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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยครั้งมีวัตถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวจ�ำแนก

ตามเพศ และภูมิล�ำเนา กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดชาวไทย จ�ำนวน 385 คน 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล น�ำผลที่ได้มาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยหา 

ค่าเฉลี่ย ( –х  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่า “ที” (t-test) ในการเปรียบเทียบการรับรู้ 

ความเสีย่งระหว่างเพศชายและเพศหญงิ และการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างของนกัท่องเทีย่ว

ที่มีภูมิล�ำเนาอายุแตกต่างกัน โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance: 

ANOVA) กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายคู่ จะวิเคราะห์ความแตกต่างนั้นเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD  

ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดรับรู ้ความเสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พักทาง

อินเทอร์เน็ตด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้าและบริการมากที่สุด ( –х  = 3.99, S.D. =  

0.81) เมื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดต่อการจองโรงแรม 

ที่พักทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามเพศและภูมิล�ำเนา พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ: การรับรู้ความเสี่ยง เจนเนอเรชั่นแซด การจองโรงแรมที่พัก อินเทอร์เน็ต
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Abstract

	 The purposes of this study were to compare sex and domicile in terms of the risk 

perception on hotel and accommodation reservation through the internet. The samples were 

385 Generation Z tourists. A questionnaire was used as a survey tool and data were analyzed 

statistically using the percentage, means, standard deviation, and the test value “t” (t-test) in 

order to compare risk perception between male and female. One-way analysis of variance: 

ANOVA was used to compare risk perception among respondents by their domicile. If the 

results had been significantly different at the level 0.05 then the LSD Method would have 

been employed. The results were as followed that the most significant risk perception which  

affected Generation Z tourists’ hotel and accommodation reservation through the internet was 

Product and service error (  –х   = 3.99, S.D. = 0.81). Comparison risk perception of Generation  

Z tourists’ hotel and accommodation reservation through the internet by sex and domicile, there 

were no significant difference at 0.05 levels.

Keywords: Risk Perception, Generation Z, Hotel and Accommodation Reservation, Internet

บทน�ำ

	 การท่องเที่ยวที่ผ่านมาของประเทศไทยในด้านต่าง ๆ มีบทบาทส�ำคัญต่อการพัฒนาประเทศทั้ง

ในด้านเศรษฐกิจ สังคมโดยรวมของประเทศ ท�ำให้เกิดการพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นไปอย่าง

รวดเร็ว เกิดการกระจายรายได้ไปสู่ท้องถิ่น ซึ่งจะน�ำไปสู่การสร้างความเจริญเติบโตและความมีเสถียรภาพ

ทางเศรษฐกิจของประเทศ (เทวฤทธิ์ เอมโอษฐ์, 2552) นอกจากนี้การท่องเที่ยวท�ำให้เกิดการพัฒนา

สาธารณูปโภคและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในท้องถิ่นที่เป็นสถานที่ท่องเที่ยว ท�ำให้ระดับคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนในท้องถิน่นัน้ๆสงูขึน้ ปัจจบุนัเกดิการท่องเทีย่วขึน้มาต่าง ๆ  มากมาย เพือ่มารองรบัความต้องการ

และความสนใจของนักท่องเที่ยวด้านต่าง ๆ นอกจากอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีการ 

ขยายตัวสูง มีบทบาทความส�ำคัญต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยเป็นอย่างมาก เป็นแหล่ง 

รายได้ที่ส�ำคัญน�ำมาซึ่งเงินตราต่างประเทศ การสร้างงาน และการกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาค 

	 ปัจจุบันพฤติกรรมนักท่องเที่ยวได้เปลี่ยนแปลงจากเดิมตามยุคสมัย นักท่องเที่ยวมีการใช้

อินเทอร์เน็ตส�ำหรับการวางแผนการเดินทางท่องเที่ยว เพราะในอินเทอร์เน็ตมีแหล่งข้อมูลจ�ำนวนมาก 
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ที่สามารถน�ำมาใช้ประกอบในการวางแผนการท่องเที่ยวและตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว

จากการเปรยีบเทยีบข้อมลูก่อนตดัสนิใจซือ้ ในขณะเดยีวกนันกัท่องเทีย่วสามารถโต้ตอบกบัผูป้ระกอบการ 

และสร้างเนื้อหาการท่องเที่ยวใส่กลับไปในอินเทอร์เน็ตเพื่อเป็นข้อมูลการท่องเที่ยวให้กับนักท่องเที่ยว 

อื่น ๆ ได้อีกด้วย ท�ำให้เกิดสังคมออนไลน์ที่มีการให้บริการนักท่องเที่ยวในทุก ๆ เรื่องที่ต้องการ เช่น  

ข้อมูลโรงแรม ข้อมูลการเดินทาง ข้อมูลร้านอาหาร รวมถึงข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการของการ

ท่องเที่ยวที่ได้ไปมาแล้วเพื่อแจ้งให้กับนักเดินทางคนต่อไป (Nattaya-an, 2554) ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจ

ท่องเที่ยวจึงต้องปรับตัวตามพฤติกรรมนักท่องเที่ยวที่เปลี่ยนแปลงโดยให้บริการทางอินเทอร์เน็ตมากขึ้น 

เมื่อมีการพัฒนาระบบการจัดจ�ำหน่ายผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยวผ่านอินเทอร์เน็ตท�ำให้ผู้ประกอบการ

ธุรกิจท่องเที่ยวและลูกค้าในอุตสาหกรรมต่างได้รับประโยชน์มากขึ้น เช่น การท�ำธุรกรรมมีความยืดหยุ่น

และสะดวกสบาย เข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้มากขึ้น ต้นทุนการจัดจ�ำหน่ายต�่ำ การจ�ำแนกและก�ำหนดลูกค้า 

เป้าหมายท�ำได้ง่ายสามารถจัดจ�ำหน่ายสินค้าได้ทั่วโลก และสามารถใช้สื่อประสมเพื่อส่งเสริมการขาย 

และ การประชาสัมพันธ์ ซึ่งช่วยพัฒนาการขายสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

(อรุณี อินทรไพโรจน์, 2560)

	 ธุรกิจโรงแรมและที่พักเป็นเป็นธุรกิจหนึ่งในภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่ได้รับผลกระทบ

จากการปรับเปลี่ยนของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว ธุรกิจโรงแรมและที่พักใช้สื่ออินเทอร์เน็ตโรงแรมเพิ่ม 

ช่องทางจดัจ�ำหน่ายผลติภณัฑ์ของตนเองเพือ่การเข้าถงึผูส้นใจอย่างแท้จรงิ เผยแพร่ข้อมลูได้อย่างกว้างขวาง 

และผู้ใช้บริการสามารถสอบถามรายละเอียด ข้อมูลห้องพัก และจองห้องพักล่วงหน้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง  

ซึง่การใช้สือ่ออนไลนเ์ป็นเครื่องมอืในการสรา้งขดีความสามารถในการแข่งขนัของธุรกจิโรงแรมและที่พัก 

อย่างแท้จรงิในปัจจบุนั แม้ช่องทางอนิเทอร์เนต็จะเป็นตวัช่วยในการหาข้อมลู และท�ำธรุกรรมด้านการท่องเทีย่ว 

ส�ำหรับนักท่องเที่ยวซึ่งสะท้อนโอกาสส�ำหรับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในการน�ำเสนอห้องพัก และ 

ท�ำการตลาดถึงนักท่องเที่ยวได้โดยตรง แต่การที่นักท่องเที่ยวสามารถเปรียบเทียบข้อมูลต่าง ๆ  

ทั้งราคา การให้บริการ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกและท�ำเลที่ตั้ง ได้ด้วยตนเองนั้น ยิ่งส่งผลให้ผู้ประกอบการ

จ�ำเป็นต้องแข่งขันกันจัดโปรโมชั่นอย่างรุนแรงยิ่งขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561)

	 ประชากรกลุ่มเจนเนอเรชั่นแซด คือ ประชากรที่เกิดตั้งแต่ปี พ.ศ. 2539 เป็นต้นมาประชากร 

กลุม่นีเ้กดิมาในยคุทีม่คีวามพร้อมและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยอีย่างมาก สามารถตดิต่อสือ่สารได้อย่าง

ไร้พรมแดน กล่าวได้ว่า กลุ่มเจนเนอเรชั่นแซดเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่มีก�ำลังซื้อที่สูงขึ้นและมีผลต่อระบบ

เศรษฐกิจในอนาคต (วันรบ บุญธรรม, 2554) ผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นแซดจะมีพฤติกรรมนิยมซื้อขายผ่าน

ช่องทางออนไลน์  โดยหาข้อมูลละเปรียบเทียบสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ต กลุ่มเจนเนอเรชั่นแซดมีทัศนคติ 
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เป็นผู้ที่ชื่นชอบการใช้จ่าย เพื่อสร้างความสุขความพอใจกับตนเอง ช่องทางที่เข้าถึงสินค้าและบริการที่ชื่น

ชอบและมบีทบาทต่อการด�ำเนนิชวีติเป็นช่องทางเสมอืนจรงิในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส์ต่าง ๆ  การตลาดแบบ

โฆษณาชวนเชื่อมักจะแฝงมากับช่องทางอินเทอร์เน็ตมักจะตอบสนองการรับรู้ของผู้บริโภคเจนเนอเรชั่น

แซดได้เป็นอย่างดี (วรินทร์ทิพย์ ก�ำลังแพทย์, 2559) ส�ำหรับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวกลุ่มเจอเนอเรชั่น

แซดนัน้นกัท่องเทีย่วกลุม่นีเ้ป็นกลุม่ทีม่กีารเข้าถงึอนิเทอร์เนต็และสงัคมออนไลน์มากเช่นกนั ดงัการศกึษา

ของบริษัท เอ็กซ์พีเดีย (ประเทศไทย) จ�ำกัด ที่ระบุว่า “นักท่องเที่ยวกลุ่มเจอเนอเรชั่นแซดใช้สมาร์ทโฟน 

ในการค้นหาข้อมูลการท่องเที่ยวถึง 63% ดังนั้นโรงแรมที่ต้องการเจาะกลุ่มนักท่องเที่ยวกลุ่มเจอเนอเรชั่น

แซดจึงต้องสร้างเว็บไซต์ข้อมูลโรงแรมที่เป็น mobile-friendly website อ่านง่ายบนแพลตฟอร์มมือถือและ

มีสิ่งใหม่ๆ น�ำเสนอสม�่ำเสมอ” (พัฐรัศมิ์ ว่องไชยกุล, 2560)

	 ถึงแม้ว่าการจองโรงแรมและที่พักผ่านอินเทอร์เน็ตเกิดการยอมรับเป็นวงกว้างและมีแนวโน้ม

เติบโตขึ้นอย่างยิ่ง จากการพัฒนาเทคโนโลยีที่ทันสมัย การปรับตัวพฤติกรรมผู้บริโภคและการด�ำเนินธุรกิจ

ของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและที่พัก และกลุ่มเป้าหมายหลักต่อไปในอนาคตคือกลุ่มนักท่องเที่ยว 

เจนเนอเรชั่นแซดดังที่กล่าวมาข้างต้น แต่อย่างไรก็ตามการจองโรงแรมและที่พักผ่านอินเทอร์เน็ตนั้นมี 

ความเสีย่งจากการท�ำธรุกรรมทางอนิเทอร์เนต็ ประเดน็ดงักล่าวสามารถส่งผลเสยีต่อความเป็นส่วนตวัของ

ผู้ใช้บริการ (Privacy Concern) และอาจน�ำมาซึ่งอันตรายแก่ตัวผู้ใช้ ท�ำให้ผู้วิจัยมองเห็นปัญหาที่เกิดขึ้น 

จึงเป็นที่มาของการศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดต่อการจอง 

โรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต” เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาธุรกิจโรงแรมและที่พักต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 เพือ่เปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเสีย่งของนกัท่องเทีย่วเจนเนอเรชัน่แซดต่อการจองโรงแรมทีพ่กัทาง

อินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามเพศ และภูมิล�ำเนา

สมมติฐานการวิจัย 

	 นักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดที่มีเพศ และภูมิล�ำเนาแตกต่างกัน มีการรับรู้ความเสี่ยงต่อการจอง

โรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกัน

ขอบเขตการวิจัย

	 1.	 ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่น

แซดชาวไทยที่มีอายุ 18 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป 
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	 2.	 ขอบเขตด้านพื้นที่ การวิจัยครั้งนี้ศึกษานักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดชาวไทยในเขตพื้นที่

ประเทศไทยเท่านั้น

	 3.	 ขอบเขตด้านเนือ้หา การวจิยัครัง้นีเ้น้นท�ำการศกึษาแนวคดิเรือ่ง ปัจจยัด้านการรบัรูค้วามเสีย่ง  

(Lim, 2003) จ�ำนวน 4 ด้าน ได้แก่ ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี ความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ ความเสี่ยงจาก 

ความผิดพลาดของผู้ใช้บริการ และความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้าและบริการ

กรอบแนวคิดการวิจัย

ที่มา: Lim, N. (2003)

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 ในการวจิยัเรือ่ง การรบัรูค้วามเสีย่งของนกัท่องเทีย่วเจอเนอเรชัน่แซดต่อการจองโรงแรมทีพ่กัทาง

อินเทอร์เน็ต เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรายละเอียดดังนี้

	 1.	 ประชากร 

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ กลุ่มนักท่องเที่ยวเจอเนอเรชั่นแซดชาวไทยที่เคยมีประสบการณ์

การจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต

	 2.	 กลุ่มตัวอย่าง

 	 คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบขนาดของประชากรของ 

คอแครน (Cochran, 1977) เนื่องจากไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน แต่ทราบว่ามีจ�ำนวนมาก  

และต้องการประมาณค่าสัดส่วนของประชากร โดยงานวิจัยฉบับนี้จะใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% หรือ 

ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาวิจัยครั้งนี้ เท่ากับ 385 คน

ลักษณะประชากรศาสตร์

1. เพศ	   2. ภูมิลำ�เนา

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง 

1. ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี

2. ความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ

3. ความเสี่ยงจากความผิดพลาดของผู้ใช้บริการ

4. ความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้า

และบริการ
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	 3.	 เครื่องมือการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ซึ่งศึกษาตามทฤษฎีเรื่อง ปัจจัยด้านการรับรู้ 

ความเสี่ยง (Lim, 2003) สามารถแบ่งได้เป็น 4 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

พฤติกรรมการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต การรับรู ้ความเสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พักทาง

อินเทอร์เน็ต และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงการจองที่พักทางอินเทอร์เน็ตของประเทศไทย 

ส�ำหรับการทดสอบเครื่องมือเพื่อการวิจัย ผู ้วิจัยได้ด�ำเนินการน�ำแบบสอบถามไปให้ผู ้เชี่ยวชาญทั้ง  

5 ท่าน เพื่อตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence : 

IOC) และน�ำแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไปทดลองใช้ (Try out) กับประชาชนชาวไทยที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง  

จ�ำนวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของแบบสอบถาม และวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ 

แบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach, 1990)โดยได้ค่าเฉลี่ยความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถาม คือ 0.853

	 4.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยการเก็บแบบสอบถามนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซด

ชาวไทย จ�ำนวน 385 คนผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต โดยมีค�ำถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามในข้อแรก 

ว่า “ท่านเคยมีประสบการณ์การจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่” หากผู้ตอบแบบสอบถามตอบ 

ว่า “เคยมีประสบการณ์การจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต” จึงสามารถท�ำแบบสอบถามข้อต่อไปได้  

โดยผู้วิจัยท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 กันยายน 2561 ถึง 12 ตุลาคม 2561	

	 5.	 การจัดกระท�ำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยฉบับนี้ใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปที่มีความสามารถทางสถิติใน 

การวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน น�ำเสนอข้อมูลในรูปแบบของตารางประกอบความเรียง ส�ำหรับการเปรียบเทียบความ

แตกต่างของการรับรู้ความเสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ�ำแนกตามเพศ ใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยด้วยค่าที (t–test) และจ�ำแนกตาม 

ภูมิล�ำเนา วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One– Way Analysis of Variance : ANOVA) เพื่อ

วิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรเป็นรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม ผู ้วิจัย 

จะวิเคราะห์ความแตกต่างนั้นเป็นรายคู่ด้วยวิธี Least Significant Difference Test (LSD) โดยใน 

การทดสอบความมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิผู้วิจัยก�ำหนดไว้ที่ระดับ 0.05
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สรุปผลการวิจัย

	 ตอนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตของผู้ตอบแบบ 

สอบถาม

	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง จ�ำนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 มีภูมิล�ำเนาอยู่ที่

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จองโรงแรมที่พัก

ทางอินเทอร์เน็ตผ่านแทบเล็ต / สมาร์ทโฟน จ�ำนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 57.9 มีประสบการณ์ในการ

จองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตน้อยกว่า 1 ปี จ�ำนวน 239 คนคิดเป็นร้อยละ 62.1 ผู้ตอบแบบสอบถาม

ท�ำการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตจ�ำนวน 1 - 2 ครั้งในระยะเวลา 12 เดือนที่ผ่านมา จ�ำนวน 313 คน  

คิดเป็นร้อยละ 81.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต้องการท�ำการจองโรงแรมที่พักต่อคืนที่มีราคา 1,000 -  

3,000 บาทต่อคืน จ�ำนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตของผู้ตอบแบบสอบถาม

ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการจองโรงแรมที่พักทาง

อินเทอร์เน็ต

จำ�นวนทั้งหมด

(N = 385)

จำ�นวน ร้อยละ

1. เพศ

ชาย

หญิง

188

197

48.8

52.2

2. ภูมิลำ�เนา	

กรุงเทพมหานคร 64 16.6

ภาคกลาง 59 15.3

ภาคใต้ 53 13.8

ภาคอีสาน 54 14.0

ภาคเหนือ 52 13.5

ภาคตะวันออก 53 13.8

ภาคตะวันตก 50 13.0

3. ท่านใช้จองโรงแรมที่พักผ่านอุปกรณ์ชนิดใดบ่อยที่สุด

คอมพิวเตอร์ 162 42.1
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ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการจองโรงแรมที่พักทาง

อินเทอร์เน็ต

จำ�นวนทั้งหมด

(N = 385)

จำ�นวน ร้อยละ

โทรศัพท์มือถือและแท็ปเล็ต 223 57.9

4. ประสบการณ์ในการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต	

น้อยกว่า 1 ปี 239 62.1

1 – 3 ปี 98 25.5

มากกว่า 3 ปี	 48 12.5

5. จำ�นวนครั้งที่ทำ�การจองโรงแรมที่พักทางอินเตอร์เน็ตในระยะ

เวลา 12 เดือน						    

1 – 2 ครั้ง 313 81.3

3 – 5 ครั้ง 62 16.1

มากกว่า 5 ครั้ง 10 10.0

6. ราคาโรงแรมที่พักต่อคืนที่ท่านประสงค์ทำ�การจอง	

น้อยกว่า 1,000 บาทต่อคืน 135 35.1

1,000 – 3,000 บาทต่อคืน 213 55.3

มากกว่า 3,000 บาทต่อคืน 37 9.6

	 ตอนที่ 2	 การรบัรูค้วามเสีย่งของนกัท่องเทีย่วเจนเนอเรชัน่แซดต่อการจองโรงแรมทีพ่กัทาง

อินเทอร์เน็ต

	 ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูค้วามเสีย่งต่อการจองโรงแรมทีพ่กัทางอนิเทอร์เนต็ในภาพรวมอยูท่ี่ 

ระดับมาก ( –х = 3.57, S.D. = 0.68) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ความเสี่ยง

ต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตอยู่ที่ระดับมากทุกด้าน โดยผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ความ

เสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้าและ

บริการมากที่สุด ( –х = 3.99, S.D. = 0.81) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ ( –х = 3.61,  

S.D. = 0.88) ด้านความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี ( –х = 3.50, S.D. = 0.87) และด้านความเสี่ยงจากความ 

ผิดพลาดของผู้ใช้บริการ ( –х = 3.25, S.D. = 0.98) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 การรับรู้ความเสี่ยงของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง x S.D. การแปรผล

1. ด้านความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี 3.50 0.87 มาก

2. ด้านความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ 3.60 0.88 มาก

3. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของผู้ใช้บริการ 3.25 0.98 มาก

4. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้าและบริการ 3.99 0.81 มาก

รวม 3.57 0.68 มาก

	 ตอนที่ 3	 การเปรียบเทียบการรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดต่อการจอง

โรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามเพศ และภูมิล�ำเนา

	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูเปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเสีย่งของผูต้อบแบบสอบถามต่อการจองโรงแรม

ที่พักทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามเพศ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน ดังตาราง 

ที่ 3

ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบการรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดต่อการจองโรงแรมที่พัก

ทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามเพศ

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง เพศ (N = 385)

ชาย หญิง t p
–х S.D. –х S.D.

1. ด้านความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี 3.44 0.91 3.56 0.83 -1.34 0.18

2. ด้านความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ 3.58 0.92 3.63 0.84 -0.61 0.54

3. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของ

ผู้ใช้บริการ

3.23 0.99 3.27 0.97 -0.44 0.66

4. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของ

สินค้าและบริการ

3.96 0.80 4.01 0.83 -0.61 0.54

รวม 3.55 0.70 3.62 0.66 -0.96 0.34

p > 0.05 (t∞ = ±1.96)
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	 นอกจากนี้เมื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเสี่ยงของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการจองโรงแรมที่พัก

ทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามภูมิล�ำเนา ในภาพรวมพบว่า มีการรับรู้ความเสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พัก 

ทางอินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า 

 ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน ดังตารางที่ 4

ตารางที่ 4	 การเปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเสีย่งของนกัท่องเทีย่วเจนเนอเรชัน่แซดต่อการจองโรงแรม

ที่พักทางอินเทอร์เน็ต จ�ำแนกตามภูมิล�ำเนา

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง F-test p

1. ด้านความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี 1.99 0.66

2. ด้านความเสี่ยงจากผู้ให้บริการ 0.29 0.94

3. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของผู้ใช้บริการ 1.90 0.80

4. ด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาดของสินค้าและบริการ 0.57 0.69

รวม 0.85 0.53

p > 0.05 (F
3,381 

= 2.10)

อภิปรายผลการวิจัย

	 จากผลการวจิยัพบว่า การจองโรงแรมทีพ่กัทางอนิเทอร์เนต็นัน้ไม่สามารถได้เหน็สนิค้าและบรกิาร

ของโรงแรมอย่างแท้จริง นักท่องเที่ยวเห็นจากรูปภาพประกอบการโฆษณาของโรงแรมทางอินเทอร์เน็ต

เท่านั้น นักท่องเที่ยวจึงมีความกังวลเรื่องไม่สามารถตรวจสอบลักษณะของห้องพัก บริการและสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกได้ จึงผลให้นักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดรับรู้ความเสี่ยงด้านความเสี่ยงจากความผิดพลาด

ของสินค้าและบริการมากที่สุด ในทางตรงกันข้ามนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดเติบโตมาพร้อมกับ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกมากมายที่อยู่แวดล้อม มีความสามารถในการเรียนรู้การใช้งานเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้

เร็ว นอกจากนี้เป็นกลุ่มที่มีพฤติกรรมในการรับข่าวสารทางสื่อสังคมออนไลน์มากกว่าเจนเนอเรชั่นอื่น ๆ 

จึงรับรู้ความเสี่ยงด้านความเสี่ยงจากความความผิดพลาดของผู้ใช้บริการน้อยที่สุด สอดคล้องกับคอตเลอร์  

และอาร์มสตรอง (Kotler & Armstrong, 2003) กล่าวว่า “ผู้บริโภคจะสามารถป้องกันความเสี่ยงโดย 

อาศัยประสบการณ์เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของสินค้าชิ้นนั้น มาท�ำการช่วยในการวิเคราะห์ค่าของสินค้า 

แต่เนื่องจากว่าในความเป็นจริงผู้บริโภคมักมีประสบการณ์เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของสินค้าน้อยมากหรือ

อาจไม่มีเลยก็ได้ นอกจากนี้ผู้บริโภคอาจขาดความสามารถ ที่จะตัดสินใจให้ถูกต้องเหมาะสม หรืออาจมี



ปีที่ 11 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2562)	 วารสาร ธุรกิจปริทัศน์
Volume 11 Number 2 (July - December 2019)	 Business Review 35             

สถานการณ์บังคับให้ผู้บริโภคต้องตัดสินใจในทันที ซึ่งสาเหตุเหล่านี้ท�ำให้ผู้บริโภคต้องประสบกับความ

เสี่ยงในการซื้อสินค้า” และยังสอดคล้องกับธัญมาศ ทองมูลเล็ก และปรีชา วิจิตรธรรมรส (2560) ที่ท�ำการ

ศึกษาเรื่อง “การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับและการใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ในสังคมไทย”  

พบว่า คนกลุ่มคนเจเนอเรชั่นแซด (Gen Z) มีสัดส่วนการใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่สูงที่สุด และ

สัดส่วนการยอมรับและการใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์จะลดลงเมื่ออายุเพิ่มขึ้น

	 การรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ต 

จ�ำแนกตามเพศ และภูมิล�ำเนา ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั้น ซึ่งไม่เป็นไป 

ตามสมมติฐานการวิจัย เนื่องจากระดับการรับรู้ความเสี่ยงต่อการจองโรงแรมที่พักทางอินเทอร์เน็ตจะ

แปรไปตามอายุ ประสบการณ์ ไม่เกี่ยวกับเพศหรือภูมิล�ำเนา ซึ่งนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซดในปัจจุบัน 

มีช่วงอายุเดียวกันคือ 18-22 ปี จึงมีประสบการณ์ทางด้านการจองโรงแรมที่พักไม่แตกต่างกันมากนัก  

การรบัรูค้วามเสีย่งต่อการจองโรงแรมทีพ่กัทางอนิเทอร์เนต็จงึไม่ต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของวมิลรตัน์  

เทียนวรรณ วรางคณา อดิศรประเสริฐ และ ศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ (2553) ผลการวิจัยพบว่า เพศ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือนของครอบครัวที่แตกต่างกันมีการรับรู้ความเสี่ยงในการซื้อสินค้าอุปโภคบริโภคไม่แตกต่าง

กัน และยังสอดคล้องกับแนวคิดของอดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ที่กล่าวว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค 

มจีดุเริม่ต้นจากการทีผู่บ้รโิภคได้รบัสิง่กระตุน้ท�ำให้เกดิความต้องการผ่านเข้ามาในความรูส้กึนกึคดิผูบ้รโิภค

แต่ละรายมีความรู้สึกนึกคิดที่ได้รับอิทธิพลจากคุณลักษณะต่าง ๆ ของตนเองเละสภาพแวดล้อมภายนอก 

ซึ่งจะส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจ

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 หน่วยงานภาครฐัควรออกนโยบายก�ำหนดให้ผูป้ระกอบการธรุกจิโรงแรมทีพ่กัให้มกีารระบตุวั

ตนทีช่ดัเจนของนกัท่องเทีย่วก่อนท�ำการจองห้องพกัและควรมนีโยบายควบคมุการใช้ภาพประกอบการขาย

ทางอินเทอร์เน็ตให้ทันสมัยและเป็นจริง รวมทั้งสมาคมหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ประกอบการธุรกิจ

โรงแรมและที่พักควรมีการตรวจสอบข้อมูลและรูปภาพเพื่อประชาสัมพันธ์หรือโฆษณาเกี่ยวกับโรงแรม

ที่พักให้เป็นจริง ไม่บิดเบือนหลอกลวงผู้บริโภค

	 2.	 หน่วยงานภาครัฐควรเน้นประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ต่อกลุ่มนักท่องเที่ยวเจนเนอเรชั่นแซด 

เกีย่วกบัความเสีย่งการจองโรงแรมและทีพ่กัทางอนิเทอร์เนต็ โดยเน้นการสร้างประสบการณ์แก่นกัท่องเทีย่ว 

กลุ่มดังกล่าวเพื่อกระตุ้นการตระหนักรู ้ความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นจากการจองโรงแรมและที่พักทาง

อินเทอร์เน็ต
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