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ปัจจยัที'มผีลต่อความตั1งใจใช้บริการแอปพลเิคชันทราเวลโลก้า 

ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

FACTORS INFLUENCING INTENTION OF THAI PEOPLE IN BANGKOK  

TO USE TRAVELOKA APPLICATION 

 

นายวชัรินทร์ ชดพรหมราช 

 

บทคดัย่อ 

 

 การวิจยัครั2 งนี2 มีวตัถุประสงคเ์พื=อศึกษา (1) สภาพทั=วไปของพฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเค

ชนัทราเวลโลกา้ ทศันคติต่อการใชแ้อปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ความไวว้างใจ และความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ 

ทศันคติต่อแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ความไวว้างใจ กบัความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ 

โดยกลุ่มตวัอยา่งคือผูที้=เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผล

การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 18-30 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได1้5,001-25,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ ประมาณ1 ครั2 ง/เดือน ใชจ่้ายต่อครั2 งตํ=ากว่า 1,000 บาท เลือกชาํระเงินผ่านช่องทาง

อินเตอร์เน็ตแบงคกิ์2ง และมีจุดประสงคเ์พื=อการเดินทางท่องเที=ยว ทั2งนี2  ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อการ

ใชง้านแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยการใชง้านเป็นไปตามที=คาดหวงั และไดรั้บ

สินคา้ที=มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคามีค่าเฉลี=ยมากที=สุด เมื=อพิจารณาถึงความไวว้างใจ พบวา่ อยูใ่นระดบัเห็น

ดว้ยมาก โดยดา้นความไวว้างใจในการชาํระเงินมีค่าเฉลี=ยมากที=สุด สุดทา้ย ดา้นความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ พบว่า อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามจะใชแ้อปพลิเคชนัทราเวล

โลกา้ เมื=อตอ้งใชบ้ริการจองตัUวเครื=องบินและโรงแรมมีค่าเฉลี=ยมากที=สุด ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที= 1 

พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ที=แตกต่างกนัมีความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

ทราเวลโลกา้ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ผลการทดสอบ

สมมติฐานขอ้ที= 2 พบวา่ทศันคติต่อการใชแ้อปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และ ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที= 3 พบวา่ ความไวว้างใจ

มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ เช่นเดียวกนั  

 

คํา สําคัญ: พฤติกรรมการใช้บริการ , ทัศนคติต่อการใช้, ความไว้วางใจ , ความตั2 งใจใช้บริการ ,  

     แอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ 

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ โครงการ Modern Leader รุ่นที= 11 มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
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ABSTRACT 

 

 The purposes of this research were to study (1) general conditions of behavior for usage of 

Traveloka application, attitudes, trust and intention of Thai People in Bangkok to use Traveloka application 

and (2) the relationship between behavior for usage of T rave loka  application and attitude, Trust and 

Intention of Thai People in Bangkok to use Traveloka application. The sample consisted of 400 people who 

have used Trave loka  application in Bangkok area. The research result found that most respondents were 

female, aged between 18-30 years, had a bachelor’s degree. Occupation of private company employees. The 

average monthly income is 15,001-25,000 baht. Most of them use Traveloka application for 1 month/time 

and price per purchase lower than 1,000 baht. Most of payment made via Internet banking and purpose of 

travel is tourism. Respondents have attitudes toward the usage of Traveloka application as a whole at a high 

level, i.e. the usage is run as expected and received the fair value in return. When analyze to trust found that 

respondents have opinion on trust as a whole at a high level, i.e. trust on process in payment and last the 

intention to use Traveloka application, respondents have opinion as a whole at a high level, i.e. willingness 

to use Traveloka application when need to reserve air ticket or accommodations. The hypothesis 1 found 

that behavior for usage of Traveloka application affecting intention to use Traveloka application of Thai 

people in Bangkok at the statistic level and the hypothesis 2 and 3 found that attitude and trust have an 

influence on intention to use Traveloka application of Thai people in Bangkok. 

 

Keyword: Behavior for usage, attitudes, trust, intention to use Traveloka application 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

สาํหรับประเทศไทย การท่องเที=ยวถือว่าเป็นอุตสาหกรรมหลกัที=เป็นแกนผลกัดนัระบบเศรษฐกิจ

และความมั=นคงของประเทศเติบโตขึ2 นอย่างรวดเร็ว ซึ= งอุตสาหกรรมท่องเที=ยวเป็นอุตสาหกรรมที=

ประกอบดว้ยธุรกิจที=เกี=ยวขอ้งทั2งทางตรงไดแ้ก่ ธุรกิจที=พกั ธุรกิจขนส่ง ธุรกิจนาํเที=ยวทั2งทางตรงและธุรกิจที=

เกี=ยวขอ้งทางออ้มไดแ้ก่ ธุรกิจผลิต จาํหน่ายสินคา้และธุรกิจบริการ ซึ= งอุตสาหกรรมท่องเที=ยวทาํใหเ้กิดการ

หมุนเวยีนเงินตราจากภูมิภาคหนึ=งสู่ภูมิภาคอื=น และนาํเงินตราจากต่างประเทศเขา้มาเป็นรายไดใ้นการพฒันา

ประเทศจาํนวนหลายลา้นบาทต่อปี 
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 สถานการณ์การท่องเที=ยวในประเทศไทยมีอตัราแน้วโน้มสูงขึ2น ทั2งนี2 เป็นผลเนื=องมาจาก ชนชั2น

กลางในประเทศไทยมีรายไดดี้ขึ2นและนิยมไปท่องเที=ยวต่างประเทศ ประชากรในวยัรุ่นและวยัเริ=มทาํงาน

นิยมเดินทางท่องเที=ยวภายในประเทศกบัเพื=อนในช่วงวนัหยดุในขณะเดียวกนัมีสถิติในปี 2561 นกัท่องเที=ยว

ต่างชาติเดินทางเขา้มาท่องเที=ยวในประเทศไทยถึง 39 ลา้นคนส่งผลใหเ้กิดการลงทุนธุรกิจที=พกัใหม่ ๆ อยา่ง

ต่อเนื=องในประเทศ ทั2งในเมืองหลกัและเมืองรอง เกิดการแข่งขนัในตลาดอย่างรุนแรงมากขึ2น ส่งผลให้

ผูป้ระกอบการปรับเปลี=ยนกลยทุธทางการตลาดเพื=อแยง่ชิงโอกาสทางธุรกิจโดยเฉพาะอยา่งยิ=งการนาํธุรกิจ

ดิจิตอลเขา้มาลงทุนในระบบธุรกิจ 

 ผูป้ระกอบการรายใหม่ในธุรกิจที=พกัไม่จาํเป็นตอ้งลงทุนสร้างโรงแรมที=พกั สายการบินหรือสินคา้

ท่องเที=ยวเอง แต่กลบัเป็นผูที้=ลงทุนในธุรกิจดิจิตอลให้บริการจองโรงแรม สายการบินหรือสินคา้ท่องเที=ยว

จากทั=วโลก โดยปฏิเสธไม่ไดว้่าระบบออนไลน์นั2นสามารถผลกัดนัการตลาดให้ถึงผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรง 

ประกอบกับพฤติกรรมของคนส่วนใหญ่ชอบความสะดวกสบาย จึงนิยมคน้หาขอ้มูลและทาํธุรกรรม

ออนไลน์ จึงทาํให้เกิดธุรกิจตวักลางให้บริการดา้นการจองห้องพกั ตัUวเครื=องบิน การบริการท่องเที=ยว หรือ 

Online Travel Agents ซึ= งสามารถตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยคุใหม่ได ้

 จากจาํนวนนักท่องเที=ยวที=ทาํให้แนวโน้มอุตสาหกรรมท่องเที=ยวเติบโตขึ2นประกอบกับธุรกิจ

ตวักลางให้บริการดา้นการจองที=พกัและตัUวเครื=องบินออนไลน์ในประเทศไทยมีจาํนวนเพิ=มขึ2นและมีการ

แข่งขนักนัอย่างดุเดือด โดยไม่ใช่มีแค่เว็บยอดฮิตอย่าง Agoda, Expedia, Booking.com หรือ Hotels.com 

เท่านั2น โดยล่าสุดมีผูใ้ห้บริการรายใหม่เขา้มาคือ Traveloka (ทราเวลโลกา้) ซึ= งเป็นสตาร์ทอพัจากประเทศ

อินโดนีเซียที=มาแรงดา้นการจองตัUวเครื=องบินและโรงแรม และเป็นที=ถูกจดัอยู่ในกลุ่มว่าเป็น “ยูนิคอร์น” 

หรือบริษทัที=มีมูลค่าแตะระดบัพนัลา้นเหรียญสหรัฐของประเทศอินโดนีเซีย  

ดว้ยเหตุนี2 ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาปัจจยัที=ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ Online Travel 

Agent รายใหม่อยา่งทราเวลโลกา้  เพื=อใหท้ราบถึง พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ 

ทศันคติต่อการใช้ ความไวว้างใจ และความตั2 งใจใช้บริการผ่านแอปพลิเคชันทราเวลโลก้า เพื=อนําไป

วเิคราะห์สร้างกลยทุธทางการตลาดและเพิ=มศกัยภาพในการแข่งขนัของธุรกิจในระยะยาว 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

(1) เพื=อศึกษาสภาพทั=วไปของพฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ และทศันคติ

ต่อแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ และความไวว้างใจ และความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของ

ประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) เพื=อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัทราเวล

โลกา้ ทศันคติต่อแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวจัิย 

(1) ขอบเขตด้านประชากร  ได้แก่  ผู ้ที= เคยใช้บริการแอปพลิเคชันทราเวลโลก้า  ในเขต

กรุงเทพมหานคร (2) ขอบเขตดา้นเนื2อหา ประกอบดว้ย พฤติกรรมการใชบ้ริการ ทศันคติ ความไวว้างใจ 

และความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ และสุดทา้ยคือ (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือตั2งแต่

เดือนมิถุนายน ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาทั2งสิ2น 3 เดือน 

 

ประโยชน์ที'คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

(1) ประโยชน์เชิงวิชาการ สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื2นฐานเพื=อการศึกษา และเพื=อพฒันารูปแบบ

การศึกษาเกี=ยวกบัพฤติกรรมการใช ้แอปพลิเคชนั ทศันคติ ความไวว้างใจ และความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนั ราเวลโลกา้ และ (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ทาํให้ผูบ้ริหาร และผูที้=เกี=ยวขอ้งกบัแอปพลิเคชนัทรา

เวลโลกา้ ไดท้ราบถึงระดบัความตั2งใจใชบ้ริการ เพื=อให้เกิดความเขา้ใจและสามารถกาํหนดกลยทุธ์ทิศทาง

การตลาด และการพฒันาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี

 1. พฤติกรรมผูบ้ริโภค คอตเลอร์และอาร์มสตรอง (Armstrong, Adam, Denize & Kotler, 2012) กล่าว

วา่ผูบ้ริโภคตอ้งทาํการตดัสินใจซื2อมากมายในแต่ละวนั กิจการขนาดใหญ่ส่วนมากจะทาํการวจิยัการ

ตดัสินใจซื2อของผูบ้ริโภคอยา่งละเอียดเพื=อตอบคาํถามใหไ้ดว้า่ผูบ้ริโภคซื2ออะไร (What) ซื2อที=ไหน (Where) 

ซื2ออยา่งไร (How and How much) ซื2อเมื=อใด (When) และซื2อทาํไม แต่การจะรู้วา่ผูบ้ริโภคซื2ออะไรไม่ใช่เรื=อง

ง่ายนกั คาํตอบเหล่านี2มกัซ่อนอยูใ่นความคิดของผูบ้ริโภคอยา่งมิดชิด คาํถามสาํคญัของนกัการตลาดกคื็อ

ผูบ้ริโภคตอบสนองต่อความพยายามทางการตลาดต่าง ๆ ที=กิจการใชไ้ดอ้ยา่งไร กิจการสามารถเขา้ใจถึง

วธีิการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อลกัษณะผลิตภณัฑ ์ราคา และโฆษณาที=เหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่งถ่องแท ้

2. ทศันคติ คอทเลอร์ (Kotler, 1997, p.188) ไดใ้หค้าํจาํกดัความวา่เป็นความรู้สึกพอใจ หรือไม่พอใจ

ของมนุษยที์=มีต่อสิ=งใดสิ=งหนึ=ง ทั2งทางดา้นอารมณ์ ความรู้สึก นาํไปสู่การปฏิบติั และ เสรี วงษม์ณฑา (2542) 

ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในที=สะทอ้นวา่ บุคคลมีความโนม้เอียง พอใจ หรือไม่

พอใจต่อบางสิ=ง คาํวา่ Attitudes ภาษาไทยมีคาํหลายคาํ เช่น ทศันคติ เจตคติ ท่าทีความรู้สึก แต่ในความหมาย

ของศพัท ์คือ ความพร้อมที=จะปฏิบติั ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกหรือทศันคติในเชิงบวก เรายอ่มปฏิบติัออกมาใน

ทางบวก แต่ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกในเชิงลบ เรากป็ฏิบติัออกมาในทางลบ 

3. ความไวว้างใจ จาเวนปา แทรคทินสกี และ ไวเทล (Jarvenpaa Tractinsky และ Vitale, 2000) ได้

กล่าววา่ ความไวว้างใจ เป็นปัจจยัสาํคญัในการซื2อหรือใชบ้ริการบนอินเทอร์เน็ต ซึ= งผูซื้2ออาจถูกทาํลายความ

ไวว้างใจในผูข้ายออนไลน์ไดง่้ายกวา่ McKnight Cummings และ Chervany (1998) ไดก้าํหนดความหมาย
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ของความไวว้างใจในมุมของความเชื=อถือ (Belief) วา่ ความไวว้างใจเป็นความเชื=อที=ผูห้นึ=งเชื=อในอีกผูห้นึ=งใน

เรื=องของความสามารถ Comtetency ความซื=อสตัย ์Honesty และความเตม็ใจช่วยเหลือ Benevolence  

4. ความตั2งใจ ฟิซไซมอน และ มอร์วทิ (Fitzsimon & Morwitz 1996) พบวา่ ความตั2งใจของผูบ้ริโภค

นั2นขึ2นอยูก่บัประสบการณ์การใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภคและทศันคติที=มีต่อตราสินคา้ เช่นผูบ้ริโภคที=ใชร้ถยนต์

ตราสินคา้หนึ=งอยูแ่ลว้มกัจะตอบว่าจะซื2อรถยนตต์ราสินคา้เดิม ซึ= งผูบ้ริโภคกลุ่มนี2 จะมีทศันคติที=ดีต่อสินคา้

นั2นหลงัจากใชสิ้นคา้ดว้ย ในขณะที=ผูบ้ริโภคไม่เคยซื2อรถยนตจ์ะมีความตั2งใจซื2อ ตราสินคา้ที=มีส่วนแบ่งทาง

การตลาดสูงที=สุดแทน แม้ความตั2 งใจซื2 อของผูบ้ริโภคจะเป็นปัจจัยที=ดีที=นักการตลาดจะนําไปใช้เพื=อ

คาดการณ์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอนาคตกต็าม แต่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที=แทจ้ริงแลว้ยงัมีองคป์ระกอบ

อีกมากมายที=เขา้มามีอิทธิพลต่อการเกิดพฤติกรรมอยา่งที= Kotler (2000) กล่าววา่ ความตั2งใจซื2อของผูบ้ริโภค

อาจไม่ถูกตอ้งเสมอไปเนื=องจากยงัมีปัจจยัอื=นๆ ที=แทรกเขา้มาระหวา่งการตดัสินใจซื2อเช่น สถานการณ์ต่าง ๆ 

ที=มีอิทธิพลต่อความตั2งใจ เช่นผูบ้ริโภคคนหนึ=งอาจมีความตั2งใจซื2อเบียร์ต่างประเทศซึ= งมีราคาแพงเนื=องจาก

อยูใ่นร้านอาหารกบัเพื=อนๆ ที=ทาํงานเพราะตอ้งการการยอมรับจากเพื=อนๆ ในขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคคนนี2

อาจตั2งใจซื2อเบียร์ที=ผลิตในประเทศที=ราคาถูกเพื=อนาํไปดื=มคนเดียวที=บา้น  

 

งานวจัิยที'เกี'ยวข้อง 

 พรนชัชา คงสะอาด (2561) ความสัมพนัธ์ระหว่างการใชง้านแอพพลิเคชนัและการตดัสินใจจอง

เที=ยวบินและที=พกัผ่านทราเวลโลกา้ พบว่าส่วนใหญ่ใชบ้ริการทราเวลโลกา้ ผ่านแอพพลิเคชนัมากกว่าบน

เวบ็ไซต ์ปัจจยัทางการตลาด ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นค่านิยมและปัจจยัดา้นการสื=อสารแบบปากต่อปากมี

ความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก และผูท้าํแบบสอบถามเห็นดว้ยกบัเรื=องของ

ความสะดวกในการใชง้านแอพพลิเคชนัมีมาตรฐานและแม่นยาํ มีการรักษาขอ้มูลของผูใ้ชง้าน เป็นแอพ

พลิเคชนัที=สามารถใชง้านไดท้ั2งการจองเที=ยวบินและจองหอ้งพกั 

 องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที=มีผลต่อความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผ่าน

นวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภค พบว่า การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ทศันคติ การคลอ้ย

ตามกลุ่มอา้งอิง ความเชื=อมั=นในการออนไลน์ มีผลต่อความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G โดย

ทศันคติมีผลต่อความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผ่านนวตักรรม 3G มากที=สุด แสดงถึงเป็นวิธีการที=ทนัสมยั 

เป็นประสบการณ์ที=ดี น่าสนใจและการนาํนวตักรรม 3G มาใชก้บัธุรกรรมการเงินเพื=อให้ชีวิตประจาํวนั

สะดวกสบายมากขึ2น เป็นสิ=งที=สามารถโนม้นา้วให้ผูบ้ริโภคมีความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 

3G มากกวา่ปัจจยัอื=น 

 ศิริมงคล ราชสัณเทียะ (2557) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที=ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการจองโรงแรม

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัสื=อสงัคมออนไลน์และปัจจยัความไวว้างใจส่งผล

ต่อความตั2งใจใชบ้ริการจองโรงแรมออนไลน์ ในขณะที=ปัจจยัความภกัดีในตราสินคา้ คุณภาพการบริการ 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ไม่ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการจองโรงแรมออนไลน์ 
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สิริสุดา รอดทอง (2556) ไดท้าํการศึกษาเกี=ยวกบัความตั2งใจในการดาวน์โหลดโมบายแอพพลิเคชั=น

ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื=อนที=ในกลุ่มสมาร์ทโฟน พบวา่ปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความ

ง่าย และปัจจยัดา้นการรับรู้ความสะดวกในการพกพา เป็นปัจจยัที=มีผลต่อความตั2งใจในการดาวน์โหลดโม

บายแอพพลิเคชั=นของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื=อนที=ในกลุ่มสมาร์ทโฟน นอกจากนี2 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้=แตกต่างกนัมีผลต่อความตั2งใจในการดาวน์โหลดโมบายแอพพลิเคชั=นที=

ไม่แตกต่างกนั 

 อาภาพรรณ ภุมมะโสภณ (2560) ไดท้าํการศึกษาเกี=ยวกบัปัจจยัที=มีผลต่อการใชง้านแอปพลิเค

ชนัเอม็-คอมเมิร์ซประเภทคา้ปลีก อยา่งต่อเนื=อง พบวา่การรับรู้ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั ความ

ไวใ้จ การรับรู้ประโยชน์ ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และความสามารถในการใชง้านไดข้องแอปพลิเคชนั ส่งผล

เชิงบวกต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัเอม็-คอมเมิร์ซประเภทคา้ปลีกอยา่งต่อเนื=อง โดยการรับรู้ประโยชน์มี

อิทธิพลมากที=สุด 

 

กรอบแนวความคดิการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

ทราเวลโลกา้ 

1. ความถี=ในการใชบ้ริการ 

2. ค่าใชจ่้ายเฉลี=ยต่อครั2 ง 

3. ช่องทางในการชาํระเงิน 

4. จุดประสงคใ์นการเดินทาง 

 

 
ทศันคติต่อการใชแ้อปพลิเคชนัทรา

เวลโลกา้ 

 

 

 

 

ความไวว้างใจ  

- ความเชื=อมั=นในระบบ และการเกบ็

เป็นความลบั 

- ความไวว้างใจในการชาํระเงิน 

 
 

ความตั2งใจใชบ้ริการ 

แอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ 
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สมมติฐานงานวจัิย 

(1) พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ที=แตกต่างกนัมีความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และ (2) ทศันคติต่อการใช้

บริการแอปพลิเคชันทราเวลโลก้า มีอิทธิพลต่อความตั2 งใจใช้บริการแอปพลิเคชัน ทราเวลโลก้า ของ

ประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3) ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเค

ชนัทราเวลโลกา้ ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

วธีิการดาํเนินการวจัิย 

 

ประชากรไทยที=ใชใ้นการศึกษาวิจยัครั2 งนี2 คือ ผูที้=เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื=องจากผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากระที=แทจ้ริงจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากระดบัความ

เชื=อมั=นทางสถิติที= 0.05 ตามสูตรของยามาเน่ (Yamane,1976) ทาํใหไ้ดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ซึ= งผูว้ิจยั

ไดท้าํการแจกแบบสอบถามดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) จากนั2นนาํขอ้มูล

ทั2งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณสาํเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิง

พรรณนา เพื=อวิเคราะห์ขอ้มูลทั=วไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิด และ 

(2) สถิติเชิงอนุมาน เพื=อทดสอบสมมติฐาน โดยการใชก้ารทดสอบ t-test และ ANOVA และการวิเคราะห์

การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง 

 

สรุปผลการวจัิย 

 

ผลการวิเคราะห์เพื=อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัส่วนที= 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง โดยมีกลุ่มอายทีุ=มี 18-30 ปี สาํหรับระดบัการศึกษามีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อาชีพ

ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และสาํหรับรายไดส่้วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี=ยต่อเดือนอยูใ่นระดบั 15,001-

25,000 บาท นอกจากนี2ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้  

ผลการวิเคราะห์เพื=อตอบวตัถุประสงค์การวิจยัส่วนที= 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความถี=ในการใชบ้ริการจาํนวน 1 ครั2 ง/เดือน โดยมีค่าใชจ่้ายเฉลี=ยต่อครั2 งอยูที่=ต ํ=ากวา่ 1,000 บาท เป็นส่วนมาก 

ช่องทางในการชาํระเงินพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวนครึ= งหนึ=งมีการชาํระเงินผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต

แบงคกิ์2ง สาํหรับจุดประสงคใ์นการเดินทางผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเดินทางท่องเที=ยว 

ผลการวิเคราะห์เพื=อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัส่วนที= 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ทศันคติต่อ

การใช้แอปพลิเคชัน ทราเวลโลก้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยการใช้งานเป็นไปตามที=

คาดหวงั ไดรั้บสินคา้ที=มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา การใชง้านที=ง่าย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น และขอ้มูล

ที=แสดงไดค้รบถว้นและอพัเดทอยูเ่สมอ ตามลาํดบั 



 8 

ผลการวิเคราะห์เพื=อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัส่วนที= 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวว้างใจ

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยด้านความไวว้างใจในการชาํระเงินมีค่าเฉลี=ยมากที=สุด และ

รองลงมาคือผูด้า้นความเชื=อมั=นในระบบ และการเกบ็เป็นความลบัตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์เพื=อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัส่วนที= 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั2งใจใช้

บริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามจะใชแ้อป

พลิเคชนัทราเวลโลกา้ เมื=อตอ้งใชบ้ริการจองตัUวเครื=องบินและโรงแรมมีค่าเฉลี=ยมากที=สุด และรองลงมาคือ

หากมีคนที=ท่านรู้จกัจะเดินทาง จะแนะนาํให้ผูอื้=นมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ และถา้มีความ

ตอ้งการในการเดินทาง ท่านจะไม่ลงัเลที=จะใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ ต่อไป ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวจัิย 

 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีกลุ่มอายุที=มี 18-30 ปี สําหรับระดบัการศึกษามี

ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และสาํหรับรายไดส่้วน

ใหญ่มีรายไดเ้ฉลี=ยต่อเดือนอยู่ในระดบั 15,001-25,000 บาท นอกจากนี2 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้

บริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ เนื=องจากเป็นแอปพลิเคชนัที=สามารถแสดงผลการคน้หาและใชบ้ริการ

จองไดท้ั2งตัUวเครื=องบินและที=พกั สอดคลอ้งกบัลกัษณะผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ เนื=องจากกาํลงั

เขา้สู่วยัทาํงาน และเงินเดือนกจ็ะอยูใ่นช่วงระดบัดงักล่าว อยูใ่นช่วงการเกบ็เกี=ยวประสบการณ์ อยูใ่นวยัของ

การอยากรู้อยากลองสิ=งใหม่และแสวงหาวิธีที=ใหค้วามสะดวกสบายในการใชชี้วิตมากที=สุด และสอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของ พรกมล ลิ2มโรจน์นุกูล (2560) ที=ศึกษาเกี=ยวกบัปัจจยัที=ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจอง

ห้องพกัผ่านตวักลางออนไลน์ และการศึกษาของ ธนชัพร ราตรีโชติ (2559) ที=พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-30 ปี ระดับการศึกษาตํ=ากว่าปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง และส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี=ยต่อเดือนตํ=ากวา่หรือเท่ากบั 25,000 บาท  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี=ในการใชบ้ริการจาํนวน 1 ครั2 ง/เดือน โดยมีค่าใชจ่้ายเฉลี=ยต่อ

ครั2 งอยู่ที=ต ํ=ากว่า 1,000 บาท เป็นส่วนมากรองลงมาคือ 1,001-5,000 บาทที=มีสัดส่วนใกลเ้คียงกนั และน้อย

ที= สุด คือค่าใช้จ่ายเฉลี=ยต่อครั2 งที=  10,001-15,000 บาท สําหรับช่องทางในการชําระเงินพบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามจาํนวนครึ= งหนึ= งมีการชาํระเงินผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ2ง รองลงมาชาํระผ่านบตัร

เครดิต และนอ้ยที=สุดชาํระเงินผา่นตู ้ATM สาํหรับจุดประสงคใ์นการเดินทางผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก

เดินทางท่องเที=ยว รองลงมาเพื=อทาํงานหรือติดต่อธุรกิจ มีเพียงส่วนนอ้ยที=ไปเยี=ยมญาติพี=นอ้ง ทั2งนี2สังเกตได้

ถึงกลุ่มตวัอยา่งของงานวิจยัมีความใกลเ้คียงกนั อาจเป็นเพราะกลุ่มเป้าหมายไดป้ระสบพบเจอปัญหาดา้น

การจองตัUวและที=พกัออนไลน์ ซึ= งสิ=งที=สามารถตอบสนองจึงเนน้ไปที=ความรวดเร็ว และความสะดวกในการ

เดินทาง กอปรกบัช่วงอายุที=อยู่ในวยัที=ยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีให้เขา้มาช่วยอาํนวยความสะดวกในการ

เดินทาง จึงเลือกที=จะใชแ้อปพลิเคชนัมาช่วยในการเดินทางให้ไดร้าคาที=คาดหวงั และถึงจุดหมายไดต้าม
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วตัถุประสงค ์ซึ= งผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนชัพร ราตรีโชติ (2559) ที=ศึกษาเกี=ยวกบั

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที=มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใชแ้อพพลิเคชนัในการจองโรงแรมที=พกั

ในเขตกรุงเทพมหานครที=พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีผล

ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้แอพพลิเคชั=นในการจองโรงแรมที=พักของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ในดา้นความคิดเห็นของทศันคติต่อการใชแ้อปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็น

ดว้ยมาก โดยการใชง้านเป็นไปตามที=คาดหวงั ไดรั้บสินคา้ที=มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคามีค่าเฉลี=ยมากที=สุด 

ซึ= งสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของเสรี วงษ์มณฑา (2542) ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง การแสดง

ความรู้สึกภายในที=สะท้อนว่า บุคคลมีความโน้มเอียง พอใจ หรือไม่พอใจต่อบางสิ= ง คาํว่า Attitudes 

ภาษาไทยมีคาํหลายคาํ เช่น ทศันคติ เจตคติ ท่าทีความรู้สึก แต่ในความหมายของศพัท ์คือ ความพร้อมที=จะ

ปฏิบติั ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกหรือทศันคติในเชิงบวก เราย่อมปฏิบติัออกมาในทางบวก แต่ถา้เรามีท่าที

ความรู้สึกในเชิงลบ เราก็ปฏิบติัออกมาในทางลบ อีกทั2งผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัขององัครักษ ์

มีวรรณสุขกลุ (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัที=มีผลต่อความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภค 

พบวา่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ทศันคติ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง ความเชื=อมั=นใน

การออนไลน์ มีผลต่อความตั2งใจใชธุ้รกรรมการเงินผ่านนวตักรรม 3G โดยทศันคติมีผลต่อความตั2งใจใช้

ธุรกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G มากที=สุด แสดงถึงเป็นวิธีการที=ทนัสมยั เป็นประสบการณ์ที=ดี น่าสนใจ

และการนาํนวตักรรม 3G มาใช้กบัธุรกรรมการเงินเพื=อให้ชีวิตประจาํวนัสะดวกสบายมากขึ2น เป็นสิ=งที=

สามารถโน้มน้าวให้ผูบ้ริโภคมีความตั2งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวตักรรม 3G มากกว่าปัจจยัอื=น และ

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชิสา โชติลดาคีติกา (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นทศันคติและการตลาดผา่นสื=อสงัคม

ออนไลน์ (Social Media Marketing) ที=มีผลต่อการตดัสินใจซื2อสินคา้แบบเฉพาะบุคคลผา่นช่องทางออนไลน์

พบว่าทศันคติและการตลาดผ่านสื=อสังคมออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจซื2อสินคา้แบบเฉพาะบุคลลผ่าน

ช่องทางออนไลน์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที= 0.05อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาแมว้่าผูใ้ช้บริการมีความ

คิดเห็นในทศันคติโดยภาพรวมอยูร่ะดบัมากเช่นเดียวกบัการศึกษาขององัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) แต่

ลาํดบัความคิดเห็นกบัทศันคติมีความแตกต่างกนัไป เนื=องจากประชากรกลุ่มตวัอยา่งมีความแตกต่างกนั จึง

ทาํใหมี้ความคิดเห็นของทศันคติแตกต่างกนั 

 ส่วนความไวว้างใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยดา้นความไวว้างใจในการชาํระเงินมี

ค่าเฉลี=ยมากที=สุด และรองลงมาคือดา้นความเชื=อมั=นในระบบ และการเก็บเป็นความลบั ทั2งนี2 เป็นเพราะ

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัมากที=สุดกบัการทาํธุรกรรมออนไลน์ที=ผูใ้ชบ้ริการตอ้งใหค้วามไวว้างใจ หากเกิด

การผิดพลาดขึ2นมาก็จะส่งผลร้ายต่อการตั2งใจใชง้านของตนเองในอนาคต และอาจส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์

ของแอปพลิเคชนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสหชาติ บวัเที=ยง (2548) ไดก้ล่าวถึงความไวว้างใจไวว้่าความ

ไวว้างใจหรือความไวเ้นื2อเชื=อใจ (Trust) เป็นองคป์ระกอบสําคญัมากที=สุด ในการสื=อสารทุกสถานการณ์ 

ความไวว้างใจคือการที=บุคคลหนึ=งคาดหวงัหรือทาํนายวา่อีกบุคคลหนึ=งจะกระทาํสิ=งใดในเชิงบวกถา้บุคคล
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ดงักล่าวกระทาํการดงัที=คาดไวค้วามไวว้างใจก็จะเกิดขึ2น และทฤษฎีของ Marshall (2000) ไดใ้หค้วามหมาย

ของความไวว้างใจว่า ความไวว้างใจเป็นผลสะทอ้นที=เกิดจากความเชื=อมั=น ความซื=อสัตยข์องบคคลต่อ

ลกัษณะ และความสามารถของบุคคลอื=น 

อีกทั2งผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสราวุธ ควชะกุล (2557) ที=ทาํการศึกษาเรื=องความไวว้างใจในการ

ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ= งผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการ

ได้ให้คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้ความสําคญักับความปลอดภัยมากที=สุด 

รองลงมาคือความเป็นส่วนตวั เช่นเดียวกบัการศึกษาของศิริมงคล ราชสันเทียะ ที=ทาํการศึกษาเรื=องปัจจยัที=

ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการจองโรงแรมออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที=พบวา่ปัจจยัความ

ไวว้างใจ (Trust) ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการจองโรงแรมออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยผูบ้ริโภคได้รับบริการที=ตรงตามที=ต้องการผ่านการใช้บริการของโรงแรมออนไลน์ แต่ขดัแยง้กับ

การศึกษาของ Lien, Wen, Huang & Wu (2015) ที=พบวา่ความไวว้างใจไม่ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการจอง

โรงแรมทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค อยา่งไรกต็าม จากการศึกษาแมว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเกี=ยวกบัความ

ไวว้างใจโดยภาพรวมอยู่ระดับมากเช่นเดียวกับการศึกษาของอาภาพรรณ ภุมมะโสภณ (2560) และ

เสาวลกัษณ์ ณ พทัลุง (2559) แต่ลาํดบัความคิดเห็นเกี=ยวกบัความไวว้างใจที=มีความแตกต่างกนัไป เนื=องจาก

ประชากรกลุ่มตวัอยา่งมีความแตกต่างกนั จึงทาํใหมี้ความคิดเห็นเกี=ยวกบัความไวว้างใจแตกต่างกนั 

 ประเด็นที=น่าสนใจคือ ถึงแมก้ารศึกษาจะมีความแตกต่างกนั ในลาํดบัของความคิดเห็นเกี=ยวกบั

ความไวว้างใจ แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัคงมีความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ มีความซื=อสัตย์

ต่อลูกคา้สามารถเก็บขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั และไดรั้บการยืนยนัรหัสการจองที=แน่นอน 

และครบถว้น เป็นตน้ ซึ= งเป็นปัจจยัสาํคญัที=มีผลต่อการสร้างความไวว้างใจในการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเค

ชนั โดยเฉพาะกบัการใชบ้ริการที=เกี=ยวขอ้งกบัขอ้มูลทางการเงินของลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งเกิดความไวว้างใจใน

บริการนั2นๆ อยา่งถึงที=สุด เพราะมีปัจจยัในหลายๆ ดา้นที=อาจก่อใหเ้กิดความเสียงสูง เนื=องจากผูใ้ชง้านรู้สึก

วา่ตนเองอาจจะตกอยูใ่นภาวะเสี=ยง และอาจจะถูกหลอกลวง 

ดา้นความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดย

ผูต้อบแบบสอบถามจะใช้แอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ เมื=อตอ้งใช้บริการจองตัUวเครื=องบินและโรงแรมมี

ค่าเฉลี=ยมากที=สุด และรองลงมาคือหากมีคนที=ท่านรู้จกัจะเดินทาง จะแนะนาํใหผู้อื้=นมาใชบ้ริการแอปพลิเค

ชนั ทราเวลโลกา้ และถา้มีความตอ้งการในการเดินทาง ท่านจะไม่ลงัเลที=จะใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวล

โลกา้ ต่อไป สอดคลอ้งแนวคิดและทฤษฎีของ Howard (1994) ความตั2งใจซื2อ คือสภาพทางจิตใจ (Mental 

State) ที=สะทอ้นการวางแผนของผูบ้ริโภคที=จะซื2อสินคา้ ตราสินคา้ใดๆ จาํนวนเท่าไรในช่วงเวลาหนึ=งๆ 

อีกทั2งผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั พรกมล ลิ2มโรจน์นุกลู (2560) ที=ทาํการศึกษาเรื=องปัจจยัที=ส่งผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการจองห้องพกัผ่านตวักลางออนไลน์ ซึ= งผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นการเปรียบเทียบ

ราคา  โปรโมชั=น  ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาและการรักษาความลับของข้อมูล  และปัจจัยด้าน

ประชาสัมพนัธ์และความตอ้งการเฉพาะบุคคล ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจองห้องพกัผ่านตวักลาง
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ออนไลน์ เช่นเดียวกบัการศึกษาของสิริสุดา รอดทอง (2556) ที=ศึกษาเกี=ยวกบัความตั2งใจในการดาวน์โหลด

โมบายแอพพลิเคชั=นของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื=อนที=ในกลุ่มสมาร์ทโฟน ซึ= งผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นการรับรู้

ประโยชน์ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายเป็นปัจจยัที=มีผลต่อความตั2งใจในการดาวน์โหลดโมบายแอพพลิเคชั=น

ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื=อนที=ในกลุ่มสมาร์ทโฟนอยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาแมว้่าผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น

ต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ โดยภาพรวมอยู่ระดบัความเห็นดว้ยมากเช่นเดียวกบั

การศึกษาของ พรนชัชา คงสะอาด (2561) แต่ลาํดบัการใหค้วามคิดเห็นต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

ทราเวลโลกา้ อาจมีความแตกต่างกนัออกไปเลก็นอ้ย เนื=องจากประชากรกลุ่มตวัอยา่งมีความแตกต่างกนั จึง

ทาํใหมี้ความคิดเห็นเกี=ยวกบัความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ แตกต่างกนั 

จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที= 1 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ 

ที=แตกต่างกนัมีความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั ซึ= งสอดคลอ้งกนักบัการศึกษาของ ธนชัพร ราตรีโชติ (2559) ที=พบว่าปัจจยัดา้นความถี=ในการ

จองโรงแรม ดา้นถูกกว่าจองผ่านเคาน์เตอร์ ดา้นสะดวก ดา้นรวดเร็ว ประหยดัเวลา ดา้นมีขอ้มูลครบถว้น 

ดา้นเปรียบเทียบราคา ดา้นบริการเสริม ดา้นสิ=งที=ช่วยตดัสินใจเลือกใชแ้อพพลิเคชั=นในการจองโรงแรมที=พกั

ไม่มีความแตกต่างกนั 

จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที= 2 พบว่า ทศันคติต่อการใชแ้อปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ โดย

ภาพรวมมีอิทธิพลต่อความตั2 งใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  ทราเวลโลก้า  ของประชากรไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของเสรี วงษม์ณฑา (2542) ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง 

การแสดงความรู้สึกภายในที=สะท้อนว่า บุคคลมีความโน้มเอียง พอใจ หรือไม่พอใจต่อบางสิ= ง คาํว่า 

Attitudes ภาษาไทยมีคาํหลายคาํ เช่น ทศันคติ เจตคติ ท่าทีความรู้สึก แต่ในความหมายของศพัท ์คือ ความ

พร้อมที=จะปฏิบติั ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกหรือทศันคติในเชิงบวก เรายอ่มปฏิบติัออกมาในทางบวก แต่ถา้เรามี

ท่าทีความรู้สึกในเชิงลบ เรากป็ฏิบติัออกมาในทางลบ 

 จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที= 3  พบว่า ความไวว้างใจโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความตั2งใจ

ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ ทั2งนี2 จากความไวว้างใจ 2 ดา้น มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอป

พลิเคชนั ทราเวลโลกา้ สอดคลอ้งแนวคิด และทฤษฎีของสหชาติ บวัเที=ยง (2548) ไดก้ล่าวถึงความไวว้างใจ

ไวว้่าความไวว้างใจหรือความไวเ้นื2อเชื=อใจ (Trust) เป็นองค์ประกอบสําคญัมากที=สุด ในการสื=อสารทุก

สถานการณ์ ความไวว้างใจคือการที=บุคคลหนึ=งคาดหวงัหรือทาํนายว่าอีกบุคคลหนึ=งจะกระทาํสิ=งใดในเชิง

บวกถา้บุคคลดงักล่าวกระทาํการดงัที=คาดไวค้วามไวว้างใจก็จะเกิดขึ2น ความไวว้างใจดา้นความเชื=อมั=นใน

ระบบ และ การเก็บเป็นความลบั มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ เนื=องจาก ผู ้

ให้บริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ มีความซื=อสัตยต่์อลูกคา้สามารถเก็บขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ไวเ้ป็น

ความลบั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของพิศุทธิc  อุปถมัภ ์(2556) ที=พบวา่ความไวว้างใจต่อบริษทั ส่งผลต่อความ

ตั2งใจซื2อสินคา้ผา่นสื=อสังคมออนไลน์ของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนในดา้นความไวว้างใจใน

การชาํระเงิน มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ เนื=องจากไดรั้บการยืนยนัรหัส
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การจองที=แน่นอน และครบถว้น สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จิญาดา แกว้แทน (2557) พบวา่ความเชื=อมั=นใน

การออนไลน์ (Online Trust) และการยอมรับการใชบ้ริการชาํระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์สมาร์ต

โฟน ส่งผลต่อการตั2งใจใชง้านชาํระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์สมาร์ตโฟน 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจัิย 

 (1) จากการศึกษาวิจยัในครั2 งนี2  ทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั ทราเวล

โลกา้ ทศันคติต่อแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ และความไวว้างใจที=ส่งผลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเค

ชันทราเวลโลก้า  ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  ทั2 งนี2 ผู ้วิจัยขอสรุปข้อเสนอแนะต่อ

ผูป้ระกอบการแอปพลิเคชนั ทราเวลโลกา้ และธุรกิจออนไลน์ทราเวลเอเยน่ต ์เพื=อจะไดน้าํผลการศึกษาวิจยั

ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์ในดา้นธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพเพิ=มมากขึ2น สร้างความไดเ้ปรียบใน

เชิงแข่งขนั ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ และสร้างความสัมพนัธ์ ความภกัดีต่อแบรนด์ และกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการ

เหล่านี2กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื=อง จนก่อใหเ้กิดความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัในการจองสินคา้ดา้น

การท่องเที=ยวเพิ=มมากขึ2น ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถี=ในการ

ใชบ้ริการ พบวา่ดา้นความถี=ในการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉลี=ยต่อครั2 ง และจุดประสงคใ์นการเดินทางที=แตกต่าง

กนัมีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของประชากรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ= งผูที้=ใชบ้ริการมากกวา่ 4 ครั2 งต่อเดือนขึ2นไป มีค่าใชจ่้ายเฉลี=ยต่อครั2 งที= 15,0001 บาทขึ2นไป และเดินทางเพื=อ

ไปทาํงาน หรือติดต่อธุรกิจจะมีความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ มากที=สุด โดยที=แอปพลิเค

ชนั ทราเวลโลกา้ ไดเ้ขา้มาช่วยเรื=องความสะดวกรวดเร็ว ปลอดภยั และ มีสินคา้ที=หลากหลายใหผู้ใ้ชบ้ริการ

เกิดความพึงพอใจ และตั2 งใจที=จะใช้บริการต่อไป ดังนั2 นเพื=อให้เกิดผลลัพธ์ที= ดี ทางผูบ้ริหารควรให้

ความสาํคญัและคาํนึงถึงผลการวิจยัที=หาสาเหตุที=จะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความตั2งใจในการใชบ้ริการแอปพลิเค

ชนัของตน โดยเมื=อทราบถึงความแตกต่างของปัจจยัที=จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคแต่ละกลุ่มเกิดความตั2งใจที=จะใช้

งานแลว้ ทางผูบ้ริหารสามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายแลว้นาํไปวางกลยทุธ์ทั2งในดา้นการพฒันาการบริการ และ

วางกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และระบบการใชง้านต่อผูบ้ริโภคได ้เพื=อการดึงดูดผูบ้ริโภคกลุ่มเดิม

ใหเ้กิดความถี=ในการใชบ้ริการมากยิ=งขึ2น มีค่าใชจ่้ายเฉลี=ยที=เพิ=มสูงขึ2น หรือเพื=อดึงดูดผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่ที=ไม่

มีประสบการณ์ใชแ้อปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ใหเ้กิดการหนัมาใชแ้อปพลิเคชนัเพิ=มมากขึ2นได ้ 

(2)  ผลการศึกษพบวา่าทศันคติต่อแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ มีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชแ้อปพลิเค

ชนัทราเวลโลกา้ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ทั2งนี2 เพื=อการปรับปรุงในการใหบ้ริการ การใชง้าน

เป็นไปตามที=คาดหวงั ไดรั้บสินคา้ที=มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมกั

ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูลก่อนที=จะวางแผนการท่องเที=ยวอยูเ่สมอ ทาํให้ผูบ้ริโภคตอ้งการความคุม้ค่าดว้ย

คุณภาพของสินคา้และบริการที=เหมาะสม ผูบ้ริหารจึงควรเปรียบเทียบขอ้มูล ราคา ค่าบตัรโดยสาร และ
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ห้องพกัของเรากบัแอปพลิเคชนัคู่แข่ง เพื=อตั2งราคาของเราให้ถูกกว่าจองผ่านผูใ้ห้บริการโดยตรง หรือแอป

พลิเคชนัอื=น หรือออกแบบโปรโมชนั หรือสิทธิพิเศษที=แตกต่าง เช่นกิจกรรมลุน้ชิงรางวลั หรือ กิจกรรม

สมาชิกสะสมแตม้เพื=อแลกรับของรางวลัเป็นตน้ และหมั=นตรวจสอบคุณภาพของผูใ้หบ้ริการ ถา้พบวา่ผูใ้ห้

บริการละเลยในคุณภาพของการให้บริการ ก็ควรพิจารณานาํสินคา้นั2นออกจากแอปพลิเคชนั เพื=อไม่ให้

ผูบ้ริโภคเกิดความไม่เชื=อมั=นในบริการของแอปพลิเคชัทราเวลโลก้า อีกทั2 งแอปพลิเคชันทราเวลโลก้า 

สามารถทาํไดดี้ในเรื=องของการใชง้านที=ง่าย ไม่ซบัซอ้น และขอ้มูลที=ถูกตอ้ง และมีการอพัเดทอยูเ่สมอ ทั2งนี2

จึงควรปรับปรุงและพฒันาระบบแอปพลิเคชนัให้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และรองรับความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากที=สุด ที=สาํคญัคือตอ้งไม่ซบัซ้อน สามารถทาํความเขา้ใจและเขา้ใชง้านไดง่้าย 

เพื=อขยายฐานลูกคา้ในกลุ่มผูสู้งอายุให้มากขึ2นกว่าเดิม ทั2งนี2 เพราะมีการแข่งขนัของแอปพลิเคชนัในการ

ให้บริการดา้นการท่องเที=ยวที=เพิ=มสูงขึ2น ดงันั2นผูบ้ริหารจึงตอ้งให้ความสาํคญักบัการพฒันาอยูต่ลอดเวลา 

ดา้นการใหบ้ริการหลงัการขาย จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริหารควรใหค้วามสาํคญักบัการใหค้วามช่วยเหลือแก่

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีเจา้หนา้ที=ที=เพียงพอ่ต่อการช่วยเหลือ และมีความรู้ ความเขา้ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ

ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะจะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการในครั2 งถดัไปหากมีประสบการณ์การใชบ้ริการในครั2 ง

แรกที=ดี  

(3) ผลการศึกษาความไวว้างใจดา้นความไวว้างใจในการชาํระเงินมีอิทธิพลต่อความตั2งใจใชบ้ริการ

แอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มากที=สุด รองลงมาคือความเชื=อมั=นใน

ระบบ และ การเกบ็เป็นความลบั ดงันั2น 1) ความเชื=อมั=นในระบบ และ การเกบ็เป็นความลบั ผูบ้ริหารควรให้

ความสาํคญักบัการดูแลขั2นตอนการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ การรักษา

ความลบั หรือการให้บริการที=มีความปลอดภยั ซึ= งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้นทาํให้

ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ บ่อยครั2 งที=ผู ้ใช้บริการมักจะไปรีวิว หรือให้ความคิดเห็นที= ดีจากการรีวิว

ประสบการณ์การใชบ้ริการโดยตรงของผูใ้ชบ้ริการ แสดงให้เห็นถึงความนิยมว่ามีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวน

มาก ซึ= งส่งผลต่อภาพลกัษณ์และชื=อเสียงที=ดี ดงันั2นผูบ้ริหารจึงควรสร้างแบรนดใ์หมี้ความน่าเชื=อถือและเกบ็

รักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการใหมี้ความปลอดภยั จะส่งผลใหก้ระตุน้ผูบ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

ทราเวลโลกา้ เพิ=มมากขึ2น 2) ความไวว้างใจในการชาํระเงิน ผูใ้ชบ้ริการจะให้ความสาํคญักบัการไดรั้บการ

ยนืยนัรหสัการจองที=แน่นอน และครบถว้น ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในความปลอดภยัของระบบชาํระเงิน

หรือการทาํธุรกรรมทางการเงิน ซึ= งที=ผา่นมาพบว่าผูใ้ชบ้ริการที=มาซื2อสินคา้ผา่นแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ 

ซํ2 าอีกเกิดจากการที=ผูใ้ชบ้ริการมีความไวว้างใจในผูใ้ห้บริการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซึ= งถา้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความไม่ไวว้างใจ เช่นขาดความเชื=อมั=นต่อมาตรฐานความปลอดภยัของการชาํระเงิน กลวัการถูกเปิดเผย

ขอ้มูลของบตัรเครดิตการ์ด จะทาํให้ผูใ้ช้บริการไม่ใช้แอปพลิเคชันนั2นอีก อีกทั2งผูป้ระกอบการควรให้

ความสําคญักบัการประเมินคุณภาพของระบบรักษาความปลอดภยัให้มีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลา เพื=อ

ป้องกนัปัญหาที=จะเกิดขึ2น หากเราละเลยในดา้นนี2กอ็าจจะทาํใหข้อ้มูลของลูกคา้รั=วไหลและจะเกิดผลเสียต่อ

องคก์รได ้
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ข้อเสนอแนะสําหรับการทาํวจัิยครั1งต่อไป 

 (1) การวจิยัครั2 งนี2 เป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งทั=วไปทุกช่วงอาย ุทาํใหผ้ลการวจิยัที=ออกมายงัไม่ชี2

เฉพาะเจาะจงวา่ในแต่ละช่วงอายตุอ้งการสิ=งใดเพื=อเพิ=มความพึงพอใจใหถู้กกลุ่มเป้าหมาย ดงันั2นเพื=อเป็นการ

ตอบสนองใหต้รงตามความตอ้งการของในช่วงอาย ุควรจะมีการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยมีช่วงอายเุขา้มา

กาํหนดดว้ย เช่น ความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ของคนในเจเนอเรชนัเบบี2บูมเมอร์ (Baby 

Boomer) ในเขตกรุงเทพมหานครเพื=อเป็นการทราบความตอ้งการของคนกลุ่มอื=นๆและเพิ=มฐานผูใ้ชบ้ริการ

ใหก้ระจายไปทุกช่วงอายแุละตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย (2) การวจิยัครั2 งนี2 เป็น

การศึกษาเฉพาะความตั2งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ซึ= งงานวจิยัครั2 งต่อไปควรเพิ=มประเดน็ที=

ศึกษาเป็นการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทราเวลโลกา้ ซํ2 า เพื=อนาํขอ้มูลที=ไดม้ารักษาฐานผูใ้ชบ้ริการ

เดิมใหย้งัคงใชบ้ริการต่อไป (3) การวจิยัครั2 งนี2 เป็นงานวจิยัเชิงปริมาณ ดงันั2นควรมีการวจิยัเชิงคุณภาพร่วม

ดว้ย เช่น การสมัภาษณ์ การสงัเกตการณ์ ใชค้าํถามปลายเปิด เป็นตน้ เพื=อใหไ้ดข้อ้มูลที=ละเอียดชดัเจนและ

หลากหลายมากขึ2น 
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