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บทคัดย่อ
	 การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ 

บริการห้องพักโรงแรม ของผู ้ใช ้บริการวัยท�ำงาน  

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา คือ 

1) เพือ่ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลอืกซือ้บรกิาร

ห้องพักโรงแรมของผู ้ใช้บริการวัยท�ำงานผ่านระบบ

อินเตอร์เน็ต 2) เพ่ือศึกษาความต้องการในการเลือก 

ซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู ้ใช้บริการวัยท�ำงาน 

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 

	 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการ

วัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต คือ ปัจจัยด้านความ

สะดวกในการซือ้ ด้านราคา ด้านความต้องการของลูกค้า  

ด้านการตอบสนองความต้องการ ผลการศึกษาท�ำให้

ทราบว่า ผู้ใช้บริการมีความต้องการในด้าน 1) ด้านความ 

สะดวกสบาย ผู ้ใช ้บริการอินเทอร์เน็ตต้องการให้

เว็บไซต์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจองห้องพักผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต เพิ่มจ�ำนวนโรงแรมที่มีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก 

และยอมรับให้มากขึ้น รักษาความสะอาดของห้องพัก 

ให้เป็นมาตรฐาน เพิม่อปุกรณ์ และสิง่อ�ำนวยความสะดวก

ในห้องพักให้มากขึ้น ตรงตามความต้องการของผู้ใช้

บริการ 2) ด้านความเอาใจใส่ ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ต้องการให้พนักงานของโรงแรมบริการให้ประทับใจ 

มีความเต็มใจในการให้บริการ ต้องการให้ฝ่ายลูกค้า

สัมพันธ์ช่วยเหลือเม่ือเกิดข้อผิดพลาดในกรณีต่าง ๆ 

ที่เกิดขึ้นให้มากขึ้น 3) ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตต้องการ

ให้เพิ่มช่องทางการกระจายข้อมูลการส่งเสริมการขาย 

ให้บ่อยขึ้น และหลากหลายช่องทาง เพิ่มโปรโมชั่น 

สทิธพิเิศษเพือ่ดงึดดูความสนใจ เข้าร่วมกจิกรรมออกบธู 

ในงานท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการขายกับบัตร

เครดิตหรือเครือข่ายมือถือให้มากขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: ผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ระบบอินเทอร์เน็ต
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Abstract
	 This study aims to study the factors 

influencing the decision making of working-

age users to purchase hotel guestroom service 

through the Internet system and also study 

the requirements to purchase hotel guestroom 

service through the Internet. 

	 The finding found that: the ease of 

purchase, price, client needs and response to 

customer needs are all influent to the decision 

making of working-age users to purchase hotel 

guestroom service through the Internet system. 

In addition, we found that the working-age 

users required for development regarding to the 

comfortability which the users would like those 

websites to increase the number of well-known 

and widely acceptable hotels. Moreover, the 

users also require the cleanness of guestroom to 

meet a standard and increase in-room facilities 

to meet the requirements of users. Furthermore, 

the internet users would like the hotel staff to 

pay more attention on providing guest services 

with willingness and heartiness. Besides, the 

users would like the customer relation instantly 

react to the prospective problems. Lastly, the 

internet users would like to increase the various 

information channels of hotel promotions 

and also often provide a special promotion to 

attract customer intention or else continuously 

attend the booth in the travel fair providing sale 

promotion with any credit card or mobile network

Keywords: Working-age Users, Internet System

บทน�ำ
	 สังคมไทยในปัจจุบัน มีการเปลี่ยนแปลง 

รูปแบบการด�ำเนินชีวิตที่แตกต่างจากอดีตอย่างเห็น 

ได้ชัด เป็นผลมาจากการพัฒนาระบบเทคโนโลยีอย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  

ก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ เกิดขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง 

ปัจจุบันเทคโนโลยีด้านการสื่อสารได้กลายเป็นส่วนหนึ่ง 

ของชีวติประจ�ำวนัของผูค้น จากการส�ำรวจของส�ำนักงาน

พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2557) พบว่า กลุ่มที ่

ใช้อินเทอร์เน็ตมากที่สุด คือ กลุ่มวัยท�ำงาน ซึ่งมีอายุ  

15 - 60 ปี การส�ำรวจครัง้นีเ้ป็นการส�ำรวจทางอนิเทอร์เนต็  

ตั้งแต่เดือน เมษายน ถึงเดือนพฤษภาคม 2557 มีผู้ใช ้

อินเทอร์เน็ตสนใจเข ้ามาตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น  

16,596 คน ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตฯ  

กว่าร้อยละ 50 อยู่ในวัยท�ำงานตอนต้น มีอายุตั้งแต่  

25 - 39 ปี โดยกลุ่มอายุ 30 - 34 ปี ตอบแบบส�ำรวจสูงสุด 

เป็นอันดับ 1 คิดเป็นร้อยละ 18.2 โดยแสดงให้เห็นว่า

กลุ่มวัยท�ำงานเป็นกลุ่มที่มีการใช้งานผ่านทางระบบ

อินเทอร์เน็ตมากที่สุด จากการเข้าถึงและการเชื่อมต่อ 

ข่าวสารและเทคโนโลยีทีส่ามารถท�ำได้ง่ายและสะดวกข้ึน  

ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

หลายประการโดยมีอินเตอร์เน็ตเป็นส่ือกลางในการ 

เชื่อมต่อ อาทิ การซื้อขายสินค้า การรับและส่งข่าวสาร 

การสืบค้นข้อมูลหรือการเล่นเกม เป็นต้น 

	 จากการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีและการ

ส่ือสารก่อให้เกิดธุรกิจพาณิชย์ทางอิเล็กทรอนิกส์ และ

มีอิทธิพลท�ำให้รูปแบบการใช้ชีวิตประจ�ำวันของผู้คน

ในปัจจุบันมีความสะดวกสบาย จากการข้อมูลการ

สอบถามผู้ที่เข้าร่วมงานสัมมนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ส�ำหรับอุตสาหกรรมท่องเที่ยวไทย เมื่อเดือนธันวาคม  

ปี 2542 พบว่า ผูเ้ข้าร่วมสมัมนาทีใ่ช้อนิเทอร์เนต็ ส่วนใหญ่ 

จะใช้ในที่ท�ำงาน และส่วนใหญ่ใช้ในการหาข้อมูลในการ

เดินทางและท่องเที่ยว รองลงมา คือ การจองบริการ



ปีที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561124 วารสารวิชาการสถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค

โรงแรมและท่ีพัก การติดต่อเกี่ยวกับการเช่ารถหรือ

ยานพาหนะในการเดินทาง การจองตั๋วเครื่องบินและ

การจองบริการการน�ำเที่ยว นอกจากนั้นจึงเป็นการ 

ใช้บริการอืน่ ๆ  เช่น การส่ังซือ้สินค้าและบรกิารท่องเทีย่ว  

เป็นต้น (ศูนย์พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์, 2544)  

ซึ่งพฤติกรรมดังกล่าวสอดคล้องกับแนวโน้มของผู้ใช้ 

บรกิารในปัจจบุนัซ่ึงมกัจะมกีารวางแผนก่อนออกเดนิทาง 

โดยท�ำการค้นหาข้อมูลบริการต่าง ๆ ในระยะสั้นในที่ 

ท�ำงานหรือบ้าน และจัดการการเดินทางด้วยตนเอง  

โดยค�ำนงึถงึปัจจยัทางด้านราคาเป็นส่ิงส�ำคญัล�ำดบัต้น ๆ   

ในตัดสินใจการซ้ือหรือจองสินค้าและการบริการ  

(เทิดชาย ช่วยบ�ำรุง, 2552) โดยในเว็บไซต์ต่าง ๆ จะมี 

การเสนอราคาส่วนลดพิเศษออกมาดึงดูดใจให้ผู ้ใช้

บรกิารซือ้สนิค้าและบริการมากข้ึน เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้ 

บริการที่จะสามารถเปรียบเทียบราคาได้ง่ายขึ้น ไม่ม ี

ข้อจ�ำกัดเร่ืองเวลาและสถานที่ ซึ่งเปิดโอกาสให้ผู้คน 

จากท่ัวทุกมุมโลกสามารถเข้ามาดูข้อมูลที่ต้องการได้

ตลอดเวลา ช่วยอ�ำนวยความสะดวกและขยายโอกาส

ทางการตลาดมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งส�ำหรับธุรกิจ

ทางด้านโรงแรมนัน้ ซึง่เป็นงานบรกิารและไม่ต้องส่งมอบ

สินค้าท่ีมีการจับต้องได้จริง ท�ำให้ผู้ใช้บริการสามารถ

ปรบัตวัเข้ากบัการท�ำธรุกรรมผ่านอินเทอร์เนต็ของสนิค้า

และบริการท่องเที่ยวได้อย่างรวดเร็วและดีกว่าสินค้า 

ในอุตสาหกรรมอื่น 

	 ปัจจบุนัเวบ็ไซต์ทีใ่ห้บรกิารจองห้องพกัโรงแรม 

ในราคาพิเศษนั้น พบว่ามีให้บริการหลายเว็บไซต์ อาทิ 

Agoda, Booking, Hotel Quickly, Travelodge, 

Air Asia Go, Tripadvisor, Traveloga, Tooktrip, 

HotelCombined, Hotelclub, Zuji, Hotelworld, 

Asiarooms, Trivago, Mbooking และ Expedia เป็นต้น 

โดยเว็บไซต์ดังกล่าวได้รวบรวมที่พักหลายประเภท 

มารวมกัน และมีกิจกรรมส่งเสริมการขายให้กับผู้ใช้

บรกิารเพือ่เป็นอกีหนึง่ทางเลอืกในการตดัสินใจ โดยการ

ซื้อบริการจองที่พักผ่านเว็บไซต์ มีผลต่อการเพิ่มยอด

การใช้บริการของที่พักโรงแรม เน่ืองจากระบบการขาย 

บริการของที่พักโรงแรมสามารถขายได้ตลอดเวลา  

24 ช่ัวโมง และสามารถช�ำระเงินผ่านบัตรเครดิตได้ 

โดยในบางเว็บไซต์สามารถเลือกช�ำระเงินได้ที่โรงแรม

โดยตรง โดยจากการจัดอันดับเว็บไซต์ของโรงแรม

ที่ได้รับความนิยมในประเทศไทย โดยได้จัดเว็บไซต์

จองโรงแรมที่คนไทยนิยมใช้บริการดังนี้  Agoda, 

Expedia, Hotel, Booking, Hotels Combined และ 

Tripadvisor จากการจัดอันดับดังกล่าวเป็นแนวทาง 

ช่วยให้ผู้วิจัยจ�ำกัดขอบเขตเว็บไซต์ส�ำหรับการจองที่พัก

ผ่านอินเทอร์เน็ตได้ง่ายขึ้น

	 ทั้งนี้จากการใช้บริการเว็บไซต์ส�ำหรับการ

ซื้อบริการห้องพักโรงแรม ที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้

บริการ โดยเฉพาะกลุ่มวัยท�ำงาน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม 

ที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตมากที่สุด รวมถึงชอบศึกษา

เทคโนโลยีใหม่ แสวงหาข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ อีกทั้ง 

มีความพร้อมด้านการเงิน เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีรายได้ 

จากการท�ำงานของตนเอง รวมถึงสามารถตัดสินใจ 

ที่จะซื้อหรือไม่ซื้อในบริการนั้น ๆ นอกจากนั้นแล้ว 

กลุ ่มวัยท�ำงานยังเป็นกลุ ่มที่มีการวางแผนในการใช้

บริการต่าง ๆ  ก่อนท�ำการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ ดังนั้น 

การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ

ห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต ถือเป็นกลุ่มเป้าหมายที่ส�ำคัญที่มีผลต่อ 

การการใช้บริการที่พัก โดยการศึกษาปัจจัยจากกลุ่มคน

วัยท�ำงานจะมีส่วนอย่างมากในการช่วยตอกย�้ำในการ 

สร้างคณุภาพของผูใ้ห้บรกิาร หากผูใ้ห้บรกิารมคีวามพร้อม 

และมีบริการที่ดี สามารถส่งผลให้ผู้ใช้บริการจดจ�ำและ

ก่อให้เกิดการใช้ซ�้ำในอนาคต รวมไปถึงการใช้บริการ

ของกลุ่มคนวัยท�ำงานยังมีผลต่อการพัฒนาและสร้าง

การแข่งขนัเวบ็ไซต์ส�ำหรับจองทีพั่กผ่านระบบอนิเทอร์เนต็

	 ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยต้องการทราบถึงปัจจัยที่มี

ผลต่อการตัดสินใจซื้อบริการห้องพักโรงแรม ของผู้ใช้

บริการวัยท�ำงานชาวไทย ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ 
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ทราบถึงปัจจัยใดที่มีส่วนในการช่วยตัดสินใจในการซื้อ

บรกิารห้องพกัโรงแรม ของผูใ้ช้บรกิารวยัท�ำงาน โดยผ่าน 

ทางระบบอินเทอร์เน็ต

วัตถุประสงค์ของโครงการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน 

ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต

	 2.	 เพื่อศึกษาความต้องการในการเลือกซื้อ

บริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงานผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ต

ขอบเขตของโครงการวิจัย
	 1.	 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง

		  กลุ่มคนในวัยท�ำงานชาวไทย ซ่ึงไม่จ�ำกัด

เพศชายและหญิง

	 2.	 ขอบเขตด้านเนื้อหา

	  	 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ

การตัดสินใจซ้ือบริการห้องพักโรงแรม ของผู้ใช้บริการ

วัยท�ำงานชาวไทย ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

		  2.1	 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ แรงจูงใจในการ

เลือกซื้อบริการ

			   2.1.1	 ด้านความต้องการของลูกค้า

			   2.1.2	 ด้านราคา

			   2.1.3	 ด้านความสะดวกในการซ้ือ

			   2.1.4	 ด้านการติดต่อส่ือสาร

			   2.1.5	 ด้านความเอาใจใส่

			   2.1.6	 ด้านการตอบสนองความต้องการ

			   2.1.7	 ด้านความสะดวกสบาย

		  2.2	 ตัวแปรตาม ได้แก่

			   2.1.1	 การตัดสินใจเลือกซื้อห้องพัก

โรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต

			   2.1.2	 ความต้องการในการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการห้องพัก

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 1.	 เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู ้ค้าปลีกห้องพัก  

ได้ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด และการ

ก�ำหนดกลยุทธ์เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน 

	 2.	 เพื่อเป ็นประโยชน ์ต ่อผู ้ด�ำ เนินธุรกิจ 

ด้านโรงแรม ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซื้อ

และความต้องการในการเลือกซื้อที่พักผ่านทางระบบ

อินเทอร์เน็ต 

	 3.	 เพือ่ให้ทราบข้อมลูด้านการตลาด เพือ่ท�ำการ

พัฒนาตลาดให้สอดคล้องและตอบสนองความต้องการ

ของผู้บริโภค ท�ำให้การบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น

นิยามศัพท์เฉพาะ
	 1.	 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน

ชาวไทยที่ใช้บริการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม  

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 2.	 การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือก 

ทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง จากหลาย ๆ ทางเลือกที่ได้

พิจารณา หรือประเมินอย่างดีแล้ว ของวัยท�ำงานเพื่อซื้อ

บริการห้องพักโรงแรม ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 3.	 การบริการ หมายถึง การกระท�ำหรือ 

ด�ำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการวัยท�ำงานที่ใช้บริการเลือกซื้อ

บริการห้องพักโรงแรม ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 4.	 อนิเทอร์เนต็ หมายถงึ เครอืข่ายคอมพิวเตอร์

นานาชาติที่มีสายตรงต่อไปยังสถาบันหรือหน่วยงาน  

ต่าง ๆ เพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้ผู้ใช้บริการ 

วัยท�ำงานที่ใช้บริการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม  

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต



ปีที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561126 วารสารวิชาการสถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค

	 5.	 วัยท�ำงาน หมายถึง วัยที่มีอายุตั้งแต ่ 

15 - 60 ปี ท่ีใช้บริการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม 

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกซ้ือบริการห้องพักโรงแรม ของผู ้ใช้บริการวัย

ท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต การวิจัยคร้ังนี้ ใช้วิธีวิจัย 

เชิงปริมาณในการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ซ่ึงมุ่งเน้น ด้านความ

ต้องการของลกูค้า ด้านราคา ด้านความสะดวกในการซือ้ 

ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความเอาใจใส่ ด้านการ

ตอบสนองความต้องการ และด้านความสะดวกสบาย 

ลักษณะของข้อมูลที่ใช้ในการวิจัยมี 2 ลักษณะ คือ

	 1.	 ข้อมลูปฐมภมู ิได้จากการเกบ็รวบรวมข้อมลู

จากวัยท�ำงานโดยใช้แบบสอบถาม 

	 2.	 ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ ข้อมูลที่เก็บรวบรวม

จากงานวิจัยเอกสารทางวิชาการ

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
 	 ประชากร

	 ในการศึกษาครั้งนี้ ประชากร คือ วัยท�ำงาน 

ที่ไม่จ�ำกัดเพศหญิง และเพศชาย

	 กลุ่มตัวอย่าง

	 เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบ

จ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้ ขนาดตวัอย่างสามารถ

ค�ำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ (W.G. 

Cochran, 1953) โดยก�ำหนดระดับค่าความเชื่อมั่น 

ร้อยละ 95 และระดับค่าความคาดเคลื่อนร้อยละ 5  

ผลการค�ำนวณจากสูตรใช้ขนาดประชากรอย่างน้อย  

384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความ 

ผดิพลาดไม่เกนิร้อยละ 5 ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ ร้อยละ 95 

เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์

ข้อมลู ผูว้จิยัจงึใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ�ำนวน 400 ตวัอย่าง  

ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก�ำหนด คือไม่น้อย

กว่า 384

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มี 1 ประเภท 

ดังนี้

	 1.	 แบบสอบถามปลายปิด เป็นแบบก�ำหนด

ค�ำตอบไว้โดยเรียบร้อย หรือให้ค�ำตอบจากรายการ

ที่ก�ำหนดไว้ให้วัยท�ำงาน จ�ำนวน 400 ชุด โดยแบ่ง

แบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

	 ส ่วนที่  1  ข ้อมูลส ่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม

	 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดระดับ

ความคิดเห็นด้านแรงจูงใจในการเลือกซื้อบริการ 

ห้องพักโรงแรม ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ลักษณะค�ำถาม

เป็นมาตรวัดแบบ scale ชนิด 5 ระดับ

	 ระดับ 5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด

	 ระดับ 4 หมายถึง พึงพอใจมาก

	 ระดับ 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง

	 ระดับ 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย

	 ระดับ 1 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด

	 ก�ำหนดเกณฑ์ในการพิจารณาโดยการหาพิสัย

ของอันตรภาคชั้นจากสูตร

	 อันตรภาคชั้น	=	คะแนนสงูสดุ - คะแนนต�ำ่สดุ

						      จ�ำนวนชั้น

				    =	5 – 1

					       5

				    =	0.80

	 ดังน้ัน การก�ำหนดการใช้ความหมายของแต่ละ 

อันตรภาคชั้นของการวัดระดับความคิดเห็นด้านแรงจูงใจ 

ในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม ผ่านระบบ

อินเตอร์เน็ตมีล�ำดับคะแนน ดังนี้

	 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ผู้ตอบเห็นว่า 

มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด
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	 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ผู้ตอบเห็นว่า 

มีระดับความคิดเห็นมาก

	 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ผู้ตอบเห็นว่า 

มีระดับความคิดเห็นปานกลาง

	 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ผู้ตอบมีเห็นว่า 

มีระดับความคิดเห็นน้อย

	 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ผู้ตอบเห็นว่า 

มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเกบ็รวบรวมข้อมลู โดยการขอความร่วมมอื 

วยัผูใ้ช้ท�ำงาน จ�ำนวน 400 คน ในการให้ความอนเุคราะห์

ตอบแบบสอบถาม 

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ

	 ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยการ

วิเคราะห์ทางสถิติ ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้

	 1.	 การวิเคราะห์ข ้อมูลทั่วไป โดยการใช้

แบบสอบถามปลายปิด ส�ำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ประกอบด้วย การกระจายร้อยละ และแจกแจงความถี่

	 2.	 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็น

ด้านแรงจูงใจในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม  

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต โดยใช้แบบสอบถามปลายปิด 

ส�ำหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วยค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ผลการวิจัย
	 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน 

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  

โดยมีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ 

ตัดสินใจเลือกซ้ือบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการ 

วัยท�ำงานผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 2) เพื่อศึกษาความ

ต้องการในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของ 

ผู้ใช้บริการวัยท�ำงานผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้

บริการวัยท�ำงานผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 จากการศึกษาท�ำให้ทราบว่า ผู้ใช้อินเทอร์เน็ต

มีความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ 

บริการห ้องพักโรงแรมของผู ้ ใช ้บริการผ่านระบบ

อินเตอร์เน็ต ในระดับมากที่สุด 4 ปัจจัย ดังนี้

	 1.	 ปัจจัยด้านความสะดวกในการซื้อ ผู้ใช้

บริการสามารถจองที่พักได้ตลอด 24 ชั่วโมง และเข้าถึง 

ง่าย และความสะดวกในการจองทั้งทางเว็บไซต์และ 

แอพพลิเคชั่น

	 2.	 ด้านราคา ผูใ้ช้บรกิารสามารถเปรยีบเทยีบ

ราคากับทีพ่กัใกล้เคียงได้ ราคาทีพ่กัมีความเหมาะสมกับ

สภาพและบรรยากาศโดยรอบที่พัก และมีการแจ้งราคา

ที่ชัดเจน

	 3.	 ด้านความต้องการของลูกค้า ผู้ใช้บริการ

สามารถเข้าชมสภาพ และบรรยากาศโดยรอบที่พัก 

ผ่านทางเว็บไซต์ก่อนตัดสินใจได้ สามารถเลือกช่วงเวลา

ที่จะพักได้ตามต้องการ สามารถเลือกที่ตั้งของที่พักได้

ตรงตามจุดมุ่งหมายที่จะไปได้ และได้รับข้อเสนอแนะ

ที่ดีจากผู้ที่เคยใช้บริการที่พัก

	 4.	 ด้านการตอบสนองความต้องการ ผู้ใช้

บริการมีความคิดเห็นว่า การจองห้องพักผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ตช�ำระเงินได้หลากหลายช่องทาง การช�ำระ

ค่าบริการมีความปลอดภัย มีค�ำอธิบายขั้นตอนการ 

สัง่ซือ้ การช�ำระเงนิชดัเจน อ่านเข้าใจง่าย เมือ่มปัีญหา หรอื 

ค�ำถามสามารถติดต่อสอบถามทางโทรศัพท์ได้ตลอด  

24 ชัว่โมง มกีารยนืยนัการสัง่ซือ้รวดเรว็และถกูต้อง โดยผ่าน 

ระบบอีเมล หรือข้อความสั้น (SMS) ของระบบโทรศัพท์

มือถือ และมีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลสมาชิก



ปีที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561128 วารสารวิชาการสถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค

	 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาความต้องการ 

ในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการ

วัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 จากผลการศึกษาท�ำให้ทราบว่า ความต้องการ

ในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการ 

วัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต มีดังนี้

	 1.	 ด้านความสะดวกสบาย 

		  1.1	 ผู ้ใช ้บริการอินเทอร ์เน็ตต ้องการ 

ให้เว็บไซต์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจองห้องพักผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ต เพิ่มจ�ำนวนโรงแรมที่มีชื่อเสียง  

เป็นที่รู้จักและยอมรับให้มากข้ึน 

		  1.2	 รักษาความสะอาดของห้องพักให้เป็น

มาตรฐาน 

		  1.3	 เพิม่อปุกรณ์ และสิง่อ�ำนวยความสะดวก 

ในห้องพักให้มากขึ้น ตรงตามความต้องการของผู้ใช้

บริการ

	 2.	 ด้านความเอาใจใส่ 

		  2.1	 ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตต้องการให้

พนักงานโรงแรมบริการให้ประทับใจ มีความเต็มใจ 

ในการให้บริการ 

		  2.2	 ต้องการให้ฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์ช่วยเหลือ

เมื่อเกิดข้อผิดพลาดในกรณีต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนให้มากข้ึน

	 3.	 ด้านการติดต่อส่ือสาร 

		  3.1	 ผู ้ใช ้บริการอินเทอร ์เน็ตต ้องการ 

ให้เพ่ิมช่องทางการกระจายข้อมูลโปรโมชั่นต่าง ๆ  

ให้บ่อยขึ้น และหลากหลายช่องทาง 

		  3.2	 เพิ่มโปรโมชั่นสิทธิพิเศษเพื่อดึงดูด

ความสนใจ 

		  3.3	 เข ้ าร ่ วมกิจกรรมออกบูธในงาน 

ท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง 

		  3.4	 ส่งเสริมการขายกับบัตรเครดิตหรือ

เครือข่ายมือถือให้มากข้ึน

สรุปผลการวิจัย
	 การศึกษาป ัจจัยที่ มีผลต ่อการตัดสินใจ 

เลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ผู ้ศึกษามุ่งศึกษา 1) ปัจจัย 

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม

ของผู ้ใช ้บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  

2) ความต้องการในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม

ของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ซึ่งใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน 

ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต

	 2.	 เพื่อศึกษาความต้องการในการเลือกซื้อ

บริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ต

	 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้

บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีอายุ 21 - 30 ปี  

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ซื้อบริการ

ห้องพักผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 1-2 ครั้ง/ปี เว็บไซต์ที่ใช้

ในการจองห้องพักคือ 

	 ผลการศึกษา ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมีความคิดเห็น

ต่อปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อบริการห้องพัก

โรงแรมของผู้ใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ในระดับ

มากที่สุด 4 ปัจจัย ดังนี้

	 1.	 ป ัจจัยด้านความสะดวกในการซ้ือ ผู ้

ใช้บริการสามารถจองที่พักได้ตลอด 24 ชั่วโมง และ 
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เข้าถึงง่าย และความสะดวกในการจองทั้งทางเว็บไซต ์

และแอพพลิเคชั่น

	 2.	 ด้านราคา ผูใ้ช้บริการสามารถเปรียบเทยีบ

ราคากบัทีพ่กัใกล้เคยีงได้ ราคาทีพ่กัมคีวามเหมาะสมกบั

สภาพและบรรยากาศโดยรอบที่พัก และมีการแจ้งราคา

ที่ชัดเจน

	 3.	 ด้านความต้องการของลูกค้า ผู้ใช้บริการ

สามารถเข้าชมสภาพ และบรรยากาศโดยรอบที่พัก 

ผ่านทางเว็บไซต์ก่อนตัดสินใจได้ สามารถเลือกช่วงเวลา

ที่จะพักได้ตามต้องการ สามารถเลือกที่ตั้งของที่พักได้

ตรงตามจุดมุ่งหมายที่จะไปได้ และได้รับข้อเสนอแนะ

ที่ดีจากผู้ที่เคยใช้บริการที่พัก

	 4.	 ด้านการตอบสนองความต้องการ ผู้ใช้

บริการมีความคิดเห็นว่า การจองห้องพักผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ตช�ำระเงินได้หลากหลายช่องทาง การช�ำระ

ค่าบริการมีความปลอดภัย มีค�ำอธิบายขั้นตอนการ 

สั่งซ้ือ การช�ำระเงินชัดเจน อ่านเข้าใจง่าย เมื่อมีปัญหา 

หรือค�ำถามสามารถติดต่อสอบถามทางโทรศัพท์ได้

ตลอด 24 ชั่วโมง มีการยืนยันการส่ังซื้อรวดเร็วและ 

ถูกต้อง โดยผ่านระบบอีเมล หรือข้อความส้ัน (SMS) 

ของระบบโทรศัพท์มือถือ และมีระบบรักษาความ

ปลอดภัยของข้อมูลสมาชิก

	 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาความต้องการ 

ในการเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการ 

วัยท�ำงานผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

	 ผลการศึกษา ความต้องการในการเลือกซื้อ

บริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงานผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ต มีดังนี้

	 1.	 ด้านความสะดวกสบาย 

		  1.1	ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตต้องการให้

เว็บไซต์ต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับการจองห้องพักผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต เพิ่มจ�ำนวนโรงแรมที่มีช่ือเสียง เป็นที่รู้จัก

และยอมรับให้มากข้ึน 

		  1.2	 รักษาความสะอาดของห้องพักให้เป็น

มาตรฐาน 

		  1.3	 เพิ่มอุปกรณ์ และส่ิงอ�ำนวยความ

สะดวกในห้องพักให้มากขึ้น ตรงตามความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ

	 2.	 ด้านความเอาใจใส่ 

		  2.1	 ผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตต้องการให้

พนักงานโรงแรมบริการให้ประทับใจ มีความเต็มใจ 

ในการให้บริการ 

		  2.2	 ต้องการให้ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ช่วยเหลอื

เมื่อเกิดข้อผิดพลาดในกรณีต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นให้มากขึ้น

	 3.	 ด้านการติดต่อสื่อสาร 

		  3.1	 ผู ้ ใช ้บริการอินเทอร ์เน็ตต้องการ 

ให้เพิ่มช่องทางการกระจายข้อมูลโปรโมชั่นต่าง ๆ ให้ 

บ่อยขึ้น และหลากหลายช่องทาง 

		  3.2	 เพิ่มโปรโมชั่นสิทธิพิเศษเพื่อดึงดูด

ความสนใจ 

		  3.3	 เข ้ าร ่ วมกิจกรรมออกบูธในงาน 

ท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง 

		  3.4	 ส่งเสริมการขายกับบัตรเครดิตหรือ

เครือข่ายมือถือให้มากขึ้น

อภิปรายผลการวิจัย
	 จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม ของผู ้ใช้วัยท�ำงาน  

ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต สามารถน�ำมาอภิปรายผลการ

วจิยัได้ ดังน้ี ปัจจยัทีมี่ผลต่อการตดัสินใจเลือกซือ้บรกิาร

ห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงาน ผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมีความคิดเห็นต่อปัจจัย 

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อบริการห้องพักโรงแรม

ของผูใ้ช้บรกิารวยัท�ำงาน ผ่านระบบอนิเตอร์เนต็ ในระดบั 

มากทีสุ่ด 4 ปัจจยั ดังน้ี ปัจจยัด้านความสะดวกในการซือ้  

สอดคล้องกับงานวิจัยของปรีชา กาวีอิ่น (2551) ที่ได้



ปีที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561130 วารสารวิชาการสถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค

ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย 

พบว่าผู้ใช้บริการสามารถจองที่พักได้ตลอด 24 ชั่วโมง  

และเข้าถึงง่าย และความสะดวกในการจองทั้งทาง 

เวบ็ไซต์และแอพพลเิคชัน่ ด้านราคา ผูใ้ช้บรกิารสามารถ 

เปรยีบเทยีบราคากบัทีพ่กัใกล้เคยีงได้ ราคาทีพ่กัมคีวาม 

เหมาะสมกับสภาพและบรรยากาศโดยรอบที่พัก และมี 

การแจ้งราคาที่ชัดเจน ด้านความต้องการของลูกค้า  

ผูใ้ช้บรกิารสามารถเข้าชมสภาพ และบรรยากาศโดยรอบ

ที่พักผ่านทางเว็บไซต์ก่อนตัดสินใจได้ สามารถเลือก 

ช่วงเวลาที่จะพักได้ตามต้องการ สามารถเลือกที่ตั้ง 

ของท่ีพักได้ตรงตามจุดมุ่งหมายที่จะไปได้ และได้รับ 

ข้อเสนอแนะที่ดีจากผู้ที่เคยใช้บริการที่พัก ด้านการ 

ตอบสนองความต้องการ ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่า  

การจองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ตช�ำระเงินได  ้

หลากหลายช่องทาง การช�ำระค่าบรกิารมคีวามปลอดภยั 

มีค�ำอธิบายขั้นตอนการส่ังซ้ือ การช�ำระเงินชัดเจน  

อ่านเข้าใจง่าย เมื่อมีปัญหา หรือค�ำถามสามารถติดต่อ

สอบถามทางโทรศัพท์ได้ตลอด 24 ช่ัวโมง มีการยืนยัน

การสั่งซื้อรวดเร็วและถูกต้อง โดยผ่านระบบอีเมล หรือ

ข้อความสั้น (SMS) ของระบบโทรศัพท์มือถือ และมี

ระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลสมาชิก

	 ผลการศึกษา ความต้องการในการเลือกซื้อ

บริการห้องพักโรงแรมของผู้ใช้บริการวัยท�ำงานผ่าน

ระบบอินเตอร์เน็ต มีดังนี้ 1) ด้านความสะดวกสบาย 

ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตต้องการให้เว็บไซต์ต่าง ๆ ที่

เกี่ยวข้องกับการจองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  

เพิ่มจ�ำนวนโรงแรมที่มีชื่อเสียง เป็นที่รู้จักและยอมรับ 

ให้มากขึน้ รักษาความสะอาดของห้องพกัให้เป็นมาตรฐาน 

เพิ่มอุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในห้องพัก 

ให้มากขึ้น ตรงตามความต้องการของผู ้ใช ้บริการ  

2) ด้านความเอาใจใส่ ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตต้องการ

ให้พนักงานโรงแรมบริการให้ประทับใจ มีความเต็มใจ

ในการให้บริการ ต้องการให้ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ช่วยเหลือ

เม่ือเกิดข้อผิดพลาดในกรณีต่างๆที่เกิดขึ้นให้มากขึ้น  

3) ผู ้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตต้องการให้เพิ่มช่องทาง 

การกระจายข้อมูลการส่งเสริมการขายให้บ่อยขึ้น และ

หลากหลายช่องทาง เพิ่มโปรโมชั่นสิทธิพิเศษเพื่อดึงดูด

ความสนใจ เข้าร่วมกิจกรรมออกบูธในงานท่องเที่ยว

อย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการขายกับบัตรเครดิตหรือ 

เครือข่ายมือถือให้มากขึ้น

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้
	 1.	 งานวิจัยฉบับนี้เป็นประโยชน์ต่อผู้ค้าปลีก

ห้องพัก ได้ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด 

และการก�ำหนดกลยุทธ์เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ

แข่งขัน 

	 2.	 งานวิจัยฉบับน้ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ด�ำเนิน

ธุรกิจด้านโรงแรม ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซื้อ

และความต้องการในการเลือกซื้อที่พักผ่านทางระบบ

อินเทอร์เน็ต 

	 3.	 งานวิจัยฉบับนี้ท�ำให ้ทราบข้อมูลด้าน 

การตลาด เพื่อท�ำการพัฒนาตลาดให้สอดคล้องและ

ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ท�ำให้การบริการ

มีประสิทธิภาพมากขึ้น

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรศึกษาเรือ่ง พฤตกิรรมการเลือกซือ้ห้องพัก 

และบริการโรงแรม ของผู ้ใช ้วัยท�ำงาน ผ่านระบบ

อินเทอร์เน็ต 
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