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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง คณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่สง่ผลตอ่ความภกัดี 
ผูว้ิจยั ชวกมล เพ็งพลู 
ปรญิญา บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2564 
อาจารยท์ี่ปรกึษา อาจารย ์ดร. จรนิทร ์จารุเสน  

  
การวิจยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพื่อศึกษาคณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต์ Agoda ที่

ส่งผลต่อความภกัดี กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี  ้คือ ผูใ้ชห้รือผูท้ี่เคยใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติที่ใชใ้น
การวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชใ้น
การทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ15-23 ปี การศกึษา
ระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรสโสด อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 15,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรณศ์าสตร ์
ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซต  ์
Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ปัจจยัคณุภาพส่งผลความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซต์ 
Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และปัจจัยเนือ้หาส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซต ์Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
ค าส าคญั : คณุภาพเว็บไซต ์เนือ้หาเว็บไซต ์ความภกัด ีเว็บไซต ์Agoda 
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The purpose of this research is to study the quality and the content of 

Agoda website and how it affects consumer loyalty. The sample of this study consisted 
of 400 consumers, who had used or were using the Agoda website and questionnaires 
were used to collect the data. The statistics used to analyze the data included 
frequency, percentage, mean and standard deviation. The statistics used to test the 
hypothesis was Multiple Regression Analysis. The results showed that most service 
users who answered the questionnaire were female, aged 15-23 years, with a Bachelor's 
degree, a single marital status, occupied as private company employees, and with an 
average monthly income less than or equal to 15,000 Baht. The hypothesis testing 
results showed that the demographic factors of age, education level and average 
monthly income affected the loyalty of the users of the Agoda website with a statistical 
significance of 0.05. The quality factors affected the loyalty of users of the Agoda 
website with a statistical significance of 0.05 and the content factors also affected the 
loyalty of the users of the Agoda website service with a statistical significance of 0.05.  

 
Keyword : Website quality Website content Loyalty Agoda website 
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ชวกมล  เพ็งพลู 
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัย่อภาษาไทย .............................................................................................................. ง 

บทคดัย่อภาษาองักฤษ ......................................................................................................... จ 

กิตติกรรมประกาศ ............................................................................................................... ฉ 

สารบญั .............................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง .................................................................................................................... ญ 

สารบญัรูปภาพ ................................................................................................................... ฏ 

บทที่ 1 บทน า ...................................................................................................................... 1 

ภมูิหลงั ........................................................................................................................... 1 

ความมุง่หมายของงานวิจยั .............................................................................................. 5 

ความส าคญัของการวิจยั .................................................................................................. 5 

ขอบเขตการวจิยั .............................................................................................................. 5 

นิยามค าศพัทเ์ฉพาะ ........................................................................................................ 6 

กรอบแนวคิดการวิจยั ....................................................................................................... 7 

สมมติฐานการวิจยั .......................................................................................................... 8 

บทที่ 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง .................................................................................. 9 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์................................................................... 9 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพเว็บไซต ์................................................................................. 11 

3. แนวคิดและทฤษฎีดา้นองคป์ระกอบเวบ็ไซต ์(7Cs) ....................................................... 16 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี .................................................................. 21 

5. ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบั Agoda ....................................................................................... 25 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง .................................................................................................... 27 

   



  ซ 

บทที่ 3 วิธีด าเนินการวิจยั ................................................................................................... 32 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง ........................................................... 32 

2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษาวิจยั ....................................................................... 33 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู ................................................................................................ 38 

4. การจดัท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู ....................................................................... 39 

5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................... 40 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู ............................................................................................. 43 

การเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู ...................................................................................... 43 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................................... 44 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์.......................................... 44 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์........................................ 46 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัเนือ้เว็บไซต ์............................................... 48 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี .................................................. 49 

ตอนที่ 5 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน .................................................... 50 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ........................................................................................ 61 

บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ....................................................................... 63 

สงัเขปความมุง่หมาย สมมตฐิาน และวิธีด าเนินการศกึษาวิจยั ........................................... 63 

สรุปผลการวิเคราะหข์อ้มลู ............................................................................................. 65 

อภิปรายผลการวิจยั ....................................................................................................... 70 

ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวิจยั ......................................................................................... 73 

ขอ้เสนอแนะในงานวิจยัครัง้ตอ่ไป ................................................................................... 74 

บรรณานกุรม .................................................................................................................... 75 

ประวตัิผูเ้ขียน .................................................................................................................... 81 



  ฌ 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1 จ านวนหอ้งพกัโรงแรมปี 2559 - 2562 ...................................................................... 2 

ตาราง 2 จ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม .... 44 

ตาราง 3 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัคณุภาพเวบ็ไซต ์..... 46 

ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์(7C’s)
 ........................................................................................................................................ 48 

ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของความจงรกัภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda .......................................................................................... 49 

ตาราง 6 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรต์่อความจงรกัภกัดีใน
การใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple 
Regression ...................................................................................................................... 51 

ตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรต์่อความภกัดี
ในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องท่ีพกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple 
Regression Analysis ....................................................................................................... 51 

ตาราง 8 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัคณุภาพเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression ...................................... 54 

ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัคณุภาพเวบ็ไซตต์่อความภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple Regression 
Analysis .......................................................................................................................... 54 

ตาราง 10 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัเนือ้หาเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression ...................................... 57 

ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัเนือ้หาเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple Regression 
Analysis .......................................................................................................................... 58 

   



  ฎ 

ตาราง 12 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ..................................................................... 61 

 



 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั ................................................................................... 7 

ภาพประกอบ 2 คณุภาพเว็บไซตข์อง Alvaro Rocha ............................................................ 12 

ภาพประกอบ 3 ภาพตราสญัลกัษณบ์รษัิทอโกดา้ ................................................................. 25 

 

   



 

บทที ่1 
บทน า 

ภมิูหลัง 
การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจของ

ประเทศไทย เพราะนอกจากจะสรา้งรายไดโ้ดยมีมลูค่าเป็นอนัดบัหนึ่งของการคา้ดา้นการบริการ
รวมของประเทศแลว้ ยงัเป็นอตุสาหกรรมที่ก่อใหเ้กิดธุรกิจที่เก่ียวเนื่องอีกมากมาย อาทิ โรงแรม
และที่พกั ภตัตาคารรา้นอาหาร รา้นจ าหน่ายของที่ระลกึ การคมนาคมขนส่ง เป็นตน้ ซึ่งก่อใหเ้กิด
การลงทุน การจา้งงานและการกระจายรายไดสู้่ทอ้งถิ่น โดยในแต่ละปีสามารถสรา้งรายไดเ้ขา้สู่
ประเทศ ในรูปเงินตราต่างประเทศปีละหลายแสนลา้นบาท รวมทั้งสรา้งกระแสเงินหมุนเวียน
ภายในประเทศ จากคนไทยเที่ยวไทยนับแสนลา้นบาทเช่นเดียวกัน จากการเปิดเผยของนาย
พิพัฒน ์รชักิจประการ รฐัมนตรีกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กล่าวว่าสถานการณ์ท่องเที่ยว
ระหว่างประเทศปี 2562 ประเทศไทยไดต้อ้นรบันกัท่องเที่ยวต่างชาติมากถึง 39.7 ลา้นคน เพิ่มขึน้ 
4.2% จากปีที่ผ่านมา ดา้นรายไดใ้นปี 2562 นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติสรา้งรายไดก้ว่า 1.93 ลา้น
ลา้นบาท เพิ่มขึน้ 3.05% จากปีที่ผ่านมา ส่วนสถานการณท์่องเที่ยวภายในประเทศ ปี 2562 ชาว
ไทยเดินทางท่องเที่ยวภายในประเทศจ านวน 166 ลา้นคน ทรงตัวจากปีก่อนหน้า โดยหดตัว 
0.06% จากปีที่ผ่านมา ส าหรบัรายไดจ้ากการท่องเที่ยวภายในประเทศของชาวไทยในปี 2562 มี
มลูค่า 1.08 ลา้นลา้นบาทเพิ่มขึน้1.18% จากปีที่ผ่านมา และรายไดร้วมจากการท่องเที่ยวของไทย 
ปี 2562 มีรายไดร้วม 3.01 ลา้นลา้นบาท ขยายตวั 2.37% (กองเศรษฐกิจการท่องเที่ยวและกีฬา, 
2563) จากการเพิ่มขึน้ของจ านวนนกัท่องเที่ยว ท าใหร้ายไดใ้นธุรกิจดา้นการท่องเที่ยวและโรงแรม
เพิ่มขึน้ ส่งผลใหก้ารเกิดขึน้ของจ านวนโรงแรมและหอ้งพกัเพิ่มสงูขึน้อย่างต่อเนื่องในระยะเวลาที่
ผ่านมา ท าใหม้ลูค่าตลาดธุรกิจโรงแรมขยายเพิ่มมากขึน้ ส่งผลใหก้ารสถานการณก์ารแข่งขนัใน
ตลาดธุรกิจโรงแรมเป็นไปอย่างรุนแรงขึน้ 
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ตาราง 1 จ านวนหอ้งพกัโรงแรมปี 2559 - 2562 

ปี จ านวนหอ้งพัก เพิม่ขึน้ (หอ้ง) เพิม่ขึน้ (%) 
2559 676,167 - - 
2560 719,500 43,333 6.4 
2561 741,557 22,057 2.6 
2562 763,803 22,246 3.0 

ที่มา : ศนูยว์ิจยัการท่องเที่ยว, ประมวลผลโดยศนูยว์ิจยัเศรษฐกิจฯ ธนาคารออมสิน 
(2562) 

จากตารางที่ 1 จ านวนหอ้งพักโรงแรมในปี 2559 – 2562 ไดมี้จ านวนหอ้งพักที่เพิ่มขึน้
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งศูนยว์ิจัยธนาคารออมสิน(ฉบับประจ าเดือนธันวาคม 2562) ไดค้าดการณ์ว่า
ภาพรวมการลงทุนในธุรกิจโรงแรมยงัขยายตวั โดยคาดว่าปี 2563 จะมีหอ้งพกัเปิดใหม่ประมาณ 
27,200 ห้อง เพิ่มขึน้จากปีก่อนรอ้ยละ 3.6 เนื่องจากผู้ประกอบการรายใหญ่  ยังคงขยายฐาน
โรงแรมไปยังพืน้ที่ท่องเที่ยวและพืน้ที่เศรษฐกิจที่มีการขยายตัวสูง โดยเฉพาะโรงแรมระดับ 3-4 
ดาว อย่างไรก็ตาม ธุรกิจโรงแรมยงัเผชิญกบัปัจจยัป่ันทอนจากภาวะเศรษฐกิจโลกชะลอตวั อีกทัง้
สถานการณก์ารแข่งขนัของอตุสาหกรรม การท่องเที่ยวระหว่างประเทศมีความรุนแรง จากการที่
ประเทศคู่แข่งจัดกิจกรรมประชาสมัพันธเ์พื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวมากขึน้  เช่น ประเทศอินโดนีเซีย 
ประกอบกับอุปทานส่วนเกินในตลาดยังมีอยู่เป็นจ านวนมาก ส่งผลใหก้ารแข่งขันในธุรกิจยังคง
รุนแรง (ศนูยว์ิจยัธนาคารออมสิน, 2562)    

เนื่องจากวิกฤตการณ์การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสั COVID-19 ที่มีความรุนแรงอยู่ในทุก
ประเทศทั่วโลกอย่างรวดเรว็ ท าใหใ้นหลายประเทศรวมถึงประเทศไทยไดป้ระกาศ Lockdown ปิด
การเดินทางเขา้ออกประเทศเป็นการชั่วคราวเพื่อควบคมุการแพรร่ะบาด ส่งผลใหก้ารเดินทางและ
การท่องเที่ยวของคนไทยภายในประเทศและนกัท่องเที่ยวต่างชาติไม่สามารถท่องเที่ยวในประเทศ
ไทยได ้โดยผลกระทบจากวิกฤตการณ ์COVID-19 ท าใหป้ระเทศไทยมีจ านวนนกัท่องเที่ยวต ่าสดุ
นับตัง้แต่ปี 2496 ซึ่งส่งผลกระทบท าใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเที่ยวตอ้งหยุดตัวลงชั่วคราว ตัง้แต่
สายการบิน โรงแรมที่พกั จนถึงผูป้ระกอบการอื่นๆที่เก่ียวขอ้ง ท าใหห้ลายบริษัทตอ้งเขา้สู่สภาวะ
ลม้ลาย มาจนถึงในตอนนีส้ถานการณ์ของเชือ้ไวรสั COVID-19 ในประเทศไทยเริ่มคลี่คลายไป
ในทางที่ดีขึน้ จากจ านวนผูต้ิดเชือ้ในประเทศไทยมีจ านวนลดลง เนื่องจากการใหค้วามรว่มมือของ
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ประชาชนในการปฏิบตัิตามขอ้ก าหนดต่างๆ เช่น การสวมหนา้กากอนามยัในที่สาธารณะ  , การ
เวน้ระยะห่างกนั 1-2 เมตร เป็นตน้ รฐับาลจึงเริ่มมีการผ่อนคลายมาตรการต่างๆมากขึน้ ส่งผลให้
แหล่งท่องเที่ยว โรงแรม รีสอรท์ เริ่มกลบัมาเปิดใหบ้ริการอีกครัง้ พรอ้มทั้งรฐับาลไดมี้มาตรการ
กระตุน้การท่องเที่ยวในโครงการเราเที่ยวดว้ยกัน โดยเป็นการสนับสนุนค่าใชจ้่ายในการเดินทาง
ท่องเที่ยว เช่น ค่าที่พัก ค่าเดินทาง และค่าอาหาร เพื่อกระตุ้นให้คนไทยเดินทางท่องเที่ยว
ภายในประเทศท าใหบ้รรยากาศการท่องเที่ยวนัน้กลบัมาดีขึน้อีกครัง้ โดยผลส ารวจของศนูยว์ิจยั
กสิกรไทย(ฉบับประจ าเดือนมิถุนายน 2563) พบว่า มาตรการกระตุ้นการท่องเที่ยวโดยให้
ประชาชนลงทะเบียนรบัสิทธ์ิผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส ์มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจเดินทางท่องเท่ียว 
47.7%. ของกลุ่มตวัอย่าง และ 60.1% วางแผนจะเดินทางท่องเที่ยวในประเทศในช่วง 1-3 เดือน 
รวมไปถึงการจดัโปรโมชั่นดา้นราคาของผูป้ระกอบการธุรกิจดา้นการท่องเที่ยวก็มีผลต่อการกระตุน้
การเดินทางท่องเที่ยวของนกัท่องเที่ยวดว้ยเช่นกนั (ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2563) 

ส าหรับในปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีแบบก้าวกระโดด ส่งผลให้ภาคการ
ท่องเที่ยวตอ้งปรบัเตรียมความพรอ้มใหท้นัตอ่การเปลี่ยนแปลง โดยตอ้งบรหิารจดัการความรูอ้ย่าง
เป็นระบบ รวมทั้งประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีและนวัตกรรมในการส่งเสริมการท่องเที่ยว  นอกจากนี ้
เทคโนโลยีดา้นการบินและการขยายตวัของกิจการสายบินตน้ทนุต ่า สง่ผลใหเ้กิดการเดินทางบ่อย
ขึน้ของนกัท่องเที่ยวแลว้ ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีนีช้่วยใหน้กัท่องเที่ยวสามารถสืบคน้ขอ้มลู 
จองตั๋วเครื่องบินและห้องพัก และช าระเงินได้อย่างสะดวกมากขึ ้นผ่านเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต 
บริการที่ก  าลังได้รับความนิยมส าหรบันักท่องเที่ยวในยุคดิจิทัล 4.0 ที่ เรียกว่า Online Travel 
Agent หรือ "OTA" ซึ่งเป็นเว็บไซตท์ี่ใหบ้ริการดา้นการจองที่พกั ตั๋วเครื่องบิน และบรกิารท่องเที่ยว
ต่างๆ เปรียบเสมือนตวักลางที่ช่วยใหน้กัท่องเที่ยวสามารถเปรียบเทียบราคาและสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ตอ้งการก่อนการเดินทางจะเริ่มขึน้ โดยตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้รโิภคในยคุดิจิตอล ที่
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเพื่อประกอบการตัดสินใจไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว  และจากการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรมที่ รุนแรงขึน้เป็นปัจจัยที่ก  าหนดให้ธุรกิจโรงแรมใช้ช่องทางการขายห้องพักที่
หลากหลายขึน้เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงนกัท่องเที่ยวจ านวนมาก โดยตวักลางที่ใหบ้รกิารจองโรงแรม
ผ่านอินเทอรเ์น็ต (Online Travel Agent : OTA) มีฐานขอ้มูลนักท่องเที่ยวจ านวนมาก รวมถึงมี
บทบาทในการจองหอ้งพกัตลอดขัน้ตอน ตัง้แต่การหาขอ้มลู การรีวิวและใหค้ะแนนจากผูเ้ขา้พกั 
การเปรียบเทียบคณุสมบตัิและราคาหอ้งพกั จนถึงการช าระเงินค่าหอ้งพกั สง่ผลใหธุ้รกิจโรงแรมมี
แนวโนม้พึ่งพงิช่องทางการขายหอ้งพกัผ่านตวักลางที่ใหบ้รกิารจองโรงแรมผ่านอินเทอรเ์น็ตมากขึน้ 
ซึ่งถือว่า OTA เป็นตัวกลางที่เข้ามามีบทบาทในธุรกิจการท่องเที่ยวในปัจจุบันเป็นอย่างมาก 
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ส าหรบัในช่วงหลายปีที่ผ่านมาธุรกิจ OTA มีอตัราการเติบโตสงูอย่างต่อเนื่อง โดยมีแรงสนบัสนุน
จากเทคโนโลยีต่ างๆ ที่ ส่งผลให้ธุ รกิจ  OTA รายใหญ่ อย่าง Priceline Group , Expedia , 
Tripadvisor และ Ctrip มีรายไดเ้ฉลี่ยเติบโตจากปี 2556-2560 สูงถึง 27% ต่อปี โดยรายไดข้อง 
OTA จากการเป็นตวักลางใหบ้ริการจองโรงแรมในประเทศไทยในปี 2559 คิดเป็นมลูค่า 31,588 
ลา้นบาท ขยายตัวรอ้ยละ 30.8 จากปี 2559 โดยรายไดข้อง OTA ยังมีแนวโน้มขยายตัวอย่าง
ต่อเนื่องในอนาคต สถานการณ์ดังกล่าว สะทอ้นถึงแนวโนม้ที่ OTA จะเขา้มามีบทบาทในการ
ใหบ้ริการดา้นการจองที่พกัมากขึน้ (ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) จากการเปิดเผยของ SiteMinder 
โดยสุดยอดเว็บไซต ์OTA ในการจองโรงแรมในประเทศไทย เม่ือประเมินจากรายไดก้ารจอง 5 
อนัดบัแรก ประจ าปี 2559 ไดแ้ก่ Booking.com , Agoda , Expedia Group , เว็บไซตโ์รงแรม(การ
จองตรง) และ Hotelbeds (Aryutjarakorn, 2563) 

จากอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวที่เติบโตอย่างต่อเนื่องและจ านวนนกัท่องเที่ยวที่เพิ่มมาก
ขึน้ รวมถึงการพฒันาอย่างรวดเรว็ในดา้นเทคโนโลยีที่ช่วยอ านวยความสะดวกและความรวดเร็ว
ในการท าธุรกรรมต่างๆ ท าใหธุ้รกิจการใหบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลนเ์ติบโตมากขึน้ ส่งผลใหเ้กิด
การแข่งขนัระหว่างกันสงูขึน้ และการที่ OTA ไดเ้ขา้มามีบทบาทเพิ่มขึน้ในธุรกิจโรงแรมและการ
ท่องเที่ยว รวมถึงพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวที่มีแนวโนม้ในการใชบ้รกิารจองที่พกัผ่านระบบ OTA 
มากขึ ้น ดังนั้น บริษัทผู้ให้บริการจองห้องพักออนไลน์ควรให้ความส าคัญในการพัฒนา
ประสิทธิภาพในช่องทางการขายในระบบพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์(E-Commerce) หรือบนเว็บไซต์
อย่างจริงจัง เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งท าการจองหอ้งผ่านเว็บไซตข์องบริษัทผูใ้หบ้ริการจอง
หอ้งพกัออนไลนโ์ดยตรง เพราะฉะนัน้ความพึงพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารบนเว็บไซตถื์อเป็น
เรื่องที่บริษัทควรใหค้วามส าคญั เพราะเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจส่งผลใหเ้ป็นการรกัษา
ผู้ใช้บริการเดิมไว้ รวมถึงผู้ใช้บริการนั้นสามารถกลายเป็นผู้ประชาสัมพันธ์ที่ดีได้อีกด้วย 
(Research, 2561) ดังนั้น ผูว้ิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงปัจจัยที่ มีต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พัก Agoda เนื่องจากเป็นเว็บไซต ์OTA ที่คนไทยนิยมใชบ้ริการส าหรบัจองโรงแรม
มากที่สดุเป็นอนัดบัตน้ๆ และเป็นเว็บไซตท์ี่ใหบ้รกิารส ารองหอ้งพกัออนไลนท์ี่มีช่ือเสียงเป็นอย่าง
มากในประเทศไทย คนไทยส่วนใหญ่มกัจะเลือกเป็นตวัเลือกแรกๆเม่ือคิดจะจองหอ้งพักหากจะ
เดินทางในประเทศหรือต่างประเทศ โดยจะศึกษาในปัจจัยของคุณภาพของเว็บไซตแ์ละปัจจัย
เนือ้หาของเว็บไซตท์ี่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซต ์Agoda ซึ่งจะช่วยท าใหบ้ริษัท
น ามาเป็นแนวทางการวางแผน พฒันา ปรบัปรุงเว็บไซต์ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค และส่งผลใหผู้้บริโภคกลับมาใชบ้ริการจองหอ้งพักออนไลน์อีกครัง้ในอนาคต รวมถึง
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บริษัทรูปแบบ E-Commerce และบริษัท OTA อื่นๆ น าผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการพัฒนา
เว็บไซตใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารที่ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคตอ่ไป 

 
 
 

ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมและความ
จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาคณุภาพเว็บไซตท์ี่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาเนือ้หาเว็บไซตท์ี่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก 
Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจยั 
1. เพื่อใหผู้บ้รหิารและผูท้ี่เก่ียวขอ้งของบรษัิท Agoda สามารถน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการวิจยั

ในครัง้นีไ้ปออกแบบ ปรบัปรุง พัฒนาในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจสงูสดุของผูใ้ชบ้รกิาร 

2. เพื่อเป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการที่ใหบ้รกิารผ่านทางเว็บไซต ์ผูป้ระกอบการจองที่
พกัผ่านเว็บไซตร์ายอื่นๆ หรือผูป้ระกอบการธุรกิจที่ใกลเ้คียง สามารถน าขอ้มลูจากผลการวิจยัไป
ใชใ้หเ้กิดประโยชนส์งูสดุกบัธุรกิจของตนเอง 

ขอบเขตการวิจัย 
การศกึษาวิจยัเรื่อง คณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่มีผลต่อความภกัดี 

มีขอบเขตดงันี ้
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ในครัง้นี ้คือ ผูใ้ชห้รือผูท้ี่เคยใชบ้ริการจองที่พัก
ผ่านเว็บไซต ์Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี  ้คือ ผู้ใช้หรือผู้ที่ เคยใช้บริการจองที่พักผ่าน
เว็บไซต์ Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยผู้วิจัยได้
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non-Population) โดยใช้
สตูรส าหรบักรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 
95% และยอมใหเ้กิดความคาดเคลื่อนในการเลือกตวัอย่าง 5% (Taro Yamane, 1967) ซึ่งจะได้
กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพื่อป้องกนัความ
ไม่สมบรูณข์องแบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้

ที่สมคัรใจในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 ชดุ 
ตัวแปรทีศ่ึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้
1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 

1.1.1 เพศ 
1.1.2 อาย ุ
1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.4 สถานภาพสมรส 
1.1.5 อาชีพ 
1.1.6 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

1.2 ปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์
1.3 ปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์

2. ตวัแปรตาม 
2.1 ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  

นิยามค าศัพทเ์ฉพาะ 
1. ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง  ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 

2. คณุภาพเว็บไซต ์หมายถึง สิ่งที่เป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ที่แสดงผ่านเว็บไซต ์
โดยค านงึถึงอรรถประโยชน ์ความเพลิดเพลิน เพื่อดงึดดูผูใ้ชใ้หเ้ขา้มาใชบ้รกิารเว็บไซต ์ 
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3. เนือ้หาเว็บไซต ์(7C’s) หมายถึง ปัจจยัที่มีผลในการท าใหเ้ว็บไซตป์ระสบความส าเรจ็
และเป็นเว็บไซตท์ี่มีคณุภาพ มีความน่าดงึดดู น่าสนใจและมีผูใ้ชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง  

4. ความภักดีในการใชบ้ริการ หมายถึง ความรูส้ึกของลูกคา้ที่มีความผูกพันต่อการใช้
บรกิารจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศกึษา 
4. สถานภาพสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

 
 

คุณภาพเว็บไซต ์
 
 

 
 

เนือ้หาเว็บไซต ์

 

 
ความภกัดีในการใชบ้รกิาร 

เว็บไซต ์Agoda  
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สมมตฐิานการวิจยั 
1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
2. คณุภาพเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
3. เนือ้หาเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในงานวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาคน้ควา้ขอ้มูล แนวคิดทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัและไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพเว็บไซต ์
3. แนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบเว็บไซต ์(7C’s) 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 
5. ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบั Agoda 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร ์
อดลุย ์จาตรุงคกลุ (อดลุย ์จาตรุงคกลุ, 2543, อา้งอิงใน ภิญญา กลิ่นทองค า, 2561, น. 

10) ไดก้ล่าวว่า “ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครวั การศึกษา 
รายได ้เป็นตน้ ลักษณะดังกล่าวมีความส าคัญต่อนักการตลาดเพราะมันเก่ียวพันกับอุปสงค ์
(Demand) ในตวัสินคา้ทัง้หลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ์ที่ส  าคญัมีดงันี ้

1. อาย ุนกัการตลาดตอ้งค านงึถึงความส าคญัของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
อายดุว้ย 

2. เพศ (สมรสหรือโสด) ที่ท  างานนอกบา้นเพิ่มมากขึน้เรื่อยๆ นกัการตลาดตอ้งค านึงว่า
ปัจจุบันสตรีเป็นผูซ้ือ้รายใหญ่ ซึ่งที่แลว้มาผูข้ายเป็นผูต้ัดสินใจซือ้ นอกจากนัน้บทบาทของสตรี
และบรุุษบางสว่นซ า้กนั 

3. วงจรชีวิตครอบครวั ขึน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชีวิตครอบครวัเป็นตวัก าหนดที่ส  าคญั
ของพฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตของครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึ่งแต่ละขัน้ตอนจะมี
พฤติกรรมการซือ้ที่แตกตา่งกนั 

4. การศึกษาและรายได้ นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล 
เนื่องจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจการซือ้ ส่วนผูท้ี่มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้บริโภคผลิตภัณฑท์ี่มี
คณุภาพดีมากกวา่ผูท้ี่มีการศกึษาต ่า เนื่องจากผูมี้การศกึษาสงูจะมีอาชีพที่สามารถสรา้งรายไดส้งู
กว่าผูท้ี่มีการศึกษาต ่า จึงสรุปไดว้่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นปัจจยัที่นิยมน ามาใชศ้ึกษากนั
มากที่สุดในการแบ่งส่วนการตลาดตามกลุ่มผูบ้ริโภค โดยอาศัยตัวแปรศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
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สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได ้เชือ้ชาติ ศาสนา ขนาดครอบครวั หรือวงจรชีวิตครอบครวันัน้ 
น ามาวางแผนก าหนดกลยุทธส์รา้งความตอ้งการหรือจงูใจใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑห์รือ
บริการเพื่อใหเ้ขา้ถึงและตรงกับกลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากที่สดุ เพราะจะท าใหน้ักการตลาดนัน้
สามารถประเมินขนาดของตลาดเปา้หมายไดต้ามสดัสว่นที่ตอ้งการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(ศิริวรรณ เสรีรตัน์, 2550, อา้งอิงใน จุฑามาศ ชา้งใจกลา้, 2562, น. 
10) ไดก้ล่าวว่า “ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ใชใ้นการแบ่งส่วนประสมทางการตลาดที่ส  าคญั 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดย
ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่ส  าคญัตอ่การท าธุรกิจ เนื่องจากบคุคลที่มีลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรท์ี่ต่างกนัมกัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาที่ต่างกนั โดยลกัษณะทางจิตวิทยาจะช่วย
อธิบายเก่ียวกับความรูส้ึกนึกคิดและความรูส้ึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลดา้นประชากรจะ
สามารถเข้าถึงและประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย โดยปัจจัยด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตรส์  าคญัดงันี ้

1. อาย ุ(Age) ประโยชนท์ี่นกัการตลาดไดจ้ากการแบ่งแยกอายขุองผูบ้ริโภคคือสามารถ
น าไปก าหนดกลยุทธ์ หรือศึกษาความตอ้งการในตัวสินคา้ของผูบ้ริโภคได ้ศึกษากระบวนการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภค เพราะผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงอายุมกัมีความตอ้งการเลือกสินคา้ มี
ความจ าเป็นต่อสินคา้ในแต่ละอย่างที่แตกต่างกนั หรือบรโิภคสินคา้ที่แตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น วยั
เด็กมีความตอ้งการสินคา้ที่ต่างกบัวยัผูส้งูอาย ุเป็นตน้ 

2. เพศ (Sex) คือเป็นตวัแปรส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด ซึ่งความแตกต่างของเพศเป็น
ขอ้มลูที่ช่วยบ่งชีถ้ึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั เพราะลกัษณะของเพศที่แตกต่างกนั
ของผู้บริโภคสามารถอธิบายและแยกแยะการตอบสนองของผู้บริโภคกันได้ค่อนข้างชัดเจน 
เนื่องจากเพศชายและเพศหญิงจะมีความคิด วิธีคิด ค่านิยม การรบัรู ้กระบวนการตดัสินใจ และ
ทศันคติท่ีแตกตา่งกนัในการตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้ 

3. สถานภาพสมรส (Marital Status) ประเภทของสถาพสมรสมีผลต่อการตดัสินใจของ
บคุคล เนื่องจากความคิด ทศันคติ แนวทางการตดัสินใจ หรือบคุคลที่มีอิทธิพลต่อความคิดของแต่
ละบคุคลจะมีความแตกต่างกนัตามสภาพการสมรส เช่น บคุคลที่มีสถานภาพโสด มกัมีอิสระทาง
ความคิด สามารถตดัสินใจสิ่งต่างๆไดด้ว้ยตนเองเพียงล าพงั และใชร้ะยะเวลานอ้ยกว่าคนที่สมรส
แลว้ที่จะไดร้บัอิทธิพลและแนวโนม้ความคิดของคนรอบขา้ง เป็นตน้ 

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) รายได้เป็น
ตวัชีว้ดัการมีหรือไม่มีความสามารถในการซือ้สินคา้ของผูบ้รโิภค ซึ่งในความเป็นจรงิแลว้ การเลือก
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ซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคไม่สามารถวัดไดจ้ากเกณฑ์รายไดเ้พียงอย่างเดียว อาจจะตอ้งมีขอ้มูลที่
เก่ียวขอ้งจากรูปแบบการด ารงชีวิต อาชีพ การศึกษา หรือรสนิยมส่วนตัว มาใชเ้ป็นเกณฑด์ว้ย 
นักการตลาดส่วนมากจึงใชต้วัแปรดา้นรายไดผ้นวกกับตวัแปรดา้นประชากรศาสตรอ์ื่นๆ เพื่อให้
สามารถก าหนดเป้าหมายตลาดได้ชัดเจนมากขึน้ เช่น กลุ่มรายได้อาจเก่ียวข้องกับเกณฑ์
การศกึษาและอายรุว่มกนั เป็นตน้” 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงแนวคิดของ สิรวิรรณ เสรี
รตัน ์(2550) ที่กล่าวว่าลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อาย ุเพศ สถานภาพสมรส รายได ้
การศึกษา และอาชีพ เพื่อเป็นแนวทางในการหาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เนื่องจากขอ้มลูดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึง
และประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อบริษัทในการวางแผน
ก าหนดกลยุทธ ์สรา้งความตอ้งการหรือจูงใจใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑห์รือบริการเพื่อให้
เขา้ถึงและตรงกบักลุม่เปา้หมายโดยตรงมากที่สดุ  

2. แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพเว็บไซต ์
Mcknight and Chervany (Mcknight and Chervany, 2002, อา้งอิงในปรางคช์ิต แสง

เสวตร, 2560, น. 9)กลา่วว่า คณุภาพเว็บไซตน์ัน้เกิดจากการที่ลกูคา้ใหค้วามไวว้างใจในเรื่องของ
คณุภาพขอ้มลูที่อยู่บนเว็บไซต ์เช่น ราคา ขอ้มลูสินคา้ เงื่อนไขตา่งๆ 

Chang and Chen (Chang and Chen, 2009, อา้งอิงใน ปพน เลิศชาคร, 2559, น. 12)
กล่าวว่า คณุภาพของเว็บไซต ์ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลากหลายมิติ ซึ่งประเมินจากการรบัรู ้
ของลกูคา้ว่ามีคณุภาพทัง้ก่อนและหลงัจากการซือ้สินคา้ รวมถึงการไดร้บับรกิาร โดยสามารถแบ่ง
ออกไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย เนือ้หา รูปแบบ การติดต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ การ
ปรบัแตง่สินคา้และบรกิารใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ 

Santos (Santos, 2003, อา้งอิงใน ภัสสริน ละอองกุล, 2561, น. 9) กล่าวว่า คุณภาพ
ของเว็บไซตช์่วยสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที่ยั่งยืนใหก้บับรษัิทอิเล็กทรอนิกส ์เนื่องจากมี
ผลกระทบต่อการตดัสินใจซือ้ของลกูคา้ และความสมัพนัธก์บัลกูคา้ จงึถือวา่มีบทบาทส าคญัอย่าง
ยิ่งในการใหบ้รกิารออนไลน ์

Alvaro Rocha (Alvaro Rocha, 2011,  อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 2560, น. 10)
น าเสนอแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต ์โดยจัดกลุ่มการประเมินออกเป็น 3 ดา้น โดยเพิ่มตัวแปร
ต่างๆที่เก่ียวขอ้งในการประเมินในแต่ละดา้นเพิ่มขึน้ ดงัภาพที่ 1 
 



  12 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 คณุภาพเว็บไซตข์อง Alvaro Rocha 

ที่มา : Alvaro Rocha (2011) 

1. ด้านข้อมูล (Content Quality Evaluation) โดยมีตัวแปรต่างๆที่ เก่ียวข้อง  คือ 
ความถูกตอ้ง ความสมัพนัธ ์ความครบถว้น ความสอดคลอ้ง ความทนัสมยัของขอ้มลู เป็นตน้ ซึ่ง
ตวัแปรเหลา่นีม้าจากโครงสรา้งการประเมินคณุภาพดา้นขอ้มลูของ Moraga Et al. (2009) 

2. ด้านการบริการ (Service Quality Evalution) โดยใช้โครงสร้างการประเมิน
คุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (2005) ระหว่างผูใ้ชบ้ริการและเว็บไซต ์มีปัจจัยที่
เก่ียวขอ้ง คือ ดา้นประสิทธิภาพ ความพรอ้มของระบบ การบรรลผุล ความเป็นส่วนตวั การชดเชย 
การตอบสนอง และการติดต่อกบัผูใ้หบ้รกิาร 

3. ดา้นเทคนิค (Technical Quality Evaluation) โดยมีตวัแปรที่เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ แผน
ที่น  าทาง โปรแกรมการคน้หา ที่อยู่เอกสาร การเขา้ถึงขอ้มูล เป็นตน้ ซึ่งเป็นตัวแปลที่ใชใ้นการ
ประเมินมาตรฐานคณุภาพของซอฟตแ์วร ์เช่น ISO/IEC 9126 ISO/IEC 25010 เป็นตน้ 

จะเห็นไดว้่า คณุภาพของเว็บไซตน์ัน้มีมิติที่หลากหลาย เช่น ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้น
การใชง้าน ดา้นระบบ และการรบัรูข้องลกูคา้ที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ได ้
ซึง่แนวคิดท่ีมีการน าไปใชง้านกนัหลากหลายคือแนวคิดของ Alvaro Rocha ที่แบ่งคณุภาพเว็บไซต์
ออกเป็น 3 ดา้น คือ ดา้นขอ้มลู ดา้นการบรกิาร และดา้นเทคนิค 

คุณภาพของระบบ (System Quality) 
Seddon (Seddon, 1997, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 2560, น. 13)กล่าวว่า 

ความหมายของคณุภาพของระบบว่า หมายถึงคณุภาพของการประมวลผลระบบซึ่งประกอบไป
ดว้ยทัง้ฮารด์แวรแ์ละซอฟตแ์วร ์

Content’s 
Quality 

Service’s 
Quality 

Technical’s 
Quality 

Website’s 
Quality 
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Delone and Mclean (Delone and Mclean, 1992, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร
, 2560, น. 13)กล่าวว่า คุณภาพของระบบ หมายถึง การประมวลผลขอ้มลูตามขอ้มลูการผลิตที่
สะท้อนให้เห็นถึงความถูกตอ้งและประสิทธิภาพของระบบ ระบบที่มีคุณภาพเป็นตัวชีว้ัดของ
กระบวนการสารสนเทศและส่งผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านทั่วไป โดยคณุภาพของ
ระบบจะเป็นตวัแปรส าคญัของการวดัความส าเรจ็ของระบบคณุภาพระบบใน 5 มิติ ดงันี ้

1. ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) หมายถึง ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ใชง้านระบบ
ไดโ้ดยง่าย ไม่ซบัซอ้น 

2. ความปลอดภยัในการใชง้าน (Security) หมายถึง ระบบมีการป้องกนัขอ้มลูและ
องคป์ระกอบอื่นๆของผูใ้ชง้าน เช่น การถ่ายโอนขอ้มลูมีความปลอดภยั 

3. ความมีเสถียรภาพ (Reliability) หมายถึง ความคงเสน้คงวา ความสม ่าเสมอของ
การท างานของระบบภายใตเ้งื่อนไขท่ีหลากหลาย 

4. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง ความรวดเร็วของ
เวลาที่ใชใ้นการตอบสนองจากระบบตัง้แต่ผูใ้ชง้านรอ้งขอจนถึงเวลาที่ตอบกลบัมา 

5. ความสะดวกในการเขา้ถึง (Convenience of Access) หมายถึง ระบบสามารถ
เขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกและมีประสิทธิภาพ 

โดยคณุภาพของระบบเป็นตวัแปรที่ส  าคญัในการวดัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 
ซึ่งจากโมเดลความส าเร็จของระบบสารสนเทศจะเห็นได้ว่าคุณภาพของระบบเป็นตัววัด
ประสิทธิภาพของระบบที่แทจ้ริง คุณภาพของระบบของเว็บไซตเ์ป็นโครงสรา้งที่ส  าคัญในดา้น
ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยที่คุณภาพของระบบเป็นตัววัดความส าเร็จของเว็บไซตจ์ากการที่
ลกูคา้สามารถรบัรูก้ารปฏิบตัิงานของเว็บไซตใ์นดา้นการรบัสง่ขอ้มลู   

จากนิยามขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพของระบบที่ดีจะตอ้งประกอบไปดว้ย
ความพรอ้มทั้งในดา้นของซอฟตแ์วรแ์ละฮารด์แวร ์โดยที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

 
คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 

Loiacono, Watson and Goodhue (Loiacono, Watson and Goodhue, 2 0 0 2 , 
อา้งอิงใน ภัสสริน ละอองกุล, 2561, น. 13) กล่าวว่า คุณภาพขอ้มลู คือ ขอ้มลูที่มีความถูกตอ้ง 
เก่ียวข้อง และครบถ้วน นอกจากนี ้ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลที่ต้องการมากขึน้ ที่
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นอกเหนือจากขอ้มลูทั่วไปอาจมีใหใ้นเว็บไซตจ์ะท าใหเ้ว็บไซตมี์ประโยชนม์ากขึน้ ดงันัน้ เว็บไซต์
ควรมีการสื่อสารท่ีตอบสนองความตอ้งการเฉพาะผูบ้รโิภคได ้

Perter (Perter, 2015, อา้งอิงใน ปพน เลิศชาคร, 2559, น. 16) อธิบาย คุณภาพ
ขอ้มลู คือ คณุภาพขอ้มลูที่ผูใ้ชไ้ดร้บัจากการใชร้ะบบสารสนเทศ ซึ่งคณุภาพของขอ้มลูที่ผูใ้ชง้าน
ระบบจะสง่ผลถึงความตัง้ใจที่จะใชร้ะบบและความพงึพอใจของผูใ้ชร้ะบบ ดงันัน้ระบบสารสนเทศ
จึงควรมีการกลั่นกรองขอ้มูลที่เป็นประโยชนต์่อการใช ้สามารถใหมู้ลที่เที่ยงตรงและสามารถใช้
งานไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

Cero et al. (Cero et al., 2008, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 2560, น. 11) ได้
กล่าวถึงค านิยามของคณุภาพขอ้มลูว่ามีตวัแปรที่หลากหลายตามมมุมองของผูว้ิจยัหรือผูใ้ชง้าน 
แต่โดยทั่วไปนั้นคุณภาพขอ้มูล หมายถึง ความเหมาะสมในการใชง้าน คุณภาพขอ้มูลจะตอ้ง
ประเมินโดยบคุคลที่เป็นผูใ้ชข้อ้มลูเท่านัน้ และผูใ้ชข้อ้มลูอาจมีความคิดเห็นที่หลากหลายเก่ียวกบั
การประเมินขอ้มลูในชดุเดียวกนั 

Delone and Mclean (Delone and Mclean, 2003, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร
, 2560, น. 11)จากโมเดลความส าเร็จของระบบสารสนเทศของ Delone and Mclean ได้ให้
ความหมายของคณุภาพขอ้มลูออกเป็น 5 มิติ ดงันี ้

1. ความเป็นส่วนตัว (Personalized) หมายถึง ข้อมูลมีความเหมาะสมตาม
ลกัษณะเฉพาะบคุคล 

2. ความสมบูรณ์ของข้อมูล (Completeness) หมายถึง ข้อมูลมีความสมบูรณ์
เพียงพอในการน าไปใชป้ฏิบตัิงาน 

3. ความสมัพนัธข์องขอ้มลู (Relevance) หมายถึง ขอ้มลูสามารถน าไปใชป้ระโยชน์
กบัการปฏิบตัิงานได ้

4. ความเขา้ใจของขอ้มลู (Understandability) หมายถึง ขอ้มลูง่ายต่อการท าความ
เขา้ใจเพื่อที่จะประมวลผลต่อไป 

5. ความปลอดภยัของขอ้มลู (Security) หมายถึง การจ ากดัสิทธ์ิในการเขา้ถึงขอ้มลู
อย่างเหมาะสมเพื่อรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลู 

จากความหมายขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่คณุภาพขอ้มลู หมายถึง ความเหมาะสมใน
การใชง้านขอ้มูล ซึ่งอาศัยการประเมินโดยผ่านผูใ้ชข้อ้มูลเท่านั้น และผูใ้ชข้อ้มูลแต่ละคนอาจมี
ความเห็นที่หลายหลายเก่ียวกับการประเมินขอ้มูลในชุดเดียวกัน ซึ่งงานวิจัยส่วนใหญ่ไดน้ ามิติ
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คุณภาพขอ้มลูของ Delone and Mclean ไปปรบัใชใ้หเ้หมาะสมกับบริบทเว็บไซตห์รือระบบงาน
นัน้ๆ  

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
สมพงษ์ พงศส์ถาพร (สมพงษ์ พงศส์ถาพร, 2550, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 

2560, น. 15) ไดก้ลา่ววา่คณุภาพการบรกิารเป็นทศันคติท่ีผูร้บับรกิารสะสมขอ้มลูความคาดหวงัไว้
จนกว่าจะไดร้บัการบรกิาร ซึง่หากอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดผู้ร้บับรกิารก็จะเกิดความพงึพอใจ และมี
ความแตกต่างในแตล่ะบคุคล 

ศราวทุธ แจง้ใจดี (ศราวทุธ แจง้ใจดี, 2552, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 2560, 
น. 15) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า คือ คุณลักษณะการใหบ้ริการที่ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาด เป็นไปตามมาตรฐาน รวมถึงท าใหเ้กิดผลลพัธท์ี่ดีและสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านสง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจ 

Delone and Mclean (Delone and Mclean, 1992, อา้งอิงใน ปรางคช์ิต แสงเสวตร
, 2560, น. 15)ไดก้ล่าวถึงความหมายของคุณภาพของการบริการคือการที่ผู้ใช้งานได้รบัการ
ตอบสนองจากเว็บไซต์และผู้ให้บริการระหว่างการใช้บริการ ซึ่ง  Delone and Mclean ได้ให้
ความหมายของคณุภาพการบรกิารใน 5 มิติ ดงันี ้

1. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอบสนองอย่างเต็ม
ใจและใหก้ารช่วยเหลือเป็นอย่างดีเมื่อผูใ้ชง้านตอ้งการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรูท้ี่จ  าเป็นใน
การใหบ้รกิารและสามารถใหบ้รกิารไดถ้กูตอ้ง 

3. ดา้นการรบัประกัน (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามเวลาที่ก าหนด 

4. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูบ้ริการใหค้วามสนใจต่อปัญหาของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

5. ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ อปุกรณ ์บคุลากร รวมถึงสิ่งที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

กลา่วโดยสรุปไดว้่า คณุภาพการบรกิารหมายถึงความสามารถของผูใ้หบ้รกิารในการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการได้ตรงตามความต้องการและเกิดผลลัพธ์ที่ดี ทั้งในด้านของความ
น่าเช่ือถือ การเอาใจใส่ในการบริการ เป็นตน้ ซึ่งถ้าการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับที่
ยอมรบัไดก้็จะเกิดผลลพัธค์ือความพงึพอใจตามมา และมีความแตกตา่งกนัไปในแต่ละบคุคล   
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จากแนวคิดคณุภาพเว็บไซต ์(Website’s Quality) ดงักลา่ว สรุปไดว้่าผูว้ิจยัไดน้  าแนวคิด
ของ Alvaro Rocha (2011) ใน 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ คณุภาพของขอ้มลู (Information Quality) คณุภาพ
ของระบบ (System Quality) และคณุภาพของการบรกิาร (Service Quality) มาอา้งอิงในการวิจยั 
เพื่อหาปัจจยัที่สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda เนื่องจากเว็บไซต์
จองที่พักอย่าง Agoda และเว็บไซตจ์องที่พักอื่นๆ คุณภาพเว็บไซตน์ั้นสามารถช่วยสรา้งความ
ไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัใหก้บับรษัิท และมีผลในดา้นความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิาร
ของผูบ้ริโภคอีกครัง้ในอนาคต ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านเว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟผ. (ปรางคช์ิต แสงเสวตร, 2560) 

3. แนวคิดและทฤษฎีด้านองคป์ระกอบเว็บไซต ์(7Cs) 
การด าเนินธุรกิจโดยอาศยัระบบอิเล็กทรอนิกส ์ขอ้มลูในบนหนา้เว็บไซตจ์ะเป็นการเปิด

ประตูสู่โลกธุรกิจออนไลน ์และเป็นส่วนส าคญัที่จะสามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
ดังนั้นการออกแบบหน้าเว็บไซตจ์ึงเป็นสิ่งส  าคัญในการประสบความส าเร็จของธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์การออกแบบเว็บไซตใ์หน้่าสนใจ (Designing An Attractive Web Site) ส าหรบัผู้
มาเยี่ยมชมครัง้แรกและจูงใจใหก้ลบัมาเยี่ยมชมใหม่ตอ้งมีทัง้ตวัอกัษร เสียง และภาะเคลื่อนไหว 
ซึ่ง Rayport; & Jayworski, 2001 : 16 (Rayport; & Jayworski, 2001 : 16, อา้งอิงใน พิมพภ์ทัรา 
นวเศรษฐโกศล, 2557, น. 25) ไดก้ลา่วถึง แนวทางในการออกแบบเว็บไซตใ์หด้งึดดูใจ และส าหรบั
ติดต่อกบัผูใ้ช ้เพื่อใหเ้ว็บไซตมี์คณุภาพ ตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบทัง้ 7 ดา้นหรือเรียกวา่ 7C’s 
ไดแ้ก่ 

1. รูปแบบ (Context) คือ รูปแบบการจัดวางองค์ประกอบต่างๆโดยรวมในเว็บไซต ์
จะตอ้งค านึงถึงความสวยงามและประโยชนใ์นการใชง้าน มีการแยกส่วนของหนา้เอกสารเพื่อ
สะดวกในการค้นหาข้อมูล มีการแบ่งเฟรมเพื่อแสดงข้อมูลเอกสารปลายทางที่ เช่ือมไว ้และ
โครงสรา้งทัง้หมดที่สรา้งไวน้  าพาผูใ้ชบ้รกิารไปยงัสว่นต่างๆ 

2. เนือ้หา (Content) คือ รายละเอียดของขอ้มูลบนเว็บไซต ์เช่น เนือ้หาเก่ียวกับบริษัท 
ประวตัิความเป็นมา แผนที่ รายการสินคา้ เนือ้หาตอ้งชดัเจน มีการอธิบายถึงคณุสมบตัิของสินคา้
และบรกิาร มีความเป็นระเบียบ ถกูตอ้ง มีความสวยงาม และมีความเป็นปัจจบุนั เนือ้หาที่น  าเสนอ
ไม่ควรมีขนาดใหญ่จนเกินไป 

3. ชุมชนเพื่อการติดต่อสื่อสาร (Community) คือ ส่วนที่ให้ผู้ใช้บริการสามารถแสดง
ความคิดเห็นได ้โดยแสดงความคิดเห็นบนกระทูข้องเว็บไซต ์มีเครื่องมือส าหรบัติดต่อภายในของ
ผูใ้ชบ้ริการที่สนใจในเรื่องเดียวกัน เพื่อคอยอ านวยความสะดวกในการแสดงความคิดเห็นหรือ
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แลกเปลี่ยนขอ้มลู และมี Facebook Fanpage คือเครอืข่ายสงัคมออนไลนรู์ปแบบหนึ่งส  าหรบัการ
ประชาสัมพันธ์เว็บไซต ์ช่วยให้สามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้มากขึน้ อีกทั้งยังสามารถแบ่งปัน
ข่าวสารขอ้มลูของสินคา้และบรกิารไปยงั Facebook ได ้

4. การปรบัแต่ง (Customization) คือ ส่วนที่ให้ผูใ้ชบ้ริการสมัครสมาชิก และสามารถ
เปลี่ยนแปลงแกไ้ขขอ้มลูสว่นตวัไดต้ลอดเวลา ตอ้งออกแบบใหง้่ายต่อการปรบัแต่ง เพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

5. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ ส่วนของขอ้มูลที่อยู่ เพื่อใหลู้กคา้สามารถ
สื่อสารกบัทางเว็บไซตไ์ด ้ในการติดต่อสื่อสารไปยงัลกูคา้ ทางเว็บไซตจ์ะมีระบบการแจง้ข่าวสาร
อตัโนมตัิจากลกูคา้ไปยงัเว็บไซต ์จะอยู่ในรูปแบบระบบการถามตอบ โหวต และสมดุเย่ียมชม 

6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ ส่วนของเครือข่ายที่มีระบบเช่ือมโยงไปยงัเว็บไซตอ์ื่น
ที่เก่ียวขอ้ง 

7. การพาณิชย์ (Commerce) คือ ส่วนในการสั่ งซือ้สินค้า ควรมีการออกแบบวิธีท า
รายการสั่งซือ้อย่างเป็นขัน้ตอน และอธิบายรายละเอียดกฎเกณฑต์่างๆไวอ้ย่างชดัเจนทกุกิจกรรม 

Yen, W.C., & Tseng (Yen, W.C., & Tseng, 2014, อา้งอิงใน ลินดา ปานเอี่ยม, 2561, 
น. 16) ไดก้ลา่วว่า “องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์คือหนา้เว็บไซตท์ี่ด  าเนินธุรกิจ
โดยอาศยัระบบอิเล็กทรอนิกส ์ขอ้มลูในหนา้เว็บไซตจ์ะเป็นประตสููโ่ลกของธุรกิจออนไลน ์อีกทัง้ยงั
เป็นการใหข้อ้มลูที่ส  าคญัของธุรกิจผ่านหนา้เว็บไซต ์การออกแบบหนา้เว็บไซตจ์ึงเป็นสิ่งส  าคญัใน
การประสบความส าเรจ็ของธุรกิจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์แนวทางในการออกแบบเว็บไซตใ์หด้งึดดู 
และส าหรบัติดต่อกบัผูใ้ชเ้พื่อใหเ้ว็บไซตมี์คุณภาพ ตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ดา้น หรือที่
เรียกวา่ 7C’s” ไดแ้ก่ 

1. รูปแบบ (context) คือ รูปแบบการจัดวางองค์ประกอบต่างๆ โดยรวมในเว็บไซต์
จะตอ้งค านึงถึงประโยชนใ์นการใชง้านและความสวยงาม มีการแยกส่วนของหนา้เอกสาร เพื่อ
สะดวกในการคน้หาขอ้มูล มีการแบ่งเฟรมเพื่อแสดงขอ้มูลเอกสารปลายทางที่เช่ือมโยงไว ้และ
โครงสรา้งทัง้หมดที่สรา้งไวน้  าพาผูใ้ชบ้รกิารไปยงัส่วนต่างๆ 

2. เนือ้หา (Content) คือ รายละเอียดของขอ้มูลบนเว็บไซต ์เช่น เนือ้หาเก่ียวกับบริษัท 
ประวตัิ ความเป็นมา แผนที่ รายการสินคา้ เนือ้หาตอ้งชดัเชน มีการอธิบายถึงคณุสมบตัิของสินคา้ 
และบรกิาร มีความเป็นระเบียบ ถกูตอ้ง มีความสวยงาม และมีความเป็นปัจจบุนั เนือ้หาที่น  าเสนอ
ไม่ควรมีขนาดใหญ่เกินไป 
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3. ชุมชนเพื่อการติดต่อสื่อสาร (Community) คือ ส่วนที่ผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความ
คิดเห็นได้โดยแสดงความคิดเห็นบนกระดานสนทนา (Web Board) ของเว็บไซต์ มีเครื่องมือ
ส าหรับติดต่อภายในของผู้ใช้ เพื่อคอยอ านวยความสะดวกในการแสดงความคิ ดเห็นหรือ
แลกเปลี่ยนขอ้มูล และมี Facebook Fan Page คือ เครือข่ายสงัคมออนไลนรู์ปแบบหนึ่งส  าหรบั
การประชาสมัพนัธเ์ว็บไซต ์ช่วยใหส้ามารถเขา้ถึงกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างกวา้งชวา้ง 

4. การปรบัแต่ง (Customization) คือ ส่วนที่ให้ผูใ้ชบ้ริการสมัครสมาชิก และสามารถ
เปลี่ยนแปลงแกไ้ขขอ้มลูสว่นตวัไดต้ลอดเวลา ตอ้งออกแบบใหง้่ายต่อการปรบัแต่ง เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

5. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ ส่วนของข้อมูลที่อยู่ เพื่อให้ลูกคา้สามาถ
สื่อสารกับเว็บไซต์ได ้ในการติดต่อสื่อสารไปยังลูกคา้ ทางเว็บไซตจ์ะมีระบบการแจ้งข่าวสาร
อตัโนมตัิจากลกูคา้ไปยงัเว็บไซต ์จะอยู่ในรูปแบบระบบการถามตอบ โหวต และสมดุเย่ียม 

6. การเช่ือมโยง (Connection) คือ สว่นของเครือข่ายที่มีระบบการเชื่อมโยง (Link) ไปยงั
เว็บไซตอ์ื่นที่เก่ียวขอ้ง 

7. การพาณิชย ์(Commerce) คือ ส่วนในการสั่งซือ้ ควรมีการออกแบบวิธีท ารายการ
สั่งซือ้อย่างเป็นขัน้ตอน และอธิบายรายละเอียดกฎเกณฑต์่างๆ ไวอ้ย่างชดัเจนทกุกิจกรรม 

ในการท าเว็บไซตใ์ห้ประสบความส าเร็จ และมีผูส้นใจเขา้มาใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
จะตอ้งประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบที่จะท าใหเ้ว็บไซตน์ั้นน่าสนใจและน่าที่จะเขา้มาใช้บริการ 
โดยศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ, 2546:77, อา้งอิงใน ดวงกมล อณุหะ
ฤกษ์, 2560, น. 18) ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกับลกัษณะของเว็บไซตท์ี่ดี ควรมีองคป์ระกอบที่
ส  าคญั 7 ประการ คือ 7C ไวด้งันี ้

1. องคป์ระกอบ หรือรูปลกัษณ์ ถือเป็นส่วนที่ส  าคญัและเป็นหัวใจหลกัอันดบัหนึ่งของ
การที่ท  าเว็บไซตด์ูน่าสนใจ ประกอบดว้ยการจัดผังและการออกแบบ โดยรูปแบบของขอ้มูลที่มี
ให้บริการในเว็บไซตมี์ทั้งตัวหนังสือ เสียง รูปภาพ ซึ่งลักษณะของขอ้มูลที่ดีควรเป็นขอ้มูล เป็น
ปัจจบุนั มีความถกูตอ้ง มีการอา้งอิงแหลง่ที่มาขอ้มลู 

2. ส่วนประกอบที่เป็นเนือ้หา ประกอบดว้ยเนือ้หาที่น  าเสนอในเว็บไซตใ์นรูปแบบของ
ตวัอกัษรรวมถึงมีภาพประกอบ มีการใชเ้สียงและไฟลว์ีดีโอ เพื่อใหเ้ว็บไซตมี์ความน่าสนใจเพิ่ม
มากขึน้ เพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคมีความตื่นตาตื่นใจ และไม่เกิดความเบื่อหน่ายขณะใชเ้ว็บไซตใ์น
การหาขอ้มลูที่ตอ้งการ หรอืเพื่อสรา้งความบนัเทิงใหก้บัตนเอง 
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3. เป็นที่ส  าหรบัชมุนมุหรือสงัคมในเว็บไซต ์ถือเป็นบรกิารรูปแบบหนึ่งที่สามารถน ามาใช้
และสรา้งใหเ้กิดสงัคมได ้ซึ่งผูท้ี่เขา้มาอยู่ในสงัคมภายในเว็บไซตจ์ะรูส้กึว่าเว็บไซตน์ัน้ๆ เหมือนกบั
สงัคมอีกสังคมหนึ่ง ที่สามารถเขา้ไปมีปฏิสัมพันธ์ มีการพูดคุย ท ากิจกรรมต่างๆกับคนอื่นๆใน
เว็บไซตน์ัน้ๆได ้

ซึ่งทัง้หมดนีจ้ะท าใหเ้กิดความสมัพันธร์ะหว่างผูใ้ชบ้ริการที่อยู่ในสงัคมของเว็บไซต ์ซึ่ง
การมีสงัคมในเว็บไซตจ์ะช่วยท าใหเ้ว็บไซตมี์ผูเ้ข้ามาใชอ้ย่างต่อเนื่อง มีองคป์ระกอบในส่วนที่เป็น
เนือ้หาหรือขอ้มลูที่ไดม้าจากผูบ้ริโภค ซึ่งถือเป็นขอ้มลูที่เจา้ของเว็บไซตไ์ม่ตอ้งเป็นผูจ้ดัท าขึน้ ท า
ใหล้ดตน้ทุนและเวลาในการหาขอ้มูลมาใส่ในเว็บไซต ์ซึ่งขอ้มูลเหล่านีจ้ะเปลี่ยนแปลงไปตาม
รูปแบบและกลุม่คนที่เขา้มาอยู่ในสงัคมของเว็บไซต ์ซึง่องคป์ระกอบในการสรา้งสงัคมในเว็บไซตมี์
หลายรูปแบบในการน ามาใช ้ดงันี ้

3.1 เว็บบอรด์ (Web Board) ถือเป็นบริการหลักอันหนึ่งที่ ใช้สรา้งสังคมภายใน
เว็บไซต ์เอาไวใ้หผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ไปพดูคยุ แลกเปลี่ยนความคิดเห็น หรอืสอบถามถึงปัญหา
ต่างๆในเว็บบอรด์นีไ้ด ้

3.2 หอ้งแชตรูม (Chat Room) เป็นบริการที่สามารถใหผู้บ้ริโภคเขา้ไปนั่งคุยกันได้
เลย โดยมีการแบ่งเป็นหอ้งไวใ้ห้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ไปพูดคุยไดต้ามหอ้งที่ตอ้งการ ซึ่งหอ้งแซตจะมี
หลายรูปแบบ ทัง้เป็นแบบใชเ้ทคโนโลยี Java Programming ประเภทต่างๆ ASP PHP Perl หรือ
การเชื่อมต่อกบั IRC (Internet Relay Chat)  

3.3 พิกโพสต ์(Pic Post) เป็นบรกิารที่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถน ารูปถ่ายของตนมาโชว ์
เพื่อใหค้นทั่วๆไป สามารถเขา้มารว่มโหวตได ้และมีการแบ่งออกเป็นหมวดหมู่ต่างๆ 

3.4 ไดอารี่หรือบล็อก (Diary or Blog) เป็นบริการที่ให้ผู้ใช้สามารถเขียนบันทึก 
เรื่องราวของตนเองผ่านเว็บไซตไ์ด ้

4. การท าให้ตรงกับความต้องการเฉพาะลูกค้า คือ รูปแบบการให้บริการที่สามารถ
ปรบัแต่งการใชง้านใหมี้ความเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิารภายในเว็บไซต ์เนื่องจากเว็บไซตจ์ะเป็นช่อง
ทางการสื่อสารที่แตกต่างจากช่องทางอื่นๆโดยสามารถปรบัแต่งรูปแบบของขอ้มลูใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี และยงัสามารถเขา้ใจพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการได ้จากการ
รวบรวมขอ้มลูของผูใ้ชผ้่านทางเว็บไซต ์เม่ือมีการเขา้ใชบ้รกิารภายในเว็บไซตน์ัน้ โดยการปรบัแต่ง
เว็บไซตใ์หต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้สามารถท าไดห้ลายรูปแบบ ดงันี ้
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4.1 การปรบัแต่งขอ้มลูเพื่อการบรกิาร เป็นสว่นที่ท  าใหข้อ้มลูและบรกิารต่างๆภายใน
เว็บไซตส์ามารถตอบสนองกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง และเจาะจงไปยัง
เฉพาะบคุคล 

4.2 การปรบัแตง่สินคา้เพื่อการคา้ เป็นการปรบัแตง่สินคา้ใหมี้ความเหมาะสมกบัผูใ้ช ้
เพราะผูใ้ชจ้ะรูส้กึวา่สินคา้ชิน้นัน้ๆไม่เหมือนใคร ท าใหส้ินคา้มีความพิเศษกวา่สินคา้ที่ขายทั่วไป 

4.3 การเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพื่อการน าเสนอขอ้มูล โดยการเลือกขอ้มูลที่ตรงกับ
ลกัษณะหรอืความตอ้งการของผูใ้ชเ้ฉพาะแต่ละบคุคลใหม้ากขึน้โดยการเก็บขอ้มลูของผูใ้ช ้เช่น ให้
มีการลงทะเบียนเพื่อใชเ้ว็บไซต ์

5. การสื่อสาร เป็นการพิจารณาถึงวิธีการที่ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงเว็บไซตไ์ดง้่ายและรวดเรว็ 
หรือเป็นการสื่อสารแบบสองทาง หรือเป็นช่องทางในการสื่อสารและติดต่อกับผู้ใช้บริการใน
เว็บไซต ์นอกเหนือจากการสื่อสารผ่านเว็บไซตอ์ย่างเดียว เพราะยิ่งมีช่องทางในการสื่อสารกับ
ผูบ้ริโภคมากเท่าไร ก็จะท าใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลและบริการในเว็บไซตไ์ดม้ากขึน้เท่านั้น 
ตวัอย่างช่องทางอื่นๆ ที่สามารถน ามาใชร้ว่มกบัเว็บไซตใ์นการเขา้ถึงขอ้มลูที่อยู่ในเว็บไซต ์ไดแ้ก่ 

5.1 โทรศัพท์เคลื่อนที่  เนื่องจากจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ มีเป็นจ านวนมาก 
มากกวา่จ านวนผูใ้ชอ้ินเทอรเ์น็ต ดงันัน้ การน าขอ้มลูหรอืบรกิารในเว็บไซตใ์หส้ามารถน าเสนอผ่าน
ช่องทางโทรศัพท์เคลื่อนที่  จึงเป็นช่องทางที่น่าสนใจ ซึ่งข้อดีของการให้บริการข้อมูลผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ คือ ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงเว็บไซตไ์ด ้โดยรูปแบบของการใหบ้รกิารของเว็บไซตผ์่าน
โทรศพัทมี์หลายรูปแบบ เช่น  

5.2 บรกิารผ่าน WAP (wireless Application Protocol) คื อ  ก า รให้บ ริก า ร
ขอ้มูลผ่านหน้าจอโทรศัพท์เคลื่อนที่ไดท้ันที โดยสามารถดูไดท้ั้งภาพและขอ้ความ แต่ส  าหรบั
รูปแบบของข้อมูลที่ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  WAP นั้น จะต้องมีการจัดเตรียมข้อมูลให้มีขนาด
พอเหมาะกับหน้าจอของโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ มีขนาดเล็กได้ เท่านี ้ก็สามารถดูข้อมูลผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ไดแ้ลว้ 

5.3 บริการขอ้มลูผ่าน SMS ถือเป็นอีกทางหนึ่งที่สามารถน ามาเช่ือมต่อกบัเว็บไซต ์
แต่มีขอ้จ ากดัในดา้นขนาดของขอ้มลูที่จะส่ง เพราะสามารถสง่ไดเ้พียง 160 ตวัอกัษรองักฤษ หรือ 
70 ตวัอกัษรไทยเท่านัน้ 

5.4 บรกิารขอ้มลูผ่าน PDA (Personal Digital Assistants) เป็นอปุกรณท์ี่นิยมพกพา 
เพราะดว้ยประสิทธิภาพในการท างานที่เหมือนกบัโนต้บุ๊ก แต่มีขนาดเล็กกว่ามาก และยงัสามารถ
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เช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ตไดอ้ีกดว้ย ดงันัน้ เว็บไซตส์ามารถแสดงขอ้มลูผ่านทาง PDA แต่จะตอ้งปรบั
หนา้เว็บไซตใ์หมี้ขนาดเลก็ลง เพื่อใหเ้หมาะสมกบัการดผู่านหนา้จอ PDA 

6. การเช่ือมโยง คือ ช่องทางในการติดต่อและสื่อสารกบัผูใ้ชบ้ริการในเว็บไซต ์และรวม
ลิงคเ์ว็บไซต ์เป็นการรวบรวมรายช่ือเว็บไซตท์ี่น่าสนใจและแบ่งเป็นหมวดหมู่ เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถ
คน้หาเว็บไซตท์ี่ตอ้งการไดอ้ย่างง่ายๆ หรือบางครัง้ก็จะมีค าอธิบายหรือบรกิารในเว็บไซตน์ัน้ๆดว้ย 

7. การคา้ หมายถึง การคา้ขายผ่านเว็บไซต ์ซึ่งสามารถสรา้งรายไดใ้หก้ับเว็บไซตไ์ด ้อี
คอมเมิรช์หรือการคา้ อาจจะเป็นชิน้ส่วน (Module) ชิน้หนึ่งที่สามารถน าไปเพิ่มหรือเสริมใหก้ับ
เว็บไซต ์แต่ควรจะมีการพิจารณาถึงองคป์ระกอบท่ีจะช่วยใหก้ารท าอีคอมเมิรช์ประสบความส าเรจ็ 
โดยพิจารณาถึงการเลือกสินคา้ใหต้รงกับกลุ่มคนที่เขา้มาใชเ้ว็บไซต ์เพราะโอกาสที่ลกูคา้จะซือ้
สินคา้จะมีมากขึน้ 

จากแนวคิดองคป์ระกอบของเว็บไซต ์(7C’s) ดงักล่าว ผูว้ิจยัไดน้  าแนวคิดดงักล่าวมาใช้
ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda เนื่องจาก
การออกแบบหนา้เว็บไซตเ์ป็นสิ่งส  าคญัในการประสบความส าเรจ็ของธุรกิจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์
ดงันัน้เพื่อใหส้ามารถน าขอ้มลูมาใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันาเว็บไซตใ์หต้รงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการเว็บไซต ์เพื่อสรา้งความประทับ และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารบนเว็บไซตซ์  า้อีกครัง้ในอนาคตและมีการบอกต่อแนะน ากบับคุคลอื่นๆ
ต่อไป ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ SCB 
EASY APP ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (ลินดา ปานเอี่ยม, 
2561) 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภกัด ี
ณัฐพัชร ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) ไดก้ล่าวว่า “ความจงรกัภักดี หมายถึง ทัศนคติของ

ลกูคา้ที่มีต่อสินคา้หรือบรกิาร อนัซึ่งจะน าไปสูค่วามสมัพนัธใ์นระยะยาวเป็นการเหนี่ยวรัง้ลกูคา้ไว้
กับองค์กร ความภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซือ้ซ  า้เท่านั้น แต่ยังมีความหมายรวมถึง
ความรูส้กึนกึคิด และความสมัพนัธใ์นระยะยาวดว้ย ซึง่การซือ้ซ  า้ของลกูคา้ไม่ไดห้มายความวา่ จะ
มีความจงรกัภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซือ้ซ  า้อาจเกิดจากหลายปัจจยั เช่น ความคุน้ชินราคา 
ความผิดพลาดของคู่แข่ง และความสมัพนัธห์รือความประทบัใจของลกูคา้ในอดีตที่มีต่อสินคา้หรือ
บรกิาร เป็นตน้” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) ไดก้ล่าวว่า “ความจงรกัภกัดี หมายถึง ความตั้งใจที่จะซือ้และ
ให้การสนับสนุนตราสินคา้ที่พอใจนั้นซ า้ โดยจะมีการใชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอในอนาคต แต่
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อย่างไรก็ตามมีปัจจัยสถานการณท์ี่มีอิทธิพล และความพยายามทางการตลาดที่มีศกัยภาพ  ซึ่ง
เป็นสาเหตใุหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสนบัสนนุตราสินคา้ได”้ 

หมะหมดู หะยีหมดั และ ก่อพงษ ์พลโยราช (2556) ไดก้ลา่ววา่ “ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
(Brand Loyalty) ถือเป็นเป้าหมายส าคัญทางการตลาดอันน าไปสู่พฤติกรรมการซือ้ส  าหรับ
ผูบ้ริโภคที่มีความภกัดีที่แทจ้ริงในตราสินคา้ จะตอ้งประกอบดว้ยความภักดีในดา้นทศันคติและ
ความภกัดีในดา้นพฤติกรรม ความภกัดีต่อตราสินคา้เกิดจากการที่ผูบ้ริโภครบัรูค้ณุคา้และความ
พึงพอใจในตราสินคา้แลว้จึงน าไปสู่พฤติกรรมการซือ้ และความภักดีต่อตราสินคา้ได ้ถูกแบ่ง
ออกเป็น 2 มิติ คือ มิติเชิงทศันคติและมิติเชิงพฤติกรรม โดยมิติเชิงทัศนคติ ประกอบดว้ย ความ
ภกัดีขัน้การรบัรูแ้ละความภกัดีขัน้ความรูส้ึก ส  าหรบัเชิงพฤติกรรมนัน้ประกอบดว้ยความภกัดีขัน้
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ และความภกัดีขัน้ของการแสดงพฤติกรรมซือ้” 

ด ารงศักดิ์  ชัยสนิท (2543) ได้ให้ค านิยามของความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง 
“พฤติกรรมที่ผูบ้ริโภคปฏิบตัิอย่างสม ่าเสมอในการเลือกซือ้สินคา้ตราใดตราหนึ่งซ า้ๆ กันอยู่เป็น 
ประจ าโดยผูบ้ริโภคมีทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หนึ่งซึ่งอาจเกิดจากความเช่ือมั่น หรือ  
การตอบสนองไดต้รงใจ ผูบ้ริโภค ซึ่งในแต่ละธุรกิจผูผ้ลิตสินคา้ต่างพยายามหาวิ ธีการสรา้งความ 
จงรกัภักดีให้กับธุรกิจของตนแทบ ทั้งสิน้เนื่องจากความภักดีต่อตราสินค้าเปรียบเสมือนสิ่งที่  
รบัประกนัความแน่นอนของการขายสินคา้ใน อนาคตไดแ้ละยงัท าใหผู้บ้รโิภคเกิดการโฆษณา การ 
ประชาสมัพนัธ ์หรือการบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย” 

คมกริช ฤทธ์ิกลา้ (2559) ไดก้ล่าวว่า “ความภักดีต่อตราสินคา้ คือกลยุทธท์ี่ส  าคญัทาง
การตลาด หากผูใ้ชบ้รกิารเกิดความภกัดีในตราสินคา้หนึ่ง ก็จะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดทศันคติและ
พฤติกรรมที่ดีต่อตราสินคา้นัน้ ทัง้ในดา้นการกลบัมาซือ้ซ  า้ ซือ้ในปรมิาณมากขึน้ มีการบอกต่อไป
ยงับคุคลอื่น รวมถึงองคก์รก็ยงัจะไดป้ระโยชนจ์ากการที่ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความภกัดีในตราสินคา้ ทัง้
ในดา้นการพัฒนาและปรบัปรุงผลิตภัณฑ ์การเพิ่มช่องทางการขาย สามารถตั้งราคาสินคา้ใน
ระดบัที่สงูกว่าตราสินคา้อื่น รวมถึงสามารถลดตน้ทุนองคก์รได ้นอกจากนีย้งัสรุปว่า ความภักดี 
คือแนวโนม้ความตัง้ใจอย่างลึกซึง้ที่จะซือ้ซ  า้และใหก้ารสนับสนุนตราสินคา้ที่พอใจโดยมีการใช้
บริการอย่างสม ่าเสมอในอนาคต ซึ่งการเลือกซือ้ของผูใ้ชบ้ริการนัน้จะมีปัจจยัจากประสบการณ์
ส่วนตัว ความเช่ือ ทศันคติ และอิทธิพลทางการตลาดเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซึ่งการสรา้งความภกัดีให้
เกิดขึน้ภายในใจของผูใ้ชบ้ริการไดน้ัน้อาจจะเป็นเรื่องของการท าตลาดในระยะยาวมากกว่าการ
ส่งเสริมการขายในลกัษณะโจมตีฉาบฉวยในระยะเวลาสัน้ๆ เครื่องมือที่จะน าไปสู่ความมั่งคงของ
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แบรนดแ์ละสรา้งความภกัดีในในลกูคา้ จึงเป็นเรื่องของความรบัรูแ้ละความรูส้ึกภายในมากกว่า
ความรบัรบัรูเ้รื่องภายนอก” 

 
5.1 ระดับของความจงรักภกัด ี
วรารตัน ์สนัติวงษ ์(2549) สรุปไดว้า่ “ความจงรกัภกัดีมีทัง้หมด 6 ระดบั คือ 
1. กลุ่มบุคคลที่ มีการคาดการณ์ไว้ว่าน่าจะเป็นลูกค้า (Suspect) เป็นกลุ่มบุคคล

โดยทั่วไปที่บรษัิทหรอืธุรกิจคาดการณไ์วว้า่น่าจะเป็นผูซ้ือ้และใชส้ินคา้ของบรษัิท 
2. ผู้มีโอกาสว่าจะซื ้อและใช้สินค้า (Prospect) เป็นกลุ่มลูกค้าที่ถูกพิจารณาและ

ไตรต่รองต่อจากกลุ่มที่คาดว่าจะเป็นลกูคา้ว่าเป็นผูท้ี่มีศกัยภาพและความสามารถที่น่าจะซือ้และ
ใชส้ินคา้ของธุรกิจ 

3. กลุ่มลูกค้าที่ เลือกซือ้และใช้บริการเป็นครัง้แรก (First Time Customer) เป็นกลุ่ม
ลกูคา้ที่ไดมี้การตดัสินใจเลือกซือ้และเลือกใชส้ินคา้ขององคก์าร 

4. กลุ่มลูกคา้ที่ซือ้หรือใชส้ินคา้ซ า้ (Repeat Customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ที่เกิดความพึง
พอใจและความประทบัใจในตวัสินคา้ของธุรกิจจนเกิดการซือ้หรอืใชส้ินคา้ขององคก์ารซ า้ 

5. กลุม่ลกูคา้ประจ า (Client) กลุม่ลกูคา้ที่จะท าการซือ้สินคา้และใชส้ินคา้อย่างปกติ 
6. กลุ่มลูกค้าผู้ภักดี (Advocate) เป็นกลุ่มลุกค้าที่คอยสนับสนุนธุรกิจอย่างต่อเนื่อง

ดว้ยดีตลอดมา และมีความพรอ้มที่จะแกต้่างใหแ้ก่องคก์ารหากมีใครเขา้ใจผิดหรือมีทศันคติแง่ลบ
ที่ผิดๆต่อธุรกิจ” 

สรุปไดว้่า หากกล่าวถึงในทางธุรกิจแลว้ระดบักลุ่มลกูคา้ผูภ้กัดีถือว่ามีความส าคญัต่อ
ธุรกิจเป็นอย่างมาก ผูบ้ริโภคจะมีความรูส้ึกรกัและศรทัธาในสินคา้ตราใดตราหนึ่งจนยากที่จะ
เปลี่ยนใจไปใชต้ราสินคา้อื่น ผูบ้ริโภคจะมีความมรูส้ึกคุน้เคยกับตราสินคา้นัน้ พึงพอใจต่อตรา
สินคา้นัน้และซือ้สินคา้นัน้ดว้ยความเต็มใจ 

5.3 การวัดความจงรักภกัด ี 
ณัฐพัชร ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549) ได้กล่าวว่า “การวัดความจงรกัภักดีสามารถแบ่ง

ออกเป็น 3 มิติ คือ  
1. การวดัมิติดา้นพฤติกรรม 
2. การวดัมิติดา้นทศันคติ  
3. การวดัมิติแบบผสมผสาน 

โดยการวดัความจงรกัภกัดีมิติดา้นพฤติกรรมสามารถมองเห็นไดช้ดัเจนที่สดุคือ สามารถ
พิจารณาจากพฤติกรรมการซือ้ซ  า้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ โดยพฤติกรรมการซือ้ซ  า้นีเ้กิดจาก
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หลายสาเหตุซึ่งไม่ไดเ้กิดจากความจงรกัภกัดีเพียงอย่างเดียว ส่วนการวดัมิติดา้นทัศนคตินั้นจะ
เป็นการวัดอารมณ์ความรูส้ึกของลูกคา้ว่ามีความผูกพันหรือมีความรูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของตรา
สินคา้ แมว้่าจะวดัไดย้ากแต่ยงัสามารถสงัเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอย่างที่ลกูคา้แสดงออก เช่น 
การแนะน าสินคา้หรือบรกิารใหค้นใกลช้ิดใหม้าซือ้หรือใชบ้รกิาร รวมไปถึงการกลา่วชมเชยใหผู้อ้ื่น
ฟังเสมอ หรือมีการออกปากปกป้องเม่ือผู้อื่นก าลังต่อว่าตราสินค้าหรือบริการที่ลูกคา้มีความ
จงรกัภกัดีนัน้ และการวดัมิติแบบผสมผสาน โดยรวมแนวคิดการวดัทัง้สองมิติแรก” 

5.2 การวัดความภกัดตี่อตราสินค้า 
A. Parasuraman, Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (A. Parasuraman, Zeithaml, V. A. 

& Berry, L. L., 1990, อา้งอิงใน ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร, 2563, น. 38) ไดก้ล่าวว่า “ความ
ภกัดีเป็น พฤติกรรมที่ประกอบดว้ย 4 มิติดงันี ้

1. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) คือ การที่ลูกคา้เลือกซือ้สินคา้/บริการนัน้ เป็น
ตวัเลือกแรก ซึง่สามารถสะทอ้นถึงพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 

2. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การที่ผูใ้ชบ้ริการ พดู
ถึงขอ้ดีของสินคา้/บรกิาร และแนะน าบอกต่อ กระตุน้ใหผู้อ้ื่นสนใจในสินคา้/บรกิารนัน้ 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคา (Price Sensitivity) คือการที่ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความ
อ่อนไหวเม่ือผู้ให้บริการมีการปรบัราคาหรือการที่ผู้ใช้บริการเต็มใจซือ้สินค้า/บริการแม้มีการ  
เปลี่ยนแปลงราคา หากสินคา้/บรกิารนัน้ สามารถตอบสนองความพงึพอใจได ้ 

4. พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behavior) คือ พฤติกรรมของผู้ใช้สินค้า/ 
บรกิารเม่ือพบปัญหาในการใชส้ินคา้/บรกิารนัน้ ซึ่งอาจรอ้งเรียนกบัผูใ้หบ้รกิารโดยตรง บอกต่อคน  
อื่น หรอืสง่เรื่องไปยงัหนงัสือพิมพ ์ซึง่สว่นนีจ้ะเป็นการวดัการตอบสนองตอ่ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร” 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี ผูว้ิจยัไดน้  าการวดัความจงรกัภกัดี 3 มิติ 
ในการวดัดา้นมิติพฤติกรรม การวดัดา้นมิติทศันคติ และการวดัมิติดา้นผสมผสาน มาใชใ้นการวิจยั
ในครัง้นี ้เนื่องจากความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารถือเป็นเรื่องที่มีความส าคญัต่อการท าธุ รกิจเป็น
อย่างมาก เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความจงรกัภักดีต่อธุรกิจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการใชบ้ริการซ า้หรือไม่
เปลี่ยนไปใชส้ินคา้และบริการอื่นๆ รวมถึงบอกต่อไปยังบุคคลอื่นดว้ย ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย
เรื่อง การรับรูค้วามรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท 
เซ็นทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร (พิชญา เหลืองช่อสิร,ิ 2561) 
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5. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ Agoda 

 

  

 

 

ภาพประกอบ 3 ภาพตราสญัลกัษณบ์รษัิทอโกดา้  

Agoda คือ บริษัทผูใ้หบ้ริการส ารองหอ้งพักออนไลน ์ส าหรบัโรงแรมในภูมิภาคเอเชีย
แปซิฟิกเป็นหลกั โดยมีส านักงานใหญ่อยู่ที่ประเทศสิงคโปรแ์ละมีส านักงานด าเนินการหลกัอยู่ที่
กรุงเทพมหานคร กวัลาลมัเปอร ์โตเกียว ซิดนีย ์ฮ่องกง และบูดาเปสต ์นอกจากนีย้งัมีส  านกังาน
ย่อยในเมืองใหญ่ทั่วเอเชีย แอฟรกิา ตะวนัออกกลาง ยโุรป และอเมรกิา 

Agoda ก่อตัง้ในปี 1998 โดยนายไมเคิล เคนนี่ (Micheal Kenny) ภายใตช่ื้อแพลนเน็ต 
ฮอลิเดย ์ดอตคอม (PlanetHoliday.com) โดยมีแนวคิดเริ่มแรกในการใชเ้สิรช์เอนจินเพื่อเพิ่มเติม
เต็มช่องว่างทางดา้นขอ้มูลโรงแรมและการท่องเที่ยว และเพื่อเป็นเว็บไซตต์น้ทางในการค้นหา
ขอ้มลูการท่องเที่ยว (Search Engine) รวมถึงรบัจองโรงแรมออนไลนอ์ีกดว้ย โดยแพลนเน็ต ฮอลิ
เดย์ นับเป็นหนึ่งในเว็บไซต์จองโรงแรมแห่งแรกในวงการส ารองห้องพักออนไลน์ ซึ่งเป็น
อตุสาหกรรมที่เติบโตมาอย่างตอ่เนื่อง จนกลายเป็นธุรกิจมลูค่าหลายพนัลา้นดอลลารส์หรฐั 

แต่เดิมนายไมเคิล เคนนี่ อาศยัอยู่ในลองไอซแ์ลนด ์นครนิวยอรก์ ก่อนจะยา้ยมาประเทศ
ไทยในปี 1994 และก่อตัง้เว็บไซตพ์รอ้มส านักงานเล็กๆขึน้ในเกาะภูเก็ต ซึ่งช่วงปี 2000 – 2001 
เป็นบคุท่ีธุรกิจดอตคอมตกต ่า และเกิดเหตกุารณว์ินาศกรรม 11 กนัยายน 2001 ในสหรฐัอเมรกิาร 
และในปี 2003 เกิดโรคซารส์ระบาด เหตุการณ์ทั้งหมดไดส้รา้งความเสียหายอย่างรุนแรงใหก้ับ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว แต่เว็บไซต์ที่อยู่ในวงการธุรกิจส ารองห้องพักออนไลน์ทั้งหมด ก็
สามารถเอาตวัรอดจากหายนะเหลา่นีม้าได ้

ปี 2002 ส านักงานของบริษัทได้ย้ายจากภูเก็ตมาที่กรุงเทพมหานคร และในปี 2005 
บรษัิทไดเ้พิ่มพรีซิซั่น เรเซอรเ์วชั่น ดอตคอม (PrecisionReservation.com) เขา้มา ในฐานะเว็บไซต์
หุน้ส่วนเพื่อใหบ้ริการจองโรงแรมผ่านเว็บไซตท์ี่เป็นพนัธมิตร และในปีเดียวกนันี ้แพลนเน็ต ฮอลิ
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เดย ์และ พรซีิซั่น รเีซอรเ์วชั่น ไดร้วมเขา้ดว้ยกนัภายใตช่ื้อ บรษัิท อโกดา้ จ ากดั ซึ่งภายหลงัจากนัน้
ไดข้ยายธุรกิจอย่างรวดเรซ็ไปทั่วเอเชีย 

ในเดือนพฤศจิกายนปี  2007 Priceline.com (NASDAQ:PCLN) ได้ซื ้อกิจการของ
บริษัทอโกด้า นับเป็นบริษัทที่สามที่  Priceline.com ตัดสินใจซื ้อ ปัจจุบัน Agoda มีพนักงาน
มากกว่า 3,700 คนทั่วโลก และให้บริการส ารองห้องพักออนไลน์กว่า 2 ล้านแห่งทั่วโลก ผ่าน
เว็บไซตท์ี่มีการแปลเป็นภาษาต่างๆถึง 38 ภาษา ซึ่งรวมถึงภาษาจีนกลาง จีนกวางตุง้ ฝรั่งเศส 
เยอรมัน สเปน รสัเซีย เกาหลี และไทย ซึ่งรวมที่พักประเภทอพาร์ทเมนต ์วิลลา บา้นพักส่วนตัว 
และโรงแรม พรอ้มรีวิวจ านวน 15 ลา้นรีวิวที่เช่ือถือไดจ้ากผูเ้ขา้พกัจริง นอกจากนีอ้โกดา้ยงัเป็นผู้
รเิริม่การใหบ้รกิารที่พกัสว่นตวัประเภทวิลลาและบา้นพกันบัแตแ่รกเริม่อีกดว้ย 

ซึ่งต่อมาสุดทา้ย Priceline Group ไดเ้ปลี่ยนช่ือมาเป็น Booking Holding และซือ้ขาย
กนัในตลาดหุน้ DASDAQ โดยใชช่ื้อย่อวา่ BKNG จนถึงปัจจบุนั 

Agoda ให้การบริการที่เช่ือมโยงผู้แสวงหาโรงแรมราคาประหยัดกับผู้ค้าส่งด้านการ
ท่องเที่ยวไวด้ว้ยกนั หุน้สว่นที่ Agoda เลือกสรรมานัน้ลว้นแลว้แต่เป็นบรษัิทขนาดใหญ่ที่มีช่ือเสียง 
มีประวตัิการด าเนินงานมายาวนานทัง้ในเอเชียและทั่วโลก และไดร้บัการรบัรองจากองคก์รชัน้น า  
ต่อไปนี ้

ASTA (American Society of Travel Agents) 
IATA (International Air Transport Association) 
PATA (Pacific Asia Travel Association) 
HKTA (Hong Kong Tourist Association) 
ATTA (Association of Thai Travel Agents) 
TIC (Travel Industry Council) 
หลักการขององค์กร คือ การเป็นผู้ให้บริการห้องพักของโรงแรมพรอ้มส่วนลดและ

ผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัการท่องเที่ยวอื่นๆ อนัดบั 1 บนอินเทอรเ์น็ต เราทราบดีว่าการจองหอ้งพกัทาง
อินเทอรเ์น็ตเป็นสิ่งใหม่ เราจึงพยายามอย่างสุดความสามารถในการใหบ้ริการที่มีคุณภาพและ
น่าเช่ือถือ ดว้ยเหตุนี ้เราจึงก าหนดใหมี้ "การรบัประกันความปลอดภัยในการช าระเงินและการ
รกัษาขอ้มลูส่วนบุคคล" (Shop Safe and Privacy Guarantee) เพื่อใหท้่านใชบ้ริการของเราดว้ย
ความมั่นใจ 

รางวัลที่  Agoda ได้รับ ได้แก่  รางวัลตัวแทนท่องเที่ ยวออนไลน์ยอดนิยมในงาน 
TravelMole and EyeforTravel Online Innovation Awards 2012 , รางวลั Best Accomodation 
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website ในการประกาศราลวลัจาก Travelmole Web Asia ในปี 2008 และ 2012 รวมไปถึงไดร้บั
รางวัลเว็บไซต์จองโรงแรมยอดเยี่ยมในประเทศไทยประจ าปี 2013 จากการโหวตของ Lonely 
Planet นิตยสารท่องเที่ยวช่ือดังระดับโลก โดยรางวัลนีมี้ช่ืออย่างเป็นทางการว่า Lonely Planet 
Traveller Dastination Awards 2013 

6. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
ปรางคช์ิต แสงเสวตร (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน

เว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟผ. โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน
เว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟผ. โดยใชปั้จจยัคณุภาพเว็บไซต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคณุภาพระบบ ปัจจยัดา้น
คุณภาพขอ้มูล และปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการ รวมถึงปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
ไดแ้ก่ ปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน ์และปัจจยัการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ผลการวิจยัพบว่า เรื่อง 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟผ .โดยเรียงล าดบัตามปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ได้แก่ ปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ปัจจัย
ดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์ปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจัยดา้นการใชง้านและเขา้ถึงระบบ 
และปัจจยัดา้นคณุภาพขอ้มลูและการคน้หาขอ้มลู ตามล าดบั” 

ณัฐชยา รักประกอบกิจ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง “คุณภาพเว็บไซต์และการยอมรับ
เทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสมคัรงานออนไลน ์(E-job) ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 20 -25 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายได้
เฉลี่ยตอ่เดือน 15,001 – 25,000 บาท ผลการมดสอบสมมติฐานพบวา่ การยอมรบัเทคโนโลยี ดา้น
การรบัรูถ้ึงประโยชน์มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสมัครงานออนไลน์ (E-job) ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มากที่สดุ รองลงมา ไดแ้ก่ การยอมรบัเทคโนโลยีการยอมรบั
เทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงความง่ายในการใชง้าน คณุภาพของเว็บไซต ์ดา้นสารสนเทศ และดา้น
ความน่าดงึดดูใจ ตามล าดบั ในขณะที่คณุภาพของเว็บไซต ์ดา้นระบบและดา้นบรกิาร ไม่มีผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสมคัรงานออนไลน ์(E-job) ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร” 

พิมพภ์ทัรา นวเศรษฐโกศล (2557) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภคในการซือ้เครื่องส าอางของอเมริกาผ่านทางอินเทอรเ์น็ตในเขต
กรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายสุ่วน
ใหญ่อยู่ในช่วง 18 – 25 ปี มีสถานภาพโสด มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
15,001 – 30,000 บาท โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ มีระดับ
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ความส าคญัอยู่ในระดบัมากที่สดุ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด มีระดบั
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก องคป์ระกอบเว็บไซต ์(7Cs) ไดแ้ก่ ดา้นเนือ้หา และดา้นการพาณิชย ์
มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากที่สดุ ดา้นรูปแบบ ดา้นชุมชนเพื่อการติดต่อสื่อสาร ดา้นการ
ปรบัแต่ง ดา้นการติดต่อสื่อสาร และดา้นการเช่ือมโยง มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ความ
พึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคในการซือ้เครื่องส าอางของอเมริกาผ่านทางอินเทอรเ์น็ตอยู่ในระดบั
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ และ
อาย ุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมในการซือ้เครื่องส าอางของอเมริกาผ่านทางอินเทอรเ์น็ต 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ปัจจยัประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา
และดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้รโิภค โดยมีความสมัพนัธใ์น
ระดับปานกลาง เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ส่วนดา้นกระบวนการ และดา้นส่งเสริมการตลาด มี
ความสมัพันธก์ับความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค โดยมีความสมัพันธ์ในระดับต ่า เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั ปัจจยัองคป์ระกอบ
เว็บไซต ์(7Cs) ดา้นการติดต่อสื่อสาร ดา้นการเช่ือมโยง และดา้นการปรบัแต่ง มีความสมัพนัธก์บั
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนด้านการพาณิชย์ ด้านชุมชนเพื่อการ
ติดต่อสื่อสาร ดา้นเนือ้หา และดา้นรูปแบบ มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมของผูบ้รโิภค 
โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่า เป็นไปในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01” 

ดวงกมล อณุหะฤกษ ์(2560) ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง “ความสมัพนัธข์ององคป์ระกอบเว็บไซต์
ตัวแทนผู้ให้บริการทางการท่องเที่ยว พฤติกรรมการส ารองที่พัก และพฤติกรรมการใช้บริการ
ผลิตภณัฑก์ารท่องเที่ยวอื่นๆภายในประเทศของนกัท่องเที่ยวสตรีชาวไทย ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อายรุะหว่าง 30 – 39 ปี มีสถานภาพโสด มีจ านวนสมาชิกในครอบครวั 4 
คนขึน้ไป ส าเรจ็การศึกษาระดบัปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท และมีประสบการณเ์ดินทางท่องเที่ยวดว้ยตนเอง (ใน
ระยะเวลา 1 ปี) จ านวน 4 ครัง้ขึน้ไป ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 1.) นกัท่องเที่ยวสตรชีาวไทย
ที่มีสถานภาพสมรส และประสบการณเ์ดินทางท่องเที่ยวดว้ยตนเองในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมาที่
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารส ารองที่พกัผ่านเว็บไซตต์วัแทนผูใ้หบ้รกิารทางการท่องเที่ยว
ที่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2.) ปัจจัยองคป์ระกอบของเว็บไซต ์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการส ารองที่
พักผ่านทางเว็บไซต์ตัวแทนผู้ให้บริการทางการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวสตรีชาวไทย โดยมี
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ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 3.) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการส ารองที่พักผ่านทางเว็บไซตต์ัวแทนผูใ้ห้บริการทางการท่องเที่ยวของ
นกัท่องเที่ยวสตรีชาวไทย มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการผลิตภณัฑก์ารท่องเที่ยวอื่นๆ 
โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05” 

อาภาภรณ ์วธันกุล (2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสมัพนัธต์่อพฤติกรรมการซือ้
สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านทางเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของประเทศไทย ผลการวิจัย
พบวา่ ผูบ้รโิภคท่ีใชบ้รกิารอินเทอรเ์น็ตในประเทศไทยที่เคยสั่งซือ้สินคา้หรอืบรกิารผ่านทางเว็บไซต์
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของประเทศไทย สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31 ปีขึน้ไป มีระดบั
การศกึษาสงูสดุในระดบัปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า. มีอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน มีรายไดต้่อเดือน
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท และมีถิ่นที่อยู่อาศยัอยู่ในกรุงเทพฯและปรมิณฑล โดยผูบ้รโิภคมี
ความคิดเห็นต่อระดับความส าคัญของปัจจัยดา้นองคป์ระกอบเว็บไซต ์(7C) ในดา้นรูปลักษณ ์
ดา้นสว่นประกอบที่เป็นเนือ้หา และดา้นการติดต่อคา้ขาย อยู่ในระดบัมากที่สดุ ส่วนในดา้นความ
เป็นชมุชน ดา้นความเป็นชมุชน ดา้นการท าใหต้รงความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการติดต่อสื่อสาร 
และดา้นการเชื่อมโยง อยู่ในระดบัมาก และผูบ้รโิภคมีความคิดเห็นตอ่ระดบัความส าคญัของปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐานผูบ้ริโภคที่มีเพศที่
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการซือ้สินคา้ผ่านทางเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกสย์อดนิยมของประเทศ
ไทย แตกต่างกนั ในดา้นความถ่ีต่อปี และดา้นพฤติกรรมการกลบัมาซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารอีกครัง้ 
เม่ือไดร้บัข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และบริการใหม่จากเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของ
ประเทศไทย ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบเว็บไซต ์(7C) ดา้นส่วนประกอบที่เป็นเนือ้หา มีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภคผ่านทางเว็บไซต์พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของ
ประเทศไทย ดา้นความถ่ีต่อปี ส่วนดา้นการเช่ือมโยง มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมการซือ้สินคา้
ของผูบ้รโิภคผ่านทางเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของประเทศไทย ดา้นพฤติกรรมการ
กลบัมาซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารอีกครัง้ เม่ือไดร้บัข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และบรกิารใหม่จากเว็บไซต์
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสย์อดนิยมของประเทศไทย” 

ลินดา ปานเอี่ยม (2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ SCB EASY APP ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ24 – 32 ปี มีระดบัการศกึษา
ปรญิญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/หา้งรา้น และมีรายไดเ้ฉลี่ย 20,000 – 
29,999 บาท ปัจจัยดา้นการตลาดทางเว็บไซตโ์ดยรวมอยู่ในระดับดีมาก และมีความพึงพอใจ
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โดยรวมในระดบัมากที่สดุ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูบ้รโิภคที่มีอาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร SCB EASY APP ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 การตลาด
ทางเว็บไซต ์(7Cs) ประกอบดว้ย การเช่ือมโยง ความตอ้งการเฉพาะ ความเป็นชมุชน เนือ้หา และ
การสื่อสาร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ SCB EASY APP ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสามารถ
อธิบายไดร้อ้ยละ 51.5” 

ธาดาธิเบศร ์ภูทอง (2560) ได้ศึกษาเรื่อง “ผลกระทบของคุณภาพเว็บไซต์ และการ
ยอมรบัเว็บเพื่อการท่องเที่ยวต่อความพึงพอใจและความตัง้ใจที่จะใชบ้ริการเว็บไซตต์วัแทนการ
ท่องเที่ยวออนไลน ์ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคณุภาพของระบบงานเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลในเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รองลงมาคือ คุณภาพของสารสนเทศ และการรบัรูถ้ึง
ประโยชน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 นอกจากนี ้ยงัพบวา่ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลในเชิงบวกต่อความตัง้ใจที่จะใชบ้รกิาร รองลงมาคือ คณุภาพ
ของระบบสารสนเทศ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตามล าดบั” 

พรเทพ ปลอดเถาว์ (2549) ได้ศึกษาเรื่อง “ความต้องการต่อองค์ประกอบเว็บไซต์
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวประเภทโรงแรม /พี่ทกั ของผูใ้ชอ้ินเตอรเ์น็ตใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาสูงสุด และอาชีพที่แตกต่างกัน มีความต้องการต่อองค์ประกอบเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสใ์นอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวประเภทโรงแรม /ที่พัก แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนรายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกนั มีความตอ้งการต่อองคป์ระกอบเว็บไซต์
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวประเภทโรงแรม/ที่พัก ไม่แตกต่างกัน ขอ้มูล
พฤติกรรมการใชอ้ินเตอรเ์น็ตของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ช่วงเวลาในการใชอ้ินเตอรเ์น็ต
ที่มากที่สุด และวัตถุประสงค์ในการใช้อินเตอรเ์น็ตที่ต้องการมากที่สุดที่แตกต่างกัน มีความ
ตอ้งการต่อองคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวประเภท
โรงแรม/ที่พัก แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนสถานที่ที่ใชอ้ินเตอรเ์น็ต
บอ่ยที่สดุ และการสมคัรเป็นสมาชิกที่แตกตา่งกนั มีความตอ้งการต่อองคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกสใ์นอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวประเภทโรงแรม/ที่พกั ไม่แตกต่างกนั” 

นิภาพร โพธ์ิศรี (2552) ไดศ้ึกษาเรื่อง “การศึกษาปัจจยัดา้นคณุภาพเว็บไซตโ์รงแรมที่มี
อิทธิพลต่อความตอ้งการซือ้หรือส ารองหอ้งพกัของลกูคา้ผ่านเว็บไซตโ์รงแรม โดยมีวตัถุประสงค์
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เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นคณุภาพของเนือ้หาเว็บไซตโ์รงแรมและความตอ้งการ
ซือ้หรือส ารองหอ้งพกัของลกูคา้ผ่านเว็บไซตโ์รงแรมในอนาคต ทัง้ในระยะสัน้ 6 เดือน และระยะ
ยาว 2 ปี ซึง่ไดท้  าการศกึษาปัจจยัหลกัๆ 4 ดา้น คือ คณุภาพของระบบ (System quality) คณุภาพ
ของขอ้มูล (Information quality) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) และความน่าสนใจ
ของเว็บไซต ์(Attractive/appealing) ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างชาวไทย ปัจจยัดา้นคณุภาพ
เว็บไซตโ์รงแรมทัง้ 4 ดา้น ไม่สามารถท านายความตอ้งการซือ้หรือส ารองหอ้งพักของลกูคา้ผ่าน
เว็บไซตโ์รงแรมในอีก 6 เดือนขา้งหนา้ และพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มลู สามารถท านาย
ความตอ้งการซือ้หรือส ารองหอ้งพักของลูกคา้ผ่านเว็บไซตโ์รงแรมในอีก 2 ปีขา้งหนา้ ในขณะที่
กลุม่ตวัอย่างชาวต่างชาติ พบว่าปัจจยัดา้นคณุภาพเว็บไซตโ์รงแรมสง่ผลต่อความตอ้งการซือ้หรือ
ส ารองหอ้งพกัโรงแรมผ่านเว็บไซตโ์รงแรม โดยพบวา่ปัจจยัดา้นคณุภาพของขอ้มลู สามารถท านาย
ความตอ้งการซือ้หรือส ารองหอ้งพักของลูกคา้ผ่านเว็บไซต์โรงแรมในอีก 6 เดือนและในอีก 2 ปี
ขา้งหน้า และจากการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะทางประชากรศาสตรก์ับระดับความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพเว็บไซตโ์รงแรม ท าใหท้ราบวา่กลุม่ตวัอย่างชาวไทยที่มีระดบัการศกึษา 
และอาชีพที่แตกตา่งกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพเว็บไซตโ์รงแรมที่แตกตา่ง
กัน ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างชาวต่างชาติที่มีอาชีพ รายไดท้ี่แตกต่างกัน จะมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพเว็บไซตโ์รงแรมแตกต่างกนั” 

ชมพูนท เติมประยูร (2561) ได้ศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณ์ตราสินค้า ส่วนประสมทาง
การตลาด และการรอ้งเรียน ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อเว็บไซต์Agoda ของ ผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ ใหค้วามส าคญักบั ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด และการรอ้งเรียน ที่มีอิทธิพล ต่อความ
ภักดีต่อเว็บไซต ์Agoda ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 
0.05 โดยสามารถอธิบายไดร้อ้ยละ 40.2 จากงานวิจัยพบว่าในดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  ดา้น
คณุค่าและดา้นบคุลิกภาพ ในสว่นของความพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดในดา้น สินคา้/
บริการ ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมทางการตลาด รวมไปถึงการรอ้งเรียนมีอิทธิพลต่อ  ความ
ภกัดีต่อเว็บไซตA์goda ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05” 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการวิจยัเรื่อง “คณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่มีผลต่อความภกัดี”  
ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ในครัง้นี ้คือ ผูใ้ชห้รือผูท้ี่เคยใชบ้ริการจองที่พัก
ผ่านเว็บไซต ์Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี  ้คือ ผู้ใช้หรือผู้ที่ เคยใช้บริการจองที่พักผ่าน

เว็บไซต์ Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยผู้วิจัยได้
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non-Population) โดยใช้
สตูรส าหรบักรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 
95% และยอมใหเ้กิดความคาดเคลื่อนในการเลือกตวัอย่าง 5% (Taro Yamane, 1967) ซึ่งจะได้
กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพื่อความสมบรูณ์
ของแบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 
 

n =  
Z2pq

e2
 

 
เม่ือ n = ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
  p = ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
  q = 1 – p 
  e = ระดบัของความคาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
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  Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน  
          (Z=1.96) 

ส าหรบักรณีไม่ทราบค่า p และ q มีค่าสงูสดุ p = 0.05 และ  q = 0.05 ก าหนดให ้ = 
0.05 จะได ้Z = 0.95 มีค่าเท่ากบั 1.96 e = 0.05 หรอื 5% 
 

 แทนคา่สตูร  n =  
Z2pq

e2  

 

     n = 
1.962(0.05)(0.05)

0.052  
 

     n = 
(3.8416)(0.25)

(0.0025)
 

 

     n = 384.16  385 คน 
 

จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 385 คน และผู้วิจัยได้เพิ่มตัวอย่างอีก 4% 
เท่ากบั 15 คน จงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ที่

สมคัรใจในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 ชดุ 

2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยในครัง้นี  ้ผู้วิจัยได้สรา้งเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-End response question) 
ซึ่งผูว้ิจัยไดอ้อกแบบและสรา้งขึน้จากการรวบรวมและศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร แนวคิด
ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบและสรา้งแบบสอบถามให้
ครอบคลมุกบัสิ่งที่ตอ้งการศกึษาคน้ควา้วิจยั โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามขอ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะโดยทั่วไปของผูใ้ชบ้รกิาร จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-
End response question)  

1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

2. อาย ุใชเ้ป็นค าถามชนิดปลายเปิด (Open-ended Questions) 
3. สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 

3.1 โสด 
3.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
3.3 หมา้ย/อย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

4. ระดบัการศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
4.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
4.2 ปรญิญาตร ี
4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

5. อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
5.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
5.3 พนกังานบรษัิทเอกชน 
5.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 
5.5 อื่นๆ………………… 

6. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
6.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
6.2 15,001 – 25,000 บาท 
6.3 25,001 – 35.000 บาท 
6.4 35,001 – 45,000 บาท 
6.5 45,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพเว็บไซตต์่อการใชบ้รกิารจองที่พกัผ่าน
เว็บไซต ์Agoda 

โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 7 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตรวดั (Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชร้ะดับคะแนนเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างมาพิจารณาระดับความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกวา้งของอันตรภาคชั้น (Interval 
Scales) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ชัน้สงูสดุ−ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 

    = 
(5−1)

5
 

    = 0.8 
จากหลกัเกณฑด์งักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้รกิารตอ่ปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซตต์่อการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

คณุภาพเว็บไซตใ์นระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

คณุภาพเว็บไซตใ์นระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

คณุภาพเว็บไซตใ์นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

คณุภาพเว็บไซตใ์นระดบัไม่ดี 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

คณุภาพเว็บไซตใ์นระดบัไม่ดีมาก 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัเนือ้หาของเว็บไซตต์่อการใชบ้ริการจองที่พกั
ผ่านเว็บไซต ์Agoda 

โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 10 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตรวดั (Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชร้ะดับคะแนนเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างมาพิจารณาระดับความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกวา้งของอันตรภาคชั้น (Interval 
Scales) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ชัน้สงูสดุ−ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

    = 
(5−1)

5
 

    = 0.8 
จากหลกัเกณฑด์งักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้รกิารตอ่ปัจจยัเนือ้หาของเว็บไซตต์่อการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

เนือ้หาของเว็บไซตใ์นระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

เนือ้หาของเว็บไซตใ์นระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

เนือ้หาของเว็บไซตใ์นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

เนือ้หาของเว็บไซตใ์นระดบัไม่ด ี
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

เนือ้หาของเว็บไซตใ์นระดบัไม่ดีมาก 



  37 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีในการใชบ้ริการจองที่พักผ่านเว็บไซต ์
Agoda แบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 2 ข้อ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัด 
(Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชร้ะดับคะแนนเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างมาพิจารณาระดับความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกวา้งของอันตรภาคชั้น (Interval 
Scales) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554, น. 29) 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ชัน้สงูสดุ−ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

    = 
(5−1)

5
 

    = 0.8 
จากหลกัเกณฑด์งักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้รกิารตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีในระดบัสงูมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีในระดบัสงู 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความภักดีในระดับปาน

กลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีในระดบันอ้ยมาก 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ต ารา แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องปัจจัย

คุณภาพเว็บไซต ์เนือ้หาเว็บไซต ์ความความภกัดีในการใชบ้ริการ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคิด
และทฤษฎีที่ใชใ้นการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสรา้งขึน้เสนอคณะกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์
ตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเติม 

4. น าแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัปรบัปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของคณะกรรมการควบคุม
ปรญิญานิพนธเ์รียบรอ้ยแลว้ หรือแบบสอบถามที่ปรบัปรุงเสรจ็สมบรูณไ์ปทดสองใช ้(Try Out) กบั
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ชดุ เพื่อน าไปหาค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability of the 

test) โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficent) ของครอนบาค (Cronbach) ซึง่ค่าแอลฟ่า

ที่ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที่ของค าถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0    1 โดยค่าที่ใกลเ้คียงกบั 
1 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงูโดยในงานวิจยันีค้่าความเช่ือมั่นจะตอ้งมีค่า 0.7 ขึน้ไป (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2545, น. 449) 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเก็บขอ้มลูทางการศึกษาออกเป็น 2 ลกัษณะ 

คือ 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูที่ผูว้ิจัยไดม้าจากการใชแ้บบสอบถาม

เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซึ่งผูว้ิจยั
ไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง โดยท าการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุม่ตวัอย่าง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร 
บทความ ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ต เพื่อประกอบการคน้ควา้และ
สรา้งแบบสอบถาม 
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4. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะหข์อ้มูล 
เม่ือไดร้บัแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามที่รวบรวมไดม้าด าเนินการ 

ดงันี ้
การจัดท าข้อมูล 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามที่ได้
ก าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มลู น าแบบสอบถามที่ลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้มาบนัทึกขอ้มลูลง
ในคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS (Strategic Package for Social Sciences) 

การวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้
แบบสอบถามส่วนที่  1 ท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ

แบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน วิเคราะหด์ว้ยการแจกแจงโดยใชค้่าสถิติความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็นคา่รอ้ยละ 
(Percentage)  

แบบสอบถามส่วนที่ 2 ท าการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพเว็บไซตท์ี่มีต่อการใช้
บริการจองที่พักผ่านเว็บไซต์ Agoda โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

แบบสอบถามส่วนที่ 3 ท าการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับเนือ้หาเว็บไซตท์ี่มีต่อการใช้
บริการจองที่พักผ่านเว็บไซต์ Agoda โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

แบบสอบถามสว่นที่ 4 ท าการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความภกัดีในการใชบ้รกิารจอง
ที่พักผ่านเว็บไซต์ Agoda โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมติฐาน (Hypotheses testing) ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์อง
ที่พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
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สมมติฐานขอ้ที่ 2 คณุภาพเว็บไซต ์สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 เนือ้หาเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

5. สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. สถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่    

1.1 หาค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร 

𝑃 =
𝑓

𝑛
 (100) 

เม่ือ P แทน ค่ารอ้ยละหรอืเป็นเปอรเ์ซ็นต ์
f  แทน ความถ่ีของขอ้มลูในแต่ละกลุม่ 
n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 

1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) โดยใชส้ตูร (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2541, น. 41) 

𝑥̅ =
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เม่ือ 𝑥̅ แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 

 ∑ 𝑥 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 𝑁 แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) โดยใชสู้ตร (ชูศรี วงศ์

รตันะ, 2541, น. 40) 

𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

เม่ือ S.D.         แทน ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
∑ 2𝑋           แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
(∑ 2𝑋 )     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
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2. สถิติส  าหรบัวิเคราะหค์ณุภาพ 
สถิติที่ใชท้ดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม เพื่อทดสอบความเช่ือมั่นรวมโดยใช้

วิธีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอัลฟา ( 𝛼 – Coefficient ) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2546, น. 449) 

 

𝑘 𝑐𝑜𝑣 𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 ∕ 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 + (𝑘 − 1)𝑐𝑜𝑣 𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 

เม่ือ α   แทน คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมั่น 

 𝑘   แทน จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 

 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนระหว่าง
ค าถามต่างๆ 

 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของ
ค าถาม 

3.การทดสอบสมมติฐาน 
3.1 สถิติวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคูณู (Multiple Regression Analysis) 
จากสมการแสดงความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของ

ประชากรจะเห็นว่ากลุ่มตัวแปรอิสระ (α + β1×1+β2×2+……+βk×k) สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงค่าของตัวแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงเรียกว่าค่าความ

คลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error. Ɛ) การวิเคราะห์ความถดถอยเชิ่งพหูคูณจะเป็นการ

พยากรณ์หาค่าสัมประสิทธ์ิ α และ β1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ได้จากการค านวณโดยกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยหลกัการวิเคราะห ์คือ ค่าสมัประสิทธ์ิท่ีค านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสมัประสิทธ์ิท่ีท าให้
สมการดงักล่าวมีความคลาดเคลื่อนก าลงัรองรวมกันนอ้ยที่สดุ (Ordinary Least Square : OLS) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

สมการถดถอยเชิงพหคูณูของประชากร 

Y = α + β1X1 
+ β2X2

+…..+ βkXk
 + Ɛ 

สมการถดถอยเชิงพหคูณูของกลุม่ตวัอย่าง 

Y = a + 𝑏1𝑋1 
+ 𝑏2𝑋2

+…..+ 𝑏𝑘𝑋𝑘
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เม่ือ X แทน ตวัแปรอิสระ 
Y แทน ตวัแปรตาม 
K แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

เม่ือ α และ a  เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอยหรือค่าของ Y เม่ือใหต้ัวแปร
อิสระทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูย ์

ส่วน β และ b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial Regression Coefficient) ของตัว
แปรอิสระแต่ละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เม่ือตัวแปรอิสระนั้น
เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอื่นมีคา่คงที่ 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้

a   =    Y - 𝑏1𝑋1 
- 𝑏2𝑋2

-…..- 𝑏𝑘𝑋𝑘
 

bi  =  
∑ 𝑋𝑖 𝑋𝑦 − 

∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2−(∑ 𝑋𝑖))2  

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเงื่อนไขท่ีส าคญั คือ 
1. ความผิดพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตัวแปรอิสระ (X) จะตอ้ง

เท่ากนั 
3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละคา่เป็นอิสระกนั 
4. ตวัแปรอิสระที่น  ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัย เรื่อง คุณภาพและเนื ้อหาของเว็บไซต ์
Agoda ที่ส่งผลต่อความภักดี แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น ขั้นตอน โดยผู้วิจัยได้ก าหนด
สญัลกัษณต์่างๆ ในการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
n   แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
X   แทน ค่าเฉลี่ย 
S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
r    แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
B   แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย 
Sig.  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
H0  แทน สมมติฐานหลกั 
H1  แทน สมมติฐานรอง 
*   แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**   แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

การเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดเ้สนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู แบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์
ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความภกัดี 
ตอนที่ 5 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ตอนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มูลลักษณะทางประชากรศาสตร ์

 ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดยสามารถแจกแจงจ านวนความถ่ีและรอ้ยละ ดงันี ้

ตาราง 2 จ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
1. เพศ   
ชาย 115 28.7 
หญิง 285 71.3 
รวม 400 100 
2. อาย ุ   
15 – 23 ปี 108 27.0 
24 – 32 ปี 97 24.3 
33 – 41 ปี 70 17.5 
42 – 50 ปี 72 18.0 
51 ปีขึน้ไป 53 13.3 
รวม 400 100 
3. ระดบัการศกึษา   
ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 26 6.5 
ปรญิญาตร ี 287 71.8 
สงูกวา่ปรญิญาตรี 87 21.8 
รวม 400 100 
4. สถานภาพสมรส   
โสด 237 59.3 
สมรส/อยู่ดว้ยกนั 156 39.0 
หมา้ย/อยา่รา้ง/แยกกนัอยู่ 7 1.8 
รวม 400 100 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

5. อาชีพ   
นกัเรยีน/นกัศกึษา 122 30.5 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 29 7.2 
พนกังานบรษัิทเอกชน 175 43.8 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 54 13.5 
อื่นๆ 20 5.0 
รวม 400 100 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 110 27.5 
15,001 – 25,000 79 19.8 
25,001 – 35,000 86 21.5 
35,001 – 45,000 30 7.5 
45,001 ขึน้ไป 95 23.8 
รวม 400 100 
 

จากตาราง 2 แสดงจ านวนและรอ้ยละของลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน สามารถอธิบายไดด้งันี ้

1. เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 285 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.3 
และเป็นเพศชาย จ านวน 115 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.7 

2. อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 15 – 23 ปี จ านวน 108 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 27.0 รองลงมาคือ อายุ 24 – 32 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.3 อายุ 42 – 50 ปี 
จ านวน 72 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.0 อาย ุ33 – 41 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.5 และอาย ุ
51 ปีขึน้ไป จ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.3 

3. ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 287 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.8 รองลงมาคือการศึกษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 87 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.8 และการศกึษาระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 26 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.5 
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4. สถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 237 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 59.3 รองลงมาคือสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 156 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
39.0 และสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.8   

5. อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน จ านวน 175 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.8 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 122 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.5 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.5 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 
29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.2 และอื่นๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.0 

6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่า
กว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.8 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25 ,001 – 
35,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15 ,001 – 25,000 บาท 
จ านวน 79 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.8 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 30 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.5  

 
ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพเว็บไซต ์
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจัยคุณภาพ

เว็บไซต ์โดยมีรายละเอียดการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

ตาราง 3 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัคณุภาพเวบ็ไซต ์

 
ปัจจัยคุณภาพเว็บไซต ์

𝒙̅ S.D ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

เว็บไซต ์Agoda มีความเสถียรในการใชง้าน 4.14 .729 ดี 
เว็บไซต ์Agoda สามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ 4.07 .725 ดี 
เว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การเลอืกหอ้งพกัไปจนกระทั่ง
การช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ 

4.17 .743 ดี 

เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบัการตดัสินใจในการจองท่ี
พกัของท่าน 

4.05 .754 ดี 



  47 

ตาราง 3 (ต่อ) 

 
ปัจจัยคุณภาพเว็บไซต ์

𝒙̅ S.D ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูและรูปภาพของโรงแรมและหอ้งพกัแสดง
ใหด้อูย่างละเอียด 

4.06 .755 ดี 

ผูใ้หบ้รกิารเว็บไซตมี์ความสามารถอย่างเพียงพอในการแกไ้ข
ปัญหาจากการใชง้านของทา่น 

3.97 .774 ดี 

ท่านสามารถติดตอ่ผูใ้หบ้รกิารเว็บไดท้นัทีเม่ือท่านมีปัญหาจาก
การใชง้านเว็บไซต ์

3.92 .869 ดี 

ปัจจัยคุณภาพเว็บไซตโ์ดยรวม 4.05 .595 ดี 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจัย

คุณภาพเว็บไซตโ์ดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
เว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การเลือกหอ้งพกัไปจนกระทั่งการช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 เว็บไซต ์Agoda มีความเสถียรในการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 เว็บไซต ์
Agoda สามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 เว็บไซต ์Agoda มี
ขอ้มลูและรูปภาพของโรงแรมและหอ้งพกัแสดงใหด้อูย่างละเอียด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 เว็บไซต ์
Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบัการตดัสินใจในการจองที่พกัของท่าน มีค่าเฉลี่ย 4.05 ผูใ้หบ้ริการ
เว็บไซตมี์ความสามารถอย่างเพียงพอในการแกไ้ขปัญหาจากการใชง้านของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.97 และท่านสามารถติดต่อผูใ้หบ้ริการเว็บไดท้ันทีเม่ือท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต์ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 
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ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยเนือ้เว็บไซต ์
เป็นการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์

โดยมีรายละเอียดการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์(7C’s) 

 
ปัจจัยเนือ้หาเว็บไซต ์

𝒙̅ S.D ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

การออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อา่นง่าย สบายตา 4.11 .770 ดี 
เว็บไซตมี์รายละเอียดอย่างครบถว้น เช่น ประเภทหอ้งพกั ราคา 
ที่ตัง้ สิง่อ  านวยความสะดวก เป็นตน้ 

4.17 .739 ดี 

เว็บไซตมี์รายละเอียดเงื่อนไขการจอง/ขอเปลี่ยนหรือยกเลิกการ
จองหอ้งพกัอย่างชดัเจน 

4.15 .661 ดี 

เนือ้หาท่ีแสดงบนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและปรบัปรุงอยูเ่สมอ 4.06 .707 ดี 
เว็บไซตมี์การจดัรวบรวมความคิดเหน็ของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ก่ียวกบัการ
ใชบ้รกิารที่พกั เพ่ือใหข้อ้มลูเพิ่มเติมแก่ผูใ้ชเ้ว็บไซตท์่านอื่น 

4.18 .648 ดี 

เว็บไซตมี์การเก็บขอ้มลูของผูใ้ชเ้พื่อการน าเสมอขอ้มลูที่ตรงกบั
ลกัษณะและความตอ้งการของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ฉพาะราย 

4.04 .727 ดี 

เว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบคุวามตอ้งการพิเศษหรอื
เพิ่มเติมค ารอ้งขอเพิ่มเติม 

4.06 .727 ดี 

เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรมสง่เสรมิการขาย
ใหแ้ก่ผูใ้ชง้านผ่านทาง E-mail หรอืผ่านทาง SMS อยา่งสม ่าเสมอ 

4.07 .752 ดี 

สามารถตรวจสอบสถานะจองที่พกั การตอบรบัการจองท่ีพกั และ
การช าระเงิน ผ่านทางเว็บไซตไ์ด ้

4.21 .674 ดีมาก 

เว็บไซตมี์ระบบการจองหอ้งพกัและช าระเงินที่ปลอดภยัและ
น่าเช่ือถือ 

4.18 .675 ดี 

ปัจจัยเนือ้หาเว็บไซต ์โดยรวม 4.12 .533 ดี 
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จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจัย
เนือ้หาเว็บไซต ์โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก จ านวน 1 ข้อ ได้แก่ สามารถ
ตรวจสอบสถานะจองที่พัก การตอบรบัการจองที่พัก และการช าระเงิน ผ่านทางเว็บไซตไ์ด ้มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดี จ านวน 9 ขอ้ โดยเรียงค่าเฉลี่ย
จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ เว็บไซตมี์ระบบการจองหอ้งพักและช าระเงินที่ปลอดภัยและน่าเช่ือถือ  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เว็บไซตมี์การจดัรวบรวมความคิดเห็นของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ก่ียวกบัการใชบ้รกิารที่
พกั เพ่ือใหข้อ้มลูเพิ่มเติมแก่ผูใ้ชเ้ว็บไซตท์่านอื่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เว็บไซตมี์รายละเอียดอย่าง
ครบถว้น เช่น ประเภทหอ้งพกั ราคา ที่ตัง้ สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17  
เว็บไซตมี์รายละเอียดเงื่อนไขการจอง/ขอเปลี่ยนหรือยกเลิกการจองหอ้งพกัอย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.15 การออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 
เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายใหแ้ก่ผูใ้ชง้านผ่านทาง E-mail หรือ
ผ่านทาง SMS อย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบุ
ความตอ้งการพิเศษหรือเพิ่มเติมค ารอ้งขอเพิ่มเติม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เนือ้หาที่แสดงบน
เว็บไซตมี์ความทนัสมยัและปรบัปรุงอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และเว็บไซตมี์การเก็บขอ้มลู
ของผูใ้ชเ้พื่อการน าเสมอขอ้มลูที่ตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ฉพาะราย  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 

 
ตอนที ่4 การวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับความจงรักภกัด ี
เป็นการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี ใน

การใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda โดยมีรายละเอียดการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของความจงรกัภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 

ความจงรักภกัดใีนการใช้บริการจองทีพ่ักพักผ่านเว็บไซต ์
Agoda 

𝒙̅ S.D ระดับ
ความ
ภกัด ี

ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารจองที่พกัผา่นเว็บไซต ์Agoda อกีครัง้ใน
ครัง้ตอ่ไป 

4.09 .761 สงู 

 



  50 

ตาราง 5 (ต่อ) 

ความจงรักภกัดใีนการใช้บริการจองทีพ่ักพักผ่านเว็บไซต ์
Agoda 

𝒙̅ S.D ระดับ
ความ
ภกัด ี

ท่านจะบอกตอ่หรอืแนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารจองท่ี
พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda 

4.09 .729 สงู 

ความจงรักภกัดโีดยรวม 4.09 .699 สงู 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามที่เก่ียวกับ

ความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda โดยรวมอยู่ในระดับสงู โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.09 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัสงูทุกขอ้ 
โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda อีก
ครัง้ในครัง้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และท่านจะบอกต่อหรือแนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรูจ้กัมาใช้
บรกิารจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 

 
ตอนที ่5 การวิเคราะหข์อ้มูลเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์อง
ที่พกั Agoda  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0 : ลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ

สมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda  

H1 : ลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda  

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
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เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 ดงัตาราง 9 

ตาราง 6 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรต์่อความจงรกัภกัดีใน
การใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple 
Regression 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 20.042 17 1.179 2.571 0.001* 
Residual 175.193 382 .459   
Total 195.234 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตาราง 9 พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูคณุภาพเว็บไซตต์่อความภกัดี
ในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์
ส่งผลต่อส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรง
กบักลุม่ตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตวัแปร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้ง
สมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรต์่อความภกัดี
ในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องท่ีพกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple 
Regression Analysis 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ b SE β t p-
value 

ค่าคงที่ 3.513 0.310  11.322 0.000 
เพศ      
   หญิง (x1) -0.067 0.077 -0.044 -0.0873 0.383 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ b SE β t p-
value 

อาย ุ      
   อาย ุ15-23 ปี (x2) -0.247 0.228 -0.157 -1.083 0.279 
   อาย ุ24-32 ปี (x3) 0.209 0.153 0.128 1.363 0.174 
   อาย ุ33-41 ปี (x4) 0.244 0.146 0.133 1.670 0.096 
   อาย ุ42-50 ปี (x5) 0.343 0.129 0.189 2.667 0.008* 
ระดบัการศกึษา      
   ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี(x6) -0.071 0.164 -0.025 -0.431 0.667 
   ปรญิญาตร ี(x7) 0.260 0.095 0.168 2.730 0.007* 
สถานภาพสมรส      
   โสด (x8) 0.173 0.283 0.122 0.612 0.541 
   สมรส/อยู่ดว้ยกนั (x9) 0.092 0.273 0.064 0.336 0.737 
อาชีพ      
   นกัเรยีน/นกัศกึษา (x10) 0.331 0.230 0.218 1.438 0.151 
   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ (x11) 0.024 0.204 0.009 0.116 0.908 
   พนกังานบรษัิทเอกชน (x12) 0.069 0.170 0.049 0.408 0.683 
   ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย (x13) 0.091 0.182 0.045 0.502 0.616 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน      
   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท (x14) 0.045 0.154 0.029 0.291 0.771 
   15,001-25,000 บาท (x15) -0.010 0.129 -0.006 -0.080 0.937 
   25,001-35,000 บาท (x16) 0.257 0.120 0.151 2.147 0.032* 
   35,001-45,000 บาท (x17) 0.121 0.150 0.046 0.805 0.421 

r = 0.320 Adjusted R2= 0.063   
R2 = 0.103 SE = 0.677   

*ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 
 



  53 

จากตาราง 10  ผลการวิเคราะหล์กัษณะประชากรศาสตร ์ซึ่งประกอบดว้ยอาย ุ42-50 ปี
 (x5) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี (x7) รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท (x16) โดย
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 0.007 และ 0.032 ตามล าดบั ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรส์ง่ผล
ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลการวิเคราะห ์พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์สามารถอธิบายความภกัดีในการ
ใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ไดร้อ้ยละ 63.0 (Adjusted R2) โดยสามารถน าสมัประสิทธ์ิ
ของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณค์วามความภกัดี (Y1) ไดด้งันี ้

 
Y1 = 3.513 + 0.032(x16) + 0.008(x5) + 0.007(x7) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

25,001-35,000 บาท พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 25,001-35,000 บาท เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ความภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึน้ 
0.257 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ 42-50 ปี พบว่า 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาย ุ42-50 ปี เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ความภกัดีในการใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 0.343 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร ์ด้านระดับการศึกษา
ปริญญาตรีพบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่
พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดับการศึกษาปริญญาตรี 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วามภกัดีในการใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 0.260  
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สมมติฐานข้อที่ 2 คณุภาพเว็บไซต ์ส่งผลต่อความความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซต์
จองที่พกั Agoda  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0 : คณุภาพเว็บไซต ์ไม่สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
H1 : คณุภาพเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 ดงัตาราง 11 

ตาราง 8 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัคณุภาพเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 91.368 7 13.053 49.262 0.000* 
Residual 103.866 392 .265   
Total 195.234 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.001 
 

จากตาราง 11 พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณคุณภาพเว็บไซตต์่อความ
ภกัดีใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.001 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คณุภาพเว็บไซตส์ง่ผลตอ่
ความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปร
อิสระ อย่างน้อย 1 ตัวแปร อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการ
พยากรณ์เชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัคณุภาพเวบ็ไซตต์่อความภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple Regression 
Analysis 
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คณุภาพเว็บไซต ์ b SE β t p-
value 

ค่าคงที่ .830 .180  4.59 0.000 
เว็บไซต ์Agoda มีความเสถียรในการใชง้าน 
(x1) 

.171 .054 .179 3.18 0.002* 

เว็บไซต ์Agoda สามารถตอบสนองการใชง้านได้
อย่างรวดเรว็ (x2) 

.130 .048 .134 2.67 0.008* 

เว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การเลอืก 
หอ้งพกัไปจนกระทั่งการช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ 
(x3) 

.106 .050 .112 2.09 0.037* 

เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบัการ
ตดัสินใจในการจองที่พกัของท่าน (x4) 

.121 .052 .131 2.34 0.020* 

เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูและรูปภาพของโรงแรม
และหอ้งพกัแสดงใหด้อูย่างละเอียด (x5) 

.095 .050 .103 1.91 0.056 

เว็บไซต ์Agoda มีความสามารถอย่างเพียงพอใน
การแกไ้ขปัญหาจากการใชง้านของท่าน (x6) 

.072 .050 .080 1.44 0.149 

ท่านสามารถติดตอ่เว็บไซต ์Agoda ไดท้นัทีเม่ือ
ท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต ์(x7) 

.107 .045 .133 2.39 0.017* 

r = 0.684 Adjusted R2= 0.458   
R2 = 0.468 SE = 0.514   

*ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์คุณภาพเว็บไซต ์ซึ่งประกอบดว้ย เว็บไซต ์Agoda มี
ความเสถียรในการใชง้าน (x1) เว็บไซต ์Agoda สามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว 
(x2) เว็บไซต์ Agoda มีระบบน าทางตั้งแต่การเลือก ห้องพักไปจนกระทั่ งการช าระเงินที่ มี
ประสิทธิภาพ (x3) เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบัการตดัสินใจในการจองที่พกัของท่าน 
(x4) และท่านสามารถติดต่อเว็บไซต์ Agoda ไดท้ันทีเม่ือท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต ์
(x7) โดยมีค่า Sig เท่ากับ 0.002 0.008 0.037 0.020 และ 0.017 ตามล าดบั ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพ
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เว็บไซตส์่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลการวิเคราะห ์พบว่า คณุภาพเว็บไซต ์สามารถอธิบายความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซต์จองที่พัก Agoda ได้รอ้ยละ 45.8 (Adjusted R2) โดยสามารถน าสัมประสิทธ์ิของตัว
พยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณค์วามภกัดี(Y1) ไดด้งันี ้

 
Y1 = 0.830 + 0.171(x1) + 0.130(x2) + 0.121(x4) + 0.107(x7) + 0.106(x3) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 
คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีความเสถียร

ในการใชง้าน พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์อง
ที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญกับดา้นคุณภาพของ
ข้อมูลเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.171 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยคุณภาพเว็บไซต์ ด้านเว็บไซต์ Agoda สามารถ
ตอบสนองการใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว พบว่า มีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกัน กับความภกัดีใน
การใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัดา้นคณุภาพของระบบเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความภกัดีในการในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.130 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยคุณภาพเว็บไซต์ ด้านเว็บไซต์ Agoda มีข้อมูล
เพียงพอส าหรบัการตดัสินใจในการจองที่พกัของท่าน พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบั
ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญักบัดา้นคณุภาพของการบรกิารเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.121 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยคุณภาพเว็บไซต ์ดา้นท่านสามารถติดต่อเว็บไซต ์
Agoda ไดท้นัทีเม่ือท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต ์พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั 
กับความภักดี ในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นคณุภาพของการบริการเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามภกัดี
ในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.107 หน่วย 
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คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทาง
ตัง้แต่การเลือก หอ้งพกัไปจนกระทั่งการช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทาง
เดียวกัน กบัความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นคณุภาพของการบริการเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามภกัดี
ในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.106 หน่วย 

 
สมมติฐานข้อที่ 3 เนือ้หาเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 

Agoda  
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0 : เนือ้หาเว็บไซต ์ไม่สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
H1 : เนือ้หาเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 ดงัตารางที่ 17 

ตาราง 10 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัเนือ้หาเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 100.350 10 10.035 41.141 0.000** 
Residual 94.884 389 .244   
Total 195.234 399    

 **ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.001 
 
จากตาราง 17 พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูเนือ้หาเว็บไซตต์่อความภกัดี

ในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.001 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เนือ้หาเว็บไซต์
ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกับกลุ่ม
ตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตวัแปร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการ
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พยากรณ์เชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูปัจจยัเนือ้หาเว็บไซตต์่อความภกัดีในการใช้
บรกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในรายดา้น โดยใชก้ารวิเคราะห ์Enter Multiple Regression 
Analysis 

เนือ้หาเว็บไซต ์ b SE β t p-
value 

ค่าคงที่ .286 .202  1.417 0.157 
การออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อา่นง่าย 
สบายตา(x1) 

.149 .044 .164 3.379 0.001* 

เว็บไซตมี์รายละเอียดอย่างครบถว้น เช่น 
ประเภทหอ้งพกั ราคา ที่ตัง้ สิ่งอ  านวยความ
สะดวก เป็นตน้(x2) 

-0.18 .048 -0.19 -0.378 0.705 

เว็บไซตมี์รายละเอียดเงื่อนไขการจอง/ขอเปลี่ยน
หรอืยกเลกิการจองหอ้งพกัอย่างชดัเจน(x3) 

.101 .054 .095 1.878 0.061 

เนือ้หาท่ีแสดงบนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและ
ปรบัปรุงอยู่เสมอ(x4) 

.133 .048 .134 2.743 0.006* 

เว็บไซตมี์การจดัรวบรวมความคิดเหน็ของผูใ้ช้
เว็บไซตเ์ก่ียวกบัการใชบ้รกิารที่พกั เพ่ือใหข้อ้มลู
เพิ่มเติมแก่ผูใ้ชเ้ว็บไซตท์่านอ่ืน(x5) 

.029 .054 .027 0.532 0.595 

เว็บไซตมี์การเก็บขอ้มลูของผูใ้ชเ้พื่อการน าเสมอ
ขอ้มลูที่ตรงกบัลกัษณะและความน าเสมอขอ้มลู
ที่ตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการของผูใ้ช้
เว็บไซตเ์ฉพาะราย(x6) 

.097 .053 .101 1.809 0.071 

เว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบคุวาม
ตอ้งการพิเศษ หรือเพิ่มค ารอ้งขอเพิ่มเติม(x7) 

.156 .044 .167 3.522 0.000* 
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ตาราง 11 (ต่อ) 

เนือ้หาเว็บไซต ์ b SE β t p-
value 

เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรม
สง่เสรมิการขายใหแ้ก่ผูใ้ชง้านผ่านทาง E-mail 
หรอืผ่านทาง SMS อย่างสม ่าเสมอ(x8) 

.144 .050 .139 2.881 0.004* 

สามารถตรวจสอบสถานะจองที่พกั การตอบรบั
การจองท่ีพกั และการช าระเงิน ผ่านทางเวบ็ไซต์
ได(้x9) 

.033 .051 .032 0.654 0.513 

เว็บไซตมี์ระบบการจองหอ้งพกัและช าระเงินที่
ปลอดภยัและน่าเชื่อถือ(x10) 

.103 .044 .111 2.371 0.018* 

r = 0.717 Adjusted R2= 0.502   
R2 = 0.514 SE = 0.493   

 *ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์เนือ้หาเว็บไซต ์ซึ่งประกอบดว้ย การออกแบบเว็บไซตมี์
ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา(x1) เนือ้หาที่แสดงบนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและปรบัปรุงอยู่
เสมอ(x4) เว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบุความตอ้งการพิเศษ หรือเพิ่มค ารอ้งขอ
เพิ่มเติม(x7) เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มูล ข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายใหแ้ก่ผูใ้ชง้านผ่าน
ทาง E-mail หรือผ่านทาง SMS อย่างสม ่าเสมอ(x8) และเว็บไซตมี์ระบบการจองหอ้งพักและ
ช าระเงินที่ปลอดภัยและน่าเช่ือถือ(x10) โดยมีค่า Sig เท่ากับ 0.001 0.006 0.000 0.004 และ 
0.018 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า เนือ้หาเว็บไซตส์ง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลการวิเคราะห ์พบว่า เนือ้หาเว็บไซต ์สามารถอธิบายความภกัดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซต์จองที่พัก Agoda ได้รอ้ยละ 50.2 (Adjusted R2) โดยสามารถน าสัมประสิทธ์ิของตัว
พยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณค์วามจงรกัภกัดี (Y1) ไดด้งันี ้
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Y1 = 0.286 + 0.156(x7) + 0.149(x1) + 0.144(x8) + 0.133(x4) + 0.103(x10) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ช้

เว็บไซตร์ะบุความตอ้งการพิเศษ หรือเพิ่มค ารอ้งขอเพิ่มเติม  พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกัน กบัความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคัญกับดา้นองคป์ระกอบเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามความภักดี ใน
การใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เพิ่มขึน้ 0.156 หน่วย 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยองคป์ระกอบเว็บไซต ์ดา้นการออกแบบเว็บไซตมี์
ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา พบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความภกัดีในการใช้
บริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักับ
ดา้นองคป์ระกอบเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก 
Agoda เพิ่มขึน้ 0.149 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยองคป์ระกอบเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์การน าเสนอ
ขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายใหแ้ก่ผูใ้ชง้านผ่านทาง E-mail หรือผ่านทาง SMS อย่าง
สม ่าเสมอพบวา่ มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda ซึง่สามารถอธิบายไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นองคป์ระกอบเพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะท าใหค้วามความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เพิ่มขึน้ 0.144 หน่วย 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจยัองคป์ระกอบเว็บไซต ์ดา้นเนือ้หาที่แสดงบนเว็บไซต์
มีความทนัสมยัและปรบัปรุงอยู่เสมอ พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน กบัความภกัดีใน
การใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับดา้นองค์ประกอบเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความความภักดี ในการใช้บริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เพิ่มขึน้ 0.133 หน่วย 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ในปัจจัยองคป์ระกอบเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์ระบบการจอง
หอ้งพกัและช าระเงินที่ปลอดภยัและน่าเช่ือถือ พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความ
ภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับดา้นองค์ประกอบเพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความความภักดี ในการใช้บริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เพิ่มขึน้ 0.103 หน่วย 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
จากผลการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิ เคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน เรื่อง คุณภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่
สง่ผลตอ่ความภกัดี ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในลกัษณะตาราง ดงันี ้

ตาราง 12 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
เพศหญิง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
อาย ุ  
   อาย ุ15-23 ปี ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   อาย ุ24-32 ปี ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

   อาย ุ33-41 ปี  ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

   อาย ุ42-50 ปี สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ระดบัการศกึษา  
   ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   ปรญิญาตร ี สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สถานภาพสมรส  
   โสด ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   สมรส/อยู่ดว้ยกนั ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
อาชีพ  
   นกัเรยีน/นกัศกึษา ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 12 (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
   พนกังานบรษัิทเอกชน ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  
   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   15,001-25,000 บาท ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   25,001-35,000 บาท สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   35,001-45,000 บาท ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
2. คณุภาพเวบ็ไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการ
ใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

3. เนือ้หาเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการ
ใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษา “คณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่ส่งผลต่อความภกัดี” 
ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะไดด้งันี ้

สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการศึกษาวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมและความ
จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  

2. เพื่อศึกษาคณุภาพเว็บไซตท์ี่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda  

3. เพื่อศึกษาเนือ้หาเว็บไซตท์ี่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก 
Agoda  

สมมตฐิานการวิจัย 
1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
2. คณุภาพของเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
3. เนือ้หาเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda  
วิธีการด าเนินด าเนินการวิจัย 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ในครัง้นี ้คือ ผูใ้ชห้รือผูท้ี่เคยใชบ้ริการจองที่พัก
ผ่านเว็บไซต ์Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี  ้คือ ผู้ใช้หรือผู้ที่ เคยใช้บริการจองที่พักผ่าน

เว็บไซต์ Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยผู้วิจัยได้
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non-Population) โดยใช้
สตูรส าหรบักรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 
95% และยอมใหเ้กิดความคาดเคลื่อนในการเลือกตวัอย่าง 5% (Taro Yamane, 1967) ซึ่งจะได้
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กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพื่อป้องกนัความ
ไม่สมบรูณข์องแบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร ์เป็นแบบสอบถาม

เก่ียวกับลกัษณะโดยทั่วไปของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน  6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-End response question)  

สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพเว็บไซตต์่อการใชบ้รกิารจองที่พกัผ่าน
เว็บไซต ์Agoda โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 7 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตรวดั (Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน 5 ระดบั 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยเนือ้หาเว็บไซตต์่อการใชบ้ริการจองที่พกัผ่าน
เว็บไซต ์Agoda โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 10 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตรวดั (Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน 5 ระดบั 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีในการใชบ้ริการจองที่พักผ่านเว็บไซต ์
Agoda แบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 2 ข้อ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัด 
(Likert scale) ซึง่แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความคิดเห็นโดยใชร้ะดบัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน 5 ระดบั 

การวิเคราะหข์้อมูล 
ผูว้ิจยัแบ่งการวิเคราะหข์อ้มลูออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้

1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้
วิเคราะหด์ว้ยการแจกแจงโดยใชค้่าสถิติความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็น

ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่ออธิบายขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และใชค้่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายเก่ียวกบัคณุภาพเว็บไซต ์เนือ้หา
ของเว็บไซต ์และความภกัดีในการใชบ้รกิารจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมติฐาน (Hypotheses testing) ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์อง
ที่พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
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สมมติฐานขอ้ที่ 2 คณุภาพเว็บไซต ์สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 เนือ้หาเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ผลการศึกษา  “คณุภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่ส่งผลต่อความภกัดี” สามารถ

สรุปผลไดด้งันี ้
ส่วนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อ มูล ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
1.1 เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 285 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.3 

และเป็นเพศชาย จ านวน 115 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.7 
1.2 อาย ุพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ15 – 23 ปี จ านวน 108 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 27.0 รองลงมาคือ อายุ 24 – 32 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.3 อายุ 42 – 50 ปี 
จ านวน 72 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.0 อาย ุ33 – 41 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.5 และอาย ุ
51 ปีขึน้ไป จ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.3 

1.3 ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 287 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.8 รองลงมาคือการศึกษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 87 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.8 และการศกึษาระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 26 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.5 

1.4 สถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 237 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 59.3 รองลงมาคือสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 156 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
39.0 และสถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.8   

1.5 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 
175 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.8 รองลงมาคือ นกัเรยีน/นกัศกึษา จ านวน 122 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.5 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.5 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 
29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.2 และอื่นๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.0 

1.6 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่า
กว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.8 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25 ,001 – 
35,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15 ,001 – 25,000 บาท 
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จ านวน 79 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.8 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 30 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.5  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพเว็บไซตข์อง
ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน อยู่ในระดับดี 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัดีทกุขอ้ โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ เว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การ
เลือกหอ้งพกัไปจนกระทั่งการช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 เว็บไซต ์Agoda มี
ความเสถียรในการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 เว็บไซต ์Agoda สามารถตอบสนองการใชง้านได้
อย่างรวดเรว็ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูและรูปภาพของโรงแรมและหอ้งพกั
แสดงให้ดูอย่างละเอียด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เว็บไซต์ Agoda มีข้อมูลเพียงพอส าหรบัการ
ตัดสินใจในการจองที่พักของท่าน มีค่าเฉลี่ย 4.05 ผู้ให้บริการเว็บไซต์มีความสามารถอย่าง
เพียงพอในการแกไ้ขปัญหาจากการใชง้านของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 และท่านสามารถติดต่อ
ผูใ้หบ้รกิารเว็บไดท้นัทีเม่ือท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเนื้อหาเว็บไซต ์พบว่า 
ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.12 เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก จ านวน 1 ขอ้ ไดแ้ก่ 
สามารถตรวจสอบสถานะจองที่พกั การตอบรบัการจองที่พกั และการช าระเงิน ผ่านทางเว็บไซตไ์ด ้
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดี จ านวน 9 ข้อ โดยเรียง
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ เว็บไซต์มีระบบการจองห้องพักและช าระเงินที่ปลอดภัยและ
น่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เว็บไซตมี์การจดัรวบรวมความคิดเห็นของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ก่ียวกับ
การใชบ้ริการที่พกั เพื่อใหข้อ้มลูเพิ่มเติมแก่ผูใ้ชเ้ว็บไซตท์่านอื่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เว็บไซตมี์
รายละเอียดอย่างครบถว้น เช่น ประเภทหอ้งพัก ราคา ที่ตั้ง สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นตน้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 เว็บไซตมี์รายละเอียดเงื่อนไขการจอง/ขอเปลี่ยนหรือยกเลิกการจองหอ้งพกั
อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 การออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรมสง่เสรมิการขายใหแ้ก่ผูใ้ชง้าน
ผ่านทาง E-mail หรือผ่านทาง SMS อย่างสม ่ า เสมอ มีค่าเฉลี่ ย เท่ ากับ  4.07 เว็บ ไซต์มี
ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบุความตอ้งการพิเศษหรือเพิ่มเติมค ารอ้งขอเพิ่มเติม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.06 เนือ้หาที่แสดงบนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและปรบัปรุงอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 
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และเว็บไซตมี์การเก็บขอ้มลูของผูใ้ชเ้พื่อการน าเสมอขอ้มลูที่ตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการของ
ผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ฉพาะราย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04  

ส่วนที ่4 ผลการวิเคราะหข์้อมูลความจงรักภักดใีนการใช้บริการเว็บไซตจ์องทีพ่ัก 
Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรกัภกัดีโดยรวมอยู่ในระดบัสงู โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.09 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัสงูทกุขอ้ โดยเรียง
ค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการจองที่พักผ่านเว็บไซต ์Agoda อีกครัง้ใน
ครัง้ต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และท่านจะบอกต่อหรือแนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
จองที่พกัผ่านเว็บไซต ์Agoda มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 

ส่วนที่ 5 การวิเคราะหข์้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยมีสมมติฐานจ านวน 3 
ขอ้ ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์อง
ที่พกั Agoda พบวา่  

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ ไม่ส่งผลต่อความ
ภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาย ุสง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ ไม่ส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดับการศึกษา ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดบั
การศกึษา สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถติ
ที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพสมรส ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซต์จองที่พัก Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร ์ด้าน
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สถานภาพสมรส ไม่สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถติที่ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพ ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พัก Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพ ไม่ส่งผลต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่
พกั Agoda พบวา่ 

คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีความเสถียรในการใชง้าน สง่ผลต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

คุณภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda สามารถตอบสนองการใช้งานไดอ้ย่างรวดเร็ว 
ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การเลือกหอ้งพกัไปจนกระทั่ง
การช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบัการตดัสินใจในการจองที่
พกัของท่าน ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูและรูปภาพของโรงแรมและหอ้งพกัแสดง
ให้ดูอย่างละเอียด ไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีความสามารถอย่างเพียงพอในการแกไ้ขปัญหา
จากการใชง้านของท่าน ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นท่านสามารถติดต่อเว็บไซต  ์Agoda ไดท้นัทีเม่ือท่านมีปัญหาจาก
การใชง้านเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 3 เนือ้หาเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั 
Agoda  

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นการออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา ส่งผลต่อ
ความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์รายละเอียดอย่างครบถว้น เช่น ประเภทหอ้งพกั ราคา ที่ตัง้ 
สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นตน้ ไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์รายละเอียดเงื่อนไขการจอง/ขอเปลี่ยนหรือยกเลิกการจอง
ห้องพักอย่างชัดเจน ไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเนือ้หาที่แสดงบนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและปรบัปรุงอยู่เสมอ สง่ผล
ต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์การจดัรวบรวมความคิดเห็นของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์ก่ียวกบัการใช้
บริการที่พัก เพื่อใหข้อ้มูลเพิ่มเติมแก่ผูใ้ชเ้ว็บไซตท์่านอื่น ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์การเก็บขอ้มูลของผู้ใช้เพื่อการน าเสมอขอ้มูลที่ตรงกับ
ลักษณะและความตอ้งการของผู้ใชเ้ว็บไซตเ์ฉพาะราย ไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พัก Agoda อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้
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เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์ความสามารถใหผู้ใ้ชเ้ว็บไซตร์ะบคุวามตอ้งการพิเศษ หรือ
เพิ่มค ารอ้งขอเพิ่มเติม ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มลู ข่าวสาร กิจกรรมส่งเสรมิการขายใหแ้ก่
ผูใ้ชง้านผ่านทาง E-mail หรือผ่านทาง SMS อย่างสม ่าเสมอ ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้

เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นสามารถตรวจสอบสถานะจองที่พัก การตอบรบัการจองที่พัก และ
การช าระเงิน ผ่านทางเว็บไซตไ์ด้ ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

เนื ้อหาเว็บไซต์ ด้านเว็บไซต์มีระบบการจองห้องพักและช าระเงินที่ปลอดภัยและ
น่าเช่ือถือ สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

อภปิรายผลการวิจัย 
ผลการวิจัยเรื่อง “คุณภาพและเนื ้อหาของเว็บไซต์ Agoda ที่ส่งผลต่อความภักดี” 

สามารถสรุปประเด็นที่ส  าคญัมาอภิปรายไดด้งันี ้
1. ลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ

สมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน กับความภักดีในการใช้บริการเว็บไซตจ์องที่พัก 
Agoda  

จากสมมติฐานขอ้ที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร ์ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ผลการวิจยัพบวา่  

1.1 เพศ พบว่า เพศไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda 
เนื่องจาก ในปัจจบุนัผูใ้ชบ้รกิารทกุเพศต่างก็เขา้ถึงบรกิารจองที่พกับนเว็บไซตไ์ดอ้ย่างเท่าเทียมกนั 
ซึ่งต่างก็ตอ้งการความความสะดวกสบายในการใชบ้ริการบนเว็บไซต ์และตอ้งการใชบ้ริการบน
เว็บไซตจ์องที่พักที่ดีที่สุดซึ่งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการอาจเปลี่ยนแปลงไปใชผู้ใ้หบ้ริการหลายอื่นๆ จึงไม่
สง่ผลท าใหเ้กิดความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ มลฤดี ธนวรรษการ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในรา้นยา
เดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้โดยรวมระหวา่งเพศชายและ
หญิงไม่แตกต่างกนั แสดงวา่เพศไม่มีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีโดยรวม  
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1.2 อายุ พบว่า อายุส่งผลต่อความภักดี ในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายนุอ้ยนัน้มีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยี และพรอ้มที่จะเปิดรบัการ
ใชบ้รกิารใหม่ๆอยู่เสมอ แต่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายมุากขึน้อาจจะไม่ตอ้งการการเปลี่ยนแปลงและการ
เรียนรูใ้หม่ในสิ่งที่ตนได้ใช้บริการอยู่แล้ว จึงส่งผลท าให้เกิดความความภักดีในการใช้บริการ
เว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธนัชพร 
จินดา (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีและการรบัรูคุ้ณค่าเพื่อผู้อื่นของ
ผูบ้ริโภคต่อรา้นกาแฟที่ด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ินในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟที่ด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน
แตกตา่งกนั 

1.3 ระดบัการศกึษา พบว่า ระดบัการศึกษาระดบัปรญิญาตรี สง่ผลต่อความภกัดีในการ
ใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารในกลุม่ดงักลา่วมีความรูค้วามสามารถใน
การที่จะศึกษาในการใชบ้ริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือไดท้ าศึกษาหาขอ้มลูรายละเอียดอย่าง
ครบถว้น และไดใ้ชบ้ริการจองที่พกัผ่านเว็บไซต ์โดยเว็บไซตน์ัน้สามารถที่จะตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได ้จึงสง่ผลท าใหค้วามจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีความสมัพันธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ NETFLIX 
พบว่า ระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดีโดยรวมต่อการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
ไม่แตกตา่งกนั 

1.4 สถานภาพสมรส พบว่า สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อความภักดี ในการใชบ้ริการ
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั ลว้นแต่มีความ
ตอ้งการในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พักที่มีความง่ายในการใชบ้ริการ สามารถอ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในการจองที่พกั รวมไปถึงสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใช้
บริการ จึงไม่ส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการเว็บไซต์จองที่พัก Agoda ได้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสท์ี่มีความสมัพันธก์ับความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ NETFLIX พบว่า 
สถานภาพแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดีโดยรวมต่อการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกต่าง
กนั  

1.5 อาชีพ พบว่า อาชีพ ไม่สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพใดนั้นก็สามารถเขา้ถึงการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พักได ้มีความ
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ตอ้งการและความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการเว็บไซตท์ี่สามารถอ านวยความสะดวกไดไ้ม่แตกต่าง
กนั จงึไม่สง่ผลท าใหเ้กิดความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) ศกึษาเรื่อง คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสท์ี่
มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ NETFLIX พบวา่ อาชีพแตกตา่งกนั
มีความจงรกัภกัดีโดยรวมต่อการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกตา่งกนั  

1.6 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน พบวา่ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน สง่ผลตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิาร
เว็บไซตจ์องที่พกั Agoda เนื่องจาก เว็บไซตไ์ดร้วบรวมหอ้งพกัที่มีความหลากหลายในดา้นราคาให้
ผูใ้ชบ้ริการได้เลือก ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเลือกที่พักไดต้ามความตอ้งการในด้านราคา ซึ่ง
เว็บไซตส์ามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นราคาที่สอดคลอ้งกบัรายไดข้องแต่ละบคุคลได้ จึง
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ ธนัชพร จินดา (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีและการรบัรู ้
คุณ ค่ าเพื่ อผู้อื่ นของผู้บ ริโภคต่อร้านกาแฟที่ ด  า เนิ นการโดยผู้พิ การทางการได้ยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ รายไดต้่อเดือนที่แตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีต่อรา้นกาแฟ
ที่ด  าเนินการโดยผูพ้ิการทางการไดย้ิน แตกตา่งกนั 

2. คุณภาพเว็บไซต ์กับความภกัดใีนการใช้บริการเว็บไซตจ์องทีพ่ัก Agoda  
คณุภาพเว็บไซต ์ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีความเสถียรในการใชง้าน ดา้นเว็บไซต ์Agoda 

สามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีระบบน าทางตัง้แต่การเลือก
หอ้งพกัไปจนกระทั่งการช าระเงินที่มีประสิทธิภาพ ดา้นเว็บไซต ์Agoda มีขอ้มลูเพียงพอส าหรบั
การตัดสินใจในการจองที่พักของท่าน และดา้นท่านสามารถติดต่อเว็บไซต์ Agoda ไดท้ันทีเม่ือ
ท่านมีปัญหาจากการใชง้านเว็บไซต ์ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ปรางคช์ิต แสงเสวตร (2560) ศึกษาเรื่อง
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชง้านเว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟพ. พบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพ
ของระบบสง่ผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเว็บไซตอ์ินทราเน็ต กฟพ. 

3. เนือ้หาเว็บไซต ์กับความภกัดใีนการใช้บริการเว็บไซตจ์องทีพ่ัก Agoda  
เนือ้หาเว็บไซต ์ดา้นการออกแบบเว็บไซตมี์ความสวยงาม อ่านง่าย สบายตา ดา้นเนือ้หา

ที่แสดงบนเว็บไซต์มีความทันสมัยและปรบัปรุงอยู่เสมอ ด้านเว็บไซต์มีความสามารถให้ผู้ใช้
เว็บไซตร์ะบุความตอ้งการพิเศษ หรือเพิ่มค ารอ้งขอเพิ่มเติม ดา้น เว็บไซตมี์การน าเสนอขอ้มูล 
ข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายให้แก่ผู้ใช้งานผ่านทาง E-mail หรือผ่านทาง SMS อย่าง
สม ่าเสมอ และดา้นเว็บไซตมี์ระบบการจองหอ้งพกัและช าระเงินที่ปลอดภยัและน่าเชื่อถือ สง่ผลตอ่
ความภักดีในการใชบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลอ้งกับ
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งานวิจยัของ นิอาอีดา นราพิทกัษ์กลุ (2557) ศกึษาเรื่อง องคป์ระกอบของเว็บไซตท์ี่มีผลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ผ่านการสรา้งความพึงพอใจของลกูคา้: กรณีเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์
แบบธุรกิจสูผู่บ้รโิภคในประเทศไทย พบว่า องคป์ระกอบของเว็บไซตมี์ความสมัพนัธใ์นเชิงบวกกบั
ความพงึพอใจของลกูคา้ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 
จากการศึกษาเรื่อง “คุณภาพและเนือ้หาของเว็บไซต ์Agoda ที่ส่งผลต่อความภักดี” 

ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้
1. ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
พบว่าดา้นอาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดี

ในการใชบ้ริการ ดังนัน้ผูใ้หบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ควรออกแบบ ปรบัปรุง และพัฒนา
เว็บไซตใ์นการใหบ้รกิารเพื่อใหต้รงกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารและเกิดประสิทธิภาพ ดว้ยการน าเสนอการ
บริการที่ทนัสมยั มีความหลากหลายแก่ลกูคา้กลุ่มต่างๆ เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สงูสดุและเกิดความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ต่อไปในอานาคต 

2. ปัจจยัคณุภาพเว็บไซต ์ 
ผูใ้หบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ควรท าให้เว็บไซตมี์ความพรอ้มในการใหบ้ริการ 

สามารถใชง้านไดท้นัทีที่ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการอย่างรวดเรว็ มีความเสถียรในการใชง้าน และสามารถ
ที่จะติดต่อไดเ้ม่ือผูใ้ชบ้รกิารมีปัญหา เนื่องจากคณุภาพของเว็บไซตถื์อเป็นหวัใจในการท างานของ
เว็บไซต์ ที่จะต้องท าให้เว็บไซต์นั้นมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพเพียงพอในการใช้งาน เพื่อ
ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร และสง่ผลใหเ้กิดความภกัดีในการใชบ้รกิารต่อไปใน
อนาคต 

3. ปัจจยัเนือ้หาเว็บไซต ์ 
ผูใ้ห้บริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ควรออกแบบให้เว็บไซตใ์ห้มีรูปแบบการจัดวาง

องคป์ระกอบต่างๆบนเว็บไซตอ์ย่างเหมาะสม มีความสวยงามและเป็นระเบียบ เพื่อท าใหส้ะดวก 
เร็วเรว็ และง่ายต่อการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการทุกคน และท าใหเ้ว็บไซตมี์ความน่าดึงดูดสนใจที่
ผูใ้ชบ้รกิารจะมาใชบ้รกิาร 

ผูใ้หบ้รกิารเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ควรท าใหเ้นือ้หาที่แสดงอยู่บนเว็บไซตมี์รายละเอียด
อย่างครบถว้น เช่น รายละเอียดของที่พกั ราคา ที่ตัง้ เป็นตน้ มีรายละเอียดเงื่อนไขการจองอย่าง
ชดัเจน และสิ่งที่ส  าคญัในเนือ้หาคือจะตอ้งท าใหเ้นือ้หาที่แสดงอยู่บนเว็บไซตมี์ความทนัสมยัและมี
การปรบัปรุงเนือ้หาอยู่เสมอ 
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ผูใ้หบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ควรท าใหเ้ว็บไซตส์ามารถปรบัแต่งการใชง้านใหมี้
ความเหมาะสมกับผูใ้ชบ้ริการเฉพาะราย เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการที่แตกต่างกัน เช่น 
ภาษา โดยมีความสามารถในการปรับเปลี่ยนภาษาได้หลายภาษา หรือการที่ เว็บไซต์ควรมี
ความสามารถในการปรบัขนาดตวัอกัษรได ้เพื่อท าใหผู้ใ้ช้บริการสามารถใชง้านเว็บไซตไ์ดอ้ย่าง
สะดวกและประโยชนส์งูสดุ 

ผูใ้หบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พัก Agoda ควรใหค้วามส าคัญในการน าเสนอขอ้มูลในการ
ประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัข่าวสารหรอืกิจกรรมสง่เสรมิการขายอย่างเหมาะสมผ่านช่องทางตา่งๆ เช่น 
e-mail , Fanpage , Line เป็นตน้ เพื่อเป็นการกระจายขอ้มลูไปยงัผูท้ี่เคยใชบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร
รายใหม่ๆ ซึง่จะเป็นการดงึดดูใหมี้ผูใ้ชบ้รกิารมากยิ่งขึน้ 

ผูใ้หบ้ริการเว็บไซตจ์องที่พกั Agoda ควรใหค้วามส าคญัในดา้นมีระบบจองหอ้งพกัและ
ช าระเงินที่ปลอดภัยและน่าเช่ือถือ เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมั่นใจไดว้่าขอ้มลูในการจองหอ้งพกัและ
การช าระเงินของผูใ้ชบ้ริการจะไม่ถูกเปิดเผยและเกิดความปลอดภัย เพื่อสรา้งความน่าเช่ือถือ
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการวิจัยครั้งนี ้  กลุ่ มตัวอย่ างเป็น เพี ยงผู้ ใช้บ ริการที่ อาศัยอยู่ ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จึงอาจท าใหมี้กลุ่มตวัอย่างที่ยงัไม่ครอบคลมุส าหรบัใชใ้นการศึกษา ดงันัน้ใน
การศกึษาครัง้ต่อไปควรมีการขยายกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารที่อาศยัอยู่จงัหวดัอื่นๆดว้ย เพื่อน าผลการวิจยัที่
ไดม้าใชใ้นการวางแผนและพฒันาเว็บไซต ์ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร
ไดค้รอบคลมุมากยิ่งขึน้ 

2. ในการวิจัยครั้งนี ้ เนื่องจากสถานการณ์ของโรคระบาดโคโรน่า -19 จึงใช้เพียง
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอ้มลู รวมทัง้การแจกแบบสอบถามเป็นออนไลน ์
ดงันัน้ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มลูแบบสมัภาษณเ์พิ่มเติม เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู
เชิงลกึมากขึน้ 
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