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บทคััดย่่อ
	 การวิิจัยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของ

ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จังหวััดภูเก็็ต และเพื่่�อตรวจสอบความเที่่�ยงตรงขององค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของ

โครงสร้้างคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ ตััวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจัยประกอบด้้วยการวััดคุณภาพการให้้บริิการ

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-Service Quality) กลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ นัักท่่องเที่่�ยวชาวไทยที่่�เดิินทางท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�

จังัหวัดัภูเก็็ตจำนวน 350 คน ใช้ก้ารสุ่่�มตััวอย่่างแบบไม่่อาศััยความน่่าจะเป็็น โดยใช้ว้ิิธีการสุ่่�มแบบตามสะดวก 

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย คืือ แบบสอบถาม ผลการวิิจััย พบว่่า องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริิการ

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ ทั้้�ง 11 ตััว โดยเรีียงลำดัับจากค่่าน้้ำหนัักมากไปหาค่่าน้้ำหนัักน้้อย คืือ 1) การบริิการตามความ

ต้้องการเฉพาะบุุคคล มีีค่่า 0.76 2) ความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ มีีค่่า 0.65 3) ความมีี

ประสิิทธิิภาพ มีีค่่า 0.65 4) ความปลอดภััยและการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล มีีค่่า 0.60 5) การตอบสนอง 

มีีค่่า 0.59 6) ความยืืดหยุ่่�น มีีค่่า 0.59 7) ความน่่าเชื่่�อถืือ มีีค่่า 0.68 8) การเข้้าถึึง มีีค่่า 0.58 9) ความสวยงาม 

มีีค่่า 0.57 10) ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ มีีค่่า 0.54 11) ความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่าย มีีค่่า 0.50 ตามลำดัับ มีีความ

สอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ พิิจารณาจาก ค่่าไค-สแควร์์เท่่ากัับ 37.64, df = 30, ค่่า p=0.15929, ดััชนีี 

GFI=0.997 ดััชนีี AGFI=0.98 ดััชนีี RMR=0.026 ดััชนีี RMSEA=0.027 ผ่่านเกณฑ์์ที่่�กำหนดไว้้ 

คำสำคััญ : คุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยว องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน

Abstract
The purpose of this research is to analyze a confirmatory factor of online service 

quality of tourism businesses in Phuket, and to check accuracy of confirmative elements of 

the online service quality structure. The variables used in the research consisted of measuring 

the quality of the electronic services (e-Service Quality). The sample consisted of 350 Thai 

tourists traveling in the Phuket province using non-probability sampling and convenience 

sampling methods. The research instrument was a questionnaire. It was found that the 

confirmatory factors of the 11 electronic service quality (e-SQ), sorting from highest weights 

values to lowest weights values were 1) Customization/Personalization 0.76, 2) Ease of 

Navigation 0.65, 3) Efficiency 0.65, 4) Security/Privacy 0.60, 5) Responsiveness 0.59, 6) Flexibility 

0.59, 7) Reliability 0.68, 8) Access 0.58 9) Site Aesthetics 0.57, 10) Assurance/Trust 0.54, and 

11) Price Knowledge 0.50 respectively. As a result, the model in accordance was fit with the 

empirical data with Chi-square value of 37.64, df = 30, p = 0.15929, GFI = 0.997, AGFI = 0.98, 

RMR = 0.026, RMSEA = 0.027 which passed the specified criteria.

Keywords: Electronic Service Quality, Tourism Businesses, A Confirmatory Factor Analysis 



19วารสารปาริิชาต มหาวิิทยาลััยทัักษิิณ
ปีีที่่� 35 ฉบัับที่่� 4 (ตุุลาคม - ธัันวาคม 2565)

การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

บทนำ
	 การท่องเที่่�ยวมีความสำคััญในการส่งเสริิมภาพลัักษณ์และช่่วยพััฒนาเศรษฐกิิจของประเทศไทย

สามารถดึงึดูดูนักัท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวไทยและต่่างชาติิด้วยเหตุผุลที่่�ว่าประเทศไทยมีทีรัพัยากรธรรมชาติิที่่�อุดุมสมบูรูณ์ 

รวมถึึงความเป็็นเอกลัักษณ์์ของคนไทยในภาพรวม การท่่องเที่่�ยวจึึงเป็็นแหล่่งที่่�มาของรายได้้และช่่วยในการ

ส่่งเสริิมการตลาดของนัักท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวไทยและต่่างชาติิให้้ท่่องเที่่�ยวในประเทศไทยได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง 

การท่องเที่่�ยวจึงช่ว่ยขับัเคลื่่�อนเศรษฐกิิจ ช่ว่ยสร้า้งงาน สร้้างอาชีพี และกระจายรายได้้สู่่�คนในชุมุชนทุกุแหล่่ง

ที่่�มีีสถานที่่�ท่องเที่่�ยว [1] การพัฒนาด้้านการท่องเที่่�ยวเพื่่�อรองรัับนัักเที่่�ยวจำนวนมากจึึงจำเป็็นจะต้้องมีีการ

พัฒันาโครงสร้า้งพื้้�นฐานด้า้นการท่อ่งเที่่�ยวต่า่ง ๆ  เช่น่ ด้า้นการพัฒันาแหล่ง่ท่อ่งเที่่�ยว การคมนาคม สิ่่�งอำนวย

ความสะดวกต่่าง ๆ ช่่องทางในการสื่่�อสารและการประชาสััมพัันธ์์ถึึงกลุ่่�มเป้้าหมาย โดยเฉพาะความก้้าวหน้้า

เรื่่�องเทคโนโลยีีที่่�ทันัสมัยัที่่�นำมาใช้้ด้้านการท่องเที่่�ยวเพื่่�อให้้นักัท่่องเที่่�ยวสามารถเข้้าถึงึบริิการทางด้้านการท่องเที่่�ยว

ได้้ง่่ายและสะดวกยิ่่�งขี้้�น จากสถานการณ์์การท่่องเที่่�ยวที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงและขยายตััวอย่่างต่่อเนื่่�อง พบว่่า 

จำนวนนักัท่อ่งเที่่�ยว รายได้จ้ากการท่อ่งเที่่�ยว รวมถึึงความสามารถในการแข่ง่ขันัทางการท่อ่งเที่่�ยวของปี ี2562 

ส่ง่ผลให้ป้ระเทศไทยติิดอันัดับั 31 จาก 140 ของประเทศทั่่�วโลกและเป็น็อันัดับั 3 รองจากสิิงคโปร์แ์ละมาเลเซียี

ที่่�นัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิสนใจอยากท่่องเที่่�ยว [2] 

การท่่องเที่่�ยวเป็็นหนึ่่�งในภาคเศรษฐกิิจที่่�มีีความสำคััญยิ่่�งของประเทศ อย่่างไรก็็ตาม ก็็มีีความ

เปราะบางต่่อสถานการณ์ต่่าง ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นและส่่งผลกระทบต่่อการท่องเที่่�ยวในภาพรวม เช่่น สถานการณ์การ

ระบาดของโรคติิดเชื้้�อโคโรน่่าไวรััสสายพัันธุ์์�ใหม่่ 2019 หรืือโควิิด-19 ที่่�เกิิดขึ้้�นทั่่�วโลกนัับตั้้�งแต่่เดืือนมกราคม 

ปีี พ.ศ. 2563 ทำให้้รััฐบาลของหลายประเทศต้้องบัังคัับใช้้มาตรการต่่าง ๆ เพื่่�อควบคุุมไม่่ให้้โรคแพร่่กระจาย

และลดจำนวนผู้้�ติิดเชื้้�อรายใหม่่ มาตรการเหล่่านี้้�เองนอกจากควบคุุมเชื้้�อโรคแล้้ว ยัังส่่งผลให้้กิิจกรรมทาง

เศรษฐกิิจชะงัักเนื่่�องจากประชาชนไม่่สามารถดำเนิินชีีวิิตได้้ตามปกติิ สร้้างผลกระทบเป็็นวงกว้้างรวมถึึงการ

ท่่องเที่่�ยวทุุกกลุ่่�มลููกค้้า ไม่่ว่่าจะเป็็น ชาวต่่างชาติิที่่�เดิินทางเข้้ามาเที่่�ยวประเทศไทยและการท่่องเที่่�ยวของคน

ภายในประเทศ [3] สถานการณ์์ไวรััสโคโรน่่าส่่งผลกระทบอย่่างรุุนแรงของต่่อการท่่องเที่่�ยวของประเทศไทย 

ส่่งผลให้้จำนวนนัักท่่องเที่่�ยวลดลงอย่่างมาก ส่่งผลกระทบต่่อจำนวนนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิที่่�เดิินทางเข้้ามาใน

ประเทศไทยในไตรมาส 1/2563 ลดลงร้้อยละ 38.01 เช่่นเดีียวกัับการท่่องเที่่�ยว ภายในประเทศโดยคนไทย 

(ไทยเที่่�ยวไทย) ที่่�หดตััวลงร้้อยละ 30.77 [4] อย่่างไรก็็ตาม ประเทศไทยก็็ได้้สามารถพิิสููจน์์ให้้เห็็นถึึง

ประสิิทธิิภาพในการควบคุุมการแพร่่ระบาดจนได้้รัับการยอมรัับในระดัับโลก จึึงส่่งผลต่่อความเชื่่�อมั่่�นของ

นัักท่่องเที่่�ยวในการเดิินทางมาเยืือนประเทศไทยในอนาคต อีีกทั้้�ง ประเด็็นเรื่่�องความปลอดภัยและการ

ท่่องเที่่�ยวเชิิงสุุขภาพถืือเป็็นจุุดขายสำคััญด้้านการท่่องเที่่�ยวของประเทศไทยหลัังสถานการณ์์ไวรััสโคโรน่่า

รวมถึงึเรื่่�องความโดดเด่น่ด้้านวัฒันธรรม ความสวยงามของทั้้�งธรรมชาติิ และน้ำ้ใจของคนไทยในการช่ว่ยเหลืือ

เกื้้�อกููล ถือืเป็็นอีกีจุดุขายทางการท่องเที่่�ยวของประเทศไทย ดังันั้้�น ธุรุกิิจท่่องเที่่�ยวจึงึต้้องให้้ความสำคัญักับัการ

ปรับัตัวัและฟ้ื้�นฟููด้้านการท่องเที่่�ยว ต้้องมีกีารเพิ่่�มบทบาทและศักัยภาพของธุุรกิิจโดยการนำเทคโนโลยีีที่่�ทันัสมัยั

ต่่าง ๆ  เข้้ามาใช้้ในการดำเนิินงาน และเตรียีมพร้้อมเสริิมสร้้างประสบการณ์ใหม่่ ๆ  ให้้กับันักัท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวไทย

และชาวต่่างชาติิที่่�เข้้ามาท่่องเที่่�ยวในอนาคตอัันใกล้้นี้้� 

เทคโนโลยีสีารสนเทศและการสื่่�อสาร (ICT) ได้้ถูกูนำมาใช้้ในอุตุสาหกรรมการท่องเที่่�ยวอย่่างกว้้างขวาง

เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการทำธุรุกรรมต่า่ง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการท่อ่งเที่่�ยว เพื่่�อให้น้ักัท่อ่งเที่่�ยวสามารถเข้า้ถึงึ
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บริิการทางด้า้นการท่อ่งเที่่�ยวได้ง้่า่ยขี้้�นและสร้า้งโอกาสในการแข่ง่ขันั สิินค้า้และบริิการทางการท่อ่งเที่่�ยวเป็น็

สิินค้้าที่่�ต้้องอาศััยเทคโนโลยีีและระบบสารสนเทศเป็็นพื้้�นฐาน ตั้้�งแต่่การนำระบบการจองโดยคอมพิิวเตอร์์ 

ไปจนถึงึระบบจัดัจำหน่า่ยทั่่�วโลก เช่น่ การซื้้�อตั๋๋�วโดยสารอิิเล็ก็ทรอนิิกส์ ์(e-Ticket) และการสำรองที่่�พักั เป็น็ต้น้ 

เมื่่�อมีกีารพัฒันาระบบการจัดัจำหน่่ายผ่่านอิินเทอร์์เน็ต็ทำให้้ผู้้�ประกอบการและลูกูค้้าในอุตุสาหกรรมต่่างได้้รับั

ประโยชน์์มากขึ้้�น การทำธุรุกรรมมีคีวามยืดืหยุ่่�นและสะดวกสบาย สามารถเข้้าถึงึกลุ่่�มลูกูค้้าได้้มากขึ้้�นและง่่ายขึ้้�น 

การจำแนกและกำหนดลููกค้้าเป้้าหมายทำได้้ง่่าย ช่่วยลดต้้นทุุนการจััดจำหน่่ายลง สามารถจััดจำหน่่ายสิินค้้า

ได้้ทั่่�วโลก และสามารถส่่งเสริิมการขายและการประชาสััมพัันธ์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ดัังนั้้�น อุุตสาหกรรม

การท่องเที่่�ยวจึงต้อ้งให้ค้วามสำคัญักับัการใช้เ้ทคโนโลยีสีารสนเทศและการสื่่�อสารอย่า่งมีปีระสิิทธิิภาพและให้้

ความสำคััญกัับคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ เพื่่�อการพัฒนาศัักยภาพด้้านการบริิการสำหรัับธุุรกิิจท่่องเที่่�ยว

ให้้ดียีิ่่�งขึ้้�น ทั้้�งนี้้� คุณุภาพการให้บ้ริิการออนไลน์์ คือื การใช้เ้ว็บ็ไซต์ใ์นการอำนวยความสะดวกแก่่ลูกูค้า้ที่่�ต้อ้งการ

ใช้้บริิการอย่่างมีปีระสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลในการซื้้�อขายสิินค้้าและบริิการ เนื่่�องจาก อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยว

เป็็นอุุตสาหกรรมที่่�มีีการแข่่งขัันสููงมาก เมื่่�อมีีการใช้้อิินเทอร์์เน็็ตเป็็นช่่องทางในการจััดจำหน่่ายและการ

ประชาสััมพัันธ์์ การแข่ง่ขัันด้้านการสร้้างความสมบููรณ์ของการนำเสนอสารสนเทศและการออกแบบให้้เว็บ็ไซต์์

มีีรููปลัักษณ์์สวยงาม ดึึงดููดความสนใจ น่่าเชื่่�อถืือ เข้้าถึึงง่่าย และมีีการตอบสนองทัันท่่วงทีี จึึงเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�

จะนำมาสู่่�การขายและการตัดสิินใจซื้้�อของผู้้�บริิโภค นอกจากนั้้�น ธุรุกิิจท่อ่งเที่่�ยวจำเป็น็จะต้อ้งมีกีารเตรียีมตัวั

และปรับัตัวัให้ด้ียีิ่่�งขึ้้�นในสถานการณ์แ์ห่ง่ความท้า้ทาย ไม่ว่่า่จะเป็น็การพัฒันาทักัษะการสื่่�อสาร การวิิเคราะห์์

ข้้อมููล การทำความเข้้าใจในความต้้องการและพฤติิกรรมของลููกค้้า ทัักษะในการวางแผนและบุุคลากรให้้

สามารถทำงานได้อ้ย่า่งมีปีระสิิทธิิภาพเพื่่�อให้ไ้ด้ผ้ลลัพัธ์ต์ามที่่�ต้อ้งการ รวมไปถึงึการทำการตลาดในยุคุปัจัจุบุันั 

ดัังนั้้�น การพัฒนาคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ที่่�ดีเป็็นปััจจััยสำคััญปััจจััยหนึ่่�งในการสร้้างความแตกต่่าง

ทางการแข่่งขัันในแต่่ละธุุรกิิจและส่่งผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการของผู้้�บริิโภค 

จัังหวััดภูเก็็ตเป็็นจัังหวััดที่่�มีนัักท่่องเที่่�ยวชาวไทยและชาวต่างชาติิเลืือกเดิินทางมาท่่องเที่่�ยวเป็็น

อัันดัับที่่� 2 รองจากกรุุงเทพมหานคร [5] เนื่่�องจากเป็็นจัังหวััดเดีียวที่่�มีีสภาพเป็็นเกาะตั้้�งอยู่่�ในทะเลอัันดามััน 

เป็็นจังัหวัดัที่่�มีคีวามสวยงาม หาดทรายขาวสะอาดตัดักับัน้ำ้ทะเลอย่่างชัดัเจน และขณะเดียีวกันัภููเก็ต็ถือืได้้ว่่า

เป็็นเมือืงที่่�มีวีัฒันธรรมและสถาปััตยกรรมที่่�มีคีวามโดดเด่่นเป็็นของตนเอง โดยเฉพาะสถาปััตยกรรมชิิโน-โปรตุกุีสี 

จึงึมีนีักัท่อ่งเที่่�ยวที่่�เข้า้มาเที่่�ยวในจังัหวัดัภูเูก็ต็ เฉลี่่�ยเดือืนละประมาณ 1 ล้า้นคน ในปี ีพ.ศ. 2561 เมื่่�อพิิจารณา

จากรายได้้ของนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวภายในประเทศ พบว่่า ในปีี พ.ศ. 2561 จัังหวััดที่่�มีี

รายได้้สูงูสุดุจากการท่องเที่่�ยว คือื จังัหวัดักรุงุเทพมหานคร คิิดเป็็น 1,051,119 ล้้านบาท รองลงมา จังัหวัดัภูเก็ต็ 

คิิดเป็น็ 477,324 ล้า้นบาท และจัังหวัดัชลบุุรี ีคิิดเป็น็ 272,436 ล้า้นบาท ตามลำดับั จังัหวัดัภูเูก็็ตจึึงเป็น็จัังหวัดั

ที่่�ติิด 1 ใน 3 ของจัังหวัดัที่่�สร้้างรายได้้ทางการท่องเที่่�ยวให้้กับัประเทศ [6] จังัหวัดัภูเก็ต็จึงึเป็็นจังัหวัดัหนึ่่�งที่่�ทำ

รายได้้เข้้าสู่่�ประเทศเป็็นจำนวนมาก จากข้้อมููลการรายงาน โควิิด-19 ที่่�ส่่งผลกระทบต่่อการท่่องเที่่�ยวไทย 

การท่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย [7] พบว่่า อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยวของจังัหวัดัภูเก็ต็ยังัคงต้้องเผชิิญกับัผลกระทบ

ของโควิิด-19 การระบาดของโรคยัังมีีความไม่่แน่่นอนโดยการเดิินทางระหว่่างประเทศยัังไม่่สามารถทำได้้

อย่่างเสรีี และมีเีงื่่�อนไขภายใต้ม้าตรการควบคุมุทางสาธารณสุขุ ซึ่่�งนักัท่อ่งเที่่�ยวอาจไม่ไ่ด้ร้ับัความสะดวกสบาย

เหมืือนในอดีีต ธุุรกิิจที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการท่่องเที่่�ยวทั้้�งระบบทั้้�งทางตรงและทางอ้้อมต้้องมีีการปรัับตััวเพราะ

ผลกระทบดัังกล่่าวอย่่างต่่อเนื่่�อง โดยที่่�ยังไม่่มีีใครสามารถให้้คำตอบได้้ชััดเจนว่่าอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวจะ
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

สามารถกลัับคืืนสู่่�สภาพปกติิได้้เมื่่�อไหร่่และในอนาคตสถานการณ์จะเป็็นไปในรููปแบบใด หลัังจากสิ้้�นสุุดของ

การแพร่่ระบาด อาจจะทำให้้เกิิดพฤติิกรรมใหม่่ โครงสร้้างความต้้องการใหม่่ และวิิถีปีฏิิบัตัิิใหม่่ จึงึเป็็นสิ่่�งท้้าทาย

ผู้้�ประกอบการและผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้องกัับการบริิหารจัดการด้านการท่องเที่่�ยวของจัังหวััดภูเก็็ตที่่�จะต้้องเตรีียมตััว 

เตรีียมความพร้้อมเพื่่�อรองรัับต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�จะเกิิดขึ้้�น 

อย่่างไรก็ตาม จากบทเรียีนของโควิิด-19 ในครั้้�งนี้้� อุตุสาหกรรมการท่องเที่่�ยวต้องหัันมาให้้ความสำคัญั

กับัอุบุัตัิิภัยัที่่�เกิิดจากโรคระบาดร้ายแรง (pandemic) ว่่าเป็็นปััจจัยัที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้ตลอดเวลา และส่่งผลกระทบ

ในวงกว้้างที่่�เชื่่�อมโยงกัันทั่่�วโลก การมีระบบป้้องกัันความเสี่่�ยงที่่�ได้้มาตรฐานทั้้�งในระดัับประเทศ ระดัับพื้้�นที่่� 

และระดัับธุุรกิิจตลอดห่่วงโซ่่อุุปทาน และการเตรีียมการรอรัับการเปลี่่�ยนแปลงควรเป็็นปััจจััยที่่�อุุตสาหกรรม

การท่่องเที่่�ยวต้้องคำนึึงถึึงในการกำหนดเป้้าหมายระยะยาวของการท่่องเที่่�ยวใหม่่เพื่่�อให้้ธุุรกิิจดำเนิินอยู่่�ได้้

อย่่างยั่่�งยืืน จากข้้อมููลสถานการณ์์การท่่องเที่่�ยวที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างต่่อเนื่่�องทั้้�งในด้้านบวกและด้้านลบ

และส่่งผลกระทบในวงกว้้างต่่อเศรษฐกิิจของประเทศ บทความวิิจัยนี้้�จึงนำเสนอเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการ

ออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดภููเก็็ต และได้้ใช้้แนวคิิดคุุณภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-SQ) ที่่�

สามารถนำมาประยุุกต์์ใช้้สำหรัับการตลาดบริิการ (service marketing) ทั้้�งนี้้� การวััดคุุณภาพการให้้บริิการ

อิิเล็ก็ทรอนิิกส์์มีเีครื่่�องมืือที่่�หลากหลาย แต่่ละเครื่่�องมืืออาจไม่่เหมาะสมกัับทุกุบริิบทหรืือทุกุประเทศ บทความ

วิิจัยนี้้�จึึงนำเสนอการการวััดคุุณภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ในบริิบทของประเทศไทย สำหรัับธุุรกิิจ

ท่่องเที่่�ยวที่่�จำหน่่ายแพ็็คเกจทััวร์์ให้้กับันักัท่่องเที่่�ยวในจัังหวัดัภูเูก็็ต ในการวิิเคราะห์แ์ละสัังเคราะห์ข์้้อมููลเพื่่�อ

นำไปใช้ใ้นการพัฒนาธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวัดัภูเก็ต็ โดยที่่� ผู้้�ประกอบการและผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้องกับัการจัดการด้าน

การท่่องเที่่�ยวสามารถนำผลการศึึกษาไปใช้้ในการดำเนิินงานที่่�สามารถตอบสนองความต้้องการของกลุ่่�ม

นักัท่อ่งเที่่�ยวได้อ้ย่า่งเฉพาะเจาะจงและสามารถสร้า้งความได้เ้ปรียีบเชิิงการแข่ง่ขันัทางธุรุกิิจภายใต้้สถานการณ์์

ปััจจุุบัันต่่อไป

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย 
1. เพื่่�อวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�

จัังหวััดภููเก็็ต

2. เพื่่�อตรวจสอบความเที่่�ยงตรงขององค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของโครงสร้้างคุุณภาพการให้้บริิการ

ออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

ประโยชน์์ที่่�คาดว่่าจะได้้รัับ
ผู้้�ประกอบการธุรุกิิจการท่อ่งเที่่�ยวและผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งสามารถนำข้อ้มลจากผลการศึกึษาไปปรับัใช้แ้ละ

นำไปพัฒนาศัักยภาพการให้้บริิการให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยวได้้อย่่างถููกต้้องและเหมาะสม

และสร้้างความได้้เปรีียบเชิิงการแข่่งขัันทางธุุรกิิจ นอกจากนั้้�น เพื่่�อให้้ผู้้�อ่่านที่่�มีีความสนใจเรื่่�องการวิิเคราะห์์

องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันสามารถดูความเหมาะสมของการวััดตัวแปรขององค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของโครงสร้้าง

คุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต
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ทบทวนวรรณกรรม
การท่องเที่่�ยว คือื กระบวนการในการจัดกิิจกรรม เพื่่�อสร้้างปฏิิสัมัพันัธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการ นักัท่่องเที่่�ยว 

ภาครััฐ เจ้้าของบ้้าน ชุุมชน และสิ่่�งแวดล้้อม ประกอบด้้วย 3 ปััจจััย คืือ การเดิินทาง การค้้างคืืน และการ
กิินอาหารนอกบ้้าน [8] สหพัันธ์์องค์์การส่งเสริิมการท่องเที่่�ยวระหว่่างประเทศ International Union of 
Official Travel Organization: IUOTO ให้้ความหมายของการท่่องเที่่�ยว Goeldner and Ritchie [8] 
และ นิิศา ศิิลปะเศรษฐ [9] กล่่าวถึงึ การท่องเที่่�ยว (tourism) ในความหมายเดียีวกันั คือื จะต้้องเป็็นการท่องเที่่�ยว
ที่่�มีเีงื่่�อนไขตามหลักัสากลดังัต่่อไปนี้้�ได้้แก่่ การเดิินทางเพื่่�อพัักผ่่อนหย่่อนใจ และความเพลิิดเพลิิน โดย เดิินทาง
จากที่่�อยู่่�ถาวรไปยัังที่่�อยู่่�ชั่่�วคราว มีีความสมััครใจในการเดิินทาง และไม่่ใช่่เดิินทางไปทำธุุรกิิจ 

เทคโนโลยีสีารสนเทศและการสื่่�อสารได้้ถูกูนำมาใช้้ในอุุตสาหกรรมการท่องเที่่�ยวและประสบความสำเร็จ็
อย่่างดี ีเนื่่�องจากอุตุสาหกรรมการท่องเที่่�ยวมีธุรุกิิจที่่�เกี่่�ยวข้องกัับการบริิการที่่�ลูกค้้า คือื นักัท่่องเที่่�ยวที่่�เดิินทาง
มาและใช้้บริิการตามที่่�ตกลงซื้้�อขายกัันไว้้ก่่อนหน้้านั้้�นทางออนไลน์์ อุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวจึึงเป็็นหนึ่่�งใน
อุุตสาหกรรมที่่�ได้้ประโยชน์์จากการใช้้เทคโนโลยีี โดยได้้นำเอาระบบสารสนเทศมาประยุุกต์์ใช้้ให้้เข้้ากัับงาน 
เช่่น ระบบการจองตั๋๋�วออนไลน์์ของธุุรกิิจสายการบิิน ธุุรกิิจจำหน่่ายแพ็็คเกจทััวร์์ออนไลน์์ และการบริิการจอง
ที่่�พักั อิินเทอร์เ์น็็ตจึึงกลายเป็็นโลกแห่่งข้้อมููลข่่าวสารและตลาดที่่�สมบููรณ์ ในโลกแห่่งข้้อมููลข่่าวสารและตลาด
ที่่�สมบููรณ์์ นัักท่่องเที่่�ยวจะมองหาความคุ้้�มค่่าโดยเทีียบความพึึงพอใจที่่�ได้้รัับจากบริิการกัับระดัับราคาที่่�จ่่าย 
อีกีทั้้�งยังัมองหาความน่่าเชื่่�อถือื ต้้องการผู้้�ประกอบการที่่�ซื่่�อสััตย์์ และให้้บริิการในระดัับที่่�ตรงกับัข้้อมูลูที่่�เผยแพร่่
ออกไปได้้จริิง รวดเร็็ว ตอบสนองได้้ทัันทีีทัันใด เนื่่�องจากนัักท่่องเที่่�ยวต้้องการทราบข้้อมููลแบบเรีียลไทม์์ [10] 
จากข้้อมููลของสำนัักงานพััฒนาธุุรกรรมทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (องค์์การมหาชน) กระทรวงเทคโนโลยีีสารสนเทศ
และการสื่่�อสาร หรืือ ETDA ที่่�ได้้เผยแพร่่ผลสำรวจพฤติิกรรมผู้้�ใช้้งานอิินเทอร์์เน็็ตประเทศไทยปีี 2561 พบว่่า 
พฤติิกรรมการใช้้งานอิินเทอร์์เน็็ตยัังคงเพิ่่�มขึ้้�นต่่อเนื่่�อง โดยคนไทยใช้้อิินเทอร์์เน็็ตเฉลี่่�ยนานขึ้้�นถึึง 10 ชั่่�วโมง 
5 นาทีีต่่อวััน โดยเพิ่่�มขึ้้�นจากปีีก่่อน 3 ชั่่�วโมง 30 นาทีีต่่อวััน

คุุณภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ หรืือ e-Service Quality หรืือ e-SQ ได้้พััฒนามาจาก
แบบจำลองคุุณภาพบริิการ (Service Quality Model) หรืือ SERVQUAL ที่่�ศึึกษาวิิจััยโดย Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry [11] ที่่�ได้้พบว่่า การจำแนกคุุณภาพการบริิการเป็็นนามธรรม มีีความซัับซ้้อนและ
เข้้าใจยากกว่่าการจำแนกคุุณภาพของสิินค้้า เนื่่�องจากคุุณสมบััติิเฉพาะของบริิการ ได้้แก่่ การไม่่มีีตััวตน 
ความหลากหลายของการบริิการ และการไม่่สามารถแยกการผลิิตและการบริิโภคออกจากกัันได้้ โดยที่่� SERVQUAL 
เกิิดจากการเปรีียบเทีียบสิ่่�งที่่�ลููกค้้าความคาดหวัังกัับประสิิทธิิภาพการบริิการที่่�แท้้จริิงของบริิษััท การบริิการ
อิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นการบริิการรูปแบบใหม่่บนระบบเครืือข่่ายอิินเทอร์์เน็็ตเพื่่�อตอบสนองความต้้องการของ
ลูกูค้า้ในด้า้นความสะดวกรวดเร็ว็ในการเข้า้ถึงึและใช้บ้ริิการ มีกีารปฏิิสัมพันัธ์ร์ะหว่า่งเนื้้�อหากับัลูกูค้า้ [12] ซึ่่�ง
สอดคล้้องกัับ Schmenner [13] และ Lovelock [14] ที่่�กล่่าวว่่า คุุณภาพการให้้บริิการ คืือ การรัับรู้้�ที่่�ตรง
ความความคาดหวังัจากบริิการนั้้�น หากผลการรับัรู้้�การบริิการไม่่มีคีุณุภาพผู้้�รับับริิการจะมองคุณุภาพการบริิการ
ครั้้�งนั้้�นติิดลบ แต่ห่ากผู้้�รับับริิการได้ร้ับับริิการที่่�ดีมีีคีุณุภาพผู้้�รับับริิการจะมองคุณุภาพครั้้�งนั้้�นเป็น็บวก Lewis 
and Bloom [15] กล่่าวว่่า คุุณภาพการให้้บริิการเป็็นตััวชี้้�วััดระดัับการบริิการในการส่่งมอบระหว่่างผู้้�ส่่งและ
ผู้้�รัับโดยที่่�จะต้้องพิิจารณาว่่าสอดคล้้องกัับความต้้องการของผู้้�รัับได้้หรืือไม่่และตรงตามที่่�ผู้้�รัับต้้องการหรืือไม่่ 
โดยแนวคิิดเกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เริ่่�มต้้นเมื่่�อผลการศึึกษาเชิิงประจัักษ์์ พบว่่า เครื่่�องมืือ
วััดคุุณภาพแบบดั้้�งเดิิมอาจไม่่เพีียงพอต่่อการวััดคุุณภาพในธุุรกิิจพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ [16] 
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

มาตราวัดัคุณุภาพการบริิการ หรือื SERVQUAL ถูกูใช้อ้ย่า่งกว้า้งขวางเพื่่�อวัดัคุณุภาพการบริิการของ
ระบบข้้อมูลูและถููกใช้เ้พื่่�อวัดัคุณภาพการบริิการของระบบอิิเล็็กทรอนิิกส์์ [17] และถููกใช้เ้พื่่�อวัดัการบริิการใน
บริิบทต่า่ง ๆ  เช่น่ บริิการบนเว็บ็ไซต์ ์[18] การบริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์จ์ัดัเป็น็ศูนูย์ก์ลางในการส่ง่ข้อ้มูลูสารสนเทศ
ระหว่่างผู้้�ให้บ้ริิการกับผู้้�ใช้บ้ริิการ เป็็นการสื่่�อสารแบบสองทาง ช่ว่ยให้้ผู้้�ใช้บ้ริิการสามารถถ่ายทอดความต้้องการ
ผ่่านระบบอิินเทอร์์เน็็ตได้้ทัันทีีและบริิษัทสามารถนำข้้อมููลที่่�ได้้มาตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่าง
เป็็นปััจจุุบันั นอกจากนั้้�น ยังัส่่งเสริิมให้้ผู้้�ใช้้บริิการมีส่่วนร่่วมในการพัฒนาผลิิตภััณฑ์์ และสามารถเพิ่่�มช่่องทางการ
ซื้้�อขาย [19] การบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์เป็็นการจัดเตรียีมเครื่่�องมือืทางอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์ในการให้้บริิการลูกูค้้า [20] 
แนวคิิดคุณุภาพการให้้บริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์ของ Zeithaml , Parasuraman, and Malhotra [21] ประกอบด้้วย
ปััจจัยัต่่าง ๆ 11 ด้้าน คือื 1) ความน่่าเชื่่�อถือื (Reliability) 2) การตอบสนอง (Responsiveness) 3) การเข้้าถึงึ 
(Access) 4) ความยืดืหยุ่่�น (Flexibility) 5) ความง่่ายในการเลือืกชมหน้้าเว็บ็เพจที่่�ต้องการ (Ease of Navigation) 
6) ความมีีประสิิทธิิภาพ (Efficiency) 7) ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ (Assurance/Trust) 8) ความปลอดภััยและ
การปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล (Security/Privacy) 9) ความรู้้�เกี่่�ยวกับค่่าใช้้จ่่าย (Price Knowledge) 10) ความสวยงาม 
(Site Aesthetics) และ 11) การบริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล (Customization/Personalization) 
ปััจจััย 11 ด้้านนี้้� เป็็นองค์์ประกอบสำคััญสำหรัับลููกค้้าหรืือผู้้�รัับบริิการในการประเมิินคุุณภาพการให้้บริิการ
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ การส่่งมอบการบริิการที่่�มีีคุุณภาพ (delivering service quality) คืือ การตอบสนองความ
ต้้องการความคาดหวัังขั้้�นพื้้�นฐานของผู้้�รับบริิการ คุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ที่่�ดีีเป็็นปััจจััยสำคััญในการ
สร้้างความแตกต่่าง ส่่งผลต่่อการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำของลููกค้้า และการนำคุุณภาพการให้้บริิการมาใช้้ให้้ตรง
กัับความคาดหวัังของผู้้�บริิโภคเป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�ทำให้้ธุุรกิิจประสบความสำเร็็จ

วิิธีีการดำเนิินการวิิจััย
ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง
ประชากรที่่�ใช้ใ้นการศึกษา คือื นักัท่อ่งเที่่�ยวชาวไทยที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวและพัักค้้างคืืนในเขตพื้้�นที่่�

จังัหวัดัภูเูก็ต็ทั้้�งหมด กลุ่่�มตัวัอย่่าง คือื นักัท่่องเที่่�ยวชาวไทยที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวเพื่่�อการพักัผ่่อนหย่่อนใจและ
พัักค้้างคืืนในเขตพื้้�นที่่�อำเภอเมืือง อำเภอกระทู้้� และอำเภอถลาง จัังหวััดภููเก็็ต ที่่�ผ่่านการใช้้บริิการออนไลน์์
จากธุุรกิิจจำหน่่ายแพ็็คเกจทััวร์ เนื่่�องจากไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอน ผู้้�วิิจัยใช้สู้ตูรในการกำหนดขนาด
ของกลุ่่�มตััวอย่่างเพื่่�อการศึึกษา ของ Cochran [22] ระดัับความเชื่่�อมั่่�นอยู่่�ที่่� 95 ผลจากการคำนวณสููตรกลุ่่�ม
ตััวอย่่างเท่่ากัับ 323 ผู้้�วิิจััยทำการเก็็บข้้อมููลโดยใช้้แบบสอบถามจากกลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 350 คน เพื่่�อ
ป้้องกัันความผิิดพลาด ใช้้การสุ่่�มตััวอย่่างแบบไม่่อาศััยความน่่าจะเป็็น (non-probability sampling) โดย
ใช้้วิิธีีการสุ่่�มแบบตามสะดวก (convenience sampling)

ขั้้�นตอนการเก็็บข้้อมููล
การเก็บ็ข้อ้มูลูใช้ก้ารนำแบบสอบถามไปวางไว้ท้ี่่�บริิษัทัจำหน่่ายแพ็ค็เกจทัวัร์ท์ี่่�ให้ค้วามร่ว่มมือืจำนวน 

20 บริิษัทั บริิษัทัละ 20 ชุดุ ในเขตพื้้�นที่่�อำเภอเมือืง อำเภอกระทู้้� และอำเภอถลาง จังัหวัดัภูเูก็ต็ ได้แ้บบสอบถาม
ที่่�สมบููรณ์์คืืนกลัับมา 250 ชุุด และใช้้วิิธีลงพื้้�นที่่�ตามแหล่่งที่่�มีีนัักท่่องเที่่�ยวจำนวนมาก เช่่น หาดป่่าตอง 
ห้้างสรรพสิินค้้า และตลาดนััด เพื่่�อขอความร่่วมมืือนัักท่่องเที่่�ยวในการตอบแบบสอบถาม ได้้แบบสอบถามที่่�
สมบููรณ์์จำนวน 100 ชุุด ช่่วงเวลาในการเก็็บข้้อมููลตั้้�งแต่่เดืือนสิิงหาคมถึึงเดืือนตุุลาคม พ.ศ. 2561 และผู้้�วิิจััย
เป็็นผู้้�เก็็บข้้อมููลด้้วยตััวเอง
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การวิิจัยนี้้�ใช้ร้ะเบีียบวิิธีวิิจัยเชิิงปริิมาณ (quantitative) โดยใช้เ้ทคนิิคการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิง

ยืืนยััน (Confirmatory Factor Analysis) เพื่่�อตรวจสอบตััวแปรองค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์

ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดภููเก็็ต ผู้้�วิิจััยได้้สร้้างแบบสอบถามขึ้้�นมาเพื่่�อเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บข้้อมููล 

โดยการศึึกษาข้้อมููลพื้้�นฐานจากแนวคิิดทฤษฎีี การทบทวนวรรณกรรม และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพื่่�อหาข้้อมููล

นำมาประกอบในการกำหนดเนื้้�อหาในแบบสอบถาม แบบสอบถามส่่วนที่่� 1 ประกอบด้้วยข้้อมููลทั่่�วไปของ

ผู้้�ตอบแบบสอบถาม และส่่วนที่่� 2 ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกับคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจจำหน่่าย

แพ็ค็เกจทััวร์ในเขตพื้้�นที่่�จังหวัดัภูเก็ต็ โดยแบบสอบถามเกี่่�ยวกับการประเมิินคุุณภาพการบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

(e-SQ) จำนวน 11 ข้้อ แต่่ละคำถามจะเลือืกตามระดับัความสำคััญ 5 ระดับั ใช้้การวัดัข้อมูลูแบบอันัตรภาคชั้้�น 

(interval scale) โดยใช้้สููตรคำนวณของพิิมพา หิิรััญกิิตติิ [23] 

	 ระดัับคะแนน 5 คะแนน	 หมายถึึง	 เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง				  

		ร  ะดัับคะแนน 4 คะแนน	 หมายถึึง	 เห็็นด้้วย					   

		ร  ะดัับคะแนน 3 คะแนน	 หมายถึึง	 เฉย ๆ 					   

		ร  ะดัับคะแนน 2 คะแนน	 หมายถึึง	 ไม่่เห็็นด้้วย				  

		ร  ะดัับคะแนน 1 คะแนน	 หมายถึึง	 ไม่่เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง

มีีการตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือ ดัังนี้้� 1) ผู้้�วิิจััยนำแบบสอบถามฉบัับร่่างและแบบประเมิินให้้

ผู้้�เชี่่�ยวชาญ 5 ท่า่นที่่�มีคีวามรู้้�และประสบการณ์ท์ำการพิิจารณาตรวจสอบความเที่่�ยงตรงของเนื้้�อหา (content 

validity) เพื่่�อหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง ค่่าความเชื่่�อมั่่�น (Index of item Objective Congruence: IOC) 

ของคำถามแต่่ละประเด็็น และค่่าความเชื่่�อมั่่�นรวมอยู่่�ระหว่่าง 0.70 – 1.00 ถืือได้้ว่่าแบบสอบถามมีีความ

สอดคล้้องและเหมาะสม [24] จากนั้้�น จึึงนำแบบสอบถามไปทดลองใช้้ (try out) โดยนำมาทดสอบกัับกลุ่่�ม

ตััวอย่่างที่่�ใกล้้เคีียงกัับประชากรจำนวน 30 ราย เพื่่�อประเมิินความน่่าเชื่่�อถืือ โดยหาค่่าสััมประสิิทธิ์�แอลฟา 

(𝛼-Coefficient) ตามวิิธีของครอนบาค (Cronbach) ผลการวิิเคราะห์์พบว่า่ มีคี่า่ 0.92 แสดงให้้เห็น็ว่า่ตัวัแปร

ดัังกล่่าวผ่่านเกณฑ์์ที่่�ยอมรัับได้้คืือ 0.70 ขึ้้�นไป

	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลและสถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััย 

ผู้้�วิิจััยได้้ทำการตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดล (Model testing) โดยมีีเกณฑ์์ในการพิิจารณา 

3 ข้้อ ดัังนี้้� [25]

	 1) พิิจารณาความสอดคล้้องของโมเดลสมการโครงสร้้างที่่�พััฒนาขึ้้�นกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ โดย

ตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดลทั้้�ง 3 ส่่วน

- ค่่าสถิิติิ ไค-สแควร์์ (Chi-Square) ค่่าไคสแควร์์ที่่�คำนวณได้้น้้อยกว่่าไคสแควร์์ตาราง 

หรืือพิิจารณาค่่า p-value ต้้องมากกว่่า .05 ค่่าไคสแควร์์สััมพััทธ์์มีีค่่าน้้อยกว่่า 2.00

- ดััชนีีวััดระดัับความกลมกลืืน (Good of Fit Index: GFI) ดััชนีี GFI มีีค่่ามากกว่่า 0.95 

แสดงว่่าโมเดลมีคีวามสอดคล้อ้งกับัข้อ้มูลูเชิิงประจักัษ์ ์ดัชันีคีวามสอดคล้อ้งที่่�ปรับัแก้แ้ล้้ว (Adjust Goodness 

of Fit Index: AGFI) เมื่่�อนำดััชนีี GFI มาปรัับแก้้ โดยคำนึึงถึึงขนาดของความเป็็นอิิสระ (df) รวมถึึงจำนวน

ตัวัแปรและขนาดของกลุ่่�มตััวอย่า่ง ค่า่ดัชันี ีAGFI มีคี่า่มากกว่่า .95 แสดงว่่า โมเดลทางทฤษฎีมีีีความสอดคล้อ้ง

กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

- ค่่าความคลาดเคลื่่�อนของการประมาณค่่า ได้้แก่่ Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA), Root Mean Square Residual (RMR), Comparative Fit Index (CFI), 

Tucker-Lewis Index (TLI) และ Norm Fit Index (NFI) จะต้้องมีีค่่ามากกว่่า

	 2) จำนวนค่่าพารามิิเตอร์์แต่่ละเส้้นแตกต่่างจากศููนย์์ โดยมีีเกณฑ์์ดังันี้้� ค่่าพารามิิเตอร์์จะมีค่ี่าแตกต่่าง

จากศููนย์์ที่่�ระดัับนััยสำคััญเท่่ากัับ .05 เมื่่�อค่่าสมบููรณ์์ของสถิิติิ ทดสอบทีี (ItI >1.96) และค่่าพารามิิเตอร์์จะมีี

ค่่าแตกต่่างจากศููนย์์ที่่�ระดัับนััยสำคััญเท่่ากัับ .01 เมื่่�อค่่าสมบููรณ์์ของสถิิติิทดสอบทีี (ItI >2.58) 

	 3) พิิจารณาความสมเหตุุสมผลของขนาดและทิิศทางของค่่าพารามิิเตอร์์แต่่ละเส้้นโดยทั่่�วไปจะเน้้น

ที่่�ความสมเหตุุสมผลของทิิศทาง กล่่าวคือ ทิิศทางของค่่าพารามิิเตอร์์แต่่ละเส้้นควรเป็็นไปตามสมมติิฐานที่่�

กำหนด

ผลการวิิจััย
	 ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวใน

จัังหวััดภููเก็็ต โดยสััญลัักษณ์ใช้้แทนค่่าตััวแปรแฝงของคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวใน

จัังหวััดภููเก็็ต

	 TOT1	 แทน	คุ ุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์

	 B1 	 แทน	 ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability)

	 B2	 แทน	 การตอบสนอง (Responsiveness)

	 B3	 แทน	 การเข้้าถึึง (Access)

	 B4	 แทน	 ความยืืดหยุ่่�น (Flexibility)

	 B5	 แทน	 ความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ (Ease of Navigation)

	 B6 	 แทน	 ความมีีประสิิทธิิภาพ (Efficiency)

	 B7	 แทน	 ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ (Assurance/ Trust)

	 B8	 แทน	 ความปลอดภััยและการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล (Security/Privacy)

	 B9	 แทน	 ความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่าย (Price Knowledge)

	 B10	 แทน	 ความสวยงาม (Site Aesthetics)

	 B11	 แทน 	 การบริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล (Customization/Personalization)
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Chi-Square=37.64, df=30, P-value=0.15929, RMSEA=0.027

ภาพที่่� 1 โมเดลองค์์ประกอบเชิิงยืนืยันัของคุณุภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุรุกิิจท่่องเที่่�ยวในจังัหวัดัภูเก็ต็

จากภาพที่่� 1 แสดงให้้เห็็นค่่าขององค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันจากค่่ามากไปหาค่่าน้้อย B11 : การบริิการ

ตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล (Customization/Personalization) เป็็นองค์์ประกอบที่่�ใช้้ในการตัดสิินใจ

เลืือกใช้้บริิการเนื่่�องจากผู้้�ใช้้บริิการมีีความต้้องการที่่�จะเข้้าถึึง เว็็บไซต์์ที่่�ใช้้งานง่่าย ตรงตามความชอบส่่วนตััว 

(มีคี่า่องค์์ประกอบมาตรฐาน 0.76) ลำดัับถััดมา คือื B5 : ความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็บ็เพจที่่�ต้องการ (Ease 

of Navigation) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.65) สะท้้อนให้้เห็็นถึึงความต้้องการความสะดวกสบายของ

ผู้้�เข้้าใช้้บริิการ B6 : ความมีีประสิิทธิิภาพ (Efficiency) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.65) สะท้้อนให้้เห็็นถึึง

ความมีีระเบีียบบนหน้้าเว็็บไซต์์ ผู้้�ใช้้บริิการกรอกข้้อมููลเล็็กน้้อยก็็สามารถเข้้าใช้้บริิการได้้ B8 : ความปลอดภััย

และการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล (Security/Privacy) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.60) ผู้้�ที่่�เข้้าใช้้บริิการ

ไม่่มีีความกัังวลว่่าหากเข้้าใช้้บริิการแล้้วข้้อมููลส่่วนตััวจะถููกเปิิดเผย เพราะมีีการปกป้้องข้้อมููลส่่วนตััว 
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

B2 : การตอบสนอง (Responsiveness) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.59) ผู้้�ใช้้บริิการมีีการตอบสนองอย่่าง

รวดเร็็วและทางผู้้�ให้้บริิการสามารถให้้ความช่่วยเหลืือได้้ทุุกเมื่่�อ ๆ ผู้้�ใช้้บริิการมีีปััญหา B4 : ความยืืดหยุ่่�น 

(Flexibility) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.59) การให้้บริิการมีีความสะดวก ไม่่ยุ่่�งยาก B1 : ความน่่าเชื่่�อถืือ 

(Reliability) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.68) ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับข้้อมูลูต่่าง ๆ  เกี่่�ยวกับการท่องเที่่�ยวอย่่างถููกต้้อง 

เช่่น ข้้อมููลสถานที่่�ท่องเที่่�ยว แหล่่งที่่�พักั ราคาของแพ็ค็เกจทัวัร์ การให้้บริิการมีคีวามน่่าเชื่่�อถือืและไว้้วางใจ B3 : 

การเข้้าถึงึ (Access) (มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.58) เมื่่�อเข้้าใช้้บริิการหน้้าเว็็บไซต์์แล้้ว ผู้้�ใช้้บริิการสามารถ

ใช้้งานได้้อย่่างรวดเร็็วเมื่่�อต้้องการใช้้บริิการ B10 : ความสวยงาม (Site Aesthetics) (มีีค่่าองค์์ประกอบ

มาตรฐาน 0.57) ผู้้�ให้้บริิการมีีการออกแบบระบบการใช้้งานบนหน้้าเว็็บไซต์์ให้้มีีความสวยงาม เช่่น การใช้้ สีี 

ตัวัอักษร ข้อ้ความ ให้้มีีความน่่าสนใจ B7 : ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ (Assurance/Trust) (มีีค่่าองค์์ประกอบ

มาตรฐาน 0.54) ผู้้�ให้้บริิการต้้องสร้้างความเชื่่�อใจให้้แก่่ผู้้�ใช้้บริิการ ผ่่านการเป็็นที่่�รู้้�จัักของเว็็บไซต์์ ข้้อมููลมีี

ความถููกต้้อง และชััดเจน รวมทั้้�งระบบของการให้้บริิการ B9 : ความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่าย (Price Knowledge) 

(มีีค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน 0.50) ผู้้�ให้้บริิการต้องระบุคุ่่าใช้้จ่่ายต่่าง ๆ ให้้ชััดเจนเพื่่�อเพิ่่�มการตัดัสิินใจให้้กับัผู้้�ใช้้

บริิการ โดยตัวัแปรทุุกตััวมีีนััยสำคััญที่่� 0.05 ตามลำดัับ

ตารางที่่� 1 ค่่าเมทริิกซ์์น้้ำหนัักองค์์ประกอบของโมเดลองค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของคุุณภาพการให้้บริิการ

ออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดภููเก็็ต

ตััวแปร
เมทริิกซ์์น้้ำหนัักองค์์ประกอบ

b S.E. t β x2

1)	 ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) 0.36 - - 0.68 0.47

2)	 การตอบสนอง (Responsiveness) 0.37 0.03 10.67 0.59 0.34

3)	 การเข้้าถึึง (Access) 0.42 0.05 9.28 0.58 0.33

4)	 ความยืืดหยุ่่�น (Flexibility) 0.39 0.04 10.61 0.59 0.35

5)	 ความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ  

(Ease of Navigation) 

0.45 0.05 9.90 0.65 0.42

6)	 ความมีีประสิิทธิิภาพ (Efficiency) 0.46 0.04 10.19 0.63 0.40

7)	 ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ (Assurance/ Trust) 0.39 0.04 8.84 0.54 0.29

8)	 ความปลอดภััยและการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล  

(Security/Privacy) 

0.46 0.05 9.68 0.60 0.35

9)	 ความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่าย (Price Knowledge) 0.36 0.04 8.35 0.50 0.25

10)	ความสวยงาม (Site Aesthetics) 0.39 0.04 9.10 0.57 0.32

11)	การบริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล  

(Customization/Personalization)

0.52 0.04 11.59 0.76 0.58
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จากตารางที่่� 1 ค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบของคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวใน

จังัหวัดัภูเูก็ต็ ทั้้�งหมด 11 ด้้าน มีค่ี่าเป็็นบวก และมีค่ี่านัยัสำคัญัทางสถิิติิที่่�ระดับั 0.01 จัดัเรียีงค่่าน้ำ้หนัักองค์์ประกอบ

จากมากไปหาน้้อยได้้ดัังนี้้� การบริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล (Customization/Personalization) 

มีีค่่าน้ำ้หนักัองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.52 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมูลู คิิดเป็็นร้้อยละ 58 ความง่่าย

ในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ (Ease of Navigation) มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.45 อธิิบาย

ค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 42 ความมีีประสิิทธิิภาพ (Efficiency) มีีค่่าน้้ำหนััก

องค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.46 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 40 ความน่่าเชื่่�อถืือ 

(Reliability) มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.36 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็น

ร้้อยละ 47 ความปลอดภััยและการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล (Security/Privacy) มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบ

เท่่ากัับ 0.46 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 35 การตอบสนอง (Responsiveness) 

มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.37 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 34 

ความยืืดหยุ่่�น (Flexibility) มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.39 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพ

ข้อ้มูลู คิิดเป็น็ร้อ้ยละ 35 การเข้า้ถึงึ (Access) มีคี่า่น้ำ้หนักัองค์์ประกอบเท่า่กับั 0.42 อธิิบายค่า่ความแปรปรวน

ของคุณุภาพข้้อมูลู คิิดเป็็นร้้อยละ 33 ความสวยงาม (Site Aesthetics) มีค่ี่าน้ำ้หนักัองค์์ประกอบเท่่ากับั 0.39 

อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 32 ความมั่่�นใจและไว้้วางใจ (Assurance/Trust) 

มีีค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบเท่่ากัับ 0.39 อธิิบายค่่าความแปรปรวนของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 29 

ความรู้้�เกี่่�ยวกับัค่า่ใช้จ้่า่ย (Price Knowledge) มีคี่า่น้ำ้หนักัองค์ป์ระกอบเท่า่กับั 0.36 อธิิบายค่า่ความแปรปรวน

ของคุุณภาพข้้อมููล คิิดเป็็นร้้อยละ 25 ตามลำดัับ

ตารางที่่� 2	ผลการตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดลองค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของคุุณภาพการให้้บริิการ

ออนไลน์์ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดภููเก็็ต

ดััชนีีตรวจสอบความสอดคล้้อง
การตรวจสอบค่่าดััชนีีความสอดคล้้องของโมเดลฯ

ค่่าที่่�ได้้ เกณฑ์์ ผลการตรวจสอบ

Chi-square 37.64 (P = 0.16) p > .05 ผ่่านเกณฑ์์

Chi-square / df 1.16  < 2.00 ผ่่านเกณฑ์์

GFI .98 > .95 ผ่่านเกณฑ์์

AGFI .96 > .90 ผ่่านเกณฑ์์

CFI

TLI

RMR

1.00

1.00

.01

> .95

> .95

< .05

ผ่่านเกณฑ์์

ผ่่านเกณฑ์์

ผ่่านเกณฑ์์

SRMR .02 < .05 ผ่่านเกณฑ์์

RMSEA .02 < .05 ผ่่านเกณฑ์์

จากตารางที่่� 2 ผลการวิิเคราะห์์ความสอดคล้้องของโมเดลองค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของคุุณภาพ

การให้้บริิการออนไลน์์ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดภููเก็็ตสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ โดยพิิจารณาได้้จากค่่า 
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

Chi-square = 37.64 (P = 0.16), Chi-square / df = 1.16, GFI = .98, AGFI = .96, CFI = 1.00, TLI = 1.00, 

RMR = 1.00, TLI = 1.00, RMR = .01, SRMR = .02, RMSEA = .02 โดยค่่า p มากพอที่่�จะไม่่ปฏิิเสธ

สมมติิฐานหลััก แสดงว่่าผลการทดสอบค่่า χ
2
 แตกต่่างจากศููนย์์อย่่างไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ นั่่�นคืือ ยอมรัับว่่า

โมเดลมีีความเที่่�ยงตรงเชิิงโครงสร้้างซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลการวิิเคราะห์์ค่่าดััชนีีความกลมกลืืน (GFI) เท่่ากัับ .98 

ดัชันีคีวามกลมกลืนืที่่�ปรับแก้้แล้้ว (AGFI) เท่่ากัับ .96 ดัชันีกีำลังัสองของส่่วนเหลืือมาตรฐาน (SRMR) เท่่ากับั .02 

ค่่ารากของค่่าเฉลี่่�ยกำลัังสองของส่่วนเหลืือมาตรฐาน (RMSEA) เท่่ากัับ .02 ค่่าความคลาดเคลื่่�อนในการ

ประมาณค่่าพารามิิเตอร์์ (RMSEA) เท่่ากัับ .02 โดยภาพรวมอยู่่�ในเกณฑ์์ทุุกค่่า

อภิิปรายผลการวิิจััย 
ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวใน

จัังหวััดภููเก็็ต พบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการในแต่่ละตััวแปรมีีค่่าเป็็นบวกและมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�มีีระดัับ 

0.01 ทุกุด้้าน แสดงว่่าตัวัแปรทั้้�ง 11 ตัวั เป็็นตัวับ่งชี้้�ถึงึความสำคัญัในการให้้บริิการออนไลน์์ของธุรุกิิจท่่องเที่่�ยว

ในจัังหวััดภููเก็็ต สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของศิิริิลัักษณ์์ โรจนกิิจอำนวย [26] ที่่�ศึึกษาเรื่่�อง คุุณภาพการให้้บริิการ

อิิเล็ก็ทรอนิิกส์์ของการท่องเที่่�ยวอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์ไทย ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบแบบยืนืยันัจากนักัท่่องเที่่�ยว 

พบว่่า คุุณภาพการท่่องเที่่�ยวอิิเล็็กทรอนิิกส์์ประกอบด้้วย 8 องค์์ประกอบ คืือ การจัับต้้องได้้ของบริิการ 

(Tangibility) การตอบโต้้ทัันทีี (Responsiveness) ความเชื่่�อถืือได้้ของข้้อมููล (Reliability) ความน่่าไว้้ใจ 

(Trust) การเข้้าถึึงได้้ (Accessibility) การใช้้งานง่่ายกัับทุุกช่่องทาง (Ease of Use) การตอบสนองทัันทีีผ่่าน 

Internet of Things และคุุณภาพด้้านความปลอดภััย (Security) ผลการศึึกษานี้้�เป็็นประโยชน์์ในเชิิงวิิชาการ

ที่่�ได้้ขยายขอบเขตการประเมิิน คุุณภาพการท่่องเที่่�ยวอิิเล็็กทรอนิิกส์์จากการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ผ่่าน

ช่อ่งทางหลายช่่องทางรวมถึึงเทคโนโลยีี Internet of Things ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นเชิิงประจัักษ์ว่์่านัักท่่องเที่่�ยวคำนึึง

ถึึงคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ผ่่านเทคโนโลยีี Internet of Things นอกจากนี้้� ยัังสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของเรวััต 

แสงสุรุิิยงค์์ [27] ที่่�ได้้ศึกึษาวิิจัยัเรื่่�องการบริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์: ตัวัแบบสำหรับัการให้้บริิการสาธารณะไทย ที่่�พบว่่า 

ผลการวิิเคราะห์ค์วามสัมัพันัธ์เ์ชิิงสาเหตุใุนตัวัแบบแสดงให้เ้ห็น็ว่า่คุณุภาพบริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์ม์ีอีิิทธิิพลอย่า่ง

มีนีัยัสำคัญัทางสถิิติิต่อ่การบริิการที่่�สร้า้งความสัมัพันัธ์ก์ับัประชาชน หมายความว่า่ การให้บ้ริิการอิิเล็ก็ทรอนิิกส์์

ที่่�มีคีุณุภาพมาก ส่ง่ผลให้ผู้้้�ใช้บ้ริิการมีคีวามพึงึพอใจ มีคีวามไว้ว้างใจ และเกิิดความภักัดีตีามมา และสอดคล้อ้ง

กัับงานวิิจัยของฐิิติิมา เกษมสุุข ธีีร์์ธนิิกษ์์ ศิิริิโวหาร และกัันต์์ฤทััย คลัังพหล [28] ที่่�ศึึกษาเรื่่�อง โมเดลการ

วิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันอัันดัับที่่�สองของการเพิ่่�มขีีดความสามารถทางการแข่่งขัันของผู้้�ประกอบการ

การค้า้ชายแดนไทยกัับกััมพููชา ด่า่นอรัญัประเทศ จังัหวัดัสระแก้้ว พบว่า่ การวิิเคราะห์์องค์ป์ระกอบเชิิงยืืนยััน

มีีความสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ ทั้้�งนี้้� หากผู้้�ประกอบการให้้ความสำคััญในการให้้บริิการลููกค้้าอย่่างมีี

คุุณภาพจะส่่งผลต่่อการสร้้างความประทัับใจและเกิิดการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำในอนาคต ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงาน

วิิจััยของ สุุชาติิ ไตรภพสกุุล [29] ที่่�ได้้ศึึกษาวิิจััยแบบจำลองสมการโครงสร้้างคุุณภาพบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์

ต่่อความพึึงพอใจและความตั้้�งใจซื้้�อซ้้ำของลููกค้้า กรณีีศึึกษาการซื้้�อสิินค้้าผ่่านทางเว็็บไซต์์ ผลการวิิจััยพบว่่า 

คุุณภาพของเว็็บไซต์หรืือแอพพลิิเคชั่่�นที่่�ให้้บริิการส่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการเมื่่�อผู้้�ใช้้บริิการเกิิด

ความพึงึพอใจก็จ็ะเกิิดความตั้้�งใจซื้้�อซ้ำ้หรือืเป็น็สมาชิิกต่อ่ไป ซึ่่�งความตั้้�งใจซื้้�อซ้ำ้หรือืการตัดัสิินใจเป็น็สมาชิิก

ต่่อไปนั้้�นเป็็นความภัักดีีเชิิงพฤติิกรรมที่่�เกิิดขึ้้�นของผู้้�ใช้้บริิการ 
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เมื่่�อพิิจารณาแต่่ละองค์์ประกอบ พบว่่า องค์์ประกอบการบริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล 

เป็น็องค์ป์ระกอบที่่�มีค่า่น้ำ้หนักัมาตรฐานมากสุดุ หรือืกล่า่วได้ว้่า่นักัท่อ่งเที่่�ยวให้ค้วามสำคัญักับัความต้อ้งการ

เฉพาะบุคุคลมาก ภายในระบบของเว็บ็ไซต์ไ์ด้ม้ีกีารเก็บ็ข้้อมูลูสมาชิิก รวมถึงึผู้้�ที่่�เคยผ่า่นเข้า้มาใช้บ้ริิการเว็บ็ไซต์์

มากกว่่า 1 ครั้้�ง เพื่่�อทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการรู้้�สึึกมีีความสำคััญ เว็็บไซต์์สามารถตอบสนองความต้้องการ อำนวยความ

สะดวกในการใช้้บริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล และรัักษาข้้อมููลเกี่่�ยวกัับผู้้�ใช้้บริิการได้้อย่่างปลอดภััย 

สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อััครเดช ปิ่่�นสุุข [30] ที่่�ศึึกษาเรื่่�องการยอมรัับเทคโนโลยีีสารสนเทศ คุุณภาพการ

บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์และส่่วนประสมการตลาดในมุุมมองของลููกค้า้ที่่�ส่งผลต่่อความพึึงพอใจ (E-satisfaction) 

ในการจองตั๋๋�วภาพยนตร์์ออนไลน์์ผ่่าน ระบบแอพพลิิเคชั่่�นของผู้้�ใช้้บริิการในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร พบว่่า 

การวิิเคราะห์์คุุณภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยองค์์ประกอบด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ และด้้านความเป็็น

ส่่วนตััว อยู่่�ในระดัับเห็็นด้้วยมาก ที่่�ระดัับคะแนน เฉลี่่�ย 4.14

องค์์ประกอบการบริิการด้้านความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ และองค์์ประกอบการ

บริิการด้านความมีีประสิิทธิิภาพ มีีค่่าน้้ำหนัักมาตรฐานเท่่ากััน แสดงให้้เห็็นถึึงการที่่�ลูกค้้าให้้ความสำคััญใน

ระดัับมากกัับเรื่่�องของความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ และความมีีประสิิทธิิภาพของเว็็บไซต์์ 

สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ วราพรรณ อภิิศุุภะโชค ศิิริิพร เลิิศไพศาลวงศ์์ [31] ที่่�ศึึกษาเรื่่�องคุุณภาพการให้้

บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของห้้องสมุุดสถาบัันอุุดมศึึกษา ที่่�พบว่่า ความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนอง การเข้้าถึึง 

ความสามารถในการยืดหยุ่่�น ความง่่ายของระบบนำทาง ความมีีประสิิทธิิภาพ ความมั่่�นใจและความน่่าเชื่่�อถือื 

ความปลอดภัยัและความเป็น็ส่ว่นตััว ความสวยงามของเว็บ็ไซต์ ์ซึ่่�งคุุณภาพการบริิการจะก่อ่ให้เ้กิิดความสัมัพันัธ์์

ที่่�ดีีแก่่ผู้้�ใช้้บริิการ ช่่วยกระตุ้้�นให้้ผู้้�ใช้้บริิการกลัับมาใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

องค์์ประกอบการบริิการด้้านความปลอดภััยและการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล ที่่�สามารถสรุุปได้้ว่่า

ลูกูค้า้ให้ค้วามสำคัญัด้า้นความปลอดภัยัและการปกป้อ้งข้อ้มูลูส่่วนบุคุคลในขณะเข้า้ใช้บ้ริิการเว็บ็ไซต์ ์สอดคล้อ้ง

กับังานวิิจัยของหนึ่่�งนุุช ธีรีะรุุจิินนท์ ์[32] ที่่�ได้ศ้ึกึษาเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการธุรกรรมอิิเล็็กทรอนิิกส์์ธนาคาร

กรุงุไทยสาขาเอ็ม็ไพร์์ทาวเวอร์์ กรุงุเทพมหานคร ผลการวิิจัยัพบว่่า การรักัษาความลับัข้้อมูลูลูกูค้้า ทั้้�งรหัสผู้้�ใช้้

และการใช้้รหััสผ่่านพิิเศษ (OTP) และรหััสเทเลแบงก์์ใช้้ในการยืืนยัันการทำรายการเพื่่�อใช้้ในการตรวจสอบ

ความเป็็นเจ้้าของบััญชีี โดยจะไม่่มีีการเก็็บข้้อมููลในการเข้้าใช้้งาน สร้้างความมั่่�นใจให้้ลููกค้้าสามารถใช้้บริิการ

ระบบธนาคารได้้อย่่างปลอดภััย และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของศิิริิลัักษณ์์ โรจนกิิจอำนวย [26] ที่่�ศึึกษาเรื่่�อง 

คุุณภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของการท่องเที่่�ยวอิิเล็็กทรอนิิกส์์ไทย และพบว่่า องค์์ประกอบคุุณภาพ

ด้้านความปลอดภััยมีีความสำคััญสููงสุุด (มีีค่่าเฉลี่่�ยของตััวแปรทั้้�งหมดรวมเท่่ากัับ 4.45) เป็็นการยืืนยัันผลเช่่น

เดีียวกัับงานวิิจััยในอดีีตว่่าคุุณภาพด้้านความปลอดภััยมีีบทบาทสำคััญต่่อการสร้้างคุุณภาพการให้้บริิการ

อิิเล็็กทรอนิิกส์์

องค์์ประกอบการบริิการด้้านการตอบสนอง และความยืืดหยุ่่�น (Flexibility) มีีค่่าน้้ำหนัักมาตรฐาน

เท่่ากััน แปรผลได้้ว่่า นัักท่่องเที่่�ยวโดยรวมให้้ความสำคััญกัับการตอบสนองที่่�รวดเร็็วและการให้้การช่่วยเหลืือ

ผู้้�ใช้้บริิการ และความยืืดหยุ่่�นของเว็็บไซต์์ สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของศิิริิลัักษณ์์ โรจนกิิจอำนวย [26] ที่่� พบว่่า 

องค์์ประกอบคุณุภาพด้้านการโต้้ตอบทันัทีี (Responsiveness) มีคีวามสำคัญัต่่อการบริิการออนไลน์์ (มีค่ี่าเฉลี่่�ย

ของตััวแปรทั้้�งหมดรวมเท่่ากัับ 4.01) 
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การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริการออนไลน์์
ของธุุรกิิจท่่องเท่ี่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จัังหวััดภููเก็็ต

สำหรับัองค์ป์ระกอบการบริิการด้า้นความน่า่เชื่่�อถือื การเข้า้ถึงึ ความสวยงามของเว็บ็ไซต์ ์ความมั่่�นใจ
และไว้้วางใจ และความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่ายที่่�ลููกค้้าให้้ความสำคััญ ในการใช้้บริิการเว็็บไซต์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยว 
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของศิิริิลัักษณ์์ โรจนกิิจอำนวย [26] ที่่�ระบุุว่่า จากตััวแปรทั้้�งหมดขององค์์ประกอบ
ความเชื่่�อถืือได้้ของข้้อมููลมีีค่่าเฉลี่่�ย คืือ 4.22 โดยที่่�นักท่่องเที่่�ยวให้้ความสำคััญกัับข้้อมููลบนเว็็บไซต์ของผู้้�ให้้
บริิการการท่่องเที่่�ยวที่่�จะต้้องมีีความน่่าเชื่่�อ และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของวราพรรณ อภิิศุุภะโชค และศิิริิพร 
เลิิศไพศาลวงศ์์ [31] ที่่�ศึกึษาเรื่่�องคุณุภาพการให้้บริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของห้้องสมุุดสถาบัันอุดุมศึึกษา ที่่�พบว่่า 
ความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนอง การเข้้าถึึง ความสามารถในการยืืดหยุ่่�น ความง่่ายของระบบนำทาง ความมีี
ประสิิทธิิภาพ ความมั่่�นใจและความน่า่เชื่่�อถือื ความปลอดภัยัและความเป็น็ส่ว่นตัวั ความสวยงามของเว็บ็ไซต์์ 
ซึ่่�งคุุณภาพการบริิการจะก่่อให้้เกิิดความสััมพัันธ์์ที่่�ดีแก่่ผู้้�ใช้้บริิการ ช่่วยกระตุ้้�นให้้ผู้้�ใช้้บริิการกลัับมาใช้้บริิการ
อย่่างต่่อเนื่่�อง

สรุุปผลการวิิจััย 
	 งานวิิจัยได้้ยืืนยัันคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์และได้้ตรวจสอบความเที่่�ยงตรงขององค์์ประกอบ
เชิิงยืืนยัันของโครงสร้้างคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์ของธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในเขตพื้้�นที่่�จังหวััดภูเก็็ต ผ่่านการ
เก็็บข้้อมููลจากนัักท่่องเที่่�ยวที่่�ใช้้บริิการ ผลการศึึกษาพบว่่า องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันของคุุณภาพการให้้บริิการ
ของธุรุกิิจท่อ่งเที่่�ยวในจังัหวัดัภูเูก็ต็ ประกอบด้ว้ย 11 องค์์ประกอบ ได้้แก่ ่การบริิการตามความต้้องการเฉพาะ
บุุคคล ความง่่ายในการเลืือกชมหน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการ ความมีีประสิิทธิิภาพ ความน่่าเชื่่�อถืือ ความปลอดภััย
และการปกป้้องข้้อมููลส่่วนบุุคคล การตอบสนอง ความยืืดหยุ่่�น การเข้้าถึึง ความสวยงาม ความมั่่�นใจและ
ไว้้วางใจ ความรู้้�เกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่าย ตามลำดัับ 

ข้้อเสนอแนะ
ข้้อเสนอแนะในการนำผลการวิิจัยไปใช้้ประโยชน์์สำหรัับผู้้�ประกอบการธุรกิิจการท่องเที่่�ยวและผู้้�ที่่�

เกี่่�ยวข้อ้งในการพัฒันาคุณุภาพการให้บ้ริิการออนไลน์ข์องธุรุกิิจจำหน่า่ยแพ็ค็เกจทัวัร์ ์ได้แ้ก่ ่การให้ค้วามสำคัญั
กัับความต้้องการเฉพาะบุุคคลเพื่่�อทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการรู้้�สึกมีีความสำคััญ โดยที่่�เว็็บไซต์์สามารถตอบสนองความ
ต้้องการ อำนวยความสะดวกในการใช้้บริิการตามความต้้องการเฉพาะบุุคคล ข้้อมููลมีีความน่่าเชื่่�อถืือ และ
รักัษาข้อ้มูลูเกี่่�ยวกับัผู้้�ใช้บ้ริิการได้อ้ย่า่งปลอดภัยัการให้ค้วามสำคัญัในเรื่่�องความง่า่ยการเข้า้ถึงึในการเลือืกชม
หน้้าเว็็บเพจที่่�ต้้องการและความมีีประสิิทธิิภาพ โดยที่่�เว็็บไซต์์ต้้องมีีการบริิการที่่�ง่่ายต่่อการเข้้าถึึงของลููกค้้า
เพื่่�อความสะดวกและรวดเร็็วต่่อการใช้้บริิการ การมีีข้้อมููลที่่�สำคััญและจำเป็็นบนเว็็บไซต์์ การมีีขั้้�นตอนในการ
ให้้บริิการที่่�ไม่่ซัับซ้้อน และไม่่ยุ่่�งยากจนทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความเบื่่�อหน่่ายในการรัับบริิการ ขั้้�นตอนใดที่่�
สามารถทำควบคู่่�กันได้้ควรทำพร้้อมกัันเพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับการบริิการที่่�รวดเร็็ว ควรออกแบบให้้มีีความ
สวยงามและออกแบบระบบให้้ผู้้�ใช้้บริิการสามารถค้นหาข้้อมูลูการท่องเที่่�ยวผ่านเว็บ็ไซต์ สามารถชำระค่่าใช้้จ่่าย 
และสามารถติิดต่อสื่่�อสารกัับผู้้�ให้้บริิการได้้อย่่างสะดวก และเพื่่�อเพิ่่�มความมีีประสิิทธิิภาพในการบริิการที่่�จะ
ส่่งผลต่่อการสร้้างความไว้้ใจให้้เกิิดขึ้้�นกัับลููกค้้าทำให้้ลููกค้้าเกิิดการใช้้บริิการอีีกในอนาคต

	 ข้้อเสนอแนะเชิิงนโยบาย จากผลการวิิจัย หน่่วยงานที่่�กำกัับดููแลด้้านการให้้บริิการออนไลน์์ใน
อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยว สามารถกำหนดเป็็นนโยบายด้้านมาตรฐานคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์และกำหนด
ให้้ผู้้�ประกอบการธุรกิิจการท่องเที่่�ยวปฏิิบััติิไปในแนวทางเดีียวกัน โดยเฉพาะเรื่่�องความน่่าเชื่่�อถืือของข้้อมููล
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ด้้านการท่องเที่่�ยวและการรักัษาข้้อมูลูเกี่่�ยวกับัผู้้�ใช้้บริิการได้้อย่่างปลอดภัย เพื่่�อสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในการใช้้บริิการ
ของนัักท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวไทยและชาวต่่างชาติิ

	ข้ อเสนอแนะในการทำวิิจัยครั้้�งต่่อไป เสนอแนะให้้ศึกึษาเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการออนไลน์์สำหรัับ

ธุุรกิิจอื่่�น ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการท่องเที่่�ยว เพื่่�อเป้้าหมายในการพััฒนาศัักยภาพการให้้บริิการออนไลน์์สำหรัับ

ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวในภาพรวม
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