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บทคดัย่อ

	 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางในการ

สร้างความพึงพอใจต่อการใช้โมบายแอปพลิเคชันส�ำหรับ

การจองท่ีพกัและการเดินทาง กรณีศึกษาแพลตฟอร์มเอ็กซ์

พีเดีย  ผลของการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดพฤติกรรม

การจองท่ีพกัและการเดินทางผา่นโมบายแอปพลิเคชนั ไดแ้ก่  

1) การออกแบบโมบายแอปพลิเคชนัใหใ้ชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

ระบบมีความเสถียรปลอดภยัและผูใ้ชง้านมีประสบการณ์ท่ีดี

ในการใชง้าน 2) การน�ำเสนอราคาท่ีดีท่ีสุดและมีผลิตภณัฑ ์

ท่ีหลากหลาย 3) มีช่องทางการติดต่อแผนกลูกคา้สมัพนัธ์ไดง่้าย 

และรวดเร็ว

	 ทั้งน้ีผลท่ีไดจ้ากการวิจยั สามารถน�ำไปเป็นแนวทาง 

ในการปรับปรุงโมบายแอปพลิเคชันและการให้บริการ 

ของบริษัทเอ็กซ์พีเดีย เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีและมี

ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน

ค�ำส�ำคัญ  โมบายแอปพลิเคชนั, ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน, 

แพลตฟอร์มเอก็ซ์พีเดีย

Abstract

	 The objective of this research was to study the factors 

affecting the use of a mobile application to reserve a hotel and 

a trip through the Expedia platform. The findings found that the 

factors affecting the use of the mobile application to reserve 

a hotel and a trip were 1) designing mobile applications to be 

easy to use, simple, stable, secured, and creating good user 

experiences, 2) offering

	 the best price and variety of products, and 3) providing 

the fast and accessible channels for customer services.

	 In addition, the results could be the guidelines  

for improvement of Expedia’s mobile application and ser-

vices to provide user experience and satisfaction with accuracy  

and efficiency.

Keywords  Mobile application, User Satisfaction, Expedia platform

1.  บทน�ำ

	 ปัจจุบนัผูบ้ริโภคนิยมใชโ้ทรศพัทมื์อถือมากข้ึนและ

มีจ�ำนวนการใชโ้มบายแอปพลิเคชนัเพ่ือจองท่ีพกัและการเดิน

ทางสูงข้ึน อีกทั้งมีผูใ้หบ้ริการ Online Travel Agent หลากหลาย

แบรนดแ์ต่ละแพลตฟอร์มใหบ้ริการผา่นช่องทางคอมพิวเตอร์

และโทรศพัทมื์อถือ [1]

	 จากขอ้มูลทางสถิติท่ี Hotel.com ได้ท�ำการศึกษา

พฤติกรรมการจองท่ีพกัของคนไทยผา่น Online Travel Agent 

ในปี 2564 ส�ำหรับประเทศไทย ผูต้อบแบบส�ำรวจ 52% ยอมรับ

ว่าตนจองท่ีพกัและการเดินทางต่าง ๆ มากข้ึนกว่าเม่ือก่อน 

เน่ืองจากสมาร์ตโฟนมีฟังกช์นัท่ีอ �ำนวยความสะดวกมากข้ึน  

โดยขอ้มูลจากสมาคมโฆษณาดิจิทลั (ประเทศไทย) เปิดเผยวา่

จากขอ้มูลในไตรมาสแรกของปี2558 มีผูล้งทะเบียนใชมื้อถือ

ในไทยถึง 91.9 ลา้นราย ซ่ึงคิดเป็นสดัส่วนกวา่ 135% เม่ือเทียบ

กบัจ�ำนวนประชากรทั้งหมด 68 ลา้นคน [2]

	 เม่ืออา้งอิงจากผลส�ำรวจดงักล่าว จึงไม่น่าแปลกใจวา่

คนไทยโดยเฉล่ียกวา่ 67% เคยใชโ้ทรศพัทมื์อถือจองโรงแรม 

โดยเฉพาะกลุ่มคนอาย3ุ0-39 ปีท่ีร้อยละ 76 เคยจองท่ีพกัผา่น

มือถือมาแลว้ นอกจากน้ีคนไทยท่ีเขา้ร่วมการส�ำรวจยงัตอบวา่

ส่วนใหญ่จะจองท่ีพกัผา่นมือถือ ส�ำหรับการท่องเท่ียวในช่วง

ระยะเวลาสั้น ๆ  ในประเทศ 60% การเดินทางติดต่อธุรกิจ 54%  

และการท่องเท่ียวในช่วงระยะเวลาสั้น ๆ ในต่างประเทศ 36%

แนวทางในการสร้างความพึงพอใจต่อการใช้โมบายแอปพลิเคชันจองที่พัก
และการเดินทางกรณีศึกษาแพลตฟอร์มเอ็กซ์พีเดีย
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	 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์ท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผล 

ต่อการจองท่ีพกัและการเดินทางผ่านโมบายแอปพลิเคชัน  

มุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อแพลตฟอร์มเอ็กซ์พีเดีย  

โดยมีจุดประสงคห์ลกัคือ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

และประสบการณ์ในการใชโ้มบายแอปพลิเคชนั

	 ในการจองท่ีพกัและการเดินทาง ซ่ึงการออกแบบ

ประสบการณ์ผูใ้ช้(User Experience : UX) จดัว่าเป็นองค์

ประกอบส�ำคญัในการเช่ือมโยงผูบ้ริโภคกบัสินคา้และบริการ 

เพ่ือให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีและเกิดความเช่ือมัน่ใน

การใชโ้มบายแอปพลิเคชนั จึงจ�ำเป็นตอ้งมีการออกแบบใหใ้ช้

งานไดง่้าย ปลอดภยั และเพิม่ประสิทธิภาพในการบริการลูกคา้  

ผลของงานวิจยัน้ีจึงสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง

การน�ำเสนอผลิตภณัฑผ์า่นโมบายแอปพลิเคชนัเพ่ือสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดใหก้บัผูใ้ช้

2. ขอบเขตงานวจิยั

2.1  ขอบเขตทีเ่กีย่วกบัเน้ือหาทีศึ่กษา

	 ขอบเขตเน้ือหาคือการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลให้เกิด

พฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและ

การเดินทาง เพื่อศึกษาพฤติกรรมประสบการณ์การใชง้านและ 

น�ำไปเป็นแนวทางในการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัในการ

จองท่ีพกัและการเดินทาง กรณีศึกษาแพลตฟอร์มของบริษทั

เอก็ซ์พีเดีย

2.2  ขอบเขตด้านประชากร

	 ก�ำหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการเจาะจง (Purposive 

Sampling) เจาะจงกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้นิยมท�ำการจองท่ีพกัและ

การเดินทางผ่านโมบายแอปพลิเคชนั เน่ืองจากตอ้งการผูท่ี้มี

ประสบการณ์ในการใชง้านเพื่อใหค้ �ำแนะน�ำ เป็นกลุ่มท่ีหลาก

หลายอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ซ่ึงมีการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

คือ ตอ้งเป็นผูมี้ประสบการณ์ใชโ้มบายแอปพลิเคชนัในการ

จองท่ีพกัและการเดินทาง

2.3  ขอบเขตด้านระยะเวลา

	 ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ีอยู่ในช่วงเดือนมีนาคม 

2565 ถึง เดือนธนัวาคม 2565

3. วธีิด�ำเนินการวจิยั

3.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั

	 งานวิจยัน้ีมีเป้าหมายเพ่ือใหไ้ดผ้ลการศึกษาและเป็น

ไปตามวตัถุประสงค์ท่ีแทจ้ริง ดงันั้นการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
จึงใชว้ธีิการแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ�ำนวน 7 ท่าน 

เพราะตอ้งการส�ำรวจความคิดเห็นของผูท่ี้มีประสบการณ์ 

ในการใชโ้มบายแอปพลิเคชนัจองท่ีพกัและการเดินทาง

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั

	 งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์เด่ียว โดยตั้งค �ำถาม 
เ พ่ือสอบถามถึงพฤติกรรมและปัจจัยในการใช้โมบาย 
แอปพลิเคชนั มุ่งเนน้การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั 
ของบริษทัเอก็ซ์พีเดีย และขอค�ำแนะน�ำในการพฒันาโมบาย
แอปพลิเคชนั

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล
	 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  
Research) โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีท�ำการศึกษาเพ่ือเป็นแนวทาง
ในการสร้างกรอบแนวคิดการวจิยั โดยแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี
	 1) แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูล 
ท่ีผูศึ้กษาไดจ้ากการเก็บรวบรวม คือ ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์
เด่ียว โดยการสัมภาษณ์ผูใ้ชง้านโมบายแอปพลิเคชนัประเภท
การจองท่ีพกัและการเดินทาง เป็นการสัมภาษณ์และสนทนา
แบบเจาะประเด็นดว้ย เพ่ือเปิดโอกาสให้กลุ่มเป้าหมายได้
แสดงความคิดเห็นกนัอยา่งกวา้ง ๆ ในประเดน็ต่าง ๆ เพ่ือให้
ทราบพฤติกรรมและปัจจยัท่ีท�ำใหเ้กิดการจองท่ีพกัผา่นโมบาย 
แอปพลิเคชนั โดยมุ่งเนน้การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อโมบาย
แอปพลิเคชนัของบริษทั Expedia
	 2) แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษา
ขอ้มูลจากหนังสือบทความทางวิชาการ เอกสาร วารสาร  
สารนิพนธ์และผลงานวจิยัต่าง ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งรวมไปถึงแหล่งขอ้มูล
ทางอินเทอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนั 

ในการจองท่ีพกัและการเดินทาง

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล
	 ผูว้จิยัไดน้�ำขอ้มูลท่ีไดรั้บจาการสมัภาษณ์มาวเิคราะห์ 
ด้วยเทคนิคการ Coding และน�ำขอ้มูลมาอา้งอิงกบัทฤษฎี 
งานวิจยั บทความท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใหท้ราบปัจจยัท่ีมีผลใหเ้กิด

พฤติกรรมและสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชง้าน

4. กรอบแนวคดิงานวจิยั

	 ผูว้ิจัยสรุปกรอบแนวคิดงานวิจัยท่ีจะน�ำมาใช้เป็น

ขอบเขตของการศึกษา ดงัตารางท่ี 1 ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยั 

ท่ีมีผลต่อการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั พฤติกรรมในการจอง

ท่ีพกัผา่นโมบายแอปพลิเคชนั และความพึงพอใจในการจอง

ท่ีพกัผา่นโมบายแอปพลิเคชนั โดยผูว้ิจยัจะศึกษาในขอบเขต

ขององคป์ระกอบทั้ง 3 ส่วนดงักล่าว เพื่อศึกษาแนวทางในการ
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สร้างความพึงพอใจต่อการใชโ้มบายแอปพลิเคชนัจองท่ีพกั

และการเดินทาง

ตารางที ่ 1  กรอบแนวคิดงานวจิยั

5. ผลการวจิยั

	 จากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ผูใ้ชง้าน

โมบายแอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทาง ไดน้�ำ

ขอ้มูลมาท�ำการสรุปผลไดด้งัน้ี

5.1 ผลจากการรวบรวมข้อมูลจากงานวจิยั

	 5.1.1 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 

(Secondary Data) เป็นการศึกษาคน้ควา้หาความรู้ขอ้มูลจาก

หนังสือบทความทางวิชาการ เอกสาร วารสาร สารนิพนธ์

และผลงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งรวมไปถึงแหล่งขอ้มูลทาง

อินเทอร์เน็ต โดยสืบคน้ขอ้มูลจาก Google เก่ียวกบัข่าวสารงาน

วจิยัของบริษทั Online Travel Agent (OTA) ต่าง ๆ  [3] เพ่ือศึกษา

ความเป็นมาและขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ ในการพฒันาโมบาย 

แอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทางเพ่ือตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

	 5.1.2 ผลการสัมภาษณ์ผูใ้ชง้านโมบายแอปพลิเคชนั

ในการจองท่ีพกัและการเดินทาง ใชห้ลกัการวเิคราะห์ประเดน็

ด้านการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันในการจองท่ีพกัและ 

การเดินทาง ดงัน้ี

	 1) ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  

แบ่งเป็นจ�ำนวนผูห้ญิง 4 คน ผูช้าย 3 คน ประกอบอาชีพพนกังาน

บริษทัและธุรกิจส่วนตวั กลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นช่วงอายรุะหว่าง 

25-50 ปีซ่ึงมีประสบการณ์ในการใช้โมบายแอปพลิเคชัน 

จองท่ีพกัและการเดินทางบนแพลตฟอร์มใดแพลตฟอร์มหน่ึง 

ภายในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา (ปี พ.ศ. 2564-2565)

	 2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านโมบาย

แอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทาง ขอ้มูลท่ีไดจ้าก

การสัมภาษณ์สามารถอธิบายได้ว่าความถ่ีในการจองท่ีพกั

ผ่านโมบายแอปพลิเคชนัในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ค่าเฉล่ีย

ส่วนใหญ่ประมาณ 4 คร้ังต่อปีซ่ึงส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์

เพ่ือท่องเท่ียว รองลงมาคือเพ่ือการท�ำงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

ทุกคนตดัสินใจเลือกแพลตฟอร์มและเลือกจองท่ีพกัและการ

เดินทางดว้ยตนเอง แพลตฟอร์มท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุดคือ 

Agoda เน่ืองจากมีความคุน้เคย รับรู้เช่ือมัน่ในแบรนดแ์ละใช้

งานง่าย รองลงมาคือแพลตฟอร์มของ Traveloka เน่ืองจากราคา

ถูกและระบบใชง้านง่าย

	 3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้งานโมบายแอปพลิเคชันในการจองท่ีพกัและ 

การเดินทาง ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์สรุปไดว้า่ผูถู้กสัมภาษณ์

ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคญัแก่ปัจจยัดา้นราคาเป็นอนัดบัแรก  

โดยตอ้งการราคาท่ีถูกท่ีสุด รองลงมาคือการบริหารลูกคา้

สัมพันธ์การรับรู้ประโยชน์และระบบง่ายต่อการใช้งาน  

ตามล�ำดบั ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีดา้นปัจจยัท่ีส่งผล 

ต่อการใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน ซ่ึงได้แก่ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์ราคา ระบบการใช้งาน ความสะดวก และความ 

น่าเช่ือถือของโมบายแอปพลิเคชนั รวมไปถึงการบริหารลูกคา้

สมัพนัธ์

	 4) ความคิดเห็นเก่ียวกบัการความพึงพอใจในการ 

ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันของแพลตฟอร์ม Expediaและ 

ค�ำแนะน�ำในการปรับเปล่ียนหรือแกไ้ขโมบายแอปพลิเคชนั

แพลตฟอร์ม Expedia สรุปไดว้า่ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่มีความรับ

รู้ต่อแบรนด ์Expedia นอ้ยกวา่แบรนด ์   อ่ืน ๆ ท�ำใหไ้ม่คุน้เคย

และไม่ค่อยไดใ้ชโ้มบาย  แอปพลิเคชนัของแบรนด ์Expedia 

แต่มัน่ใจว่าแบรนด์มีความน่าเช่ือถือและระบบการจองและ

การช�ำระเงินมีความปลอดภยัสูง ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่ตอ้งการ

ให ้Expedia น�ำเสนอโพรโมชนัท่ีดึงดูดใจมากข้ึน โดยการใช้

สีสัน เช่น สีแดงหรือสีส้ม ใหส้ังเกตไดช้ดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัทฤษฎีดา้นประสบการณ์ของผูใ้ช้งานและการออกแบบ

ผลิตภณัฑ ์(UX/UI) [4] และงานวจิยัของ Hu ,Yang and Wang 

(2020) [5] ไดค้น้พบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการจองท่ีพกัผา่นออนไลน ์เช่น โพรโมชนัจูงใจในการ

ส่งเสริมการขาย นโยบายการยกเลิกฟรีและการน�ำเสนอท่ีพกั 

ท่ีหลากหลายบนแพลทฟอร์มออนไลน์การวิจยัก่อนหน้าน้ี 
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สารนิพนธ์และผลงานวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งรวมไปถึง
แหล่งขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาโม
บายแอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทาง 
3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
ผูว้ิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้รับจาการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ 
ดว้ยเทคนิคการ Coding และน าขอ้มูลมาอา้งอิงกบัทฤษฎี
งานวิจยั บทความท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหท้ราบปัจจยัท่ีมีผลให้
เกิดพฤติกรรมและสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชง้าน 
4. กรอบแนวคดิงานวจิัย 

ผูว้ิจัยสรุปกรอบแนวคิดงานวิจัยท่ีจะน ามาใช้เป็น
ขอบเขตของการศึกษา ดงัตารางท่ี 1 ซ่ึงประกอบดว้ย 
ปัจจัย ท่ี มี ผล ต่อการใช้ง านโมบายแอปพลิ เคชัน 
พฤติกรรมในการจองท่ีพกัผ่านโมบายแอปพลิเคชนั และ
ความพึงพอใจในการจองท่ีพกัผ่านโมบายแอปพลิเคชนั 
โดยผูว้ิจัยจะศึกษาในขอบเขตขององค์ประกอบทั้ ง 3 
ส่วนดังกล่าว เพื่อศึกษาแนวทางในการสร้างความพึง
พอใจต่อการใช้โมบายแอปพลิเคชันจองท่ีพกัและการ
เดินทาง 
ตารางท่ี  1  กรอบแนวคิดงานวิจยั 
ปัจจัยที่ ส่งผลต่อ
การใช้งานโมบาย
แอปพลเิคชัน 

พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร
จ อ ง ที่ พั ก ผ่ า น        
โมบายแอปพลเิคชัน 

ความพึงพอใจใน
การจองที่พักผ่าน
โมบายแอปพลเิคชัน 

- ความน่าเช่ือถือ 
-ระบบใช้งานง่ายและ
เขา้ถึงง่าย 
-ราคาและโพรโมชัน
ส่งเสริมการขาย 
-ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ ค ว า ม
หลากหลายของสินคา้ 
-ความปลอดภยั 
-ก า รบ ริห า ร ลู ก ค้ า
สมัพนัธ์ 
-การรับรู้ประโยชน์ 

-วตัถุประสงค์ในการ
จ อ ง ท่ี พัก แ ล ะ ก า ร
เดินทาง 
-แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น ท่ี
เลือกใช ้
-เหตุผลท่ีเลือกจองท่ี
พั ก แ ล ะ ก า ร เ ดิ น
ทางผ่านโมบายแอป
พลิเคชนั 
-ราคาท่ีพกัโดยเฉล่ีย 
-ความ ถ่ี ในการจอง
ผ่านโมบายแอปพลิเค
ชนั 

-ดา้นราคา 
-ดา้นการบริการ 
-การออกแบบความ
ง่ า ย ใ นก า ร ใ ช้ ง า น 
User Experience/User 
interface 
-ก า รบ ริ ห า ร ลู ก ค้ า
สมัพนัธ์ 
-ค ว า ม เ ส ถี ย ร ข อ ง
ระบบ 
-ความปลอดภยั 
 

แนวทางในการสร้างความพึงพอใจต่อการใชโ้มบายแอปพลิเค
ชนัจองท่ีพกัและการเดินทาง กรณีศึกษาแพลตฟอร์มเอก็ซ์พีเดีย 
 
 
5. ผลการวจิัย 

จากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูใ้ชง้านโม
บายแอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทาง ไดน้ า
ขอ้มูลมาท าการสรุปผลไดด้งัน้ี 
5.1 ผลจากการรวบรวมขอ้มูลจากงานวิจยั 

5.1.1 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ
(Secondary Data) เป็นการศึกษาคน้ควา้หาความรู้ขอ้มูล
จากหนังสือบทความทางวิชาการ เอกสาร วารสาร สาร
นิพนธ์และผลงานวิจัยต่าง  ๆ  ท่ี เ ก่ียวข้องรวมไปถึง
แหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต  โดยสืบค้นข้อมูลจาก 
Google เก่ียวกับข่าวสารงานวิจัยของบริษัท Online 
Travel Agent (OTA) ต่าง ๆ [3] เพ่ือศึกษาความเป็นมา
และขอ้มูลในส่วนต่าง ๆ ในการพฒันาโมบายแอปพลิเค
ชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทางเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน  

5.1.2 ผลการสัมภาษณ์ผูใ้ชง้านโมบายแอปพลิเคชนั
ในการจองท่ีพกัและการเดินทาง  ใช้หลกัการวิเคราะห์
ประเดน็ดา้นการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัในการจองท่ี
พกัและการเดินทาง ดงัน้ี 

1) ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตัวอย่าง  แบ่งเป็นจ านวนผู ้หญิง  4 คน ผู ้ชาย 3 คน 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัและธุรกิจส่วนตวั กลุ่ม
ตวัอยา่งอยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 25-50 ปีซ่ึงมีประสบการณ์
ในการใชโ้มบายแอปพลิเคชนัจองท่ีพกัและการเดินทาง
บนแพลตฟอร์มใดแพลตฟอร์มหน่ึง ภายในระยะเวลา 1 
ปีท่ีผา่นมา (ปี พ.ศ. 2564-2565) 

2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้าน
โมบายแอปพลิเคชันในการจองท่ีพกัและการเดินทาง 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่าความถ่ี
ในการจองท่ีพกัผ่านโมบายแอปพลิเคชันในระยะเวลา     
1 ปีท่ีผ่านมา ค่าเฉล่ียส่วนใหญ่ประมาณ 4 คร้ังต่อปีซ่ึง
ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อท่องเท่ียว รองลงมาคือเพื่อ
การท า งาน  ผู ้ให้สั มภาษณ์ ทุกคนตัด สินใจ เ ลือก
แพลตฟอร์มและเลือกจองท่ีพักและการเดินทางด้วย
ตนเอง แพลตฟอร์มท่ีได้รับความนิยมสูงสุดคือ  Agoda 
เน่ืองจากมีความคุน้เคย รับรู้เช่ือมัน่ในแบรนดแ์ละใชง้าน
ง่าย รองลงมาคือแพลตฟอร์มของ Traveloka เน่ืองจาก
ราคาถูกและระบบใชง้านง่าย 



JOURNAL OF DESIGN, 
MANAGEMENT AND 
TECHNOLOGY INNOVATION

JOURNAL OF DESIGN, 
MANAGEMENT AND 

TECHNOLOGY INNOVATION
42 43

ยงัพบว่าส่วนลดส่งเสริมการขายมีความส�ำคญัต่อนกัเดินทาง
และมีอิทธิพลในขั้นตอนของการพิจารณาและตดัสินใจซ้ือ
ผูถู้กสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัแพลตฟอร์มเอก็ซ์
พีเดียในดา้นการใช้งานง่าย มีความเช่ือมัน่ว่าระบบมีความ
ปลอดภยัและน่าเช่ือถือ ส่ิงท่ีสามารถพฒันาใหดี้ข้ึนคือ ปัจจยั
ดา้นราคาและการองคป์ระกอบของ User Interface การใชสี้
ตวัอกัษรท่ีโดดเด่นในการน�ำเสนอส่วนลดโพรโมชนัต่าง ๆ  
รวมไปถึงการเพิ่มช่องทางการช�ำระเงินใหห้ลากหลายมากข้ึน
	 5.2 ขอ้เสนอแนะจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 7 ท่าน 
มีดงัน้ี
	 1. ควรมีการใชโ้พรโมชนัแทก็ เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการ
จอง เช่น โพรโมชนัจะหมดอายภุายในก่ีนาทีตวัอยา่งจาก Agoda
	 2. ควรมีโพรโมชนัท่ีดึงดูดความสนใจ เช่น มีคูปอง
ส่วนลด และใชสี้สดใส เช่น สีแดง สีสม้ เพ่ือใหม้องเห็นชดัเจน 
ดงัตวัอยา่ง คูปองส่วนลดและการใชสี้แดงเพ่ือแสดงโพรโมชนั
ของ Agoda
	 3. ควรเพิ่มนโยบายการยกเลิกในตวักรอง
	 4. ควรเพิ่มช่องทางการช�ำระเงินมากข้ึน เช่น โอนเงิน
ผา่นธนาคาร จ่ายท่ีเคานเ์ตอร์เซอร์วสิ และ QR code, โมบายแบ
งกกิ์ง เป็นตน้
	 5. ไม่ควรซ่อนรีววิเพราะมองไม่เห็น
	 6. ควรใชส้ัญลกัษณ์ในการแสดงเรตติงของโรงแรม
เพื่อเขา้ใจง่ายข้ึน เช่น ใชส้ญัลกัษณ์รูปดาว
	 7. มีขอ้มูลท่ีพกัอ่ืน ๆ ในบริเวณใกลเ้คียงแนะน�ำ 
ตวัอยา่งจาก Agoda
	 8. ฟังก์ชันการจองสายการบิน การใช้สีพ้ืนหลัง          
สีน�้ ำเงินและการวางตวัอกัษรท่ีเยอะเกินไป ท�ำให้อ่านยาก  
ควรใชสี้พื้นเรียบ ๆ สีสวา่ง เพื่อใหดู้ขอ้มูลง่ายข้ึน	
	 จากกรณีศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อแอป
พลิเคชนัของบริษทั Expedia ไดมี้การสรุปแนวทางการพฒันา
โมบายแอปพลิเคชนัของบริษทั Expedia 3 กลุ่ม ดงัน้ี

 

รูปที ่1 ปัจจยัท่ีท�ำใหเ้กิดความพึงพอใจในการจองท่ีพกั	
และการเดินทางผา่นโมบายแอปพลิเคชนั

กลุ่มที ่1 Mobile Application
	 1) User Interface
	 โมบายแอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทาง 
โดยทัว่ไปมีการพฒันาระบบให้ใช้งานง่ายข้ึน และมีหลาย
แบรนด์ให้เลือกใช้บริการ โดยความยากง่ายในการใช้งาน 
ไม่แตกต่างกนัมากนกั
	 2) Usability
	 ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่คาดหวงัว่าจะไดรั้บประสบการณ์ 
ท่ีดีในการใชง้าน เช่น ในส่วนของฟังกช์นัหรือฟีเจอร์ การแสดง
ผล หรือความยากง่ายในการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั
	 3) User Experience
	 ผูใ้ชง้านนิยมใชโ้มบายแอปพลิเคชนัท่ีใชง่้าย ไม่ยุง่ยาก 
ไม่ซบัซอ้น เม่ือมีความคุน้เคยกบัระบบ จะท�ำใหผู้ใ้ชก้ลบัมาใช้
งานซํ้ าอีกคร้ัง
	 4) Software bug
	 ผู ้ใช้งานให้ความเห็นว่าบางคร้ังแอปพลิเคชัน 
ผิดพลาด หรือมีอุปสรรคในการใชง้าน เช่น หนา้จอหายไป 
ขณะท�ำรายการ ท�ำใหท้�ำรายการซํ้าซอ้น จึงควรใหค้วามส�ำคญั
และแกไ้ขปัญหา มีการทดสอบระบบอยา่งสม�่ำเสมอ ผูใ้ชง้าน
ใหค้วามส�ำคญักบัระบบท่ีมีความเสถียรใชง้านไดอ้ยา่งราบร่ืน
ไม่ติดขดัหรือมีความผดิพลาด
	 5) Security
	 ผูใ้ช้งานให้ความส�ำคญักบัการักษาความปลอดภยั 
ของระบบ โดยเฉพาะระบบการช�ำระเ งินท่ีปลอดภัย 
และคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล

กลุ่มที ่2 Pricing and Brand Awareness
	 (1) Pricing
	 ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับราคาอันดับ
แรก จะเลือกจองแอปพลิเคชนัของแบรนดท่ี์ใหร้าคาถูกท่ีสุด 
มากกวา่ใหค้วามส�ำคญักบัระบบการใชง้านง่ายหรือยาก ดงันั้น 
บริษทั Expedia จึงควรใหค้วามส�ำคญักบัปัจจยัดา้นราคา เช่น  
มีขอ้ตกลงร่วมกนักบัโรงแรมคูค่า้วา่ตอ้งน�ำเสนอราคาท่ีเท่ากนั 
ในทุกช่องทางหรือน�ำเสนอส่วนลดพิเศษให้แก่กลุ่มลูกคา้
สมาชิกของ Expedia  เพ่ือกระตุน้ให้กลุ่มสมาชิกท�ำการจอง
ผา่นโมบาย  แอปพลิเคชนัมากข้ึน
	 (2) Promotion
	 ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญแก่การน�ำเสนอ
ส่วนลด เช่น คูปอง หรือรหสัเพ่ือน�ำมาใชเ้ป็นส่วนลด ในการ
จองท่ีพกั บริษทั Expedia จึงควรน�ำเสนอส่วนลดท่ีหลากหลาย 
ส�ำหรับผูใ้ชง้านท่ีจองผา่นโมบาย แอปพลิเคชนั เช่น การมอบ
รหสัส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้เพ่ือใชใ้นการจองท่ีพกัและการเดินทาง 
และควรออกแบบให้มีรูปแบบท่ีน่าสนใจท่ีดึงดูดให้ผูใ้ชง้าน
เลือกจอง นอกจากน้ีควรมีการน�ำเสนอส่วนลดใหเ้หมาะสมกบั
พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน เช่น งานวิจยัพบว่าผูใ้ชง้านจองท่ีพกั
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และการเดินทางผา่นโมบายแอปพลิเคชนัมกัจองท่ีพกัในกรณี
เร่งด่วน จึงควรน�ำเสนอโพรโมชนัท่ีใหส่้วนลดพิเศษส�ำหรับ
การจองแบบเร่งด่วน (Last minute) เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการจอง
มากข้ึน
	 (3) Brand Awareness
	 ผูใ้ช้งานตดัสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันใน
การจองท่ีพกัและการเดินทาง โดยค�ำนึงจากแบรนดท่ี์คุน้เคย 
และรู้จักเป็นหลัก เพราะมีความน่าเช่ือถือ ผูใ้ช้งานส่วน
ใหญ่มองว่าแอปพลิเคชนัของ Expedia ไดรั้บความนิยมนอ้ย 
เน่ืองจากแบรนด์ Expedia ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัของคนไทยและ 
คนเอเชีย จึงท�ำให้ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่เลือกใช้แอปพลิเคชนั 
ของบริษทัท่ีรู้จกัดีมากกวา่ เช่น Agoda, Booking.com เป็นตน้ 
ดงันั้นบริษทัควรมุ่งเนน้การโฆษณาประชาสมัพนัธ์เพ่ือใหเ้ป็น
ท่ีรู้จกัมากข้ึนทั้งในประเทศไทยและภูมิภาคเอเชีย

กลุ่มที ่3 Customer Service Management
	 ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่ตอ้งการการบริการหลงัการขาย 
ท่ีเขา้ถึงไดง่้าย พนกังานบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว และช่วยแก้
ปัญหาใหไ้ดท้นัที บริษทั Expedia จึงควรค�ำนึงถึงระบบลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและเขา้ถึงไดง่้าย มีหลายช่องทาง 
ในการติดต่อ เช่น มีเบอร์โทรศพัทแ์ผนกลูกคา้สัมพนัธ์ระบุ
ไวใ้นโมบายแอปพลิเคชนั มีช่องทางให้ส่งอีเมล หรือพฒันา
ระบบ Virtual Chat ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพ่ือให้
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว นอกจากน้ีควรมีการทดสอบระบบ 
เพื่อแกปั้ญหา bug ต่าง ๆ อยูส่ม�่ำเสมอ

6.  สรุป
	 ผูว้ิจยัสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 7 ท่าน เก่ียวกบัปัจจยั 
และพฤติกรรมการจองท่ีพกัและการเดินทางผา่นโมบายแอป
พลิเคชนั จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
มีความถ่ีในการจองท่ีพกัและการเดินทาง เฉล่ียปีละ 3-4 คร้ัง 
โดยมีจุดประสงคห์ลกัเพ่ือการท่องเท่ียว และนิยมใชโ้มบาย
แอปพลิเคชนัในการจองท่ีพกัและการเดินทางเน่ืองจากสะดวก
รวดเร็ว ใชง้านไดทุ้กท่ี ปัจจยัส�ำคญัท่ีดึงดูดให้กลุ่มตวัอย่าง
ท�ำการจองผา่นแพลตฟอร์มใดแพลตฟอร์มหน่ึงคือปัจจยัดา้น
ราคาท่ีถูกท่ีสุด รองลงมาคือการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ และ 
การรับรู้ประโยชน์ตามล�ำดบั ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการ
ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีต่าง ๆ  ท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษาเก่ียวขอ้ง
ซ่ึงประกอบดว้ย ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ีแนวคิดเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจและปัจจัยด้านราคา การใช้งานง่าย ความ
ปลอดภยั และการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เป็นตน้
	 ผลการสัมภาษณ์เก่ียวกับปัจจัยท่ีท�ำให้เกิดความ 
พึงพอใจในการจองท่ีพกัและการเดินทางผา่นโมบายแอปพลิเคชนั 
ซ่ึงจดัหมวดหมู่กลุ่มได ้3 กลุ่ม คือ 1) Mobile Application  
2) Pricing and Brand Awareness และ  3) Customer Service 
Management

7. ข้อเสนอแนะ
	 1. งานวิจัยช้ินน้ีมุ่งเน้นการสัมภาษณ์เฉพาะผู ้มี
ประสบการณ์ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันเพ่ือศึกษาความ 
พึงพอใจในการใช้งานโมบายแอปพลิเคชนัของเอ็กซ์พีเดีย
เท่านั้น ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัการพฒันาระบบ UX / 
UI และครอบคลุมผูเ้ช่ียวชาญดา้นโมบายแอปพลิเคชนั
	 2. การท�ำวจิยัในคร้ังต่อไป ควรเพ่ิมการท�ำวจิยัในเชิง
ปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเพ่ือเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ใหมี้ความสมบูรณ์มากข้ึน
	 3. งานวจิยัน้ีสามารถน�ำมาเป็นรากฐานส�ำหรับต่อยอด
งานวิจยัเก่ียวกบัการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัท่ีมุ่งเนน้การ
พฒันาระบบ และ UX/UI ไดใ้นอนาคต

8.  กติตกิรรมประกาศ
	 ผูว้ิจยั ขอขอบพระคุณผูใ้หส้ัมภาษณ์ทุกท่านท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งในงานวจิยัน้ีทุกท่านท่ีสละเวลาในการใหค้วามคิดเห็น
และอนุญาตให้ผูว้ิจยัสัมภาษณ์เพ่ือแลกเปล่ียนประสบการณ์ 
ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่องานวิจยัเป็นอย่างมากและท�ำให้ผูว้ิจยั
สามารถน�ำขอ้มูลมาใชเ้พื่อใหง้านวจิยัสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน
	 ขอขอบพระคุณบริษัท Expedia Group (Inc) 
และหัวหน้างานทุกท่าน ท่ีคอยสนับสนุนอย่างเต็มก�ำลัง  
ใหโ้อกาสพนกังานพฒันาความรู้และความสามารถของตนเอง
อยู่สม�่ำเสมอ เพ่ือให้พนักงานไดเ้รียนรู้จากการท�ำงานจริง 
ทั้งภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร
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