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แอพพลิเคชั่นในการจองโรงแรม ความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมและ
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ABSTRACT 
 
 This research study of services quality system usage and user satisfaction on 
user’s net benefits of booking hotel via application of students private universities in 
Bangkok aims to 1) study the effect of system usage on booking Hotel via application; 
2) the effect of user satisfaction on booking hotel via application; 3) the effect on 
user’s net benefits of booking hotel via application. 
 A sample of 403 was selected by convenience sampling from students 
private universities in Bangkok area that book hotel via application. The data was 
analyzed using amount, percentage, mean, standard deviation, Pearson's correlation 
coefficient, and simple regression analysis. The hypothesis testing was significance at 
the level of 0.05. The results of the study found that most of the respondents were 
343 females, aged between 21-30 years old, single, graduated with bachelor degrees, 
earned an average monthly salary between 15,001-30,000 baht, and used the 
booking hotel via application. 
 The respondents perceived the high level of service quality, system usage, 
satisfaction, user’s net benefits of booking hotel via application. And according to  
the hypothesis testing, it was found that service quality of tangible, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy have positively impacts on booking hotel  
via application, system usage user satisfaction and user’s net benefits of booking 
hotel via  application. Moreover services quality, using application for booking hotel, 
and system usage user satisfaction have positively impacts for user’s net benefits.     

   
Keywords: Services Quality, System Usage, User Satisfaction, User’s Net Benefits, 
Booking Hotel via Application, Students Private Universities 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตได้เข้ามามีบทบาทที่ส าคัญของผู้บริโภคในประเทศไทย  
ทั้งนี้ยังเป็นเครือข่ายขนาดใหญ่ที่มีการเชื่อมต่อกันไปทั่วทุกมุมของโลก ประกอบกับอินเทอร์เน็ตมี 
การพัฒนาอย่างรวดเร็วจนท าให้ธุรกิจหลาย ๆ ธุรกิจต้องมีการปรับตัวให้ทันเทคโนโลยีเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งในยุคนี้เป็นยุคของเทคโนโลยี 4G เป็นยุคที่สามารถเชื่อมโยงและส่ง
ข้อมูลการสื่อสารระบบไร้สายด้วยอัตราความเร็วสูงชนิดพิเศษจนท าให้เกิดการพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ
มากมายและยังเป็นสิ่งที่สามารถเป็นแรงขับเคลื่อนท าให้เกิดการพัฒนาอย่างรวดเร็วในสมาชิก AEC  
(“มายรัม ประเทศไทย”, 2558) 
 จากรายงานของสมาคมโฆษณาดิจิทัล (ประเทศไทย) พบว่า จ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตผ่าน
สมาร์ทโฟนและจ านวนผู้ใช้โซเชียลเน็ตเวิร์คเพ่ิมข้ึนมากเมื่อเทียบกับก่อนหน้านี้ เช่นเดียวกับยอด
ผู้ใช้งานโทรศัพท์มือถือในประเทศไทยในช่วงไตรมาส 2 ปี พ.ศ. 2557 โดยพบว่าจากจ านวนประชากร
ของประเทศไทย (Population) 67.9 ล้านคน มีผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือ (Mobile Internet 
Users) จ านวน 44.6 ล้านคน ขณะที่ไอดีซี ซึ่งเป็นบริษัทวิจัยตลาดด้านเทคโนโลยีรายใหญ่ของโลก
กล่าวถึงตลาดสมาร์ทโฟนของไทยว่าใหญ่เป็นอันดับ 2 ในภูมิภาคอาเซียน (บริษัท มายรัม  
(ประเทศไทย) จ ากัด, 2558) 
 Mobile Application จึงเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่มีคุณภาพและสามารถเข้าถึงลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายหรือผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งยังสร้างภาพลักษณ์ท่ีทันสมัยให้กับสินค้า
และบริการของคุณได้เป็นอย่างดี ส าหรับในภาคธุรกิจแล้ว Mobile Application สามารถถูก
พัฒนาขึ้นเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการได้ เช่น Application ท าธุรกรรมทางการเงิน, 
Application ส าหรับธุรกิจอสังหาริมทรัพย์, Application ส าหรับพนักงานขาย, Application 
เชื่อมต่อและสืบค้นข้อมูลบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต, Application ค านวณภาษ,ี Application ส าหรับ
ข้อมูลต่าง ๆ ขององค์กร หรือแม้แต่การเล่นเกมซึ่งมีท้ังออนไลน์และออฟไลน์ ด้วยอัตราการขยายตัว
ด้านการใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ท าให้บริษัทชั้นน าด้านโทรศัพท์มือถือหลายบริษัทได้ให้ความส าคัญใน
การพัฒนาแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือเพ่ือใช้งานที่เติบโตอย่างเห็นได้ชัด ประโยชน์ของ Mobile 
Application นั้นขึ้นอยู่กับความต้องการในการใช้งาน เพราะฉะนั้นเทคโนโลยีได้ถูกพัฒนาขึ้นมาเพ่ือ
รองรับความต้องการและรองรับการใช้งานส าหรับทุกคนแล้วก็ข้ึนอยู่กับว่าแต่ละคนแล้วว่าต้องการใช้
เทคโนโลยีที่ถูกพัฒนาขึ้นให้เหมาะสมเกิดและรองรับงาน 
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   ในปัจจุบันนี้ผู้บริโภคมากมายต่างก าลังให้ความสนใจและใช้งานสิ่งที่เรียกว่า “แอปพลิเค
ชัน” หรือ “แอป” กันอย่างแพร่หลาย ซึ่งเป็นซอฟแวร์ประเภทหนึ่งที่ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถกระท า
การบางอย่างได้ตามความต้องการ แอปพลิเคชันส าหรับใช้งานบนเครื่องคอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะและ
โน๊ตบุ๊คนั้นเรียกว่า “เดสก์ทอป แอปพลิเคชัน (Desktop Applications)” ส่วนแอปพลิเคชันที่ท างาน
บนเครื่องอุปกรณ์พกพาทั้งหลาย เรียกว่า “โมบายล์ แอปพลิเคชัน (Mobile Applications)” เมื่อ
ผู้บริโภคใช้แอปพลิเคชันมันจะท างานอยู่ภายใต้ระบบปฏิบัติการตลอดเวลาจนกว่าเราจะท าการปิด 
มันไป ภายในเวลาเดียวกันอาจมีหลายแอปพลิเคชันที่ก าลังท างานพร้อมกันในระบบปฏิบัติการ  
จะเรียกกระบวนการนี้ว่า “Multitasking” (วศิน เพิ่มทรัพย์ และวิโรจน์ ชัยมูล, 2548) 
 
ภาพที่ 1.1: ส่วนแบ่งทางการตลาด Mobile Application ในประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ.  (2553).  รายงานผลการส ารวจ 
       กลุ่มผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2553 (Internet User Profile of Thailand 2010).   
       กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย–ญี่ปุ่น). 
 
 เปรียบเทียบสัดส่วนตลาด Mobile Application ในประเทศไทย โดยที่มูลค่าการตลาด 
Mobile Application ในประเทศไทยจะมาจากแอปพลิเคชันในกลุ่มธุรกิจ (Business Application) 
โดยมีส่วนแบ่งถึง 70.5% ในขณะที่กลุ่มบันเทิงมีมูลค่าทางตลาดเพียง 29.5% เท่านั้น (ศูนย์เทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 2553) 
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ภาพที่ 1.2: ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตใช้บริการจองห้องพัก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: บลูเฮ้าส์ เน็ทเวิร์ค.  (2556).  ที่มาการจองห้องพักผ่านอินเทอร์เน็ต.  สืบค้นจาก  
       http://www.bluehouseenterprise.com/index.php?option=com_k2&view= 
       item&id=335:sources-of-internet-hotel-booking&Itemid=321. 
 
 จากการศึกษาพบว่า มีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตใช้บริการจองห้องพักและบริการท่องเที่ยวผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตมากถึงปีละ 148.3 ล้านคน และมีมูลค่าสูงถึง 162.4 พันล้านเหรียญสหรัฐในปี 2012 
ในขณะที่อัตราการจองห้องพักโรงแรมผ่านทางอินเทอร์เน็ตมีสูงถึง 57% ของการห้องพักผ่านระบบ
ออนไลน์ 
 
ภาพที่ 1.3: จ านวนการจองห้องพักผ่านมือถือ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: ผลส ารวจ “ทริปบาโรมิเตอร์ คอนเน็คเต็ด ทราเวลเลอร์” เผย นักท่องเที่ยวมีแนวโน้มการจอง 
       การเดินทางผ่านสมาร์ทโฟนเป็น 2 เท่า.  (2558).  สืบค้นจาก 
       http://www.brandbuffet.in.th/2015/07/tripbarometer-survey/. 
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 การจองห้องพักผ่านสมาร์ทโฟนเป็นที่นิยมมากข้ึน ซึ่งผลส ารวจพบว่านักท่องเที่ยวที่ใช้ 
แอปพลิเคชันบนมือถือในการจองห้องพักมีจ านวนเพิ่มข้ึนเป็น 2 เท่าต่อปี โดย 4% ของผู้ตอบ
แบบสอบถามทริปบาโรมิเตอร์นั้นท าการจองที่พักผ่านช่องทางมือถือในปี 2557 และเพ่ิมข้ึนเป็น 8% 
นอกจากนี ้ผลส ารวจยังเผยว่านักท่องเที่ยวที่ท าการจองห้องพักผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือคือ 
กลุ่มลูกค้าทีใช้แอปพลิเคชันเป็นประจ า โดย 1 ใน 4 หรือ 24% ของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ยอมรับว่า 
จองห้องพักด้วยวิธีนี้เป็นประจ า 
 จากการศึกษาของศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2558) ได้คาดการณ์ว่าจะมีเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจ
โรงแรมในปี 2558 ประมาณ 513,000–527,000 ล้านบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 7.1–10.0 จากปี 2557 
โดยเป็นเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมจากนักท่องเที่ยวต่างชาติประมาณ 344,000–353,000 ล้านบาท 
เพ่ิมข้ึนร้อยละ 4.9–7.6 จากปี 2557 และเป็นเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมจากนักท่องเที่ยวคนไทย
ประมาณ 169,000–174,000 ล้านบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 11.9–15.2 จากปี 2557 ทั้งนี้ การเติบโต 
ของเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ดังกล่าวบางส่วนยังเป็นผลมาจากการฟื้นตัวจากปี 2557 
ที่เม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมหดตัวลงร้อยละ 2.6 ซึ่งเป็นผลมาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอนทาง
การเมืองและภาวะการชะลอตัวทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในปีที่ผ่านมา 
 
ภาพที่ 1.4: พฤติกรรมการสัมผัสหน้าจอมือถือเฉลี่ยต่อคน ต่อวัน แยกตามเพศและอาชีพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: บริษัท มายรัม (ประเทศไทย) จ ากัด.  (2558).  แอพพลิเคชัน Digital Life Survey.  สืบค้น 
       จาก http://www.mirum.co.th/paper/download/DigitalLifeSurveybyMirum_ 
       whitepaper.pdf. 
 
 จากการศึกษาผลการส ารวจแอปพลิเคชัน Digital Life Survey ของ บริษัท มายรัม 
(ประเทศไทย) จ ากัด โดยให้ค าจ ากัดความ บุคคลในกลุ่ม Single C คือ กลุ่มคนโสด อายุ 19–45 ปี  
ที่ใช้ชีวิตอยู่ในช่วงที่สังคมมีการเปลี่ยนแปลง ทันการรับมือกับการปฎิวัติเทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ต  

http://www.mirum/
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มีไลฟ์สไตล์แบบดิจิทัล ไลฟ์สไตล์นิยมการสื่อสารออนไลน์ผ่านสมาร์ทโฟนตามแบบฉบับ 
กลุ่ม Generation C หรือ GEN–C  
 โดยจากอาชีพที่มีพฤติกรรมสัมผัสหนาจอเฉลี่ยสูงที่สุดคือ กลุมนักเรียน/ นักศึกษา เฉลี่ย 
8,083 ครั้ง/ คน/ วัน รองลงมา คือ กลุมลูกจาง เฉลี่ย 6,246 ครั้ง/ คน/ วัน กลุมที่สัมผัสหนาจอเฉลี่ย 
นอยที่สุด คือ กลุ่มเจาของกิจการ เฉลี่ย 4,599 ครั้ง/ คน/ วัน 
 จากสภาพการณ์พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์และพฤติกรรมการจองห้องพักจึงเป็นสาเหตุจูงใจ
ให้ผู้วิจัยสนใจที่จะท าการศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ 
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร เพ่ือน าผลจากการวิจัยไปเป็นแนวทางการศึกษาการให้บริการจองโรงแรมของ
ผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชันให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดประโยชน์สุทธิจากการใช้งาน
แอปพลิเคชัน 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ได้แก่ 
คุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจ ความรวดเร็วใน 
การตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจ  
ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจ  
ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล การใช้งาน
แอปพลิเคชัน และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 วิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิ
ของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร” 
มีขอบเขตของการวิจัยดังนี้  โดยศึกษาจากประชากรที่เป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนใน
กรุงเทพมหานครซึ่งท าการส ารวจและเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์และดิจิคอนเทนต์ เพ่ือ
ก่อให้เกิดการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้ใช้งานตลอดจนเกิดประโยชน์สุทธิแก่ผู้ใช้งานต่อไป 
 1.4.2 เป็นแนวทางให้กับผู้ออกแบบแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมพูนการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของ 
ผู้ใช้บริการ 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขันโดย
เสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้า
ต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก (Kotler, 1997)  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ  
ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่านิยม และ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถ
ตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ (อรรถพร ค าคม, 2546, หน้า 29) 
 ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน หมายถึง ประสิทธิผลที่ผู้ใช้งานผ่านแอปพลิเคชันได้รับอย่าง
สูงสุดจากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม (DeLone & McLean, 2003) 
 แอปพลิเคชัน หมายถึง โปรแกรมประยุกต์ท่ีให้บริการจองโรงแรมโดยการจองผ่าน
อินเทอร์เน็ต (Comer, 2008) 

 



 

 

บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 2.1 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptant Model: TAM) 
 2.2 โมเดลแห่งความส าเร็จในการใช้ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLene 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.4 ความส าคัญกับการใช้งานแอปพลิเคชัน 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  
 2.9 สมมติฐานของการวิจัย 
 
2.1 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptant Model: TAM) 
 นิยามและความหมาย 
 ปราวีณยา สุวรรณณัฐโชติ และปรัชญนันท์ นิลสุข (2548) ได้อธิบายการยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยีว่า การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีจะเกิดข้ึนไม่ได้หากผู้ใช้งานปิดกั้น เช่น 
เทคโนโลยีไม่มีประโยชน์ ไม่มีความเข้าใจในเทคโนโลยี ไม่เกิดการรับรู้ ไม่เคยทดลองใช้งาน และ 
ไม่คุ้นชินกับเทคโนโลยี 
 ไพบูลย์ สุทธสุภา (2541) กล่าวว่า การยอมรับ หมายถึง การกระท าของบุคคลที่เกิดขึ้น 
จากการเรียนรู้จนท าให้เกิดความรู้ความเข้าใจ ทักษะ และความช านาญ และในที่สุดมี 
การเปลี่ยนแปลงจากพฤติกรรมหนึ่งไปสู่อีกพฤติกรรมหนึ่งหรือพฤติกรรมเดิมไปสู่พฤติกรรมใหม่ 
 Rogers (2003) ได้เสนอค าใหม่ที่มีความเหมาะสมมากกว่าการยอมรับเทคโนโลยี คือ 
กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม (Innovation Decision Process) ซึ่งประกอบไปด้วย  
5 ขั้นตอน ได้แก่  
 1) ขั้นความรู้ (Knowledge Stage) เป็นขั้นที่บุคคลจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม  
โดยความรู้ถูกแบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่ (1) ความรู้ว่ามีนวัตกรรมนั้นอยู่ (2) ความรู้เกี่ยวกับ 
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การใช้งานนวัตกรรมนั้น และ (3) ความรู้เกี่ยวกับหลักการที่อยู่เบื้องหลังนวัตกรรมนั้นรวมถึง 
การรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากนวัตกรรม 
 2) ขั้นความรู้สึก (Persuasion Stage) เป็นขั้นที่บุคคลจะเกิดความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ
นวัตกรรมนั้น หลังจากศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมนั้นแล้ว 
 3) ขั้นตัดสินใจ (Decision Stage) เป็นการตัดสินใจระหว่างการยอมรับหรือไม่ยอมรับ 
ที่จะทดลองนวัตกรรมนั้น   
 4) ขั้นสนับสนุน (Implementation Stage) เป็นขั้นตอนที่เกิดข้ึนหลังจากขั้นตัดสินใจ  
ซึ่งบุคคลจะพิจารณาว่า (1) จะใช้นวัตกรรมต่อ หรือ (2) หยุดใช้นวัตกรรม 
 5) ขั้นยืนยัน (Confirmation Stage) ในขั้นนี้บุคคลจะแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติมเพ่ือยืนยัน 
การตัดสินใจ หากพบข้อขัดแย้งบางอย่างอาจจะท าให้เปลี่ยนความตั้งใจจากการยอมรับนวัตกรรม 
เป็นไม่ยอมรับนวัตกรรมหรือจากเดิมไม่ยอมรับนวัตกรรมเปลี่ยนเป็นยอมรับนวัตกรรม 
 สรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เปลี่ยนแปลงไปใน
ทางบวกต่อเทคโนโลยีอันเกิดจากการที่บุคคลเกิดกระบวนการเรียนรู้ การแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติม  
และตัดสินใจเลือกใช้เกี่ยวกับเทคโนโลยีนั้น ๆ  
 แนวคิดและทฤษฎี 
 ได้พัฒนาแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptant Model (TAM) โดย
กล่าวว่าการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งาน ประกอบไปด้วย 
  1) การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) 
 2) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยี (Perceived Ease of Use: PEOU) 
 แบบจ าลองยอมรับเทคโนโลยีเป็นแบบจ าลองที่ถูกพัฒนาจากแนวความคิดมาจากทฤษฎี
การกระท าท่ีมีเหตุผลและทฤษฎีพฤติกรรมที่มีแบบแผน แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีเป็นที่นิยม 
และได้รับการยอมรับโดยทั่วไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวเนื่องกับสาขาระบบสารสนเทศ 
โดยการยอมรับที่จะใช้เทคโนโลยีนั้นเกิดจากความตั้งใจที่จะใช้ ซึ่งมีพ้ืนฐานส าคัญมาจากการรับรู้
ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี (Davis 1989) 
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ภาพที่ 2.1: แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Davis, F.  (1989).  Perceived usefulness: Perceived ease of use, and end user  
       acceptance of information technology.  MIS Quarterly, 13(3), 318–339. 
 
 จากภาพที่ 2.1 อธิบายได้ว่า การรับรู้มีประโยชน์ได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ความง่ายใน 
การใช้เทคโนโลยี โดยการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยีเป็นปัจจัยใน 
การท านายเจตคติต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) กล่าวคือ เป็นการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบ นอกจากนั้นเจตคติและการรับรู้ประโยชน์ยังเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
ความตั้งใจในการใช้งาน (Behavioral Intentions to Use) และปัจจัยความตั้งใจในการใช้งาน 
จะก่อให้เกิดการใช้อย่างแท้จริงในที่สุด 
 Venkatesh และ Davis (2000) ได้พัฒนาทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 2 (TAM2) เพ่ือ 
ให้สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใช้งานระบบสารสนเทศได้ชัดเจนยิ่งขึ้น โดยทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยี 2 ได้ปรับปรุงตัวแปรภายนอกและปัจจัยเกิดก่อน (Antecedents) ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้
ว่ามีประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน และมีความทันสมัย
มากขึ้น จากการวิจัยพบว่า กระบวนการของอิทธิพลจากสังคม ได้แก่ (1) บรรทัดฐานของสังคม  
(2) ความสมัครใจ (3) ภาพลักษณ์ (4) กระบวนการใช้ปัญญาคือ ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน 
คุณภาพของผลลัพธ์ ผลลัพธ์ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อ 
การใช้งาน ทั้งหมดนี้ล้วนเป็นปัจจัยที่เอ้ือต่อการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ นอกจากนี้ ทฤษฎีการยอมรับ 

ปัจจัยภายนอก 

การรับรู้
ประโยชน์ 

การรับรู้ 
ความง่าย 

ในการใช้งาน
เทคโนโลยี 

เจตคติ ความตั้งใจ 
ในการใช้งาน 

การใช้ 
อย่างแท้จริง 
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เทคโนโลยี 2 ได้น าเสนอแนวคิดใหม่ว่า บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบของการแสดงพฤติกรรม
ของบุคคลเป็นปัจจัยหลักที่ก าหนดความตั้งใจที่จะใช้งาน และมีอิทธิพลต่อการรับรู้ว่ามีประโยชน์ 
ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และภาพลักษณ์ในทางบวกส าหรับผลกระทบของตัวแปรเสริม/ 
ตัวผันแปร อันได้แก่ ประสบการณ์และความสมัครใจเกิดควบคู่ และมีความเชื่อมโยงระหว่าง 
บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมและความตั้งใจที่จะใช้งาน นอกจากนี้ยังพบ
ปัจจัยที่เกิดก่อน ซึ่งได้แก่ (1) ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน (2) คุณภาพของผลลัพธ์ และ (3) ผลลัพธ์
ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ทางบวก นอกจากนี้ยังพบว่า ภายใต้เงื่อนไขการใช้งานโดยบังคับและผู้ใช้งานมีประสบการณ์จ ากัด 
บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมจะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้งานใน
ทางบวก 
 
ภาพที่ 2.2: โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Venkatesh, V., & Davis, F. D.  (2000).  A theoretical extension of the technology  
       acceptance model: Four longitudinal field studies.  Management Science, 46(2),  
       186–204. 
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2.2 โมเดลแห่งความส าเร็จในการใช้ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLene 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 DeLone และ McLean (1992) ได้พัฒนาโมเดลความส าเร็จของระบบสารสนเทศ แบ่งเป็น  
6 ด้าน ดังนี้ 
 1) ด้านคุณภาพของระบบ (System Quality) คือ การประเมินระบบสารสนเทศและ
กระบวนการท างานของระบบสารสนเทศ  
 2) ด้านคุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คือ การวัดคุณภาพของข้อมูลที่ได้จาก
ระบบสารสนเทศ (Output)  
 3) ด้านการใช้งาน (Use) คือ การประเมินการใช้งานข้อมูลจากระบบสารสนเทศ  
 4) ด้านความพึงใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) คือ การวัดความพึงพอใจหรือ 
การตอบสนองของผู้ใช้งานต่อข้อมูลที่ได้จากระบบสารสนเทศ 
 5) ด้านผลกระทบแต่ละบุคคล (Individual Impact) คือ การวัดผลกระทบของสารสนเทศ
ต่อพฤติกรรมของผู้ใช้งานระบบสารสนเทศ 
 6) ด้านผลกระทบต่อองค์การ (Organizational Impact) คือ การวัดผลกระทบของ
สารสนเทศต่อผลงานขององค์การ (DeLone & McLean, 1992) 
 ดังแสดงในภาพที่ 2.2 ในงานวิจัยนี้วัดความส าเร็จในด้านคุณภาพของระบบ คุณภาพ
สารสนเทศ และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน เนื่องจากระบบที่มีคุณภาพและสารสนเทศที่มีคุณภาพ 
เป็นสิ่งส าคัญที่ส่งผลต่อการใช้งานระบบสารสนเทศปฏิบัติงาน และหากผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อ
การใช้งานระบบจะเป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้เกิดความส าเร็จในการน าระบบมาใช้ 
 
ภาพที่ 2.3: โมเดลแห่งความส าเร็จในการใช้ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLene 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: DeLone, W. H., & McLean, E. R.  (1992).  Information systems success: The quest 
       for the dependent variable.  Information Systems Research, 3(1), 60–95. 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
 นิยามและความหมาย 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคล้องกัน
ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการกับระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการ อันจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ 
 Crosby (1979) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หรือ Service Quality นั้นเป็นแนวคิด 
ที่ยึดถือการด าเนินงานโดยปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
ตลอดจนผู้ให้บริการสามารถทราบความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้รับบริการ 
 Parasuraman, Berry และ Zeithaml (1990) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการ
สามารถวัดได้โดยวัดจากช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริง กับความคาดหวังในการรับบริการ 
บนพื้นฐานของ 5 ปัจจัย ดังนี้ 
 ปัจจัยที่ 1 สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) คือ ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก
อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 
 ปัจจัยที่ 2 ความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการตาม
ค าม่ันบนพ้ืนฐานความถูกต้อง 
 ปัจจัยที่ 3 ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ การช่วยเหลือและ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
 ปัจจัยที่ 4 การรับประกัน (Assurance) คือ การให้ความรู้ ความสุภาพของพนักงาน และ
ความสามารถในการส่งมอบความไว้วางใจตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ 
 ปัจจัยที่ 5 การเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) คือ การดูแลผู้รับบริการขององค์การด้วย
ความทั่วถึงเฉพาะราย 
 Schmenner (1995) ได้ให้นิยามคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจาก
ระดับการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยระดับความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น โดย (1) หาก 
การรับรู้ถึงระดับคุณภาพการให้บริการที่ได้รับมีค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวังจะท าให้ผู้รับบริการ
รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการนั้นในเชิงลบ และ (2) ตรงกันข้ามหากผู้รับบริการรับรู้ถึงระดับคุณภาพ
การให้บริการที่ได้รับมีค่ามากกว่าระดับความคาดหวังที่คาดว่าจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพ 
การให้บริการในทางบวก 
 Wisher และ Corney (2001) กล่าวว่า แนวทางในการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส าคัญ 
คือ การวิเคราะห์ SERVQUAL โดยนักวิชาการท้ังสองท่านเสนอว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการ
ตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการให้บริการ 
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 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับระดับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านคุณภาพภายหลังจากผู้รับบริการได้รับข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 
และเกิดความต้องการที่จะใช้บริการตลอดจนท าการประเมินและเลือกใช้บริการในที่สุด 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถในการตอบสนองการบริการแก่ผู้รับ 
บริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่นั้นจะพิจารณาเปรียบเทียบจาก 2 ปัจจัย ได้แก่ 
(1) การบริการที่คาดหวัง และ (2) ประสบการณ์การใช้บริการที่รับรู้จริง 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้พัฒนาแนวคิดรูปแบบคุณภาพการให้ 
บริการ (Service Quality Gaps Model) ที่ช่วยในการวิเคราะห์ถึงสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบคุณภาพ
การให้บริการไม่ประสบความส าเร็จอันเกิดจากช่องว่าง 5 ประการ ดังนี้ 
 1) ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการและการรับรู้ของผู้ให้บริการ 
 2) ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ 
 3) ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการให้บริการและการให้บริการจริง 
 4) ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารไปยังผู้รับบริการ 
 5) ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและความคาดหวังในการรับบริการ 
 ทฤษฎีความคาดหวังของผู้รับบริการ หากสามารถลดช่องว่างที่ 5 ได้นั้นจะส่งผลให้ผู้รับ 
บริการเกิดความพึงพอใจในที่สุด ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะเกิดจาก 
3 ปัจจัย คือ (1) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) (2) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word–
of–mouth Communications) และ (3) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) เป็นส าคัญ  
(Parasuraman et al., 1988) 
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ภาพที่ 2.4: โมเดลกรอบแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (Conceptual Model of Service Quality) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  (1988).  SERVQUAL: A multiple- 
       item scale for measuring consumer perceptions of service quality.  Journal of  
       Retailing, 64(1), 14–40. 
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2.4 ความส าคัญกับการใช้งานแอปพลิเคชัน 
 ปัจจุบันการสื่อสารได้เข้ามามาบทบาทในชีวิตประจ าวันมากข้ึนท าให้เกิดการพัฒนา
โปรแกรมประยุกต์ข้ึนมาเพ่ือตอบสนองความต้องการในการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต ทั้งนี้นักพัฒนา
โปรแกรมได้คิดค้นแอปพลิเคชันต่าง ๆ ขึ้นมาจะเห็นได้จากปัจจุบันที่มีผู้ใช้งานนิยมใช้งานผ่าน 
แอปพลิเคชันมากขึ้น เพื่อเป็นการตอบสนองผู้ใช้งานที่มีความต้องการหลากหลายรูปแบบ ทั้งนี้ 
ก็เกิดจากท่ีมผีู้ประกอบการได้ผลิตอุปกรณ์ใหม่ที่มีฟังก์ชั่นที่ทันสมัยส่งผลท าให้ผู้ใช้งานในประเทศไทย
นิยมใช้งานมากข้ึน 
 แอปพลิเคชันที่ผู้ใช้นิยมใช้กันบนอุปกรณ์เคลื่อนที่กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบันสามารถ 
แบ่งรูปแบบของการพัฒนาได้ 3 รูปแบบ คือ Native Application, Hybrid Application และ Web 
Application  
 1) Native Application คือ แอปพลิเคชันที่ถูกพัฒนาขึ้นโดยอาศัย Library หรือ SDK ของ
แพลตฟอร์ม (Platform) นั้น ๆ และจะต้องพัฒนาด้วยภาษาของแต่ละแพลตฟอร์ม เช่น แอนดรอยด์ 
(Android) ใช้ภาษาจาวา (Java) วินโดวส์โฟน (Windows Phone) ใช้ภาษาซีชาร์ป (C#) และ 
ไอโอเอส (iOS) ใช้ภาษาอ็อปเจ็คซี (Object–C) เป็นต้น  
 2) Hybrid Application คือ แอปพลิเคชันที่พัฒนาโดยอาศัยเฟรมเวิร์ค (Framework) ซ่ึง
จะใช้ภาษาใดภาษาดึงเป็นตัวกลางส าหรับการพัฒนา แล้วเฟรมเวิร์คก็จะท าการแปลงภาษานั้น ๆ ให้
แอปพลิเคชันสามารถใช้งานได้ 
  3) Web Application คือ แอปพลิเคชันที่แสดงหน้าเว็บผ่านตัว Application แทนการเข้า
เบราว์เซอร์ (Browser) ซึ่งการใช้งานแอปพลิเคชันจะต้องเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตตลอดเวลา และอาจจะ
ไม่สามารถใช้ทรัพยากรบางอย่างของระบบได้ ทั้งนี้ข้อดีของการพัฒนาแอปพลิเคชันแบบนี้ก็คือใช้
เวลาในการพัฒนาได้รวดเร็ว (“การพัฒนา Mobile Application”, 2557) 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 นิยามและความหมาย 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือเกิด 
ความพึงพอใจต่อสิ่งจูงใจต่าง ๆ ที่ได้รับการตอบสนอง 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย์ที่แตกต่างกัน 
ขึ้นอยู่กับบุคคลว่ามีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าบุคคลมีความคาดหวังมากและได้รับ
การตอบสนองมากจะท าให้เกิดความพึงพอใจ แต่หากบุคคลมีความคาดหวังมากแต่ได้รับ 
การตอบสนองน้อยจะท าให้บุคคลไม่พึงพอใจนั่นเอง 
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 สง่า ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับ
ผลลัพธ์หรือความส าเร็จตามความคาดหวัง 
 Delone และ McLean (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นกุญแจส าคัญใน 
การวัดความส าเร็จของระบบคอมพิวเตอร์ 
 Doll และ Torkzadeh (1988) ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User  
Satisfaction) ว่า เป็นเรื่องทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบปฏิบัติการที่ใช้บนเครื่องคอมพิวเตอร์
อย่างเฉพาะเจาะจงในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึง ทัศนคติทางบวกของผู้ใช้งานเมื่อได้รับ
ผลส าเร็จตามความคาดหวัง หรือได้รับการตอบสนองโดยระดับความคาดหวังมีอิทธิพลต่อระดับ 
ความพึงพอใจ หากระดับความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจที่ได้รับจริงจะท าให้ผู้ใช้งานไม่พอใจ  
แต่หากระดับความคาดหวังแต่แรกเริ่มต่ ากว่าความพึงพอใจที่ได้รับจริงจะท าให้ผู้ใช้งานเกิด 
ความพึงพอใจในที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 ทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี ได้แก่ (1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ และ  
(2) ทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
 1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation) 
 กล่าวว่า ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากท่ีสุดไปถึงน้อย
ที่สุด โดยทฤษฎีมาสโลว์ได้จัดล าดับความต้องการความส าคัญ คือ 
 ขั้นที่ 1 ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
 ขั้นที่ 2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า  
ความต้องการเพ่ือความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
 ขั้นที่ 3 ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
 ขั้นที่ 4 ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 
ความนับถือ และสถานะทางสังคม 
 ขั้นที่ 5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self–actualization Needs) เป็น 
ความต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส าเร็จ (Maslow 1970) 
 2) ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 ตั้งสมมติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม 
โดยพบว่า บุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ้นเชิง 
บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าที่ไม่ตั้งใจพูดออกมา มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุและผล และมีพฤติกรรม 
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หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก (Freud, 1953) 
 ในบางวรรณกรรมมีการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน จากการศึกษาวรรณกรรมพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพล
ทางบวกต่อประโยชน์สุทธิต่อผู้ใช้งาน (Torkzadeh & Doll, 1999; Yoon, Guimaraes &  
O’Neai, 1995) เช่น การปรับปรุงผลงาน (McGill, Hobbs & Klobas, 2003) การเพ่ิมผลงาน 
และประสิทธิภาพของงาน (Igbaria & Tan, 1997; McGill et al., 2003; Rai, Lang & Welker, 
2002) ตลอดจนช่วยในการตัดสินใจต่าง ๆ (Vlahos, Ferratt & Knoepfle, 2004)  
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 นิยามและความหมาย 
 DeLone และ McLean (1992) กล่าวว่า ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานเปรียบเสมือน
ความส าเร็จในการใช้ประโยชน์จากระบบข้อมูลสารสนเทศ โดยประโยชน์ดังกล่าวต้องมีผลกระทบ 
ต่อผู้ใช้งานมากกว่าหนึ่งคนข้ึนไป จึงเรียกว่าประโยชน์สุทธิ 
 Petter, DeLone และ McLean (2008) กล่าวว่า ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน คือ ระบบ
ข้อมูลสารสนเทศท่ีสร้างความส าเร็จให้กับบุคคล กลุ่มบุคคล องค์การ อุตสาหกรรม และประเทศ 
 Seddon (1997) ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้งานเชื่อมั่นว่าการใช้
ระบบสารสนเทศจะส่งผลให้ประสิทธิภาพของงานเพ่ิมขึ้น 
 สรุปได้ว่า ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน หมายถึง ประสิทธิผลที่ได้รับในการใช้ประโยชน์จาก
ระบบข้อมูลสารสนเทศต่อผู้ใช้งาน และก่อให้เกิดประสิทธิภาพของงานเพ่ิมข้ึนในที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 ประโยชน์สุทธิเป็นเครื่องมือที่นักวิจัยใช้ในการศึกษาผลกระทบจากการใช้งานระบบใด 
ระบบหนึ่ง ซึ่งผลกระทบสามารถแสดงออกมาได้ทั้งทางบวกและเชิงลบ ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของ
การประเมินระบบจากบุคคล หรือองค์การ (DeLone & McLean, 2003) 
 Torkzadeh และ Doll (1999) แบ่งประโยชน์สุทธิที่เกิดขึ้นจากการใช้งานระบบออกเป็น  
4 ด้าน ได้แก่  
 1) ด้านความสามารถในการผลิต กล่าวคือ ระบบช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปรับปรุง
คุณภาพผลลัพธ์ของงานต่อหน่วยเวลาของผู้ใช้งาน 
 2) ด้านนวัตกรรม หรือการคิดค้น กล่าวคือ ระบบช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถสร้างและทดลอง
ความคิดใหม่ ๆ ในการท างาน 
 3) ด้านความพึงพอใจ กล่าวคือ ระบบช่วยให้ผู้ใช้งานสร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการ 
ทั้งภายในและภายนอกองค์การเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจในที่สุด 
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 4) ด้านการควบคุมบริหารจัดการ กล่าวคือ ระบบช่วยให้กระบวนการท างานเป็นไปตาม
แผนการด าเนินงานที่ถูกควบคุมไว้  
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 Dong, Cheng และ Wu (2014) ศึกษาเรื่อง การบริการของเว็บไซต์เครือข่ายสังคม
ออนไลน์ในอุตสาหกรรมสื่อดิจิทัล (Digital Content): กรณีเฟสบุ๊คส์ในประเทศไต้หวัน การศึกษานี้ 
ได้พัฒนาโมเดลระบบสารสนเทศของดีโลนและแมคลีน (DeLone & McLean) ที่ได้ถูกปรับปรุงแล้ว
ในปี 2003 เพ่ือตรวจสอบผลกระทบของคุณลักษณะของเทคโนโลยีเว็บไซต์ (Website Technology 
Characteristics) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเว็บไซต์ (User Satisfaction) ประโยชน์ของ
การปฏิสัมพันธ์ทางสังคม (Benefits of Social Interaction) และการใช้งานเว็บไซต์ซ้ า 
(Continuance Usage) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้ใชง้าน Facebook ในประเทศไต้หวัน 
ตัวอย่างจ านวน 346 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสารสนเทศในมิติความสมบูรณ์ ความถูกต้อง รูปแบบ และความทันเวลา 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเว็บไซต์ 
 Baraka, Baraka และ El–Gamily ( 2013) ศึกษาการประเมินผลส าเร็จของศูนย์บริการ 
ทางโทรศัพท์: การตรวจสอบโมเดลของ Delone และ McLean (1992) ส าหรับระบบสารสนเทศ 
ประชากรที่ศึกษา คือ บริษัท Call Center 20 บริษัท โดยเลือกบริษัทธุรกิจขนาดกลางที่มีคู่สาย 80–
100 คู่สาย (ไม่ระบุจ านวนกลุ่มตัวอย่าง) ใช้สถิติวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว่า 
(1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (2) คุณภาพสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางลบต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (3) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ (4) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (5) ประโยชน์
สุทธิมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (6) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (7) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิ (8) คุณภาพ
สารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิ (9) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประโยชน์สุทธิ (10) การใช้งานมีอิทธิพลทางลบต่อประโยชน์สุทธิ และ (11) ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิ 
 Choi, Rho, Park, Kim, Kwon และ Choi (2013) ศึกษาโมเดลความส าเร็จต่อระบบ  
CRM ในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ ประชากรที่ศึกษาคือ ผู้ใช้งานระบบ CRM ใน 13 ประเทศใน 
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 245 คน ใช้สถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ (2) คุณภาพ
สารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (3) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล
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ทางบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ (4) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน (5) การรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงาน (6) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
มีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงาน 
 Lee และ Yu (2012) ศึกษาเรื่องโมเดลแห่งความส าเร็จระบบสารสนเทศการบริหาร
โครงการในงานก่อสร้าง ประชากร คือ ผู้อ านวยการโครงการก่อสร้างในประเทศเกาหลีใต้ จ านวน
ตัวอย่าง 253 คน ใช้สถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพสารสนเทศ 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการใช้งานระบบสารสนเทศ และ (2) คุณภาพสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  

Vladimirov (2012) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อเว็บไซต์นายหน้าท่องเที่ยว
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ เว็บไซต์นายหน้าท่องเที่ยวประเทศบัลแกเรีย ตัวอย่างจ านวน 249 
เว็บไซต์ จากทั้งหมด 2,441 บริษัท ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลคือ การวิเคราะห์ถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสารสนเทศในมิติเนื้อหา ความสมบูรณ์ 
และความถูกต้อง มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเว็บไซต์  

Wang และ Chao–Yu (2011) การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพระบบ ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
และประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับของการให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา
คือ ผู้ใช้งานเครือข่ายระบบโทรศัพท์มือถือ 3.5 G ในประเทศไต้หวัน ตัวอย่างจ านวน 426 คน สถิติ 
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การวิเคราะห์ถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพสารสนเทศใน
มิติเนื้อหา ความสมบูรณ์ ความถูกต้องรูปแบบ และความทันเวลา มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
ใช้งานเครือข่ายระบบโทรศัพท์มือถือ 3.5 G (2) คุณภาพสารสนเทศในมิติเนื้อหา ความสมบูรณ์  
ความถูกต้อง รูปแบบ และความทันเวลา มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเครือข่าย
ระบบโทรศัพท์มือถือ 3.5 G (3) การใช้งานเครือข่ายระบบโทรศัพท์มือถือ 3.5 G มีอิทธิพลทางบวก
ต่อประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับ และ (4) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเครือข่ายระบบโทรศัพท์มือถือ 3.5G 
มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับ  
 Pai และ Huang (2011) ศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่ได้รับการยอมรับเพื่อแนะน า
ระบบสารสนเทศการดูแลรักษาสุขภาพ ประชากร คือ เจ้าหน้าที่พยาบาลประจ าศูนย์การดูแลรักษา
สุขภาพที่ใช้งานระบบสารสนเทศ ตัวอย่างจ านวน 366 คน ใช้สถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ 
(2) คุณภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ (3) คุณภาพของ
ระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบสารสนเทศ (4) คุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบสารสนเทศ (5) การรับรู้ความง่ายใน 
การใช้งานระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ (6) การรับรู้ 
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ประโยชน์ของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้งานระบบสารสนเทศ และ 
(7) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้งานระบบ
สารสนเทศ 

วรรธนะ พูนทองชัย (2556) เรื่องการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจใน 
การใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้โดยสารชาวไทยและ
ชาวต่างชาติที่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการจ านวน 400 ตัวอย่าง เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้
คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสาร 
ขาออก ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และ
ด้านความเอาใจใส่มีความสัมพันธ์ในระดับที่สูงมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ
โดยรวม 

 
2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี  
 การศึกษาการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดดังนี้ 
 

ภาพที่ 2.5: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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คุณภาพการให้บริการ 
1. สิ่งที่สัมผัสได้ 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจ 
3. ความรวดเร็วใน 
   การตอบสนอง 
4. การรับประกัน 
5. การเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
   เป็นรายบุคคล 
 

การใช้งาน 
แอปพลิเคชั่น 
ในการจอง
โรงแรม 

 

ประโยชน์สุทธิ
ของผู้ใช้งาน 

 

ความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้งาน 
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 จากกรอบแนวความคิดในการวิจัยซึ่งได้ศึกษาตามโมเดลกรอบแนวคิดคุณภาพการให้ 
บริการ (Conceptual Model of Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ  (1988) โดย 
ได้ศึกษาแนวคิดรูปแบบการให้บริการที่ท าให้ทราบถึงสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบคุณภาพในการบริการ 
สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 
 1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม  
มีความสัมพันธ์กัน 
 2) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์กัน 
 3) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์กัน 
 4) คุณภาพการให้บริการ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์กัน 
 ซึ่งจากแนวความคิดในการวิจัยในข้างต้น ท าให้ได้กรอบแนวความคิดใหม่ที่สอดคล้องกับ 
โมเดลกรอบแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (Conceptual Model of Service Quality) ของ 
Parasuraman และคณะ (1988) สามารถน ามาประยุกต์ใช้ก่อให้เกิดงานวิจัยเรื่อง อิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร       
 
2.9 สมมติฐานของการวิจัย 
 2.9.1 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม  
   2.9.1.1 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม 
   2.9.1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม 
   2.9.1.3 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
   2.9.1.4 ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรม 
   2.9.1.5 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 2.9.2 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
   2.9.2.1 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
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   2.9.2.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งา 
   2.9.2.3 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้งาน 
   2.9.2.4 ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
   2.9.2.5 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 2.9.3 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
   2.9.3.1 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
   2.9.3.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 
   2.9.3.3 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิ 
ของผู้ใช้งาน 
   2.9.3.4 ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
   2.9.3.5 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน 
 2.9.4 คุณภาพการให้บริการ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม และความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” ได้ก าหนดวิธีตามหลักการวิจัยตามขั้นตอนดังนี้ 
 3.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 
 3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.5 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.7 วิธีการทางสถิติ 
 3.8 เครื่องมือที่ใช้ในการทดสอบ 
 
3.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling)  
โดยแบ่งออกเป็นมหาวิทยาลัยละ 31 คน จาก 13 มหาวิทยาลัยเอกชน รวมทั้งสิ้น 403 คน  
 
3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนที่ใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยการแจกแบบสอบถามให้แก่นักศึกษา
มหาวิทยาลัยเอกชน ซึ่งก่อนที่จะท าการแจกแบบสอบถามได้ซักถามผู้ตอบแบบสอบถามก่อนในเรื่อง
ของเคยใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ก่อนที่จะให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบ โดยมีทั้งหมด  
13 แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, มหาวิทยาลัยธนบุรี, มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์, มหาวิทยาลัย 
รัตนบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีปทุม, มหาวิทยาลัยสยาม, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย, มหาวิทยาลัย 
อัสสัมชัญ, มหาวิทยาลัยเกริก, มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์, มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น, มหาวิทยาลัย 
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เกษมบัณฑิต และมหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณ
ด้วยสูตรของ Cochran (1953) ที่มีระดับความเชื่อมั่น 95% 
 

สูตร 
       
 
   n   แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
   P   แทน  สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการจะสุ่ม ซึ่งสามารถน าค่าสถิติในอดีต
มาใช้แทน 
   Z   แทน  ความมั่นใจที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ เช่น Z ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05  มีค่าเท่ากับ 1.96 (มั่นใจ 95%), Z ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 มีค่า
เท่ากับ 2.58 (มั่นใจ 99%) 
   d   แทน  สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนได้จากการแทนค่า  
กลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 384 คน ผู้วิจัยจึงขอก าหนดเป็น 400 คน 
 
3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ  
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ประสบการณ์ท้ังหมดที่ถูกประเมินผลจากผู้ใช้งานที่เข้ารับ
บริการ ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability)  
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่
ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) 
 1) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการให้บริการ เช่น สภาพ
ความสมบูรณ์ของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ และเครื่องมือหรืออุปกรณ์ 
ที่ให้บริการ เป็นต้น ปรับใช้จาก Parasuraman และคณะ (1988) 
 2) ความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความน่าเชื่อถือด้านประสิทธิภาพและ
การสร้างความไว้วางใจในการให้บริการอย่างถูกต้องทุกครั้งตามข้อตกลง เช่น การรับฟังปัญหาของ
ผู้ใช้งานด้วยความเข้าใจ การให้ค าปรึกษาอย่างถูกต้อง และการแก้ไขปัญหาในเวลาที่เหมาะสม  
เป็นต้น ปรับใช้จาก Parasuraman และคณะ (1988) 
 3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการด้วย 
ความพร้อม ความตั้งใจ และทันต่อความต้องการ เช่น การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว และการให้
ค าปรึกษาในทันที เป็นต้น ปรับใช้จาก Parasuraman และคณะ (1988) 
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 4) การรับประกัน (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถ ความสุภาพ และมีจริยธรรม 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้งานว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
ปรับใช้จาก Parasuraman และคณะ (1988) 
 5) การเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจและ
ความต้องการที่จะเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งานเป็นรายบุคคล เช่น การเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคล เป็นต้น ปรับใช้จาก Parasuraman และคณะ (1988) 
 6) การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม หมายถึง ระดับและลักษณะที่ผู้ใช้งานใช้
ความสามารถของระบบ ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบของการใช้งาน ปรับใช้จาก Petter 
และคณะ (2008) 
  7) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึง การวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ 
การให้บริการของแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ปรับใช้จาก DeLone และ McLean (2003) 
 8) ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้งานเชื่อมั่นว่าการใช้ระบบสารสนเทศ 
จะส่งผลให้ประสิทธิภาพของงานเพิ่มขึ้น ปรับใช้จาก Seddon (1997) 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การวิจัยในครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามเหล่านี้ถูกสร้างข้ึนจากการส ารวจวรรณกรรมและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยแบ่งเครื่องมือออกเป็น 5 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว 
 ส่วนที่ 2 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 
 1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในระดับต่ ามาก 
 2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในระดับต่ า 
 3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในระดับปานกลาง 
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 4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในระดับสูง 
 5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในระดับสูงมาก 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2545)   
   คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย 
   1.00–1.49   ระดับต่ ามาก 
   1.50–2.49   ระดับต่ า  
   2.50–3.49   ระดับปานกลาง 
   3.50–4.49   ระดับสูง 
   4.50–5.00   ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 
 1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในระดับต่ ามาก 
 2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในระดับต่ า 
 3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในระดับปานกลาง  
 4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในระดับสูง 
 5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ในระดับสูงมาก 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2545) 
   คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย 
   1.00–1.49   ระดับต่ ามาก 
   1.50–2.49   ระดับต่ า 
   2.50–3.49   ระดับปานกลาง 
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   3.50–4.49   ระดับสูง 
   4.50–5.00   ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 
 1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในระดับต่ ามาก 
 2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในระดับต่ า 
 3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในระดับปานกลาง 
 4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในระดับสูง 
 5 คะแนนหมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในระดับสูงมาก 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2545) 
   คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย 
   1.00–1.49   ระดับต่ ามาก 
   1.50–2.49   ระดับต่ า 
   2.50–3.49   ระดับปานกลาง 
   3.50–4.49   ระดับสูง 
   4.50–5.00   ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 5 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 
ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 
 1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน ในระดับต่ ามาก 
 2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน ในระดับต่ า 
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 3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน ในระดับปานกลาง  
 4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน ในระดับสูง 
 5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน ในระดับสูงมาก 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2545) 
   คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย 
   1.00–1.49   ระดับต่ ามาก 
   1.50–2.49   ระดับต่ า 
   2.50–3.49   ระดับปานกลาง 
   3.50–4.49   ระดับสูง 
   4.50–5.00   ระดับสูงมาก 
 
3.5 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือได้ด าเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และ  
(2) การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังนี้ 
 การตรวจสอบความตรง (Validity)  
 เพ่ือให้เกิดความแม่นย าของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ต้องการจะวัดหรือสิ่งที่เครื่องมือควรจะ
วัดและคะแนนที่ได้จากเครื่องมือที่มีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพที่แท้จริง และพยากรณ์ได้
ถูกต้องแม่นย า (สุวิมล ติรกานันท์, 2548, หน้า 166) แบบสอบถามจึงต้องได้รับการตรวจสอบ 
ความถูกต้องในด้านภาษาในเชิงเนื้อหา  
 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  
 ความตรงเชิงเนื้อหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือวัดที่สร้างขึ้นมีความถูกต้องตรงตาม 
เนื้อเรื่องที่ต้องการวัดหรือวัดได้ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมด (วัลลภ ล าพาย, 2549, หน้า 115) เป็น
ความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะห์ตรวจสอบเนื้อหาของเครื่องมือว่าเนื้อหาของข้อค าถามวัดได้ตรง 
ตามเนื้อหาของตัวแปรที่ต้องการวัดหรือไม่ ความตรงชนิดนี้นิยมใช้ผู้เชี่ยวชาญในสาขาวิชานั้น ๆ 
ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลัก
และประเด็นย่อย หรือพฤติกรรมบ่งชี้ควบคู่กับข้อค าถามว่าเครื่องมือนั้นมีความครบถ้วนสมบูรณ์ 
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ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมดหรือไม่ (สุวิมล ติรกานันท์, 2546, หน้า 137–138)  
 การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) 
 Bingham (1937 อ้างใน Wainer & Braun, 1988, p. 214) นิยามว่าคือ สหสัมพันธ์ 
อย่างง่ายของคะแนนแบบสอบที่สร้างขึ้นกับแบบทดสอบอื่น ๆ เมื่อน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบว่า
มีความเท่ียงแล้วไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 40 ชุด เพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ก่อนน าไปเก็บข้อมูลจริง โดยหาจากการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) เป็นวิธีที่ถูกใช้ในการวัดค่าความเท่ียงอย่างกว้างขวางมากที่สุดวิธีหนึ่ง จะต้องมีค่าในระดับ 
0.70 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) และค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของ 
แต่ละข้อค าถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.3 ขึ้นไป (Field, 2005) 
 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
      (Pre–test) (n = 40) 
 

มิติหรือตัวแปร จ านวนตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 5 TAN 0.737 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 5 REL 0.750 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 5 RES 0.857 
ด้านการรับประกัน 5 ASS 0.725 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 5 EMP 0.853 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 5 MAK 0.886 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 5 FAS 0.734 
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 5 BEN 0.843 

 
 จากตารางที่ 3.1 ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทดสอบด้วยสถิติ 
Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามแต่ละประเด็น อยู่ระหว่างค่า 0.7–1.00 จากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 40 ตัวอย่าง พบว่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละด้านมีค่าอยู่ระหว่างเกณฑ์ท่ีก าหนด  
(Hair, Black, Babin & Anderson, 2010) และค่า Corrected Item–Total Correlation  
ในแต่ละด้านมีค่าอยู่ระหว่างเกณฑ์ที่ก าหนด (Field, 2005) 
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ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลที่เก็บจริง 
      (n = 403)  
 

มิติหรือตัวแปร จ านวนตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 5 TAN 0.804 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 5 REL 0.754 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 5 RES 0.827 
ด้านการรับประกัน 5 ASS 0.789 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 5 EMP 0.840 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 5 MAK 0.862 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 5 FAS 0.807 
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 5 BEN 0.823 

 
 จากตารางที่ 3.2 ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทดสอบด้วยสถิติ 
Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามแต่ละประเด็นอยู่ระหว่างค่า 0.7–1.00 จากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 403 ตัวอย่าง พบว่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละด้านมีค่าอยู่ระหว่างเกณฑ์ที่ก าหนด  
(Hair et al., 2010) และค่า Corrected Item–Total Correlation ในแต่ละด้านมีค่าอยู่ระหว่าง
เกณฑ์ที่ก าหนด (Field, 2005) 
 
3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยขอ 
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากผู้ใช้แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร ในการแจกแบบสอบถามเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคม  
พ.ศ. 2558 จนถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 1 เดือน 
 
3.7 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
ซึ่งสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อแบ่งเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามสถิติที่ใช้เป็นค่าจ านวนและค่าร้อยละ  
 ส่วนที่ 2 ความคดิเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยและ 
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อการใช้แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานครสถิติที่ใช้คือ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 
3.8 เครื่องมือที่ใช้ในการทดสอบ 
 3.8.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ด้านคุณภาพการให้บริการ 
การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม จะท าการ
ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1–4 โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation Coefficient) 
 3.8.2 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบอิทธิพล ได้แก่ ตัวแปร ด้านคุณภาพการให้บริการ  
การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม สถิติที่ใช้คือ 
การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) ที่ใช้วิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อ 1–4 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยการแจกแบบสอบถามให้แก่นักศึกษามหาวิทยาลัย
เอกชน ทั้งหมด 13 แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, มหาวิทยาลัยธนบุรี, มหาวิทยาลัยธุรกิจ
บัณฑิตย์, มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีปทุม, มหาวิทยาลัยสยาม, มหาวิทยาลัย
หอการค้าไทย มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ, มหาวิทยาลัยเกริก, มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์, มหาวิทยาลัย
เซนต์จอห์น, มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต และมหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี มีขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
400 ตัวอย่าง โดยสามารถเก็บได้จ านวน 403 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามที่แจกไป
ทั้งหมด ทัง้นี้ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิจัยโดยแบ่งเป็น 7 ส่วน ดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม  
 4.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 4.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม 
 4.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิที่ได้รับของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 4.6 การทดสอบสมมติฐาน 
 4.7 การสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สัญลักษณ์ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายจากการน าเสนอผลการศึกษาและ
วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้เพื่อการน าเสนอผลการวิจัยดังนี้ 
 n   แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 X    แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนดิบ 
 SD   แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t    แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน t–distribution 
 β   แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 R2    แทน ก าลังสองของค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์ 
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 Adjust R2   แทน ก าลังสองของค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์พหุคูณท่ีปรับแล้ว 
 B    แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 S.E.   แทน ความคาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ 
 F   แทน ค่าค านวณจากการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
 Sig   แทน ค่านัยส าคัญจากการค านวณ (Significant Value) 
 VIF   แทน ค่าท่ีค านวณได้จากส่วนกลับของค่า Tolerance วัด Multicollinearity 
(ไม่ควรเกิน 4 หรือ 5)   
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 60 14.89 
หญิง 343 85.11 

รวม 403 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 343 คน  
คิดเป็นร้อยละ 85.11 และเป็นเพศชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 14.89 
  
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเทียบเท่ากับ 20 ปี 109 27.05 
21–30 293 72.70 
31–40 1 0.25 

รวม 403 100.00 
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่มีอายุ 21–30 ปี มากท่ีสุด จ านวน 
293 คิดเป็นร้อยละ 72.70 รองลงมามีอายุต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 20 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 27.05 และต่ าสุดอายุ 31–40 ปี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 403 100.00 
รวม 403 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่เป็นคนโสด จ านวน 403 คน 
 คิดเป็นร้อยละ 100   
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 378 93.8 
ปริญญาโท 25 6.2 

รวม 403 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี
มากที่สุด จ านวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 93.8 และรองลงมามีระดับการศึกษาโท จ านวน 25 คน  
คิดเป็นร้อยละ 6.2  
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ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 184 45.7 
15,001–30,000 บาท 185 45.9 
30,001–50,000 บาท 29 7.2 
50,001–100,000 บาท 5 1.2 

รวม 403 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001– 
30,000 บาท มากที่สุดจ านวน 185 คิดเป็นร้อยละ 45.9 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001–50,000 
บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001–100,000 บาท  
มีน้อยที่สุด จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2  
 
4.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม  
 
ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 
 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) Mean SD แปลผล 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมีรูปแบบที่ทันสมัย 4.13 0.836 สูง 
คุณภาพของแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมรับส่งข้อมูลได้ดี 4.11 0.803 สูง 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมีเนื้อหาครบถ้วน 3.90 0.801 สูง 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมหลังการติดตั้งใช้งานได้ดี 3.87 0.829 สูง 

โดยภาพรวมท่านสามารถเข้าถึงแอปพลิเคชัน 
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.77 
0 

.858 
สูง 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 และมีค่า 
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.858 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า นักศึกษาเห็นด้วยกับแอปพลิเคชัน 
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เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมีรูปแบบที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 รองลงมาคุณภาพของ 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมรับส่งข้อมูลได้ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เรื่องของแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมีเนื้อหาครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และเรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้
ในการจองโรงแรมหลังการติดตั้งใช้งานได้ดี มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.87 
 
ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) Mean SD แปลผล 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมผ่านระบบมีความถูกต้อง 3.79 0.782 สูง 
เมื่อท่านเกิดปัญหาทางแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
สามารถแก้ไขปัญหาโดยสร้างความมั่นใจให้ท่าน 

3.81 0.753 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมให้บริการที่ไว้วางใจได้ 3.62 0.827 สูง 
ท่านมีความมั่นใจใช้แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
ได้ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ 

3.60 0.847 สูง 

โดยภาพรวมท่านใช้แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
ปฏิบัติงานได้อย่างมีความมั่นใจ 

3.77 0.804 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 และ 
มีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.804 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า นักศึกษาเห็นด้วยกับ 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม สามารถแก้ไขปัญหาโดยสร้างความมั่นใจให้ท่าน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.81 รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมผ่านระบบมีความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.79 เรื่องของท่านมีความม่ันใจใช้แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมได้ทุกช่วงเวลาที่
ต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60 และเรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมให้บริการที่
ไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.62 
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ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
  (Responsiveness) 
 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) Mean SD แปลผล 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ 
ในเวลาที่ยอมรับได้ 

4.03 0.727 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ 
ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.96 0.809 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 3.82 0.826 สูง 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว 3.85 0.805 สูง 

โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
สามารถตอบสนองได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.95 0.812 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.95 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.812 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่านักศึกษา 
เห็นด้วยกับแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ในเวลาที่ยอมรับได้ มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 
4.03 รองลงมาแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ในระยะเวลาที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.96 เรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.85 และเรื่องแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที มีค่าเฉลี่ย
น้อยสุดเท่ากับ 3.82 
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ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านการรับประกัน (Assurance) 
 

ด้านการรับประกัน (Assurance) Mean SD แปลผล 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมไม่เปิดเผยข้อมูล 
ของท่าน 

3.79 0.763 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมไม่ท าให้ข้อมูล 
ของท่านเกิดความผิดพลาด 

3.75 0.772 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมโดยไร้ความกังวล 
และความกลัว 

3.71 0.846 สูง 

ท่านมีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้งาน  
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 

3.73 0.846 สูง 

โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
เป็นระบบที่มีความไว้วางใจได้ 

3.71 0.838 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ด้านการรับประกัน (Assurance) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 และมีค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.838 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า นักศึกษาเห็นด้วยกับแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมไม่เปิดเผยข้อมูลของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อ
ใช้ในการจองโรงแรมไม่ท าให้ข้อมูลของท่านเกิดความผิดพลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 เรื่องของท่าน 
มีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้งาน แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.73 และเรื่องแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมโดยไร้ความกังวลและความกลัว มีค่าเฉลี่ย 
น้อยสุดเท่ากับ 3.71 
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ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล  
   (Empathy) 
 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) Mean SD แปลผล 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมสามารถตอบค าถาม 
ข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน 

3.52 0.835 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมตอบรับข้อบกพร่อง 
ในการให้บริการ 

3.40 0.865 ปานกลาง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมเอาใจใส่ท่าน 
อย่างมาก 

3.27 0.954 ปานกลาง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมสามารถให้ข้อมูล 
ของลูกค้าท่ีมีความแตกต่างกันได้ดี 

3.32 0.954 ปานกลาง 

โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
เป็นแอปพลิเคชันเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

3.28 0.914 ปานกลาง 

     
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.28 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.914 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า นักศึกษา 
เห็นด้วยกับแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมสามารถตอบค าถาม ข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 รองลงมาแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมตอบรับข้อบกพร่องใน 
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 เรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมสามารถให้ข้อมูล
ของลูกค้าท่ีมีความแตกต่างกันได้ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 และเรื่องแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจอง
โรงแรมเอาใจใส่ท่านอย่างมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.27 
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4.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจอง 
   โรงแรม 
 
ระดับการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม Mean SD แปลผล 

ท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
เป็นประจ า 

3.62 0.974 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมท าให้ท่าน 
มีความสะดวกสบายต่อการจองโรงแรมของท่าน 

3.73 0.952 สูง 

ท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
ได้อย่างหลากหลาย 

3.80 0.844 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมีประโยชน์ 
ต่อท่าน 

3.67 0.921 สูง 

ท่านตั้งใจใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 
มากที่สุดเท่าท่ีจะท าได้ 

3.65 1.002 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ใน 
การจองโรงแรม กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาส่วนใหญ่มีการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
ได้อย่างหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.844 รองลงมา 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมท าให้ท่านมีความสะดวกสบายต่อการจองโรงแรมของท่าน  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 เรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมีประโยชน์ต่อท่าน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.67 เรื่องของท่านตั้งใจใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากท่ีสุดเท่าที่จะท าได้ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 และเรื่องท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเป็นประจ า  
มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.62 
 
 
 
 
 



41 

4.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ใน 
   การจองโรงแรม 
 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชัน Mean SD แปลผล 

ท่านพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าแพคเกจการใช้งาน 
ที่เหมาะสมกับการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ใน 
การจองโรงแรม 

3.76 0.790 สูง 

ท่านพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง  
และตอบข้อสงสัยตรงประเด็นในการใช้งานแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 

3.76 0.756 สูง 

ท่านพึงพอใจต่อความสะดวกรวดเร็วในการใช้งาน 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 

3.55 0.843 สูง 

ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยในการใช้งานแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 

3.56 0.839 สูง 

โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อระบบ 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 

3.72 0.811 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในวิจัยครั้งนี้ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม โดยภาพรวม  
มีค่าเฉลี่ย 3.72 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.811 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า นักศึกษา
พึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าแพคเกจการใช้งานที่เหมาะสมกับการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ใน 
การจองโรงแรมและพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง และตอบข้อสงสัยตรงประเด็นใน
การใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.76 เท่ากัน รองลงมาพึงพอใจ
ต่อความปลอดภัยในการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม มีค่าเฉลี่ย 3.56และพึงพอใจ 
ต่อความสะดวกรวดเร็วในการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 
3.55 
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4.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิที่ได้รับของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
  
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งาน 
   แอปพลิเคชัน 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชัน Mean SD แปลผล 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยลดระยะเวลา 
ในการเลือกจองโรงแรมของท่าน 

3.85 0.853 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือก 
จองโรงแรมของท่านรวดเร็วยิ่งขึ้น 

3.82 0.840 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือก 
จองโรงแรมของท่านง่ายขึ้น 

3.88 0.783 สูง 

แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือก 
จองโรงแรมของท่านสะดวกสบายเพิ่มขึ้น 

3.85 0.814 สูง 

โดยภาพรวมแล้วท่านได้ประโยชน์จากการใช้งาน 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 

3.80 0.858 สูง 

 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในวิจัยครั้งนี้ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม โดยภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 3.80 
และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.858 เมื่อพิจารณาในแต่ละข้อพบว่า แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ใน 
การจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่านง่ายขึ้น มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.88 รองลงมา 
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยลดระยะเวลาในการเลือกจองโรงแรม และแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่านสะดวกสบายเพ่ิมข้ึน มีค่าเฉลี่ย 3.85 
เท่ากัน และแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่านรวดเร็วยิ่งขึ้น 
มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.82 
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4.6 การทดสอบสมมติฐาน 
 ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ โดยใช้ค่าสถิติทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใช้วิธี Enter ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นดังนี้ 
 โดยก าหนดให้  
 TAN  =  ด้านสิ่งที่สัมผัสได้  
 RAL  =  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 RES  =  ด้านความรวดเร็ว 
 ASS  =  ด้านการรับประกัน 
 EMP  =  ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
 MAK  =  การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 FAS  =  ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 BEN  =  ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 Total_TRRAE   =   คุณภาพการให้บริการ (5 ด้าน) 
 
ตารางที่ 4.14: ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  
   ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล  
     และการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 

 TAN RAL RES ASS EMP MAK FAS BEN 

TAN 1 0.171** 0.515** 0.462** 0.247** 0.496** 0.422** 0.403** 
RAL 0.171** 1 0.227** 0.210** 0.135** 0.226** 0.267** 0.234** 
RES 0.515** 0.227** 1 0.659** 0.309** 0.468** 0.473** 0.484** 
ASS 0.462** 0.210** 0.659** 1 0.387** 0.493** 0.483** 0.461** 
EMP 0.247** 0.135** 0.309** 0.387** 1 0.459** 0.525** 0.392** 
MAK 0.496** 0.226** 0.468** 0.493** 0.459** 1 0.660** 0.654** 
FAS 0.422** 0.267** 0.473** 0.483** 0.525** 0.660** 1 0.661** 
BEN 0.403** 0.234** 0.484** 0.461** 0.392** 0.654** 0.661** 1 
** อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างด้านสิ่งที่สัมผัสได้  
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคล และการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมด้วยวิธีสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation) โดยเมื่อทดสอบที่ค่านัยส าคัญ 0.05 พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีความสัมพันธ์
กับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เรียงล าดับจากมากไปน้อยตามล าดับคือ ด้านความรวดเร็ว  
มีค่า r = 0.484 ด้านการรับประกัน มีค่า r = 0.461 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีค่า r = 0.403  
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีค่า r = 0.392 และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  
มีค่า r = 0.234 
 
ตารางที่ 4.15: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
   ของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 

ตัวแปร 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 

B S.E. β T Sig. VIF 

ค่าคงที่ –
0.371 

0.268 – –
1.385 

0.167 – 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 0.341 0.056 0.279 6.129 0.000* 1.420 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 0.107 0.052 0.081 2.050 0.041* 1.066 
ด้านความรวดเร็ว 0.136 0.066 0.110 2.043 0.042* 1.989 
ด้านการรับประกัน 0.208 0.067 0.166 3.096 0.002* 1.955 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 0.300 0.045 0.281 6.732 0.000* 1.191 
R = 0.647, R2  = 0.419, Adjust R2 = 0.412, F = 57.286, p < 0.05*  

 
 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
ฃแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
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 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันใน
การจองโรงแรม 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม  
 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้  
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกันและ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
เป็นรายบุคคล โดยที่ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มากที่สุด  มีค่า β = 0.281,  
t = 6.732 และ Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
รองลงมา ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีค่า β = 0.279, t = 6.129 และ Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 รองลงมา ด้านการรับประกัน มีค่า β = 0.166, t = 3.096 และ Sig. = 0.002 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  

รองลงมา ด้านความรวดเร็ว มีค่า β = 0.110, t = 2.043 และ Sig. = 0.042 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  

และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ น้อยสุด มีค่า β = 0.081, t = 2.050 และ Sig. = 0.041 ซ่ึง 
มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
 โดยค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ท่ีปรับแก้แล้ว (Adjust R2) เท่ากับ 0.412 แสดงให้เห็นว่า 
อิทธิพลของคุณภาพ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว  
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ส่งผลต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน
ในการจองโรงแรม คิดเป็นร้อยละ 41.2 ที่เหลืออีกร้อยละ 58.8 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ๆ  
 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซ่ึง 
ค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.066–1.989 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน
แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, p. 590) 
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ตารางที่ 4.16: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
   ของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

B S.E. β t Sig. VIF 

ค่าคงที่ 0.350 0.213 – 1.644 0.101 – 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 0.164 0.044 0.167 3.715 0.000* 1.420 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 0.134 0.042 0.126 3.232 0.001* 1.066 
ด้านความรวดเร็ว 0.155 0.053 0.156 2.937 0.004* 1.989 
ด้านการรับประกัน 0.137 0.053 0.135 2.561 0.011* 1.955 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 0.315 0.035 0.366 8.902 0.000* 1.191 

R = 0.660, R2 = 0.436, Adjust R2 = 0.428, F = 61.267, p < 0.05*                                                                                                    
 
 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 จากตารางที่ 4.16 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกันและ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล โดยที่ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ
เป็นรายบุคคลมากท่ีสุด มีค่า β = 0.366, t = 8.902 และ Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 รองลงมา ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีค่า β = 0.167, t = 3.715 และ Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  



47 

 รองลงมา ด้านความรวดเร็ว มีค่า β = 0.156, t = 2.937 และ Sig. = 0.004 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  

รองลงมา ด้านการรับประกัน มีค่า β = 0.135, t = 2.561 และ Sig. = 0.011 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ น้อยสุด มีค่า β = 0.126, t = 3.232 และ Sig. = 0.001  
ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 โดยค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ท่ีปรับแก้แล้ว (Adjust R2) เทา่กับ 0.428 แสดงให้เห็นว่า 
อิทธิพลของคุณภาพ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว  
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 42.8 ที่เหลืออีกร้อยละ 57.2 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ๆ  
 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซ่ึง 
ค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.066–1.989 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน
แตไ่ม่มีนัยส าคัญ (Zikmund et al., 2013, p. 590) 
 
ตารางที่ 4.17: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
   ของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 

ตัวแปร 
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

B S.E. β t Sig. VIF 

ค่าคงที่ 0.694 0.240 – 2.889 0.004* – 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 0.157 0.050 0.153 3.148 0.002* 1.420 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 0.110 0.047 0.098 2.336 0.020* 1.066 
ด้านความรวดเร็ว 0.234 0.060 0.225 3.919 0.000* 1.989 
ด้านการรับประกัน 0.146 0.060 0.138 2.419 0.016* 1.955 
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 0.196 0.040 0.218 4.903 0.000* 1.191 

R = 0.585, R2 = 0.342, Adjust R2 = 0.334, F = 41.297, p < 0.05*                                                                                                    
 
 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
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 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 จากตารางที่ 4.17 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกันและ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล โดยที่ด้านความรวดเร็วมากที่สุด   
มีค่า β = 0.225, t = 3.919 และ Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐาน  
 รองลงมา ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีค่า β = 0.218, t = 4.903 และ 
Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 รองลงมา ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีค่า β = 0.153, t = 3.148 และ Sig. = 0.002 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 รองลงมา ด้านการรับประกัน มีค่า β = 0.138, t = 2.419 และ Sig. = 0.016 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ น้อยสุด มีค่า β = 0.098, t = 2.336 และ Sig. = 0.020  
ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 โดยค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ท่ีปรับแก้แล้ว (Adjust R2) เท่ากับ0.528 แสดงให้เห็นว่า 
อิทธิพลของคุณภาพ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว  
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 52.8 ที่เหลืออีกร้อยละ 47.2 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ๆ  
 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซ่ึง 
ค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.066–1.989 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน
แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Zikmund et al., 2013, p. 590) 
 
 



49 

ตารางที่ 4.18: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
   ของคุณภาพการให้บริการ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมและ 
           ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 

ตัวแปร 
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

B S.E. β T Sig. VIF 
ค่าคงที่ 0.647 0.195 – 3.318 0.001* – 
คุณภาพการให้บริการ (5 ด้าน) 0.222 0.072 0.148 3.083 0.002* 1.962 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม 

0.278 0.041 0.330 6.756 0.000* 2.040 

ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 0.364 0.052 0.348 7.038 0.000* 2.084 

R = 0.729, R2 = 0.436, Adjust R2 = 0.528, F = 309.535, p < 0.05*                                                                                                    
 
 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการ (5ด้าน), การใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมและความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 จากตารางที่ 4.18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการ (5 ด้าน)  
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมและความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิ
ของผู้ใช้งาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม และ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีค่ามากท่ีสุด คือ  
β = 0.348, t = 7.038 และ Sig = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐาน 
 รองลงมา คือ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม มีค่า β = 0.330, t = 6.756 และ 
Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน  
 และคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกันและ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล น้อยสุด  
β = 0.148, t = 3.083 และ Sig. = 0.002 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐาน 
 โดยค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ท่ีปรับแก้แล้ว (Adjust R2) เท่ากับ 0.528 แสดงให้เห็นว่า 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ (5 ด้าน) การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมและ 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 52.8 ที่เหลืออีกร้อยละ  
47.2 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ๆ  
 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.962–2.084 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน
แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Zikmund et al., 2013, p. 590) 
 
4.7 การสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” โดยมีผลสรุปการทดสอบสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.19: ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 

การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 

 1.1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 

ยอมรับ 
 

 1.2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวก 
      ต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 

ยอมรับ 

 1.3) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพล 
      ทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง 
      โรงแรม 

ยอมรับ 

 1.4) ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 

ยอมรับ 

 1.5) ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล  
      มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน 
      ในการจองโรงแรม 

ยอมรับ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

 

 2.1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 2.2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวก 
      ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 2.3) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพล 
      ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 2.4) ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
2.5) ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล  
      มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ 
      ผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 
 

ยอมรับ 
 
 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

 

 3.1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      ประโยชนส์ุทธิของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 3.2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวก 
      ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 3.3) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพล 
      ทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 
 

3.4) ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
      ประโยชนส์ุทธิของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 3.5) ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล  
      มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของ 
      ผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

(ตารางมีต่อ)



52 

ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการ, การใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรมและความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 

ยอมรับ 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร” ในวิธีวิจยัเชิงส ารวจ ผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 5.1 สรุปผลการศึกษา   
 5.2 การอภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาสามารถแบ่งการสรุปผลออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่  
 5.1.1 ด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 5.1.2 ด้านระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 5.1.3 ด้านระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 5.1.4 ด้านระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 5.1.5 ด้านประโยชน์สุทธิที่ได้รับของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 สรุปข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีจ านวน 343 คน คิดเป็นร้อยละ 85.11 มีอายุระหว่าง 21–30 ปี โดยมีจ านวน 293 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 72.70 มีสถานภาพโสด จ านวน 403 คน คิดเป็นร้อยละ 100 โดยมีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 93.8 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–30,000 บาท 
จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 45.9    
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมจะแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้ 
 1) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 
 2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
 3) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 4) ด้านการรับประกัน (Assurance) 
 5) ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) 
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 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่'ใน
ระดับสูงแต่เมื่อพิจารณาด้านด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด
ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมมีรูปแบบที่ทันสมัย รองลงมาคุณภาพของแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมรับส่งข้อมูลได้ดี และนอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านสิ่งที่สัมผัสได้  
น้อยที่สุดในเรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมหลังการติดตั้งใช้งานได้ดี  
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวม 
อยู่'ในระดับสูง แต่เมื่อพิจารณาด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นมากท่ีสุด ได้แก ่แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม สามารถแก้ไขปัญหาโดยสร้าง
ความมั่นใจให้ท่าน รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมผ่านระบบมีความถูกต้อง และ
นอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านความเชื่อถือไว้วางใจน้อยที่สุดในเรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อฃใช้
ในการจองโรงแรมให้บริการที่ไว้วางใจได้ 
 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในภาพรวมอยู่'ในระดับสูงแต่เมื่อพิจารณาด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดง
ผลลัพธ์ในเวลาที่ยอมรับได้ รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ในระยะเวลา
ที่เหมาะสม และนอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านความรวดเร็วในการตอบสนองน้อยที่สุดในเรื่อง
ของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 
 ด้านการรับประกัน (Assurance) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่'ใน
ระดับสูงแต่เมื่อพิจารณาด้านการรับประกัน ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด
ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมไม่เปิดเผยข้อมูลของท่าน รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้
ในการจองโรงแรมไม่ท าให้ข้อมูลของท่านเกิดความผิดพลาด และนอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้าน
การรับประกันน้อยที่สุดในเรื่องของแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมโดยไร้ความกังวลและฃ
ความกลัว 
 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในภาพรวมอยู่'ในระดับสูงแต่เมื่อพิจารณาด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมสามารถ 
ตอบค าถาม ข้อสงสัย ได้อย่างชัดเจน รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมตอบรับ
ข้อบกพร่องในการให้บริการ และนอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
เป็นรายบุคคลน้อยที่สุดในเรื่องของแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเอาใจใส่ท่านอย่างมาก 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับสูง ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
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ความคิดเห็นมากท่ีสุด ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมได้อย่างหลากหลาย รองลงมา
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมท าให้ท่านมีความสะดวกสบายต่อการจองโรงแรมของท่าน  
และนอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมน้อยที่สุดในเรื่องของท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมเป็นประจ า 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับสูง ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นมากท่ีสุด ได้แก่ พึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าแพคเกจการใช้งานที่เหมาะสมกับการใช้งาน
แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมและพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง และตอบ
ข้อสงสัยตรงประเด็นในการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรม และนอกจากนี้ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมน้อยที่สุด 
ในเรื่องของพึงพอใจต่อความปลอดภัยในการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม    
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรมพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับสูง ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด ได้แก่ แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่านง่ายขึ้น 
รองลงมาแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยลดระยะเวลาในการเลือกจองโรงแรม และ
นอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
น้อยที่สุดในเรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่าน
รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 การสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามล าดับของวัตถุประสงค์การวิจัยที่สอดคล้องกับสมมติฐาน
การวิจัยดังต่อไปนี้ 
 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
คือ คุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจ ความรวดเร็วใน 
การตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า Beta แสดงสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
ในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.281 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า  
β = 0.279 ด้านการรับประกันมีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.166  
ด้านความรวดเร็วมีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.110 และด้านความเชื่อถือ 
ไว้วางใจมีอิทธิพลต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.081  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อฃ
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม คือ คุณภาพการให้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า Beta แสดงสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
ในรูปคะแนนมาตรฐาน คือด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน  
มีค่า β = 0.167 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.126 
ด้านความรวดเร็วมีค่าสัมประสิทธิ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.156  
ด้านการรับประกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.135 และด้านการเอาใจใส่
ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.366  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 วัตถุประสงค์ที่ 3 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม คือ คุณภาพการให้บริการที่ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและไว้วางใจ 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกัน และการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล และปัจจัย 
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ที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน ในการจองโรงแรม คือ คุณภาพการให้บริการ 
(5 ด้าน) การใช้งานแอปพลิเคชัน และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า Beta แสดงสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัวใน
รูปคะแนนมาตรฐาน คือ ด้านความรวดเร็วมีค่าสัมประสิทธิ์มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน
แอปพลิเคชันโดย มีค่า β = 0.225 ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.218 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า β = 0.153 อิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน มีค่า  
β = 0.138 และด้านความเชื่อถือไว้วางใจมีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.098  
ด้านการรับประกัน  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่า Beta แสดงสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัวใน
รูปคะแนนมาตรฐาน คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ (5 ด้าน) มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน
แอปพลิเคชันโดย มีค่า β = 0.148 ด้านการใช้งานแอปพลิเคชันมีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.330 และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีค่าสัมประสิทธิ์มีอิทธิพลต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน มีค่า β = 0.348  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลทางบวก
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 คุณภาพการให้บริการ การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 การอภิปรายผลของข้อค้นพบต่าง ๆ ที่ได้จากผลการวิจัยการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยน าเสนอการอภิปราย 
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ผลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 ผู้ศึกษาได้ใช้ข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและได้ท าการศึกษาภายใต้พ้ืนฐานทฤษฎี 
การยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptant Model (TAM) และโมเดลแห่งความส าเร็จใน 
การใช้ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLene (1992) โดยมาจากแหล่งค้นคว้างานวิจัย  
ได้แก่ IEEE และ Emerald ท าให้เกิดอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน  
ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบไปด้วยอิทธิพลดังต่อไปนี้ 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย Sharma, Al–Shihi และ Govindaluri 
(2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ดูแล และพัฒนา
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมมีความพยายามในการท าความเข้าใจและยอมรับในแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม โดยฝึกฝน ทดลองใช้งาน และพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม อย่างเป็น
ประจ าจะส่งผลให้แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมมีความพร้อมในการตอบสนองความต้องการต่าง ๆ 
แก่ผู้ใช้งานด้วยความรวดเร็ว เป็นเหตุท าให้ผู้ใช้งานเกิดความรวดเร็วจากการให้บริการแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรมก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญเช่นกัน กล่าวคือ หากแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม สามารถแสดงผลการค้นหาโรงแรม โปรโมชั่นต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของ
ผู้ใช้งานจะส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความต้องการในการสืบค้นหาโรงแรม ดูรายละเอียดโรงแรม จองโรงแรม 
ตรวจสอบรายการจองเพ่ิมมากข้ึน ท าให้สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมรับรู้ 
ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็วในการตอบสนองที่เพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลให้เกิดการใช้งาน
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมเพ่ิมมากขึ้น 
 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Helgesen, Havold และ 
Nesset (2010); Lee, Kim, Ko และ Sagas (2011) และ Kim และ Lee (2011) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมให้ความสนใจผู้ใช้งาน เมื่อผู้ใช้งานต้องรอคอยการแก้ปัญหาใดปัญหาหนึ่งจะท าให้ผู้ใช้งาน
ได้รับค าอธิบายและวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างเฉพาะเจาะจงท าให้ผู้ใช้งานเกิดการใช้งานแอปพลิเคชัน
ในการจองโรงแรมอย่างต่อเนื่อง มากไปกว่านั้นหากบผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมเข้าใจความต้องการเฉพาะอย่างของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้อง เช่น ผู้ใช้งานมีความต้องการที่จะ
จองโรงแรม ดูรายละเอียดโรงแรม จองโปรโมชั่น ตรวจสอบรายการจอง และสามารถอธิบายวิธีการใช้
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมแก่ผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจนจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดการใช้งานระบบ
อย่างเป็นประจ าและหลากหลายเพิ่มมากข้ึน ท าให้สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง 
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โรงแรมรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลที่เพ่ิมมากขึ้น  
จะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมที่เพ่ิมมากข้ึน 
 คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee และ Yu (2012); Wang และ Chao–Yu (2011) และ Dong และ
คณะ (2014) และเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ ผู้ใช้งานจะเห็น 
ได้จากสิ่งที่สัมผัสได้ เช่น หากแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมที่ให้บริการมีความพร้อมที่จะให้บริการ
นั้น หมายถึง ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมจะต้องมีการตรวจสอบและเตรียม 
ความพร้อมในการให้บริการในทุก ๆ เวลาอันจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรมท่ีให้บริการ ท าให้สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมรับรู้ถึง
คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ที่เพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
เพ่ิมมากข้ึน 
 คุณภาพการให้บริการในด้านการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Choi และคณะ (2013) และ Dong และคณะ (2014) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมมีการให้บริการของแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดจะส่งผลให้
ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ตลอดจนเกิดความพึงพอใจต่อการใช้
งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมในทุก ๆ สถานที่ และท้ายที่สุดเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยภาพรวม ท าให้สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านการรับประกันที่เพ่ิม
มากขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้น 
 คุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim และ Lee (2011) และ Lee และคณะ 
(2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ดูแลและพัฒนา
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมให้ความสนใจต่อผู้ใช้งานเป็นรายบุคคลในกรณีท่ีผู้ใช้งานเกิดปัญหา
จากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมหรือเกิดเหตุขัดข้องเก่ียวกับการใช้งานแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรมจะท าให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจในตัวแอปพลิเคชันที่ให้บริการ มากไปกว่านั้น
หากสามารถแสดงออกให้ผู้ใช้งานรับรู้ถึงความเป็นห่วง ใส่ใจ และกระตือรือร้นที่จะท าให้เหตุการณ์ 
หรือปัญหาดังกล่าวผ่านพ้นลุล่วงไปได้ด้วยดี ตลอดจนผู้ใช้งานรู้สึกว่าตนเองได้รับการเอาใจใส่อย่าง
เป็นกรณีพิเศษจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความรู้สึกหรือทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมที่เพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังหากมีการจัดเตรียมช่องทางให้ผู้ใช้งานได้เสนอแนะถึงปัญหาหรือ
ข้อคิดเห็นต่าง ๆ เช่น ปัญหาจากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ปัญหาเกี่ยวกับการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมที่คลุมเครือไม่ชัดเจนจนเป็นเหตุให้ไม่สามารถใช้งานได้ หรือ 
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ข้อเรียกร้องเกี่ยวกับการเพิ่มเติมสารสนเทศเรื่องใหม่ ๆ เป็นต้น และน าข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น
ต่าง ๆ ไปด าเนินการปรับปรุงแก้ไขเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคลที่มากข้ึนก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจโดยภาพรวมเพ่ิมมากขึ้น  
 การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jen และ Chao (2008); Pai และ Huang (2011) และ Urbach,  
Smolnik และ Riempp (2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) 
กล่าวคือ ปัจจัยที่จะก่อให้เกิดการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมอย่างเป็นประจ านั้นย่อม 
เกิดจากคุณภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ
เป็นรายบุคคล โดยหากผู้ดูแลมีความพร้อมในการให้ค าปรึกษาเก่ียวกับการใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรม ทั้งในเรื่องการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม  
การตอบสนองการร้องขอของผู้ใช้งานในเรื่องต่าง ๆ ตลอดจนการแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ได้ภายในระยะเวลาที่รวดเร็ว เหมาะสม จะท าให้ผู้ใช้งานสามารถ
สืบค้นโรงแรมได้ด้วยตนเองและรวดเร็วยิ่งขึ้น ประกอบกับหากแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม
สามารถใช้งานได้อย่างเฉพาะรายบุคคลในการสืบค้นโรงแรม ดูรายละเอียดโรงแรม จองโรงแรม 
ตรวจสอบรายการจอง ตรวจสอบค่าโรงแรม และแสดงผลลัพธ์การเรียกใช้งานดังกล่าวได้อย่างรวดเร็ว 
ทันต่อความต้องการของผู้ใช้งานจะส่งผลให้ผู้ใช้งานได้รับความสะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพใน
การสืบค้นเพิ่มมากข้ึน ตลอดจนช่วยลดเวลาในการสืบค้นหรือท ารายการอ่ืน ๆ ให้สั้นลง ท าให้สรุป 
ได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมท่ีเพ่ิมมากขึ้นจะส่งผลให้
ผู้ใช้งานได้รับอรรถประโยชน์หรือประโยชน์สุทธิแก่ตนเองเพ่ิมมากข้ึน 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ McGill และคณะ (2003); Igbaria และ Tan (1997) และ Rai และคณะ (2002) และ
เป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ดูแล และพัฒนาแอปพลิเคชัน
ในการจองโรงแรม มีการเตรียมความพร้อมในคุณภาพการให้บริการทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลในเรื่องต่าง ๆ เช่น หาก 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ประกอบกับมีค าแนะน าวิธีการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมที่เข้าใจง่าย มีการออกแบบที่เหมาะสมชัดเจน จะท าให้ผู้ใช้งาน 
เกิดความพึงพอใจจากการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ตลอดจนเกิดความพึงพอใจต่อ
ค าแนะน าการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ทั้งนี้แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมมี 
ความพร้อม ความสามารถในการให้บริการ ตลอดจนสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของผู้ใช้งานให้ 
เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด ทั้งการแสดงออกซ่ึงความเห็นอก เห็นใจเมื่อผู้ใช้งานเกิดปัญหาหรือ 
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ข้อสงสัยต่าง ๆ และเข้าใจในความต้องการเฉพาะอย่างของผู้ใช้งานเป็นรายบุคคลได้จะท าให้ผู้ใช้งาน
เกิดความพึงพอใจจากการให้บริการ และเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม เมื่อผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจและยอมรับในคุณภาพการให้บริการ ส่งผลให้ผู้ใช้งานสามารถ
ท าการสืบค้นโรงแรมได้ด้วยตนเองง่ายขึ้นและสะดวกสบายเพ่ิมมากข้ึน ตลอดจนหากผู้ใช้งานเกิด
ความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบที่หลากหลายแล้วนั้นจะส่งผลให้ผู้ใช้งานประหยัดเวลาและมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึนจนก่อให้เกิดประโยชน์สุทธิ ท าให้สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมรับรู้ถึงความพึงพอใจของตนเองที่เพ่ิมมากขึ้นก็จะก่อให้เกิดประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน
ที่เพ่ิมมากขึ้น 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้  
 จากผลการวิจัยผู้วิจัยเสนอแนะให้กับโรงแรมในประเทศไทย ในการพัฒนาแอปพลิเคชัน 
ในการจองโรงแรม โดยส่งเสริมและมุ่งเน้นด้านคุณภาพการให้บริการ เพื่อก่อให้เกิดการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานที่มากขึ้น 
ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ของผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่ าที่สุด คือ  
เรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมหลังการติดตั้งใช้งานได้ดี จากผลในข้างต้นที่ผู้ดูแล 
และพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ การออกแบบหลังการติดตั้งการใช้งาน 
ให้ผู้ใช้งานสัมผัสได้ถึงความมีเสถียรภาพของแอปพลิเคชัน เช่น หลังจากติดตั้งแอปพลิเคชัน  
ควรมี Pop up หรือกล่องแสดงความคิดเห็นหลังการติดตั้ง เพื่อท าให้ทราบข้อดีและข้อบกพร่อง 
ของแอปพลิเคชัน 
 5.3.2 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ของผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่ าที่สุด 
คือ เรื่องของแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมให้บริการที่ไว้วางใจได้ จากผลในข้างต้นที่ผู้ดูแล
และพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ การสร้างแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจอง
โรงแรม ให้มีความน่าเชื่อถือ โดยมีการก าหนดนโยบายความเป็นส่วนตัวเพ่ือให้ผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรม เกิดความมั่นใจในการใช้งาน เช่น มีการยืนยันรหัสผ่าน อีเมล, SMS, 
โทรศัพท์ หรือลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น เพ่ือเป็นการยืนยันตัวบุคคลที่แน่นอน 
 5.3.3 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ของผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นต่ าที่สุดคือ เรื่องแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที      
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จากผลในข้างต้นที่ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ ควรเลือก Server 
ของโปรแกรมของแม่ข่ายที่มีความเสถียรภาพในการตอบสนองที่สูง เพ่ือการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว
ในการใช้งานแอปพลิเคชันที่ใช้ในการจองโรงแรม เช่น มีการส ารอง Server ข้อมูล หลาย ๆ ที่เพ่ือ
เป็นการลดความเสี่ยงจากการล่มของโปรแกรม 
 5.3.4 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านการรับประกัน (Assurance) ของผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่ าที่สุด คือ 
เรื่องแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมโดยไร้ความกังวลและความกลัว จากผลในข้างต้นที่ผู้ดูแล
และพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ ความมีจริยธรรมของบุคคลากรที่มี 
ส่วนดูแลและพัฒนาในการใช้งาน โดยสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้งานว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตาม
มาตรฐาน เช่น ทางโรงแรมจะต้องออกข้อตกลงการชดใช้ค่าเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดจากตัว 
แอปพลิเคชันที่ทางโรงแรมได้จัดท าขึ้น เพ่ือสร้างการรับประกับให้แก่ผู้ใช้งาน 
 5.3.5 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นต่ าที่สุด คือ เรื่องแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมเอาใจใส่ท่านอย่างมาก จากผล 
ในข้างต้นที่ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ การเพ่ิมช่องทาง 
ส่วนบุคคลเปิดโอกาสให้ผู้ใช้ถามข้อสงสัยเป็นการส่วนตัว เช่น การส่งอีเมล หรือเพ่ือใช้เป็นช่องทาง
สร้างการเข้าถึงผู้ใช้งานเป็นรายบุคคล 
 5.3.6 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านระดับการใช้งาน แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นต่ าที่สุดคือ เรื่องท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมเป็นประจ า จากผล 
ในข้างต้นที่ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ การท าการตลาด 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม โดยมีการสื่อสารให้ผู้ใช้งานเข้ามาใช้งานที่บ่อยครั้งข้ึน เช่น ล็อกอิน
ในแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมแล้วจะได้แต้มลดราคาในการจองโรงแรม เป็นต้น 
 5.3.7 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่ าที่สุด คือ 
เรื่องพึงพอใจต่อความสะดวกรวดเร็วในการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม จากผลใน
ข้างต้นที่ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ การวิเคราะห์ การท า 
ความเข้าใจ โครงสร้างของแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ให้มีข้ันตอนที่ง่าย สะดวก รวดเร็วต่อ 
การใช้งาน เช่น เมื่อกรอกข้อมูลสมัครสมาชิกเสร็จสิ้น ระบบจะต้องส่งกล่องโต้ตอบ (Popup 
Message) กลับมายังผู้ใช้งานทันที เป็นต้น   
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 5.3.8 จากผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม ด้านเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชัน ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นต่ าที่สุด คือ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรมของท่าน
รวดเร็วยิ่งขึ้น จากผลในข้างต้นที่ผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรค านึงถึงคือ 
ผู้ใช้งานจะต้องมีความเชื่อมั่นว่าการใช้ระบบสารสนเทศจะส่งผลให้ประสิทธิภาพของงานเพ่ิมข้ึน เช่น 
การออกแบบหน้าอินเตอร์เฟสของแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ดูความเหมาะสมหรือลดขั้นตอน 
ที่ไม่จ าเป็นของระบบอ็อพชันที่มีหลายแบบ เพ่ือความรวดเร็วและประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้งาน 
 5.3.9 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม โดยการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้บริการระดับมาก จากผลในข้างต้นผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม
ควรปรับปรุงในประเด็นที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
เป็นรายบุคคลจะส่งผลให้การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมเพ่ิมขึ้น เช่น  
 5.3.10 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน โดยความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการระดับมาก  
จากผลในข้างต้นผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นที่ 
เกีย่วกับ คุณภาพการให้บริการ ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว 
ในการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลจะส่งผลให้ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมเพ่ิมข้ึน  
 5.3.11 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิ
ของผู้ใช้งาน โดยประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการระดับมาก  
จากผลในข้างต้นผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นที่ 
เกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ ในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว 
ในการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล จะส่งผลให้ 
การใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมเพ่ิมข้ึน  
 5.3.12 จากผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการ, การใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรมและความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน มีความสัมพันธ์
กับคุณภาพการให้บริการระดับมาก จากผลในข้างต้นผู้ดูแลและพัฒนาแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นที่เกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกันและ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคล ซึ่งประเด็นดังกล่าวมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ๆ การปรับปรุงในประเด็นกล่าวจะท าให้ 
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คุณภาพการให้บริการเพิ่มข้ึน 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 ผลการวิจัยครั้งนี้ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ 
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ดังนั้นผู้วิจัยจึงแนะน าข้อเสนอแนะเพ่ือ
การพัฒนาและแก้ไขปรับปรุง ในการท าวิจัยในครั้งต่อไปดังนี้  
 5.4.1 การวิจัยนี้มีการใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม เพราะฉะนั้นใน 
การวิจัยครั้งต่อไปควรจะด าเนินการเก็บโดยใช้วิธีอ่ืน ๆ เพื่อความหลายหลายของกลุ่มตัวอย่าง เช่น 
การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เนื่องจากจะสามารถเก็บข้อมูลเชิงลึก ท าให้เกิด
ประโยชน์ในการวิจัยได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 5.4.2 ผู้วิจัยเสนอแนะให้ท าการวิจัยคุณภาพระบบและคุณภาพสารสนเทศเพ่ิมเติมตาม
กรอบแนวคิดทฤษฎีโมเดลแห่งความส าเร็จในการใช้ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLean 
(2003) เพ่ือพัฒนาแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ให้ครบถ้วนทุกด้านที่นอกจากคุณภาพ 
การให้บริการ 
 5.4.3 ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่อ่ืนๆ หรือกลุ่มเป้าหมายอื่น ๆ เพ่ือให้ทราบถึง
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมในสภาพเศรษฐกิจและสภาพแวดล้อมซึ่งจะมีความแตกต่างกัน 
 5.4.4 ควรมีการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ  
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมในด้านอ่ืน ๆ เพ่ือเป็นแนวทางน าผล 
ที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนาด้านการให้บริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอป
พลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร 

 
  แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษา 
ระดับปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เป็นประโยชน์ 
ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ แอปพลิเคชันในการจองโรงแรม ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจาก
ท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผล
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรม  
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานแอปพลิเคชันใน 
การจองโรงแรม 
 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิที่ได้รับของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็น
ประโยชน์ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
 

นายสุรัติ กอบการุณ 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด
เพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ  
  ชาย           หญิง    
2.  อายุ    
  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี    21–30 ปี   
  31–40 ปี      41–50 ปี   
  51–60 ปี      61 ปีขึ้นไป 
3.  สถานภาพ  
  โสด            สมรส        
  หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่ 
4.  ระดับการศึกษา 
  มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  
  อนุปริญญา/ ปวส.     ปริญญาตรี   
  ปริญญาโท      ปริญญาเอก 
5.  รายได้ต่อเดือน 
  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท   15,001–30,000 บาท  
  30,001–50,000 บาท    50,001–100,000 บาท  
  100,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจอง
โรงแรม  
ค าชี้แจง  ท่านคิดว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากหรือ
น้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละ
ข้อเพียงค าตอบเดียว 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 
5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
ระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการ 

สิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) 

1. แอปพพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมีรูปแบบที่ทันสมัย 5 4 3 2 1 
2. คุณภาพของแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมรับส่งข้อมูลได้ดี 5 4 3 2 1 

3. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมีเนื้อหาครบถ้วน 5 4 3 2 1 

4. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมหลังการติดตั้งใช้งานได้ดี 5 4 3 2 1 
5. โดยภาพรวมท่านสามารถเข้าถึงแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจอง

โรงแรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
5 4 3 2 1 

ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 

1. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมผ่านระบบมีความถูกต้อง 5 4 3 2 1 

2. เมื่อท่านเกิดปัญหาทางแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 
สามารถแก้ไขปัญหาโดยสร้างความมั่นใจให้ท่าน 

5 4 3 2 1 

3. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมให้บริการที่ไว้วางใจได้ 5 4 3 2 1 
4. ท่านมีความมั่นใจใช้แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมได้ 

ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ 
5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมท่านใช้แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมปฏิบัติงาน
ได้อย่างมีความมั่นใจ 

5 4 3 2 1 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)      
1.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ในเวลาที่ยอมรับ 
     ได ้

5 4 3 2 1 
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ท่านมีความเห็นว่า... 
5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชันในการจองโรงแรม 
ระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการ 

2.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์ในระยะเวลา 
     ที่เหมาะสม 

5 4 3 2 1 

3.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 5 4 3 2 1 

4.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมแสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว 5 4 3 2 1 
5.  โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมสามารถ 
    ตอบสนองได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

5 4 3 2 1 

การรับประกัน (Assurance)      

1. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมไม่เปิดเผยข้อมูลของท่าน 5 4 3 2 1 

2. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมไม่ท าให้ข้อมูลของท่านเกิด
ความผิดพลาด 

5 4 3 2 1 

3. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมโดยไร้ความกังวลและความกลัว 5 4 3 2 1 
4. ท่านมีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้งาน แอปพลิเคชันเพ่ือ

ใช้ในการจองโรงแรม 
5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเป็นระบบที่มี
ความไว้วางใจได้ 

5 4 3 2 1 

การเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy)      
1.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมสามารถตอบค าถาม ข้อสงสัย 
     ได้อย่างชัดเจน 

5 4 3 2 1 

2.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมตอบรับข้อบกพร่องใน 
     การให้บริการ 

5 4 3 2 1 

3.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างมาก 5 4 3 2 1 

4.  แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมสามารถให้ข้อมูลของลูกค้า 
    ที่มีความแตกต่างกันได้ดี 

5 4 3 2 1 

5.  โดยภาพรวมแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเป็นแอปพลิเคชัน 
     เอาใจใส่ผู้รับบริการ 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
ค าชี้แจง  ท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากหรือน้อยเพียงใด โปรดท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงค าตอบเดียว 
 
ท่านปฎิบัติดังต่อไปนี้... 
5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

การใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม 
 
ระดับความคิดเห็น 
 

1. ท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมเป็นประจ า 5 4 3 2 1 

2. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมท าให้ท่านมีความสะดวกสบาย 
ต่อการจองโรงแรมของท่าน 

5 4 3 2 1 

3. ท่านใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมได้อย่างหลากหลาย 5 4 3 2 1 

4. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมีประโยชน์ต่อท่าน 5 4 3 2 1 

5. ท่านตั้งใจใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากท่ีสุด 
เท่าท่ีจะท าได้ 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจอง
โรงแรม 
ค าชี้แจง  ท่านพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากหรือน้อยเพียงใด 
โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละข้อเพียง
ค าตอบเดียว 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 
5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = นอ้ยที่สุด 

ความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม ระดับความคิดเห็น 

1. ท่านพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าแพคเกจการใช้งานที่เหมาะสมกับ 
การใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 

5 4 3 2 1 

2. ท่านพึงพอใจต่อการให้ค าแนะน าเมื่อเกิดเหตุขัดข้องและตอบข้อสงสัย
ตรงประเด็นในการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรม 

5 4 3 2 1 

3. ท่านพึงพอใจต่อความสะดวกรวดเร็วในการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้
ในการจองโรงแรม 

5 4 3 2 1 

4. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยในการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้ใน 
การจองโรงแรม 

5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อระบบ แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจอง 
    โรงแรม 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจอง
โรงแรม 
ค าชี้แจง  ท่านเห็นด้วยต่อข้อความเก่ียวกับประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชัน 
เพ่ือใช้ในการจองโรงแรมมากหรือน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับ 
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละข้อเพียงค าตอบเดียว 
 
ท่านมีความเห็นว่า... 
5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการจองโรงแรม ระดับความคิดเห็น 

1. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยลดระยะเวลาในการเลือก
จองโรงแรมของท่าน 

5 4 3 2 1 

2. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรม 
ของท่านรวดเร็วยิ่งขึ้น 

5 4 3 2 1 

3. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรม 
ของท่านง่ายขึ้น 

5 4 3 2 1 

4. แอปพลิเคชันเพ่ือใช้ในการจองโรงแรมช่วยให้การเลือกจองโรงแรม 
ของท่านสะดวกสบายเพ่ิมขึ้น 

5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมแล้วท่านได้ประโยชน์จากการใช้งานแอปพลิเคชันเพ่ือใช้
ในการจองโรงแรม 

5 4 3 2 1 

 
 
 

*** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ *** 
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