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บทคดัย่อ  

พาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสม์บีทบาทส าคญัอย่างมากในการประกอบธุรกจิ เนื่องจากความเจรญิกา้วหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ สง่ผลใหห้ลายๆธุรกจิหนัมาใชพ้าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์พื่อเพิม่ศกัยภาพในการแข่งขนั ซึง่ในธุรกจิสายการบนิก็
เช่นเดยีวกนั ปัจจุบนัได้น าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในการแข่งขนัทางธุรกจิมากยิง่ขึ้น  โดยมกีารเพิ่มช่องทาง
จ าหน่ายบตัรโดยสารผ่านทางเวบ็ไซต์ เพื่อเพิม่ความสะดวก รวดเรว็  แก่ผูโ้ดยสาร และสามารถท าไดต้ลอดเวลา ดงันัน้
เวบ็ไซตจ์งึไดร้บัความนิยมในธุรกจิสายการบนิ และการบนิไทยกเ็ป็นอกีบรษิทัหนึ่งทีน่ าเวบ็ไซต์มาช่วยในการจ าหน่ายบตัร
โดยสารเช่นกนั ซึ่งนอกจากความสะดวกสบายแก่ผู้โดยสารแล้ว ยังช่วยให้บริษัทสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อีกด้วย แต่
นอกจากขอ้ดดีงักล่าวมาแลว้ขา้งต้น พบว่ายงัมปัีญหาอยู่หลายประการดว้ยกนัทีท่ าใหผู้โ้ดยสารไม่สามารถท าการซือ้บตัร
โดยสารผ่านเวบ็ไซตไ์ดส้ าเรจ็ ดงันัน้จงึเป็นทีม่าและความสนใจในงานวจิยัครัง้นี้  

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัความซบัซอ้นของสนิคา้ ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ คุณภาพ
ของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต ์ความเชื่อมัน่ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย และเพื่อศกึษา
ปัญหาในการซื้อบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย และน าผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาไปเป็นแนวทางในการพฒันาเวบ็ไซต์
การบนิไทยใหม้ปีระสทิธภิาพ และสะดวกแก่การใชง้านของผูโ้ดยสาร  

จากการศกึษาพบว่า ปัจจยัความซบัซอ้นของสนิคา้ ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบ
ต่อการตดัสนิใจซือ้ โดยหากผูโ้ดยสารรูส้กึถงึความซบัซอ้นของสนิคา้ และรูส้กึสบัสนในความหลากหลายของสนิคา้มาก จะมี
ความสมัพันธ์เชิงลบต่อการตัดสนิใจซื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์การบินไทย และหากผู้โดยสารรู้สึกถึงคุณภาพการ
ใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์ และรูส้กึเชื่อมัน่ต่อเวบ็ไซต์ จะมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์
การบนิไทย ซึง่จากผลการวจิยัครัง้นี้จะเป็นประโยชน์ต่อบรษิทัเพื่อน าไปปรบัปรุงการจ าหน่ายบตัรโดยสารใหเ้กดิความพงึ
พอใจแก่ผูโ้ดยสาร และช่วยใหส้ามารถลดการจ าหน่ายบตัรโดยสารผ่านส านกังานขาย ทัง้นี้เพื่อลดตน้ทุน และเพิม่ศกัยภาพ
ในใหส้ามารถแขง่ขนักบัสายการบนิอื่นๆได ้
 
ค าส าคญั: ความซบัซอ้นของสนิคา้ ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ 

ความเชื่อมัน่ 
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Abstract   
E-commerce plays an important role in business. Due to the growth of information technology, E-commerce 

has been employed in business with an aim of increasing competitiveness capacity. Likewise in an airline 
business, information technology has been increasingly used to raise the business capacity to compete. Online 
ticket trading in particular has been implemented so that customers can always have access to online tickets and 
quickly and conveniently make an online purchase. This is also the case with Thai Airways, where tickets are 
available for online purchase in order not only to increase its customers’ convenience but also to reduce cost. 
However, this technology is not without disadvantages. Problems related to failure of online ticket purchase are 
being continuously reported. In this regard, this study was thus carried out.   

This study aims to investigate 1) the effects of product complexity, confuse by over-choice, quality of the 
online service, and customers’ trust on decision making on online ticket purchase via the Thai Airways’ website 
and 2) problems related to the use of the website. This is in order to improve the quality of Thai Airways’ online 
ticket trading. 

The results showed that product complexity and confuse by over-choice were significantly and negatively 
related to customers’ decision making on ticket purchase. Customers who perceived the product as being 
complex and who were confused by over-choice are not likely to buy online tickets, whereas those agreeing with 
the quality of the online service and being confident of the quality of the website are likely to purchase tickets 
online. Based on the results, it is thus recommended to control over the complexity and choices of the products 
available online for the benefits of online ticket trading. 
 
Keywords: Product complexity, Confuse by over-choice, Quality of web base service, Customers’ trust 
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1. บทน า 
 ในปัจจุบนัความสามารถของเทคโนโลยสีารสนเทศได้รบัการพฒันาอย่างไม่หยุดยัง้ ประกอบกบัการด าเนินงานทาง

ธุรกจิทีต่อ้งการความรวดเรว็ฉบัไวเพื่อใหท้นัต่อการแขง่ขนั จงึท าใหม้กีารน าระบบสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นธุรกจิมากขึน้ 
การประยุกตใ์ชร้ปูแบบหนึ่งทีไ่ดร้บัความนิยมคอื E-commerce โดยจะเป็นการคา้แบบใหม่ทีท่ าผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์ท าให้
ช่วยขจดัปัญหาหลายอย่างทีเ่กดิกบัการคา้แบบเดมิ เช่น สามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง รวดเรว็ ประหยดัค่าใชจ้่าย 
เขา้ถงึผูโ้ดยสารไดทุ้กทีท่ ัว่โลก ซึง่จะช่วยเพิม่ศกัยภาพในการด าเนินงานขององคก์รในหลายๆดา้นและน าไปใชเ้ป็นกลยุทธ์
เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบคู่แขง่ใหก้บัองคก์รไดอ้กีดว้ย  

ในธุรกจิการบนิกเ็ช่นเดยีวกนั ไดม้กีารปรบัรปูแบบการขายและใหบ้รกิาร โดยเน้นช่องทางออนไลน์มากขึน้ เพื่อใหเ้กดิ
ความสะดวกรวดเรว็ในการให้บรกิารและตอบสนองความพงึพอใจของผู้โดยสาร อกีทัง้ยงัเป็นอกีช่องทางหนึ่งที่จะเพิ่ม
ยอดขายให้กบัสายการบนิ สายการบนิต่างๆจงึไดพ้ยายามทีจ่ะพฒันา และเพิม่สดัส่วนในการขายผ่านระบบอนิเทอร์เน็ต
มากขึน้ เพื่อเป็นการเพิม่รายได ้และลดค่าใชจ้่ายจากการขายและเป็นการเพิม่ผลก าไรใหแ้ก่สายการบนิไดอ้กีทางหนึ่ง 

สายการบนิไทย กเ็ป็นอกีสายการบนิหนึ่งทีพ่ฒันารปูแบบการขาย และบรกิารส ารองทีน่ัง่ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตเขา้มา
ใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร โดยให้บริการผ่านเว็บไซต์ www.thaiairways.com และจาก
พฒันาการของเทคโนโลยทีีร่วดเรว็และต่อเนื่องส่งผลใหพ้ฤติกรรมของผูบ้รโิภคมกีารปรบัเปลีย่นจากเดมิ โดยมุ่งเน้นช่อง
ทางการสือ่สารผ่านระบบดจิทิลัมากขึน้ ซึง่คาดการณ์ว่าในปี 2558 ช่องทางของผูโ้ดยสารในการเขา้ถงึขอ้มูลผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารของสายการบนิกว่ารอ้ยละ 71 จะด าเนินการผ่านสมารท์โฟนและเวบ็ไซต ์รอ้ยละ 39 ด าเนินการผ่าน KIOSK รอ้ยละ
13 ด าเนินการผ่านพนักงานและตวัแทนการจ าหน่ายบตัรโดยสาร (Agent/Staff) และ ร้อยละ 3 ด าเนินการผ่านช่องทาง
ชุมชนออนไลน์หรอืโซเชยีลมเีดยี (Social Media) ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่า โลกในอนาคตนัน้จะใหค้วามส าคญักบัการสื่อสารโดย
ใช้คนในการให้บรกิารลดลง โดยบทบาทของการสื่อสารสมยัใหม่ในลกัษณะของดจิทิลัจะเพิม่ความส าคญัมากขึน้  (แผน
วสิาหกจิปี 2556-2565 บมจ.การบนิไทย)  

ถงึแมว้่าการน าระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์าใชใ้นการใหบ้รกิารจ าหน่ายบตัรโดยสารของสายการบนิไทย จะช่วยเพิม่
ความสะดวกรวดเรว็ ประหยดัค่าใชจ้่าย และเขา้ถงึผูโ้ดยสารไดง้่ายขึน้ แต่ปัจจุบนัพบว่าผูโ้ดยสารไดพ้บปัญหาจากการใช้
บรกิารซือ้บตัรโดยสารผ่านทางเวบ็ไซตก์ารบนิไทย โดยจากการสอบถามจากผูโ้ดยสารทีเ่ขา้มาตดิต่อ ณ ส านกังานขายการ
บนิไทย สาขาสลีม พบว่ารปูแบบการขายและใหบ้รกิารโดยเน้นช่องทางออนไลน์นัน้ยงัมขีอ้จ ากดัอยู่หลายประการ ทีท่ าให้
ผูโ้ดยสารเกดิความไม่สะดวก และกลบัมาตดิต่อเจา้หน้าที ่ณ ส านกังานขายการบนิไทย เพื่อสอบถามขอ้มลู ไดแ้ก่ 1. ความ
ซบัซอ้นในตวัสนิคา้ 2. ความง่ายในการคน้หาขอ้มูล 3. ความเสถยีรของระบบ 4. การช าระเงนิ 5. การปฏบิตัทิีแ่ตกต่างกนั
ระหว่างการซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์บัการซือ้ผ่านส านกังานขาย 

จากปัญหาดงักล่าว และการศกึษางานวจิยัในอดตีไดม้กีารศกึษาถงึการเลอืกใชบ้รกิาร และความพงึพอใจ ในการส ารอง
ทีน่ัง่ผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทยไปแลว้ แต่ยงัไม่ไดท้ าการศกึษาถงึปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์รวมถงึไม่ไดว้เิคราะหล์งไป
ถงึรายละเอยีดของปัญหาทีก่ล่าวมาในขา้งตน้ ดงันัน้เพื่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดแก่การด าเนินกจิการของบรษิทั และเพื่อให้
ทราบถงึแนวทางการปรบัปรุงเนื้อหา การบรกิาร การจดัการเวบ็ไซต์ ใหเ้ป็นช่องทางการขายและบรกิารทีม่คีุณภาพ แก่
ลกูคา้ จงึเป็นทีม่าของการศกึษาวจิยันี้ 
 
 
 
 

http://www.thaiairways.com/
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2. ทบทวนวรรณกรรม  
การศึกษาครัง้นี้ต้องการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารผ่านเว็บไซต์การบินไทย  ได้ทบทวน

วรรณกรรมและทฤษฎต่ีางๆ เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั โดยผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาและคน้ควา้ขอ้มลูดงัต่อไปนี้ 
2.1 ความซบัซ้อนของสินค้า (Product Complexities) 

ความซบัซอ้นของสนิคา้หรอืบรกิาร คอื ภาวะทีต่อ้งเจอกบัหลายสิง่หลายอย่างทีด่ยูุ่งยากซบัซอ้น ซึง่มกัเป็นสาเหตุหนึ่ง
ทีท่ าให้ลูกคา้เกดิความสบัสนและยากแก่การท าความเขา้ใจ และตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ ซึง่ความซบัซอ้นของสนิค้า หรอื 
บรกิารนัน้ สามารถเกดิจากหลายสาเหตุดว้ยกนัเช่น กระบวนการทางธุรกจิ คุณค่าของสนิคา้ทีอ่งคก์รต้องการมอบใหลู้กคา้ 
ต้นทุน และคุณภาพของสนิคา้และบรกิาร เป็นต้น โดยหากองคก์รสามารถลดความซบัซอ้นทีไ่ม่จ าเป็นลงได ้กจ็ะส่งผลให้
สามารถลดความซบัซอ้นทางกระบวนการทางธุรกจิ หรอืในสิง่ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการด าเนินการต่างๆ และจะช่วยใหผ้ลทีไ่ดร้บั
ออกมา เช่น ผลติภณัฑ ์ สนิคา้ หรอืบรกิารเหล่านัน้ ง่ายต่อการน าเสนอต่อลูกคา้ รวมทัง้ง่ายต่อการท าความเขา้ใจอกีดว้ย
(Reger and Singer, 2010)        
2.2 ความสบัสนต่อความหลากหลายของสินค้า 

เห็นได้ว่าความซบัซ้อนของสนิค้านัน้เป็นปัจจยัหนึ่งที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจซื้อสนิค้า เนื่องจากลูกค้าอาจไม่ทราบ
เงื่อนไขของสนิคา้ หรอืรายละเอยีดของสนิค้าเหล่านัน้อย่างชดัเจน ท าใหไ้ม่สามารถตดัสนิใจได ้และนอกจากนัน้ยงัท าให้
เกดิความสบัสนในการเลอืกสนิคา้เหล่านัน้ไดอ้กีดว้ย (Vincent-Wayne and Vassilios,1999) 

เมื่อพดูถงึความสบัสนของลกูคา้นัน้ถอืไดว้่าเป็นปัญหาทีส่ าคญัอกีปัญหาหนึ่งทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ ซึง่
ปัญหาทีท่ าเกดิความสบัสนกเ็กดิจาก (1) ไดร้บัขอ้มลูของสนิคา้เหล่านัน้มากเกนิไป (2) มกีารน าเสนอโปรโมชัน่ หรอืราคาที่
น่าสนใจ บ่อยๆ ท าใหลู้กคา้มคีวามคาดหวงัในการไดม้าซึง่สนิคา้ทีถู่กทีสุ่ด (3) การเพิม่ขึน้ของสนิคา้ใหม่ๆ และมคีวาม
คล้ายคลงึกนัของแต่ละยี่ห้อสนิค้า (Brand) ท าให้ลูกค้ามขีอ้มูลเยอะเกนิไป สิง่เหล่านี้จงึน ามาซึ่งความสบัสนแก่ลูกค้าได ้
(Vincent, 1999) 
2.3 การประเมินคณุภาพของการให้บริการทางเวบ็ไซต ์(Quality of Web Base Service) 

Parasuraman et al., (2005) ไดน้ าหลกั ของ SERVQUAL มาประยุกต์ใชก้บัธุรกจิอเิลก็ทรอนิกส ์และไดพ้ฒันา
เครื่องมอืในการประเมนิคุณภาพการบรกิารเวบ็ไซต์ใหม่ทีช่ ื่อว่า E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL และจดักลุ่มของการวดั
ระดบัคุณภาพของเวบ็ไซตโ์ดยแบ่งเป็น มติกิารวดัคุณภาพ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) หมายถงึ การใชง้านง่าย รวดเรว็ในการเขา้ถงึขอ้มลู 
2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างานใหไ้ด้ตามเป้าหมายทีต่กลงไว้ (ผ่าน

เวบ็ไซต)์ กบัลกูคา้ 
3. ความพรอ้มของระบบ (System Availability) หมายถงึ เวบ็ไซตจ์ะตอ้งอยู่ในสภาพของการพรอ้มใชง้านไดเ้สมอ 
4. ความเป็นสว่นตวั (Privacy) หมายถงึระดบัความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มลูพฤตกิรรมการใชง้านของลกูคา้ 
E-RescS-QUAL มคีวามส าคญัในการประเมนิคุณภาพของเวบ็ไซต์  เมื่อเว็บไซต์ต้องประสบกบัปัญหาจากการใชง้าน 

หรอืลกูคา้ตอ้งการความช่วยเหลอื ประกอบไปดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึการจดัการปัญหาอย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถแกไ้ขปัญหาผ่าน

ทางเวบ็ไซตไ์ด ้
6. การชดเชย (Compensation) หมายถงึ เวบ็ไซตส์ามารถชดเชยใหก้บัลกูคา้ไดใ้นกรณีทีเ่กดิปัญหาจากการใชง้าน 
7. ช่องทางการตดิต่อ (Contact) หมายถงึ ความพรอ้มทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืลกูคา้ผ่านช่องทางอื่นๆ เช่นมเีจา้หน้าที่

รบัแจง้ปัญหาและแกไ้ขปัญหาจากการใชง้าน 
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สรุปว่า คุณภาพของบรกิาร นัน้เกดิจากการทีลู่กค้าจะเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร หรอื การซือ้สนิคา้เหล่านัน้ 
และหากเป็นการใชบ้รกิารทีผ่่านทางอนิเทอรเ์น็ตนัน้ คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ ถอืเป็นสิง่ส าคญัทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ต้องให้ความส าคญั เพื่อที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพที่ดี ในการ
ใหบ้รกิาร 
2.4 ความเช่ือมัน่ (TRUST)  

ความเชื่อมัน่ในการใช้งานเวบ็ไซต์ถือเป็นสิง่ส าคญัอกีอย่างหนึ่งที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้งานเวบ็ไซต์ ซึ่งหาก
เวบ็ไซต์นัน้ท าให้ลูกคา้มัน่ใจทัง้ในดา้นขอ้มูลข่าวสาร และความเป็นส่วนตวัได ้กจ็ะส่งผลใหลู้กค้ากลา้ทีจ่ะตดัสนิใจใชง้าน 
และจะใชง้านซ ้าในครัง้ต่อไป 

Jari and Heikki (2007) น าเสนอกรอบแนวคดิทีช่่วยในการสร้างความเชื่อมัน่ (Trust) ของผูใ้ชง้านบนเครอืข่าย
อนิเทอรเ์น็ต แก่ผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์โดยท าการแบ่งปัจจยัทีช่่วยส่งเสรมิความเชื่อมัน่ในความเชื่อมัน่ของ
เวบ็ไซต ์(Trust Beliefs) ออกเป็น 2 ประเภท 

1. ปัจจยัภายใน (Internal Factor) ประกอบไปดว้ยปัจจยัดงัต่อไปนี้ 
1.1 ประสบการณ์ในการใชง้านทีผ่่านมา (Past Experience) 
1.2 การมศีกัยภาพ (Ability) การมเีจตนาทีจ่รงิใจทีจ่ะช่วยเหลอื (Benevolence)  
1.3 คุณภาพของเวบ็ไซต ์(Website Quality) 
1.4 การรบัรูว้่ามปีระโยชน์ (PU) และง่ายต่อการใชง้าน (PEoU) 
1.5 การรบัรองความเชื่อมัน่จากคนกลาง (Trust Third Party) 
1.6 การรบัรองความเป็นสว่นตวัของขอ้มลู (Privacy protection) 

 2. ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ 
2.1 คุณลกัษณะของผูบ้รโิภค (Consumer characteristics) 
2.2 คุณลกัษณะของสนิคา้และบรกิาร (Product/Service Characteristics) 
2.3 ความแตกต่างทางดา้นตลาด วฒันธรรม และประเทศ (Difference makets/ciltures/countries) 
2.4 การรบัรูค้วามเสีย่ง (Perception of Risk) 

จากทฤษฎแีละงานวจิยัทีไ่ดก้ล่าวมานัน้ จะชีใ้หเ้หน็ว่า แนวทางการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารนัน้ สิง่ทีจ่ะท าใหผู้โ้ดยสาร
พงึพอใจ ใชง้านง่าย สะดวก รวดเรว็ และไม่เกดิความซบัสนนัน้ สิง่ทีต่อ้งค านึงถงึ คอื สนิคา้หรอืบรกิารต้องไม่ซบัซอ้นหรอื
ใสร่ายละเอยีดมากจนเกนิไปจนลมื เป้าหมายหลกัทีบ่รษิทัต้องการใหผู้โ้ดยสารไดร้บัจรงิๆ Reger and Singer, (2010) สิง่
ต่อไปกค็อื คุณภาพของเวบ็ไซต ์จะตอ้งสะดวก รวดเรว็ ใชง้านง่าย และพรอ้มทีจ่ะใหผู้โ้ดยสารสามารถใชง้านไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง และจะต้องมเีจา้หน้าคอยดูแลผูโ้ดยสารหากเกดิปัญหาในการใชง้าน Parasuraman et al., (2005)  นอกจากนัน้ 
เวบ็ไซตท์ีด่จีะตอ้งสรา้งความเชื่อมัน่ ทัง้ในการใชง้านว่าเมื่อใชแ้ลว้จะไม่เกดิปัญหาทัง้ดา้นขอ้มลูสว่นตวั และความปลอดภยั
ต่างๆ ซึ่งหาเว็บไซต์ที่มีความเชื่อมัน่สูงก็จะท าให้เกิดความไว้วางใจและมีการบอกต่อหรือแนะน าบุคคลอื่นม าใช้งาน 
Mcknight and CHERVANY (1996) ซึง่สิง่เหล่านี้จะช่วยสง่ผลใหล้กูเกดิความพงึพอใจและตดัสนิเลอืกซือ้บตัรโดยผ่านทาง
เวบ็ไซตก์ารบนิไทย 
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3. วิธีการวิจยั  
การศึกษาครัง้นี้เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 

Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู และใชว้ธิกีารใหผู้ต้อบกรอกแบบสอบถาม
เอง (Self-Administered Questionnaire) 
3.1 กรอบตวัอย่าง 

กลุ่มเป้าหมายทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื กลุ่มลกูคา้การบนิไทยทีเ่คยใชบ้รกิารซือ้บตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มเป้าหมายมทีัง้สิน้ 400 คน 
3.2 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการท าวจิยัครัง้นี้ ไดใ้ชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาออกเป็น 2 วธิ ีดงันี้ (1) แจก
แบบสอบถามชนิดใหก้ลุ่มตวัอย่างเป็นผูก้รอกแบบสอบถามเอง (Self-Administered Questionnaire) (2) แจกแบบสอบถาม
ทางเวบ็ไซต ์(Online Survey) 
3.3 สมมติฐานของงานวิจยั 

เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั ผูศ้กึษาไดก้ าหนดสมมตฐิานการศกึษาดงันี้ 
H1 (-) การรบัรูถ้งึความซบัซอ้นของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิ

ไทย 
H2 (-) การรบัรูถ้งึความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสาร

ผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 
H3 (+) การรบัรูถ้งึความซบัซอ้นของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้  
H4 (+) การรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์าร 

บนิไทย 
H5 (-) การรบัรูถ้งึความเชื่อมัน่ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 

3.4 การวิเคราะหแ์ละสรปุผลข้อมูล 
1. สถติพิรรณนา (Descriptive Statistics) ใชบ้รรยายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างโดยใชก้ารแจกแจง 

ความถี ่และค่ารอ้ยละ (Frequency Distribution and Percentage) 
2. สถติิเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อวเิคราะห์และทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์

ระหว่างตวัแปรหลายตวัดว้ยเทคนิคการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ว่ามตีวัแปรใดบา้ง
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสาร และวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความซบัซอ้นของสนิคา้ทีส่่งผลต่อความสบัสนต่อ
ความหลากของสนิคา้ดว้ยเทคนิคการวเิคราะหก์ารถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
 
4. ผลการศึกษา  
4.1 ความซบัซ้อนของสินค้า (Product Complexity) 

ความซบัซอ้นของสนิคา้ (Product Complexity) ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารเครื่องบนิผ่านเวบ็ไซต์การบนิ
ไทย (Online Purchasing Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Reger and Singer, (2010) ทีก่ล่าวว่าความ
ซบัซอ้นของสนิคา้หรอืบรกิารมกัเป็นสาเหตุหนึ่งทีท่ าใหย้ากแก่การท าความเขา้ และตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้  
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4.2 ความสบัสนต่อความหลากหลายของสินค้า (Confused by Over Choice) 
ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิค้า (Confused by Over Choice) ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร

เครื่องบนิผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย (Online Purchasing Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Vincent-Wayne 
and Vassilios, (1999) ทีก่ล่าวว่าความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ เช่น ไดร้บัขอ้มูลของสนิคา้มากเกนิไป  การ
เพิม่ขึน้ของสนิคา้ใหม่ๆ และมคีวามคลา้ยคลงึกนัของแต่ละยีห่อ้สนิคา้ (Brand) จะสง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้  
4.3 ความซบัซ้อนของสินค้ามีความสมัพนัธต่์อความสบัสนต่อความหลากหลายของสินค้า        

ความซบัซอ้นของสนิคา้ (Product Complexity) ส่งผลต่อความสบัสนต่อความหลากหลาย ของสนิคา้ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัในอดตีของ Reger and Singer, (2010) ทีก่ล่าวว่าความซบัซอ้นของสนิคา้หรอืบรกิารมกัเป็นสาเหตุหนึ่งทีท่ าให้
เกดิความสบัสนและยากแก่การท าความเขา้ ดงันัน้ ความซบัซ้อนของสนิค้า จงึมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความสบัสนต่อ
ความหลากหลายของสนิคา้ จงึสนบัสนุนสมมุตฐิานที ่3 (H3+) 
4.4 คณุภาพของการให้บริการทางเวบ็ไซต ์(Quality of Web Base Service) 

คุณภาพของการให้บรกิารทางเวบ็ไซต์ (Quality of Web Base Service) ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสาร
เครื่องบนิผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย (Online Purchasing Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Parasuraman et 
al., (2005) ทีก่ล่าวว่า ระดบัคุณภาพของเวบ็ไซต ์จะสง่ผลต่อการใชง้านเวบ็ไซตน์ัน้  
4.5 ความเช่ือมนั (Trust) 

ความเชื่อมนั (Trust) ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารเครื่องบนิผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย (Online Purchasing 
Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ MacKnight and Chervany (2001) ทีก่ล่าวว่า รูปแบบความเชื่อมัน่ต่อการ
ซื้อสินค้าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตหรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือความเชื่อมัน่ที่ผู้บริโภคมีต่อบุคคล ในที่นี้คือ
ผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ซึง่ประกอบไปดว้ย ความเชื่อมัน่ในความสามารถ ความปรารถนาดแีละความซื่อสตัย์
ของผูป้ระกอบการ รวมไปถงึความรูส้กึคุน้เคยของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์  

จากผลการวจิยัจะเหน็ไดว้่า ตวัแปรอสิระทัง้ 4 ตวั มคีวามสมัพนัธต่์อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิ
ไทยตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้โดย ความเชื่อมัน่จะมคีวามสมัพนัธต่์อการ 
ตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารมากทีส่ดุ 
  
5. อภิปรายและสรปุผลการวิจยั  

จากผลการวิจยันัน้ ผู้วิจยัได้ศกึษาตัวแปร ทัง้ 4 ตัว ได้แก่ ปัจจยัความซบัซ้อนของสนิค้า ความสบัสนต่อความ
หลากหลายของสนิค้า คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ ความเชื่อมัน่ ซึ่งจะผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่าน
เวบ็ไซตก์ารบนิไทย โดยผลการวจิยั ชีใ้หเ้หน็ว่า ตวัแปรทัง้ 4 นัน้ไดส้ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารดงัไดก้ล่าวมาแลว้
ขา้งต้น ดงันัน้ ผลที่ได้จากการวจิยัครัง้นี้บรษิัทสามารถน าไปใช้ในการพฒันาแผนการตลาด ในการจ าหน่ายบตัรโดยสาร
ผ่านทางเวบ็ไซต์ เพื่อใหผู้โ้ดยสาร เลอืกใชช้่องการซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทยเป็นอกีช่องทางหนึ่งในการซื้อ
บตัรโดยสาร พรอ้มทัง้ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์ใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด ทัง้นี้เพื่อช่วยในการลดภาระ
งาน ณ ส านักงานขาย ลดต้นทุน เพิม่ศกัยภาพในการแข่งขนั และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการด าเนินธุรกจิ อนึ่งประโยชน์
ของงานวจิยั มดีงันี้ 

1. ทางบรษิทัสามารถน าผลการวจิยัครัง้นี้ เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงสนิคา้ของบรษิทั ซึง่สนิคา้ในทีน่ี้หมายถงึ 
บตัรโดยสารประเภทต่างๆ ทีท่างบรษิทัไดน้ าเสนอผ่านทางเวบ็ไซต์ เช่น ปรบัปรุงรายละเอยีดการน าเสนอในดา้นเงื่อนไข
บตัรโดยสารใหก้ระชบั เขา้ใจง่ายขึน้ ในดา้นราคาให้มคีวามแตกต่างกนัตามประเภทของบตัรโดยสารมากขึน้ เพื่อทีจ่ะให้
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ผูโ้ดยสารเหน็ความแตกต่างและรูส้กึคุม้ค่าในการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร รวมถงึวธิกีารปฏบิตัแิละขอ้ก าหนดต่างๆ หาก
ผูโ้ดยสารต้องการเปลีย่นแปลงบตัรโดยสารใหส้ามารถท าได้ง่ายขึน้ และเหมอืนกบัการซือ้บตัรโดยสารผ่านส านักงานขาย
ของบรษิทั 

2. ทางบรษิทัสามารถน าผลการวจิยัไปใชใ้นการวเิคราะหแ์นวทางการตลาด เพื่อเปรยีบเทยีบคู่แขง่ ทัง้ทีเ่ป็นสายการ
บนิในระดบัพรี่เมี่ยม หรอืหรอืสายการบนิต้นทุนต ่า เนื่องจากในปัจจุบนัมกีารแข่งขนักนัเยอะขึน้ และลูกค้าอาจจะได้รบั
ขอ้มลูจากหลายๆ สานการบนิทีแ่ตกต่างกนั ซึง่ผลจากการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่า ขอ้มูลเหล่านี้ท าใหผู้โ้ดยสารเกดิความสบัสนใน
การตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารได ้ดงันัน้ทางบรษิทัควรหาวธินี าเสนอขอ้มลูบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต ์ทีช่ดัเจน ดงึดดูใจ และไม่
ท าใหเ้กดิความสบัสนในการเลอืกบตัรโดยสารผ่านทางเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 

3. จากผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่าบรษิทัควรใหค้วามส าคญัในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต ์ไม่ว่าจะเป็นในเรื่อง 
หน้าเวบ็ (User Interface) การใชง้านง่าย การตอบสนองทีร่วดเรว็ รวมทัง้มชี่องทางใหส้ามารถตดิต่อไดห้ากเกดิปัญหาจาก
การใชง้าน เพื่อใหผู้โ้ดยสารสามารถใชง้านไดอ้ย่างสะดวก และรวดเรว็ และสง่ผลใหเ้กดิการใชง้านอย่างต่อเนื่อง และช่วยให้
การตดิซื้อบตัรโดยสารช่องทางอื่นเช่น ตดิต่อทีส่ านักงานขายน้อยลง ท าใหบ้รษิัทสามารถประหยดัค่าใชจ้่ายได ้และเพิม่
ประสทิธภิาพในการจ าหน่ายบตัรโดยสารไดม้ากยิง่ขึน้ 

4. ผลการวจิยัท าใหบ้รษิทัทราบว่า การสรา้งความเชื่อมัน่ทัง้ในดา้นการรกัษาขอ้มูลส่วนตวั และการเพิม่ระบบรกัษา
ความปลอดภยัในการช าระเงนิผ่านบตัรเครดติ สามารถช่วยใหผู้โ้ดยสารเกดิความมัน่ใจในการใชง้าน และมแีนวโน้มในการ
ใชง้านอย่างต่อเนื่อง    

5. จากขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม ทางบรษิทัสามารถน าไปปรบัปรุงและแก้ปัญหาในการซือ้บตัรโดยสาร
ผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย และเป็นแนวทางในการพฒันาเวบ็ไซตก์ารบนิไทยใหม้ปีระสทิธภิาพ และสะดวกแก่การใชง้านของ
ผูโ้ดยสาร ดงัต่อไปนี้ 

5.1 ควรปรบัปรุงเรื่องการแจ้งเงื่อนไขของบตัรโดยสาร และการออกบตัรโดยสาร โดยเฉพาะภาษาที่ใชค้วรให้มี
ความชดัเจนรดักุม และเขา้ใจง่ายขึน้ 

5.2 การออกโปรโมชัน่บัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์  ไม่ควรออกโปรโมชัน่ที่ซ ้ ากันในการแต่ละเมือง  
เน่ืองจากท าใหเ้กดิความสบัสนได ้

5.3 ควรมชี่องทางในการตดิต่อหากเกดิปัญหาจากการใชง้านเวบ็ไซต์ 
5.4 ควรมีการปรับปรุงเว็บไซต์ให้ใช้งานง่าย (User Friendly) และตอบสนองที่รวดเร็ว และ 

พรอ้มใชง้านตลอดเวลา 
5.5 ควรมีช่ อ งทาง ในการช า ระค่ าบัต ร โดยสารหลายช่ องทาง ให้กับผู้ โ ดยสาร เช่น  ผ่ านตู้  ATM,  

ผ่านธนาคารและรา้นสะดวกซือ้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้และยงัเป็นการเพิม่รายไดจ้าก
การขายตัว๋ 

5.6 ควรลดความซบัซอ้น และขัน้ตอนในการซือ้บตัรโดยสาร ใหง้่ายและสะดวกต่อผูซ้ือ้ 
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