
บทที ่6 

 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

6.1 บทสรุป 

 

 งานวิจยัเฉพาะเรื่อง การศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตัดสินใจซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส แบงการวิเคราะหออกเปนสองสวน ไดแก การวิเคราะห

สถานการณการใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสําหรับธุรกิจทองเทีย่วไทยปจจุบัน ในมุมมองของ

ผูประกอบการธุรกิจทองเทีย่วออนไลน และการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการตัดสินใจ

ซื้อบริการการทองเที่ยวผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส ในมุมมองของผูใชบริการหรือลูกคา โดย

สามารถสรุปความคิดเห็นของทัง้สองมมุมองดังกลาว ทีม่ีตอการใชระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส

สําหรับอุตสาหกรรมทองเทีย่วไทย ดังนี ้

 

6.1.1 การวเิคราะหสถานการณการใชระบบพาณิชยอิเลก็ทรอนกิสสําหรับธุรกิจทองเที่ยวไทย 

 มีการใชระบบพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสสําหรับอุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทยมา

ตั้งแต พ.ศ. 2537 โดยในชวงแรกเปนการจัดทําขึ้นเพื่อนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับการทองเทีย่วเทานัน้ 

การใหบริการสํารองบริการการทองเทีย่วผานเว็บไซตในระยะนี ้ จงึเปนการสงความตองการผาน

ทางโทรสารและจดหมายอิเล็กทรอนกิส (e-Mail) เทานัน้ 

 เร่ิมมีการใชเครือขายคอมพวิเตอรในการจองบริการการทองเที่ยว เชน การจองตั๋ว

เครื่องบิน เนือ่งจากมีการใชระบบคอมพวิเตอรเชื่อมโยงในการออกตัว๋เครื่องบินของแตละสายการ

บินกับตัวแทนจําหนายเดิมอยูแลว และเพิ่มสัดสวนการจองออนไลนโดยการพฒันาระบบเพือ่

รองรับการสํารองบริการทองเทีย่วอืน่ๆ  เชน การจองโรงแรมที่พกั หรือบริการนําเทีย่วมากขึ้นเรื่อยๆ 

ทําใหเกิดการประกอบธุรกิจทองเที่ยวรูปแบบใหม จากเดิมที่เจาของธรุกิจโรงแรมทีพ่ัก สายการบนิ

หรือธุรกิจนาํเที่ยวมักพึ่งพาการจําหนายผานตัวแทน มาเปนการขายใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ

โดยตรง และกอใหเกิดธุรกจิทองเที่ยวออนไลนข้ึนมาเปนจํานวนมาก เนื่องจากขอจํากัดในการเขา

สูตลาดการทองเทีย่วลดลง 
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 ความสัมพันธของผูเลนในตลาดทองเที่ยวเปลี่ยนแปลงไป ผูซื้อมีอํานาจในการตอรอง

มากขึ้น เพราะเครือขายอินเตอรเน็ตทําใหผูซื้อสามารถที่จะหาขอมูลเพื่อเปรียบเทียบทางดานราคา

และคุณภาพในเบื้องตนจากผูใหบริการหลายรายได ดวยวิธีการที่สะดวก และรวดเร็ว ดวยความ

ทันสมยัของเทคโนโลยทีี่กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงนี ้ ทาํใหผูประกอบธุรกิจทองเที่ยวหลาย

รูปแบบจึงตองมีการปรับตัว กลาวคือ สําหรับธุรกิจทองเที่ยวรายเลก็ๆ อาจนาํตองนาํเสนอบริการ

เฉพาะที่เนนตอบสนองความตองการเฉพาะกลุมมากขึน้ เนื่องจากไมสามารถแขงขันกับบริษัท

ขนาดใหญที่ใหบริการการทองเทีย่วแบบครบวงจรได ตวัแทนการทองเที่ยวเดิมอาจตองเพิ่มการใช

ระบบเครือขายอินเตอรเน็ตเพื่อเพิ่มชองทางการจาํหนาย โดยที่อาศัยขอไดเปรียบดาน

ความสัมพันธที่มีตอเจาของบริการทองเทีย่วและลูกคาที่มีอยูเดิม แตอาจไมสามารถเนนการใช  

กลยทุธดานราคาไดอีกตอไป ตองเนนการสรางคุณคา และลักษณะเฉพาะตัวใหกับบริการ

ทองเที่ยวที่จะนําเสนอขาย 

 รูปแบบของเวบ็ไซตทองเที่ยวในปจจุบนั มักเสนอบริการการทองเทีย่วที่ครบทุก

รูปแบบเปนสวนใหญ กลาวคือ ในเวบ็ไซตหนึ่งๆ จะมีการใหบริการดานขอมลูการทองเทีย่วใน

แหลงตางๆ บริการจองตั๋วเครื่องบิน บริการจองรถเชา บริการจองโรงแรมที่พัก บริการจองรายการ

นาํเที่ยว เปนตน ทาํใหลูกคาสามารถวางแผนการเดนิทางทองเที่ยวไดภายในเวบ็ไซตเดียว แต

แตกตางกนัไปตามระดับการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเตอรเน็ตในแตละเว็บไซต1 ซึ่งปริมาณการ

ซื้อขายบริการการทองเทีย่วผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนีม้ีแนวโนมเพิ่มข้ึน แมจะยังมีปญหา

เร่ืองความไมมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูล ในการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเตอรเน็ตของ

ผูบริโภคที่ทําใหวิธกีารชาํระเงินโดยบัตรเครดิตผานทางอนิเตอรเน็ตยงัไมเปนที่นยิมของผูใชบริการ  

 
1 ลักษณะของระดับการทาํธุรกรรมในเว็บไซต (ศูนยพฒันาพาณชิยอิเลก็ทรอนกิส, 

2545, น. 77) ไดแก 
1) มีการประชาสมัพันธ โฆษณา เทานั้น 

2) มีระบบสั่งจอง หรือส่ังซื้อสินคาหรือบริการผานระบบเครอืขายคอมพวิเตอร 
3)  มีระบบการชาํระเงนิออนไลน (เชน บัตรเครดิต) 

4) มีระบบการชาํระเงินออฟไลน (เชน โอนเงนิผานบญัชีธนาคาร การชําระ

คาบริการที่สถานที่ใหบริการ เปนตน) 

5) มีระบบขนสงสินคา 

6) สามารถใหบริการกับชาวตางประเทศ 
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 ในดานกฎระเบียบขอบังคับดานการทาํธุรกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนกิสในประเทศไทย 

แมวาจะมีนโยบายและมาตรการที่ชัดเจน ในการพัฒนาประเทศไปสูยุคพาณิชยอิเล็กทรอนกิสใน

อนาคตอันใกลนี้ ไมวาจะเปนการเรงพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน และการพัฒนาดานกฎหมาย แต

การที่กฎหมายที่เกีย่วของกบัพาณิชยอิเลก็ทรอนกิส ซึ่งเปนสิ่งที่รองรับการทาํธุรกรรมทาง

อินเตอรเน็ตยงัไมสามารถออกมาบงัคบัไดอยางมีประสิทธิผล สงผลใหการปรับปรุงแกไขกฎและ

ระเบียบอื่นๆ ที่เกี่ยวของกบัการพาณิชยอิเล็กทรอนกิสตองลาชาไปดวย ความลาชานี้อาจสงผลให

ผูประกอบการขาดความมัน่ใจในการพัฒนาธุรกิจไปสูระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส และความ

มั่นใจในการทาํธุรกรรมผานเครือขายอินเตอรเน็ตของผูบริโภค โดยเฉพาะลูกคาคนไทย ที่ไมคอยมี

ความมัน่ใจในความปลอดภยัของขอมูลขณะการทาํธุรกรรม ซึ่งเปนอุปสรรคของการพัฒนาระบบ

พาณิชยอิเลก็ทรอนิกสของประเทศไทย ที่ไมเพยีงสงผลตอภาคธุรกิจทองเที่ยวเพยีงอยางเดียว แต

ยังสงผลไปยังการพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิสสําหรับทุกภาคอุตสาหกรรมดวย 

 

6.1.2 การวเิคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผานระบบ

พาณิชยอิเลก็ทรอนิกส 

 จากการสํารวจขอมูลการตัดสินใจเลือกซือ้บริการการทองเทีย่ว ผานระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนกิส ของกลุมตัวอยางที่เปนคนไทย จํานวน 110 คน และคนตางประเทศ จํานวน 74 คน 

ที่เคยใชบริการเว็บไซตที่ใหบริการเกี่ยวกบัการทองเทีย่วในประเทศไทย สามารถสรุปผลการศึกษา

ไดดังนี้ 

1) ลักษณะทางสงัคมและเศรษฐกิจ 

 พบวากลุมผูตอบแบบสอบถามชาวไทย เปนเพศชายและหญิงในสัดสวนที่ใกลเคียง

กัน มีอายุอยูในชวง 22-30 ป  สถานภาพการสมรสโสด และจบการศึกษาระดับสูงสุด คือ ระดบั

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา กลุมอาชพีสวนใหญ คือ พนักงานบรษิัทเอกชน มรีายไดอยูในชวง 

10,001-20,000 บาท สําหรับกลุมผูตอบแบบสอบถามชาวตางประเทศสวนใหญเปนชาวยุโรปและ

เอเชีย เปนเพศชายและหญงิในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน มอีายุอยูในชวง 22-30 ป สวนใหญมีอาชีพ

ประกอบธุรกิจสวนตวั และรับจางทั่วไป รายไดเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 3,000 ดอลลาร และพํานัก

อยูในประเทศไทยเปนสวนใหญ 

2) พฤติกรรมการทองเที่ยวในประเทศไทย 

 กลุมผูตอบแบบสอบถามคนไทยสวนใหญเดินทางทองเทีย่วในประเทศประมาณ 2-3 

คร้ัง ตอป โดยเลือกเดินทางทองเทีย่วในชวงเวลาที่สะดวก เหมาะสม รวมเดินทางกับกลุมเพื่อน
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เปนหลกั นยิมใชรถยนตสวนตัวในการเดนิทางทองเที่ยว สถานทีท่องเทีย่วที่นยิมเดินทางไป คอื 

ชายทะเล/หมูเกาะ และภูเขา/น้าํตก/ปาไม กิจกรรมทีน่ักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญนิยมทําเมื่อ

เดินทางทองเที่ยว ไดแก การเดินปา ดําน้ํา ลองแกง/แคนู/คายัค เทีย่วคลอง/ลองแมน้ํา ชมสถานที่

สําคัญทางประวัติศาสตร และวัฒนธรรม ประเพณีทองถิ่น และนยิมเลือกพักแรมทีบ่ังกะโล/รีสอรท 

และโรงแรมเปนสวนใหญ 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเดินทางมาทองเทีย่วประเทศไทย ประมาณปละ 1 คร้ัง 

โดยมักเดนิทางมาทองเที่ยวในชวงวนัหยุดพักผอนประจําป และนิยมเดินทางมาทองเทีย่วพรอม

กลุมเพื่อน การเดินทางโดยเครื่องบินเปนวธิีการเดินทางที่นกัทองเทีย่วชาวตางประเทศสวนใหญใช

สําหรับการเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย สถานที่ทองเทีย่วที่นกัทองเทีย่วชาวตางประเทศให

ความสนใจ คือ ชายทะเล/หมูเกาะ โดยกิจกรรมที่นกัทองเทีย่วนิยมทําเปนประจาํเมื่อเดินทางมา

ทองเที่ยวประเทศไทย ไดแก การชมสถานที่สําคัญทางประวัติศาสตร โบราณสถาน ชมวัฒนธรรม

ประเพณีทองถิ่น การเดินปา ดําน้ํา สปาและกิจกรรมเพื่อสุขภาพ มักใชบริการพักแรมที่โรงแรม 

บังกะโล/รีสอรท และเกสทเฮาส 

3) พฤติกรรมการใชอินเตอรเนต็ 

 กลุมผูตอบแบบสอบถามชาวไทย สวนใหญใชงานอินเตอรเน็ตที่สถานที่พักอาศัยเปน

ประจํา โดยมกีารใชงานมากกวา 5 คร้ังตอสัปดาห มรีะยะเวลาในการใชงาน 1-2 ชั่วโมงตอวนั 

และมักใชงานในชวงเยน็ (17.00-23.00 น.) กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยซื้อสินคาหรอื

บริการทางอนิเตอรเน็ต โดยบริการดานการทองเทีย่วเปนบริการที่กลุมผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญ ทีม่ีประสบการณการซื้อสินคาและบริการทางอนิเตอรเน็ต เคยสั่งซื้อมากทีสุ่ด นอกจากนั้น

สวนใหญเคยซื้อสินคาเพื่อความรูและการศึกษา สินคาเพื่อความบนัเทิง และใชบริการทางการเงิน

และธนาคารผานเครือขายอนิเตอรเน็ต สวนผูตอบแบบสอบถามชาวตางประเทศมีพฤติกรรมการ

ใชงานอินเตอรเน็ต สวนใหญไมแตกตางจากพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามชาวไทย 

4) พฤติกรรมการใชบริการเว็บไซตที่ใหบริการเกี่ยวกับการทองเทีย่วในประเทศไทย 

 กลุมตัวอยางคนไทยที่เคยเขาไปเยี่ยมชม หรือใชบริการเว็บไซตที่ใหบริการเกี่ยวกบั

การทองเทีย่วในประเทศไทย นยิมเขาไปดูรายละเอียดเกีย่วกับสถานทีท่องเทีย่วมากทีสุ่ด 

นอกจากนัน้เพื่อตรวจสอบเสนทางการเดนิทาง และดรูายละเอียดของรายการนาํเที่ยว ในขณะที่

ผูใชบริการชาวตางประเทศ นิยมเขาไปหาขอมูลเกี่ยวกับสถานทีท่องเทีย่วจากเว็บไซตดังกลาวมาก

ที่สุดเชนเดยีวกัน รองลงมาคือการใชบริการจองโรงแรมที่พัก และตั๋วเครื่องบิน โดยที่กลุมตัวอยาง
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ชาวไทยสวนใหญไมเคยซื้อบริการการทองเทีย่วในประเทศไทยผานเครือขายอินเตอรเน็ต แตกลุม

ชาวตางประเทศสวนใหญมปีระสบการณในการซื้อ 

 เหตุผลทีก่ลุมตัวอยางชาวไทย ทีม่ปีระสบการณการซื้อบริการการทองเทีย่วใน

ประเทศไทยผานเว็บไซต เลือกวิธีการจองหรือซ้ือบริการการทองเที่ยวผานทางอนิเตอรเน็ต เพราะ

คิดวาเปนวิธีการที่สะดวก ประหยัดเวลาในการจอง กลาวคือ เปนกลุมผูบริโภคที่ตองการ

ประหยัดเวลา ในขณะที่กลุมผูมีประสบการณในการซือ้บริการการทองเทีย่วทางอนิเตอรเน็ตชาว

ตางประเทศ คิดวาการเลือกจองหรือซ้ือทางอนิเตอรเนต็เปนวิธกีารทีช่วยประหยัดเวลา และสะดวก

ในการเปรียบเทียบราคาของผูขายหลายๆ ราย และเวบ็ไซตที่กลุมผูตอบแบบสอบถามทั้งชาวไทย

และชาวตางประเทศเลือกซือ้บริการ ไดแก www.airasia.com, www.hotelthailand.com และ 

www.allresortthailand.com 

 สวนเหตุผลทีก่ลุมตัวอยางชาวไทย ไมเลือกซื้อหรือจองบริการทองเที่ยวผาน

อินเตอรเน็ต เนื่องจากไมพอใจในรูปแบบการใหบริการของเว็บไซตเหลานัน้ โดยไมมั่นใจในระบบ

รักษาความปลอดภัยของขอมูลสวนตวัขณะทําธุรกรรมผานเครือขายอินเตอรเน็ต และความไม

แนใจในคุณภาพของบริการที่จะไดรับภายหลังการชําระเงิน แสดงวากลุมตัวอยางชาวไทย เปน

กลุมผูบริโภคที่ชอบคนหาขอมูลทางอินเตอรเน็ต แตไมชอบซื้อผานอนิเตอรเน็ต เพราะยังไมมีความ

มั่นใจในการซือ้ผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนัน่เอง สวนเหตุผลของกลุมชาวตางประเทศที่ไม

ตองการซื้อผานอินเตอรเน็ต สวนใหญไมสนใจที่จะทําการจองหรือซ้ือบริการการทองเที่ยวใน

ประเทศไทยผานทางเว็บไซตเลย 

 ส่ือที่ทาํใหกลุมผูตอบแบบสอบถามชาวไทยรูจักเว็บไซตทองเที่ยวดังกลาว คือ การ

คนหาจากเสิรซเอ็นจิน้เว็บไซต (Search Engine Websites) มากที่สุด และการเชื่อมโยง (Link) มา

จากเว็บไซตอ่ืนๆ สวนกลุมของชาวตางประเทศรูจักเว็บไซตจากเสริซเอ็นจิ้นเว็บไซตเชนเดียวกนั 

และการทราบจากเพื่อนหรือญาติพี่นอง 

 จากการสอบถามความคิดเหน็ของกลุมตัวอยาง ถงึปญหาของการใชระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนกิสสําหรับอุตสาหกรรมทองเทีย่วของประเทศไทยในปจจุบัน ผูใชบริการเว็บไซต

ทองเที่ยวชาวไทยคิดวา ปญหาที่สําคัญ ไดแก ความไมมั่นใจในคุณภาพของบริการที่จะไดรับ และ

ความไมไววางใจในระบบการชําระเงิน รองลงมาไดแกปญหาความนาเชื่อถือของขอมูล สวน

ปญหาที่สําคญัของกลุมผูใชบริการชาวตางชาติ ไดแก ความยากในการคนหาเว็บไซตที่มีขอมูลตรง

ตามความตองการ โดยมปีญหาความไมไววางใจในระบบการชาํระเงิน และความนาเชื่อถือของ

ขอมูลที่สืบคนไดเปนปญหาที่สําคัญรองลงไป 
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5) ระดับความคดิเห็นตอปจจัยดานตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส  

  5.1) องคประกอบของเว็บไซตทองเทีย่ว ที่มีระดับความสาํคัญมาก ตอการ

ตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผานระบบพาณิชยอิเลก็ทรอนกิส ของกลุมตัวอยางทั้งหมด ไดแก 

การแสดงขอมลูเกี่ยวกับสถานทีท่องเที่ยว แผนที่การเดินทาง ขอมูลกิจกรรมทองเที่ยว ขอมูลเกร็ด

การทองเทีย่ว (Travel Trip) และรายงานสภาพอากาศ องคประกอบที่มีความสําคญัในระดับปาน

กลาง ไดแก สถานที่ซือ้ของที่ระลึก ปฏิทินงานกิจกรรม/ประเพณี และขอมูลสําคัญทาง

ประวัติศาสตร ขอมูลวฒันธรรมทองถิน่ ขอมูลการติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของดานการทองเทีย่ว 

การเชื่อมโยงไปยังขอมูลการทองเที่ยวอื่นๆ และผูใหบริการรายอื่นๆ หองสนทนาหรอืกระดานแสดง

ความคิดเหน็ ระบบจดหมายขาว และความสามารถในการแสดงผลไดหลายภาษา 

  5.2) องคประกอบของเว็บไซตดานขอมูลที่สรางความนาเชือ่ถือ มี

ความสาํคัญในระดับมากในทกุหวัขอ สําหรับการตัดสินใจซื้อบริการการทองเทีย่วผานเว็บไซต อัน

ไดแก การแสดงชื่อและตราสินคา ขอมูลรายละเอยีด/ทีต่ั้ง ความมีตัวตนอยูจริงของผูประกอบการ 

การชี้แจงขั้นตอนในการใหบริการ และนโยบายการรักษาความปลอดภัยของขอมูลสวนตัว และ

การแสดงความคิดเห็นของลกูคาที่เคยใชบริการ 

  5.3) รูปแบบการชําระเงินที่แสดงวิธีการชําระเงนิ และเงื่อนไขในการซื้ออยาง

ชัดเจน มีผลตอการตัดสินใจซื้อของกลุมตัวอยางทัง้หมดในระดับมากที่สุด โดยรูปแบบการชําระ

เงินแบบออนไลนและออฟไลนมีความสําคัญในระดับมากเทากนั แตมากกวาการชําระเงนิผาน

โทรศัพทเคลื่อนที ่ ความสามารถในการออกหลักฐานการชําระเงินไดทันที และความนาเชื่อถือของ

สถาบันการเงนิที่ใหบริการการชาํระเงินดวยบัตรเครดิต มีผลตอการตัดสินใจซื้อบริการทองเทีย่ว

ผานเว็บไซตในระดับมาก 

  5.4) ปจจัยการตลาด ดานบริการทองเที่ยวทีน่าํเสนอ พบวากลุมตัวอยางมี

ระดับความคดิเห็นมากตอทุกหัวขอ โดยที่รูปแบบของเว็บไซตทีน่าํเสนอบริการการทองเที่ยวแบบ

ครบวงจร หรือการนาํเสนอบริการเฉพาะอยาง ไมมีความแตกตางตอการตัดสินใจซื้อบริการ

ทองเที่ยวผานเครือขายอินเตอรเน็ต ยกเวนบริการแปลงอัตราแลกเปลี่ยน ที่ถามกลุมชาว

ตางประเทศเทานั้น มีความเห็นวามีความสําคัญในระดับปานกลางตอการตัดสินใจซื้อเทานัน้ 

 การแสดงราคาบริการอยางครบถวน สงผลตอการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยว

ผานเว็บไซตในระดับมากทีสุ่ด ในขณะทีป่จจัยทางดานราคาอืน่ๆ มีระดับความสําคัญมาก สวน

รูปแบบของเวบ็ไซตทองเที่ยว และกระบวนการใหบริการในทกุหวัขอ มีความสาํคญัในระดับมาก
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ตอการตัดสินใจซื้อผานทางอนิเตอรเน็ต สําหรับปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการขาย มีเพียง

การใชของแถม ที่มีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลางเทานั้น นอกจากนัน้มคีวามสาํคัญใน

ระดับมากตอการตัดสินใจซือ้ 

  5.5) การเปรียบเทยีบระดับความสําคัญของปจจัย ของกลุมตัวอยางชาวไทย

และชาวตางประเทศที่มีตอปจจัยดานองคประกอบของเว็บไซต พบวามีระดับความคิดเห็น

แตกตางกนัไมมาก โดยกลุมตัวอยางชาวตางประเทศใหความสําคัญกับขอมูลที่ไมไดเกี่ยวของกับ

ขอมูลสถานทีท่องเที่ยว หรือการเดินทางโดยตรงนอยกวากลุมตัวอยางชาวไทย ยกเวนการ

แสดงผลไดหลายภาษา ทีม่ีผลตอการตัดสินใจซื้อของกลุมตัวอยางชาวตางประเทศมากกวากลุม

คนไทย 

 องคประกอบดานขอมูลของเว็บไซต ที่สรางความนาเชือ่ถือในดานความมีตวัตน หรือ

ติดตอได ชื่อเสียงของผูประกอบการ และความคิดเหน็ของลูกคา มีความสาํคัญตอการตัดสินใจซื้อ

บริการการทองเทีย่วผานอนิเตอรเน็ตของกลุมตัวอยางคนไทยมากกวาคนตางประเทศ และดาน

ระบบการชําระเงนิ กลุมคนไทย ใหความสาํคัญกับรูปแบบการชําระเงนิแบบออฟไลนมากกวา 

 เมื่อพิจารณาดานปจจัยการตลาด กลุมผูใชบริการชาวตางประเทศใหความสําคญัใน

การตัดสินใจซือ้ผานเว็บไซตที่นาํเสนอบรกิารการทองเทีย่วอยางเฉพาะมากกวากลุมคนไทย แต

กลุมคนไทยใหความสําคัญกบัรายละเอยีดขอมูลของบริการทีน่ําเสนอมากกวา สําหรับปจจัยดาน

ราคานัน้ ระดบัความคิดเหน็ไมแตกตางกนั สวนปจจัยดานรูปแบบพบวา กลุมคนไทยชอบระบบ

การคนหาขอมูลในเว็บไซต และการทีเ่ว็บไซตใชงานงาย และใหความสาํคัญกบัปจจัยดานการ

สงเสริมการขาย มากกวากลุมของผูตอบแบบสอบถามชาวตางประเทศ สวนปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ กลุมผูใชบริการชาวไทยตองการการใหบริการที่สามารถตรวจสอบ หรือ

ยืนยนัการใหบริการไดทันท ี ใหความสําคัญกับการติดตอไดโดยตรงกับผูใหบริการมากกวากลุม

ชาวตางประเทศ ในขณะทีก่ลุมผูใชบริการชาวตางประเทศใหความสาํคัญกับปจจัยดานภาษามาก 

และตองการเว็บไซตที่รองรับการใหบริการไดหลากหลายภาษา  

6) ความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ กับการตัดสินใจซื้อบริการการทองเทีย่วผาน

ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส สรุปไดดังนี้คอื 

  6.1) พิจารณาดานปจจัยทางสงัคมและเศรษฐกจิ พบวาความแตกตางดาน

สัญชาติของกลุมผูตอบแบบสอบถาม นาจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อบริการการทองเทีย่วผานระบบ

พาณิชยอิเลก็ทรอนิกส โดยกลุมชาวตางประเทศในแถบยุโรป และอเมริกามโีอกาสในการซื้อ

บริการการทองเทีย่วผานระบบอินเตอรเนต็ มากกวากลุมของชาวเอเชีย และคนไทย สวนความ
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แตกตางดานเพศ ไมนาจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อที่แตกตางกนั เพราะสัดสวนการซื้อบริการของ

ทั้งสองเพศไมแตกตางกนัมากนกั ระดับชวงอายทุี่มีแนวโนมมากขึน้ มีโอกาสทีจ่ะซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานอินเตอรเน็ตมากกขึน้ทัง้ในกลุมชาวไทยและชาวตางประเทศ สวนสถานภาพการ

สมรสไมอาจบอกไดชัดเจน อาจเนื่องดวยจํานวนกลุมตัวอยางคนไทยกระจกุตัวอยูที่กลุมคนโสด

มากกวา สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศที่แตงงานแลว นาจะมโีอกาสซื้อบริการการทองเทีย่ว

ผานเว็บไซตมากกวา 

 การพิจารณาจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดของกลุมตัวอยาง ไมอาจบอก

ความสัมพันธที่มีตอการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผานอินเตอรเน็ตไดชัดเจน เนื่องจากในแต

ละกลุมของระดับการศึกษาสูงสุด มสัีดสวนของผูที่เคยซื้อบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซตใน

สัดสวนที่ใกลเคียงกนั แตสัดสวนของกลุมตัวอยางชาวตางประเทศที่เคยซื้อบริการการทองเที่ยว

ผานเว็บไซต มีแนวโนมสูงขึ้น ตามระดับการศึกษาที่สูงขึน้ดวย 

 กลุมอาชพีของผูตอบแบบสอบถามชาวไทย ที่มีสัดสวนการซื้อบริการการทองเที่ยว

ผานเว็บไซตสูงสุดไดแก กลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ นอกจากนัน้มีสัดสวนไมแตกตางกนั

มาก และสําหรับกลุมชาวตางประเทศทีเ่กษียณอายุ มีสัดสวนการซื้อบริการผานอินเตอรเน็ตมาก

ที่สุด นอกจากนัน้มีสัดสวนที่ไมแตกตางกนัมาก ยกเวนกลุมนกัเรียน/นักศึกษาที่มีสัดสวนนอยที่สุด 

ดังนัน้กลุมอาชีพ นาจะมีความสมัพนัธกับการตัดสนิใจซื้อบริการการทองเทีย่วผานอนิเตอรเน็ต

บาง เชน กลุมผูเกษียณอายุ มีโอกาสซื้อบริการการทองเทีย่วผานอนิเตอรเน็ตมาก ในขณะที่กลุม

นักเรียนมีโอกาสในการซื้อคอนขางนอย 

 ระดับรายไดตอเดือน ที่มีตอสัดสวนของผูที่มีประสบการณการซื้อบริการการ

ทองเที่ยวของกลุมผูตอบแบบสอบถามชาวไทย พบวากลุมที่มีรายไดคอนขางสงู มีสัดสวนของผูที่

เคยซื้อบริการการทองเทีย่วผานอนิเตอรเน็ต แตสําหรับกลุมทีม่ีรายไดต่ํากวา 30,000 บาท ตอ

เดือน ไมอาจบอกไดชัดเจนวามีความแตกตางในการตัดสินใจซื้อบริการการทองเทีย่วผาน

อินเตอรเน็ตแตกตางกนั สําหรับกลุมผูตอบแบบสอบถามชาวตางประเทศพบวา สัดสวนของผูที่มี

ประสบการณการซื้อบริการการทองเทีย่วผานอนิเตอรเน็ต มีแนวโนมสูงขึ้นตามระดับของกลุมทีม่ี

รายได นอกจากนัน้กลุมตัวอยางคนตางประเทศที่อยูในประเทศไทย มีโอกาสซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานอินเตอรเน็ตนอยกวากลุมทีอ่ยูในตางประเทศ 

  6.2) เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ ดานพฤติกรรมการทองเที่ยวในประเทศไทย 

พบวาจํานวนการเดินทางทองเทีย่ว และชวงเวลาในการเดินทาง ไมสามารถระบุความสมัพนัธทีม่ี

ตอการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซตได ในกลุมตัวอยางทัง้สอง เพราะสัดสวนในแต
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ละกลุมจาํนวนการเดนิทาง และชวงเวลาที่เดนิทาง ไมแตกตางกนั สําหรับกลุมคนไทยที่เลือกใช

บริการนําเทีย่วมีโอกาสที่จะเลือกซื้อบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซตมากที่สุด สวนกลุมคน

ตางประเทศทีม่ักเลือกเดนิทางโดยลาํพงั หรือเลือกเดนิทางมากับครอบครัวมีโอกาสซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานเว็บไซตมาก 

 กลุมคนไทยที่เลือกเดินทางโดยใชเครื่องบิน มีโอกาสทีจ่ะเลือกซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานเว็บไซตมาก ในขณะที่ไมสามารถระบุความสัมพันธของวิธกีารเดินทางกับการ

ตัดสินใจซื้อของคนตางประเทศ เนื่องจากสัดสวนของผูที่เคยซื้อบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซตใน

แตละวิธีการเดินทาง ไมแตกตางกนัมาก เชนเดียวกบัปจจัยดานสถานทีท่องเที่ยวที่ชืน่ชอบ ไมมี

ความสัมพันธกับการซื้อบริการการทองเทีย่วผานเว็บไซตเชนเดียวกัน 

 กิจกรรมทีก่ลุมผูตอบแบบสอบถามชาวไทย และชาวตางประเทศเลือกทําเปนประจาํ 

ที่มีลักษณะเฉพาะตวั หรือตองอาศัยความชํานาญในการทํากิจกรรม จะมีโอกาสซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานทางเว็บไซตมากกวากจิกรรมที่ไมตองการขอมูลดานการทองเที่ยวมาก เชน การปน

เขา เดินปา ดาํน้าํ ดูนก หรือเลนกอลฟ สวนกลุมผูตอบแบบสอบถามที่เลือกสถานที่พักแรม เปน

โรงแรม บังกะโล/รีสอรท และที่พกัในเขตอุทยานแหงชาติ มีโอกาสในการซื้อบริการการทองเที่ยว

ผานเว็บไซตมาก 

  6.3) เมื่อพิจารณาดานพฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของกลุมตัวอยางทัง้สอง

พบวา สถานที่ใชอินเตอรเน็ตไมมีผลตอการตัดสินใจซือ้บริการการทองเทีย่วมาก เพราะมีความ

แตกตางไมมาก สวนผูที่มีความถี่ในการใชงานอนิเตอรเน็ต และระยะเวลาในการใชงาน

อินเตอรเน็ตมาก มโีอกาสที่จะซื้อบริการการทองเทีย่วผานเว็บไซตไดมากขึ้นดวย และหากมี

ประสบการณในการซื้อสินคาหรือบริการทางอนิเตอรเนต็มากอน มีโอกาสที่จะซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานเว็บไซตมากกวา 

  6.4) จากลักษณะการใชบริการเวบ็ไซตทองเที่ยว พบวากลุมตัวอยางทัง้สอง

กลุม ที่เลือกใชบริการจองทวัร จองโรงแรมที่พกั จองต๋ัวเครื่องบิน จองรถไฟ และบริการเชารถ มี

โอกาสที่จะซื้อบริการการทองเทีย่วผานเครอืขายอินเตอรเน็ตมาก 

  6.5) เมื่อเปรียบเทยีบระดับความคดิเห็นของกลุมตัวอยางชาวไทย ที่เคยและ

ไมเคยซื้อบริการการทองเทีย่วผานเครือขายอินเตอรเนต็ ที่มตีอปจจัยดานองคประกอบดาน

คุณลักษณะของเว็บไซต ขอมูลในเว็บไซตที่สรางใหเกดิความนาเชื่อถือ และรูปแบบของระบบการ

ชําระเงนิ พบวาทัง้สองกลุมไมมีความแตกตางกนัดานระดับความคิดเห็น ที่มีผลตอการตัดสินใจซือ้

บริการการทองเทีย่วผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิส 
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 แตเมื่อพิจารณาดานปจจัยการตลาด ดานบริการทองเทีย่วที่นาํเสนอพบวามีความ

แตกตางกนัเลก็นอย ไดแก กลุมที่มปีระสบการณการซือ้ผานทางอินเตอรเน็ต จะใหความสาํคัญกบั

การนาํเสนอบริการการทองเที่ยวที่ครบวงจร และความสามารถในการออกตัว๋หรือใบจองดวย

ระบบออนไลนไดทันทีมากกวาอกีกลุม แตไมมีความแตกตางดานระดับความคิดเห็น ทีม่ีตอปจจัย

การตลาด ดานราคา 

 ระดับความคดิเห็นของทัง้สองกลุมตอรูปแบบของเว็บไซตทองเที่ยว แตกตางกนัเพยีง

เล็กนอย ในดาน การมีระบบคนหาขอมูลภายในเว็บไซต ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูลเพื่อเขา

ชมเว็บไซต และการคนหาเว็บไซตเจอไดงาย มีผลตอการตัดสินใจซื้อของกลุมทีม่ีประสบการณ

มากกวากลุมที่ไมเคยประสบการณในการซื้อ และกลุมที่เคยซื้อบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซต 

ใหความสําคญักับการใชกลยุทธของแถม ในปจจัยการตลาด ดานการสงเสริมการขาย นอยกวา

กลุมที่ไมเคยซือ้ 

 สวนระดับความคิดเห็นดานกระบวนการใหบริการ มีระดับความคิดเห็นตางกนัเพียง

หัวขอความสามารถในการยืนยนัการจองไดทันท ี (Real-Time Confirmation) ที่มีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อของกลุมที่มีประสบการณการซื้อบริการการทองเที่ยวผานอินเตอรเน็ตมากกวา 

  6.6) การเปรียบเทยีบระดับความสําคัญของปจจัย ของกลุมผูตอบ

แบบสอบถามชาวตางประเทศ ที่เคยและไมเคยซื้อบริการการทองเที่ยวผานระบบพาณชิย

อิเล็กทรอนกิส พบวาสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอองคประกอบดานคุณลักษณะของเว็บไซต

แตกตางกนัในหัวขอสถานทีซ่ื้อของที่ระลึก/รานอาหาร และระบบจดหมายขาว ของผูที่มี

ประสบการณการซื้อนอยกวากลุมที่ไมมีประสบการณ แตใหระดับความสําคัญในดานการ

เชื่อมโยงไปยังขอมูลการทองเที่ยวอื่นๆ มากกวากลุมผูมีประสบการณในการซื้อบริการการ

ทองเที่ยวผานเว็บไซต มีความคิดเห็นตอปจจัยดานขอมูลที่สรางความนาเชื่อถือ ในหัวขอการแสดง

ความคิดเหน็ของผูที่เคยใชบริการนอยกวากลุมที่ไมเคยมปีระสบการณในการซื้อ และเมื่อ

เปรียบเทียบความคิดเห็นทีม่ีตอการชําระเงิน กลุมทีม่ีประสบการณใหความสาํคัญกับการแสดง

เงื่อนไขในการซื้อ และบริการชําระเงนิออนไลน มากกวากลุมที่ไมมีประสบการณการซื้อ 

 สําหรับระดับความคิดเหน็ที่มีตอปจจัยการตลาด กลุมตัวอยางทัง้สองมีระดับความ

คิดเห็นไมแตกตางกนัในทุกหัวขอ ทัง้ดานบริการทองเที่ยวทีน่ําเสนอ ราคา รูปแบบของเว็บไซต 

การสงเสริมการตลาด แตมคีวามคิดเหน็ตอการจัดทําคําถามที่ถกูถามบอย (FAQ) ของกลุมที่เคยมี

ประสบการณการซื้อ ที่ใหความสาํคัญมากกวากลุมที่ไมเคยมีประสบการณการซือ้บริการทองเที่ยว

ทางอินเตอรเน็ต 
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6.2 ขอเสนอแนะ

 

6.2.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา

 ผูศึกษาขอเสนอแนะจากผลการศึกษาที่ได เพื่อเปนแนวทางและเปนขอมูลใหกบั

ผูประกอบการธุรกิจทองเทีย่ว และธุรกิจอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของในการจัดทําธุรกจิทองเที่ยวผานระบบ

พาณิชยอิเลก็ทรอนิกส ดังนี ้

1) ปญหาสาํคัญที่กลุมผูใชบริการสวนใหญ คิดวาเปนอุปสรรคสําหรับการนาํระบบ
พาณิชยอิเลก็ทรอนิกสมากใชกับธุรกิจทองเที่ยวไทย คอื ความไมมั่นใจในระบบการชําระเงนิ 

คุณภาพของบริการที่จะไดรับ และความนาเชื่อถือของขอมูลที่สืบคนได ผูใหบริการจึงตองเรง

ปรับปรุงคุณภาพ และระบบการทาํงานภายในเว็บไซตทองเที่ยว เพือ่ใหผูใชบริการมีความมัน่ใจ 

และกลาทีจ่ะทําธุรกรรมผานเครือขายอินเตอรเน็ต เชน การใชระบบความปลอดภัยที่ไดรับการ

เชื่อถือในการจายเงินผานอนิเตอรเน็ต หรือการปรับปรุงคุณภาพของขอมูลใหทนัสมัย และ

นาเชื่อถือ รวมถึงระบบรับประกันคุณภาพ เพื่อกระตุนใหผูใชบริการสามารถตัดสนิใจซื้อไดทันที 

เมื่อทําการหาขอมูลบริการการทองเที่ยวผานเว็บไซต 

2) จากการสํารวจพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนกลุมทีช่อบหาขอมูลทาง

อินเตอรเน็ต แตไมชอบการซื้อผานเครือขายอินเตอรเนต็ อาจจะเพราะดวยเหตุผลในขางตน หาก

ผูประกอบการสามารถสรางแรงจูงใจ หรือมูลคาเพิม่ใหกบัการจองหรือซ้ือบริการการทองเที่ยวผาน

ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิสนี้ได อาจทําใหปริมาณการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผาน

เครือขายอินเตอรเน็ตมีมากขึ้น ซึง่การทําธุรกรรมผานอนิเตอรเนต็จะเปนการชวยลดตนทุนการ

ดําเนนิงานใหแกผูประกอบการได 

3)  ขอมูลดานองคประกอบของเว็บไซตทองเที่ยว ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อบริการ

ทองเที่ยว ไดแก การแสดงขอมูลที่เกี่ยวกบักิจกรรมการทองเที่ยวโดยตรง เชน รายละเอียดสถานที่

ทองเที่ยว แผนทีก่ารเดินทาง ขอมูลกิจกรรมทองเที่ยว คูมือการทองเที่ยว 

4) ควรมีการนาํเสนอขอมูลบนเว็บไซตไดหลายภาษา ที่นอกเหนือไปจากภาษาไทย 

และอังกฤษ เชน ภาษาญี่ปุน เกาหลี ฝร่ังเศส เยอรมัน เพราะกลุมนกัทองเที่ยวตางชาติที่เดนิทาง

มาประเทศไทย สวนใหญเปนชาวยุโรป และเอเชีย   

5) ขอมูลที่ชวยสรางความนาเชื่อถือใหกับเวบ็ไซต หรือผูใหบริการการทองเทีย่วผาน
เว็บไซต เปนขอมูลที่จําเปนสําหรับผูซื้อเมือ่จะทําการตัดสินใจซื้อบริการการทองเที่ยวผานเครือขาย
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อินเตอรเน็ต เพราะผูซื้อไมอาจเหน็หนาตาของผูที่กาํลังตดิตอ หรือมั่นใจไดวามีตัวตนอยูจริง ขอมูล

เหลานี้จงึเปนสิ่งชวยยืนยันความมีตวัตนของผูประกอบการ ใหกับผูซือ้หรือผูบริโภค 

6) ควรมีการแสดงเงื่อนไข และวิธีการชําระเงนิใหชัดเจน ควรมทีางเลือกใหการ

ชําระเงนิหลายรูปแบบใหกบัลูกคา ทั้งการจายเงนิแบบออนไลนและออฟไลน เพราะลูกคาบางกลุม 

เชน ลูกคาคนไทย ยงัคงไมไวในในการชาํระเงินผานเครือขายอินเตอรเน็ต เพราะไมมั่นใจในความ

ปลอดภัยของขอมูลขณะทําธุรกรรม 

7) บริการการทองเทีย่วที่นาํเสนอในเว็บไซตควรมีความครบวงจร เชน มบีริการจอง

ที่พัก ตั๋วการเดินทาง รายการนําเที่ยว ขอมูลการทองเทีย่ว เพื่อใหผูใชบริการสามารถวางแผน และ

จัดการการทองเทีย่วไดภายในเว็บไซตเดียว และควรมีรายละเอยีดของสินคา ระดบัราคาที่ชัดเจน 

ขอมูลที่ทนัสมยั สามารถยนืยนัหรืออกเอกสารการจองไดทันท ี และสามารถติดตามสถานการณ

จองหรือผูติดตอไดดวยวิธีทีส่ะดวก เชน การมีบริการตอบคําถามออนไลน (Life Chat)  

8) รูปแบบของเวบ็ไซตที่ออกแบบใหใชงานงาย จะทําใหลูกคาหรือผูใชบริการมี

โอกาสในการใชมากขึน้ เพราะความสามารถในใชเทคโนโลยีของคนไมเทากัน 

9) การใชกลยทุธราคา อาจไมไดผลสําหรบัธุรกิจทองเทีย่วออนไลน เพราะผูซื้อ

สามารถเปรียบเทียบราคากบัผูประกอบการรายอื่นไดอยางรวดเร็ว ตองใชกลยทุธที่เกี่ยวกับราคา

ในลักษณะที่แตกตางจากผูประกอบการรายอื่นทั่วไป 

  

6.2.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

 สําหรับผูที่สนใจจะทาํการศกึษาเพิ่มเติม ผูศึกษาขอเสนอแนะสำหรับการศึกษาใน

คร้ังตอไป ดังนี ้

1) อาจทาํการศึกษาเพิม่เติม ในลักษณะของขอมลูเชิงลึกกวาการศึกษาครั้งนี ้   

เชน การศกึษาปจจัยทีม่อิีทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อบริการการทองเที่ยวผานระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนกิสของนักทองเทีย่วชาวตางประเทศ หรือนกัทองเทีย่วชาวไทย หรือการศึกษาเฉพาะ

กลุมธุรกิจ เชน ธุรกจิโรงแรม หรือธุรกจินาํเทีย่ว เปนตน 

2) ควรทําการศึกษาในดานของผูผลิต หรือผูใหบริการการทองเที่ยว เชน การ

วิเคราะหความเปนไปไดในการทาํธุรกิจทองเทีย่วออนไลน โดยทาํการวิเคราะหทางการตลาด เพือ่

เปนขอมูลสําหรับผูประกอบการที่จะนาํมาพิจารณาประกอบการตัดสินใจลงทุน หรือการวางแผน

ธุรกิจ 
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3) เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้มขีอจํากัดในเรือ่งระยะเวลาในการจัดเก็บขอมูล และ

วิธีในการเก็บขอมูลที่ไมใชแบบสอบถามออนไลน ที่อาจไมสะดวกแกผูที่ตอบแบบสอบถาม ทาํให

สามารถรวบรวมกลุมตวัอยางไดเพยีง 174 ตัวอยางเทานั้น ควรกาํหนดระยะเวลาการเก็บขอมูล

กลุมตัวอยางใหมากกวาที่กาํหนดไวในการศึกษาครั้งนี ้ และใชวิธีการรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถามออนไลน ซึง่จะทําใหสามารถรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางไดมากกวาการศึกษา

ในครั้งนี ้เพื่อใหสามารถอธบิายลักษณะของกลุมประชากรที่ตองการศึกษาไดดียิ่งขึน้ 

4) อาจศึกษาเพิม่เติมในรายละเอียดของมาตรการ รวมถงึนโยบายการสงเสริมและ
สนับสนนุจากภาครัฐและหนวยงานที่เกี่ยวของ รวมถงึกฎหมายที่เกีย่วของที่ควบคุมการทาํธุรกจิ

ทองเที่ยวผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิสในประเทศไทย หรือเมื่อตองการนําเสนอขายบริการการ

ทองเที่ยวไปยงัตางประเทศดวย 

5) อาจศึกษาผลกระทบของการเปดเสรีการคาบริการ ทัง้ในกรอบขององคการ

การคาโลก (WTO) หรือการจัดทําเขตการคาเสรี (Free Trade Area) ที่มีตอธุรกจิทองเที่ยวผาน

ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนกิสของประเทศไทย 


