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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

และ 2) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใช้วิธีการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มประชากรตัวอย่างที่เคยใช้บริการจากตัวแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ในจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 402 คน ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดใ้ชก้ารวิเคราะห์แบบความแปรปรวนทาง

เดียว (One-Way ANOVA) และจากผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั แต่ขณะเดียวกนั

พบว่าเพศและสถานภาพที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ท่ีต่างกนั 

โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กิดประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในธุรกิจบริการ ซ่ึงช่วยในวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายได ้อีกทั้งยงัช่วยให้ตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์พฒันาระบบให้เกิด

ประสิทธิภาพและสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้อย่างสูงสุดในอนาคต 

ABSTRACT 

The purposes of this study were 1) to examine consumers’ behavior using Online Travel Agent services, and 

2)  to explore types of marketing mix in the hospitality industry.  A quantitative method was employed for this study, 

and a questionnaire was designed to collect the data.  The sample consisted of 402 people who live in Khon Kean and 

who had experience using Online Travel Agent services.  One- way ANOVA was used to analyze the data set.  The 

results show that different levels of age, education level, occupation, and income affected the attraction to variables 

within the marketing mix in relation to the use of Online Travel Agent services.  

On the other hand, there was no significance resulting from gender or marriage status and marketing mix on 

how they chose to use Online Travel Agent services. This study benefits hospitality entrepreneurs designing marketing 

strategies that match the needs of their target market. Additionally, services such as Online Travel Agent could use the 

results to improve the efficiency of their systems to increase future customer satisfaction. 
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บทนํา 

รายไดท่ี้เกิดจากการท่องเท่ียวถือเป็นการส่งเสริมและสร้างความเติบโตอยา่งต่อเน่ืองแก่ธุรกิจบริการ เพ่ือความ

อยู่รอดของธุรกิจทาํให้ผูป้ระกอบการต้องปรับตัวให้เข้ากับตลาดการท่องเท่ียวสมัยใหม่ ซ่ึงมีปัจจัยท่ีส่งเสริมการ

ท่องเท่ียวรูปแบบสมยัใหม่ ประกอบดว้ย โลกาภิวตัน์ การท่องเท่ียวเฉพาะกลุ่ม ชีวิตยคุดิจิทลั ความปลอดภยัระหว่างการ

เดินทาง สายการบินตน้ทุนตํ่า และนโยบายทางการเมือง โดยนวตักรรมในยคุดิจิทลัทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสินคา้

และบริการไดส้ะดวกมากขึ้น อีกทั้งสายการบินตน้ตํ่ามีการแข่งขนัสูง ทาํให้ราคาตัว๋เคร่ืองบินถูกลง จึงเป็นแรงผลกัดนั

ให้การเดินทางท่องเท่ียวขยายตวัย่ิงขึ้น [1] รวมถึงช่องทางการติดต่อส่ือสารผ่านโลกออนไลน์ท่ีทาํให้การคน้หาขอ้มูล 

การวางแผนเดินทาง ตลอดจนการจองและวิธีการชาํระเงินท่ีอาํนวยความสะดวกและง่ายขึ้นแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงจากสถิติของ 

WeAreSocial และ Hootsuite ได้รายงานว่า ในเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2563 ประชากรโลกเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตจาํนวน 

4,540 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 59 ของประชากรทั้งหมด [2]  และกว่าคร่ึงของนกัเดินทางใชช่้องทางการจองผา่นออนไลน์ 

เน่ืองจากธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ทาํให้ตอ้งมีการปรับตวัโดยการพฒันารูปแบบของการใหบ้ริการ

จากออฟไลน์เป็นออนไลน์มากย่ิงขึ้น ทั้งน้ีเพ่ือให้สามารถเขา้ถึงกลุ่มนกัเดินทางในยุคปัจจุบนัท่ีใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต

ในชีวิตประจาํวนัมากขึ้น [3]  

ดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีแห่งโลกดิจิทลัไดส่้งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็น

อย่างมาก ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ในปัจจุบนัไดใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตให้การทาํธุรกรรมต่าง ๆ เพ่ิมมากขึ้น อนัเน่ืองมาจากมีความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว และง่ายต่อการเขา้ถึง อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือสาํคญัท่ีช่วยกระตุน้การเติบโตของตลาดการท่องเท่ียว

ให้เกิดการใชจ้่ายเพ่ิมมากย่ิงขึ้น และยงัมีส่วนช่วยในการเพ่ิมฐานลูกคา้ให้สามารถขยายตลาดของธุรกิจไดท้ัว่โลก [4] 

ดว้ยเหตุผลน้ีจึงทาํให้เกิดธุรกิจตวักลางในการให้บริการดา้นการจองห้องพกั ตัว๋เคร่ืองบิน รวมถึงการบริการดา้นการ

ท่องเท่ียวต่าง ๆ หรือท่ีเรียกว่า ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ (Online Travel Agent) และการบริการดงักล่าวไดรั้บ

ความนิยมอย่างแพร่หลายในกลุ่มนักเดินทาง โดยตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ได้มีการนําเสนอราคาและสิทธิ

ประโยชน์ท่ีนกัเดินทางจะไดรั้บจากการจองผา่นตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ซ่ึงเป็นการตอบสนองต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในยุคน้ีท่ีตอ้งการหาขอ้มูลและเปรียบเทียบราคา คุณภาพของบริการของท่ีพกั ก่อนท่ีจะทาํการเลือกจองท่ีพกั

แห่งใดแห่งหน่ึง ทั้งน้ีเพ่ือให้ไดร้าคาและคุณภาพของการบริการท่ีตนยอมรับได ้ 

ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ซ่ึงเป็นธุรกิจตวักลางออนไลน์เช่ือมโยงระหว่างธุรกิจบริการกบันกัเดินทาง

โดยรวบรวมท่ีพกั สายการบิน และธุรกิจบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวหลาย ๆ แห่ง อยา่งไรก็ตาม นกัเดินทางส่วน

ใหญ่จะใช้บริการในการจองท่ีพกัมากกว่าการบริการดา้นอ่ืน ๆ จากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ [4] ตวัอย่างของ

ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ระดบัโลกท่ีรู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย เช่น Agoda.com, Expedia.com และ TripAdvisor.com 

[5] โดยนกัเดินทางจะเขา้ไปยงัเวบ็ไซต์ของตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ จากนั้นจะทาํการเปรียบเทียบราคาและส่ิง

อาํนวยความสะดวกของท่ีพกัท่ีสนใจ นอกจากการบริการจองท่ีพกัแลว้ ผูเ้ดินทางยงัสามารถท่ีจะทาํการจองเท่ียวบิน 

การเช่ารถ หรือการบริการทางการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ท่ีตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ไดน้าํเสนอบนเวบ็ไซตไ์ดใ้นคราว

เดียวกนั (One Stop Service) ดว้ยเหตุผลน้ี ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลนจึ์งเป็นทางเลือกหน่ึงสําหรับบุคคลทัว่ไป และ

นกัเดินทาง ท่ีหันมาใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลนแ์ทนการจองผา่นท่ีพกั สายการบินและองคก์รธุรกิจท่ี

ให้บริการโดยตรง  

ดงันั้น ผูวิ้จยัไดส้นใจศึกษาถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการ (7Ps) ท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเลือกใช้ตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ โดยผูวิ้จัยได้นําแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบั
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การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 6W1H คือ 1) Who: กลุ่มเป้าหมายคือใคร 2) What: ผูบ้ริโภคซ้ือ หรือใช้

บริการอะไรกจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 3) Where: ผูบ้ริโภคจะใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ได้

ท่ีใด 4) When: ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือ หรือใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลนเ์ม่ือไร 5)  Why: ทาํไมผูบ้ริโภคจึง

เลือกใชบ้ริการ จากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ และทาํไมผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ หรือใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียว

ออนไลน์ 6) Whom: ใครมีส่วนร่วมหรือมีส่วนข้องเก่ียวในการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเท่ียว

ออนไลน์ และ 7) How: ผูบ้ริโภคซ้ือ หรือใช้บริกาจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์อย่างไร [6] นอกจากน้ี ได้นาํ

แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) [7] มาเป็นแนวทางในการศึกษาการเลือกใช้บริการจาก

ตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ของนักเดินทาง ซ่ึงองค์ประกอบของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ประกอบดว้ย 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ของตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และ

ช่องทางการให้บริการ 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นพนกังานท่ีให้บริการของตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 6) 

ดา้นกระบวนการให้บริการ และ 7) ดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ทั้งน้ี ไดมี้งานวิจยัท่ีผา่นมาไดศึ้กษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

[4] แรงจูงใจของผูบ้ริโภคต่อการเลือกใช้ตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ [8] ความเช่ือมั่นต่อตวัแทนการท่องเท่ียว

ออนไลน์ และกระบวนการตดัสินใจ [9] และปัจจยักระตุน้การเลือกใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ [10] 

อย่างไรก็ตาม งานวิจยัท่ีศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยแนวทาง 6W1H มีอยู่อย่างจาํกดั ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะ

ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยใชท้ฤษฎี 7Ps และ 6W1H ร่วมกนั โดยท่ีการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กิดประโยชน์ต่อธุรกิจ 

2 กลุ่ม คือ กลุ่มธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรมธุรกิจสายการบิน และธุรกิจท่ีพกั โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ี

สามารถช่วยผูป้ระกอบการในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 

รวมถึงเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัและสร้างกาํไรให้กบัธุรกิจในระยะยาว และนอกจากน้ีกลุ่มธุรกิจตวัแทนการ

ท่องเท่ียวออนไลน์สามารถพฒันาระบบให้เกิดประสิทธิภาพและสร้างความประทบัใจสูงสุดแก่ลูกคา้ในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

2.  เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 

สมมติฐานการศึกษา 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดที้่แตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจาก

ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั    

 

แนวคิดและทฤษฎี 

ความหมายและความสําคัญของตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์   

Yujumrat [11] ให้คาํนิยามของตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ (Online Travel Agents: OTAs) คือ ตวักลาง

ออนไลน์ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการดา้นการจองท่ีพกัโรงแรม และดา้นการท่องเท่ียว  เช่น การจองตัว๋เคร่ืองบิน รถเช่า ท่ีเป็นท่ี

นิยม ซ่ึงลูกค้าส่วนใหญ่ในการใช้บริการ OTAs จะเป็นโรงแรม เพ่ือต้องการให้ลูกคา้ทั่วไปสามารถจองท่ีพกัไดใ้น
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ช่องทางท่ีหลากหลายอย่างสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น โดย OTAs เป็นตัวกลางสําหรับการจองโรงแรมและจองตัว๋

เคร่ืองบินเพ่ือให้บริการลูกคา้ โดยท่ีบริษทัท่ีเป็น OTAs จะตอ้งมีขอ้ตกลงกบัคู่คา้ โดยราคาท่ีแสดงบนแอปพลิเคชนัหรือ

เวบ็ไซตจ์ะตอ้งถูกกว่าหรือเท่ากบัเวบ็ไซตอ่ื์น ๆ และมีการทาํการส่งเสริมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนัในแต่ละราย ทาํให้ 

OTAs บางรายมีกลยุทธ์ทางการตลาดในการขายแบบแพค็เกจ เช่น ตัว๋เคร่ืองบินรวมกบัห้องพกั เป็นตน้ ส่งผลให้ราคา

รวมนั้นประหยดักว่าซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน และห้องพกัแยกกนั โดย [5] ไดย้กตวัอย่างบริษทั OTAs ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการระดบั

โลก เช่น Agoda.com Expedia.com และ TripAdvisor.com และบริษทั OTAs ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการในแต่ละประเทศ เช่น 

Traveloka ก่อตั้งโดยเจา้ของเป็นคนอินโดนีเซีย ท่ีให้บริการคนในประเทศก่อน จนเป็นท่ีรู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย รวมถึง

ประเทศไทย [12] สําหรับตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ในประเทศไทย ไดม้ีบทบาทสําคญัที่ช่วยเพิ่มรายไดข้อง

ธุรกิจที่พกัและสายการบิน เน่ืองจากทั้งสองธุรกิจมีตน้ทุนคงท่ีต่อวนั หากห้องพกัไม่เต็มหรือไม่สามารถขายที่นัง่

ไดห้มด ทาํให้ธุรกิจเสียประโยชน์ ดงันั้นธุรกิจเหล่าน้ีจึงหันมาใช้บริการตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์เพื่อช่วย

ขายห้องพกัและตัว๋เคร่ืองบิน โดยท่ีตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ไดจ้ดัทาํแพ็คเกจขายท่ีพกัพร้อมตั๋วเคร่ืองบินใน

ราคาท่ีถูกกว่าซ้ือแยก [13] การท่ีกลุ่มตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์สามารถขายแพ็คเกจไดใ้นราคาถูกได ้ เน่ืองจาก

กลุ่มทุนน้ีมีอาํนาจการซ้ือเหมาแพ็คเกจจากโรงแรมและนาํไปขายในราคาที่ถูกกว่าจองที่พกัโดยตรงกบัโรงแรม 

[14] ซ่ึงนบัว่าธุรกิจตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ไดส้ร้างประโยชน์แก่ 3 ฝ่าย คือ นักท่องเที่ยวไดรั้บขอ้เสนอที่ดี

ที่สุด ธุรกิจที่พกัและสายการบินขายไดม้ากขึ้น และตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์เกิดรายไดจ้ากการขาย [13] 

นอกจากน้ี ปัจจุบันน้ี OTAs ยงัเปรียบเสมือนเป็นโปรแกรมคน้หาขอ้มูล (Search Engine) ท่ีผูบ้ริโภคใช้สําหรับวาง

แผนการเดินทางท่องเท่ียว 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคกับการใช้บริการตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

การตลาดมีความสาํคญักบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค การเขียนกลยทุธ์การตลาดเพ่ือมาตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคอย่างเหมาะสม ตอ้งอาศยัการวิเคราะห์และทาํการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ การใช้ของผูบ้ริโภค [15] 

เทคนิคท่ีจะช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 6W1H ซ่ึงประกอบไปดว้ย  1) ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย 

(Who) 2) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) 3) ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why) 4) ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Who) 5) 

ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When) 6) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where) และ 7) ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How) [6] ซ่ึงผูวิ้จยัไดน้าํทฤษฎี

น้ีมาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ในจงัหวดัขอนแก่น 

เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพฒันาระบบ เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ และ

ตอบสนองความตอ้งการสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเกี่ยวกับตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

Sereerat [15] อธิบายเก่ียวกบัแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ว่าเป็น

แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั ธุรกิจท่ีให้บริการโดยใชส่้วนประสมทางการตลาด 7 ประการ ในการกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาด 

ประกอบดว้ย 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 2) ดา้นราคา (Price) 3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 4) ดา้นส่งเสริม

การตลาด (Promotion) 5) ดา้นบุคคล (People) 6) ดา้นกระบวนการ (Process) และ 7) ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยผูวิ้จยัไดน้าํทฤษฎีน้ีมาใช้ในการศึกษาถึงระดบัความสําคญัใน

การเลือกใชบ้ริการจากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ซ่ึงช่วยให้ธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ใชเ้ป็นแนวทาง

ในการพฒันาการดาํเนินงานดา้นการตลาดเพ่ือตอบสนองความตอ้งการสูงสุดของผูบ้ริโภค 

 



วารสารวจิัย มข. สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร (ฉบับบัณฑิตศึกษา) ปที ่9 ฉบับที่ 1: มกราคม-เมษายน 2564 164 
KKU Research Journal of Humanities and Social Sciences (Graduate Studies) Vol. 9 No.: 1 January-April 2021  

 

วิธีการศึกษา 

การศึกษาอิสระน้ี ผูวิ้จัยเลือกใช้วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Sample 

Survey) โดยใชร้ะยะเวลาตั้งแต่ 1 สิงหาคม – 12 ตุลาคม พ.ศ. 2562 มีวิธีการดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

ประชากรและกลุ่มประชากรตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรทัว่ไปในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น โดยมีจาํนวน

ทั้งส้ิน 339,906 คน [16] โดยตอ้งเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ โดยการคาํนวณหาประชากร

ตวัอย่างจากประชากรในจงัหวดัขอนแก่น โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ระดบันยัสําคญัไม่เกิน 0.05 [17] 

และคณะผูวิ้จยัใช้การกาํหนดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรการคาํนวณของ  W.G. Cochran  [18] เม่ือจาํนวนประชากรเท่ากบั 

339,906 คน การคาํนวณหาขนาดของกลุ่มประชากรตวัอย่าง ไดเ้ท่ากบั 399.5298 จากการคาํนวณหากลุ่มประชากร

ตวัอยา่งผูวิ้จยัตอ้งเก็บแบบสอบถาม จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาอิสระโดยการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงอาศยัการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากการออกแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยทาํการศึกษาจากกลุ่มประชากรตวัอย่างท่ีเคยใชบ้ริการ 

Online Travel Agent ในจงัหวดัขอนแก่น จาํนวนทั้งส้ิน 402  คน และไดมี้การพฒันาแบบสอบถามมาจาก [4] ซ่ึงเป็น

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเลือกใช้จากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ โดยใช้

แนวคิดและทฤษฎี 7Ps [7] ประกอบดว้ย คาํถามเก่ียวกบัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นนราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย และช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงานท่ีให้บริการของตวัแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลาย

ปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามทฤษฎีการใช้ค่าเฉล่ียในการวดัค่าระดบัความสําคญัของ

ปัจจยัต่าง ๆ  ของ [19] นอกจากน้ี งานมีวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ไดเ้ลือกใช้

มาตรส่วนประมาณค่าท่ี 5 ระดบัเช่นกนั [4, 8, 9, 10] 

การจัดกระทําข้อมูล 

รูปแบบการนาํเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์แบบสอบถาม มีดงัน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการนบัหรือขอ้มูลทัว่ไปของผูท้าํแบบสอบถาม และสรุปผลเป็นร้อยละ (Percentage) 

2.  ขอ้มูลท่ีวดัระดบัความคิดเห็น จะทาํการการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation)  

3.  การทดสอบสมมติฐาน ใช้แนวทางการวิเคราะห์แบบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA: F-

Test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 [17]  

ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดพ้ฒันาแบบสอบถามมาจากงานวิจยัในอดีตท่ีใช้เคร่ืองมือเดียวกนัและผ่านการทดสอบหาค่า

ความเช่ือมัน่แลว้ ซ่ึงถือว่าเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใชมี้ความน่าเช่ือถือ [4] 

 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ 

ลักษณะกลุ่มประชากรตัวอย่าง จํานวนทั้ งส้ิน 402 ตัวอย่าง สามารถสรุปผลการศึกษาได้ว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.96 โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.77 
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นอกจากน้ี  กลุ่มประชากรตวัอยา่งร้อยละ 54.23 มีระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ตํ่ากว่าปริญญาตรี เน่ืองจากปัจจุบนัยงัเป็น

นักศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาในระดบัปริญญาตรีอยู่ ดงันั้นระดบัการศึกษาสูงสุดจึงเทียบเท่าวุฒิการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 6 

หรือเทียบเท่า โดยคิดเป็นร้อยละ 49.50 และร้อยละ 87.56 ของกลุ่มประชากรตวัอยา่งมีสถานภาพโสด และรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนอยูท่ี่ 10,000 – 15,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 52.99 

ผลการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

จากการสํารวจพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบว่า กลุ่มประชากรตวัอย่างใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ จาํนวน 4 – 6 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 50.00 ช่องทางที่กลุ่มประชากรตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการผ่าน 

แอปพลิเคชันมากกว่าเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 57.46 โดยที่ Traveloka เป็นตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ที่ถูก

เลือกใช้บ่อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 44.03 และเหตุผลหลกัท่ีกลุ่มประชากรตัวอย่างเลือกใช้บริการจากตวัแทนการ

ท่องเท่ียวออนไลน์ คือ ราคาถูกกว่าจองผา่นเวบ็ไซตโ์รงแรมหรือสายการบินโดยตรง คิดเป็นร้อยละ 50.00  

ผลการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการจาก

ตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

 

ตารางท่ี 1 ตารางแสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 𝐗𝐗� SD ระดับความคิดเห็น 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

- ช่ือเสียงของ Online Travel Agent 3.73 1.2288 เห็นดว้ยมาก 

- มีขอ้มูลท่ีครบถว้น  4.39 0.8224 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- มีความน่าเช่ือถือและภาพลกัษณ์ท่ีดี 4.17 0.9251 เห็นดว้ยมาก 

- มีการบริการให้ความช่วยเหลือตลอด 24 ชม. อยา่งรวดเร็ว  4.31 0.8110 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- มีการอพัเดทขอ้มูลใหม่อยา่งสมํ่าเสมอ  4.40 0.7932 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- ใชง้านง่าย มีรูปแบบการจดัเรียงขอ้มูลเป็นหมวดหมู่  3.93 0.9927 เห็นดว้ยมาก 

ปัจจัยด้านราคา 

- มีการกาํหนดราคาอยา่งชดัเจน 4.47 0.7929 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- ราคาท่ีตํ่ากว่าการจองผา่น โรงแรมหรือสายการบินโดยตรง 3.95 1.1541 เห็นดว้ยมาก 

- ห้องพกัหรือสายการบินมีความเหมาะสมกบัราคา 3.75 1.2555 เห็นดว้ยมาก 

- มีการเปรียบเทียบใหเ้ห็นส่วนตา่งราคาจากราคาปกติของ

โรงแรมหรือสายการบินอยา่งชดัเจน 
3.57 1.2178 เห็นดว้ยมาก 

- มีราคาท่ีสามารถเลือกไดห้ลายระดบั  3.84 1.0855 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางท่ี 1 ตารางแสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 𝐗𝐗� SD ระดับความคิดเห็น 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

- มีให้บริการทั้งแอปพลิเคชนั หรือเว็บไซต์ 3.56 1.1656 เห็นดว้ยมาก 

- สามารถเขา้แอปพลิเคชนั หรือเว็บไซต์ไดง้่ายและรวดเร็ว 4.19 0.9643 เห็นดว้ยมาก 

- มีช่องทางการชาํระเงินท่ีหลากหลาย  3.99 0.9747 เห็นดว้ยมาก 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

- มีการทาํโฆษณาและประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 3.51 1.0945 เห็นดว้ยมาก 

- มีโปรโมชัน่และสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ 4.07 1.1571 เห็นดว้ยมาก 

- กิจกรรมส่งเสริมการขายมีความน่าสนใจ ตรงตามฤดูกาลและ 

เทศกาลต่าง ๆ   
4.11 1.0593 เห็นดว้ยมาก 

ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงาน    

- มีพนกังานคอยให้บริการเม่ือตอ้งการความช่วยเหลือ  4.06 0.92 เห็นดว้ยมาก 

- พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจสามารถตอบคาํถามและให้

ขอ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
3.91 1.11 เห็นดว้ยมาก 

- มีพนกังานดูแลระบบตลอด 24 ชม. 4.12 0.88 เห็นดว้ยมาก 

- พนกังานดาํเนินการไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 4.01 1.00 เห็นดว้ยมาก 

- พนกังานมีสัมพนัธภาพท่ีดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ

หนา้และเสนอแนวทางแกปั้ญหาท่ีเหมาะสมท่ีสุดให้กบั

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.10 0.93 เห็นดว้ยมาก 

ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ 

- มีการนาํเสนอบริการท่ีเหมาะสมกบัแต่ละบคุคล  4.00 1.02 เห็นดว้ยมาก 

- สามารถเลือกบริการไดต้ามคุณสมบติัท่ีตอ้งการรายบคุคล  3.95 1.10 เห็นดว้ยมาก 

- สามารถแจง้ความตอ้งการพิเศษแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งละเอียด  3.60 1.12 เห็นดว้ยมาก 

- ผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็นได ้ 3.87 1.17 เห็นดว้ยมาก 

- สามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.20 0.87 เห็นดว้ยมาก 

ปัจจัยด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- การจดัหมวดหมู่เป็นระเบียบและง่ายต่อการใชง้าน 3.80 1.14 เห็นดว้ยมาก 

- การออกแบบแอปพลิเคชนั หรือเว็บไซต์ท่ีดึงดูดน่าสนใจ 3.62 1.21 เห็นดว้ยมาก 

- มีนโยบายในการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ  4.27 0.81 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- มีการเก็บประวติัขอ้มูลส่วนตวัและการใชง้านรายบุคคลได้

อยา่งปลอดภยัและเป็นความลบั 
4.53 0.58 เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 

- มีระบบการชาํระเงินทุกช่องทางท่ีปลอดภยัและน่าเช่ือถือ 4.18 0.97 เห็นดว้ยมาก 
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ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ 

การอพัเดตขอ้มูลใหม่สมํ่าเสมอ การมีขอ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์ และ ช่ือเสียงของตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์  

ปัจจยัดา้นราคาท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้จากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การกาํหนด

ราคาอย่างชดัเจน มีราคาท่ีตํ่ากว่าการจองผ่านโรงแรมหรือสายการบินโดยตรง และ มีการเปรียบเทียบให้เห็นส่วนต่าง

ราคาจากราคาปกติของโรงแรมหรือสายการบินอยา่งชดัเจน  

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเที่ยวออนไลน์               

3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การที่สามารถเขา้แอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์ไดง้่ายและรวดเร็ว การมีช่องทางการชาํระเงินท่ี

หลากหลาย และ การท่ีมีให้บริการทั้งแอปพลิเคชนั หรือเว็บไซต์ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์                   

3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีมีความน่าสนใจตรงตามฤดูกาลและเทศกาลต่าง ๆ การมีโปรโมชัน่

และสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ และ การทาํโฆษณาและประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง  

ปัจจยัดา้นการให้บริการของพนกังานที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์         

3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ มีพนกังานดูแลตลอด 24 ชัว่โมง พนกังานมีสัมพนัธภาพท่ีดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า

และเสนอแนวทางแกปั้ญหาท่ีเหมาะสมท่ีสุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการ และพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจสามารถตอบคาํถาม

และให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน  

ปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการที่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์         

3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การมีกระบวนการทาํงานท่ีสามารถตอบสนองผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว การนาํเสนอบริการท่ี

เหมาะสมกบัแต่ละบุคคล และการท่ีสามารถแจง้ความตอ้งการพิเศษแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งละเอียด  

ปัจจยัดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ จากตวัแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การเก็บประวติัขอ้มูลส่วนตวัและการใชง้านรายบุคคลไดอ้ยา่งปลอดภยัและเป็นความลบั 

การมีนโยบายในการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีน่าเช่ือถือ และระบบสามารถรักษาความปลอดภยัของรหัสลบัของ และ 

การออกแบบแอปพลิเคชนัหรือเว็บไซต์ท่ีดึงดูดน่าสนใจ 

ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียของทศันคติที่มีต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ จาํแนกตามลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 𝐗𝐗� SD df F Sig 

เพศ 

  ชาย 3.97 0.31 2 2.618 0.074 

  หญิง 4.03 0.31 

  อ่ืนๆ 3.94 0.27 

อายุ 

  18-20 ปี 4.14 0.29 2 26.84 0.000* 

  21-25 ปี 4.02 0.32 

  26-30 ปี 3.86 0.23 
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ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียของทศันคติที่มีต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ จาํแนกตามลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ (ต่อ) 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 𝐗𝐗� SD df F Sig 

ระดับการศึกษา 

  ต ํ่ากว่าปริญญาตรี 4.10 0.33 3 16.957 0.000* 

  ปริญญาตรี 3.89 0.25 

  ปริญญาโท 3.92 3.91 

  ปริญญาเอก 3.91 3.91 

อาชีพ 

  นักศึกษา 4.13 0.33 7 10.871 0.000* 

  ขา้ราชการ 3.85 0.19 

  พนักงานบริษทัเอกชน 3.87 0.25 

  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.91 0.24 

  ธุรกิจส่วนตวั 3.98 0.23 

  ว่างงาน 4.03 0.22 

  อ่ืน ๆ 3.92 0.30 

สถานภาพ      

  โสด 4.02 0.32 4 1.859 0.117 

  สมรส 3.88 0.24 

  หย่าร้าง 3.91 0.41 

  แยกกนัอยู่ 4.06 0.24 

  อ่ืน ๆ 3.98 0.33 

รายได้ต่อเดือน 

  น้อยกว่า 5,000 บาท 4.17 0.31 4 12.327 0.000* 

  5,000-10,000 บาท 4.14 0.33 

  10,001-15,000 บาท 3.93 0.28 

  15,001-20,000 บาท 3.94 0.28 

  มากกว่า 20,000 บาท 3.98 0.30 

 

จากผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนของ

ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ที่แตกต่างกนั ซ่ึงตรงตาม

สมมติฐานที่ตั้งไว ้อย่างไรก็ตาม ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศและดา้นสถานภาพที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการ

เลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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อภิปรายผลการศึกษา 

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ไดแ้ก่ เร่ืองของการ

อพัเดตขอ้มูลใหม่อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บขอ้มูลที่เป็นขอ้มูลล่าสุดเสมอ ไม่ใช่ขอ้มูลเก่า ขอ้มูลท่ี

ขาดการอพัเดตจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ทาํให้ขาดความน่าเช่ือถือ สอดคลอ้งกบั

งานวิจยั [20] พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ เน่ืองจากระบบออนไลน์สามารถคน้หาสินคา้ท่ีตอ้งการ

ไดอ้ย่างรวดเร็ว ประกอบกบัร้านคา้ออนไลน์ไดน้าํเสนอสินคา้ใหม่ท่ีทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา นอกจากน้ี การอพัเดต

ขอ้มูลที่สมํ่าเสมอจะตอ้งเป็นขอ้มูลที่มีความครบถว้นสมบูรณ์ [4] เช่น มีการอธิบายรายละเอียดที่ชัดเจน หรือมี

ภาพประกอบ อีกทั้ง แอปพลิเคชนัหรือเว็บไซต์จะตอ้งมีการบริการที่รวดเร็ว รองรับการใช้งานของผูใ้ช้ตลอด 24 

ชั ่วโมง ใช้งานง่าย มีรูปแบบการจดัเรียงขอ้มูลเป็นหมวดหมู่ และมีเน้ือหาที่เขา้ใจง่าย เพื่อความสะดวกของ

ผูใ้ช ้งาน และเพื่อลดขั้นตอนหรือความยุ ่งยากในการใช้แอปพลิเคชันหรือเว ็บไซต์ของตวัแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [21] พบว่าผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัรูปแบบของหน้าเว็บไซต์ 

รายละเอียดแสดงข้อมูลที่ครบถ้วน ใช้งานง่ายไม่ซับซ้อน และงานวิจยัของ [22] ที่ศึกษาความพึงพอใจและ

พฤติกรรมในการใชแ้อปพลิเคชนัของกลุ่มอาชีพพนักงานสํานักงานที่ส่งผลต่อการจองที่พกัผ่านแอปพลิเคชันบน

สมาร์ทโฟนซํ้าในคร้ังถดัไป พบว่า ผูใ้ช้บริการตอ้งการจองห้องพกัในระบบท่ีไม่ซับซ้อน เรียบง่าย สะดวก รวดเร็ว 

สามารถใช้ไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

ปัจจยัดา้นราคาที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ ไดแ้ก่ การมีการกาํหนด

ราคาอยา่งชดัเจน และตอ้งมีราคาตํ่ากว่าการจองกบัโรงแรมหรือสายการบินโดยตรง อีกทั้งยงัสามารถดึงดูดความสนใจ

ของผูใ้ช้บริการไดม้ากกว่าการท่ีไม่แสดงราคา และแสดงให้เห็นว่าราคาตํ่ากว่าการจองกบัโรงแรมหรือสายการบิน

โดยตรง รวมทั้งการมีราคาท่ีสามารถเลือกไดห้ลายระดบั เพ่ือช่วยประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือผ่านตวัแทน

การท่องเที่ยวออนไลน์  ซ่ึงผลการวิจยัไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [23] พบว่า การกาํหนดราคาที่ชัดเจน

บนหน้าเว็บไซต์ โดยกาํหนดราคาตามประเภทของห้องพกัส่งผลให้เพ่ิมอตัราการจองห้องพกัของผูบ้ริโภคมากขึ้น 

และงานวิจยั [4] ที่พบว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนแปลงจากอดีต ซ่ึงผูบ้ริโภคจะทาํการศึกษา

และคน้ควา้หาขอ้มูลก่อนที่จะวางแผนการท่องเที่ยวอยู่เสมอ อีกทั้งผูบ้ริโภคมกัทาํการเปรียบเทียบราคาของที่พกั

ก่อนทาํการตดัสินใจเลือกจองท่ีพกัผ่านตวักลางออนไลน์ท่ีมีราคาเหมาะสม คุม้ค่ากบัคุณภาพและบริการท่ีไดรั้บ 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ คือ

การที่สามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัหรือเว็บไซต์ของตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ ไดง้่ายและรวดเร็ว และมีช่องทาง

การชาํระเงินท่ีหลากหลาย  เช่น ชาํระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือ ชาํระผ่านธนาคาร ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ 

E-Banking และอ่ืน ๆ เป็นต้น ซ่ึงผลการศึกษาน้ีได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ [4, 9] พบว่า ปัจจุบันธุรกิจตัวกลาง

ออนไลน์หลายแห่งมีช่องทางการจดัจาํหน่ายในการจองห้องพกัมากมาย ไม่ว่าจะเป็นแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์ผ่าน

อินเตอร์เน็ต ทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งยงัมีช่องทางการชาํระเงินท่ีปลอดภยั เช่น   

7-11, Tesco Lotus, Credit Card และงานวิจยัของ [23] พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัวิธีการจองห้องพกัท่ีมีหลาย

ช่องทาง เพ่ือให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ทุกท่ีทุกเวลา 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ ไดแ้ก่ 

การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีมีความน่าสนใจตรงตามฤดูกาลและเทศกาลต่าง ๆ เช่น จดัทาํ Code promotion การลด
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ราคา 25% สําหรับผูเ้ดินทางจากสนามบินดอนเมืองไปต่างจงัหวดัในช่วงเทศกาลปีใหม่ และการมีโปรโมชัน่และสิทธิ

พิเศษต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ ส่วนลด 10% เม่ือจองตัว๋เคร่ืองบินพร้อมท่ีพกั หรือ จองห้องพกั 2 คืน แถมแพค็เกจอาหารเช้า 

สําหรับสมาชิกท่ีจองผ่านแอปพลิเคชัน เป็นตน้ เพื่อเป็นการกระตุน้การซ้ือของผูบ้ริโภค นอกจากน้ี ตอ้งมีการทาํ

โฆษณาและประชาสัมพนัธ์อย่างสมํ่าเสมอเพ่ือเป็นการสร้างการรับรู้ให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงพบว่าผล

การศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ [4] พบว่า กิจกรรมส่งเสริมการขายดว้ยการจดัทาํโปรโมชัน่และสิทธิพิเศษต่าง ๆ 

เช่น ส่วนลด ของแถม เป็นตน้ หรือการจดักิจกรรมให้ตรงตามฤดูกาลและเทศกาลต่าง ๆ แสดงถึงการให้ความสาํคญักบั

ผูบ้ริโภคและเป็นการสร้างความภกัดีเพ่ือจูงใจให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซํ้ า เน่ืองจากหากราคาเท่ากนัแต่ไดรั้บการ

บริการหรือสิทธิพิเศษท่ีแตกต่างจากรายอ่ืน ทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกคุม้ค่าและตดัสินใจใชบ้ริการจองห้องพกัผ่านตวักลาง

ออนไลน์ 

ปัจจยัดา้นการให้บริการของพนกังานที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ 

คือ การมีเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานดูแลตลอด 24 ชัว่โมง ท่ีพร้อมให้สอบถามขอ้มูลต่าง ๆ และให้คาํปรึกษาในกรณีท่ีเกิด

เหตุขดัขอ้งระหว่างการใช้งานแอปพลิเคชนัหรือเว็บไซต์ นอกจากน้ี พนกังานจะมีความรู้ความเขา้ใจสามารถตอบ

คาํถามและให้ข้อมูลแก่ผูใ้ช้บริการได้อย่างถูกต้องชัดเจน รวมถึง การมีกระบวนการทาํงานท่ีสามารถตอบสนอง

ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น เม่ือผูจ้องจ่ายเงินแลว้ ระบบจะตอ้งตอบรับภายใน 10 นาที เป็นตน้ ซ่ึงผลการศึกษา

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ [4] พบว่า ระบบท่ีมีความรวดเร็วในการจดัการและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถือ

เป็นการสร้างความ ประทบัใจและส่งผลให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้าอีกคร้ัง  

ปัจจยัดา้นการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตวัแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ ผูที้่ใช้บริการมกัจะคาํนึงถึงเร่ืองความปลอดภยัส่วนบุคคลเป็นอย่างมาก ดงันั้นจึงตอ้งมีการเก็บประวติั

ขอ้มูลส่วนตวัและการใชง้านรายบุคคลไดอ้ยา่งปลอดภยัและเป็นความลบั โดยตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ จะตอ้ง

มีนโยบายในการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีน่าเช่ือถือและระบบสามารถรักษาความปลอดภยัของรหสัลบัของผูใ้ชบ้ริการ

ได้อย่างน่าเช่ือถือ มากกว่าการออกแบบแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์ให้ดึงดูดน่าสนใจเพียงอย่างเดียว ซ่ึงผลของ

งานวิจยัมีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ [24] พบว่า ผูบ้ริโภคจะให้ความสาํคญัเก่ียวกบัความปลอดภยัของขอ้มูลความเป็น

ส่วนตวัอยา่งมาก ไม่ว่าจะเป็นการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวั ประวติัการทาํธุรกรรมต่าง ๆ และรหสัเขา้ใชง้านของผูบ้ริโภค

ท่ีมีการจองห้องพกับนเวบ็ไซต ์

การทดสอบสมมติฐานตามลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเลือกใช้บริการจากตัวแทน

การท่องเท่ียวออนไลน์  

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากตัวแทนการท่องเที่ยว

ออนไลน์ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุท่ีแตกต่างอาจมีความตอ้งการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั วตัถุประสงค์

ของการเลือกใช้ผนัแปรไปตามช่วงอายุ ซ่ึงผูใ้ช้บริการที่มีช่วงอายุที่แตกต่างอาจมีความตอ้งการใช้บริการของส่ิง

อาํนวยความสะดวกที่ต่างกนั เช่น บุคคลอายุมากกว่า 27 ปี ที่อยู่ในวยัทาํงานแลว้ การจองที่พกัผ่านตวัแทนการ

ท่องเท่ียวออนไลน์อาจไม่สามารถจดัเตรียมส่ิงอาํนวยความสะดวกในห้องพกัตามท่ีตอ้งการได ้เช่น โต๊ะทาํงาน จึง

ไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนในช่วงอายุน้ี บุคคลนั้นอาจเลือกจองผ่านโรงแรมโดยตรงมากกว่าท่ีจะเลือก

จองผ่านตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ เป็นตน้ จะเห็นไดว่้าอายุและวยัวุฒิท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บการดึงดูดจากปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีต [25] อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลให้การตดัสินใจซ้ือ 

เส้ือผา้ของผูบ้ริโภคท่ีร้านคา้ออนไลน์แตกต่างกนัดว้ย ซ่ึงคนส่วนใหญ่ในช่วงอาย ุ30 ปีขึ้นไปจะมีการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ทางออนไลน์ท่ีมากกว่าคนในช่วงอายนุอ้ยกว่า 30 ปี และงานวิจยั [26] พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร
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ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจในการดาํเนินทาํธุรกรรมการเงินทางออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั เน่ืองดว้ยขอ้มูลการ

ทาํธุรกรรมทางการเงินเป็นเร่ืองสําคญัและเป็นความลบัของส่วนบุคคล ซ่ึงอาจกล่าวไดว่้าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุมากกว่า อาจ

ให้ความสาํคญัถึงการพิจารณาดา้นความปลอดภยัและสามารถไวว้างใจไดม้ากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายนุอ้ยกว่า 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้จากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ ทั้งน้ี  อาจเป็น

เพราะว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัอาจมีการจดัการและวางแผนการเดินทางแตกต่างกนัออกไป 

ย่อมส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีการตดัสินใจใช้ตัวแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ที่ต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีต

ของ [27] พบว่า ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคหญิงวยัทาํงานแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเส้ือผา้สตรี

ผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากผูห้ญิงวยัทาํงานท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ส่วนใหญ่มีการดาํเนิน

ชีวิตอย่างเร่งรีบจึงจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนและจดัการตารางเวลาเพ่ือทาํกิจกรรมท่ีสาํคญัต่าง ๆ ในแต่ละวนั ส่งผล

ให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภควยัทาํงานมีความตอ้งการส่ิงอาํนวยความสะดวก และรวดเร็วในระดบัสูง ดงันั้น ผูห้ญิง

วยัทาํงานที่มีระดบัการศึกษาปริญญาโทมีแนวโน้มที่จะตดัสินใจเลือกซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่สูงกว่า

ผูห้ญิงวยัทาํงานที่มีระดบัการศึกษาตํ่ากว่า และงานวิจยัของ [28] ท่ีพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญา

ตรีมีการเลือกซ้ือสินคา้ใน ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-Marketplace) สูงกว่าผูบ้ริโภคท่ีมี

ระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี โดยผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมกัจะมีความรู้ความเขา้ใจ และการ

เช่ียวชาญในการใชง้านดา้นเทคโนโลยีไดเ้ป็นอยา่งดี 

อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชจ้ากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพ

ที่แตกต่างกนั อาจมีการจดัการและวางแผนการเดินทางไม่เหมือนกนั และส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีการตัดสินใจใช้ 

ตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [29] พบว่า การประกอบอาชีพมีอิทธิพล

ต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของนักเดินทางชาวต่างประเทศ อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ หากอาชีพท่ีมัน่คงและ

มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของนักเดินทางเพิ่มขึ้นมีโอกาสทาํให้การเลือกใช้บริการโรงแรมที่มีระดบัราคาของนกั

เดินทางชาวต่างประเทศเพ่ิมขึ้นดว้ย  

รายได้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใช้จากตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ เนื่องจากระดบัรายได ้ที่

แตกต่างกนั จึงมีอาํนาจในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการใชจ้่าย หากรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ของผูใ้ชบ้ริการมีมากส่งผลให้โอกาสท่ีทาํให้การเลือกใชบ้ริการตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ ท่ีมีระดบัราคาต่าง ๆ 

เพ่ิมขึ้นดว้ย โดยกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนัอาจพิจารณาและถูกโนม้น้าวจากส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่าง

กนัในการตดัสินใจใชบ้ริการจากตัวแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ รวมถึงผูท่ี้มีรายไดสู้งกว่าจะมีตวัเลือกดา้นราคาท่ีมาก

ขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [29] พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ หากรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของนกัท่องเท่ียวเพ่ิมขึ้น มีโอกาส

ทาํให้การเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคาสูงขึ้น 

อย่างไรก็ตาม จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศและสถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลกระทบต่อการ

เลือกใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการที่มีเพศสภาพและสถานภาพท่ี

แตกต่างกนัสามารถเขา้ถึงตวัแทนการท่องเที่ยวออนไลน์และขอ้มูลต่าง ๆ ไดง้่ายผ่านอินเทอร์เน็ต รวมถึง การ

ให้บริการอพัเดตขอ้มูลข่าวสาร การทาํประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการขายกระตุน้การซ้ือ การให้บริการโดยพนักงาน

เมื่อเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย และการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลผูใ้ช้ต่าง ๆ ซ่ึงไม่มีขอ้จาํกดัในเร่ืองของเพศ

และสถานภาพต่อการใช้งาน ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [30] ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจของนักเดินทาง

ชาวรัสเซียที่มีต่อการให้บริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร พบว่า เมื่อจาํแนกตามเพศและช่วงอายุต่าง ๆ 
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ความพึงพอใจของนักเดินทางชาวรัสเซียท่ีมีต่อการให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ทุกเพศทุกวยัมีความ

ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพดา้นการบริการของพนักงาน ดา้นคุณภาพห้องพกั 

และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรมหรือห้องพกั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีตของ [26] ที่พบว่า 

สถานะของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางออนไลน์ที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจที่จะดาํเนิน

ธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีต่างกนั ดว้ยปัจจุบนัการทาํธุรกรรมทางการเงินมีช่องทางหลากหลาย เพื่อ

ช่วยให้ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายต่าง ๆ รวมถึงมีความสะดวกสบาย ทาํให้ปัจจุบนัการทาํธุรกรรมการเงินผ่าน

ออนไลน์เป็นท่ีไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย  

 

ข้อจํากดัและข้อเสนอแนะ 

 สาํหรับการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการจากตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ในคร้ังน้ี 

ไดมี้การเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่นเท่านั้น ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมความตอ้งการของ

การใช้บริการผ่านตวัแทนการท่องเท่ียวออนไลน์ หรือขอ้คิดเห็นท่ีควรปรับปรุงเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั หรือ เว็บไซต์ 

ดงันั้น สาํหรับการศึกษาในอนาคต ผูวิ้จยัจะทาํการศึกษาและเก็บขอ้มูลเพ่ิมเติมจากผูบ้ริโภคในภูมิภาคต่าง ๆ 

จาํนวนเท่า ๆ กนั เพ่ือให้ทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างทัว่ถึง และช่วยให้ตวัแทนการท่องเท่ียว

ออนไลน์สามารถปรับปรุงระบบดาํเนินงานให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการสูงสุดของผูบ้ริโภค 

 

กติติกรรมประกาศ 

การศึกษาอิสระในคร้ังน้ีสําเร็จลุล่วงไปด้วยดี ดว้ยความช่วยเหลือของ ผศ.ดร.ชมพูนุท สุทธิกุล อาจารยท่ี์

ปรึกษา ซ่ึงท่านไดใ้ห้คาํแนะนาํและขอ้คิดเห็นต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์อย่างย่ิงในการทาํศึกษา อีกทั้งยงัช่วยแกปั้ญหา

ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการดาํเนินงานและความช่วยเหลือในทุก ๆ ดา้นในการศึกษาในคร้ังน้ี  นอกจากน้ีขอขอบคุณ

เพ่ือน ๆ ในคณะบริหารธุรกิจและการบญัชีรวมไปถึงเพ่ือน ๆ จากคณะอ่ืน ๆ ตลอดจนกลุ่มประชากรตวัอย่างท่ีไดส้ละ

เวลาในการตอบแบบสอบถามเพ่ือนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษาในคร้ังน้ี  
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