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บทคัดย่อ

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาเครื่องมือและระบุรายละเอียดของแต่ละองค์ประกอบของการรับรู้ของผู้ใซ้บริการ 

ซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 

ซาวไทยท่ีมีอายุต้ังแต่ 18 ปีข้ึน'ไป ท่ีเคยใซ้บริการสำรองบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทย 

มากกว่า 1 คร้ังใน 1 ปี จำนวน212รายข้ันตอนของการพัฒนาเคร่ืองมือได้แก่ การศึกษาแนวคิดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ยังใช้การทำวิจัยเซิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เซิงลึก เพื่อนำมาปรับปรุงเครื่องมือ 

ให้สอดคล้องกับบริบทของการประเมินเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย จากน้ันวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเซิงเน้ือหา 

โดยผ่านการพิจารณาตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญด้านการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ว ิเคราะห์ความเที่ยงตรงภายใน 

ด้วยการทดสอบเบ้ืองต้น จำนวน 100 ราย วิเคราะห์ความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือด้วยการหาค่าสัมประสิทธ้ีแอลฟาของครอนบาค 

วิเคราะห์ความเที่ยงตรงเซิงโครงสร้างด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ และวิเคราะห์ความเที่ยงตรงของเครื่องมือครั้งสุดท้าย 

ด้วยการวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอย

ผลการวิจัย พบว่า ค่าสัมประสิทธ้ีแอลฟาชองครอนบาคเท่ากับ 0.946 และผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบบ่งชี้ว่า 

เคร่ืองมือเพ่ือการประเมินการรับรู้ชองผู้โช้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ชองเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋า 

ในประเทศไทย มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 29 ข้อ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ 1) ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ 

2) การทำงานเซิงระบบและความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ 3) ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของเว็บไซต์ และ 4) การติดต่อ 

กับเว็บไซต์ โดยผลการวิจัยในคร้ังน้ืจะได้แบบสำรวจออนไลน์ท่ีเป็นประโยชน์ต่อเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทย 

ซ่ึงสามารถนำไปใช้ประเมินการรับรู้ชองผู้Iข้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ชองเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ํา 

ในประเทศไทย และเป็นแนวทางศึกษาการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินอ่ืนๆ ท้ังในประเทศไทย 

และต่างประเทศ

คำสำคัญ: การพัฒนาเครื่องมือ การประเมินการรับรู้ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ การสำรองบัตรโดยสาร เว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย

* บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรก ิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
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ABSTRACT

The objective of this research is to develop the instrument for assessing and presenting the details 

of each component of Thai customers’ perception towards E-Service quality on ticket reservation of low 

cost airline websites in Thailand. The sample of this study were 212 Thai customers aged over eighteen 

who had the reservation experiences via low-cost airline websites in Thailand more than one time per 

year. The steps of instrument development such as studied the E-Service quality concept and the related 

literature. Moreover, the research employs qualitative research method by an in-depth interview to 

improve the instrument in accordance with the context of assessment of low cost airlines websites 

in Thailand. Then the content validity was analyzed by the experts on electronic commerce, and so was 

the internet validation done by the fundamental testing of one hundred customers. Moreover, 

the reliability analysis was examined by Cronbach’s alpha coefficient and construct validity was done 

using factor analysis. Consequently, the final analysis of the validity of assessing the instrument was 

analyzed by correlation and regression analysis.

The findings of this research were that the Cronbach’s alpha coefficient was at the level of 0.946, 

and the result of factor analysis indicated that the instrument for assessing perception of Thai customers 

towards E-Service quality on ticket reservation of low cost airline websites in Thailand had 29 questions altogether 

consisting of 4 elements: 1) Efficiency 2) System Availability and Reliability 3) Privacy and Security and 

4) Contact. The result of this research will create the online questionnaire which is useful for low cost airline 

websites in Thailand to assess their Thai customers’ perception towards E-Service quality on ticket reservation 

provided on the websites in Thailand. Moreover, this study will be acting as a study guidance of evaluation in 

E-Service quality on ticket reservation of any other airline websites both Thai and international.

Keywords: Instrument Development, Assessing Perception, E-Service Quality, Ticket Reservation, 

Low Cost Airlines Websites

บทนำ

ในโลกปิจจุบันท่ีมีการใช้เทคโนโลยีอินเทอร์ฒ็ตอย่างแพร่หลาย ส่งผลให้ผู้บริโภคมีอำนาจมากข้ึน เน่ืองจากผู้บริโภค 

สามารถเช้าถึงข้อมูลต่างๆ อย่างไร้พรมแดน ประกอบกับภาวะกดดันจากการแข่งฃันที่มีมากขึ้นในยุคโลกาภิวัตน์ ทำให้ 

ผู้บริโภคเกิดความคาดหวังเมื่อมาใช้บริการจากผู้ให้บริการว่าควรจะได้รับบริการที่ดีและใช้เวลาที่น้อยลง ผู้ให้บริการ 

จึงตระหนักถึงการให้บริการด้วยเวลาท่ีมีประสิทธิภาพและให้ผูใข้บริการมีการรอคอยท่ีน้อยท่ีสุด ซ่ึงนำไปสู่การปรับกระบวนการ 

ทำงานใหม่อย่างกว้างขวาง เครื่องมืออย่างหนึ่งที่มีบทบาทและช่วยให้การปรับกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิภาพ คือ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่ผู้ใข้สามารถใช้บริการได้จากทุกสถานที่และทุกเวลา 

ยิ่งไปกว่าน้ัน อัตราการเติบโตของการใช้อินเทอร์เน็ตส่งผลให้ผู้บริโภคมีการใช้ช่องทางอินเทอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูลและ 

ใช้บริการออนไลน้มากข้ึน องค์กรต่างๆ จึงได้ใช้ช่องทางอินเทอร์เน็ตในการให้บริการลูกค้าเพ่ิมอีกช่องทางหน่ึง (คิริลักษณ์ 

โรจนกิจอำนวย, 2549: บทนำ) ซ่ึงช่องทางน้ัน ได้แก่ การสร้างเว็บไซต์เพื่อให้บริการและสื่อสารกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

อย่างไรก็ตาม การพัฒนาเว็บไซต์ดังกล่าวอาจทำได้หลายรูปแบบ ซ่ึงอาจจะสามารถให้บริการหรือส่ือสารกับลูกค้าได้หรือไม่ได้ 

จึงเกิดแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (Parasuraman et  ๔., 2005) ในการประเมินคุณภาพบริการของเว็บไซต์ข้ึน
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เครื่องมือ SERVQUAL ถูกพัฒนาข้ึนเพ่ือใช้ประเมินคุณภาพบริการแบบดั้งเดิมท่ีผู้ใซ้บริการไปใช้บริการ ณ สถานท่ี 

ทำการ,ของผู้ให้'บริการ ซึ่งจะแตกต่างจากการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากซ่องทางในการให้บริการผ่านอินเทอร์ฒ็ต 

มีปัจจัยอ่ืนๆ เช้ามาเก่ียวช้อง เซ่น ซ่องทางในการบริการท่ีเป็นเว็บไซต์ของผู้Iห้บริการ ความปลอดภัย ความง่ายต่อการใช้บริการ 

ผ่านซ่องทางเว็บไซต์ (คิริลักษณ์ โรจนกิจอำนวย, 2549: 14) ต่อมาในปีคริสต์ศักราช 2005 Parasuraman และคณะ 

ได้ทำการปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL เพ่ือให้เช้ากับบริบทการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยเคร่ืองมือท่ีพัฒนาข้ึนน้ันแบ่งได้เป็น

2 ชุด คือ ชุดหลักและชุดรอง ซ่ึงชุดหลักเรียกว่า E-S-QUAL ส่วนชุดรองนั้นเรียกว่า E-RecS-QUAL สำหรับเครื่องมือ 

E-S-QUAL นั้นแบ่งองค์ประกอบคุณภาพได้เป็น 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความมีประสิทธิภาพ การพร้อมใช้งานชองระบบ 

การบรรลุเป้าหมาย และความเป็นส่วนตัว ส่วนเคร่ืองมือ E-RecS-QUAL น้ันแบ่งองค์ประกอบคุณภาพออกเป็น 3 องค์ประกอบ 

ได้แก่ การตอบสนอง การซดเชย และการติดต่อ

ปัจจุบันเครื่องมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ Parasuraman และคณะ (Parasuraman et  at., 2005) 

เป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายของนักวิชาการในต่างประเทศ โดยได้มืการนำไปใช้วัดคุณภาพของเว็บไซต์ท่ีแตกต่างกันออกไป 

ตามแต่บริบทท่ีตนเองสนใจศึกษา ท้ังเว็บไซต์ชองภาครัฐ เว็บไซต์ชองภาครัฐวิสาหกิจ และเว็บไซต์ชองภาคธุรกิจ โดยหลากหลาย 

นักวิชาการก็มืการนำเครื่องมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ไปใช้ด้วยวิธีท่ีแตกต่างกันไป แต่ที่นิยมกันอย่างมากคือ 

การนำทั้ง 33 ข้อคำถาม ใน 7 องค์ประกอบ ไปใช้วัดโดยตรงโดยเพ่ิมเติมซ่ือเว็บไซต์ท่ีตนเองศึกษาเข้าไปในรูปประโยค 

ชองข้อคำถามต่างๆ

อย่างไรก็ตาม เคร่ืองมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ได้มืการพัฒนามาจากการศึกษาผู้Iข้บริการซาวสหรัฐอเมริกา 

ท่ีใช้บริการ vwvw.amazon.com และ www.walmart.com ดังน้ันจะมืบางองค์ประกอบและบางข้อคำถามท่ีเก่ียวกับสินค้า 

ที่จับต้องได้เข้ามาเกี่ยวข้อง ดังนั้นในบริบทชองเว็บไซต์ที่ไม่มืเรื่องชองการจำหน่ายสินค้าที่จับต้องได้เข้ามาเกี่ยวข้องนั้น 

จึงจำเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องมีการพัฒนาต่อยอดให้เหมาะสมกับเว็บไซต์ท่ีตนสนใจศึกษา

ถ้ากล่าวถึงการน่าเครื่องมือ E-S-QUAL และเครื่องมือ E-RecS-QUAL ไปพัฒนาต่อยอดนั้น พบว่า ผลงานวิจัย 

ในต่างประเทศยังมืไม่มากนัก และผลงานในประเทศไทยยังมือยู่น้อย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทชองเว็บไซต์สายการบิน 

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย ยังไม่มืรายงานการศึกษาในเร่ืองน้ีท้ังในประเทศไทยและในต่างประเทศ ซ่ึงเป็นบริบทท่ีน่าสนใจอย่างมาก 

เพราะจากผลสำรวจการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือนและสถานประกอบการชองประเทศไทย 

ชองสำนักงานสถิติแห่งชาติ พบว่า ในรอบ 5 ปี ชองประซากรท่ีมือายุ 6 ปีข้ึนไป มีการใช้อินเทอร์ฒ็ตเพ่ิมมากข้ึนเกือบสองเท่า 

คือ เพ่ิมจากร้อยละ 12.0ในปี 2548 เป็นร้อยละ 22.4ในปี 2553 และสถานประกอบการท้ังใหญ่และเล็กท่ีมีคนทำงานต้ังแต่ 

1 คนข้ึนไป มีการใช้อินเทอร์ฒ็ตเพ่ิมข้ึนจากร้อยละ 10.7 ในปี 2548 เป็นร้อยละ 16.5 ในปี 2553 (สำนักงานสถิติแห่งซาติ, 

2553: ออนไลน์) และจากผลสำรวจการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือนของสำนักงานสถิติแห่งซาติ 

ระหว่างปี 2551 กับปี 2554 จากผลสำรวจคนท่ีอายุต้ังแต่ 6 ปีข้ึนไป ท่ีเคยจองหรือซ้ือสินค้าและบริการผ่านทางอินเทอร์ฒ็ต 

พบว่า เพ่ิมจากร้อยละ 2.4ในปี 2551 เป็นร้อยละ 3.8ในปี 2554โดยมีสินค้าและบริการท่ีได้รับความนิยมสูงท่ีสุดในปี 2554 

คือ เคร่ืองแต่งกายและเครื่องประดับ เพ่ิมจากร้อยละ 16.5ในปี 2551 เป็นร้อยละ 30.8ในปี 2554 รองลงมา คือ การสำรอง 

บัตรโดยสารทางอินเทอร์ฒ็ต (E-Ticket) เพ่ิมจากร้อยละ 10.3 ในปี 2551 เป็นร้อยละ 14.8 ในปี 2554 ตามลำดับ (สำนักงาน 

สถิติแห่งซาติ, 2551: ออนไลน์; สำนักงานสถิติแห่งซาติ, 2554: ออนไลน์) จึงเห็นได้ว่าการใช้อินเทอร์ฒ็ตโดยเฉพาะการสร้าง 

หรือพัฒนาเว็บไซต์ เพื่อให้บริการและสื่อสารกับลูกค้าของสายการบินต้นทุนตํ่ามีความสำคัญมากต่อธุรกิจ เพราะผู้บริโภค 

มีการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตเป็นจำนวนมาก

การศึกษาในคร้ังนี้ จึงต้องการน่าเครื่องมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาพัฒนาต่อยอด โดยการผสมผสาน 

ระหว่างการวิจัยเซิงคุณภาพและการวิจัยเซิงปริมาณ เพื่อพัฒนาเครื่องมือในการประเมินการรับรู้ของผู้ใช้บริการซาวไทย 

ต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทยที่มืมาตรฐาน มืคุณภาพและประสิทธิภาพ 

มีความเหมาะสมและเป็นประโยชน์ สามารถนำไปใช้ในการประเมินการรับรู้ของผู้ใช้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยต่อไป

http://www.walmart.com
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วัตถุประสงค์

เพื่อพัฒนาเคร่ืองมือและระบุรายละเอียดของแต่ละองค์ประกอบของการรับรู้ของผู้ใซ้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย

นิยามศัพท์

การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ีผู้ใช้บริการเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย 

ซึ่งแม้ว่าผู้ไซ้บริการแต่ละคนจะเข้ามาใซ้บริการในสถานที่และเวลาเดียวกัน แต่ก็สามารถตีความการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการออกมาแตกต่างกันได้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549: 67)

เว็บไซต์สายการบินต้นทุนตาในประเทศไทย (Low Cost Airline Websites in Thailand) หมายถึง เว็บไซต์ 

ของสายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทย ที่ให้บริการเส้นทางการบินภายในประเทศไทยและระหว่างประเทศ จำนวน

3 สายการบิน ได้แก่ สายการบินแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และสายการบินโอเรียนทํไทย

ระเบียบวิธีการวิจัย

ประชากร

ประซากรในการศึกษา คือ ซาวไทยท่ีมือายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึน'ไป ท่ีเคยใซ้บริการสำรองบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย มากกว่า 1 ครั้งใน 1 ปี

กลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้

1. กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยเซิงคุณภาพในการสัมภาษณ์เซิงลึก คือ ซาวไทยท่ีมือายุต้ังแต่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีเคยใซ้บริการ 

สำรองบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทยมากกว่า 2 เว็บไซต์ และมืความถ่ีในการใซ้บริการ 

มากกว่า 1 คร้ัง ใน 1 ปี จำนวน 10 ราย

2. กลุ่มตัวอย่างการวิจัยเซิงปริมาณในการทดลองใช้เครื่องมือ (Try Out) คือ ซาวไทยที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป 

ท่ีเคยใซ้บริการสำรองบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยมากกว่า 1 คร้ังใน 1 ปี จำนวน 100ราย

3. กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเซิงปริมาณในการเก็บข้อมูลจริง คือ ซาวไทยท่ีมือายุต้ังแต่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีเคยใข้บริการ 

สำรองบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทย มากกว่า 1 คร้ัง ใน 1 ปี จำนวน 212 ราย 

ตามหลักการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Comrey and Lee, 1992)

การเก็บ'จ้อยูล

การเก็บข้อมูล แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี

1. การเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของการวิจัยเซิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เซิงลึกจากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 10 ราย

2. การเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของการวิจัยเซิงปริมาณในการทดลองใช้เคร่ืองมือ (Try Out) ใช้แบบสำรวจออนไลน์ 

(Online Questionnaire) ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างตามสะดวก ผ่านทาง Facebook

3. การเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของการวิจัยเซิงปริมาณในการเก็บข้อมูลจริง ใช้แบบสำรวจออนไลน์ (Online Questionnaire) 

ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างตามสะดวก ผ่านทางเว็บบอร์ดบลูแพลนเน็ต (Blue Planet) ของเว็บไซต์พันทิปดอทคอม
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การวิเคราะห์ข้อมูล

การวิเคราะห์'ข้อยลู แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังน้ี

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเซิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เซิงลึก ทำการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเซิงเน้ือหาด้วยการหาค่า IOC

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเซิงปริมาณ ใช้การคำนวณค่าสถิติ คือ 1) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างด้วยการหา 

ค่าความถี่ และร้อยละ 2) วิเคราะห์ความเที่ยงตรงเซิงโครงสร้างด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ 3) วิเคราะห์ความเชื่อมั่น 

ด้วยการหาค่าลัมประสิทธี้แอลฟาของครอนบาค 4) วิเคราะห์ความเที่ยงตรงครั้งสุดท้ายด้วยการวิเคราะห์สหสัมพันธ์และ 

การถดถอย

การพัฒนาเครื่องมือ

การพัฒนาเครื่องมือเพื่อการประเมินการรับรู้ของผู้โข้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ได้พัฒนาตามกระบวนทัศน์ในการพัฒนาเคร่ืองมือทางการตลาดของ ChurciLl (1979) 

โดยแบ่งเป็น 10 'ข้ันตอน ดังน้ี

ขั้นตอนท่ี 1 ทำการศึกษาแนวคิดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยศึกษาเคร่ืองมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL 

ของ Parasuraman และคณะ (2005) รวมท้ังศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการนำเคร่ืองมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL 

ไปปรับปรุงใช้ในงานวิจัย

ขั้นตอนที่ 2 ทำการวิจัยเซิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เซิงลึก เพ่ือค้นหาข้อคำถามที่มืผลต่อการรับรู้ของผู้โช้บริการ 

ซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยเพ่ิมเติม

จากนั้นนำข้อมูลที่ได้จาก'ขั้นตอนที่ 1 และขั้นตอนที่ 2 มาดัดกรองตีความ และจัดหมวดหมู่โดยคำนึงถึงบริบท 

ตามหลักการวิเคราะห์เน้ือหา เพ่ือจัดทำเครื่องมือเบ้ืองต้น (Initial Scale)

ขั้นตอนที่ 3 ทำการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงเซิงเบื้อหา โดยนำเครื่องมือเบื้องต้น'ไป,ให้ผู้เซ่ียว'ซาญด้านการพาณิซย์ 

อิเล็กทรอนิกส์ จำนวน 3 ท่าน พิจารณาว่าข้อคำถามควรอยู่ในองค์ประกอบใด ซ่ึงข้อคำถามท่ีผู้เช่ียวซาญต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป 

เห็นว่าควรอยู่องค์ประกอบเดียวกับ ข้อคำถามนั้นก็จะถูกจัดอยู่ใบองค์ประกอบนั้นๆ แต่ถ้าผู้เชี่ยวชาญตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป 

มืความเห็นว่าข้อคำถามน้ันไม่สามารถจัดกลุ่มอยู่ในองค์ประกอบใดได้เลย หรือการตอบของผู้เช่ียวซาญมืการกระจัดกระจาย 

ข้อคำถามนั้นจะถูกตัดออก (Ohanian, 1990) และนำข้อคำถามที่ผ่าบการพิจารณามาหาค่า IOC

ขั้นตอนที่ 4 ทำการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงภายใน โดยนำเครื่องมือที่ผ่านการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงเซิงเนื้อหา 

ในข้ันตอนท่ี 3 ไปทดลองใช้ (Try Out)

ขั้นตอนที่ 5 ทำการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงเซิงโครงสร้าง โดยนำข้อมูลที่เก็บได้จากการนำเครื่องมือไปทดลองใช้ 

ในข้ันตอนท่ี 4 มาวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis)

ข้ันตอนท่ี 6 ทำการวิเคราะห์ความเช่ือม่ัน โดยนำเคร่ืองมือท่ีผ่านการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเซิงโครงสร้างในข้ันตอนท่ี 5 

มาหาค่าลัมประสิทธ้ิแอลฟา'ซองครอน'บาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)

ข้ันตอนท่ี 7 นำเคร่ืองมือเบ้ืองต้น ท่ีผ่าบการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเซิงโครงสร้างในข้ันตอนท่ี 5 และผ่านการวิเคราะห์ 

ความเช่ือม่ันในข้ันตอนท่ี 6 ไปเก็บข้อมูลจริง โดยใช้แบบสำรวจออนไลน์ (Online Questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดังน้ี

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบเคร่ืองมือออนไลน์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาซีพ รายได้ต่อเดือน ประสบการณ์ 

ในการใข้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ เว็บไซต์ของสายการบินต้นทุนต๋ัาในประเทศไทยท่ีเคยใช้บริการสำรองบัตรโดยสาร 

บ่อยท่ีสุด ลักษณะคำถามเป็นแบบสำรวจรายการ (Check List)

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของผู้Iช้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการสำรองบัตรโดยสารของเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนตาในประเทศไทยที่เคยใช้บริการบ่อยที่สุด แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 1) ด้านประสิทธิภาพของเว็บไซต์ 

2) ด้านการทำงานเซิงระบบและความนำเชื่อถือของเว็บไซต์ 3) ด้านความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของเว็บไซต์



m ̂

4) ด้านการติดต่อกับเว็บไซต์ ลักษณะคำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Likert Scale) เกณฑ์ในการวัดค่าตัวแปร 

คือ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 4 หมายถึง เห็นด้วย และ 5 หมายถึง เห็นด้วย 

อย่างย่ิง

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของผู้ใซ้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการสำรองบัตรโดยสารของเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนตั๋าในประเทศไทยท่ีเคยใช้บริการบ่อยที่สุดโดยภาพรวม ลักษณะคำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ (Rating Scale) เกณฑํในการวัดค่าตัวแปร คือ 1 หมายถึง น้อยท่ีสุด 2 หมายถึง น้อย 3 หมายถึง ปานกลาง 4 หมายถึง 

มาก และ 5 หมายถึง มากท่ีสด
I  0 1 0  ๙ 0; ^ ๘ ะ 0]
ขันตอนที 8 ทำการวิเคราะห์ความเทียงตรงเซิงโครงสร้าง โดยน่าข้อมูลทีได้จากการเก็บข้อมูลจริงในขันตอนที 7 

มาวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis)

ข้ันตอนท่ี 9 ทำการวิเคราะห์ความเช่ือม่ัน โดยน่าเคร่ืองมือท่ีผ่านการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเซิงโครงสร้างในข้ันตอนท่ี 8 

มาหาค่าสัมประลิทธ้ีแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)

ขั้นตอนที่ 10 ทำการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงครั้งสุดท้าย โดยน่าเครื่องมือที่ผ่านการวิเคราะห์ความเที่ยงตรง 

เซิงโครงสร้างในข้ันตอนท่ี 8 และผ่านการวิเคราะห์ความเชื่อมั่นในขั้นตอนที่ 9 มาวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอย 

(Regression and Correlation Analysis)

ผลการวิจัย

1. ข้อยูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศขาย โดยเป็นเพศหญิงร้อยละ 58 และเพศขายร้อยละ 42 

มีอายุระหว่าง 29-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา คือ อายุระหว่าง 18-28 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.2 ประกอบอาชีพ 

เป็นพนักงานบริษัทเอกซน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมาคือ รับราซการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 18.4 มีรายได้ต่อเดือน 

มากกว่า 30,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมาคือ มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.6 

มีประสบการณ๊ในการใข้บริการสำรองบัตรโดยสารทางเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย มากกว่า 24 เดือน คิดเป็น 

ร้อยละ 40.6 รองลงมาคือ น้อยกว่า 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 33.5 มีความถ่ีในการใข้บริการสำรองบัตรโดยสารทางเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมาคือ นานๆ คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 32.6 

โดยเว็บไซต์สารบินต้นทุนต่ําท่ีเคยใข้บริการสำรองบัตรโดยสารบ่อยท่ีสุดคือ www.airasia.com คิดเป็นร้อยละ 77.4 รองลงมา 

คือ WWW.nokair.com คิดเป็นร้อยละ 20.3

2. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis)

เคร่ืองมือเพ่ือการประเมินการรับรู้ของผูใข้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบิน 

ต้นทุนตั้าในประเทศไทย ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ โดยองค์ประกอบที่ 1 ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) 

เป็นองค์ประกอบเกี่ยวกับความง่าย ความเร็วในการเข้าถึง และการใช้ประโยชน์จากเว็บไซต์ ประกอบด้วย 12 ข้อคำถาม 

มืค่าความเช่ือม่ันเท่ากับ 0.942 องค์ประกอบที่ 2 การทำงานเซิงระบบและความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ (System Availability 

and Reliability) เป็นองค์ประกอบเก่ียวกับความพร้อมของเว็บไซต์ท่ีดำเนินงานโดยไม่เกิดปีญหา และการตอบสนองต่อคำสั่ง 

ของเว็บไซต์ ประกอบด้วย 5 ข้อคำถาม มืค่าความเช่ือม่ันเท่ากับ 0.881 องค์ประกอบท่ี 3 ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัย 

ของเว็บไซต์ (Privacy and Security) เป็นองค์ประกอบเกี่ยวกับการรักษาสิทธิส่วนบุคคลและการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล 

ของผู้ใช้'บริการ ประกอบด้วย 4 ข้อคำถาม มืค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.824 และองค์ประกอบที่ 4 การติดต่อกับเว็บไซต์ 

(Contact) เป็นองค์ประกอบเกี่ยวกับการจัดการที่มืประสิทธิภาพของป้ญหาด้วยความช่วยเหลือของเว็บไซต์ และผลิตภัณฑ์ 

ท่ีต้องการจากเว็บไซต์ ประกอบด้วย 8 ข้อคำถาม มืค่าความเช่ือม่ันเท่ากับ 0.871 ดังน่าเสนอในตารางท่ี 1
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ตารางท่ี 1 ผลลัพธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis)

องค์ประกอบและข้อคำถาม 
(Factor and Item)

‘นาหนัก 
องค์ประกอบ

ค่า
คอมมูนาสิต้ี ค่าไอเกน ร้อยละของ 

ความแปรปรวน
ค่าความ 
เช่ือม่ัน

1. ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) 11.880 40.967 0.942
1.1 เว ็บไซต์จ ัดลำด ับข ั้นตอนการทำรายการได ้เหมาะสม 0.824 0.731

1.2 เว ็บไซต ์จ ัดวางโครงสร ้างไว ้อย ่างเป ็นระบบระเบ ียบ 0.806 0.709

1.3 เว็บไซต์อำนวยให้ฉันเข้าถึง/เข้าใช้1ด้อย่างรวดเร็วและง่าย 0.799 0.766

1.4 ข ้อม ูล เน ื้อห าของเว ็บไซต ์จ ัดวางอย ่างม ีระเบ ียบ  

เป ็นส ัดส ่วน
0.781 0.650

1.5 เว ็บไซต ์ออกแบบมาให ้ฉ ันค ้นหาส ินค ้า/ 

บร ิการท ี่ต ้องการพบโดยง ่าย
0.778 0.652

1.6 เว็บไซต์ใช้งานง่าย 0.777 0.661

1.7 เว ็บไซต ์ม ีการจ ัดวางตำแหน ่งและร ูปแบบสอดคล ้องก ัน  

ในท ุกหน ้า
0.762 0.662

1.8 เว ็บไซต ์จ ัดลำด ับก ่อนหล ังของข ้อม ูลส ินค ้า/บร ิการต ่างๆ 

ภายในเว ็บไซต ์ไค ้เหมาะสม
0.759 0.630

1.9 เว ็บไซต ์ออกแบบมาให ้ฉ ันท ่องซมจากส ่วนหน ึ่ง  

ไปส ่วนหน ึ่งของเว ็บไซต ์โดยง่าย
0.732 0.602

1.10 เว ็บไซต ์อำนวยให ้ฉ ันทำธ ุรกรรมไค ้เสร ็จส ิ้นสมบ ูรณ ์ 

อย ่างรวดเร ็ว
0.655 0.545

1.11 เว ็บไซต ์ทำรายการต ่างๆ ตามคำส ั่งของฉ ันไค ้ถ ูกต ้อง 0.603 0.535

1.12 หน ้าเพจของเว ็บไซต ์แสดงผล (Load) ไค ้รวดเร ็วท ันท ี 0.597 0.576

2. การทำงานเซิงระบบและความน่าเชื่อถือของเว็บไซต ์
(System Availability and Reliability) 3.306 11.401 0.881

2.1 เว็บไซต์ไม1ล่ม ระบบท ำงาน ราบร ื่น 0.844 0.798

2.2 หน ้าต ่างๆ ของเว็บไซต์ไม1ค ้างหร ือหย ุดชะง ัก  

เม ื่อฉ ันป ้อนข ้อม ูลส ั่งซ ื้อ
0.789 0.761

2.3 เว ็บไซต ์เป ีดต ัวและเร ิ่มคำเน ินการได ้ท ันท ี 0.653 0.643

2.4 เว ็บไซต์ใช ้ข ้อม ูลในการทำรายการท ี่ถ ูกต ้อง 

ตามข ้อตกลงท ี่ใหไว ้เสมอ
0.651 0.622

2.5 เว ็บไซต ์พร ้อมให ้บร ิการเสมอ (ท ุกเวลา ท ุกว ัน ตลอดป ี) 0.570 0.547

3. ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของเว็บไซต์ 
(Privacy and Security) 1.591 5.488 0.824

3.1 เว ็บไซต ์ม ีการปกป ้องความปลอดภ ัยข ้อม ูลบ ัตรเครด ิต  

ของฉัน
0.819 0.771

3.2 เว ็บไซต ์ม ีการย ืนย ันการทำธ ุรกรรมออนไลน ์ 0.768 0.710

3.3 เว ็บไซต ์ม ีการปกป ้องข ้อม ูล เก ี่ยวก ับการซ ็อปป ีง 

ผ ่านเว ็บของฉ ัน
0.666 0.624

3.4 เว ็บไซต ์ไม ่นำข ้อม ูลส ่วนต ัวของฉ ันไปแลกเปล ี่ยน / 

แบ ่งป ีน/!,ช ้งานร ่วมก ับ เว ็บไซต ์อ ื่น
0.644 0.601
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องค์ประกอบและข้อคำถาม 
(Factor and Item)

น้ําหนัก 
องค์ประกอบ

ค่า
คอมมูนาลิต้ี ค่าไอเกน ร้อยละของ 

ความแปรปรวน
ค่าความ 
เช่ือม่ัน

4. การติดต่อกับเว็บไซต์ (Contact) 1.445 4.982 0.871
4.1 เว ็บไซต ์อำนวยให ้ฉ ันสามารถต ิดต ่อก ับบ ุคคลจร ิงได ้ 

ห าก ป ระส บ ปีญหา
0.804 0.714

4.2 เว ็บไซต ์ม ีพน ักงานบร ิการออนไลน ์ 0.800 0.663

4.3 เว ็บไซต์ม ีแผนผังเว ็บไซต์ (Site Map) เพื่อให้ฉันเข้าใจ 

โครงสร้างเว ็บ และเข ้าถ ึงข ้อมูลท ี่ต ้องการได้รวดเร็วย ิ่งข ึ้น
0.647 0.554

4.4 เว ็บไซต ์ม ีการจ ัด เตร ียมหน ้าคำถามท ี่ถ ูกถามบ ่อย 

(FAQs) เพ ื่อช ่วย เหล ือ /แน ะน ำฉ ัน
0.638 0.481

4.5 เว็บไซต์ม ีบริการด้นหาด้วยคำสำคัญทำให ้ฉ ันพบส ินค ้า/ 

บร ิการท ี่ต ้องการได ้อย ่างง ่ายดาย
0.614 0.537

4.6 เว ็บไซต ์จ ัดให ้ม ีแผนท ี่แสดงท ี่ต ั้งของบร ิษ ัทออนไลน ์ 

(Online Map) ให ้ฉ ันสามารถต ิดต ่อก ับบร ิษ ัทไต ้
0.591 0.505

4.7 เว ็บไซต ์แสดงหมายเลขโทรค ัพท ํให ้ฉ ันสามารถต ิดต ่อ 

ก ับองค ์ก ร /บ ร ิษ ัท ไต ้
0.582 0.408

4.8 เว ็บไซต ์นำเสนอท ุกส ินค ้า/บร ิการท ี่ต ้องการ ช ่วยเหล ือ 

แ ละต อบ สน องต ่อข ้อสงส ัยแ ละปีญหาของฉ ัน
0.515 0.564

- ค่า KMO (Kaiser-M eyer-O lkin M easure o f  Sam pling A dequacy) = 0.918

- ค ่าความเช ื่อม ั่นรวมของท ั้ง  4 อ งค ์ป ระกอ บ  = 0.946

- ค ่าความแปรปรวน สะสมข องท ั้ง  4 อ งค ์ป ระกอ บ  = 62.837%

3. ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอย (Regression and Correlation Analysis)

ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอย พบว่าท้ัง 4 องค์ประกอบ มีความสัมพันธ์กันในทางบวกกับคุณภาพ 

ของเว็บไซต์โดยภาพรวมอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยองค์ประกอบที่ส่งผลคุณภาพของเว็บไซต์โดยภาพรวม 

มากท่ีสุดคือ องค์ประกอบที่ 1 ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) รองลงมา ได้แก่ องค์ประกอบที่ 2 การทำงานเซิงระบบ 

และความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ (System Availability and Reliability) องค์ประกอบที่ 4 การติดต่อกับเว็บไซต์ (Contact) 

และองค์ประกอบที่ 3 ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของเว็บไซต์ (Privacy and Security) ตามลำดับ

การอภิปรายผล

1. องค์ประกอบที่ได้จากผลการวิจัยในครั้งนี้ มีการเปลี่ยนแปลงไปจากชื่อองค์ประกอบที่ได้เลือกใช้จากเครื่องมือ 

E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ Parasuraman และคณะ (2005) ซ่ึงมืความสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Jain (2011) 

โดยช่ือองค์ประกอบท่ีได้จากผลการวิจัย มีการเปล่ียนแปลงไปจากองค์ประกอบที่ได้เลือกใช้จากเครื่องมือ E-S-QUAL และ 

E-RecS-QUAL เหมือนกัน

2. เมื่อเปรียบเทียบข้อคำถามที่ได้จากผลจากการวิจัยในครั้งนี้กับผลการวิจัยของนักวิจัยท่านอ่ืนๆ พบว่า ข้อคำถาม 

ท่ีได้จากผลการวิจัยในคร้ังน้ี มืความสอดคล้องกับทุกข้อคำถามใน 4 องค์ประกอบ ของเคร่ืองมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL 

ของ Parasuraman และคณะ (2005) ได้แก่ 1) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 2) การพร้อมใช้งานของระบบ (System 

Availability) 3) ความเป็นส่วนตัว (Privacy and Security) และ 4) การติดต่อ (Contact) รวมท้ังสอดคล้องกับผลการวิจัย 

ของ Jain (2011) โดยมีข้อคำถามที่เหมือนกันจำนวน 6 ข้อ และไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของผู้ใด โดยมืข้อคำถาม 

ท่ีไม่ซ้ํากับผู้,อ่ืนเลยจำนวน 6 ข้อ
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3. องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการรับรู้ของผูใซ้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบิน 

ต้นทุนต๋ัาในประเทศไทย ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบที่ 1 ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) 

องค์ประกอบท่ี 2 การทำงานเซิงระบบและความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ (System Availability and Reliability) องค์ประกอบท่ี 3 

ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของเว็บไซต์ (Privacy and Security) และองค์ประกอบที่ 4 การติดต่อกับเว็บไซต์ 

(Contact) ซึ่งองค์ประกอบที่ 1 ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) และองค์ประกอบที่ 3 ความเป็นส่วนตัวและ 

ความปลอดภัยของเว็บไซต์ (Privacy and Security) มีความสอดคล้องกับผลการวิจัยของวีรยา ศรีวัชรกมล (2553) ท่ีกล่าวว่า 

ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ในด้านความง่ายในการใช้บริการ ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ถึงประโยซน่ในการใช้บริการและมีเจตนา 

ในการใช้บริการสำรองท่ีน่ังบัตรโดยสารเคร่ืองบินทางเว็บไซต์ และความเป็นส่วนตัวชองเว็บไซต์ส่งผลต่อการรับรู้ถึงความเส่ียง 

ในการใช้งานชองผู้ใช้บริการ และทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกปราศจากความเส่ียงใดๆ ในการใช้บริการ แต่สำหรับองค์ประกอบที่ 2 

การทำงานเซิงระบบและความน่าเชื่อถือชองเว็บไซต์ (System Availability and Reliability) และองค์ประกอบที่ 4 

การติดต่อกับเว็บไซต์ (Contact) พบว่า ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยชองผู้ใด โดยเป็นองค์ประกอบที่ไม่มีผลต่อการรับรู้ 

ในผลการวิจัยชองผู้อ่ืน แต่มีผลต่อการรับรู้ชองผู้ใช้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ชองเว็บไซต์สายการบิน 

ต้นทุนต่ําในประเทศไทย

บทสรุปและข้อเสนอแนะ

การวิจัยนี้ได้พัฒนาเครื่องมีอที่มีมาตรฐาน มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพตามกระบวนทัศน์ในการพัฒนาเครื่องมือ 

ทางการตลาด ซ่ึงสามารถน่าไปใช้ในการประเมินการรับรู้ของผู้ใช้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์ 

สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทยได้ โดยเคร่ืองมือท่ีได้พัฒนาน้ัน ประกอบด้วย 29 ข้อคำถาม ใน 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 

1) องค์ประกอบประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (Efficiency) จำนวน 12 ข้อคำถาม 2) องค์ประกอบการทำงานเซิงระบบและ 

ความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ (System Availability and Reliability) จำนวน 5 ข้อคำถาม 3) องค์ประกอบความเป็นส่วนตัว 

และความปลอดภัยของเว็บไซต์ (Privacy and Security) จำนวน 4 ข้อคำถาม และ 4) องค์ประกอบการติดต่อกับเว็บไซต์ 

(Contact) จำนวน 8 ข้อคำถาม

ข้อเสนอแนะสำหรับผู้ประกอบการ

เคร่ืองมือเพ่ือประเมินการรับรู้ของผู้ใข้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ํา 

ในประเทศไทย ได้ผ่านการตรวจสอบเบื้องต้นจากผู้เชื่ยวซาญ รวมทั้งผ่านการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการวิจัย 

เซิงปริมาณและการวิจัยเซิงคุณภาพ ดังน้ันผู้ประกอบการสามารถน่าไปใช้วัดการรับรู้ของผู้ใข้บริการซาวไทยต่อคุณภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์สายการบินต้นทุนต่ําฃองตน แล้วน่าผลการรับรู้ที่ได้มาหาค่าความถี่และร้อยละ และพิจารณาว่า 

องค์ประกอบและข้อคำถามใดอยู่ในระดับคะแนนที่ตั๋า เพื่อน่าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้สามารถตอบสนอง 

ความต้องการของผู้ใข้บริการให้เกิดความพิงพอใจสูงสุด

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป

1. ควรมีการศึกษาผู้ใข้บริการซาวต่างชาติ เพ่ือชยายการรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มผู้ใข้

2. ควรมีการพัฒนาเครื่องมือในเว็บไซต์อื่นๆ ให้มืความหลากหลายทั้งทางด้านสินค้าและบริการ รวมทั้งพัฒนา 

ให้กว้างชวางท้ังในประเทศไทยและต่างประเทศโดยควรพัฒนาเคร่ืองมือกับบริบทท่ีไม่มืผู้ใดเคยทำการศึกษาและเป็นองค์กรธุรกิจ 

ที่ต้องมีการแช่งชันทางด้านคุณภาพการให้บริการออนไลน์ เช่น ผู้ให้บริการบัตรเครดิต ผู้ให้บริการโทรศัพท์มือถือและ 

โทรคมนาคม โรงแรม เป็นต้น

3. ในอนาคต เมื่อมีการพัฒนาเครื่องมือในเว็บไซต์อื่นๆ ท่ีมากย่ิงข้ึน จนมีปริมาณที่เพียงพอต่อการน่ามาสังเคราะห์ 

ข้อคำถามท่ีสามารถน่าไปใช้วัดได้ในทุกๆ เว็บไซต์ ควรมีนักวิจัยทำการพัฒนาเคร่ืองมือหลัก อันประกอบด้วยข้อคำถามพ้ืนฐาน 

ท่ีทุกๆ เว็บไซต์สามารถน่าไปใข้ได้เลย โดยไม่มีข้อโต้แย้ง
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