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บทคัดย่อ 

		  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ในการจองห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจตัวแทนในประเทศไทย 2) อิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจองห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจตัวแทนในประเทศไทย และ 3) สร้างแบบจำ�ลอง

ของปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจองห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจตัวแทน 

ในประเทศไทย 

		  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสานโดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือ 

ที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการธุรกิจที่พักที่เป็นเจ้าของโรงแรมที่เลือก 

การขายห้องเว็บไซต์ออนไลน์ในประเทศไทยจำ�นวน 12 ราย และเก็บแบบสอบถามออนไลน์จากผู้ใช้บริการ 

จองห้องพักจำ�นวน 500 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ วิเคราะห์ทางสถิติด้วยสมการโครงสร้าง และ

ดำ�เนินการสร้างแบบจำ�ลองโดยการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก 

		  ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความ 

พึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 2) การจัดการข้อร้องเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลทางตรงเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 3) คุณภาพของเว็บไซต์ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ 4) ความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ และ 5) คุณภาพการให้บริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ การจัดการข้อร้องเรียนทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ และคุณภาพของเว็บไซต์มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์โดย

ผ่านความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ และโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมี  

ค่าดัชนี  
2χ = 91.11, df = 78, 

2χ /df = 1.168, p-value = 0.147, RMSEA = 0.018, SRMR = 0.025, CFI 

= 1.00, GFI = 0.99 และ AGFI = 0.94 ตัวแบบของแบบจำ�ลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสมกลมกลืน

กับข้อมูลเชิงประจักษ์
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Abstract

		  The objectives of this research were (1) to study the causal factors of the satisfaction 

with the electronic system of room reservation through online booking business agencies in 

Thailand; (2) to study the influence of the causal factors of the satisfaction with the electronic 

system of room reservation through online booking business agencies in Thailand; and (3) to 

create the causal factors of the satisfaction with the electronic system of room reservation 

through online booking business agencies in Thailand. 

		  This research was a mixed-method research involving quantitative and qualitative research 

methodologies. The researcher collected research data by interviewing 12 entrepreneurs who 

were hotel business operators choosing to sell rooms via online websites in Thailand, and using 

an online questionnaire to collect data from 500 booking service users. Statistical procedure 

for data analysis was the structural equation modeling; while the creation of the causal factors 

model was conducted as a qualitative research by using in-depth interviews. 

		  The research results showed that (1) the quality of provided electronic system services 

directly and positively affected the satisfaction with the electronic system; (2) the handling 

of complaints about the electronic system directly and positively affected the satisfaction 

with the electronic system; (3) the quality of the websites directly and positively affected the 

satisfaction with the electronic system; (4) the satisfaction with the electronic system directly 

and positively affected the loyalty to the electronic system; and (5) the electronic service 

quality, the handling of complaints about the electronic system, and quality of the websites had 

indirectly and positively influences on the loyalty to the electronic system via the satisfaction 

with the electronic system. In addition, the created model was harmoniously consistent with 

the empirical data, as shown by the following index values: 
2χ = 91.11, df = 78, 

2χ /df = 1.168, 

p-value = 0.147, RMSEA = 0.018, SRMR = 0.025, CFI = 1.00, GFI = 0.99 and AGFI = 0.94. Therefore, 

the structural equation model was harmonious with the empirical data.

Keyword: Satisfaction with the Electronic System, Online Booking for Hotel Room, Online Travel 

Business Agency



76

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

Panyapiwat Journal  Vol. 14 No. 2 May - August 2022

บทนำ�

	 ปัจจุบันการปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจิทัลมีการนำ�

ระบบออนไลน์ (Online Travel Agency: OTA)  

มาใช้ในธุรกิจทำ�ให้ง่ายต่อการดำ�เนินธุรกิจ ซ่ึงใน

ปัจจุบันอินเทอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทสำ�คัญ ส่วนหนึ่ง 

ในชีวิตโดยเฉพาะธุรกิจตัวแทนการจองห้องพัก

ออนไลน ์(OTA) เป็นเวบ็ไซตเ์กดิขึน้จำ�นวนมากกระจาย

ทั่วโลกไม่ว่าจะเป็นผู้ให้บริการในประเทศนั้น ๆ เป็น

บรษิทัทีเ่ปน็ผู้ให้บริการ หรอืตวักลางใหบ้รกิารดา้นการ

ท่องเที่ยวในรูปแบบต่าง ๆ และการจองที่พักโรงแรม

ให้โดยมขีอ้เสนอสดุพเิศษใหกั้บสมาชกิหรอืผูใ้ช้บรกิาร 

เวบ็ไซตร์ะดบัโลกอยา่ง อโกดา้ดอทคอม (Agoda.com)  

บุ๊คกิ้งดอทคอม (Booking.com) และทริปแอด  

วิเซอร์ดอทคอม (TripAdvisor.com) รวมถึงเว็บไซต์

ตัวกลางอื่น ๆ ความพึงพอใจระบบอิเล็กทรอนิกส์

ถอืวา่เปน็สิง่ทีม่คีวามสำ�คญัสำ�หรบัธรุกจิอตุสาหกรรม 

การให้บริการ การให้บริการต่าง ๆ หันมาพัฒนาการ 

ให้บริการผ่านแพลตฟอร์ม (Platform) ธุรกิจตัวแทน

การขายห้องพักจึงจำ�เป็นต้องมีคุณภาพการให้บริการ

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Eelectronic Service 

Quality) เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการทุกคนคาดหวังที่จะได้

รับจากการบริการในการให้บริการ และจำ�เป็นต้องมี

แผนพัฒนาศักยภาพเพื่อการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ นี้ว่า  

การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(Eelectronic Service Recovery) และคุณภาพของ

เว็บไซต์ (Website Quality) ทั้งหมดนี้ล้วนเป็นอีก

ปัจจัยที่สำ�คัญสำ�หรับการให้บริการต่าง ๆ ทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์บนส่ือออนไลน์หรือแพลตฟอร์มต่าง ๆ 

ที่สร้างความสะดวกสบายในการเข้าใช้บริการการทำ�

ธุรกรรมต่าง ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการ (Chansakul, 2015)

จากปญัหาจากการใช้บรกิารผา่นธรุกจิตวัแทนการขาย 

ห้องพัก (OTA) ผ่านแพลตฟอร์มเพื่อให้การบริการ

เกิดประสิทธิภาพท่ีดีเพื่อส่งมอบต่อให้กับลูกค้า  

แต่ยังคงพบปัญหาในงานบนเว็บไซต์ไม่ว่าจะปัญหา

ทางด้านการให้บริการ เช่น การจองห้องพักเกิดความ

ซับซ้อน การใช้งานการจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ ความ

ยากง่ายของการใช้งานบนเว็บไซต์ ความผิดพลาด

ในการจองห้องพัก ความปลอดภัยของช่องทางการ

ชำ�ระเงิน และการติดต่อกับพนักงานได้ค่อนข้างยาก

ก่อให้เกิดความล่าช้า เป็นต้น ยังคงรวมถึงปัญหาที่

เกิดขึ้นต่าง ๆ สำ�หรับการจองผ่านธุรกิจตัวแทนการ

จองห้องพักออนไลน์ ด้วยปัญหาและความสำ�คัญของ

ปัญหาดังกล่าวจากที่กล่าวมาข้างต้น หากได้รับการ

แก้ปัญหาดังกล่าวหรือพัฒนาระบบการให้บริการให้ดี  

มีประสิทธิภาพมีความเสถียรที่มากขึ้นจะลดปัญหา 

ในการจองหรอืการใชบ้รกิารการจองผา่นธรุกิจตวัแทน

การจองห้องพักออนไลน์ 

วัตถุประสงค์

	 1. 	เพ่ือศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจ 

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจองห้องพักออนไลน์

ผ่านธุรกิจตัวแทนในประเทศไทย

	 2. 	เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุ

ของความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจอง 

ห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจตัวแทนในประเทศไทย

	 3. 	เพื่อสร้างแบบจำ�ลองของปัจจัยเชิงสาเหตุ

ของความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจอง

ห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจตัวแทนในประเทศไทย

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย 

	 สมมติฐานที่ 1	 คณุภาพการใหบ้รกิารต่อระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานที่ 2 	คณุภาพการใหบ้รกิารต่อระบบ 

อิ เ ล็ กทรอนิ กส์ ส่ ง ผลต่ อความภั กดี ต่ อ ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานท่ี 3 	การจดัการข้อรอ้งเรยีนตอ่ระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานท่ี 4 	การจดัการข้อรอ้งเรยีนตอ่ระบบ 

อิ เ ล็ กทรอนิ กส์ ส่ ง ผลต่ อความภั กดี ต่ อ ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานที่ 5 	คุณภาพของเว็บไซต์ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานที่ 6 	คุณภาพของเว็บไซต์ส่งผลต่อ

ความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานที่ 7 	ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ร ะ บ บ

อิ เ ล็ กทรอนิ กส์ ส่ ง ผลต่ อความภั กดี ต่ อ ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

ทบทวนวรรณกรรม

	 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจต่อระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Satisfaction: 

E-Satisfaction) 

	 โดยมีนักวิจัย และนักวิชาการต่าง ๆ ได้เสนอ 

แนวคิด ดังนี้ Gounaris et al. (2010) ได้กล่าวว่า 

ความพึงพอใจสามารถกำ�หนดเป็นประสบการณ์ที่ 

รูส้กึวา่หลงัจากใชผ้ลติภณัฑ์ และเปรยีบเทยีบระหวา่ง

การรับรู้คุณภาพจากความคาดหวังการให้บริการ 

	 Kotler (2016) ไดก้ลา่ววา่ แนวคดิความพึงพอใจ 

ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ระบุว่า ความพึงพอใจโดย

ทัว่ไปเปน็ความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิาร เมือ่ผูใ้ช้บรกิารรูส้กึ 

พงึพอใจหรอืผดิหวังเน่ืองจากการเปรยีบเทียบระหวา่ง

การแสดงของผลิตภัณฑ์ และบริการท่ีลูกค้าคาดหวัง 

ในบริบทของออนไลน์ความพึงพอใจมักเรียกว่า ความ

พึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

	 เมื่อได้ทำ�การทบทวนวรรณกรรมจะเห็นได้ว่า

ตัวแปรท่ีเป็นมาตรวัดที่มีความสำ�คัญท้ังหมด 4 ด้าน 

(Szymanski & Hise , 2000; Bressolles et al., 2014) 

ซ่ึงมคีวามสอดคล้องกบังานวจัิยของ Ranjbarian et al.  

(2012) ไดแ้ก ่ความสะดวกสบาย คอื การสามารถเขา้ถงึ 

ข้อมูลได้ง่าย ข้อมูลของผลิตภัณฑ์ คือ ข้อมูลของ

ผลิตภัณฑ์ที่มีเนื้อหา ราคา รายละเอียดที่เพียงพอ

สำ�หรับให้ผู้ใช้บริการเลือกดู การนำ�เสนอผลิตภัณฑ์ 

คือ ข้อมูลของผลิตภัณฑ์บนระบบแพลตฟอร์มที่มี 

ความหลากหลาย และความปลอดภัย คือ ความ

ปลอดภัยทางการเงิน 

	 แนวคิดและทฤษฎีเ ก่ียวกับคุณภาพการ

ให้บริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 

Service Quality: E-S-QUAL) 

	 โดยมีนักวิจัยและนักวิชาการต่าง ๆ ได้เสนอ

แนวคดิดังนี ้Parasuraman et al. (2005) ได้กล่าววา่  

การนำ�เสนอการให้บริการที่มีคุณภาพ (E-S-QUAL) 

ถือเป็นกลยุทธ์สำ�คัญสำ�หรับความสำ�เร็จในสภาพ

แวดล้อมการแข่งขันในปัจจุบันการรับรู้คุณภาพการ

บริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ 

ผู้บริโภคพิจารณาว่าบริการควรจะเป็นและการรับรู้

เกี่ยวกับประสิทธิภาพที่แท้จริงที่เสนอโดยผู้ให้บริการ

ในรูปแบบของการรับรู้คุณภาพการบริการท้ังการ

บริการที่คาดหวัง รวมถึงประสบการณ์ท่ีได้รับจาก

การบริการ 

	 Durmus et al. (2013) ได้กล่าวไว้ว่า แนวคิด

ของคุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

เป็นการให้บริการออนไลน์ในปัจจุบันมีความสำ�คัญ 

ยิ่งกว่าการรักษาผู้ใช้บริการไว้ 

	 เม่ือผู้วิจัยทำ�การทบทวนวรรณกรรมจะเห็นได้ว่า  

ตัวแปรที่ เป็นมาตรวัดที่มีความสำ�คัญ 4 ด้าน 

(Parasuraman et al., 2005) ซ่ึงสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ Alanezi และ Sellami (2019) ได้แก่ 

1) ประสิทธิภาพของการใช้งาน คือ การใช้งานง่าย  

2) ความพร้อมของระบบ คอื การใชง้านทีม่เีสถียรภาพ

ในการใช้งาน 3) การปฏิบัติตาม คือ ความสามารถ 

ในการทำ�งานให้ได้ตามเป้าหมายที่ตกลงไว้ และ  
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4) ความเป็นส่วนตัว คือ การปกป้องข้อมูลพฤติกรรม

การใช้งานของลูกค้าบนระบบแพลตฟอร์ม 

	 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจดัการข้อร้อง

เรยีนทางระบบอิเล็กทรอนกิส์ (Electronic Service 

Recovery: E-Rec-Qual) 

	 โดยมีนักวิจัยและนักวิชาการต่าง ๆ  ได้เสนอแนวคิด 

ดงันี ้Parasuraman et al. (2005) ไดก้ลา่ววา่ การจัดการ 

ข้อร้องเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส์จำ�เป็นต่อการ

แกไ้ขปญัหาของคณุภาพการใหบ้รกิาร เมือ่ผูใ้ชบ้ริการ

ประสบปัญหาเพื่อพัฒนาเครื่องมือการให้บริการให้มี

มาตรฐานมากย่ิงข้ึนเพือ่สรา้งการวดัออนไลนห์ลายมติิ 

	 Wang (2011) ได้อธบิายวา่ ผูใ้ช้บรกิารรอ้งเรยีน 

ถึงความล้มเหลวในการให้บริการ ดังนั้นการจัดการ

ข้อร้องเรียนที่ประสบความสำ�เร็จสามารถสร้างรายได้  

และสร้างความภักดีให้ธุรกิจ หรือองค์กรต่าง ๆ ความ

พยายามในการกู้คืนบริการท่ีสูงสามารถเพิ่มลูกค้า

ได้อย่างมาก และเสริมสร้างแรงจูงใจของลูกค้าเพ่ือ

กระจายคำ�พูดในเชิงบวกจากปากต่อปากของผู้ใช้

บริการ 

	 เมื่อผู้วิจัยทำ�การทบทวนวรรณกรรมจะเห็น

ได้ว่า ตัวแปรท่ีเป็นมาตรวัดที่มีความสำ�คัญ 3 ด้าน  

ได้แก่ 1) การตอบสนอง คือ การสามารถตอบสนอง 

ต่อปัญหาในการใช้บริการและสามารถแก้ปัญหา 

ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 2) การชดเชย คอื การหามาสิง่ทดแทน

เมื่อเกิดความผิดพลาด และ 3) การติดต่อ คือ การ

ติดต่อเพ่ือปรึกษาหรือสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการ 

(Parasuraman et al., 2005; Wolfinbarger & 

CGilly, 2003; Gidh, 2020)

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของ

เว็บไซต์ (Website Quality) 

	 โดยมีนักวิจัยและนักวิชาการต่าง ๆ ได้เสนอ

แนวคิด ดังนี้ Liu และ Arnett (2000) ได้อธิบายว่า 

คุณภาพของเว็บไซต์เป็นแพลตฟอร์มของเทคโนโลยี

สารสนเทศที่บรรลุประสิทธิภาพของเว็บไซต์ให้

กระบวนการจัดซื้อและส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือการ

บริการที่มีประสิทธิภาพแก่ลูกค้า ดังนั้นด้วยคุณภาพ

ของเวบ็ไซต์ทีด่ทีำ�ใหไ้ดรั้บความเชือ่มัน่จากผูใ้ชบ้รกิาร

ไว้วางใจในร้านค้า

	 Afshardost (2013) ได้อธิบายว่า แนวคิด

คุณภาพของเว็บไซต์การรับรู้ของผู้ใช้บริการเก่ียวกับ 

คุณภาพของเว็บไซต์น้ันข้ึนอยู่กับคุณสมบัติต่าง ๆ  เว็บไซต์ 

ที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและสร้าง

ความประทับใจให้กับความเป็นเลิศของเว็บไซต์นั้น ๆ 

	 เมื่อได้ทำ�การทบทวนวรรณกรรมจะเห็นได้ว่า 

ตัวแปรทีเ่ปน็มาตรวดัทีม่คีวามสำ�คญั 11 ด้าน ได้แก ่1) 

ขอ้มลูเหมาะสมกบัการใชง้าน คอื ขอ้มลูมคีวามพอดกัีบ

ผลิตภัณฑ์ 2) ความเหมาะสมของการสื่อสาร คือ การ

สือ่สารสามารถปรบัใหเ้หมาะตอบสนองความตอ้งการ

ของผู้ใช้บริการ 3) ความไว้วางใจ คือ การสื่อสาร 

ที่มีความปลอดภัย 4) ระยะเวลาในการตอบสนอง คือ 

เวลาที่จะได้รับคำ�ตอบหลังจากการร้องขอ 5) ความ

เข้าใจง่าย คือ ความง่ายต่อการอ่าน 6) การรับรู้ คือ 

มีการนำ�ทางในการใช้งานที่ง่าย 7) การดึงดูดสายตา

นวตักรรม คอื ความสวยงาม 8) การรบัรูท้างอารมณ ์คอื  

ความรูส้กึทางอารมณ ์9) ภาพทีส่อดคลอ้งกัน คอื ภาพ

บนเว็บไซต์ 10) ความสมบูรณ์ทางออนไลน์ คือ การ

ท่ีเว็บไซต์อนุญาตให้ทำ�ธุรกรรมท้ังหมด และ 11) ข้อ 

ได้เปรียบที่เกี่ยวข้อง คือ การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีจาก

บริษัท 

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Loyalty: 

E-Loyalty) 

	 โดยมีนักวิจัยและนักวิชาการต่าง ๆ ได้เสนอ

แนวคิด ดังนี้ Anderson และ Srinivasan (2003)  

ได้กลา่ววา่ ความภกัดีทางระบบอเิลก็ทรอนกิส ์ทศันคติ

ทีดี่ของผู้ใชบ้ริการต่ออเิล็กทรอนกิส์ธรุกจิส่งผลใหเ้กดิ

พฤติกรรมการซ้ือซ้ํา การศึกษาได้กำ�หนดความภักดี 

ทางระบบอิ เ ล็กทรอนิกส์ ท่ีจะทบทวนคุณภาพ

ของเว็บไซต์ของแบรนด์อย่างต่อเนื่องเพื่อซื้อขาย 

บนเว็บไซต์นั้นโดยไม่ต้องเปลี่ยนไปใช้เว็บไซต์อื่น

	 เมื่อทำ�การทบทวนวรรณกรรมจะเห็นได้ว่า

ตัวแปรที่เป็นมาตรวัดที่มีความสำ�คัญ 2 ด้าน ได้แก่  
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1) ความตั้งใจที่จะซื้อซํ้า คือ การกลับมาใช้บริการอีก 

และ 2) การบอกต่อ คือ การนำ�คำ�พูดเชิงบวกบอก 

ต่อกัน 

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารการ

จัดการการจองห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจอง

ห้องพักออนไลน์ (Online Travel Agency: OTA) 

	 ธุรกิจที่พักในปัจจุบันต้องมีการบริหารการ

จัดการ และพัฒนาช่องทางการขายหรือเรียกว่า การ

บริหารการจัดการรายได้ (Revenue Management) 

ที่เป็นทฤษฎีหลักในการปรับปรุงพัฒนารายได้ของ

ช่องทางการขายห้องพักที่มีความหลากหลายรวมถึง

การบริหารห้องพักให้เป็นระบบโดยช่องทางการขาย

หลาย ๆ  ชอ่งทาง เชน่ ชอ่งทางการขายสมยัใหมท่ีข่าย

ห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพัก (OTA) 

ภาพที่ 2 ระบบช่องทางการขาย

ที่มา: ปรับโมเดลมาจาก Chansakul (2015)

	 การบรหิารการจดัการการจองหอ้งพกัผ่านธรุกจิ

ตวัแทนการจองหอ้งพกัออนไลน ์(OTA) ผูใ้หบ้รกิารดา้น

การจองที่พักโรงแรมรวมถึงบริการด้านการท่องเที่ยว 

ต่าง ๆ ผ่านตัวกลางเป็นแพลตฟอร์มในการให้บริการ

ออนไลน์บนพื้นท่ีการให้บริการบนเว็บไซต์หรือ 

แอปพลิเคชัน โดยทำ�หน้าที่เป็นตัวกลางในการให้

บรกิาร เชน่ การจองทีพ่กั ตัว๋เครือ่งบิน บรกิารทอ่งเทีย่ว 

ต่าง ๆ เป็นต้น (Chansakul, 2015)

วิธีการวิจัย

	 การวิจัยแบบผสมผสาน โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 

และการวิจัยเชิงคุณภาพแบบเชิงอธิบาย ใช้กลุ่มประชากร 

เชิงคุณภาพ คือ ผูป้ระกอบการธรุกจิท่ีพักท่ีเปน็เจา้ของ

โรงแรมที่เลือกการขายห้องผ่านธุรกิจตัวแทนการจอง

ห้องพักออนไลน์ (OTA) จำ�นวน 12 ราย โดยวิธีการ

สัมภาษณ ์และกลุ่มประชากรเชงิปริมาณ คอื ผู้ใชบ้ริการ 

การจองห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพัก

ออนไลน์ (OTA) โดยการเก็บกลุ่มซ่ึงมีหลายวิธีที่ใช้

พิจารณาในการกำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างมี 

รายละเอยีดดงัน้ี ใชเ้ทคนคิสถติโิมเดลสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Modelling) จากกรอบแนวคิด 

ในการวจิยั มตีวัแปรแฝง (Latent Variables) จำ�นวน  

5 ตัวแปร และมตัีวแปรสังเกตได้ (Observed Variables)  

จำ�นวน 25 ตัวแปร เนื่องด้วยนักสถิติแนะนำ�ว่า  

ในการกำ�หนดขนาดกลุ่มตัวอย่างควรมีขนาดตั้งแต่  

15 ถึง 20 เท่าของจำ�นวนตัวแปรสังเกตได้ (Hair, 

2006) จึงจะถือว่าเป็นขนาดตัวอย่างท่ีเหมาะสม

สำ�หรับการวิเคราะห์ตัวแปรพหุ ดังนั้นขนาดของ 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอควรมี

จำ�นวนตั้งแต่ 15 x 25 = 375 ถึง 20 x 25 = 500 

(Uon, 2010)

	 โดยผูว้จิยัเลอืกใชก้ารกำ�หนดขนาดกลุม่ตัวอยา่ง

ตามวิธทีี ่2 ทีม่ขีนาดกลุม่ตวัอยา่งเท่ากบั 500 ตวัอยา่ง 

เพื่อให้แน่ใจว่าจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีสามารถใช้

เป็นค่าสถิติที่เป็นตัวแทนที่ดีของประชากรได้ (Hair, 

2006) จำ�นวน 500 ราย (Ministry of Tourism and 

Sports, 2019)

 	 เครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ

	 การวจิยันีใ้ช้การศึกษาคน้ควา้ข้อมลูจากเอกสาร

และการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล การกำ�หนดกรอบคำ�ถามสำ�หรับการ

สมัภาษณม์าจากการศกึษาทฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจัิย 

ที่เกี่ยวข้อง นำ�มาสร้างเป็นนิยามเฉพาะที่กำ�หนด

ตามกรอบแนวคิด รวมทั้งปัญหาของคำ�ถามในการ

สมัภาษณใ์หค้รอบคลมุเนือ้หาตามทีต่อ้งการเพือ่นำ�มา

พฒันาสรา้งแบบสมัภาษณเ์ชงิลกึทีเ่ปน็เคร่ืองมอืในการ

เก็บข้อมูล เพื่อนำ�ไปวิเคราะห์แบบเนื้อหา (Content 

Analysis) และนำ�มาสังเคราะห์เพื่อหาตัวแปร

	 เครื่องมือวิจัยเชิงปริมาณ 

	 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง เพื่อใช้

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยในกระบวนการพัฒนา

แบบสอบถาม ได้จากการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยการนำ�มาปรับให้สอดคล้อง

กับบริบทของงานวิจัย และจากการประเมินคุณภาพ

ของแบบสอบถามจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5 ท่านพบว่า 

ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องรายข้อ (IOC) ได้เท่ากับ 

0.988 (อยู่ระหว่าง 0.953-1.00) แสดงว่าข้อคำ�ถาม

รายข้อตรงตามวัตถุประสงค์การวิจัย และสามารถ 

นำ�แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรง

เชิงเน้ือหาแล้ว ไปทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นเพื่อ 

นำ�ไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริงต่อไป และผลจากการ

ตรวจสอบความเชื่อมั่นของข้อคำ�ถามพบว่า ค่าความ

เชือ่มัน่ที ่0.993 ซึง่มคีา่มากกวา่ 0.70 ดงันัน้ข้อคำ�ถาม 

มีค่าความเช่ือมั่นเป็นไปตามเกณฑ์ที่กำ�หนดและ

สามารถนำ�ไปใช้ในการศึกษา โดยพัฒนาตัวอย่างออก

เป็น 6 ส่วน 

	 แบบสอบถามตอนท่ี 1 เก่ียวข้องกับข้อมูลลักษณะ 

ส่วนบุคคลและข้อมูลลักษณะทั่วไปขององค์การของ

กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม

	 โดยแบบสอบถามตอนที่  2-6 โดยมีลักษณะ

คำ�ถามแบบประเมินค่า (Rating Scale) โดยใช้แบบ 

5 ระดับ Likert’s Scale

	 แบบสอบถามตอนที่ 2 เกี่ยวข้องกับข้อมูล

คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิ เล็กทรอนิกส์  

(E-S-QUAL)

	 แบบสอบถามตอนที่  3  เกี่ ยว ข้องกับ

การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์  

(E-Recs-Qual)

	 แบบสอบถามตอนที่ 4 เกี่ยวข้องกับคุณภาพ

ของเว็บไซต์ (Website Quality) 

	 แบบสอบถามตอนท่ี 5 เกี่ยวข้องกับความ 

พึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Satisfaction)

	 แบบสอบถามตอนที่ 6 เกี่ยวข้องกับความภักดี

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Loyalty) 

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผูว้จิยัดำ�เนนิการวเิคราะห์หาคา่สถติิ (Pearson 

Correlation) เพื่อหาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ

ทัง้ 25 องคป์ระกอบ เพ่ือยนืยนัวา่องคป์ระกอบต่าง ๆ   

มีความสัมพันธ์กันในระดับหน่ึงเพ่ือให้สามารถวิเคราะห์ 

สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: 

SEM) โดยใช้โปรแกรม LISREL (Suksawang, 2014) 

เพื่อพัฒนาแบบจำ�ลองสมมติฐาน แบบจำ�ลองการวัด 

และแบบจำ�ลองโครงสร้าง รวมทั้งดัชนีอื่น ๆ เพ่ือใช้

พจิารณาปรบัแบบจำ�ลอง โดยพจิารณาผลการทดสอบ 

ผลการวิเคราะห์เส้นทาง ความกลมกลืนของแบบ

จำ�ลองโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ก่อนและหลัง

การปรับตัวแบบจำ�ลองเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง

ของตัวแบบจำ�ลองที่สร้างข้ึนจากแนวคิดและทฤษฎี 

ที่เกี่ยวข้อง 
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ผลการวิจัย

	 1. 	ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

			   ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดเคยมีประสบการณ์ 

การจองห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพัก

ออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 100 ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่จองห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้อง

พกัออนไลนผ์า่นโทรศพัทมื์อถอื คดิเป็นรอ้ยละ 47.20  

รองลงมาคอื โนต๊บุ๊ค/คอมพวิเตอร ์คดิเป็นรอ้ยละ 27.00  

เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.60 และเป็นเพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ 44.40 อายุ 21-30 ปี จำ�นวน 181 คน  

คิดเป็นร้อยละ 36.20 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 32.40 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  

คดิเปน็รอ้ยละ 26.00 รองลงมาคอื อาชพีธรุกจิส่วนตัว  

คิดเปน็รอ้ยละ 24.20 ระดับการศกึษาปรญิญาตรหีรอื

เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมาคือ ระดับ

การศกึษาปรญิญาโทหรอืสงูกวา่ คดิเป็นรอ้ยละ 30.80 

สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.60 รองลงมาคือ 

สถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 37.80 รายไดต้อ่เดอืน 

20,001-25,000 บาท คดิเปน็รอ้ยละ 30.80 รองลงมา

คือ รายไดต้อ่เดอืน 15,001-20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ  

21.40 จองห้องพักผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพัก

ออนไลน์กับ Agoda.com คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา 

คือ Booking.com คิดเป็นร้อยละ 20.20 ใช้บริการ

จองหอ้งพกัผา่นธรุกจิตวัแทนการจองหอ้งพกัออนไลน ์ 

3-4 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ 1-2 ครั้ง 

คิดเป็นร้อยละ 33.40 ประสบการณ์การจองห้องพัก

ผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพักออนไลน์ 1,001-

5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.40 รองลงมาคือ 501-

1,000 บาท คดิเปน็รอ้ยละ 24.20 และเขา้พักกบัเพือ่น 

คิดเป็นร้อยละ 51.60 รองลงมาคือ ครอบครัว/ญาติ 

คิดเป็นร้อยละ 24.80

	 2.	 คา่เฉลีย่ของคณุภาพการให้บรกิารทางระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ การจัดการข้อร้องเรียนทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพของเว็บไซต์ ความพึงพอใจ

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ และความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์

			   การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์รวมอยู่

ในระดับมาก (x ̄ = 3.81, S.D. = 0.60) โดยสามารถ

เรยีงลำ�ดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร

ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ จากรายการข้อคำ�ถามที่มี 

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหารายการข้อคำ�ถามท่ีมีค่าเฉลี่ย

น้อยสุด ดังนี้ ประสิทธิภาพ (x ̄ = 3.95, S.D. = 0.64) 

รองลงมาคือ การปฏิบัติตาม (x ̄ = 3.80, S.D. = 0.66) 

ความพร้อมของระบบ (x ̄ = 3.79, S.D. = 0.69) และ

ความเป็นส่วนตัว (x ̄ = 3.71, S.D. = 0.78) ตามลำ�ดับ 

การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

จัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนตอ่ระบบอเิลก็ทรอนกิสร์วมอยู่

ในระดับมาก (x ̄ = 3.90, S.D. = 0.66) โดยสามารถ

เรยีงลำ�ดบัความคิดเหน็เกีย่วกับการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ จากรายการข้อคำ�ถามที่มี 

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหารายการข้อคำ�ถามท่ีมีค่าเฉลี่ย

น้อยสุดดังนี้ การตอบสนอง (x ̄ = 3.94, S.D. = 0.74) 

รองลงมาคอื การติดต่อ (x ̄= 3.89, S.D. = 0.73) และ

การชดเชย (x ̄ = 3.86, S.D. = 0.73) ตามลำ�ดับ

			   การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

คณุภาพของเวบ็ไซต์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดับ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซต์รวมอยู่ใน

ระดับมาก (x ̄= 3.87, S.D. = 0.56) โดยสามารถเรียงลำ�ดบั  

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซต์ รายการ 

ขอ้คำ�ถามทีม่คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุไปหารายการขอ้คำ�ถาม

ทีม่คีา่เฉล่ียนอ้ยสุดดังนี ้ขอ้มลูเหมาะสมกบัการใชง้าน 

(x̄ = 4.06, S.D. = 0.71) รองลงมาคือ นวัตกรรม  

(x ̄= 3.93, S.D. = 0.73) การดึงดูดสายตา (x ̄= 3.92, 

S.D. = 0.73) ความสมบูรณ์ทางออนไลน์ (x ̄ = 3.92, 

S.D. = 0.81) ความไว้วางใจ (x ̄ = 3.90, S.D. = 0.76) 

ระยะเวลาในการตอบสนอง (x ̄ = 3.89, S.D. = 0.66) 

ข้อได้เปรียบที่เก่ียวข้อง (x̄ = 3.85, S.D. = 0.75)  
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ภาพประกอบทีส่อดคลอ้งกนั (x ̄= 3.83, S.D. = 0.75) 

การรบัรู ้(x ̄= 3.80, S.D. = 0.73) ความเหมาะสมของ

การสือ่สาร (x ̄= 3.80, S.D. = 0.71) การรับรูท้างอารมณ ์ 

(x ̄ = 3.77, S.D. = 0.75) และความเข้าใจง่าย (x ̄ = 

3.73, S.D. = 0.72) ตามลำ�ดับ 

			   การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์พบว่า  

ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความ

พึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมอยู่ในระดับมาก 

(x̄ = 3.84, S.D. = 0.63) โดยสามารถเรียงลำ�ดับ 

ความคิด เ ห็นเกี่ ยวกับความพึ งพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ รายการข้อคำ�ถามท่ีมีค่าเฉลี่ยมาก

ที่สุดไปหารายการข้อคำ�ถามที่มีค่าเฉล่ียน้อยสุดดังนี้ 

การนำ�เสนอผลิตภัณฑ์ (x̄ = 3.88, S.D. = 0.69)  

รองลงมาคอื ความสะดวกสบาย (x ̄= 3.86, S.D. = 0.70)  

ข้อมูลผลิตภัณฑ์ (x ̄ = 3.84, S.D. = 0.75) และความ

ปลอดภัย (x ̄ = 3.79, S.D. = 0.74) ตามลำ�ดับ การ

วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดี

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์รวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.84, S.D. 

= 0.70) โดยสามารถเรียงลำ�ดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

ความภักดทีางระบบอเิลก็ทรอนกิส ์รายการขอ้คำ�ถาม

ที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดไปหารายการข้อคำ�ถามท่ีมี 

ค่าเฉลี่ยน้อยสุดดังนี้ ความตั้งใจที่จะซื้อซํ้า (x ̄ = 3.93, 

S.D. = 0.73) รองลงมาคือ การบอกต่อ (x ̄ = 3.75, 

S.D. = 0.83) ตามลำ�ดับ 

	 3. 	ดั ชนี ความกลมกลืนของตั วแบบเชิ ง

สาเหตุของปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการการจองห้องพัก 

ผ่านธุรกิจตัวแทนการจองห้องพักออนไลน์ 

			   ผลการวิ เคราะห์โมเดลครั้ งแรกพบว่า  

ค่าดัชนีความกลมกลืนยังไม่สอดคล้องกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์หรอืไมเ่ป็นไปตามเกณฑท์ีก่ำ�หนดไว ้ผูวิ้จยั

จึงได้ดำ�เนินการปรับโมเดล (Model Modification) 

ด้วยการปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลาย 

ข้อตกลงเบื้องต้นโดยให้ค่าความคลาดเคลื่อนสัมพันธ์

กันได้ (Suksawang, 2014) ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนี

ความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลังจากท่ีผู้วิจัยได้

ดำ�เนินการปรับโมเดลพบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง

กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีค่าดัชนีความ

กลมกลนืทัง้ 6 ดชันทีีผ่า่นเกณฑก์ารยอมรบัคอื คา่ดชัน ี
2χ = 91.11, df = 78, 

2χ /df = 1.168, p-value = 0.147,  

RMSEA = 0.018, SRMR = 0.025, CFI = 1.00, GFI = 

0.99 และ AGFI = 0.94 โดยดัชนีความสอดคล้องเป็น

ไปตามเกณฑท์ีก่ำ�หนดคอื 
2χ /df มีค่านอ้ยกวา่ 2 ดชัน ี 

RMSEA และ SRMR มีค่าน้อยกว่า 0.05 และดัชนี 

CFI, GFI, AGFI มีค่ามากกว่า 0.95 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1  

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ตัวแบบของแบบจำ�ลองสมการ

เชิงโครงสร้างมีความเหมาะสมกลมกลืนกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์ 

	 ผลการวิเคราะห์เส้นทาง

	 1.	 คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์  

(ESQ) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ESF) โดยมีขนาดอิทธิพลทาง

ตรงเท่ากับ 0.32 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 

	 2.	 คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ESQ) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ELY) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.20 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01 

	 3. 	การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ESR) สง่ผลทางตรงเชิงบวกต่อความพงึพอใจตอ่ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESF) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.26 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01

	 4. 	การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์  

(ESR) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ELY) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.21 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05
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	 5.	 คุณภาพของเว็บไซต์ (WSQ) ส่งผลทางตรง 

เชิงบวกต่อความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ESF) โดยมขีนาดอทิธพิลทางตรงเทา่กบั 0.35 ซึง่เป็น

ค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 6. 	คุณภาพของเว็บไซต์ (WSQ) ส่งผลทางตรง

เชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ELY) 

โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.18 ซึ่งเป็น 

ค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 7. 	ความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ESF) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ELY) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.82 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01		

	 8. 	คุณภาพการให้บริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  

(ESQ) การจัดการขอ้ร้องเรียนต่อระบบอเิล็กทรอนกิส ์

(ESR) และคุณภาพของเว็บไซต์ (WSQ) มีอิทธิพลทาง

อ้อมเชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ELY) โดยผ่านความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(ESF) มขีนาดอทิธพิลทางออ้มเท่ากบั 0.26, 0.21 และ 

0.29 ตามลำ�ดับ ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 

ภาพที่ 3 การวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลังจากการปรับแก้โมเดล

	 ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานการวิจัย

	 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESQ) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความ

พึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ESF) โดยมีขนาด

อิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.24 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มี 

นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESQ) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความ

ภกัดตีอ่ระบบอเิลก็ทรอนกิส ์(ELY) โดยมขีนาดอทิธพิล

ทางตรงเท่ากับ 0.11 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

	 สมมตฐิานที ่3 การจดัการขอ้รอ้งเรยีนตอ่ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESR) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความ

พึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ESF) โดยมีขนาด

อิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.31 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มี 

นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 สมมตฐิานที ่4 การจดัการขอ้รอ้งเรยีนตอ่ระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESR) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความ
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ภกัดตีอ่ระบบอเิลก็ทรอนกิส ์(ELY) โดยมขีนาดอทิธพิล

ทางตรงเท่ากับ 0.12 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของเว็บไซต์ (WSQ) 

ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ESF) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.40 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01

	 สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพของเว็บไซต์ (WSQ) 

ส่ งผลทางตรง เชิ งบวกต่อความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ELY) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.14 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01

	 สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์  

(ESF) ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (ELY) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.98 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01

	 แบบจำ�ลองใหม่ที่ได้จากผลการวิเคราะห์ 

องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ

	 จากการศึกษาแบบจำ�ลองความพึงพอใจระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการจองห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจ

ตัวแทนในประเทศไทยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ต้ังชื่อแบบ

จำ�ลองวา่ “OBRS Model” ซึง่ยอ่มาจากคำ�วา่ Online 

Booking and Reservation Satisfaction Model 

เพือ่ใชแ้บบจำ�ลองนีพ้ฒันาศกัยภาพของการใหบ้ริการ

บนระบบอิเล็กทรอนิกส์ให้มีคุณภาพ และศักยภาพ

มากขึ้น โดยแสดงไว้ในภาพที่ 4 

ภาพที่ 4 OBRS Model
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อภิปรายผล

	 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการต่อระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  

คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิ เล็กทรอนิกส์

มี อิทธิพลทางตรงต่อความพึ งพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

สามารถอธิบายได้ว่า ระดับคุณภาพการให้บริการต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้นส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ

ต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยสอดคล้องกับการศึกษา

ของ Sahadev และ Purani (2008) ผลการวจิยัพบวา่  

คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลทางบวกทั้ง

ความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการและ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความไว้วางใจที่มี

ผลต่อความภักดีโดยตรง

	 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  

คุณภาพการให้บริการต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์มี

อิทธิพลทางตรงต่อความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

มนียัสำ�คญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สามารถอธิบายได้วา่  

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตอ่ระบบอเิลก็ทรอนิกสน์ัน้ 

ส่งผลต่อระดับความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดย

สอดคล้องกับการศึกษาของ Asgari (2014) พบว่า  

คุณภาพการให้บริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ส่ง 

ผลกระทบเชงิบวกและมคีวามสำ�คญักบัความภักดีทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยสำ�คัญของผู้ใช้บริการ

ธนาคารบนมือถือที่ธนาคารบาหลี

	 สมมตฐิานท่ี 3 การจดัการข้อรอ้งเรยีนตอ่ระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  

การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

มี อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจทางระบบ

อเิลก็ทรอนกิสม์นียัสำ�คญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สามารถ

อธิบายได้ว่า หากทำ�การจัดการข้อร้องเรียนต่าง ๆ  

จากลกูคา้และสามารถแกไ้ขปัญหาได้สว่นมากจะทำ�ให้

เพิ่มระดับความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ 

ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Maxham (2001) 

การจัดการข้อร้องเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

บนอินเทอร์เน็ตเป็นส่ิงหนึ่งของปัจจัยท่ีสำ�คัญของ 

ผูใ้ชบ้รกิารความพงึพอใจทางระบบอเิลก็ทรอนกิส ์และ

ความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมตฐิานที ่4 การจดัการขอ้รอ้งเรยีนตอ่ระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีต่อ

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  

การจัดการข้อร้องเรียนต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์มี

อิทธิพลทางตรงต่อความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์

มนียัสำ�คญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สามารถอธิบายไดว้า่  

หากทำ�การจัดการข้อร้องเรียนต่าง ๆ จากลูกค้าและ

สามารถแก้ไขปัญหาได้ส่วนมากจะทำ�ให้เพ่ิมระดับ

ความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้สอดคล้องกับการ

ศึกษาของ Blasco (2010) พบว่า คุณภาพการให้บริการ 

อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ผ่านการรับรู้คุณค่าในการวัดการ

สร้างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการ 

ข้อร้องเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของเว็บไซต์มีอิทธิพล

ทางตรงต่อความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพของเว็บไซต์

มี อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

สามารถอธิบายได้ว่าระดับคุณภาพของเว็บไซต์ท่ีดี

สามารถทำ�ใหล้กูคา้เขา้ถงึขอ้มลูตา่ง ๆ  ทีเ่ปน็ประโยชน์

ในการเข้าถงึสำ�หรบัการจองทีพั่กซึง่สามารถเกดิความ

พึงพอใจทางระบบอเิล็กทรอนกิส์ได้มากข้ึน สอดคลอ้ง

กับการศึกษาของ Khanh Giao et al. (2020) พบว่า  

มผีลในเชงิบวกคณุภาพของเวบ็ไซต์เก่ียวกบัความภกัดี 

ทางอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งสื่อกลางบางส่วนผ่านความ 

ไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของ 

ผู้บริโภค ยิ่งไปกว่านั้นความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์

ยั งมีความสัมพันธ์ เชิ งบวกกับการบอกต่อทาง

อิเล็กทรอนิกส์และการบอกต่อ
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	 สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพของเว็บไซต์มีอิทธิพลทาง

ตรงต่อความภักดีต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า คุณภาพของเว็บไซต์มีอิทธิพลทาง

ตรงต่อความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์มีนัยสำ�คัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า ระดับคุณภาพ 

ของเว็บไซต์ที่ดีสามารถทำ�ให้ลูกค้าเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ  

ที่เป็นประโยชน์ในการเข้าถึงสำ�หรับการจองท่ีพัก  

ซึ่งสามารถเกิดความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ได้มากขึ้น สอดคล้องกับการศึกษาของ Alkhouli 

(2018) พบว่า คุณภาพเว็บไซต์และความพึงพอใจ

ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 

ความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ความสัมพันธ์

ระหว่างคุณภาพของเว็บไซต์กับความพึงพอใจทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจต่อระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความ

พึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรง 

ต่อความภักดีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์มีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า ระดับ

ความพึงพอใจต่อระบบอิเล็กทรอนิกส์สามารถทำ�ให้

ลูกค้ามั่นใจในผู้ประกอบการและสินค้า ทำ�ให้ลูกค้า 

ยังซื้อสินค้าของผู้ประกอบการไปตลอด สอดคล้องกับ

การศึกษาของ Terblanche และ Boshoff (2010) 

พบว่า ความภักดีได้รับผลกระทบทางบวกจากความ

พึงพอใจของลูกค้า

สรุปผล

	 จากผลการวิจัยจึงสรุปได้ว่า ตัวแบบของแบบ

จำ�ลองสมการเชงิโครงสรา้งมคีวามเหมาะสมกลมกลนื

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งในการปรับโมเดลมีการ

เปลี่ยนไปในทิศทางที่ดีขึ้น

 	 การทดสอบโมเดลพบว่า โมเดลมีความ

สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจาก

ค่าสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดล

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ จากผลลัพธ์แสดงว่ายอมรับ

สมมติฐานหลักที่ว่า โมเดลที่พัฒนาขึ้นสอดคล้อง

กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงสอดคล้องกับ 

ผลการวิเคราะห์ 

	 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตาม

สมมตฐิานทัง้หมดแสดงใหเ้หน็วา่ สง่ผลทางตรงเชิงบวก 

และทางอ้อมต่อความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์

ข้อเสนอแนะ

	 1. 	ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 			   ผู้บริหาร ผู้ประกอบการ และธุรกิจตัวแทน

การจองห้องพักออนไลน์ สามารถนำ�ผลการวิจัย 

ไปศกึษาพัฒนาความพงึพอใจทางระบบอเิลก็ทรอนกิส์

เพื่อวางแผนกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพ และนำ�ธุรกิจ 

เข้าสู่ระบบแพลตฟอร์มได้อย่างเต็มรูปแบบและมี

เสถียรภาพสูงทำ�ให้ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสของ

ความสำ�เร็จนี้ได้

	 2.	 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการศึกษาวิจัย 

ในครั้งต่อไป

			   2.1 	ควรนำ�แบบจำ�ลองความสัมพันธ์ 

เชิงสาเหตุความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์

ในการจองห้องพักออนไลน์ ผ่านธุร กิจตัวแทน 

ในประเทศไทย เพ่ือทำ�การตรวจสอบโมเดลว่า มคีวาม

สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ต่อไป

			   2.2 	ควรศกึษาปจัจยัทีส่ำ�คญัตวัอืน่เพิม่เตมิ 

ที่ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการจองห้องพักออนไลน์ผ่านธุรกิจ

ตวัแทนในประเทศไทย เชน่ การรบัรูถ้งึคณุภาพ การรบัรู ้

ถึงคุณค่า และภาพลักษณ์ เป็นต้น
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