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บทคัดย่อ 
 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้งาน อันได้แก่ คุณค่าท่ี
รับรู้ด้านราคา ความมีเสถียรภาพของระบบ ความปลอดภัย และความสะดวกในการเข้าถึงของลูกค้าที่
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย (2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า อันได้แก่ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา ความมีเสถียรภาพของระบบ ความปลอดภัย และความสะดวก
ในการเข้าถึง และการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย (3) เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาซื้อซ้้า อันได้แก่ การใช้งาน และความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย (4) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อันได้แก่ 
การใช้งาน และความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย และ (5) 
เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพ
ระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของลูกค้า การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยกับข้อมูลประจักษ์ 
 ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระ คือ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ 
ตัวแปรคั่นกลาง คือ การใช้งาน ความพึงพอใจของลูกค้า และตัวแปรตาม คือ การกลับมาซื้อซ้้า และ
การบอกต่อ 
 ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยท้าการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย
จ้านวน 405 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหา
ค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
 ผลการศึกษาแสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  

ค่าไค–สแควร์ (2) เท่ากับ 499.978 ทีอ่งศาอิสระ (df) เท่ากับ 475 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) 

เท่ากับ 0.207 ค่าไค–สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.052 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) 
เท่ากับ 0.937 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.907 และค่าดัชนีค่า 



ความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.011 นอกจากนี้ผลการวิจัย 
ยังพบว่า  

1. คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 

2. คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 3. คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 4. คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

5. คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

6. คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

7. คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่จองท่ี
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

8. คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

9. การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 

10. การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 

11. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 

12. การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
ในประเทศไทย 

13. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ คือ ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ควรมุ่งเน้น คุณ
ค่าท่ีรับรู้ด้านราคา ความมีเสถียรภาพของระบบ ความปลอดภัย และความสะดวกในการเข้าถึงเพ่ือ
ส่งผลให้เกิดการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อที่เพ่ิมมากขึ้น 
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ABSTRACT 
  
 The objectives of this research were (1) To study the influence of perceived 
price value, system reliability, security and convenience of access on use of hotel 
room reservation website provider customers in Thailand; (2) To study the influence 
of perceived price value, system reliability, security, convenience of access and use 
on satisfaction of hotel room reservation website provider customers in Thailand; (3) 
To study the influences of use and satisfaction on repurchase of hotel room 
reservation website provider customer in Thailand; (4) To study the influences of use 
and satisfaction on word of mouth of hotel room reservation website provide 
customers in Thailand; (5) To validate a causal relationship model of influence of 
perceived price value and system quality on use, satisfaction, repurchase and word 
of mouth of hotel room reservation website provider customers in Thailand with 
empirical data. 
 The variables in this research consisted of the following: perceived price 
value, system reliability, security and convenience of access as independent 
variables; use and satisfaction as mediating variables and repurchases and word of 
mouth as a dependent variables. 
 The researcher used quantitative method which involved empirical research. 
The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 405 of 
hotel room reservation website provider customers in Thailand. The statistics used in 
data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation and structural 
equation model analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. 
Goodness of fit measures were found to be: Chi–square = 499.978; df = 475;         



p-value = 0.207; Relative Chi–square (2/df) = 1.052; Goodness of Fit Index  
(GFI) = 0.937; Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.907; and Root Mean Square  
Error of Approximation (RMSEA) = 0.011. It was also found that  
 1. Perceived price value had a positive and direct influence on use. 
 2. System quality in dimension of system reliability had a positive and direct 
influence on use. 
 3. System quality in dimension of security had a positive and direct influence 
on use. 
 4. System quality in dimension of convenience of access had a positive and 
direct influence on use. 
 5. Perceived price value had a positive and direct influence on satisfaction. 
 6. System quality in dimension of system reliability had a positive and direct 
influence on satisfaction. 
 7. System quality in dimension of security had a positive and direct influence 
on satisfaction. 
 8. System quality in dimension of convenience of access had a positive and 
direct influence on satisfaction. 
 9. Use had a positive and direct influence on satisfaction. 
 10. Use had a positive and direct influence on repurchase. 
 11. Satisfaction had a positive and direct influence on repurchase. 
 12. Use had a positive and direct influence on word of mouth. 
 13. Satisfaction had a positive and direct influence on word of mouth. 
 Based on these findings, the researcher recommends that of hotel room 
reservation website provider customers in Thailand more fully focus on perceived 
price value, system reliability, security, convenience of access in order to deepen 
use, satisfaction, repurchases and word of mouth 
 
Keywords: Perceived Price Value, System Reliability, Security, Convenience of Access, 
Use, Satisfaction, Repurchases, Word of Mouth 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้จะส าเร็จลุล่วงมิได้ ถ้าหากไม่ได้รับความอนุเคราะห์จากผู้ที่มี
พระคุณทุกท่านที่มีส่วนให้งานวิจัยชิ้นนี้มีความสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอาจารย์ที่ปรึกษา ดร. 
อัมพล ชูสนุก ที่สละเวลาอันมีค่า ทุ่มเทแรงกาย แรงใจในการสอนวิชา การวิจัยธุรกิจประยุกต์ จน
ผู้วิจัยมีพื้นฐานที่ดีติดตัวมาจนถึงการท างานวิจัยฉบับนี้ ตลอดระยะเวลาในการท างานวิจัย อาจารย์ได้
ให้ค าแนะน า และค่อยอธิบายเกี่ยวกับข้อสงสัยต่าง ๆ ด้วยความรัก และความเมตตา ตลอดจนชี้แนะ
แนวทางในการท างานวิจัยจนมีความสมบูรณ์ 
 ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลัยกรุงเทพอันทรงเกียรติแห่งนี้ที่ท าให้ผู้วิจัยได้มีโอกาสเข้ามา
ศึกษาหาความรู้ในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นจากอาจารย์ผู้สอน จากสื่อการเรียนการสอนที่ทันสมัย 
อันเป็นประโยชน์ในการท าวิจัยฉบับนี้  
 ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน ดังต่อไปนี้ (1) ดร. พรรณชิต กิตติปัญญางาม (2) 
คุณรติพร อร่าม (3) คุณคนึงนิจ เกิดกาญจน์ ที่ได้สละเวลาอันมีค่าในการตรวจสอบความตรงเชิง
เนื้อหาของแบบสอบถาม และให้ค าชี้แนะเกี่ยวกับการตั้งค าถามให้สอดคล้อง และตรงประเด็นที่ผู้วิจัย
จะสามารถน าไปใช้ท าเป็นแบบสอบถามได้ 
 ขอขอบพระคุณผู้ที่มีส่วนร่วมในการตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่ใหต้ั้งใจตอบแบบสอบถาม
จากความเป็นจริง จนผู้วิจัยสามารถน าผลการตอบแบบสอบถามมาใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้ 
 ขอขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นที่รัก ที่คอยให้ก าลังใจ เข้าใจ ช่วยเหลือ และสนับสนุน
ตั้งแต่เริ่มจนจบการศึกษาด้วยดีเสมอมา  
 สุดท้ายนี้ ความรู้ และประโยชน์ที่เกิดจากการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้วิจัยขอบมอบคุณ
งามความดีให้แก่ผู้มีพระคุณทุกท่าน 
 

ชนิกา ลักขณาศิริวัตร 
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บทที่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 
 สถานการณ์การท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวยังคงขยายตัวอย่างต่อเนื่อง เป็นผลพวงจากการ
ฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจยุโรป และความผันผวนของค่าเงินในสกุลต่าง ๆ ตั้งแต่ต้นปีมาจนถึงเดือน
สิงหาคม 2558 จ านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางระหว่างประเทศยังคงเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะ
ประเทศไทยที่ขยายตัวในอัตราที่สูงจากเดิมที่หดตัวในปีก่อนหน้า ส าหรับนักท่องเที่ยวในทวีปอเมริกา 
การขยายตัวที่เกิดขึ้นเป็นผลพวงจากการแข็งค่าเงินสกุลดอลลาร์สหรัฐฯ ที่กระตุ้นให้มีการเดินทาง
ออกนอกประเทศมากขึ้น ตลาดนักท่องเที่ยวจีนยังคงครองอันดับหนึ่งด้วยการขยายตัวของจ านวน
นักท่องเที่ยวที่เดินทางออกนอกประเทศในอัตราที่เป็นตัวเลขสองหลัก ส่งผลให้ญี่ปุ่น ไทย 
สหรัฐอเมริกา และแหล่งท่องเที่ยวในทวีปยุโรปหลายประเทศได้รับประโยชน์กันทั่วหน้า เช่นเดียวกับ
ประเทศต่าง ๆ ที่เป็นตลาดเกิดใหม่ (Emerging Markets) อย่างเช่น อินเดีย แอฟริกาใต้ และอียิปต์ 
ที่มีรายงานว่า มีการเติบโตของการใช้จ่ายด้านการท่องเที่ยวในอัตราสูงที่เป็นตัวเลขสองหลักเช่นกัน 
รวมถึงประเทศพัฒนาแล้ว อย่างเช่น สหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรที่มีการใช้จ่ายด้านการ
ท่องเที่ยวสูงขึ้นอย่างเห็นได้ชัด อันเนื่องมาจากเศรษฐกิจที่ดี และค่าเงินที่แข็งค่าขึ้น ซึ่งเป็นไปใน
ทิศทางตรงกันข้ามกับการใช้จ่ายด้านการท่องเที่ยวของประเทศรัสเซีย และบราซิลที่ลดลงอย่างชัดเจน 
สะท้อนให้เห็นถึงข้อจ ากัดทางเศรษฐกิจใน 2 ตลาดนี้ ประกอบกับค่าเงินรูเบิล และเงินเรียลที่ลดลง
เมื่อเทียบกับค่าเงินสกุลอ่ืน (UNWTO World Tourism Barometer, 2015) 
 บทบาทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีความส าคัญโดยเพ่ิมข้ึนมาอย่างต่อเนื่อง เมื่อเทียบ
กับเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ โดยที่สาขาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวทีม่ีมูลค่า GDP ในสัดส่วน
ค่อนข้างสูง ได้แก่ สาขาที่พักอาศัย (Accommodation for Tourist) บริการอาหาร และเครื่องดื่ม 
(Food and beverage servicing industry) และบริการที่เป็นเฉพาะกรณีของประเทศไทย 
(Country-specific tourism industries) เช่น สปา นวดแผนไทย (ส านักงานปลัดกระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) 
 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ
ของประเทศ อย่างไรก็ตามอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความอ่อนไหวสูง เมื่อเกิด
เหตุการณ์ที่ก่อให้เกิดผลกระทบต่อนักท่องเที่ยว ก็จะส่งผลให้จ านวนนักท่องเที่ยวลดลงอย่างมากใน
ช่วงเวลาอันสั้น ท าให้เกิดการลดลงของรายได้ของประเทศจากการท่องเที่ยว ส่งผลกระทบไปถึง
ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว และแรงงานที่ท างานในภาคอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก 
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และน ามาซึ่งมาตรการเยียวยาช่วยเหลือนักท่องเที่ยว และผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว ด้วยเงิน
งบประมาณจ านวนมหาศาลของรัฐบาล (ส านักงานปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) 
 สถานการณ์ และแนวโน้มของการท่องเที่ยวไทย ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการทั้ง
ภายในประเทศ และภายนอกประเทศ อาทิเช่น แนวโน้ม และทิศทางการท่องเที่ยวในตลาดโลก 
สภาวะการแข่งขันความเสี่ยง พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว และวิกฤตการณ์ต่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบต่อ
การท่องเที่ยว โดยเฉพาะสถานการณ์การท่องเที่ยวในปัจจุบันที่ยังคงอยู่บนความไม่แน่นอน ทั้งจากภัย
ธรรมชาติ โรคระบาด ความไม่มั่นคงด้านเศรษฐกิจ และการเมืองของหลายประเทศท่ัวโลก ประกอบ
กับการพัฒนาที่ผ่านมา การท่องเที่ยวไทยยังคงมีปัญหา และอุปสรรคอีกมากมาย ซึ่งล้วนแต่เป็นปัจจัย
ทีส่่งผลกระทบทางลบต่อการท่องเที่ยวทั่วโลก และการท่องเที่ยวไทย แต่ในขณะเดียวกัน
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการสื่อสาร การเข้าถึงข้อมูลด้านการท่องเที่ยว ความสะดวกสบายในการ
เดินทาง และพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวที่เปลี่ยนไปตามกระแสของยุคโลกาภิวัฒน์ ท าให้แนวโน้มของ
จ านวนนักท่องเที่ยวทั่วโลกยังคงเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะเป็นปัจจัยที่เอื้อประโยชน์ และสร้าง
โอกาสในการพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทย (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2557) 
 ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีที่จะเชื่อมโลกให้ใกล้กันมากข้ึน (Global Connectivity) 
โดยเฉพาะการใช้โทรศัพท์มือถือที่เข้ามามีบทบาทเปลี่ยนโฉมหน้าของการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้คน
ไปโดยสิ้นเชิง (World Travel & Tourism Council, 2015) เทคโนโลยีดิจิตอลไม่ใช่เรื่องใหม่ส าหรับ
การท่องเที่ยวที่ผ่านมา และปัจจุบันมีการน าดิจิตอลเข้ามาเกี่ยวข้องทั้งการใช้ค้นหาข้อมูลแหล่ง
ท่องเที่ยวการ ซื้อแพ็คเกจทัวร์ การจองตั๋วเครื่องบิน รถไฟ เรือโดยสาร การเช่ารถยนต์ และการสืบค้น
ข้อมูลการเดินทาง จากประสบการณ์การท่องเที่ยวของผู้คนที่นิยมแบ่งปันกันมากข้ึน มูลค่าการขาย
บริการการเดินทางออนไลน์สูงถึง 524 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ และเติบโตร้อยละ 8.4 คิดเป็น 1 ใน 4 
ของยอดขายบริการการเดินทางทั่วโลก นักเดินทางส่วนใหญ่ร้อยละ 68 จะค้นหาข้อมูลออนไลน์ก่อน
การตัดสินใจผ่านทาง Search Engine บนมือถือ แท็บเล็ต หรือเว็บไซต์ของโรงแรม และธุรกิจการ
เดินทางโดยตรง แต่จะใช้บริการการจองโรงแรมที่ผ่านตัวแทนท่องเที่ยวออนไลน์ (Online Travel 
Agency: OTA) มากกว่า ซึ่งการจองผ่าน OTAs นี้ได้รับความนิยมเพ่ิมข้ึนตามล าดับ เนื่องจากรูปแบบ
การน าเสนอที่น่าสนใจ มีข้อมูลในรายละเอียดเกี่ยวกับโรงแรมที่พักสามารถเปรียบเทียบราคาของ
ห้องพักโรงแรมในแต่ละแหล่งได้ครอบคลุมมากกว่า (Travel Market Insider, 2015)  
 ประเทศไทยเริ่มมีการน าเทคโนโลยีดิจิตอลมาใช้ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวประมาณ 10 ปีที่
แล้ว เพื่อรองรับการขยายตัวด้านการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวต่างชาติ การเดินทางโดยใช้เทคโนโลยี
ดิจิตอลผ่านทางเว็บไซต์ และแอพพลิเคชั่นบนมือถือ การน าเทคโนโลยีดิจิตอลมาใช้ด้านการท่องเที่ยว
ของไทย มีการน าเสนอข้อมูลข่าวสารด้านตลาดการท่องเที่ยว และการจ าหน่ายสินค้า และบริการผ่าน
ทางเว็บไซต์ของบริษัททัวร์ และบริษัทที่เป็นตัวแทนในการรับจองบริการต่าง ๆ ทางการท่องเที่ยวที่มี
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อยู่เป็นจ านวนมาก ทั้งบริษัทระดับโลก (Global network) อย่างเช่น Agoda และ Expedia หรือ
บริษัทในประเทศที่มีการพัฒนาเว็บไซต์เพ่ือเป็นตัวแทนในการน าเสนอสินค้า และบริการของเครือข่าย
สมาชิก สาเหตุส าคัญที่ท าให้ธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวต้องหันมาใช้บริการจาก OTAs คือ ขาด
ศักยภาพ และข้อจ ากัดในการจัดท าเว็บไซต์ที่ครอบคลุมเนื้อหาข้อมูล ครบถ้วน และตรงกับความ
ต้องการ เพ่ือเป็นทางเลือกของผู้สนใจเดินทาง รวมทั้งไม่สามารถจัดท าเว็บไซต์ที่เหมาะกับการใช้งาน
ผ่านอุปกรณ์พกพาที่ก าลังเป็นที่นิยม (กรมการท่องเที่ยว, 2558) 
 การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกค้าใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย (ผู้ขาย) และได้กระท าการซ้ าอีกครั้งหลังจากเคยใช้บริการ
ไปแล้ว (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็น
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึงประสบการณ์การใช้งาน และความพึงพอใจในการใช้งาน ที่ได้รับ
จากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย โดยการแนะน า ครอบครัว มิตร
สหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการ (Anderson, Fornell & lehmann, 1994)  
 ถ้าลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีก็จะท าให้ผู้ให้บริการเว็บไซต์ได้รับความนิยมของกลุ่มลูกค้า 
นอกจากนั้นจะท าให้โรงแรมพันธมิตรหันมาโปรโมทท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์มากขึ้น เนื่องจากผู้
ให้บริการเว็บไซต์มีระบบการน าเสนอท่ีน่าสนใจ เช่น เว็บไซด์น าเสนอท่ีพักในราคาที่หลากหลาย มี
การลดราคาพิเศษให้แก่สมาชิก เพ่ือให้เกิดการใช้งานอย่างต่อเนื่อง มีการกลับมาซื้อซ้ าเมื่อต้องการหา
ที่พัก และการบอกต่อประสบการณ์ดีๆที่ได้จากการใช้บริการเว็ปไซต์ จนท าให้เกิดความพึงพอใจ
เพราะระบบของผู้ให้บริการมีระบบการจดจ าข้อมูลการจองห้องพัก และวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้
งานของลูกค้า เพ่ือเสนอสิ่งที่ลูกค้าสนใจเพื่อเป็นการตอกย้ าการตัดสินใจซื้อของลูกค้า คุณภาพระบบ
มีส่วนส าคัญในการตัดสินใจใช้งานของลูกค้า หากระบบไม่มีความเสถียรภาพ การใช้งานติดขัดอาจจะ
เป็นปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าสนใจคู่แข่งมากขึ้น ความปลอดภัยในการเช้าใช้งานรวมถึงการเก็บรักษาข้อมูล
ส่วนตัวต้องไม่ถูกเปิดเผยแก่สาธารณะชน มีการลงทะเบียนเข้าใช้งาน และมีระบบป้องกันการเข้าถึง
ข้อมลูที่ดี เข้าใช้งานได้ทุกท่ีตลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์ใดๆก็ตามที่สามารถเชื่อมกับกับ
อินเทอร์เน็ต 
 จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากลพบว่า นักวิจัยยังคงให้ความสนใจ และด าเนินการ
ศึกษาวิจัยในหัวข้อเกี่ยวกับ อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
(Medeiros & Cortimiglia, 2016) คุณภาพระบบในมิติด้านความมีเสถียรภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การใช้งาน (Abelein & Paech, 2015) คุณภาพระบบในมิติด้านความความปลอดภัยมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใช้งาน (Özlen & Djedovic, 2017) คุณภาพระบบในมิติด้านความความสะดวกใน
การเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (Shaw & Sergueeva, 2016) คุณค่าที่รับรู้ทางด้านราคามี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Monhurrun, Seebaluck & Naidoo, 2015) คุณภาพระบบใน
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มิติด้านความมีเสถียรภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Omar, 2015) คุณภาพระบบในมิติ
ด้านความความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Ali, 2016) คุณภาพระบบในมิติด้าน
ความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Kaura, Prasad & Sharma, 
2017) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Dong, Cheng & Wu, 2014) การใช้งานมี
อิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ า (Hsu, Chang & Chuang, 2015) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการบอกต่อ (Lien & Cao, 2014) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ า (Sakas, 
Kavoura, Tomaras, Kitapci, Akdogan & Dortyol, 2014) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อ (Suki, 2014) 
 จากสาเหตุที่กล่าวมาจึงเป็นเหตุจูงใจให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา 
และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานของผู้ให้บริการเว็บไซต์ โดยสามารถน าผลการวิจัยที่ได้รับจากการศึกษาวิจัยไปใช้เป็น
แนวทางในการพิจารณาปรับปรุงคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบเพ่ือก่อให้เกิดการใช้งาน 
และความพึงพอใจที่มากข้ึน อันจะน าไปสู่การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา ความมีเสถียรภาพของระบบ ความ
ปลอดภัย ความสะดวกในการเข้าถึง ต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา ความมีเสถียรภาพของระบบ ความ
ปลอดภัย ความสะดวกในการเข้าถึง ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลชองการใช้งาน และความพึงพอใจต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 1.2.4 เพ่ือศึกษาอิทธิพลชองการใช้งาน และความพึงพอใจต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 1.2.5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องชองอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพ
ระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 วิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ 
การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยมี
ขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรในการวิจัยนี้ คือ ลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยต้ังแต่ 2  
ครั้งข้ึนไป 
 ขอบเขตด้านตัวแปร 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 
  1.1 คุณค่าที่รับรู้ทางด้านราคา (Perceived Price Value)  
  1.2 คุณภาพระบบ มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System Reliability)  
  1.3 คุณภาพระบบ มิติด้านความปลอดภัย (Security)  
  1.4 คุณภาพระบบ มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Convenience of access)  
 2. ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variables) ได้แก่  
  2.1 การใช้งาน (Use)  
  2.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction)  
 3. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่  
   3.1 การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase) 
  3.2 การบอกต่อ (Word of Mouth)  
 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
 ระยะเวลาในการศึกษาเริ่มต้นตั้งแต่วันที่ 1 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 ถึง 4 มีนาคม พ.ศ. 2561 
รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 1 เดือน 4 วัน               
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 
  1.4.1.1 เพ่ิมเติมการวิจัยที่เก่ียวข้องกับอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา ความมี 
เสถียรภาพของระบบ ความปลอดภัย ความสะดวกในการเข้าถึง ต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
  1.4.1.2 เพ่ิมเติมการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา ความมี 
เสถียรภาพของระบบ ความปลอดภัย ความสะดวกในการเข้าถึง ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
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  1.4.1.3 เพ่ิมเติมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลชองการใช้งาน และความพึงพอใจต่อ
การกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
  1.4.1.4 เพ่ิมเติมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลชองการใช้งาน และความพึงพอใจต่อ
การบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 1.4.2. ประโยชน์ในการน าไปใช้  
  1.4.2.1 เพ่ือเป็นแนวทางให้ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยปรับใช้ คุณค่าที่รับรู้
ด้าน ราคา และคุณภาพระบบ ซึ่งมี 3 มิติ ได้แก่ มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ มิติด้านความ
ปลอดภัย และมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง เพ่ือเป็นการเพิ่มพูนการใช้งาน และความพึงพอใจ 
อันจะน าไปสู่การพัฒนาที่เพ่ิมขึ้นของการกลับมาซื้อซ้ าและการบอกต่อ 
  1.4.2.2 เพ่ือเป็นแนวทางให้องค์การที่ด าเนินธุรกิจที่ใกล้เคียงกับผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน 
ประเทศไทย ปรับปรุงคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ซึ่งมี 3 มิติ ได้แก่ มิติด้านความมี
เสถียรภาพของระบบ มิติด้านความปลอดภัย และมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง เพ่ือเป็นการ
เพ่ิมพูนการใช้งาน อันจะเป็นการเพ่ิมความพึงพอใจ จนก่อให้เกิดการกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อที่
เพ่ิมข้ึน 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) หมายถึง ประโยชน์ที่ได้รับจากสินค้า หรือบริการ ที่เกิด
จากการรับรู้ถึงต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ลดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว และมีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 
(Sweeney & Soutar, 2001) 
 คุณภาพระบบ หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของระบบการประมวลผลซึ่งรวมถึง 
ซอฟต์แวร์ ส่วนประกอบของข้อมูล และวัดไดใ้นระดับเทคนิคของระบบ (Seddon, 1997)   
ประกอบด้วย (1) ความมีเสถียรภาพของระบบ (2) ความปลอดภัย และ (3) ความสะดวกในการเข้าถึง 
  (1) คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System Reliability) 
หมายถึง ความมั่นคง คงเส้นคงวา ความเสถียรของระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์การจอง
ที่พักในประเทศไทย (Ives, Olson & Baroudi, 1983) 
  (2) คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกป้องข้อมลู  

รวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพระบบ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง

ห้องพักในประเทศไทย (Whitman & Mattord, 2012) 
  (3) คุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Convenience of Access) 
หมายถึง ความยาก หรือความง่ายที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึง และใช้ประโยชน์จากการจองที่พักผ่านผู้
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ให้บริการเว็บไซต์จองห้องพักในประเทศไทยได้คล่องแคล่ว และ มีประสิทธิภาพ (Bailey & Pearson, 
1983)  
 การใช้งาน (Use) หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผู้ใช้งานความสามารถของระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบของการใช้งาน 
(Petter, DeLone & McLean, 2008)  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติท่ีดีของผู้ใช้งาน หรือความรู้สึกดีที่มีต่อการ
ใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก ในประเทศไทย เพื่อใช้อ านวยความสะดวกใน
การจองห้องพัก และการวางแผนการเข้าพักล่วงหน้า (Delone & McLean, 2003)  
 การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกค้าใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย (ผู้ขาย) และได้กระท าการซ้ าอีกครั้งหลังจากเคยใช้บริการ
ไปแล้ว (Anderson, et al., 1994)  
  การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึง 
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย โดยการ
แนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการ (Anderson, Fornell 
& Lehmann, 1994)  
 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน 
ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย” ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน้ามาสร้างเป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้  
 2.1 แนวคิด และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM) 
 2.2 ทฤษฏีโมเดลแห่งความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLean 
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบอกต่อ (Word of Mouth) 
 2.4 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการซื้อซ้้า (Repurchase) 
 2.5 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ (User Satisfaction) 
 2.6 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการใช้งาน (Use) 
 2.7 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพระบบ (System Quality) มี 3 มิติ ดังนี้ 
  2.7.1 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System Reliability) 
  2.7.2 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัย (Security) 
  2.7.3 คุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Convenience of Access) 
 2.8 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (Perceived Price Value) 
 2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.10 สมมติฐานการวิจัย 
 2.11 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM) 
 นิยามและความหมาย 
 Davis (1989) กล่าวไว้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี เป็นขั้นตอน (Process) ที่เกิดขึ้นทางจิตใจ
อยู่ภายในบุคคล เริ่มจากได้ยินในเรื่องวิทยาการนั้น ๆ จนยอมรับน้าไปใช้ในที่สุด ซึ่งกระบวนนี้มี
ลักษณะคล้ายกับกระบวนการเรียนรู้ และการตัดสินใจ (Decision Making) โดยได้แบ่งกระบวนการ
ยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ  
 1. ขั้นรับรู้ หรือตื่นตน (Awareness Stage) เป็นขั้นเริ่มแรกท่ีน้าไปสู่การยอมรับ หรือปฏิเสธ 
สิ่งใหม่ หรือวิธีการใหม่ ขั้นนี้เป็นขั้นที่ได้รับรู้เกี่ยวกับสิ่งใหม่ ๆ (นวัตกรรม) ที่เกี่ยวข้องกับการ
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ประกอบอาชีพ หรือกิจกรรม แต่ยังได้รับข่าวสารไม่ครบถ้วน ซึ่งการรับรู้ส่วนใหญ่เป็นการรับรู้โดย
บังเอิญ จะท้าให้เกิดความอยากรู้ และแก้ปัญหาที่ตนเองมีอยู่  
 2. ขั้นสนใจ (Interest Stage) เริ่มให้ความสนใจรายละเอียดเกี่ยวกับวิทยาการใหม่ เป็น 
พฤติกรรมที่มีลักษณะตั้งใจ และในข้ันนี้ได้รับความรู้เกี่ยวกับวิธีการใหม่มากขึ้น และใช้วิธีการคิด
มากกว่าขั้นแรก บุคลิกภาพ และค่านิยมมีผลต่อการติดตามข่าวสาร หรือรายละเอียดของสิ่งใหม่ หรือ
วิทยาการใหม่ด้วย 
 3. ขั้นประเมินค่า (Evaluation Stage) เริ่มคิดไตร่ตรองหาวิธีลองใช้วิธีการใหม่เพ่ิม โดยมี
การเปรียบเทียบระหว่างข้อดี และข้อเสีย หากว่า มีข้อดีมากกว่าจะตัดสินใจใช้ โดยทั่วไปมักจะคิดว่า
วิธีการนี้ เป็นวิธีที่เสี่ยงไม่ทราบถึงผลลัพธ์ตามมาจึงต้องมีแรงหนุนส่ง (Reinforcement) เพ่ือให้เกิด
ความแน่ใจ โดยอาจมีค้าแนะน้าเพื่อใช้ประกอบในการตัดสินใจ  
 4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นตอนที่เริ่มทดลองกับคนส่วนน้อยก่อน เพ่ือตรวจสอบ
ผลลัพธ์ดูก่อน โดยทดลองใช้วิธีการใหม่นี้เพ่ือให้เข้ากับสถานการณ์ของตน ในขั้นนี้จะสรรหาข่าวสารที่
มีความเฉพาะเกี่ยวกับวิทยาการใหม่ หรือนวัตกรรมนั้น  
 5. ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นที่ปฏิบัติน้าไปใช้จริงซึ่งบุคคลยอมรับ 
วิทยาการใหม่ว่าเป็นประโยชน์ในสิ่งนั้นแล้ว  
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การน้าเทคโนโลยี
มาใช้ในการท้างานให้ง่ายขึ้น ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตัวบุคคล หรือองค์การ จนท้าให้การ
เปลี่ยนแปลงที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรม ทัศนคติ และการใช้งาน นอกจากนี้ การน้าเทคโนโลยีมาใช้งาน
ท้าให้ แต่ละบุคคลมีประสบการณ์ความรู้ และทักษะในการใช้งานมากขึ้นด้วย ทั้งนี้อยู่ในลักษณะของ
การยอมรับเทคโนโลยี  
 Nor & Pearson (2015) กล่าวไว้ว่า TAM (Technology Acceptance Model) เป็นทฤษฎี
ทีไ่ด้รับการยอมรับ และมีชื่อเสียงในการเป็นตัวชี้วัดความส้าเร็จของเทคโนโลยี น้าเสนอโดย Davis 
(1989) อย่างไรก็ตาม จากการวิจัย ท้าให้ค้นพบความหมายเพิ่มเติมว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วยปัจจัย 3 ประการ ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Perceived usefulness) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of 
Use) และทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน (Attitude toward using) 
 Rauniar, Rawski & Johnson (2014) กล่าวไว้ว่า การยอมรับเทคโนโลยีเป็นพฤติกรรมการ
ยอมรับ และตั้งใจที่จะใช้ระบบสารสนเทศ โดยเป็นผลมาจากการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ 
ความสัมพันธ์กันระหว่างทัศนคติ ความตั้งใจที่จะใช้งาน และพฤติกรรมของผู้ใช้งาน นอกจากนี้แล้ว 
ยังเป็นผลมาจากความเชื่อถือ และความสามารถในการใช้งานสารสนเทศของผู้ใช้งาน  
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 Toft, Schuitema & Thøgersen (2014) กล่าวไว้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี คือ การที่
ผู้ใช้งานระบบสารสนเทศนั้นเชื่อว่า เทคโนโลยีนั้นใช้งานง่าย และรับรู้ถึงประโยชน์ และสามารถช่วย
ลดการท้างานของผู้ใช้งานได้จริง ก่อให้เกิดความสะดวกสบายในการท้างาน หรือการด้าเนินชีวิต จึง
เกิดการยอมรับ และใช้เทคโนโลยีนั้น ๆ  
 Lallmahamood (2015) กล่าวไว้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี คือ พฤติกรรมการยอมรับ และ
ตั้งใจที่จะใช้ระบบสารสนเทศนั้น ถูกก้าหนดโดยสองตัวแปรหลักเก่ียวกับระบบ คือ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่ได้รับ และความสะดวกในการใช้งาน 
 แนวคิด และทฤษฏี  
 Yang & Johnson (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และการใช้
งานสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) โดยใช้เฟซบุ๊ก (Facebook) เป็นกรณีตัวอย่าง การศึกษานี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และความเข้าใจทัศนคติของผู้ใช้งาน รวมไปถึงเข้าใจพฤติกรรมการใช้งานของ
เว็บไซต์สื่อสังคมออนไลน์ เพื่อเป็นพื้นฐานในการพัฒนา และการปรับใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในอนาคต 
โดยเน้นไปที่การศึกษารูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เนื่องจากงานวิจัยชิ้นนี้เน้นที่การศึกษา
การยอมรับเทคโนโลยีที่น้าเสนอโดย Davis (1986) โดยน้ามาใช้คาดการณ์การยอมรับ และการตั้งใจ
ใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล การศึกษาครั้งนี้ตรวจสอบพฤติกรรมการยอมรับเว็บไซต์เครือข่ายสังคม
ที่ชื่อว่าเฟซบุ๊ก โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อในความตั้งใจของการใช้งานเฟซบุ๊ก คือ การรับรู้ในการใช้
งาน ข้อมูลผู้ใช้งานที่ได้รับ ความสามารถของระบบ การรับรู้ถึงความสนุกสนาน ความน่าเชื่อถือ และ
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ ข้อมูลจากผู้ใช้งานเฟซบุ๊กจ้านวน 398 คน โดยรวบรวมจากการส้ารวจ
แบบสอบถามบนเว็บไซต์ 
 Lallmahamood (2015) ท้าการศึกษาเก่ียวกับการตรวจสอบการรับรู้ถึงความปลอดภัยและ
ความเป็นส่วนตัวของการใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศมาเลเซียพบว่า ความปลอดภัยมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจที่จะใช้งานระบบอีคอมเมิร์ซ (E-commerce) อย่างไร โดยใช้ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีมา
สนับสนุนงานวิจัยชิ้นนี้ จากการศึกษาพบว่า อิทธิพลของการรับรู้ถึงความปลอดภัย และความเป็น
ส่วนตัวในการใช้อินเทอร์เน็ต มีผลต่อความตั้งใจในการซื้อขายออนไลน์ และท้าธุรกรรมทาง
อินเทอร์เน็ต นับว่า เป็นการยอมรับเทคโนโลยีอีกรูปแบบหนึ่ง จากการส้ารวจผู้คนจ้านวน 187 คน 
จากใจกลางเมืองประเทศมาเลเซียระบุว่า การรับรู้ถึงความปลอดภัย และความเป็นส่วนตัว เป็นปัจจัย
หลักในการตัดสินใจท้าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต นอกจากนั้นแล้ว เรื่องภาษาท้องถิ่น (ภาษาบาฮาซา
มาเลเซีย) ไม่ได้มีผลกระทบต่อความสะดวกของผู้ใช้งานต่อการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง ประโยชน์
ของงานวิจัยชิ้นนี้ ส่งผลต่อธนาคารต่าง ๆ ในประเทศมาเลเซียในด้านการปรับปรุงเรื่องความปลอดภัย 
และความเป็นส่วนตัวของระบบ เพื่อให้อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้งได้รับการยอมรับในประเทศมาเลเซีย 
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 Bayraktaroglu & Karaali (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจของ
พนักงานที่จะใช้งานระบบการเรียนรู้บนเว็บไซต ์ซึ่งอยู่ในขั้นตอนการด้าเนินการของอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือที่จะได้รับการยอมรับในเทคโนโลยี (TAM) นอกจากนั้น ยังได้เสนอรวมถึง
ปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง เช่น การรับรู้คุณภาพสารสนเทศด้านเนื้อหา และคุณภาพระบบ ผล
การศึกษาแสดงให้เห็นว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ เป็นตัวแปรหลักท่ีส่งผลต่อความต้องการใช้งาน
การเรียนรู้บนเว็บไซต์ นอกจากนี้ตัวแปรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ การรับรู้
ถึงคุณภาพของสารสนเทศด้านเนื้อหา และคุณภาพระบบ  
 Vogelb (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีในการใช้กูเกิ้ล
แอปพลิเคชั่น (Google Application) เพ่ือการเรียนรู้ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Learning) เก็บ
ข้อมูลจากนักศึกษาปริญญาตรีที่เรียนหลักสูตรเต็มเวลา จ้านวน 136 คนพบว่า ตัวแปรที่ไม่ได้ส่งผล
กระทบต่อการยอมรับเทคโนโลยี คือ อาจารย์ผู้สอน และสื่อการสอน แต่ตัวแปรที่มีอิทธิพลอย่างมี
นัยส้าคัญในเรื่องนี้ คือ ความสามารถในการใช้ข้อมูลร่วมกัน เพ่ือให้นักเรียนมีสภาพแวดล้อมการ
เรียนรู้ร่วมกันได้ ท้าให้นักเรียนยอมรับในเทคโนโลยีด้านการเรียนรู้ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  
 Yue (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การยอมรับเทคโนโลยีในการใช้โทรศัพท์มือถือเพ่ือบริจาค
เงินการกุศลกับมูลนิธิด้านสุขภาพ เก็บข้อมูลจากผู้ใช้ทั่วโลกเป็นจ้านวน 994 คน ในเดือนกุมภาพันธ์ 
2559 พบว่า อิทธิพลที่ท้าให้ผู้ใช้ยอมรับเทคโนโลยีในการบริจาคเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ คือ ทัศนคติ
ของผู้ใช้งาน และควรเน้นเรื่องข้อความเชิงกลยุทธ์ และการเผยแพร่แคมเปญเรื่องการบริจาคเพ่ือ
มูลนิธิดังกล่าว  
 
2.2 ทฤษฏีโมเดลแห่งความส าเร็จของระบบสารสนเทศของ DeLone & McLean  
 นิยามและความหมาย 
 โมเดลแห่งความส้าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success Model) ถูกออกแบบขึ้นโดย 
DeLone & McLean (1992) เพ่ือใช้ประเมินประสิทธิผล และความส้าเร็จของระบบสารสนเทศ 
แบบจ้าลองนี้ได้แนะน้าตัวแปรหลักของความส้าเร็จของระบบสารสนเทศ 6 ตัว คือ  

1. คุณภาพของระบบ (System Quality)  
2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) 
3. การใช้งานสารสนเทศ (Information Use) 
4. ความพึงพอใจ (User Satisfaction) 
5. ผลกระทบส่วนบุคคล (Individual Impact) 
6. ผลกระทบต่อองคก์าร (Organization Impact) 
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 คุณภาพของระบบ และคุณภาพสารสนเทศ ส่งผลกระทบต่อการใช้งาน และความพึงพอใจ 
รวมถึง จ้านวนของการใช้งานมีผลต่อระดับความพึงพอใจทั้งทางบวก และทางลบ การใช้งาน และ
ความพึงพอใจก่อให้เกิดผลกระทบโดยตรงต่อบุคคล ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อองค์การด้วย (DeLone 
&  McLean, 1992) ในโมเดลแห่งความส้าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success Model) นี้ 
คุณภาพระบบจะวัดความส้าเร็จทางด้านเทคนิค คุณภาพสารสนเทศจะวัดความส้าเร็จเกี่ยวกับ
ความหมายของค้า และการใช้งาน ความพึงพอใจ ผลกระทบส่วนบุคคล และผลกระทบที่เก่ียวกับ
องค์การจะวัดความส้าเร็จที่มีประสิทธิผล ต่อมาได้มีงานวิจัยของ Watson & Kavan (1995) กล่าวถึง 
คุณภาพของการให้บริการเป็นการวัดประสิทธิผลของระบบสารสนเทศ โดยทั่วไปแล้วประสิทธิผลของ
ระบบสารสนเทศที่ถูกใช้งานจะมุ่งให้ความส้าคัญกับหน้าที่ของผลิตภัณฑ์มากกว่าหน้าที่ของการ
ให้บริการ ท้าให้โอกาสที่จะวัดประสิทธิผลของระบบสารสนเทศเกิดความผิดพลาดได้ ถ้าคุณภาพของ
การให้บริการไม่ได้อยู่รวมกันในแบบจ้าลองการวัดประสิทธิผลของระบบสารสนเทศ นักวิจัยหลาย
ท่านมคีวามคิดเห็นตรงกันว่า ควรจะรวมคุณภาพของการบริการไว้ในโมเดลแห่งความส้าเร็จของระบบ
สารสนเทศ (IS Success Model) เป็นตัววัดความส้าเร็จอีกตัวแปรหนึ่ง (Kettinger, 1995 และ 
Willkin & Hewit, 1999) 
 DeLone & McLean (2003) ได้ท้าการปรับปรุงแบบจ้าลองโดยได้เพ่ิมคุณภาพการให้บริการ
เป็นตัวชี้วัดที่ส้าคัญของการวัดความส้าเร็จ ส่วนตัวแปรทางด้านผลกระทบ นักวิจัยคนอ่ืน ๆ แนะน้า
การวัดผลกระทบของระบบสารสนเทศเพ่ิมเติมมากมาย เช่น ผลกระทบต่ออุตสาหกรรม (Clemons, 
1993) ผลกระทบต่อผู้บริโภค (Brynjolfsson, 1996) และผลกระทบทางสังคม (Seddon, 1997) 
แทนที่จะเพิ่มการวัดความส้าเร็จที่มากมาย DeLone & McLean (2003) ได้รวมการวัดผลกระทบที่
แตกต่างกัน และจัดประเภทเป็นผลประโยชน์สุทธิ (Net Benefit) ในโมเดลที่ท้าการปรับปรุงใน
แบบจ้าลองนี้รวมมิติของความส้าเร็จ 6 มิติด้วยกัน ซึ่งคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และ
คุณภาพการให้บริการ มีผลต่อปัจจัยของการใช้งาน และความพึงพอใจระบบ โมเดลนี้ยังบอกอีกว่า 
จ้านวนของการใช้งานระบบมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน กับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบ และความพึงพอใจกับการใช้งานก็มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกันกับประโยชน์สุทธิ 
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ภาพที่ 2.1: ทฤษฎีความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & McLean (2003) 
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ที่มา:  Delone, W.H., & McLean, E.R.  (2003).  The DeLone and McLean model of  
 information systems success: A ten-year update.  Information System, 19(4), 9- 
 30. 
 
 แนวคิด และทฤษฏี  
 Mohammadi (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ระบบ E-learning ในประเทศอิหร่าน บน
พ้ืนฐานของทฤษฏีโมเดลแห่งความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & McLean (2003) ผล
การศึกษาพบว่าความตั้งใจที่จะใช้งาน และความพึงพอใจ มีผลกระทบเชิงบวกต่อการใช้งาน E-
learning และยังพบว่าคุณภาพระบบ และคุณภาพสารสนเทศเป็นตัวแปรหลักที่ส่งผลให้เกิดความ
ตั้งใจที่จะใช้งาน และความพึงพอใจอีกด้วย 
 Chuc & Leed (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยของความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อของ
ออนไลน์อีกครั้ง ผ่านมุมมองของทฤษฏีโมเดลแห่งความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & 
McLean (2003) โดยมีวัตถุประสงค์ของการศึกษา คือ เพื่อน้าเสนอรูปแบบทางทฤษฎีในการค้นหาสิ่ง
ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อของออนไลน์อีกครั้ง โดยการบูรณาการมุมมองของ DeLone 
& McLean (2003) เรื่องทฤษฎีความส้าเร็จของระบบสารสนเทศ และความไว้วางใจในเว็บไซต์ซื้อ
ของออนไลน์ เก็บข้อมูลที่รวบรวมจากผู้คนจ้านวน 253 คน จากกลุ่มคนที่ซื้อของออนไลน์ในไต้หวัน 
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ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อเว็บไซต์ ความพึงพอใจต่อผู้ขาย การรับรู้ถึงคุณภาพเว็บไซต์ มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อของออนไลน์อีกครั้ง ในขณะที่การรับรู้คุณภาพของ
เว็บไซต์ และการรับรู้คุณภาพของผู้ขาย มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อความพึงพอใจในระบบ
เว็บไซต์ และความพึงพอใจต่อผู้ขายตามล้าดับ ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นอีกว่า ความไว้วางใจใน
ผู้ขายมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงคุณภาพของผู้ขาย และความพึงพอใจต่อผู้ขายอย่างมีนัยส้าคัญ สุดท้าย
ผลลัพธ์จากการศึกษาที่ปรากฏ แสดงให้เห็นว่า การรับรู้ขนาดของเว็บไซต์มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อ
ความไว้วางใจในเว็บไซต์ ขณะที่ชื่อเสียงของเว็บไซต์ และชื่อเสียงของผู้ขายส่งผลกระทบต่อความ
ไว้วางใจในเว็บไซต์ และความไว้วางใจในผู้ขายตามล้าดับ  
 Dembla, Flack & Petter (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ระบบการประมวลผลแบบคลาวด์ 
(Cloud Computing) โดยต่อยอดทฤษฏีโมเดลแห่งความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & 
McLean (2003) สู่ระบบการประมวลผลแบบคลาวด์ (Cloud Computing) เพ่ือหามาตรฐานที่
เหมาะสมในการให้บริการระบบคลาวด์ เพื่อให้ประสบผลส้าเร็จอย่างที่สุดส้าหรับองค์การนั้น ๆ 
ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลที่ส่งผลต่อการประสบความส้าเร็จการให้บริการคลาวด์ คือ คุณภาพโดยรวม
ของระบบคลาวด์ (Overall Cloud Quality) ซึ่งประกอบด้วยการให้คุณภาพในการให้บริการ 
(Service Quality) และคุณภาพระบบ (System Quality) นอกจากนั้น ตัวแปรที่ส้าคัญตามมา คือ 
ประสบการณ์ที่ได้รับ ความพึงพอใจ และความง่ายในการใช้งาน  
 Hu & Wu (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การประสบความส้าเร็จของระบบสารสนเทศที่มีต่อ
ธุรกิจในประเทศจีน เนื่องมาจาก ปัจจุบันประชากรชาวจีนมีปฏิสัมพันธ์กับรัฐบาลผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน ผลการวิจัยพบว่า ระบบสารสนเทศที่รัฐบาลใช้นั้น ได้รับความประสบ
ความส้าเร็จมากน้อยเพียงใด และตัวแปรใดที่มีอิทธิพลต่อความส้าเร็จของระบบสารสนเทศของ
รัฐบาลประเทศจีน โดยศึกษาตัวแปรดังนี้ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ การใช้งาน ความพึง
พอใจ และประโยชน์สุทธิขององค์การ โดยการศึกษานี้ได้เก็บข้อมูลมาจากประชาชนในมณฑลหูเป่ย 
(Hubei) ผ่านระบบ KPSMS (Key Pollution Source Monitoring System) ผลจากการเก็บข้อมูล
ผ่านระบบ KPSMS พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความส้าเร็จของระบบสารสนเทศมากที่สุด คือ 
คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพระบบ การใช้งาน และตัวแปรที่มีความส้าคัญต่อมา คือ ความพึง
พอใจ และประโยชน์สุทธิขององค์การ  
 Jung-Yu (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ความส้าเร็จของ E-SERVCON และ E-Commerce 
โดยประยุกต์ใช้โมเดลความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & McLean (2003) พบว่า ความ
สะดวกสบายกลายเป็นตัวแปรส้าคัญต่อความส้าเร็จของระบบการซื้อขายออนไลน์ (E-Commerce) 
ผลการวิจัยพบว่า ความสะดวกสบายในการใช้งานฟังก์ชันต่าง ๆ และการบริการนั้น มีผลกระทบ
โดยตรงต่อความส้าเร็จของระบบการซื้อขายออนไลน์ วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์นี้ คือ การเพ่ิมตัว
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แปรใหม่ให้กับทฤษฎีความส้าเร็จระบบสารสนเทศของ DeLone & McLean (2003) นั่นก็คือ ความ
สะดวกสบายของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบการซื้อขายออนไลน์ ก่อให้เกิดความตั้งใจที่จะใช้งานอย่าง
ต่อเนื่องของผู้ใช้งาน ซึ่งยังมีตัวแปรอีกหลายอย่างที่มีอิทธิพล คือ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพของ
ระบบ ความสะดวกสบายในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน และ
ความพึงพอใจที่ได้รับ โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากผู้ซื้อของออนไลน์ จ้านวน 210 
คนในประเทศไต้หวัน 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบอกต่อ 
 นิยามและความหมาย 
 Cantallops (2014) กล่าวไว้ว่า การบอกต่อของผู้ใช้งาน คือ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ก่อให้เกิดข่าวสารบอกต่อ (Buzz) ในทางการตลาดเรียกว่า “ปากต่อปาก” (Word of Mouth: 
WOM) ซึ่งหมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้บริโภคด้วยกันเอง นับเป็นกิจกรรมการส่งเสริม
การตลาดที่อยู่ในรูปแบบของการสื่อสารบอกต่อข่าวสารจากบุคคลหนึ่งที่มีอิทธิพล (Influencer) ไป
ยังอีกบุคคลหนึ่ง 
 McLeay (2014) กล่าวไว้ว่า การบอกต่อของผู้ใช้งาน หมายถึง การแนะน้าสินค้า หรือบริการ 
ให้แก่ คนรอบข้าง เพ่ือน ครอบครัว ถึงประสบการณ์ที่ได้รับ และทัศนคติของตัวเอง ซึ่งเป็นตัวแปรที่มี
อิทธิพลส้าคัญส้าหรับธุรกิจอย่างมากในปัจจุบัน  
 Filieri (2015) กล่าวไว้ว่า การบอกต่อมีความส้าคัญในการท้าธุรกิจในยุคปัจจุบัน เพราะถ้า
ผู้บริโภคประทับใจก็จะกลายเป็นผู้บอกต่อ (Talker) โดยการถ่ายทอดประสบการณ์จากการใช้สินค้า 
หรือบริการไปยังบุคคลใกล้ชิดรอบ ๆ ตัว เสมือนการสร้างเครือข่ายสังคมของตนเอง (Social 
Network) 
 Wang (2015) กล่าวไว้ว่า การบอกต่อของผู้ใช้งาน คือ การเล่าเรื่อง การแนะน้า การเผยแพร่
ความรู้สึกส่วนตัว อารมณ์ความประทับใจที่อยากให้คนที่รู้จักมีโอกาสใช้สินค้า หรือบริการนั้น ๆ 
เหมือนที่ตนเองได้รับมา 
 Casalóa & Flaviána (2015) กล่าวไว้ว่า ผู้บอกต่อยังสามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายได้ตรงกว่า 
ไม่ว่าจะเป็นบุคคลในครอบครัว เพื่อนฝูง การบอกต่อนอกจากจะเป็นสื่อที่มีความน่าเชื่อถือแล้ว ยังมี
ความสามารถในการชักจูงโน้มน้าวบุคคลใกล้ชิด ให้ใช้สินค้า และบริการได้ดี จนปัจจุบันนักการตลาด
ยอมรับว่า การสื่อสารการตลาดตลาดรูปแบบนี้เป็นสื่อที่ผู้บริโภคสร้างขึ้นที่มีความน่าเชื่อถือมากท่ีสุด 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Salvi (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ เรื่องพฤติกรรมของผู้บริโภครายใหม่ โดยทบทวนการ
วิจัยเกี่ยวกับการบอกต่อทางอิเล็กทรอนิกส์ส้าหรับอุตสาหกรรมโรงแรม การศึกษาครั้งนี้มีจุดมุ่งหมาย
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เพ่ือรวบรวม และวิเคราะห์การตีพิมพ์บทความเก่ียวกับอิทธิพลของการบอกต่อทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(eWOM) ในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยศึกษาจากบทความที่ตีพิมพ์ในช่วงห้าปีที่ผ่านมา ที่แสดงอยู่ใน
วารสารที่แตกต่างกัน 6 ฉบับ และเป็นวารสารได้รับการยอมรับในเชิงวิชาการของการท่องเที่ยว การ
วิเคราะห์บทความเหล่านี้มีการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 2 หัวข้อหลัก คือ ปัจจัยที่ท้าให้ผู้บริโภคแสดง
ความคิดเห็น และผลกระทบของ eWOM (ผลกระทบที่เกิดจากการแสดงความคิดเห็นออนไลน์) ทั้ง
จากมุมมองของผู้บริโภค และมุมมองของบริษัท บทสรุปของการศึกษาแต่ละค้าอธิบายวิธีการ และ
หลักผล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ท้าให้ผู้บริโภคแสดงความคิดเห็น คือ ประสบการณ์ท่ีได้รับ และ
ความพึงพอใจ ส่วนผลกระทบของ eWOM มีทั้งเชิงลบ และเชิงบวกต่อยอดขายห้องพักของโรงแรม 
หากการบอกต่อเป็นไปในทางบวก จะท้าให้เกิดยอดขายเพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยส้าคัญ ในทางตรงกันข้าม 
หากการบอกต่อเป็นไปในเชิงลบจะท้าให้ยอดขายหยุดชะงักจากอัตราขายเดิมที่เกิดข้ึนก่อนหน้านี้ 
 Wang, Mohan & Wen (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ อิทธิพลที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค โดยวิเคราะห์เจาะจงไปที่การบอกต่อ หรือ Word-of-Mouth (WOM) ในงานวิจัยนี้ได้
รวบรวมข้อมูลจาก Expedia.com และใช้ข้อมูลการจองห้องพักท่ีเกิดข้ึนจริงในการวัดประสิทธิภาพ
ของการจองห้องพักออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ราคาห้องพัก และการจัดอันดับดาว มีผลกระทบเชิง
ลบ และเชิงบวกในการจองโรงแรมตามล้าดับ ถ้าโรงแรมได้รับการบอกต่อในเชิงลบ ยอดขายออนไลน์
จะมีโอกาสลดน้อยลง ถึงแม้การจัดอันดับ และราคาจะดูน่าสนใจก็ตาม และโรงแรมที่มีการบอกต่อใน
เชิงบวก ยอดขายของโรงแรมจะเพ่ิมสูงขึ้น และมีผลต่อการจัดอันดับดาว และราคาท่ีจะสามารถปรับ
ให้สูงขึ้นตามการบอกต่อในเชิงบวกได้ด้วย   
 Flaviána, Guinalíua & Ekincib (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การจัดอันดับโรงแรมผ่าน
ช่องทางออนไลน์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการจองโรงแรมของลูกค้าหรือไม่  ผลการวิจัยพบว่า การบอก
ต่อ หรือการให้คะแนนโรงแรมออนไลน์มีประโยชน์มาก และส่งผลต่อความน่าเชื่อถืออย่างมาก 
ยกตัวอย่างเช่น การรีวิวที่พักผ่านเว็บไซต์ชุมชนท่องเที่ยวออนไลน์ (เช่น TripAdvisor) จะมีผู้เชื่อถือ
มาก และยังพบว่า ทัศนคติที่ดีต่อการจองที่พักออนไลน์ ก่อให้เกิดความตั้งใจในการจองโรมแรม
ออนไลน์ และพบว่า หากพบรายชื่อโรงแรมที่ผ่านการบอกต่อในเชิงบวก หรือถูกจัดอันอับอยู่ในอันดับ
ที่ดีที่สุด ก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดี และเกิดความตั้งใจในการจองที่สูงขึ้น 
 Filieri (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการบอกต่อทางออนไลน์ (e-word-of-
mouth) และการรีวิวของผู้บริโภคทางออนไลน์ (Online Consumer Reviews: OCRs) ว่ามีผลต่อ
ธุรกิจอย่างไร ปัจจุบันธุรกิจจ้านวนมากอนุญาตให้ผู้ใช้เว็บสามารถแสดงความคิดเห็นออนไลน์ได้ ท้าให้
ความคิดเห็นออนไลน์ต่าง ๆ นั้น มีผลกระทบต่อยอดการสั่งซื้อเป็นจ้านวนมาก ผลการวิจัยพบว่า การ
บอกต่อทางออนไลน์ และรีวิวของผู้บริโภคมีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญในการสั่งซื้อสินค้าที่มีเพ่ิมข้ึน
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ร้อยละ 10 ดังนั้น ธุรกิจควรเน้นความส้าคัญของความคิดเห็นของผู้ใช้บนโลกออนไลน์ เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพการด้าเนินธุรกิจได้อย่างเหมาะสม  
 Alguezauib & McLeaya (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ นักท่องเที่ยวว่า ท้าไมถึงเชื่อถือทริ
ปแอดไวเซอร์ (TripAdvisor) ความน่าเชื่อถือ และความไว้วางใจ มีผลต่อการแนะน้า และการบอกต่อ
ส้าหรับการใช้งานทริปแอดไวเซอร์หรือไม่ ปัจจุบันมีการปลอมแปลงการแสดงความคิดเห็นออนไลน์ 
และถูกปรับช้าระเงินตามกฎหมายมาแล้วมากมาย จึงเป็นเรื่องที่ท้าทายส้าหรับเว็บไซต์รีวิวท่องเที่ยว 
เพ่ือสร้าง และรักษาความไว้วางใจส้าหรับผู้บริโภค ในการศึกษาครั้งนี้จะทดสอบผลกระทบของความ
ไว้วางใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อทริปแอดไวเซอร์ และศึกษาปัจจัยที่ท้าให้เกิดการบอกต่อในเว็บไซต์ทริ
ปแอดไวเซอร์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ท้าให้ผู้บริโภคไว้วางใจ และเกิดการบอกต่อการใช้งานทริ
ปแอดไวเซอร์ คือ ความน่าเชื่อถือของแหล่งที่มา คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพเว็บไซต์ ความพึงพอใจ
ของลูกค้า ประสบการณ์ที่ได้รับ และความตั้งใจที่จะปฏิบัติตามผู้ใช้งานคนอ่ืน 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการซื้อซ้ า 
 นิยามและความหมาย 
 Razak, Marimuthu, Omar & Mamat (2014) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้้า คือความตั้งใจ
ที่จะกลับมาซื้อซ้้าเป็นวิจารณญาณของแต่ละบุคคลที่จะมีการกลับมาซื้อซ้้าในบริษัทแห่งเดียวกันอีก
ครั้ง 
 Keiningham, Frennea & Aksoy (2015) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้้า หมายความได้อีกว่า 
ความตั้งใจ หรือการตัดสินใจที่จะกลับมาใช้บริการ หรือซื้อสินค้าอีกครั้ง  
 Saleem, Zahra & Yaseen (2017) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้้า มักเกิดจากความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคท่ีได้รับประสบการณ์มาจากครั้งก่อนหน้า และมีความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อซ้้า เพื่อให้
ได้รับประสบการณ์ความพึงพอใจอีกครั้ง 
 Golden & Kohlbeck (2017) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้้า คือ เกิดจากความตั้งใจ และ
วิจารณญานของแต่ละบุคคล ซึ่งอาจเกิดจากประสบการณ์ความพึงพอใจส่วนตัว ส่งผลให้เกิดการ
ตัดสินใจกลับมาซื้อสินค้า หรือใช้บริการอีกครั้ง 
 Shin, Thai, Grewal & Kim (2017) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้้า ไม่ได้ขึ้นอยู่กับราคาสินค้า 
หรือความสะดวกสบาย หากแต่เกิดจากความพึงพอใจโดยรวมที่ส่งผลให้เกิดความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อ
ซ้้า หรือใช้บริการซ้้า  
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 แนวคิดและทฤษฎี 
 Orel & Kara (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการบริการด้านการตลาด ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้ามีความส้าคัญต่อการกลับมาซื้อซ้้า โดยอ้างอิงจากวรรณกรรมที่ศึกษามาเป็น
จ้านวนมาก 
 Hsu, Chang, Chu & Lee (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการตลาดที่เปลี่ยนไป 
ผลการวิจัยพบว่า ในปัจจุบันบริษัทส่วนใหญ่ไม่ได้มุ่งเน้นแต่การขายผลิตภัณฑ์อย่างเดียว แต่มุ่งเน้น
ความส้าคัญในเรื่องอ่ืนๆด้วยเพ่ือกระตุ้นลูกค้าเก่าเกิดความประทับใจ และยังคงกลับมาซื้อสินค้าซ้้าใน
จ้านวนที่มากขึ้น 
 Ahamed & Skallerud (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าท้าให้
ลูกค้ากลับมาซื้อซ้้า ผลการวิจัยพบว่า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าท้าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี 
นอกจากจะประทับใจในตัวสินค้าแล้ว ยังน้าไปสู่การกลับมาซื้อซ้้า ซึ่งพฤติกรรมของลูกค้าแต่ละบุคคล
มีความแตกต่างกันตามคุณลักษณะเฉพาะ แต่ปัจจัยที่มีผลต่อการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้านั้น มาจาก
อิทธิพลของข้อมูลเชิงบวก หรือลูกค้าที่เคยใช้สินค้าและเกิดความรู้สึกพึงพอใจจึงส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมการกลับซื้อซ้้ามากขึ้นกว่าเดิม 
 Amoroso & Ackaradejruangsri (2017) ท้าการศึกษาเพ่ือค้นพบว่า อิทธิพลใดที่ส่งผลต่อ
การตั้งใจที่จะกลับมาใช้แอปพลิเคชั่น Mobile Wallet ซ้้า ซึ่งการวิจัยดังกล่าวนี้เก็บรวบรวมข้อมูล
จากผู้ใช้งานทั้งหมด 461 คน ค้นพบว่า ทันศคติ และมุมมองของผู้บริโภคเป็นปัจจัยหลักที่ขับเคลื่อน
ความพึงพอใจ และเพ่ิมความซื่อสัตย์ต่อแบรนด์สินค้า ส่งผลให้เกิดการตั้งใจกลับมาใช้แอปพลิเคชั่น 
Mobile Wallet ซ้้า 
 Su, Swanson & Chen (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรับรู้ถึงคุณภาพที่ได้รับ 
มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่งผลให้เกิดความตั้งใจที่จะจองโรงแรมซ้้า ซึ่งงานวิจัยนี้ได้
เก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวภายในประเทศจีนที่จองโรงแรมภายในประเทศจีนเท่านั้นจ้านวน 
451 คน ผลการวิจัยค้นพบว่า การรับรู้ถึงคุณภาพมีผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยว ท้าให้เกิดผลกระทบทางบวกต่อการตั้งใจกลับมาพักซ้้าที่โรงแรมเดิม  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นิยามและความหมาย 
 Haitham (2014) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นเรื่องเก่ียวกับทัศนคติท่ีดีของผู้ใช้งานแต่ละ
คนที่มีต่อการใช้งานในระบบคอมพิวเตอร์หนึ่ง ๆ หรือหลายระบบ ในสภาพแวดล้อม และเนื้อหาที่
เกี่ยวข้องกับแต่ละบุคคล ถ้าสิ่งเหล่านั้นสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลนั้นได้ และเป็นไป
ตามท่ีคาดหวังไว้ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น 
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 Li (2014) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกเชิงบวกต่อระบบที่ใช้งาน ซึ่งเป็นกุญแจที่
ส้าคัญในการวัดความส้าเร็จของระบบคอมพิวเตอร์ ถ้าไม่ได้รับความรู้สึกเชิงบวก ผลที่ได้รับ จะเป็นไป
ในทิศทางตรงกันข้าม 
 Bharati & Chaudhury (2015) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในผู้ใช้งาน (user satisfaction) 
เป็นมาตรวัดที่บ่งบอกได้ว่าสินค้า หรือบริการนั้นตรงต่อความต้องการของผู้บริโภคมาก และสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีกับให้ผู้บริโภคอย่างไร  
 Ogara, Koh & Prybutok (2015) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก หรือทัศนคติของ
ผู้ใช้งานที่มีต่อระบบ ซึ่งเกิดจากประสบการณ์ที่ได้รับ ก่อให้เกิดทัศนคติเชิงบวก และมีอิทธิพลที่ดีต่อ
สินค้านั้น ๆ 
 Sugianto & Tojib (2015) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจนั้น เป็นส่วนหนึ่งของประสบการณ์ของ
ผู้บริโภคท่ีได้รับการบริการ หรือการอุปโภค และบริโภคสินค้าที่ตรงต่อความต้องการ และพฤติกรรม
ของผู้บริโภคอย่างเหมาะสม 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Haitham (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การทดลองโมเดลการศึกษาผลการค้าทางสังคม
เครือข่าย (S-commerce) ที่มีผลกระทบต่อคุณภาพเว็บไซต์ลูกค้า และความพึงพอใจในการเพ่ิมขีด
ความสามารถทางด้านจิตวิทยากับลูกค้าประเทศจอร์แดน ประชากรที่ศึกษา คือ นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ปริญญาโท และระดับสูงของมหาวิทยาลัยอัมมานในประเทศจอร์แดน กลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 2,671 คน ใช้สถิติวิเคราะห์ในการทดสอบสมมุติฐานคือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพระบบสารสนเทศของ S-commerce มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้า (2) คุณภาพสารสนเทศของ S-commerce มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า (3) การเพ่ิมขีดความสามารถทางจิตวิทยากับลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า (4) คุณภาพระบบสารสนเทศของ S-commerce มีผลกระทบเชิงบวกต่อการเพิ่มขีด
ความสามารถทางด้านจิตวิทยาของลูกค้า และ (5) คุณภาพสารสนเทศของ S-commerce มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อการเพิ่มขีดความสามารถทางด้านจิตวิทยาของลูกค้า 
 Li (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจการให้บริการทางออนไลน์ใน
เชิงประจักษ์ที่ประเทศจีน ประชากรที่ศึกษา คือ กลุ่มวัยรุ่นทั้งหญิง และชายในประเทศจีน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถาม จะต้องให้คะแนนความพึงพอใจที่มีคะแนนระหว่าง 1 ถึง 5 คะแนน เกี่ยวกับเว็บไซต์ที่
เคยใช้บริการ และประเมินคุณภาพการให้บริการ (e-service) ในการส้ารวจครั้งนี้ ได้ข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างจ้านวน 50 คน ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจ
ในการใช้บริการออนไลน์ (2) ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจในการ
ใช้บริการออนไลน์ (3) ความยืดหยุ่นในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจในการใช้
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บริการออนไลน์ (4) ความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการออนไลน์ 
(5) สิทธิส่วนบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการออนไลน์ และ (6) 
เงื่อนไขเจ้าของเว็บไซต์มีอิทธิพลทางลบต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการออนไลน์ 
 Harrati, Bouchrika, Tari & Ladjailia (2016) ท้าการศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับการใช้งาน E-
learning ในมหาวิทยาลัย เพื่อค้นหาอิทธิพลส้าคัญที่ท้าให้ผู้เรียนสนใจใช้งานระบบ E-learning ผล
การศึกษาพบว่า การยอมรับในสารสนเทศ และความพึงพอใจเป็นปัจจัยหลักที่ท้าให้เกิดการใช้งาน E-
learning และยังค้นพบอีกว่าสิ่งที่ท้าให้เกิดความพึงพอใจเกิดข้ึนจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของคุณภาพ
ระบบ และคุณภาพข้อมูล 
 Hone, Gurol-Urganci & Millett (2017) ท้าการศึกษาปัจจัยที่ท้าให้ศูนย์ดูแลสุขภาพแห่ง
หนึ่งในประเทศตุรกีมีจ้านวนผู้เข้ารับการดูแลสุขภาพท่ีมากขึ้น ผลการเก็บข้อมูล การศึกษา และวิจัย
ได้ให้ข้อมูลที่ส้าคัญต่อศูนย์ดูแลสุขภาพแห่งนี้ โดยค้นพบว่าสาเหตุที่ท้าให้ผู้เข้ารับการดูแลสุขภาพ
ลดลงในปี 2003 – ปี 2005 เนื่องจากพฤติกรรมด้านลบของนักดูแลสุขภาพ และค่าบริการที่สูง ซึ่ง
เป็นตัวแปรที่สร้างความไม่พึงพอใจต่อผู้เข้ารับการดูแลสุขภาพ แต่อย่างไรก็ตามในปี 2012 ถึง ปี 
2017 มีอัตราการเติบโตของผู้เข้ารับการดูแลสุขภาพท่ีมากขึ้น 11.8% ซึ่งแปรผันตรงกับอัตราความ
พึงพอใจของผู้ผู้เข้ารับการดูแลสุขภาพท่ีเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งเป็นผลมาจากคุณภาพการให้บริการ และ
ความเชี่ยวชาญของนักดูแลสุขภาพ 
 Yu & Davis (2017) พบว่าการตลาดในยุคก่อนหน้านี้ วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคเป็น
หลัก แต่ในปัจจุบันนี้จ้าเป็นต้องวิเคราะห์ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภคด้วย เนื่องจากเทคโนโลยีด้าน
อินเทอร์เน็ตท้าให้เกิดการรีวิวความพึงพอใจของสินค้า และบริการ นอกจากนั้นโซเชียลเน็ตเวิร์ก 
(Social Network) ยังส่งผลให้เกิดผู้ค้ารายใหม่ในตลาดเป็นจ้านวนมาก ท้าให้มีสินค้าในตลาดมา
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากมาย จากการศึกษาโดยใช้เทคนิคของการท้าเหมืองข้อมูล 
(Text Mining) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า และความไม่พึงพอใจของลูกค้าส่งผลกระทบอย่างมาก
ต่อยอดการสั่งซื้อสินค้า  
  
2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการใช้งาน 
 นิยามและความหมาย 
 Martinsa, Oliveiraa & Popovia (2014) กล่าวไว้ว่า การใช้งานสารสนเทศเป็นพฤติกรรม
ของผู้ใช้ที่ยอมรับ และใช้งานระบบสารสนเทศ ด้วยปัจจัยที่เป็นตัวแปรส้าคัญ คือ การเห็นประโยชน์ที่
ได้รับ และการใช้งานง่าย 
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 Rodrígueza & Trujillob (2014) กล่าวไว้ว่า การใช้งานสารสนเทศ คือ พฤติกรรมของผู้ใช้ที่
ตัดสินใจใช้งานระบบสารสนเทศ รวมไปถึงความถี่ของการใช้งาน และผลกระทบที่ได้รับจากการใช้
งานสารสนเทศ 
 Oliveiraa, Fariaa, Thomasb & Popoviča (2014) กล่าวไว้ว่า การใช้งานสารสนเทศ เกิด
จากความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ และความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยี 
ก่อให้เกิดการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 Turel & Bechara (2016) กล่าวไว้ว่า การใช้งานสารสนเทศเกิดจากการยอมรับใน
เทคโนโลยี และใช้งานสารสนเทศนั้น โดยขึ้นอยู่กับระดับความสามารถของผู้ใช้งาน และระดับความ
ยากง่ายของการใช้งานสารสนเทศ 
 Wallace & Sheetz (2014) กล่าวไว้ว่า ประโยชน์ และความสะดวกในการใช้งานท้าให้เกิด
การยอมรับ และมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมากที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Rauniar, Rawski & Yang (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับความเข้าใจในการยอมรับ และการ
ใช้งานโซเชียลเน็ตเวิร์กอย่างเฟซบุ๊ก (Facebook) ทวิตเตอร์ (Twitter) กูเกิลพลัส (Google+) และ 
ลิงค์อิน (LinkedIn) ผลการวจิัยพบว่า ปัจจัยที่ท้าให้ผู้คนยอมรับในเทคโนโลยี และใช้งานโซเชียล
เน็ตเวิร์กนั้น เกิดจากการใช้งานง่าย จ้านวนของผู้ใช้งานระบบจ้านวนมากที่สามารถเชิ่อมถึงกันได้ การ
รับรู้ได้ของคุณค่า ความไว้ใจในตัวระบบ และการรับรู้ได้ถึงประโยชน์ของระบบ 
 Rodrígueza & Trujillob (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ เรื่องการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์
ส้าหรับสายการบินต้นทุนต่้า โดยการประยุกต์ใช้ทฤษฎีการยอมรับ และการใช้เทคโนโลยี (UTAUT) 
เก็บข้อมูลจากผู้ใช้งานชาวสเปน จ้านวน 1,096 คน ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยหลักของการซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน์ มีผลมาจากความไว้ใจ นิสัยของผู้ใช้ที่มีลักษณะประหยัด ความง่ายในการใช้งาน 
รวมไปถึงประสิทธิภาพการท้างานของระบบ ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ความสะดวกสบาย
ในการใช้งาน 
 Faria & Thomas (2014) ท้าการศึกษาเก่ียวกับความเข้าใจในการยอมรับ และการใช้งาน
เทคโนโลยีด้านการท้าธุรกรรมออนไลน์ผ่านโทรศัพท์มือถือ เนื่องจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท้า
ให้การใช้งานธุรกรรมออนไลน์ผ่านโทรศัพท์มือถือ (mBanking) มีมากข้ึน เพราะระบบช่วยให้ลูกค้า
สามารถท้าธุรกรรมเก่ียวกับธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือได้โดยสะดวก โดยน้าข้อมูลมาจากผู้ใช้งาน
ในประเทศโปรตุเกส หนึ่งในสหภาพยุโรป (EU) ที่มีการใช้โทรศัพท์มือถือมากท่ีสุด โดยเก็บข้อมูลมา
ทั้งสิ้น 194 คน ผลการวิจัยพบว่า ความสะดวกสบายที่ได้รับ และความตั้งใจใช้งาน มีผลโดยตรงต่อ
การยอมรับ และใช้งาน mBanking งานวิจัยยังมีข้อมูลเชิงลึกที่มีประโยชน์ต่อผู้ที่เก่ียวข้องในธุรกิจ 
และผู้ให้บริการ mBanking 



22 

 Khalilzadeha, Ozturka & Bilgihan (2017) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านความ
ปลอดภัยมีผลต่อการช้าระเงินของลูกค้าด้วยเทคโนโลยี NFC ผ่านโทรศัพท์มือถือหรือไม่ โดย
ประยุกต์ใช้กรอบการยอมรับ และการใช้งานเทคโนโลยี (UTAUT) มาร่วมวิจัย การวิจัยนี้เก็บข้อมูล
จากลูกค้าจ้านวน 412 คน จากร้านอาหารในฝั่งอเมริกาเหนือ ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของตัวแปรที่
ส้าคัญที่ส่งผลต่อการยอมรับ และใช้เทคโนโลยี NFC ในการช้าระเงินค่าอาหาร คือ ความปลอดภัย 
และความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ยังมีบางตัวแปรที่ส่งผลทางอ้อม คือ ทัศนคติ และความตั้งใจใช้งาน 
จากงานวิจัยนี้ยังชี้ให้เห็นว่า เหตุใดการช้าระเงินด้วยเทคโนโลยี NFC ผ่านโทรศัพท์มือถือ ใน
ร้านอาหารฝั่งอเมริกาเหนือ จึงไม่ได้รับความนิยม หรือใช้อย่างแพร่หลาย 
 Yang, Chye, Fern & Kang (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับความเข้าใจในการยอมรับ และ
การใช้งานเทคโนโลยีด้านระบบซื้อขายออนไลน์ผ่านสมาร์ทโฟนในประเทศสิงคโปร์ โดยประยุกต์ใช้
ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของ Davis (1989) โดยเก็บข้อมูลจากผู้ใช้งานชาวสิงคโปร์ทั้งหมด 309 
คน ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ได้ถึงประโยชน์ของระบบ และการรับรู้ได้ถึงการใช้งานง่าย มีอิทธิพล
ส้าหรับต่อการยอมรับในเทคโนโลยี และการใช้ระบบซื้อขายออนไลน์ผ่านสมาร์ทโฟน 
 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพระบบ มี 3 มิติ  
 2.7.1 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ 
 2.7.2 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัย 
 2.7.3 คุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 นิยามและความหมาย 
 Cheng & Wu (2014) กล่าวไว้ว่า คุณภาพระบบประกอบด้วย ความง่ายในการใช้งาน ความ
ปลอดภัยในการใช้งาน ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความง่ายในการเข้าถึง และความมีเสถียรภาพ
ของระบบ 
 Wanga, et al. (2015) กล่าวไว้ว่า คุณภาพระบบที่ดีนั้นจะต้องมีคุณลักษณะในด้าน
ซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์ ดังต่อไปนี้ มีความง่าย มีความปลอดภัยในการใช้งาน มีเสถียรภาพในการ
ประมวลผล มีเวลาในการตอบสนองที่รวดเร็ว และมีความง่ายในการเข้าถึง 
 Wang & Huang (2015) ได้ระบุปัจจัยที่ส้าคัญของคุณภาพระบบ คือ ความถูกต้องของ
ผลลัพธ์ ความน่าเชื่อถือของผลลัพธ์ ความเชื่อม่ันในระบบของผู้ใช้งาน  
  Luo, Han & Yu (2016) กล่าวไว้ว่า คุณภาพระบบเกิดจากองค์ประกอบ ดังนี้ ความสะดวก
ในการใช้งาน (Convenience of Access) เวลาที่ใช้ในการตอบสนอง (Response Time) ความง่าย
ในการใช้งาน (Ease of Use) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) และความปลอดภัย (Security) 
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 Madlberger (2016) กล่าวไว้ว่า คุณภาพระบบ หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของ
ระบบ การประมวลผลซึ่งรวมถึงซอฟต์แวร์ ส่วนประกอบของข้อมูล และวัดได้ในระดับเทคนิคของ
ระบบ 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Calisir, Gumussoy , Bayraktaroglu & Karaali (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับความส้าเร็จ
ของระบบการเรียนรู้ผ่านหน้าเว็บไซต์ในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยเก็บข้อมูลจากพนักงานทั้งหมด 
546 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบเว็บไซต์เป็นตัวแปรส้าคัญท่ีสุดที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้งานการเรียนรู้ผ่านหน้าเว็บไซต์ 
 Cheng & Wu (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อความพึงพอใจ 
เกี่ยวกับการบริการเว็บไซต์เครือข่ายสังคมในอุตสาหกรรมเนื้อหาด้านดิจิตอลกรณีเฟซบุ๊ก 
(Facebook) ในประเทศไต้หวัน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 Guilleta, Hunga & Fongb (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ผลกระทบของคุณภาพระบบ
เว็บไซต์โรงแรมที่มีต่อความตั้งใจในการจองโรงแรมผ่านเว็บไซต์ เนื่องจากการเจริญเติบโตของตลาด
โรงแรมมีเพ่ิมสูงขึ้นมาก และมีการแข่งขันสูง โรงแรมเหล่านี้จึงใช้ระบบการจองโรงแรมผ่านเว็บไซต์มา
เป็นเครื่องมือในการแข่งขัน จึงได้เกิดการวิจัยนี้ขึ้นมา ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบเว็บไซต์เป็นตัว
แปรส้าคัญท่ีสุดที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการจองโรงแรมของผู้ใช้งาน 
 Madlberger (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการบูรณาการระหว่างการยอมรับเทคโนโลยี และ
ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมการจองท่ีพักออนไลน์ ตั้งแต่เทคโนโลยีดิจิตอลได้เข้ามามีบทบาทกับ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส้าคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจ
การท่องเที่ยวที่มีรูปแบบการแข่งขันเชิงออนไลน์สูงมากข้ึน งานวิจัยนี้จึงมีความส้าคัญส้าหรับ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เพ่ือค้นหาว่า ตัวแปรใดที่มีผลต่อการจองทริปท่องเที่ยวออนไลน์ของ
ผู้ใช้งาน การวิจัยนี้ดึงรูปแบบการวิจัยแบบบูรณาการตามแบบการยอมรับเทคโนโลยี และความพึง
พอใจของลูกค้าที่รู้จักกันในรูปแบบ DeLone & McLean (2003) เกี่ยวกับความส้าเร็จของระบบ
สารสนเทศ สองรูปแบบการวิจัยที่ใช้ในการทดสอบ คือ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพระบบ มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และอีกรูปแบบ คือ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ส่งผลกระทบต่อ
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ และก่อให้เกิดความตั้งใจใช้งานระบบจองทริปท่องเที่ยวทางออนไลน์ 
โดยเก็บข้อมูลจากการส้ารวจผู้บริโภค จ้านวน 292 คนผ่านแบบส้ารวจออนไลน์ในเว็บไซต์ที่ให้บริการ
ด้านการท่องเที่ยวทั่วโลก 
 Luo, Han & Yu (2016) ท้าการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของคุณภาพเว็บไซต์ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้ และคุณค่าที่รับรู้ ผลการวิจัยพบว่า ความจงรักภักดีของผู้ใช้เว็บไซต์มีความส้าคัญ
มากต่อเจ้าของเว็บไซต์ นอกจากนั้น คุณภาพเว็บไซต์ยังมีอิทธิพลอย่างมากต่อการรับรู้ทางจิตวิทยา
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ของผู้ใช้ และส่งผลกระทบต่อทัศนคติ หรือพฤติกรรมของผู้ใช้งาน จากการวิจัยยังพบว่าคุณภาพ
เว็บไซต์ยังมีผลกระทบต่อพฤติกรรมผู้ใช้งาน และทัศนคติในรูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
นอกจากนี้ผู้วิจัยยังกล่าวว่า คุณภาพของเว็บไซต์มีผลกระทบที่แตกต่างกันในความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้งานหากเว็บไซต์นั้นมีประเภทที่แตกต่างกัน 
 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
 นิยามและความหมาย 
 Chen, Yeh & Huan (2014) กล่าวไว้ว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา คือ คุณค่าของสินค้า หรือ
บริการที่ลูกค้าเห็นสมควรว่ายินดีจะจ่ายเพื่อให้ได้สิ่งนั้นมาเติมเต็มความต้องการของตนเอง โดยมี
พ้ืนฐานมาจากการรับรู้ได้ถึงความสามารถ หรือคุณลักษณะของสินค้า หรือบริการนั้น 
 Yoon, et al. (2014) กล่าวไว้ว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา โดยพื้นฐานไม่ได้ขึ้นอยู่กับราคาที่แก้
จริงของสินค้า แต่ขึ้นอยู่กับคุณค่าที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จากการบริโภคสินค้า หรือบริการ 
 Oh, Song, Kim & Kim (2014) กล่าวไว้ว่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา คือ แนวความคิดที่
ประกอบด้วย 2 มิติ คือ คุณค่าที่ได้รับจากการได้มาครอบครอง และคุณค่าที่ได้รับจากการซื้อขาย
แลกเปลี่ยน     
 Mansour, Kooli & Utama (2014) กล่าวไว้ว่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา เกิดจากการ
เปรียบเทียบข้อมูลจากประสบการณ์ของผู้บริโภคท่ีผ่านมา 
 O’Cass & Ahrholdt (2015) กล่าวไว้ว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา ประกอบไปด้วย ความคุ้มค่า
เชิงระบบ และเชิงปริมาณในรูปแบบของประสบการณ์ที่ผู้บริโภคเคยได้รับ 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Jin, Lee & Lee (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกค้า และคุณค่าที่รับรู้ได้
ด้านราคา มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสวนน้้าหรือไม่ ผลการศึกษา
พบว่า คุณค่าที่รับรู้ได้ด้านราคา และความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลโดยตรงต่อการตัดสินใจซื้อใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสวนน้้า 
 Ponte, Carvajal-Trujillo & Escolar-Rodriguez (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการซื้อ
ประกันการเดินทางบนระบบออนไลน์พบว่า อิทธิพลหลักท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ คือ คุณค่าที่รับรู้ได้
ด้านราคา การรับรู้ได้ถึงความไว้ใจ ความเป็นส่วนตัว และนโยบายความปลอดภัยของประกัน 
 Anderson & Shelton (2017) ท้าการวิจัยเพ่ือค้นพบว่า อิทธิพลใดที่มีผลต่อผู้บริโภคใน 
สหราชอาณาจักรต่อการซื้อสินค้าอาหารเช้าส้าเร็จรูป โดยเก็บข้อมูลจากผู้บริโภค 140 คน และ
ประมวลผลผ่านโปรแกรม SPSS พบว่า อัตรารายได้ของผู้บริโภค ความแตกต่างระหว่างเพศ ไม่มี
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อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าอาหารเช้าส้าเร็จรูป แต่คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ คุณค่าที่รับรู้ด้านรา
คามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจซื้อ และการบอกต่อก็มีผลกระทบในทางบวกด้วยเช่นกัน 
 Lien, Wen, Huang & Wu (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการจองท่ีพักผ่านระบบออนไลน์ 
และค้นพบว่า มีการเพ่ิมขึ้นของจ้านวนนักท่องเที่ยวที่จองที่พักผ่านระบบออนไลน์ เนื่องด้วยเหตุผล
ด้านความสะดวกสบาย และประหยัดค่าใช้จ่ายกับเวลา นอกจากนี้ผลการศึกษายังบอกอีกว่า มี
อิทธิพลหลักเพียง 3 มิติ ที่เป็นปัจจัยที่ท้าให้นักท่องเที่ยวเลือกจองที่พักในประเทศไต้หวันผ่านระบบ
ออนไลน์ คือ แบรนด์สินค้า คุณค่าที่รับรู้ได้ด้านราคา และคุณค่าที่รับรู้ได้ด้านคุณภาพระบบ 
นอกจากนี้ ยังกล่าวอีกว่าความแตกต่างระหว่างเพศ และรายได้ ไม่มีอิทธิพลใด ๆ ต่อการจองท่ีพัก 
 Nitiwanakul (2018) ท้าการศึกษาว่าปัจจัยใดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกร้านอาหารในประเทศ
ไทย จากการศึกษาพบว่ามีปัจจัยหลัก 2 ปัจจัย คือ คุณค่าท่ีรับรู้ได้ด้านราคา และค่าใช้จ่าย มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกร้านอาหารของลูกค้าในประเทศไทย ส้าหรับร้านอาหารที่รับรู้ได้ถึงคุณภาพของ
ราคา และอาหาร จะส่งผลกระทบเชิงบวกต่อยอดขาย ในทางกลับกันร้านอาหารที่ต้องใช้ค่าใช้จ่ายสูง
ในการบริโภคจะมีผลกระทบเชิงลบต่อยอดขาย  
 
2.9 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 Dong, et al. (2014) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับ การบริการเว็บไซต์เครือข่ายสังคมใน
อุตสาหกรรมเนื้อหาด้าน ดิจิตอล กรณีเฟซบุก๊ในประเทศไต้หวัน เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งานเฟ
ซบุก๊ในประเทศไต้หวันจ้านวน 346 คน ใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมุติฐาน 
ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับ 
 Chuang (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรที่มีผลต่อความตั้งใจใช้อย่างต่อเนื่องส้าหรับ
การซื้อของออนไลน์ โดยศึกษา และเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้นิยมซื้อของออนไลน์ในประเทศไต้หวัน 
จ้านวน 246 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบของเว็บไซต์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
 Jung, Chung & Leue (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรที่มีอิทธิต่อการใช้งานเทคโนโลยี
เสมือนจริง (Augmented Reality) เกี่ยวกับการท่องเที่ยวที่ใช้ในสวนสาธารณะประเทศเกาหลีใต้ 
โดยเก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวในเกาหลีใต้ทั้งหมด 241 คน ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
 Navimipour & Zareie (2015) ท้าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ท้าให้พนักงานใช้งานระบบการ
เรียนรู้แบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-learning) เพ่ือพัฒนาตนเอง ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพระบบมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ (2) คุณภาพของสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และ 
(3) การใช้งานเทคโนโลยี สารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
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 Yoo, Kim & Sanders (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการบอกต่อ และคุณภาพ
ของระบบที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อในตลาดออนไลน์ โดยที่เก็บข้อมูลจากผู้ใช้งานในประเทศ
จีน จากการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพระบบสารสนเทศ ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อผ่าน
ระบบช้อปปิ้งออนไลน์ (2) ความตั้งใจซื้อส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการกลับมาซื้อซ้้า 
 Sharma & Lijuan (2015) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการใช้งานเทคโนโลยีอีคอมเมิร์ซของบริษัท 
เนปาล เทเลคอม (Nepal Telecom) ประเทศเนปาล จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของสารสนเทศ 
และคุณภาพของระบบออนไลน์เป็นปัจจัยส้าคัญท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ และเกิดการใช้งานอย่าง
ยั่งยืนต่อเทคโนโลยีอีคอมเมิร์ซ 
 Nusairc & Okumusa (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้าท่ีจองโรงแรมผ่าน
โทรศัพท์มือถือมีความจงรักภักดี และเกิดการกลับมาซื้อซ้้า โดยมุ่งเน้นในการยอมรับของเทคโนโลยี 
และคุณภาพระบบ เนื่องจากความจงรักภักดีที่มีต่อเทคโนโลยี และคุณภาพระบบ มีความส้าคัญต่อผู้
ให้บริการ MHB (Mobile Hotel Booking) เพ่ือให้มีความสามารถที่จะรักษาฐานลูกค้าได้ โดยเก็บ
ข้อมูลตัวอย่างจากผู้ใช้งานการจองโรงแรมผ่านโทรศัพท์มือถือทั้งสิ้น 396 คน ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพระบบมีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อผู้ใช้งานที่มีความจงรักภักดีต่อเทคโนโลยี MHB ผลลัพธ์
จากการศึกษานี้จะมีประโยชน์ต่อผู้ที่เก่ียวข้องในธุรกิจโรงแรม และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว รวมทั้ง
โรงแรมตากอากาศ ตัวแทนผู้ให้บริการท่องเที่ยวผ่านระบบออนไลน์ (OTAs) และนักพัฒนา
แอปพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ เพื่อให้เกิดการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพในการ
เพ่ิมระดับการใช้งานอย่างต่อเนื่องของผู้ใช้งาน MHB 
 Zhonga, Davisonb & Zhaoa (2016) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องอิทธิพลของคุณลักษณะ
ของผู้ใช้งาน และคุณสมบัติทางเทคนิคท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการออนไลน์ งานวิจัยนี้เก็บ
ข้อมูลตัวอย่างจากผู้ใช้งาน SSW (social shopping website) จ้านวน 313 คน ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพระบบ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ และค่านิยมของสังคมท้าให้เกิดความตั้งใจในการใช้งาน 
SSW ซ้้า 
 Bano, Zowghi & Rimini (2017) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับการวัดความส้าเร็จของซอฟต์แวร์ที่
ใช้ในองค์กร และการตรวจสอบความเหมาะสมทฤษฏีโมเดลความส้าเร็จในการใช้งานสารสนเทศของ 
Delone & McLean (2003) โดยเก็บข้อมูลผ่านวิธีสัมภาษณ์ การสังเกต และการเก็บเอกสาร โดยใช้
ระยะเวลาเก็บข้อมูลทั้งหมด 3 ปี ใช้สถิติวิเคราะห์ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ถดถอย
พหุ ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และ (2) คุณภาพของ
สารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ  
 Yang, Lu, Chau & Gupta (2017) ได้เล็งเห็นความส้าคัญของการกลับมาซื้อซ้้าของธุรกิจค้า
ปลีกบนระบบออนไลน์ จึงท้าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลที่มีผลต่อการซื้อสินค้าผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
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ส่งผลกระทบต่อการกลับมาซื้อซ้้าในประเทศจีน โดยเก็บข้อมูลจากผู้บริโภคในประเทศจีนจ้านวน 318 
คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า และส่งผลให้เกิด
การกลับมาซื้อซ้้าอีกครั้ง  
    
2.10 สมมุติฐานการวิจัย 
 2.10.1 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.2 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
ของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.3 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.4 คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
ของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.5 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.6 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.7 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ี
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.8 คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.9 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 
 2.10.10 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.11 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.12 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 2.10.13 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
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2.11 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 เรื่อง อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การ
กลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย มีกรอบ
แนวความคิดดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.2: กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 

                       
(Perceived Price 

Value)

             
(System Use)

                       
(User Satisfaction)

                 
(Repurchase)

         
(Word of mouth)

H8

H
9

H13

                     
(System 

Reliability)

           
(Security)

                     
(Convenience of 

access)

          
System Quality

 
 จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผู้วิจัยพัฒนากรอบแนวคิดส้าหรับการวิจัยในรูปโมเดลริสเรล
หรือโมเดลความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model) 
แบบมีตัวแปรแฝง (Latent Variables) โดยน้าเสนออิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพ
ระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยโดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในภาพมีความหมายดังนี้ 
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PPV ตัวแปรแฝงคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา

ตัวแปรแฝงความมีเสถียรภาพของระบบREL

ตัวแปรแฝงความปลอดภัยSEC

ตัวแปรแฝงความสะดวกในการเข้าถึงCOA

ตัวแปรแฝงการใช้งานระบบUSE

ตัวแปรแฝงความพึงพอใจของผู้ใช้งานSAT

ตัวแปรแฝงการบอกต่อWOM

ตัวแปรแฝงการกลับมาซ้ือซ้้าREP
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PPV2

PPV3

PPV4

REL1

PPV5

PPV1

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ราคาการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซต์จองท่ี
               พักมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ราคาการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซต์จองท่ี
               พักมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินท่ีจ่ายไป 

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ราคาการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
               ท่ีพักมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้
              งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้
               ตลอดเวลา

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้  ราคาการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ี
               พักมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ การจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซต์จองท่ีพักมี
               ราคาท่ีสมเหตุสมผล

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
               จองท่ีพักสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้อง

   ระหว่างการใช้งาน

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้
               งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้
               อย่างต่อเนื่อง

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
               ท่ีพักสามารถท้างานได้อย่างม่ันคงเส้นคงวา

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านม่ันใจว่าระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้
               บริการเว็บไซต์จองท่ีพักของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มี
               ส่วนเก่ียวข้อง
หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ การใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้   
               บริการเว็บไซต์จองท่ีพักท้าให้การจองของท่านไม่เกิด
               ข้อผิดพลาด

REL3

REL4

REL5

SEC1

SEC2
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หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ี
               พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้อย่างคล่องแคล่ว

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึงระบบการ
               จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้อย่างมีประสิทธิ
               ภาพ  

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ท่านใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้ 
               บริการเว็บไซต์จองท่ีพักเป็นประจ้า

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้ 
               บริการเว็บไซต์จองท่ีพักอย่างสม้่าเสมอ

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้ 
               บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้อย่างหลาก หลายวัตถุประสงค์

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองท่ีพักผ่าน
               ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักมีประโยชน์

COA3

COA4

USE1

USE2

USE3

USE4

SEC4

SEC5

COA1

COA2

SEC3

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านม่ันใจนโยบายทางด้านความ
               ปลอดภัยในการใช้งานของการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการ 
               เว็บไซต์จองท่ีพัก

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ โดยภาพรวมการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการ
               เว็บไซต์จองท่ีพักเป็นระบบท่ีมีความปลอดภัย

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้
               ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้ง่าย

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้
               ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักได้สะดวก 

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้ ท่านม่ันใจว่าสามารถใช้งานในการจองท่ี
               พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักโดยไร้ความกังวล
               และความกลัว
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หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                        
                                                                 
หมายถึง                                                             
                        

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                     
                                                             

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                    
                                                         

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                     
                                                            

USE5

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

SAT5

REP1

REP2

REP3

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                     
                                                             

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                      
                                                           

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                       
                                                                        

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                       
                                                                         
                               

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                       
                                                                          
                            

REP4
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หมายถึง     ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดเคล่ือนของตัวแปรสังเกตได้

หมายถึง     สัมประสิทธิ ถดถอยจากตัวแปรสาเหตุท่ีมีต่อตัวแปรผล

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                    
                                                                   

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                     
                                                              
                                                      

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                      
                                                                     
                                                                      
                  

REP5

WOM1

WOM2

หมายถึง     ตัวแปรสังเกตได้                                   
                                                                            
                               

WOM4

หมายถึง    ตัวแปรสังเกตได้                                  
                                                                     
                                                                

WOM3
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ภาพที่ 2.3: โมเดลสมการโครงสร้างแสดงสมมุติฐานการวิจัย อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ 
  คุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้า 
  ที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 
 

PPV

PPV1

PPV2

PPV3

PPV4

PPV5

REL

REL1

REL2

REL3

REL4

REL5

SEC

SEC1

SEC2

SEC3

SEC4

SEC5

COA

COA1

COA2

COA3

COA4

USE REP

SAT WOM

USE1 USE2 USE3 USE4 USE5

SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5

REP1

REP2

REP3

REP4

REP5

WOM1

WOM2

WOM3

WOM4

H10

H13

H9
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึง
พอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ผู้วิจัยน้าเสนอวิธีการด้าเนินการวิจัยตามล้าดับดังนี้ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึง
พอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบการวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical 
Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล 
 
3.2 ประชากร และการเลือกตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการท้าวิจัย คือ ลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Nonprobability 
Sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ด้วยการเลือกแจก
แบบสอบถามให้กับลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการก้าหนด
ขนาดกลุ่มของตัวอย่าง และวิธีการเลือกตัวอย่างดังนี้ 
 Nunnally (1978) แนะน้าว่า การวิเคราะห์โมเดลริสเรลด้วยวิธีการประมาณค่าแบบ 
Maximum Likelihood ขนาดตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 10 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ซึ่งการศึกษาวิจัย
ในครั้งนี้มีตัวแปรที่สังเกตได้ทั้งหมด 38 ตัวแปร ดังนั้นขนาดของตัวอย่างของการวิจัยครั้งนี้ควรมีค่า
อย่างน้อยเท่ากับ 10 x 38 = 380 คน 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างส้าหรับการศึกษาค่าเฉลี่ยของประชากร (µ) ณ ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95% เมื่อยอมให้มีความคาดเคลื่อน (e) ของการประมาณค่าเฉลี่ยเกิดขึ้นได้ในระดับ 

±5% ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) เมื่อขนาดของประชากรมีจ้านวนมาก (∞) ขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างมีค่าเท่ากับ 400 ตัวอย่าง (ศิริชัย กาญจนวาสี, ทวีวัฒน์ ปิตยานนท์ และดิเรก ศรีสุโข, 
2551) 
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3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (Perceived Price Value) หมายถึง ประโยชน์ที่ได้รับจากสินค้า 
หรือบริการ ที่เกิดจากการรับรู้ถึงต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ลดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว และมีความ
คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป (Sweeney & Soutar, 2001) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีสมเหตุสมผล 
  2. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 
  3. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เหมาะสมกับเงินที่จ่าย
ไป  
  4. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เป็นไปตามสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบัน 
  5. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาที่เหมาะสมเม่ือเทียบกับ
การเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า 
 คุณภาพระบบ (System Quality) หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของระบบการ
ประมวลผลซึ่งรวมถึง ซอฟต์แวร์ ส่วนประกอบของข้อมูล และวัดได้ในระดับเทคนิคของระบบ 
(Seddon, 1997) ประกอบด้วย (1) ความมีเสถียรภาพของระบบ (2) ความปลอดภัย และ (3) ความ
สะดวกในการเข้าถึง 
  1. คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System 
Reliability) หมายถึง ความมั่นคง คงเส้นคงวา ความเสถียรของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์การจองที่พักในประเทศไทย (Ives, Olson & Baroudi, 1983) 
 ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา 
  2. ท่านสามารถใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ทุก
ช่วงเวลาที่ต้องการ   
  3. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถท้างานได้อย่างมั่นคง 
คงเส้นคงวา 
  4. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง
โดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน   
  5. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง 
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 2. คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง การ
ปกป้องข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพระบบ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองห้องพักในประเทศไทย (Whitman & Mattord, 2012) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อ
ดังนี้ 
  1. ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของท่านจะไม่ถูก
แทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  2. การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท้าให้การจองของท่านไม่
เกิดข้อผิดพลาด 
  3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้
ความกังวล และความกลัว 
  4. ท่านมั่นใจนโยบายทางด้านความปลอดภัยในการใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
  5. โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มีความ
ปลอดภัย 
 3. คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
(Convenience of Access) หมายถึง ความยาก หรือความง่ายท่ีผู้ใช้งานสามารถเข้าถึง และใช้
ประโยชน์จากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองห้องพักในประเทศไทยได้คล่องแคล่ว และมี
ประสิทธิภาพ (Bailey & Pearson, 1983) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย 
  2. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวก 
  3. ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่าง
คล่องแคล่ว   
  4. ทุกโดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
 การใช้งาน (Use) หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผู้ใช้งาน ความสามารถของระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์นประเทศไทย ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบของการใช้งาน (Petter, 
DeLone, & McLean, 2008) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ้า 
  2. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่้าเสมอ 
  3. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลากหลาย 
วัตถุประสงค์ 
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  4. ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์
  5. ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากที่สุดเท่าที่
จะท้าได้ 
 ความพึงพอใจพอใจของผู้ใช้งาน (Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่ดีของผู้ใช้งาน หรือ
ความรู้สึกดีท่ีมีต่อการใช้งานการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย เพื่อใช้
อ้านวยความสะดวกในการจองห้องพัก และการวางแผนการเข้าพักล่วงหน้า (Delone & McLean, 
2003) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
  2. ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 
  3. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ที่พัก 
  4. ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 
  5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก 
 การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกค้าใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย (ผู้ขาย) และได้กระท้าการซ้้าอีกครั้งหลังจากเคยใช้บริการ
ไปแล้ว (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักอีกครั้งถ้ามี
โอกาส 
  2. ท่านมีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก และต้องการ
กลับมาใช้บริการซ้้า 
  3. ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีก
ถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ   
  4. ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักอีกครั้งในอนาคต   
  5. ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่าง
ต่อเนื่องต่อไป 
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 การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย โดยการ
แนะน้า ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการ (Anderson, et al., 
1994) ประกอบไปด้วยข้อค้าถาม 5 ข้อดังนี้ 
  1. ท่านจะแนะน้าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้
บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
  2. ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ที่ดี ที่ได้รับจากบริการของการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัวมิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 
  3. ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
  4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักใน
แง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การออกแบบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้เป็น
เครื่องมือส้าหรับการเก็บรวมรวมข้อมูล และมีข้ันตอนในการออกแบบเครื่องมือในการวิจัย ซึ่ง
แบบสอบถามได้ออกแบบขึ้นจากการส้ารวจวรรณกรรม และงานวิจัยที่เก่ียวข้องโดยเครื่องมือในการ
วิจัยประกอบด้วย 9 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย จ้านวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อ
เดือน และต้าแหน่งงาน โดยเป็นค้าถามแบบเป็นตัวเลือกเพียงค้าตอบเดียว 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาของลูกค้าท่ีจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยจ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก Sweeney & Soutar (2001) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนน 
ดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาในระดับมากท่ีสุด  
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 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 3 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความ
เสถียรภาพของระบบของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยจ้านวน 5 ข้อ ข้อ
ค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก Ives, et al. 
(1983) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนน ดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพ
ของระบบในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพ
ของระบบในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพ
ของระบบในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพ
ของระบบในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพ
ของระบบในระดับมากท่ีสุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 4 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัยของ
ระบบของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย จ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบ
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มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก (Whitman & Mattord, 2012)
โดยมีรายละเอียดการให้คะแนน ดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัย
ในระดบัน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัย
ในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัย
ในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัย
ในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัย
ในระดับมากท่ีสุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต้่า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 5 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความ
สะดวกสบายในการเข้าถึงของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย จ้านวน 5 ข้อ 
ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก (Bailey & 
Pearson, 1983) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนนดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงในระดับมาก 
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  5 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงในระดับมากท่ีสุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 6 แบบประเมินการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
จ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก 
(Delone & McLean, 2003) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนนดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทยในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทยในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทยในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทยในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทยในระดับมากท่ีสุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
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 ส่วนที่ 7 แบบประเมินความพึงใจของผู้ใช้งานของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย จ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ปรับใช้
เครื่องมือจาก (Delone & McLean, 2003) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนนดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 8 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาซื้อซ้้าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย จ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก (Anderson, et al., 1994) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนน
ดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการกลับมาซื้อซ้้าในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการกลับมาซื้อซ้้าในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการกลับมาซื้อซ้้าในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการกลับมาซื้อซ้้าในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการกลับมาซื้อซ้้าในระดับมากที่สุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
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 ส่วนที่ 9 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย จ้านวน 5 ข้อ ข้อค้าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 
ระดับ ปรับใช้เครื่องมือจาก (Anderson, et al., 1994) โดยมีรายละเอียดการให้คะแนนดังต่อไปนี้ 
  1 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการบอกต่อในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการบอกต่อในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการบอกต่อในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการบอกต่อในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ลูกค้ามีการบอกต่อในระดับมากท่ีสุด 
 โดยก้าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย     แปลความหมาย 
  1.00–1.49     ระดับต่้ามาก 
  1.50–2.49     ระดับต่้า 
  2.50–3.49     ระดับปานกลาง 
  3.50–4.49     ระดับสูง 
  4.50–5.00     ระดับสูงมาก 
 
3.5 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีการด้าเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และ 
(2) การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังนี้
 ความตรง (Validity)  
 ความตรง หมายถึง การวัดคุณภาพของเครื่องมือที่สร้างขึ้นกับองค์ประกอบที่ต้องการวัด
อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเครื่องมือแต่ละชนิดมีจุดมุ่งหมายเฉพาะตัว ดังนั้น เครื่องมือที่มีความตรงใน
จุดมุ่งหมายหนึ่งได้ โดยไม่จ้าเป็นจะต้องครอบคลุมจุดมุ่งหมายทั้งหมด (Wainer & Braun, 1988) 
โดยการตรวจสอบนั้นจะพิจารณาทีละข้อว่ามีลักษณะข้อความเป็นอย่างไร และทุกข้อมีคุณภาพตาม
เกณฑ์ในแต่ละแบบการประเมินนั้น ๆ หรือไม่ แบบสอบถามจึงต้องได้รับการตรวจสอบความถูกต้อง
ในด้านภาษาในเชิงเนื้อหา 
 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  
 ความตรงเชิงเนื้อหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือวัดที่สร้างขึ้นมีความถูกต้องตรงตามเนื้อ 
เรื่องท่ีต้องการวัด หรือวัดได้ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมด (วัลลภ ล้าพาย, 2547, หน้า 115) เป็นความ
ตรงที่เก่ียวกับการวิเคราะห์ตรวจสอบเนื้อหาของเครื่องมือว่า เนื้อหาของข้อค้าถามวัดได้ตรงตาม
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เนื้อหาของตัวแปรที่ต้องการวัดหรือไม่  โดยมีการแต่งตั้งผู้เชี่ยวชาญในศาสตร์นั้น ๆ พิจารณาว่า 
เครื่องมือนั้นมีความครบถ้วนสมบูรณ์ถูกต้องตามนิยามเชิงปฏิบัติการในกรอบขอบเขตที่ต้องการวัด
หรือไม่ (Gable, 1986) ดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างข้อค้าถาม และวัตถุประสงค์การตรวจสอบความ
ตรงเชิงเนื้อหาจะต้องด้าเนินการก่อนน้าไปทดลองใช้ (Pre–test) การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา
โดยวิธีดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถาม และวัตถุประสงค์ท้าได้โดยการน้านิยามเชิงทฤษฎี 
นิยามเชิงปฏิบัติการ โครงสร้างการสร้างข้อค้าถามควบคู่กับแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณา
ความสอดคล้อง การให้โครงสร้างข้อค้าถามแก่ผู้เชี่ยวชาญท้าให้ผู้เชี่ยวชาญทราบที่มาของข้อค้าถาม
แต่ละข้อว่ามาจากประเด็นใด ครอบคลุมเนื้อหาในเรื่องนั้นหรือไม่ จ้านวนผู้เชี่ยวชาญควรมีตั้งแต่ 3 
คนข้ึนไป เพ่ือหลีกเลี่ยงความคิดเห็นที่แบ่งเป็น 2 ขั้ว (สุวิมล ติรกานันท์, 2546, หน้า 137–138) 
 ผู้วิจัยน้าแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง หลังจากนั้นได้
จึงแต่งตั้งผู้ทรงคุณวุฒิที่เชี่ยวชาญในสาขาที่เกี่ยวข้อง จ้านวน 3 ท่าน ก่อนน้าไปทดลองใช้ (Pre–test) 
การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาท้าโดยการน้านิยามเชิงปฏิบัติการควบคู่กับข้อค้าถามให้
ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาความสอดคล้อง ผู้ทรงคุณวุฒิกรอกผลการพิจารณาความสอดคล้อง ผู้วิจัยจะ
ค้านวณค่าดัชนีความสอดคล้องด้วย ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถามเกี่ยวกับประเด็นที่ต้องการ
ทราบ จากนั้นน้าผลของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่านมารวมกันค้านวณหาความตรงเชิงเนื้อหา ซึ่งค้านวณ
จากความสอดคล้องระหว่างประเด็นที่ต้องการวัดกับข้อค้าถามท่ีสร้างข้ึน ดัชนีที่ใช้แสดงค่าความ
สอดคล้อง เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถาม และวัตถุประสงค์ (Item–Objective 
Congruence Index: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญต้องประเมินด้วย 
 คะแนน 3 ระดับ คือ 
  ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค้าถามนั้น สอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก้าหนด  
  ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค้าถามนั้น สอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก้าหนด  
  ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค้าถามนั้น ไม่สอดคล้อง กับนิยามของตัวแปรที่ก้าหนด  
 หลังจากนั้นน้าผลของผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่านมารวมกัน เพ่ือค้านวณจากดัชนีความสอดคล้อง
ซึ่งมีสูตรค้านวณดังนี้ (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 

 
  ∑R = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้เชี่ยวชาญในแต่ละข้อค้าถาม  
  n = จ้านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด  
 เกณฑ์ในการหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถามกับนิยามการวัดตัวแปรที่ก้าหนด (สุวิมล 
ติรกานันท์, 2548, หน้า 166)  
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  1. ข้อค้าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความตรงผ่านเกณฑ์สามารถน้าไปใช้
ในการ ทดสอบก่อนการใช้งานได้  
  2. ข้อค้าถามที่มีค่า IOC น้อยกว่า 0.50 ไม่ผ่านเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไข ผลจากการ
ท้า IOC นี้ ค้าถามทุกข้อมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50–1.00 ซึ่งผ่านเกณฑ์ที่ก้าหนดไว้ ผู้วิจัยจึงไม่ได้ตัดข้อ
ค้าถามใด ๆ ออกจากมาตรวัดตัวแปร ผลการตรวจสอบ IOC จะแสดงในภาคผนวก ง. 
 ความเที่ยง (Reliability) 
 วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีที่ถูกใช้ในการ
วัดค่าความเท่ียงอย่างกว้างขวางมากที่สุดวิธีหนึ่ง โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความเที่ยงของมาตรวัด ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาควรมีค่าใน
ระดับ .70 ขึ้นไป (Hair, et al., 2014) ค่าอ้านาจจ้าแนกรายข้อของแต่ละข้อค้าถาม (Corrected 
Item–Total Correlation) ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.3 ขึ้นไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความเท่ียง
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้งข้อมูลทดลองใช้ (n = 42) และข้อมูลที่เก็บจริงของลูกค้า (n = 405) 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 การตรวจสอบความเที่ยงส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ (Pre–test) (n = 42) จากผลการวิเคราะห์
ความเที่ยงผู้วิจัยไม่ได้ท้าการตัดข้อค้าถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เนื่องจากผลการวิเคราะห์
ความเที่ยงของแต่ละตัวแปรได้ค่าตามมาตรฐานที่ก้าหนด คือ มีค่าตั้งแต่ 0.821 ถึง 0.942 และค่า 
Corrected Item Total Correlation มีค่าตั้งแต่ 0.457 ถึง 0.889 
 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
  (Pre–test) (n = 42) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตวัชี้วัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 

คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
(PVP) 

5 PVP1 .733 .815 
 PVP2 .689  
 PVP3 .780  
 PVP4 .449  
 PVP5 .467  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
   (Pre–test) (n = 42) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 

ความเสถียรภาพของ 
ระบบ (REL) 

4 REL1 .739 .897 
 REL2 .759  
 REL3 .739  
 REL4 .841  
 REL5 .726  

ความปลอดภัยของ
ระบบ 
(SEC) 

5 SEC1 .502 .881 
 SEC2 .699  
 SEC3 .782  
 SEC4 .851  
 SEC5 .829  

ความสะดวกในการเข้า 
ถึง (COA) 

4 COA1 .676 .870 
 COA2 .804  
 COA3 .702  
 COA4 .724  

การใช้งาน 
(USE) 

5 USE1 .708 .792 
 USE2 .708  
 USE3 .426  
 USE4 .467  
 USE5 .577  

ความพึงพอใจของผู้ใช้ 
งาน (SAT) 

5 SAT1 .604 .876 
 SAT2 .576  
 SAT3 .645  
 SAT4 .640  
 SAT5 .677  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
   (Pre–test) (n = 42) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 
การกลับมาซื้อซ้้า 
(REP) 

5 REP1 .674 .908 
 REP2 .739  
 REP3 .721  
 REP4 .864  
 REP5 .857  

การบอกต่อ 
(WOM) 

4 WOM1 .772 .830 
 WOM2 .719  
 WOM3 .819  
 WOM4 .468  

 

 ส้าหรับการตรวจสอบความเที่ยงของข้อมูลที่เก็บจริง (n = 405) จากผลการวิเคราะห์ความ
เที่ยงของข้อมูลที่เก็บจริงพบว่า ข้อค้าถามทุกข้อผ่านเกณฑ์ที่ก้าหนด คือ มีค่า Corrected Item–
Total Correlation ตั้งแต่ 0.618 ถึง 0.963 และตัวแปรทุกตัวมีค่าความเที่ยงตั้งแต่ 0.848 ถึง 0.897 
ผู้วิจัยจึงไม่ได้ตัดข้อค้าถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร 
 
ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
  (Pre–test) (n = 405) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 
คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
(PVP) 

5 PVP1 .698 .837 
 PVP2 .659  
 PVP3 .726  
 PVP4 .580  
 PVP5 .555  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
  (Pre–test) (n = 405) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 

ความเสถียรภาพของ 
ระบบ (REL) 

4 REL1 .744 .807 
 REL3 .826  
 REL4 .822  
 REL5 .766  

ความปลอดภัยของ
ระบบ 
(SEC) 

5 SEC1 .661 .889 
 SEC2 .727  
 SEC3 .751  
 SEC4 .783  
 SEC5 .730  

ความสะดวกในการเข้า 
ถึง (COA) 

4 COA1 .659 .815 
 COA2 .651  
 COA3 .615  
 COA4 .613  

การใช้งาน 
(USE) 

5 USE1 .654 .820 
 USE2 .688  
 USE3 .621  
 USE4 .538  
 USE5 .566  

ความพึงพอใจของผู้ใช้ 
งาน (SAT) 

5 SAT1 .617 .852 
 SAT2 .671  
 SAT3 .670  
 SAT4 .677  
 SAT5 .688  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส้าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
  (Pre–test) (n = 405) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จ านวน 
ตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัด 
อ านาจจ าแนก

รายข้อ 
ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา 

การกลับมาซื้อซ้้า 
(REP) 

5 REP1 .664 .870 
 REP2 .737  
 REP3 .626  
 REP4 .772  
 REP5 .701  

การบอกต่อ 
(WOM) 

4 WOM1 .680 .820 
 WOM2 .700  
 WOM3 .682  
 WOM4 .567  

 
3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยขอความ
อนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่จองผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองห้องพักในประเทศไทย ใน
การแจกแบบสอบถามเริ่มตั้งแต่ 1 กุมภาพันธ์ 2561 จนถึง 4 มีนาคม 2561 รวมระยะเวลาในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 1 เดือน 4 วัน 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังต่อไปนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 ก้าหนดสถานที่แจกแบบสอบถาม หรือค้นหาแหล่งชุมชนที่เหมาะสมในการแจก
แบบสอบถาม โดยต้องมีกลุ่มลูกค้าท่ีจองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยในบริเวณนั้น
เป็นจ้านวนมาก บันทึกจ้านวนแบบสอบถามที่แจก และบันทึกวันที่เริ่มแจกแบบสอบถาม 
  ขั้นตอนที่ 2 ขอความร่วมมือแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าท่ีจองห้องพักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ขั้นตอนที่ 3 จัดเก็บ และรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามสมบูรณ์ 
 ขั้นตอนที่ 4 คัดแยกแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ สามารถน้ามาวิเคราะห์ข้อมูลได้ ออก
จากแบบสอบถามที่ไม่มีความสมบูรณ์ และไม่สามารถน้ามาวิเคราะห์ข้อมูลได้ 
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  ขั้นตอนที่ 5 ประเมินจ้านวนแบบสอบถามที่ได้กลับมาจากผู้ตอบแบบสอบถาม ว่ามีความ
สมบูรณ์ และมีจ้านวนครบตามที่ออกแบบไว้ คือ จ้านวน 400 ชุดหรือไม่ 
 ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามไป จ้านวน 600 ชุด คาดว่าจะได้กลับมา 400 ชุด 
 จากการแจกแบบสอบถาม ได้รับกลับมาจ้านวน 557 ชุด และทีม่ีความสมบูรณ์ สามารถ
น้ามาวิเคราะห์ข้อมูลได้ มีจ้านวนทั้งสิ้น 405 ชุด คิดเป็น 72.71 % จากจ้านวนแบบสอบถามที่ได้รับ
กลับมา 
 
3.7 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) และการ
วิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มีชนิดของสถิติใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อแบ่งเป็น 9  ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามสถิติที่ใช้เป็นค่าจ้านวน และค่าร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้ทางด้านราคาของลูกค้าที่จองห้องพักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบของลูกค้าท่ี
จองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยของลูกค้าที่จองห้องพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึงของลูกค้าที่
จองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของลูกค้าท่ีจองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบที่จองห้องพักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการซื้อซ้้าของลูกค้าท่ีจองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ส่วนที่ 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของลูกค้าที่จองห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 ส่วนที่ 10 การทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้้า และการบอกต่อของลูกค้าที่ จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการ
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เว็บไซต์ในประเทศไทย สถิติที่ใช้ คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Model) 



บทที่ 4 
บทวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยรายงานผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
และใช้สถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ทั้งนี้ การวิเคราะห์
ข้อมูลต้องสอดคล้องกับข้อตกลงเบื้องต้นผู้วิจัยจึงน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 6 ขั้นตอน 
ตามล าดับดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติของข้อมูลประกอบด้วย การตรวจสอบคุณภาพ
ของข้อมูลตามข้อตกลงเบื้องต้นในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิสเรล ซึ่ง
ข้อตกลงเบื้องต้นเหล่านี้ประกอบด้วย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality) การ
ตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย(Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสัมพันธ์
เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม (Linearity) 
 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการ
วัด (Measurement Model) ของแต่ละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent 
Validity) 
 4.4 ระดับความคิดเห็นในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 4.5 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง และการทดสอบสมมติฐาน  
 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1: ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 186 45.93 
หญิง 219 54.07 
รวม 405 100.00 

2. อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี 10 2.47 
20–29 ปี 178 43.95 

30–39 ปี 167 41.23 
40–49 ปี 31 7.65 
50–59 ปี 15 3.70 
60 ปีขึ้นไป 4 1.00 
รวม 405 100.00 

3. สถานภาพ    
โสด  231 57.04 
สมรส 155 38.27 

หย่า/ หม้าย/ แยกกันอยู่ 19 4.69 
รวม 405 100.00 

4. ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 29 7.16 
ปริญญาตรี 251 61.98 
ปริญญาโท 117 28.88 
ปริญญาเอก 8 1.98 
รวม 405 100 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด จ านวน ร้อยละ 

5. รายได้ต่อเดือน    
ไม่เกิน 15,000 บาท 30 7.41 
15,001–25,000 บาท 95 23.46 
25,001–35,000 บาท 119 29.38 
35,001–45,000 บาท 55 13.58 
45,001-50,000 บาท 45 11.11 
50,001 บาทเป็นต้นไป 61 15.06 
รวม 405 100.00 

6. อาชีพ   
นักเรียน-นักศึกษา 27 6.67 
เจ้าของธุรกิจ-ค้าขาย 68 16.80 
พนักงานบริษัทเอกชน 197 48.64 
ข้าราชการ-รัฐวิสาหกิจ 60 14.81 
รับจ้างทั่วไป-อาชีพอิสระ 35 8.64 
อ่ืน ๆ....................... 18 4.44 
รวม 405 100.00 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก
ตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 219 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.07 และท่ีเหลือเป็นเพศชาย มีจ านวน 186 คน ร้อยละ 49.53 
 ด้านอายุพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ที่มีอายุ 20–29 ปี มีจ านวน 178 
คน คิดเป็นร้อยละ 43.95 รองลงมามีอายุ 30–39 ปี มีจ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.23 มีอายุ 
41–49 ปี มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.65 มีอายุ 50–59 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.70 มีอายุต่ ากว่า 20 ปี มีจ านวน 2.47 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และน้อยที่สุด มีอายุ 60 ปีขึ้นไป 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 ด้านสถานภาพพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน231 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.04 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.27และ
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น้อยที่สุด มีสถานภาพหย่า/ หม้าย/ แยกกันอยู่ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.69 
 ด้านระดับการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีจ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 61.98 รองลงมามีมีการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 28.88 มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.16 
และน้อยที่สุด มีการศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.98 
 ด้านรายได้ต่อเดือนพบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
25,001-35.000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.38 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 15,001-
25,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.46 มีรายได้ต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 61 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.06 มีรายไดต้่อเดือน 35,001-45,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.58 มีรายได้ต่อเดือน 45,001-50,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 และน้อยที่สุด มี
รายไดต้่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.41 
 ด้านอาชีพพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน
จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 48.64 รองลงมามีอาชีพเจ้าของธุรกิจค้าขาย จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.80 มีอาชีพข้าราชการ-รัฐวิสาหกิจ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 14.81 มีอาชีพรับจ้าง
ทั่วไป-อาชีพอิสระ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35 มีอาชีพนักเรียน-นักศึกษา จ านวน 27 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.67 และน้อยที่สุด มีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.44 
 
4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติของข้อมูล 
 การตรวจสอบคุณภาพของข้อมูลตามข้อตกลงเบื้องต้นในการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างประกอบด้วย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality) การตรวจสอบความ
เป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง
ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม (Linearity) 
 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูลกับข้อตกลง
เบื้องต้นของสถิตินั้นถือว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นมาก เนื่องจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีตัวแปรหลายตัวนั้น
หากตัวแปรมีคุณสมบัติไม่สอดคล้องกับข้อตกลงเบื้องต้นผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะพรางลักษณะที่ 
ไม่สอดคล้องกับข้อตกลงเบื้องต้นส่งผลท าให้การวิเคราะห์ข้อมูลอาจเกิดการผิดเพี้ยนจากข้อมูลที่ 
ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบื้องต้นโดยที่ผู้วิจัยไม่สามารถสังเกตได้ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 14)  
ดังนั้นข้อตกลงเบื้องต้นของสถิติวิเคราะห์พหุตัวแปรส าหรับสถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง
จ าเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมูลว่าเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นดังต่อไปนี้ 
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality) 
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูลเพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพของการ
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ประมาณค่าของตัวแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณค่าสถิติวิเคราะห์ที่ใช้ในการ
ทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบื้องต้นว่าตัวแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกติ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542, หน้า 15 และ Hair, et al., 2010, p. 71) ควรท าการตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติ
ของข้อมูลส าหรับตัวแปรต่อเนื่อง (Metric) ทุกตัวที่อยู่ในการวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010,  
p. 71) 
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูลท าได้โดยการตรวจสอบแผนภาพ 
Normal Q–Q plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal Q–Q plot แต่ละตัวแปรพบว่า ได้
เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้ว่าตัวแปรแต่ละตัวมีลักษณะการแจกแจงแบบโค้งปกติ (นงลักษณ์  
วิรัชชัย, 2542, หน้า 15; Hair, et al., 2010, p. 71 และ Hair, et al., 2006, p. 81) ทั้งนี้ จ านวน
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีจ านวน 405 ตัวอย่าง ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  
ดังแสดงในภาพที่ 4.1 ถึงภาพที ่4.8 
 
ภาพที่ 4.1: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) 
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ภาพที่ 4.2: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรความเสถียรภาพของระบบ (REL) 
 

 
 
ภาพที่ 4.3: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรความปลอดภัยของระบบ (SEC) 
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ภาพที่ 4.4: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึง (COA) 
 

 
 
ภาพที่ 4.5: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรการใช้งาน (USE) 
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ภาพที่ 4.6: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) 
 

 
 
ภาพที่ 4.7: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) 
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ภาพที่ 4.8: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรการบอกต่อ (WOM) 
 

 
 
 การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) 
 ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใช้กับการวิเคราะห์การถดถอยซึ่ง
ตัวแปรต้นและตัวแปรตามเป็นตัวแปรต่อเนื่อง (Metric Variable) ส่วนความเป็นเอกพันธ์ของความ
แปรปรวน (Homogeneity of Variances) นั้นใช้กับการวิเคราะห์ความแปรปรวนที่มีตัวแปรตามเป็น
ตัวแปรต่อเนื่อง (Metric Variable) และตัวแปรต้นเป็นตัวแปรไม่ต่อเนื่อง (Non–metric Variable) 
ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยตรวจสอบลักษณะความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย เนื่องจากท้ัง ตัวแปรต้นและ
ตัวแปรตามเป็นตัวแปรต่อเนื่องโดยนิยามลักษณะความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย หมายถึง 
คุณสมบัติของตัวแปรตามที่มีการกระจายไม่ต่างกันทุกค่าของตัวแปรต้น (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, 
หน้า 16–17) วิธีการตรวจสอบท าได้โดยการสร้างแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ (Standardized Predicted Value) 
ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36–37) พิจารณาจากค่า Standardized 
Residual หากมีการกระจายตัวแบบสุ่มโดยไม่มีการเพ่ิมข้ึนหรือลดลงอย่างมีแบบแผน จึงจะสรุปได้ว่า
มีความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Hair, et al., 2010, p. 221 และ Hair, et al., 2006, pp. 
251–252) 
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 จากภาพที่ 4.9 ถึงภาพท่ี 4.12 พบว่า ค่าเศษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไม่มีแบบแผน 
โดยไม่พบว่าค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้ว่า
ข้อมูลเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นของการมีความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
 
ภาพที่ 4.9: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ 
  (Standardized Predicted Value) โดยมีการใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.10: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์  
  (Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.11: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ ์
  (Standardized Predicted Value) โดยมีการกลับมาซื้อซ้ าเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 
ภาพที่ 4.12: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ 
  (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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 การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)  
 สถิติวิเคราะห์ทุกประเภทที่มีพ้ืนฐานการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันต้องมี
ข้อตกลงเบื้องต้นว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละคู่เป็นแบบเส้นตรง วิธีการตรวจสอบท าได้โดย
การตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter/Dot) ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ 
(Standardized Residual) กับตัวแปรอิสระแต่ละตัว (Independent Variable) เพ่ือตรวจสอบ
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปร (Lin & Lu, 2000, p. 203 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, 
หน้า 17) จากแผนภาพกระจัดกระจายพบว่า ค่าเศษที่เหลือมีการกระจายอย่างไม่มีแบบแผน โดยไม่
พบว่าค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้ว่าข้อมูล
เป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นของการมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง ดังแสดงในภาพที่ 4.13 ถึงภาพท่ี 
4.25 
 
ภาพที่ 4.13: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) ในกรณีที่การใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.14: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  ความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) ในกรณีที่การใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 
ภาพที่ 4.15: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  ความปลอดภัย (SEC) ในกรณีทีก่ารใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  ความสะดวกในการเข้าถึง (COA) ในกรณีที่การใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 
ภาพที่ 4.17: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) ในกรณีที่ความพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.18: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง 
  ความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) ในกรณีที่ความพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.19: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  ความปลอดภัย (SEC) ในกรณีทีค่วามพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.20: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  ความสะดวกในการเข้าถึง (COA) ในกรณีที่ความพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.21: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  การใช้งาน (USE) ในกรณีที่ความพึงพอใจเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.22: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  การใช้งาน (USE) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ าเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.23: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
   การใช้งาน (USE) ในกรณีที่การบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.24: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การกลับมาซื้อซ้ าเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.25: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรแฝง  
  ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 
(Measurement Model) ของแต่ละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ 
(Convergent Validity) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสร้าง 
(Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวัดที่ผู้วิจัยก าหนดขึ้นจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างท าให้เกิดความมั่นใจ
ได้ว่าการวัดค่าของตัวแปรที่ได้จากตัวอย่างสามารถแทนค่าจริงที่มีอยู่ในประชากรได้ (Hair, et al., 
2006, p. 776) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างสามารถท าโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) การวิเคราะห์ครั้งนี้
ใช้โปรแกรมลิสเรล 
 ผู้วิจัยศึกษาโมเดลเชิงความสัมพันธ์อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อ
การใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อที่เป็นตัวแปรแฝงมีลักษณะเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถวัดได้โดยตรงประกอบด้วย ตัวแปรคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PPV) ตัวแปรความมีเสถียรภาพ
ของระบบ (REL) ตัวแปรความปลอดภัย (SEC) ตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึง (COA) ตัวแปรการ
ใช้งาน (USE) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) และ ตัวแปรการบอกต่อ 
(WOM) จากข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม จ านวน 38 ข้อ โดยใช้ตัวอย่าง จ านวน 405 คน ผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันแสดงในรูปโมเดลการวัด (Measurement Model) ประกอบด้วย 
โมเดลการวัดตัวแปรคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PPV) โมเดลการวัดตัวแปรความมีเสถียรภาพของระบบ 
(REL) โมเดลการวัดตัวแปรความปลอดภัย (SEC) โมเดลการวัดตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึง 
(COA) โมเดลการวัดตัวแปรการใช้งาน (USE) โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) โมเดลการวัด
ตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) และ โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) ส่วนโมเดลการวัดตัว
แปรแฝงภายใน ได้แก่ โมเดลการวัดตัวแปรการใช้งาน (USE) โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจ 
(SAT) โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) และ โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) ดัง
แสดงในภาพที่ 4.13 ถึงภาพที ่4.25 และตารางท่ี 4.2 ถึงตารางที่ 4.12 ตามล าดับ ส่วนผลการ
ตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) ซึ่งตรวจสอบค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Reliability) และค่า Average Variance Extracted แสดงในตารางที่ 4.2 
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) เป็นรายการหรือตัวชี้วัดที่มี
ความแปรปรวนร่วมกันเพ่ือตรวจสอบว่ารายการหรือตัวชี้วัดเหล่านี้วัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัดความ
ตรงแบบรวมศูนย์มีข้อก าหนด 3 ประการ ดังนี้ (Hair, et al., 2006, pp. 776–778 และ  Knight & 
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Cavusgil, 2004, p. 134) 
 1. น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardize Factor Loading) หากค่าของน้ าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานมีค่าสูงแสดงให้เห็นถึงการมีจุดศูนย์รวมร่วมกันสูง ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.5  
 2. Average Variance Extracted (AVE) ค่าท่ียอมรับได้ควรมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป  
ค านวณได้จากสมการ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2552) 
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  AVE  =  Average Variance Extracted ของแต่ละตัวแปร 

  i  =  น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 
  n =  จ านวนข้อค าถามที่วัดตัวแปร 

  i  =  ค่าคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance)  
 3. ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) ค่าที่ยอมรับได้ควรมีค่าตั้งแต่ 0.7ขึ้น
ไป ค านวณได้จากสมการ 
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  CR  =  ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตัวแปร (Construct Reliability) 
 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม 
PPV1, PPV2, PPV3, PPV4 และ PPV5 
 การวิเคราะห์โมเดลความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม REL1, REL2, 
REL3, REL4 และ REL5 
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 การวิเคราะห์โมเดลความปลอดภัย (SEC) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม SEC1, SEC2, SEC3,  
SEC4 และ SEC5  
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึง (COA) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม 
COA1, COA2, COA3 และ COA4 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการใช้งาน (USE) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม USE1, USE2, 
USE3, USE4 และ USE5 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม SAT1, SAT2, 
SAT3, SAT4 และ SAT5 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม 
REP1, REP2, REP3, REP4 และ REP5 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม WOM1, 
WOM2, WOM3 และ WOM4 
 ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล มีข้อตกลงที่ยอมให้ความ
คลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กันได้ ซึ่งตรงกับสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑ์ในการพิจารณาว่าโมเดล
การวัดสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ให้พิจารณาจากค่าไค–สแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi–

square) ซึ่งหาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 2.00 (ปุระชัย  
เปี่ยมสมบูรณ์ และสมชาติ สว่างเนตร, 2535, หน้า 41 และสุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา 
และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2548, หน้า 97) ค่าความน่าจะเป็น (p–value) ต้องไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติ โดยต้องมีค่ามากกว่า .05 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 
ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ์, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผ่องเสรี และถนอมรัตน์  
ประสิทธิเมตต์, 2549, หน้า 208 และสุภมาศ อังศุโชติ และคณะ, 2548, หน้า 97) ค่าความสอดคล้อง
ของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่
ปรับแก้ (AGFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 (ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์ และสมชาติ สว่างเนตร, 2535, หน้า 
41–42 และ สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ์ และคณะ, 2549, หน้า 214) 
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 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีค่าไค–

สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 527.597 ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 481 ค่าไค–สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) มีค่าเท่ากับ 1.096 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 1.000 ค่าดัชนีค่าความ
คลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.013 ค่าความสอดคล้องของดัชนี
วัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.935 และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ 
(AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.906 
 ผลการวิเคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย์ พบว่า PPV มีค่า AVE เท่ากับ 0.531 และค่า CR 
เท่ากับ 0.849, REL มีค่า AVE เท่ากับ 0.514 และค่า CR เท่ากับ 0.791, SEC มีค่า AVE เท่ากับ 
0.611 และค่า CR เท่ากับ 0.886, COA มีค่า AVE เท่ากับ 0.476 และค่า CR เท่ากับ 0.782, USE มี
ค่า AVE เท่ากับ 0.485 และค่า CR เท่ากับ 0.825, SAT มีค่า AVE เท่ากับ 0.413 และค่า CR เท่ากับ 
0.844, REP มีค่า AVE เท่ากับ 0.438 และค่า CR เท่ากับ 0.854, WOM มีค่า AVE เท่ากับ 0.559 
และค่า CR เท่ากับ 0.835 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของ 
ตัวแปรแฝงทั้งหมด ได้แก่ ตัวแปรคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) ตัวแปรความมีเสถียรภาพของระบบ 
(REP) ตัวแปรความปลอดภัย (SEC) ตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึง (COA) ตัวแปรการใช้งาน 
(USE) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ า (REP) และตัวแปรการบอกต่อ 
(WOM) ดังแสดงในภาพที่ 4.26 
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ภาพที่ 4.26: การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพ  
  ระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อ ของลูกค้าที่จอง 
  ห้องพักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย 
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0.699

0.729

0.633

0.660
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0.628

0.581
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0.703
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ตารางที่ 4.2: ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรลและการวิเคราะห์ความตรง 
  แบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 

ตัวแปร/
ตัวช้ีวัด 

Lambda 
)( i  

SE t–value R2 
Theta–
Delta 

)( i  

AVE 

(v) 

CR 

(c) 

PPV      0.531 0.849 
PPV1 0.754 0.546 16.242 0.569 0.431   
PPV2 0.745 0.535 16.095 0.555 0.445   
PPV3 0.806 0.601 18.511 0.649 0.351   
PPV4 0.718 0.627 15.478 0.515 0.485   
PPV5 0.604 0.491 12.842 0.365 0.635   
REL      0.514 0.791 
REL1 0.615 0.455 12.690 0.378 0.622   
REL3 0.673 0.560 14.150 0.453 0.547   
REL4 0.805 0.664 17.697 0.648 0.352   
REL5 0.759 0.579 17.006 0.577 0.423   
SEC      0.611 0.886 
SEC1 0.723 0.041 15.822 0.522 0.478   
SEC2 0.766 0.038 17.727 0.587 0.413   
SEC3 0.835 0.037 19.940 0.696 0.304   
SEC4 0.825 0.035 19.895 0.680 0.320   
SEC5 0.752 0.035 17.270 0.566 0.434   
COA      0.476 0.782 
COA1 0.585 0.034 11.714 0.343 0.657   
COA2 0.634 0.032 13.537 0.402 0.598   
COA3 0.753 0.034 16.287 0.567 0.433   
COA4      0.769 0.032 16.739 0.592      0.408   

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรลและการวิเคราะห์ 
   ความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 

ตัวแปร/
ตัวช้ีวัด 

Lambda 
)( i  

SE t–value R2 
Theta–
Delta 

)( i  

AVE 

(v) 

CR 

(c) 

USE      0.485 0.825 
USE1 0.688 0.043 14.408 0.473 0.527   
USE2 0.743 0.041 16.045 0.552 0.448   
USE3 0.709 0.037 15.588 0.502 0.498   
USE4 0.721 0.034 15.384 0.520 0.480   
USE5 0.616 0.039 13.060 0.380 0.620   
SAT      0.413 0.844 
SAT1 0.656 0.034 14.172 0.431 0.569   
SAT2 0.693 0.034 15.092 0.480 0.520   
SAT3 0.736 0.036 16.284 0.541 0.459   
SAT4 0.753 0.033 16.594 0.567 0.433   
SAT5 0.766 0.032 17.016 0.586 0.414   
REP      0.438 0.854 
REP1 0.683 0.031 15.047 0.466 0.534   
REP2 0.758 0.036 17.160 0.575 0.425   
REP3 0.711 0.040 15.808 0.505 0.495   
REP4 0.782 0.032 17.510 0.612 0.388   
REP5 0.734 0.033 16.439 0.538 0.462   
WOM      0.559 0.835 
WOM1 0.782 0.034 17.476 0.611 0.389   
WOM2 0.750 0.034 16.577 0.563 0.437   
WOM3 0.793 0.034 18.241 0.629 0.371   
WOM4 0.659 0.047 14.308 0.434 0.566   

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรลและการวิเคราะห์ 
   ความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 

ตัวแปร/
ตัวช้ีวัด 

Lambda 
)( i  

SE t–value R2 
Theta–
Delta 

)( i  

AVE 

(v) 

CR 

(c) 

  499.978  , df475  , df  1.052  , p–value = 0.207  , RMSEA = 0.011  ,          
GFI = 0.937  ,  AGFI = 0.907 
 
 จากภาพที่ 4.26 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคาพบว่า 
น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ 
มีค่ามากกว่า 0.5 โดย PPV3 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.806 รองลงมา
คือ PPV1 มีค่าเท่ากับ 0.754 ส่วน PPV2 มีค่าเท่ากับ 0.745, PPV4 มีค่าเท่ากับ 0.718 และน้อย
ที่สุด คือ PPV5 มีค่าเท่ากับ 0.604 เมื่อพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t 
พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า 
R2 ซึ่งเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบว่า PPV3 มีค่า R2 มากที่สุดเท่ากบั 0.649 รองลงมา คือ PPV1 มีค่าเท่ากับ 
0.569 ส่วน PPV2 มีค่าเท่ากับ 0.555, PPV4 มีค่าเท่ากับ 0.515 และน้อยที่สุด คือ PPV1 มีค่า
เท่ากับ 365 
 โมเดลการวัดตัวแปรความมีเสถียรภาพของระบบพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย REL4 มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.805 รองลงมา คือ REL5 มีค่าเท่ากับ 0.759
ส่วน REL3 มีค่าเท่ากับ 0.673 และน้อยที่สุด คือ REL1 มีค่าเท่ากับ 0.615 เมื่อพิจารณาค่าความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัว
แปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า REL4 มีค่า R2 มากที่สุดเท่ากับ 
0.648 รองลงมา คือ REL5 มีค่าเท่ากับ 0.577 ส่วน REL3 มีค่าเท่ากับ 0.453 และน้อยที่สุด คือ 
REL1 มีค่าเท่ากับ 0.378 
 โมเดลการวัดตัวแปรความปลอดภัยพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย SEC3 มีค่าน้ าหนัก
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องค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.835 รองลงมา คือ SEC4 มีค่าเท่ากับ 0.825 สว่น SEC2 
มีค่าเท่ากับ 0.766, SEC5 มีค่าเท่ากับ 0.752 และน้อยที่สุด คือ SEC1 มีค่าเท่ากับ 0.723 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปร
ผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า SEC3 มีค่า R2 มาก
ที่สุดเท่ากับ 0.696 รองลงมา คือ SEC4 มีค่าเท่ากับ 0.680 ส่วน SEC2 มีค่าเท่ากับ 0.587, SEC5 
มีค่าเท่ากับ 0.566 และน้อยที่สุด คือ SEC1 มีค่าเท่ากับ 0.522 
 โมเดลการวัดตัวแปรความสะดวกในการเข้าถึงพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย COA4 มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.769 รองลงมา คือ COA3 มีค่าเท่ากับ 0.753 
ส่วน COA2 มีค่าเท่ากับ 0.634 และน้อยที่สุด คือ COA1 มีค่าเท่ากับ 0.585 เมื่อพิจารณาค่าความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัว
แปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า COA4 มีค่า R2 มากที่สุดเท่ากับ 
0.592 รองลงมา คือ COA3 มีค่าเท่ากับ 0.567 ส่วน COA2 มีค่าเท่ากับ 0.402 และน้อยที่สุด คือ 
COA1 มีค่าเท่ากับ 0.343 
 โมเดลการวัดตัวแปรการใช้งาน พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน(Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย USE2 มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมตราฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.743 รองลงมา คือ USE4 มีค่าเท่ากับ 0.721 สว่น USE3 
มีค่าเท่ากับ 0.709, USE1 มีค่าเท่ากับ 0.688 และน้อยที่สุด คือ USE5 มีค่าเท่ากับ 0.616 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปร
ผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า USE2 มีค่า R2 มาก
ที่สุดเท่ากับ 0.552 รองลงมา คือ USE4 มีค่าเท่ากับ 0.520 ส่วน USE3 มีค่าเท่ากับ 0.502, USE มี
ค่าเท่ากับ 0.473 และน้อยที่สุด คือ USE5 มีค่าเท่ากับ 0.380 
 โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย SAT5 มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.766 รองลงมา คือ SAT4 มีค่าเท่ากับ 0.753 สว่น SAT3 
มีค่าเท่ากับ 0.736, SAT2 มีค่าเท่ากับ 0.693 และน้อยที่สุด คือ SAT1 มีค่าเท่ากับ 0.656 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปร
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ผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า SAT5 มีค่า R2 มาก
ที่สุดเท่ากับ 0.586 รองลงมา คือ SAT4 มีค่าเท่ากับ 0.567 ส่วน SAT3 มีค่าเท่ากับ 0.541, SAT2 
มีค่าเท่ากับ 0.480 และน้อยที่สุด คือ SAT1 มีค่าเท่ากับ 0.431 
 โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซ้ือซ้ าพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย REP4 มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.782 รองลงมา คือ REP2 มีค่าเท่ากับ 0.758 
REP5 มีค่าเท่ากับ 0.734, REP3 มีค่าเท่ากับ 0.711 และน้อยที่สุด คือ REP1 มีค่าเท่ากับ 0.683 
เมื่อพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละ
ค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความ
แปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า REP4 มีค่า R2 
มากที่สุดเท่ากับ 0.612 รองลงมา คือ REP2 มีค่าเท่ากับ 0.575 ส่วน REP5 มีค่าเท่ากับ 0.538, 
REP3 มีค่าเท่ากับ 0.505 และน้อยที่สุด คือ REP1 มีค่าเท่ากับ 0.466 
 โมเดลการวัดตัวแปรการการบอกต่อพบว่า น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน(Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย WOM3 มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมตราฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.793 รองลงมา คือ WOM1 มีค่าเท่ากับ 0.782 ส่วน 
WOM2 มีค่าเท่ากับ 0.750 และน้อยที่สุด คือ WOM4 มีค่าเท่ากับ 0.659 เมื่อพิจารณาค่าความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัว
แปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า WOM3 มีค่า R2 มากที่สุดเท่ากับ 
0.629 รองลงมา คือ WOM1 มีค่าเท่ากับ 0.611 ส่วน WOM2 มีค่าเท่ากับ 0.563 และน้อยที่สุด 
คือ WOM4 มีค่าเท่ากับ 0.434 
 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ควรผ่านเกณฑ์ก าหนด ตัวแปรแฝงทุก
ตัวมีค่า (Average Variance Extracted) ตั้งแต่ 0.413 ถึง 0.611 และค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Reliability) มีค่าตั้งแต่ 0.782 ถึง 0.886 ในขณะที่ตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมดมีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานตั้งแต่ 0.604 ถึง 0.835 ทั้งนี ้ผู้วิจัยได้ท าการตัดข้อค าถาม REL2 
ออกจากการวัดตัวแปรแฝง  
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4.4 ระดับความคิดเห็นในปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพ
ระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองห้องพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย 
 ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองห้องพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทยแบ่งออกเป็น 6 ส่วนใหญ่ ๆ คือ (1) ระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่
รับรู้ด้านราคา (PPV) (2) ระดับการรับรู้ต่อความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) (3) ระดับการรับรู้ต่อ
ความปลอดภัย (SEC) (4) ระดับการรับรู้ต่อความสะดวกในการเข้าถึง (COA) (5) ระดับการรับรู้ต่อ
การใช้งาน (USE) (6) ระดับการรับรู้ต่อความพึงพอใจ (SAT) (7) ระดับการรับรู้ต่อการกลับมาซื้อซ้ า 
(REP) และ (8) ระดับการรับรู้ต่อการบอกต่อ (WOM)  
 
ตารางที่ 4.3: ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

คุณค่าที่รับรู้ราคา (PPV) 4.160 .607 ระดับสูง 
-การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
 มีราคาท่ีสมเหตุสมผล (PPV1) 

4.198 .732 ระดับสูง 

-ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง 
 ที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป (PPV2)   

4.143 .724 ระดับสูง 

-ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง 
 ที่พักมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป 
 (PPV3) 

4.202 .750 ระดับสูง 

-ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง 
 ทีพั่กมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจใน 
 ปัจจุบัน (PPV4) 
-ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง 
 ที่พักราคาท่ีเหมาะสมเมื่อเทียบกับการเข้าพัก 
 โดยไม่ได้จองล่วงหน้า(PPV5)     

4.012 
 

 
4.247 

.877 
 
 

.810 

ระดับสูง 
 
 

ระดับสูง 
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 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา จากตารางที่ 4.3 
พบว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) มีค่าเฉลี่ย 4.160 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาใน
ระดับข้อค าถามพบว่า ราคาการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบ
กับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้าอื่น (PPV5) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.247 แปลความว่า 
อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เหมาะสมกับ
เงินที่จ่ายไป (PPV3) มีค่าเฉลี่ย 4.202 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีสมเหตุสมผล (PPV1) มีค่าเฉลี่ย 4.198 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ราคา
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) มีค่าเฉลี่ย 4.143 
แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุด คือ ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักมี
ราคาที่เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน (PPV4) มีค่าเฉลี่ย 4.012 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.4: ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความมีเสถียรภาพของระบบ (n = 405)  
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความีเสถียรภาพของระบบ (REL) 4.179 .582 ระดับสูง 
-หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งาน    
 ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
 จองท่ีพักได้ตลอดเวลา (REL1) 
-ท่านสามารถใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ทุกช่วงเวลาที่ 
 ต้องการ (REL2)     

4.269 
 
 

4.309 

.744 
 
 

.704 

ระดับสูง 
 
 

ระดับสูง 

-ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
 จองท่ีพักสามารถทางานได้อย่างมั่นคง คงเส้น 
 คงวา (REL3)    
-ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
 จองท่ีพักสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่ 
 เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน (REL4) 
-หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งาน 
 ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
 จองท่ีพักได้อย่างต่อเนื่อง (REL5) 

4.079 
 
 

4.067 
 
 

4.170 

.826 
 
 

.822 
 
 

.766 

ระดับสูง 
 
 

ระดับสูง 
 
 

ระดบัสูง 
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 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความมีเสถียรภาพของระบบ จาก
ตารางที่ 4.4 พบว่า ความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) มีค่าเฉลี่ย 4.179 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
เมื่อพิจารณาในระดับข้อค าถามพบว่า ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักได้ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ (REL2) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.309 แปลความว่า อยู่
ในระดับสูง รองลงมา คือ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา (REL1) มีค่าเฉลี่ย 4.269 แปลความว่า อยู่ในหลังจากการเข้า
สู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง 
(REL5) มีค่าเฉลี่ย 4.170 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ที่พักสามารถทางานได้อย่างมั่นคง คงเส้นคงวา (REL3) มีค่าเฉลี่ย 4.079 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
และน้อยที่สุด คือ ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง
โดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งานน (REL4) มีค่าเฉลี่ย 4.1067 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.5: ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความปลอดภัย (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความปลอดภัย (SEC) 4.013 .714 ระดับสูง 
-ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของท่านจะไม่ถูก 
 แทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) 

3.965 .903 ระดับสูง 

-การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ 
 เว็บไซต์จองที่พักทาให้การจองของท่านไม่เกิด 
 ข้อผิดพลาด (SEC2) 

3.973 .866 ระดับสูง 

-ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองที่พัก 
 ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้ความ 
 กังวล และความกลัว (SEC3) 

4.020 .867 ระดับสูง 

-ท่านมั่นใจนโยบายทางด้านความปลอดภัยใน 
 การใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ 
 เว็บไซต์จองที่พัก (SEC4) 

4.042 .842 ระดับสูง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความปลอดภัย (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

-โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ 
 เว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 
 (SEC5) 

4.067 .810 ระดับสูง 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย จากตารางที่ 4.5 พบว่า 
ความปลอดภัย (SEC) มีค่าเฉลี่ย 4.013 แปลความว่าอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อค าถาม
พบว่า โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) 
มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.067 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ท่านมั่นใจ
นโยบายทางด้านความปลอดภัยในการใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
(SEC4) มีค่าเฉลี่ย 4.042 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้ความกังวล และความกลัว (SEC3) มีค่าเฉลี่ย 4.020 แปลความ
ว่า อยู่ในระดับสูง การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักทาให้การจองของท่านไม่
เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) มีค่าเฉลี่ย 3.973 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุด คือ ท่านมั่นใจ
ว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วน
เกี่ยวข้อง (SEC1) มีค่าเฉลี่ย 3.965 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับระดับความสะดวกในการเข้าถึง (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความสะดวกในการเข้าถึง (COA) 4.297 .564 ระดับสูง 
-ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย (COA1) 

4.343 .699 ระดับสูง 

-ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวก (COA2) 

4.304 .678 ระดับสูง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ): ระดับการรับรู้ต่อปัจจัยที่เก่ียวข้องกับระดับความสะดวกในการเข้าถึง (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

-ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่าน 
 ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่าง 
 คล่องแคล่ว (COA3) 

4.254 .736 ระดับสูง 

-โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึงระบบการจองที่ 
 พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างมี 
 ประสิทธิภาพ (COA4) 

4.286 .701 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความสะดวกในการเข้าถึง จากตารางที่ 4.6 พบว่า ความสะดวกในการ
เข้าถึง(COA) มีค่าเฉลี่ย 4.297 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย (COA1) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.343 แปลความ
ว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักได้สะดวก (COA2) มีค่าเฉลี่ย 4.304 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึง
ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างมีประสิทธิภาพ (COA4) มีค่าเฉลี่ย 4.286 
แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้องที่สุด คือ ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างคล่องแคล่ว (COA3) มีค่าเฉลี่ย 4.254 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.7: ระดับการใช้งาน (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การใช้งาน (USE) 4.087 .636 ระดับสูง 
-ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ า 
 (USE1) 

4.059 .888 ระดับสูง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ระดับการใช้งาน (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

-ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่าเสมอ  
 (USE2) 

3.973 .894 ระดับสูง 

-ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลาก  
 หลายวัตถุประสงค์ (USE3) 

4.040 .826 ระดับสูง 

-ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ (USE4) 

4.274 .725 ระดับสูง 

-ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากท่ีสุด  
 เท่าท่ีจะท าได้ (USE5) 

4.089 .825 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการใช้งานจากตารางที่ 4.7 พบว่า การใช้งาน (USE) มีค่าเฉลี่ย 4.087 
แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาข้อค าถามพบว่า ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ (USE4) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.274 แปลความว่า 
อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักมาก
ที่สุด เท่าท่ีจะท าได้ (USE5) มีค่าเฉลี่ย 4.089 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านใช้งานระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ า (USE1) มีค่าเฉลี่ย 4.059 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 
(USE3) มีค่าเฉลี่ย 4.040 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุด คือ ท่านใช้งานระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่าเสมอ (USE2) มีค่าเฉลี่ย 3.973 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง 
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ตารางที่ 4.8: ระดับความพึงพอใจระบบ (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพึงพอใจระบบ (SAT) 4.196 .587 ระดับสูง 
-ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT1) 

4.207 .729 ระดับสูง 

-ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบ 
 การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ 
 พัก (SAT2) 

4.104 .741 ระดับสูง 

-ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบ 
 การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ 
 พัก (SAT3) 

4.116 .795 ระดับสูง 

-ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงของ 
 การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก  
 (SAT4) 

4.274 .722 ระดับสูง 

-โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งาน 
 การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
 (SAT5) 

4.279 .713 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความพึงพอใจระบบ (SAT) มี
ค่าเฉลี่ย 4.196 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อค าถามพบว่า โดยภาพรวมท่าน
พึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก (SAT5) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มี
ค่าเฉลี่ย 4.279 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึง
ของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก  (SAT4) มีค่าเฉลี่ย 4.274 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT1) มีค่าเฉลี่ย 
4.207 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT3) มีค่าเฉลี่ย 4.116 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคือ 
ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก(SAT2) มี
ค่าเฉลี่ย 4.068 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
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ตารางที่ 4.9: ระดับการกลับมาซื้อซ้ า (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การกลับมาซื้อซ้ า (REP) 4.118 .591 ระดับสูง 
-ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามีโอกาส 
 (REP1) 

4.358 .698 ระดับสูง 

-ท่านมีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และต้องการ 
 กลับมาใช้บริการซ้ า (REP2) 

4.185 .822 ระดับสูง 

-ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองที่พัก 
 ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกถึงแม้ว่า 
 ราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ (REP3) 

4.091 .884 ระดับสูง 

-ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการ     4.358 .726 ระดับสูง 
 จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีก     
 ครั้งในอนาคต (REP4)    
-ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองท่ีพักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างต่อเนื่องต่อไป 

4.343 .753 ระดับสูง 

 (REP5)    

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการกลับมาซื้อซ้ าจากตารางที่ 4.9 พบว่า การกลับมาซื้อซ้ า (REP) 
มีค่าเฉลี่ย 4.118 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาข้อค าถามพบว่า ท่านจะกลับมาใช้บริการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามีโอกาส (REP1) และท่านมีความตั้งใจในการ
กลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งในอนาคต (REP4) มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.326 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และมีค่าเฉลี่ย 4.210 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูงเช่นกัน รองลงมา คือ ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักอย่างต่อเนื่องต่อไป (REP5) มีค่าเฉลี่ย 4.343 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านมีความผูกพันต่อ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ า (REP2) มีค่าเฉลี่ย 
4.185 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุด คือ ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองท่ีพักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ (REP3) มีค่าเฉลี่ย 4.091 
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แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.10: ระดับการบอกต่อ (n = 405) 
 

ตัวแปร/ ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การบอกต่อ (WOM) 4.149 .675 ระดับสูง 
-ท่านจะแนะนาครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือน 
 ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการของ 
 การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
 (WOM1) 

4.242 .762 ระดบัสูง 

-ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ท่ีดี ที่ได้รับจาก 
 บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ 
 เว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัวมิตรสหาย 
 เพ่ือนร่วมงาน หรือ บุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) 

4.178 .756 ระดับสูง 

-ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือน 
 ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้บริการ 
 ของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ 
 พัก (WOM3) 

4.215 .768 ระดับสูง 

-หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการจองที่พัก 
 ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง (WOM4) 

3.960 1.031 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการบอกต่อจากตารางที่ 4.10 พบว่า การบอกต่อ (WOM) มีค่าเฉลี่ย 
4.149 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาข้อค าถามพบว่า ท่านจะแนะนาครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
(WOM1) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.242 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ท่านจะ
บอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้บริการของการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (WOM3) มีค่าเฉลี่ย 4.215 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านจะพูด
ถึงประสบการณ์ที่ดีที่ได้รับจากบริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับ
ครอบครัวมิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) มีค่าเฉลี่ย 4.178 แปลความว่า อยู่
ในระดับสูง และน้อยที่สุด คือ หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์



90 

จอง (WOM4) มีค่าเฉลี่ย 3.960 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
4.5 การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลและการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ตามอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย ซ่ึงประกอบด้วย คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PVP) ความมีเสถียรภาพของระบบ 
(REL) ความปลอดภัย (SEC) ความสะดวกในการเข้าถึง (COA)การใช้งาน (USE) ความพึงพอใจ (SAT) 
การกลับมาซื้อซ้ า (REP) การบอกต่อ (WOM) 
 การปรับโมเดลเพื่อให้กรอบแนวความคิดสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยยอมให้ค่า
ความคลาดเคลื่อน (Error Variance) มีความสัมพันธ์กันได้ตามความเป็นจริง ค่าความคลาดเคลื่อนที่
มีความสัมพันธ์กันรายละเอียดของการวิเคราะห์แสดงไว้ในตารางที่ 4.2 และภาพที่ 4.26 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
  สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้าน 
  ราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมา ซื้อซ้ า และ 
  การบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย (n = 405) 
 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

LAMBDA–Y    
USE                  USE1           0.687 - - 
USE                  USE2 0.748** 0.037 17.869** 
USE                  USE3 0.708** 0.048 12.162** 
USE                  USE4 0.719** 0.046 11.418** 
USE                  USE5 0.616** 0.046 10.905** 
SAT                  SAT1           0.661 - - 
SAT                  SAT2 0.696** 0.038 13.451** 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
   สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณค่าที่ 
   รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมา ซ้ือ 
   ซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย  
   (n = 405) 
 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

SAT                  SAT3 0.739** 0.046 12.667** 
SAT                  SAT4 0.752** 0.043 12.571** 
SAT                  SAT5 0.761** 0.043 12.744** 
REP                  REP1           0.682 - - 
REP                  REP2 0.755** 0.036 17.326** 
REP                  REP3 0.707** 0.049 12.810** 
REP                  REP4 0.783** 0.042 13.660** 
REP                  REP5 0.739** 0.042 13.242** 
WOM                WOM1           0.787 - - 
WOM                WOM2 0.750** 0.033 17.435** 
WOM                WOM3 0.788** 0.040 15.356** 
WOM                WOM4 0.660** 0.053 12.823** 
LAMBDA–X    
PPV                 PPV1 0.752** 0.034 16.153** 
PPV                 PPV2 0.742** 0.033 15.966** 
PPV                 PPV3 0.808** 0.033 18.540** 
PPV                 PPV4 0.718** 0.040 15.495** 
PPV                 PPV5 0.601** 0.038 12.761** 
REL                 REL 1 0.614** 0.036 12.666** 
REL                 REL 3 0.671** 0.040 14.101** 
REL                 REL 4 0.801** 0.038 17.564** 
REL                 REL 5 0.763** 0.034 17.101** 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
   สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณค่าที่ 
   รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมา ซ้ือ 
   ซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย  
   (n = 405) 
 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

SEC                 SEC 1 0.720** 0.041 15.743** 
SEC                 SEC 2 0.766** 0.038 17.730** 
SEC                 SEC 3 0.834** 0.037 19.898** 
SEC                 SEC 4 0.827** 0.035 19.951** 
SEC                 SEC 5 0.756** 0.035 17.353** 
COA                COA 1 0.587** 0.034 11.722** 
COA                COA 2 0.632** 0.032 13.430** 
COA                COA 3 0.750** 0.034 16.168** 
COA                COA 4 0.768** 0.032 16.693** 
BETA    
USE                 SAT           0.200** 0.076 2.614** 
USE                 REP 0.360** 0.112 3.225** 
USE                 WOM 0.653** 0.114 5.701** 
SAT                 REP 0.653** 0.133 4.905** 
SAT                 WOM 0.263** 0.090 2.942** 
GAMMA    
PPV                 USE  0.271** 0.052 5.118** 
PPV                 SAT 0.197** 0.052 3.804** 
REL                 USE 0.197** 0.073 2.688** 
REL                 SAT 0.216** 0.070 3.105** 
SEC                 USE  0.286** 0.067 4.241** 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
   สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณค่าที่ 
   รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมา ซ้ือ 
   ซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย  
   (n = 405) 
 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

SEC                 USE  0.286** 0.067 4.241** 
SEC                 SAT           0.175** 0.066 2.655** 
COA                USE           0.190** 0.068 2.796** 
COA                SAT 0.197** 0.062 3.187** 

หมายเหตุ: Path Diagram      คือ แผนภาพเส้นทาง 
  Path Coefficients คือ สัมประสิทธิ์เส้นทาง 
  * หมายถึง นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
  ** หมายถึง นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.576) 
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ภาพที่ 4.27: โมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา  
  และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของ 
  ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 

0.271** 0.360**

 2=516.282, df=481, 2/df=1.073, p-value=0.129, RMSEA=0.0135, GFI=0.935, AGFI=0.906 

PPV USE
0.708**

0.528 0.448 0.499 0.483 0.621

REL

R²=0.552 R²=0.612

R²=0.629R²=0.586

SEC

SEC4

SEC3

SEC2

SEC5

0.413
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0.315

0.429

SEC10.482

COA SAT

SAT1 SAT2 SAT3 SAT4

0.739**

0.563 0.516 0.454 0.435

SAT5

0.421

PPV3

PPV2

PPV1

PPV4

PPV5

0.435

0.450

0.348

0.485

0.639

REL4

REL3

REL1

REL5

0.623

0.550

0.359

0.418

WOM0.197**

COA4

COA3

COA20.601

0.438

0.410

COA10.655

USE4 USE5USE1 USE2 USE3

REP

0.454

0.430

0.500

REP5

REP3

REP2

REP1

REP4

0.535

0.386

WOM3

WOM2

WOM1

WOM4

0.378

0.438

0.381

0.565

 
จากตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า โมเดลสมการโครงสร้างหลัง

การปรับ (Modified Model) สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ หลังท าการปรับโมเดล 130 ครั้ง 
แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลักที่ว่า โมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
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ทั้งนี้พิจารณาจากค่าสถิติไค–สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 516.282 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 481 
ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 0.129 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่ามากกว่า .05  ค่าไค–สแควร์

สัมพัท (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.073 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 2 เมื่อพิจารณาค่าความ
สอดคล้องจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.935 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่ามากกว่า 
0.9 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.906 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่า
มากกว่า 0.9 และค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 
0.013 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 
 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ตามโมเดลอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยน าเสนอเป็นสองส่วนคือ ส่วนขององค์ประกอบ ซึ่งประกอบไป
ด้วย (1) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายนอกกับตัวแปรแฝงภายนอก (LAMBDA–
X) และ (2) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (LAMBDA–Y) 
และส่วนของโครงสร้าง ประกอบด้วย (1) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกกับตัว
แปรแฝงภายใน (GAMMA) และ (2) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝง
ภายใน (BETA) ผลการวิเคราะห์ดูตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
 1. ผลการวิเคราะห์ในส่วนขององค์ประกอบอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพ
ระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
  1.1 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายนอกกับ 
ตัวแปรแฝงภายนอก 
  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนนี้เป็นการน าเสนอรายละเอียดของผล 
การพิจารณาตัวแปรองค์ประกอบที่ส าคัญของตัวแปรแฝงภายนอกในที่นี้ คือ ตัวแปรแฝงอิทธิพลของ
คุณค่าที่รับรู้ด้านราคาของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (PPV) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีสมเหตุสมผล 
(PPV1) ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) ราคา
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป (PPV3) ราคาการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน (PPV4) ราคา
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับการเข้าพักโดยไม่ได้จอง
ล่วงหน้า (PPV5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่ส าคัญท่ีสุดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบตัวแปร
อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาต่อลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยมากที่สุด 
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คือ ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินท่ีจ่ายไป (PPV3) มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.808 รองลงมา คือ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคา
ที่สมเหตุสมผล (PPV1) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.752 ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.742 ราคา
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน (PPV4)  
มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.718 และน้อยที่สุด คือ ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักราคาท่ีเหมาะสมเมื่อเทียบกับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า (PPV5) มีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.601 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.27 
  ตัวแปรแฝงอิทธิพลของความมีเสถียรภาพของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์
ในประเทศไทย (REL) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่าน
สามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา (REL1) ระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถท างานได้อย่างมั่นคงเส้นคงวา (REL3) ระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่าง
การใช้งาน (REL4) หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง (REL5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่ส าคัญท่ีสุดที่สามารถอธิบาย
องค์ประกอบตัวแปรอิทธิพลของความมีเสถียรภาพของระบบต่อลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทยมากที่สุด คือ ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถใช้
งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน (REL4) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.801 รองลงมา คือ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง (REL5) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.763 ระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถท างานได้อย่างมั่นคงเส้นคงวา (REL3) มีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.671 และน้อยที่สุด คือ หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา (REL1) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.614 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
  ตัวแปรแฝงอิทธิพลของความปลอดภัยของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ใน
ประเทศไทย (SEC) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) การใช้งานการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท าให้การจองของท่านไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) ท่านมั่นใจ
ว่าสามารถใช้งานในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้ความกังวล และความกลัว  
(SEC 3) ท่านมั่นใจนโยบายทางด้านความปลอดภัยในการใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พัก (SEC4) โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มี
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ความปลอดภัย (SEC5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบตัวแปร
อิทธิพลของความปลอดภัยต่อลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยมากที่สุด คือ 
ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้ความกังวล และ
ความกลัว (SEC 3) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.834 รองลงมา คือ ท่านมั่นใจนโยบายทางด้าน
ความปลอดภัยในการใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SEC4)  มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.827 การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท าให้การ
จองของท่านไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.766 โดยภาพรวมการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.756 และน้อยที่สุด คือ ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักของ
ท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.720 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
  ตัวแปรแฝงอิทธิพลของความสะดวกในการเข้าถึงของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (COA) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ ท่านสามารถ
เข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย (COA1) ท่านสามารถเข้าถึงระบบ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวก (COA2) ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างคล่องแคล่ว (COA3) โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึง
ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างมีประสิทธิภาพ (COA4) พบว่า ตัวแปร
องค์ประกอบที่ส าคัญท่ีสุดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบตัวแปรอิทธิพลของความสะดวกในการเข้าถึง
ต่อลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยมากท่ีสุด คือ โดยภาพรวมท่านสามาร
เข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างมีประสิทธิภาพ (COA4) มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.768 รองลงมา คือ ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างคล่องแคล่ว (COA3) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.750 ท่าน
สามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวก (COA2) มีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.632 และน้อยที่สุดคือ ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย (COA1)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.587 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 
และภาพท่ี 4.27 
  1.2 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายในกับ 
ตัวแปรแฝงภายใน 
  จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในการใช้งานของลูกค้าท่ีจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (USE) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็น



98 

ประจ า (USE1) ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่ าเสมอ    
(USE 2) ท่านใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลากหลาย
วัตถุประสงค์ (USE 3) ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมี
ประโยชน์ (USE 4) ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได้ (USE5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถอธิบายตัวแปรการใช้งานต่อลูกค้าท่ีจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ได้มากท่ีสุด คือ ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่ าเสมอ (USE2)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.748 รองลงมา
คือ ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ (USE4) มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.719ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้
อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.708 โดยมีมิติองค์ประกอบ
ของตัวแปรย่อย คือ ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ า 
(USE1) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.687 และน้อยที่สุด คือ ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ (USE5) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.616 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.27 
  จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (SAT) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก (SAT1) ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก (SAT2) ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก 
(SAT3) ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
(SAT4) โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT5) 
พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถอธิบายตัวแปรความพึงพอใจต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยได้มากท่ีสุด คือ โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT5) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.761 รองลงมา คือ ท่าน
พึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT4)  มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.752 ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT3) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.739 ท่านพึงพอใจต่อความมี
เสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (SAT2) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.696 และน้อยที่สุด คือ ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก (SAT1) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.661รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
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  จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝงการ
กลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (REP) โดยมีมิติองค์ประกอบ
ของตัวแปรย่อย คือ ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามี
โอกาส (REP1) ท่านมีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และต้องการ
กลับมาใช้บริการซ้ า (REP2) ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักอีกถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ (REP3) ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งในอนาคต (REP4) ท่านจะยังคงใช้บริการจากการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างต่อเนื่องต่อไป (REP5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่
สามารถอธิบายการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยได้มาก
ที่สุด คือ ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีก
ครั้งในอนาคต (REP4) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.783 รองลงมา คือ ท่านมีความผูกพันต่อการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ า (REP2)  มีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.755 ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่าง
ต่อเนื่องต่อไป (REP5)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.739 ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ (REP3)  มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.707 และน้อยที่สุด คือ ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามีโอกาส (REP1)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.682 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
  จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝงการ
บอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็ปไซด์ในประเทศไทย (WOM) โดยมีมิติองค์ประกอบ
ของตัวแปรย่อย คือ ท่านจะแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้
บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (WOM1) ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ที่ดี ที่
ได้รับจากบริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัวมิตรสหายเพื่อน
ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือ
บุคคลอื่น ๆ ให้มาเลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก (WOM3) หาก
ท่านได้ยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วย
แก้ต่างให้ (WOM4) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถอธิบายการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยได้มากท่ีสุดคือ ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือน
ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
(WOM3)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.788 รองลงมา คือ ท่านจะแนะน าครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
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(WOM1) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.787 ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ที่ดี ที่ได้รับจากบริการ
ของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัวมิตรสหายเพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคล
อ่ืน ๆ ฟัง (WOM2)  มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.750 และน้อยที่สุด คือ หากท่านได้ยินบุคคล
อ่ืน ๆ พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
(WOM4) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.660 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.27 
 2. ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นแสดงองค์ประกอบที่มีอิทธิพล
ของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการ
บอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
  2.1 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกกับตัวแปรแฝง
ภายใน 
  การน าเสนอข้อมูลในส่วนนี้เป็นการวิเคราะห์โครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงภายนอก 
และตัวแปรแฝงภายในพบว่า สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรการใช้งาน (USE) ต่อความพึงพอใจ 
(SAT) มีค่ามากท่ีสุดโดยมีค่าเท่ากับ 0.200 รองลงมา คือ สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรการใช้
งาน (USE) ต่อการกลับมาซื้อซ้ า (REP) มีค่าเท่ากับ 0.360 สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรการใช้
งาน (USE) ต่อการบอกต่อ (WOM) มีค่าเท่ากับ 0.653 สมัประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรความพึง
พอใจ (SAT) ต่อการกลับมาซื้อซ้ า (REP) มีค่าเท่ากับ 0.653 สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรความ
พึงพอใจ (SAT) ต่อการกลับมาซื้อซ้ า (REP) มีค่าเท่ากับ 0.653 และน้อยที่สุด คือ สัมประสิทธิ์เส้นทาง
ระหว่างตัวแปร ความพึงพอใจ (SAT) ต่อการบอกต่อ (WOM) มีค่าเท่ากบั 0.263 รายละเอียดดัง
ตารางที่ 4.11 และภาพท่ี 4.27 
  2.2 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝง
ภายใน 
  เมื่อพิจารณาโครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบว่า 
สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (PPV) ต่อการใช้งาน (USE) มี
ค่ามากสุดโดย มีค่าเท่ากับ 0.271 รองลงมา คือ สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของคุณ
ค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PPV) ต่อความพึงพอใจ (SAT) มีค่าเท่ากับ 0.197 สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัว
แปรอิทธิพลของความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) ต่อการใช้งาน (USE) มีค่าเท่ากับ 0.197 
สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) ต่อความพึงพอใจ (SAT) มีค่า
เท่ากับ 0.216 สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรความปลอดภัย (SEC) ต่อการใช้งาน (USE) มีค่า
เท่ากับ 0.286 และน้อยที่สุด คือ สัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของความปลอดภัย 
(SEC) ต่อความพึงพอใจ (SAT) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.175 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 
และภาพท่ี 4.27    
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ตารางที่ 4.12: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้าน 
  ราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอก 
  ต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 

 
หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  
              * หมายถึง นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
             ** หมายถึง นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.57) 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ 
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย รายละเอียดของการวิเคราะห์ ผู้วิจัยน าเสนอค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
เชิงสาเหตุในแต่ละเส้นทางน ามาตอบสมมติฐานแต่ละข้อตามล าดับดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 

ตัวแปรผลลัพธ์

ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.271** 0.271** 0.197** 0.054* 0.251** 0.261** 0.261** 0.243** 0.243**

(0.052) (0.052) (0.052) (0.023) (0.049) (0.041) (0.041) (0.040) (0.040)

0.197** 0.197** 0.216** 0.039* 0.256** 0.238** 0.238** 0.196** 0.196**

(0.073) (0.073) (0.070) (0.020) (0.069) (0.058) (0.058) (0.055) (0.055)

0.286** 0.286** 0.175** 0.057* 0.232** 0.255** 0.255** 0.248** 0.248**

(0.067) (0.067) (0.066) (0.026) (0.064) (0.054) (0.054) (0.051) (0.051)

0.190** 0.190** 0.197** 0.038* 0.235** 0.222** 0.222** 0.186** 0.186**

(0.068) (0.068) (0.062) (0.019) (0.062) (0.052) (0.052) (0.050) (0.050)

0.200** 0.200** 0.360** 0.130** 0.490** 0.653** 0.052* 0.705**

(0.076) (0.076) (0.112) (0.063) (0.088) (0.114) (0.026) (0.105)

0.653** 0.653** 0.263** 0.263**

(0.133) (0.133) (0.090) (0.090)

ตัวแปรสังเกตได้     PPV1 PPV2 PPV3 PPV4 PPV5 REL1 REL3 REL4 REL5 SEC1 SEC2 SEC3

ความเท่ียง           0.565 0.55 0.652 0.515 0.361 0.377 0.45 0.641 0.582 0.518 0.587 0.695

ตัวแปรสังเกตได้     SEC4 SEC5 COA1 COA2 COA3 COA4 USE1 USE2 USE3 USE4 USE5 SAT1

ความเท่ียง           0.685 0.571 0.345 0.399 0.562 0.59 0.472 0.552 0.501 0.517 0.379 0.437

ตัวแปรสังเกตได้    SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 REP1 REP2 REP3 REP4 REP5 WOM1 WOM2 WOM3

ความเท่ียง         0.484 0.546 0.565 0.579 0.465 0.57 0.5 0.614 0.546 0.619 0.562 0.622

ตัวแปรสังเกตได้    WOM4

ความเท่ียง         0.435

ตัวแปรแฝงภายใน

R²    

WOM

REL

USE SAT REP

PPV

SEC

COA

USE

USE SAT

0.631

χ²=499.978, df=475, χ²/df  =1.052, p-value =0.207, RMSEA =0.0114, GFI =0.937, AGFI =0.907

0.688 0.661

WOM

0.548

REP

SAT
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 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณราคามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.271 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้
งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความมีเสถียรภาพของระบบมี
อิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้อง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.286 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความความสะดวกในการเข้าถึงมี
อิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.190 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้อง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 5 คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 ดังนั้นผลการวิจัย
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 6 คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
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 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความมีเสถียรภาพของระบบมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.216 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้อง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 7 คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.175 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว้ 
 สมมติฐานที่ 8 คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความความสะดวกในการเข้าถึงมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้อง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 9 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.200 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 10 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
กลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.360 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 11 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
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.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.653 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 12 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าท่ีจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.653 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 
 สมมติฐานที่ 13 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.12 และภาพท่ี 4.27 พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.263 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว้ 
 โดยตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถร่วมกันอธิบายการใช้งาน (USE) ความพึงพอใจ (SAT) 
การกลับมาซื้อซ้ า (REP) และการบอกต่อ (WOM) ได้ร้อยละ 63.10, 68.80, 66.10 และ 54.80 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
 ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

H1  คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
 ของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H2  คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพล 
 ทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H3  คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อ 
 การใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
 ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
 ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H4  คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมี 

 อิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พัก 
 ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H5  คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 ของผู้ใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน 
 ประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H6  คุณภาพระบบมิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพล 
 ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าทีจ่องที่พัก 
 ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H7  คุณภาพระบบมิติด้านความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อ 
 ความพึงพอใจของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ 
 ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย     

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H8  คุณภาพระบบมิติด้านความความสะดวกในการเข้าถึงมี 
 อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ 
 จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H9 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H10 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H11 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H12 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
 กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H13 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

 สอดคล้อง 
 กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การน าเสนอในบทนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญเพ่ือสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให้
เกิดความกระชับ ง่ายต่อการอ่าน และท าความเข้าใจพร้อมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 
ในประเด็นส าคัญ ๆ เพ่ือให้เห็นทัศนะของผู้วิจัยที่มีต่อประเด็นเหล่านี้ และในท้ายที่สุดเป็นการ
เสนอแนะเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ  
การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ผู้วิจัย
น าเสนอการสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย จ านวนทั้งสิ้น 405 
คน ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.07 มีอายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.95 มีสถานภาพ
โสด คิดเป็นร้อยละ 57.04 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 61.98 มีรายได้ต่อเดือน 
25,001-35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.38 และมีอาชีพพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 48.64 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PVP) อยู่ในระดับสูง
ความมีเสถียรภาพของระบบ (REL) อยู่ในระดับสูง ความปลอดภัยของระบบ(SEC) อยู่ในระดับสูง
ความสะดวกในการเข้าถึง(COA) อยู่ในระดับสูง การใช้งาน(USE) อยู่ในระดับสูง ความพึงพอใจ (SAT) 
อยู่ในระดับสูง การกลับมาซื้อซ้ า (REP) อยู่ในระดับสูง และการบอกต่อ (WOM) อยู่ในระดับสูง 
 การสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามล าดับของวัตถุประสงค์การวิจัยที่สอดคล้องกับสมมติฐาน
การวิจัยดังต่อไปนี้ 
  วัตถุประสงค์ที่ 1 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้งาน อันได้แก่ คุณค่าที่รับรู้ทางด้าน
ราคา และคุณภาพระบบ ซึ่งมีทั้งหมด 3 มิติ ได้แก่ มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ มิติด้านความ
ปลอดภัย และมิติด้านความสะดวกในการเข้าถึงของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า (1) คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยโดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.271 (2) ความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 และ (3) ความ
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ปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.286 และ (4) ความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.190 
 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อันได้แก่ คุณค่าท่ีรับรู้
ทางด้านราคา คุณภาพระบบ ซึ่งมีท้ังหมด 3 มิติ ได้แก่ มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ มิติด้าน
ความปลอดภัย มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง และการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า (1) คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยโดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.197 (2) ความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.216 และ (3) ความปลอดภัยมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.175 (4) ความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 และ (5) การใช้งาน
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.200 
  วัตถุประสงค์ที่ 3 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาซื้อซ้ า อันได้แก่ การใช้งาน และ
ความพึงพอใจระบบจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า (1) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
กลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.360 และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.653 
 วัตถุประสงค์ที่ 4 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อันได้แก่ การใช้งาน และความ
พึงพอใจระบบจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า (1) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอก
ต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.653 และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.263 
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 วัตถุประสงค์ที่ 5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องชองอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยกับข้อมูลเชิงประจักษ์   
 ผลการวิจัยแสดงว่า โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ 
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ

เว็บไซต์ในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ (2) 
เท่ากับ 499.978 ที่องศาอิสระ (df) 475 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากับ 0.027 ไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.052 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.937 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.907 และค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.011 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 การอภิปรายผลของข้อค้นพบต่าง ๆ ที่ได้จากผลการวิจัยเรื่อง คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และ
คุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ผู้วิจัยน าเสนอการตีความ และประเมินข้อค้นพบที่ได้จากการ
วิจัยเพื่ออธิบายและยืนยันความสอดคล้องระหว่างข้อค้นพบกับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายข้อค้น
พบว่า สนับสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวข้องอย่างไร ผู้วิจัยน าเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.271 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen, Yeh & Huan 
(2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Sweeney & Soutar (2001) กล่าวคือ ลูกค้าพบว่า การจองที่พักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์มีราคาสมเหตุสมผล จึงท าให้ลูกค้าตัดสินใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์อย่างสม่ าเสมอ นอกจากนั้น หากลูกค้าพบว่า ราคาของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์มีราคาที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้าแล้ว ยิ่งส่งผลให้ลูกค้าหันมาใช้
งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ ามากข้ึน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า 
หากลูกค้ารับรู้ด้านราคาที่มากข้ึนแล้วก็จะท าให้ใช้งานมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.197 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Cheng & Wu 
(2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Ives, et al. (1983) กล่าวคือ หากลูกค้ารับรู้ว่า ระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง โดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน จะ
ส่งผลให้ลูกค้าใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์เป็นประจ ามากข้ึน และหากหลังจาก
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การเข้าสู่ระบบ ลูกค้ายังสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ได้อย่างต่อเนื่อง ยิ่ง
เป็นเหตุให้ลูกค้ามีความตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากท่ีสุดเท่าที่
จะท าได้ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ด้านความมีเสถียรภาพของระบบที่มากข้ึนแล้วก็จะท า
ให้เกิดการใช้งานมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.286 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Khalilzadeha, Ozturka & 
Bilgihan (2017) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Whitman & Mattord (2012) กล่าวคือ หากลูกค้ารับรู้
ได้ว่าการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท าให้การจองของลูกค้าไม่เกิด
ข้อผิดพลาด จะส่งผลใหลู้กค้าใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์เป็นประจ า และหาก
ลูกค้าพิจารณาแล้วพบว่า โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์เป็นระบบที่มีความ
ปลอดภัย ลูกค้าจะตัดสินใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่ าเสมอ 
ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ด้านความปลอดภัยของระบบที่มากข้ึนแล้วก็จะท าให้เกิดการ
ใช้งานมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.190 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lien, Wen, Huang & 
Wu (2015) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Bailey & Pearson (1983) กล่าวคือ หากลูกค้าสามารถ
เข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย จะท าให้ลูกค้ามีการใช้งานการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์หลากหลายวัตถุประสงค์มากข้ึน ยิ่งไปกว่านั้น หากลูกค้าสามารถเข้าถึง
ระบบได้อย่างสะดวกมากเท่าใด ยิ่งเป็นเหตุให้ลูกค้าหันมาใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ ามากข้ึนเท่านั้น ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ด้านความสะดวก
ในการเข้าถึงระบบที่มากข้ึนแล้วก็จะท าให้ใช้งานมากขึ้นตามไปด้วย 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lien, Wen, 
Huang & Wu (2015) เป็นไปตามทฤษฎีของ Sweeney & Soutar (2001) กล่าวคือ หากลูกค้ารับรู้
ได้ว่า การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์มีราคาท่ีสมเหตุสมผล จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจต่อราคาใน
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักนั้นมากข้ึน และหากลูกค้าพบว่า ราคาของการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์มีราคาที่เหมาะสมเม่ือเทียบกับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า ยิ่งท าใหโ้ดย
ภาพรวมลูกค้าจะเกิดพึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากขึ้น
ตามล าดับ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้คุณค่าด้านราคาที่มากข้ึนแล้วก็จะท าให้เกิดความพึง
พอใจมากขึ้นตามไปด้วย 
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 ความมีเสถียรภาพของระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.216 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Cheng 
& Wu (2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Ives, et al. (1983) กล่าวคือ หากลูกค้ารับรู้ว่า ระบบการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน จะ
ท าให้ลูกค้าพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบ และนอกจากนั้น หากหลังจากการเข้าสู่ระบบ 
ลูกค้ายังสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง จะยิ่ง
ส่งผลใหลู้กค้ามีความพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงมากขึ้น ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้า
รับรู้ด้านความมีเสถียรภาพของระบบที่มากขึ้นแล้วก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.175 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wanga, et al. 
(2015) เป็นไปตามทฤษฎีของ Whitman & Mattord (2012) กล่าวคือ หากลูกค้าพบว่า การใช้งาน
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ท าให้การจองของท่านไม่เกิดข้อผิดพลาด จะส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ และหากลูกค้า
มั่นใจนโยบายทางด้านความปลอดภัยในของผู้ให้บริการเว็บไซต์ ยิ่งส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อความ
ปลอดภัยของระบบการจองที่พัก ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ด้านความปลอดภัยของระบบ
ที่มากขึน้แล้วก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความสะดวกในการเข้าถึงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.197 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Lallmahamood (2015) เป็นไปตามทฤษฎีของ Bailey & Pearson (1983) กล่าวคือ หากลูกค้า
สามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจต่อความสะดวกในการเข้าถึงระบบการจองที่พัก และหากลูกค้าสามารถเข้าถึงระบบการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวกแล้ว จะยิ่งส่งผลให้โดยภาพรวมแล้ว ลูกค้าพึงพอใจต่อ
การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ด้าน
ความสะดวกในการเข้าถึงระบบที่มากขึ้นแล้วก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนตามไปด้วย 
 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.200 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Martinsa, Oliveiraa & 
Popovia (2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ หากลูกค้าพบว่า การใช้งาน
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ จะส่งผลให้ลูกค้าพึง
พอใจความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และนอกจากนั้น 
หากลูกค้ามีความตั้งใจใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้แล้ว 
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ยิ่งบ่งบอกถึงโดยภาพรวมลูกค้าพึงพอใจต่อการใช้งานการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก 
ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้งานระบบมากข้ึนก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนตามไปด้วย 
 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.360 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yang, Lu, Chau & 
Gupta (2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ เมื่อลูกค้าพบว่า การใช้งาน
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์สามารถใช้งานได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์แล้ว จะท าให้
ลูกค้ามีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ า 
นอกจากนั้น หากลูกค้าพบว่า การใช้ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ 
จะยิ่งส่งผลให้ลูกค้ามีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
อีกครั้งในอนาคต ท าให้สามารถสรุปไดว้่า หากลูกค้าใช้งานระบบมากข้ึนก็จะท าให้เกิดการกลับมาซื้อ
ซ้ าเพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.653 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Calisir, Gumussoy, 
Bayraktaroglu & Karaali (2014) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ หากลูกค้า
ใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ า จะเป็นเหตุให้ลูกค้าบอกต่อให้
ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ และยิ่งไปกว่านั้น หากลูกค้าคิดว่าการใช้ระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ ท่านจึงมักจะพูดถึงประสบการณ์ที่ดี ที่ได้รับจากบริการของ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟัง 
ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้งานระบบมากข้ึนก็จะท าให้เกิดการบอกต่อมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.653 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lombart & 
Louis (2014) เป็นไปตามทฤษฎี DeLone & McLean (2003) กล่าวคือ หากลูกค้ามีความพึงพอใจ
ต่อราคาในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักแล้ว จะส่งผลให้ลูกค้าจะยังคงกลับมาใช้
บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ และ
นอกจากนั้น หากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ จะส่งผลให้ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามี
โอกาส ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึนก็จะท าให้เกิดการกลับมาซื้อซ้ าเพ่ิม
มากขึ้นตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ทางเส้นเท่ากับ 0.263 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sakas, et al. (2014) 
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เป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone & McLean (2003) กล่าวคือ หากลูกค้าพึงพอใจต่อราคาในการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักแล้ว จะส่งผลให้ลูกค้าหันมาแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน
ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์มากขึ้น และ
นอกจากนั้น หากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเข้าถึงแล้ว จะท าให้ลูกค้าพูดถึง
ประสบการณ์ที่ดี ที่ได้รับจากบริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟังท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความพึงพอใจมาก
ขึ้นก็จะท าให้เกิดการบอกต่อมากขึ้นตามไปด้วย 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  
 มีข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ และข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
 จากผลการวิจัยผู้วิจัยเสนอแนะให้ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ส่งเสริมและมุ่งเน้น
คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบ ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการ
บอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ดังต่อไปนี้ 
  5.3.1.1 ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ควรมุ่งเน้นความปลอดภัย ให้ลูกค้าม่ันใจ
ว่าสามารถใช้งานในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์โดยไร้ความกังวล และความกลัว โดยที่ผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยควรก าหนดนโยบายทางด้านความปลอดภัย ให้การใช้งานของการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ไม่เกิดข้อผิดพลาด ไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง และ
น าเอาข้อมูลส่วนของลูกค้าไปใช้ในประโยชน์ส่วนตน เพ่ือให้ระบบที่มีความปลอดภัยมากขึ้นควรเพิ่ม
มาตรการป้องกันการโจมตีข้อมูลของบรรดาแฮกเกอร์ที่ต้องการเอาข้อมูลไปใช้ในทางท่ีไม่ถูกต้อง 
  5.3.1.2 ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่รับรู้ทางด้านราคา โดย
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จะต้องมีเหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป มีราคาท่ีสมเหตุสมผล มีความ
คุ้มค่าถึงแม้ว่าราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เปลี่ยนแปลงไปตามสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบัน โดยราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาที่เหมาะสมเมื่อเทียบ
กับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า จึงควรมีการส ารวจราคากับคู่แข่งอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้ามั่นใจ
ในเรื่องของราคาว่าดีที่สุด  
  5.3.1.3 ผู้วิจัยเสนอให้ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ควรมุ่งเน้นความมี
เสถียรภาพของระบบ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิด
ข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน โดยหลังจากการเข้าสู่ระบบ ลูกค้าสามารถใช้งานระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา โดยที่ระบบสามารถท างานได้อย่างมั่นคง 
คงเส้น คงวา เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึงความีเสถียรภาพของระบบ 
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  5.3.1.4 ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย ควรมุ่งเน้นความสะดวกในการ
เข้าถึง โดยออกแบบระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ให้ผู้ใช้งานเข้าถึงได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยวัดที่การใช้ง่าย คล่องแคล่ว และสะดวกสบาย ถึงจะเรียกได้ว่ามีการออกแบบระบบ
มาอย่างดี 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 เนื่องจากผลการวิจัยในครั้งนี้เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้จ านวน 13 สมมติฐานจาก  
13 สมมติฐาน ดังนั้นผู้วิจัยจึงเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
  5.3.2.1 การใช้งานเกิดจาก คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบของผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย ที่ลูกค้ามองเห็นว่าดีกว่าการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า และคุณภาพของ
ระบบช่วยท าให้ลูกค้าเห็นราคา และสามารถเปรียบเทียบกับที่พักกับเจ้าอ่ืนๆได้อย่างรวดเร็ว จึงเกิด
การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อ ดังนั้น ผู้วิจัยเสนอแนะว่า ผลงานวิจัยชิ้นต่อไปควรจะศึกษาเรื่อง 
ความไว้เนื้อเชื่อใจ 
  5.3.2.2 ความพึงพอใจ เกิดจากการรับรู้ของลูกค้าท่ีผู้ให้บริการเว็บไซด์ส่งผ่านมายัง
ระบบ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของ ราคา ความีเสถียรภาพ ความปลอดภัย และความสะดวกในการเข้าถึง 
ดังนั้น ผู้วิจัยเสนอแนะว่า ผลงานวิจัยชิ้นต่อไปควรจะศึกษาเรื่อง ประชากรในกลุ่มอุตสาหกรรมซื้อ-
ขายออนไลน์ 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 

 

 
เครื่องมือส าหรับงานวิจัย 

เรื่อง 
“อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า 

และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย” 
 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เป็นแนวทางให้กับผู้ให้
บริการเว็บไซต์จองห้องพัก ปรับใช้อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน 
ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด 
ทั้งนี้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผล สามารถน าไปใช้ประโยชน์อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 9 ส่วน คือ 
    ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 2 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคาของ
ลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 3 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความ
เสถียรภาพของระบบของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 4 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัยของ
ระบบของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 5 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความ
สะดวกสบายในการเข้าถึงของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 6 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 7 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงใจของผู้ใช้งานของลูกค้าท่ีจองที่พัก
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ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 8 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
    ส่วนที่ 9 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของลูกค้าท่ีจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์
ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
 
 

                                                                      ชนิกา  ลักขณาศิริวัตร 
                                                                      นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
                                                                       (เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร) 

                                                                      มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ค าถามทั่วไป 
(1) ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา ท่านเคยจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยกี่ครั้ง 

 0 ครั้ง  
 1-3 ครั้ง 
 4-6 ครั้ง 
 7 ครั้งข้ึนไป 

(2) ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาท่านจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทยใดมากท่ีสุด  
เพียงค าตอบเดียว 

 Agoda 
 Booking 
 Expedia 
 TripAdvisor 
 Traveloka 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………………………..         

 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่จองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด เพียง
ค าตอบเดียว 
1.เพศ 

ชาย    หญิง 
2.อายุ 

ต่ ากว่า 20 ปี   40-49 ปี 
20-29 ปี   50-59 ปี 
30-39 ปี   60 ปีขึ้นไป 

3.สถานภาพ 
 โสด     สมรส 
 หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 

4.ระดับการศึกษา 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี    ปริญญาโท    ปริญญาเอก 
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5.รายได้ต่อเดือน 
ไม่เกิน 15,000 บาท   35,001 – 45,000 บาท 
15,001 – 25000 บาท  45,001 – 50,000 บาท 
25001 – 35000 บาท   50,001 บาทเป็นต้นไป 

6.อาชีพ 
นักเรียน-นักศึกษา   ข้าราชการ – รัฐวิสาหกิจ 
เจ้าของธุรกิจ-ค้าขาย   รับจ้างทั่วไป-อาชีพอิสระ 
พนักงานบริษัทเอกชน   อ่ืนๆ…………………………………….. 

 
ส่วนที่ 2 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณค่าที่รับรู้ด้านราคาของลูกค้าที่
จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อยท่ีสุด 

1. การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ที่พักมีราคาทีส่มเหตุสมผล 

     

2. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย
ไป 

     

3. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินที่
จ่ายไป 

     

4. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีเป็นไปตามสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบัน 

     

5. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ จองที่พักราคาที่เหมาะสมเมื่อเทียบ
กับการ เข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า 
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ส่วนที่ 3 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความเสถียรภาพของ
ระบบของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้
งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ   
เว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา 

     

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักไดทุ้ก
ช่วงเวลาที่ต้องการ 

     

3. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักสามารถท างานได้อย่าง
มั่นคงเส้นคงวา 

     

4. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์   จองท่ีพักสามารถใช้งานได้อย่าง
ต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้
งาน 

     

5. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้
งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง 
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ส่วนที่ 4 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบมิติด้านต่อความปลอดภัยของระบบของ
ลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่
เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของท่านจะไมถู่ก
แทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

     

2. การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักท าให้การจองของท่านไม่
เกิดข้อผิดพลาด 

     

3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักโดยไร้
ความกังวล และความกลัว 

     

4.  ท่านมั่นใจนโยบายทางด้านความ
ปลอดภัยในการใช้งานของการจองท่ีพักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

     

5. โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 
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ส่วนที่ 5 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพระบบมิติด้านความสะดวกสบาย
ในการเข้าถึงของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่
เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ง่าย 

     

2. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้สะดวก 

     

3.  ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ี
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่าง
คล่องแคล่ว 

     

4. โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึงระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ส่วนที่ 6 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นประจ า 

     

2. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่างสม่ าเสมอ 

     

3. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้ 
บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างหลากหลาย
วัตถุประสงค์ 

     

4. ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีประโยชน์ 

     

5. ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมากท่ีสุดเท่าที่จะ
ท าได้ 
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ส่วนที่ 7 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงใจของผู้ใช้งานของลูกค้าที่จองท่ีพักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่
เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

     

2. ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของ
ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ 
จองท่ีพัก 

     

3. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของ
ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ี พัก 

     

4. ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึง 
ของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 

     

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งาน
ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 
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ส่วนที่ 8 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งถ้ามี
โอกาส 

     

2. ท่านมีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก และต้องการ
กลับมาใช้บริการซ้ า 

     

3. ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอีก
ถึงแม ้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 

     

4. ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้
บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งในอนาคต 

     

5. ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองที่พัก   
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่าง
ต่อเนื่องต่อไป 
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ส่วนที่ 9 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์ในประเทศไทย 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

เฉย เห็น
ด้วย 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านจะแนะน าครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้
บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พัก 

     

2. ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ทีดี่ ที่ได้รับ
จากบริการของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัว
มิตรสหายเพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ 
ฟัง 

     

3. ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก      

     

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการ
จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก
ในแงล่บท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 

     

 
--------------------ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม-------------------- 

 
 
 
 



134 

ภาคผนวก ค 
แบบฟอร์มการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาและแบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity) 
 

แบบฟอร์มการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
 

 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ของ 
 เครื่องมือวิจัย 
เรียน     ท่านผู้ทรงคุณวุฒิที่เคารพ 
 ด้วยดิฉัน นางสาวชนิกา ลักขณาศิริวัตร นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ ก าลังท าวิจัยหัวข้อเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน 
ระบบ ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
ในประเทศไทย 
 เครื่องมือวิจัยเป็นส่วนที่ส าคัญมากในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ดิฉัน
จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์มายังท่านผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือ
วิจัย ซึ่งดิฉันขอรบกวนเวลาของท่านประมาณ 15 นาที การท าวิจัยในครั้งนี้จะไม่สามารถส าเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดีหากปราศจากความช่วยเหลือ สนับสนุน และความอนุเคราะห์จากท่านผู้ทรงคุณวุฒิ 
 ดิฉันขอขอบพระคุณอย่างสูงในความช่วยเหลือ และความอนุเคราะห์ของท่านในครั้งนี้ กรณี
ที่ท่านมีข้อสงสัย หรือข้อค าถามเก่ียวกับเครื่องมือวิจัย ท่านสามารถติดต่อมายังดิฉันได้ที่อีเมล 
chanikar.luck@gmail.com หรือที่โทรศัพท์มือถือหมายเลข 064 964 5446 
 
 

ด้วยความเคารพอย่างสูง 
 
                                                                         (ชนิกา ลักขณาศิริวัตร) 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
 

 
 
 แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

เรื่อง อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณภาพระบบต่อการใช้งาน 
ระบบ ความพึงพอใจ การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่จองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
ในประเทศไทย 
 แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบด้วย 8 ส่วน   
 1. แบบประเมินด้านคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคาของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ใน
ประเทศไทย 
 2. แบบประเมินด้านคุณภาพระบบ มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 3. แบบประเมินด้านคุณภาพระบบ มิติด้านความความปลอดภัยของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 4. แบบประเมินด้านคุณภาพระบบ มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 5. แบบประเมินด้านการใช้งานของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 6. แบบประเมินด้านความพึงพอใจของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย 
 7. แบบประเมินด้านการกลับมาซือ้ซ้ าของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทย 
 8. แบบประเมินด้านการบอกต่อของของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศ
ไทย 
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 วิธีการและข้ันตอนการประเมิน 
 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาท าได้โดยการน านิยามเชิงปฏิบัติการ และข้อค าถามให้
ผู้เชี่ยวชาญ หรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผล 
การพิจารณาดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้องเรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และ
วัตถุประสงค์ (Item–Objective Congruence index: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญต้องประเมินด้วยคะแนน 
3 ระดับ คือ 
 ให้คะแนน 1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
 ให้คะแนน 0  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
 ให้คะแนน –1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
 
  ผู้ให้บริการจองที่พักผ่านเว็บไซต์ในประเทศไทยในที่นี้ ได้แก่ Agoda, Booking, Expedia, 
Tripsadvisor, Hotel.com และอ่ืน ๆ 
 
ส่วนที่ 1 แบบประเมินด้านข้อมูลเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้ด้านราคา  
 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (Perceived Price Value) หมายถึง ประโยชน์ที่ได้รับจากสินค้า 
หรือบริการ ที่เกิดจากการรับรู้ถึงต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ลดลงทั้งในระยะสั้น และระยะยาว และมีความ
คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป (Sweeney & Soutar, 2001) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 –1 

1. การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีสมเหตุสมผล    
2. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีความคุ้มค่ากับเงินที่ 
   จ่ายไป 

   

3. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เหมาะสมกับ 
   เงินที่จ่ายไป 

   

4. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคาที่เป็นไปตาม 
   สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน 

   

5. ราคาการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาที่เหมาะสมเม่ือ 
   เทียบกับการเข้าพักโดยไม่ได้จองล่วงหน้า 
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ส่วนที่ 2 แบบประเมินด้านข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 
 คุณภาพระบบ (System Quality) หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของระบบการ
ประมวลผลซึ่งรวมถึง ซอฟต์แวร์ ส่วนประกอบของข้อมูล และวัดไดใ้นระดับเทคนิคของระบบ 
(Seddon, 1997)   ประกอบด้วย (1) ความมีเสถียรภาพของระบบ (2) ความปลอดภัย และ (3) 
ความสะดวกในการเข้าถึง 
  มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System Reliability) หมายถึง ความมั่นคง คงเส้น
คงวา ความเสถียรของระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์การจองที่พักในประเทศไทย (Ives, 
Olson, & Baroudi, 1983) 
 
ท่านมีความเห็นว่า  

ข้อค าถาม +1 0 -1 
1. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
   ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้ตลอดเวลา 

   

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ 
   พักไดทุ้กช่วงเวลาที่ต้องการ 

   

3. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถท างานได้ 
   อย่างมั่นคง คงเส้นคงวา 

   

4. ระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักสามารถใช้งานได้ 
   อย่างต่อเนื่องโดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการใช้งาน 

   

5. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่านสามารถใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ 
   ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้อย่างต่อเนื่อง 
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ส่วนที่ 3 แบบประเมินด้านข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 
  มิติด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกป้องข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ 
ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพระบบ การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองห้องพักในประเทศไทย 
(Whitman & Mattord, 2012) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักของ 
   ท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

   

2. การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท าให้ 
   การจองของท่านไม่เกิดข้อผิดพลาด 

   

3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง 
   ที่พักโดยไร้ความกังวล และความกลัว 

   

4. ท่านมั่นใจนโยบายทางด้านความปลอดภัยในการใช้งานของการจองที่ 
   พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก 

   

5. โดยภาพรวมการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็นระบบที่ 
   มีความปลอดภัย 
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ส่วนที่ 4 แบบประเมินด้านข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 
  มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Convenience of Access) หมายถึง ความยาก หรือ
ความง่ายที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึง และใช้ประโยชน์จากการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ห้องพักในประเทศไทยได้คล่องแคล่ว และมีประสิทธิภาพ (Bailey & Pearson, 1983) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
   ได้ง่าย 

   

2. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 
   ได้สะดวก 

   

3. ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ 
   พักได้อย่างคล่องแคล่ว 

   

4. โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึงระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ 
   เว็บไซต์จองที่พักได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ส่วนที่ 5 แบบประเมินด้านการใช้งาน 
  การใช้งาน (System Use) หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผู้ใช้งาน ความสามารถของระบบ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์ในประเทศไทย ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบของการใช้
งาน (Petter, DeLone, & McLean, 2008) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักเป็น
ประจ า 

   

2. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักอย่าง
สม่ าเสมอ 

   

3. ท่านใช้งานระบบการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้
อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 

   

4. ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
มีประโยชน์ 

   

5. ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
มากที่สุดเท่าท่ีจะท าได้ 
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ส่วนที่ 6 แบบประเมินด้านความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ (User Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติท่ีดีของผู้ใช้งาน หรือความรู้สึกดีที่มี
ต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่ในประเทศไทย เพ่ือใช้อ านวยความสะดวกใน
การจองห้องพัก และการวางแผนการเข้าพักล่วงหน้า (Delone & McLean, 2003) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ท่านพึงพอใจต่อราคาในการจองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก 

   

2. ท่านพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพของระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

   

3. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

   

4. ท่านพึงพอใจความสะดวกในการเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

   

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พัก 
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ส่วนที่ 7 แบบประเมินด้านการกลับมาซื้อซ้ า 
  การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกค้าใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย (ผู้ขาย) และได้กระท าการซ้ าอีกครั้งหลังจากเคยใช้บริการ
ไปแล้ว (Anderson et al., 1994) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 –1 

1. ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพักอีก
ครั้งถ้ามีโอกาส 

   

2. ท่านมีความผูกพันต่อการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก 
และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ า 

   

3. ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ทีพั่กอีกถึงแม้ว่าราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 

   

4. ท่านมีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักอีกครั้งในอนาคต 

   

5. ท่านจะยังคงใช้บริการจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักอย่างต่อเนื่องต่อไป 
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ส่วนที่ 8 แบบประเมินด้านการบอกต่อ 
  การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในประเทศไทย โดยการ
แนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการ (Anderson, Fornell, 
& Lehmann, 1994)  
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 –1 

1. ท่านจะแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้
มาใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

   

2. ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ทีดี่ ที่ได้รับจากบริการของการจองท่ีพักผ่าน
ผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักให้กับครอบครัวมิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือ
บุคคลอื่น ๆ ฟัง 

   

3. ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ 
ให้มาเลือกใช้บริการของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองท่ีพัก 

   

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองที่พักในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 

   

 
        ผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

                    (                         )  
   ต าแหน่ง: ______________________________ 
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ภาคผนวก ง 
ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  

 
ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา (Perceived Price Value)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึง

นิจ เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักมีราคาท่ีสมเหตุ 
สมผล 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

2. ราคาการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีความ
คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ราคาการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคา
ที่เหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ราคาการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักมีราคา
ทีเ่ป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบัน 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

5. ราคาการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักราคาท่ี
เหมาะสมเมื่อเทียบกับการเข้าพัก
โดยไม่ได้จองล่วงหน้า 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความมีเสถียรภาพของระบบ (System Reliability)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึงนิจ 

เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่าน
สามารถใช้งานระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักได้ตลอดเวลา 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักไดทุ้กช่วงเวลาที่
ต้องการ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
สามารถท างานได้อย่างมั่นคง คง
เส้นคงวา 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 

4. ระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง
โดยไม่เกิดข้อขัดข้องระหว่างการ
ใช้งาน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

5. หลังจากการเข้าสู่ระบบ ท่าน
สามารถใช้งานระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักได้อย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความปลอดภัย (Security)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึงนิจ 

เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านมั่นใจว่าระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักของท่านจะไม่ถูกแทรกแซง
โดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักท าให้
การจองของท่านไม่เกิดข้อผิด 
พลาด 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งาน
ในการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักโดยไร้ความ
กังวล และความกลัว 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

4. ท่านมั่นใจนโยบายทางด้าน
ความปลอดภัยในการใช้งานของ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พัก 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 

5. โดยภาพรวมการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
เป็นระบบที่มีความปลอดภัย 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
คุณภาพระบบ (System Quality) มิติด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Convenience of 
Access)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึง

นิจ เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักได้ง่าย 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักได้สะดวก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ทุกท่านสามารถเข้าถึงระบบ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักได้อย่าง
คล่องแคล่ว 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

4. โดยภาพรวมท่านสามารเข้าถึง
ระบบการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักได้
อย่างมปีระสิทธิภาพ 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
คุณภาพระบบ (System Quality) การใช้งาน (System Use)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึง

นิจ เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านใช้งานระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
เป็นประจ า 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านใช้งานระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
อย่างสม่ าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านใช้งานระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
ไดอ้ย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

4. ท่านคิดว่าการใช้ระบบการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักมีประโยชน์ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

5. ท่านตั้งใจใช้งานระบบการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
ความพึงพอใจ (User Satisfaction) 
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ 
รติพร 
อร่าม 

คุณ 
คะนึง

นิจ เกิด
กาญจน์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านพึงพอใจต่อราคาในการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านพึงพอใจต่อความมี
เสถียรภาพของระบบการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พัก 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

3. ท่านพึงพอใจต่อความ
ปลอดภัยของระบบการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ท่านพึงพอใจความสะดวกใน
การเข้าถึงของการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อ
การใช้งานการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase)  
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ รติ
พร 

อร่าม 

คุณ 
คะนึง
นิจ 
เกิด

กาญจ
น์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านจะกลับมาใช้บริการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักอีกครั้งถ้ามีโอกาส 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านมีความผูกพันต่อการจอง
ที่พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จอง
ที่พัก และต้องการกลับมาใช้
บริการซ้ า 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการ
การจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พักอีกถึงแม้ว่าราคา
สูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ท่านมีความตั้งใจในการ
กลับมาใช้บริการการจองที่พัก
ผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่พัก
อีกครั้งในอนาคต 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

5. ท่านจะยังคงใช้บริการจากการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพักอย่างต่อเนื่องต่อไป 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)  
การบอกต่อ (Word of Mouth) 
 

ข้อค าถาม 

ดร. 
พรรณ

ชิต กิตติ
ปัญญา
งาม 

คุณ รติ
พร 

อร่าม 

คุณ 
คะนึง
นิจ 
เกิด

กาญจ
น์ 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านจะแนะน าครอบครัว มิตร
สหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคล
อ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการของการ
จองท่ีพักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์
จองท่ีพัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ทีดี่ 
ที่ได้รับจากบริการของการจองที่
พักผ่านผู้ให้บริการเว็บไซต์จองที่
พักให้กับครอบครัวมิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ 
ฟัง 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือ
บุคคลอื่น ๆ ให้มาเลือกใช้บริการ
ของการจองที่พักผ่านผู้ให้บริการ
เว็บไซต์จองที่พัก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ 
พูดถึงการจองที่พักผ่านผู้
ให้บริการเว็บไซต์จองที่พักในแง่
ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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