
(1) 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญา 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกิจ)

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for the 

Degree of Master of Business Administration 

(Management of Business Information Technology) 

Prince of Songkla University 

2561 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

กมลชนก เซงสวัสดิ์ 

Kamonchanok Sangsawad 

 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวร

Guidelines on Quality Improvement in Online Services of 

Tour Package Services Business 

 



(2) 
 

ชือ่วิทยานิพนธ            แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

 แพ็คเกจทัวร    

ผูเขียน นางสาวกมลชนก เซงสวัสดิ์                      

สาขาวิชา บริหารธุรกิจ (การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกิจ)   

 

อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ                       คณะกรรมการสอบ   

.........................................................                   ………………………………………......ประธานกรรมการ

(ดร.ปยะนุช ปรีชานนท)                           (ดร.พันธณภัทร เศวตภาณวุงศ)        

  

   ................................................................กรรมการ

   (ดร.ปยะนุช ปรีชานนท)   

  

   ................................................................กรรมการ

   (ดร.วรางคณา ตันฑสันติสกุล) 

 

 

           บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร อนุมัติใหนับวิทยานิพนธฉบับนี้เปน

สวนหนึ่งของการศึกษา ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการเทคโนโลยี

สารสนเทศทางธุรกิจ) 

 

 

     

                                                             

 

 

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

                                                           (ศาสตราจารย ดร.ดํารงศักดิ์ ฟารุงสาง) 

                                                           คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย 



(3) 
 

ขอรับรองวา งานวิจัยนี้มาจากการศึกษาวิจัยของนักศึกษาเอง และไดแสดงความขอบคุณบุคคลที่มี

สวนชวยเหลือแลว 

 

    ลงชื่อ.................................................................     

    (ดร.ปยะนุช ปรีชานนท)                           

    อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 

 

    ลงชื่อ.................................................................         

    (นางสาวกมลชนก เซงสวัสดิ์)                          

   นักศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(4) 
 

ขาพเจารับรองวา ผลงานวิจัยนี้ไมเคยเปนสวนหนึ่งในการอนุมัติปริญญาในระดับใดมากอน และไมได

ถูกใชในการยื่นขออนุมัติปริญญาในขณะนี้ 

 

  

     ลงชื่อ.................................................................         

     (นางสาวกมลชนก เซงสวัสดิ์)                          

    นักศึกษา 

                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(5) 

 
ชื่อวิทยานิพนธ แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบรกิารออนไลนของธุรกิจจําหนาย

 แพ็คเกจทัวร 

ผูเขียน นางสาวกมลชนก เซงสวัสด์ิ 

สาขาวิชา การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกจิ 

ปการศึกษา 2560 

 

บทคัดยอ 

 
การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อตองการศึกษาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร ศึกษาความตั้งใจกลับมาใชบริการซํ้าของผูใชบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร และเพื่อคนหาแนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร โดยศึกษานักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทาง

มาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต จํานวน 350 ราย ใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบสะดวก (convenience sampling) 

และเก็บขอมูลดวยวิธีการใชแบบสอบถาม และกลุมเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เก่ียวของ จํานวน 20 ราย โดยใช

วิธีการสุมแบบ (snowball sampling technique)  และเก็บขอมูลดวยวิธีการใชแบบสัมภาษณ เปนการเลือกกลุม

ตัวอยางโดยอาศัยการแนะนําของหนวยงานตัวอยาง ซ่ึงมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม เทากับ 0.92 สถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ t-test, f-test  และ

การวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression)      

 ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต สวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 15 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพเปนเจาของกิจการ มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูที่ 

15,001 – 30,000 บาท มีภูมิลําเนาสวนใหญอยูในภาคใต คือ จังหวัดสงขลา และใหความสําคัญกับคุณภาพการการ

ใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก และมีความตั้งใจกลับมาใช

บริการซํ้าของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต มีคาเฉล่ีย โดยรวมอยูในระดับมาก ในสวน

ของการสัมภาษณเชิงลึกเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เก่ียวของ พบวา ใหมาตรฐานการบริการระดับนานาชาติ 

ราคาคนไทย ลูกคาหลัก คือ นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติ มีกลยุทธดานการบริการเพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาซ่ึงกอใหเกิดความตองการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคา และบริษัทมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการออนไลน หนาเว็บไซต ตัวอักษร การใชสี และการสรางความโดดเดน สวนการวิเคราะหการเปรียบเทียบ

ลักษณะทางประชากร พบวา ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกันจะมีผลตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซํ้าของ

ผูใชบริการ ไมแตกตางกัน ยกเวน อาชีพที่แตกตางกัน  โดยมีการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณระหวางคุณภาพการ

ใหบริการออนไลน กับความตั้งใจกลับมาใชบริการซํ้า พบวา คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร ไดแก การเขาถึง ความยืดหยุน ความมีประสิทธิภาพ ความรูเก่ียวกับคาใชจาย และการบริการตาม

ความตองการเฉพาะบุคคล สงผลตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซํ้าของนักทองเที่ยวชาวไทยมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to study the quality of online services for 

distribution of tour packages and customers that continues using the services and ways to 

improve the quality of online services of the distribution of tour packages by using random 

convenience sampling test of 350 tourists both Thai and foreigners in Phuket and 20 tourism 

agencies and providers using the snowball sampling techniques and collective of data using a 

questionaire. The sample was selected based on the recommendations of the sample units that 

stores information. The method used in this research is survey and interviewing. Statistics used to 

analyze data were frequency, percentage, mean and standard deviation, T-Test, F-Test, and 

Multiple Regression analysis.         

  The results showed that most respondents are female aged between 15-30 

years old, undergraduate, and business owners with the average income of 15,000 – 30,000 baht 

per month resided mainly in the Southern part of Thailand, Songkhla, and focuses on the quality 

of online services for tour packages with an average (3.84). The intention of local tourists in 

Phuket wishes to continue using service of the business is high with an average (3.87). As for the 

results of the interview of tourism business owner and those involved, provides business with an 

international standard but with local prices. Their main focus is on both local and foreign tourists, 

has strategies to meet the need of the customers, resulting in the need for customers to double 

use the service. The company has guidelines for improving the quality of the online services, 

websites, fonts, themes, and creating distinctive to attract customers. Comparative analysis of 

demographic characteristics shows that different demographic characteristics will affect the 

willingness to re-use the service, except for different occupations. Multivariate regression analysis 

was performed between qualities of service online with the intention of returning to the service 

repeatedly, the quality of online services offered by the tour package business includes 

accessibility, flexibility, efficiency, expenses, and services on individual needs, affect the intention 

to return service of local tourists with statistical significance at 0.05 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวน้ันมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจาก

ภายในประเทศมีทรัพยากรธรรมชาติที่มีความอุดมสมบูรณ และมีบุคลากรทางการทองเที่ยวที่มี

ศักยภาพที่พรอมจะผลักดันใหอุตสาหกรรมทองเที่ยวมีการเติบโตอยางมั่นคง เปนที่ยอมรับกันวา 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวสามารถทํารายไดใหแกประเทศมากที่สุด ย่ิงความกาวหนาทางดาน

เทคโนโลยีในสมัยใหมมีมากเทาใดย่ิงสามารถทําใหอุตสาหกรรมการทองเที่ยวมีบทบาทมากข้ึนเทาน้ัน 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวประกอบดวยธุรกิจที่เกี่ยวของหลายประเภท เชน ธุรกิจโรงแรม ธรกิจนํา

เที่ยว ธุรกิจขนสง ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหาร เปนตน (นิศศา ศิลปเสรฐ, 2560) ดังน้ันทางภาครัฐ

และหนวยงานที่เกี่ยวของไดมีการประชุมและจัดต้ังแผนพัฒนาการทองเที่ยวแหงชาติ ฉบับที่ 2     

พ.ศ. 2560-2564 ไดมุงเนนใหการทองเที่ยวของประเทศไทยเปนแหลงทองเที่ยวที่มีคุณภาพช้ันนํา

ของโลก ที่เติบโตอยางมีดุลยภาพบนพื้นฐานความเปนไทย และตองการสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจ 

สังคม และกระจายรายไดสูประชาชนทุกพื้นที่อยางย่ังยืน (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2560)

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวมีการขยายตัวอยางตอเน่ืองโดยวัดจากรายไดจากการทองเที่ยวใน

ประเทศของชาวไทย โดยมีรายไดจากนักทองเที่ยวชาวไทยในป 2560 จํานวน 82,652.94 ลานบาท

จากการรวบรวมสถิติในการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวไทยในป 2560 มีจํานวนนักทองเที่ยว 

14.69 ลานคน มีการเพิ่มข้ึนจากป 2558 จํานวน 7.84 ลานคน และในป 2559 จํานวน 7.75 ลานคน

ตามลําดับ (กรมการทองเที่ยว, 2560) จึงสามารถแสดงใหเห็นถึงการเติบโตและบงบอกใหเห็นถึง

ความสําคัญของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่ยังมีโอกาสในการเติบโตอยางตอเน่ือง   

 มูลคา e-commerce เมื่อแบงตามกลุมอุตสาหกรรมทั้ง 8 กลุมพบวา อุตสาหกรรมการ

ทองเที่ยวการที่ใหบริการที่พักอยูในอันดับที่ 2 รองจากอุตสาหกรรมคาปลีกและการคาสง โดยคิดเปน 

มูลคา 607,904.89 ลานบาท คิดเปน 27.07% และมูลคา 713,690.11 ลานบาท คิดเปน 31.78 % 

ตามลําดับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเขามามีบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิต โดยการใชงาน

ออนไลนของชาวไทยติด 1 ใน 5 ของกิจกรรมการใชอินเทอรเน็ตในการใชประโยชนของ
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ผูประกอบการ และใชเพื่อความบันเทิง (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2560)              

จากการสํารวจเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชงานของชาวไทย โดยทาง สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส 2560มีการสํารวจพฤติกรรมการใชงานอินเทอรเน็ต พบวากลุมตัวอยางจํานวน 

25,101 คน มีพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตในการซื้อสินคาและบริการออนไลน เฉลี่ยตอวันจํานวน 

3.06 ช่ัวโมง กิจกรรมที่นิยมใชงานมากที่สุด คือ การใชโซเชียลมีเดีย 86.9% การคนหาขอมูล 86.5 % 

และการซือ้ขายสินคาออนไลน  50.8% รวมถึงการใชงานของแอพพลิเคช่ันเกี่ยวกับการเดินทางคิด

เปน 64% ของชาวไทย ที่ไดรับความนิยมมาก การใชแอพพลิเคช่ันในการจองที่พัก โรงแรม โดยคิด

เปน 73.8   ในสวนของสินคาและบริการที่ผูใชงานชาวไทยนิยมมากที่สุด คือ สินคาแฟช่ันและเครื่อง

แตงกาย 44% สินคาดานสุขภาพและความงาม 33.7% อุปกรณไอที 26.5% เครื่องใชภายในบาน 

19.5% บริการสั่งอาหารออนไลน 18.7% และบริการเกี่ยวกับการเดินทางการทองเที่ยว 17.9%  

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนหน่ึงในอุตสาหกรรมที่ไดประโยชนจากการใชเทคโนโลยีและมี

การเปลี่ยนแปลง โดยมีการแบงธุรกิจการทองเที่ยวได 3 ดาน คือ 1) ธุรกิจโรงแรม 2) ธุรกิจการ

เดินทาง 3) ตัวแทนจําหนายทัวรหรือเอเยนตทัวร ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงโดยนําเทคโนโลยีเขามาชวยใน

การดําเนินธุรกิจ คือ 1) Airbnb, Hostel เขามาแทนที่ ธุรกิจโรงแรม 2) Uber และ Trip Advisor 

เขามาแทนที่ธุรกิจการเดินทาง และ 3) Priceline เขามาแทนที่ ตัวแทนจําหนายทัวรหรือเอเยนตทัวร 

(ประชาชาติธุรกิจ, 2560) ดังน้ัน ธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวรเปนสวนหน่ึงในธุรกิจการทองเที่ยวซึ่ง

เปนธุรกิจที่ใหบริการและอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยวที่มีความตองการจะเดินทางทองเทีย่วไป

ยังแหลงทองเที่ยวตาง ๆ สิ่งที่สําคัญที่มีผลตอการดําเนินธุรกิจ คือ คุณภาพการใหบริการออนไลนที่ดี 

และมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสงผลตอการ

กลับมาใชบริการซ้ํา         

 คุณภาพการใหบริการออนไลนที่ดีเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตางในแตละธุรกิจ 

สามารถนํามาวัดการกลับมาใชบริการซ้ําของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ในการวิจัยครั้งน้ีเลือกทฤษฎี

คุณภาพการใหบริการอิเล็กทรอนิกส e-service quality จากผลการศึกษา พบวา คุณภาพการ

ใหบริการอิเล็กทรอนิกส (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) สงผลตอการกลับมาใชบริการ

ซ้ํา เน่ืองจากการนําคุณภาพการใหบริการมาใชใหตรงกับความคาดหวังของผูประกอบการและผูที่

เกี่ยวของเปนสวนหน่ึงที่ทําใหธุรกิจดําเนินตามความตองการของผูบริโภค เพื่อเปนแนวทางในการ
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พัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจใหสอดคลองความตองการของนักทองเที่ยวและการกลับมาใช

บริการซ้ํา          

 จังหวัดภูเก็ตเปนจังหวัดที่มีนักทองเที่ยวชาวไทยเลือกเดินทางมาทองเที่ยวเปนอันดับที่ 2 

รองจาก กรุงเทพมหานคร (กรมการทองเที่ยว, 2560) โดยมีนักทองเที่ยวชาวไทยเขามาทองเที่ยวใน

จังหวัดภูเก็ตในป 2559 จํานวน 3,768,955 คน โดยเพิ่มข้ึนจากป 2557 และ 2558 จํานวน 

3,499,187 และ 3,714,328 ตามลําดับ จังหวัดภูเก็ตเปนศูนยกลางการทองเที่ยวทางทะเลที่มีช่ือเสียง

ระดับโลก มีแหลงทองเที่ยวหลายประเภท จุดขายของจังหวัดภูเก็ต คือ ชายหาดและกิจกรรมการ

ทองเที่ยวตาง ๆ อีกทั้งเปนเมืองที่มีความสวยงามทางธรรมชาติ ความสมบูรณของแหลงทองเที่ยวที่

หลากหลาย เชน แหลงดํานํ้า โรงแรมหาดาว สปาตาง ๆ สนามกอลฟ ทาจอดเรือยอรชขนาดใหญ 

รานอาหารที่หลากหลาย รวมถึงสถานที่ทองเที่ยวในยามราตรีและแหลงชอปปงมากมาย บริเวณ

โดยรอบของเกาะภูเก็ตมีการเช่ือมโยงการทองเที่ยวกับเกาะในจังหวัดใกลเคียง (สํานักงานสถิติจังหวัด

ภูเก็ต, 2560) จังหวัดภูเก็ตเปนจังหวัดที่ทํารายไดใหกับประเทศไทยมากที่สุดในป 2559 โดยมีรายได

จากนักทองเที่ยวชาวไทยเขาจังหวัดภูเก็ตจํานวน 43,991 ลานบาท ซึ่งเพิ่มข้ึนจากป 2557 และ 

2558 จํานวน 40,474 และ 36,375 ลานตามลําดับ     

 ดังน้ัน ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวร และไดเลือกพื้นที่การวิจัยในจังหวัดภูเก็ต ที่มี

ความหลากหลายดานอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ผลการวิจัยที่ได จะช้ีเห็นถึงแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจการทองเที่ยว ซึ่งจะสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

นักทองเที่ยวชาวไทย ในการเลือกใชบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวร เพื่อนําไปสูการ

เพิ่มประสิทธิภาพและสรางรายไดใหแกผูประกอบการธุรกิจการทองเที่ยว ซึ่งจะนําไปสูความเปน

รากฐานที่มั่นคงดานเศรษฐกิจตอประชาติตอไป 
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1.2 วัตถุประสงคการวิจัย        

 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลน 

 2) เพื่อศึกษาความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

 3) เพื่อคนหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ-

ทัวร  

1.3 ขอบเขตการศึกษา         

 การศึกษาเรื่อง แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

ไดกําหนดขอบเขต ดังน้ี  

 1. ขอบเขตดานประชากรศาสตร นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยวใน จังหวัดภูเก็ต

 2. ขอบเขตเน้ือหาการวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการออนไลนที่สงผลตอ

ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลน       

 3. ขอบเขตดานพื้นที่ การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล   

    3.1) นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยวในเขตพื้นที่ จังหวัดภูเก็ต  

    3.2) เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของในจังหวัดภูเก็ต   

 4. ขอบเขตดานเวลาเก็บขอมูลในชวงเดือน มิถุนายน - ธันวาคม พ.ศ. 2560 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ        

 1) เพื่อใหผูประกอบและผูที่เกี่ยวของสามารถนําขอมูล และผลการศึกษาไปใชในการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการออนไลนชองธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ใหสอดคลองตามความตองการของ

ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม         

 2) ไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

รวมทั้งการใชประโยชนจากขอมูลจริงและขอเสนอแนะ เพื่อพัฒนาการใชระบบออนไลนของธุรกิจการ

จําหนายแพ็คเกจทัวรใหเกิดประโยชนมากที่สุด       
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1.5 สมมติฐานงานวิจัย         

 1) ลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการที่แตกตางกันสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบรกิาร

ซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรที่แตกตางกัน   

 2) คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่แตกตางกันสงผลตอความต้ังใจกลับมาใช

บริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร     

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ         

 ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรหมายถึง ธุรกิจที่จําหนายและใหบริการจัดโปรแกรม สถานที่

ทองเที่ยว บริการที่พัก บริการอาหาร บริการขนสง  ในการทองเที่ยวและใหบริการสําหรับ

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวในพื้นที่จังหวัดภูเก็ตเทาน้ัน     

 ผูบริโภค หมายถึง กลุมคนทั่วไปและนักทองเที่ยวที่ใชบริการออนไลนจากธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวรที่เดินทางมาทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต      

 การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การที่นักทองเที่ยวซื้อสินคาและบริการผานธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร และไดกระทําการซ้ําหลังจากไดใชบริการไปแลว 

1.7 ขอจํากัดในการทําวิจัย        

 1) กลุมนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต สวนใหญมาเปนครอบครัวซึ่ง

ในการทองเที่ยวครั้งน้ีตองการมาพักผอนและความเปนสวนตัวจึงไมสะดวกในการตอบแบบสอบถาม

 2) การลงพื้นที่เก็บแบบสอบถามมีอุปสรรคในการเดินทาง ปญหาการจราจร และเสนทางใน

จังหวัดภูเก็ต ผูเก็บแบบสอบถามไมมีความชํานาญเรื่องเสนทาง    

 3) ในการสัมภาษณเจาของธุรกิจและผูที่เกี่ยวของ คือ เจาของธุรกิจบางแหงไมสะดวกให

ขอมูลเพราะมีผลตอการดําเนินธุรกิจ       
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การศึกษาเรื่อง แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนาย

แพ็คเกจทัวร ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎี เอกสารตาง ๆ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับดังน้ี

  2.1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัการทองเที่ยว     

  2.2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิการทองเที่ยวกบัเทคโนโลยี   

  2.3 แนวคิดการใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส    

  2.4 แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค      

  2.5 ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการอิเล็กทรอนิกส (e-service)   

  2.6 ทฤษฎีประชากรศาสตร      

  2.7 ทฤษฎีความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา     

  2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ       

  2.9 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

2.1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับการทองเท่ียว 

2.1.1 ความหมายของการทองเท่ียว      

 การทองเที่ยว คือ กระบวนการในการจัดกิจกรรม เพื่อสรางปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการ 

นักทองเที่ยว ภาครัฐ เจาของบาน ชุมชน และสิ่งแวดลอม ประกอบดวย 3 ปจจัย คือ การเดินทาง 

การคางคืน และการกินอาหารนอกบาน (Goeldner & Ritchie, 2012, p. 7)    

 สหพันธองคการสงเสริมการทองเที่ยวระหวางประเทศ (International Union of Official 

Travel Organization : IUOTO) ใหความหมายการทองเที่ยว คือ จะตองเปนการทองเที่ยวที่มี

เงื่อนไขตามหลักสากลดังตอไปน้ี Goeldner และ Ritchir (2012) และ นิศศา ศิลปเสรฐ (2560) 

กลาวถึง การทองเที่ยว (Tourism) ในความหมายเดียวกัน คือ การเดินทางเพื่อพักผอนหยอนใจ และ

ความเพลิดเพลิน  โดยมีเงื่อนไขอยู 3 ประการ คือ      

  1. เดินทางจากที่อยูถาวรไปยังที่อยูช่ัวคราว     
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  2. เดินทางดวยความต้ังใจโดยไมมีขอบังคับ มีความสมัครใจ   

  3. เดินทางดวยวัตถุประสงคตาง ๆ แตไมใชเดินทางไปทําธุรกิจ  

 การทองเที่ยว คือการเดินทางไมวาจะดวยวัตถุประสงคใดก็ตาม มาเพื่อพักผอนหยอนใจ มา

ดวยความสมัครใจหรือแมกระทั้งติดตอธุระใด ๆ ก็ได แตไมใชมาเพื่อประกอบอาชีพหรือถูกบังคับให

มาในชวงระยะเวลาไมเกิน 1 ป (Goeldner & Ritchie, 2012)    

 จากที่กลาวมาขางตน การทองเที่ยว คือ การเดินทางจากสถานที่หน่ึงไปอีกสถานที่หน่ึง เพื่อ

ไปพักผอนหยอนใจ กินขาวนอกบาน เปนการเดินทางแบบสมัครใจไมมีขอบังคับ และมีวัตถุประสงค

เพื่อตองการไปพักผอนไมไดไปเพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได   

2.1.2 รูปแบบการทองเท่ียว       

 การทองเที่ยวมีหลายรูปแบบตามลักษณะของพฤติกรรมการทองเที่ยวและแรงจูงใจในการ

ตัดสินใจ ตามหลักเกณฑตาง ๆ (นิศศา ศิลปเสรฐ, 2560) แบงไดดังน้ี    

 1. แบงตามการนับปริมาณนักทองเที่ยวในแตละครั้งที่ออกเดินทาง แบงได 2 รูปแบบ 

  1.1 การทองเที่ยวคนเดียว (individual travels) เปนการจัดการทองเที่ยวคนเดียว 

เดินทางทองเที่ยวไปในแหลงทองเที่ยวเพียงคนเดียว มีการจัดวางแผนการทองเที่ยวเองหรือซื้อบรกิาร

จากบริษัทนําเที่ยว         

  1.2 การทองเที่ยวแบบกลุม (group travels) เปนการจัดการทองเที่ยวต้ังแต 2 คน

ข้ึนไป เปนการวางแผนการทองเที่ยวภายในกลุมโดยไมพึ่งพาบริษัทนําเที่ยว   

 2. แบงตามวิธีการเดินทางการทองเที่ยว แบงได 2 รูปแบบ    

  2.1 การทองเที่ยวอิสระหรือทองเที่ยวสวนตัว (independent travel or private 

travel) เปนการเดินทางทองเที่ยวเพียงคนเดียวโดยมีการกําหนดความตองการของตนเอง แต

สามารถเปลี่ยนแปลงกําหนดการตามสถานการณน้ัน ๆ สวนการซื้อบริการการทองเที่ยว เชน ที่พัก 

รถเชา จัดหาดวยตนเองหรืออาจจะติดตอจากบริษัทนําเที่ยวดวยตนเอง   

  2.2 การทองเที่ยวพิเศษเปนกลุม (group inclusive travel: GIT) เปนการเดินทาง

ทองเที่ยวกับบริษัทนําเที่ยวโดยการชําระเงินคาบริการลวงหนา คาที่พัก และคาแหลงทองเที่ยว ซึ่งผู

ซื้อตองไปเปนกลุมคณะ         
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 3. แบงตามชวงเวลาในการเดินทางทองเที่ยว แบงได 3 รูปแบบ   

  3.1 การทองเที่ยวระยะเวลายาว เปนการเดินทางจากที่พักประจําไปยังที่พักชวง

คราวในระยะเวลามากกวา 1 สัปดาห       

  3.2 การทองเที่ยวระยะเวลาสั้น เปนการทองเที่ยวที่ใชระยะเวลา 2 -3 วัน ถึง 10 

วัน โดยจํานวนวันที่ทองเที่ยวข้ึนอยูกับเหตุผลของการทองเที่ยว    

  3.3 การทองเที่ยวแบบทัศนาจร (excursion) เปนการเดินทางทองเที่ยวโดยใชเวลา

ไมเกิน 24 ช่ัวโมง ไมมีการพักคางคืน เปนการเดินทางในชวงเวลาเชา กลับเวลาเย็น เชน การเดินทาง

ทองเที่ยวไมไกลจากชุมชนที่ตัวเองอยู       

 4. แบงตามวิถีการขนสง เปนการทองเที่ยวที่ไดรับความนิยม แบงได 3 รูปแบบ  

  4.1 การเดินทางทองเที่ยวทางบก เชน การใชรถยนตประจําตัว รถไฟ รถโดยสาร

สาธารณะ เปนตน         

  4.2 การเดินทางทองเที่ยวทางเรือ เชน เรือสําราญ เรือยอชต   

  4.3 การเดินทางทองเที่ยวทางอากาศ เชน เครื่องบินสวนตัว เครื่องบินเล็กเชาเหมา

ลํา เปนตน          

 5. แบงตามลักษณะการจายเงิน เปนการทองเที่ยวแบบวัดจากการเกณฑการใชจายของ

นักทอง เที่ ยว คือ การแบงตามระดับ ช้ันของนักทอง เที่ ยวตามรูปแบบของนักการตลาด                

แบงได 3 รูปแบบ          

  5.1 การทองเที่ยวแบบประหยัด (economic travels) เปนการทองเที่ยวแบบเสีย

คาใชจายนอยมาก หรือมีคูมือการเดินทางทองเที่ยว (guide books) เพื่อเปนแนวทางในการเดินทาง

ทองเที่ยวของนักทองเที่ยวในปจจุบัน       

  5.2 การทองเที่ยวแบบนักธุรกิจ (business travels) หรือการทองเที่ยวระดับกลาง 

(medium class travels) กลุมนักทองเที่ยวที่อยูชนช้ันกลางหรือกลุมนักธุรกิจเปนกลุมที่มีการใช

บริการบอยกวากลุมอื่น ๆ         

  5.3 การทองเที่ยวแบบช้ันหน่ึง (first class travels) กลุมนักทองเที่ยวและนักธุรกิจ

ที่มีอํานาจในการซื้อ (purchasing power) สูงกวากลุมอื่น ๆ จะเห็นไดวานักทองเที่ยวกลุมน้ีจะมี

จํานวนนอยกวากลุมอื่น ๆ         
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 6. แบงตามเสนเขตแดนแตละประเทศ หรือแบงตามเศรษฐกิจของประเทศน้ัน โดยมีรูปแบบ

นักทองเที่ยวที่ทุกประเทศยอมรับและจากการเก็บขอมูลสถิติโดยการนับปริมาณ 

2.1.3 องคประกอบอุตสาหกรรมการทองเท่ียว     

 Pike (2008) กลาวถึง คุณลักษณะแหลงทองเที่ยวเปนการผสมผสานระหวางผลิตภัณฑ

ทางการทองเที่ยว ประสบการณ หรือการนําเสนอทรัพยากรที่จับตองไมไดอื่น ๆ ใหแกผูบริโภค      

สิ่งสําคัญ คือ แหลงทองเที่ยวเปนสถานที่ซึ่งนักทองเที่ยวจะเดินทางมาพักผอนหรือเย่ียมชม ดังน้ัน 

แหลงทองเที่ยวควรประกอบดวย องคประกอบ 6 ประการ ไดแก ความสามารถในการจัดโปรแกรม

การทองเที่ยว (available package) ความสามารถในการเขาถึง (accessibility) สิ่งดึงดูดใจ 

(attraction) สิ่งอํานวยความสะดวก (amenities) กิจกรรม (activities) การใหบริการของแหลง

ทองเที่ยว (ancillary service)        

 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา อุตสาหกรรมการทองเที่ยวประกอบดวยหลาย ๆ ธุรกิจที่มี

สวนเกี่ยวของกันทางตรงและทางออม ซึ่งเกี่ยวกับสินคาและบริการที่นักทองเที่ยวเปนผูบริโภคเพื่อ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวแลผูที่เกี่ยวของ    

2.1.4 โครงสรางของการทองเท่ียว      

 Dickman (1996) และพยอม ธรรมบุตร (2549) ใหความคิดเห็นสอดคลองกันในเรื่อง

โครงสรางการทองเที่ยวจะตองประกอบไปดวย 5 ปจจัยหลัก (5A’s of Tourism) ดังน้ี  

 1. แหลงทองเที่ยว (attraction) คือ สถานที่ทองเที่ยวที่ธรรมชาติสรางข้ึนหรือมนุษยเปน

ผูสราง           

 2. การเขาถึงแหลงทองเที่ยว (accessibility) คือ การคมนาคมและการขนสงที่สามารถ

เช่ือมตอกันอยางสะดวกสบาย อาทิ การขนสงโดยสนามบิน สถานีรถไฟ สถานีขนสงมวลชน หรือ

ทาเรือเขาดวยกัน อีกทั้งการมีโครงสรางพื้นฐานที่มีคุณภาพ อาทิ ถนนทางหลวง ถนนทองถ่ิน ซึ่ง

ปจจัยเหลาน้ีถือเปนโครงสรางที่สําคัญของการทองเที่ยว ที่จะนําพานักทองเที่ยวไปถึงยังแหล ง

ทองเที่ยวปลายทาง         

 3. ที่พัก (accommodation) คือ สถานที่พักคางคืนในแหลงทองเที่ยวของนักทองเที่ยวอยาง

นอย 1 คืน อาทิ โรงแรม รีสอรทโฮมเสตยเกสทเฮาสเปนตน     
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 4. กิจกรรม (activities) คือ การสรางประสบการณใหกับนักทองเที่ยว จากการทํากิจกรรม

ตาง ๆ หรือการไดมีสวนรวมกับชุมชน รวมทั้งกิจกรรมนันทนาการตาง ๆ อาทิ การดํานํ้า การทอผา

การทําหัตถกรรมพื้นบาน การข่ีชาง การละเลนพื้นบาน เปนตน    

 5. บริการ (ancillary) คือ การบริการในแหลงทองเที่ยว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ

นักทองเที่ยว อาทิ ศูนยบริการนักทองเที่ยว โรงพยาบาล รานอาหาร รานขายของที่ระลึก เปนตน 

2.1.5 ความสําคัญและบทบาทการทองเท่ียว     

 การทองเที่ยวเปนสิ่งที่มีความสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจการทองเที่ยวที่ย่ังยืน โดยใช

วิธีการที่เหมาะสม และมีการตระหนักถึงบทบาทการเดินทางทองเที่ยวของนักทองเที่ยวเปนปจจัย

สําคัญในการเติบโตของเศรษฐกิจ (ปณิษฐา ตาคํา และคณะ อางถึงใน จิรา บัวทอง, 2557)           

ซึ่งสามารถแบงความสําคัญและบทบาทของการทองเที่ยว เปน 3 สวน ดังน้ี   

 1. ความสําคัญและบทบาทที่มีตอเศรษฐกิจ กอใหเกิดรายไดเพิ่มมากข้ึน จากนักทองเที่ยวที่

เดินทางมาทองเที่ยวไมวาจะเปนชาวไทยหรือชาวตางชาติ ชวยใหประเทศมีรายไดจากนักทองเที่ยว 

รายไดประเภทน้ีมีลักษณะเชนเดียวกับการสงสินคา แตเปนสินคาที่ไมเห็นตัวสินคา เปนการบริการใน

รูปแบบการทองเที่ยว จากสถิติรายไดจากนักทองเที่ยวชาวไทยในป พ.ศ. 2559 มีมูลคา 228,050.04 

ลานบาท ของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย (กรมการทองเที่ยว, 2560)  

และทําใหสภาวะการมีงานทํามีจํานวนมากข้ึน ชวยกระตุนใหเกิดการผลผลิตและการลงทุน

ภายในประเทศมากข้ึน         

 2. ความสําคัญและบทบาทที่มีตอสังคมและวัฒนธรรม กอใหเกิดความเปนมิตรไมตรีและ

สรางความสามัคคีใหแกคนในชุมชนกับนักทองเที่ยว ชวยใหสภาพแวดลอมของแหลงทองเที่ยว ชุมชน 

มีการพัฒนาไมเสื่อมโทรม ชวยใหประชาชนเห็นความสําคัญของวัฒนธรรมและศิลปะของชุมชน  

 3. ความสําคัญและบทบาทที่มีตอการเมือง กอใหเกิดความสัมพันธที่ดีระหวางคนในประเทศ

และนักทองเที่ยวตางชาติที่มาเยือน สงผลใหเกิดการรวมมือ วางแผนเพื่อพัฒนาการทองเที่ยวให

เจริญกาวหนา          

 การทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมที่มีองคประกอบในการผลักดันและพัฒนาเศรษฐกิจให

เจริญเติบโต การทองเที่ยวมีความสัมพันธกับหลาย ๆ ธุรกิจบริการที่เกี่ยวของโดยการทองเที่ยวมี
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บทบาทและความสําคัญของการทองเที่ยวหลายสวน เชน ดานเศรษฐกิจ ดานสังคมวัฒนธรรมและ

ดานการเมือง มีทั้งผลดีและผลกระทบเกิดข้ึนอยางแนนอน ดังน้ันสิ่งที่สําคัญที่ชวยใหการทองเที่ยวมี

การพัฒนา คือ การรวมมือกันระหวางชุมชน ภาครัฐ ภาคเอกชน หนวยงาน ผูประกอบการบริษัทนํา

เที่ยวและผูที่เกี่ยวของ 

2.1.6 สถานการณการทองเท่ียวภายในประเทศไทย    

 สถานการณการทองเที่ยวของไทยในป 2560 จํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยที่ทองเที่ยว

ภายในประเทศ 158.2 – 159.7 ลานครั้ง คือ นักทองเที่ยวหน่ึงคนทองเที่ยวมากกวาหน่ึงครั้ง 

ขยายตัวเพิ่มข้ึนจากป 2559 ขยายตัวรอยละ 6.2 – 7.2 โดยการทองเที่ยวจากนักทองเที่ยวชาวไทยมี

รายไดเขาสูภาคการทองเที่ยวคิดเปนมูลคา 9.30 – 9.38 แสนลานบาท ขยายตัวรอยละ 7.0 – 8.0 

จากป 2559 โดยสรุปวาการทองเที่ยวในป 2560 มีแนวโนมที่จะขยายตัวเพิ่มข้ึน ทั้งนักทองเที่ยวชาว

ไทยและชาวตางชาติ         

 สําหรับสถานการณการทองเที่ยวภายในประเทศของไทยมีอัตราการเจริญเติบโตและขยายตัว

อยางตอเน่ือง โดยดูจากอัตราการเขาพักของสถานพักแรมในประเทศ 

 

        

 

 

 

 

                                 ภาพประกอบท่ี 2.1 อัตราการเขาพักเฉลี่ย   

                               ที่มา: กรมการทองเที่ยว, 2559   
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อัตราการเขาพักของสถานที่พักแรมในประเทศ เทากับรอยละ 69.37 และขยายตัวข้ึนจํานวน 

1.58 จากชวงเวลาเดียวกันของปที่ผานมา โดยมีจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางทองเที่ยว

ภายในประเทศจํานวน 43,783,449 คน/ครั้ง แบงตามภูมิภาคที่มีอัตราเขาพักสูงสุด 3 อันดับแรกคือ 

กรุงเพทมหานคร ภาคตะวันตก และภาคตะวันออก มีอัตราการเขาพัก 80.12 รอยละ 73.34 และ

รอยละ 73.25 ตามลําดับ และ 3 อันดับแรกในการขยายตัวสูงสุดคือ ภาคตะวันตก ภาคกลางและ

ภาคเหนือ ตามลําดับ โดยปจจัยที่สงผลตอการทองเที่ยวภายในประเทศเน่ืองจากภายในเดือนธันวาคม

มีวันหยุดตอเน่ือง 2 ครั้ง จึงทําใหกระทรวงการคลังสามารถนําคาที่พักและคาแพ็คเกจทัวรทองเที่ยว

ในประเทศเพื่อไปลดหยอนภาษีเงินไดประจําป 2559 ข้ึนอยูกับสภาพแวดลอม ทรัพยากรธรรมชาติ 

แหลงทองเที่ยวที่เปนทะเล และภูเขาสูงเปนตน      

 เมื่อแบงจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยที่ทองเที่ยวภายในประเทศโดยแบงตามภูมิภาคของ

นักทองเที่ยวชาวไทยสูงสุด 3 อันดับแรกคือ กรุงเทพมหานคร จํานวน 10,066,221 คน/ครั้ง รอยละ 

18.92ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 7,221,666 คน/ครั้ง รอยละ 9.93 ภาคตะวันตก จํานวน 

6,648,124 รอยละ 7.35 

 

 

 

 

 

 

              ภาพประกอบท่ี 2.2 จํานวนผูเย่ียมเยือนชาวไทย                                                  

ที่มา: กรมการทองเที่ยว, 2559 
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สําหรับสถานการณรายไดจากนักทองเที่ยวชาวไทยที่ทองเที่ยวภายในประเทศ ในป 2559 

(กรมการทองเที่ยว, 2559) ช้ีวัดรายไดการทองเที่ยวของประเทศไทยป 2559 โดยรายไดจาก

นักทองเที่ยวไทย 35% คิดเปนรายได 0.87 ลานลานบาท และรายไดจากนักทองเที่ยวตางชาติ       

65% คิดเปนรายได 1.64 ลานลานบาท และมีรายไดจากนักทองเที่ยวกลุมน้ีสูงถึง 1.82 – 1.85 ลาน

ลานบาท          

 หากแบงตามรายไดจากนักทองเที่ยวชาวไทยที่ทองเที่ยวภายในประเทศตามภูมิภาค สามารถ

บอกไดถึงมูลคาการทองเที่ยวและเดินทางในป พ.ศ. 2559 เทากับ 228,050.04 ลานบาท โดยมีการ

ขยายตัวรอยละ 8.89 แบงตามภูมิภาค 3 อันดับแรก คือ กรุงเทพมหานคร 61,052.74 ลานบาท 

ภาคใต 44,233.49 ลานบาทและภาคเหนือ 40,075.51 ลานบาท ภูมิภาคที่มีการขยายตัวเพิ่มข้ึน      

3 อันดับแรก คือ ภาคใต รอยละ 11.66 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รอยละ 9.54 และภาคกลาง รอย

ละ 9.39 ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี 2.3 รายไดจากนักทองเที่ยวชาวไทยทีเ่ดินทางทองเที่ยวภายในประเทศ 

           ที่มา: กรมการทองเที่ยว, 2559   

รวมถึงจํานวนผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศกภายในประเทศไทย จากสถิติ

จํานวนผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวของกรมการทองเที่ยว ณ วันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 

 



14 
  

 
 

 

 

 

 

 

     

              

 ภาพประกอบท่ี 2.4 จํานวนผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศกภายในประเทศไทย

                            ที่มา: กรมการทองเที่ยว, 2559    

พบวาจํานวนผูประกอบธุรกิจนําเที่ยวทั้งหมด 11,270 ราย และมีจํานวนผูประกอบธุรกิจนํา

เที่ยวขอจดทะเบียนเพิ่มจํานวน 185 ราย และมีผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวขอยกเลิกจํานวน 149 

ราย สําหรบัจํานวนมัคคุเทศกและผูนําเที่ยวมีจํานวนทั้งหมด 14,592 ราย โดยมีจํานวนมัคคุเทศกใหม 

1,501 ราย   

2.2 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจการทองเท่ียวกับเทคโนโลย ี     

 การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (2557) กลาววา “การทองเที่ยวจะขับเคลื่อนดวยเศรษฐกิจ

ดิจิทัล” เมื่อพูดถึงการทําการตลาดแบบด้ังเดิมสําหรับการโฆษณา คือ การใชสื่อ เชน ใบปลิว หรือ เอ

เยนซีตาง ๆ ของบริษัททัวร ในการทําการตลาดเพื่อแนะนําสถานที่ทองเทียวและที่พักใหแก

นักทองเที่ยว การทองเที่ยวแหงประเทศไทยไดคาดการณการใชเทคโนโลยีกับธุรกิจการทองเที่ยวจะมี

การเพิ่มจํานวนมากข้ึน จึงทําใหธุรกิจการทองเที่ยวหันมาใชเว็บไซตในการเปนสื่อกลางเพื่อติดตอกัน

ระหวางผูประกอบธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของและนักทองเที่ยวเรียกอีกอยางวา (Online Travel Agencies : 

OTAs) ความกาวหนาของเทคโนโลยีเขามามีบทบาทในธุรกิจการทองเที่ยวในหลาย ๆ ดาน เชน ความ

พึงพอใจ ราคา สวนลด ภาพบรรยากาศ โลเคช่ัน การรีวิวตาง ๆ เปนตน เปนการสรางความนาเช่ือถือ 
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และเปนการสื่อสารไปยังกลุมนักทองเที่ยว ไดมีการจัด ธุรกิจการทองเที่ยวเปนที่ใชประโยชนจาก

เทคโนโลยีและมีการเปลี่ยนแปลง ออกเปน 3 ดาน คือ      

  1. ดานธุรกิจโรงแรม       

  2. ดานธุรกิจเดินทาง        

  3. ดานจําแทนจําหนายทัวรหรือเอเยนตทัวร     

 OTAs คือ ผูใหบริการดานการทองเที่ยวตาง ๆ และการจองที่พักโรงแรม โดยทําหนาที่เปน

สื่อกลางระหวางใหผูรับบริการและผูรับบริการ บทบาทและหนาที่ของ OTA ที่มีตอธุรกิจการ

ทองเที่ยวน้ันสามารถหาขอมูลตาง ๆ มีการแนะนําขอเสนอพิเศษ และราคาสุดประหยัดเกี่ยวกับการ

ทองเที่ยวเพื่อการตัดสินใจซื้อและเปรียบเทียบราคาไดอยางสะดวก ที่สําคัญชวยลดคาใชจายในการ

ดําเนินธุรกิจและชวยกระตุนตลาดการทองเที่ยว ขยายฐานลูกคาใหม ๆ ไดทั่วโลกจากประโยชน OTA 

ผานสื่ออินเทอรเน็ต (สํานักงานปลัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2558)   

           

 การพัฒนาการทองเท่ียวอิเล็กทรอนิกส (E-Travel Development)  

  ประชากรทั่วโลกมีจํานวนประมาณ 7.3 พันลานคน โดยมีผูใชอินเทอรเน็ตจํานวน 

2.8 พันลานคน และเปนผูซื้อออนไลน จํานวน 1.2 พันลานคน มีการซื้อบริการและสินคาบน

อินเทอรเน็ต จํานวน 1,000 บานตอคน โดยประมาณ โดยซื้อสินคาผานทางโทรศัพทจํานวน 69.42 

โดยอัตราการซื้อสินคาและบริการที่ใหญที่สุดอยูที่ประเทศจีน และมีการขยายตัวของผูใชอินเทอรเน็ต

สูงมากข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงการสั่งซื้อสินคาผานทางโทรศัพทมือถือ มีการพัฒนาแอปพลิเคช่ันบน

โทรศัพทใหมีการใชงานงายข้ึน เพื่อใหการซื้อขายออนไลนมีความสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน    

(“ธุรกิจบริการและโลจิตติกสการคา,” 2559)      

  World Travel Monitor (WTM) ไดวัด Global Trends Report (2015 อางถึงใน  

นิศศา ศิลปเสรฐ, 2560, น. 420) ผลการศึกษาสรุปวา  แนวโนมการทองเที่ยวโลก มีผูที่มีความ

เช่ียวชาญพยายามพัฒนาเทคโนโลยี เพิ่มคุณคาของประสบการณการทองเที่ยวของนักทองเที่ยว

รายบุคคลผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่มูลคา 96 พันลานเหรียญดอลลารสหรัฐ ในปพ.ศ. 2557 เติบโต

เพิ่มข้ึนรอยละ 12.5 ทั้งที่มีการคาดการณวาจะพัฒนาเพิ่มข้ึนอีกในปพ.ศ. 2557-2562 ตลาดการ

ทองเที่ยวออนไลนมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยตอปถึงรอยละ 22      
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  ณัฏฐิรา อําพลพรรณ (2559, อางถึงใน นิศศา ศิลปเสรฐ, 2560, น. 420) ให

ความสําคัญสอดคลองกันกับ WTM ผูใชงาน เฟซบุค (facebook)ใชงานประมาณ 1.5 พันลานคนทั่ว

โลกในขณะที่มีการใชงานแพลตฟอรมในสื่อสังคมออนไลน เชน ทวิตเตอร (twitter), ไลน (line),      

กูเกิ้ลพลัส google+, วอตแอป (whatsapp) และ ทริปแอดไวซเซอส (tripadvisor) มีการเติบโตอยาง

ตอเน่ืองในหลายประเทศ สื่อสังคมออนไลนมีอิทธิพลตอการใชชีวิตและการเดินทางทองเที่ยว  

  อินเทอรเน็ต คือ สิ่งที่จําเปนและถือไดวาเปนสิ่งที่สําคัญมีการใชงานประมาณรอยละ 

75 โดยการสืบคนขอมูลตาง ๆ  การวางแผนการทองเที่ยว คนหาแหลงทองเที่ยว รวมถึงการคนหา

ขอมูลที่พัก พาหนะในการเดินทาง และแหลงขอมูลบริษัทนําเที่ยว การใชอินเทอรเน็ตหรือสื่อสังคม

ประมาณรอยละ 30 เปนการใชอินเทอรเน็ต เพื่อตองการคนหาขอมูลการวิจัยเกี่ยวกับการเดิน

ทางการทองเที่ยว (WTM, 2014 as cited in Messe Berlin Gmbh, 2015) ในขณะที่เทคโนโลยีของ

ออนไลนที่เขามาเปลี่ยนแปลงอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไมวาจะเปน ดานการจองแพ็คเกจทัวร การ

จอง การบริการลูกคา และพฤติกรรมนักทองเที่ยว มีการคาดการณวาจะสูงข้ึนอีก 5 ปขางหนานับ

จากป 2559           

 กลาวสรุป คือ ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับธุรกิจออนไลนมีความจําเปนและเปนปจจัย

หลักในการเช่ือมโยงธุรกิจกับผูบริโภคใหเขาถึงกันไดอยางสะดวกและรวดเร็ว จึงมองไมเห็นวาระบบ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะมีปจจัยดานลบ การทําการตลาดและดิจิทัลเปนบทบาทสําคัญและมีอิทธิพล

ของสื่อดิจทิัลอยางมาก เพื่อชวยใหเขาถึงผูบริโภคและเพิ่มกําลังการซื้อเปนอยางมาก 

2.3 แนวคิดการใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส     

 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การใชสื่ออิเล็กทรอนิกสในการดําเนินธุรกิจ (ศูนยพัฒนาพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส, 2542 อางถึงใน สมาคมผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทย, ม.ป.ป.)   

 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การใหบริการทางดานตาง ๆ เชน การกระจายสินคา กานขนสง

สินคา การผลิตสินคารวมถึงการตลาดและการขาย โดยการใชสื่อทางอิเล็กทรอนิกส (WTO, 1998 

อางถึงใน สมาคมผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทย, ม.ป.ป.)                           

 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การประกอบธุรกรรมทุกประเภทที่มีความเกี่ยวของและเช่ือมโยง

กันกับกิจการเชิงพาณิชย ทั้งในระบบสวนบุคคล ระบบองคกร โดยต้ังอยูบนพื้นฐานของอิเล็กทรอนิกส  
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มีทั้งขอความ เสียง และภาพ (OECD, 1997 อางถึงใน สมาคมผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ไทย, ม.ป.ป.)         

 Chaffey  (2006) ระบุวาแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดอิเล็กทรอนิกสเปนการใชเทคโนโลยีดิจิทัล 

(digital technologies) เพื่อทําใหการตลาดบรรลุผลสําเร็จซึ่ง digital technologies รวมถึงการใช

สื่อทุกประเภทในอินเตอรเน็ต ยกตัวอยางเชน เว็บไซต อีเมล และสื่อดิจิทัลอื่น ๆ เชน โมบาย วายเลส

และสื่อชนิดอื่นที่ใชสงระบบดิจิทัลโทรทัศน เชน ระบบดาวเทียม และเคเบิลทีวี สิ่งเหลาน้ีจะสําเร็จได

ตองทํางานรวมกับสื่ออื่น ๆ เชน สื่อสิ่งพิมพ หรือ ไดเร็คเมล โดยรวมเรียกวา e-marketing 

 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce: E-commerce) หมายถึง 

กระบวนการทางธุรกรรมทุกชนิด ซื้อ ขาย ประมูล แลกเปลี่ยนหรือถายโอนสินคาและบริการ 

ตลอดจน เน้ือหา (content) ที่เปนดิจิทัล ระหวางองคการธุรกิจกับองคการธุรกิจดวยกัน หรือ

องคการธุรกิจกับ ผูบริโภค หรือผูบริโภคกับผูบริโภคผานสื่ออิเล็กทรอนิกสโดยธุรกรรมทางการคาน้ัน

เปนการเปลี่ยนที่ กอใหเกิดมูลคากับคูคาทั้งสองฝาย (จีราภรณ สุธัมมสภา, 2557)  

 จากความหมายที่ไดกลาว พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนระบบการดําเนินงานทางธุรกิจเพื่อ

ตองการกระจายขอมูลขาวสารและทําธุรกรรมเชิงพาณิชย เพื่อใหเกิดความสะดวกรวดเร็วตอผู

ใหบริการและผูรับบริการมากข้ึน โดยดําเนินการผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต 

 2.3.1 พาณิชยอิเล็กทรอนิกสสําหรับอุตสาหกรรมการทองเท่ียว   

  อรุณี อินทรไพโรจน (2551) ไดกลาวถึง การจัดจําหนายทางดานธุรกิจการทองเที่ยว

ผานระบบอินเทอรเน็ต และคอมพิวเตอร จําแนกได 3 ประเภท ไดแก    

 1. ระบบจัดจําหนายทั่วโลก ( The Global Distribution Systems หรือ GDSs) ตัวกลางใน

การกระจายสินคาเพื่อจําหนายสินคาบริการทองเที่ยว ซึ่งระบบ GDS มีการพัฒนาข้ึนเพื่อชวยในการ

สนับสนุนการขาย เชน  โรงแรม รถเชา ที่น่ังบนเครื่องบิน เปนตัวแทนทองเที่ยวระบบ GDS  

 2. อินเทอรเน็ตและเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือที่ชวยใหสนับสนุนผูที่มีสวนเกี่ยวของ

กับอุตสาหกรรมทางการทองเที่ยวเพื่อใหเขาถึงตลาดการทองเที่ยว ซึ่งเปนเครื่องมือที่แขงขันกบัระบบ 

GDS ทําใหผูบริโภคสามารถเขาถึงไดทันทีโดยไมตองผานตัวแทนของธุรกิจการทองเที่ยว จากเดิมตอง

ปรับเปลี่ยนเปนตัวแทนในระบบออนไลน       
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 3. สายการบินเปนผูคิดคนการพัฒนาเทคโนโลยีใหมเพื่อลดคาใชจายในการจําหนาย และเพือ่

เพิ่มสรางประสิทธิภาพของธุรกิจ        

          

 2.3.2 ผลกระทบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอการทองเท่ียว   

  เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) , ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส (e-business) 

สงผลกระทบในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวดานตาง ๆ เชน การเปลี่ยนแปลงโครงสรางขององคกร 

กระบวนในการดําเนินธุรกิจ การดําเนินงานภายใน การปรับเปลี่ยนบทบาททางธุรกิจ ความสัมพันธ

ระหวางลูกคากับผูขาย และการเปลี่ยนแปลงของการนําเสนอสินคาและบริการในดานตาง ๆ รวมทั้ง

การปรับเปลี่ยนในการจางงาน (Esichaikul และ Baum, 2541)     

  ไพศาล กาญจนวงศ (2553) ไดระบุปญหาพรอมใหขอเสนอแนะแกธุรกิจการ

ทองเที่ยวตอการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชโดยใหความสนใจเรื่องการประชาสัมพันธ

การทองเที่ยวเพื่อเปนสื่อกลางการประชาสัมพันธสําหรับธุรกิจการทองเที่ยวที่ไมมีงบประมาณ โดยใช

เว็บไซต เพื่อเปนตัวกลางในการบอกกลาว โฆษณา ประชาสัมพันธธุรกิจใหมีประสิทธิภาพโดยมี

หนวยงานดูแลเฉพาะ มีการจัดทําและควบคุมคุณภาพของ server บริการใหกับธุรกิจขนาดยอม

สําหรับการประชาสัมพันธรวมกันนอกจากจะชวยลดตนทุนในการประชาสัมพันธการจัดการของ

รัฐบาล รวมถึงเจาหนาที่ของภาครัฐควรมีการปรับเปลี่ยนแนวคิดจากการเห็นประโยชนสวนรวมมาก

ข้ึน เพื่อใหนักทองเที่ยวเกิดความมั่นใจในการเดินทางและสามารถสรางความปลอดภัยใหกับ

นักทองเที่ยว     

2.3.3 การใช ICT ในการทองเท่ียวปจจุบัน     

         USAID (2549) ไดสรุปการใช ICT ในการทองเที่ยวใน 5 ประเด็นไดแก  

 1. การเลือกและพัฒนาแหลงทองเที่ยว (selecting & developing tourism site)         

โดยการนํา ICT เขามาปรับโครงสรางของแหลงทองเที่ยวเพื่อใหนักทองเที่ยวไดรับรูขาวสารและขอมูล

ที่มีความถูกตองและแมนยํา เชน ขอมูลแหลงทองเที่ยว ขอมูลเสนทางการทองเที่ยว และขอมูล

บริการทางการทองเที่ยวตาง ๆ เพื่อเปนแนวทางในนักทองเที่ยวไดเลือกตามระดับความสนใจ 
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2. การตลาด (marketing) โดยการนํา ICT มาชวยในการพัฒนาและปรับปรุง เชน                  

การสงเสริมการขายการตลาดภายในและภายนอกประเทศ การใชในงานวิจัยทางดานการตลาดโดย

การประชาสัมพันธ การโฆษณาภาพลักษณตาง ๆ ทางการทองเที่ยว      

 3. การจัดการความสัมพันธลูกคา (customer relationship management) โดยการใช 

ICT เพื่อชวยในการเขาถึงระบบการจองที่พัก สถานที่ทองเที่ยว ลวงหนา รวมถึงการจัดระบบการ

ทองเที่ยวกอนไป ระหวางเที่ยว และหลังการทองเที่ยว เพื่อชวยใหนักทองเที่ยวเกิดความสะดวก 

 4. การดําเนินงาน (operations) การใช ICT มาชวยในการดําเนินงานโดยการจัดรูปแบบการ

ใหบริการทางดานตาง ๆ การสั่งซื้อ ในการทองเที่ยว      

 5. การจัดการและติดตามการทองเที่ยว โดยการนําระบบ ICT มาใชในธุรกิจทองเที่ยว ไดแก 

การใชขอมูลทางดานภูมิศาสตร (Geographic Information System: GIS) เพื่อชวยในการเดินทาง

ดวยระบบ GPS           

 พัฒนาการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกส นิศา ชัชกุล (2550) ไดกลาวถึงสถานการณการใชเว็บไซต

ดานการทองเที่ยวของโลกขณะน้ีมีเว็บไซตการทองเที่ยวเผยแพรมากกวา 20 ลานเว็บไซต โดยมีคู

แขงขันจํานวนมากในการผลิตเว็บไซต ในประเทศอังกฤษโดยรวมแลวมีผูใชอินเตอรเน็ตประมาณ 30 

ลานคน โดยแบงเปนการสืบคนขอมูล และใชจองทัวรแบบเหมาจายในชวงวันหยุด สวนในประเทศ

สหรัฐอเมริกามีจํานวนผูใชประมาณ 152 ลานคน เปนการสืบคนขอมูลและวางแผนการทองเที่ยว 

จองหองพัก  ซื้อบัตรโดยสารเครื่องบิน เปนตน ซึ่งประเทศที่มีการพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

เกี่ยวกับการทองเที่ยวประสบผลสําเร็จมากที่สุด คือ เยอรมันนี อังกฤษ อิตาลี สเปน และฝรั่งเศส 

ตามลําดับ ตัวอยางเชน เว็บไซตดรีม (E-Deram.com) คือ เว็บไซตที่มีการเก็บรวบรวมขอมูลในการ

ทํากิจกรรมการทองเที่ยวของทั่วโลก ซึ่งมีจํานวนผูเขารวมเปนสมาชิกจํานวน 500,000 ราย และเปน

ที่ นิ ย ม อั น ดั บ ห น่ึ ง ใ นป ร ะ เ ท ศ อิ ต า ลี  แ ล ะ ส เ ป น  ร วม ถึ ง เ ว็ บ ไ ซต แ อ ด เ ว น เ จ อ ร ซี ค 

(Advaantureseek.com) คือ เว็บไซตที่ไดใหบริการครบทุกรูปแบบภายในเว็บไซตเดียว (one-stop) 

จัดทําข้ึนเพื่อใหตลาดของการทองเที่ยวผจญภัย และการทองเที่ยวเชิงอนุรักษ ภายในเว็บไซต

ประกอบดวย 1) สถานที่ทองเที่ยว 140 แหง 2) ขอมูลกิจกรรม 20 กิจกรรม 3) แพ็คเกจ 2,200 

แพ็คเกจ และมีจํานวนผูเขาชมกวา 20,000 ครั้งตอเดือน     

 ระบบดิจิทัลที่กําลังเปนที่ยอมรับ และมีความนิยมในยุโรป คือ โทรทัศนระบบดิจิทัล 
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(Interactive Digital Television) ที่สามารถมปีฏิสัมพันธกับผูชมไดทันทีทันใดและสื่อสารไดสองทาง

ทําใหเกิดการซื้อขายสินคาหรือบริการผานทางระบบออนไลน ในขณะที่โทรทัศนระบบดิจิทัลเขามา

แทนที่ ซึ่งมีขอไดเปรียบมากกวา คือ ผูรับบริการไมจําเปนตองเช่ือมตออินเตอรเน็ต ไมมีคาใชจาย

ใหกับอินเตอรเน็ต หรือแมแตการซื้ออุปกรณคอมพิวเตอร รวมถึงผูใหบริการไมตองเสียคาใชจายใน

การเชาเพื่อทําเว็บไซต โทรทัศนระบบดิจิทัลมีความสามารถในการโตตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกสได 

รวมถึงสามารถบันทึกขอมูลในปริมาณมากได และสามารถทํางานเปรียบเสมือนกับแผนพับ

อิเล็กทรอนิกส (e-Brochure) หรือวิดีโอได  

2.3.4 การประยุกตใชระบบอินเตอรเน็ตเพ่ือการทองเท่ียว    

  ระบบสารสนเทศไดมีการพัฒนาเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายและงายตอการใชงาน 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวไดนําเอาระบบสารสนเทศมาประยุกตใชใหเขากับงาน เชน ระบบการจอง

ต๋ัวออนไลน ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลน การบริการจองที่พักตัวอยางเชน   

  1. ธุรกิจสายการบินนกแอร เปนอีกหน่ึงสายการบินที่ใชระบบสารสนเทศเขามา

เพื่อใหบริการจําหนายต๋ัวเครื่องบิน โดยมีตัวแทนในการจัดจําหนายต๋ัวเครื่องบินสามารถใหบริกา

นักทองเที่ยวโดยตรงและหลากหลายสินคาและบริการ เชน ต๋ัวเครื่องบิน จองโรงแรม จองรถและเชา

รถ เปนตน 

 

 

 

 

 

          

   ภาพประกอบท่ี 2.5 หนาเว็บไซตหลักบริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (มหาชน) 

                                  ท่ีมา:  นกแอร, 2560 
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2. ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ของบริษัทในจังหวัดภูเก็ต ใหบริการจําหนายแพ็คเกจทัวร

ออนไลน โดยใหลูกคากรอกขอมูลที่ตองการจองทัวร และหากมีขอสงสัยลูกคาสามารถติดตอกับทาง

บริษัทโดยการสงอีเมลหรือโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามหนาเว็บไซตบอกถึงข้ันตอนและขอมูลในการ

ใชงานอยางละเอียด  

 

 

 

 

 

            

ภาพประกอบท่ี 2.6 หนาหลกัเว็บไซต บริษัท ภูเก็ต ฮอลลเิดย เซ็นเตอร ทัวร จํากัด 

    ที่มา: บริษัท ภูเก็ต ฮอลลิเดย เซ็นเตอร ทัวร จํากัด, 2560                                                     

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี 2.7 การคนหาบนหนาเว็บไซต บริษัท ภูเกต็ ฮอลลเิดย เซ็นเตอร ทัวร จํากัด                              

ที่มา: บริษัท ภูเก็ต ฮอลลิเดย เซ็นเตอร ทัวร จํากัด, 2560 
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ภาพประกอบท่ี 2.8 ชองทางการติดตอบริษัทบนเว็บไซด บริษัท Yours Vacation

 ที่มา: บริษัท Yours Vacation, 2560 

         ภาพประกอบท่ี 2.9 ตัวอยางแพ็คเกจทัวรเว็บไซด บริษัท Yours Vacation  

ที่มา: บริษัท Yours Vacation, 2560 
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2.4 แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค        

 Engel และคณะ (1968) ระบุแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค คือ พฤติกรรมของบุคคลที่มีความ

เกี่ยวของกันโดยตรงกับการรับและใชสินคาบริการ ตลอดจนกระบวนในการตัดสินใจใชบริการกอน

เลือกใชบริการ และการมีสวนในการกระบวนการกําหนดการพฤติกรรมดังกลาว  

 Schiffman และ Kanuk (2530) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภคเปนสิ่งที่แสดงออกไมวาจะ

เปนการคนหาขอมูล การซื้อ การใช รวมถึงประเมินผล หรือการใชผลิตภัณฑและบริการ โดยมีแนวคิด

ตาง ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการของตนเองได      

 Engel, Kollat และ Blackwell (1968, p. 5 อางถึงใน ธงชัย สันติวงษ, 2537, น. 29) ระบุ

วา พฤติกรรมของผูบริโภค คือ สิ่งที่บุคคลใดบุคคลหน่ึงกระทําในการจัดหาสินคาและบริการ รวมถึง

กระบวนการตัดสินใจกอนจัดหาสินคาหรือบริการกอนหนา และเปนสวนกําหนดกระบวนการดังกลาว

 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาสิ่งที่ทําใหเกิดแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อ โดยจะ

เริ่มตนที่สิ่งกระตุน (stimulus) โดยกระตุนผานความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (buying’s response) 

หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (buyer’s purchase decision) ดังน้ันเรียกวา S-R Theory 

(Kotler & Amstrong, 1990) 

 

 

                                                                                                              

ภาพประกอบท่ี 2.10 แสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (A Model of Consumer Behavior)

 กลาวคือ โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคเปนสิ่งที่เกิดข้ึนจากสิ่งเรา หรือแรงกระตุน ระบบที่เกิดข้ึน

(stimulus) จนกอใหเกิดความตองการ (need) ความนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งมีอิทธิพลในการตอบสนอง 

(buyer’s  response) หรือ เปนสิ่งที่ทําใหเกิดการตัดสินใจของผูซื้อ (buyer’s purchase decision) 

ซึ่งสามารถอธิบาย และเรียกวาโมเดลที่น้ีไดวา S-R Theory ประกอบดวย 3 สวนสําคัญ ไดแก 

 1. สิ่งกระตุน (stimulus) เกิดข้ึนไดทั้งสภาพแวดลอมภายในและภายนอก นักการตลาดจึง

มุงเนนปจจัยในการกระตุนทางการตลาดที่สามารถควบคุมได และปจจัยอื่น ๆ ที่ไมสามารถควบคุมได

สิ่งกระตุน 

(stimulus) 

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

(buyer’s black box) 

การตอบสนอง                   

(buyer’s response) 
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 2. ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (buyer’s black box) เปรียบเสมือนกลองดํา (black box)    

ซึ่งผูชายไมสามารถรับรูความรูสึกนึกคิดของผูซื้อได เพราะผูซื้อแตละรายมีลักษณะพฤติกรรม และ

กระบวนการตัดสินใจซื้อที่แตกตางกัน       

 3. การตอบสนองความตองการ (buyer’s response) คือ กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู 

ผูบริโภคจึงทําใหเกิดจึงทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ                            

 กระบวนการพฤติกรรม (process of behavior)     

  1. พฤติกรรมเกิดข้ึนไดโดยมีเหตุเปนปจจัยเริ่มตน    

  2. พฤติกรรมเกิดข้ึนไดเมื่อมีแรงจูงใจ     

  3. พฤติกรรมนําพาเปาหมายไปสูความสําเร็จ    

                                                                       

ตารางท่ี 2.1 ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  

ปจจัยทางดาน

วัฒนธรรม 

ปจจัยทางดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางดาน

จิตวิทยา 

-กลุมวัฒนธรรม 

-กลุมวัฒนธรรมยอย 

-บรรทัดฐานทาง        

สังคม 

-กลุมตัวอยาง 

-ครอบครัว 

-บทบาททางสังคม 

-ลักษณะประชากรศาสตร 

-การใชชีวิตประจําวัน 

-เหตุการณในปจจุบัน เชน 

ทางดานเศรษฐกิจ 

-การศึกษา 

-แบบของการใชชีวิต 

-การจูงใจ 

-การรับรู 

-ความเช่ือ 

-เจตคติ 

-บุคลิกภาพ 

-แนวคิดของตนเอง 

        ที่มา : ดัดแปลงจาก Kotler, 1997    

 กลาววา คนสวนใหญมักจะแสดงความรูสึกนึกคิดที่อยูภายใน โดยทฤษฎีของมาสโลวได

กําหนดความตองการข้ันพื้นฐานที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อไว 5 ข้ัน ดังน้ี   

   1. ความสําเร็จสวนบุคคล      

   2. ความภาคภูมิใจ      

   3. ความตองการทางดานสังคม     

   4. ความตองการดานความปลอดภัย    
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   5. ความตองการทางดานกายภาพ     

 กลาวโดยสรุป พฤติกรรมผูบริโภคมีความสําคัญเปนอยางมากในการวิเคราะหตลาดเปาหมาย

ของธุรกิจและเพื่อที่จะวางแผนการดําเนินงานทางกิจกรรมการตลาด ในการนําเอาขอมูลเบื้องตนของ

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคมากปรับใช การวางกลยุทธ การติดตอสื่อสาร ยุทธวิธีที่เหมาะสมที่สดุ

สําหรับแตละกลุมเปาหมาย เปนการจัดกิจดรรมทางการตลาดและการสื่อสารที่มีการเขาถึงและเปน

เอกภาพใหเขากับกลุมเปาหมายเพื่อที่จะนําไปสูเปาหมายและความสําเร็จทางธุรกิจ 

2.5 ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการอิเล็กทรอนิกส (e-service)    

 2.5.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการอิเล็กทรอนิกส    

 Lewis และ Bloom (1983) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนตัวช้ีวัดระดับการบริการใน

การสงมอบระหวางผูสงและผูรับโดยสอดคลองกับความตองการของผูรับไดดีเพียงใด ดังน้ัน การสง

มอบการบริการที่มีคุณภาพ (deliveringservice quality) คือ การตอบสนองความตองการ ความ

คาดหวังข้ันพื้นฐานของผูรับบริการ       

 Crosby (1988 อางถึงใน สัจพร พึงพิพัฒน, 2557, น. 9) กลาววา คุณภาพการใหบริการ 

เปนแนวคิดหลัก ในการดําเนินงานบริการที่ตอบสนองตรงตามความตองการและปราศจาก

ขอบกพรองของผูบริการ รวมถึงความสามารถในการทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการได

ดวย          

 Gronroos (1990, p. 17) กลาววา คุณภาพการใหบริการ สามารถแบงได 2 ลักษณะ      

คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) ซึ่งเกี่ยวกับผลลัพธ และสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจากบริการ

น้ัน โดยสามารถวัดไดเหมือนกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality) และ

คุณภาพเชิงหนาที่ (functional quality) เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการประเมิน

 Schmenner (1995) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ การรับรูที่ตรงความความคาดหวัง

จากบริการน้ัน หากผลการรับรูการบริการไมมีคุณภาพผูรับบริการจะมองคุณภาพการบริการครั้งน้ัน

ติดลบ แตหากผูรับบริการไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพผูรับบริการจะมองคุณภาพครั้งน้ันเปนบวก 

 Lovelock (1996) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินคา

หรือบริการที่ลูกคาที่มีศักยภาพ และสามารถทําการประเมินกอนการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคาหรือ
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บริการน้ัน           

 Zineldin (1996) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนการรับรูคุณภาพภายหลังการรับ

บริการวาตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการในครั้งน้ันหรือไม รวมทั้งการประเมินความคาดหวัง

หลังจากการรับบริการ        

 Wisher และ Corney (2001) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ การวิเคราะหที่เรียกวา 

SERVQUAL เสนอวา คุณภาพการใหบริการ เปนการตัดสินใจสรุปเกี่ยวกับความเปนเลิศของบริการ 

(superiority of the service)        

 กลาวสรุป ไดวาคุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง การตอบสนองความ

ตองการของธุรกิจบริการ คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่สามารถใหธุรกิจมีความแตกตางกับคูแขง ดังน้ัน 

การใหบริการคือความคาดหวังของผูรับบริการซึ่งคุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนกับผูใหบริการของแต

ละธุรกิจเมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่หน่ึง ผูบริการจะตองใหบริการและตอบสนอง

ความตองการของผูบริการในรูปแบบที่ตองการ  
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2.5.2 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ      

 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ เรียกวา SERVQUAL งานวิจัยที่ไดรับความนิยม ไดแก 

งานวิจัยของ Parasuramanและคณะ (1988) มีการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อใชสําหรับการประเมิน

คุณภาพการใหบริการโดยวัดจากผูใหบริการและผูใชบริการ มีการกําหนดมิติในการวัดคุณภาพการ

บริการ (dimension of service quality) ทั้งหมด 10 ดาน ดังภาพที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

                                 ภาพประกอบท่ี 2.11 มิติคุณภาพการใหบริการ   

            ที่มา : ปรับปรงุจาก Parasuraman, Zeithaml, และ Berry, 1988   

มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สิ่งที่เห็นหรือจับตองไดในการ

ใหบริการ           

 มิติที่ 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือ

การบริการไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง       

 มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การใหบริการที่แสดงใหเห็นถึงความ

เต็มใจและความพรอมที่จะชวยเหลือและใหบริการลูกคา     

มิติคุณภาพการใหบริการ                     

1) ลักษณะของการบริการ                     

2) ความไววางใจ                                        

3) ความกระตือรือรน               

4) สมรรถนะ              

5) ความมีไมตรีจิต                             

6) ความนาเชื่อถือ                

7) ความปลอดภัย                                

8) การเขาถึงบริการ                

9) การติดตอส่ือสาร           

10) การเขาใจลูกคาหรือ

ประสบการณ

ในอดีต 

การโฆษณา

ประชาสัมพันธ 

การบอกตอ                

แบบปากตอ

ความจํา                 

เปน

สวนตัว 

การบริการที่

คาดหวัง 
การรับรูคุณภาพ

การใหบริการ 

การบริการที่

รับรูจริง 
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  มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูและความสามารถในการปฏิบัติงาน

ตามความรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ       

 มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง การมีอธัยาศัยที่ดี นอบนอม มีจิตใจดี มีความ

กันเอง รูจักใหเกียรติผูอื่น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

 มิติที่ 6 ความนาเช่ือถือ (creditability) หมายถึง การสรางความเช่ือมั่นดวยความซื่อตรงและ

สุจริตของผูใหบริการ          

 มิติที่  7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สถานการณ สภาพขณะการบริการโดย

ปราศจากอันตราย และความเสี่ยงภัยตาง ๆ       

 มิติที่ 8 การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การใหบริการมีความสะดวก ไมยุงยาก  

 มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การสรางความสัมพันธและการ

สื่อสารระหวางผูรับบริการและผูบริการ       

 มิติที่ 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) หมายถึง ความ

เขาใจความตองการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ

ผูรับบริการ          

 ตอมาในป 1990 Parasuraman และคณะ (1988) มีการปรับปรุงและสํารวจการใช

เครื่องมือ SERVQUAL ภายในองคกรในดานธุรกิจการใหบริการ ไดแก ธุรกิจดานการเงิน ธุรกิจ

โทรศัพททางไกล ธุรกิจการซอมแซมและบํารุงและการรักษาความปลอดภัย ไดปรับปรุงใหเหลือเพียง 

5 ดาน คือ          

 1. ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) คือ ความสะดวกสบายในการรับบริการ ไดแก อุปกรณ 

เครื่องมือ บุคคลและวัสดุในการติดตอสื่อสาร ใหอยูในสภาพพรอมใชงาน มีประสิทธิภาพที่ดี 

 2. ความนาเช่ือถือของบริการ (reliability) คือ กาสรางความไววางใจ ความถูกตอง และ

ความสม่ําเสมอใหแกผูรับบริการ         

 3. การตอบสนองความตองการของผูบริการ (responsiveness) คือ สิ่งที่ผูบริการชวยเหลือ

ผูรับบริการ ตามที่ไดสัญญาไว         

 4. ความไววางใจ (assurance) คือการที่ผูรับบริการแสดงความเปนหวงและสนใจตอ

ผูรับบริการ และมีความต้ังใจในการตอบสนองความตองการของผูบริการ    
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 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสที่ผูบริการใหแก

ผูรับบริการตามความตองการของผูรับบริการแตละคน     

 2.5.3 การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (e-service)   

  Parasuraman และคณะ (2005) กลาววา การประเมินคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส (e-SQ) มีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนวิธีการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 

ใหมโดยเรียกวา e-SQ โดยมีทั้งหมด 11 ดาน ดังน้ี      

  1. ความนาเช่ือถือ (reliability) คือ การประเมินความถูกตองในการทํางานของ

เว็บไซตและการใหบริการที่ใหเกิดความไววางใจตอผูใชบริการ เชน ขอมูลของสถานที่ทองเที่ยว แหลง

ที่พัก ราคาของแพ็คเกจทัวร การมีสินคาไวในสต็อกการจัดสงสินคาตามคําสั่งการสงสินคาถูกตองตาม

สัญญาที่ใหไวและข้ันตอนที่สําคัญอีกหน่ึงข้ันตอนคือ การวางบิลและขอมูลสินคา  

  2. การตอบสนอง (responsiveness) คือ การประเมินจากการตอบสนองของ

ผูใชบริการวามีการตอบสนองอยางรวดเร็วและทางผูใหบริการสามารถใหความชวยเหลือไดทุกเมื่อ 

ลูกคามีปญหา          

  3. การเขาถึง (access) คือ การประเมินจากการเขาใชงานเว็บไซตสําหรับ

ผูใชบริการไดอยางรวดเร็วเมื่อตองการที่ใชบริการ      

  4. ความยืดหยุน (flexibility) คือ การประเมินจากความยืดหยุนบนหนาเว็บไซต

  5. ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่ตองการ (ease of navigation) คือ การ

ประเมินการใชงานระบบการทํางานที่ชวยใหผูรับบริการสามารถเขาถึงสิ่งที่ตองการดวยความ

สะดวกสบาย งายดาย และมีระบบการสืบคนขอมูลที่ดีและมีเครื่องมือในการชวยเหลือผูใชบริการให

เกิดความรวดเร็ว          

  6. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) คือ การประเมินจากการใชงานของระบบ

เว็บไซต ที่ใชงานงายมีการออกแบบใหตรงกลุมเปาหมายและมีความเหมาะสม เปนระเบียบ        

และมีสวนที่ใหผูใชบริการไดกรอกขอมูลเล็กนอยก็สามารถเขาใชบริการได   

  7. ความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust) คือ การประเมินจากความ

เช่ือใจที่ผูใชบริการธุรกรรมผานเว็บไซตที่สืบเน่ืองมาจากความมีช่ือเสียงของเว็บไซตในสินคาและ

บริการ รวมไปถึงความถูกตองและชัดเจนในระบบการใหบริการ    
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  8. ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (security / privacy) คือ การ

ประเมินความเช่ือมั่นที่ผูใชบริการตอความปลอดภัยและปกปองขอมูลสวนตัวของผูใชบริการโดยไมได

รับอนุญาต          

  9. ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) คือ การประเมินการใหโอกาส

ผูใชบริการไดการกําหนดวันชําระคาใชจาย คาขนสงและใหสิทธิในการเปรียบเทียบสินคาและบริการ

  10. ความสวยงาม (site aesthetics) คือ การประเมินการออกแบบระบบการใช

งานเว็บที่มีความสวยงาม สีสัน ตัวอักษร       

  1 1. ก า ร บ ริ ก า ร ต า ม ค ว า ม ต อ ง ก า ร เ ฉ พ า ะ บุ ค ค ล  ( customization/ 

personalization) คือ การประเมินความสะดวก การเขาถึง และการใชงานงาย ตามความชอบสวน

บุคคล รวมถึงเก็บรวบรวม การบันทึกประวัติการใชบริการ     

 จากที่กลาวมาขางตนผูวิจัยไดเลือกใชแนวคิดการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman

และคณะ (2005) เน่ืองจากเปนเครื่องมือเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส     

(e-SQ) มีการพัฒนาการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส โดยเรียกใหมวา e-SQ โดยมี

ทั้งหมด 11 ดาน 
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2.6 ทฤษฎีประชากรศาสตร        

 Belch (2005 อางถึงใน มัทวัน กุศลอภิบาล, 2555, น. 33) ไดใหความหมายทฤษฎี

ประชากรศาสตร ซึ่งประกอบดวย ลักษณะทางประชากรศาสต อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ 

รายได อาชีพ รวมถึงระดับการศึกษา ไดนํามาเช่ือมโยงกับความตองการทางดานพฤติกรรมและการ

ตัดสินใจซื้อ โดยองคประกอบจะนํามาใชเพื่อเปนการแบงสวนทางการตลาด ที่สําคัญลักษณะทาง

ประชากรศาสตรและสถิติที่วัดไดของประชากร จะสามารถนํามาชวยสงผลใหตลาดของกลุมเปาหมาย 

และมปีจจัยดานลักษณะทางประชากรศาสตรที่สําคัญดังตอไปน้ี    

 อายุ (age) ผูบริโภคมีความตองการที่แตกตางกันในสวนของสินคา และบริการ รวมถึงอายุที่

มีความแตกตางกันจึงเปนสิ่งช้ีวัดในการเลือกกลุมความชอบของสินคาและบริการ เชน วัยรุนชอบ

ทดลองสิ่งใหม และชอบสินคาทันสมัย กลุมผูสูงอายุจะสนใจสินคาเกี่ยวกับสุขภาพและความปลอดภัย 

ดังน้ัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตางกัน 

 เพศ (sex) สามารถแบงความตองการของผูบริโภค ตามสวนแบงทางการตลาดได เพราะใน

ปจจุบันน้ี เพศที่แตกตางกันสามารถรับรูและการตัดสนิใจในเรื่องการบริโภคสินคาตางกัน  

 สถานภาพครอบครัว (status) เปนสิ่งสําคัญตอการตัดสินใจของผูบริโภค เชน บุคคลที่

แตงงานจะไมสามารถออกความคิดเห็นไดเทากับคนโสด การตัดสินใจเรื่องตาง ๆ อาจจะตองใชเวลา

ในการพิจารณานานกวาคนโสด เพราะมีความรับผิดชอบมากกวาคนเปนโสด เน่ืองจากคนโสดไมมีขอ

ผูกมัดและไมมีภาระผูกพัน        

 รายได ระดับการศึกษา และอาชีพ (income education and occupation) เปนปจจัยที่

กําหนดสวนแบงของตลาด เพื่อบอกแนวโนม และความสัมพันธที่ใกลชิดกันเปนเหตุเปนผลกัน สวน

ระดับการศึกษา หากผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงก็จะมีโอกาสมากกวาผูที่มีการศึกษาอยูเกณฑตํ่า

จะหากงานในระดับสูงไดยาก ในขณะเดียวกันเรื่องรายไดก็เปนตัวแปรที่สําคัญมากอีกดานหน่ึงของ

ดานประชากรศาสตรดานอื่นๆ เพื่อเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายอยางชัดเจน 
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ตารางท่ี 2.2 การแบงสวนตลาดตามประชากรศาสตร  

ตัวแปรประชากรศาสตร ตัวอยางการแบงสวนตลาด  

อายุ (age) ต้ังแต 15 ป ,16-25 ,26-35 ,36-45 ,46-55 ,56-65 

และ 65 ปข้ึนไป 

เพศ (sex) ชาย หญิง  

ขนาดครอบครัว (family size) 1-2 ,3-4 5 ข้ึนไป 

วัฏจักรชีวิตและครอบครัว  

(family life cycle) 

โสด แตงงาน ศึกษาเลาเรียนอยูกับพอแม โตแลวแตยัง

ไมแตงงาน ผูใหญในครอบครัวอายุเยอะ อยูคนเดียวและ

อื่น ๆ 

อาชีพ (occupation) มีความรูความชํานาญในการทํางานเปนผู จัดการ 

เจาของกิจการ พนักงาน ชาวนา เสมียร ชางฝมือ 

วางงาน นักศึกษา แมบาน 

การศึกษา (education) ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโทข้ึนไป 

ศาสนา (religion) พุทธคาทอลิค โปรแตสแตนท อิสลาม ขาว ดํา เหลือง 

ผิว (race) ขาว ดํา เหลือง 

เชื้อชาติ (nationality) อเมริกัน อังกฤษ ฝรั่งเศส เยอรมัน ไทย จีน ญี่ปุน 

รายได (income) ตํ่ากวา 5,000 บาท 5,000-10,001 บาทและ 10,001 

ข้ึนไป  

     ที่มา : ดัดแปลงจาก Kotler, 2003 

 กลาวโดยสรุป ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ ความหลากหลายทางดานลักษณะของแต

ละบุคคล เชน อายุ เพศ สถานภาพ ขนาดครอบครัว ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนตน 

ลักษณะทางดานประชากรศาสตรเปนตัวแปรในการบางสวนตลาดและเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยาง

ชัดเจน ซึ่งตัวแปรประเภทน้ีผูประกอบธุรกิจจะสามารถนําไปกําหนดตลาดเปาหมายขององคกรได

อยางเหมาะสม  
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2.7 ทฤษฎีความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา       

 Anderson, Fornell และ Lehmann (1994) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง

การที่ลูกคา หรือบริการจากผูขาย และไดกระทําการซ้ําอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลว 

 Ahmed, Shanket, Nawaz, Ahmed, และ Usman (2011) กลาววา การกลับมาใชบริการ

ซ้ําของลุกคา พบวา พฤติกรรมการใชบริการซ้ําสงผลให ตุนทุน และคาใชจายในการลงทุนลดลงได 

และยังสงผลตอการเติบโตของการแบงสวนตลาด      

 Cronin และ Taylor (2000) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคาเคยใช

บริการสินคาและบริการแลวเกิดความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซ้ํา และเกิดการบอกตอถึง 

ประสบการณดี ๆ เกี่ยวกับสินคาและบริการน้ันไปยังลูกคาทานอื่น    

 Hellier, Geursen, Carr และ Rickard (2003) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง 

ความต้ังใจกลับมาเพื่อใชบริการของลุกคา หรือมีความตองการจะกลับมาใชบริการซ้ําจากแหลง

จําหนายเดิมที่เคยใชบริการมาแลว        

 กลาวโดยสรุป ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระทําที่ผูบริโภค

ซื้อสินคาและบริการไดเกิดการซื้อซ้ําอีกครั้ง        

2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ         

 สาวิตรี อมิตรพาย และพิมพ สุนสวัสด์ิ (2559) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจ

ซื้อบริการหองพักโรงแรมโดยการจองผานเว็บไซตธุรกิจตัวแทนการทองเที่ยว เพื่อศึกษาปจจัยดาน

คุณลักษณะและคุณภาพของเว็บไซต โดยมีกลุมตัวอยางเปนชายไทยที่เคยมีประสบการณในการจอง

หองพักโรงแรมผานเว็บไซตธุรกิจตัวแทนจําหนายการทองเที่ยว จํานวน 400 คน พบวา ปจจัยที่มีผล

ตอความต้ังใจซื้อบริการ คือ ปจจัยความไววางใจ ปจจัยการออกแบบเว็บไซต มีอิทธิพลทางบวกตอ

การตัดสินใจซื้อโดยเนนเรื่อง การออกแบบเว็บไซต      

 ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอ

ความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย โดยมี

วัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพื่อศึกษาอิทธิพลในการใชบริการและความไววางใจของนักทองเที่ยวชาว

ไทยที่มีตอบริษัทนําเที่ยวจีน มีการสุมตัวอยางโดยการใชเครื่องมือ คือ แบบสอบถาม ใชวิธีการสุม
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แบบสะดวก ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อายุ 21 - 30 ป มีรายได 20,001 – 30,000 บาท ไดเคยทองเที่ยวในประเทศจีน 1 ครั้ง 

แตละครั้งมีงบประมาณ 60,001 – 100,000 บาท สวนใหญไปพรอมคนรักและครอบครัว จะเดินทาง

ไปบริษัททัวรวีคเอนทจํากัด เพราะมีโปรโมช่ันที่นาสนใจ อีกทั้งผูแบบสอบถามรับรูถึงคุณภาพการ

บริการของบริษัทนําเที่ยวในประเทศจีน ในระดับมาก ไดแก คุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและ

ไววางใจได (reliabity) การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (assurance) ดานสิ่งที่สัมผัสได (tangibles) 

ดานความรวดเร็ว (responsiveness) และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (empathy) 

ตามลําดับ พบวาเปนสิ่งที่สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําและความไววางใจของนักทองเที่ยว 

 ศิริลักษณ โรจนกิจอํานวย (2556) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกสเพื่อ

พัฒนาการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกสไทย เพื่อสํารวจความเห็นของนักทองเที่ยวถึงคุณภาพของการ

ทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกสจากนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศผลการศึกษาในภาพรวมของ

นักทองเที่ยว พบวา องคประกอบคุณภาพของการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกส (E-TourismQuality)      

มีสองมิติ มิติแรกคือ คุณภาพการใหบริการการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกส (E-Tourism Service 

Quality) ประกอบดวย คุณภาพการออกแบบเว็บไซต คุณภาพการออกแบบบริการ คุณภาพการ

ใหบริการ และคุณภาพเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนระบบ  และมิติที่สองคือ คุณภาพการจัดการ

การตลาดการทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกส (E-Tourism Marketing Management Quality) 

 นันทพร กุดหินนอก (2557) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ

และความต้ังใจกลับมาใชบริการโรงแรม 5 ดาวซ้ําของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในกรุงเทพมหานคร 

โดยมีวัตุประสงค เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจและความต้ังใจกลับมาใช

บริการโรงแรม 5 ดาวซ้ําของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศชาย มีสถานภาพการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยมี

การรับรูขาวสารผานสื่อสังคมออนไลนคือ Facebook ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการ

ใหบริการดดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความมั่นใจตอผูใชบริการและการความเอาใจใสตอ

ผูใชบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรม 5 ดาวซ้ําของนักทอเงที่ยวชาวตางชาติใน

กรุงเทพมหานคร           
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 ศุภลักษณ สุริยะ (2556) ไดศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนก

ตอนรับสวนหนาโรงแรมเพื่อ รองรับนักทองเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 

โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ระดับความคาดหวังและการรับรู ศึกษาชองวางความ

คาดหวังและการรับรู และขอเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของนักทองเที่ยว

พบวา ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวอาเซียนที่สงตอคุณลักษณะคุณภาพ การบริการของแผนก

ตอนรับสวนหนาโรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ในดานความคาดหวัง ประกอบดวย 3 ปจจัย ไดแก 

ปจจัยดานระดับการศึกษา ปจจัยดานภูมิลําเนา และปจจัยดานรายได สวนในดานการรับรู

ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานระดับการศึกษา ปจจัยดานอาชีพ ปจจัยดานอัตราการเขาพัก 

และปจจัยดานวัตถุประสงคของการเขาพัก นอกจากน้ันนักทองเที่ยวอาเซียน ยังมีความคาดหวังใน

คุณภาพการบริการดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการสูงที่สุด และมีการรับรูใน

คุณลักษณะคุณภาพการบริการดานความเห็นอกเห็นใจสูงที่สุดแตเมื่อมีคํานวณหา คาความแตกตาง

หรือชองวางของทั้ง 5 คุณลักษณะตามหลักคุณภาพการบริการแลว พบวา นักทองเที่ยวอาเซียนมี

ความคาดหวังตอคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอนรับสวนหนาโรงแรมบูติก ใน

กรุงเทพมหานครสูงกวาการรับรูในทุกดาน  โดยชองวางที่ควรไดรับการปรับปรุงแกไขเปนอันดับแรก

คือ คุณลักษณะดานการใหความมันใจแกผูรบับริการ ทั้งน้ีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยว

อาเซียน           

 สุภาพร พรมมะเริง ณักษ กุลิสร และสุพาดา สิริกุตตา (2554) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการการทองเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวรของนักทองเที่ยวในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีวัตถุประสงคในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการการทองเทีย่ว

แบบเเพ็คเกจทัวรของนักทองเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาความคาดหวัง และการรับรูจริง

ตอการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการใชบริการการทองเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร 

เปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ 25 ป อยูในระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดอยูระหวาง 15,000-29,999 บาท สวนใหญเลือกใชโปรแกรมการ

ทองเที่ยวจังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 2 ครั้ง ระยะเวลาในการใชบริการ 2 ครั้งตอป โดยคนหาขอมูล

การทองเที่ยวผานสื่ออินเทอรเน็ต ซึ่งจะเห็นไดวาพฤติกรรมการใชบริการการทองเที่ยวแบบแพ็คเกจ

ทัวร อยูในระดับมากที่สุด และความพึงพอใจเกี่ยวกับพฤติกรรม แรงจูงใจในการเลือกใชบริการการ
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ทองเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร อยูในระดับมาก      

 พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสถานที่ทองเที่ยวที่มี

ผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงคในการ

วิจัยคือ ศึกษาประชากรศาสตรและศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหเกิดความเช่ือถือไววางใจ 

การตอบสนองตอใหผูบริการและสรางความเช่ือมั่นตอลูกคา ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางครั้งน้ี

เปนเพศหญิง มีชวงอายุ 20-30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักศึกษา และมีรายได

เฉลี่ยตอเดือน 15,001-35,000 บาท ระดับความพึงพอใจของกลุมนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการ 

มีความพึงพอใจดานความเปนรูปธรรม ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดาน

ความเช่ือมั่น ดานการเขาใจและรูจักผูรับบริการมีความสัมพันธกันทุกดาน และไปในทิศทางเดียวกัน

 นิตยา พราวราม (2558) ไดศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวกลุมอาเซียน : กรณีศึกษา โรงแรมในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา โดยใชคุณภาพการ

ใหบริการ และความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 1. ความเปนรูปธรรม 2. ความ

นาเช่ือถือ 3. การตอบสนองรวดเร็ว 4. การใหความมั่นใจ 5. การเขาใจความตองการ พบวา 

นักทองเที่ยวอาเซียนสวนใหญ มีระดับความคาดหวังตํ่ากวาการรับรูตอคุณภาพการบริการที่มีความ

แตกตางกัน โดยมีระดับความคาดหวังมากกวาการรับรู 3 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ ดานความนาเช่ือถือหรือไวววางใจ และดานการใหความมั่นใจ สวนในดานการตอบสนอง

ความตองการอยางรวดเร็ว และดานการเขาใจความตองการของผูใชบริการ มีระดับความคาดหวังตํ่า

กวาการรับรูตอคุณภาพการบริการ        

 ศรัญญา ไชยวงศแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ภายหลังการเสริมสรางภาพลักษณองคกร โดยมี

วัตถุประสงค คือ เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคค พฤติกรรมการใชบริการ ความคาดหวังของลูกคาที่มีความ

แตกตางจากการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของธนาคาร และศึกษาความสัมพันธความ

พึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารกบัการใชบริการซ้ํา ผลการศึกษาพบวา ปจจัย

สวนบุคคลไมมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการ สวนดานพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา มีเหตุผลใน

การเลือกใชบริการธนาคารที่สะดวกใกลบานและมีสาขาจํานวนมาก สิ่งที่กอใหเกิดความพึงพอใจและ

การกลับมาใชบริการซ้ํา คือ ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการมากเกณฑมากกวาการรับรู ดังน้ัน
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ธนาคารควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพ การใหบริการแกลูกคา     

 Yen และ Tseng (2014) ไดศึกษาเรื่อง องคประกอบของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

พบวา หนาเว็บไซตในการทํางานตองมีการใชระบบอิเล็กทรอนิกส เพื่อนําขอมูลภายในหนาเว็บไซต

เขาสูระบบของธุรกิจออนไลน ดังน้ันความสําคัญของขอมูลที่ปรากฎบนหนาเว็บไซตจึงเปนสิ่งสําคัญ

ตอความสําเร็จของธุรกิจพาณิชยอิ เล็กทรอนิกส เพื่อชวยในการดึงดูดผู ใชบริการ และเพิ่ม

ประสิทธิภาพใหแกเว็บไซต       

 Clemes และคณะ (2014) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของปจจัยตาง ๆ ตอการใชหรือไมใช

บริการซื้อสินคาออนไลนในประเทศจีน พบวา ปจจัยที่มีผลบวก คือ ความหลากหลายของสินคาและ

บริการ ความสะดวก สวนปจจัยที่มีผลลบ คือ การรับรูความเสี่ยง และกฎเกณฑบรรทัดฐานทางสังคม 

อีกทั้งปจจัยทางดานราคา ดานการรับประกันดานคุณภาพสินคาไมมีผลตอการซื้อสินคาออนไลน แต

ปจจัยดานประชากรศาสตร มีผลตอการซื้อสินคาและบริการออนไลนสอดคลองกับทฤษฎี 

 Chiu และคณะ (2012) ไดศึกษาเรื่อง บทบาทของคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรู และ

การสรางความพึงพอใจของการขนสงสาธารณะที่มีผลตอพฤติกรรมของลูกคา ผานการเก็บขอมูล

ประชากรจํานวน 763 คน โดยใชการวิเคราะหสมการโมเดลโครงสราง เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

พบวา คุณภาพการใหบริการ และคุณคาที่รับรูสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ณภัทร ทิพยศรี, ปวีรสุดา มหาวงค และหน่ึงฤทัย บรรดิ (2556) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

บริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย เก็บกลุม

ตัวอยางจํานวน 400 ชุด ใชวิธีการเก็บขอมูลโดยการเก็บแบบสอบถาม มีการวิเคราะหขอมูลแบบ

สหสัมพันธ แบบพหุคูณ และการวิเคราะหแบบถดถอยแบบพหุคูณ พบวา ปจจัยทางดานคุณภาพการ

บริการ ดานการบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการสรางความมั่นใจแก

ผูรับบริการ และการเขาถึงใจลูกคา เปนสิ่งที่สามารถสรางความพึงพอใจและสรางความประทับใหแก

นักทองเที่ยว อีกทั่งสามรถนําแนวทางในการคนหาไปปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจนําเที่ยวใหไปสูความ

เปนเลิศในการบริการ        

 ไพศาล กาญจนวงศ (2553) ไดศึกษาเรื่อง รูปแบบการใชอิเล็กทรอนิคสเพื่อการทองเที่ยว   

(E-Tourism) ภาคธุรกิจการทองเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม เพื่อตองการใหธุรกิจการทองเที่ยวใน

จังหวัดเฃียงใหมประสบผลสําเร็จ (Songyu, 2006, pp. 108-113) โดยแยกประเภทธุรกิจทองเที่ยว 
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ดังน้ี 1. กลุมศักยภาพสูง คือ กลุมที่มีอุปกรณคอมพิวเตอรและมีเว็บไซตใชในการทํางานประจําวัน                 

2. กลุมศักยภาพตํ่า คือ กลุมที่ ไมมีอุปกรณคอมพิวเตอรและเว็บไซตใช ในการทํางาน และ                          

3. กลุมศักยภาพปานกลาง คือ กลุมที่มีแนวทางการพัฒนาการโดยการใชงานผานทางอุปกรณ

อิเล็กทรอนิกสในธุรกิจของการทองเที่ยวของจังหวัดเฃียงใหมซึ่งไดมีการวางรูปแบบการจัดการไวแลว 

ตารางท่ี 2.3 สรุปผลงานวิจัยเก่ียวของ 

ช่ืองานวิจัย  ช่ือผูวิจัย / ป พ.ศ. ปจจัยที่ศึกษา 

1. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

ความต้ังใจซื้อบริการ

หองพกัโรงแรมโดยการ

จองผานเว็บไซตธุรกิจ

ตัวแทนการทองเที่ยว 

สาวิตรี อมิตรพาย 

และพิมพ สุนสวัสด์ิ 

(2559) 

1. คุณภาพเว็บไซต  

  (Website Quality) 

2. คุณภาพขอมูล                     ความต้ังใจซื้อ 

3. ความไววางใจ 

4. การออกแบบเว็บไซต 

2. คุณภาพการบริการ

ของบริษัทนําเที่ยว

ประเทศจีนที่มผีลตอ

ความไววางใจในบริษัท

นําเที่ยวและความต้ังใจ

กลับมาใชบริการซ้ําของ

นักทองเที่ยวชาวไทย 

ฉงจิ่ง หลี่ (2556) คุณภาพการใหบริการของบริษัทนําเที่ยว 

1. ดานสิ่งสัมผัส (Tangibles) 

2. ดานเช่ือถือและไววางใจ (Reliability)                               

3. ดานความรวดเร็ว (Responsiveness) 

4. การรรับประกัน (Assurance)  

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) 

3) คุณภาพการ

ทองเที่ยวอิเล็กทรอนิกส

เพื่อพฒันาการทองเที่ยว

อิเลก็ทรอนิกสไทย 

ศิริลักษณ โรจนกจิ

อํานวย (2556) 

องคประกอบคุณภาพของการทองเที่ยว

อิเลก็ทรอนิกส(E-TourismQuality) มี 2 มิติ คือ  

1) คุณภาพการใหบรกิารการทองเที่ยว

อิเลก็ทรอนิกส (E-Tourism Service Quality) 

ประกอบดวย  

- คุณภาพการออกแบบเว็บไซต  

- คุณภาพการออกแบบบริการ  

- คุณภาพการใหบริการ  

- คุณภาพเทคโนโลยีสารสนเทศทีส่นับสนุนระบบ   
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2) คุณภาพการจัดการการตลาดการทองเที่ยว

อิเลก็ทรอนิกส(E-TourismMarketing 

ManagementQuality) 

4) คุณภาพการ

ใหบรกิารสงผลตอความ

พึงพอใจและความต้ังใจ

กลับมาใชบริการโรงแรม 

5 ดาวของนักทองเที่ยว

ตางชาติใน

กรุงเทพมหานคร 

นันทพร กุดหินนอก 

(2557) 

คุณภาพการใหบริการ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 

2. ดานความเช่ือใจวางใจได 

3. ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 

4. ดานการใหความมั่นใจตอผูใชบริการ 

5. ดานความเอาใจใสตอผูใชบริการ 

5) แนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของ

แผนกตอนรบัสวนหนา

โรงแรมเพื่อ รองรบั

นักทองเที่ยวอาเซียน 

กรณีศึกษา : โรงแรมบู

ติก กรุงเทพมหานคร 

ศุภลักษณ สุริยะ 

(2556) 

ความคาดหวัง (Expectation) ในดานคุณภาพ

การบริการที่มีตอการบริการของแผนกตอนรับ

สวนหนาโรงแรม 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 

3. ดานการตอบสนองความตองการแก

ผูรบับริการ 

4. ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5. ดานการใหความเห็นอกเห็นใจเห็นแก

ผูรบับริการ 

การรบัรู (Perception) ในดานคุณภาพการ

บริการที่มีตอการบรกิารของแผนกตอนรับสวน

หนาโรงแรม 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 

3. ดานการตอบสนองความตองการแก

ผูรบับริการ 

4. ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5. ดานการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการ 
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6) ปจจัยที่มีอทิธิพลตอ

พฤติกรรมการใชบริการ

การทองเที่ยวแบบเเพ็ค

เกจทัวรของ

นักทองเที่ยวในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สุภาพร พรมมะเรงิ, 

ณักษ กุลิสร, สุพา

ดา สิริกุตตา 

(2554) 

ความคาดหวังและการรับรูจริงตอการบริการ คือ 

1. ดานผลิตภัณฑบริการ  

2. ดานความคุมคา  

3. ดานการสงเสริมการตลาด  

4. ดานการจัดจําหนาย  

5. ดานบุคลากร  

6. ดานกระบวนการขาย  

7. ดานลักษณะทางกายภาพ  

8. ดานคุณภาพการบริการ  

แรงจูงใจในการใชบริการ คือ  

1. สิ่งจูงใจดานเหตุผล 

2. สิ่งจูงใจดานอารมณ 

7) คุณภาพการ

ใหบรกิารของสถานที่

ทองเที่ยวที่มผีลตอความ

พึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยใน

อําเภอสวนผึง้ จังหวัด

ราชบุร ี

พ ร ป ร ะ ภ า  ไ ช ย

อนุกูล (2557) 

คุณภาพการใหบริการของสถานที่ทองเที่ยว  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเช่ือถือและไววางใจ 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 

4. การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 

5. การเขาใจและการรูจักผูรับบริการ  

8) แนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการเพื่อ

รองรับนักทองเที่ยวกลุม

อาเซียน : กรณีศึกษา 

โรงแรมในอําเภอ

หาดใหญ จงัหวัดสงขลา 

นิตยา พร าวราม 

(2558) 

ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

1. ความเปนรูปธรรม 

2. ความนาเช่ือถือ 

3. การตอบสนองรวดเร็ว 

4. การใหความมั่นใจ 

5. การเขาใตความตองการ 

9) การศึกษาความพึง

พอใจตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ภายหลังการเสริมสราง

ภาพลักษณองคกร 

ศรัญญา ไชยวงศ

แกว (2554) 

คุณภาพการใหบริการ 

1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเช่ือถือวางใจได 

3. ความสนองตอบตอลูกคา 

4. การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 

5. การเอาใจใสและการเขาใจลูกคา 
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10) องคประกอบของ

เว็บไซตพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส 

Yen และ Tseng 

(2014) 

องคประกอบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส                    

1. รูปแบบ (context) 

2. เน้ือหา (content) 

3. การติดตอสื่อสาร (community) 

4. การปรบัแตง (customization) 

5. การสื่อสาร (communication) 

6. การเช่ือมโยง (connection) 

7. พาณิชย (commerce) 

11) อิทธิพลของปจจัย

ตาง ๆ ตอการใชหรอืไม

ใชบริการซื้อสินคา

ออนไลนในประเทศจีน 

Clemes และคณะ 

(2014)  

องคประกอบดานตาง ๆ ที่ศึกษาการใชบริการ                                                                       

1. ความหลากหลายของผลิตภัณฑ                             

2. ความสะดวก                                                       

3. การรับรูความเสี่ยง                                             

4. กฎเกณฑบรรทัดฐานทางสังคม                                

5. ดานราคา                                                         

6. การรับประกันคุณภาพของสินคา                             

7. ลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

12) บทบาทของ

คุณภาพการใหบริการ 

คุณคาที่รับรู และการ

สรางความพงึพอใจของ

การขนสงสาธารณะที่มี

ผลตอพฤติกรรมของ

ลูกคา 

Chiu และคณะ 

(2012) 

ปจจัยที่ใชในการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของ

ลูกคา                                                         

1. คุณภาพในการใหบริการ                             

2. คุณคาทีร่ับรู                                               

3. ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 

13) คุณภาพการบริการ

ของธุรกิจนําเที่ยวทีม่ีตอ

ความประทบัใจของ

นักทองเที่ยวชาวยุโรป

ในจังหวัดเชียงราย 

ณภัท ร  ทิ พย ศ รี , 

ปวีรสุดา มหาวงค,

แ ล ะ ห น่ึ ง ฤ ทั ย 

บรรดิ (2556)  

คุณภาพการบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเช่ือมั่นไววางใจ 

3. ศักยภาพการตอบสนองของลูกคา 

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา 

5. การเขาใจและรูจักลูกคา 
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14) รูปแบบการใช

อิเลก็ทรอนิคสเพื่อการ

ทองเที่ยว (E-Tourism) 

ภาคธุรกิจการทองเที่ยว

ในจังหวัดเชียงใหม 

ไพศาล กาญจนวงศ 

(2553)  

ปจจัยในการศึกษาเว็บไซตของภาคธุรกิจการ

ท อ ง เที่ ย วจั งห วัด เ ชี ยง ใหม  โ ดยแบ ง เป น                       

3 ประเภท  

1. กลุมศักยภาพสงู 

2. กลุมศุกยภาพปานกลาง 

3. กลุมศักยภาพตํ่า 
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2.12 กรอบแนวคิดงานวิจัย        

  ตัวแปรตน         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส                      

(E-service)              

1) ความนาเช่ือถือ (reliability)             

2) การตอบสนอง (responsiveness)              

3) การเขาถึง (access)                         

4) ความยืดหยุน (flexibility)       

5) ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่ตองการ   

(ease of navigation)                                      

6) ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)                      

7) ความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust)   

8) ความปลอดภัยและการปกปองขอมลูสวนบุคคล

(security / privacy)      

9) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge)     

10) ความสวยงาม (site aesthetics)                   

 

 

 

ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา

ของผูใชบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร ไดแก                

- เพศ   - อาชีพ                

- สถานภาพ  - ระดับการศึกษา      

- รายได   - อายุ 
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บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ การต้ังใจกลับมาใชบริการและแนวทางในการพัฒนา    

ทางระบบออนไลนของบริการออนไลนธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ซึ่งไดมีการกําหนดวัตถุประสงคใน

การวิจัยไวดังน้ี          

  1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลน

  2. เพื่อศึกษาความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวร           

  3. เพื่อคนหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร          

 โดยการวิจัยครั้งน้ีใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การเก็บแบบสอบถามและวิธีการ

สัมภาษณเชิงลึก เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวร มีการกําหนดประเด็นที่จะทําการศึกษาไวดังตอไปน้ี     

   1. ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง   

   2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย     

   3. ข้ันตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย   

   4. การตรวจคุณภาพเครื่องมือ     

   5. วิธีการดําเนินการรวบรวมขอมูล     

   6. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย                        

3.1 ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง     

 3.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี       

  1. กลุมนักทองเที่ยวที่ผานการใชบริการออนไลนจากธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

นักทองเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต       
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  2. กลุมเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของที่ทําธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

ออนไลนในจังหวัดภูเก็ต 

 3.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย      

  ในการวิจัยครั้งน้ี เปนการวิจัย เพื่อศึกษาขอมูลดานคุณภาพการบริการออนไลนของ

บริษัทจําหนายแพ็คเกจทัวรในจังหวัดภูเก็ตโดยกลุมตัวอยางประกอบดวย   

  1. สําหรับกลุมนักทองเที่ยวที่ผานการใชบริการออนไลนจากธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวรนักทองเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตเน่ืองจากจํานวนประชากรมีขนาดใหญและไมทราบจํานวนที่

แนนอน จึงใชการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (non-probability sampling) โดยใช

วิธีการสุมตัวอยางดังน้ีใชวิธีการสุมแบบตามสะดวก (convenience sampling) ดังน้ัน การคํานวณ

ขนาดกลุมของตัวอยางจึงใชสูตรของ W. G. Cochran (1977) 

  n =  (ଵି)మ

ௗమ  

เมื่อ        n คือ  จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ    

  P คือ  สัดสวนของประชากรที่ผูวิจัยตองการสุม  (โดยทั่วไปนิยมใชสัดสวน 

30% หรือ 0.30)         

  Z คือระดับความมั่นใจที่กําหนดหรือระดับนัยสําคัญทางสถิตินัยสําคัญ 

0.05 เทากับ 1.96 (ความเช่ือมั่น 95%)  >> Z = 1.96    

  d คือ สัดสวนความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดข้ึนไดระดับความเช่ือมั่น    

95% สัดสวน ความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05     

 แทนคาสูตร         

  n =  (ଵି) మ

ௗమ       

  n = .ଷ (ଵି.ଷ) ଵ.ଽమ

.ହమ  

  n  = .ଷ (.) ଷ.଼ସଵ
.ଶହ

 



46 
  

 
 

  n = 
.଼ଷ

.ଶହ
      

   n = 322.69      

   n  ≈ 323    

ดังน้ันการการสุมแบบน้ีจะมีลักษณะเหมือนกับการสุมโดยบังเอิญ ของนักทองเที่ยวที่เคยผาน

การใชบริการทางใชทัวรออนไลนโดยการใช สูตรของ W. G. Cochran ไดคาความคลาดเคลื่อนอยู    

ที่ 323 คน แตจะเก็บตัวอยางที่ 350 คน       

  2. กลุมผูประกอบการที่ทําธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลนในจังหวัดภูเก็ต 

ดังน้ันมีการกําหนดกลุมตัวอยางไวที่ จํานวน 20 ราย เน่ืองจากผูวิจัยไดคํานึงถึงระยะเวลาและ

งบประมาณในการดําเนินงานวิจัย และมีการเก็บขอมูลการสัมภาษณแบบกึ่ งมีโครงสราง          

(semi-structured interview) ตองใชเวลาในการรวมรวบและแปลผล ใชการสุมตัวอยางแบบ 

(snowball sampling) เปนการเลือกกลุมตัวอยางโดยอาศัยการแนะนําของหนวยตัวอยางที่ไดเก็บ

ขอมูลไป  

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย        

 การวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเปนแบบผสม (mixed methods) โดยการผสมผสานระหวาง

การวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative) โดยวิธีการทดสอบ แนวคิดทฤษฎีเพื่อหาขอมูลนํามาประกอบ 

โดยการวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาเคยผานการใชบริการออนไลนจากธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

นักทองเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต ตองการศึกษาขอมูลทั่วไป พฤติกรรมการใชบริการออนไลน 

รวมถึงศึกษาคุณภาพการใหบริการออนไลนและความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา และการวิจัยเชิง

คุณภาพ (qualitative) ใชวิธีการทดสอบแนวคิดและทฤษฎี โดยการสัมภาษณกลุมผูประกอบการและ

ผูที่เกี่ยวของ เพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ธุรกิจคุณภาพการใหบริการและเครื่องมือทางการสื่อสารของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรความสัมพันธ

กับลูกคา ขอมูลปอนกลับจากลูกคา ดานคูแขง โดยการเก็บแบบสอบถามทั้งสองแบบอยางเทาเทียม

กัน (Creswell, 2013) ดังน้ี          
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3.2.1 แบบสอบถาม (questionnaires)      

  สําหรับกลุมนักทองเที่ยวที่ผานการใชบริการออนไลนจากธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวรนักทองเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตจํานวน 350 ราย ไดตอบแบบสอบถามอยางเที่ยงตรง การ

เก็บแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวนดังน้ี       

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย    

  1. เพศ   โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (nominal scale) 

  2. อายุ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (ordinal scale) 

  3. ระดับการศึกษาโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (ordinal scale)

  4. สถานภาพโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (nominal scale) 

  5. อาชีพโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (nominal scale) 

  6. รายไดตอเดือนโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (ordinal scale)

  7. ภูมิลําเนาโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (nominal scale) 

  สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต โดยแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม

การรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก ความถ่ีในการใชบริการ การเปรียบเทียบเว็บไซตกอนตัดสินใจ

สั่งซื้อ ประเภทของแพ็คเกจทัวรออนไลน ที่พัก วิธีการเดินทาง และสื่ออินเตอรที่เลือกใชในการ

ตัดสินใจ จํานวน 18 ขอลักษณะแบบสอบถามเปนตรวจสอบรายการ (check list)  

  สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต โดยแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส (E-service) จํานวน 11 ขอ ลักษณะคําถาม likert scale questions โดยแตละ

คําถามจะเลือกตามระดับความสําคัญ  5 ระดับ ใชการวัดขอมูลแบบอันตรภาคช้ัน (interval scale)

  ระดับคะแนน  5  คะแนน หมายถึง  เห็นดวยอยางย่ิง   

  ระดับคะแนน  4  คะแนน หมายถึง  เห็นดวย    

  ระดับคะแนน  3  คะแนน หมายถึง  เฉย ๆ     

  ระดับคะแนน  2  คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวย   

  ระดับคะแนน  1  คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางย่ิง  
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  สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต โดยแบบสอบถามเกี่ยวกับการ

ประเมินความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําสําหรับธุรกิจ ลักษณะคําถาม likert scale questions โดยแต

ละคําถามจะเลือกตามระดับความสําคัญ 5 ระดับ ใชการวัดขอมูลแบบอันตรภาคช้ัน (interval 

scale)           

  ระดับคะแนน  5  คะแนน หมายถึง  เห็นดวยอยางย่ิง   

  ระดับคะแนน  4  คะแนน หมายถึง  เห็นดวย    

  ระดับคะแนน  3  คะแนน หมายถึง  เฉย ๆ     

  ระดับคะแนน  2  คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวย   

  ระดับคะแนน  1  คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางย่ิง  

 การวัดคาเครื่องมือโดยใชคะแนนเฉลี่ยเปนการวัด โดยกําหนดการรับรูของปจจัยตาง ๆ 

ออกมาเปน 5 ระดับ จากมากไปหานอย โดยใชสูตรคํานวณ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ดังน้ี 

ความกวางของอนัตรภาคช้ัน  = ขอมูลมีคาสูงสุด−ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด

จํานวนชั้น
 

       = ହିଵ 
ହ

 

       = 0.8      

 การแปรความหมายของคะแนนเฉลี่ยมีเกณฑดังน้ี     

  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21-5.00 หมายถึง  มากที่สุด 

  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41-4.20 หมายถึง  มาก  

  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61-3.40 หมายถึง  ปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81-2.60 หมายถึง  นอย  

  คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00-1.80 หมายถึง  นอยที่สุด 

 



49 
  

 
 

3.2.2 การสัมภาษณแบบก่ึงมีโครงสรางมาประกอบ (semi-structured interview) 

  สําหรับเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ ในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต เปนการ

สัมภาษณเชิงลึก (in-depth/ interview) มีอิสระในการตอบแบบไมเปนทางการ (informal 

interview) คําถามที่จะไดในการสัมภาษณจะถูกรวบรวมเปนขอมูลสําหรับสรางเครื่องมือวิจัยในอีก

ลักษณะ แบบสัมภาษณแบงเปน 6 สวน ประกอบดวย     

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ  

  สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ      

  สวนที่ 3 คุณภาพการใหบริการและเครื่องมือทางการสื่อสารของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร          

  สวนที่ 4 ความสัมพันธกับลูกคา      

  สวนที่ 5 ขอมูลปอนกลับจากลูกคา      

  สวนที่ 6 ดานคูแขง  

3.3 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย      

 1. การศึกษาขอมูลจากแหลงทุติยภูมิ (secondary source of data) โดยเนนการศึกษาที่

เกี่ยวของกับตัวแปรในกรอบแนวคิดและการวิจัย      

 2. นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาออกแบบสอบถามและแบบสัมภาษณใหสอดคลองกับ

แนวคิดและทฤษฎี         

 3. นําแบบสอบถามที่ผานอาจารยที่ปรึกษาและผูเช่ียวชาญมาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง

เน้ือหา จํานวน 5 ทาน ดําเนินการแกไขใหสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี   

 4. หลังจากดําเนินการนําแบบสอบถามและแบบสัมภาษณที่แกไขเรียบรอยตามแนวคิด และ

ทฤษฎีมาทําการทอดสอบหาความเช่ือมั่น (reliability) โดยนํามาทดสอบกับกลุมตัวอยางที่ใกลเคียง

กับประชากรจํานวน 40 ราย กอนเก็บขอมูลจริง (try out) เพื่อวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่น 

(reliability) โดยใชวิธีของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) ซึ่งพบคาความเช่ือมั่น ดังน้ี

 ผลการตรวจสอบคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความเช่ือมั่นรวมอยู

ระหวาง 0.70 – 1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามที่สรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหาจาก
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ผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลวจึงไดสรุปวาแบบสอบถามไดสามารถนําไปใชในการเก็บขอมูลได                   

(กัลยา วานิชยบัญชา, 2549)        

 5. ดําเนินการแจกแบบสอบถามฉบับสมบูรณกับกลุมตัวอยาง จํานวน 350 ชุด 

3.4 การตรวจคุณภาพเครื่องมือ        

 1. นําแบบสอบถามที่ไดใหอาจารยที่ปรึกษา และผูเช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของ

เน้ือหา (validity) จากน้ันนํามาปรับปรุงตามที่อาจารยปรึกษา และผูเช่ียวชาญแนะนํากอนนําไป

ทดลองใชโดยการใชวิธีดังน้ี        

  1.1 ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธและผูเช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบเครื่องมือ

วิจัย                                

  1.2 วิธีการตรวจสอบเครื่องมือโดยการหาคาความเที่ยงตรง (validity) โดยการนํา

แบบสอบถามที่สรางเสร็จเสนอประธานและกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อขอความเห็นชอบ 

และนําเสนอตอผูเช่ียวชาญ นํามาปรับปรุงใหเหมาะสมจํานวน 5 ทาน ประกอบดวย  

   1. ผศ.ดร. ธีรศักด์ิ  จินดาบถ     

   2. ดร. วรพจน  ปานนิตน      

   3.ดร. สุมนา ลาภาโรจนกิจ     

   4. บริษัท วิสิทธ์ิ ทราเวล จํากัด     

   5. บริษัท บีบี ทัวร จํากัด      

 เพื่อทดสอบหาคาความเที่ยงตรง (validity) โดยใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบความตรงของเน้ือหา 

(content validity) และพิจารณาดานเน้ือหา โครงสรางคําถาม และตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดย

หาคาดัชนีความสอดคลองระหวางคําถามและวัตถุประสงค โดยใชคา IOC (Index of Item-

Objective Congruence) ตองมีคาต้ังแต 0.5 ข้ึนไปทุกขอ     

 2. การหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (reliability) คือ การนําแบบสอบถามที่ไดไปปรับปรุง 

และนําไปทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพื่อหาคาความเช่ือมั่นดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (α coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งไดคาความเช่ือมั่น 0.92 
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3.5 วิธีการดําเนินการรวบรวมขอมูล       

 การเก็บรวบรวมขอมูลในการทําวิจัยครั้งน้ีเปนการเก็บขอมูลเชิงสํารวจ (survey method) 

โดยทางผูวิจัยไดทําการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลไดจากขอมูล 2 แหลง คือ    

  3.5.1 ขอมูลปฐมภูมิ (primay data) ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

จํานวน 350 คน โดยใชการแจกแบบสอบถาม และการสัมภาษณเปนเครื่องมือการเก็บรวบรวมขอมูล 

โดยการแจกแบบสอบถามและการสัมภาษณโดยตรง จนครบตามจํานวนกลุมตัวอยาง 350 คน 

  3.5.2 ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) ไดศึกษาคนควาจากเอกสารที่สามารถ

อางอิงไดโดยแหลงขอมูล ผลงานวิจัยที่ เกี่ยวของ วรรณกรรม วารสาร บทความ ขอมูลทาง

อินเทอรเน็ต หนังสือการตลาดดิจิทัล และผูจัดจําหนายแพ็คเกจทัวร 

3.6 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย      

 3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (questionnaire) 

  1. ตรวจสอบความสมบูรณ และความถูกตองของแบบสอบถาม เพื่อคัดเลือกแบบ

สอมถามที่มีคําตอบสมบูรณ เพื่อนํามาประมวลผล      

  2. นําแบบสอบถามลงรหัสขอมูล (coding)ในแบบสอบถาม และตรวจสอบความ

ถูกตองในการลงรหัสและบันทุกขอมูลลงเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อนําไปวิเคราะหขอมูล  

  3. ทําการประมวลผลขอมูลที่ไดลงรหัสไวแลวดวยโปรแกรมสําเร็จรูป spss เพื่อ

คํานวณหาคาสถิติตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวในงานวิจัย แลวนํามาผลจาการประมวลจัดทํารายงาน

ผลการวิจยัตอไป          

 3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ผูวิจัยไดใชการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth 

interview) ในการสรางแบบสอบถามความคิดเห็นของเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ โดย

ใชแนวทางของ Colaizzi (1978) ดังน้ี ๆ        

  1. เก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ บันทึกขอมูลโดยวิธีการจดบันทึกทุกถอยคํา และ

พิมพออกมาเปนเอกสาร         

  2. ผูวิจัยอานขอมูลในการสัมภาษณรอบแรก เพื่อทบทวนและทําความเขาใจในสิ่งที่

ผูตอบแบบสัมภษณไดใหขอมูล โดยผูวิจัยไดคัดเลือก และเนนขอความที่มีขอมูลที่ทําใหผูใชบริการ
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และผูใหบริการเกิดความสนใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

  3. จัดกลุมขอมูลหรือประโยคที่มีความหมายใกลเคียงกันไวในกลุมเดียวกัน พรอมทั้ง

สรุปขอมูลและแนวความคิด ต้ังคําสําคัญเปนหัวขอใหญ และหัวขอยอย ตามลําดับ  

  4. บันทึกรายละเอียดสิ่งที่เปนขอมูลที่ชัดเจน โดยบันทึกขอมูลใหมีความตอเน่ืองกัน 

ประโยคคําพูดตาง ๆ โดยไมนําเอาทฤษฎีใด ๆ มาควบคุม     

  5. ตรวจสอบความนาเช่ือโดยการนําขอมูลที่ไดกลับมาใหผูที่ใหขอมูลตรวจอีกครั้ง 

เพื่อหาขอสรุปที่ชัดเจน เกี่ยวกับคุณภาพากรใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร  

 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนาย

แพ็คเกจทัวร นําขอมูลจากแบบสอบถามมาทําการตรวจสอบความถูกตองและรวบรวมขอมูลที่มีความ

สมบูรณมาประมวลผล ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางจํานํามาวิเคราะหโดยใชสถิติดังน้ี  

  1. สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) เพื่อที่จะอธิบายขอมูลเบื้องตนของ

ลักษณะกลุมตัวอยาง ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) เปนการวิเคราะหเพื่อตองการทดสอบ

สมมติฐาน ดังน้ีการหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยการวิเคราะหคาสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson’s product moment coefficient of correlation) เพื่อตองการหาความสัมพันธและ

ระดับทิศทางของตัวแปร จะมีคาอยูระหวาง -1.00 ถึง 1.00 หากมีคาเปนบวก แสดงวามี

ความสัมพันธทิศทางเดียวกัน แตถาคาเปนลบ และศูนย แสดงวาไมมีความสัมพันธกัน โดยมีการ

กําหนดตัวแปลความหมายของคาสัมประสิทธ์ิ 3 ระดับ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2546) ดังน้ี 

   คาสหสัมพันธ  0.67 – 1.00  ความสัมพันธ สูง   

   คาสหสัมพันธ  0.34 – 0.66  ความสัมพันธ ปานกลาง  

   คาสหสัมพันธ  0.00 – 0.33  ความสัมพันธ ตํ่า   
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บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร ซึ่งขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2 กลุม ประกอบดวย ขอมูลเชิงปริมาณ

จากการเก็บแบบสอบถามนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตพื้นที่ จังหวัดภูเก็ต จํานวน 350 คน และขอมูล

เชิงคุณภาพจากการเก็บแบบสัมภาษณเชิงลึกเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของในพื้นที่ จังหวัด

ภูเก็ต จํานวน 20 ราย ผลการวิเคราะหแบงเปน      

  4.1 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   

  4.2 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการทางออนไลนของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร       

  4.3 ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพค็เกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต      

  4.4 ผลการศึกษาการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจ    

  4.5 ผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่

จําหนายแพ็คเกจทัวรตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร (คา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson correlation coefficient)   

  4.6 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทวัร

ตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร    

  4.7 ผลการศึกษาการสัมภาษณเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ 

  แบบสัมภาษณแบงเปน 6 สวน ประกอบดวย    

   4.7.1 ขอมูลทั่วไปของเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ 

   4.7.2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ     

   4.7.3 คุณภาพการใหบริการและเครื่องมือทางการสื่อสารของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร         
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   4.7.4 ความสัมพันธกับลูกคา     

   4.7.5 ขอมูลปอนกลับจากลูกคา     

   4.7.6 ดานคูแขง 

สัญลักษณทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล      

 ในการวิเคราะห การนําเสนอขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอมีการวิเคราะห

ขอมูล ดังน้ี          

 xത แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (mean)     

 S.D.  แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standand deviation)   

 n     แทน จํานวนกลุมตัวอยาง       

 t      แทน คาสถิติใชพิจารณาความมีนัยสําคัญจากการแจกแจงแบบ t  

 F      แทน คาสถิติใชพิจารณาความมีนัยสําคัญจากการแจกแจงแบบ F  

 R     แทน คาสัมประสิทธสหสัมพันธพหูคูณ     

 Rଶ แทน คาสัมประสิทธการพยากรณ      

 Adjusted Rଶ แทน คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเมื่อปรับแลว   

 B      แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนเดิม  

 Beta  แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 Std. Error  แทน คาความคลาดเคลื่อนหรืความผิดพลาด    

 Std. Error of the Estimate แทน ความคลาดเคลื่อนหรือความผิดพลาดประมาณ 

 *      แทน มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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4.1 ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม     

 เปนขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 350 คนไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา โดยกลาวสรุปในแตละดานของขอมูลไดทั่วไปของกลุมตัวอยางไดดังน้ี 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลทั่วไป   

           (N= 350) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

        ชาย 

        หญิง 

 

133 

217 

 

38.0 

62.0 

รวม 350 100.0 

2. อายุ 

15 – 30 ป 

31 – 45 ป 

46 – 55 ป 

56 – 65 ป 

 

177 

141 

27 

5 

 

50.3 

40.5 

7.8 

1.5 

รวม 350 100.0 

3. ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาประถมศึกษา 

ประถมศึกษา 

ปวช. 

ปวส. 

มัธยมศึกษา 

ปริญญาตร ี

สูงกวาปริญญาตรี 

 

3 

16 

6 

19 

32 

237 

37 

 

0.9 

4.6 

1.7 

5.4 

9.1 

67.7 

10.6 

รวม 350 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

4. สถานภาพ 

โสด 

สมรส 

 

248 

102 

 

70.9 

29.1 

รวม 350                 100.0 

5. อาชีพ 

พนักงานเอกชน 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงานภาครัฐ 

เจาของกิจการ 

นักเรียน / นักศึกษา 

แมบาน / พอบาน 

 

52 

18 

46 

129 

83 

22 

 

14.9 

5.1 

13.1 

36.9 

23.7 

6.3 

รวม 350                 100.0 

6. รายไดตอเดือน 

0 – 15,000 บาท 

15,000 – 30,000 บาท 

30,001 – 45,000 บาท 

45,001 – 60,000 บาท 

60,001 – 75,000 บาท 

75,001 บาทข้ึนไป 

 

117 

198 

31 

3 

0 

1 

 

33.4 

56.7 

21.6 

0.9 

0 

0.3 

รวม 350                 100.0 

7. ภูมิลําเนา 

กระบี่ 

กรุงเทพมหานคร 

กาญจนบุรี 

กาฬสินธุ 

ขอนแกน 

        ชลบุร ี

 

14 

27 

6 

2 

5 

6 

 

4 

7.7 

1.7 

0.6 

1.4 

1.7 
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ตาราง 4.1 (ตอ)     

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

7. ภูมิลําเนา (ตอ) 

ชุมพร 

เชียงราย 

เชียงใหม 

ตรัง 

ตราด 

นครปฐม 

นครราชสีมา 

นครศรีธรรมราช 

นนทบุร ี

นราธิวาส 

ประจวบคีรีขันธ 

ปราจีนบุร ี

ปตตานี 

พะเยา 

พังงา 

พัทลุง 

พิจิตร 

พิษณุโลก 

แพร 

ภูเก็ต 

มหาสารคาม 

แมฮองสอน 

ยะลา 

รอยเอ็ด 

ระนอง 

 

 

18 

1 

6 

26 

2 

7 

2 

21 

5 

8 

9 

2 

7 

1 

20 

14 

2 

2 

2 

6 

3 

2 

9 

2 

14 

 

5.1 

0.3 

1.7 

7.4 

0.6 

2 

0.6 

6 

1.4 

2.3 

2.6 

0.6 

2 

0.3 

5.7 

4 

0.6 

0.6 

0.6 

1.7 

0.9 

0.6 

2.6 

0.6 

4 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

7. ภูมิลําเนา (ตอ) 

  ราชบุรี 

ลพบุรี 

ลําปาง 

ศรีสะเกษ 

สกลนคร 

สงขลา 

สตูล 

สุโขทัย 

สุราษฎรธานี 

สุรินทร 

อยุธยา 

อุดรธานี 

อุบลราชธานี 

 

4 

2 

4 

4 

4 

49 

11 

1 

8 

1 

5 

4 

2 

 

1.1 

0.6 

1.1 

1.1 

1.1 

14 

3.1 

0.3 

2.3 

0.3 

1.4 

1.1 

0.6 

รวม 350 100.0 

จากตารางที่ 4.1 สามารถสรุปดังน้ี        

 เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 217 คน รอยละ 62.0 

รองลงมาคือเพศชายจํานวน 133 คน รอยละ 38.0      

 อายุ พบวา มีอายุระหวาง 15- 30 ป มีจํานวน 177 คน รอยละ 50.3 อายุระหวาง 31-45 ป 

จํานวน 141 คน รอยละ 40.4 อายุระหวาง 46-60 ป จํานวน 27 คน รอยละ 7.8 และอายุระหวาง 

61-75 ป จํานวน 5 คน รอยละ 1.5 ตามลําดับ      

 ระดับการศึกษา พบวา อันดับที่ 1 คือ ปริญญาตรี จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 67.7 

อันดับที่ 2 คือ สูงกวาปริญญาตรี 37 คน คิดเปนรอยละ 10.6 อันดับที่ 3 คือ มัธยมศึกษา จํานวน 32 

คน คิดเปนรอยละ 9.1 อันดับสุดทายคือ ตํ่ากวาประถมศึกษา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.9 

ตามลําดับ          
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 สถานภาพ พบวา สวนใหญมีสถานภาพ โสด จํานวน 248 คน รอยละ 70.9 รองลงมาคือ 

สมรส จํานวน 102 คน จํานวน 29.1 ตามลําดับ      

 อาชีพ พบวา อันดับที่ 1 คือ เจาของกิจการจํานวน 129 คน รอยละ 36.9 อันดับที่ 2 คือ 

นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 83 คน รอยละ 23.7 อันดับที่ 3 คือ พนักงานเอกชนจํานวน 52 คน     

รอยละ 14.9 และอันดับสุดทาย คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 18 คน รอยละ 5.1 ตามลําดับ 

 รายได พบวา อันดับที่ 1 มีรายไดตอเดือนอยูที่ 0 – 15,000 บาท จํานวน 117 คน รอยละ 

33.4 อันดับที่ 2 คือ 15,001 – 30,000 บาทจํานวน 198 คน รอยละ 56.7 อันดับที่ 3 คือ 30,001 – 

45,000 บาท จํานวน 31 คน รอยละ 21.6 และอันดับสุดทาย คือ 75,001 – 90,000 บาท จํานวน 1 

คน รอยละ 0.3 ตามลําดับ        

 ภูมิลําเนา พบวามีภูมิลําเนาสวนใหญอยูในพื้นที่ภาคใต เชนจังหวัด สงขลา พังงา ตรัง ชุมพร 

และรองลงมาอยูในภาคกลางคือ กรุงเทพมหานคร ตามลําดับ           
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4.2 ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับการรับบริการทางออนไลนของผูใชบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร        

 ขอมูลในสวนน้ีเปนผลการศึกษาพฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบรกิารออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร โดยนําเสนอขอมูลเปนจํานวนและรอยละสามารถสรุปไดตามตารางและ

คําอธิบายดังน้ี                         

ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละ จําแนกพฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ 

          (N = 350) 

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

1. ความถ่ีโดยเฉลี่ยที่ใชบริการออนไลน 

เดือนละครั้ง 

สองครั้งตอเดือน 

3-4 ครั้งตอเดือน 

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน 

 

209 

131 

5 

5 

 

59.7 

37.4 

1.4 

1.4 

รวม 350 100.0 

2. ระยะเวลาในการเลือกชมสินคาหรือบริการบนเว็บไซต 

นอยกวา 15 นาที 

15-25 นาที 

26-35 นาที 

36-45 นาที 

มากกวา45 นาที 

 

199 

125 

12 

7 

7 

 

56.9 

35.7 

3.4 

2 

2 

รวม 350 100.0 

3. จํานวนเว็บไซตที่เปรียบเทียบกอนการตัดสินใจสั่งซื้อ

สินคาหรือบริการ 

1 เว็บไซต 

2-3 เว็บไซต 

4 – 6เว็บไซต 

มากกวา 6 เว็บไซต 

 

 

209 

133 

5 

3 

 

 

59.7 

38 

1.4 

0.9 

รวม 350 100.0 



61 
  

 
 

ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

4. จํานวนครั้งในการเดินทางทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต 

ครั้งน้ีเปนครั้งแรก 

ครั้งน้ีเปนครั้งที่ 2 

มากกวา3 ครั้ง ข้ึนไป 

 

140 

67 

143 

 

40 

19.1 

40.9 

รวม 350 100.0 

5. ประเภทของแพ็คเกจทัวรที่ นักทองเที่ยวเลือกใช

บริการ 

โปรแกรม1วัน 

โปรแกรม2วัน1คืน 

โปรแกรม 3 วัน 2 คืน 

โปรแกรม4 วัน 3 คืน 

 

 

77 

165 

99 

9 

 

 

22 

47.1 

28.3 

2.6 

รวม 350 100.0 

6. ประเภทที่พักที่ทานเลือกใชบริการจากธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร 

โรงแรม 

เกสตเฮาส 

โฮมสเตรย 

รีสอรท 

ไมคางคืน 

กางเตนท 

 

 

172 

30 

47 

14 

72 

15 

 

 

49.1 

8.6 

13.4 

4 

20.6 

4.3 

รวม 350 100.0 

7. จํานวนผูรวมเดินทาง 

1คน 

2 คน 

3 คน 

4 คน 

5 คน 

 

45 

141 

79 

52 

2 

 

12.9 

40.3 

22.6 

14.9 

6 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

7. จํานวนผูรวมเดินทาง 

6 คน 

7 คน 

8 คน 

10 คน 

15 คน  

 

4 

2 

4 

1 

1 

 

1.1 

0.6 

1.1 

0.3 

0.3 

      รวม 350 100.0 

8. การเดินทางทองเที่ยวครั้งน้ีเดินทางกับใคร 

เดินทางคนเดียว 

เพื่อน 

คูรัก/แฟน 

ครอบครัว/ญาติ 

บริษัททัวร 

อื่นๆ 

 

39 

105 

87 

73 

45 

1 

 

11.1 

30 

24.9 

20.9 

12.9 

0.3 

      รวม 350 100.0 

9. วิธีการเดินทางทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต 

รถของบริษัททัวร 

รถเชาเหมาคัน 

รถยนตสวนบุคคล 

 

178 

23 

149 

 

50.9 

6.6 

42.6 

      รวม 350 100.0 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ 

10. ชวงเวลาในการเดินทางทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต 

วันธรรมดา จันทร - ศุกร 

วันเสาร-อาทิตย 

วันหยุดนักขัตฤกษ 

วันปดภาคเรียน 

วันลาพักรอน 

เมื่อมีเวลาวาง 

อื่นๆ 

 

จํานวน (คน) 

 

81 

29 

22 

28 

19 

170 

1 

 

รอยละ 

 

23.1 

8.3 

6.3 

8 

5.4 

48.6 

0.3 

      รวม 350 100.0 

11. แหลงขอมูลที่ไดรับขอมูลในการตัดสินใจเลือกใช

บริการ 

อินเทอรเน็ต 

โทรทัศน 

วิทยุ 

สื่อสิ่งพิมพ 

คําแนะนําจากเจาหนาที่รัฐ 

คําบอกเลาของเพื่อน/ญาติ 

 

 

254 

40 

2 

13 

21 

20 

 

 

72.6 

11.4 

0.6 

3.7 

6 

5.7 

     รวม 350 100.0 

12. ประเภทของสื่อ 

เว็บไซต 

เฟสบุค 

ไลน 

อินสตราแกรม 

แอปพลิเคช่ัน 

อื่นๆ 

 

195 

132 

1 

1 

15 

6 

 

55.7 

37.7 

0.3 

0.3 

4.3 

1.7 

     รวม 

 

350 100.0 

 



64 
  

 
 

ตารางที่ 4.2 (ตอ)  

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ 

13. เหตุผลที่สําคัญที่สุดที่ในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

(ตอบไดเพียง 1 ขอ) 

ความนาเช่ือถือ 

ความงายในการเลือกใชเว็บไซต 

ความมั่นใจและความไววางใจ 

ความมีประสิทธิภาพของเว็บไซต 

ความปลอดภัยในการปกปองขอมูลสวนบุคคล 

การใหบริการตรงตามความตองการ 

การออกแบบเว็บไซต สีสันและขอความ 

การตอบสนองของผูใหบริการ 

จํานวน (คน) 

 

 

 

109 

33 

29 

20 

25 

12 

18 

32 

รอยละ 

 

 

 

31.1 

9.4 

8.3 

5.7 

7.1 

3.4 

5.1 

         9.1 

การเขาถึงของเว็ปไซต 

ความยืดหยุนในการคนหาขอมูล 

คาใชจายในการใชบริการ 

         46 

6 

20 

       13.1 

1.7 

5.7 

     รวม 350 100.0 

14. คาใชจายในการเลือกใชบริการแพ็คเกจทัวรตอครั้ง

ของบริษัทที่ทานเลือกใช 

ตํ่ากวา 1,000 บาท 

1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 

มากกวา 5,001 บาท 

 

 

69 

254 

13 

14 

 

 

19.7 

72.6 

3.7 

4 

     รวม 350 100.0 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

พฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการ 

15. ความรูสึกในภาพรวมเรื่องการใชบริการออนไลน 

(เว็บไซต) 

ดีเย่ียม 

ดี 

เฉยๆ 

   

      จํานวน (คน) 

           

 

           76 

273 

1 

 

      รอยละ 

        

 

        21.7 

78 

0.3 

     รวม 350 100.0 

16. ความรูสึกในภาพรวมเรื่องการบริการของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร 

ดีเย่ียม 

ดี 

เฉย ๆ 

ไมประทับใจ 

 

 

80 

265 

3 

2 

 

 

22.9 

75.7 

0.9 

0.6 

     รวม 350 100.0 

จากตาราง 4.2 สามารถสรุปดังน้ี        

 ความถ่ี พบวา ความถ่ีโดยเฉลี่ยของผูใชบริการที่เลือกใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร อันดับที่ 1 คือ เดือนละครั้งมีจํานวน 209 คน รอยละ 59.7 อันดับที่ 2 คือ สองครั้งตอ

เดือน 131 คน รอยละ 37.4 อันดับที่ 3 คือ 3-4 ครั้งตอเดือน     

 โดยเฉลี่ยใชเวลาในการเลือกชมสินคาหรือบริการ พบวา อันดับที่ 1 คือ นอยกวา 15 นาที 

จํานวน 199 คน รอยละ 56.9 อันดับที่สองคือ 15 - 25 นาที จํานวน 125 คน รอยละ 35.7 อันดับที่

สามคือ 26 – 35 นาที จํานวน 12 คน รอยละ 3.4 อันดับสุดทายคือ มากวา 45 นาทีมีจํานวนเทากัน

คือ 7 คน รอยละ 2.0ตามลําดับ        

 มีการเปรียบเทียบกี่เว็บไซต พบวา อันดับที่ 1 คือ ผูใชบริการมีการเปรียบเทียบ 1 เว็บไซดใน

การตัดสินใจสั่งซื้อสินคาและบริการ จํานวน 209 คน รอยละ 59.7 อันดับสองคือ เปรียบเทียบ 2 – 3 

เว็บไซด จํานวน 133 คน รอยละ 38 อันดับที่สามคือ 4 – 6 เว็บไซด จํานวน 5 คน รอยละ 1.4 

ตามลําดับ          

 การเดินทางมาทองเที่ยวในพื้นที่ พบวา ผูใชบริการเดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต 
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อันดับที่ 1 คือ มาทองเที่ยวมากกวา 3 ครั้งข้ึนไป จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 40.9 อันดับที่ 2 

คือ ครั้งน้ีเปนครั้งแรกจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 40 และอันดับที่ 3 คือ ครั้งน้ีเปนครั้งที่ 2 

จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 19.1       

 ประเภทของแพ็คเกจทัวรออนไลน พบวา ผูใชบริการเลือกแพ็คเกจทัวร อันดับที่ 1 คือ 

โปรแกรม 2 วัน 1 คืน จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 47.1 อันดับที่ 2 คือ โปรแกรม 3 วัน 2 คืน 

จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 28.3 อันดับที่ 3 คือ โปรแกรม 1 วัน จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 

22            

 ประเภทที่พักที่เลือกใชบริการ พบวา ผูใชบริการเลือกประเภทที่พักจากบริการของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร อันดับที่ 1 คือ โรงแรม จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 49.1 อันดับที่ 2 คือ ไม

คางคืน จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 20.6 อันดับที่ 3 คือ โฮมสเตย จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 

13.4 ตามลําดับ          

 จํานวนผูเดินทางครั้งที่น้ี พบวา ผูตอบแบบสอบถามเดินทางมา อันดับที่หน่ึงคือ 2 คน 

จํานวน 141 คิดเปนรอยละ 40.3 รองลงมาคือ 3 คน จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 22.6 รองลงมา

คือ 4 คน คิดเปนรอยละ 14.9 รองลงมาคือ 1 คน จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 12.9 รองลงมาคือ 

6 – 7 คน จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.1 รองลงมาคือ 7 คน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.6 

และอันดับสุดทายคือ 10-15 คน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3    

 การเดินทางทองเที่ยวครั้งน้ีเดินทางมากับใคร พบวา ผูใชบริการเลือกการเดินทางในครั้งน้ี

เดินทางมากับใคร อันดับที่ 1 คือ เพื่อน จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 30 อันดับที่ 2 คือ คูรัก/แฟน 

จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 24.9 อันดับที่ 3 คือ ครอบครัว/ญาติ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 

20.9 อันดับที่ 4 คือ บริษัททัวร จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 12.9 และอันดับสุดทายคือ อื่นๆ (ทาง

หนวยงานภาครัฐ) จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ    

 วิธีการเดินทางมาทองเที่ยว พบวา ผูใชบริการเลือกวิธีการเดินทางในจังหวัดภูเก็ตโดยการ 

อันดับที่ 1 คือ เดินทางโดยรถของบริษัททัวรจํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 50.9 อันดับที่ 2 คือ 

เดินทางโดยรถยนตสวนบุคคลจํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 42.6 อันดับที่ 3 คือ เดินทางโดยรถเชา

เหมาคันจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 6.6        
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 ชวงเวลาในการเดินทางมาทองเที่ยว พบวา ใชบริการเลือกชวงเวลาในการเดินทางทองเที่ยว

ในจังหวัดภูเก็ต อันดับที่ 1 คือ เมื่อมีเวลาวาง จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 48.6 อันดับที่ 2 คือ 

วันธรรมดา จันทร – ศุกร จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 23.1 อันดับที่ 3 คือ วันเสาร – อาทิตย 

จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 8.3 อันดับสุดทายคือ อื่น ๆ คือ มาโดยหนาที่ทางราชการ จํานวน 1 

วัน คิดเปนรอยละ 0.3         

 แหลงขอมูลที่ผูใชบริการเลือก พบวา อันดับที่ 1 คือ จํานวน 254 คิดเปนรอยละ 72.6 

อันดับที่ 2 คือสื่อทางโทรทัศน จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 11.4 อันดับที่ 3 คําแนะนําจาก

เจาหนาที่รัฐ จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 6 และอันดับสุดทายคือ วิทยุ จํานวน 2 คน คิดเปนรอย

ละ 0.6           

 กรณีที่ผูใชบริการสื่ออินเตอรเน็ตเปนสื่อประเภทใด พบวา อันดับที่ 1 คือ เว็บไซตของบริษัท 

จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 55.7 อันดับที่ 2 คือ เฟสบุค จํานวน 132 คิดเปนรอยละ 37.7 

อันดับที่ 3 คือ แอปพลิเคช่ัน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และสองอันดับสุดทายคือ ไลนและ

อิสตราแกรม จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ     

 เหตุผลที่สําคัญที่นักทองเที่ยวตัดสินใจเลือกใชบริการออนไลน พบวา ผูใชบริการใหเหตุผล

สําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร อันดับที่ 1 คือ ความ

นาเช่ือถือของเว็บไซด จํานวน 109 คน อันดับที่ 2 คือ การเขาถึงของเว็บไซต จํานวน 46 คน คิดเปน

รอยละ 13.1 อันดับที่ 3 คือ ความงายในการเลือกใชเว็บไซต จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 9.4 

อันดับที่ 4 คือการตอบสนองของผูใชบริการ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 9.1 อันดับที่ 5 คือ ความ

มั่นใจและความไววางใจ จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 8.3 อันดับที่ 6 คือ ความปลอดภัยในการ

ปกปองขอมูลสวนบุคคล จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 7.1 อันดับที่ 7 มีสองเหตุผลคือ ความมี

ประสิทธิภาพและคาใชจายในการบริการ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.7 อันดับที่ 8 คือ         

การออกแบบเว็บไซต สีสันและขอความ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 5.1 และอันดับสุดทายคือการ

ใหบริการตรงตามความตองการ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.4 ตามลําดับ   

 คาใชจายที่นักทองเที่ยวเลือกใชบริการแพ็คเกจทัวร พบวา มีคาใชจายในการเลือกใชบริการ

แพ็คเกจทัวรของบริษัท อันดับที่ 1 คือ 1,000 – 3,000 บาท จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 72.6 

อันดับที่ 2 คือ ตํ่าวา 1,000 บาท จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 19.7 อันดับที่ 3 คือ มากกวา 5,000 
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บาท จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 7 และอันดับสุดทายคือ 3,001 – 5,000 จํานวน 13 คน คิดเปน

รอยละ 3.7 ตามลําดับ         

 ในภาพรวมนักทองเที่ยวมีความรูสึกตอ (เว็บไซต) พบวา อันดับที่ 1 คือ  ดี จํานวน 273 คน 

คิดเปนรอยละ 78 อันดับที่ 2 คือ ดีเย่ียม จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 21.7 และอันดับที่สุดทาย 

รูสึกเฉย ๆ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ     

 ในภาพรวมนักทองเที่ยวมีความรูสึกตอบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร พบวา อันดับที่ 1 

รูสึกดี ในการใชบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร จํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 75.7 อันดับที่ 

2 รูสึกดีเย่ียมเปนจํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 22.9 อันดับที่ 3 คือ รูสึกเฉย ๆ จํานวน 3 คน คิด

เปนรอยละ 0.9 ตามลําดับ        
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4.3 ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวรในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดภูเก็ต        

 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในดานตาง ๆ  

ไดแก ความนาเช่ือถือการตอบสนองการเขาถึงความยืดหยุน หนาเว็บไซตที่ตองการใชงานงาย ความมี

ประสิทธิภาพความมั่นใจและความไววางใจความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคลความรู

เกี่ยวกับคาใชจายความสวยงามการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล แสดงดังตารางที่ 4.3

ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร 

คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกจิจําหนาย

แพ็คเกจทัวร 

n = 350 ระดับความคิดเห็น 

xത S.D 

ความนาเช่ือถือ 

การตอบสนอง 

การเขาถึง 

ความยืดหยุน 

หนาเว็บไซตที่ตองการ 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความมั่นใจและความไววางใจ 

ความปลอดภัยและการปกปองขอมลูสวนบุคคล 

ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย 

ความสวยงาม 

การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

4.07 

3.78 

3.72 

3.75 

3.85 

3.83 

3.83 

3.79 

3.78 

4.00 

3.89 

0.52 

0.62 

0.74 

0.65 

0.70 

0.72 

0.72 

0.78 

0.71 

0.70 

0.69 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

เห็นดวยมาก 

รวม 3.84 0.07 เห็นดวยมาก 

จากตารางที่ 4.3 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร โดยภาพรวมคือ ดานคุณภาพการใหบริการออนไลนมีคาความเช่ือมั่นอยูในระดับเห็น

ดวยมาก โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.84 สําหรับผลการพิจารณาดานความเช่ือมั่นของผูใชบริการ

ออนไลนของแพ็คเกจทัวร มีคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 3.72 – 4.07 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากนอยไป

หามาก ในการวิเคราะหและแปรผลขอมูลดังน้ี      
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 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง อยูในระดับ เห็นดวยมากมีคา (3.84) ไดแก ความ

นาเช่ือถือ (x ഥ= 4.07) การตอบสนอง (xത= 3.78) การเขาถึง (xത = 3.72) ความยืดหยุน (xത = 3.75) 

หนาเว็บไซตที่ตองการ (xത = 3.85) ความมีประสิทธิภาพ (xത = 3.83) ความมั่นใจและความไววางใจ 

(xത = 3.83) ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (xത = 3.79) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย 

(xത= 3.78) ความสวยงาม (xത = 4.00) การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (xത = 3.89) 

                           

4.4 ผลการศึกษาการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดภูเก็ต ความคิดเห็นเก่ียวกับความต้ังใจ                     

ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา

ของผูใชบริการออนไลน 

ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความต้ังใจกลบัมาใชบรกิารซ้ําของ

ผูใชบริการออนไลน 

n = 350 ระดับความคิดเห็น 

xത S.D 

มีความเปนไปไดทีท่านจะซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตน้ีอกี

ในอนาคต 

 

ทานจะซือ้แพ็คเกจทัวรอื่นๆ บนเว็บไซตน้ีอีกในอนาคต 

 

ทานจะกลับเขามาดูเว็บไซตน้ีอีกไมวาทานจะมหีรือไมมี

ความตองการในการซื้อแพ็คเกจทัวรก็ตาม 

 

ทานจะพจิารณาเว็บไซตน้ีเปนตัวเลอืกแรกเมื่อทานตองการ

ที่จะซือ้แพ็คเกจทัวรอีกในอนาคต 

 

ทานจะเลือกซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตซ้ําอีกครัง้ใน

อนาคต 

4.08 

 

 

3.78 

 

3.79 

 

 

3.79 

 

 

3.95 

0.49 

 

 

0.67 

 

0.7 

 

 

0.58 

 

 

0.61 

เห็นดวยมาก 

 

เห็นดวยมาก 

 

 

เห็นดวยมาก 

 

 

เห็นดวยมาก 

 

 

เห็นดวยมาก 

รวม 3.87 0.08 เห็นดวยมาก 
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จากตารางที่ 4.4 ผลการวิจัยพบวาความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

ผูใชบริการออนไลนโดยภาพรวมของผลการวิจัย คือ มีคาความเช่ือมั่นอยูใน ระดับเห็นดวยมาก โดยมี

คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87 สําหรับผลการพิจารณาความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา มีคะแนนเฉลี่ยอยู

ระหวาง 3.78 – 4.08 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากนอยไปหามาก ในการวิเคราะหและแปรผลขอมูล

ดังน้ี            

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง อยูในระดับ เห็นดวยมาก ไดแกมีความเปนไปไดที่ทาน

จะซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตน้ีอีกในอนาคต (xത= 4.08) ทานจะซื้อแพ็คเกจทัวรอื่นๆ บนเว็บไซตน้ี

อีกในอนาคต (xത= 3.78) ทานจะกลับเขามาดูเว็บไซตน้ีอีกไมวาทานจะมีหรือไมมีความตองการในการ

ซื้อแพ็คเกจทัวรก็ตาม (xത = 3.79) ทานจะพิจารณาเว็บไซตน้ีเปนตัวเลือกแรกเมื่อทานตองการที่จะซื้อ

แพ็คเกจทัวรอีกในอนาคต (xത= 3.79) และทานจะเลือกซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตซ้ําอีกครั้งใน

อนาคต (xത = 3.95)   
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4.5 ผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจท่ีจําหนายแพ็คเกจทัวรตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ

ออนไลนแพ็คเกจทัวร (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson correlation coefficient)      

 การกําหนดสมมติฐานทางสถิติ              

  H୭: คุณภาพการใหบริการของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลน (ρ = 0)        

  Hଵ: ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร (ρ< 0)       

 การกําหนดระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ α = 0.05           

   แทนคา   A = ความนาเช่ือถือ (reliability)          

     B = การตอบสนอง (responsiveness)         

     C = การเขาถึง (access)           

     D = ความยืดหยุน (flexibility)          

     E = หนาเว็บไซตที่ตองการ(ease of navigation)        

     F = ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)          

     G = ความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ         

     H = ความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust)        

     I = ขอมูลสวนบุคคล (security / privacy) เว็บไซตมีความปกปองขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ   
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     J = ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge)        

     K = ความสวยงาม (site aesthetics)         

     L = การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization / personalization)  

ตารางท่ี 4.5 ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวรกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจ

ทัวร   

 

ความต้ังใจ

กลับมาใช

บริการซ้ํา

สําหรับธุรกิจ 

 A B C D E F G H I J K L 

Pearson 

Correlation 

1 0.47* 0.42* .513* 0.47* 0.41* 0.53* 0.46* 0.45* 0.40* 0.42* 0.54* 

Sig.(2tailed)  0.00 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 350 350 350 350 350 350 350 350 350 350 350 350 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ < 0.05              

 จากตารางที่ 4.5 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธของคุณภาพการใหบรกิารออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวรกบัความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา

ของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร โดยคาความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการของธุรกิจออนไลนทีจ่ําหนายแพ็คเกจทัวรกับความต้ังใจกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของผูใชบริการออนไลนแพ็คทัวร พบวา คา Sig. 0.00 ซึ่งนอยกวาที่ต้ังไว α ที่ต้ังไว 0.05 ซึ่งปฎิเสธ H୭ แสดงวาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกจิที่

จําหนายแพ็คเกจทัวรมีความสมัพันธกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบรกิารออนไลนแพ็คเกจทัวร
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4.6 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจท่ีจําหนายแพ็คเกจทัวรตอความ

ต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร                     

ตารางท่ี 4.6 แสดงการวิเคราะหการถดถอยพหคูุณระหวางคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจที่

จําหนายแพ็คเกจทัวรตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนแพ็คเกจทัวร 

ตัวแปร สัมประสิทธ์ิถดถอยไมปรับ

มาตรฐาน 

คา

สัมประสิทธ์ิ

การถดถอย 

Beta 

คาสถิติ

ทดสอบ 

t-test 

ระดับ

นัยสําคัญ

ทางสถิติ 

Sig. 

คา

สัมประสิทธ์ิ 

B 

คาผิดพลาด

มาตรฐาน 

Std. Error 

คาคงที ่ 1.243 0.163  7.640 0.000* 

ความนาเชื่อถือ (reliability) 0.020 0.047 0.023 0.423 0.672 

การตอบสนอง (responsiveness)  0.056 0.035 0.076 1.576 0.116 

การเขาถึง (access) 0.132 0.030 0.211 4.423 0.000* 

ความยืดหยุน (flexibility)  0.100 0.034 0.142 2.895 0.004 

หนาเว็บไซตที่ตองการ                

     (ease of navigation)                   

0.016 0.033 0.025 0.493 0.622 

ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)  0.128 0.034 0.200 3.732 0.000* 

ความม่ันใจและความไววางใจ  

     (assurance / trust) 

0.052 0.032 0.082 1.659 0.098 

ความปลอดภัยและการปกปอง 

     ขอมูลสวนบุคคล                          

     (security / privacy)   

0.016 0.032 0.027 0.500 0.618 

ความรูเก่ียวกับคาใชจาย 

     (price knowledge)                     

0.058 0.029 0.091 1.995 0.047* 

ความสวยงาม (site aesthetics)  0.030 0.032 0.046 0.955 0.340 

การบริการตามความตองการเฉพาะ 

     บุคคล (customization / 

     personalization)   

0.083 0.036 0.124 2.289 0.023* 

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

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ< 0.05       

 จากตารางที่ 4.6 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณระหวาง คุณภาพการใหบริการ
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ออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวรตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลน

แพ็คเกจทัวร พบวา คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ไดแก  ความ

นาเช่ือถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การเขาถึง (access)ความยืดหยุน 

(flexibility) หนาเว็บไซตที่ตองการ (ease of navigation) ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความ

มั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust) ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล 

(security / privacy) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) ความสวยงาม (site 

aesthetics) การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล(customization / personalization) 

สามารถพยากรณความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ ไดรอยละ 50.4 ( Rଶ= 0.504) ซึ่งคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ( Rଶ) ที่ไดมีคาอยูระหวาง 0.50 – 0.80 ถือวามีความสมัพันธอยูในระดับปาน

กลาง (Devore & Peck, 1993, p. 129) แตเมื่อพิจารณารวมกับคา Sig. แลวพบวา มีความแตกตาง

อยางมีนัยสําคัญที่ระดับความเช่ือมั่น 95% แสดงวาคา  Rଶ= 50.4 สามารถเช่ือถือได ซึ่งสามารถ

เขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดังน้ี  

Y         = 1.243 + 0.132Xଷ+ 0.100Xସ+ 0.128X+ 0.058Xଽ+ 0.083Xଵଵ 

 เมื่อ  Y = ความต้ังใจกลบัมาใชบริการซ้ํา   

  Xଷ = การเขาถึง (access)    

  Xସ = ความยืดหยุน (flexibility)    

  X = ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)                                           

  Xଽ = ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) 

  Xଵଵ = การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล  

    (customization / personalization)    

และไดสมการในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี                      

ܼ௬ = 0.211Z Xଷ+ 0.142Xସ+0.200Z X+ 0.091ZXଽ + 0.124ZXଵଵ 

จากสมการอธิบายในรูปคะแนนดิบ พบวา แนวทางการพัฒนาคุณภาพของการบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ไดแก การเขาถึง (access)ความยืดหยุน (flexibility)                    

ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) การบริการตาม
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ความตองการเฉพาะบุคคล(customization / personalization) สงผลตอความต้ังใจกลับมาใช

บริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยมีรายละเอียดดังน้ี        

 ดานการเขาถึง (access) มีคาสัมประสิทธ์ิ เทากับ 0.132 หมายความวา ถาดานความ

นาเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพิ่มข้ึน 0.132 เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการใหคงที่  

 ดานความยืดหยุน (flexibility) มีคาสัมประสิทธ์ิ เทากับ 0.100 หมายความวา ถาดานความ

นาเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพิ่มข้ึน 0.100 เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการใหคงที่  

 ดานความมีประสิทธิภาพ (efficiency) มีคาสัมประสิทธ์ิ เทากับ 0.128 หมายความวา      

ถาดานความนาเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพิ่มข้ึน 0.128 เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการใหคงที่ 

 ดานความรู เกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) มีคาสัมประสิทธ์ิ เทากับ 0.058 

หมายความวา ถาดานความนาเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะสงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

ผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพิ่มข้ึน 0.058 เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการให

คงที่           

 ดานการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization / personalization)        

มีคาสัมประสิทธ์ิ เทากับ 0.083 หมายความวา ถาดานความนาเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะสงผลตอ

ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพิ่มข้ึน 0.08 

เมื่อควบคุมตัวแปรอื่นในสมการใหคงที่ 

4.7 ผลการศึกษาการสัมภาษณเจาของธุรกิจทองเท่ียวและผูท่ีเก่ียวของ                             

แบบสัมภาษณแบงเปน 6 สวน ประกอบดวย      

 4.7.1 ขอมูลทั่วไปของเจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ  

 4.7.2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ      

 4.7.3 คุณภาพการใหบริการและเครื่องมือทางการสื่อสารของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

 4.7.4 ความสัมพันธกับลูกคา       
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 4.7.5 ขอมูลปอนกลับจากลูกคา      

 4.7.6 ดานคูแขงสวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ     

4.7.1 ขอมูลท่ัวไปของเจาของธุรกิจทองเท่ียวและผูท่ีเก่ียวของ    

 ผูใหสัมภาษณสวนใหญเปน เจาของธุรกิจ พนักงานพัฒนาระบบเว็บไซต ตามลําดับ อายุอยู

ในชวง 25 – 45 ป เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย                     

4.7.2 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจ        

 1. ช่ือสถานประกอบที่สัมภาษณ   

ชื่อบริษัท อีเมล / เว็บไซต 

1.1 บริษัท ภูเก็ต ฮอลิเดย เซ็นเตอร ทัวร E-mail : http://www.phuketislandtour.com/  

1.2 บริษัท เจซี ทัวร ภูเก็ต E-mail :http://www.jctour-thai.com/  

1.3 บริษัท ไอภูเก็ต จํากัด E-mail : http://www.jctour-thai.com/  

1.4 บริษัท Phuket Sky Tour E-mail : http://www.phuketskytour.com/  

1.5 บริษัท Phuket mee dee   E-mail : http://www.phuketmeedee.com/ 

1.6 บริษัท Phuket all tour E-mail : http://www.phuketalltour.com 

1.7 บริษัท  Tawan Tour Phuket E-mail : http://www.tawantour.com/   

1.8 บริษัท Phuket 421 Travel  E-mail http://www.phuket421travel.com/ 

1.9 บริษัท Phuket Jet Tour E-mail : http://www.phuketjettour.com/ 

1.10 บริษัท ภูเก็ตอินไซดทัวร จํากัด  E-mail : http://www.phuketinsidetour.com/  

1.11 บริษัท คนภูเก็ต จํากัด E-mail : http://www.konphuket.com/  

1.12 บริษัท ไอแอมภูเก็ตทราเวล E-mail : http://iamphukettravel.com   

1.13 บริษัท PAIPHUKET  E-mail : http://paiphuket.com/  

1.14 บริษัท เดอะทราเวลยูนิเวิรส จํากัด E-mail : http://www.phuketcosmo.com/ 

1.15 บริษัท ทัวรฮอลิเดย (Tour Phuket) E-mail : http://www.phukettourholiday.com/  

1.16 บริษัท อันดามัน ซี ซันทราเวล E-mail : http://www.andamanseasun.com/  

1.17 บริษัท วอยซ อันดามัน          E-mail : http://www.voiceandaman.com/ 

1.18 บริษัท ภูเก็ตไฟวสตาร จํากัด  E-mail : http://www.phuket4travel.com/ 

1.19 บริษัท Phuket Report.co  E-mail : http://www.Phuket Report.com 
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1.20 บริษัทภูเก็ต ไอแลนด ฮอปเปอร (ไทยแลนด)             E-mail:http://www.phuketislandhopper.com/ 

2. วิสัยทัศนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในจังหวัดภูเก็ต คือ สวนใหญผูประกอบมี

วิสัยทัศนในดานการบริการดีเลิศ โดยใหมาตรฐานระดับนานาชาติ และราคาคนไทย บาง

ผูประกอบการเนนคุณภาพการบริการ มีเพียงสวนนอยที่ตองการกาวไปเปนบริษัทช้ันนําในการ

ใหบริการดานการทองเที่ยวของ จังหวัดภูเก็ต       

 3. ลูกคาหลัก คือ นักทองเที่ยวชาวไทยและนักทองเที่ยวชาวตางชาติ   

 4. ผูใหสัมภาษณทุกคนระบุวาบริษัทของตน มีตราสัญลักษณเพื่อใหนักทองเที่ยวจดจําตรา

สัญลักษณได          

 5. เปาหมายหลักของการดําเนินธุรกิจ คือ เพื่อตองการเพิ่มยอดขาย สรางกําไรใหกับธุรกิจ

และตองการคืนทุนภายใน 2 – 3 ป เพื่อตองการเปนที่รูจักของนักทองเที่ยวภายในเวลา 2 ป 

 6. ธุรกิจมีการวางแผนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ คือ สวนใหญธุรกิจจะเนนเกี่ยวกับทางดาน

กลยุทธการบริการ โดยสรางภาพลักษณการบริการใหมีความนาเช่ือถือ มีรูปแบบการบริการที่ชัดเจน

และพนักงานพรอมใหคําปรึกษาในทุกขอสงสัยของนักทองเที่ยว ตอมากลยุทธดานราคา มีการจัด

ราคาที่เหมาะสมกับทริปและผูรวมทริป กลยุทธชองการการจัดจําหนาย มีชองทางการสื่อสารหลาย

ชองทางอยางครบวงจร เชนอันดับหน่ึง เว็บไซต (website) เฟซบุก (facebook) ไลน (line)        

ทวิตเตอร (twitter) อินสตราแกรม (instragram)  วอตสแอปป (whatapp) ตามลําดับความสําคัญ 

และกลยุทธการสงเสริมการตลาด โดยการทําการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการครบวงจร 

(Integrated Marketing Communication)เพื่อชวยสงเสริมธุรกิจและความตองการของลูกคาให

สอดคลองตรงตามเปาหมายของบริษัท และที่สําคัญมีการทํา การสงเสริมการขาย (sale promotion)

 7. ธุรกิจมีการวางแผนในการทําเว็บไซต คือ มีการจัดเรียงหนาเว็บไซตเพื่อใหสะดวกตอการ

ใชงานมีขอมูลครบถวน อานงายไมซับซอน มีการใชสีบนเว็บไซตสบายตา ตัวอักษรพอดี (โดยเนนใน

สวนที่ควรเนน)          

 8. เว็บไซต มีการนําเอา มัลติมีเดีย (multimedia) มาใชประกอบหนาเว็บไซต คือ มีการทํา

ภาพศิลป ภาพเคลื่อนไหว วิดีทัศนเพื่อนําเสนอขอมูล มีการใชสี ขอความ    

 9. เว็บไซตมีการเช่ือมโยงขอมูลเน้ือหา และการประชาสัมพันธไดอยางชัดเจน  

 10. เว็บไซตสวนใหญมีการจัดวางแผนผังโครงสรางขอมูล แบบเรียงลําดับ (sequence) เพื่อ
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นําเสนอขอมูลที่เปนข้ันตอน และรองลงมาคือ แบบผสม (combination) เปนการนําเอามาผสมกัน

ระหวางแบบเรียงลําดับและแบบลําดับช้ันแตจะเอาสวนที่ดีของทั้ง 2 แบบมาปรับใชใน เว็บไซต 

(website)          

 11. สวนใหญทางเว็บไซตมีการประชาสัมพันธใหเปนที่รูจักในรูปแบบ อันดับที่ 1 คือ การทํา

เว็บไซตที่ใชสําหรับคนหาขอมูล (search engine) เพื่อโปรโมทเว็บไซต อันดับที่ 2 คือการทําปอปอัพ 

(pop up) ในบริษัทนําเที่ยงลงเว็บแบนเนอร (banner) และมีการทํา เว็บลิงก (weblink) และการทํา 

หนาแสดงผลการคนหาของ Search Engine (pay per click) รวมถึงลงใน นิตยสาร แผนพับการ

ทองเที่ยวตาง ๆ ถึงแมจะตองเสียคาใชจายทางบริษัทก็ยอมที่จะเสียเพื่อใหเปนที่รูจักในอันดับตน ๆ 

 12. ทางบริษัทมีการประเมินผลการดําเนินของเว็บไซต โดยหลัก ๆ แลวดูจากยอดของคนเขา

ดูหนาเว็บไซต และการสอบถามในชวงเวลาที่ลูกคาโทรเขามาทางบริษัท   

 13. สวนใหญจุดแข็งของเว็บไซตของบริษัท คือ การโฆษณาแพ็คเกจทัวร โปรโมช่ันในราคา

ประหยัด และมีแพ็คเกจทัวรที่หลากหลาย        

 14. จุดออนของเว็บไซต คือ สวนใหญผูประกอบและผูที่เกี่ยวของมองวา หนาเว็บไซตมี

ขอความซับซอนและอานยาก         

 15. แพ็คเกจทัวรของบริษัทมี หลายรูปแบบ เชน โปรแกรม 1 วันรองลงมา โปรแกรม 2 วัน 

1 คืนโปรแกรม 3 วัน 2 คืนและโปรแกรม 4 วัน 3 คืน เปนตน     

 16. แพ็คเกจทัวรที่ไดรับความนิยมและสรางผลกําไรสูงสุด คือ สวนใหญเปนโปรแกรม 3 วัน 

2 คืน รองลงมาคือ 2 วัน 1 คืน จะเนนในทางการลงเกาะ เชน ทัวร 1 วัน เกาะเฮ / เกาะรายา / 

เกาะไข / เกาะพีพี (เปนทริปดํานํ้า) และรองลงมา คือ ทัวรภูเก็ตแฟนตาซี เกาะไมไผโดยเรือ speed 

ตอมา คือ ทริปน่ังรถเที่ยวชมเมือง ไปไหวพระที่วัดฉลอง ชมพระอาทิตยตกที่แหลมพรหมเทพ เปนตน 

 17. แพ็คเกจทัวรที่ใหผลกําไรนอยที่สุดคือ ทัวรวันเดียว     

 18. สื่ออินเทอรเน็ตที่ธุรกิจเลือกใช คือ 1) เว็บไซต 2) ไลน 3. เฟซบุค 4) วอตสแอปป        

5) วีเบอร  6) ทวิตเตอร 7) อินสตราแกรม       

 19. ธุรกิจมีการใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในทุกดาน เชน ดานการโฆษณา ดานระบบ

ธนาคาร ดานการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทและแพ็คเกจทัวร    
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 20. ธุรกิจมองวาตนมีความแตกตางและโดดเดนทางดาน โปรโมช่ันของแพ็คเกจทัวรและการ

บริการ 

4.7.3 คุณภาพการใหบริการและเครื่องมือทางการสื่อสารของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

 1. ผูประกอบการของธุรกิจสวนใหญมีเปาหมายทางดานการตลาดที่เหมือนกัน คือ ยอดขาย 

ผลกําไร และตองการจะขยายธุรกิจโดยการเพิ่มกลุมเปาหมายลูกคารายใหม    

 2. เครื่องมือที่ผูประกอบการใชในการรักษาลูกคาและทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํากับ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร คือ ผูประกอบใหสัมภาษณวามีกลยุทธในการบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจในบริษัททัวร โดยใหบุคลากรในหนวยงานมีหัวใจในการบริการ (service mind) ให

ความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก และมีการตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากกวาความ

คาดหวังลูกคา และมีการใชกลยุทธดานการบริหาร คือ มีการวางแผนการทํางานในองคกรอยาง

โปรงใส อีกทั้งกลยุทธดานการปฎิบัติงาน คือ มีการวางแผนและจัดระบบงาน แบงหนาที่ในความ

รับผิดชอบของแตละบุคคลอยางชัดเจน        

 3. เครื่องมือที่ทางบริษัทใชในการสื่อสารการตลาด มีการโฆษณาสรางความแตกตางใหแก

บริษัท การใชพนักงานขาย การสงเสริมการตลาด และการประชาสัมพันธ    

 4. ทางบริษัทคิดวาเครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดมีประสิทธิภาพและกอใหเกิด

ประสิทธิผล ดีอยูแลว 

4.7.4 ความสัมพันธกับลูกคา        

 1. บริษัทคาดหวังจากลูกคา คือ ลูกคาจะประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการซ้ํา จนเกิด

การบอกตอ          

 2. บริษัทคิดวาสิ่งที่ลูกคาหวังอะไรจากบริษัท คือ เรื่องการบริการที่ดีมีคุณภาพ สงผลใหเกิด

คุณคาและความเปนกันเองของพนักงานกับนักทองเที่ยว     

 3. ลูกคาแตละประเภทมีความคาดหวังแตกตางกัน เพราะลูกคามีหลายแบบ เชน ลูกคาบาง

รายรักความหรูหรา บางรายเนนลุย ๆ และบางรายรักความสะดวกสบาย จึงทําใหเกิดความตองการที่

แตกตางกัน   
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4.7.5 ขอมูลปอนกลับจากลูกคา        

 วิธีการและแนวทางในการรับฟงลูกคา เพื่อประเมินความพึงพอใจ ไมพึงพอใจและความ

ผูกพันของลูกคา คือ มีเว็บบอรดในการพูดคุยและฟงคําติชมของลูกคาที่ผานการใชบริการของบริษัท

ทัวร หรือแมแตพูดคุยผานทาง เฟสบุค (facebook) ไลน (line) และมีการพูดคุยผานทาง อีเมล       

(e-mail)     

4.7.6 ดานคูแขง          

 บริษัททัวรสวนใหญเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงแลว มองวา บริษัทของตนมีจุดแข็งเปน

สวนมาก จุดแข็งในดานการบริการ ดานแพ็คเกจทัวร ดานพนักงาน เปนตน รวมถึงมองวาเว็บไซตของ

บริษัท มีสวนที่จะตองพัฒนาเรื่องการจัดวางบนหนาเว็บไซต ตัวอักษร การใชสี และสรางความโดด

เดน บริษัทที่มองคูแขงดีกวาจะมีเปอรเซ็นสูงกวา เหตุผลเพราะ การใหบริการที่ครบถวน บริษัททัวร

สวนใหญมีพันธมิตรทางการแขงขัน อยางนอย 1 - 2 บริษัท เพื่อตองการที่จะสนับสนุนบริษัทตัวเอง

ในสวนที่ตนเองขาด         
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร มีวัตถุประสงค 

1) เพื่อศึกษาและวิเคราะหคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลน      

2) เพื่อศึกษาวิเคราะหความต้ังใจกลับมาใชบริการออนไลนของผูใชบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

3) เพื่อคนหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรการ

วิเคราะหขอมูลงานวิจัยครั้งน้ีเปนแบบผสมผสาน (mixed methods) โดยการผสมผสานระหวางการ

วิจัยเชิงปริมาณ (quantitative) แลเชิงคุณภาพ (qualitative) การวิจัยเชิงปริมาณศึกษาประชากร

กลุมเปาหมาย คือ นักทองเที่ยวชาวไทยที่ทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต จํานวน 350 ราย ใชวิธีการสุม

แบบตามสะดวก (convenience sampling) เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม โดยใชวิธีการวิเคราะห

ขอมูลเชิงพรรณา (descriptive statistics) คาทางสถิติที่ใช ประกอบดวย คารอยละ (percentage) 

คาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) รวมถึงโปรแกรมสําเร็จรูปใน

การวิเคราะหขอมูล และการวิจัยเชิงคุณภาพศึกษากลุมเปาหมาย คือ เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่

เกี่ยวของ จํานวน 20 ราย ใชวิธีการสุมแบบ (snowball sampling technique) โดยเก็บขอมูลดวย

วิธีการใชแบบสัมภาษณเชิงลึก เปนการเลือกกลุมตัวอยางโดยอาศัยการแนะนําของหนวยงานตัวอยาง 

5.1 สรปุผลการศึกษา        

 วัตถุประสงคขอท่ี 1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวรออนไลน          

  1) ขอมูลทั่วไปทางดานลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวา

ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 15 – 30 ป ระดับการศึกษาอยูที่ปริญญาตรี มีอาชีพ 

เจาของกิจการ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 15,000 – 30,000 บาท และมีภูมิลําเนาสวนใหญอยูใน 

ภาคใต           

  2) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการรับบริการออนไลนของผูใชบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรพบวาผูใชบริการมีความถ่ีในเลือกใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร สวนมากอยูในในชวง เดือนละ 1 ครั้ง และพบวาผูใหบริการมีเวลาโดยเฉลี่ยคนละ     
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15 นาที ในการเลือกใชบริการและพบวากอนการตัดสินใจสั่งซื้อสินคาและบริการผูตอบแบบสอบถาม

จะมีการเปรียบเทียบ 1 เว็บไซตกอนการตัดสินใจซื้อ โดยมีการทองเที่ยวสวนใหญมากกวา 3 ครั้งข้ึน

ไป สวนใหญมีการเลือกแพ็คเกจทัวร คือ โปรแกรม 2 วัน 1 ประเภทที่พักที่ทางผูใชบริการเลือกจาก

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร คือ โรงแรม ผูใชบริการสวนใหญที่เดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตมี

จํานวน 2 คนมากที่สุด โดยการเดินทางมาทองเที่ยวครั้งน้ีไดเดินทางมากับ เพื่อน เปนสวนใหญ 

วิธีการเดินทางมาทองเที่ยวครั้งน้ี คือ โดยสารรถของบริษัททัวร โอกาสในการเดินทางมาทองเที่ยวจะ

เลือกมาชวง เมื่อมีเวลาวางและไดเลือกสื่ออินเทอรเน็ต เพื่อเปนชองทางในการตัดสินใจซื้อสินคาและ

บริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร โดยเลือกใชสื่อประเภท เว็บไซตของบริษัททัวร เหตุผลในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการออนไลนมี 5 ขอหลักคือ ความนาเช่ือถือของเว็บไซต รองลงมาคือการเขาถึง

ของเว็บไซต ความงายในการเลือกใชเว็บไซต การตอบสนองของผูใชบริการและความมั่นใจและ

ไววางใจ ในแตละครั้งในการเลือกใชบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรมีคาใชจายในการเลือกใช

บริการอยูในชวง 1,000 – 3,000 บาท ภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามที่มีความรูสึกตอการใช

บริการของเว็บไซตธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรอยูใน เกณฑรูสึกดี และมีภาพรวมในการใชบริการของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรอยูใน เกณฑรูสึกดี      

  3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจ

ทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ต พบวา ผูตอบแบบสอบถามรับรูและใหความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในระดับมาก โดยพบวาเมื่อพิจารณาราย

องคประกอบ ผูบริโภครับรูในระดับมาก ไดแก ความนาเช่ือถือ (reliability) การเขาถึง (access) 

ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความมั่นใจและไววางใจ (assurance / trust) และความปลอดภัย

และปกปองขอมูลสวนตัว (security / privacy) ตามลําดับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวรโดยผลการวิจัยพบวา ขอที่มีคุณภาพมากที่สุด อันดับที่ 1 คือ ความนาเช่ือถือ 

(4.07) อันดับที่ 2 คือ ความสวยงาม (4.00) อันดับที่ 3 คือ การบริการที่ตรงตามความตองการเฉพาะ

บุคคล (3.89) หนาเว็บไซตที่ตองการ (3.85) ความมีประสิทธิภาพ (3.83) ความมั่นใจและความ

ไววางใจ (3.83) ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (3.79) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย

(3.78) การตอบสนอง (3.78) การเขาถึง (3.72) ความยืดหยุน (3.75) ตามลําดับ  
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วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพ่ือศึกษาความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร         

 ผลการศึกษา พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในเขตพื้นที่จังหวัดภูเก็ตผูตอบแบบสอบถามมีความต้ังใจ

กลับมาใชบริการซื้อแพ็คเกจทัวรซ้ําอีกในอนาคต มีคาความเช่ือมั่นที่ (3.87) อยูในระดับ เห็นดวยมาก 

พบวา           

  1) มีความเปนไปไดที่ทานจะซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตน้ีอีกในอนาคต มีคาเฉลี่ยที่ 

(4.08) และมีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก       

  2) ทานจะซื้อแพ็คเกจทัวรอื่นๆ บนเว็บไซตน้ีอีกในอนาคต มีคาเฉลี่ยที่ (3.78) และมี

ระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก        

  3) ทานจะกลับเขามาดูเว็บไซตน้ีอีกไมวาทานจะมีหรือไมมีความตองการในการซื้อ

แพ็คเกจทัวรก็ตามมีคาเฉลี่ยที่ (3.79) และมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวยมาก   

  4) ทานจะพิจารณาเว็บไซตน้ีเปนตัวเลือกแรกเมื่อทานตองการที่จะซื้อแพ็คเกจทัวร

อีกในอนาคตมีคาเฉลี่ยที่ (3.79) และมีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก   

  5) ทานจะเลือกซื้อแพ็คเกจทัวรจากเว็บไซตซ้ําอีกครั้งในอนาคตมีคาเฉลี่ยที่ (3.95) 

และมีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก       

วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือคนหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการออนไลนของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร        

 ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรออนไลนไดตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการออนไลน เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการบนระบบ

ออนไลนได และผูประกอบและผูที่เกี่ยวของ ไดทราบถึงประโยชนของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ

สามารถใชคูกับงานการบริการออนไลนในการจําหนายแพ็คเกจทัวร  ไดนําแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร รวมทั้งการใชประโยชนจากขอมูลจริง

และขอเสนอแนะ เพื่อพัฒนาการใชระบบออนไลนของธุรกิจการจําหนายแพ็คเกจทัวรใหเกดิประโยชน

และเปนที่ยอมรับมากที่สุด         
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย         

 จากการศึกษาเรื่อง“แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร ” ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการออนไลนที่สงผลตอการต้ังใจกลับมาใชซ้ําของ

นักทองเที่ยว ซึ่งสามารถอธิปรายผลไดดังน้ี       

 คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรสงผลตอความต้ังใจกลับมา

ใชบริการซ้ํา          

 จากการทดสอบสมมติฐาน ลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุ 15 – 30 ป ระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพ เจาของกิจการ รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 

15,000 – 30,000 บาท และมีภูมิลําเนาสวนใหญอยูใน ภาคใตคือจังหวัด สงขลา รองลงมา คือ ภาค

กลางในจังหวัด กรุงเทพมหานคร สงผลตอการเลือกสินคาหรือบริการออนไลน สอดคลองกับงานวิจัย

ของ ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความ

ไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ คือ เพศหญิง อายุ 21-30 ป อยูในระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 20,001-30,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุภาพร พรมมะเริง และคณะ (2554)       

ที่ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการการทองเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวรของ

นักทองเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานครและ พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 

25 ปข้ึนไป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี/สูงกวาปริญญาตรี และมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-29,999 บาท สวนใหญใชวิธีการเดินทางโดยการใชโปรแกรมทองเที่ยว

จังหวัดกาญจนบุรี จํานวนการใชบริการ 2 ครั้ง ระยะเวลาใชบริการ 2 ครั้งตอป สื่อที่ใชในการ

ใหบริการ คือ อินเทอรเน็ต ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับแนวโนม

พฤติกรรมและแรงจูงใจ เชน ดานเหตุผล ดานอารมณ อยูในระดับมาก และผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีพฤติกรรมการใชบริการการทองเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร โดยมีองคประกอบตางๆ ไดแก 

ผลิตภัณฑบริการ ความคุมคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 

และคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก สวนกระบวนการขายอยูในระดับมากที่สุด  

 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพของการบริการออนไลน (E-service) ประกอบดวย

ความนาเช่ือถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การเขาถึง (access) ความยืดหยุน 
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(flexibility) ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่ตองการ  (ease of navigation)                

ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust)             

ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (security / privacy) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย 

(price knowledge) ความสวยงาม (site aesthetics) การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

(customization / personalization) สงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ

ออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นดวยกับ

คุณภาพการใหบริการออนไลนในระดับมากที่สุด ดานความนาเช่ือใจ (reliability) รองลงมา คือ ดาน

การตอบสนอง (responsiveness) การเขาถึง (access) ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่

ตองการ (ease of navigation) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) ความมีประสิทธิภาพ 

(efficiency) ความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust) ความปลอดภัยและการปกปอง

ขอมูลสวนบุคคล ความสวยงาม (site aesthetics) การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

(customization / personalization) ตามลําดับ เพื่อประกอบเหตุผลในการเลือกแพ็คเกจทัวรและ

บริษัททัวรเพื่อดูแลการทองเที่ยวของผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ รสสุคนธ แซเฮีย 

(2556) เรื่อง ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมคุณภาพการใหบริการ สวนผสมทางการตลาด

บริการและคุณคาตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติที่ใชบริการโรงแรมระดับ

หาดาวแหงหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่กลาววา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจ

และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาชาวตางชาติผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดของ 

Zeithaml, V., Parasuraman, A. และ Berry, L.L. (1990) ซึ่งประกอบดวย ความนาเช่ือถือและ

ไววางใจ (reliability) ผูรับบริการตองการการบริการที่ใหถูกตองตามความเหมาะสมและตองการการ

บริการที่สม่ําเสมอในทุก ๆ ครั้งที่รับบริการทําใหผูรับบริการไดรับความนาเช่ือถือและไววางใจ และ

การตอบสนอง (responsiveness)ผูใหบริการมีการตอบสนองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

รวมไปถึงการเขาถึง (access) การเขาใชงานเว็บไซตสําหรับผูใชบริการไดอยางรวดเร็วเมื่อตองการที่

ใชบริการ ความยืดหยุน (flexibility) ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่ตองการ (ease of 

navigation) ผูรับบริการสามารถรับบริการจากผูใหบริการไดอยางงายและเขาถึงสะดวก ระบบมี

ขอมูลดีและเน้ือหาสอดคลอง ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ที่ใชงานงาย มีการออกแบบใหตรง

กลุมเปาหมายและมีความเหมาะสม เปนระเบียบ และมีสวนที่ใหผูใชบริการไดกรอกขอมูลเล็กนอยก็
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สามารถเขาใชบริการไดและความมั่นใจและความไววางใจ (assurance / trust) ความเช่ือใจที่

ผูใชบริการธุรกรรมผานเว็บไซตที่สืบเน่ืองมาจากความมีช่ือเสียงของเว็บไซตในสินคาและบริการ    

รวมไปถึงความถูกตองและชัดเจนในระบบการใหบริการ ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวน

บุคคล (security / privacy) ความเช่ือมั่นที่ผูใชบริการตอความปลอดภัยและปกปองขอมูลสวนตัว

ของผูใชบริการโดยไมไดรับอนุญาต ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) การใหโอกาส

ผูใชบริการไดการกําหนดวันชําระคาใชจาย คาขนสงและใหสิทธิในการเปรียบเทียบสินคาและบริการ 

ความสวยงาม (site aesthetics) การออกแบบระบบการใชงานเว็บที่สวยงาม การบริการตามความ

ตองการเฉพาะบุคคล (customization / personalization)ความใชงานงาย และความสะดวก

สําหรับผูใชงานสามารถปรับแตงตามความชอบสวนบุคคล รวมถึงการบันทึกประวัติการใชบริการและ

ลักษณะการจับจายนอกจากน้ีงานวิจัยของ นันทพร กุดหินนอก (2557) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจและความต้ังใจกลับมาใชบริการโรงแรม 5 ดาวซ้ําของนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติในกรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพการใหบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการ

ใหความมั่นใจตอผูใชบริการและดานความเอาใจใสตอผูใชบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการโรงแรม 5 ดาวซ้ําของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในกรุงเทพมหานคร และฉงจิ่ง หลี่ (2556)      

ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความไววางใจในบริษัทนํา

เที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา การรับรูถึงคุณภาพการ

บริการของบริษัทนําเที่ยวในประเทศจีน ในระดับมาก ไดแก คุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและ

ไววางใจได (reliability) การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (assurance) ดานสิ่งที่สัมผัสได 

(tangibles) ดานความรวดเร็ว (responsiveness) และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

(empathy) ตามลําดับ พบวาเปนสิ่งที่สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําและความไววางใจของ

นักทองเที่ยว         

 ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา       

  จากผลการทดสอบ ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

ผูใชบริการออนไลนโดยภาพรวมของผลการวิจัย มีคาความเช่ือมั่นอยูใน ระดับเห็นดวยมาก โดยมีคา

คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87 สําหรับผลการพิจารณาความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ํา มีคะแนนเฉลี่ยอยู

ระหวาง 3.78 – 4.08 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริโสภา อุทิศสัมพันธกุล (2553) ศึกษาเรื่อง 
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ปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจในการซื้อซ้ําในธุรกิจออนไลน group buying คือ ปจจัยคุณภาพการ

บริการ ความเปนธรรมในการบริการ ดานมูลคาที่ลูกคาคาดหวัง และความช่ือชอบในตราสินคา สงผล

ตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําโดยตรง       

5.3 ขอเสนอแนะจากการศึกษา        

 จากผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุระหวางคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวรกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

พบวา คุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ไดแก 1) การเขาถึง (access)   

2) ความยืดหยุน (flexibility) 3) ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) 4) ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย 

(priceknowledge) 5) การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization / 

personalization) สงผลตอความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 

แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรเปนอยางมาก

นอกจากน้ีตองคํานึงถึงโครงสรางในการบริการจัดการงานภายในองคกรธุรกิจใหเปนระบบ โดยมีการ

เตรียมความพรอมดานบุคลากรใหมีความรูดานการใชเทคโนโลยีและมีทักษะดานการติดตอสื่อสาร 

รวมถึงอุปกรณเครื่องมือฮารดแวร ซอฟแวร ที่สําคัญที่ระบบการจัดการอินเทอรเน็ตที่รวดเร็ว และ

ทันสมัย ดังน้ัน ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรควรมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ออนไลนในดานตาง ๆ ดังกลาง เพื่อเพิ่มความสามารถและสรางการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ผูใชบริการออนไลน และสรางความมั่นคงใหแกองคกร โดยแนวทางในการพัฒนามีดังตอไปน้ี 

 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร  

  1) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ดาน

การเขาถึง (access) เว็บไซตสําหรับผูใชบริการควรกําหนดใหมีความสะดวกและรวดเร็วกลาวคือ 

เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของควรใหความสําคัญในเรื่อง การเขาถึงเว็บไซตที่ตองมีความ

สะดวกและรวดเร็วการมีขอมูลที่สําคัญและจําเปนบนเว็บไซตการมีข้ันตอนในการใหบริการที่ไม

ซับซอน และไมยุงยากจนทําใหผูใชบริการเกิดความเบื่อหนายในการรับบริการ ข้ันตอนใดที่สามารถ

ทําควบคูกันไดควรทําพรอมกันเพื่อใหผูใชบริการไดรับการบริการที่รวดเร็ว และเปนการเพิ่มความมี

ประสิทธิภาพในการบริการอีกดวย        

  2) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ดาน
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ความยืดหยุน (flexibility) กลาวคือ เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ ควรใหความสําคัญใน

เรื่องความยืดหยุนบนหนาเว็บไซต โดยการจัดขอมูล เน้ือหา (content management systems) 

รวบรวมสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการโดยตรง ซึ่งสิ่งที่ผูใชบริการตองการคือ

ฟงกช่ันและการใชงานที่เรียบงายและมีความแมนยํา นอกจากน้ีเจาของธุรกิจและผูที่เกี่ยวของควร

ออกแบบระบบใหผูใชบริการสามารถคนหาขอมูลการทองเที่ยวผานเว็บไซต สามารถชําระคาใชจาย 

และสามารถติดตอสื่อสารกับผูใหบริการไดอยางสะดวก     

  3) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ดาน

ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) กลาวคือ เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ ควรให

ความสําคัญในเรื่อง ความมีประสิทธิภาพ โดยเริ่มจากการออกแบบเว็บไซตใหมีความงายในการใชงาน

ซึ่งจะตองเริ่มจากการกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน รวมถึงการออกแบบหนาจอที่สามารถทําให

ผูใชบริการคนหาขอมูลตาง ๆ บนหนาเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว สามารถรับคําสั่งและสงขอมูลที่

ผูใชบริการตองการสื่อสารและสามารถตอบสนองความตองการในการใชงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว 

ทําใหผูใชบริการบรรลุเปาหมายในการใชงานตามที่ผูใหบริการตองการ เว็บไซตควรมีสถิติในการเขา

ชมเว็บไซตของผูใชบริการ คือ เสนทางในการเขาชมเว็บไซตที่จะสามารถรับรูไดวาผูใชบริการแตละ

รายตองการเขามาทําอะไรบนเว็บไซต หากทราบสวนน้ีก็สามารถทราบถึงพฤติกรรมของผูใชบริการได

และสามารถนําไปปรับปรุงระบบการทํางานบนเว็บไซตไดอีกดวย    

  4) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ดาน

ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (price knowledge) กลาวคือ เจาของธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ ควร

ใหความสําคัญในเรื่อง ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย โดยผูใหบริการควรมีการแจงขอมูลคาใชจาย และ

โปรโมช่ันที่ชัดเจนบนหนาเว็บไซต มีคําอธิบายข้ันตอนในการชําระคาใชจาย รวมถึงผูใชบริการ

สามารถเปรียบเทียบคาใชจายเองไดอยางชัดเจนในสวนน้ีทําใหการทํางานของผูใหบริการงายข้ึน และ

สะดวกตอการตัดสินใจของผูใชบริการ และสามารถกําหนดวันในการชําระคาบริการ  

  5) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร ดาน

การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization / personalization) กลาวคือ เจาของ

ธุรกิจทองเที่ยวและผูที่เกี่ยวของ ควรใหความสําคัญในเรื่องการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

โดยภายในระบบของเว็บไซตมีการเก็บขอมูลสมาชิก รวมถึงผูที่เคยผานเขามาใชบริการเว็บไซต
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มากกวา 1 ครั้ง เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกมีความสําคัญ เว็บไซตสามารถตอบสนองความตองการ 

อํานวยความสะดวกในการใชบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล และรักษาขอมูลเกี่ยวกับ

ผูใชบริการไดอยางปลอดภัย        

 จากผลการวิจัยการหาคาสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสันระหวางตัวแปร พบวา คุณภาพ

การใหบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับความต้ังใจกลับใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากที่สุด 

(สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ = 0.47, Sig. = 0.00) โดยผูตอบแบบสอบถามเห็นวาคุณภาพการใหบริการ

ออนไลนมีสวนทําใหผูใชบริการเกิดความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําและสงผลตอพฤติกรรมในการ

เลือกใชบริการธุรกิจแพ็คเกจทัวร        

 จากผลการศึกษา พบวา ความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวรซึ่งพบวาคุณภาพการใหบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลตอความต้ังใจกลับมาใช

บริการซ้ํา ดังน้ันผูประกอบและผูที่เกี่ยวของควรมีการวางแผนจัดทํานโยบายที่สอดคลองกับความ

ตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการเลือกใชบริการ มีการจัดวางแผนการ

เขาถึงข้ึนตอนตาง ๆ ใหใชงานไมยุงยาก ซับซอนแตยังคงมีประสิทธิภาพเหมือนเดิม และเพื่อสราง

ความไวใจใหเกิดข้ึนกับลูกคาเพื่อเปนผลทําใหลูกคาเกิดการใชบริการซ้ํา 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป      

 1) ในการวิจัยครั้งตอไป ควรมีการเก็บขอมูลโดยการใชระบบออนไลนเพื่อใหไดกลุมเปาหมาย

ที่กวางและเหมาะกับกลุมที่สนใจเทคโนโลยีใหมๆ และเพิ่มการเก็บขอมูลแบบสอบถามเปน

ภาษาอังกฤษเพื่อศึกษานักทองเที่ยวชาวตางชาติ เพื่อใหไดขอมูลจากกลุมตัวอยางหลายประเภทที่เปน

ประโยชนไปปรับปรุงและเพิ่มศักยภาพของบริษัทใหดีย่ิงข้ึน     

 2) ควรมีการทําแบบสอบถามเชิงลึกเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ โดยเนนดานความ

นาเช่ือถือและความไววางใจ (reliability) ของเว็บไซตเพื่อนําขอมูลมาประยุกตกับงานวิจัย และนําไป

ปรับปรุงแกไขพัฒนาใหตรงตามความตองการของนักทองเที่ยวมากข้ึน    

 3) ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบเว็บไซตธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร เพื่อเปนประโยขนในการนํา

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และความสามารถในการแขงขันของธูรกิจประเภทน้ีใหมี

การแขงขันกันสูงข้ึน และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและปรับปรุงเว็บไซตเพื่อเพิ่มศักยภาพใหเทียบเทา

หรือดีย่ิงข้ึน    
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่อง แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบรกิารออนไลนของธุรกจิจําหนายแพ็คเกจทัวร                                 

 คําช้ีแจง แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวนดังน้ี     

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม     

 สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรบับริการออนไลนของผูใชบริการออนไลนของ 

 ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร       

 สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร

  ในเขตพื้นที่จงัหวัดภูเก็ต                                                                                                    

 สวนที่ 4 กลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในเขต

  พื้นที่จังหวัดภูเก็ต ความคิดเหน็เกี่ยวกับความต้ังใจ    

  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม       

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย ลงใน  หนาขอความที่ตรงกบัสภาพความเปนจริงของทาน 

1. เพศ           

 1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ (ระบ)ุ…………………………………ป 
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3. ระดับการศึกษา                       

 1. ตํ่ากวาประถมศึกษา   2. ประถมศึกษา                         

 3. ปวช.      4. ปวส.                                               

 5. มัธยมศึกษา    6. ปริญญาตร ี

 7. สูงกวาปริญญาตร ี        

4. สถานภาพ 

 1. โสด    2. สมรส   3. หยาราง / เปนมาย  

5. อาชีพ 

 1. พนักงานเอกชน   2. พนักงานรัฐวิสาหกจิ  3. พนักงานภาครัฐ                 

 4. เจาของกิจการ   5. นักเรียน / นักศึกษา  6. แมบาน / พอบาน   

 7. อื่น ๆ…………… 

6. รายไดตอเดือน          

 1. นอยกวา 5,000 บาท    2. 5,001 – 10,000 บาท    

 3. 10,001 – 15,000 บาท    4. 15,001 – 20,000 บาท    

 5. 20,001 – 25,000 บาท    6. 25,001 – 30,000 บาท    

 7. 30,001 – 35,000 บาท    8. สูงกวา 35,000 บาท  

7. ภูมิลําเนา                                  

 1. กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  2. ภาคกลาง                           

 3. ภาคเหนือ     4. ภาคตะวันตก                     

 5. ภาคตะวันออก    6. ภาคใต                          

 7. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   8. อื่น ๆ.................................................... 
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สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการรับบรกิารออนไลนของผูใชบริการออนไลนของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร          

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกบัสภาพความเปนจริงของทาน  

8. ความถ่ีโดยเฉลี่ยที่ทานใชบรกิารออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทวัร   

  1. เดือนละครั้ง    2. 2 ครั้งตอเดือน   

  3. 3 - 4 ครั้งตอเดือน    4. มากกวา 4 ครั้งตอเดือน   

9. โดยเฉลี่ยแลวใน 1 เว็บไซตทานใชเวลาเทาใดในการเลอืกชมสินคาหรอืบริการ  

  1. นอยกวา 15 นาที    2. 15 – 25 นาที   

  3. 26 – 35 นาที    4. 36 – 45 นาที   

  5. มากกวา 45 นาท ี         

10. ทานเปรียบเทียบกีเ่ว็บไซตกอนตัดสินใจสั่งซื้อสินคาหรอืบริการ    

  1. 1 เว็บไซต     2. 2 – 3 เว็บไซต   

  3. 4 – 6 เว็บไซต    4. มากกวา 6 เว็บไซต   

11. ทานเดินทางทองเที่ยวในพื้นที่จงัหวัดภูเก็ตบอยแคไหน     

  1. ครั้งน้ีเปนครั้งแรก    2. ครั้งน้ีเปนครั้งที่ 2   

  3. มากกวา 3 ครั้งข้ึนไป   4. อื่นๆ (ระบุ)……………………………………. 

12. ประเภทของแพ็คเกจทัวรออนไลนที่นักทองเที่ยวเลือกใชบริการ    

  1. โปรแกรม 1 วัน     2. โปรแกรม 2 วัน 1 คืน  

  3. โปรแกรม 3 วัน 2 คืน   4. โปรแกรม 4 วัน 3 คืน     

  5. อื่น ๆ (ระบ)ุ……………………………........   

13. ประเภทที่พักทีท่านเลือกใชบริการจากธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร           

  1. โรงแรม     2. เกสตเฮาส    

  3. โฮมสเตย     4. รีสอรท    
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  5. พักบานญาติ    6. ไมคางคืน    

  7. กางเตนท     8. อื่น ๆ (ระบุ)…………………………..  

14. การเดินทางครั้งน้ีทานมากี่คน...........................คน 

15. การเดินทางทองเที่ยวครัง้น้ีทานเดินทางกบัใคร     

 1. เดินทางคนเดียว   2. เพื่อน   3. คูรัก/แฟน                            

 4. ครอบครัว / ญาติ   5. บริษัททัวร  6. อื่น ๆ (ระบ)ุ…………. 

16. วิธีการเดินทางทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต      

 1. รถของบริษัททัวร   2. รถเชาเหมาคัน   

 3. รถยนตสวนบุคคล             4. อื่น ๆ (ระบุ)………………………………… 

17. ชวงเวลาในการเดินทางทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต                         

  1. วันธรรมดาจันทร-ศุกร   2. วันเสาร-อาทิตย   

 3. วันหยุดนักขัตฤกษ             4. วันปดภาคเรียน  

 5. วันลาพักรอน    6. เมื่อมีเวลาวาง             

 7. อื่นๆ (ระบุ)…………………………………. 

18. ทานไดรับขอมูลแพ็คเกจทัวรการทองเที่ยวจากสื่อชนิดใดมากที่สุด    

 1. อินเทอรเน็ต   2. โทรทัศน                        

 3. วิทยุ    4. สื่อสิง่พิมพ     

 5.คําแนะนําจากเจาหนาที่รัฐ  6.คําบอกเลาของเพื่อน/ญาติ   

 7. อื่น ๆ (ระบ)ุ……………………………….....      

18.1 กรณีที่ไดเลือกใชสื่ออินเทอรเน็ตเปนสื่อประเภทใด     

  1. เว็บไซตของบริษัททัวร  2. Facebook             

  3.Line                             4. อินสตราแกรม    

  5. แอปพลิเคช่ัน   6. อื่น ๆ(ระบุ)...........................             
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19. เหตุผลทีส่ําคัญที่ทานตัดสินใจเลอืกใชบรกิารออนไลนของธุรกจิจําหนายแพ็คเกจทัวร 

 (ตอบไดมากกวา 1ขอ)        

  1. ความนาเช่ือถือ      2. ความงายในการเลือกใชบริการเว็บไซต   

  3. ความมั่นใจและไววางใจ   4. ความมีประสิทธิภาพของเว็บไซต   

  5. ความปลอดภัยการปกปองขอมลูสวนบุคคล     

  6. การใหบริการตรงตามความตองการ       

  7.การออกแบบเว็บไซต สสีันและขอความ     

  8.การตอบสนองของผูใหบรกิาร      

  9. การเขาถึงของเว็บไซตสําหรับผูใชงาน     

  10. ความยืดหยุนในการคนหาขอมลู      

  11. คาใชจายในการใชบริการ 

20. คาใชจายในการเลือกใชบริการแพ็คเกจทัวรตอครั้ง     

  1. ตํ่ากวา 1,000 บาท    2. 1,000 บาท   

  3. 1,001 – 3,000 บาท   4. 3,001 – 5,000 บาท  

  5. มากกวา 5,000 บาท   6. อื่นๆ (ระบุ).........................                

21. ในภาพรวมทานรูสึกอยางไรในการใชบรกิารออนไลนของ(เว็บไซต)  

           1. ดีเย่ียม     2. ดี     

  3. เฉย ๆ     4. ไมประทับใจ 

22.  ในภาพรวมทานรูสึกอยางไรในการใชบริการออนไลนของธุรกจิจําหนายแพ็คเกจทัวร 

  1. ดีเย่ียม     2. ดี     

  3. เฉย ๆ     4. ไมประทับใจ 
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สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวรในเขต

พื้นที่จังหวัดภูเก็ต                                                                                                                  

คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานโดยเลือกขอเพียงคําตอบเดียว                   

5 = เห็นดวยอยางย่ิง 4 = เห็นดวย 3 = เฉย ๆ 2 = ไมเห็นดวย 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง    

การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (E-service) 
ระดับความสําคัญ หมาย

เหตุ 5 4 3 2 1 

1. ความนาเชื่อถือ (reliability) ของเว็บไซตและการใหบริการของธุรกิจจําหนาย

แพ็คเกจทัวร 

      

2. การตอบสนอง (responsiveness) ของผูใหบริการตอผูใชบริการของธุรกิจ

จําหนายแพ็คเกจทัวร 

      

3. การเขาถึง (access) ของเว็บไซตสําหรับผูใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว       

4. ความยืดหยุน (flexibility) การใหบริการขอมูลการคนหาแพ็คเกจทัวรมีความ

ยืดหยุน 
      

5. หนาเว็บไซตที่ตองการ (ease of navigation) ใชงานงาย       

6. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) เว็บไซตมีการออกแบบกระบวนการทํางาน

ที่ดีตรงกลุมเปาหมาย     ความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
      

7. ความม่ันใจและความไววางใจ (assurance / trust) ทานมีความม่ันใจและ

ไววางใจเว็บไซตเน่ืองจากเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ และระบบรับประกัน 
      

8. ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (security / privacy) เว็บไซต

มีความปกปองขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ 
      

9. ความรูเก่ียวกับคาใชจาย (price knowledge) ผูใชบริการสามารถกําหนดวัน

ชําระ และสามารถเปรียบเทียบคาใชจายการใหบริการได 
      

10. ความสวยงาม (site aesthetics) การออกแบบเว็บไซตมีความสวยงาม มีสีสัน

ดึงดูด 
      

11. การบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล (customization / 

personalization) เว็บไซตมีความสะดวกในการใชบริการตามความตองการ

เฉพาะบุคคล 
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สวนที4่ ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความต้ังใจกลบัมาใชบรกิารซ้ําของผูใชบริการออนไลนของธุรกจิ

จําหนายแพ็คเกจทัวรในเขตพื้นทีจ่ังหวัดภูเก็ต                                                                                                           

คําช้ีแจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานโดยเลือกขอเพียงคําตอบเดียว       

5 = เห็นดวยอยางย่ิง 4 = เห็นดวย 3 = เฉย ๆ  2 = ไมเห็นดวย 1 = ไมเห็นดวยอยางย่ิง                                                                                     

การประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใช

บริการซ้ําสําหรับธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร 

ระดับความสําคัญ หมาย

เหตุ 5 4 3 2 1 

1. มีความเปนไปไดที่ทานจะซือ้สินคาหรือบริการจาก

เว็บไซตน้ีอีกในอนาคต 

      

2. ทานจะซื้อสินคาหรือบริการอื่นๆ บนเว็บไซตน้ีอกีใน

อนาคต 

      

3. ทานจะกลับเขามาดูเว็บไซตน้ีอกีไมวาทานจะมี 

หรือไมมีความตองการในการซื้อสินคาหรอืบริการก็ตาม 

      

4. ทานจะพิจารณาเว็บไซตน้ีเปนตัวเลือกแรก เมื่อทาน

ตองการที่จะซื้อสินคาหรอืบริการอีกในอนาคต 

      

5. ทานจะเลือกซื้อสินคาหรือบรกิารจากเว็บไซตซ้ําอีก

ครั้งในอนาคต 
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แบบสัมภาษณเจาของบริษัทธุรกิจทองเท่ียวและผูท่ีเก่ียวของ 

คําชี้แจงสาํหรับผูใหสัมภาษณ 

แบบสัมภาษณชุดน้ีเปนสวนหน่ึงของงานวิจัยเรื่อง “แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการออนไลนของธุรกิจที่จําหนายแพ็คเกจทัวร” ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาการจัดการสารสนเทศทางธุรกิจ คณะพาณิชยศาสตรและการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  วิทยาเขตตรัง จัดทําข้ึนเพื่อรวบรวมขอมูลในการจัดการสารสนเทศทาง

ธุรกิจเชิงการทองเที่ยว ความคิดเห็นและขอเสนอแนะมีผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร จึงขอความรวมมือจากคุณชวยแสดงความคิดเห็นตามความเปนจริง 

แบบสัมภาษณมีท้ังหมด 5 สวน ประกอบดวย      

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ     

  สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ      

  สวนที่ 3 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับเว็บไซต     

  สวนที่ 4 ความสัมพันธกับลูกคา      

  สวนที่ 5 ขอมูลปอนกลบัจากลูกคา      

  สวนที่ 6 ดานคูแขง 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใหสัมภาษณ 

1. ช่ือ..............................................................นามสกุล.................................................... 

2. อายุ................................................. ป       

3. อาชีพ..................................... ตําแหนง........................................................................... 

4. ที่อยู............................................E-mail.............................โทรศัพท.............................. 

สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจ 

1. ช่ือสถานประกอบการ................................................................................................... 

2. ที่อยูสถานประกอบการ............................................................................................................. 

3. Website……………………….จังหวัด................................เบอรโทร....................................... 

4. วิสัยทัศนของธุรกจิของคุณ.................................................................................................. 

5. ลูกคาหลักคือ....................................................... 
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6. ธุรกิจมีตราสญัลกัษณเปนของตนเองหรือไม.................................................................. 

7. เปาหมายหลักในการดําเนินธุรกิจ (1. เพือ่เปนผูนําทางดานธุรกิจ 2. เพื่อเพิ่มยอดขาย 3. เพื่อ

ผลกําไร)………………………………………………............................. 

8. ธุรกิจทัวรมีเปาหมายทางการตลาดหรือไม อยางไร………………………………………………...... 

9. เครื่องมืออะไรบางที่คุณใชในการรักษาลูกคาและทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํากับธุรกจิ

ทัวร……………………………………………………………...................................................... 

10. คุณมีการเลือกใชเครื่องมือสือ่สารทางการตลาดประเภทใดบาง และมีวิธีการอยางไร

...........................……………………………………………………………………………................. 

11. คุณคิดวาเครื่องมือสื่อสารทางการตลาดที่ใชอยูมปีระสทิธิภาพและประสิทธิผลตอการสือ่สาร

การตลาดของเว็บไซตหรอืไม อยางไร........................................................................ 

12. ธุรกิจของคุณมีความแตกตางหรือความโดดเดนในเรื่องใด 

คือ………………………………………………………............................................................... 

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับเว็บไซต 

1. ธุรกิจของคุณไดมีการวางแผนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจอยางไร

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

2. ธุรกิจของคุณมกีารวางแผนในการจัดทําเว็บไซตอยางไร

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

3. เว็บไซตของคุณมีการนําเอา Multimedia มาใชประกอบหนาเว็บไซตของธุรกิจหรือไม

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

4. เว็บไซตของคุณมีการใชเสียง (ดนตรี , บรรยาย) ประกอบในหนาเว็บไซตของธุรกจิอยางไร

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

5. เว็บไซตของคุณมีการใชตัวอักษรรปูแบบใดและมีขนาดเทาไหรในการประชาสัมพันธของ

ธุรกิจ....................................................................................................................................... 

6. เว็บไซตของคุณมีการเช่ือมโยงขอมลูเน้ือหา การประชาสัมพนัธอยางชัดเจนหรือไม

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

เว็บไซตของคุณมีการจัดวางแผนผงัโครงสรางขอมูลในเว็บไซตธุรกิจเปนแบบใด เชน (แบบ

เรียงลําดับ แบบลําดับข้ัน)...................................................................................................... 
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7. เว็บไซตของคุณมีการจัดวางขอมูลบริษัท แพ็คเกจทัวร บรกิารอื่นๆ และภาพประกอบ ใน

เว็บไซต ในลักษณะแบบใด………............................................................................................ 

8. คุณมีวิธีการในการประเมินผลการดําเนินงานของเว็บไซตอยางไร............................................ 

9. คุณคิดวามีวิธีการดําเนินงานอยางไรใหเว็บไซตมีช่ือเสียง......................................................... 

10. คุณคิดวาเว็บไซตของคุณมีจุดแข็งอยางไร................................................................................. 

11. คุณคิดวาเว็บไซตของคุณมีจุดออนอยางไร................................................................................ 

12. แพ็คเกจทัวรทางบริษัทมีอะไรบาง (เปนรูปแบบใด)………………………………………………………… 

13. แพ็คเกจทัวรหรือบริการของบริษัทที่ไดรับความนิยมและสรางผลกําไรสูงสุด คือ 

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

14. แพ็คเกจทัวรหรือบริการของบริษัทที่ใหผลกําไรนอยทีสุ่ด 

คือ…………………………………………………………………………………………………………………… 

15. ธุรกิจของคุณมกีารเลือกใชสื่ออินเทอรเน็ตดานใดบางคือ 

1. เว็บไซด

คือ………………………………………………………………………………………………………………… 

2. Facebook 

คือ…………………………………………………………………………………………………………… 

3. Line 

คือ………………………………………………………………………………………………………………... 

4. Instagram 

คือ……………………………………………………………………………………………………………. 

5. แอปพลเิคช่ัน 

คือ………………………………………………………………………………………………………… 

6. อื่น ๆ 

คือ…………………………………………………………………………………………………………………  
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สวนท่ี 4 ความสัมพันธกับลูกคา 

1. คุณคาดหวังอะไรจากลูกคา 

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. คุณคิดวาลูกคาหวังอะไรจากการใหบริการของบริษัทคุณ 

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. ลูกคาแตละประเภทมีความคาดหวังแตกตางหรือไม 

อยางไร…………………………………………………………………………………........................................ 

สวนท่ี 5 ขอมูลปอนกลับจากลูกคา 

1. เว็บไซตของคุณมีวิธีการอยางไรในการใหแนวทางและรบัฟงลูกคาเพื่อประเมินความพึงพอใจ

ไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา 

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. เว็บไซตของคุณมีวิธีการโตตอบกบัลกูคาหรอืไมอยางไร 

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

3. เว็บไซตของคุณมีการจัดการอยางไรเมื่อไดรบัขอมูลจากลูกคาทั้งดานบวกและดานลบ 

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

สวนท่ี 6 ดานคูแขงขัน 

1. เว็บไซตของคูแขงเปนอยางไรเมื่อเปรียบเทียบกบัเว็บไซตของคุณ 

จุดเดน.................................................................................................................................... 

จุดดอย.................................................................................................................................... 

2. เว็บไซตของคุณเมื่อเปรียบเทียบกบัคูแขงแลวควรพัฒนาหรอืปรบัปรุง 

………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. คุณคิดวาคูแขงมีการพฒันาดานการสรางความแตกตางเพื่อการแขงขันกับคุณอยางไร 

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

4. คุณคิดวาธุรกิจของคุณดีกวาคูแขงดานใด อยางไร คุณอธิบาย 

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

5. เมื่อคุณเปรียบเทียบกบัคูแขงแลวคุณคิดวาธุรกิจของคุณควรมีการปรบัปรุงหรือพฒันาในเรื่อง

ใด.............................................................................................................................................. 
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6. เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงแลวแพ็คเกจทัวรของคุณดีกวาคูแขงอยางไร 

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

7. บริษัทของคุณมีพันธมิตรทางการแขงขันหรือไม 

.................................................................................................................................................. 
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ  สกุล นางสาวกมลชนก เซงสวัสด์ิ 

รหัสประจําตัวนักศึกษา 5950121002 

วุฒิการศึกษา 

 วุฒิ ชื่อสถาบัน ปท่ีสําเร็จการศึกษา 

บรหิารธุรกิจบัณฑิต (การตลาด)  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  2559 

 วิทยาเขตตรัง 

การตีพิมพเผยแพรผลงาน 

กมลชนก เซงสวัสด์ิ.  (2561, พฤษภาคม).  คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของ 

 ผูใชบริการออนไลนธุรกจิจําหนายแพ็คเกจทัวร.  การประชุมวิชาการและการประกวด

 นวัตกรรมบัณฑิตศึกษาระดับชาติและนานาชาติ, เชียงใหม. 
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