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บทคดัย่อ 
การวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ในการวิจยั เพื่อต้องการศกึษาคุณภาพการให้บรกิารออนไลน์ และความตัง้ใจ

กลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิาร
ออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์กลุ่มตวัอย่างเป็นนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยทีเ่ดนิทางทอ่งเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ จ านวน 
350 คน โดยใชเ้ครื่องมอืในการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารทางอเิลก็ทรอนิกสท์ีเ่รยีกว่า E-Service ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพ
การใหบ้รกิารทางออนไลน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยค่าเฉลีย่ทีม่ากทีสุ่ด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอื ค่าเฉลีย่รองลงมา 
คอื ดา้นความสวยงาม ดา้นการบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล ดา้นหน้าเวบ็ไซตท์ีต่อ้งการ ดา้นความมปีระสทิธภิาพ 
ด้านความมัน่ใจและความไว้วางใจ ด้านความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล ด้านการตอบสนอง ด้านความรู้
เกี่ยวกับค่าใช้จ่าย ด้านความยืดหยุ่นและด้านการเข้าถึงข้อมูล ตามล าดับ และความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้าของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต ผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ ้า พบว่า มีค่าระดบั
นัยส าคญัทางสถติ ิsig. 005 คอื ด้านการเขา้ถงึ ด้านความยดืหยุ่น ด้านความมปีระสทิธภิาพ ด้านความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้า่ย 
และด้านการบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล ส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
เดนิทางมาทอ่งเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
ค าส าคญั: แพค็เกจทวัร ์การใหบ้รกิารออนไลน์ การตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 

Abstract 
This research aimed to study quality service and the intention of repeating used of clients who used tour 

package online service. The result of this research would be brought to use as guideline to develop quality of online 
services of tour package. The samples were Thai tourists who visited Phuket 350 persons E-service were used as 
tools to measure quality of electronics service.  The result of service found that overall of quality of online service 
was at excellent level. The highest average was reliability and other ones were beauty, service that served personal 
requirement, required webpage, efficiency, confidence, trust, safety and protection of personal data, response, 
expense knowledge, flexibility and data access accordingly.  The intention to come back to use service again of 
Thai tourists who visited Phuket found that overall was excellent.  The analysis of regression between quality of 
service and intention of repeated use were found that they had statistical significance sig 005.  Access, flexibility, 
efficiency, expense knowledge and service that served personal requirement influenced on intention of repeated 
using of Thai tourists who visited Phuket with statistical significance at 0.05. 
Keywords: Package tour, Quality Improvement in Online Services, intention of repeated use 
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บทน า 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมคีวามส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากภายในประเทศมี

ทรพัยากรธรรมชาตทิีม่คีวามอุดมสมบูรณ์และมบีุคลากรทางการท่องเทีย่วทีม่ศีกัยภาพทีพ่รอ้มจะผลกัดนัใหอุ้ตสาหกรรม
ท่องเทีย่วมกีารเตบิโตอย่างมัน่คง เป็นทีย่อมรบักนัว่า อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วสามารถท ารายไดใ้นแก่ประเทศมากทีสุ่ด 
ยิง่ความกา้วหน้าทางด้านเทคโนโลยใีนสมยัใหมม่มีากเท่าใดยิง่สามารถท าใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเทีย่วมบีทบาทมากขึน้
เท่านัน้ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวประกอบด้วยธุรกจิที่เกี่ยวขอ้งหลายประเภท เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุ รกิจน าเที่ยว ธุรกจิ
ขนส่ง ธุรกจิภตัตาคาร และรา้นอาหาร เป็นต้น (นิศศา ศลิปเสรฐ, 2560, น. 1) ภาครฐั  และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งไดม้กีาร
ประชมุและจดัตัง้แผนพฒันาการทอ่งเทีย่วแหง่ชาต ิฉบบัที ่2 พ.ศ. 2560-2564   ไดมุ้ง่เน้นใหก้ารทอ่งเทีย่วของประเทศไทย
เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มคีุณภาพชัน้น าของโลก ที่เติบโตอย่างมดีุลยภาพบนพื้นฐานความเป็นไทย และต้องการส่งเสรมิ             
การพฒันาเศรษฐกจิ สงัคม และกระจายรายได้สู่ประชาชนทุกพื้นที่ อย่างยัง่ยนื (กระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา, 2560,             
น. 2-14) ส าหรบัอตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่ว การใหบ้รกิารทีพ่กัอยู่ในอนัดบัที ่2 รองจากอตุสาหกรรมคา้ปลกีและคา้ส่ง โดย
คิดเป็น มูลค่า 607,904.89 ล้านบาท คิดเป็น 27.07% และมูลค่า 713 ,690.11 ล้านบาท คิดเป็น 31.78% ตามล าดบั 
(ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส์, 2560, น. 32-116) ระบบพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์เขา้มามบีทบาทส าคญัใน          
การด าเนินชีวิต การใช้งานออนไลน์ของชาวไทยติด 1 ใน 5 ของกิจกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตในการใช้ประโยชน์ของ
ผูป้ระกอบการ และใชเ้พื่อความบนัเทงิมกีารส ารวจพฤตกิรรมการใชง้านอนิเทอรเ์น็ต พบว่า กลุ่มตวัอย่างจ านวน 25,101            
ซื้อสนิค้าและบรกิารออนไลน์ เฉลี่ยต่อวนั 3.06 ชัว่โมง รวมถงึการใชง้านแอพพลเิคชัน่เกี่ยวกบัการเดนิทางคดิเป็น 64% 
การใชแ้อพพลเิคชัน่ในการจองทีพ่กั โรงแรม คดิเป็น 73.8% ของกลุ่มตวัอย่าง โดยผลส ารวจอตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วผูใ้ห้
บรกิารออนไลน์ กล่าวว่า ปี พ.ศ. 2560 นักท่องเทีย่วใชส้มารท์โฟนในการค้นหาสถานทีท่่องเทีย่ว แพค็เกจทวัร ์โรงแรมที่
พกั 79% จากเมื่อปี พ.ศ. 2559 เพยีง 31% โดยแบ่งธุรกจิท่องเทีย่วได้ 3 ด้าน คอื 1) ธุรกจิโรงแรม 2) ธุรกจิการเดนิทาง 
และ 3) ตวัแทนจ าหน่ายแพค็เกจทวัรห์รอืเอเย่นตท์วัร ์ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงโดยน าเทคโนโลยเีขา้มาชว่ยในการด าเนินธรุกจิ 
คือ 1) Airbnb, Hostel เข้ามาแทนที่ ธุรกิจโรงแรม  2) Uber และ Trip Advisor เข้ามาแทนที่ธุรกิจการเดินทาง และ                      
3) Priceline เขา้มาแทนที ่ตวัแทนจ าหน่ายทวัรห์รอืเอเย่นตท์วัร ์(ประชาชาตธิุรกจิ, 2560) ธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรเ์ป็น
ส่วนหนึ่งในธรุกจิทอ่งเทีย่วทีใ่หบ้รกิารและอ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเทีย่ว สิง่ทีส่ าคญัในการด าเนินธรุกจิ คอื คุณภาพ
การให้บรกิารออนไลน์ที่ด ีเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวส่งผลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซ ้า โ ดยคุณภาพ              
การให้บรกิารที่ดสีามารถสรา้งความแตกต่างใหใ้นแต่ละธุรกจิ การวิจยัครัง้นี้เลอืกทฤษฎีคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์             
e-service ของ (Zeithaml A. Valarie, Parasuraman, & Malhotra A, 2000, pp. 00-115) จากผลการทบทวนวรรณกรรม 
พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส์ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าเนื่องจากคุณภาพการให้บรกิารทีด่ตีรงตาม
ความต้องการของนักทอ่งเทีย่ว ตามความคาดหวงัของผูป้ระกอบการและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพื่อ
เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารใหส้อดคล้องความต้องการของนักท่องเทีย่วและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
ดงันัน้ ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิที่
จ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ และได้เลือกพื้นที่การวิจยั คือ จงัหวดัภูเก็ต เนื่องจากเป็นจงัหวดัที่มีนักท่องเที่ยวชาวไทยเลอืก
เดนิทางมาท่องเทีย่วเป็นอนัดบัที ่2 รองจาก กรุงเทพมหานคร คดิเป็น 78.38% (กรมการท่องเทีย่ว, 2560, น. 15) โดยมี
นักท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่ดนิทางเขา้มาท่องเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ในปี 2559 จ านวน 3,768,955 คน  โดยเพิม่ขึน้จากปี 2557 
และ 2558 จ านวน 3,499,187 และ 3,714,328 ตามล าดบั ซึง่จงัหวดัภูเกต็เป็นจงัหวดัทีม่คีวามหลากหลายดา้นอตุสาหกรรม
การท่องเทีย่ว และมนีักท่องเทีย่วท่องเทีย่วมากทีสุ่ดในภาคใต้ (ส านักงานสถติจิงัหวดัภูเกต็, 2560) ผลการวจิยัทีไ่ด้เพื่อ
น าไปสู่การเพิม่ประสทิธภิาพ และสรา้งรายไดใ้หแ้ก่ผูป้ระกอบธุรกจิการท่องเทีย่ว ซึ่งน าไปสู่ความเป็นรากฐานทีม่ ัน่คงดา้น
เศรษฐกจิต่อประเทศต่อไป  

วตัถปุระสงคข์องงานวิจยั 
1) เพื่อศกึษาคณุภาพการบรกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ 

 2) เพื่อศกึษาความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัภเูกต็  
3) เพื่อค้นหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ในเขตพื้นที่

จงัหวดัภูเกต็ 
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ทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการออนไลน์ 
   ความหมายของคุณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์Parasuraman (2000) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบรกิารเป็น

การเสนอการบริการที่ดีที่สุด คือ การวางรูปแบบ เวลา สถานที่ที่เหมาะสมกับผู้รบับริการ เพื่อท าให้ผู้รบับริการเกิด                
ความพงึพอใจสูงสุดในการรบับรกิาร เมื่อผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุดท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ยทีจ่า่ย
ไปส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิการบอกต่อคนทีรู่จ้กั และ Wisher, & Corney (2001, p. 143) กล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
มคีวามส าคญัและเป็นสิง่ส าคญัในการตอบสนองการตดัสนิใจความเป็นเลศิของการบรกิาร และ Seth, Deshmukh, & Vrat 
(2005, pp. 913-949) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ทีท่ าใหเ้กดิความสนใจในมุมมองของผูร้บับรกิาร ซึ่งเป็นเรื่อง
ส าคญัที่องค์กรธุรกจิทัง้ภาครฐัและเอกชนควรมกีารพฒันาเพื่อใหเ้กดิการยอมรบัมาก และ Brown, & Bitner (2007, pp. 
393-405) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบรกิารเกี่ยวกบัการสร้างคุณค่า การสร้างสินค้าให้เกิดความพึงพอใจและความภกัดีของ
ผูร้บับรกิาร ซึง่ความพงึพอใจและความภกัดเีกดิจากความประทบัใจในการรบับรกิารครัง้แรกกบัสิง่ทีอ่ยู่ตรงหน้า และ Auka 
(2013, pp 185-203) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร คอื การปรบัปรงุกลยุทธท์ีมุ่ง่เสรมิสรา้งบรกิาร ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เป็น
สิง่ทีจ่ าเป็นส าหรบัผูจ้ดัการ ธุรกจิการบรกิารมาก โดยลูกค้ามกัตดัสนิใจ เลอืกใชบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด ซึ่งการวดัผลมุ่งเน้นไปที่    
การประเมนิผลการใหบ้รกิารลูกค้า โดยการระบุปัจจยั ด้านประสทิธภิาพการบรกิารทีส่ าคญั เป็นการสรา้งความภกัดขีอง
ลูกคา้และมคีวามส าคญัต่อ ความส าเรจ็ และ Fitzsimmons, & Fitzsimmons (2004, p.78) กล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
เป็นหลกัในการด าเนินการบรกิารของผูบ้รกิารใหต้อบสนองต่อความต้องการโดยปราศจากขอ้บกพรอ่งของผูบ้รกิาร และสิง่
ส าคญัคอืสามารถรบัรู้ถงึความต้องการสามารถของผู้รบับรกิารได้กล่าวสรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิาร (Service quality) 
หมายถงึ  การตอบสนองความตอ้งการของธรุกจิบรกิาร คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ทีส่ามารถท าใหธ้รุกจิมคีวามแตกต่างกบั
คู่แข่ง ดงันัน้ การให้ความส าคญักบัคุณภาพการบรกิาร คือสิ่งที่ผูร้บับรกิารคาดหวงั ซึ่งคุณภาพการบรกิารจะเกดิขึน้กบั        
ผู้ให้บริการของแต่ละธุรกิจ เมื่อผู้รบับรกิารมคีวามต้องการ ณ สถานที่ที่หนึ่งผู้บริการจะต้องให้บริการและตอบสนอง               
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารในรปูแบบทีต่อ้งการ 

2. การประเมินคณุภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส ์(e-service)    
 การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-SQ) งานวิจยั Parasuraman และคนอื่นๆ (2000) ได้ม ี         
การพฒันาการประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์โดยเรยีกใหมว่่า e-SQ โดยมทีัง้หมด 11 ดา้น ดงันี้   

1) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื การประเมนิความถูกต้องในการท างานของเวบ็ไซต์และการใหบ้รกิารทีใ่ห้
เกดิความไว้วางใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร เช่น ขอ้มูลสถานทีท่่องเทีย่ว แหล่งทีพ่กั ราคาของแพค็เกจทวัร ์การมสีนิค้าไว้ในสตอ็ก 
การจดัส่งสนิค้าตามค าสัง่การส่งสนิค้าถูกต้องตามสญัญาทีใ่ห้ไว้ และขัน้ตอนที่ส าคญัอกีหนึ่งข ัน้ตอนคอื การวางบลิและ
ขอ้มลูสนิคา้             

2) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การประเมนิจากการตอบสนองของผู้ใช้บรกิารว่ามกีารตอบสนอง
อย่างรวดเรว็และทางผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้วามชว่ยเหลอืไดท้กุเมื่อๆ ลูกคา้มปัีญหา      

3) การเขา้ถงึ (Access) คอื ประเมนิจากการเขา้ใชง้านเวบ็ไซตส์ าหรบัผูใ้ชบ้รกิารไดร้วดเรว็เมื่อตอ้งการใชบ้รกิาร 
4) ความยดืหยุ่น (Flexibility) คอื ประเมนิจากความยดืหยุ่นภายในองคก์ร เชน่ การจา่ยเงนิ การรบั-ส่ง  บรกิาร 

การคน้หาบรกิาร และการส่งคนืสิง่ทีต่อ้งการเกีย่วขอ้งกบับรกิาร 
5) ความง่ายในการเลือกชมหน้าเว็บเพจที่ต้องการ (Ease of navigation) คือ ประเมนิจากการใช้งานระบบ           

การท างานทีช่่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถงึสิง่ทีต่้องการด้วยความสะดวกสบาย ง่ายดาย และมรีะบบการสบืคน้ขอ้มลูทีด่ี
และมเีครื่องมอืในการชว่ยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กดิความรวดเรว็ 

6) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  คือ ประเมินจากการใช้งานของระบบเว็บไซต์ ที่ ใช้งานง่าย                          
มกีารออกแบบใหต้รงกลุ่มเป้าหมายและมคีวามเหมาะสม เป็นระเบยีบ และมสี่วนทีใ่หผู้ใ้ชบ้รกิารได้กรอกขอ้มลูเลก็น้อยก็
สามารถเขา้ใชบ้รกิารได ้ 

7) ความมัน่ใจและความไว้วางใจ (Assurance/ trust) คอื ประเมนิจากความเชื่อใจทีผู่ใ้ชบ้รกิารธุรกรรมผา่น
เว็บไซต์ที่สืบเนื่องมาจากความมชีื่อเสียงของเว็บไซต์ในสินค้าและบรกิาร รวมไปถึงความถูกต้องและชดัเจนในระบบ              
การใหบ้รกิาร 
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8) ความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล (Security/ privacy) คือ ประเมินจากความเชื่อมัน่ที่
ผูใ้ชบ้รกิารต่อความปลอดภยัและปกป้องขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิารโดยไมไ่ดร้บัอนุญาต   
   9) ความรู้เกี่ยวกบัค่าใช้จ่าย (Price knowledge) คือ ประเมนิจากการให้โอกาสผู้ใช้บรกิารได้การก าหนด             
วนัช าระค่าใชจ้า่ย ค่าขนส่ง และใหส้ทิธใินการเปรยีบเทยีบสนิคา้และบรกิาร    
 10) ความสวยงาม (Site aesthetics) คอื ประเมนิจากการออกแบบระบบการใชง้านเวบ็ทีส่วยงาม 
 11) การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) คอื ประเมนิจากความใชง้าน
งา่ย และความสะดวกส าหรบัผูใ้ชง้านสามารถปรบัแต่งตามความชอบส่วนบุคคล รวมถงึการบนัทกึประวตักิารใชบ้รกิารและ
ลกัษณะการจบัจา่ย        
 จากที่กล่าวมาขา้งต้นผู้วิจยัได้เลือกใช้แนวคิดการให้บรกิารอเิล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman และคนอื่นๆ 
(2000) เนื่องจากเป็นเครื่องมอืเกี่ยวกบัการประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ (e-SQ) มกีารพฒันาการประเมนิ
คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์โดยเรยีกใหมว่่า e-SQ โดยมทีัง้หมด 11 ดา้น 
            สมมติฐานการวิจยั 

                 ตวัแปรตน้           ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการด าเนินวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้น้ี  

คอื กลุ่มนกัทอ่งเทีย่วทีเ่ดนิทางมาท่องเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ทีใ่ชบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์
เนื่องจากมจี านวนประชากรขนาดใหญ่และไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน การค านวณขนาดกลุ่มของตวัอย่างจงึใชสู้ตรของ W.G. 
cochran (1977) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 และมคีวามผดิพลาดไม่เกนิรอ้ยละ 5 จากการค านวณกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 323 
และผูว้จิยัไดเ้กบ็ส ารองเผื่อไวร้อ้ยละ 4 หรอืเท่ากบัจ านวน 25 คน รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างเป็น 350 ตวัอย่าง โดยมวีธิกีาร
สุ่มประชากรแบบวิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience sampling) โดยสุ่มแจกนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมา
ทอ่งเทีย่วจงัหวดัภูเกต็ทีใ่ชบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ 

การวิจยัครัง้นี้เป็น การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซึ่งมีรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
research) ตอ้งการศกึษาหาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์โดยการใช้
การเกบ็ขอ้มูลเชงิปรมิาณด้วยการตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) เก็บขอ้มูลจากนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดนิทางมา
ทอ่งเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน คอื ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบั
พฤตกิรรมการรบับรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรใ์นเขตพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ในเขตพื้นที่จงัหวัดภูเก็ต และ                   

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการออนไลน์ของธรุกิจจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ไดแ้ก่   

เพศ อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายได ้อายุ 

 

ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิาร

ซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์

ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจ

ทวัร์ 

คณุภาพของการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์(E-service)  
1) ความน่าเชือ่ถอื (Reliability)  
2) การตอบสนอง (Responsiveness)  
3) การเขา้ถงึ (Access)  
4) ความยดืหยุ่น (Flexibility)  
5) ความง่ายในการเลอืกชมหน้าเวบ็เพจทีต่อ้งการ (Ease of navigation) 
6) ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)  
7) ความมัน่ใจและความไวว้างใจ (Assurance/ trust) 
8) ความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มลูส่วนบุคคล (Security/ privacy) 
9) ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้่าย (Price knowledge)    
10) ความสวยงาม (Site aesthetics)   
11) การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) 
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ความคดิเหน็เกี่ยวกบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผู้ใชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรใ์นเขตพื้นที่
จงัหวดัภูเกต็ โดยวดัค่าเครื่องมอืแบบลเิคอร ์5 ระดบั มกีารทดสอบค่าความเที่ยง (Reliability) หาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา 
ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach, 1984, pp. 161) พบว่า ค่าความเชื่อมัน่อยู่ที ่0.92 มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ในระดบัสูง  

วิเคราะหข้์อมลู 
วเิคราะหโ์ดยการใชส้ถติเิชงิพรรณนา เพื่อทีจ่ะอธบิายขอ้มูลเบือ้งต้นของลกัษณะกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ การแจก

แจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential statistics) เป็น              
การวเิคราะหเ์พื่อตอ้งการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ การหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร โดยการวเิคราะหค์่าสหสมัพนัธแ์บบ
เพียร์สัน (Pearson’s product moment coefficient of correlation) เพื่อต้องการหาความสัมพันธ์และระดับทิศทางของ                
ตวัแปร จะมคี่าอยู่ระหว่าง -1.00 ถงึ 1.00 หากมคี่าเป็นบวก และการวเิคราะหส์มการถดถอยพหคุูณ (Multiple regression) 
เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตน้ (Dependent variable) จ านวน 1 ตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม 
(Independent variable) ตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป เป็นการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวิจยั 
จากการศกึษาใชข้อ้มลูในการวเิคราะหแ์บ่งออกเป็น 3 ส่วน   
1) ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ การศึกษา อาชีพ ภูมิล าเนา           

ผลการศกึษา พบว่า นกัทอ่งเทีย่วชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 15 – 30 ปี ระดบัการศกึษาอยู่ทีป่รญิญาตร ี
มอีาชพี เจา้ของกจิการ มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ที ่1,000 – 30,000 บาท และมภีูมลิ าเนาส่วนใหญ่อยู่ใน ภาคใต้คอืจงัหวดั 
สงขลา รองลงมา ภาคกลาง คอื กรงุเทพมหานคร        

2) ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัพฤตกิรรมการรบับรกิารออนไลน์ของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร์
ในเขตพื้นที่จงัหวดัภูเกต็ ผลการศกึษา พบว่า พฤติกรรมการรบับรกิารออนไลน์ของผู้ใช้บรกิารออนไลน์ธุรกิจจ าหน่าย
แพ็คเกจทวัร์เดือนละ 1 ครัง้ โดยเฉลี่ยแล้ว 1 เว็บไซต์ ใช้เวลาในการเลือกสนิค้า น้อยกว่า 15 นาท ีมกีารเปรยีบเทยีบ
เวบ็ไซตก์่อนตดัสนิใจ 1 เวบ็ไซต ์ในการเลอืกเดนิทางทอ่งเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ มากกว่า 3 ครัง้ โดยเลอืกแพค็เกจทวัร ์แบบ 
โปรแกรมการท่องเทีย่วแบบ 2 วนั 1 คนื ประเภททีพ่กัส่วนใหญ่เลอืกพกัที ่โรงแรม โดยเดนิทางมาทอ่งเทีย่วจ านวน 2 คน 
เลอืกวธิกีารทอ่งเทีย่วโดยใชบ้รกิารของบรษิทัทวัร ์ชว่งเวลาในการเดนิทางส่วนใหญ่เดนิทางเมื่อมเีวลาว่าง โดยการเลอืกสื่อ
ในการตดัสนิใจทางอนิเทอร์เน็ต ประเภทของสื่อทีใ่ช้ คือ เฟสบุ๊ค โดยให้เหตุผลว่า ด้านความน่าเชื่อถือเป็นสิง่ส าคญัใน            
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารต่อครัง้ 1,001 – 3,000 บาท 
โดยภาพรวมผูใ้ช้บรกิารมคีวามรู้สกึในระดบัด ีในการเลอืกใช้บรกิารออนไลน์ทางเวบ็ไซต์และบรกิารทางธุรกจิจ าหน่าย
แพค็เกจทวัร ์
ตารางท่ี 1 แสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรใ์นเขตพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ 

คณุภาพการให้บริการออนไลน์ของธรุกิจจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ n = 350 ระดบัความคิดเหน็ 

x̅ S.D 
ความน่าเชือ่ถอื 
การตอบสนอง 
การเขา้ถงึ 
ความยดืหยุ่น 
หน้าเวบ็ไซต์ทีต่อ้งการ 
ความมปีระสทิธภิาพ 
ความมัน่ใจและความไวว้างใจ 
ความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มลูส่วนบุคคล 
ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้่าย 
ความสวยงาม 
การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล 

4.07 
3.78 
3.72 
3.75 
3.85 
3.83 
3.83 
3.79 
3.78 
4 

3.89 

0.52 
0.62 
0.74 
0.65 
0.70 
0.72 
0.72 
0.78 
0.71 
0.70 
0.69 

เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 

รวม 3.84 0.07 เหน็ดว้ยมาก 
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3) ความคิดเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ในเขตพื้นที่จงัหวดั
ภูเกต็ ผลการศกึษา โดยภาพรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ที ่3.84 อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่สูงสุด
อยู่ที ่4.07 รองลงมา ดา้นความสวยงามมคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4       

ตารางท่ี 2 แสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ
ออนไลน์ 

n = 350 ระดบัความคิดเหน็ 

x̅ S.D 
1) มคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากเวบ็ไซตอ์กีในอนาคต 
2) มคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะซือ้แพค็เกจทวัรอ์ื่นๆ บนเวบ็ไซตน์ี้อกีในอนาคต 
3) มกีารเลอืกกลบัเขา้มาดขูอ้มลูบนหน้าเวบ็ไซตอ์กีครัง้ 
4) มีการเลือกพิจารณาขอ้มูลบนเวบ็ไซต์เป็นตวัเลือกแรกเมื่อต้องการซื้อ

แพค็เกจทวัรใ์นอนาคต  
5) โดยรวมมคีวามตอ้งการซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากเวบ็ไซตซ์ ้าอกีครัง้ในอนาคต 

4.08 
3.78 
3.79 
3.79 

 
3.95 

0.49 
0.67 
0.7 
0.58 

 
0.61 

เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 
เหน็ดว้ยมาก 

 
เหน็ดว้ยมาก 

รวม  3.87  0.08 เหน็ดว้ยมาก 

4) ความคดิเหน็เกีย่วกบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์
ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ ผลการศกึษา โดยภาพรวมมคี่าเฉลีย่ 3.87 อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารจะเลอืกซื้อ
แพค็เกจทวัรจ์ากเวบ็ไซตอ์กีในอนาคตมคี่าเฉลีย่สูงสุดที ่4.08         

ตารางท่ี 3 แสดงความสมัพนัธข์องคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิทีจ่ าหน่ายแพค็เกจทวัรอ์อนไลน์กบัความตัง้ใจ
กลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการออนไลน์ โดยหาค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 
correlation coefficient)         

ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าส าหรบัธุรกจิ ตวัแปร Pearson Correlation Sig.  (2tailed) N 
 A 1 0.00 350 

B 0.47* 0.00 350 
C 0.42* 0.00 350 
D .513* 0.00 350 
E 0.47* 0.00 350 
F 0.41* 0.00 350 
G 0.53* 0.00 350 
H 0.46* 0.00 350 
I 0.45* 0.00 350 
J 0.40* 0.00 350 
K 0.42* 0.00 350 
L 0.54* 0.00 350 

 

ก าหนดสมมติฐานทางสถิติ        
H0: คุณภาพการใหบ้รกิารของธรุกจิทีจ่ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์(ρ = 0)     
H1: ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์แพค็เกจทวัร์ (ρ = 0)    

การก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติ α = 0.05     
 แทนค่า  A = ความน่าเชื่อถอื (Reliability)        

B = การตอบสนอง (Responsiveness)       
C = การเขา้ถงึ (Access)        
D = ความยดืหยุ่น (Flexibility)        
E = หน้าเวบ็ไซตท์ีต่อ้งการ (Ease Of Navigation)      
F = ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)        
G = ความเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ (Appropriate and efficient)    
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H = ความมัน่ใจและความไวว้างใจ (Assurance/ trust)       
I = ขอ้มลูส่วนบุคคล (Security/ privacy) เวบ็ไซตม์คีวามปกป้องขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร  
J = ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้า่ย (Price knowledge)     
K = ความสวยงาม (Site aesthetics)      
L = การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization)  

5) ความสมัพนัธข์องคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิทีจ่ าหน่ายแพค็เกจทวัรก์บัความตัง้ใจกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์แพค็เกจทวัร ์ผลการศกึษา พบว่า ค่าความสมัพนัธข์องคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์กบั
ความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า มคี่า Sig. 0.00 ซึ่งน้อยกว่า α ที่ตัง้ไว้ 0.05 แสดงว่า ปฎิเสธ H0  จงึสามารถสรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บรกิารออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์  

ตารางท่ี 4 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยพหุระหว่างคุณภาพการให้บริการของธุรกิจที่จ าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ต่อ                
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ 

ตวัแปร สมัประสทิธิถ์ดถอยไม่ปรบัมาตรฐาน คา่สมัประสทิธิ ์
การถดถอย 

Beta 

คา่สถติิ
ทดสอบ 
t-test 

ระดบันยัส าคญั
ทางสถติ ิSig. ค่าสมัประสทิธิ ์

B 
คา่ผดิพลาดมาตรฐาน 

Std. Error 

ค่าคงที ่ 1.243 0.163  7.640 0.000* 
- ความน่าเชือ่ถอื (reliability) 0.020 0.047 0.023 0.423 0.672 
- การตอบสนอง 
(responsiveness)  

0.056 0.035 0.076 1.576 0.116 

- การเขา้ถงึ (access) 0.132 0.030 0.211 4.423 0.000* 
- ความยดืหยุ่น (flexibility)  0.100 0.034 0.142 2.895 0.004 
- หน้าเวบ็ไซต์ทีต่อ้งการ (ease 

of navigation)  
0.016 0.033 0.025 0.493 0.622 

- ความมปีระสทิธภิาพ 
(efficiency)  

0.128 0.034 0.200 3.732 0.000* 

- ความมัน่ใจและความไวว้างใจ 
(assurance/ trust)  

0.052 0.032 0.082 1.659 0.098 

- ความปลอดภยัและการปกป้อง
ขอ้มลูส่วนบุคคล (security/ 
privacy)  

0.016 0.032 0.027 0.500 0.618 

- ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้่าย 
(price knowledge)  

0.058 0.029 0.091 1.995 0.047* 

- ความสวยงาม (site 
aesthetics)  

0.030 0.032 0.046 0.955 0.340 

- การบรกิารตามความตอ้งการ
เฉพาะบุคคล (customization/ 
personalization)  

0.083 0.036 0.124 2.289 0.023* 

R = 0.710a ,   R2= 0.504, Asjusted R2=0.488 , F = 31.278 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั< 0.05 

6) การวิเคราะห์การถดถอยพหุระหว่างคุณภาพการให้บรกิารออนไลน์ของธุรกจิที่จ าหน่ายแพค็เกจทวัรต์่อ   
ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการออนไลน์ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่าง คุณภาพ                    
การใหบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิทีจ่ าหน่ายแพค็เกจทวัรต์่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์แพค็เกจ
ทัวร์ พบว่า คุณภาพการให้บริการออนไลน์ของธุรกิจที่จ าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)                
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การตอบสนอง (Responsiveness) การเข้าถึง (Access) ความยืดหยุ่น (Flexibility) หน้าเว็บไซต์ที่ต้องการ (Ease of 
navigation) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ความมัน่ใจและความไว้วางใจ (assurance/ trust)  ความปลอดภยัและ            
การปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล (Security/ privacy) ความรู้เกี่ยวกับค่าใช้จ่าย (Price knowledge) ความสวยงาม (Site 
aesthetics) การบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล(Customization/ personalization) สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร ไดร้อ้ยละ 50.4 ( R2= 0.504) ซึง่ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์( R2) ทีไ่ดม้คี่าอยู่ระหว่าง 
0.50 – 0.80 ถอืว่ามคีวามสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง (Devore, & Peck, 1993: 129) แต่เมื่อพจิารณารว่มกบัคา่ Sig. แลว้
พบว่า มคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% แสดงว่าค่า  R2 = 50.4 สามารถเชื่อถอืได้ ซึ่งสามารถ
เขยีนสมการในรปูคะแนนดบิ ดงันี้  

Y    = 1.243 + 0.132X3+ 0.100X4+ 0.128X6+ 0.058X9+ 0.083X11 
เมื่อ   Y   = ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า      

X3 = การเขา้ถงึ (Access)    
X4 = ความยดืหยุ่น (Flexibility)    
X6 = ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)     
X9 = ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้า่ย (Price knowledge) 
X11 = การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (customization/ ersonalization) 
 และไดส้มการในรปูคะแนนมาตรฐาน ดงันี้    
       ≤≤ = 0.211X3+ 0.142 X4+ 0.200 X6+ 0.091X9 +0.124X11 

จากสมการอธิบายในรูปคะแนนดิบ พบว่า แนวทางการพฒันาคุณภาพของการบริการออนไลน์ของธุรกิจ
จ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ ได้แก่ การเขา้ถึง (Access) ความยืดหยุ่น (Flexibility) ความมปีระสิทธภิาพ (Efficiency) ความรู้
เกีย่วกบัค่าใชจ้า่ย (Price knowledge) การบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) ส่งผล
ต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรอ์ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยมรีายละเอยีดดงันี้        
 ด้านการเข้าถึง (Access) มีค่าสัมประสิทธิ ์เท่ากับ 0.132 หมายความว่า ถ้าด้านความน่าเชื่อถือ เพิ่มขึน้                  
1 หน่วย จะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพิม่ขึน้ 0.132 
เมื่อควบคุมตวัแปรอื่นในสมการใหค้งที ่       
 ด้านความยดืหยุ่น (Flexibility) มคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.100 หมายความว่า ถ้าด้านความน่าเชื่อถอื เพิม่ขึน้   
1 หน่วย จะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพิม่ขึน้ 0.100 
เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการให้คงที่  ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) มีค่าสัมประสิทธิ ์เท่ากับ 0.128                 
หมายความว่า ถ้าด้านความน่าเชื่อถอื เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์
ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพิม่ขึน้ 0.128 เมื่อควบคุมตวัแปรอื่นในสมการใหค้งที ่   
  ด้านความรู้เกี่ยวกบัค่าใช้จ่าย (Price knowledge) มคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.058 หมายความว่า 
ถ้าด้านความน่าเชื่อถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารออนไลน์ของธุรกิจ
จ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพิม่ขึน้ 0.058 เมื่อควบคุมตวัแปรอื่นในสมการใหค้งที ่    
  ดา้นการบรกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) มคี่าสมัประสทิธิ ์
เท่ากบั 0.083 หมายความว่า ถ้าด้านความน่าเชื่อถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์เพิม่ขึน้ 0.083 เมื่อควบคุมตวัแปรอื่นในสมการใหค้งที่ 

สรปุและอภิปรายผล 
 นกัทอ่งเทีย่วชาวไทยทีเ่ดนิทางมาทอ่งเทีย่วในพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็มคีวามคดิเหน็โดยรวมในระดบัมากในคุณภาพ
การให้บริการออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ ซึ่งส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า โดยมีตัวแปรลักษณะ            
ทางประชากรศาสตร์ เพศ อายุ การศกึษา รายได้ สถานภาพ ภูมลิ าเนา โดยตวัแปรที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า คอื เพศ สถานภาพ อาชพี และตวัแปรคุณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
คือ ความน่าเชื่อ การตอบสนอง การเขา้ถงึ ความยดืหยุ่น หน้าเวบ็ไซต์ที่ต้องการ ความมปีระสทิธภิาพ ความเหมาะสม 



วารสารบรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่9 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2561 
 

 

 68 
 

ความมัน่ใจและความไว้วางใจ การปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล ความรูเ้กี่ยวกบัค่าใชจ้่าย ความสวยงาม และการบรกิารตาม
ความตอ้งการเฉพาะบุคคล  

คณุภาพการให้บริการออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพค็เกจทวัรส่์งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้
บริการซ า้          

จากการทดสอบสมมตฐิานพบว่า คุณภาพของการบรกิารออนไลน์ (E-service) ประกอบด้วยความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การเขา้ถงึ (Access) ความยดืหยุ่น (Flexibility) ความง่ายในการเลอืกชม
หน้าเวบ็เพจทีต่อ้งการ (Ease of navigation) ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) ความมัน่ใจและความไวว้างใจ (Assurance/ 
trust) ความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล (Security/ privacy) ความรู้เกี่ยวกบัค่าใช้จ่าย (Price knowledge) 
ความสวยงาม (Site aesthetics) การบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) ส่งผลต่อ
ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัคุณภาพการให้บริการออนไลน์ในระดบัมากที่สุด ด้านความน่าเชื่อใจ (Reliability) 
รองลงมา คอื ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) การเขา้ถงึ (Access) ความงา่ยในการเลอืกชมหน้าเวบ็เพจทีต่อ้งการ 
(Ease of navigation) ความรู้เกี่ยวกบัค่าใช้จ่าย (Price knowledge) ความมปีระสิทธิภาพ (Efficiency) ความมัน่ใจและ 
ความไว้วางใจ (Assurance/ trust) ความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล ความสวยงาม (Site aesthetics)            
การบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) ตามล าดบั เพื่อประกอบเหตุผลในการเลอืก
แพค็เกจทวัรแ์ละบรษิทัทวัรเ์พื่อดูแลการท่องเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ รสสุคนธ ์แซ่เฮยี (2556) 
ศกึษาเรื่อง ปัจจยัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงแรมคุณภาพการใหบ้รกิาร ส่วนผสมทางการตลาดบรกิารและคุณค่าตราสนิค้า
ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารโรงแรมระดบัหา้ดาวแหง่หนึ่งในจงัหวดักรงุเทพมหานคร ทีก่ล่าว
ว่า คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของลูกค้าชาวต่างชาติผลดงักล่าวมคีวาม
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry L. L. (2000) ซึ่งประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจ (Reliability) ผูร้บับรกิารต้องการการบรกิารทีใ่หถู้กต้องตามความเหมาะสมและต้องการการบรกิารทีส่ม ่าเสมอใน
ทกุๆ ครัง้ทีร่บับรกิารท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ และการตอบสนอง (Responsiveness) ผูใ้หบ้รกิาร
มีการตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้รบับริการ รวมไปถึงการเข้าถึง (Access) การเข้าใช้งานเว็บไซต์ส าหรบั
ผู้ใช้บรกิารได้อย่างรวดเรว็เมื่อต้องการที่ใช้บรกิาร ความยืดหยุ่น (Flexibility) ความง่ายในการเลือกชมหน้าเว็บเพจที่
ต้องการ (Ease of navigation) ผูร้บับรกิารสามารถรบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารไดอ้ย่างงา่ยและเขา้ถงึสะดวก ระบบมขีอ้มลูดี
และเนื้อหาสอดคล้อง ความมปีระสิทธภิาพ (Efficiency) ที่ใช้งานง่าย มกีารออกแบบให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและมคีวาม
เหมาะสม เป็นระเบยีบ และมสี่วนทีใ่หผู้ใ้ชบ้รกิารไดก้รอกขอ้มลูเลก็น้อยกส็ามารถเขา้ใชบ้รกิารไดแ้ละความมัน่ใจและความ
ไว้วางใจ (Assurance/ trust) ความเชื่อใจทีผู่ใ้ชบ้รกิารธุรกรรมผ่านเวบ็ไซต์ทีส่บืเนื่องมาจากความมชีื่อเสยีงของเวบ็ไซตใ์น
สนิค้าและบรกิาร รวมไปถงึความถูกต้องและชดัเจนในระบบการใหบ้รกิาร ความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มลูส่วนบุคคล 
(Security/ privacy) ความเชื่อมัน่ที่ผู้ใช้บรกิารต่อความปลอดภัยและปกป้องข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บรกิารโดยไม่ได้รบั
อนุญาต ความรูเ้กี่ยวกบัค่าใชจ้่าย (Price knowledge) การใหโ้อกาสผูใ้ชบ้รกิารได้การก าหนดวนัช าระค่าใชจ้่าย ค่าขนส่ง
และให้สิทธิในการเปรียบเทยีบสินค้าและบริการ ความสวยงาม (Site aesthetics) การออกแบบระบบการใช้งานเว็บที่
สวยงาม การบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) ความใชง้านงา่ย และความสะดวก
ส าหรบัผูใ้ชง้านสามารถปรบัแต่งตามความชอบส่วนบุคคล รวมถงึการบนัทกึประวตักิารใชบ้รกิารและลกัษณะการจบัจา่ย
นอกจากนี้งานวจิยัของ นันทพร กุดหนินอก (2557) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและ   
ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ              
การใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิารและดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิารส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาวซ ้าของนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตใินกรงุเทพมหานคร และฉงจิง่ หลี ่(2556)              
ทีศ่กึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารของบรษิทัน าเทีย่วประเทศจนีทีม่ผีลต่อความไว้วางใจในบรษิทัน าเทีย่วและความตัง้ใจใน
การใชบ้รกิารซ ้าของนักท่องเทีย่วชาวไทย พบว่า การรบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารของบรษิทัน าเทีย่วในประเทศจนี ในระดบั
มาก ไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอืและไวว้างใจได ้(Reliability) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) 
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) ดา้นความรวดเรว็ (Responsiveness) และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
ตามล าดบั พบว่า เป็นสิง่ทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและความไวว้างใจของนกัทอ่งเทีย่ว  
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 ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้      
 จากผลการทดสอบ ความคดิเหน็เกีย่วกบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์โดยภาพรวม
ของผลการวิจยั มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ใน ระดบัเหน็ด้วยมาก โดยมคี่าคะแนนเฉลี่ยเท่ ากบั 3.87 ส าหรบัผลการพจิารณา             
ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้า มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.78 – 4.08 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริโสภา                 
อุทศิสมัพนัธ์กุล (2553) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการซื้อซ ้าในธุรกจิออนไลน์ group buying คือ ปัจจยั
คุณภาพการบรกิาร ความเป็นธรรมในการบรกิาร ด้านมูลค่าที่ลูกค้าคาดหวงั และความชื่นชอบในตราสินค้า ส่งผลต่อ                 
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าโดยตรง ดงันัน้ ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่าย
แพ็คเกจทัวร์ซึ่งพบว่า คุ ณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้า ดังนัน้ 
ผูป้ระกอบการและผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งควรมกีารวางแผนจดัท านโยบายทีส่อดคล้องกบัความต้องการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กค้าเกดิ                   
ความสะดวกสบายในการเลอืกใชบ้รกิาร มกีารจดัวางแผนการเขา้ถงึขึน้ตอนต่างๆ ใหใ้ชง้านไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อนแต่ยงัคงมี
ประสทิธภิาพเหมอืนเดมิ และเพื่อสรา้งความไวใ้จใหเ้กดิขึน้กบัลูกคา้เพื่อเป็นผลท าใหลู้กคา้เกดิการใชบ้รกิารซ ้า  

แนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการของธรุกิจจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์  
 จากผลการวเิคราะหส์มการถดถอยพหรุะหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรก์บั
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธรุกจิ
จ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ได้แก่ 1) การเขา้ถงึ (Access) 2) ความยดืหยุ่น (Flexibility) 3) ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)        
4) ความรู้เกี่ยวกับค่าใช้จ่าย (Price knowledge) 5) การบริการตามความต้องการเฉพาะบุคคล (Customization/ 
personalization) ส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งมนียัส าคญัที ่0.05 แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญั
ของคุณภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรเ์ป็นอย่างมาก นอกจากนี้ต้องค านึงถงึโครงสรา้งในการบรกิาร
จดัการงานภายในองคก์รธรุกจิใหเ้ป็นระบบ โดยมกีารเตรยีมความพรอ้มดา้นบุคลากรใหม้คีวามรูด้า้นการใชเ้ทคโนโลยแีละ   
มทีกัษะดา้นการตดิต่อสื่อสาร รวมถงึอปุกรณ์เครื่องมอืฮารด์แวร ์ซอฟแวร์  ทีส่ าคญัทีร่ะบบการจดัการอนิเทอรเ์น็ตทีร่วดเรว็ 
และทนัสมยั ดงันัน้ ธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัรค์วรมกีารพฒันา และปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ในด้านต่างๆ 
ดงักล่าว เพื่อเพิม่ความสามารถและสรา้งการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารออนไลน์ และสรา้งความมัน่คงใหแ้ก่องคก์ร 
โดยแนวทางในการพฒันามดีงัต่อไปนี้  

1) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ ด้านการเข้าถึง  (Access) 
เวบ็ไซตส์ าหรบัผูใ้ชบ้รกิารควรก าหนดใหม้คีวามสะดวกและรวดเรว็ กล่าวคอื เจา้ของธรุกจิทอ่งเทีย่วและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งควรให้
ความส าคญัในเรื่อง การเขา้ถงึเวบ็ไซตท์ีต่อ้งมคีวามสะดวกและรวดเรว็ รวมถงึการมขีอ้มลูทีส่ าคญั และจ าเป็นบนเวบ็ไซต ์มี
ข ัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีไ่ม่ซบัซ้อน และไม่ยุ่งยากจนท าใหผู้้ใชบ้รกิารเกดิความเบื่อหน่ายในการรบับรกิาร ขัน้ตอนใดที่
สามารถท าควบคู่กนัไดค้วรท าพรอ้มกนัเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีร่วดเรว็ และเป็นการเพิม่ความมปีระสทิธภิาพใน
การบรกิารอกีดว้ย 

2) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ด้านความยดืหยุ่น (Flexibility) 
กล่าวคอื เจา้ของธรุกจิทอ่งเทีย่วและผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ควรใหค้วามส าคญัในเรื่องความยดืหยุ่นบนหน้าเวบ็ไซต ์โดยการจดัขอ้มลู 
เนื้อหา (Content management systems) รวบรวมสิง่ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารโดยตรง ซึ่งสิง่ที่
ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการ คอื ฟังกช์ัน่การใชง้านทีเ่รยีบงา่ย มคีวามแมน่ย า นอกจากนี้เจา้ของธรุกจิและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งควรออกแบบ
ระบบใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถคน้หาขอ้มลูการทอ่งเทีย่วผา่นเวบ็ไซต ์สามารถช าระค่าใชจ้า่ย และสามารถตดิต่อสื่อสารกบัผูใ้ห้
บรกิารไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็  

3) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ ด้านความมปีระสิทธภิาพ 
(Efficiency) กล่าวคอื เจา้ของธรุกจิทอ่งเทีย่วและผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ควรใหค้วามส าคญัในเรื่อง ความมปีระสทิธภิาพ โดยเริม่จาก
การออกแบบเวบ็ไซตใ์หม้คีวามงา่ยในการใชง้าน ซึง่จะตอ้งเริม่จากการก าหนดกลุม่เป้าหมายใหช้ดัเจน รวมถงึการออกแบบ
หน้าจอที่สามารถท าให้ผู้ใช้บรกิารค้นหาขอ้มูลต่างๆ บนหน้าเว็บไซต์ได้อย่างรวดเรว็ สามารถรบัค าสัง่ และส่งขอ้มูลที่
ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการสื่อสาร สามารถตอบสนองความตอ้งการในการใชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้ง ท าใหผู้้ใชบ้รกิารบรรลุเป้าหมายใน
การใช้งานตามที่ผู้ให้บรกิารต้องการ เว็บไซต์ควรมสีถติิในการเขา้ชมเวบ็ไซต์ของผูใ้ช้บรกิาร คือ เส้นทางในการเขา้ชม
เวบ็ไซต์ทีจ่ะสามารถรบัรูไ้ดว้่าผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายต้องการเขา้มาท าอะไรบนเวบ็ไซต์ หากทราบส่วนนี้กส็ามารถทราบถงึ
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารไดแ้ละสามารถน าไปปรบัปรงุระบบการท างานบนเวบ็ไซตไ์ดอ้กีดว้ย               
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4) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิจ าหน่ายแพค็เกจทวัร ์ด้านความรูเ้กี่ยวกบัค่าใชจ้า่ย 
(Price knowledge) กล่าวคอื เจา้ของธุรกจิท่องเทีย่วและผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ควรใหค้วามส าคญัในเรื่อง ความรูเ้กีย่วกบัค่าใชจ้า่ย 
โดยผู้ให้บรกิารควรมกีารแจ้งขอ้มูลค่าใช้จ่าย และโปรโมชัน่ที่ชดัเจนบนหน้าเว็บไซต์ มคี าอธบิายขัน้ตอนในการช าระ
ค่าใชจ้่าย รวมถงึผูใ้ชบ้รกิารสามารถเปรยีบเทยีบค่าใชจ้่ายเองไดอ้ย่างชดัเจนในส่วนนี้ท าใหก้ารท างานของผู้ ใหบ้รกิารงา่ย
ขึน้ และสะดวกต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึสามารถก าหนดวนัในการช าระค่าบรกิาร   

5) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทัวร์ ด้านการบริการตาม            
ความต้องการเฉพาะบุคคล (Customization/ personalization) กล่าวคอื เจ้าของธุรกจิท่องเที่ยวและผู้ทีเ่กี่ยวขอ้ง ควรให้
ความส าคญัในเรื่องการบรกิารตามความต้องการเฉพาะบุคคล โดยภายในระบบของเวบ็ไซต์มกีารเกบ็ขอ้มลูสมาชกิผูท้ีเ่คย
ผ่านเข้ามาใช้บริการเว็บไซต์มากกว่า 1 ครัง้ เพื่อท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกมีความส าคญัเมื่อเข้าชมเว็บ เว็บ ไซต์สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ และอ านวยความสะดวกในการใชบ้รกิารตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล และรกัษาขอ้มลูเกีย่วกบั
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างปลอดภยั       
 ธุรกิจจ าหน่ายแพค็เกจทวัร์ออนไลน์ได้ตระหนักถึงความส าคญัในการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารออนไลน์  
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการบนระบบออนไลน์ได้ และผู้ประกอบการและผู้ที่
เกี่ยวขอ้ง ได้ทราบถงึประโยชน์ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและสามารถใชคู้่กบังานการบรกิารออนไลน์ในการจ าหน่าย
แพ็คเกจทวัร ์ได้น าแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ของธุรกิจจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ รวมทัง้การใช้
ประโยชน์จากข้อมูลจรงิและข้อเสนอแนะ เพื่อพฒันาการใช้ระบบออนไลน์ของธุรกิจการจ าหน่ายแพ็คเกจทวัร์ให้เกิด
ประโยชน์และเป็นทีย่อมรบัมากทีส่ดุ 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็ เรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์เป็นเหตุผลส าคญัในการกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่ดนิทางมาเทีย่วในพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ และเกดิการประชาสมัพนัธ ์บอกต่อเกีย่วกบั
แหล่งท่องเที่ยวให้แก่นักท่องเที่ยวคนอื่นๆ ได้ทราบ ซึ่งสามารถช่วยสนับสนุนการท่องเที่ยว เพิม่รายได้และส่งเสรมิให้
อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วเจรญิเตบิโตอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากท าใหน้กัท่องเทีย่วรายใหม่สนใจ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการและ              
ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งควรใหค้วามส าคญัเกีย่วกบั คุณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(e - service) ทัง้ 11 ดา้น ใหม้มีาตรฐานและ
ตรงตามความตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่ว    

กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจยัฉบบันี้ส าเรจ็ลุล่วงได้ด้วยดี เนื่องจากได้รบัความกรุณาและความช่วยเหลือ จากอาจารย์ที่ปรกึษา                
ดร.ปิยะนุช ปรชีานนท ์ใหก้ าลงัใจ ค าแนะน า ขอ้คดิเหน็ต่างๆ ทีเ่ป็นประโยชน์อย่างยิง่ รวมถงึช่วยแก้ปัญหาในดา้นต่างๆ 
ระหว่างการด าเนินงานจนส าเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีขอขอบคุณอาจารยป์ระจ าสาขาการตลาดทีช่ว่ยแนะแนวทางการแกปั้ญหา
ในทุกๆ ด้าน และขอขอบคุณอาจารย์สงัคมศาสตรแ์ละวทิยาศาสตรป์ระยุกต์ส าหรบัขอ้แนะน าการวเิคราะหผ์ลโดยการใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูปรวมถงึบุคลากรที่ช่วยให้ความรู้เกี่ยวกบังานวจิยัต่างๆ นอกจากนี้ขอขอบคุณน้อง พี่ เพื่อน ที่คอยให้
ก าลงัใจ และใหค้วามชว่ยเหลอืในงานวจิยัฉบบันี้  
 สุดทา้ยนี้ขอขอบพระคุณบดิา มารดาและครอบครวั ทีค่อยใหก้ารสนับสนุน ส่งก าลงัใจ และเปิดโอกาสใหไ้ดร้บั
การศกึษา มาโดยตลอด จนท าใหง้านวจิยัเล่มนี้ประสบความส าเรจ็ไปดว้ยดี 
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