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 วิทยานิพนธเรื่อง “รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลนที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภค” (กรณีศึกษา ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน) สําเร็จลงไดเพราะดวยความ
รวมมือของหลาย ๆ ทาน 
 ขอขอบพระคุณกรรมการสอบวิทยานิพนธทุกทาน ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคามารวมเปน
กรรมการสอบและใหคําแนะนําในการศึกษาครั้งนี้ ซ่ึงประธานและกรรมการสอบประกอบไปดวย 
รศ.ดร.บุญเลิศ ศุภดิลก ผศ.สุวัฒนา วงษกะพันธ รศ.ศิริชัย พงษวิชัย ขอขอบพระคุณทั้งสามทานที่
ไดกรุณาใหขอคิดเห็น ติติง ที่เปนประโยชนสําหรับผูวิจัยในการนําไปปรับปรุงแกไขใหสําเรจ็ไปได
ดวยดี และขอขอบคุณ พ.ท.รศ.ดร.เศรษฐพงค มะลิสุวรรณ ผูใหคําปรึกษาจนผูวิจัยประสบ
ความสําเร็จในครั้งนี้ 
 การทําวิทยานิพนธเลมนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีนั้น มีความลําบากยากเย็นมากกวา
ผูเขียนคิดไวหลายเทา ซ่ึงสวนหนึ่งมาจากประสบการณที่มีเพียงนอยนิดจึงทําใหมีอุปสรรคมากมาย
เกิดขึ้น ทั้งยังติดขัดเรื่องของเวลาที่ไมพรอมในการออกไปเก็บขอมูล ซ่ึงผูวิจัยจะตองเช็คเรื่องเวลา
ในการเดินทางของผูโดยสารเสียกอน ๆ จะออกไปเก็บขอมูลจะตองเลือกเวลาใหตรงกับผูที่จะไปรอ
ขึ้นเครื่องบิน และจึงเขาไปขอสัมภาษณ 
 ขอขอบพระคุณ คุณพอ สุรพล คําวงษา และคุณแม สุรียพร ไชยรัตน  ที่คอยใหกําลังใจและ
เคี่ยวเข็ญเสมอมา ซ่ึงทั้งสองทานเปนแรงผลักดันใหผูวิจัยมีกําลังใจสูตอไปจนประสบความสําเร็จ 
ขอขอบคุณ พี่ นองและเพื่อนทุกคนที่เฝาถามถึงความกาวหนาในการเก็บขอมูล ขอขอบคุณผูให
ขอมูลทุกทาน ที่ทําใหผูวิจัยดําเนินการวิจัยสําเร็จไปไดดวยดี 
 สุดทายนี้หากวิทยานิพนธกอใหเกิดประโยชนและคุณคาตอผูที่สนใจ ผูวิจัยขออุทิศความดี
ทั้งหมดแด บุพการี ครู อาจารย ผูมีพระคุณตอวิทยานิพนธเร่ืองนี้ทุกคน ที่ทําใหผูวิจัยไดศึกษาใน
ระดับปริญญาโทจนไดทําวิทยานิพนธเร่ืองนี้ 
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บทคัดยอ 
จากการศึกษา รูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยผูวิจัยได

เก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยเก็บขอมูลในชวงเดือนกรกฎาคม – 
กันยายน พ.ศ.2550 การศึกษาครั้งนี้ แสดงใหเห็นถึงรูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋ว
เครื่องบินออนไลนที่นํามาใชเพื่อการสื่อสารโดยโครงสรางหนาเว็บไซตเพื่อใหใชงานงาย ความ
หลากหลายในการใหบริการ ความเหมาะสมของราคาในการซื้อตั๋วเครื่องบินผานระบบออนไลน  
ผูใหสัมภาษณใหความสนใจในการใชบริการเนื่องจากสังคมไดมีการเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะ
เร่ืองของระบบดานการสื่อสารไดมีการพัฒนาไปอยางกาวหนา ทําใหติดตอส่ือสารกันงายขึ้นและ
รวดเร็ว การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะรูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน โดยประเด็นที่ใชสัมภาษณแบงออกเปน 2 สวน ไดแก รูปแบบเว็บไซตของธุรกิจการคา
ออนไลนและความนาเชื่อถือในธุกริจ เปนการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจัย จากการศึกษา 
พบวา รูปแบบการสื่อสาร มีความสําคัญตอการตัดสินใจใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนของ
ผูบริโภค ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนมีการจัดทํารูปแบบโครงสรางหนาเว็บไซต เพื่อให
สะดวกตอการใชงาน การจัดทําโครงสรางสีเพื่อความโดดเดนและงายตอการจดจํา ตลอดจนการ
กําหนดเนื้อหาใหสอดคลองกับการใหบริการ ผูใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเนื่องจากธุรกิจ
ดังกลาวไดรับความไววางใจเพราะเปนองคกรใหญ ผูใชบริการใหความเชื่อมั่นในเรื่องระบบการ
รักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ตลอดจนความปลอดภัยในดานการทําธุรกรรมทางการเงิน  
 อยางไรก็ตาม อุปสรรคที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ สาเหตุสวนหนึ่งมาจากความไม
เชื่อมั่นในการใหบริการแบบออนไลน เนื่องจากการปลูกฝงและพื้นฐานทางครอบครัว ตลอดจน
ความเชื่อในอดีต จึงสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ เมื่อสังคมไดเปล่ียนแปลงไปจึงจําเปนตอง
ปรับตัวใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมที่เปนอยูถึงแมจะขัดแยงกับทัศนคติก็ตาม 
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ABSTRACT 

The formation of the electronics business that affect to consumers decision (In case 
study of the electronics flight ticket selling) that the author has interview from the 40 men and 
women customer that been aboard during july-september 2550.  The study showed that the 
formation of the electronics flight ticket selling has many fold to interest. The electronic business 
was interest and accompany with the globalization especially the communication has advantage 
development that cause people can contact each other rapidly . 

The purposes of this research to study the formation of the communication of the 
electronic flight selling. The issue of the interview has separate to 2 part 1) The formation  of the 
electronic business.2) The reliability in business. The studies were following by concept of the 
research. This study has showed that the formation of the communication is important to 
customer decision. The electronics flight ticket selling has form into the website for easy to 
contact. The colorful structure is to outstanding and easy to remind and all of this is the 
specification of the data to correspond the service. The customer trust and believe the electronics 
flight ticket selling in the customer information security and business security because these 
business is believable  and  important business that affect to service decision. The customer trusts 
the customer data security system and the Safety on commercial electronic.  

However there are still the obstacles of the customer decision .Because the non 
trusting of customer in online service. That came from the family establishing ideal and the belief 
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from the past that affect to customer decision. When the globalization has change the social it 
necessary to adjust to the social even though it oppose to the attitude 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในยุคสมัยใหม การสื่อสารผานทางอินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทตอสังคมมนุษยอยาง
ยิ่ง อันเนื่องมาจากสภาพแวดลอมทางสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาในดานตาง ๆ โดยเฉพาะ
เทคโนโลยีทางดานการสื่อสารไดถูกพัฒนาและเพิ่มศักยภาพเพื่อตอบสนองตอสภาพสังคมปจจุบัน
และความตองการของมนุษย  

จากการพัฒนาและความกาวหนาทางเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร  (Computer 
Technology) เทคโนโลยีทางดานโทรคมนาคม (Telecommunication Technology) และเทคโนโลยี
ทางชีวภาพ (Biotechnology) สงผลใหเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ไดรับการ
พัฒนาและแพรกระจายสูสังคมในวงกวางอยางรวดเร็ว เทคโนโลยีดานอินเทอรเน็ต (Internet) 
นับวามีบทบาทและเพิ่มความสําคัญตอชีวิตประจําวันของประชาชนมากขึ้น อินเทอรเน็ตจึงเปน
เทคโนโลยีที่ไดรับความสนใจจากคนทั่วโลก เนื่องจากคุณลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกตางจาก
เทคโนโลยีการสื่อสารอื่น ๆ และเปนเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่เชื่อมตอกันทั่วโลก สามารถ
ประยุกตใชเพื่ออํานวยประโยชนทางการสื่อสารอยางแพรหลาย เชน เปนการเผยแพรขาวสารที่ทัน
ตอเหตุการณ  แหลงขอมูลเพื่อการวิจัยและคนควา  การใหสาระและความบันเทิง  การคา
อิเล็กทรอนิกส เปนตน 

ประเทศไทยเปนอีกประเทศหนึ่งที่อยูภายใตกระแสความสนใจ และการตื่นตัวตอการ
ใชงานเครือขายอินเทอรเน็ตเชนเดียวกับประเทศอื่น ๆ ระบบเครือขายอินเทอรเน็ตในประเทศไทย 
เร่ิมตนเมื่อป พ.ศ. 2530 จากการใชงานเพื่อประโยชนทางการศึกษาภายในมหาวิทยาลัย โดยสถาบัน
เทคโนโลยีแหงเอเชีย (AIT – Asian Institute of Technology) ไดเชื่อมตอเครื่องมินิคอมพิวเตอร 
(Mini Computer) กับมหาวิทยาลัยเมลเบิรน ประเทศออสเตรเลีย ดวยสายโทรศัพทติดตอรับสง
ขอมูลผานทางโมเด็ม เพื่อรับสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-Mail) 

ปจจุบันที่เทคโนโลยีสารสนเทศและคอมพิวเตอร เขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของ
ปจเจกชนมากขึ้นทั้งดานการติดตอสื่อสาร ขอมูลขาวสาร หรือพฤติกรรมการบริโภคก็เปลี่ยนแปลง
ไปจากเดิมที่ในอดีต ผูบริโภคจะตองไปเลือกซ้ือสินคาที่รานคา แตปจจุบันเปนยุคของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ผูบริโภคก็สามารถเขาไปเลือกซ้ือสินคาไดโดยผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซ่ึงเขาถึง
ผูบริโภคไดทุกกลุม ดวยความกาวหนาทางดานเทคโนโลยี จึงสงผลตอวิถีชีวิตของผูคนในสังคม 
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กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก ไมวาจะเปนการดํารงชีวิตประจําวัน ชีวิตการทํางาน 
และการสื่อสารกับบุคคลอื่น ๆ ซ่ึงเทคโนโลยีไดเขามาชวยอํานวยความสะดวกและทําใหรวดเร็วขึ้น 
ทั้งนี้ เทคโนโลยีจึงสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานพฤติกรรมที่แตกตางกันไปในแตละบุคคล 
ขึ้นอยูกับนิสัยพื้นฐานและความสนใจของแตละบุคคลดวย (นภดล อินนา, 2548:112)  

จึงกลาวไดวา ส่ืออินเทอรเน็ตเปนสื่อที่สะดวกสบายที่สุด และกําลังไดรับความนิยม
จากผูใชงานทั่วโลกอยูในขณะนี้ อินเทอรเน็ตยังทําใหการประกอบธุรกิจหลาย ๆ ดานมีความ
รวดเร็วมากขึ้น ผูซ้ือและผูขายมีความสะดวกสบายในการซื้อขาย และการโฆษณาสินคาหรือบริการ 
อินเทอรเน็ตทําใหการประกอบธุรกิจผานสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือ “พาณิชยอิเล็กทรอนิกส” มี
ประสิทธิภาพและไดรับความนิยมในปจจุบันมากขึ้น 

เมื่อความสําคัญทางดานเทคโนโลยี ไดเขามามีบทบาทตอคนในสังคมแลว จึงแนนอน
วาจะตองสงผลตอความรูสึกนึกคิด พฤติกรรม และทัศนคติของคนในสังคมอยางหลีกเลี่ยงไมได 
ธุรกิจการคาแบบออนไลนในปจจุบัน ไดมีการเติบโตและมีการแขงขันกันมากยิ่งขึ้น ผูประกอบการ
ตางใชกลยุทธนานาประการเพื่อสรางความกาวหนาและผลกําไรใหกับธุรกิจของตน และการเพิ่ม
ชองทางเพื่อใหเขาถึงผูบริโภคกลุมเปาหมายนั้น ถือเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจในทุก
รูปแบบ ขณะที่การใชส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อเพิ่มชองทางในการจําหนายสินคาของธุรกิจตาง ๆ กําลัง
ไดรับความนิยมจากผูประกอบการไมวาจะเปนธุรกิจขนาดใหญ ขนาดกลาง หรือขนาดเล็ก ตางเพิ่ม
ชองทางการจําหนายสินคา โดยผานสื่ออินเทอรเน็ต เพื่อใหสินคาของตนเปนที่รูจักและนําไปสูการ
ขยายตัวของธุรกิจใหมีความเทาเทียม และเพิ่มศักยภาพตอการแขงขันทางธุรกิจ และการสื่อสาร
การตลาด ตลอดจนการตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุด 
 
E-commerce คือธุรกิจรูปแบบใหมในศตวรรษที่ 21  

ในอดีต การลงทุนคาขายจะตองใชเงินลงทุนสูง เลือกทําเล กูเงินกอนโต จางพนักงาน
ประจํา และตองโฆษณาประชาสัมพันธ แตหลังจากที่ Internet เขามามีอิทธิพลตอการใชชีวิต ทําให
พฤติกรรมการลงทุนของคนกลุมหนึ่งเปลี่ยนไป พวกเขาสามารถขายของ โดยไมตองเชา หรือสราง
อาคารสําหรับเปดราน ไมตองกูเงินกอนโตมาลงทุนจัดการสํานักงาน ไมตองจางพนักงานจําหนาย
สินคา เพราะนี่คือยุคของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce หรือ e-Commerce) เปน
คล่ืนอีกลูกที่ตองจับตา  

เหตุที่พฤติกรรมการทําธุรกิจไดเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลง เพราะระบบ Internet ไดเขามา
เปนทางเลือกหนึ่งที่จะเอื้ออํานวยตอการลงทุนคาขาย นักธุรกิจสามารถทําหนารานใน Internet ให
สวยงามอยางไรก็ไดเพื่อดึงดูดลูกคา มีภาพสินคา สี รุน ใหลูกคาเลือกไดตลอด 24 ช่ัวโมง จากทุก
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มุมโลก หากมีขอสงสัยจะสามารถปรึกษาแบบ Online ผานเครื่องมือส่ือสารที่มีคาใชจายต่ํา
เชน ICQ หรือ IRC หรือ E-Mail ติดตอส่ือสารกัน เมื่อมีคําสั่งซื้อสินคาจากลูกคา ก็เพียงแตนําสินคา
นั้นจัดสงใหทางไปรษณีย ไมจําเปนตองมีโกดังเก็บสินคาใหญโต การรับชําระเงินผานบัตรเครดิต
จะทําใหผูใชสะดวกกวาการจายเงินสดอยางมาก   

ความแพรหลายของการนําระบบ Internet เขามาใชในปจจุบัน ที่พอมีตัวอยางใหสังเกต
ไดงาย เชน การสงขอความเขาโทรศัพทมือถือ หรือ Pager ซ่ึงเปนที่นิยมกันมากในปจจุบัน การ
ตรวจผลฉลากกินแบงรัฐบาล การนําสินคาไปประกาศขาย หรือประกาศซื้อ การลงทะเบียนเรียน
ของสถาบันการศึกษาทาง Internet การสมัครเปนสมาชิกกับองคกร หรือสมาคมตาง ๆ แบบ Online 
การรับสอน ใหคําปรึกษา หรือจัดอบรม การซื้อขายโปรแกรม รูปภาพ เอกสาร หรือเพลง เปนตน  
 
สถานการณปจจุบันของ E-commerce ในประเทศไทย 

ในชวงระยะเวลา 2 – 3 ปที่ผานมานี้ ธุรกิจ e-commerce ไดเจริญเติบโตขึ้นมากขึ้น ทั้ง
ในสวนของจํานวนคนเขามาใชบริการและธุรกิจการคาที่เกิดขึ้น ซ่ึงหากยกตัวอยางหนึ่งในการ
ใหบริการดาน e-Commerce คือ tarad.com ซ่ึงถือเปนผูนําสําคัญในธุรกิจนี้ จะเห็นวา มีรานคาที่ทํา 
e-commerce สูงถึง 48,000 กวารานคา ซ่ึงมีสินคามากถึง 100,000 กวารายการ รานคาหลายราย
สามารถสรางรายไดจากธุรกิจ e-commerce   

รอบสัน (Robson) ไดใหคํานิยามเทคโนโลยีสารสนเทศ (information Technology) วา
รวมความถึงฮารดแวรและซอฟตแวร เชน การประมวลผลขอมูล เทคโนโลยีการสื่อสาร ระบบ
สํานักงานอัตโนมัติ และระบบการผลิตอัตโนมัติที่ในปจจุบันไดมีการนําเอาเทคโนโลยีเหลานี้มาใช
รวมกันเพื่อเปนเครื่องมือในการแสวงหา จัดเก็บ สงผาน หรือนําเสนอขอมูล สวนไอแซค-เฮนรี 
(Isaac-Henry) มีความเห็นวา เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วมาก จึงยาก
แกการใหคํานิยาม เขามีความเห็นวาเทคโนโลยีสารสนเทศคือ การใชอุปกรณคอมพิวเตอร และ
โทรคมนาคมในการบันทึก ประมวลผล คํานวณ และสงผานสารสนเทศในรูปของขอมูล รูปภาพ 
และเสียง จากสถานที่หนึ่งไปยังอีกสถานที่หนึ่งที่อยูหางไกล  

(นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ, 2543) สําหรับในประเทศไทย ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีวาดวยการสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ พ.ศ. 2535 ไดใหคํานิยาม
เทคโนโลยีสารสนเทศวาหมายถึง “ความรูในผลิตภัณฑหรือในกระบวนการดําเนินงานใดๆ ที่อาศัย
เทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอรซอฟตแวร การติดตอส่ือสาร การรวบรวมและการนําขอมูลมาใช
อยางทันการ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพทั้งทางดานการผลิต การบริการ การบริหาร และการ
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ดําเนินงาน รวมทั้งเพื่อการศึกษาและการเรียนรู ซ่ึงจะสงผลตอความไดเปรียบทางดาน
เศรษฐกิจ การคา การพัฒนา คุณภาพชีวิต และคุณภาพของประชาชนในสังคม”  

ตอมา ครรชิต มาลัยวงศ ไดใหคํานิยามเทคโนโลยีสารสนเทศวา เปนเทคโนโลยีที่
เกี่ยวของกับการจัดเก็บประมวลผล  และเผยแพรสารสนเทศ  ซึ่งประกอบดวยเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีส่ือสารคมนาคม (Computer and Communication-C&C) และรวมถึง
แนวโนมที่จะนับรวมถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆที่เปนองคประกอบของ C&C และเทคโนโลยีที่เกี่ยวเนื่อง
ดวย ดังนั้นเทคโนโลยีทางดานโทรคมนามคมทั้งระบบมีสายและระบบไรสาย ระบบสื่อสาร
มวลชนและทางดวนขอมูลและเทคโนโลยีอัตโนมัติที่ใชในสํานักงาน สถานศึกษา และในบาน เปน
ตน ที่ถูกนํามาใชรวมกันเพื่อกอใหเกิดการติดตอเชื่อมโยงหรือการจัดหา การวิเคราะหประมวลผล 
การวัดเก็บและจัดการ การเผยแพรและการใชสารสนเทศใหเกิดประโยชนในรูปแบบของสื่อตางๆ 
ทั้งเสียง ภาพ และตัวอักษร ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology: IT) เปนเทคโนโลยีหลายกลุมรวมกัน เพื่อกอใหเกิดการติดตอเชื่อมโยงหรือการจัดหา 
การวิเคราะหประมวลผล การจัดเก็บและจัดการ การเผยแพรและการใชสารสนเทศ ซ่ึงครอบคลุม
ตั้งแตขาวสารและขอมูลดิบ จนถึงความรูทางวิชาการ ใหเกิดประโยชนในรูปแบบของสื่อตาง ๆ ทั้ง 
ภาพ เสียง ตัวอักษร ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสเทคโนโลยีสารสนเทศประกอบดวยเทคโนโลยีที่
สําคัญ 2 สาขา คือ เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคม  

1. เทคโนโลยีคอมพิวเตอร ใชจัดการระบบสารสนเทศ เพื่อใหไดสารสนเทศที่ตองการ
อยางถูกตอง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการการจัดทําสารสนเทศ ประกอบดวย 3 
ประการคือ การหาขอมูล การประมวลผลขอมูล และการแสดงผลขอมูล ซ่ึงตองอาศัยฮารดแวร 
ซอฟตแวร อุปกรณสําหรับแสดงผลขอมูลเขาและแสดงผลขอมูลออก 

2. เทคโนโลยีโทรคมนาคม ชวยใหการสื่อสารหรือการเผยแพรสารสนเทศไปยังผูใชใน
แหลงตาง ๆ เปนไปดวยความสะดวกรวดเร็วและทันตอเหตุการณ ซ่ึงเทคโนโลยีที่ใชในการสื่อสาร
สารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น ไดแก เทคโนโลยีที่ใชในระบบโทรคมนาคม เชน ระบบ
โทรศัพท โมเด็ม โทรเลข โทรสาร วิทยุโทรทัศน รวมถึงเทคโนโลยีเครือขายคอมพิวเตอร 

จากคํานิยามขางตน อาจสรุปไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีเกี่ยวกับ
การดําเนินงานตาง ๆ เพื่อจัดทําสารสนเทศไวใชงาน ประกอบดวยคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี
โทรคมนาคมเปนหลัก และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับการนําขอมูลขาวสารมาใชใหเกิด
ประโยชนและนอกจากนี้ การดําเนินชีวิตประจําวัน ก็ยังมีการนําเทคโนโลยีมาใชกันมาก และมี
แนวโนมที่จะมากเพิ่มยิ่งขึ้นในอนาคต ซ่ึงความสําคัญของเทคโนโลยีอาจสรุปไดดังนี้ 

1. ชวยในการจัดการระบบขาวสารจํานวนมากในแตละวัน 
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2. ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตสารสนเทศ 
3. ชวยในการเก็บขอมูลเพื่อใหงายตอการคนหา และสะดวก 
4. ชวยใหสามารถจัดระบบอัตโนมัติ เพื่อการจัดเก็บประมวลผลและเรียกใชสารสนเทศ 
5. ชวยในการเขาถึงสารสนเทศไดสะดวกและเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ  
กลาวสรุปคือ เทคโนโลยีสารสนเทศนั้น ประกอบขึ้นจากเทคโนโลยีหลายดาน โดย

นํามาผสมผสานใหทํางานรวมกันไดอยางลงตัว กอใหเกิดประโยชนแกองคกรธุรกิจและองคกรอื่น 
ๆ เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ ชวยใหองคกรสามารถเอาชนะหรือ
ไดเปรียบคูแขงขันได ชวยลดตนทุนบางอยางลงได ตลอดจนชวยใหการทํางานขององคกรมีความ
สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น แตอยางไรก็ตามอาจสงผลกระทบทั้งดานบวกและดาน
ลบแกสวนอื่น ๆ เชน ผลกระทบตอองคกร ตัวบุคคลในการทํางาน และผลกระทบตอสังคม เปนตน 
 
การปฏิวัติสารสนเทศ 
 Dabiel Bell (1974) ไดอธิบายลักษณะการปฏิวัติสารสนเทศวา การพัฒนาของเทคโนโลยี
สารสนเทศและโครงสรางโทรคมนาคม ทําใหเกิดสังคมยุคอุตสาหกรรม ซ่ึงลักษณะของสังคมยุค
หลังอุตสาหกรรมมีลักษณะเบี่ยงเบนจากการผลิตสินคามาผลิตบริการ ความเปลี่ยนแปลงเหลานี้มี
ผลมาจากการเปลี่ยนแปลงทางดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีโทรคมนาคม ตลอดจนการเพิ่ม
ปริมาณความรูและสารสนเทศซึ่งเปนตัวแปรสําคัญทางเศรษฐกิจ ความเปลี่ยนแปลงทางดาน
เทคโนโลยีนั้น Bell ไดระบุวาเปนหัวใจของการปฏิวัติสารสนเทศ (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2543:31) 
 1.  การใชคอมพิวเตอรเปนไปอยางกวางขวาง เนื่องจากราคาถูกลง คอมพิวเตอรจึง
กลายเปนเครื่องใชตามสํานักงานและบานเรือน 
 2.  การประสานของเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีโทรคมนาคม ที่ถือไดวาเปน
ลักษณะสําคัญที่ทําใหเกิดสังคมสารสนเทศ การรวมกันเดิมหมายถึงการใชคอมพิวเตอรในการ
ส่ือสารโทรคมนาคม  แตปจจุบันการรวมตัวกันของเทคโนโลยีหมายถึง  การขยายตัวของ
เทคโนโลยีดิจิทัล นับตั้งแตการออกแบบกราฟก และการผลิตส่ือส่ิงพิมพ นั่นหมายความวาส่ือ
เหลานี้ใชเทคโนโลยีคลายกันจึงสามารถแลกเปลี่ยนกันได ส่ือใดอยูในรูปดิจิทัลสามารถสงผาน
ระบบโทรคมนาคมได 
  อยางไรก็ตามงานวิจัยที่ผานมาใชวิธีวิเคราะหเชิงคุณภาพโดยไมไดวิเคราะหในเชิง
ปริมาณทําใหเราไมทราบระดับความรุนแรงของผลกระทบที่จะเกิดขึ้นไดอยางแนชัด นอกจากนี้ ยัง
ไมมีการวิเคราะหวาการคาสินคาสารสนเทศผานทางเครือขายอินเทอรเน็ต ควรไดรับการตีความให
เปนการคาขายสินคา หรือบริการทั้งที่การตีความทั้งสองแบบจะมีผลแตกตางกันอยางมาก กลาวคือ 
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หากตีความวา การคาดังกลาวเปนการคาสินคาแลว เราจะตองใหความสนใจในการใชกฎวา
ดวยแหลงกําเนิดสินคา (rule of origin) การประเมินราคาทางศุลกากร และกฎเกณฑอ่ืนๆ ในการคา
สินคา ในขณะที่หากตีความการคาดังกลาว เปนการคาบริการแลวเราจะตองใหความสนใจกับ
ชองทางในการใหบริการตางๆและกฎเกณฑในการลงทุนแทนองคกรรับรองความถูกตอง 
ผลงานวิจัยในตางประเทศพบวา มีการชําระเงินที่สําคัญสําหรับกรณีธุรกิจกับธุรกิจ รอยละ 70 ใช
วิธีการหักบัญชีธนาคาร ขณะที่ธุรกิจกับผูบริโภค รอยละ 65 ชําระเงินดวยบัตรเครดิต สําหรับใน
ประเทศไทย ผลการสํารวจพบวา ผูส่ังซ้ือสินคาบนอินเทอรเน็ต รอยละ 40-60 ใชบัตรเครดิต อีก
รอยละ 40 ใชวิธีโอนเงินในบัญชี ซ่ึงหมายความรวมถึง Direct Debit , Debit Card และ Fund 
Transfer 

 จากความสําคัญของเทคโนโลยีในปจจุบัน ที่มีบทบาทตอการดําเนินธุรกิจการคาแบบ
ออนไลน จึงทําใหผูวิจัย สนใจที่จะศึกษาถึงทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอธุรกิจการคาออนไลน 
เพื่อใหทราบถึงทัศนคติที่แทจริงของผูบริโภค และสามารถนําไปเปนประโยชนเพื่อใชในการ
ปรับปรุงแกไข ตลอดจนการพัฒนาในดานการดําเนินธุรกิจบนสื่ออินเทอรเน็ต เปนการเพิ่ม
ศักยภาพนําไปสูการขยายตัวของธุรกิจตอไปได 
 
1.2 ปญหานําวจัิย 

1.2.1  รูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูบริโภคในการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนหรือไม 

1.2.2   อะไรเปนปจจัยสําคัญ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
1.2.3  ปญหา อุปสรรคใดบาง ที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการซื้อตั๋ว

เครื่องบินออนไลน 
 
1.3 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1.3.1  เพื่อศึกษารูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตัว๋เครือ่งบินออนไลน ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อตัว๋เครื่องบินออนไลน 

1.3.2  เพื่อศึกษาปจจยัสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
1.3.3  เพื่อศึกษาปญหา อุปสรรคที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการซื้อตั๋ว

เครื่องบินออนไลน 
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1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 1.4.1  การศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษารูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน
ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนของผูบริโภค เทานั้น 
 1.4.2  โดยการศึกษาจะเลือกจากผูบริโภคกลุมตัวอยางที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
และอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เทานั้น 

1.4.3  การวิจัยจะดําเนินในชวงเดือนกรกฎาคม - กันยายน พ.ศ. 2550 
1.4.4  การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก 

 
1.5 นิยามศัพท 

ผูบริโภค หมายถึง ประชาชนทั่วไปที่มีประสบการณในการใชอินเทอรเน็ตมากกวา 5 ป
และเปนผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  

ธุรกิจจําหนายตั๋วเคร่ืองบินออนไลน หมายถึง ธุรกิจที่ใหบริการจําหนายตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน เชน สายการบินนกแอร แอรเอเชีย การบินไทย เปนตน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการ
ดานการจําหนายตั๋วเครื่องบินใหกับผูบริโภค 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การดําเนินธุรกิจทุกรูปแบบที่เกี่ยวเนื่องกับการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศและโทรคมนาคม มาใชประมวลผลและสงผานขอมูลดิจิตอลรวมทั้งขอมูล
เสียง และภาพเคลื่อนไหว โดยรวมถึงการดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับกับการซื้อขายสินคาและบริการ ผาน
ทางคอมพิวเตอรและระบบสื่อสารโทรคมนาคม หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส 

รูปแบบการสื่อสาร หมายถึง วิธีการที่ใชในการนําเสนอเนื้อหาสาระที่เปนประโยชนตอ
ธุรกิจ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การนําเทคโนโลยีมาใชในงานที่เกี่ยวกับการ
ประมวลผลขอมูลเพื่อใหไดเปนสารสนเทศ ซ่ึงเทคโนโลยีที่ใชนั้นจะตองสนับสนุนการทํางาน
ตั้งแตการนําเขา การจัดเก็บ การจัดการ การปองกัน การสื่อสาร และการสืบคนสารสนเทศ โดย
จะตองผสมผสานเทคโนโลยีตาง ๆ เขาดวยกัน จึงจะชวยใหเกิดการทํางานอยางมีประสิทธิภาพได 

โทรคมนาคม หมายถึง การติดตอสื่อสารระหวางกันในระยะทางไกล โดยอาศัยชองทางการสื่อสาร
เหมือนกับการสื่อสารขอมูลแตสามารถสงไดทั้งขอมูลและเสียงพูด 
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1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
1.6.1 ทําใหไดทราบถึง รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาแบบออนไลน ที่มีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค และชองทางการทําธุรกิจภายใตเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ตลอดจนสามารถนําไปเปนแนวทางการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 

1.6.2. เพื่อเสนอแนวทางใหกับธุรกิจการคาออนไลน ใหตอบสนองตอผูบริโภคสินคา
ออนไลน 

1.6.3. สามารถนําผลขอมูลไปใชในการวิเคราะหผูบริโภค เพื่อเปนประโยชนในการ
วางแผนการตลาดของการทําธุรกิจการคาแบบออนไลน 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาในครั้งนี้มุงศึกษา รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลนที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (กรณีศึกษา ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน) ซ่ึงสามารถนําแนวคิด
และทฤษฎีที่เกี่ยวของมาใชเปนกรอบอางอิงประกอบในการศึกษา ดังนี้ 
 2.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ (Attitude) 
 2.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสาร (Communication Method) 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) 
 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารผานสื่อใหม (New media) 
 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce) 
 2.6  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 2.7  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
 Foster ไดสรุปแนวคิดเกี่ยวกับที่มาของการเกิดของทัศนคติ วา ขึ้นอยูกับมูลเหตุ 2 
ประการ ไดแก 
 1.  ประสบการณที่บุคคลมีกับสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ ทัศนคติจึงเกิดในตัว
บุคคลจากการไดพบเห็น  คุนเคย  ไดทดลอง  ฯลฯ  อันถือเปนประสบการณโดยตรง  และ
ประสบการณโดยออม ไดแก การไดยิน ไดฟง ไดเห็นภาพ หรือไดอานเกี่ยวกับสิ่งนั้น  
 2. คานิยมและการตัดสินคานิยม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมและการตัดสิน
คานิยมไมเหมือนกัน คนแตละกลุมอาจมีทัศนคติตอส่ิงเดียวกันแตกตางกันได 
ดังนั้น บุคคลจะมีทัศนคติตอส่ิงใดนั้น มักขึ้นอยูกับสภาวการณของสิ่งแวดลอม กลาวคือ บุคคลใด 
ถามีความพอใจในการไดมีประสบการณในสิ่งใด ก็ถือไดวาบุคคลนั้นมีแนวโนมที่จะมี ทัศนคติที่ดี
ตอส่ิงนั้น ๆ แตถาตรงกันขามก็ถือวามีแนวโนมที่จะมีทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงนั้น 
 แมวา ทัศนคติ (attitude) จะเปนแนวความคิดที่มีความสําคัญมากทางจิตวิทยาสังคมและ
การสื่อสาร แตก็ไดมีการนิยามคําวา ทัศนคติ แตกตางกันออกไป 
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 เบอร โกวิทซ (Berkowitz) (พัชนี เชยจรรยา, 2541:115) นิยามคําวา ทัศนคติ คือการ
ประเมิน หรือปฏิกิริยาทางดานอารมณ ความรูสึก ฉะนั้นทัศนคติของบุคคลตอวัตถุทางสังคมคือ
ความรูสึก ชอบ หรือ ไมชอบ ตอส่ิงนั้น ๆ ซ่ึงมหาวิทยาลัยแหงหนึ่งไดใหคํานิยามวา ทัศนคติ คือ
องคประกอบทาง ความรูสึก อารมณ และความนึกคิดเขาดวยกัน ซ่ึงเปนคํานิยามที่นิยมใชกันมาก
ที่สุด 
 ฉะนั้น ทัศนคติ จึงเปนกลุมขององคประกอบที่มีการผสมผสานกันอยางตอเนื่องตอวัตถุ
ทางสังคม องคประกอบนี้รวมทั้งความเชื่อ และการประเมินคา ความรูสึกและอารมณ และความ
เตรียมพรอมทางพฤติกรรม (องคประกอบทางพฤติกรรม) 
 เบเรลสัน และสตายเนอร กลาววาความหมายของทัศนคติและความคิดเห็น จะไม
คลุมเครือมากเชนในอดีต แตก็ควรมีการจํากัดความเสียใหม โดยเฉพาะความแตกตางระหวาง ความ
คิดเห็น(opinion) ทัศนคติ (attitude) ความเชื่อ (beliefs) เนื่องจากคําเหลานี้ยังหาความหมายที่
แนนอนตายตัวไมได 
 โรคีส (Rokeach) เห็นวา ทัศนคติเปนสวนหนึ่งของความเชื่อในระดับรอบนอกสุด ซ่ึง
เปนความรูสึกตอสิงใดสิ่งหนึ่งเพียงผิวเผิน และสามารถเปลี่ยนแปลงไดเสมอ และเปลี่ยนแปลงได
งายกวาความเชื่ออีก 2 ระดับคือ ความเชื่อในกฎระเบียบของสังคมหรือชุมชน และความเชื่อ
สวนกลาง ซ่ึงเปนความเชื่อที่ไดจากการสั่งสมทางสังคม จากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
ศาสนา สถาบันศึกษาแหลงตาง ๆ เปนระยะเวลานานจนยากที่จะเปลี่ยนแปลง 

 

องคประกอบของทัศนคติ 
 ซิมบารโด (Zimbardo) และ ลิปป (Leippe) อธิบายถึงระบบทัศนคติวามีองคประกอบที่
สําคัญ 5 ประการคือ (พัชนี เชยจรรยา, 2541:118) 
  1.  องคประกอบดานความรู ความนึกคิด (Cognitions) คือสวนทีเ่ปนความเชื่อของ
บุคคลเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ หากบุคคลมีความรูหรือความคิดตอส่ิงนั้นในทางที่ดีก็มักจะมทีัศนคติที่ดีตอ
ส่ิงนั้น ซ่ึงองคประกอบดานความรูสึกนกึคิดประกอบดวย 3 สวนคือ สวนที่เปนความรูเกีย่วกับ
ขอเท็จจริง สวนที่เปนความเชื่อ และสวนที่เปนการประเมิน ส่ิงเหลานี้คือความนึกคิดและการรับรู
ของเราทั้งส้ิน 
  2.  องคประกอบดานความรูสึก (The Affective Responses) เปนสวนทีเ่กี่ยวกับอารมณ
ที่เกี่ยวเนื่องกบัสิ่งตาง ๆ ซ่ึงมีผลตาง ๆ กันไปตามบุคลิกภาพของบุคคลนั้น ๆ 
  3.  ความตั้งใจทางดานพฤตกิรรม (Behavior Intentions) คือ องคประกอบดานความรู 
ความคิด และความรูสึกของบุคคล 
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  4.  พฤติกรรม (Behaviors) เปนการแสดงออกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมาจากองคประกอบดานความรูสึกนกึคิด ความรู ของบุคคลนั้น 
  5.  ทัศนคติ (Attitude) คือ ความโนมเอียงในการประเมินวัตถุแนวคดิ บุคคล สถาบัน 
ฯลฯ 
  ลักษณะของทัศนคติยอมขึ้นอยูกับองคประกอบของทัศนคติ คือ องคประกอบดาน
ความรู ความรูสึก และการแสดงออกทางพฤติกรรม องคประกอบดังกลาวมีลักษณะดังนี้ 
 

 
 

 
  

 
 
ภาพที่ 2.1  องคประกอบของทัศนคติ 
 
กระบวนการพื้นฐานในการเกิดและพัฒนาทัศนคติ 
 ทัศนคติ (New York: John Wiley & Sons Inc, 1971) เปนความชอบหรือความไมชอบ
ของแตละคน ในขณะที่ความเชื่อแสดงวาเรามองสิ่งแวดลอมเราอยางไร แสดงสัมพันธภาพระหวาง
ตัวเรากับเหตุการณหรือบุคคลหรือสัมพันธภาพระหวางเหตุการณ และลักษณะของเหตุการณ 
ทัศนคติและความเชื่อเปนส่ิงที่สังเกตเห็นไมได เปนเพียงสภาพการรูและจิตสํานึก ไมสามารถเห็น 
ไดยิน ไดกล่ิน หรือสัมผัสได ทัศนคติและความเชื่อเปนสะพานเชื่อมระหวางพฤติกรรมและ
กระบวนการรับรูและจิตสํานึกของเรา กลาวไดวา ทัศนคติ หมายถึง แนวโนมของคน ๆ หนึ่งที่มีตอ
ส่ิงเราหรือเร่ืองบางเรื่อง และผลรวมของความรูสึก อคติ ความคิด ความกลัว และความรูสึกอื่น ๆ ที่
มีตอเร่ืองตาง ๆ ดังนั้น การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ จึงหมายถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสรางของความ
เชื่อ หรือเปลี่ยนแปลงเนื้อหาของความเชื่อบางประการ ซ่ึงจะกลายเปนทัศนคติตอไป 

 
 
 
 
 

สิ่งเรา: บุคคล หรือ
สถานการณ ทัศนคติ 

ความคิด 

ความรูสึก 

การปฏิบัติ 

การรับรู 

คําพูดที่แสดงความรูสึก 

ปฏิกิริยา 
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ภาพที่ 2.2 แบบจําลองกระบวนการพื้นฐานในการเกิดและพัฒนาทัศนคติ 
 
 จากแบบจําลองของนิวซอมและซิกฟรีด อาจสรุปไดวา ปจจัยทางดานประวัติศาสตร 
ส่ิงแวดลอมทางสังคม กระบวนการหลอหลอมพัฒนาบุคลิกภาพ และโลกทรรศนที่ส่ังสมไวเหลานี้ 
เปนพื้นฐานนําไปสูทัศนคติ ประกอบกับสถานการณที่เกิดขึ้นในขณะใดขณะหนึ่ง คือ ทัศนคติและ
สถานการณจะนําไปสูพฤติกรรม 

 รอย แบล็ควูด (ROY BLACKWOOD) ไดอธิบายสรุปถึงแหลงที่มีของทัศนคติวา
ประกอบไปดวยปจจัยสําคัญ ดังนี้ (อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2542:27) 

 ประสบการณ ถือวาทําใหคนเราสามารถไดขอมูลดวยตนเอง ซ่ึงจะกอตัวเปนทัศนคติ 
 การเรียนรู ถือเปนแหลงขอมูลเชนกัน แตยังไมใชการประสบดวยตนเอง 
 ความเชื่อ มีหลายรูปแบบ ที่สําคัญคือ ความยากงายในการเปลี่ยนแปลงความเชื่อ ที่มี
ระดับแตกตางกันในความเชื่อแตละอยาง 
 คานิยม หลักการของความประพฤติที่เปนที่ยอมรับในสังคมหนึ่ง ๆ ซ่ึงมาจากวิชาชีพ
และจริยธรรมของสังคมนั้น ๆ  
 ปทัสถาน คือ มาตรฐานที่สังคมใชเปนแบบแผนในการปฏิบัติตน เชน ปทัสถานในเมือง
ใหญ ของสังคมไทยในขณะนี้ ภรรยาไมไดเปนแมบานอีกตอไปหากแตจะตองมีบทบาทเปนผูหญิง
ทํางานนอกบาน เพื่อชวยเพิ่มพูนรายไดใหกับครอบครัวดวย เปนตน 
 จึงกลาวไดวา ทัศนคติ เปนรากฐานในการกําหนดการรับรู และสรางทัศนคติใหม ๆ 
ของเราตอไป ทัศนคติที่กําหนดกี่รับรูของเรานี้เรียกวา กรอบอางอิง และกรอบอางอิงนี้เปนตัวช้ีนํา

กระบวนการพัฒนา
หลอหลอมบุคลิกภาพ
และโลกทรรศนที่มีมา

กอนแลว 

การสื่อสาร สิ่งแวดลอม 
ทางสังคม 

ปจจัยทาง 
ประวัติศาสตร 

พฤติกรรม 

สถานการณ
ที่เกิดขึ้น
ขณะนั้น 

ทัศนคติ DPU
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พฤติกรรมของเรา แตกรอบอางอิงไมใชประกอบดวยทัศนคติอยางเดียว แตความเชื่อเปนสวนหนึ่ง
ของกรอบอางอิงเชนกัน และการจะสังเกตดูวามนุษยมีวิธีการแสดงออกซึ่งความเชื่อมั่นอยางไร 
ความเชื่อแบบพรรณนา ความเชื่อแบบประเมิน และความเชื่อแบบมุงกฎเกณฑเปนหลัก จะชวยให
เราสามารถเขาใจการฟอรมตัวของกรอบอางอิง และสามารถเขาใจไดวาผูรับสารมีปฏิกิริยา
ตอบสนองเชนไร เมื่อไดรับการโนมนาวใจ 
 
2.2 ทฤษฎีเก่ียวกับรูปแบบการสื่อสาร 
องคประกอบของการสื่อสารในการวิเคราะหเนื้อหา 
 1.  ลักษณะของเนื้อหา (Characteristics of Content) การวิเคราะหเนื้อหาในแงนี้ แบง
ออกไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
        1.1.  สาระ (Substance)  
                  -  การศึกษาแนวโนมของเนื้อหา (Trends) 
                  -  การศึกษาพัฒนาการของความรู (Development of Scholarship) 
 -  การเปรียบเทียบความแตกตางของเนื้อหาการสื่อสารในประเทศตางๆ 
(International Comparisons) 
 - การศึกษาเปรียบเทียบส่ือหรือระดับของการสื่อสาร(Media or Level 
Comparisons) 
 -  การสรางมาตรฐานการสื่อสาร (Communication Standards) 
 -  การใชการวิเคราะหเนื้อหากับการวจิัย (Research Operations) 
 1.1.  รูปแบบ (Form)  
 -  การเปดเผยเทคนิคการโฆษณาชวนเชื่อ(Propaganda Techniques) 
 -  การวดัความนาอานของสื่อ (Readability) 
 -  การศึกษาลกัษณะการเสนอสาร (Stylistic Features) 
 2. ผูสงสาร (Producers of Content)  การวิเคราะหเนื้อหาในแงมุมของผูสงสาร แบงออก
ไดเปน 
 2.1  การศึกษาเจตนาและลักษณะอื่นๆ ของผูสงสาร(To identify intentions and 
other characteristics of the communicators) 
 2.2  การวิเคราะหสภาวะเชิงจิตวิทยาของผูสงสาร (To determine the 
psychological states of persons) 
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 2.3  การวิเคราะหผูสงสารสอดแทรกการโฆษณาชวนเชื่อไวในเนื้อหาหรือไม (To 
detect the existence of propaganda) 
 2.4 การรักษาขอมูลหรือขาวสารทางการทหารและการเมือง (To secure political 
and military intelligence) 
 3.  ผูรับสาร (Audience of Content)  การวิเคราะหเนื้อหาในแงมุมของผูรับสาร ไดแก 
การศึกษาเพื่อสะทองทัศนคติ ความสนใจ และคานิยม ซ่ึงเปน “กระสวนวัฒนธรรม” (Cultural 
Pattern) ของกลุมสังคม 
 4. ผลของเนื้อหา (Effect of Content)  การวิเคราะหเนื้อหาในแงมุมของผลที่เกิดขึ้น แบง
ไดเปน 2 แบบ 
 การศึกษาความสนใจของผูรับสาร (To reveal the focus of attention) การศึกษาปฏิกริิยา
ตอบรับทางทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับสาร (To describe attitudinal and behavioral responses 
to communications) 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3 แบบจําลององคประกอบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลน 
 
 แบบจําลองการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลน เปนการแสดงถึงขั้นตอนและกระบวนการ
การสื่อสาร จากผูสงสาร (ผูประกอบธุรกิจการคาออนไลน) ไปยังผูรับสาร (ผูบริโภค) โดยใชชอง
ทางการสื่อสารผานอินเทอรเน็ต 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหเนื้อหา 
การออกแบบเว็บไซต (Web Design) 
 เวิลดไวดเว็บ (World Wide Web) หรือ WWW เรียกยอๆ วา เว็บ (web) เปนระบบ
เอกสารแบบหนึ่งที่ใชในการแสดงขอมูลบนอินเทอรเน็ต เมื่อมองโดยภาพรวม เว็บจึงเปนแหลง
รวมเอกสารอิเล็กทรอนิคสของทั่วโลก เอกสารแตละหนาจะเรียกวา เว็บเพจ (web page) ซ่ึงอาจ
ประกอบดวยขอความ รูปภาพ เสียง และวีดีโอ โดยสวนใหญแลวเว็บเพจจะรวมกันอยูในเว็บไซต                            

ผูสงสาร 

(ผูประกอบ

ธุรกิจการคา
ออนไลน) 

 

สาร 
 

 

สื่อ 

(อินเทอรเน็ต) 

 

ผูรับสาร 

(ผูบริโภค) 
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(web site)  ซ่ึงก็คือแหลงขอมูลหรือบริการแหงหนึ่งบนอินเทอรเน็ต สําหรับหนาแรกของเว็บไซต
จะเรียกวา โฮมเพจ  (home page) ซ่ึงเปนจุดเริ่มตนของการเขาชมเว็บไซต โดยจะประกอบดวยลิงค
ที่จะนําไปสูเนื้อหาสวนอื่นๆ ภายในเว็บ การออกแบบเว็บไซตที่ดี คือ การออกแบบใหเหมาะสมกับ
เปาหมายและลักษณะของเว็บไซต โดยคํานึงถึงความสะดวกในการใชงานของผูใชเปนหลัก 
 ตัวอยางเชน เว็บไซตที่เปน Search Engine  ซ่ึงเปนแหลงรวมที่อยูของเว็บไซตตางๆ ทํา
หนาที่เปนประตูไปสูเว็บไซตอ่ืนๆ เว็บไซตประเภทนี้มีเปาหมายที่จะใหขอมูลที่ผูใชตองการอยาง
รวดเร็ว และจะมีผูเขามาใชบริการคนหาขอมูลเปนจํานวนมากในแตละวัน ดังนั้นสิ่งที่สําคัญในการ
ออกแบบเว็บไซตประเภทนี้คือ สามารถแสดงหนาเว็บอยางรวดเร็วเมื่อผูใชเปดเขามา และมีระบบ
สืบคนขอมูลที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหไดผลลัพธที่รวดเร็ว เชน www.sanook.com สวนเว็บไซตของ
องคกรธุรกิจที่มีเปาหมายเพื่อขายสินคาหรือบริการนั้น ยิ่งจําเปนตองใหความสําคัญกับการ
ออกแบบเว็บไซตเปนอยางมาก เพราะผูใชหรือลูกคาจะตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ โดยดูจากสิ่ง
ที่พบเห็นในเว็บไซต ซ่ึงลักษณะการออกแบบของเว็บไซตจะสะทองถึงภาพลักษณของธุรกิจนั้น 
เว็บไซตที่ไดรับการออกแบบมาอยางดี สามารถสรางความนาเชื่อถือและดึงดูดความสนใจของผูใช
ไดมากกวาเว็บไซตอ่ืน (Budd, K.Thorp and Donohe, 1971) 
 
ประเภทของเว็บไซตตามเปาหมายของเนื้อหา 

 1. เปาหมายประชาสัมพันธหนวยงาน/องคกร  คือ เว็บไซตที่มีเนื้อหามาจากขอมูลใน
หนวยงานเจาของเว็บไซต เชน การนําเสนอเนื้อหาเกี่ยวกับประวัติขององคกร, โครงสรางองคกร, 
ผูบริหาร 

2.  เปาหมายเสนอขอมูล/สาระ/ความรู/บันเทิง คือ เว็บไซตที่มีเนื้อหามาจากกลุมบุคคล/
บุคคลคนเดียว เชน การนําเสนอความรูสูตรทําอาหารตางๆ ของรายการหมึกแดงหรือการนําเสนอ
ประวัติและขอมูลคอนเสิรตของพี่เบิรด ธงไชย 
  3. เปาหมายเสนอขาวสาร คือ เว็บไซตที่มีเนื้อหามาจากการรวบรวม, สืบคน เชน การ
นําเสนอขาวสารดานเศรษฐกิจ, การเมือง, สังคมของเว็บไซตหนังสือพิมพตางๆ 
 อยางไรก็ตาม การจําแนกประเภทเว็บไซตดังกลาวขางตนเปนเพียงกรอบแนวคิดในการ
แบงกลุมเว็บไซตโดยคราวๆ เทานั้น เนื่องจากในปจจุบัน การจําแนกประเภทเว็บไซตนั้นมิไดมี
กฎเกณฑตายตัว เนื่องจากการพัฒนาเว็บไซตสวนใหญนั้นคํานึงถึงความตองการและพฤติกรรมการ
ใชอินเทอรเน็ตของผูใชเปนสําคัญ และเว็บไซตเปนสื่อที่มักมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็
ใหสอดคลองกับเทคโนโลยี และสภาพสังคมในยุคสารสนเทศที่ความตองการขอมูลขาวสาร
เปล่ียนแปลงไปอยูเกือบตลอดเวลา เว็บไซตควรมีเนื้อหาหรือขอมูลที่เปนประโยชน สามารถสื่อ
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ความหมายใหเขาใจไดอยางชัดเจนและเปนไปตามเปาหมายของเว็บไซตที่ไดกําหนดไว ขอมูล
ภายในเว็บไซตสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือ เนื้อหา (Content requirement) หรือขอมูล
โดยทั่วไปที่เราอานในหนาเว็บเพจ ซ่ึงหมายรวมถึงทุกส่ิงที่ปรากฏอยูบนหนาเว็บตั้งแต ขอความ, 
รูปภาพ, ภาพประกอบ, กราฟ, กราฟฟก, ภาพเคลื่อนไหว, เสียงและวีดีโอ กับการใชงาน (Function 
requirement) หรือระบบที่ผูใชสามารถใชงานไดเชน การสงอีเมล (E-mail),การสงขอมูลผานฟอรม, 
การพูดคุยผานระบบแชท (Chat)  
 
ขอมูลหลักท่ีควรมีอยูในเว็บไซต  
  1. ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท (About the company) โดยปกติแลวผูคนตองการรูขอมูล
พื้นฐานของบริษัทในดานตางๆ เชน ประวัติและความเปนมา, เปาหมายของบริษัท, ขนาดและความ
มั่นคงของบริษัท, จํานวนพนักงานและกิจการอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ส่ิงตางๆ เหลานี้ชวยใหผูคนเห็นภาพ
ที่ชัดเจนของบริษัท สรางความยอมรับและเชื่อมั่นในตัวสินคาและบริการของบริษัท 
  2. รายละเอียดผลิตภัณฑ  (Product information) ผูคนจํานวนมากตองการรับรู
รายละเอียดของผลิตภัณฑ หรือบริการที่สนใจกอนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นในเว็บไซตจําเปนตองมี
สวนที่ใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ, บริการ, โปรแกรมพิเศษและงานแสดงตางๆ ถาผลิตภัณฑของ
เราเปนซอฟแวร ก็ควรมีขอมูลในดานความสามารถของซอฟแวร คูมือการใชงาน และเทคนิคพิเศษ
ตางๆ เมื่อผูใชรูสึกสนใจ ก็มีตัวอยางซอฟตแวรใหดาวนโหลดไปทดลองใช และในที่สุดเมื่อผูใชมี
ความตองการซื้อซอฟตแวรนี้ ก็สามารถหาขอมูลสถานที่จําหนายผลิตภัณฑนี้ทั้งในรานคาจริงและ
รานคาบนอินเทอรเน็ต หรืออาจส่ังซ้ือโดยตรงจากเว็บไซตของเรา 
  3. ขาวความคืบหนาและขาวจากสื่อมวลชน (News/Press releases) มีผูคนบางกลุมที่
ติดตามขาวความเคลื่อนไหวที่เกิดขึ้นกับบริษัท และผลิตภัณฑของเรา เชน การพัฒนาผลิตภัณฑ 
การตอบรับจากสื่อมวลชน และขาวความคืบหนาในดานตางๆ เว็บไซตจึงควรมีสวนของขาวสาร 
เพื่อส่ือใหผูสนใจไดรับทราบขอมูลที่ทันเหตุการณอยูเสมอ 
  4.  คําถามยอดนิยม (Frequently asked questions) สําหรับเว็บไซตที่มีสินคาหรือบริการ
ที่เขาใจไดยาก เนื่องจากเปนสิ่งที่เกิดขึ้นใหมหรือมีกระบวนการใชงานที่ซับซอน เราควรจะ
รวบรวมคําถามหรือคําตอบที่สําคัญไวในสวนของคําถามยอดนิยมหรือ FAQ ซึ่งจะชวยใหผูสนใจ
ไดรับคําตอบที่ตองการอยางรวดเร็ว 
  5. ขอมูลในการติดตอ (Contact information) เมื่อมีสวนของขอมูลตางๆ ทั้งหมดแลว
ขอมูลสวนสุดทายที่สําคัญและจําเปนก็คือ ขอมูลในการตดิตอ ซ่ึงไดแก อีเมลแอดเดรส ที่อยูของ
บริษัท เบอรโทรศัพทและแฟกซ ส่ิงเหลานี้จะชวยเพิ่มความนาเชื่อถือของบริษัทไดอยางมาก ใน
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กรณีที่ผูสนใจมีคําถามหรืออยากติดตอกับบริษัทโดยตรง ลองคิดดูวาถาไมสามารถติดตอกับบริษัท
ได เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นแลวจะมั่นใจในบรษิัทนั้นไดอยางไร 
 
การจัดแบงพืน้ท่ีในหนาเว็บ (Page Layout) 

ในเว็บไซตหนึ่งๆ อาจมีรูปแบบโครงสรางหนาเว็บหลาย ๆ แบบไดตามลักษณะของ
เนื้อหา เชน หนาโฮมเพจกับหนาของเนื้อหาอาจมีรูปแบบที่ไมเหมือนกัน แตจะตองมีเอกลกัษณและ
ลักษณะที่ใกลเคียงกัน มิฉะนั้นอาจสรางความสับสนแกผูใชวารูปแบบทั้งสองเปนของเว็บเดียวกัน
หรือไม พื้นที่ในหนาเว็บเกิดจากการจัดแบงบริเวณตางๆ ในหนาเว็บใหเปนพื้นที่ขององคประกอบ
ชนิดตาง ๆ โดยที่องคประกอบหลักของแตละหนาจะอยูในตําแหนงเดียวกัน จึงทําใหเริ่มมองเห็น
ถึงตําแหนงของเนื้อหา, กราฟฟก, โลโก, ระบบเนวิเกชัน, ปายโฆษณาและองคประกอบอื่นๆ 
ภายในหนาไดชัดเจนขึ้น 
 
การออกแบบหนาเว็บ 
 (ธวัชชัย ศรีสุเทพ, 2544:14) หนาเว็บเปนสิ่งแรกที่ผูใชจะไดเห็นขณะที่เปดเขาสู
เว็บไซต และยังเปนสิ่งแรกที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการออกแบบเว็บไซต หนาเว็บมีหนาที่เปน
ส่ือกลางใหผูชมสามารถใชประโยชนจากขอมูลและระบบงานของเว็บไซต โดยปกติแลวหนาเว็บ
จะประกอบดวย รูปภาพ, ตัวอักษร, สีพื้น, ระบบเนวิเกชัน (Navigation System หรือ ระบบนําทาง 
เปนลิงคที่ใชเชื่อมตอไปยังเนื้อหาสวนอื่นๆ) และองคประกอบตางๆ ที่ชวยส่ือความหมายของ
เนื้อหาและอํานวยความสะดวกตอการใชงานหลักสําคัญในการออกแบบหนาเว็บก็คือ การใช
รูปภาพและองคประกอบตางๆ รวมกันเพื่อส่ือความหมายเกี่ยวกับเนื้อหาหรือลักษณะสําคัญของ
เว็บไซต โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อการสื่อความหมายที่ชัดเจนและนาสนใจบนพื้นฐานของความ
เรียบงายและความสะดวกของผูใช ในหนาแรกของเว็บไซต นั้นควรมีสวนประกอบสําคัญๆ อยาง
ครบถวน เพื่อใหผูชมสามารถเขามาใชงานไดสะดวก ซ่ึงหนาโฮมเพจสวนใหญมักมีสวนประกอบที่
สําคัญๆ ดังนี้ 
 1.  โลโก (Logo) 
ส่ิงสําคัญที่จะชวยใหผูเขาชมสามารถจดจําเว็บไซตของเราไดก็คือ “โลโก” นอกจากนี้แลวโลโกยัง
ชวยใหเว็บไซตของเราดูมีเอกลักษณอีกดวย โดยเรานิยมวางตําแหนงโลโกไวที่มุมบนซายเพราะ
เปนจุดที่สามารถสังเกตไดงาย ซ่ึงจากการวิจัยพบวาการวางตําแหนงโลโกที่มุมบนซายนั้นชวยให
ผูชมสามารถจดจําเว็บไซตของเราไดถึง 84%  
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  2.   เมนูหลัก (Link Menu)  
เมนูหลักเปนจุดเชื่อมโยงสิ่งสําคัญๆ ที่รวบรวมไวในรูปแบบของเมนูปุมหรือขอความโดยผูเขาชม
จะสามารถรับรูไดวาภายในเว็บไซตนี้มีเรื่องราวที่นาสนใจอยางไรบาง เชน News (ขาวใหมๆ), 
Shopping และ Link (เชื่อมโยงเว็บที่เกี่ยวของ) เปนตน รูปแบบของเมนูหลักที่นิยมใชกัน มักเปน
เมนูแบบแนวตั้งและเมนูแบบแนวนอนตามลําดับ 
  3.  โฆษณา (Banner)   
โฆษณานั้นก็เปนสวนที่สําคัญอีกเชนเดียวกัน เพราะเว็บไซตที่มีโฆษณาจะชวยสงเสริมภาพลักษณ 
ความนาเชื่อถือ และชวยกระตุนความสนใจ เพราะมักมีการใชภาพเคลื่อนไหว (Gif Animation) 
ประกอบซึ่งจะทําใหเว็บไซตของเราดูตื่นตาตื่นใจมากยิ่งขึ้น จากการวิจัยพบวา ภาพเคลื่อนไหวยัง
ชวยใหเว็บไซตของเราดูนาสนใจมากยิ่งขึ้นถึง 30% เลยทีเดียว นอกจากนี้แลวยังสามารถแสดงถึง
ความนิยมของผูเขาชมไดอีกดวย แตก็ไมควรใหมีโฆษณามากเกินไปและควรจัดวางตําแหนงให
เหมาะสม 
  4.  ภาพประกอบและเนื้อหา (Content)  
เนื้อหาสาระที่นารูเปนสวนสําคัญอยางยิ่ง ที่จะทําใหผูเขาชมอยากจะเขามาเยี่ยมชมเว็บไซตของเรา
มากขึ้นและใชบริการอยางสม่ําเสมอ เราจึงควรอัพเดตเนื้อหาใหใหมสด มีรูปแบบการจัดวางที่อาน
งาย เนื้อหาไมยาวหรือไมส้ันจนเกินไป นอกจากนี้แลวหากเราใชภาพประกอบที่สวยงามก็จะชวย
ใหเนื้อหาดูดึงดูดใจมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการใชภาพประกอบที่สวยงามและฟอนตที่อานงายจะชวยให
เนื้อหาของเรานาสนใจเพิ่มมากยิ่งขึ้นถึง 40 – 45% 
  สีสันในหนาเว็บเพจเปนส่ิงที่มีความสําคัญมากในการดึงดูดความสนใจของผูใช 
เนื่องจากสิ่งแรกที่ผูใชมองเห็นจากเว็บเพจก็คือ สี ซ่ึงเปนสิ่งกําหนดบรรยากาศและความรูสึก
โดยรวมของเว็บไซต เราสามารถใชสีไดกับทุกองคประกอบของเว็บเพจ ตั้งแต ตัวอักษร, รูปภาพ, 
ลิงค, สีพื้นหลัง และรูปภาพพื้นหลัง การเลือกใชสีอยางเหมาะสมจะชวยในการสื่อความหมายของ
เนื้อหา และเพิ่มความสวยงามใหกับหนาเว็บนั้น แตในทางกลับกัน สีที่ไมเหมาะสมอาจสรางความ
ยากลําบากในการอานหรือรบกวนสายตาผูใช รวมท้ังอาจทําใหการสื่อความหมายไมถูกตองได 
เปาหมายของเราคือ การตัดสินใจเลือกใชสีใหเหมาะสมกับบุคลิกและเปาหมายของเว็บไซต เพื่อ
การแสดงผลที่ตรงกับความประสงคมากที่สุด การใชชุดสีที่เหมาะสมกลมกลืน ไมเพียงแตจะสราง
ความพึงพอใจใหกับผูใช แตยังทําใหผูใชมีความรูสึกรวมไปกับเปาหมายของเว็บไซตนั้นดวย ไมวา
จะเปนการใหขอมูล สรางความบันเทิง รวมถึงการขายสินคาหรือบริการ 
  ตัวอยางเชน สีแดง เปนสีที่มีความหมายไดหลากหลายมากซึ่งเปนไดตั้งแตส่ิงที่ดีอยาง
ความรักและกําลังใจ จนถึงส่ิงเลวรายอยางสงครามและความอันตราย สีแดงมีความเดนและ
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รอนแรงมากกวาสีอ่ืนๆ มักเปนที่สะดุดตาไดงาย จึงเหมาะสมที่จะใชเนนความสําคัญของสวนตางๆ 
แตสีแดงจัดมากๆ มีผลรบกวนสายตาและทําใหสายตาเมื่อยลาไดงาย ดังนั้นจึงไมควรใชสีแดงใน
บริเวณกวางๆ สีแดงมักเปนที่ช่ืนชอบของคนที่มีลักษณะเปดเผยและมีความรูสึกรุนแรง สีแดงจะ
ขัดแยงกับสีเขียว น้ําเงิน และมวง ขณะที่สีแดงออนจะเขากันไดดีกับสีโทนรอน เชน สม น้ําตาล 
และเหลือง 
  สําหรับ สีน้ําเงิน เปนสีที่ไดรับความนิยมมาก ส่ือถึงความสงบ เยือกเย็น ซ่ือสัตยและ
ความมั่นใจ แตตองยอมรับวาเปนสีที่ไมเตะตาถาไมมีความสดใสจริงๆ สีน้ําเงินเขากันไดดีกับสี
ออนในชุดสีเย็น เชน สีเขียว และเหมาะสมอยางมากกับสีเอิรธโทนหรือสีที่เปนกลางอยางสีเทาหรือ
สีน้ําตาลออน แตควรระวังเมื่อใชรวมกับสีสม เพราะสีทั้งสองจะตัดกันอยางเดนชัดซ่ึงอาจเปนการ
รบกวนสายตา เปนโชคดีสําหรับผูออกแบบเว็บที่ชอบใชสีน้ําเงิน เพราะในชุดสีสําหรับเว็บมีเฉดสี
น้ําเงินใหเลือกใชมากมาย สีน้ําเงินออนเหมาะที่จะเปนสีพื้นหลังของเว็บที่ใหความสนุก ราเริง และ
มีชีวิตชีวา สามารถใชในการแสดงถึงความอนุรักษนิยมโดยปราศจากสีมืดทึมได สีน้ําเงินยังมีความ
หมายถึงเทคโนโลยีและความรอบรู  
 
ตารางที่ 2.1  แสดงความหมายและความเกีย่วของกับสิ่งอ่ืนของสี 

 
สี 

 
ความหมายในทางที่ดี 

 
ความหมายในทางที่ไมดี 

สัญลักษณ วัตถุ หรือสิ่ง
ท่ีเก่ียวของที่เก่ียวเนื่อง 

สีแดง พลัง อํานาจ ความรัก ความอบอุน 
ความจริง กําลังใจ อาการขวยเขิน 
ความเขมแข็ง การแขงขัน การเสียสละ 
ความกลาหาญ ความเร็ว ความตื่นเตน 
ความสนุกสนาน 

ความโมโห ความกาวราว 
ความอันตราย ความละอาย 
ความรุนแรง ความผิดพลาด 

หัวใจ  ไฟ  เลือด  
ดวงอาทิตย สงคราม 
สัญญาณอันตราย ความ
รอน 

สีน้ําเงิน ความซื่อสัตย  ความมั่นคงปลอดภัย 
ความสะอาด  ความ เปนระ เบี ยบ 
ความหวัง มีน้ําใจ  ความมีคุณธรรม 
ความชอบ และความฉลาดรอบรู  

ความหดหู ซึมเศรา เสียใจ 
ความโมโห 

ทองฟา ทะเล  สวรรค 
เทพยดา ผูชาย อนุรักษ
นิ ย ม  ค ว า ม เ ย็ น 
เทคโนโลยี 

สีเขียว ธรรมชาติ สุขภาพ ความยินดี การมี
โชคดี การเริ่มตนใหม ความปลอดภัย 
การรักษา ความอบอุน ความแข็งแรง 
ความหวัง  ความอุดมสมบูรณ  

อิจฉา  ริษยา  โชคราย  ขาด
ประสบการณ  ความ เบื่ อ
หนาย 

ต น ไม  สิ่ ง แ วดล อ ม 
เครื่องแตงกายทหาร 
พลังอํานาจทางศาสนา 
สัญญาณปลอดภัย  

ที่มา:  ธวัชชัย ศรีสุเทพ, 2544:205 

 

DPU
DPU
DPU



 20 

ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

 
สี 

 
ความหมายในทางที่ดี 

 
ความหมายในทางที่ไมดี 

สัญลักษณ วัตถุ หรือ
สิ่งที่เก่ียวของที่
เก่ียวเน่ือง 

สีมวง ความสูงสง ความซื่อสัตย ความ
สรางสรรค การเปลี่ยนรูปแบบ ความ
แปลกใหม ความรอบรู การใหความรู 

ความลึกลับ ความโหดราย 
ความหยิ่งยโส ความ
โศกเศรา เสียใจ 

จิตใจ วิญญาณ ปญญา 

สีสม กําลังความสามารถ ความเขมแข็ง 
กระตือรือรน ความมั่นคง ความสมดุล 
ความอบอุน ความโชคดี ความเจริญ 
ความเปนเพื่อน มีชีวิตชีวา หรูหรา 

ความไมซื่อตรง การ
หลอกลวง ความอิจฉา ความ
ขาดกลัว ไมเรียบรอย ความ
อื้อฉาว 

ฮาโลวีน มิตรภาพ 

สีน้ําตาล ความเรียบงาย ความสะดวกสบาย 
ความทนทาน ความมั่นคง ความ
เช่ือถือได ความมีเกียรติ ความ
เจริญเติบโตเต็มที่ 

ความเปรอะเปอน อาการ
ซึมเศรา หดหู สลดใจ 

โลก พ้ืนดิน ไม บาน 
กลางแจง 

สีเทา ความสุภาพ ความสงบเสงี่ยม ความ
เปนไปได ความมั่นคง ความไววางใจ 
ความฉลาด ความสุขุม  ความมีเกียรติ 

ความโศกเศรา การเสื่อมลง 
นาเบื่อ 

ปญญา อนาคต 
อนุรักษนิยม อายุมาก 
ปฏิบัติได 

สีขาว 
 
 
 
 
 
 
 

ความบริสุทธิ์ ความไรเดียงสา ความ
รัก ความฉลาด ความสงบเสงี่ยม 
ความเรียบงาย ความสะอาด การ
ปราศจากเชื้อโรค ความเคารพนับถือ 
ความนอบนอมถอมตน ความ
เที่ยงตรง ความดี 

ความออนแอ การเจ็บปวย 
ความตาย ความโศกเศรา 

พรหมจารี วัยสาว การ
กําเนิด ผูหญิง 
มิตรภาพ นางพยาบาล 
เกี่ยวกับคลินิก 
สันติภาพ หิมะ 
เยาวชน ฤดูหนาว 
ความเย็น 
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การจัดแบงพืน้ท่ีในหนาเว็บ (Page Layout) 

ในเว็บไซตหนึ่งๆ อาจมีรูปแบบโครงสรางหนาเว็บหลายๆ แบบ ไดตามลักษณะของ
เนื้อหา เชน หนาโฮมเพจกับหนาของเนื้อหาอาจมีรูปแบบที่ไมเหมือนกัน แตจะตองมีเอกลกัษณและ
ลักษณะที่ใกลเคียงกัน มิฉะนั้นอาจสรางความสับสนแกผูใชวารูปแบบทั้งสองเปนของเว็บเดียวกัน
หรือไม พื้นที่ในหนาเว็บเกิดจากการจัดแบงบริเวณตางๆ ในหนาเว็บใหเปนพื้นที่ขององคประกอบ
ชนิดตางๆ โดยที่องคประกอบหลักของแตละหนาจะอยูในตําแหนงเดียวกัน จึงทําใหเร่ิมมองเห็นถึง
ตําแหนงของเนื้อหา, กราฟฟก, โลโก, ระบบเนวิเกชัน, ปายโฆษณาและองคประกอบอื่นๆ ภายใน
หนาไดชัดเจนขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4  รูปแบบโครงสรางหนาเว็บ 
 
ที่มา:  ธวัชชัย ศรีสุเทพ, 2544:46 

 
 โครงสรางของหนาเว็บที่เราเห็นกันอยูทั่วไปนั้นมีหลากหลายรูปแบบ และยากที่จะ
จัดเปนกลุมไดอยางชัดเจน ในที่นี้จะแบงโครงสรางหนาเว็บ ที่เรามักจะพบอยูบอยๆ ออกเปน 3 
รูปแบบ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 

โลโก 
(Logo) 

ลิงค 
(Link) 

ลิงค 
(Link) 

ลิงค 
(Link) 

โฆษณา 
(Banner) 

 

รูปภาพ
ประกอบ 

รูปภาพ
ประกอบ 

 

 

เนื้อหา 
.................................... 

................................... 

................................... 

.................................... 

.................................... 

.................................... 

สโครลบาร 
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  แบบ 1 สวนการใชงาน   แบบ 2 สวนการใชงาน 
 
 
 
 
 
 
 แบบ 1 สวนการใชงาน หรือ แบบอิสระ 
ภาพที่ 2.5  ตัวอยางรูปแบบโครงสรางหนาเว็บ 

 
(ฐิตารัตน รัชตะวรรณ, 2547:12) จากตวัอยางเรามักพบเห็นการแบงพื้นที่ในรูปแบบ 3 

สวน หรือ 2 สวนการใชงานกับเว็บไซตขององคกรและเว็บไซตทีม่ีขนาดใหญ เนื่องจากเปน
รูปแบบที่ใชงานงาย และมกีารแบงสัดสวนการใชงานอยางชัดเจนสําหรับรูปแบบการแบงพื้นที่ 1 
สวน หรือแบบอิสระนั้น เรามักพบเหน็กับเว็บไซตที่เนนการออกแบบใหสวยงามมากกวาเนนการ
ใชงาน และมกัมีการออกแบบที่สลับซับซอน  

(ธวัชชัย  ศรีสุเทพ,2544:129) หลักสําคัญในการออกแบบหนาเว็บอยางหนึ่งก็คือ การ
สรางลําดับชั้นความสําคัญขององคประกอบ (Visual Hierarchy) ตางๆ ภายในหนาเว็บ เพื่อเนนให
เห็นวาอะไรเปนเรื่องสําคัญมาก สําคัญรองลงไป หรือสําคัญนอยตามลําดับ การจัดระเบียบของ
องคประกอบอยางเหมาะสม จะชวยแสดงถึงความสัมพันธระหวางองคประกอบตางๆ ในหนาเว็บ
ได 

ขนาดเปรียบเทียบ (Relative size) ขององคประกอบตางๆ ในหนาเว็บจะชวยส่ือความ
หมายถึงความสําคัญของสิ่งหนึ่งตอส่ิงอื่นๆ โดยองคประกอบที่มีขนาดใหญยอมสามารถดึงความ

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

2 
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1 

DPU
DPU
DPU



 23 

สนใจของผูใชไดกอน และยังแสดงถึงความสําคัญที่มีเหนือองคประกอบขนาดเล็ก ตัวอยางที่เรา
เห็นกันอยูทั่วไปก็คือ การกําหนดหัวขอเรื่องตางๆ ใหมีขนาดใหญกวาสวนของเนื้อหาเสมอ เพื่อ
แสดงใหผูใชมองเห็นไดชัดเจนและเขาใจจุดสําคัญของเนื้อหาไดดีขึ้น แตเมื่อใดก็ตามที่เรา
กําหนดใหสวนของหัวขอมีขนาดเล็กกวาเนื้อหา ก็จะสงผลใหผูใชเกิดความสับสนไดทันที 

 
ลักษณะขององคประกอบตางๆ ท่ีตองคํานงึถึงมีดงันี ้

- ตําแหนงและลําดับขององคประกอบ แสดงถึงลําดับความสําคัญของขอมูล ที่เรา
ตองการใหผูใชไดรับ เนื่องจากภาษาสวนใหญรวมถึงภาษาไทยและอังกฤษจะอานจากซายไปขวา
และจากบนลงลาง คุณจึงควรจัดวางสิ่งที่มีความสําคัญไวที่สวนบนหรือดานซายของหนาอยูเสมอ
เพื่อใหผูใชมองเห็นไดกอน แตถาคุณจัดวางสิ่งสําคัญไวที่สวนทายของหนา ผูใชจํานวนมากอาจจะ
ไมไดรับขอมูลนั้น 

- สีและความแตกตางของสี แสดงถึงความสําคัญและความสัมพันธของสิ่งตางๆ ภายใน
หนาสีที่เดนชัดเหมาะสําหรับองคประกอบที่มีความสําคัญมาก สวนองคประกอบที่ใชสีเดียวกัน
ยอมสื่อความหมายถึงความสัมพันธที่ใกลชิดและความสําคัญที่เทาเทียมกัน โดยท่ัวไปการใชสีที่
แตกตางกันอยางชัดเจนจะสามารถดึงดูดความสนใจจากผูใชใหมองเห็นและตอบสนองอยาง
รวดเร็ว แตการใชสีที่หลากหลายเกินไปอยางไมมีความหมายเต็มไปหมดทั้งหนา กลับจะสรางความ
สับสนใหกับผูใชเสียมากกวา 

- ภาพเคลื่อนไหว เปนส่ิงดึงดูดความสนใจไดเปนอยางดี แตคุณจะตองใชอยางจํากัด
และระมัดระวังเพราะการที่เราใชส่ิงเคลื่อนไหวในหนาเว็บมากเกินไปนั้น จะทําใหมีจุดสนใจบน
หนาจอมากมายจนผู ใชตัดสินใจได ลําบากกวา ส่ิงไหนสําคัญกวากัน  ดังนั้นคุณควรใช
ภาพเคลื่อนไหวโดยมีเปาหมายที่ชัดเจนวาจะใหผูชมเพงความสนใจไปตรงไหน 
นอกจากนี้ เราอาจแบงหนาเว็บเพจออกเปนสวนประกอบหลักๆ 3 สวนไดแก สวนหัว สวนเนื้อหา 
และสวนทาย เพื่อการออกแบบรายละเอียดในแตละสวนไดอยางเหมาะสม ซ่ึงจะทําใหสามารถจัด
วางกราฟฟกและตัวอักษรที่สําคัญ เชน โลโกของหนวยงาน, ช่ือเว็บไซต, ระบบเนวิเกชั่น, หัวเรื่อง
และลิงค ลงในแตละบริเวณอยางมีเหตุผลและเปนประโยชนสวนประกอบของหนาเว็บแบง
ออกเปน 3 สวนใหญ ๆ ไดแก  
สวนหัวของหนา (Page Header)  

บริเวณสวนหวัของเว็บเพจถอืเปนบริเวณทีสํ่าคัญที่สุดในหนา เพราะเปนสวนที่จะ
ดึงดูดผูใชใหตดิตามเนื้อหาทีเ่หลือภายในหนานั้น โดยปกติแลวสวนหัวของหนามกัประกอบดวย
ช่ือเว็บ ระบบเนวิเกชัน และหัวขอหลักหรือช่ือของเนื้อหาในหนานั้นกไ็ด และไมวาที่บริเวณนี้จะใช
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องคประกอบอะไรก็ตาม แตส่ิงที่สําคัญคือความสม่ําเสมอที่จะตองมีเหมือนกนัในทกุ ๆหนา และที่
ตองระวังก็คือ ถาเราใชกราฟกขนาดใหญที่ตองใชเวลาในการดาวนโหลดนาน และไมมีการแสดง
ส่ิงที่นาสนใจใหเห็นในสวนนี้ไปพลาง ๆ ก็อาจดูนาเบือ่จนกลายเปนการขับไลผูใชใหเปลี่ยนไปยงั
เว็บอื่นกไ็ด ทีบ่ริเวณมุมดานซายบนของหนาเว็บเปนสวนที่มีความสําคัญมากเปนพิเศษ เพราะเปน
บริเวณแรกของหนาจอที่ผูใชจะเริ่มตนใหความสนใจ ดวยเหตนุี้เว็บไซตสวนใหญจึงมีการจัดวางโล
โกหรือช่ือเว็บไซตไวในตําแหนงนี้ และมักจะทําหนาที่เปนลิงค สําหรับเชื่อมกลับไปยังหนา
โฮมเพจไดอีกดวย 
(Page Body) 

สวนของเนื้อหาบนหนาเวบ็เพจนัน้ควรจะมีความกะทดัรัด และจดัอยางเปนระเบียบ
เพื่อใหมองหาขอมูลไดรวดเร็ว โดยแสดงใจความสําคัญไวในสวนตน ๆ ของหนา พรอมทั้งมีการ
จัดรูปแบบตวัอักษรอยางเหมาะสม เพื่อทาํใหเนื้อหาดนูาสนใจและอานไดอยางสะดวก เชน การใช
ขนาดและประเภทของตัวอักษรที่เหมาะสม, การกําหนดความยาวของบรรทัดไมใหยาวเกินไปจน
ยากตอการอาน, การจัดตัวหนังสือใหชิดขอบดานตาง ๆอยางเปนระเบียบ ส่ิงเหลานี้จะชวยสราง
ความเชื่อมั่นตอเนื้อหายิ่งขึน้ เนื่องจากผูใชทุกคนตองการแหลงขอมูลที่ชัดเจน, เปนระเบียบและ
นาเชื่อถือ 
(Page Footer) 

สวนทายของหนาเปนบริเวณที่จะใหขอมลูเพิ่มเติมเกีย่วกับเนื้อหาและเว็บไซต โดยอาจ
เปนระบบเนวิเกชันแบบโกลบอล (ระบบลิงคของสวนประกอบหลักๆที่จะมีอยูในทุกหนาของเวบ็
เพจ) ที่เปนตวัอักษร ซ่ึงทาํหนาที่เหมือนระบบเนวิเกชันหลักแบบกราฟกในสวนหัวของหนาหรือ
อาจเปนที่รวมลิงคที่เกี่ยวกับนโยบายทางกฎหมาย, ลิขสิทธิ์ , ความเปนสวนตวั และวิธีการติดตอกบั
ผูดูแลเว็บไซต ซ่ึงสวนทายของหนานีก้็จําเปนตองคงความสม่ําเสมอในทุกๆ หนา เชนเดียวกับสวน
หัวของหนา 

 
ประโยชนของสีในรูปแบบตางๆ มีดังนี้ 
 สีสามารถชักนําสายตาผูอานใหไปยังทุกบริเวณในหนาเว็บเพจ ผูอานจะมีการเชื่อมโยง
ความรูสึกกับบริเวณของสีในรูปแบบที่คาดหวังไว การเลือกเฉดสีและตําแหนงของสีอยางรอบคอบ
ในหนาเว็บสามารถนําทางใหผูอานติดตามเนื้อหาในบริเวณตางๆ ตามที่เรากําหนดได วิธีนี้จะเปน
ประโยชนอยางมาก เมื่อตองการใหผูอานใหความสนใจกับสวนใดสวนหนึ่งในเว็บไซตเปนพิเศษ 
เชน ขอมูลใหม โปรโมชั่นพิเศษ หรือบริเวณที่ไมคอยไดรับความสนใจมากอน 
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 สีชวยเชื่อมโยงบริเวณที่ไดรับการออกแบบเขาดวยกัน ผูอานจะมีความรูสึกวาบริเวณที่
มีสีเดียวกันจะมีความสําคัญเทากัน วิธีการเชื่อมโยงแบบนี้ชวยจัดกลุมของขอมูลที่มีความสัมพันธ
อยางไมเดนชัดเขาดวยกันได 
 สีสามารถนําไปใชในการแบงบริเวณออกจากกัน ทํานองเดียวกับการเชื่อมโยงบริเวณที่
มีสีเหมือนเขาดวยกัน แตในขณะเดียวกันก็เปนการแบงแยกบริเวณที่มีสีตางกันนออกจากกัน 
สีสามารถใชในการดึงดูดความสนใจของผูอาน สายตาผูอานมักจะมองไปยังสีที่มีลักษณะเดนหรือ
ผิดปกติเสมอ การออกแบบเว็บไซตดวยการเลือกใชสีอยางรอบคอบ ไมเพียงแตจะกระตุนความ
สนใจของผูอานเพียงเทานั้น แตยังชวยหนวงเหนี่ยวใหพวกเขาอยูในเว็บไซตไดนานยิ่งขึ้น สวน
เว็บไซตที่ใชสีไมเหมาะสม เสมือนเปนการขับไลผูชมไปสูเว็บอื่นที่มีการออกแบบที่ดีกวา 
 สีสามารถสรางอารมณโดยรวมของเว็บเพจ และกระตุนความรูสึกตอบสนองจกผูชมได 
นอกเหนือจากความรูสึกที่ไดรับจากสีตามหลักจิตวิทยาแลว ผูชมยังอาจมีอารมณและความรูสึก
สัมพันธกับสีบางสีหรือบางกลุมเปนพิเศษ 
 สีชวยสรางระเบียบใหกับขอความตาง ๆ เชน การใชสีแยกสวนระหวางหัวเร่ืองกับตัว
เรื่อง หรือการสรางความแตกตางใหกับขอความบางสวน โดยที่ใชสีแดงกับคําเตือน หรือใชสีเทา
สําหรับสิ่งที่เปนทางเลือก 
 นอกเหนือจากการใชสีชวยในการออกแบบแลว สียังสามารถสงเสริมเอกลักษณของ
องคกรหรือหนวยงานนั้น ๆ ได ดวยการใชสีที่เปนเอกลักษณขององคกรมาเปนโทนสีหลักของ
เว็บไซต ความหมายที่เราไดจากสีสีหนึ่งนั้น สามารถตีความไดหลายอยางทั้งในทางที่ดีและไมดี
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับเฉดสี ความเขม-ออน และส่ิงแวดลอมของสถานการณหนึ่ง ๆ  

 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารผานสื่อใหม 
 "มัลติมีเดีย" เปนเทคโนโลยีที่ไดรับการพัฒนาใหกาวหนาอยางรวดเร็ว และใช
คอมพิวเตอรแสดงผลในลักษณะผสมสื่อหลายชนิดเขาดวยกัน  ทั้งตัวอักษร รูปภาพ  เสียง 
ภาพเคลื่อนไหว วิดีโอ โดยเนนการโตตอบและมีปฏิสัมพันธกับผูใช  

มัลติมีเดียมีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 

  คอมพิวเตอร  ซ่ึงใชเปนเครื่องมือที่ทําใหเราไดเห็นและไดยิน โดยสามารถโตตอบแบบ
ปฏิสัมพันธได  

  การเชื่อมโยง เปนสื่อสารทําใหส่ือตาง ๆ ไหลเขามาเชื่อมโยงและนําเสนอได  
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  ซอฟตแวร  ทําใหสามารถทองไปในเครือขายที่เชื่อมโยงขาวสาร 

  มัลติมีเดีย ตองใหเราในฐานะผูใชสามารถสราง ประมวลผล และส่ือสารขาวสารได 

  มัลติมีเดีย จึงเกี่ยวของกับเทคโนโลยีหลายอยางที่ประกอบกันหากขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดไป
ก็ไมสามารถเรียกวา "มัลติมีเดีย" เชนถาขาดคอมพิวเตอรจะทําใหเราไมสามารถ ปฏิสัมพันธโตตอบ
ได ส่ิงนั้นก็จะไมใชมัลติมีเดีย นาจะเรียกวาการแสดงสื่อหลายส่ือ แตถาขาดการเชื่อมโยงสื่อสาร ก็
จะเหมือนกับเปนขาวสารไวในชั้นหนังสือ หรือถาขาดเครื่องมือหรือซอฟตแวรที่ทําใหเราทองไป
หรือมีสวนเขาไปปฏิสัมพันธดวยก็จะเหมือนกับดูภาพยนตรและถาขาดชองทางที่จะใหผูใชเขาไปมี
สวนรวม ก็จะเหมือนกับโทรทัศน (ยืน แซภู.ไอทีเพื่อประชาชน) 

 

ชองสัญญาณสื่อสารสําคัญตอมัลติมีเดีย  

 มัลติมีเดีย ประกอบดวยเทคโนโลยีการสรางและประมวลผลวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว 
เสียง ขอความและรูปภาพ เมื่อมีการสื่อสารรวมดวย ทําใหตองใชชองสัญญาณสื่อสารที่มีแถบกวาง
มาก (Higng Bandwidth) รองรับการทํางานสื่อสารสองทิศทาง โดยเนนการยนระยะทางไกล ๆ ให
เสมือนอยูชิดใกลโตตอบกันไดอยางรวดเร็ว ระบบสื่อสารขอมูลที่รองรับมัลติมีเดียตองมีการ
รับประกันการบริการ (QoS - Quality of Service) กลาวคือ การรับสงขอมูล ระหวางตนทางและ
ปลายทาง ขอมูลที่สงมีลักษณะเปนสายขอมูล ดังนั้นขอมูลจะตองถึงปลายทางตามกําหนดเวลาและ
ใหรูปแบบที่ตอเนื่องไดลองนึกดูวาหากตองการสงหรือรับขอมูลแบบมัลติมีเดียที่ประกอบดวยภาพ
เคลื่อไหวก็ดี เสียงก็ดีจะตองมีความตอเนื่อง ซ่ึงจะขาดหายเปนชวง ๆ ไมได ดังนั้น คุณภาพของ
ระบบ 

 มัลติมีเดียจึงเกี่ยวโยงกับระบบสื่อสารขอมูลและการประมวลผลขอมูลอันรวดเร็วมาก
ของซีพียูในคอมพิวเตอรดวย ดังนั้น การใชมัลติมีเดียบนเครือขายจึงตองมีการพัฒนาเทคโนโลยีตาง 
ๆ บน  โปรโตคอล ทั้งสองนี้ใหใชงานไดบนเครือขาย ลักษณะของการประยุกตมัลติมีเดียบน
เครือขายจึงมีหลายรูปแบบ คือ 

 "การสื่อสารแบบ Broadcast" คือสถานีบริการหนึ่งสามารถสงกระจายขาวสาร
มัลติมีเดียไปใหกับผูขอใหบริการ (Client) ที่อยูบนเครือขายไดทุกเครื่องในเวลาเดียวกัน โดย
ตองการใหผูชมสามารถโตตอบกลับได นั่นคือรวมเลนเกมโชวจากทางบานได เปนตน  
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 การสื่อสารแบบ Unicast or pointcast" เปนการกระจายขาวสารจากเซิรฟเวอรไปยังไคล
แอนตในลักษณะเจาะจงตัว เชน เซิรฟเวอรเปนสถานีบริการขายผูใชอยูที่บานตองการรับขาวสารก็
สามารถบอกรับ โดยเลือกหัวขอขาวสารตาง ๆ ตามที่ตนเองสนใจ เมื่อเซิรฟเวอรมีขาวใหมใน
หัวขอที่ผูใชคนใดสนใจก็จะติดตอสงขาวสารมาใหโดยเลือกสงเฉพาะบุคคล  

 "การสื่อสารแบบ Multicast" การสื่อสารแบบนี้แตกตางจากแบบ Broadcast ซ่ึงกระจาย
ขาวสารทั่วทั้งเครือขาย แต Multicast จะกระจายแบบเจาะจงไปยังผูใชตามที่ไดเรียกขอมา  

 มัลติมีเดีย หรือส่ือประสม เปนเทคโนโลยีที่ทําใหคอมพิวเตอรสามารถแสดงขอความ 
เสียง และภาพ ซ่ึงอาจะเปนภาพนิ่งหรือภาพเคลื่อนไหวพรอมๆกัน ถาอธิบายเพียงแคนี้ก็คงนึกวา 
มัลติมีเดียก็คงไมแตกตางไปจากเครื่องรับโทรทัศน ซ่ึงก็สามารถแสดงขอความ เสียง และภาพได
พรอมๆกัน ความแตกตางจึงอยูที่ตัวคอมพิวเตอร เพราะคอมพิวเตอรนั้นทําใหผูใชสามารถโตตอบ
กับขอความ ภาพ และเสียงที่เห็นและไดยินได อีกนัยหนึ่งมัลติมีเดียมีสมรรถนะในการโตตอบใน
ขณะที่โทรทัศนไมมีความสามารถนี้  

เทคโนโลยีของการสื่อสารผานสื่อใหมนั้นในแงทฤษฎีระบบการสื่อสาร แบงการสงขอมูลไดเปน 2 
แบบ คือ 

 Circuit Switching คือ โครงขายสื่อสารแบบสวิตชวงจร เปนการสื่อสารผานโครงขาย
ส่ือสารแบบสวิตชวงจรเปนการสื่อสารที่มีวิถีเฉพาะกิจ ระหวางสถานีสองสถานีที่ส่ือสารระหวาง
กัน วิถีดังกลาวไดมาจาก ขายเชื่อมโยง หนึ่งหรือหลาย ๆขายมาตอกัน  

 Packet Switching คือโครงขายส่ือสารแบบสวิตซแพ็กเก็ต โครงขายสื่อสารแบบสวิตซ
แพ็กเกตเปนโครงขายส่ือสารที่เกิดขึ้นจากการนําขอมูลดีของโครงขายสื่อสารแบบสวิตซวงจรและ
แบบสวิตซขาวสารมารวมกันโดยทําใหขอเสียทั้งสองแบบนอยที่สุด วัตถุประสงคนี้เปนผลใน
สภาวะที่มีปริมาณกราฟฟกมากพอสมควรระหวางสถานีจํานวนหนึ่ง 

การวิวัฒนาการของระบบสื่อสาร เพื่อการสื่อสารแบบมัลติมีเดีย มีการพัฒนาไปสู IP Network 

 (ยืน แซภู.ไอทีเพื่อประชาชน:18) การสื่อสารแบบมัลติมีเดียซ่ึงเปนการผสมผสาน
ระหวาง Video +Voice +data Call center ในบาน 1234+ หมายเลข ระบบนี้เปน IP Network 
(internet Protocol Network) ซ่ึงเปนระบบเดียวกับ internet เปนระบบ Packet switching คือ ขอมูลที่
สงไปจะถูกสับยอยเปนชิ้นๆและไปรวมกันที่ปลายทางอีกที แตระบบ 1234+ หมายเลขนี้จะมีการ 
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delay นิดๆเพราะใชระบบ internet Voip (voice Over IP) คือการสงเสียงบน internet ซ่ึงจะ delay 
นิดหนอย ในอนาคตการสื่อสารแบบทางสายจะมีการสื่อสาร 2 ทาง คือ 

 1.  การสื่อสารทางสาย (Wireline Communication) เทคโนโลยีจะวิ่งสูการสื่อสารแบบ 
packet switching นั่นคือ จะมีการพัฒนาระบบการสื่อสารสนับสนุนการสง Multimedia เปนรูปแบบ
ของ internet network ซ่ึงเรียกวา IP Network (internet Protocol Network) ซ่ึงจะเปนการวิ่งเขาสู
ระบบ internet อยางสมบูรณแบบ 

 2.  การสื่อสารไรสายและเคลื่อนที่ (Mobile Wireless Communication) จะมีการพัฒนา
จาก 1G สนับสนุนการสง Voice/ 2G สนับสนุนการสง Data/ 3G สนับสนุนการสง Multimedia 

 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  
 อีคอมเมิรซ (e-commerce) หรือการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แทจริงแลวหมายถึงการคา
ทุกประเภทที่กระทําผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ในขณะที่หลายคนอาจจะนึกถึงเฉพาะการคาบนเว็บ
อยางเดียว แตจริงๆแลว การคาขายโดยผานทางเครื่องแฟกซ โดยเราแฟกซเอกสารการขายตรง
ออกไป และลูกคาแฟกซใบสั่งซื้อเขามาก็ถือเปนอีคอมเมิรซ หรืออยางการขายตรงทางโทรทัศน 
เชน TV Media แลวโทรเขาไปซื้อก็เปนการคาแบบขายผานสื่ออิเล็กทรอนิกสเชนกัน หรืออยางการ
ขายผานเคเบิ้ลทีวี เปนตน 
 (กรพจน อัศวินวิจิตร) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับทิศทางการคาในปจจุบันวาเปน “โลก
เศรษฐกิจใหม” โดยขยายความวา การคาเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและมีความคลองตัวมากขึ้น 
ระบบการเงินมีความทันสมัยมากขึ้น สามารถตรวจสอบฐานะและความนาเชื่อถือไดเกือบทุกมุม
โลก การขนสงสะดวกขึ้น มีการติดตอการสื่อสารโทรคมนาคมสะดวกรวดเร็ว ทําใหการตลาด
ขยายตัวกวางขวางมากขึ้น ผูผลิต ผูขาย และผูบริโภค สามารถติดตอซ้ือขายกันไดโดยตรงและ
รวดเร็ว ไมตองผานขั้นตอนยุงยาก ดังนั้นการคาในโลกเศรษฐกิจใหม ตองอาศัยความคลองตัวและ
จะตองพยายามปรับตัวใหสามารถแขงขันในตลาดได  
 1.  ตองใชเทคโนโลยีขอมูลขาวสารใหเปนประโยชน เพราะสมัยกอนใครไดขอมูลกอน 
คนนั้นจะไดเปรียบ แตเดี๋ยวนี้ขอมูลเทากันหมด ดังนั้นจึงอยูที่การนําขอมูลมาใชประโยชนวาใครใช
ในเชิงลึกอัจฉริยะมากกวา คนที่ใชเปน ดูเปน วิเคราะหเปนก็จะไดประโยชน 
 2.  ตองพยายามใชในเรื่องที่ เกี่ยวกับการคาใหเกิดประโยชนมากที่สุด เชน การ
ประกันภัยกับทรัพยสินทางปญญา ซ่ึงตอไปนี้เร่ืองทรัพยสินทางปญญาจะเปนเรื่องที่สําคัญที่สุดใน
โลกเศรษฐกิจใหม มูลคาทรัพยสินกวารอยละ 60-70 จะเปนทรัพยสินที่จับตองไมไดหรือทรัพยสิน
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ทางปญญานั่นเอง กระทรวงพาณิชยตองสงเสริมคนไทยใหรูจักใชทรัพยสินทางปญญาเขามาเพิ่ม
มูลคาใหกับสินคาจากประเทศไทย 
 3.  เทคโนโลยีที่ทําใหผูคาผูขายสามารถติดตอคาขายกันไดตลอด 24 ช่ัวโมงทั่วโลก นั่น
ก็คือการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่จะชวยในเรื่องการคาขายไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
 4.  ผูประกอบการไทยจะตองศึกษาใหลึกถึงความเคลื่อนไหวทางการคาโลกในรูปแบบ
ตาง ๆ ไมวาจะเปนการเจรจาทางการคาแบบพหุภาคีและทวิภาคี ขอตกลงขององคการการคาโลก 
หรือองคกรอ่ืน ๆ ที่เขามาเกี่ยวกับการคา 
 นายกรพจน อัศวินวิจิตร ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการปรับปรุงบทบาทกระทรวงพาณิชย 
โดยเฉพาะสวนของกรมที่อยูในความรับผิดชอบ คือ งานดานการสงเสริมการสงออก การคุมครอง
ทรัพยสินทางปญญา และงานทะเบียนธุรกิจ ดังนี้ 
 1.  บทบาทของกระทรวงพาณิชย ในการพัฒนาบุคคลกรภาคเอกชนใหมีความพรอมที่จะ
ไปตอสูแขงขันในตลาดโลก ตองพยายามกระตุนภาคเอกชนใหมีความตื่นตัวโดยการใหขอมูล
ขาวสารกับเอกชน 
 2.  บทบาทในการใหคําแนะนํา โดยยกตัวอยางที่เห็นไดชัดคือ บทบาทของกรมทรัพยสิน
ทางปญญา ที่ควรจะเปลี่ยนจากการปราบปรามมาใหคําแนะนํา ใหบริการจดทะเบียนคุมครอง และ
ใหความรูเกี่ยวกับเรื่องทรัพยสินทางปญญา 
 3.  บทบาทในการใหบริการโดยยกตัวอยางของกรมทะเบียนการคาที่ไดปรับปรุงการ
ใหบริการจดทะเบียนทางอินเทอรเน็ต ทําใหการบริการสะดวกรวดเร็วขึ้น 
 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง รูปแบบธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศและโทรคมนาคม มาใชในการประมวลผลและสงผานขอมูลดิจิตอล รวมทั้งขอมูลสียง
และภาพเคลื่อนไหว โดยรวมถึงผลที่เกิดจากการแลกเปลี่ยนขอมูล ที่สงผลดีตอองคกร เชน การ
บริหารองคกร การเจรจาทางธุรกิจ การทํานิติกรรมสัญญา การชําระภาษี เปนตน 
 
โครงสรางพื้นฐานของ E-Commerce แบงองคประกอบหลัก 5 สวน ดังนี ้
 1.  การบริการทั่วไป เปนสวนที่ชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วใหแกลูกคาและ
สมาชิกที่ส่ังซื้อสินคาและบริการ ไมเพียงแตจะชวยสรางความไววางใจแลว ยังชวยเสริมสราง
ภาพลักษณอันดีใหกับองคกรอีกดวย ไดแกการรักษาความปลอดภัย และระบบชําระเงิน 
 2.  ชองทางการติดตอส่ือสาร เปนชองทางการติดตอส่ือสารเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล
ระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ ผานโครงขายโทรคมนาคม ไดแก EDI, E-mail และ FTP เปน
ตน 
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 3.  รูปแบบของเนื้อหา การจัดรูปแบบของเนื้อหาเพื่อนําเสนอสินคาหรือบริการ ใน
รูปแบบสื่อประสม (Multimedia) ซ่ึงผสมผสานระหวางขอความ ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว และเสียง
เขาดวยกัน แลวสงผานทาง Web Site บนระบบเครือขายอินเทอรเน็ต ไปยังผูใชบริการไดอยางมี
ปฏิสัมพันธ 
 4.  ระบบเครือขาย เปนการเชื่อมตอระหวางเครื่องคอมพิวเตอรตั้งแต 2 เครื่องขึ้นไปเขา
ดวยกัน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหคอมพิวเตอรสามารถสื่อสารกันได สําหรับ E-Commerce ได
อาศัยระบบเครือขายพื้นฐาน ไดแก LAN, MAN, WAN รวมไปถึงเครือขายอินเทอรเน็ต 
 5.  สวนประสานกับผูใช เปนสวนที่ใชในการติดตอระหวางผูใชบริการผานโปรแกรม 
Web Browser 
 
รูปแบบการทําธุรกิจ 
 1.  ธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business : B2B) คือ ธุรกิจที่มุงเนนการใหบริการแก
ผูประกอบการดวยกัน โดยอาจเปนผูประกอบการในระดับเดียวกันหรือตางระดับกันก็ได 
 2.  ธุรกิจกับผูบริโภค (Business to Consumer : B2C) คือ ธุรกิจที่มุงเนนการบริการแก
ลูกคาหรือผูบริโภค เชน การขายสินคาอุปโภคบริโภค 
 3.  ธุรกิจกับรัฐบาล (Business to Government : B2G) คือ ธุรกิจการบริหารการคาของ
ประเทศ เพื่อเนนการบริหารจัดการที่ดีของภาครัฐ 
 4.  ผูบริโภคกับผูบริโภค (Consumer to Consumer : C2C) คือ การทําธุรกิจระหวาง
ผูบริโภคกับผูบริโภค ซ่ึงเปนการคารายยอย เชน การขายของเกาใหกับบุคคลอื่น ผานทาง
อินเทอรเน็ต 
 สาเหตุที่ทําใหผูประกอบการหันมาใหความสนใจตอการทําธุรกิจดานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส อันเนื่องมาจากการชวยลดคาใชจายในการขายสินคาและบริหาร รวมทั้งคาเชาพื้นที่
ขายหรือลงทุนในการสรางราน  ซ่ึงจะชวยใหตนทุนของธุรกิจต่ําลงประกอบกับการชวย
ประหยัดเวลาและขั้นตอนทางการตลาด สามารถทํากําไรไดมากกวาระบบการขายสินคาแบบเดิม 
เนื่องจากตนทุนการผลิตและการจําหนายต่ํากวา ทําใหไดกําไรจากการขายตอหนวยเพิ่มขึ้น และ
เปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธุรกิจหรือองคกร ในเรื่องของความทันสมัยและเปนโอกาสที่จะ
ทําใหสินคาหรือบริการเปนที่รูจักของคนทั่วโลกและสามารถเจาะกลุมเปาหมายที่ตองการไดอยาง
รวดเร็วการทําธุรกิจการคาออนไลนมีทั้งขอดีและขอเสีย ดังนี้ 
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 ขอดี 
 1.  เปดดําเนินการคาไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
 2.  ดําเนินการคาอยางไรพรมแดนทั่วโลก 
 3.  ใชงบประมาณในการลงทุนนอย 
 4.  ตัดปญหาดานการเดินทาง 
 5.  งายตอการประชาสัมพันธ โดยสามารถประชาสัมพันธไดทั่วโลก 
 ขอเสีย 
 1.  ตองมีระบบรักษาความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ 
 2.  ประเทศของผูซ้ือและผูขายจําเปนตองมีกฎหมายรองรับอยางมีประสิทธิภาพ 
 3.  การดําเนินการดานภาษีตองชัดเจน 
 4.  ผูซ้ือและผูขายจําเปนตองมีความรูพื้นฐานในดานเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต 
 
วิธีทําการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 การฝากสินคาขายของบน Shopping Mall (เปนศูนยรวมการขายสินคาขนาดใหญบน
อินเทอรเน็ตคลายกับศูนยการคา) เหมาะกับธุรกิจที่มีเงินลงทุนนอย และสินคาไมคอยเปนที่รูจัก
สําหรับคนทั่วไป ซึ่งเปนวิธีที่งาย สะดวก เสียคาใชจายนอย ไมตองประชาสัมพันธหรือ update 
ขอมูลตาง ๆ โดยวิธีการลงโฆษณา ติดประกาศขาย หรือการประมูลสินคา ทั้งในรูปแบบของการ
ขายสงและขายปลีก (www.e-commerce.ro.th) 
  สราง web site ของตัวเอง เหมาะสําหรับธุรกิจที่มีเงินลงทุน และมีเครื่องหมายการคา
ของตัวเอง ถึงแมวาจะเสียคาใชจายที่สูงกวา และตอง update ขอมูลตาง ๆ อยูตลอดเวลา แตสามารถ
จัดหนารานและใหรายละเอียดเกี่ยวกับตัวสินคาเพื่อชวยในการตัดสินใจของผูซ้ือไดมากกวา 
นอกจากนี้ยังสามารถสรางรายไดเพิ่มขึ้นจากการคิดคาบริการในการลงโฆษณาสินคา 
 
การจดทะเบียนผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
  กองพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนหนวยงานที่รับผิดชอบในการสงเสริมและสนับสนุน
พาณิชย เพื่อเพิ่มและขยายชองทางการตลาดใหแกผูประกอบการ จากการดําเนินงานที่ผานมาพบวา 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยยังไมเปนที่แพรหลายมากนัก สาเหตุหนึ่งเกิดจากขาดความ
นาเชื่อถือของผูประกอบการ ทําใหผูบริโภคขาดความมั่นใจ เพราะไมสามารถรูหรือทราบไดวา
ผูประกอบการเปนใคร อยูที่ไหน กรณีมีปญหาหรือขอพิพาทตาง ๆ ไมสามารถตรวจสอบการมี
ตัวตนของผูประกอบการได 
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ความสัมพันธของระบบการคาอิเล็กทรอนิกส E-Commerce 
 การดําเนินธุรกิจการคาบนอินเทอรเน็ตหรือ E-Commerce จําเปนตองมีความสัมพันธ
กับผูที่เกี่ยวของ โดยมีการประสานงานกันอยางมีประสิทธิภาพ ผูที่เกี่ยวของในระบบการคาบน
อินเทอรเน็ตหรือ E-Commerce ไดรับประโยชนตาง ๆ ดังนี้ 
 

 
ภาพที่ 2.6  ภาพแสดงความสัมพันธของระบบการคาอิเล็กทรอนิกส E-Commerce 
 
BANK 
 ทําหนาที่เปน Payment Gateway คือตรวจสอบ และอนุมัติวงเงินของผูถือบัตร เมื่อมี
การส่ังซื้อสิคาและ/หรือบริการ ทาง Internet ผานระบบของธนาคาร และธนาคารจะโอนเงินคา
สินคา และบริการนั้น ๆ เขาบัญชีของรานคา สมาชิก  
TPSP (TRANSACTION PROCESSING SERVICE PROVIDER) 
 องคกรผูบริหาร และพัฒนาโปรแกรม การประมวลผลการชําระคาสินคา และ/หรือ
บริการผาน Internet ใหกับรานคาหรือ ISP ตาง ๆ ผาน Gateway โดย TPSPองคกรผูบริหาร และ
พัฒนาโปรแกรม การประมวลผลการชําระคาสินคา และ/หรือบริการผาน Internet ใหกับรานคา 
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หรือ ISPตาง ๆ ผาน Gateway โดย TPSP สามารถตอเช่ือมระบบใหกบัทุก ๆ รานคาหรือทุก ๆ ISP 
และทําการ Internet ระบบชําระเงินผาน Gateway ของธนาคาร 
CUSTOMER 
 ลูกคาสามารถชําระคาสินคา และ/หรือบริการไดดวยบัตรเครดิต บัตรเครดิตวีซา หรือ
มาสเตอรการด จากทุกสถาบันการเงินทั่วโลกระบบหักบัญชีเงินฝากของธนาคาร (Direct Debit) 
MERCHANT 
 รานคาที่ตองการขายสินคาและ/หรือบริการผานระบบ Internet โดยเปด Home Page 
บน web Site ของตนเอง หรือ ฝาก Home Pageไวกับ Web Site หรือ Virtual Mall ตาง ๆ เพื่อขาย
สินคาหรือบริการผานระบบของธนาคาร รานคาจะตองเปดบัญชีและสมัครเปนรานคาสมาชิก E-
Commerce กับธนาคารกอน 
ISP (INTERNET SERVICE PROVIDER) 
 องคกรผูใหบริการเชื่อมตอระบบการสื่อสารทาง Internet ใหกับลูกคา ซ่ึงอาจเปน
รานคาหรือผูใช Internet ทั่วไป โดย ISP รับและจดทะเบียน Domain หรือ จะจัดตั้ง Virtual Mall 
เพื่อใหรานคานํา Home Page มาฝากเพื่อขายสินคา 

 
ประโยชนของการจดทะเบียน 
  1.  สรางความนาเชื่อถือใหแกผูประกอบการในระดับหนึ่ง โดยกรมพัฒนาธุรกิจการคา
จะจัดทําเลขทะเบียน พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (เครื่องหมาย Registered) ใหแกผูประกอบการ เพื่อให
ผูประกอบการนําไปแสดงไวบน Web site หรือ Home page เพื่อแสดงวาได จดทะเบียนกับกรม
พัฒนาธุรกิจการคาแลว เมื่อผูบริโภคเห็นเครื่องหมาย Registered แลวจะเกิดความมั่นใจในการทํา 
ธุรกรรมเพิ่มมากขึ้น โดยเมื่อ click ที่เลขทะเบียนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ระบบจะเชื่อมโยงมายัง
ฐานขอมูลกรมพัฒนาธุรกิจการคา และแสดงขอมูลทางทะเบียนของผูประกอบการ เพื่อให 
ประชาชนสามารถตรวจสอบสถานะและการมีตัวตนของผูประกอบการได 
  2.  กรมพัฒนาธุรกิจการคา จะนํารายชื่อเว็บไซตที่ขึ้นทะเบียน มาจัดทําเปนฐานขอมูล 
แยกตามประเภทธุรกิจนําไปเผยแพรแกผูประกอบการและประชาชนผูสนใจผานสื่อตางเพื่อเปน
การชวยเผยแพรและประชาสัมพันธใหแกผูประกอบการอีกทางหนึ่ง 
  3.  ผูประกอบการพาณิชย อิ เ ล็กทรอนิกสที่จดทะเบียนแลว  สามารถยื่นขอใช
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ (Trust mark) จากกรมพัฒนาธุรกิจการคาไดซ่ึงเครื่องหมาย Trust 
mark นี้จะมีความนาเชื่อถือสูงกวาเครื่องหมาย Registered กลาวคือ จะออกใหแกเว็บไซตที่มี
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คุณสมบัติตามที่กรมพัฒนาพาณิชยการคากําหนดเทานั้น เพื่อเปนการยกระดับผูประกอบการของ
ไทยใหเปนที่ยอมรับทั้งในและตางประเทศ  
  4.  การไดรับสิทธิพิเศษตาง ๆ เชน การเขารวมการอบรมสัมมนา การไดรับคําแนะนํา 
และการไดรับขอมูลขาวสารดานการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนตน 
 
ตัวอยางเว็บไซตประเภทซื้อขายสินคาหรือบิการที่ตองจดทะเบียน 
 มีระบบการชําระเงิน ออฟไลน หรือ ออนไลน เชน การโอนเงินผานระบบบัญชี การ
ชําระดวยบัตรเครดิต หรือ e-cash, e-wallet เปนตน   
 มีระบบสมัครสมาชิก เพื่อรับบริการขอมูลหรืออ่ืน ๆ โดยมีการคิดคาใชจาย (ถือเปนการ
ขายบริการ) เชน บริการขาวสาร/บทความ/หนังสือ การรับสมัครงานผานทางอินเทอรเน็ต เปนตน 
มีระบบการสั่งซ้ือ เชน ระบบกรอกฟอรม ระบบตะกรา e-mail หรืออ่ืน ๆ 
 มีวัตถุประสงคหลักในการรับจางโฆษณาสินคาหรือบริการของผูอ่ืน และมีรายไดจาก
การโฆษณานั้น  
 รับจางออกแบบเว็บไซต หรือเพียงโฆษณาวาเปนผูรับจางออกแบบเว็บไซต เพราะถือ
วาการออกแบบเว็บไซตนั้นมีชองทางการคาปกติบนอินเทอรเน็ต 
 เว็บไซตใหบริการเกมออนไลนที่คิดวาบริการจากผูเลน (เจาของเว็บไซตตองจด
ทะเบียน) 
 เว็บไซตที่มีการสงมอบสินคาหรือบริการผานทางเครือขายอินเทอรเน็ต เชน การ 
Download โปรแกรม เกม Ring tone Screensaver SMS เปนตน 
 
ตัวอยางเว็บไซตประเภทซื้อขายสินคาหรือบริการที่ไมตองจดทะเบียน 
 มี เฉพาะหนาร านโชว สินคาของตนเอง  แตทําการคาในชองทางปกติ  (ไมใช
อินเทอรเน็ต) แมจะมีขอความแจงวาใหติดตอได เชน สนใจโทรติดตอ…เปนตน การโฆษณาสินคา
ของตนเอง โดยลักษณะของการโฆษณานั้นไมใชวัตถุที่ประสงคหลักของกิจการและไมใชชองทาง
คาปกติ แมจะมี banner ของผูอ่ืนมาติดและมีรายไดจาก banner ก็ตามการประชาสัมพันธหรือ
เผยแพรขอมูลแกสมาชิกหรือบุคคลทั่วไป โดยไมคิดคาใชจายหรือบริการ เชน เพื่อการสอน 
ประกาศรับสมัครงานรวมถึงการประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับบริษัท หรือสินคาเว็บไซตสวนตัว 
(สวนบุคคล) ที่สรางขึ้นเพื่อเผยแพรขอมูลสวนตัว การงาน การศึกษา หรือความสนใจสวนตัว
เว็บไซตที่เปนสื่อกลางดานขอมูล โดยมีจุดประสงคในการแลกเปลี่ยนขอมูล โดยไมมีการเสียคา
สมาชิกหรือ คาใชจายใดๆ รานอินเทอรเน็ตที่ใหบริการในการเลน Net ที่เจาของรานไดจากคา
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ช่ัวโมง การเลนอินเทอรเน็ต (อินเทอรเน็ตคาเฟ) และเกมคอมพิวเตอร ประเภทนี้เจาของราน
อินเทอรเน็ต ไมตองจดทะเบียนเปนผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แตใหจดทะเบียนพาณิชย
ปกติ (ถือเปนพาณิชยธรรมดาในชองทางปกติ ไมใช e-commerce) 
 
บทบาทภาครัฐกับ E-commerce 
  เนื่องจากการทําธุรกิจดังกลาวมีการแขงขันกันรอนแรง สวนใหญอยูในรูปขอมูล
อิเล็กทรอนิกสโดยเปนไปไดที่คูคาอาจไมเคยรูจักติดตอกันมากอน ปจจัยสนับสนุนสําคัญจาก
ภาครัฐไดแก แผนกลยุทธการคาอิเล็กทรอนิกสของประเทศเพื่อมิใหเสียเปรียบเชิงการคาในระดับ
โลก โครงสรางการสื่อสารที่ดีและเพียงพอ กฎหมายรองรับขอมูลและหลักฐานการคาที่ไมอยูในรูป
เอกสาร ระบบความปลอดภัยขอมูลบนเครือขายและระบบการชําระเงิน 
 
ความปลอดภัยกับ E- Commerce 
  ระบบความปลอดภัยนับเปนเรื่องที่โดดเดนที่สุด และมีเทคโนโลยีความปลอดภัยคือ 
Public Key ซ่ึงมีองคกรรับรองความถูกตองเรียกวา CA (Certification Authority) ระบบนี้ใชหลัก
คณิตศาสตรคํานวณรหัสคุมขอความจากผูสงและผูรับอยางเฉพาะเจาะจงได จึงสามารถพิสูจน
ตัวตนของผูรับผูสง (Authentication) รักษาความปลอดภัยของขอมูล (Confidentiality) ความถูกตอง
ไมคลาดเคลื่อนของขอมูล (Integrity) และผูสงปฏิเสธความเปนเจาของขอมูลไมได (Non-
repudiation) เรียกวาลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส (Electronic Signature) ที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ
การมีกฎหมายรองรับการทําธุรกรรมบนเครือขาย ประเทศในยุโรปและประเทศสหรัฐอเมริกาได
ออกกฎหมายรับรองการใชลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส และกฎหมายรองรับการทําธุรกิจดังกลาว 
สําหรับในประเทศไทยก็เรงจัดการออกกฎหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ 6 ฉบับ โดย กฎหมาย 2 
ฉบับ แรกที่จะออกใชไดกอนคือ กฎหมายธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสและกฎหมายลายมือช่ือ
อิเล็กทรอนิกส 
  ดังนั้น ความเชื่อถือหรือเชื่อมั่น จึงถือไดวาเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจ พาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ที่จะชวยกระตุนใหพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดรับความแพรหลายในประเทศไทย เกิด
การทําธุรกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น จะตองมีการสรางความนาเชื่อถือใหแก
ผูประกอบการ ทั้งนี้ เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการตัดสินใจการทําธุรกรรมพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส กรมการพัฒนาธุรกิจการคา จึงไดกําหนดใหผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่
มีสถานประกอบการอยูในประเทศไทย ตองมาจดทะเบียนพาณิชย เพื่อใหผูบริโภคสามารถ
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ตรวจสอบการมีตัวตนของผูประกอบการไดวาผูประกอบการมีตัวตนจริงหรือไม เปนใคร อยูที่ไหน 
ทําธุรกรรมอะไรบาง 
 
2.6 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแตละ

บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการในการ
ตัดสินใจที่มีผลตอการแสดงออก 
 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

ในทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมผูบริโภคนั้นเราสามารถที่จะแบงสวนการวิเคราะหออกได
เปน 2 สวน คือ 

1.  Cardinal Approach : ความพึงพอใจ สามารถวัดออกมาเปนหนวยได 
2.  Ordinal Approach : วัดเปนลําดับ ของความพึงพอใจ เชนชอบสีแดง มากกวาสีน้ํา

เงิน ซ่ึงหากเราจะพิจารณาเฉพาะเรื่องของผูบริโภคแลวนั้น ก็คงจะมีความเขาใจตรงกันวาผูบริโภค
นั้นจริงๆ แลวก็คือผูซ้ือนั่นเอง ซ่ึงส่ิงที่นาจะเกี่ยวของก็คือเร่ืองของความตองการ คือ เสน demand 
ซ่ึงลักษณะของเสน  demand นั้นจะเปนไปตามกฎของ  demand ที่วา  ปริมาณ  และราคามี
ความสัมพันธกันแบบแปรผกผัน กัน ดังนั้นจะเห็นไดวาในการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคนั้น 
จะตองตั้งอยูบนขอสมมุติฐานที่วา 

1.  ผูบริโภคจะซื้อสินคาที่ตนเองพอใจมากที่สุด (Maximize Satisfiction) 
2.  สืบเนื่องมาจากรายไดของผูบริโภคแตละคนนั้นมีจํากัด (Limited in Buddget) หรือมี

ไมเทากันยังผลทําใหผูบริโภคนั้นตองรูจักการวางแผน (Planning) ในการซื้อ 
3.  จํานวนสินคา และบริการที่ผูบริโภคจะซื้อนั้นสามารถแบงออกเปนหนวยยอยๆ ได 

เชน สม 1 กก. สามารถแบงออกเปนแตละผลได 
4.  ในการเลือกซื้อสินคา และบริการนั้นปจจัยภายนอก เชน รสนิยม แฟชั่นนิยม รายได 

และ ฯลฯ จะตองไมนําเขามาเกี่ยวของ ส่ิงที่นํามาพิจารณาก็คือเฉพาะราคา และปริมาณของสินคา
ของสินคา และบริการที่กําลังพิจารณาอยูเทานั้น 

5.  ผูบริโภคจะตองมีความรูในตัวของสินคา และบริการในดานคุณภาพเปนอยางดี ทั้งนี้
คือผูขายไมสามารถหลอกลวงได 
 

 

DPU
DPU
DPU



 37 

ประโยชนของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
ชวยใหนักการตลาดเขาใจถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค 

ชวยใหผูเกี่ยวของสามารถหาหนทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคใน
สังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งขึ้น 
ชวยใหการพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑสามารถทําไดดีขึ้น 

เพื่อประโยชนในการแบงสวนตลาด เพื่อการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ให
ตรงกับชนิดของสินคาที่ตองการ 

ชวยในการปรับปรุงกลยุทธการตลาดของธุรกิจตาง ๆ เพื่อความไดเปรียบคูแขงขัน 
 
กระบวนการพฤติกรรมผูบริโภค (Process of Behavior) 

1.  พฤติกกรมเกิดขึ้นไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด 
2.  พฤติกรรมเกิดขึ้นไดจะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน 
3.  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมาย 

 
ภาพที่ 2.7  ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื้อ (The Stages of the Buying Decision Process) 
 

การรับรูถึงความตองการหรือปญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรก
ผูบริโภคจะตระหนักถึงปญหา หรือความตองการในสินคาหรือการบริการซึ่งความตองการหรือ
ปญหานั้นเกิดขึ้นมาจากความจําเปน (Needs) ซ่ึงเกิดจากปจจัยดังตอไปนี้ ไดแก 
 1.  ส่ิงกระตุนภายใน (Internal Stimuli) เชน ความรูสึกหิวขาว กระหายน้ํา เปนตน 
 2. ส่ิงกระตุนภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุนของสวนประสม
ทางการตลาด (4 P's) เชน เหน็ขนมเคกนากิน จึงรูสึกหวิ, เห็นโฆษณาสินคาในโทรทัศน - กิจกรรม
สงเสริมการตลาดจึงเกิดความรูสึกอยากซื้อ อยากได, เหน็เพื่อนมีรถใหมแลวอยากได เปนตน 

DPU
DPU
DPU



 38 

การแสวงหาขอมูล (Information Search) เมื่อผูบริโภคทราบถึงความตองการในสินคา
หรือ บริการแลว ลําดับขั้นตอไปผูบริโภคก็จะทําการแสวงหาขอมูลเพือ่ใชประกอบการตัดสินใจ 
โดยแหลงขอมูลของผูบริโภค แบงเปน 

1. แหลงบุคคล (Personal Sources) เชน การสอบถามจากเพื่อน ครอบครัว คนรูจักทีม่ี
ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการนัน้ๆ 

2. แหลงทางการคา (Commercial Sources) เชน การหาขอมูลจากโฆษณาตามสื่อตางๆ 
พนักงานขาย รานคา บรรจุภณัฑ 
  3. แหลงสาธารณชน (Public Sources) เชน การสอบถามจากรายละเอยีดของสินคา 
หรือบริการจากสื่อมวลชน หรือองคกรคุมครองผูบริโภค 
 4. แหลงประสบการณ (Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณสวนตัวของ 
ผูบริโภคที่เคยทดลองใชผลิตภัณฑนั้น ๆ มากอนการประเมินทางเลือก(Evaluation of Alternatives) 
เมื่อไดขอมูลจากขั้นตอนที่ 2 แลว ในขั้นตอไปผูบริโภคก็จะทําการประเมินทางเลือก โดยในการ
ประเมินทางเลือกนั้น  ผูบริโภคตองกําหนดเกณฑหรือคุณสมบัติที่จะใชในการประเมิน  
ตัวอยางเชน ถาผูบริโภคจะเลือกซื้อรถยนต จะมีเกณฑที่ใชในการพิจารณา เชน ยี่หอ ราคา รูปแบบ 
การตกแตงภายใน-ภายนอก บริการหลังการขาย ราคาขายตอ เปนตน  
 
การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 

หลังจากที่ไดทําการประเมนิทางเลือกแลว ผูบริโภคก็จะเขาสูในขั้นของการตัดสินใจซื้อ 
ซ่ึงตองมีการตัดสินใจในดานตางๆ ดังนี ้

(1)  ตรายี่หอทีซ้ื่อ (Brand Decision) 
(2)  รานคาที่ซ้ือ (Vendor Decision) 
(3)  ปริมาณที่ซ้ือ (Quantity Decision) 
(4)  เวลาที่ซ้ือ (Timing Decision) 
(5)  วิธีการในการชําระเงิน (Payment-method Decision) 

 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase Behavior) 

หลังจากที่ลูกคาไดทําการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการไปแลวนั้น นักการตลาดจะตอง 
ทําการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทํา 
การเปรียบเทียบส่ิงที่เกิดขึ้นจริง กับส่ิงที่คาดหวัง ถาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ไดรับจริง ตรงกับ
ที่คาดหวังหรือสูงกวาที่ไดคาดหวังเอาไว ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้น โดย
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ถาลูกคามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซํ้า หรือบอกตอ เปนตน แตเมื่อใดก็ตามที่คุณ
คาที่ไดรับจริงต่ํากวาที่ไดคาดหวังเอาไว ลูกคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจ พฤติกรรมที่ตามมาก็คือ 
ลูกคาจะเปลี่ยนไปใชผลิตภัณฑของคูแขงขัน และมีการบอกตอไปยัง ผูบริโภคคนอื่นๆ ดวย 
ดวยเหตุนี้นักการตลาดจึงตองทําการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ ลูกคา 
ซ้ือสินคาหรือบริการไปแลว โดยอาจจะทําผานการใชแบบสํารวจความพึงพอใจ หรือจัดตั้ง 
ศูนยรับขอรองเรียนของลูกคา (Call Center) เปนตน  
 
ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม เปนปจจัยขั้นพื้นฐานที่สุดในการกําหนดความตองการและ
พฤติกรรมของมนุษย เชน การศึกษา ความเชื่อ ยังรวมถึงพฤติกรรมสวนใหญที่ไดรับการยอมรับ
ภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะชั้นทางสังคม ประกอบดวย 6 ระดับ 

ชั้นที่ 1 Upper-Upper Class ประกอบดวยผูที่มีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกองเงินกองทอง 
ชั้นที่ 2 Lower –Upper Class เปนชั้นของคนรวยหนาใหม บุคคลเหลานี้เปนผูยิ่งใหญใน

วงการบริหาร เปนผูที่มีรายไดสูงสุดในจํานวนชั้นทั้งหมด จัดอยูในระดับมหาเศรษฐี 
ชั้นท่ี 3 Upper-Middle Class ประกอบดวยชายหญิงที่ประสบความสําเร็จในวิชาอื่น ๆ 

สมาชิกชั้นนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของสังคม 
ชั้นท่ี 4 Lower-Middle Class เปนพวกที่เรียกวาคนโดยเฉลี่ย ประกอบดวยพวกที่ไมใช

ฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา 
ชั้นท่ี 5 Upper-Lower Class เปนพวก จนแตซ่ือสัตย ไดแกชนชั้นทํางานเปนชั้นที่ใหญ

ที่สุดในชั้นทางสังคม  
ชั้นท่ี 6 Lower-Lower Class ประกอบดวยคนงานที่ไมมีความชํานาญกลุมชาวนาที่ไมมี

ที่ดินเปนของตนเอง 
2.  ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การซื้อ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ กลุมอางอิง หมายถึง 
กลุมใด ๆ ที่มีการเกี่ยวของกัน ระหวางคนในกลุม แบงเปน 2 ระดับ 
 กลุมปฐมภูมิ  ไดแกครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเรื่องอาชีพ ระดับชั้นทาง
สังคม และชวงอายุ 
 กลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมที่มีความสัมพันธแบบตัวตอตัว แตไมบอย มีความ
เหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ  
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     2.2  ครอบครัว เปนสถาบันที่ทําการซื้อเพื่อการบริโภคที่สําคัญที่สุด นักการตลาดจะ
พิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 

     2.3 บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางอิง ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกตางกันในแตละกลุม 

3.  ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซื้อมักไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคล
ตาง ๆ  เชน อายุ อาชีพ สภาวการณทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดําเนินชีวิต วัฎจักรชีวิต
ครอบครัว 

4.  ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจดั
ปจจัยในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและใชสินคา ปจจัยทางจิตวิทยาประกอบดวย
การจูงใจ การรับรู ความเชื่อและเจตคติ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

นักจิตวิยา (มาสโลว) ไดกําหนดทฤษฏีลําดับขั้นตอนของความตองการซึ่งกําหนดความ
ตองการขั้นพื้นฐานของมนุษยไว 5 ระดับ ซ่ึงจัดลําดับจากความตองการระดับต่ําไปยังระดับสูง
ไดแก 

1.  ความสําเร็จสวนตัว        
2.  ความตองการดานอีโก (ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ)   
3.  ความตองการดานสังคม  
4.  ความปลอดภัยและมั่นคง  
5.  ความตองการของรายกาย 

 
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

ขั้นที่ 1 การรับรูถึงปญหา กระบวนการซื้อจะเกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือตระหนักถึงปญหาหรือ
ความตองการของตนเอง 

ขั้นท่ี 2 การคนหาขอมูล ในขั้นนี้ผูบริโภคจะแสวงหาขอมูลเพื่อตัดสินใจ ในขั้นแรกจะ
คนหาขอมูลจากแหลงภายในกอน เพื่อนํามาใชในการประเมินทางเลือก หากยังไดขอมูลไมเพียงพอ
ก็ตองหาขอมูลเพิ่มจากแหลงภายนอก 

ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก ผูบริโภคจะนําขอมูลที่ไดรวบรวมไวมาจัดเปน
หมวดหมูและวิเคราะหขอดี ขอเสีย ทั้งในลักษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุมคามาก
ที่สุด 
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ขั้นท่ี 4 การตัดสินใจเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด หลังการประเมิน ผูประเมินจะทราบขอดี 
ขอเสีย  หลังจากนั้นบุคคลจะตองตัดสินใจเลือกทางเลือกที่ดีที่ สุดในการแกปญหา  มักใช
ประสบการณในอดีตเปนเกณฑ ทั้งประสบการณของตนเองและผูอ่ืน 

ขั้นท่ี 5 การประเมินภายหลังการซื้อ เปนขั้นสุดทายหลังจากการซื้อ ผูบริโภคจะนํา
ผลิตภัณฑที่ซ้ือนั้นมาใช และในขณะเดียวกันก็จะทําการประเมินผลิตภัณฑนั้นไปดวย ซ่ึงจะเห็นได
วา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปนกระบวนการตอเนื่อง ไมไดหยุดตรงที่การซื้อ 
2.7 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 (สุปราณี จริยะพร, 2542) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นและการยอมรับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
จากการศึกษาพบวาประชากรผูใชอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความคุนเคย
กับเทคโนโลยีสมัยใหม พรอมที่จะรับนวัตกรรมไดอยางรวดเร็ว เนื่องจากสวนใหญอยูในกลุมของผู
ที่มีการศึกษาดีและชอบทดลองของใหม ดังนั้นผลการวิจัยจึงพบวา สวนใหญยอมรับพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส เพราะเห็นประโยชนจากการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะการซื้อขายสินคา
จากตางประเทศไดสะดวกขึ้นไดขอมูลที่ทันสมัย ซ้ือสินคาไดตลอดเวลาที่ตองการ และคนหาสินคา
ที่ตองการไดสะดวก 
 (อรวรรณ ปลันทนโอวาท, 2542) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศและ
บทบาทในการพัฒนาสังคมไทยพบวา เทคโนโลยีในสํานักงานใหผลทางบวกมากกวาทางลบ แตมี
ขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปญหาทางดานความพรอมและความชํานาญในการนํา
ขอมูลมาใชของบุคคล ผูเชี่ยวชาญ แตในอนาคตมีแนวโนมที่จะนํามาใชมากขึ้น 
 (สุกัญญา สุดบรรทัด, 2539) ศึกษาวิจัยสํารวจความรูทัศนคติและการยอมรับของ
ประชาชนตอเทคโนโลยีสารสนเทศ พบวา ความแตกตางระหวางกลุมอาชีพเทานั้น ที่สงผลตอ
ความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนเพศ รายได และความแตกตางระหวางจังหวัดไมสงผล
ตอความรูเกี่ยวกับสารสนเทศ 
 (สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย, 2543) ศึกษาสถานภาพของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศ
ไทย จากผลการศึกษาทําใหทราบวา แมนักธุรกิจและประชาชนไทยกลุมหนึ่งจะมีการตื่นตัวตอการ
ทําการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากพอสมควรก็ตาม ผูประกอบการไทยก็ยังใชประโยชนจากการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคอนขางนอย ในขณะเดียวกันผูบริโภคสวนใหญยังไมมีความเชื่อมั่นตอการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส และทั้งไมมั่นใจวาจะไดรับสินคาตรงตามโฆษณาและระบบการชําระเงินที่
สะดวกปลอดภัย 
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 (บุณฑริกา เจี่ยงเพชร, 2543)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการสื่อสารทางการเมืองผาน
ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล ส่ืออินเทอรเน็ต และทัศนคติทางการเมืองแบบประชาธิปไตยที่มีตอความรู 
ทัศนคติและกิจกรรมการมีสวนรวมทางการเมืองเกี่ยวกับการเลือกตั้งระบบใหมของกลุมผูใช
อินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมการสื่อสารทางการเมืองจากทุกสื่อ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการมีสวนรวมทางการเมืองในการเลือกตั้งระบบใหม ยกเวนสื่อ
โทรทัศน และพบวา ส่ืออินเทอรเน็ตเปนสื่อที่มีบทบาทในการทําใหเกิดกิจกรรมการมีสวนรวม
ทางการเมืองเกี่ยวกับการเลือกตั้งระบบใหมมากที่สุด 
 ฝายสนับสนุนระบบงาน สาขาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (2544) สํารวจความ
คิดเห็นผูใชอินเทอรเน็ตเกี่ยวกับบริการธนาคาร จากการสํารวจพบวา ปจจัยที่กลุมตัวอยางสนใจใช
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต คือ ความสะดวกสบายในดานเวลาและสถานที่ ความทันสมัย มี
บริการทางการเงินที่หลากหลาย ระบบใหบริการมีความปลอดภัยและนาเชื่อถือ การบริการไมมี
ขอผิดพลาด สวนปจจัยที่ทําใหกลุมตัวอยางไมสนใจในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตนั้น คือ ไม
มั่นใจวาระบบนั้นจะทํางานไดถูกตอง และไมเชื่อมั่นเทากับการบริการดวยตนเองผานทาง
เคานเตอรของธนาคารมากกวา 
 (ศิริวรรณ ศรีวิชชุพงษ, 2543) ศึกษาแนวโนมส่ือโฆษณาบนอินเทอรเน็ตไทยใน
ทศวรรษหนา(พ.ศ. 2542-2551) จากการศึกษาพบวา โฆษณาบนสื่ออินเทอรเน็ตจะประสบผลสําเร็จ
ไดนั้น เจาของธุรกิจควรเขาใจศักยภาพสื่อ รูจักวางแผนการใชใหสอดคลองกับกลยุทธทาง
การตลาดเพื่อจะใชรูปแบบและการออกแบบโฆษณาใหตรงกับความตองการ โดยเนื้อหาควรมี
ลักษณะการโฆษณาเชิงใหขอมูล และมีเนื้อหาที่ตองการโฆษณา ประชาสัมพันธ รวมถึงการให
ขอมูลสินคาบริการ แตในปจจุบันการโฆษณายังขาดความรูความเชี่ยวชาญและยังมองขามศักยภาพ
ของสื่อนี้อยู ในสวนความแตกตางระหวางสื่อโฆษณาบนอินเทอรเน็ตกับสื่อโฆษณาแบบดั้งเดิม 
พบวา ส่ืออินเทอรเน็ตมีประโยชนมากกวาในหลายดาน เชน สามารถเขาถึงและตอบสนองตอความ
ตองการของกลุมเปาหมายที่มีลักษณะเฉพาะไดสูง รวมทั้งสื่อนี้ยังมีประสิทธิภาพสูงในการบรรจุ
ปริมาณขาวสารอีกดวย 
 (สมคิด เลิศพิริยะประเสริฐ, 2540) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นปจจัยดานโครงสรางสังคม
และทัศนคติของคนไทยที่สัมพันธกับการพัฒนาการของอินเทอรเน็ต จากการสํารวจพบวา ผูที่ใช
อินเทอรเน็ตรอยละ 60 มีอายุระหวาง 21-30 ป รอยละ 62 เปนเพศชาย รอยละ 85 มีภูมิลําเนาอาศัย
ในกรุงเทพมหานคร รอยละ 60 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวารอยละ 85 เปนผูที่
ประกอบอาชีพ ซ่ึงทําใหเห็นวาเทคโนโลยีใหมเกิดการกระจุกตัวอยูในคนกลุมนอยและเปนผูที่มี
การศึกษาดี อยูในกรุงเทพมหานครและมีรายไดดี 
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 (เบลท เอ มาติน, 2546:239) ศึกษา EmailAdvertising:Exploratory Insight From 
Finland โดยการวิจัยเชิงปริมาณ เปนการศึกษากลุมตัวอยางชาวฟนแลนด เพศหญิง 838 คน พบวา 
การโฆษณาผานทางอีเมลมีประโยชนมากที่สุด ที่ดึงดูดผูบริโภคเขามาจับจายสินคาที่รานคา แต
สงผลนอยตอการเยี่ยมชมเว็บไซตบริษัทและซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 
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บทที่ 3 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา “รูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ที่
มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูวิจัยมุง
ศึกษาเฉพาะ รูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคเทานั้น โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview) ซ่ึงเปนการสัมภาษณประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 40 คน โดยจะเลือกศึกษาจากผูที่เคยซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน
เทานั้น การวิจัยจะดําเนินตามขั้นตอน ดังนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และ
เปนผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน จํานวน 40 คน แบงออกเปน เพศชาย 20 คน เพศหญิง 20 คน มี
รายช่ือดังตอไปนี้ 
ผูใหสัมภาษณ ชาย 

1.  คุณวัฒนา กฤษฎาชาตรี  
 2.  คุณนวพล อินทรโชติ 
 3.  คุณธนาธิป บัวคอม 
 4.  คุณดวงสุริยง วิสัชนาม 
 5.  คุณอดิเรก บุตรสาระ 
 6.  คุณปราโมทย นิมิตรพงษ 
 7.  คุณยุทธพล ทองโม 
 8.  คุณอภิธรรม สิทธิเดชกุลศิลป 
 9.  คุณมานิต จีนประชา 
 10.  คุณไกรวทิย อินทรพาณิชย 
 11.  คุณพิบูลย สํารวยสินธุ 
 12.  คุณวิเชยีร ไทกิ่ง 
 13.  คุณเอกชยั วีระเดช 
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 14.  คุณมงคล แกวเกิดม ี
 15.  คุณเกรียงไกร ทัดทอง 
 16.  คุณสุรชัย ศรีสมบัติ 
 17.  คุณพรเทพ เนตรมาลี 
 18.  คุณเทพนมิิต ศรีปญญา 
 19.  คุณนภดล แซอ้ึง 
 20.  คุณจักรภพ ศรีสุนทร 

ผูใหสัมภาษณ หญิง 
 1.  คุณเบญจมาศ ดวงด ี
 2.  คุณนิตยา ชิณวรรณ 
 3.  คุณสุรียพร ไชยรัตน 
 4.  คุณรัชฎาวรรณ คําวงษา 
 5.   คุณเลิศลักษณ ทาวมิตร 
 6.  คุณเกาะแกว พูนเจริญ 
 7.  คุณกนกทพิย อัครบาล 
 8.  คุณติยากร กฤษณะกลัศ 
 9.  คุณอทิตยา สมทองสุข 
 10.  คุณพีระยา เบิกบานด ี
 11.  คุณทัศนีย มาลีรัตน 
 12.  คุณดวงกมล สุขสวัสดิ์ 
 13.  คุณสมคิด รัตนเมธี 
 14.  คุณกาญจนา แกนแกว 
 15.  คุณสมฤทัย ภูภักด ี
 16.  คุณพรทิพย วรรณศิริ 
 17.  คุณเขมทรรศ มาศทอง 
 18.  คุณรัตนาพร พงษสวัสดิ ์
 19.  คุณพรเพญ็ โรจนสุนทร 
 20.  คุณเนตรนภา สงาวงศ 
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3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เพื่อใหการวิจัยคร้ังนี้มีความละเอียดในเนื้อหาขอมูล ผูวิจัยจึงไดกําหนดแนวทางในการ
เก็บขอมูล ดังนี้ 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง ดังนี้  
    1.1  การสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview) เปนการสัมภาษณผูที่เคยซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน ขอมูลที่ไดจะนํามาถอดเทปจากการสัมภาษณ เพื่อใหสะดวกตอการวิเคราะห
ขอมูล ผูวิจัยจะทําการจัดหมวดหมูและประเภทของขอมูลอยางเปนระบบ โดยใชวิธีการสัมภาษณ
กลุมตัวอยาง ดังนี้  
           - ผูที่เคยซื้อสินคาออนไลน เพศหญิง  จํานวน  20 คน 
           - ผูที่เคยซื้อสินคาออนไลน เพศชาย  จํานวน  20 คน 
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยการศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสาร ตํารา
วิชาการ และเอกสารที่เกี่ยวของ ตลอดจนขอมูลทางสถิติการซื้อสินคาแบบออนไลนทางเว็บไซต 
 
3.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษา “รูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค” ในการศึกษาผูวิจยัไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยไว ดังนี้ 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

รูปแบบเว็บไซตของธุรกิจการคาออนไลน 
- การจัดโครงสรางหนาเว็บไซตและการออกแบบ 
- เนื้อหา รายละเอียดขอมูลสินคาหรือบริการ 
- การใชงานงาย 
- ความหลากหลายของสินคาและบริการ 
- ราคา การตัดสินใจซื้อ

ของผูบริโภค 

ความนาเชื่อถอื 
- การรับประกันในบริการ 

- ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม 

- เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ     
(Trust Mark) 
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3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 1. ใชวิธีการจดบันทึกจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก สําหรับผูที่เคยซื้อตั๋วเคร่ืองบิน
ออนไลน ซ่ึงประเด็นหลักของการตั้งคําถามจะเปนในลักษณะมุงศึกษาถึงรูปแบบการสื่อสารธุรกิจ
การคาออนไลนที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนของกลุมตัวอยาง โดยจะมุงเนนตาม
กรอบแนวคิดในการวิจัย ไดแก 
     1.1  รูปแบบเว็บไซตของธุรกิจคาออนไลน 
     1.2  ความนาเชื่อถือ 
 2. ใชวิธีการบันทึกเทปสัมภาษณ โดยจะใชกับกลุมตัวอยางที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน เพื่อใหการเก็บขอมูลไดรายละเอียดครบถวน 
 
3.5 การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูล จากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (Depth interview) โดย
จะมีแนวคําถามไวเปนแนวทางสําหรับการสนทนา และเพื่อใหไดขอมูลที่ตองการอยางครอบคลุม
ครบถวนในทุกประเด็นที่ผูวิจัยกําหนดไว การสัมภาษณเพื่อใหไดขอมูลท่ีเกี่ยวของมากที่สุด ผูวิจัย
จะเปดโอกาสใหผูสัมภาษณไดกลาวถึงสิ่งตาง ๆ อยางเปนธรรมชาติ ซ่ึงจะนําผลท่ีไดจากการจด
บันทึก และจากเทปสัมภาษณ มาใชประกอบกันในการวิเคราะหขอมูลโดยละเอียด นําขอมูลมา
จัดลําดับและแยกประเภท เพื่อใหสะดวกตอการวิเคราะหขอมูล 
 
3.6 การนําเสนอขอมูล 
 เมื่อวิเคราะหขอมูลและจัดลําดับขอมูลท่ีไดจากการศึกษา ตามแนวทางการเก็บรวบรวม
ขอมูลแลว ผูวิจัยใชการนําเสนอขอมูลดวยการเขียนเชิงพรรณนาขอมูลจากการวิจัย โดยมีการแบง
ขอมูลและการจัดลําดับการวิเคราะหขอมูล สวนการแสดงผลการวิจัยนั้น จะแสดงผลตามความ
เหมาะสมของกลุมขอมูล โดยจะแบงประเภทขอมูล เพื่อใหการแสดงผลการวิจัยมีความชัดเจน 
ละเอียด และงายตอการศึกษาของผูที่สนใจ 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 

ผลการศึกษาวิจัยเร่ือง “รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลนที่มีผลตอการตัดสินใจ

ซ้ือของผูบริโภค” (กรณีศึกษา: ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน) ผูวิจัยไดศึกษาวิเคราะหขอมูล

ที่ไดจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) ผูบริโภคที่เคยซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน  
 

4.1 รูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
ผูวิจัยไดสัมภาษณกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินแบบออนไลนรวมทั้งสิ้น 

40 คน โดยสัมภาษณในประเด็นคําถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัย ไดแก รูปแบบเว็บไซตของ

ธุรกิจการคาออนไลนและความนาเชื่อถือ จากการสัมภาษณ พบวา การจัดรูปแบบโครงสราง
เว็บไซตและความนาเชื่อถือ มีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยเรื่องการจัด
โครงสรางหนาเว็บไซต ดานการออกแบบการจัดวางโครงสรางและการกําหนดลักษณะของเนื้อหา 
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการเล็งเห็นวาหากการจัดโครงสรางมีความยุงยาก
ซับซอนจะกอใหเกิดความเบื่อหนายและไมอยากเขาไปใชบริการ ในธุรกิจนี้ไดมีการจัดโครงสราง
หนาเว็บไซตอยางนาสนใจซึ่งไมซับซอนและใชงานงาย มีการจัดโครงสรางสีอยางเหมาะสมเพื่อ
ดึงดูดความสนใจใหกับผูใชบริการ ตลอดจนการใชรูปแบบแอนนิเมชั่นไดอยางเหมาะสม 

การศึกษารูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน พบวา การจัดการ
รูปแบบการสื่อสารของธุรกิจดานการบริการ ไดมีการนํากลยุทธดานการสื่อสารเขามาใชใหเกิด
ประโยชนอยางครอบคลุม โดยมีการจัดทํารูปแบบการสื่อสารในลักษณะที่ตาง ๆ กันโดยเฉพาะการ
กําหนดเนื้อหาสาระที่ผูใชบริการจะไดรับเมื่อเขาไปใชบริการบนเว็บไซตนี้ เปนการกําหนดแผนกล
ยุทธทางธุรกิจเพื่อสรางความนาสนใจใหกับธุรกิจ มีการกําหนดโครงสรางการบริหารธุรกิจให
ทัดเทียมและพรอมตอการแขงขันกับธุรกิจประเภทเดียวกัน สําหรับรูปแบบการสื่อสารของธุรกิจ
จําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดนํากลยุทธการสื่อสารการตลาดเขามาใชใหเกิดประโยชนอยางยิ่ง 
โดยเฉพาะการจัดทํารูปแบบการสื่อสารใหเกิดความโดดเดน เชน การกําหนดโครงสรางการจัดการ 
การจัดทําหนาเว็บไซตใหสวยงาม โดยมีการจัดทําแอนนิเมชั่นตาง ๆ อยางนาสนใจ  ตลอดจนการ
ใหขาวสารความรูที่เปนประโยชนจากการประชาสัมพันธขององคกร และการจัดทําโครงการ
ประชาสัมพันธการทองเที่ยว เปนตน 
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ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดมีการกําหนดนโยบายที่เนนการบริการแกลูกคา
เปนสําคัญ และสรางความแปลกใหมใหกับผูใชบริการโดยมีการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการ
ส่ือสารอยูเสมอ เชน การจัดประชาสัมพันธเชิญชวนใหใชบริการในสายการบิน การจัดกิจกรรม
ทองเที่ยวภายในประเทศ ซ่ึงไดรับความสนใจเปนอยางดี 

ดังนั้น รูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน จึงมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค เนื่องจากกอนที่ผูใชบริการจะตัดสินใจเขาไปใชบริการนั้นจะตอง
ศึกษาขอมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับเว็บไซตผูใหบริการอยางละเอียดและแนใจวามีความนาเชื่อถือ 
รวมทั้งเปนธุรกิจที่มีความมั่นคงและไวใจได หากเกิดการทําธุรกรรมระหวางกันผูใชจะไดรับความ
ปลอดภัยจริง โดยรูปแบบการสื่อสารจําเปนตองมีการวางแผนการจัดการเพื่อใหเกิดความแตกตาง
ระหวางธุรกิจประเภทเดียวกัน ไมวาจะเปนรูปแบบการจัดวางโครงสรางหนาเว็บไซตที่ผูใหบริการ
ตองคํานึงถึงเปนลําดับแรก การจัดโครงสรางสีใหดูเหมาะสม สรางความสะดุดตาใหกับผูที่เขาไป
ใชบริการ ซ่ึงเปนประเด็นสําคัญที่ทําใหผูใชบริการเกิดความตองการที่จะใชบริการในธุรกิจนี้ 
 

 
ภาพที่ 4.1 แสดงตัวอยางเว็บไซตธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน 
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4.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
จากการศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน ผูวิจัย

ไดสัมภาษณในประเด็นคําถามเกี่ยวกับรูปแบบเว็บไซตของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน 
และในประเด็นคําถามเกี่ยวกับความนาเชื่อถือ ทั้ง 8 ขอไดแก 

1.  รายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน 

2.  การจัดโครงสรางหนาเว็บไซต และการออกแบบแอนนิเมชั่น เชน ความสวยงาม 
สีสันมีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

3.  การใชงานงาย เชน กระบวนการและขั้นตอนของการซื้อไมซับซอน มีผลมาก
หรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

4.  ความหลากหลายในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน 

5.  ราคาคาบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนหรือไม อยางไร 
6.  การรับประกันในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบิน

ออนไลน 
7.  ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋ว

เครื่องบินออนไลน 
8.  เครื่องหมายรับรอง (Trust Mark) ความนาเชื่อถือในธุรกิจ e-commerce หรือธุรกิจ

ออนไลน ที่กระทรวงพาณิชยออกใหมีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
 
4.3 บทสัมภาษณ 

บทสัมภาษณ ในประเด็นคําถามทั้ง 8 ขอ จากผูใหสัมภาษณจํานวนทั้งสิ้น 40 คน โดย
แบงออกเปนเพศชาย 20 คน และเพศหญิง 20 คน แสดงผลในประเดน็คาํถามดังนี้ 
(ผูใหสัมภาษณ ชาย) 
1.รายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 

ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เพราะจะไดรูเรื่องรายละเอียดตาง ๆ เชนรายละเอียด
เกี่ยวกับเงื่อนไขของผูที่จะเขามาใชบริการแบบออนไลนตองปฏิบัติอยางไร หรือแมกระทั่งเงื่อนไข
ดานราคาคาบริการเพราะลูกคาจะไดรูวาราคาเทาใด มีเงื่อนไขอยางไรบาง ส่ิงเหลานี้จึงเปนส่ิง
สําคัญตอการตัดสินใจใชบริการ  
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผล เร่ืองของรายละเอียดในการใหบริการยอมมีผลตอลูกคาอยาง
แนนอนครับ อยางเชนถาผมตองการซื้อตั๋วเดินทางผมก็ตองการที่จะทราบวามีรายละเอียดและ
เงื่อนไขอยางไรบาง เปนตนครับ เพราะนอกจากจะไดรับรูในเรื่องของรายละเอียดตาง ๆ แลว ลูกคา
จะไดปฏิบัติตามไดอยางถูกตอง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลไมมากนัก เพราะผมไมสนใจในเรื่องรายละเอียดหรือ
เงื่อนไขตาง ๆ เทาที่ควร แตถึงอยางไรในเรื่องนี้ผมก็ถือวาเปนเรื่องที่สําคัญมากนะครับ ในเรื่อง
รายละเอียดตาง ๆ ถือวาเปนเงื่อนไขในการใหบริการ แตสําหรับลูกคาบางคนอยางผม ไมคอยเนน
เร่ืองรายละเอียดในการใหบริการมากนัก เพราะบางเรื่องผูใหบริการบางรายหยิบยกรายละเอียด
ขึ้นมามากมาย ทําใหลูกคาผูเกิดความเบื่อหนายไมอยากอาน เพราะลูกคาที่เขาไปใชบริการสวน
ใหญตองการความสะดวกสบายรวดเร็ว หากมัวมานั่งอานรายละเอียดทั้งหมดคงไมไหว 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมากครับ เนื่องจากตัวผมเองจะตองศึกษาและทราบในเรื่อง
ของรายละเอียดตาง ๆ ใหชัดเจนเสียกอน ๆ ที่จะตัดสินใจใชบริการครับมิฉะนั้น การเขาไปใช
บริการแตละครั้งจะตองเสียเวลาอานรายละเอียดซ่ึงจะทําใหเกิดความลาชา  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก ๆ เพราะผมเปนคนหนึ่งที่ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลนบอย เพราะฉะนั้นผมจึงจําเปนที่จะตองศึกษารายการตาง ๆ พรอมกับเงื่อนไขใหชัดเจน 
เพราะในบางครั้งเงื่อนไขในการใหบริการเปลี่ยนไปซึ่งบางทีเราไมทราบ จึงถือวาส่ิงนี้สําคัญมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 ไมคอยมีผลกับผมสักเทาไร เพราะตัวผมเองเปนนักธุรกิจตอง
ทํางานเรงรีบ การที่ตองมานั่งเสียเวลาอานเงื่อนไงการใหบริการ ผมคิดวาไมจําเปนและสวนใหญผูที่
เขาไปใชบริการจะรูขอกําหนดและเงื่อนไขในการใหบริการกันอยูแลว ตัวผมเองจึงไมคอยให
ความสําคัญมากนักของแคความสะดวกเทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก ในสวนของรายละเอียดในการใหบริการของผูใชบริการ
เปนสิ่งสําคัญที่สุดครับ หากผูใชบริการไมอานในเรื่องรายละเอียดใหชัดเจนเสียกอน ก็ถือวาเปน
ความผิดพลาดของผูใชบริการเอง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมากครับ ในรายละเอียดตาง ๆ ของการใหบริการไมวาธุรกิจ
ใด ๆ จําเปนตองกําหนดเงื่อนไขสําหรับผูใชบริการเพื่อความชัดเจนและเปนขอตกลงระหวางผู
ใหบริการกับผูใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมาก เร่ืองของรายละเอียดถือเปนสิ่งสําคัญ เพราะมันคือ
ขอตกลงระหวางผูใหบริการกับลูกคา ผูใชบริการบางคน ไมไดใหความสําคัญกับเรื่องนี้มากนักแต
พอเกิดความผิดพลาดขึ้นมาจะไปเรียกรองกับผูใหบริการไมได อันนี้ก็ถือวาเปนความผิดพลาดที่
เกิดขึ้นจากผูใชบริการเอง 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลครับ ธุรกิจทุกอยางจะตองกําหนดเงื่อนไขหรือรายละเอียด
ไวใหชัดเจน หากมีการเขาใจผิดหรือการสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการผิดพลาด เงื่อนไข
และรายละเอียดตรงนี้จะเปนขอโตแยงไดชัดเจน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผล การใหบริการดานตั๋วเครื่องบินออนไลน ผูใหบริการตอง
กําหนดรายละเอียดเอาไวใหชัดเจน มิฉะนั้นผูเขาไปใชบริการอาจเกิดการเขาใจผิดได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก ในเรื่องของรายละเอียดถือวาสําคัญที่สุดครับ ซ่ึงเปน
การทําขอตกลงกอนที่จะเขาไปใชบริการผูใหบริการจะกําหนดเอาไวอยาชัดเจน หากเกิดความ
ผิดพลาดอะไรขึ้นมา จะไดเอารายละเอียดที่ทางบริษัทกําหนดไวขึ้นมาอางได  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก เพราะจําเปนและสําคัญอยางยิ่งตอการเขาไปใชบริการ
ซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน หากเงื่อนไขไมชัดเจนลูกคาก็ไมแนใจ เกิดความลังเลใจที่จะใชบริการก็
ได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมากครับ เพื่อใหลูกคาไดรับรูรายละเอียดสิ่งนี้จะเปน
ประโยชนตอตัวผูเขาไปใชบริการเอง จะสังเกตไดวาทุกธุรกิจจะตองบอกใหอานรายละเอียดให
ชัดเจนกอนตัดสินใจใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก ลูกคาจะไดรูในสวนของรายละเอียดตาง ๆ ไมวาจะ
เปนการกําหนดเงื่อนไขการซื้อตั๋วผานระบบออนไลน ซ่ึงลูกคาจะตองทําอยางไร หรือวาการ
กําหนดเงื่อนไขในการเดินทาง เปนตน    
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลมากครับ ผมคิดวาสําหรับผูที่ทําธุรกิจไมวาจะธุรกิจใดก็ตาม
ตองมีการกําหนดในเรื่องของรายละเอียดเอาไว เพื่อความชัดเจนในการใหบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลครับ อันดับแรกที่ลูกคาจะตองปฏิบัติกอนใชบริการก็คือ
การอานเงื่อนไขในรายละเอียดเสียกอนจะตัดสินใจใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก ส่ิงสําคัญและจําเปนที่สุดกอนตัดสินในใชริการก็คือ
อานละเอียดใหชัดเจนเสียกอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลมาก ถาไมมีการกําหนดในเงื่อนไขหรือรายละเอียดตาง ๆ ก็
อาจทําใหผมตัดสินใจไมใชบริการก็เปนไดครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก รายละเอียดตาง ๆ ไมวาจะเปนเงื่อนไขขอตกลงตาง ๆ 
ระหวางผูใหบริการกับลูกคาถือเปนเรื่องสําคัญมาก ๆ ครับแตในปจจุบันระบบการสื่อสารมีความ
ทันสมัยมากขึ้น การใชบริการผานระบบออนไลนไดรับความสนใจมากขึ้น จนบางครั้งผูใชบริการ
ลืมคํานึงถึงขอแลกเปลี่ยนหรือขอตกลงตรงจุดนี้ไป 
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2.การจัดโครงสรางหนาเว็บไซต และการออกแบบแอนนิเมชั่น เชน ความสวยงาม สีสันมีผลมาก
หรือไมในการที่จะตัดสินใจใชบริการตั๋วเคร่ืองบินออนไลนหรือไม 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 ไมมีผลมากนัก เนื่องจากไมคอยใหความสนใจในเรื่องของความ
สวยงามหรือการออกแบบเหลานี้ ขอเพียงใชสีสันที่ไมแสบตา มองสบายก็พอแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลไมมาก แตก็มีสวนที่จะทําใหเขาไปใชบริการ เพราะหาก
สีสันไมนามองก็อาจจะทําใหเกิดความมาสบายตา ซ่ึงอาจมีผลตอผูใชบริการอยางผมไดครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะผมเปนคนสายตาไมคอยจะดีเทาที่ควร หากมีการ
จัดโครงสรางหนาเว็บที่ดูยาก ก็อาจทําใหผมเกิดการตัดสินใจไมใชบริการก็ไดครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลครับ เพราะการจัดโครงสรางหนาเว็บ เปนเรื่องสําคัญหากจัด
โครงสรางซับซอนใชงานยากยอมเปนอุปสรรคตอการตัดสินใจใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 ไมมีผล เพราะผมตองการใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนเทานั้น 
ในสวนอื่น ๆ ผมไมสนใจขอเพียงซ้ือตั๋วไดก็พอแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลครับ เรื่องของการออกแบบแอนนิเมชั่น สําหรับบางคนไมได
ใหความสนใจมากนัก แตสําหรับผม ๆ คิดวาการที่มีลูกเลนตาง ๆ จะทําใหเว็บไซตนั้น ๆ เกิดความ
นาสนใจ ผมจึงชอบการออกแบบแอนนิเมชั่น เพราะดูแลวนาสนใจ เปนตัวสรางจุดขายใหลูกคาได
ดีเชนกัน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 ไมมีผลครับ เร่ืองของการจัดโครงสรางหนาเว็บไซตนั้นผมคิดวา
สําหรับผมไมไดมีประโยชนอะไร เพียงแตเมื่อเปดเขาไปแลวสามารถเขาไปใชบริการในสวนที่ผม
ตองการไดก็พอครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 ไมมีผล เพราะการออกแอนนิเมชั่น เปนเพียงความสวยงามเทานั้น 
เร่ืองของการออกแบบโครงสราง ก็มีสวนเพียงเล็กนอยที่จะทําใหผูใชบริการใชงานไดงาย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผลมากนัก โครงสรางหนาเว็บเปนเพียงสวนที่ใหผูใชบริการ
ไดเลือกเขาไปใชบริการในสิ่งที่ตองการ แตเร่ืองการใชสีก็พอจะมีสวนอยูบาง หากโครงสรางสีไม
สวยงามผูใชก็ไมอยากเขาไปใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 ไมมีผล การที่ผูใชบริการจะเขาไปใชในบริการตาง ๆ ก็ตองเปน
ผูที่มีความจําเปนที่จะตองใชบริการเสียสวนใหญ นอยคนนักที่จะเขาไปเปดเว็บไซตตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน แตก็จะมีผูที่เขาไปเพราะความหลากหลายในบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 ไมมีผล เพราะผมตองการแคความสะดวก เทานั้น เร่ืองของสีสัน 
หรือแอนนิเมชั่นจึงไมสําคัญตอผมเลย 
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   ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลเล็กนอย เพราะผมคิดวาสีสันที่ใชออกแบบตาง ๆ ก็จะชวย
ดึงดูดความนาสนใจได 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 ไมมีผล เพราะผมตอการเขาไปใชบริการเพื่อซ้ือตั๋วเครื่องบิน
ออนไลนเทานั้น การออกแบบแอนนิเมชั่นจึงไมสําคัญตอความตองการของผมครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผล เพราะจะทําใหเกิดความนาสนใจ 
   ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลไมมาก แตก็มีสวนที่ทําใหเกิดความนาสนใจ เร่ืองของการ
ออกแบบแอนนิเมชั่นก็เปนเพียงสวนหนึ่งที่จะใชดึงดูดใหลูกคาหันมาสนใจในเว็บไซตเทานั้น 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 ไมมีผล เพราะผมเขาไปใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนเทานั้น 
เพราะฉะนั้นลูกเลนตาง ๆ จึงไมจําเปนตอผม 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมมีผล เพราะการออกแบบแอนนิเมชั่น และการใชสีสันตาง ๆ 
เปนเพียงสวนประกอบที่จะทําใหเกิดความนาสนใจ แตผูใชบริการสวนใหญที่เขาไปใชบริการ
จะตองเปนผูที่ตอการความสะดวกในบริการมากกวา 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 ไมมีผล เพราะผมไมสนใจในสวนนี้ ขอเพียงใชงานงายไม
ยุงยากก็เพียงพอแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลเล็กนอย เพราะหากมีการจัดโครงสรางหนาเว็บไซตที่ดู
ยุงยาก ลูกคาก็อาจเกิดความเบื่อหนายที่จะเขาใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เร่ืองของการจัดโครงสรางถือเปนเรื่องสําคัญที่จะทําให
ลูกคาเขาไปใชบริการ หากมีการจัดโครงสรางไมดี ก็จะทําใหผูใชบริการไมอยากเขาไปใชก็ไดครับ 
3.การใชงานงาย เชน กระบวนการและขั้นตอนของการซื้อไมซับซอนมีผลมากหรือไมในการที่จะ
ตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลอยางแนนอน เพราะการใชงานงายไมวาจะเปนการเขาสู
ระบบ หรือการเขาสูเว็บไซตที่ไมตองมีกระบวนการยุงยากมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ และจะทํา
ใหผูที่เขาไปใชบริการไดรับความสะดวก 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลมาก การใชงานงายและสะดวก ไมวาจะเปนเรื่องของ
กระบวนการที่ไมซับซอนจะชวยใหผูใชบริการตัดสินใจไดอยางรวดเร็ว 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เนื่องจากสิ่งสําคัญของการเขาไปใชบริการลูกคายอม
ตองการความสะดวกรวดเร็ว การใชงานที่งายไมยุงยาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมาก หากกระบวนการและขั้นตอนยุงยากซับซอนก็จะทําให
ผมเกิดการตัดสินใจจายที่จะไมใชบริการ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เร่ืองของการใชงานงายผมคิดวามีความสําคัญมาก 
อยางเชนมีกระบวนการซื้อหรือการใชงานที่ไมยุงยากทําใหผูใชบริการไดรัยความสะดวก ส่ิงเหลานี้
ยอมถูกใจลูกคาอยูแลว เพราะวาเรื่องของกระบวนการในการใชงานหากมีความยุงยาก ผมคิดวาตอง
สงผลเสียใหกับธุรกิจประเภทนี้อยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมากครับ การใชงานงายมีผลตอการตัดสินใจของผมอยางยิ่ง 
เนื่องจากการที่ผมจะเขาไปใชบริการสิ่งแรกที่ผมตองคํานึงถึงคือเร่ืองความสะดวกตอการเขาไปใช
บริการครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก สําหรับการทําธุรกิจแบบออนไลนถือวาไดรับความนิยม
มากและไมวาธุรกิจประเภทใด ๆ ก็ตามหากมีกระบวนการซื้อขายที่ยุงยากซับซอน ก็จะทําให
ผูใชบริการเกิดความเบื่อหนายในการใหบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก การใชงานงายเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ทําใหผมเกิดการ
ตัดสินใจใชบริการ และผมเชื่อวาลูกคาหลายคนเปนอยางผม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมาก เพราะลูกคาตองการความสะดวกรวดเร็ว การใชงานงาย
จึงเปนสิ่งสําคัญตอผมมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก การใชงานงาย สะดวกรวดเร็ว ผมคิดวาจําเปนที่สุด 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมาก ลูกคาที่เขาไปใชบริการยอมตองการความสะดวก
ทัง้นั้น เพราะฉะนั้น เร่ืองขอการใชงานงายและขั้นตอนการซื้อตั๋วที่ไมซับซอนสําคัญที่สุด 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะสิ่งที่ลูกคาตองการคือการใชงานงายมิฉะนั้นก็จะ
ไมใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก ผูใชบริการสวนใหญที่เขามาใชบริการตั๋วออนไลน
ยอมตองการความสะดวกรวดเร็ว หากมีการใชงานยากและซับซอนยอมสงผลตอการตัดสินใจใช
บริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมาก เพราะการใชงานงายเปนสิ่งสําคัญตอทุกบริการอยูแลว 
และการที่ผมเลือกใชบริการซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลนนั้น เนื่องจากไดรับความสะดวกและรวดเร็ว
ในบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก เพราะปจจุบันผูเขาไปใชบริการอินเทอรเน็ตก็ลวนแต
ตองการความสะดวกรวดเร็วทั้งส้ิน หากการใชงานยากตองสงผลเสียอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลมาก เพราะผูใชบริการตองการการใชงานที่งายไมยุงยาก
หากใชงานยากแนนอนวาสงผลเสียตอธุรกิจอยางแนนอน 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผล ปจจุบันเปนโลกยุคอินเทอรเน็ตมีการแขงขันสูง ทั้งผู
ใหบริการและผูใชบริการ หากการใหบริการยุงยากในขั้นตอน ตองสงผลเสียตอธุรกิจอยางแน ๆ 
ครับ สําหรับธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนมีการใหบริการอยางรวดเร็ว ตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดเปนอยางดี 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะผมตองการความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว 
เร่ืองขอการใชงานงายจึงสําคัญที่สุด 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลมาก เพราะขั้นตอนการใชงานที่ไมซับซอนจะทําให
ผูใชบริการไมหงุดหงิด และไดรับความสะดวกสบาย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เพราะขั้นตอนที่ไมยุงยากจะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจที่ตั้งใจเขาไปใชบริการแลวไมผิดหวัง 
4.ความหลากหลายในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 ไมมีผล เพราะผมตองการเขาไปใชบริการคือซ้ือตั๋วเครื่องบิน
เทานั้นเรื่องของความหลากหลายจึงไมสําคัญตอผม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ไมมีผลเลย เพราะผมตองการเขาไปใชบริการเฉพาะอยาง โดยผม
มีจุดมุงหมายที่จะเขาไปใชบริการเพียงซื้อตั๋วเครื่องบินเทานั้นครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 ไมมีผล เพราะความหลากหลายในบริการ ไมไดมีผลตอการ
ตัดสินใจในการเขาไปใชบริการในเว็บไซตนี้ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 ไมมีผล ความหลากหลายในบริการไมเกี่ยวกับการตัดสินใจใช
บริการของผม แตก็มีสวนอยูบางเพราะบางทีผมก็สนใจในเรื่องการใหบริการดานอื่น ๆ ดวยเชนกัน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 ไมมีผล ผมเปนคนที่ตองทํางานเรงรีบ ไมมีความสนใจในเรื่อ
ความหลากหลาย ขอเพียงมีบริการที่ผมตองการเขาไปใชบริการเทานั้นพอ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 ไมมีผล เพราะผมตองการเขาไปใชบริการเพียงซ้ือตั๋วเครื่องบิน
เทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 ไมมีผล เพราะสําหรับผมไมไดมีประโยชนตอการตัดสินใจเขาไป
ใชบริการตั๋วออนไลนขอผมเลยเพราะผมมีวัตถุประสงคของผมอยูแลวคือเขาไปใชบริการซ้ือตั๋ว
เครื่องบินออนไลนเทานั้นครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 ไมมีผล เพราะลูกคาสวนใหญที่เขาไปในเว็บไซตขอผูใหบริการ 
ก็เพียงแตมีความตองการหรือวัตถุประสงคอยางใดอยาหนึ่งเทานั้นเอง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผล เพราะความหลากหลายไมไดมีสวนในการตัดสินใจซื้อ
ตั๋วเครื่องบินออนไลนที่ผมตองการ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลเล็กนอย เพราะบางทีที่ผมเขาไปใชบริการ ผมก็ตองการที่จะ
ใชบริการในดานอื่น ๆ ดวย อยางเชนเปดดูตารางการเดินทาง วันเวลา และเสนทางการบินเปนตน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผล เพราะผมเองเวลาเขาไปใชบริการในเว็บใด ๆ ก็อยากดู
อะไรหลาย ๆ อยาง เพื่อเปนขอมูลซ่ึงบางทีอาจจะมีประโยชนตอผมในบางเรื่องก็ได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะนอกจากที่ผมจะเขาไปใชบริการตั๋วออนไลน
แลวนั้น ผมยังตองการทราบในสวนของตารางเที่ยวบิน ราคาคาบริการและรายละเอียดอ่ืน ๆ ที่
นาสนใจอีกดวย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลไมมากนัก แตเมื่อเขาไปใชบริการแลวนั้น ผมก็ไดเห็นความ
หลากหลายในบริการหรือแมกระทั่งการประชาสัมพันธตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอผูใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 ไมมีผล เพราะผมตองการเพียงซ้ือตั๋วเครื่องบินเทานั้นประเด็น
อ่ืน ๆ ถือวาเปนเรื่องรองลงมา 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 ไมมีผล เพราะลูกคาที่เขาไปใชบริการก็นาจะมีวัตถุประสงคใด
วัตถุประสงคหนึ่งเทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลมาก เพราะเรื่องของความหลากหลายในการใหบริการ เปน
สวนที่จะชวยดึงดูดความนาสนใจเขาไปใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมมีผล เพราะผมตองการเพียงซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเทานั้น 
ผมจึงไมไดใหความสําคัญกับเรื่องของความหลากหลายมากนัก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 ไมมีผล เพราะลูกคาอยางผมตองการเขาไปใชบริการเฉพาะอยาง 
แตอาจจะมีผลกับผูที่ชอบเขาชมเว็บไซตนี้ก็ได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลมาก เพราะลูกคาจะไดเลือกใชในบริการที่ตองการในดาน
อ่ืน ไดอีกที่นอกเหนือจากการซื้อตั๋วเครื่องบิน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลอยูบาง เพราะลูกคาบางรายเขาเว็บไซตนี้เพื่อตองการทราบ
ในรายละเอียดอื่น ๆ หรือเห็นวาเว็บนี้มีความนาสนใจ เพราะมีบริการที่หลากหลายแตไมมีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนของผม 
5.ราคาคาบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการแบบออนไลนหรือไม อยางไร 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1`มีผล เพราะราคาคาบริการมีราคาที่เทากับราคาซื้อแบบปกติ หาก
ราคาซื้อแบบออนไลนแพงกวาก็อาจทําใหผมไมซ้ือแบบออนไลนก็ได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ไมมีผล เนื่องจากราคาซื้อแบบออนไลนมีราคาเทากับปกติและ
ไดรับความสะดวกสบายกวาผมจึงเลือกซื้อแบบออนไลน 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 ไมมีผล เพราะราคาคาบริการก็เทากันกับราคาปกติไมตางกันมาก
นัก หากแลกกับความสะดวกสบาย ผมคิดวาคุมคา 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 ไมมีผล เพราะราคาคาตั๋วเทากับราคาปกติ เพียงแตมีคาบริการจาย
ผานบัตรเครดิตเทานั้นเอง แตคุมคากับความสะดวกสบายมากครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5ไมมีผล ราคาเทากันกับราคาซื้อปกติ ในเรื่องของราคาผมไมคอย
สนใจมากนัก เพราะผมขอแคความสะดวกและรวดเร็วในบริการเปนหลัก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลเล็กนอย เพราะตองมีคาบริการหักผานบัตรเครดิต แตก็ถือวา
คุมคาเพราะผมไดรับความสะดวกสบายมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลครับ เพราะหากราคาคาบริการแบบออนไลนแพงกวาราคา
ซ้ือที่แบบปกติผมก็อาจจะตัดสินใจไมใชบริการแบบออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผล เนื่องจากราคาการใหบริการแบบออนไลนไมไดเพิ่มราคาให
สูงกวาจึงทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ เพราะหากราคาแพงกวาซ้ือปกติผมก็จะไมใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผล เพราะผมชอบความสะดวกสบาย การที่มีคาใชจายเพิ่มขึ้น
เพียงเล็กนอย เพื่อแลกกับความสะดวก ผมคิดวาคุมคาครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก เพราะหากราคาแพงกวาปกติก็จะทําใหลูกคาไมใช
บริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมาก ราคาที่ใกลเคียงกับราคาซื้อแบบปกติมีผลตอการ
ตัดสินใจของลูกคาอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 ไมมีผล เพราะผมเขาไปใชบริการเนื่องจากตองการความ
สะดวกสบายเปนหลักเรื่องของราคาคาบริการที่มีการเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยในสวนของการซื้อตั๋ว
โดยหักผานบัตรเครดิตก็ยอมตองมีคาใชจายอยูแลว 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 ไมมีผล เพราะราคาไมไดแพงกวาราคาซื้อแบบปกติ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 ไมมีผล เพราะไดรับความสะดวก โดยที่ไมตองเสียเวลาไปซื้อที่
ศูนยบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผล เพราะหากราคาขายแบบออนไลนแพงกวาซ้ือที่เคาทเตอรที่
ใหบริการ ผมก็จะไมซ้ือแบบออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 ไมมีผล เนื่องจากราคาไมแตกตางกันการซื้อแบบออนไลนกับ
ราคาซื้อที่เคาทเตอรไมไดมีความแตกตางและการซื้อแบบออนไลนไดรับความสะดวกมากกวา 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลมาก ปกติถาซื้อแบบออนไลนก็นาจะมีราคาแพงกวาที่
ซ้ือหนาเคาทเตอรแตราคาคาบริการมีราคาเทากับราคาซื้อแบบปกติ ผมจึงตัดสินใจใชบริการ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 ไมมีผล เพราะไดรับความสะดวกสบาย ไมตองเสียเวลาไปซื้อที่ 
เคาทเตอรบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะถาหากราคาซื้อแบบออนไลนมีราคาแพงกวา ผมก็จะ
ไมใชบริการซื้อตั๋วแบบออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 ไมมีผลเลย เพราะราคาไมไดแพงกวาปกติ การซื้อแบบออนไลน
ไดรับความสะดวกอีกดวย 
6.การรับประกันในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 ในเรื่องของการรับประกันนี้ ถือวาการใหบริการมีความนาเชื่อถือ
มาก เพราะผมใชบริการมานานและยังไมเห็นความผิดพลาด 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลอยางมาก เพราะถาไมมีการรับประกันในบริการวาถาผมไป
ถึงสนามบินแลวจะไดรับตั๋วตามที่จองหรือเปลา ถาเปนอยางนั้นก็ถือวาเปนเรื่องที่เส่ียงตอความ
ผิดพลาดและความลาชาในการตรวจสอบของทางผูใหบริการและทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจได
ครับ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เรื่องของการรับประกันหากไมมีการรับประกันใน
บริการ ผมก็จะไมใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผล เนื่องจากการรับประกันในบริการเปนสวนสําคัญที่จะสราง
ความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลแนนอน ถาไมมีการรับประกันวาจะไดตั๋วถูกตองตาม
ตองการ ผมก็จะไมใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมากครับ เพราะการรับประกันในบริการเปนส่ิงที่ทุกธุรกิจ
ตองมี เพื่อเปนการสรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคา 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลครับ ผมใชบริการมานาน และเชื่อมั่นในการใหบริการที่
ถูกตองแมนยํา เทาที่ผานมายังไมเคยเกิดความผิดพลาด ไมวาจะเปนเรื่องของความผิดพลาดในการ
ออกตั๋ว การไดรับตั๋วลาชา หรือระบุวันเวลาในการเดินทางผิด ซ่ึงจุดนี้ลูกคาอยางผมยังไมพบเลย
ครับ  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 ผมคิดวามีความนาเชื่อถือมากและมีผลมากครับ เร่ืองของการ
รับประกันในบริการ ลูกคาที่เขาไปใชบริการยังไมเห็นความผิดพลาดในจุดนี้  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลอยูนะครับ เพราะถามีการรับประกันในบริการ ก็เปนสวน
สําคัญที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจและเชื่อมั่นที่จะใชบริการ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลเพราะการรับประกันเปนสวนหนึ่งในการตัดสินใจในการ
ใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลครับเพราะการรับประกันเปนตัวชวยยืนยันวาหากเกิดการ
ผิดพลาดเกี่ยวกับตั๋วเครื่องบิน ทางบริษัทจะรับผิดชอบ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลแนนอน เพราะถายกตัวอยางบริษัท ก มีประกัน และ บริษัท 
ข ไมมีการรับประกัน ซ่ึงก็แนนอนอยูแลวที่ผมตองตัดสินใจเลือกใชบริการกับบริษัท ก  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 ตองมีผลอยูแลว เพราะวาถาราคาบริการมีความใกลเคียงกันแต
ถาบริษัทหนึ่งมีประกัน แตอีกบริษัทหนึ่งไมมีประกัน ผมตองเลือกบริษัทที่มีการประกันแนนอน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลสิครับ ทําไมเราตองเลือกบริษัทที่ไมมีประกันดวยละครับ 
ในเมื่อเราจายในราคาใกลเคียงกัน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลนะ แตที่ผานผมก็ไมเคยพบกับความผิดพลาดของการ
ใหบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลมาก เพราะผมเคยพบกับปญหาเรื่องตั๋วเครื่องบินผิดพลาด 
และทางบริษัทก็รับผิดชอบและแกปญหาให ทําใหผมเดินทางไปถึงจุดหมายตรงตามเวลา 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผล เพราะการรับประกันเปนสวนหนึ่งที่ทําใหผมซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลนเปนประจํา  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะผมทําธุรกิจ และเดินทางบอย การรับประกันชวย
ใหผมมั่นใจวาถาหากมีความผิดพลาดเกิดขึ้น ทางบริษัทจะแกปญหาใหผมไดทันทวงที 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 ผมคิดวามีผลนะ แตผมเพิ่งเคยใชบริการซื้อตั๋วออนไลนแค 2-3 
คร้ังเทานั้นเอง แตก็มีความเชื่อมั่นในการใหบริการผมคิดวาก็จะทดลองใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
แบบออนไลนไปเรื่อย ๆ ถาเมื่อไหรมีความผิดพลาดเกิดขึ้น ผมก็จะไมใชบริการอีก 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลนะ แตในเรื่องการใชบริการผานระบบออนไลนผมไมคอย
ไดใชบริการบอยนัก เพราะสวนมากผมจะซื้อที่เคาทเตอรของบริษัท จะไดรับความสะดวกกวา 
7.ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เนื่องจากการทําธุรกรรมเปนเรื่องที่ตองใหความสําคัญ
มาก ๆ ครับ ซ่ึงเปนเรื่องที่ทุกคนตองใหความสําคัญอยางแนนอน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผล เรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินถือวาเปนเรื่องสําคัญ 
หากความปลอดภัยไมมี ผมก็จะตัดสินใจไมใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก การทําธุรกรรม เปนเรื่องความปลอดภัยทางการเงินที่เรา
จะตองไววางใจเทานั้นถึงจะตัดสินใจซื้อครับ 
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  ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผล หากไมมีความปลอดภัยในการทําธุรกรรมตาง ๆ ผมก็จะ
ตัดสินใจไมใชบริการซื้อสินคาโดยหักผานบัตรเครดิตครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เพราะผมเปนคนหนึ่งที่ซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลนและผม
เชื่อมั่นในเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินมาก วาผมจะไดรับความปลอดภัยเมื่อตองจายเงินผาน
บัตรเครดิต  
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลครับ เพราะเปนเรื่องของการสรางความนาเชื่อถือ ซ่ึงธุรกิจ
จะตองสรางความนาเชื่อถือและใหลูกคาไววางใจในการตัดสินใจทําธุรกรรมดวย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก เพราะผมซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนมาหลายครั้งแลว 
และเชื่อมั่นในทุกครั้งที่ซ้ือ เทาที่ผานมาผมคิดวาปลอดภัยดี 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก ผมใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินผานบัตรเครดิต ไมเคยเกิด
ปญหาเลยครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผล เพราะธุรกิจทุกธุรกิจยอมตองสรางความเชื่อมั่นในบริการ 
เพื่อใหลูกคาหันไปใชบริการอยูแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก หากไมมีการรับรองความปลอดภัยในการทําธุรกรรม
ผมก็จะไมใชบริการผานบัตรเครดิต เพราะนอกจากจะไมไดรับความปลอดภัยแลว ยังเสี่ยงตอปญหา
ที่จะตามมาอื่น ๆ อีกดวย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 ไมมั่นใจเทาที่ควร แตผมจําเปนตองใชบริการเพื่อความสะดวก
รวดเร็ว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะเรื่องของการทําธุรกรรมระหวางผูซ้ือกับผูขาย 
ผูขายก็ตองสรางความนาเชื่อถือเพื่อใหลูกคามั่นใจที่จะใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผล การซื้อตั๋วผานบัตรเครดิต ถือวาเปนเรื่องที่เส่ียงมาก แตผม
ถือวาผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได ผมจึงใชบริการครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมาก เพราะการตัดสินใจของผมในการซื้อตั๋วแบบออนไลน 
ผมตองมั่นใจวาปลอดภัยจริง 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก เร่ืองของการทําธุรกรรมโดยเฉพาะธุรกรรมทาง
การเงิน ผมก็คิดวาเปนเรื่องที่เสี่ยงนะครับ แตเคามีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ และผมเห็น
ใคร ๆ ก็ซ้ือผานบัตรเครดิตก็ไมเคยเกิดปญหาเลย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล เพราะทางบริษัทมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็
สรางความมั่นใจในการจายผานบัตรครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลมาก เพราะไมเคยเกิดปญหาในเรื่องการทําธุรกรรมกับผม 
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  ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผล เทาที่ผานมา ผมก็ซ้ือหักผานบัตรเครดิตตลอด และผมเชื่อ
วาทางบริษัทคงไมมีการลักลอบปลอมแปลงหรือนํารหัสบัตรไปทําอยางอื่นครับ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะการซื้อตั๋วเครื่องบินหักผานบัตรเครดิตผมเชื่อวามี
ความปลอดภัย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เนื่องจากเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงิน เปนเรื่อง
ที่ผมใหความสําคัญมาก และผมก็เชื่อมั่นในเรื่องของความปลอดภัยมากครับ 
8.เคร่ืองหมายรับรอง (Trust Mark) ความนาเชื่อถือในธุรกิจ e-commerce หรือธุรกิจออนไลน ท่ี
กระทรวงพาณิชยออกใหมีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนตัวบงชี้วา
หากผมทําธุรกรรม ซ้ือขายดวยแลวนั้นผมจะไดรับความไววางใจและนาเชื่อถือครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนการแสดง
วา ผมไมไดถูกหลอก หรือซ้ือตั๋วกับธุรกิจเถื่อน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะหากไมมีเครื่องหมายนี้ ผมก็ไมซ้ือครับ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมาก เพราะการจะทําธุรกิจและใหลูกคาเชื่อถือนั้น 
เครื่องหมายรับรองนี้ถือวาสําคัญมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เพราะกอนที่ผมจะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนนี้ 
ผมตองตรวจดูเสียกอนวามีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือหรือไม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผล เพราะจะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในการใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก หากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ คงไมมี
ลูกคาเขาไปซื้อสินคาหรือบริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก เร่ืองของความนาเชื่อถือ ๆ วาเปนเรื่องที่สําคัญมากครับ 
หากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็เปนเรื่องที่เสี่ยงตอการตัดสินใจมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมาก เพราะถาไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ผมก็ไม
ใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก เพราะปจจุบันมีผูแอบอางเขามาฉวยโอกาส การที่มี
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือก็จะทําใหผมสบายใจวาไมถูกหลอก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผล เพราะกอนที่ผมจะตัดสินใจใชบริการ ส่ิงแรกที่ผมจะดูคือ
เร่ืองของความนาเชื่อถือครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมากครับ เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือที่
กระทรวงพาณิชยออกใหก็เพื่อเปนเครื่องยืนยันวาผมจะไดรับความปลอดภัยครับ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายนี้ เปนการสรางความนาเชื่อถือ
ใหกับผูบริโภค 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลอยูแลวครับ เพราะทุกธุรกิจจะตองมีเครื่องหมายเพื่อแสดง
ใหลูกคาเห็นวาเมือทําธุรกรรมแลวจะไดรับความปลอดภัย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่15 มีผลครับ เพราะถาหากผมจะการทําธุรกรรมทางการเงินผมก็
จะตองตรวจสอบดูใหแนใจกอนวา ธุรกิจนั้น ๆ มีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือหรือไม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลครับ ถึงแมจะเปนเรื่องที่บางคนอาจมองขามไป แตผมคิดวา
เร่ืองนี้สําคัญมากนะครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลครับ ในเรื่องเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ เปน
เครื่องหมายที่จะแสดงใหผูใชบริการเห็นวามีหนวยงานที่รับผิดชอบใหการรับรองความนาเชื่อถือ
และเปนเครื่องหมายแสดงใหเห็นถึงความปลอดภัยครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลครับ เพราะจะทําใหผมมั่นใจที่จะเขาไปใชบริการ หากไมมี
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ผมก็อาจไมใชบริการก็ไดครับ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลครับ เพราะจะทําใหเกิดความเชื่อมั่นที่จะใชบริการ และ
เชื่อมั่นวาจะไมเกิดการแอบอาง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เพราะเรื่องของความปลอดภัยถือเปนเรื่องสําคัญมาก
ครับ หากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็จะทําใหผมเกิดความเชื่อมั่นที่จะใชบริการ
นอยลงครับ 
 
(ผูใหสัมภาษณ หญิง) 
1.รายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมากคะ เนื่องจากเรื่องของรายละเอียดในการใหบริการถือวา
เปนเรื่องที่สําคัญตอผูเขาใชบริการมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลมาก เพราะเรื่องของการใหบริการในเรื่องของรายละเอียด
และรายการตาง ๆ สําคัญมากตอผูเขาใชบริการไมวาจะเปนในสวนของรายละเอียดเชน เงื่อนไขตาง 
ๆ ก็สําคัญทั้งนั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะเงื่อนไขตาง ๆ เปนตัวบอกรายละเอียดชี้แจงใหเรา
ทราบถึงเงื่อนไขในการใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมาก เนื่องจากผูใชบริการจะไดทราบถึงรายละเอียดตาง ๆ 
อยางเขาใจ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผล เพราะรายละเอียดเปนสิ่งที่จะชวยช้ีแจงใหผูใชบริการทราบ
ถึงเงื่อนไขตาง ๆ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมาก ในรายละเอียดเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด เพราะจะทําให
ลูกคาทราบถึงรายละเอียดที่ชัดเจน กอนตัดสินใจใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก เพราะลูกคาที่เขาไปใชบริการตองศึกษาในเรื่องของ
รายละเอียดใหชัดเจน หากไมมีรายละเอียดบอกไว ลูกคาอาจไมใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลอยูบาง เพราะบางเรื่องลูกคาก็ตองการอานในรายละเอียด 
เพื่อความชัดเจนกอนใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผล เพราะเรื่องของรายละเอียดถือวาเปนเรื่องที่สําคัญตอการเขา
ไปใชบริการคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก เพราะถาลูกคาไมไดศึกษาในสวนของรายละเอียดตาง 
ๆ ก็จะไมเขาใชบริการคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมาก เนื่องจากรายละเอียด เชน เงื่อนไขในการใหบริการ 
เงื่อนไขการชําระเงินหักผานบัตรเครดิต อะไรเหลานี้ถือเปนประโยชนตอลูกคามาก ๆ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะลูกคาจะไดศึกษาในเรื่องของรายละเอียดกอนใช
บริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก เพราะเปนเรื่องที่สําคัญและจําเปนสําหรับลูกคา 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมาก เนื่องจากลูกคาตองอานในสวนของรายละเอียด
เสียกอนเปนอันดับแรก หากรายละเอียดไมชัดเจนก็อาจสื่อสารผิดพลาดระหวางผูใหบริการกับ
ผูใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก อะไรก็แลวแตหากไมมีพวกเงื่อนไขหรือรายละเอียด
ตาง ๆ เพื่อใหอานกอนอยางชัดเจน ลูกคายอมไมใชบริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล เพราะในรายละเอียดเปนการบอกถึงเงื่อนไขใหผูใชบริการ
เขาใจตรงกัน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลมาก เพราะทุกการใหบริการจะมีการกําหนดในสวนของ
เงื่อนไขเอาไว เพื่อใหลูกคาเกิดความเขาใจและจะเปนประโยชนมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะกอนที่จะใชบริการตองศึกษาเรื่องของ
รายละเอียดใหแนใจเสียกอนวา มีเงื่อนไขอยางไรบาง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะเรื่องของรายละเอียดถือเปนเรื่องสําคัญมากคะ หาก
รายละเอียดไมเพียงพอที่จะเขาใจของลูกคา ดิฉันก็จะไมใชบริการ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมากคะ เพราะเงื่อนไข หรือรายละเอียด เปนเรื่องสําคัญมาก
นะคะ หากไมมีการชี้แจงรายละเอียดลูกคาก็จะไมทราบถึงเงื่อนไขตาง ๆ ที่ตองการอยากรูกอนใช
บริการ 
2.การจัดโครงสรางหนาเว็บไซต และการออกแบบแอนนิเมชั่น เชน ความสวยงาม สีสันมีผลมาก
หรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 ไมมีผลมากนัก เนื่องจากดิฉันไมคอยใหความสนใจในเรื่องของ
ความสวยงามบนหนาเว็บมากนักเพียงใชสีสันดูสบายตาก็พอแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ไมมีผลมาก เพราะการจัดโครงสรางเปนการสรางความนาสนใจ
ใหผูใชบริการเทานั้น แตลูกคาที่เขาไปใชบริการสวนใหญจะมาจากความจําเปนที่ตองเขามาใช
บริการคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผล เพราะเรื่องของการจัดหนาเว็บไซตก็เปนสวนหนึ่งในการ
สรางความนาสนใจใหกับผูเขาไปใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 ไมมีผล เพราะการจัดโครงสรางหนาเว็บเปนเพียงสวนที่ชวยบอก
ใหเราไปถึงในรายละเอียดที่เราตองการเทานั้น 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 ไมมีผล เพราะโครงสรางหนาเว็บไซตเปนเพียงการจัด
องคประกอบใหดูสวยงาม สวนใหญผูใชบริการจะคํานึงถึงความจําเปนในการเขาไปใชบริการ
มากกวา 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 ไมมีผล เพราะเปนเพียงเรื่องของการสรางความนาสนใจในการ
เขาไปใชบริการคะ สวนสีสันก็มีสวนนะคะ หากใชสีที่ดูแสบตาก็จะไมนาสนใจคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 ไมมีผล เพราะสีสันก็เปนเพียงสีที่ใชดึงดูดความนาสนใจเทา
นั้นเอง 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 ไมมีผลคะ เนื่องจากโครงสรางหนาเว็บไซตเปนการบอกในเรื่อง
ของรายละเอียดตาง ๆ ใหเราทราบจึงไมมีผลอะไร 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผลคะ เพราะสีที่ใชในการออกแบบเคาใชสีที่ดูสบายตาอยู
แลวและเหมาะสมดีอยูแลวคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 ไมคอยมีผลเทาที่ควร เพราะโครงสรางหนาเว็บเปนเพียงการจัด
โครงสรางที่ใหลูกคาเห็นรายละเอียดตาง ๆ ไดอยางชัดเจนเทานั้น 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 ไมมีผลเลย เพราะสีสันและโครงสรางเปนเหมือนการจุดดึงดูด
ใจใหลูกคาเทานั้น แตลูกคาที่จะเขาไปใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนสวนใหญตองมีความจําเปน
เทานั้น ดิฉันคิดวาการจัดโครงสรางจึงไมใชเร่ืองสําคัญคะ 

DPU
DPU
DPU



 66 

  ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 ไมมีผลมากนัก เพราะการซื้อตั๋วแบบออนไลน เราก็เขาไปซื้อใน
สวนของการใหบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนนะคะ ในสวนอ่ืนดิฉันคิดวาไมจําเปน เพราะเทาที่ผาน
มาสีสันที่เคาใชก็ไมไดมีสีที่ฉูดฉาดอะไรมากมายคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 ไมมีผล เพราะผูใหบริการมีการใชสีสันที่เหมาะสมดีแลวคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 ไมมีผลเทาที่ควร เร่ืองของการจัดโครงสรางใหนาสนใจก็สําคัญ
นะคะ แตส่ิงที่สําคัญที่สุดคือเร่ืองของรายละเอียดในการใหบริการมากกวา 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลไมมาก เพราะโครงสรางเปนการสรางความนาสนใจใหกับ
ลูกคา แตลูกคาที่เขาไปใชบริการสวนใหญจะตองจําเปนเทานั้น 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 ไมมีผล เพราะในเรื่องโครงสรางไมวาจะเปนโครงสรางหนาเว็บ
หรือโครงสรางของสี สําหรับธุรกิจนี้ก็ดีอยูแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมมีผล เพราะโครงสรางเปนเพียงองคประกอบหนึ่งเทานั้นเอง 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลไมมากคะ เพราะโครงสรางบนหนาเว็บไซตเปนการจัด
เพื่อใหผูใชบริการไมสันสบ และเขาใจงายมากกวา 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 ไมมีผลคะ เพราะโครงสรางหนาเว็บของธุรกิจไหน ๆ ก็ตองมี
การจัดใหดูดี มิฉะนั้นก็อาจจะเสียลูกคาได และเทาที่ผานมายังไมเคยใชงานเว็บไซตไหนที่เขาไป
แลวมีขั้นตอนที่ซับซอนเขาใจยากคะ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผล เพราะโครงสรางหนาเว็บไซตก็ถือวาเปนเรื่องสําคัญนะคะ 
หากใชงานยากซับซอนผูใชก็ไมอยากใชคะ 
3.การใชงานงาย เชน กระบวนการและขั้นตอนของการซื้อไมซับซอนมีผลมากหรือไมในการที่จะ
ตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมากคะ เพราะปจจุบันใคร ๆ ตางก็ตองการความสะดวก
รวดเร็วกันทั้งนั้น เร่ืองของการใชงานงายถือวาเปนเรื่องสําคัญมากที่จะเปนตัวช้ีวัดใหผูที่ตองการใช
บริการตัดสินใจเลือกใชหรือไมใชบริการ ถาการใชงานยุงยาก ดิฉันก็จะไมใชบริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลคะ เพราะการใชงานงายเปนเรื่องที่สําคัญมาก ๆ หากใชงาน
ยากก็จะไมนาใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะการใชงานงายจะทําใหลูกคารูสึกวาสะดวกสบาย
ในการใหบริการคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมาก ลูกคาที่เขาไปใชบริการก็ตองการความสะดวกรวดเร็ว
หากมีการใชงานที่ยุงยากยอมจะไมมีผูใชบริการอยางแนนอน 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เร่ืองของการใชงานงายที่มีกระบวนการที่ไมยุงยากยอม
ถูกใจลูกคาอยูแลว  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมาก การใชงานที่คอนขางงายและสะดวกมีผลตอการ
ตัดสินใจของอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก ดิฉันคิดวาเรื่องของการใชงานงายเปนประเด็นสําคัญนะ
คะ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก การใชงานงายและสะดวกรวดเร็วทําใหเกิดการ
ตัดสินใจเขาไปใชบริการคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมากคะ เพราะลูกคาที่เขาไปใชบริการแบบออนไลนสวน
ใหญก็ตองการความสะดวกรวดเร็วกันทั้งนั้น  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมากคะ เพราะเรื่องของการใชงานงาย สะดวกรวดเร็วดิฉัน
คิดวาคิดวาเปนเรื่องที่สําคัญมาก ๆ หากมีกระบวนการซื้อท่ีซับซอนดิฉันเปนคนหนึ่งที่จะตัดสินใจ
ไมใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมาก เนื่องจากลูกคาเขาไปใชบริการเคามีความตองการใน
เร่ืองของความสะดวก การใชงานงายดิฉันคิดวาสําคัญมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะลูกคาตองการความสะดวกสบายและความ
รวดเร็ว การใชงานงายจึงเปนเรื่องสําคัญมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมากนะคะ เพราะผูที่เขาไปใชบริการสวนใหญที่เขาไปใช
บริการเพราะตองการความสะดวกรวดเร็ว หากมีการใชงานยากและซับซอนยอมสงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมาก เพราะการใชงานงายเปนสิ่งสําคัญตอทุกบริการอยูแลว 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมากคะ เพราะปจจุบันผูเขาไปใชบริการอินเทอรเน็ตก็ลวน
แตตอการความสะดวกรวดเร็วทั้งส้ิน หากการใชงานยากตองสงผลเสียอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผลมาก เพราะผูใชบริการตองการการใชงานที่งายไมยุงยาก
หากใชงานยากแนนอนวาสงผลเสียตอธุรกิจอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลมากคะ เพราะหากการใหบริการยุงยากในขั้นตอน ตอง
สงผลเสียตอธุรกิจอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะผูใชบริการตองการความสะดวกสบาย และ
ความรวดเร็วการใชงานงายจึงสําคัญมากคะ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผลมาก เพราะขั้นตอนการใชงานที่ไมซับซอนจะทําให
ผูใชบริการไดรับความสะดวกสบาย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เพราะการใชงานที่ไมยุงยากมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการมากคะ 
4.ความหลากหลายในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 ไมมีผล เพราะเรื่องของความหลากหลายไมไดจําเปนตอดิฉัน ๆ 
ใชบริการคือซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน อยางอื่นจึงไมสนใจคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ไมมีผลเลย เพราะดิฉันตองการเขาไปใชบริการเฉพาะอยาง โดย
ดิฉันมีจุดมุงหมายที่จะเขาไปใชบริการเพียงซื้อตั๋วเครื่องบินเทานั้นเอง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 ไมมีผล เพราะความหลากหลายไมไดมีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลนคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 ไมมีผล เพราะความหลากหลายในบริการไมใชประประเด็น
สําคัญและไมเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 ไมมีผล เพราะดิฉันเปนคนที่ไมมีสนใจในเรื่องความหลากหลาย 
สนใจในเรื่องของการที่มีบริการที่ตองการพอแลวคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 ไมมีผล เพราะดิฉันตัดสินใจใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
เนื่องจากความสะดวกสบายในการซื้อตั๋วเทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 ไมมีผลเลยคะ เพราะไมมีผลตอการตัดสินใจเขาไปใชบริการซื้อ
ตั๋วออนไลนที่ดิฉันเคยซื้อ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 ไมมีผลเทาที่ควร เพราะการที่ผูใชบริการจะเขาไปใชบริการนั้นก็
ตองมีจุดมุงหมายใด ๆ เปนสําคัญ นอกจากวาผูที่เขาไปใชบริการเพียงเพื่อสนใจในเรื่องอื่น ๆ ไมได
ซ้ือตั๋วออนไลน อันนี้ก็นาจะสําคัญกับคนอื่น ๆ ก็ไดคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผล เพราะความหลากหลายไมไดมีสวนในการตัดสินใจซื้อ
ตั๋วเครื่องบินออนไลนที่ตองการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลไมมาก เพราะดิฉันเขาไปใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลน
แลวนั้นและดิฉันยังตองการใชบริการในดานอื่น ๆ ดวย อยางเชนเปดดูตารางการเดินทาง หรือ
รายละเอียดเสนทางการบินไปที่ตาง ๆ คะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผล เพราะดิฉันเขาไปใชบริการในเว็บใด ๆ ก็อยากดูอะไร
หลาย ๆ อยาง เพื่อศึกษารายละเอียดไวดวยคะ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลคะ เพราะดิฉันเขาเว็บไซตนี้เพื่อตองการทราบใน
รายละเอียดอ่ืน ๆ หรือเห็นวาเว็บนี้มีความนาสนใจ เพราะมีบริการที่หลากหลายแตไมมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก เพราะนอกจากดิฉันจะเขาไปใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
แลว ดิฉันยังตองการเขาไปใชบริการในดานอื่น ๆ อีก เชนการประชาสัมพันธของทางสายการบิน
ตอนนี้เปนอยางไร มีอะไรที่นาสนใจบาง ซ่ึงก็ถือวาเปนประโยชนเล็ก ๆ นอย ๆ นอกจากการซื้อตั๋ว
คะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลเล็กนอย แตเมื่อเขาไปใชบริการแลว ดิฉันก็ไดเห็นแตกตาง
ในบริการ ซ่ึงถือวาเปนประโยชนมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 ไมมีผล เพราะดิฉันตองการเขาไปใชบริการเพียงซื้อตั๋วเครื่องบิน
เทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 ไมมีผล เพราะลูกคาสวนใหญตองการเขาไปใชบริการเฉพาะใน
สวนที่สําคัญกับตนเองเทานั้นนะคะ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมมีผล เพราะดิฉันมีความจําเปนที่ตองเขาไปใชบริการตั๋ว
เครื่องบินออนไลนเทานั้น  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะเรื่องของความหลากหลายในการใหบริการ เปน
สวนที่จะชวยดึงดูดความนาสนใจเขาไปใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 ไมมีผลเลย เพราะดิฉันตองการเพียงซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน
เทานั้น 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผล เพราะบางคนที่เขาไปใชบริการเคาก็ตองการใชบริการใน
ดานอื่น ดวยอยางเชน เขาไปซื้อตั๋วเครื่องบินแลวก็อาจดูการประชาสัมพันธดวยก็ได อยางดิฉันเอง
ชอบใชบริการในหลาย ๆ ดานของเว็บไซตนี้เพราะมีบริการที่นาสนใจมากมายคะ เพราะฉะนั้นเรื่อง
การใหบริการที่หลากหลายก็ถือวามีผลตอการตัดสินใจใชบริการนะคะ 
5.ราคาคาบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการแบบออนไลนหรือไม อยางไร 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลเล็กนอย เพราะวาการใหบริการผานบัตรเครดิตก็ตองมี
คาบริการหักผานบัตรเครดิตอยูแลว ซ่ึงเปนเรื่องธรรมดาแตก็ถือวาคุมคาเพราะดิฉันไดรับความ
สะดวกสบายมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ไมมีผล เพราะราคาคาบริการก็ใกลเคียงกับราคาปกติไมตางกัน
มากนัก หากแลกกับความสะดวกสบาย ดิฉันคิดวาก็นาจะคุมคานะคะ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3`มีผล เพราะราคาคาบริการมีราคาที่เทากับราคาซื้อแบบปกติ หาก
ราคาซื้อแบบออนไลนแพงกวาก็อาจทําใหดิฉันไมซ้ือแบบออนไลนก็ได 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 ไมมีผล เทาไรนัก เพราะราคาคาตั๋วก็มีราคาใกลเคียงกับราคาปกติ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5ไมมีผล เพราะราคาซื้อตั๋วแบบออนไลนก็มีราคาไมตางกันกับ
ราคาซื้อปกติ ดิฉันเนนในเรื่องความสะดวกมากกวาคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมากนะคะ เพราะหากราคาคาบริการแบบออนไลนแพงกวา
ราคาซื้อทั่วไปดิฉันจะตัดสินใจไมใชบริการแบบออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 ไมมีผล เพราะดิฉันคิดวาแลกกับความสะดวกสบาย หากมีคาใช
จายเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอย ก็ไมเปนไรคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก เพราะหากราคาแพงกวาปกติก็จะทําใหลูกคาไมใช
บริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมาก เพราะราคาที่ใกลเคียงกับราคาซื้อแบบปกติมีผลตอการ
ตัดสินใจของลูกคาอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 ไมมีผล เพราะดิฉันใชบริการเนื่องจากตองการความ
สะดวกสบายเปนหลัก เร่ืองของราคาคาบริการที่มีการเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยในสวนของการซื้อตั๋ว
โดยหักผานบัตรเครดิตก็ยอมตองมีคาใชจายเปนธรรมดา 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 ไมมีผลเลย เพราะราคาไมไดแพงกวาการซื้อแบบปกติ การซื้อ
แบบออนไลนลูกคาไดรับความสะดวกมากกวาดวยซํ้า 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 ไมมีผล เพราะราคาซื้อตั๋วเครื่องบินแบบออนไลนไมไดแพงกวา
ราคาซื้อแบบปกติ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผล เพราะเนื่องจากราคาการใหบริการแบบออนไลนไมไดเพิ่ม
ราคาใหสูงกวาจึงทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ เพราะหากราคาแพงกวาซื้อปกติดิฉันก็จะไมใช
บริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 ไมมีผล เนื่องจากราคาซื้อแบบออนไลนมีราคาเทากับปกติและ
ไดรับความสะดวกสบายกวาดิฉันจึงเลือกซื้อแบบออนไลน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 ไมมีผล เพราะไดรับความสะดวก โดยที่ไมตองเสียเวลาไปซื้อที่
ศูนยบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล เพราะหากราคาขายแบบออนไลนแพงกวาซื้อที่เคาทเตอร
ใหบริการ ดิฉันก็จะไมซ้ือแบบออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมมีผล เนื่องจากราคาไมแตกตางกัน 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก ปกติถาซื้อแบบออนไลนก็นาจะมีราคาแพงกวาที่
ซ้ือหนาเคาเตอรแตราคาคาบริการมีราคาเทากับราคาซื้อแบบปกติ ดิฉันจึงตัดสินใจใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 ไมมีผล เพราะไดรับความสะดวกสบาย ไมตองเสียเวลาไปซื้อที่
เคาทเตอรบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผล เพราะราคาแพงกวา ดิฉันก็จะไมใชบริการซื้อตั๋วแบบ
ออนไลน 
6.การรับประกันในบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เพราะการรับประกันในบริการเปนสิ่งที่ทุกธุรกิจตองมี 
เพื่อเปนการสรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคา 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 ในเรื่องของการรับประกันนี้ ถือวาการใหบริการมีความนาเชื่อถือ
มาก เพราะใชบริการมานานและยังไมเห็นความผิดพลาด 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผล เนื่องจากการรับประกันในบริการเปนสวนสําคัญที่จะสราง
ความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลแนนอน ถาไมมีการรับประกันวาจะไดตั๋วถูกตองตาม
ตองการ ก็จะไมใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลอยางมาก เพราะถาไมมีการรับประกันในบริการวาถาไปถึง
สนามบินแลวจะไดรับตั๋วตามที่จองหรือเปลา ถาเปนอยางนั้นก็ถือวาเปนเรื่องที่เสี่ยงตอความ
ผิดพลาดและความลาชาในการตรวจสอบของทางผูใหบริการและทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจได 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 คิดวามีผล เพราะการรับประกันในบริการ จะสรางความนาเชื่อถือ
ใหลูกคา 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก เร่ืองของการรับประกันในบริการถือวาเปนเรื่องสําคัญ
ตอลูกคาอยางเรา ๆมากนะคะ หากไมมีการรับประกันในบริการ เชน ไมมีการรับประกันวาเมื่อดิฉัน
ซ้ือตั๋วแลวจะไดรับตั๋วตรงตามวันเวลาที่จะเดินทางจริง หากเปนเชนนั้นดิฉันก็จะไมใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผล เพราะดิฉันตองเลือกซื้อกับบริษัทที่มีการรับประกันและมี
ความนาเชื่อถือเปนอันดับแรก 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลแนนอน เพราะเรื่องของการรับประกันในบริการเปนเหตุผล
หนึ่งตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาอยูแลวคะ  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผล เพราะการรับประกันเปนตัวชวยยืนยันวาหากเกิดการ
ผิดพลาดเกี่ยวกับตั๋วเครื่องบิน ทางบริษัทจะรับผิดชอบ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมากและมีความนาเชื่อถือดวย เพราะเรื่องของการ
รับประกันในบริการถือเปนการสรางความอบอุนใจใหกับลูกคาคะ  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผล เพราะการรับประกันในบริการ เปนส่ิงสําคัญที่จะทําให
ผูใชบริการเกิดความมั่นใจได 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผล เพราะการรับประกันเปนสวนหนึ่งในการตัดสินใจในการ
ใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผล เพราะถาหากราคาบริการมีความใกลเคียงกันแตถาบริษัท
หนึ่งมีการรับในบริการประกัน แตอีกบริษัทหนึ่งไมมีการรับประกันในบริการ ซ่ึงดิฉันคิดวาสิ่ง
เหลานี้จะทําใหเรามองเห็นความแตกตางนะคะ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก เพราะโดยสวนตัวแลวดิฉันทําธุรกิจ และเดินทางบอย 
การรับประกันชวยใหมั่นใจวาถาหากมีความผิดพลาดเกิดขึ้น ทางบริษัทจะแกปญหาใหไดทันทวงที 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล เพราะเทาที่ผานมาดิฉันก็ไมเคยพบกับความผิดพลาดของ
การใหบริการเลย 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผล แตดิฉันไมคอยไดใชบริการแบบออนไลน เพราะสวนมาก
จะซื้อที่เคาทเตอรของบริษัท 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะดิฉันก็เคยพบกับปญหาในเรื่องตั๋วเครื่องบิน
ผิดพลาด และทางบริษัทก็รับผิดชอบและแกปญหาใหโดยเรียบรอยดี 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะการรับประกันเปนสวนหนึ่งที่ทําใหซ้ือตั๋วเครื่องบิน
ออนไลนเปนประจํา  

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 นาจะมีผลนะคะ ดิฉันใชบริการซื้อตั๋วออนไลนเพียงไมกี่คร้ัง
และปญหาเรื่องการบริการก็ยังไมเคยเกิดขึ้น 
7.ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เนื่องจากการทําธุรกรรมเปนเรื่องที่ตองใหความสําคัญ
มาก ๆ ซ่ึงเปนเรื่องที่ทุกคนตองใหความสําคัญอยางแนนอน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผล เรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินถือวาเปนเรื่องสําคัญ 
หากความปลอดภัยไมมี ดิฉันก็จะตัดสินใจไมใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะการทําธุรกรรม เปนเรื่องความปลอดภัยทาง
การเงินที่เราจะตองไววางใจเทานั้นถึงจะตัดสินใจซื้อ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผล เพราะหากไมมีความปลอดภัยในการทําธุรกรรมตาง ๆ ดิฉัน
ก็จะตัดสินใจไมใชบริการซื้อสินคาโดยหักผานบัตรเครดิต 
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  ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เพราะดิฉันเปนคนหนึ่งที่ซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลนและ
ดิฉันเชื่อมั่นในเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงินมาก วาจะไดรับความปลอดภัยเมื่อตองจายเงิน
ผานบัตรเครดิต  
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผล เพราะเปนเรื่องของการสรางความนาเชื่อถือ ซึ่งธุรกิจจะตอง
สรางความนาเชื่อถือและใหลูกคาไววางใจในการตัดสินใจทําธุรกรรมดวย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผลมาก เพราะดิฉันซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลนมาหลายครั้งแลว 
และเชื่อมั่นในทุกครั้งที่ซ้ือ เทาที่ผานมาดิฉันคิดวามีความปลอดภัยนะคะตอการทําธุรกรรม 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผลมาก เพราะดิฉันใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินผานบัตรเครดิต ไม
เคยเกิดปญหาเลย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 ไมมีผล เพราะธุรกิจทุกธุรกิจยอมตองสรางความเชื่อมั่นในบริการ 
เพื่อใหลูกคาสนใจเขาไปใชบริการอยูแลว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก หากไมมีการรับรองความปลอดภัยในการทําธุรกรรม 
ดิฉันก็จะไมใชบริการผานบัตรเครดิต เพราะนอกจากจะไมไดรับความปลอดภัยแลว ยังเสี่ยงตอ
ปญหาที่จะตามมาอีกหลายอยาง 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 ไมมั่นใจเทาที่ควร แตดิฉันจําเปนตองใชบริการเพื่อความสะดวก
รวดเร็ว 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะเรื่องของการทําธุรกรรมระหวางผูใหบริการกับ
ผูใชบริการเปนเรื่องที่จะตองสรางความนาเชื่อถือเพื่อใหลูกคามั่นใจที่จะใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผล การซื้อตั๋วผานบัตรเครดิต ถือวาเปนเรื่องที่เสี่ยงมาก แต
ดิฉันถือวาผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจไดดิฉันจึงใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 มีผลมาก เพราะการตัดสินใจของดิฉันในการซื้อตั๋วแบบ
ออนไลน ดิฉันตองมั่นใจวาปลอดภัยจริง 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 มีผลมาก เร่ืองของการทําธุรกรรมโดยเฉพาะธุรกรรมทาง
การเงิน ก็คิดวาเปนเรื่องที่เสี่ยงนะ แตเคามีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ และดิฉันเห็นใคร ๆ ก็
ซ้ือผานบัตรเครดิตก็ไมเคยเกิดปญหาเลย 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล เพราะทางบริษัทมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็
สรางความมั่นใจในการจายผานบัตร 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผลมาก เพราะไมเคยเกิดปญหาในเรื่องการทําธุรกรรมกับดิฉัน 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผล เทาที่ผานมา ดิฉันก็ซ้ือหักผานบัตรเครดิตตลอด และดิฉัน
เชื่อวาทางบริษัทคงไมมีการลักลอบปลอมแปลงหรือนํารหัสบัตรไปทําอยางอื่น 
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  ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะการซื้อตั๋วเครื่องบินหักผานบัตรเครดิตดิฉันเชื่อวามี
ความปลอดภัยในทุกดาน เพราะธุรกิจประเภทใหบริการเชนนี้จะตองสรางความนาเชื่อถือเพื่อให
ลูกคาเกิดความมั่นใจที่จะใชบริการ 
  ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผลมาก เนื่องจากเรื่องของการทําธุรกรรมทางการเงิน เปนเรื่อง
ที่ดิฉันใหความสําคัญมาก และดิฉันก็เชื่อมั่นในเรื่องของความปลอดภัยมาก 
8.เคร่ืองหมายรับรอง (Trust Mark) ความนาเชื่อถือในธุรกิจ e-commerce หรือธุรกิจออนไลน ท่ี
กระทรวงพาณิชยออกใหมีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 มีผลมาก เร่ืองของความนาเชื่อถือ ๆ วาเปนเรื่องที่สําคัญมาก หาก
ไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็เปนเรื่องที่เสี่ยงตอการตัดสินใจมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 มีผลมาก เพราะกอนที่เราจะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนนี้ 
เราตองตรวจดูเสียกอนวามีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือหรือไม 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนการแสดง
วา จะไมไดถูกหลอกลวง หรือซ้ือตั๋วกับธุรกิจเถื่อน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 มีผลมาก เพราะหากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ดิฉัน
ก็จะไมซ้ือเปนอันขาด 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 มีผลมาก เพราะการจะทําธุรกิจและใหลูกคาเชื่อถือนั้น 
เครื่องหมายรับรองนี้ถือวาสําคัญมาก 

ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนตัวบงชี้วาหาก
ทาํธุรกรรม ซ้ือขายดวยแลวนั้น ดิฉันจะไดรับความไววางใจและเชื่อถือได 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 มีผล เพราะกอนที่ดิฉันจะตัดสินใจใชบริการ ส่ิงแรกที่ดิฉันจะดู
คือเร่ืองของความนาเชื่อถือ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 มีผล เพราะจะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในการใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 มีผลมาก เพราะปจจุบันมีผูแอบอางเขามาฉวยโอกาส การที่มี
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือก็จะทําใหสบายใจวาไมถูกหลอก 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 มีผลมาก เพราะถาไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ดิฉันก็
ไมใชบริการ 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 มีผลมาก หากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ คงไมมี
ลูกคาเขาไปซื้อสินคาหรือบริการอยางแนนอน 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายนี้ เปนการสรางความนาเชื่อถือ
ใหกับผูบริโภคอยางเรา ๆ คะ 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 มีผลมาก เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือที่กระทรวง
พาณิชยออกใหก็เพื่อเปนเครื่องยืนยันวาดิฉันจะไดรับความปลอดภัย 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 ดิฉันคิดวามีผล เพราะทุกธุรกิจจะตองมีเครื่องหมายเพื่อแสดงให
ลูกคาเห็นวาเมื่อทําธุรกรรมแลวจะไดรับความปลอดภัย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่15 มีผลเพราะถาหากดิฉันจะการทําธุรกรรมทางการเงินก็จะตอง
ตรวจสอบดูใหแนใจกอนวา ธุรกิจนั้น ๆ มีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือหรือไม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 มีผล ถึงแมจะเปนเรื่องที่บางคนอาจมองขามไป แตคิดวาเรื่องนี้
สําคัญตอดิฉันมากคะ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 มีผล เพราะเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนเครื่องหมาย
แสดงใหเห็นถึงความปลอดภัย 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 มีผลมาก เพราะเรื่องของความปลอดภัยถือเปนเรื่องสําคัญ หาก
ไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ ก็จะทําใหเราเกิดความเชื่อมั่นที่จะใชบริการนอยลง 

 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 มีผล เพราะจะทําใหดิฉันมั่นใจที่จะเขาไปใชบริการ หากไมมี
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือดิฉันก็อาจไมใชบริการ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 มีผล เพราะจะทําใหเกิดความเชื่อมั่นที่จะใชบริการ และเชื่อม่ัน
วาจะไมเกิดการแอบอาง 
 

 จากการสัมภาษณผูที่เคยใชบริการดานตั๋วเครื่องบินออนไลน พบวา ผูใชบริการดานตั๋ว
เครื่องบินออนไลนมีความคิดเห็นตามประเด็นคําถามไปในทิศทางเดียวกัน โดยสรุปไดตามลําดับ
ดังนี้ 
ลําดับที่ 1 

 เร่ืองการใชงานงาย ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด ในประเด็นคําถามขอนี้
เปนประเด็นสําคัญที่นําไปสูการตัดสินใจใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลน เนื่องจากผูที่เขาไปใช
บริการทุกรายตองการความสะดวกและความรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงในยุคนี้ถือวาเปนโลกยุค
ใหมการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชเพื่อใหเกิดประโยชนนั้นถือเปนส่ิงสําคัญ และเพื่อ
ตอบสนองตอความตองการของคนในสังคมยุคปจจุบัน ตลอดจนความเปลี่ยนแปลงทางสังคมที่มี
การพัฒนาใหเจริญรุดหนาอยางตอเนื่อง การนําเทคโนโลยีเขามาประยุคใชกับชีวิตประจําวันนั้นถือ
วาเปนเรื่องที่สําคัญมากและเปนที่ยอมรับของสังคมยุคใหม โดยเฉพาะการนําเทคโนโลยีทางดาน
คอมพิวเตอรเขามาผสมผสานเพื่อใหเกิดประโยชนนั้นไดรับความนิยมและการยอมรับอยาง
แพรหลาย คอมพิวเตอรจะชวยควบคุมการทํางานและจัดการระบบตาง ๆ แทนบุคลากรไดเปนอยาง
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ดี โดยเฉพาะจะชวยใหประหยัดเวลาและคาใชจายตลอดจนการประหยัดแรงงานทรัพยากรมนุษย
อีกดวย ปจจุบันไดมีการนําเอาระบบเครือขายคอมพิวเตอรเขามาใชเพื่อการสื่อสารและเพื่อความ
สะดวกมากขึ้น  

 

 
 
ภาพที่ 4.2 แสดงตัวอยางหนาเว็บไซตในการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
 

 ในการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณครั้งนี้ พบวา ผูใหสัมภาษณสวนใหญประกอบอาชีพ
ธุรกิจสวนตัวและเปนพนักงานบริษัทเอกชน ตลอดจนนักธุรกิจ ในการทํางานนั้นจะตองทํางาน
แขงขันกับเวลาทั้งสิ้นซึ่งมีเวลาที่จํากัดในแตละวัน ดังนั้นเรื่องการติดตอส่ือสารผานระบบ
อินเทอรเน็ตถือวามีความสําคัญตอผูใหสัมภาษณทั้งส้ิน ในการเดินทางเพื่อไปซื้อตั๋วเครื่องบิน ณ จุด
ขาย เปนเรื่องที่เสียเวลาและไมสะดวกตอผูใหสัมภาษณ เมื่อมีการจําหนายตั๋วเครื่องบินแบบ
ออนไลน ทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวก และประหยัดเวลา จากการสัมภาษณผูที่เคยซ้ือตั๋ว
เครื่องบินออนไลนทั้งสิ้น พบวา ในเว็บไซตธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินมีการใหบริการลูกคาได
อยางรวดเร็วและทั่วถึง ผูใชบริการสามารถเขาไปใชงานไดดวยวิธีการงายๆ และไมซับซอน ดังนั้น
การใชงานงายจึงเปนประเด็นสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
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ลําดับที่ 2 
 เร่ืองราคาคาบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากสภาพสังคมปจจุบันมีความ

เปลี่ยนแปลงไปมาก เร่ืองการคมนาคมในการเดินทางติดตอส่ือสารจึงมีความสําคัญตอคนในสังคม
อยางยิ่ง การนําเทคโนโลยีเขามาใชใหเกิดประโยชนถือวาจะชวยประหยัดพลังงานในหลายดานและ
ชวยประหยัดเวลา หากจะตองเดินทางไปใชบริการซื้อตั๋วโดยสารที่เคาทเตอรใหบริการยอมไมได
รับความสะดวกอยางแนนอน เนื่องจากจะตองเสียคาใชจายในการเดินทางและเสียเวลา โดยประเดน็
สําคัญผูใหสัมภาษณ กลาววา เมื่อเขาไปใชบริการซื้อตั๋วโดยสารเครื่องบินออนไลนไมไดมีคาใชจาย
เพิ่มเติม  ปจจุบัน การซื้อตั๋วเครื่องบินแบบออนไลน ไดรับความนิยมมากขึ้น ผูที่ตองการซื้อตั๋วนิยม
ซ้ือผานระบบออนไลน ในประเด็นเรื่องราคาคาบริการ  

 ยกตัวอยาง บริษัทสายการบินนกแอร จะไมมีการกําหนดอัตราราคาคาตั๋วเครื่องบินที่
แนนอน สําหรับผูที่ซ้ือตั๋วผานเคาทเตอรใหบริการ อาจจะไดราคาตั๋วอีกราคาหนึ่งซ่ึงไมใชราคา
เดียวกันกับการซือผานระบบออนไลน ถึงแมจะซื้อในเวลาเดียวกันก็ตาม ซ่ึงบริษัทสายการบินนก
แอรนํามาใชเปนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจใหบริการผานระบบออนไลน อยางไรก็ตาม การซื้อตั๋ว
ผานระบบออนไลน ผูใชบริการไดคํานึงถึงประโยชนสูงสุด โดยเฉพาะในเรื่องราคาคาตั๋วที่ไมมี
คาใชจายอื่น ๆ เพิ่มเติมเขามาแมจะซื้อผานบัตรเครดิตก็ตาม 

ลําดับที่ 3  
 เรื่องความปลอดภัยในการทําธุรกรรม มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจาก

ผูใชบริการตองการความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน สําหรับการดําเนินธุรกิจผานทาง
ระบบอินเทอรเน็ต ไดรับการสนันสนุนจากกระทรวงพาณิชยเปนอยางดี เพื่อใหเกิดการพัฒนา
ทางดานการสื่อสารมากขึ้น ดังนั้นกระทรวงพาณิชยจึงเห็นความสําคัญในเรื่องความปลอดภัย
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจที่จะทําการซื้อขายและการทําธุรกิจผานระบบอินเทอรเน็ตมากขึ้น 
จากการสัมภาษณพบวา การซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนโดยไดมีการชําระเงินผานบัตรเครดิตหรือหัก
ผานบัญชีธนาคาร ในปจจุบันถือวามีความปลอดภัยมาก ซ่ึงอันดับแรกนั้นการที่จะเขาไปใชบริการ
ผูใชบริการจะตองตรวจสอบเสียกอนวาธุรกิจนั้น ๆ มีความมั่นคงและมีความนาเชื่อถือมากนอย
เพียงใด เพราะหากมีการทําธุรกรรมระหวางผูซ้ือและผูขายแลวจะตองไดรับความปลอดภัย  

 ดังนั้นในเรื่องความปลอดภัยจึงเปนประเด็นที่ผูใชบริการคํานึงถึงเปนอันดับตน ๆ 
เพราะถาหากการใหบริการมีความไมปลอดภัย ถือวาเปนเรื่องที่เส่ียงตอการใชบริการและเสี่ยงตอ
ความปลอดภัยทางดานการเงินอีกดวย สําหรับธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนผูใชบริการสวน
ใหญใหความไววางใจและมีความเชื่อถือในธุรกิจนี้ เพราะเปนองคกรใหญมีการวางระบบการ
จัดการตลอดจนการเก็บขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี จึงเชื่อวาเมื่อซ้ือตั๋วเครื่องบินหรือใชบริการกับ
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ธุรกิจประเภทนี้แลวจะไดรับความปลอดภัย โดยเฉพาะการทําธุรกรรมทางการเงินจะสบายใจวา
ไดรับความปลอดภัยอยางแนนอน เพราะเปนธุรกิจที่มีความมั่นคงและไมเคยมีประวัติเส่ือมเสียหรือ
ส่ิงใดที่กอใหเกิดความไมนาไววางใจในธุรกิจนี้ 
ลําดับที่ 4  

 เร่ืองเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ใน
ปจจุบันการทําธุรกิจดานออนไลน ถือเปนกระแสนิยมของสังคมอยางยิ่ง เนื่องจากการใชระบบ
อินเทอรเน็ตไดเขามาเปนสื่อกลางในการสื่อสารระหวางกันมากขึ้น มีการทําธุรกิจซื้อขายสินคาและ
บริการมากขึ้น ดังนั้นการที่กระทรวงพาณิชยไดมีการกําหนดใหผูที่ประกอบธุรกิจผานระบบ
อินเทอรเน็ตจะตองสรางความนาเชื่อถือใหกับผูซ้ือสินคาและบริการ โดยธุรกิจนั้น ๆ จําตองมี
เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือที่กระทรวงพาณิชยออกให เพื่อเปนเครื่องยืนยันความปลอดภัย
ในธุรกิจ เมื่อมีการซื้อขายสินคาหรือบริการ ผูใชบริการจะไดเกิดความเชื่อมั่นและความปลอดภัยใน
ธุรกิจ ในประเด็นเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือมีความตอเนื่องมาจากเรื่องความปลอดภัยใน
การทําธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือเปนตัวแสดงใหเห็นถึงความ
ปลอดภัยในการเขาไปใชบริการ เมื่อผูใชบริการเห็นวาธุรกิจนั้น ๆ ไดมีการรับรองในธุรกิจโดย
กระทรวงพาณิชย ก็จะเกิดความมั่นใจที่จะเขาไปใชบริการ เนื่องจากธุรกิจนั้น ๆ ไดผานการ
เห็นชอบโดยกระทรวงพาณิชยแลวจะเกิดความนาเชื่อถือ ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการเกิดการตัดสินใจใช
บริการไดทันที เพราะเล็งเห็นความปลอดภัยที่จะไดรับเมื่อมีการซื้อสินคาหรือบริการกับธุรกิจนั้น ๆ 

ลําดับที่ 5  
 เร่ืองรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ในประเด็นนี้

ผูใหสัมภาษณกลาววา เร่ืองของรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการถือวามีความสําคัญพอสมควร แต
ผูใชบริการสวนใหญเมื่อเขาไปในเว็บไซตนี้แลวจําไมคอยใหความสําคัญตอการอานในรายละเอียด
การใชบริการเทาที่ควร เพราะผูใชบริการเห็นวาเปนการชี้แจงเงื่อนไขการใหบริการเทานั้นโดยมี
จุดมุงหมายเพื่อซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน และคิดวารายละเอียดในการใหบริการเปนเพียงขอตกลง
หรือเงื่อนไขที่ทุกธุรกิจจําเปนตองมีการกําหนดไว เพื่อช้ีแจงใหผูใชบริการทราบ 

 สําหรับประเด็นเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ ของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน ผูใหสัมภาษณเห็นวาเปนเรื่องที่ผูใชบริการไมควรจะมองขามเพราะในรายละเอียดตางๆ  
ไมวาจะเปนเงื่อนไขการใชบริการ ถือวาเปนขอตกลงและขอกําหนดที่ผูใชบริการควรทราบสิ่ง
เหลานั้น ซ่ึงจะเปนประโยชนตอผูใชบริการทั้งสิ้น เมื่อผูใชบริการเกิดขอสงสัยในเรื่องตาง ๆ ใน
รายละเอียดจะเปนขอตัดสิน เพราะกอนการเขาไปใชบริการผูใหบริการจะใหผูที่ตองการใชบริการ
อานขอกําหนดและเงื่อนไขในบริการเสียกอน เพื่อเปนขอตกลงรวมกัน ในการใชบริการธุรกิจ
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จําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนผูใชบริการสวนใหญเขาใจขอตกลงในการใชบริการเปนอยางดี และ
เห็นถึงความสําคัญในรายละเอียดการใหบริการมากพอสมควร  
ลําดับที่ 6  

 เร่ืองการรับประกันในบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากผูที่เขาไปใช
บริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน สวนใหญมีความมั่นใจและเชื่อมั่นวาหากซื้อตั๋วเครื่องบินผาน
ระบบออนไลนจะไดรับตั๋วเครื่องบินถูกตองตรงตามวันเวลาที่ตองการ ผูใหสัมภาษณกลาววา ตั้งแต
ทําการซื้อตั๋วแบบออนไลน ยังไมพบกับความผิดพลาดในการใหบริการ ไมวาจะเปนเรื่องความ
ลาชาในการออกตั๋ว การรับตั๋ว ตลอดจนความผิดพลาดในเรื่องอื่น ๆ ซ่ึงเทาที่ผานมาผูใชบริการยัง
ไมเคยเห็นความผิดพลาด 

 ปจจุบัน ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดรับความนิยมและเปนที่ยอมรับของคน
ในสังคมอยางมาก ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดมีการพัฒนาในดานการใหบริการใน
รูปแบบตาง ๆ นอกจะจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนแลว ยังมีบริการในดานการเช็คอินผานทาง
โทรศัพท เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ ในปจจุบันผูที่จะเดินทางโดยเครื่องบินสามารถ
เช็คอินทางโทรศัพทได เปนบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูที่มาเช็คอินที่เคาทเตอรไมทัน 
ซ่ึงถือวาเปนบริการที่ไดรับความสนใจและมีกระแสตอบรับอยางดี สําหรับประเด็นเรื่องการ
รับประกันในบริการ   
ลําดับที่  7  

 เร่ืองความหลากหลายในบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ สําหรับประเด็นนี้ผูให
สัมภาษณมีความคิดเห็นที่แตกตางกัน เนื่องจากการเขาไปใชบริการมีวัตถุประสงคที่แตกตางกนัโดย
ผูใชบริการบางรายเมื่อเขาไปใชบริการดานตั๋วเครื่องบินออนไลนแลว ยังตองการเขาไปใชบริการ
ในดานอื่น ๆ เพราะการใชอินเทอรเน็ตเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดถือเปนความตองการของ
ผูใชบริการและเปนการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชนในหลายดาน และเพื่อใหตนเองไดรับรู
ขาวสารที่เปนประโยชนโดยไมตองเสียเวลาไปคนหาในแหลงขาวอื่น สําหรับธุรกิจจําหนายตั๋ว
เครื่องบิน ส่ิงที่เปนประโยชนตอผูใชบริการมีหลากหลาย เชน การเขาไปใชบริการตรวจสอบตาราง
การเดินทางหรือตรวจสอบเสนทางการบิน ตลอดจนการประชาสัมพันธองคกรและขาวสารตาง ๆ 
ที่นาสนใจของเว็บไซตธุรกิจนี้ ซ่ึงผูที่เขาไปใชบริการจะไดรับความสะดวก และไมตองแสวงหา 
ขาวสารในแหลงอ่ืน ๆ เพราะฉะนั้น ความหลากหลายจึงมีผลตอการใชบริการ 
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ตารางที่ 4.1 ตารางจําแนกกลุมประชากรจาํแนกตามอาชพีของผูใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลน 
ลําดับที่ จําแนกตามอาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

 

1 คาขาย 12 30.00 

2 รับจาง 4 10.00 

3 รับราชการ 1 2.5 

4 พนักงานบรษิทัเอกชน 8 20.00 

5 ธุรกิจสวนตัว 15 37.5 

 รวม 40 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.1 ตารางแสดงจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน ทั้งหมด 40 คน สามารถจําแนกไดตามอาชีพของผูที่ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
ดังนี้ 

 -  ผูที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนมากที่สุด จํานวน 
15 คน คิดเปนรอยละ 37.5 จากประชากรกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่ประกอบอาชีพคาขาย ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเปนอันดับที่สอง จํานวน 
12 คน คิดเปนรอยละ 30.00 จากประชากรกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเปน
อันดับที่สาม จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 20.00 จากประชากรกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเปนอันดับที่ส่ี 
จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 10.00 จากประชากรกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 40 คน 
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ตารางที่ 4.2 ตารางจําแนกกลุมประชากรจาํแนกตามชวงอายุของผูที่ใชบริการตั๋วเครือ่งบินออนไลน 
ลําดับที่ ชวงอายุระหวาง จํานวน (คน) รอยละ 

 

1 ชวงอายุระหวาง 25-35 ป 19 47.5 

2 ชวงอายุระหวาง 36-40 ป 6 15.00 

3 ชวงอายุระหวาง 41-50 ป 13 32.5 

4 อายุ 51 ปขึ้นไป 2 5.00 

 รวม 40 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 ตารางแสดงจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน

ออนไลน ทั้งหมด 40 คน สามารถจําแนกไดตามอายุของผูที่ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
ดังนี้ 

 -  ผูที่อายุระหวาง 25-35 ป ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนมากที่สุด จํานวน 19 คน 
คิดเปนรอยละ 47.5 จากประชากรทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่อายุระหวาง 41-50 ป ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเปนอันดับที่สอง จํานวน 
13 คน คิดเปนรอยละ 32.5 จากประชากรทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่อายุระหวาง 36-40 ป ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนเปนอันดับที่สามจํานวน 
6 คน คิดเปนรอยละ 15.00 จากประชากรทั้งส้ิน 40 คน 
 
ตารางที่ 4.3  ตารางจําแนกกลุมประชากรจาํแนกตามชวงระดับการศึกษาของผูที่ใชบริการตั๋ว-
เครื่องบิน ออนไลน 
ลําดับที่ ชวงระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

 

1 มัธยมศึกษาปที่6 (เทียบเทา) 9 22.5 

2 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 30 75.0 

3 จบการศึกษาระดับปริญญาโท 1 2.5 

 รวม 40 100.00 
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 จากตารางที่ 4.3 ตารางแสดงจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางผูใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน ทั้งหมด 40 คน สามารถจําแนกไดตามชวงระดับการศึกษาของผูที่ใชบริการซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน ดังนี้ 

 -  ผูที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนมากที่สุด 
จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 75.0 จากประชากรทั้งส้ิน 40 คน 

 -  ผูที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปที่ 6 หรือเทียบเทาใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลนเปนอันดับที่สอง จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 22.5 จากประชากรทั้งส้ิน 40 คน 
 
4.4 สรุป 

 จากการศึกษารูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลนที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค กรณีศึกษาผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน พบวา ในประเด็นคําถามเกี่ยวกับรูปแบบ
เว็บไซตของธุรกิจการคาออนไลน และประเด็นคําถามเกี่ยวกับความนาเชื่อถือ ผูใหสัมภาษณ
จํานวน 40 คน ทั้งชายและหญิง มีความเห็นตรงกันวาในประเด็นคําถามทั้งหมดลําดับดับแรกคือ

เรื่องของการใชงานงาย ถือเปนประเด็นหลักที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการแบบออนไลน ผูให
สัมภาษณคนหนึ่งกลาววา “ในสังคมยุคนี้ เปนยุคอินเทอรเน็ตใคร ๆ ก็ใชอินเทอรเน็ตกันทั้งนั้น 

เพราะไดรับความสะดวกรวดเร็วหากมีการใชงานที่ยุงยากซับซอนก็จะสงผลเสียใหกับธุรกิจนั้น ๆ 
อยางแนนอน” แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่เขาไปใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินแบออนไลนนั้น ตองการ

ความสะดวกรวดเร็วและการประหยัดเวลา ลําดับที่สองคือเรื่องราคาคาบริการมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลนหรือไม อยางไร โดยเรื่องของราคามีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคอยาง
แนนอน เพราะราคาในการซื้อตั๋วแบบออนไลน ไมไดมีความแตกตางกันกับการซื้อแบบปกติ การ
ซ้ือแบบออนไลนจะไดรับความสะดวกสบายกวาการไปซื้อที่เคาทเตอรใหบริการ แตหากการซื้อ
แบบออนไลนมีราคาแพงกวาการซื้อแบบปกติผูใชบริการแบบออนไลนจะเกิดการตัดสินใจที่จะไม
เขาไปใชบริการ หากมีความแตกตางดานราคา เพราะฉะนั้นเรื่องของราคาเปนประเด็นที่ลูกคาให
ความสําคัญตอการตัดสินใจใชบริการซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน และลําดับที่สามคือเร่ืองของความ
ปลอดภัยในการทําธุรกรรมมีผลมากตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน ในประเด็นนี้ 
ผูใชบริการสวนใหญใหสัมภาษณวา เร่ืองของความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินมีผลมาก
ตอการตัดสินใจใชบริการแบบออนไลน หากไมมีความปลอดภัยในการทําธุรกรรมลูกคาก็จะเกิด
ความไมมั่นใจในการใชบริการ 

 อยางไรก็ตาม ในประเด็นที่เกี่ยวกับรายละเอียดของการใหบริการนั้น ผูใหสัมภาษณก็
ไดใหความสําคัญไมนอยไปกวาประเด็นอื่น ๆ  ในรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาสวนใหญ
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ที่เขาไปใชบริการจะเปนลูกคาที่คุนเคยตอการใชบริการ ในรายละเอียดจึงไมคอยมีผลตอการ
ตัดสินใจเขาไปใชบริการมากนัก สวนประเด็นเกี่ยวกับการจัดโครงสรางหนาเว็บไซต และการ
ออกแบบแอนนิเมชั่น ในประเด็นนี้ผูใหสัมภาษณสวนใหญคิดวาเรื่องของการจัดโครงสรางหนา
เว็บไซต ไมคอยมีผลสักเทาใด เนื่องจากผูที่เขาไปใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลน สวนใหญตอง
เปนผูที่มีความจําเปนในการใชบริการทั้งสิ้น การจัดโครงสรางจึงไมจําเปนและไมไดมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ ผูใหสัมภาษณคนหนึ่งกลาววา “เร่ืองของการจัดโครงสรางหนาเว็บไซตนั้น...ผม

คิดวาสําหรับผมไมไดมีประโยชนอะไร เพียงแตเมื่อเปดเขาไปแลวสามารถเขาไปใชบริการในสวน
ที่ผมตองการไดก็พอแลวครับ...” สวนประเด็นความหลากหลายในบริการนั้น ผูใหสัมภาษณมี

ความเห็นที่หลากหลาย เนื่องจากบางคนเขาไปใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนแลว ยังตองการ
ใชบริการในเรื่องอ่ืน ๆ เชน ตรวจสอบตารางวันเวลาการเดินทาง ตารางเที่ยวบิน รวมถึงการเขาไป
เยี่ยมชมและอานขาวประชาสัมพันธตาง ๆ ดวย ในประเด็นคําถามเกี่ยวกับการรับประกันในบริการ 
ผูใหสัมภาษณสวนใหญคิดวามีผลอยางแนนอน แตเร่ืองของการรับประกันในบริการนี้ ผูให
สัมภาษณคนหนึ่งกลาววา “ ใชบริการมานาน และเชื่อมั่นในการใหบริการที่ถูกตองแมนยํา เทาที่

ผานมายังไมเคยเกิดความผิดพลาด...ไมวาจะเปนเรื่องของความผิดพลาดในการออกตั๋ว การไดรับ

ตั๋วลาชา หรือระบุวันเวลาในการเดินทางผิด ซ่ึงจุดนี้ลูกคาอยางผมยังไมพบเลยครับ...”  ในประเด็น

สุดทายคือเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือในธุรกิจ ที่กระทรวงพาณิชยออกให ผูใหสัมภาษณ
สวนใหญตอบวาก็มีผลเชนกัน เพราะหากไมมีเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือที่กระทรวง
พาณิชยออกให ก็อาจจะตัดสินใจไมใชบริการก็เปนได เนื่องจากเกิดความไมมั่นใจในธุรกิจนั้น  
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
  
5.1 สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยเร่ือง “รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลนที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค” (กรณีศึกษา ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน) มีปญหานําวิจัย 3 ขอดังนี้ 

 1.  รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลน มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการ
ซ้ือตั๋วเครื่องบินออนไลน หรือไม 

 2.  อะไรเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
 3.  ปญหา อุปสรรคใดบาง ที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชขอมูลจาก
การสัมภาษณแบบเจาะลึก ประชากรที่ใชในการวิจัยคือประชาชนที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงเปนผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยแบงออกเปนเพศชาย 20 คน และเพศหญิง 20 คน รวม
ทั้งส้ิน 40 คน 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือใชวิธีการสัมภาษณบุคคล ซ่ึงเปนการสัมภาษณ
แบบเจาะลึก โดยใชเทปบันทึกขอมูลและการจดบันทึก 

 
5.2 อภิปรายผล 
ประเด็นของปญหานําวิจัย 
ขอท่ี 1 รูปแบบการสื่อสารธุรกิจการคาออนไลน มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการซื้อตั๋ว
เคร่ืองบินหรือไม 

ผลการวิจัย พบวา รูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วออนไลน มีบทบาทสําคัญ
หลายประการที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค จากประเด็นคําถามซึ่งแบงออกเปน 2 สวน 
ไดแก 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับรูปแบบเว็บไซตของธุรกิจการคาออนไลน 
สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความนาเชื่อถือ 
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รูปแบบการสื่อสารของธุรกิจตาง ๆ  มีการสรางรูปแบบใหเหมาะสมกับธุรกิจนั้น ๆ เพื่อ
เปนจุดดึงดูดใหเกิดความนาสนใจ ในธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนมีการสรางความโดดเดน
ในหลายดาน โดยเฉพาะมีเนื้อหาและการจัดโครงสรางที่ชัดเจนในการสื่อสารเพื่อใหผูเขาใชบริการ
สามารถใชงานไดสะดวก โดยประเด็นสําคัญไกแก การจัดรูปแบบโครงสรางเว็บไซตและความ
นาเชื่อถือ มีผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดยเร่ืองการจัดโครงสรางหนาเว็บไซต 
ดานการออกแบบการจัดวางโครงสรางและการกําหนดลักษณะของเนื้อหา มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการ เนื่องจากผูใชบริการเล็งเห็นวาหากการจัดโครงสรางมีความยุงยากซับซอนจะกอใหเกิด
ความเบื่อหนายและไมอยากเขาไปใชบริการ ในธุรกิจนี้ไดมีการจัดโครงสรางหนาเว็บไซตอยาง
นาสนใจซึ่งไมซับซอนและใชงานงาย มีการจัดโครงสรางสีอยางเหมาะสมเพื่อดึงดูดความสนใจ
ใหกับผูใชบริการ ตลอดจนการใชรูปแบบแอนนิเมชั่นไดอยางเหมาะสม 
 ยกตัวอยาง เว็บไซตของสายการบินนกแอร ซ่ึงเปนสายการบินที่มีผูโดยสารใชบริการ
เปนจํานวนมาก ไดมีการกําหนดลักษณะของเนื้อหาและการกําหนดรูปแบบการสื่อสารที่โดดเดน 
โดยการจัดโครงสรางสีเหลืองในหนาเว็บไซต เพื่อใหงายตอการจดจํา การจัดวางโครงสรางของ
เนื้อหาและรายละเอียดตาง ๆ ที่ผูใชบริการสามารถใชงานไดงาย เปนตน 

ในการศึกษารูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดนําเอา
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของเขามาประกอบการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

1. ทฤษฎีเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสาร (Communication Method) 
2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซต (Content Analysis and 

web design) 
4. ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ (Attitude) 

 
ทฤษฎีเก่ียวกับรูปแบบการสือ่สาร 
 ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ซ่ึงเปนธุรกิจประเภทใหบริการดานตั๋วเครื่องบิน
แบบออนไลน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการและอํานวยความสะดวกสําหรับผูที่ตองการซื้อตั๋ว
เครื่องบิน ดังนั้น การดําเนินธุรกิจจึงจําเปนตองกําหนดรูปแบบการสื่อสารเพื่อใหเกิดความนาสนใจ
และดึงดูดความสนใจใหกับผูที่เขามาใชบริการ รูปแบบการสื่อสารที่นํามาใช ไดแก การออกแบบ
เว็บไซต ในดานการจัดโครงสรางสีเพื่อดึงดูดความนาสนใจ การจัดวางโครงสรางของเนื้อหาที่ไม
ยุงยากซับซอน ซ่ึงผูใชบริการสามารถใชงานไดงาย สะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ การ
กําหนดรายละเอียดและเงื่อนไขเกี่ยวกับการใหบริการ ตลอดจนการใหขอมูลและขาวสารที่เปน

DPU
DPU
DPU



 86 

ประโยชน รูปแบบการสื่อสารจึงถือไดวาเปนกลยุทธการสื่อสารของการดําเนินธุรกิจที่นํามาใชเพื่อ
การสื่อสารใหเขาถึงกลุมเปาหมายเปนสําคัญ 
 สําหรับธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ไดมีการกําหนดรูปแบบตามองคประกอบ
ของการสื่อสาร ไดแก 
 1. ลักษณะของเนื้อหา (Characteristics of Content)  
 2. สาระ (Substance)  
 3. รูปแบบ (Form)  
 ซ่ึงองคประกอบทั้ง 3 สวนนี้มีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจทุกประเภท ไมวาจะเปน
ธุรกิจดานจําหนายสินคาหรือธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการก็ตาม ในการสัมภาษณผูที่เคยซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลนในครั้งนี้ ผูใหสัมภาษณสวนใหญใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินของสายการบินนก
แอร สายการบินแอรเอเชีย และสายการบินไทย โดยใหเหตุผลวา บริษัทสายการบินเหลานี้มีความ
นาเชื่อถือในธุรกิจ และไดรับความไววางใจจากคนสวนใหญ ตลอดจนเว็บไซตดังกลาวมีบริการที่
ตรงกับความตองการของผูใชบริการและการใหบริการดานตั๋วเครื่องบินเปนไปอยางรวดเร็ว ทําให
ผูใชบริการไดรับความสะดวก 
  
แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบริโภค 

ในปจจุบัน การทําธุรกิจการคาออนไลนไดรับความนิยมและความสนใจเปนอยางมาก
เนื่องจากมีการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีส่ือสารเพื่อใหเกิดความสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น  สําหรับ
สังคมยุคใหม ไดมีการนําเอาเทคโนโลยีเขามาใชใหเกิดประโยชนในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนการ
ส่ือสารระหวางกัน การทําธุรกิจซื้อขายผานเครือขายอินเทอรเน็ต ซ่ึงถือเปนการทําธุรกิจรูปแบบ
ใหม และเปนชองทางที่เขาถึงผูบริโภคไดมากที่สุด  

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคนี้ จะเห็นไดวาเมื่อสังคมมีการพัฒนาขึ้น มีความ
ทันสมัยในเทคโนโลยีมากขึ้น ผูบริโภคจําเปนตองปรับเปลี่ยนตนเองใหเขากับสภาพแวดลอม โดย
ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ในประเด็นเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสารธุรกิจจําหนาย
ตั๋วเครื่องบินออนไลน ผูบริโภคไดเล็งเห็นถึงปจจัยในดานตาง ๆ ซ่ึงลวนแตมีผลตอการตัดสินใจ
ไดแก 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม เปนปจจัยขั้นพื้นฐานที่สุดในการกําหนดความตองการและ
พฤติกรรมของมนุษย เชน การศึกษา ความเชื่อ ยังรวมถึงพฤติกรรมสวนใหญที่ไดรับการยอมรับ
ภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะชั้นทางสังคม 
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2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 

3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคล
ตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ สภาวการณทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดําเนินชีวิต วัฏจักรชีวิต
ครอบครัว 

4. ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจัด
ปจจัยในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและใชสินคา ปจจัยทางจิตวิทยาประกอบดวย
การจูงใจ การรับรู ความเชื่อและเจตคติ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

ดังนั้น เมื่อสังคมมีการเปลี่ยนแปลงไปและเทคโนโลยีไดเกิดการพัฒนามีความเจริญ
รุดหนา จึงทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงตามไปดวย หมายถึง ผูบริโภครับรูถึงปญหา 
และเกิดการยอมรับในความเปลี่ยนแปลงทางสังคม 
 
ประเด็นของปญหานําวิจัย 
ขอท่ี 2 อะไรเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ผลการวิจัยพบวา ในประเด็นที่นําไปสูการตัดสินใจใชบริการธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน อันดับที่หนึ่งคือเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงทําใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกไมเสียเวลาในการเขาสูแตละขั้นตอนในบริการและไมยุงยากซับซอน อันดับที่สองคือ
เร่ืองราคาคาบริการ ซ่ึงการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนมีราคาเทาเทียมกับราคาที่ซ้ือแบบปกติ ดังนั้น
การที่ซ้ือแบบออนไลนเปนการประหยัดเวลาในการเดินทางไปซื้อที่เคาทเตอรใหบริการ อันดับที่
สามคือเรื่องของความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินมีความปลอดภัยสูง ซ่ึงในธุรกิจมีการ
สรางความนาเชื่อถือใหแกผูใชบริการ 
 
การวิเคราะหเนื้อหาและการออกแบบหนาเว็บไซต 
 การวิเคราะหเนื้อหาในเว็บไซตของของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน มีการ
ออกแบบเว็บไซตโดยเนนเรื่องของเนื้อหาที่นาสนใจ โดยมีการออกแบบเว็บไซตและการจัด
โครงสรางตาง ๆ เชน โครงสรางของสีที่ใชเพื่อเพิ่มจุดเดน การจัดโครงสรางที่สะดวกตอผูใชงาน
เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกผูใช จึงเปนประเด็นหลักที่นําไปสูการใชบริการ 

ในธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบิน  เ ร่ืองของการใชสีสันในหนาเว็บเพจเปนส่ิงที่มี
ความสําคัญมากในการดึงดูดความสนใจของผูใช เนื่องจากสิ่งแรกที่ผูใชมองเห็นจากเว็บเพจก็คือ สี 
ซ่ึงเปนสิ่งกําหนดบรรยากาศและความรูสึกโดยรวมของเว็บไซต เราสามารถใชสีไดกับทุก
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องคประกอบของเว็บเพจ ตั้งแต ตัวอักษร, รูปภาพ, ลิงค, สีพื้นหลัง และรูปภาพพื้นหลัง การเลือกใช
สีอยางเหมาะสมจะชวยในการสื่อความหมายของเนื้อหา และเพิ่มความสวยงามใหกับหนาเว็บนั้น 
แตในทางกลับกัน สีที่ไมเหมาะสมอาจสรางความยากลําบากในการอานหรือรบกวนสายตาผูใช 
รวมทั้งอาจทําใหการสื่อความหมายไมถูกตองได เปาหมายของเราคือ การตัดสินใจเลือกใชสีให
เหมาะสมกับบุคลิกและเปาหมายของเว็บไซต เพื่อการแสดงผลที่ตรงกับความประสงคมากที่สุด 
การใชชุดสีที่เหมาะสมกลมกลืน ไมเพียงแตจะสรางความพึงพอใจใหกับผูใช แตยังทําใหผูใชมี
ความรูสึกรวมไปกับเปาหมายของเว็บไซตนั้นดวย ไมวาจะเปนการใหขอมูล สรางความบันเทิง 
รวมถึงการขายสินคาหรือบริการ 
 
ประเด็นของปญหานําวิจัย 
ขอท่ี 3 ปญหา อุปสรรคใดบาง ท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการซื้อตั๋วเคร่ืองบินออนไลน 
 ในประเด็นปญหานําวิจัยขอนี้ ผูวิจัยไดซักถามถึงปญหา และอุปสรรคในดานตาง ๆ ที่
อาจจะเกิดขึ้นกับผูใชบริการและทําใหมีผลตอการตัดสินใจใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน โดย
ปญหาและอุปสรรคที่มักจะเกิดขึ้นบอยครั้งอันเนื่องมาจากสาเหตุดังตอไปนี้  
 1. เกิดจากการไมชํานานในการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 2. เกิดจากไมชํานานในการเขาสูระบบเครือขายอินเทอรเน็ต 
 3. เกิดจากความไมพรอมของเครื่องคอมพิวเตอร  
 4. การเขาไมถึงเครือขายอินเทอรเน็ต 
 5. ความไมเชื่อมั่นในการใหบริการแบบออนไลน 
 โดยปญหาทั้ง 5 ขอที่เคยเกิดขึ้นกับผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน นับวาเปนอุปสรรค
ที่เคยเกิดขึ้น แตอยางไรก็ตาม ปญหาและอุปสรรคที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ มีพื้นฐานมาจาก
การปลูกฝงและความเชื่อ ตลอดจนคานิยมทางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป การปรับตัวใหเขากับ
สถานการณปจจุบนัถือวาเปนสิ่งสําคัญ แมวาจะขัดแยงกับทัศนคติของตนเองก็ตาม 
 
ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
  ในประเด็นปญหานําวิจัยขอนี้แสดงใหเห็นถึงทัศนคติของแตละบุคคล ซ่ึงมีพื้นฐานที่มา
ที่แตกตางกัน ดังนั้น ทัศนคติจึงเกิดจากประสบการณที่บุคคลมีกับสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ 
ทัศนคติจึงเกิดในตัวบุคคลจากการไดพบเห็น คุนเคย ไดทดลอง ฯลฯ อันถือเปนประสบการณ
โดยตรง และประสบการณโดยออม ไดแก การไดยิน ไดฟง ไดเห็นภาพ หรือไดอานเกี่ยวกับส่ิงนั้น 
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ตลอดจน คานิยมและการตัดสินคานิยม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมและการตัดสินคานิยม
ไมเหมือนกัน คนแตละกลุมอาจมีทัศนคติตอส่ิงเดียวกันแตกตางกันได 

องคประกอบของทัศนคติ 

  1. องคประกอบดานความรู ความนึกคิด (Cognitions) คือสวนที่เปนความเชื่อของ
บุคคลเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ หากบุคคลมีความรูหรือความคิดตอส่ิงนั้นในทางที่ดีก็มักจะมีทัศนคติทีด่ตีอ
ส่ิงนั้น ซ่ึงองคประกอบดานความรูสึกนึกคิดประกอบดวย 3 สวนคือ สวนที่เปนความรูเกี่ยวกับ
ขอเท็จจริง สวนที่เปนความเชื่อ และสวนที่เปนการประเมิน ส่ิงเหลานี้คือความนึกคิดและการรับรู
ของเราทั้งส้ิน 
 2.  องคประกอบดานความรูสึก (The Affective Responses) เปนสวนที่เกี่ยวกับอารมณ
ที่เกี่ยวเนื่องกับสิ่งตาง ๆ ซ่ึงมีผลตาง ๆ กันไปตามบุคลิกภาพของบุคคลนั้น ๆ 

 3. ความตั้งใจทางดานพฤตกิรรม (Behavior Intentions) คือ องคประกอบดานความรู 
ความคิด และความรูสึกของบุคคล 

 4.  พฤติกรรม (Behaviors) เปนการแสดงออกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง ซึ่งเปนผลมาจากองคประกอบดานความรูสึกนกึคิด ความรู ของบุคคลนั้น 

 5.  ทัศนคติ (Attitude) คือ ความโนมเอียงในการประเมินวัตถุแนวคิด บคุคล สถาบัน 
ฯลฯ 

 ดังนั้น บุคคลจะมีทัศนคติตอส่ิงใดนั้น มักขึ้นอยูกับสภาวการณของส่ิงแวดลอม 
กลาวคือ บุคคลใด ถามีความพอใจในการไดมีประสบการณในสิ่งใด ก็ถือไดวาบุคคลนั้นมีแนวโนม
ที่จะมี ทัศนคติที่ดีตอส่ิงนั้น ๆ แตถาตรงกันขามก็ถือวามีแนวโนมที่จะมีทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงนั้น 

 
5.3 ขอจํากัดในการวิจัย 

 ในการสัมภาษณผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลนในครั้งนี้ ทําไดเพียงไปสัมภาษณที่
สนามบินดอนเมืองเทานั้น เพราะเปนสถานที่ ๆ มีผูโดยสารโดยเครื่องบินไปรอขึ้นเครื่องบินเปน
จํานวนมากและเปนสถานที่ๆ สะดวกตอผูใหสัมภาษณ ดังนั้นขอมูลที่ไดจึงมาจากสถานที่เดียวกัน 
เนื่องจากการออกไปสัมภาษณและเก็บขอมูลในสถานที่อ่ืนๆ ไมสะดวกในเรื่องการเดินทางและ
ปญหาเรื่องเวลาไมตรงกันกับผูใหสัมภาษณ ผูวิจัยจึงทําไดเพียงสัมภาษณผูที่เคยซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลนที่สนามบินดอนเมืองเทานั้น 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษาถึงรูปแบบการสื่อสารของธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนในครั้งนี้ ทํา

ใหผูวิจัยไดมองเห็นความสําคัญในเรื่องรูปแบบของการสื่อสารที่ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินได
นํามาใชเพื่อการสื่อสาร ธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน ซ่ึงถือเปนศูนยกลางที่จะชวยให
ผูใชบริการที่ไมสามารถเดินทางไปซื้อตั๋วเครื่องบินไดดวยตนเอง จะไดรับความสะดวกสบายมาก
ขึ้น โดยสามารถใชบริการซื้อตั๋วเครื่องบินผานระบบอินเทอรเน็ตสําหรับผูวิจัยที่สนใจทําเรื่องนี้
ตอไป ควรศึกษาวิจัยในประเด็นดังนี้ 

 1.  ศึกษาถึงกลยุทธการทําธุรกิจจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน 
 2.  ศึกษารูปแบบและเนื้อหาสาระของเว็บไซตจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลนอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 3.  ศึกษางานวิจัยในเชิงปริมาณวาปจจัยใดที่มีผลกระทบตอการเลือกซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน   

โดยแนวทางการศึกษา สําหรับผูที่สนใจควรพิจารณาจากการปรับปรุงรูปแบบการสื่อสาร
และเนื้อหาของเว็บไซตนั้น ๆ  
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คําถามประกอบการสัมภาษณ 
(สําหรับผูท่ีเคยซ้ือตั๋วเคร่ืองบินออนไลน) 

 
คําถามเพื่อเปดประเด็น 

1. ชื่อ – นามสกุล 
………………………………………………………………………………… 
2. อายุ 
…………………………………………………………………………………. 
3. อาชีพ 
………………………………………………………………………………….. 
4. การศึกษา 
………………………………………………………………………………….. 
5. ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 
………………………………………………………………………………….. 
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คําถามที่ใชในการสัมภาษณ 
คําถามเกี่ยวกับรูปแบบเว็บไซตของธุรกิจการคาออนไลน 
 1. ทานคิดวารายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการ มีผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน 

 …………………………………………………………………………………………… 
 2.การจัดโครงสรางหนาเว็บไซต และการออกแบบแอนนิเมชั่น เชน ความสวยงาม สีสันมี
ผลมากหรือไมในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 
 …………………………………………………………………………………………… 
 3. การใชงานงาย เชน กระบวนการและขั้นตอนของการซื้อไมซับซอนมีผลมากหรือไมใน
การที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

…………………………………………………………………………………………… 
 4.ความหลากหลายของสินคาและการใหบริการที่มีความหลากหลายมีผลมากหรือไมใน
การที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

………………………………………………………………………………………….. 
 5.ราคาคาบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการตั๋วเครื่องบินออนไลนหรือไม อยางไร 

………………………………………………………….................................................. 
คําถามเกี่ยวกับความนาเชื่อถือ 

6. การรับประกันสินคาและบริการ ในระหวางการสงสินคาจนถึงมือผูส่ังมีผลมากหรือไม
ในการที่จะตัดสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

…………………………………………………………………………………………… 
7. ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมมีผลมากหรือไมในการที่จะตดัสินใจซื้อตั๋วเครื่องบิน

ออนไลน 
 …………………………………………………………………………………………… 

8. เครื่องหมายรับรอง (Trust Mark) ความนาเชื่อถือในธุรกิจ e-commerce หรือธุรกิจ
ออนไลน ที่กระทรวงพาณิชยออกใหมีผลมากหรือไมในการที่จะตดัสินใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน 

…………………………………………………………………………………………… 
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รายชื่อผูใหสัมภาษณ (ชาย) 
1. ช่ือ-สกุลวัฒนา กฤษฎาชาตรี (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 7 กรกฎาคม 2550) 

อายุ   37 ป 
อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 
การศึกษา ปริญญาตรี 
ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 

2. ช่ือ-สกุลนวพล อินทรโชติ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  26 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
3. ช่ือ-สกุลธนาธิป บัวคอม (สัมภาษณเมื่อวันที่ 14 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  28 ป 
 อาชีพ  ครูสอนคอมพิวเตอร 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 7 ป 
4. ช่ือ-สกุลดวงสุริยง วิสัชนาม (สัมภาษณเมื่อวันที่ 21 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  28 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
5. ช่ือ-สกุลอดิเรก บุตรสาระ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 29 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  26 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
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6. ช่ือ-สกุลปราโมทย นิมติพงษ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 29 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  58 ป 
 อาชีพ  ทนายความ 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 9 ป 
7. ช่ือ-สกุลยุทธพล ทองโม (สัมภาษณเมื่อวันที่ 4 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  29 ป 
 อาชีพ  salesman 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
8. ช่ือ-สกุลอภิธรรม สิทธิเดชกุลศิลป (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 4 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  31 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปวส. 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
9. ช่ือ-สกุลมานิต จีนประชา (สัมภาษณเมื่อวันที่ 8 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  50 ป 
 อาชีพ  ทนายความ 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
10.  ช่ือ-สกุลไกรวิทย อินทรพาณิชย (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 11 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  43 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 7 ป 
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11.  ช่ือ-สกุลพิบูลย สํารวยสินธุ (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 11 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  55 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
12.  ช่ือ-สกุลวิเชียร ไทกิ่ง (สัมภาษณเมื่อวันที่ 18 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  44 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 7 ป 
13.  ช่ือ-สกุลเอกชัย วีระเดช (สัมภาษณเมื่อวันที่ 18 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  38 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาโท 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 9 ป 
14.  ช่ือ-สกุลมงคล แกวเกิดมี (สัมภาษณเมื่อวันที่ 21 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  35 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
15.  ช่ือ-สกุลเกรียงไกร ทัดทอง (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 21 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  41 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปวส. 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 4 ป 
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16.  ช่ือ-สกุลสุรชัย ศรีสมบัติ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 25 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  41 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
17.  ช่ือ-สกุลพรเทพ เนตรมาลี (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 25 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  29 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
18.  ช่ือ-สกุลเทพนิมิต ศรีปญญา (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 8 กันยายน 2550) 
 อายุ  48 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 7 ป 
19.  ช่ือ-สกุลนภดล แซอ้ึง (สัมภาษณเมื่อวันที่ 8 กันยายน 2550) 
 อายุ  29 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
20.  ช่ือ-สกุลจักรภพ ศรีสุนทร (สัมภาษณเมื่อวันที่ 15 กันยายน 2550) 
 อายุ  45 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 8 ป 
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รายชื่อผูใหสัมภาษณ (หญิง) 
1. ช่ือ-สกุลเบญจมาศ ดวงดี (สัมภาษณเมื่อวันที่ 14 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  30 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 7 ป 
2.  ช่ือ-สกุลนิตยา ชิณวรรณ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 21 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  29 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
3. ช่ือ-สกุลสุรียพร ไชยรัตน (สัมภาษณเมื่อวันที่ 21 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  50 ป 
 อาชีพ  ผูจัดการบริษทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
4. ช่ือ-สกุลรัชฎาวรรณ คาํวงษา (สัมภาษณเมื่อวันที่ 29 กรกฎาคม 2550) 
 อายุ  31 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 9 ป 
5.  ช่ือ-สกุลเลิศลักษณ ทาวมิตร (สัมภาษณเมื่อวันที่ 4 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  29 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
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6. ช่ือ-สกุลเกาะแกว พูนเจริญ (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 4 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  48 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
7. ช่ือ-สกุลกนกทิพย อัครบาล (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 8 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  27 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
8. ช่ือ-สกุลติยากร กฤษณะกลัศ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 11 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  27 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
9. ช่ือ-สกุลอทิตยา สมทองสุข (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 11 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  45 ป 
 อาชีพ  รับราชการ 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
10. ช่ือ-สกุลพีระยา เบกิบานดี (สัมภาษณเมื่อวันที่ 18 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  32 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ม.6 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
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11. ช่ือ-สกุลทัศนีย มาลีรัตน (สัมภาษณเมื่อวันที่ 18 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  43 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 8 ป 
12. ช่ือ-สกุลดวงกมล สุขสวัสดิ ์(สัมภาษณเมื่อวนัที่ 21 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  39 ป 
 อาชีพ  พนักงานบรษิทัเอกชน 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
13. ช่ือ-สกุลสมคิด รัตนเมธี (สัมภาษณเมื่อวันที่ 25 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  36 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
14. ช่ือ-สกุลกาญจนา แกนแกว (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 31 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  27 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 8 ป 
15. ช่ือ-สกุลสมฤทัย ภูภกัด ี(สัมภาษณเมือ่วันที่ 31 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  40 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
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16. ช่ือ-สกุลพรทิพย วรรณศิริ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 31 สิงหาคม 2550) 
 อายุ  43 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 9 ป 
17. ช่ือ-สกุลเขมทรรศ มาศทอง (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 8 กันยายน 2550) 
 อายุ  41 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
18. ช่ือ-สกุลรัตนาพร พงษสวัสดิ์ (สัมภาษณเมื่อวันที่ 15 กันยายน 2550) 
 อายุ  35 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปวช. 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 5 ป 
19. ช่ือ-สกุลพรเพ็ญ โรจนสุนทร (สัมภาษณเมื่อวันที่ 22 กันยายน 2550) 
 อายุ  39 ป 
 อาชีพ  ธุรกิจสวนตวั 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 8 ป 
20. ช่ือ-สกุลเนตรนภา สงาวงศ (สัมภาษณเมื่อวนัที่ 22 กันยายน 2550) 
 อายุ  33 ป 
 อาชีพ  คาขาย 

การศึกษา ปริญญาตรี 
 ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต 6 ป 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอยางเวบ็ไซตธุรกจิจําหนายตั๋วเครื่องบินออนไลน 
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