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บทคดัย่อ  

พาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสม์บีทบาทส าคญัอย่างมากในการประกอบธุรกจิ เน่ืองจากความเจรญิก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ สง่ผลใหห้ลายๆธุรกจิหนัมาใชพ้าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์พื่อเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนั ซึ่งในธุรกจิสายการบนิก็
เช่นเดยีวกนั ปัจจุบนัได้น าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในการแข่งขนัทางธุรกิจมากยิง่ขึ้น  โดยมกีารเพิม่ช่องทาง
จ าหน่ายบตัรโดยสารผ่านทางเวบ็ไซต์ เพื่อเพิม่ความสะดวก รวดเรว็  แก่ผูโ้ดยสาร และสามารถท าไดต้ลอดเวลา ดงันัน้
เวบ็ไซตจ์งึไดร้บัความนิยมในธุรกจิสายการบนิ และการบนิไทยกเ็ป็นอกีบรษิทัหน่ึงทีน่ าเวบ็ไซตม์าช่วยในการจ าหน่ายบตัร
โดยสารเช่นกนั ซึ่งนอกจากความสะดวกสบายแก่ผู้โดยสารแล้ว ยงัช่วยให้บริษัทสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อีกด้วย แต่
นอกจากขอ้ดดีงักล่าวมาแลว้ขา้งตน้ พบว่ายงัมปัีญหาอยู่หลายประการดว้ยกนัที่ท าใหผู้โ้ดยสารไม่สามารถท าการซื้อบตัร
โดยสารผา่นเวบ็ไซตไ์ดส้ าเรจ็ ดงันัน้จงึเป็นทีม่าและความสนใจในงานวจิยัครัง้น้ี  

งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัความซบัซอ้นของสินคา้ ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ คุณภาพ
ของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต ์ความเชื่อมัน่ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย และเพื่อศกึษา
ปัญหาในการซื้อบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย และน าผลที่ไดจ้ากการศกึษาไปเป็นแนวทางในการพฒันาเวบ็ไซต์
การบนิไทยใหม้ปีระสทิธภิาพ และสะดวกแก่การใชง้านของผูโ้ดยสาร  

จากการศกึษาพบวา่ ปัจจยัความซบัซอ้นของสนิคา้ ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบ
ต่อการตดัสนิใจซือ้ โดยหากผูโ้ดยสารรูส้กึถงึความซบัซอ้นของสนิคา้ และรูส้กึสบัสนในความหลากหลายของสนิคา้มาก จะมี
ความสมัพนัธ์เชิงลบต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารผ่านเว็บไซต์การบินไทย และหากผู้โดยสารรู้สกึถึงคุณภาพการ
ใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์ และรูส้กึเชื่อมัน่ต่อเวบ็ไซต์ จะมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์
การบนิไทย ซึง่จากผลการวจิยัครัง้น้ีจะเป็นประโยชน์ต่อบรษิทัเพื่อน าไปปรบัปรุงการจ าหน่ายบตัรโดยสารใหเ้กดิความพงึ
พอใจแก่ผูโ้ดยสาร และชว่ยใหส้ามารถลดการจ าหน่ายบตัรโดยสารผ่านส านกังานขาย ทัง้น้ีเพื่อลดตน้ทุน 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. 
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1. บทน า 
 ในปัจจุบนัความสามารถของเทคโนโลยสีารสนเทศไดร้บัการพฒันาอย่างไม่หยุดยัง้ ประกอบกบัการด าเนินงานทาง

ธุรกจิทีต่อ้งการความรวดเรว็ฉบัไวเพือ่ใหท้นัต่อการแขง่ขนั จงึท าใหม้กีารน าระบบสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นธุรกจิมากขึน้ 
การประยกุตใ์ชร้ปูแบบหนึ่งทีไ่ดร้บัความนิยมคอื E-commerce โดยจะเป็นการคา้แบบใหมท่ีท่ าผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์ท าให้
ช่วยขจดัปัญหาหลายอยา่งทีเ่กดิกบัการคา้แบบเดมิ เช่น สามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง รวดเรว็ ประหยดัค่าใชจ้่าย 
เขา้ถงึผูโ้ดยสารไดทุ้กทีท่ ัว่โลก ซึง่จะช่วยเพิม่ศกัยภาพในการด าเนินงานขององคก์รในหลายๆดา้นและน าไปใชเ้ป็นกลยุทธ์
เพือ่สรา้งความไดเ้ปรยีบคูแ่ขง่ใหก้บัองคก์รไดอ้กีดว้ย  

ในธุรกจิการบนิกเ็ชน่เดยีวกนั ไดม้กีารปรบัรปูแบบการขายและใหบ้รกิาร โดยเน้นช่องทางออนไลน์มากขึน้ เพื่อใหเ้กดิ
ความสะดวกรวดเรว็ในการให้บรกิารและตอบสนองความพงึพอใจของผู้โดยสาร อีกทัง้ยงัเป็นอีกช่องทางหน่ึงที่จะเพิม่
ยอดขายใหก้บัสายการบนิ สายการบนิต่างๆ จงึไดพ้ยายามทีจ่ะพฒันา และเพิม่สดัสว่นในการขายผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ต
มากขึน้ เพือ่เป็นการเพิม่รายได ้และลดคา่ใชจ้า่ยจากการขายและเป็นการเพิม่ผลก าไรใหแ้ก่สายการบนิไดอ้กีทางหน่ึง 

สายการบนิไทย กเ็ป็นอกีสายการบนิหน่ึงทีพ่ฒันารปูแบบการขาย และบรกิารส ารองทีน่ั ง่ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตเขา้มา
ใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร โดยให้บริการผ่านเว็บไซต์ www.thaiairways.com และจาก
พฒันาการของเทคโนโลยทีีร่วดเรว็และต่อเน่ืองส่งผลใหพ้ฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมกีารปรบัเปลี่ยนจากเดมิ โดยมุ่งเน้นช่อง
ทางการสือ่สารผ่านระบบดจิทิลัมากขึน้ ซึง่คาดการณ์วา่ในปี 2558 ช่องทางของผูโ้ดยสารในการเขา้ถงึขอ้มลูผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารของสายการบนิกวา่รอ้ยละ 71 จะด าเนินการผ่านสมารท์โฟนและเวบ็ไซต ์รอ้ยละ 39 ด าเนินการผ่าน KIOSK รอ้ยละ
13 ด าเนินการผ่านพนกังานและตวัแทนการจ าหน่ายบตัรโดยสาร (Agent/Staff) และ รอ้ยละ 3 ด าเนินการผ่านช่องทาง
ชุมชนออนไลน์หรอืโซเชยีลมเีดยี (Social Media) ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ โลกในอนาคตนัน้จะให้ความส าคญักบัการสื่อสารโดย
ใชค้นในการใหบ้รกิารลดลง โดยบทบาทของการสื่อสารสมยัใหม่ในลกัษณะของดจิทิลัจะเพิม่ความส าคญัมากขึน้  (แผน
วสิาหกจิปี 2556-2565 บมจ. การบนิไทย)  

ถงึแมว้า่การน าระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์าใชใ้นการใหบ้รกิารจ าหน่ายบตัรโดยสารของสายการบนิไทย จะช่วยเพิม่
ความสะดวกรวดเรว็ ประหยดัค่าใชจ้่าย และเขา้ถงึผูโ้ดยสารไดง้่ายขึน้ แต่ปัจจุบนัพบว่าผูโ้ดยสารไดพ้บปัญหาจากการใช้
บรกิารซือ้บตัรโดยสารผา่นทางเวบ็ไซตก์ารบนิไทย โดยจากการสอบถามจากผูโ้ดยสารทีเ่ขา้มาตดิต่อ ณ ส านกังานขายการ
บนิไทย สาขาสลีม พบว่ารปูแบบการขายและใหบ้รกิารโดยเน้นช่องทางออนไลน์นัน้ยงัมขีอ้จ ากดัอยู่หลายประการ ทีท่ าให้
ผูโ้ดยสารเกดิความไมส่ะดวก และกลบัมาตดิต่อเจา้หน้าที ่ณ ส านักงานขายการบนิไทย เพื่อสอบถามขอ้มลู ไดแ้ก่  ความ
ซบัซอ้นในตวัสนิคา้ ความงา่ยในการคน้หาขอ้มลู ความเสถยีรของระบบ การช าระเงนิ และการปฏบิตัทิีแ่ตกต่างกนัระหวา่ง
การซือ้บตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตก์บัการซือ้ผา่นส านกังานขาย 

จากปัญหาดงักล่าวและการศกึษางานวจิยัในอดตีไดม้กีารศกึษาถงึการเลอืกใชบ้รกิาร และความพงึพอใจ ในการส ารอง
ทีน่ัง่ผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทยไปแลว้ แต่ยงัไมไ่ดท้ าการศกึษาถงึปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์รวมถงึไมไ่ดว้เิคราะหล์งไป
ถงึรายละเอยีดของปัญหาทีก่ล่าวมาในขา้งตน้ ดงันัน้เพื่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดแก่การด าเนินกจิการของบรษิทั และเพื่อให้
ทราบถงึแนวทางการปรบัปรุงเน้ือหา การบรกิาร การจดัการเวบ็ไซต์ ให้เป็นช่องทางการขายและบรกิารที่มคีุณภาพแก่
ลกูคา้ จงึเป็นทีม่าของการศกึษาวจิยัน้ี 
 
 
 
 

http://www.thaiairways.com/


วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่2 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – มนีาคม 2559 หน้า 9 
 

 

2. ทบทวนวรรณกรรม  
การศกึษาครัง้น้ีต้องการศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทย  ได้ทบทวน

วรรณกรรมและทฤษฎตี่างๆ เพือ่น ามาเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั โดยผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาและคน้ควา้ขอ้มลูดงัต่อไปนี้ 
2.1 ความซบัซ้อนของสินค้า (Product Complexities) 

ความซบัซอ้นของสนิคา้หรอืบรกิาร คอื ภาวะทีต่อ้งเจอกบัหลายสิง่หลายอยา่งทีด่ยูุง่ยากซบัซอ้น ซึง่มกัเป็นสาเหตุหน่ึง
ที่ท าให้ลูกคา้เกดิความสบัสนและยากแก่การท าความเขา้ใจ และตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้ ซึ่งความซบัซ้อนของสนิค้า หรอื 
บรกิารนัน้ สามารถเกดิจากหลายสาเหตุดว้ยกนัเช่น กระบวนการทางธุรกจิ คุณค่าของสนิคา้ทีอ่งคก์รตอ้งการมอบใหล้กูคา้ 
ตน้ทุน และคุณภาพของสนิคา้และบรกิาร เป็นตน้ โดยหากองค์กรสามารถลดความซบัซอ้นทีไ่ม่จ าเป็นลงได ้กจ็ะส่งผลให้
สามารถลดความซบัซอ้นทางกระบวนการทางธุรกจิ หรอืในสิง่ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการด าเนินการต่างๆ และจะช่วยใหผ้ลทีไ่ดร้บั
ออกมา เช่น ผลติภณัฑ ์ สนิคา้ หรอืบรกิารเหล่านัน้ งา่ยต่อการน าเสนอต่อลกูคา้ รวมทัง้งา่ยต่อการท าความเขา้ใจอกีดว้ย
(Eric et al., 2010) 
2.2 ความสบัสนต่อความหลากหลายของสินค้า 

เห็นได้ว่าความซบัซ้อนของสนิค้านัน้เป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิค้า เน่ืองจากลูกค้าอาจไม่ทราบ
เงื่อนไขของสนิคา้ หรอืรายละเอยีดของสนิคา้เหล่านัน้อย่างชดัเจน ท าใหไ้ม่สามารถตดัสนิใจได ้และนอกจากนัน้ยงัท าให้
เกดิความสบัสนในการเลอืกสนิคา้เหลา่นัน้ไดอ้กีดว้ย (Vincent-Wayne and Vassilios, 1999) 

เมื่อพดูถงึความสบัสนของลกูคา้นัน้ถอืไดว้า่เป็นปัญหาทีส่ าคญัอกีปัญหาหน่ึงทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ ซึ่ง
ปัญหาทีท่ าเกดิความสบัสนกเ็กดิจาก (1) ไดร้บัขอ้มลูของสนิคา้เหลา่นัน้มากเกนิไป (2) มกีารน าเสนอโปรโมชัน่ หรอืราคาที่
น่าสนใจบ่อยๆ ท าใหล้กูคา้มคีวามคาดหวงัในการไดม้าซึ่งสนิคา้ทีถู่กทีส่ดุ (3) การเพิม่ขึน้ของสนิคา้ใหม่ๆ  และมคีวาม
คล้ายคลงึกนัของแต่ละยี่ห้อสนิค้า (Brand) ท าให้ลูกค้ามขีอ้มูลเยอะเกนิไป สิง่เหล่าน้ีจงึน ามาซึ่งความสบัสนแก่ลูกค้าได ้
(Vincent-Wayne and Vassilios, 1999)  
2.3 การประเมินคณุภาพของการให้บริการทางเวบ็ไซต ์(Quality of Web Base Service) 

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

1. ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) หมายถงึ การใชง้านงา่ย รวดเรว็ในการเขา้ถงึขอ้มลู 
2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถงึ ความสามารถในการท างานใหไ้ดต้ามเป้าหมายทีต่กลงไว้ (ผ่าน

เวบ็ไซต)์ กบัลกูคา้ 
3. ความพรอ้มของระบบ (System Availability) หมายถงึ เวบ็ไซตจ์ะตอ้งอยูใ่นสภาพของการพรอ้มใชง้านไดเ้สมอ 
4. ความเป็นสว่นตวั (Privacy) หมายถงึระดบัความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มลูพฤตกิรรมการใชง้านของลกูคา้ 
E-RescS-QUAL มคีวามส าคญัในการประเมนิคุณภาพของเวบ็ไซต ์ เมื่อเวบ็ไซตต์อ้งประสบกบัปัญหาจากการใชง้าน 

หรอืลกูคา้ตอ้งการความชว่ยเหลอื ประกอบไปดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึการจดัการปัญหาอยา่งมปีระสทิธภิาพ และสามารถแกไ้ขปัญหาผ่าน

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

รบัแจง้ปัญหาและแกไ้ขปัญหาจากการใชง้าน 
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สรุปว่า คุณภาพของบรกิาร นัน้เกดิจากการที่ลูกคา้จะเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร หรอื การซื้อสนิคา้เหล่านัน้ 
และหากเป็นการใชบ้รกิารทีผ่่านทางอนิเทอรเ์น็ตนัน้ คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ ถอืเป็นสิง่ส าคญัทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ต้องให้ความส าคญั เพื่อที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพที่ดีในการ
ใหบ้รกิาร 
2.4 ความเช่ือมัน่ (TRUST)  

ความเชื่อมัน่ในการใช้งานเวบ็ไซต์ถือเป็นสิง่ส าคญัอกีอย่างหน่ึงที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้งานเวบ็ไซต์ ซึ่งหาก
เวบ็ไซต์นัน้ท าใหลู้กคา้มัน่ใจทัง้ในดา้นขอ้มูลข่าวสาร และความเป็นสว่นตวัได ้กจ็ะส่งผลใหลู้กคา้กลา้ทีจ่ะตดัสนิใจใชง้าน 
และจะใชง้านซ ้าในครัง้ต่อไป 

Jari and Heikki (2007) น าเสนอกรอบแนวคดิทีช่่วยในการสรา้งความเชื่อมัน่ (Trust) ของผูใ้ชง้านบนเครอืขา่ย
อนิเทอรเ์น็ต แก่ผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์โดยท าการแบ่งปัจจยัทีช่่วยสง่เสรมิความเชื่อมัน่ในความเชื่อมัน่ของ
เวบ็ไซต ์(Trust Beliefs) ออกเป็น 2 ประเภท 

1. ปัจจยัภายใน (Internal Factor) ประกอบไปดว้ยปัจจยัดงัต่อไปนี้ 
1.1 ประสบการณ์ในการใชง้านทีผ่า่นมา (Past Experience) 
1.2 การมศีกัยภาพ (Ability) การมเีจตนาทีจ่รงิใจทีจ่ะชว่ยเหลอื (Benevolence)  
1.3 คุณภาพของเวบ็ไซต ์(Website Quality) 
1.4 การรบัรูว้า่มปีระโยชน์ (PU) และงา่ยต่อการใชง้าน (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 จะชีใ้หเ้หน็วา่ แนวทางการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารนัน้ สิง่ทีจ่ะท าใหผู้โ้ดยสาร
พงึพอใจ ใชง้านงา่ย สะดวก รวดเรว็ และไมเ่กดิความซบัสนนัน้ สิง่ทีต่อ้งค านึงถงึ คอื สนิคา้หรอืบรกิารตอ้งไมซ่บัซอ้นหรอื
ใสร่ายละเอยีดมากจนเกนิไปจนลมื เป้าหมายหลกัทีบ่รษิทัตอ้งการใหผู้โ้ดยสารไดร้บัจรงิๆ (Eric et al., 2010) สิง่ต่อไปกค็อื 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์จะตอ้งสะดวก รวดเรว็ ใชง้านงา่ย และพรอ้มทีจ่ะใหผู้โ้ดยสารสามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และ
จะตอ้งมเีจา้หน้าคอยดแูลผูโ้ดยสารหากเกดิปัญหาในการใชง้าน Parasuraman et al. (2005) นอกจากนัน้ เวบ็ไซตท์ีด่ี
จะตอ้งสรา้งความเชื่อมัน่ ทัง้ในการใชง้านว่าเมื่อใชแ้ลว้จะไม่เกดิปัญหาทัง้ดา้นขอ้มลูส่วนตวั และความปลอดภยัต่างๆ ซึ่ง
หาเวบ็ไซตท์ีม่คีวามเชื่อมัน่สงูกจ็ะท าใหเ้กดิความไวว้างใจและมกีารบอกต่อหรอืแนะน าบุคคลอื่นมาใชง้าน Jari and Heikki 
(2007) ซึง่สิง่เหล่าน้ีจะชว่ยสง่ผลใหล้กูเกดิความพงึพอใจและตดัสนิเลอืกซือ้บตัรโดยผา่นทางเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 
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3. วิธีการวิจยั  
การศกึษาครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey 

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

กลุม่เป้าหมายทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื กลุม่ลกูคา้การบนิไทยทีเ่คยใชบ้รกิารซือ้บตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทย
ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยกลุม่เป้าหมายมทีัง้สิน้ 400 คน 
3.2 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการท าวจิยัครัง้น้ี ไดใ้ชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาออกเป็น 2 วธิ ีดงัน้ี (1) แจก
แบบสอบถามชนิดใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกแบบสอบถามเอง (Self-Administered Questionnaire) (2) แจกแบบสอบถาม
ทางเวบ็ไซต ์(Online Survey) 
3.3 สมมติฐานของงานวิจยั 

เพือ่ตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั ผูศ้กึษาไดก้ าหนดสมมตฐิานการศกึษาดงัน้ี 
H1 (-) การรบัรูถ้งึความซบัซอ้นของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิ

ไทย 
H2 (-) การรบัรูถ้งึความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร

ผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 
H3 (+) การรบัรูถ้งึความซบัซอ้นของสนิคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้  
H4 (+) การรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตก์าร 

บนิไทย 
H5 (-) การรบัรูถ้งึความเชื่อมัน่ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 

3.4 การวิเคราะหแ์ละสรปุผลข้อมลู 
1. สถติพิรรณนา (Descriptive Statistics) ใชบ้รรยายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารแจกแจง 

ความถี ่และคา่รอ้ยละ (Frequency Distribution and Percentage) 
2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อวเิคราะหแ์ละทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรหลายตวัดว้ยเทคนิคการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) วา่มตีวัแปรใดบา้ง
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร และวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความซบัซอ้นของสนิคา้ทีส่ง่ผลต่อความสบัสนต่อ
ความหลากของสนิคา้ดว้ยเทคนิคการวเิคราะหก์ารถดถอยอยา่งงา่ย (Simple Regression Analysis) 
 
4. ผลการศึกษา  
4.1 ความซบัซ้อนของสินค้า (Product Complexity) 

ความซบัซอ้นของสนิคา้ (Product Complexity) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารเครื่องบนิผ่านเวบ็ไซต์การบนิ
ไทย (Online Purchasing Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Eric et al. (2010) ทีก่ล่าววา่ความซบัซอ้นของ
สนิคา้หรอืบรกิารมกัเป็นสาเหตุหนึ่งทีท่ าใหย้ากแก่การท าความเขา้ และตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้  
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4.2 ความสบัสนต่อความหลากหลายของสินค้า (Confused by Over Choice) 
ความสบัสนต่อความหลากหลายของสนิคา้ (Confused by Over Choice) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร

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

ความซบัซอ้นของสนิคา้ (Product Complexity) สง่ผลต่อความสบัสนต่อความหลากหลาย ของสนิคา้ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัในอดตีของ Eric et al. (2010) ทีก่ล่าววา่ความซบัซอ้นของสนิคา้หรอืบรกิารมกัเป็นสาเหตุหน่ึงทีท่ าใหเ้กดิความ
สบัสนและยากแก่การท าความเข้า ดงันัน้ ความซบัซ้อนของสนิค้า จึงมคีวามสมัพนัธ์เชิงบวกต่อความสบัสนต่อความ
หลากหลายของสนิคา้ จงึสนบัสนุนสมมตุฐิานที ่3 (H3+) 
4.4 คณุภาพของการให้บริการทางเวบ็ไซต ์(Quality of Web Base Service) 

คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ (Quality of Web Base Service) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร
เครื่องบนิผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย (Online Purchasing Decision) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Parasuraman et 
al. (2005) ทีก่ลา่ววา่ ระดบัคุณภาพของเวบ็ไซต ์จะสง่ผลต่อการใชง้านเวบ็ไซตน์ัน้  
4.5 ความเช่ือมนั (Trust) 

ความเชื่อมนั (Trust) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารเครื่องบนิผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิไทย (Online Purchasing 
Decision)  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Jari and Heikki (2007) ทีก่ล่าววา่ รปูแบบความเชื่อมัน่ต่อการซือ้สนิคา้
ผา่นเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ตหรอืพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์คอืความเชื่อมัน่ทีผู่บ้รโิภคมตี่อบุคคล ในทีน้ี่คอืผูป้ระกอบการพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่ประกอบไปดว้ย ความเชื่อมัน่ในความสามารถ ความปรารถนาดแีละความซื่อสตัยข์องผูป้ระกอบการ รวม
ไปถงึความรูส้กึคุน้เคยของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อผูป้ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 

จากผลการวจิยัจะเหน็ไดว้า่ ตวัแปรอสิระทัง้ 4 ตวั มคีวามสมัพนัธต์่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตก์ารบนิ
ไทยตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดย ความเชื่อมัน่จะมคีวามสมัพนัธต์่อการ 
ตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารมากทีส่ดุ 
  
5. อภิปรายและสรปุผลการวิจยั  

จากผลการวจิยันัน้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาตวัแปร ทัง้ 4 ตวั ไดแ้ก่ ปัจจยัความซบัซอ้นของสนิคา้ ความสบัสนต่อความ
หลากหลายของสนิคา้ คุณภาพของการใหบ้รกิารทางเวบ็ไซต์ ความเชื่อมัน่ ซึ่งจะผลต่อการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสารผ่าน
เวบ็ไซตก์ารบนิไทย โดยผลการวจิยั ชีใ้หเ้หน็วา่ ตวัแปรทัง้ 4 นัน้ไดส้ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารดงัไดก้ล่าวมาแลว้
ขา้งต้น ดงันัน้ ผลที่ไดจ้ากการวจิยัครัง้น้ีบรษิทัสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาแผนการตลาด ในการจ าหน่ายบตัรโดยสาร
ผ่านทางเวบ็ไซต์ เพื่อใหผู้โ้ดยสาร เลอืกใชช้่องการซื้อบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซต์การบนิไทยเป็นอกีช่องทางหน่ึงในการซื้อ
บตัรโดยสาร พรอ้มทัง้ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์ใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด ทัง้น้ีเพื่อช่วยในการลดภาระ
งาน ณ ส านักงานขาย ลดตน้ทุน เพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนั และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการด าเนินธุรกจิ  อน่ึงประโยชน์
ของงานวจิยั มดีงัน้ี 

1. ทางบรษิทัสามารถน าผลการวจิยัครัง้น้ี เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงสนิคา้ของบรษิทั ซึ่งสนิคา้ในทีน้ี่หมายถงึ 
บตัรโดยสารประเภทต่างๆ ที่ทางบรษิทัไดน้ าเสนอผ่านทางเวบ็ไซต์ เช่น ปรบัปรุงรายละเอยีดการน าเสนอในดา้นเงื่อนไข
บตัรโดยสารใหก้ระชบั เขา้ใจง่ายขึน้ ในดา้นราคาใหม้คีวามแตกต่างกนัตามประเภทของบตัรโดยสารมากขึน้ เพื่อที่จะให้
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ผูโ้ดยสารเหน็ความแตกต่างและรูส้กึคุม้ค่าในการตดัสนิใจซื้อบตัรโดยสาร รวมถงึวธิกีารปฏบิตัแิละขอ้ก าหนดต่างๆ หาก
ผูโ้ดยสารตอ้งการเปลีย่นแปลงบตัรโดยสารใหส้ามารถท าไดง้า่ยขึน้ และเหมอืนกบัการซื้อบตัรโดยสารผ่านส านักงานขาย
ของบรษิทั 

2. ทางบรษิทัสามารถน าผลการวจิยัไปใชใ้นการวเิคราะหแ์นวทางการตลาด เพื่อเปรยีบเทยีบคู่แขง่ ทัง้ทีเ่ป็นสายการ
บนิในระดบัพรี่เมี่ยม หรอืหรอืสายการบนิต้นทุนต ่า เน่ืองจากในปัจจุบนัมกีารแข่งขนักนัเยอะขึน้ และลูกค้าอาจจะได้รบั
ขอ้มลูจากหลายๆ สายการบนิทีแ่ตกต่างกนั ซึ่งผลจากการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่า ขอ้มลูเหล่าน้ีท าใหผู้โ้ดยสารเกดิความสบัสนใน
การตดัสนิใจซือ้บตัรโดยสารได ้ดงันัน้ทางบรษิทัควรหาวธินี าเสนอขอ้มลูบตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซต ์ทีช่ดัเจน ดงึดดูใจ และไม่
ท าใหเ้กดิความสบัสนในการเลอืกบตัรโดยสารผา่นทางเวบ็ไซตก์ารบนิไทย 

3. จากผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็วา่บรษิทัควรใหค้วามส าคญัในเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต ์ไมว่า่จะเป็นในเรื่อง 
หน้าเวบ็ (User Interface) การใชง้านงา่ย การตอบสนองทีร่วดเรว็ รวมทัง้มชี่องทางใหส้ามารถตดิต่อไดห้ากเกดิปัญหาจาก
การใชง้าน เพือ่ใหผู้โ้ดยสารสามารถใชง้านไดอ้ยา่งสะดวก และรวดเรว็ และสง่ผลใหเ้กดิการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง และช่วยให้
การตดิซื้อบตัรโดยสารช่องทางอื่นเช่น ตดิต่อที่ส านักงานขายน้อยลง ท าใหบ้รษิทัสามารถประหยดัค่าใชจ้่ายได ้และเพิม่
ประสทิธภิาพในการจ าหน่ายบตัรโดยสารไดม้ากยิง่ขึน้ 

4. ผลการวจิยัท าใหบ้รษิทัทราบว่า การสรา้งความเชื่อมัน่ทัง้ในดา้นการรกัษาขอ้มลูสว่นตวั และการเพิม่ระบบรกัษา
ความปลอดภยัในการช าระเงนิผ่านบตัรเครดติ สามารถช่วยใหผู้โ้ดยสารเกดิความมัน่ใจในการใชง้าน และมแีนวโน้มในการ
ใชง้านอยา่งต่อเน่ือง    

5. จากขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม ทางบรษิทัสามารถน าไปปรบัปรุงและแก้ปัญหาในการซื้อบตัรโดยสาร
ผา่นเวบ็ไซตก์ารบนิไทย และเป็นแนวทางในการพฒันาเวบ็ไซตก์ารบนิไทยใหม้ปีระสทิธภิาพ และสะดวกแก่การใชง้านของ
ผูโ้ดยสาร ดงัต่อไปนี้ 

5.1 ควรปรบัปรุงเรื่องการแจง้เงื่อนไขของบตัรโดยสาร และการออกบตัรโดยสาร โดยเฉพาะภาษาที่ใชค้วรใหม้ี
ความชดัเจนรดักุม และเขา้ใจงา่ยขึน้ 

5.2 การออกโปรโมชัน่บัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์  ไม่ควรออกโปรโมชัน่ที่ซ ้ ากันในการแต่ละ เมือง  
เน่ืองจากท าใหเ้กดิความสบัสนได ้

5.3 ควรมชีอ่งทางในการตดิต่อหากเกดิปัญหาจากการใชง้านเวบ็ไซต์ 
5.4 ค ว ร มี ก า ร ป รับ ป รุ ง เ ว็ บ ไ ซต์ ใ ห้ ใ ช้ ง า น ง่ า ย  (User Friendly) แ ล ะ ต อบสน อ งที่ ร ว ด เ ร็ ว  แ ล ะ 

พรอ้มใชง้านตลอดเวลา 
5.5 ควรมีช่ อ งทาง ในการช า ร ะค่ าบัตร โดยสารหลายช่อ งทาง ให้กับผู้ โ ดยสาร เช่น  ผ่ านตู้  ATM,  

ผ่านธนาคารและรา้นสะดวกซือ้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัลกูคา้และยงัเป็นการเพิม่รายไดจ้าก
การขายตัว๋ 

5.6 ควรลดความซบัซอ้น และขัน้ตอนในการซือ้บตัรโดยสาร ใหง้า่ยและสะดวกต่อผูซ้ือ้ 
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