
วารสารวชิาการ มหาวทิยาลยันอรท์กรุงเทพ                             ปีที ่13 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – มถุินายน 2567 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
บทคดัย่อ1 

งานวิจัยนี้มีวตัถุประสงค์ดังนี้   1) เพื่อศึกษา
การจัดการคุณ ภาพการบ ริก ารอิ เล็กทรอนิ กส์ 
ของแอปพลเิคชนัจองทีพ่กับนมอืถือตามความคดิเหน็
ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  2) เพื่อศกึษาความ
ไว้วางใจในแอปพลิเคชันจองที่พักของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร  3) เพื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจจอง
ที่พักซ ้ าผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือของผู้บริโภค 
ในกรุง เทพมหานคร จ าแนกตามลักษณ ะทาง
ประชากรศาสตร์ และ 4) เพื่ อศึกษาผลกระทบ 
ของการจัดการคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
และความไว้วางใจที่มีต่อความตัง้ใจจองที่พักซ ้ า 
ผ่ า น แ อ ป พ ลิ เค ชั น บ น มื อ ถื อ ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค 
ในกรุ ง เทพมหานคร เป็ นการวิจัย เชิ งป ริม าณ 
ท าการศึกษาแบบส ารวจภาคตัดขวางและเก็บข้อมูล
จากผู้บริโภคจ านวน 400 ราย ที่เคยจองที่พักผ่าน  
แ อ ป พ ลิ เค ชั น บ น มื อ ถื อ แ ล ะ อ า ศั ย อ ยู่ ใ น
กรุงเทพมหานคร ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิต ิ   
เชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และ  
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานท าการทดสอบสมมติฐาน 
ด้วย  t-test, F-test และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคณูแบบขัน้ตอน   

ผลการวจิยั พบว่า ปัจจยัดา้นความเป็นสว่นตวั
เป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัที่สุดของการจดัการคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อการจองที่พักออนไลน์ 
ผ่ า น แ อ ป พ ลิ เค ชั น บ น มื อ ถื อ ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค 
ในกรุงเทพมหานคร  รองลงมาคือด้านความพร้อม 
ของระบบ (System availability) ด้านประสิทธิภาพ
การใช้งาน (Efficiency) และด้านการท าให้บรรลุ
เป้าหมาย (Fulfilment) ตามล าดบั นอกจากนี้ยงัพบว่า
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร มคีวามไวว้างใจต่อแอป
พลเิคชนับนมอืถอืในระดบัสงูต่อการจองทีพ่กัออนไลน์ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่ า  ผู้ บ ริโภค ใน
กรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมี
ความตัง้ใจจองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือ
แตกต่างกนั และผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ
พบว่าการจดัการคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
และความไวว้างใจ มผีลกระทบเชงิบวกต่อความตัง้ใจ 
ทีจ่ะจองทีพ่กัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนัมอืถอืของผู้บรโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญั โดยความ
ไว้วางใจ ความพร้อมของระบบ การท าให้บรรลุ
เป้าหมายและความเป็นส่วนตวั สามารถอธบิายความ
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ตั ้งใจที่ จะจองที่พักผ่ าน แอปพลิเคชันมือถือซ ้ า 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครได้  ร้อยละ 35.9  
(R2 = 0.359, p-value = .000) 
  
ค าส าคญั: การจดัการคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์

ค ว าม ไว้ ว า ง ใจ  ค ว าม ตั ้ง ใจ ใน ก ารจ อ งซ ้ า          
แอปพลเิคชนับนมอืถอื 

 
Abstract 

This research has the following objectives: 
1) to study the e-service quality management  
of mobile accommodation booking applications 
based on consumer opinions in Bangkok; 2) to 
study trust in accommodation booking applications 
of consumers in Bangkok; 3) to compare the 
intention to rebook accommodation through 
mobile applications of consumers in Bangkok, 
classified by demographic characteristics; and  
4) to determine the impact of E-service quality 
management  and Trust on the intention to rebook 
accommodation through mobile applications  
of consumers in Bangkok. Quantitative method 
was employed. A cross-sectional survey study 
was conducted and data were collected from 400 
consumers who had booked accommodation 
through a mobile application and lived in Bangkok. 
Data were analyzed using descriptive statistics 
including percentage, frequency, mean, and 
standard deviation. Hypothesis were tested with  
t-test, F-test, and stepwise multiple regression 
analysis.  
 The results show that among those  
e-service quality elements, Privacy is the most 
important element that affecting online 
accommodation booking via mobile application of 
consumers in Bangkok, followed by system 
availability, efficiency, and fulfilment, respectively. 
It is also found that consumers in Bangkok have 
high level of trust on mobile application for online 
accommodation booking.  The results of multiple 

regression analysis reveal that E-service quality 
and trust have significant and positive effect on 
intention to rebook accommodation via mobile 
application of consumers in Bangkok. The results 
indicate that 35.9% of the variance in intention to 
rebook accommodation via mobile application  
of consumers in Bangkok can be explained by 
Trust, System Availability, Fulfilment, and Privacy 
(R2 = 0.359, p-value = .000). 
 
Keywords: e-service quality, trust, rebooking 

intention, mobile application 
 
บทน า 

ปั จ จุ บัน ป ระ เท ศ ไท ย ได้ ให้ ค วามส าคัญ 
ต่อการท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก  อีกทัง้ประเทศไทย 
ยังมีแหล่งท่องเที่ยวที่มีชื่อเสียงและเป็นที่นิยมของ
นักท่องเที่ยวทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาติในแต่ละปี
เป็นจ านวนมาก ด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทย
นับว่าเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่มีบทบาทเป็นอย่างมาก
ในการสรา้งความเจรญิทางดา้นเศรษฐกจิของประเทศ 
เป็นตวัขบัเคลื่อนกระตุ้นการเตบิโตทางเศรษฐกจิอย่าง
ต่อเนื่ องและมัน่คง อุตสาหกรรมการท่ องเที่ ยว
ประกอบด้วยธุรกิจหลากหลายประเภท อาทิ ธุรกิจ     
ที่พัก ธุรกิจน าเที่ยว อีกทัง้การฟ้ืนฟูการท่องเที่ยว    
ถือเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจในระยะสัน้ที่เร็วที่สุด 
สถ าน ก าร ณ์ ก ารท่ อ ง เที่ ย ว ต ล าด ใน ป ระ เท ศ         
เดอืนมกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2566  มีทศิทางการฟ้ืน
ตวัทีด่ขี ึน้อย่างชดัเจน  เมื่อเทยีบกบัช่วงเวลาเดยีวกนั
ของปี ที่ผ่านมา  โดยมีจ านวนผู้เยี่ยมเยือนชาวไทย 
42.87 ล้านคนต่อครัง้ เพิม่ขึน้ร้อยละ 49 และมรีายได้
ทางการท่องเที่ยว 187,861 ล้านบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 
30  ซึ่งทิศทางการท่องเที่ยวที่ดีขึ้นนี้ เป็นผลมาจาก
ส ถ าน ก า ร ณ์ ก า รแ พ ร่ ร ะบ าด ข อ ง  COVID-19     
คลีค่ลายลง (การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย, 2566) 
 ในช่วงสถานการณ์โควดิหลายปีทีผ่่านมา การใช้
แอปพลิเคชนับนมือถือ (Mobile application) ส าหรบั
ธุรกิจได้รบัความนิยมมากขึ้น เนื่องจากอตัราการใช้
สมารท์โฟนทัว่โลกเพิม่สงูขึน้ทกุปี รวมถงึยอดจ าหน่าย
สมาร์ทโฟนสูงถึง 1,400 ล้านครัง้ต่อปี เป็นผลให้
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องค์กรต่างๆ ต้องการแอปพลเิคชนัเพื่อท าการตลาด 
แ ล ะ สื่ อ ส า ร กั บ ลู ก ค้ า  Mobile application ห รื อ           
ที่เรียกว่า Mobile app เป็นซอฟต์แวร์ประเภทหนึ่ง    
ที่ออกแบบและพัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้งานบนอุปกรณ์
พกพา เช่น  สมาร์ท โฟน โน้ตบุ๊ ค  หรือแท็บ เล็ต         
ซึ่งแอปพลิเคชันจะท าหน้าที่คล้ายโปรแกรมที่อยู่ใน
เครื่องคอมพวิเตอร ์PC  แต่มขีนาดเลก็กว่า ใชง้านได้
ง่าย อาจมี ฟั งก์ชันจ ากัด   แต่รองรับการใช้งาน        
บนอุปกรณ์พกพา เบื้องต้นฟังกช์นัการใช้งาน Mobile 
app มกัถูกออกมาเพื่ออ านวยความสะดวกใหผู้ใ้ชง้าน 
อาทิ การโอนเงินผ่านแอปพลิเคชันการซื้อสินค้า
ออนไลน์ การสัง่อาหาร จองควิรา้นอาหาร แชทพูดคุย 
ดูภาพยนตร ์หรอืคลปิวดิโีอ แอปพลเิคชนัส าหรบัการ
จ่ายค่าสาธารณูปโภคต่างๆ (เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟฟ้า  
และค่าอนิเทอร์เน็ต เป็นต้น) รวมถึงเป็นช่องทางการ
สือ่สารระหว่างแบรนดก์บัลูกคา้ ประโยชน์ของ Mobile 
app มีด้วยกัน  2 ด้าน คือ เจ้าของแอปพลิเคชัน 
หรอื   ผู้ให้บรกิาร และผู้ใชง้าน/ลูกค้า ธุรกจิจองที่พกั       
แอปพลเิคชนับนมอืถอืในมุมของผูใ้หบ้รกิารแน่นอนว่า
จ ะช่ ว ย เรื่ อ งก ารสื่ อ ส า ร เรื่ อ ง ราวข อ งแบ รน ด์             
ไปสู่กลุ่มเป้าหมาย มชี่องทางการสื่อสารเพิม่ขึน้ สรา้ง
ภาพลักษณ์แบรนด์ให้ดูทันสมัย และเป็นแบรนด์ 
ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า ก้าวทนัการเปลีย่นแปลงและตอบรบั
เทคโนโลยีใหม่ๆ ที่เข้ามา ในส่วนของฝั ่งผู้ใช้งาน 
หรอืลูกคา้ การมแีอปพลเิคชนัช่วยอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ทัง้เรื่องการเดนิทาง ลดขัน้ตอนการติดต่อ และ
ลดเวลาทีต่อ้งเสยีไป (Digimusketeers, 2566) 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งจ าเป็น 
ในฐานะที่เป็นกลยุทธ์การตลาดออนไลน์ และเชื่อว่า
เป็นสิง่ส าคญัที่ท าใหธุ้รกจิรา้นค้าปลกีออนไลน์ประสบ
ความส าเรจ็ไดอ้ย่างมัน่คง การใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส์
ที่มีคุณภาพจะสร้างความพึงพอใจ และความภักดี 
ของผู้ ใช้งานออนไลน์   ซึ่ งเป็นการพัฒนาความ
ได้ เป รียบ ในการแข่ งขัน ใน ธุ ร กิจก ารพ าณิ ชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์ ดงันัน้ คุณภาพบรกิารอิเลก็ทรอนิกส์
จึงกลาย เป็ น ปั จจัย ส าคัญ ที่ จ ะก าห นดทิศท าง
ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของธุรกิจออนไลน์   
ซึ่ งมีผลต่อประสบการณ์ การซื้อสินค้าออนไลน์ 
ของลูกคา้ และมผีลกระทบอย่างมากต่อความพงึพอใจ
และความภักดีของลูกค้าจนเกิดการซื้อซ ้าของลูกค้า

ออนไลน์ Wolfinbarger & Gilly (2003) และ Blut et 
al. (2015) แบ่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ออกเป็น  4 มิติ  ได้แก่  1) การออกแบบเว็บไซต ์
(Website design)  2) ก ารท า ให้บ รรลุ เป้ าหมาย 
(Fulfillment) 3) การบรกิารลูกคา้ (Customer service)  
4) ความเป็นส่วนตัว (Liu, 2012) อีกทัง้ด้านความ
ไว้ว างใจยัง เป็ น ปั จ จัย ข องก ารให้ บ ริก ารด้ ว ย 
ความซื่อตรงจรงิใจ และด าเนินธุรกจิดว้ยความซื่อสตัย ์
ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ ไว้เนื้อเชื่อใจ  
และมีความมั น่ ใจในการสัง่ซื้ อสินค้านั ้นๆ  โดย
สอดคล้องกับแนวคิดของ Wong et al. (2012) ที่ว่า 
ถ้าผู้ประกอบการธุรกิจแอปพลิเคชัน สามารถสร้าง
ความตัง้ใจซือ้ซ ้าใหเ้กดิกบัผูบ้รโิภคไดจ้ะสง่ผลใหธุ้รกิจ
ประสบความส าเรจ็ไดอ้ย่างยัง่ยนื 
 ในปัจจุบันโรงแรมที่พักและกลุ่มอุตสาหกรรม
ท่องเทีย่ว ไดม้กีารปรบัเปลี่ยนระบบการจอง โดยเพิม่           
ช่องทางผ่านแอปพลเิคชนั  ซึง่ก าลงัไดร้บัความนิยมใน
ประเทศไทย เช่น Bookimg.com, Traveloka, Agoda 
โดยแอปพลิ เคชัน เห ล่านี้ จ ะช่ วยอ าน วยความ
สะดวกสบายแก่นักท่องเที่ยว เข้าใช้บริการผ่ าน     
แอปพลิเคชัน ได้ทุกที่ ทุกเวลา สามารถระบุวันที่    
และเวลาที่ต้องการจะเข้าพักได้และยงัสามารถเลือก
ห้องพักได้ตามความต้องการ ติดตามข่าวสาร         
โปรโมชัน ต่างๆ สามารถตรวจสอบสถานการณ์      
จองห้องพักได้ รวมถึงมีระบบการช าระเงินแบบ
ออนไลน์อีกด้วย จากข้อมูลที่กล่าวมาจะเห็นได้ว่า 
ธุรกจิทีพ่กัในประเทศไทยมกีารเตบิโตและขยายตวัขึน้
อย่างต่อเน่ือง ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ต้องการแอปพลเิคชนั
เพื่อความสะดวกในการใช้บรกิารได้อย่างมีคุณภาพ 
จนเกดิความไวว้างใจเพื่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้ามาก
ขึ้น ผู้วิจ ัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวิจัย เรื่อง     
“การจดัการคุณภาพการให้บรกิารและความไว้วางใจ
ของแอปพลเิคชนัจองทีพ่กัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจซือ้ซ ้า
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร”  เพื่อน าผล
การศึกษาที่ได้มาใช้เป็นแนวทางให้กบัผู้ประกอบการ
ธุรกจิดา้นการท่องเทีย่วน าไปใชป้ระกอบในการวางแผน
และวางกลยุทธ์ในการจองที่พกัเพื่อการจดัการคุณภาพ
การบรกิารอิเลก็ทรอนิกส์และความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ
ความตัง้ใจในการจองที่พกัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนับนมือ
ถอืต่อไป 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาการจัดการคุณภาพการบริการ

อเิลก็ทรอนิกสข์องแอปพลเิคชนัจองทีพ่กับนมอืถอืตาม
ความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความไว้วางใจในแอปพลิเคชัน
จองทีพ่กับนมอืถอืของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจจองทีพ่กัซ ้าผ่าน
แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น บ น มื อ ถื อ ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค ใ น
ก รุ ง เท พ ม ห าน ค ร  จ า แ น ก ต าม ลัก ษ ณ ะท า ง
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ  ระดับ
การศกึษา อาชพี และรายได ้
         4. เพื่อศกึษาผลกระทบของการจดัการคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อ
ความตัง้ใจจองทีพ่กัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถอืของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 
แนวคิดและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง   

การจดัการคณุภาพ (Quality Management) 
การจดัการคุณภาพเป็นปรชัญาทางการจดัการ

ที่มุ่ งเน้นการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่ องด้วย
บุ ค ล าก รทุ ก ค น ใน อ งค์ ก า ร  เพื่ อ ต อ บ สน อ ง          
ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าและสร้างความ       
พึ งพ อ ใจ สู งสุ ด  (Kaynak, 2003)  ส่ ว น  Rahman 
(2004) เสนอแนะว่า การจัดการคุณภาพเป็นแนว
ทางการจดัการที่ประกอบด้วยความหลากหลายของ
เทคนิคที่ใช้และการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อปรับปรุง     
ผลการด าเนินงานระดับองค์การ การให้นิยามที่
หลากหลายนี้ท าให้การจดัการคุณภาพประกอบด้วย
องค์ป ระกอบที่ห ลากหลายร่วมกัน  นอกจากนี้
ผูเ้ชีย่วชาญทางดา้นการจดัการคุณภาพอย่าง Deming 
(1986), Juran (1988) และ Crosby (1979) ถือว่าเป็น
บุคคลส าคญัทีม่สี่วนสนับสนุนให้เกดิองค์ประกอบของ
การจดัการคุณภาพ  โดยกรอบพืน้ฐานของพวกเขาได้
ถูกน ามาอา้งองิเป็นกรอบแนวคดิทีส่ าคญัในการศกึษา
เชิงประจักษ์ของวรรณกรรมการจัดการคุณภาพ 
( Anderson et al., 995; Flynn, Schroeder & 
Sakakibara, 1995; Powell, 1995; Saraph, Benson 
& Schroeder, 1989)  การศึกษาอันแรกที่น ากรอบ
ของผูเ้ชีย่วชาญเหล่านี้มาใชค้อื การศกึษาของ Saraph 
et al., (1989)  ในระยะเวลาต่อมามกีารศกึษาทีส่ าคญั

ทีพ่ยายามพฒันาองคป์ระกอบของการจดัการคุณภาพ  
ซึง่มาจากการทบทวนวรรณกรรมทางทฤษฎีคุณภาพ 
และจากการด าเนินงานด้านคุณภาพขององค์การที่มี
ชื่อเสยีงระดบัโลก  การศกึษาเหล่านัน้คอื Flynn et al., 
(1995), Powell (1995) และ Ahire, Golher & Waller 
(1996)  น อก จ าก นี้  ก า รพั ฒ น าอ งค์ ป ร ะก อบ 
ของการจัดการคุณภาพที่ได้รบัความนิยมอีกวิธีการ
ห นึ่ ง  คื อ  พั ฒ น าม า จ า ก เก ณ ฑ์ ข อ ง ร า ง วั ล  
Malcolm Baldrige National Quality Award ซึ่ ง ถู ก
น ามาใช้อ้างองิอย่างกว้างขวางในหลายๆ การศึกษา 
( Prajogo & Sohal, 2006; Samson & Terziovshi, 
1999) ส าหรับองค์ประกอบย่อยของการจัดการ
คุ ณ ภ าพ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร ศึ ก ษ านี้ ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  
10 องค์ประกอบ ดงันี้ (1) การสนับสนุนของผู้บรหิาร
ระดบัสูง (2) การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (3) การมุ่งเน้น
ลูกค้า  (4) สารสนเทศการวัดและการวิเคราะห ์ 
(5) การจัดการกระบวนการ  (6) การประสานงาน
ภายในองค์การ (7) การฝึกอบรม  (8) การมสี่วนร่วม
และการใหอ้ านาจกบัพนกังาน (9) ระบบรางวลัและการ
ยกย่อง (10) การปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง (อ้างถึงใน, 
รดามณี พัลลภชนกนาถ และทิพย์รตัน์ เลาหวิเชียร, 
2562)  

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-service 
Quality) 

    Liu (2012) ได้อธิบ ายว่ า  คุณ ภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง สิ่งจ าเป็นในฐานะที่ เป็น      
ก ลยุ ท ธ์ก ารตลาดออน ไล น์  ซึ่ งก ารให้ บ ริก าร
อเิลก็ทรอนิกสท์ีม่คีุณภาพสามารถสรา้งความภกัดขีอง
ลูกค้าออนไลน์และเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า       
ซึ่งเป็นการพัฒนาความได้เปรียบในการแข่งขัน 
ของธุรกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อีกทัง้คุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสย์งัเป็นหนึ่งในปัจจยัทีส่ าคญัทีสุ่ด 
ส าหรับการรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า     
การสรา้งความภกัดีของลูกคา้และการซื้อซ ้าของลูกค้า
ออนไลน์จนท าให้ธุรกิจออนไลน์ได้เปรียบในการ
แข่ งขัน  ดังนั ้น  คุณ ภาพบริการอิ เล็กท รอนิ กส์           
จึงกลายเป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดความส าเร็จ
หรอืความลม้เหลวของธุรกจิออนไลน์ โดยที่มอีทิธพิล
ต่อประสบการณ์การซื้อสนิค้าออนไลน์ของลูกค้าและ   
มผีลกระทบอย่างมากต่อความพงึพอใจและความภกัดี
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ของลูกค้า จนเกิดการซื้อซ ้ าของลูกค้าออนไลน์      
(อ้างถึงใน, บิวณิชา พุทธเกิด, 2565)  อีกทัง้ Yoo & 
Donthu (2001) ได้อธิบายว่า คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) หมายถึง การใช้
เว็ บ ไซ ต์ ใน ก ารอ า น ว ย ค ว าม ส ะด ว ก อ ย่ า ง มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการซื้อขายส่งผ่าน
บ ริก ารและผลิตภัณ ฑ์  ค าว่ าป ระสิท ธิผ ลแล ะ
ประสทิธภิาพ จะถูกน ามาประเมนิผ่านคุณภาพบรกิาร
ที่ บ ร ร ลุ ต า ม เป้ า ห ม าย ที่ ก า ห น ด ไว้  ร ว ม ถึ ง 
Parasuraman et al., (2005) ได้อธิบายว่า คุณภาพ
การบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถึง ความสามารถของ
รา้นค้าปลีกออนไลน์ในการให้บรกิารที่ยอดเยี่ยมและ
ท าให้ผู้บริโภคได้รับประสบการณ์ ในการซื้อของ
ออนไลน์ทีด่ ี(อา้งถงึใน, ปุณยวรี ์วรีะพงษ์, 2565).   

ความไว้วางใจ (Trust) 
วรรณเทพ จนัทรจ์รญูจติ และสมชาย เลก็เจรญิ 

(2563) อธิบายไว้ว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความ
เชื่อมัน่ในตราสนิค้า ซึ่งเป็นสิง่ส าคญัส าหรบัทศันคติ
และพฤติกรรมที่มีต่อตราสนิค้าหรอืผู้ขาย ท าให้เกิด
ความตัง้ใจกลบัมาซือ้ซ ้าของผู้บรโิภค  อกีทัง้ปัณตฌิา 
ธรรมกุลธาร ีและสมชาย เลก็เจรญิ (2564) อธบิายไว้
ว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ทัศนคติเชิงบวกและ
ความรู้สกึเชื่อมัน่ มัน่ใจในสนิค้าที่ส ัง่ซื้อและส่งผลต่อ
ความตั ้งใจกลับมาซื้อซ ้ าสินค้าอีกครัง้ในอนาคต  
รวมถงึเพชรรุง้ อารรีอบ และสมุามาลย ์ปานค า (2566) 
อธิบายไว้ว่า ความไว้วางใจ หมายถึง  ความรู้สึก
เชื่อมัน่ในสครบัสมุนไพรที่ขายผ่านเพจเฟซบุ๊กทัง้การ
ให้ขอ้มูลรายละเอยีด คุณภาพ ร้านค้าที่ขายที่ด าเนิน
ธุรกจิดว้ยความซื่อสตัย์ และเมื่อสัง่สครบัสมุนไพรผ่าน
เพจเฟซบุ๊กว่าจะไดร้บัตรงตามทีค่าดหวงั 

ความตัง้ใจซ้ือซ า้ (Repurchase Intention) 
Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996) ได้

อธิบายว่า ความตัง้ใจซื้อซ ้า หมายถึง การกลับมา     

ซื้อซ ้าหรือใช้บริการซ ้า ปฏิกิริยาในการตอบสนอง
บางอย่างของลูกค้าที่มคีวามตัง้ใจในการที่จะกลบัมา
ซือ้ซ ้า หรอืใชบ้รกิารซ ้าอกีในอนาคตจนเกดิความภกัดี 
(อ้างถึงใน, สุทธิดา บัวศรี และสมชาย เล็กเจริญ, 
2563)  อกีทัง้ ศุภรตัน์ สมบูรณ์ และสมชาย เลก็เจรญิ 
(2566) ไดอ้ธบิายว่า ความตัง้ใจซือ้ซ ้า หมายถงึ การที่
ผู้บรโิภครบัรู้ถึงคุณภาพของสนิค้าและการใช้บรกิาร

แล้วเกิดความพึงพอใจและไว้วางใจ รวมถึงการมี
ทศันคตทิีด่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร ส่งผลเกดิความตัง้ใจที่
จะกลับมาซื้อซ ้าในอนาคต รวมทัง้มีแนวโน้มที่จะ
กลบัมาซื้อสนิค้าซ ้าอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ยงัมีการ
บอกต่อโดยแนะน าคนรู้จ ัก ให้ม าซื้ อสินค้าด้วย  
นอกจากนี้  กฤษฎา ฟักสังข์ และสมชาย เล็กเจริญ 
(2564) ไดอ้ธบิายว่า ความตัง้ใจซือ้ซ ้า หมายถงึ การที่
ผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจ จึงท าให้ผู้บริโภคมีแนวโน้ม
กลบัมาซื้อสนิค้าหรอืการใช้บรกิารจากผู้ประกอบการ
รายเดิม ทัง้นี้ขึ้นอยู่กับคุณภาพของสินค้าและการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารและการท าการตลาดโปรโมท
หรือการออกโปรโมชัน่ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดผู้บริโภคให้
กลบัมาซือ้ซ ้า   
       จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า การจดัการ
คุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ เป็น ปัจจยัที่ส าคญั 
ส าหรับการรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า     
การสร้างความภักดขีองลูกค้า ส่งผลต่อความตัง้ใจใน
การจองทีพ่กั และเกดิการซือ้ซ ้าของลูกคา้ออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชันบนมือถือ ซึ่งผู้วิจยัจะได้น าไปสนับสนุน
และยนืยนัผลการวจิยัต่อไป 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 

ผู้วิจ ัยได้น าแนวคิดของ  Purnamasari and 
Suryandari (2023) มาปรบัปรุงและพฒันาและก าหนด
เป็นกรอบแนวคดิ ดงัภาพประกอบ 1 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
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วิธีด าเนินการวิจยั  
ง า น วิ จั ย นี้ เ ป็ น ง า น วิ จั ย เชิ ง ป ริ ม า ณ 

(Quantitative research) โดยใชว้ธิกีารส ารวจ (Survey 
method) มรีายละเอยีด ดงันี้ 

ประชากรและตวัอย่าง    
ประชากรของการศึกษาครัง้นี้ประกอบด้วย

ผูบ้รโิภคทีเ่คยจองทีพ่กัผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถอืและ
อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร ท าการก าหนดขนาด
ตัวอย่างตามสูตรของ Crochran (1977) ได้ขนาด
ตวัอย่างไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง เพื่อป้องกนัความ
ผดิพลาดจากการได้ขอ้มูลกลบัไม่ครบถ้วน จงึท าการ
แจกแบบสอบถามทัง้สิ้น 400 ฉบับ โดยท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage sampling) 
โดยขัน้ตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
( Purposive sampling) โ ด ย ก า ร เ จ า ะ จ ง แ จ ก
แบบสอบถามผ่านทางช่องทางออนไลน์เนื่ องจาก
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้เป็นผู้ที่เคยจองที่พัก
ผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถอื และขัน้ตอนที ่2 ใชว้ธิกีาร
สุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) โดยการ
ก าหนดสดัส่วนการเก็บจากผู้บรโิภคเพศชายร้อยละ 
50 และเพศหญงิรอ้ยละ 50  

เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั  
เค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย ค รั ้ง นี้ เ ป็ น

แบบสอบถามจ านวน 4 ตอน ประกอบด้วย ตอนที่ 1 
เป็นค าถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปและและพฤตกิรรมการ
จองที่พักออนไลน์ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน     
8 ข้อ   ตอนที่  2 เป็นค าถามเกี่ยวกับการจัดการ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 15 ข้อ   
ตอนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัความไว้วางใจ จ านวน    
5 ขอ้  ตอนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัความตัง้ใจจองที่
พกัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถือ จ านวน 4 ขอ้ และ
ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะ  โดยตอนที่ 2-4 เป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 
ท าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการ
ตรวจสอบความตรงทางเนื้ อหา (Content validity) 
ดว้ยค่า IOC จากผูเ้ชีย่วชาญโดยเลอืกขอ้ค าถามทีม่คี่า 
IOC ตั ้งแ ต่  0.5 ขึ้ น ไป  และห าค่ าค วาม เชื่ อมั น่ 
(Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่าโดย
วธิกีารค านวณของครอนบคั (Cronbach’s Alpha) ได้

ค่าระหว่าง 0.707-0.813  ซึ่งอยู่ในระดับที่ยอมรบัได้ 
(Hair et al., 2010)  
 การวิเคราะหข์้อมูล 
 สถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูในครัง้นี้ คอื สถติเิชงิ
พรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่ าส่ วน เบี่ ย ง เบ นม าต รฐาน  (Standard 
deviation) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท าการ
ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ  t-test, F-test และ
สมการถดถอยเชงิพหุ (Multiple regression analysis) 
ดว้ยวธิกีาร Stepwise 
 
สรปุผลการวิจยั  

1. ลกัษณะทัว่ไปและพฤติกรรมการจองที่พกั
ออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม    

ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นชาย  200 คน  และ
เป็นผูห้ญิง 200 คน ตามการออกแบบการสุ่มตวัอย่าง 
ส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มอายุ 21-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 40 
ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็น  
รอ้ยละ 70.5 สว่นใหญ่ประกอบอาชพีนกัศกึษา คดิเป็น
ร้อยละ 49 และมีรายได้ น้ อยกว่า 15,000 บาท       
มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 43.3 โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ทัง้หมดเคยจองที่พกัผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถือและ
อาศัยอยู่ ในกรุง เทพมหานคร ผลการวิเคราะห ์ 
พฤติกรรมการจองที่พักออนไลน์  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารจองที่พกัเป็นประจ าผ่าน 
Agoda คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมา Traveloka คิด
เป็นร้อยละ 28.7 ส่วนใหญ่จองโรงแรม (37.8% ) 
รองลงมาคอื รสีอรท์ (31.0%) ส่วนใหญ่มธีุรกรรมการ
จองออนไลน์ 3-4 ครัง้ต่อปี (43.5%) ดงัตาราง 1 

 
ตาราง 1 พฤตกิรรมการจองทีพ่กัออนไลน์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
พฤตกิรรมการจองทีพ่กัออนไลน์ จ านวน 

(คน) 
รอ้ยละ 
(%) 

แอปพลิเคชัน
ที่ใช้จองที่พัก
เป็นประจ า 

Agoda 127 31.75 
Booking 94 23.50 
Expedia 24 6.00 
Hotel 22 5.50 
Tripadvisor 16 4.00 
Traveloka 115 28.75 
Others 2 0.50 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
พฤตกิรรมการจองทีพ่กัออนไลน์ จ านวน 

(คน) 
รอ้ยละ 
(%) 

ประเภทพกั Hotel 151 37.75 
Resort 124 31.00 
Homestay 44 11.00 
Bungalows 20 5.00 
Guest House 11 2.75 
Pool Villa 50 12.50 

ความถี่ในการ
จ อ ง ที่ พั ก
ออนไลน์ 

น้อยกวา่ 3 ครัง้/ปี 140 35.00 
3-4 ครัง้/ปี 174 43.50 
5-6 ครัง้/ปี 63 15.75 
มากกวา่ 6 ครัง้/ปี 23 5.75 

 
2. ผลการวิเคราะห์การจัดการคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจและความตัง้ใจ   
ในการจองที่พักผ่ านแอปพลิเคชันบนมือถือ ซ ้ า 
สามารถแสดงไดด้งัตาราง 2 ต่อไปนี้ 
 
ตาราง 2  การจดัการคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์

ความไว้วางใจ ความตัง้ใจในการจองที่พกัซ ้าผ่าน
แอปพลเิคชนับนมอืถอื 

 

ตวัแปร 
Mean 

(ค่าเฉล่ีย) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(Standard 
Deviation) 

คุณภาพการ
บรกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์
(E-Service 
Quality) 

Efficiency 3.93 0.56 
System 
Availability 

3.97 0.68 

Fulfilment 3.92 0.69 
Privacy 4.01 0.67 
Total 3.95 0.53 

ความไวว้างใจในการจองพกัออนไลน์
ผา่นแอปพลเิคชนับนมอืถอื 

3.92 0.56 

ความตัง้ใจในการจองทีพ่กัซ ้าผา่นแอป
พลเิคชนับนมอืถอื 

3.96 0.61 

 

จากตาราง 2  ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่
เป็นตวัอย่างให้ความส าคญัต่อการจดัการคุณภาพการ
การบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต่์อการตดัสนิใจจองทีพ่กัผ่าน
แอปพลเิคชนัมอืถอืโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านที่
มคีวามส าคญัมากทีสุ่ด คอื ดา้นความเป็นส่วนตวัรองลงมา
คอื ด้านความพร้อมของระบบ ด้านประสทิธภิาพการ

ใช้งาน และด้านการบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว ้
ตามล าดบั  นอกจากนี้ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลยงัพบว่า 
ผู้บริโภคในกรุงเทมหานครที่เป็นตัวอย่างมีความ
ไวว้างใจต่อการจองที่พกัผ่านแอปพลเิคชนัมอืถือและ
ความตัง้ใจในการจองทีพ่กัผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถอื
ซ ้าอยู่ในระดบัมาก  

3. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที ่1 ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครทีม่ี

ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมคีวามตัง้ใจ
จองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือแตกต่างกัน 
สามารถแสดงไดด้งัตาราง 3 ต่อไปนี้ 

 
ตาราง 3 ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 

ลกัษณะทาง 

ประชากรศาสตร ์

ค่า t/F Sig. ผลการทดสอบ 

สมมตฐิาน 

เพศ t=-0.326 .745 ไมแ่ตกต่าง 
อาย ุ F=1.599 .159 ไมแ่ตกต่าง 
ระดบัการศกึษา F=3.510 .031 แตกต่าง 
อาชพี F=0.641 .633 แตกต่าง 
รายได ้ F=0.460 .710 แตกต่าง 

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 พบว่า ผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ความตัง้ใจจองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือ
แตกต่างกัน ผลการทดสอบรายคู่ด้วยค่า LSD พบว่า 
ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความ
ตัง้ใจจองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชนับนมือถือมากกว่า
ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี และ     
สงูกว่าปรญิญาตร ี

สมมติฐานที่ 2 การจัดการคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจส่งผลต่อความตัง้ใจ  
จองที่พกัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนับนมอืถือของผู้บรโิภคใน
กรุงเทพมหานคร สามารถแสดงไดด้งัตาราง 4 ต่อไปนี้ 
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ตารางที ่4 ผลลพัธข์องการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคุณ 
Model Unstandardize

d Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t-value Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.024 0.200  5.109 .000 
Trust on 
Mobile 
Application 
for Online 
Accommod
ation 
Booking  

0.375 0.053 0.341 7.115 .000 

System 
Availability 

0.126 0.049 0.140 2.553 .011 

Fulfilment 0.127 0.049 0.143 2.620 .009 
Privacy 0.116 0.045 0.127 2.554 .011 
R=   0.599      R2 = 0.359           F=   55.297               p value = .000 

 
จากการวเิคราะหผ์ลกระทบดว้ยสมการถดถอย

เชิงพหุ  พบว่ า การจัดการคุณภาพการบริการ
อเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการท า
ให้บรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตัว และ
ความ ไว้วางใจ ต่ อความตั ้ง ใจจองที่พักซ ้ าผ่ าน         
แอปพลิเคชันบนมือถือมีผลกระทบเชิงบวกต่อความ
ตัง้ใจจองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
โดยทัง้ 4 ตวัแปรสามารถความตัง้ใจทีจ่ะจองทีพ่กัผ่าน
แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น มื อ ถื อ ซ ้ า ข อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค ใ น
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 35.9 (R2 = 0.359 ,         
p-value = .000) เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า 
ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจที่จะจองที่พัก
ผ่ าน แ อปพ ลิ เค ชัน มื อ ถื อ ซ ้ าข อ งผู้ บ ริ โภ ค ใน
กรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ การท าให้
บรรลุเป้าหมาย ความพรอ้มของระบบ และความเป็น
สว่นตวัตามล าดบั  

สรปุผลการวิจยั 
ธุรกิจจองที่พักผ่ านแอปพลิเคชันควรให้

ความส าคญัและพัฒนาองค์ประกอบที่ส าคัญที่ท าให้
เกดิการจองทีพ่กัซ ้าผ่านแอปพลเิคชนั อนัไดแ้ก่  

1. ปัจจัยคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์  
การจัดการคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์ 
ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย ความพร้อมของระบบ 
และความเป็นส่วนตัว ผู้ประกอบการควรออกแบบ 
แอพพลเิคชนัการจองทีพ่กัทีส่ามารถตอบสนองค าสัง่การ

ท างานไดอ้ยางรวดเรว็ โดยระบบจะต้องมคีวามพรอ้มใช้
งานอยู่ เสมอเพื่ อให้ผู้ ใช้งานสามารถเข้าใช้งานได้
ตลอดเวลา อีกทัง้ต้องท าให้ผู้บริโภคมีความมัน่ใจว่า
ระบบมีความปลอดภัยของข้อมูลที่ร ับหรือส่งระหว่าง
ผูใ้ชง้านและระบบ 

2. ความไว้วางใจของแอปพลิเคชันจองที่พัก
โ ด ย ผู้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ค ว ร ใ ห้ ค ว า ม ส า คั ญ 
เรื่องแอปพลเิคชนัในปัจจุบนัมคีวามปลอดภยั  โดยมี
ความน่าเชื่อถอืและไว้วางใจได้ โดยให้ขอ้มูลที่เชื่อถือ
ไดอ้กีทัง้ สามารถจดัการธุรกรรมทางการเงนิผ่านทาง
อนิเทอรเ์น็ตได ้รวมถงึไม่หลอกลวงลกูคา้  
 
อภิปรายผล 

1. ปัจจยัส าคญัทีท่ าใหลู้กคา้เกดิความตัง้ใจซือ้ซ ้า 
ได้แก่ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านการจัดการ
คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละความไวว้างใจในการ
จองแอปพลิเคชันบนมือถือ เป็นปัจจยัส าคัญส าหรบั
ผูบ้รโิภค เนื่องจากในยุคปัจจุบนัที่มกีารแข่งขนักนัสูง 
โดยแต่ละปัจจยัมรีายละเอยีดดงันี้  

2. ปัจจยัดา้นความตัง้ใจซือ้ซ ้าทีม่คีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร เน่ืองจากผูบ้รโิภค
รบัรู้ว่าผ่านแอปพลเิคชนัการจองที่พกัมีประสทิธภิาพ
การใช้งาน  (Efficiency) มีความพร้อมของระบบ 
(System availability) อีกทัง้ยังสามารถท าให้บรรลุ
เป้าหมาย (Fulfilment) รวมถึง สามารถรักษาความ
เป็นส่วนตัว (Privacy) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ภูวเนตร รักการดี และสุมามาลย์ ปานค า (2565)  
ที่ศกึษาปัจจยัเชงิสาเหตุที่มีอทิธิพลต่อความตัง้ใจซื้อ
ซ ้าสนิคา้บนแอปพลเิคชนัเซเว่นเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  พบว่า ปัจจยั
ด้านความไว้วางใจ ด้านความพึงพอใจ ด้านการรบัรู้
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซื้อซ ้า     
อีกทั ้งสอดคล้องกับ  บิว ณิ ชา พุ ท ธ เกิด  (2565)   
ที่ศกึษาปัจจยัเชงิสาเหตุที่มีอทิธิพลต่อความตัง้ใจซื้อ
ซ ้าผลิตภัณฑ์เครื่องครวัผ่านแอปพลิเคชันช้อปป้ีใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑลพบว่าดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารสง่ผลใหเ้กดิความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาซือ้ซ ้า    

3. ปัจจยัด้านความตัง้ใจซื้อซ ้าที่มคีวามสมัพนัธ ์  
เชิงบวกด้านความไว้วางใจ เน่ืองจากผู้บริโภครบัรู้ว่า   
จดทะเบียนถูกต้อง ข้อมูลไม่ถูกเปิดเผย มีความ
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ปลอดภัยทางด้านการท าธุรกรรมทางการเงนิมีความ
ไว้วางใจในการจองพักออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน    
บนมือถือ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั เพชรรุ้ง อารรีอบ 
และสุมามาลย์ ปานค า (2565) ที่ศึกษาปัจจัยเชิง
สาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจกลับมาซื้อซ ้าสครบั
สมุนไพรผ่านเพจเฟซบุ๊กในกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล พบว่า ดา้นความไวว้างใจมอีทิธพิลทางตรง
ต่อความตัง้ใจกลบัมาซื้อซ ้าผู้ประกอบการขายสครบั
สมุนไพรผ่านเพจเฟซบุ๊กสามารถน าผลวจิยัไปวางแผน
สรา้งกลยุทธใ์หเ้หมาะสมกบัผู้บรโิภคเพื่อใหเ้กดิความ
ตัง้ใจกลบัมาซือ้ซ ้าในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

การวิจัยในครัง้ต่อไป ควรศึกษาปัจจัยอื่นๆ  
ที่นอกเหนือจากที่ปรากฏในงานวจิยัครัง้นี้ โดยศกึษา
ว่ามปัีจจยัใดอกีบา้งทีส่ามารถส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะ
จองที่พักซ ้าผ่านแอปพลิเคชัน  อาทิ ด้านการรับรู้
คุณค่า ด้านการตลาดผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ด้านการ
แสดงความคดิเหน็และแชรป์ระสบการณ์  การบอกต่อ
แบบปากต่อปาก และด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
เป็นตน้ 
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