงให้เห็น
ถึงความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นไปตามหลักเกณฑ์พิจารณาที่
ก าหนดไว้ ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างที่ก าหนดเป็นสมมติฐาน มีรายละเอียด ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อความ
ไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.40 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน  

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อ
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.27 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน  

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อ
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.89 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความ
ไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.35 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพสารสนเทศ
ส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.31 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับ
สมมติฐาน 



29 

สมมติฐานที่ 6 คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า คุณภาพสารสนเทศ
ส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.85 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 7 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึง
พอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.10 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 8 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า การรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.21 แสดงถึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 9 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ภาพที่ 4.1 พบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ใน
การใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.23 แสดงถึงผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยโมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.14 
 
ตารางที่ 4.14: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

สอดคล้อง 

คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.14 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการ
จองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการ
จองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับค าถามคัดคุณสมบัติการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่า การจองที่พักทางออนไลน์ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่จองที่พักทางออนไลน์ 1-3 ครั้ง และการใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นจองท่ีพักทางออนไลน์
ครั้งล่าสุด ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเว็บไซด์/แอพพลิเคชั่น Agoda  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพระบบ
และคุณภาพสารสนเทศทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากในด้านต่าง ๆ เรียงตามล าดับ 
ได้แก่ ด้านคุณภาพสารสนเทศ ด้านคุณภาพระบบ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน ด้านความ
พึงพอใจ ด้านความไว้วางใจ และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมี

ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Squares Statistics: χ2) เท่ากับ 209.44 ค่า p-value เท่ากับ 0.22 และค่า

องศาอิสระของโมเดล (Degrees of Freedom: df) เท่ากับ 195 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (χ2/df) 
เท่ากับ 1.07 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (Goodness of Fit Index: GFI) เท่ากับ 0.90 ค่าดัชนี
วัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) เท่ากับ 0.96 และค่าดัชนีราก
ของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือของการประมาณค่าหรือค่าความคลาดเคลื่อนของการประมาณ
ค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) เท่ากับ 0.022 แสดงให้เห็นถึงความ
สอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นไปตามหลักเกณฑ์พิจารณาที่ก าหนด
ไว้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานโมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร สรุปได้ดังนี้ 

1) คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
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 2) คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

3) คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

4) คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

5) คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

6) คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

7) ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

8) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

9) การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ที่ว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อความ
ไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Zhou (2013) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการท าธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ ซึ่งปัจจัยใน
ด้านคุณภาพระบบส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้บริโภคต่อการเลือกใช้บริการในครั้งต่อไป 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ที่ว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพระบบ
ส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen & Tsai (2017) ที่ทางผู้วิจัยได้พัฒนา
แอพพลิเคชั่นบนมือถือเพ่ือส่งเสริมการท่องเที่ยวในประเทศไต้หวัน จากปัจจัยที่น ามาศึกษาพบว่า 
คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานแอพพลิเคชั่นท่องเที่ยวบนมือถือ 
 สมมติฐานข้อที่ 3 ที่ว่า คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่
พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพระบบ
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ส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen & Tsai (2017) ที่ทางผู้วิจัยได้พัฒนา
แอพพลิเคชั่นบนมือถือเพ่ือส่งเสริมการท่องเที่ยวในประเทศไต้หวัน จากปัจจัยที่น ามาศึกษาพบว่า 
คุณภาพระบบส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานแอพพลิเคชั่นท่องเที่ยวบนมือถือ 

สมมติฐานข้อที่ 4 ที่ว่า คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพสารสนเทศส่งผล
ต่อความไว้วางใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้
สอดคล้องกับงานวิจัยของ McKnight, Lankton, Nicolaou & Price (2017) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใช้
เทคโนโลยีในการส่งเสริมแนวทางสู่ความประสบความส าเร็จของธุรกิจระหว่างองค์กรสู่องค์กร ซึ่งด้าน
คุณภาพของสารสนเทศส่งผลอย่างยิ่งต่อทฤษฎีความไว้วางใจต่อการประยุกต์ใช้ในเชิงธุรกิจ 
 สมมติฐานข้อที่ 5 ที่ว่า คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการ
จองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
สารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen & Tsai (2017) ที่ทางผู้วิจัยได้พัฒนา
แอพพลิเคชั่นบนมือถือเพ่ือส่งเสริมการท่องเที่ยวในประเทศไต้หวัน จากปัจจัยที่น ามาศึกษาพบว่า 
คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานแอพพลิเคชั่นท่องเที่ยวบนมือถือ 
 สมมติฐานข้อที่ 6 ที่ว่า คุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการ
จองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
สารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Priyadarshini, Sreejesh & Anusree 
(2017) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการสอบถามความคิดเห็นของคนที่ก าลังหาสมัครงานที่มีต่อคุณภาพสารสา
เทศในเว็ปไซด์ประกาศสมัครงาน ซึ่งปัจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์
ในการใช้สมัครงานผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 

สมมติฐานข้อที่ 7 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Kim & Stoel (2004) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพเว็ปไซด์ค้าขายออนไลน์ของผู้ประกอบการราย
ย่อย ซึ่งปัจจัยด้านความไว้วางใจไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีซื้อของผ่านระบบออนไลน์ 
 สมมติฐานข้อที่ 8 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Natarajan, Balasubramanian & Kasilingam (2017) ที่
ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แอพพลิเคชั่นซื้อของออนไลน์บนมือถือของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อความ
อ่อนไหวของราคา ซึ่งปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ในการซื้อของผ่านระบบออนไลน์ 
 สมมติฐานข้อที่ 9 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พัก
ทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์
ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Weng, Zailani, Iranmanesh & Hyun (2017) ที่ศึกษา
เกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แอพพลิเคชั่นจองรถแท็กซ่ีบนมือถือของผู้บริโภคต่อการใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการ
เลือกที่จะใช้แอพพลิเคชั่นจองรถแท็กซี่บนมือถือต่อไป 
 
5.3 การน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ 
 จากงานวิจัย เรื่อง โมเดลสมการโครงสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองที่พักทาง
ออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จึงเสนอให้ผู้ที่เกี่ยวข้องออกแบบขั้นตอนการจองที่พักทาง
ออนไลน์ให้เข้าใจง่าย มีระบบที่ตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว และเลือกรูปแบบที่มีความเสถียรในการใช้
งาน รวมทั้งมีการปรับข้อมูลให้ทันสมัย ถูกต้องครบถ้วน เพ่ือให้ผู้ใช้เกิดความพึงพอใจ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 5.4.1 แนะน าให้ท าการศึกษาในกลุ่มเป้าหมายที่เจาะจงมากข้ึน เพ่ือศึกษาความแตกต่างใน
ความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์  

5.4.2 แนะน าให้ศึกษาปัจจัยอื่นเพิ่มเติมที่อาจเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการจองที่พักทาง
ออนไลน์  เพ่ือให้สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ได้ดียิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการ
ใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามนี้ได้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งในการค้นคว้าอิสระระดับปริญญาโท หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่องคุณภาพระบบและ
คุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์
ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จึงขอ
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความจริงจนครบถ้วน เพ่ือท าให้ผลการค้นคว้า
อิสระนี้สมบูรณ์ตามความมุ่งหมาย ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลของท่านเป็นความลับและน ามาวิเคราะห์สถิติ
ภาพรวมเท่านั้น จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านและขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ 

 
หมายเหตุ การจองที่พักทางออนไลน์ หมายถึง การจองที่พักโดยตรงผานทางหนาเว็บไซด์หรือ
แอพพลิเคชั่น 
 
ค าถามคัดคุณสมบัติ 
ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา คุณเคยจองที่พักทางออนไลน์บ้างหรือไม่/จ านวนกี่ครั้ง 
[0] ไม่เคยเลย (จบการสัมภาษณ์)    [1] 1-3 ครั้ง    [2] 4-6 ครั้ง    [3] 7-9 ครั้ง    [4] 10 ครั้งข้ึนไป 
ครั้งล่าสุดท่านใช้บริการจองที่พักทางออนไลน์โดยใช้เว็บไซด์/แอพพลิเคชั่นใด..……......……………………. 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับข้อมูลส่วนตัวของท่าน 
1. เพศ 
  1) ชาย      2) หญิง 
2. อายุ 
  1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี   2) 21-30 ปี 
  3) 31-40 ปี     4) 41-50 ปี 
  5) 51-60 ปี     6) มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 
  1) ต่ ากว่าปริญญาตรี    2) ปริญญาตรี 
  3) ปริญญาโท     4) ปริญญาเอก 
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4. อาชีพ 
  1) พนักงานบริษัทเอกชน   2) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  3) ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ  4) พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
  5) นักเรียน/นักศึกษา   6) อื่น ๆ โปรดระบุ................................ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  2) 10,001-20,000 บาท 
  3) 20,001-30,000 บาท    4) 30,001-40,000 บาท 
  5) 40,001-50,000 บาท    6) 50,001 บาทข้ึนไป 
 
ส่วนที่ 2-7 คุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ การรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน และความพึงพอใจในการจองที่พักทางออนไลน์
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
ค าชี้แจง ส าหรับค าถามส่วนที่ 2-7  
ขอให้ท่านนึกถึงเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นที่ท่านใช้บริการครั้งล่าสุดคือ.…………………………………………. 
โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงข้อเดียวโดยมี
ความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

 
5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 หมายถึง เห็นด้วย 
3 หมายถึง กลางๆ / เฉยๆ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพระบบ 

คุณภาพระบบ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

1.เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นแสดงขั้นตอน
การจองที่พักท่ีเข้าใจง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2.การออกแบบและการจัดวางรูปแบบ
หน้าเว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3.เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นที่ตอบสนองต่อ
การใช้งานได้รวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4.เว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นมีความเสถียร
ในการใช้งาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 3 คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพสารสนเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

5.เว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีความถูกต้อง
และครบถ้วนของข้อมูล 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6.ข้อมูลในเว็ปไซด์หรือแอพพลิเคชั่นมีการ
อัพเดทให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7.ข้อมูลในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นท าให้
ง่ายต่อความเข้าใจของคุณ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8.ข้อมูลในเว็ปไซด์และแอพพลิเคชั่นมี
ความน่าเชื่อถือหรือเชื่อถือได้สูง 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 4 ความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

9.การจองท่ีพักทางออนไลน์มีความ
ปลอดภัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10.การจองที่พักทางออนไลน์มีความ
น่าเชื่อถือ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

11.ความคิดเห็นและค าแนะน าของผู้บริโภค
ท่านอ่ืน ที่ปรากฎในเว็ปไซด์และ
แอพพลิเคชั่นสร้างความไว้วางใจให้กับคุณ
ในการจองที่พักทางออนไลน์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

12.คุณมีความไว้วางใจในการจองท่ีพักทาง
ออนไลน์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 5 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
13.การจองที่พักทางออนไลน์สร้างความ
สะดวกให้กับคุณเมื่อคุณต้องการจองท่ีพัก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

14.การจองที่พักทางออนไลน์ไม่สร้าง
ความยากล าบากในการจองที่พักให้กับคุณ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

15.คุณไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายามใน
การจองที่พักทางออนไลน์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

16.การเรียนรู้ในการจองที่พักทางออนไลน์
เป็นสิ่งที่คุณสามารถท าได้โดยง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 6 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

17.การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยให้คุณ
จองท่ีพักได้รวดเร็วกว่าการจองที่พักผ่าน
ช่องทางอ่ืน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

18.การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยให้คุณ
ประหยัดเวลาได้มากยิ่งขึ้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

19.การจองที่พักทางออนไลน์ช่วยเหลือคุณ
ในการวางแผนการต่าง ๆ  
เช่น การเดินทาง การท่องเที่ยว หรือการ
ท างาน  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

20.การจองที่พักทางออนไลน์มีประโยชน์
ต่อการด าเนินชีวิตของคุณ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 7 ความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

21.การจองที่พักทางออนไลน์เป็นการ
ตัดสินใจที่ถูกต้องส าหรับคุณ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

22.คุณชื่นชอบการจองที่พักทางออนไลน์
มากกว่าการจองที่พักผ่านช่องทางอ่ืน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

23.คุณมีประสบการณ์ท่ีดีกับการจองที่พัก
ทางออนไลน์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ความพึงพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

กลางๆ 
/เฉยๆ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
24.คุณมีความพึงพอใจในการจองท่ีพัก
ทางออนไลน์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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