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Abstract 
 

The objective of this research is ( 1 )  to study the e-service quality of 
Agoda.com website, (2 ) to study satisfaction of the customers who have used online 
room reservation service, and other services via Agoda.com website, and (3) to study 
the relationship between e-service quality and satisfaction of the customers who use 
online room reservation service and other services of Agoda.com website.  

The population used in this study is Thai people who have ever used the 
online room reservation service and other services via Agoda.com website. Due to 
unawareness on the population size, the sample size was therefore calculated under 
uncertainty of the number of population, using Cochran’s Formula. The sample of 400 
persons was acquired and the multi-stage sampling was conducted. The instrument 
applied for data collection is questionnaire, and the statistics applied for data analysis 
include percentage, mean, standard deviation, and Pearson’s Correlation Coefficient. 

The finding of the studying result indicated: (1) the overall e-service 
quality and all of five aspects were at a high level , and the overall customer 
satisfaction was also at a high level.; (2) the positive relationship between e-service 
quality and customer satisfaction is in high level (r=0.720) at statistical significance 
level of .01. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ในปัจจุบนั อินเตอร์เน็ต เขา้มามีบทบาททั้งในชีวติประจาํวนั และการดาํเนินธุรกิจ การ

ขายสินคา้และบริการต่างๆ รวมถึงในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว และโรงแรม ท่ีมีการขยายตวัเป็น

จาํนวนมาก ทาํให้เกิดบริษทัท่ีให้บริการจองห้องพกัออนไลน์ หรือ ตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ 

(Online Travel Agency: OTA) ข้ึน   เป็นจาํนวนมาก ซ่ึงช่วยอาํนวยความสะดวกให้แก่นกัท่องเท่ียว

ทั้งในด้านขอ้มูลของโรงแรม และราคาห้องพกั ทาํให้นักท่องเท่ียวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าว 

ไดต้ลอดเวลา ไม่วา่จะอยูท่ี่บา้น ท่ีทาํงาน ทุกสถานท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ตได ้ซ่ึงบริการ

จองห้องพกัออนไลน์ผ่านตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์น้ี สามารถแสดงสถานการณ์จองไดท้นัทีรวมถึง 

เจา้ของท่ีพกัสามารถปรับราคาและโปรโมชัน่ไดร้วดเร็วตามความตอ้งการ 

 

ตารางท่ี 1.1 แสดงขอ้มูลนกัท่องเท่ียวต่างชาติ ท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย ปี 2557-2561 

 

ปี 2557 2558 2559 2560 2561 

จาํนวนนักท่องเทีย่ว (คน) 24,809,683 29,923,185 32,529,588 35,391,978 38,178,194 

จาํแนกตามจาํนวนวนัทีพ่กัโดยเฉลีย่ 

(วนั) 

9.83 9.47 9.56 9.52 9.29 

จาํแนกตามค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคน 

ต่อวนั (บาท) 

4,809 5,142 5,238 5,404 5,290 

   ท่ีพกั 1,450 1,526 1,530 1,556 1,507 

   อาหารและเคร่ืองด่ืม 935 1,000 1,049 1,110 1,118 

   บริการท่องเท่ียว 183 197 200 209 204 

   พาหนะเดินทาง 489 511 527 530 518 

   ซ้ือสินคา้ท่ีระลึก 1,142 1,251 1,278 1,131 1,285 
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ตารางท่ี 1.1  (ต่อ) 

     

ปี 2557 2558 2559 2560 2561 

   เพ่ือการบนัเทิง 549 587 579 583 481 

   เบ็ดเตลด็ 61 70 74 85 86 

รายได้จากการท่องเทีย่ว (ล้านบาท) 1,172,798 1,457,150 1,633,155 1,831,105 1,876,137 

ท่ีมา: สาํนกังานปลดักระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2561) 

 

จากตารางท่ี 1.1 แสดงถึงการขยายตวัของจาํนวนนักท่องเท่ียวต่างประเทศท่ีเดินทาง 

มาท่องเท่ียวในประเทศไทยแต่ละปีมีจาํนวนมากข้ึน วนัท่ีพกัอาศยัโดยเฉล่ียอยูท่ี่ประมาณ 9-10 วนั 

และค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนเป็นค่าท่ีพักมากท่ีสุด ดังนั้ นจึงเป็นโอกาสของธุรกิจตัวแทนท่องเท่ียว

ออนไลน์ท่ีจะนาํเสนอสินคา้และบริการใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวท่ีมีจาํนวนเพิ่มข้ึนนัน่เอง 

 รูปแบบท่ีพกัในประเทศไทยมีความหลากหลาย โรงแรมระดบัต่างๆ อยู่ทัว่ประเทศ 

ตั้ งแต่โรงแรมหรูระดับห้าดาว รีสอร์ตสไตล์ต่างๆ เซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ อพาร์ตเมนต์ หอพัก 

คอนโดมิเนียมใหเ้ช่าทั้งแบบรายวนั รายเดือน และรายปี ไปจนถึงเกสตเ์ฮาส์ขนาดเล็ก รวมทั้งมีท่ีพกั

แบบโฮมสเตย ์และมีอุทยานแห่งชาติหลายแห่งท่ีมีบริการบา้นพกั จุดกางเต็นท์ และเต็นท์ให้เช่า 

สําหรับนักท่องเท่ียวท่ี ช่ืนชอบและต้องการใกล้ชิดธรรมชาติ รวมทั้ งผู ้ท่ี นิยมการพักผ่อน 

ในบรรยากาศแบบแคม้ป้ิง (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2562) 

 ช่องทางหลกัในการจองตัว๋ ท่ีพกั หรือกิจกรรมท่องเท่ียว ของนกัท่องเท่ียวต่างประเทศ

ท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทย พบวา่ นกัท่องเท่ียวนิยมเลือกวิธีการจองในปี 2561 ไม่แตกต่างจากปี 

2560 มากนัก โดยช่องทางท่ีสําคญั ได้แก่ เว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นออนไลน์ (ร้อยละ 61.15) 

ตวัแทนจาํหน่ายตัว๋/บริษทัทวัร์ (ร้อยละ 32.42) จองกบัโรงแรม/ท่ีพกั (ร้อยละ 9.80) และจองกบัสาย

การบิน (ร้อยละ 6.02) ตามลาํดบั (กลุ่มฐานขอ้มูลการตลาด การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2562) 

แสดงถึงการเขา้มามีบทบาทสาํคญัของธุรกิจตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ และแสดงถึงพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปจากเดิม เป็นการจองท่ีจองตั๋ว ท่ีพัก หรือกิจกรรมท่องเท่ียว ผ่านตวัแทน

ท่องเท่ียวออนไลน์มากข้ึน (ทตัพิชา แสงเพชร และคณะ 2561) 

 การจองห้องพกัออนไลน์ผา่นทางอินเตอร์เนต สร้างความแตกต่างจากการจองห้องพกั

แบบเดิม นาํมาซ่ึงความทา้ทายของตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ เกิดจากเทคโนโลยีท่ีทาํให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงของช่องทางการจดัจาํหน่าย นาํไปสู่การแข่งขนัท่ีมากกว่าเดิม ลูกคา้มีความซับซ้อน

และมีความตอ้งการมากกว่าเดิม โรงแรมต่างๆ สามารถนําเสนอสินคา้ และราคาท่ีถูกกว่า ให้แก่
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ผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรง รวมทั้งมีโอกาสท่ีการใช้เทคโนโลยีขั้นสูงใหม่ๆ ในการเป็นตวัแทนท่องเท่ียว

ออนไลน์จะสามารถเขา้มาในตลาด และมุ่งไปท่ีช่องวา่งทางการตลาดท่ีแตกต่างได ้(Zhang, 2014) 

 นอกจากน้ี การใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ผา่นตวัแทนท่องเท่ียว

ออนไลน์มีค่าใชจ่้ายท่ีถูกกวา่การใชโ้ทรศพัท ์หรือจองผา่นตวัแทนท่องเท่ียวปกติ ซ่ึงไม่ตอ้งสนทนา

กบัพนกังาน รวมทั้งสามารถรับการยืนยนัการจองห้องพกั และบริการอ่ืนๆ ไดท้นัที และส่งผลให้

พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวเปล่ียนไปจากการจองห้องพกัแบบผ่านตวัแทนท่องเท่ียวปกติ เป็นการ

ใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์และบริการอ่ืนๆ ผา่นตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์มากข้ึน (ชยัพฤกษ ์

บุญเลิศ, 2553) 

 ดังท่ีกล่าวมาข้างต้น จึงทําให้ธุรกิจการให้บริการจองท่ีพักผ่านตัวแทนท่องเท่ียว

ออนไลน์ มีทิศทางการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และมีการแข่งขนัสูง โดยเฉพาะธุรกิจตวัแทนท่องเท่ียว

ออนไลน์ ซ่ึงพยายามดึงดูดลูกคา้ดว้ยกลยุทธ์ทางการตลาดต่างๆ เพื่ออาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้

เลือกใช้บริการของตน และเกิดการซ้ือซํ้ า (กนกวรรณ์ โสภกัดี และธีระวฒัน์ จนัทึก, 2559) ซ่ึง

ตัวแทนท่องเท่ียวออนไลน์ เป็นผูใ้ห้บริการด้านการจองท่ีพักโรงแรม รวมถึงบริการด้านการ

ท่องเท่ียวต่างๆ โดยเป็นตวักลางในการใหผู้บ้ริโภคไดพ้บกบับริการจากโรงแรมท่ีพกั ลูกคา้สามารถ

จองใชบ้ริการไดท้นัที ในขณะท่ีผูใ้ห้บริการสามารถนาํเสนอโดยนาํเสนอสิทธิพิเศษ หรือส่วนลด

ให้กับลูกค้าได้ ตัวอย่างเช่น Agoda.com, Expedia.com, Booking.com และ Tripadvisor.com เป็น

ตน้ (นิวฒัน์ ชาตะวิทยากูล, 2557) และยงัมีผูใ้ห้บริการการท่องเท่ียวออนไลน์อ่ืนๆ ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกั 

หรือลูกคา้ชาวไทยเคยใช้บริการ อาทิ Airasiago.com, Hotelsthailand.com และ Hotels.com เป็นตน้ 

(ศิริมงคล ราชสันเทียะ, 2557) ระบบตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ หรือ Online Travel Agency (OTA) 

คือธุรกิจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือทางการตลาด และเคร่ืองมือขายท่ีเน้นความสําคญัของเน้ือหาท่ีถูกตอ้ง 

ชดัเจน เป็นเร่ืองจริง รวมทั้งสามารถตรวจสอบได้ จึงจะทาํให้ลูกคา้ไวว้างใจ นิติยา มหาชานิกะ 

(2557) 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มุ่งทาํความเขา้ใจคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจองท่ีพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบั อโกดา้ เน่ืองจากมีการศึกษา 

พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม มากท่ีสุด  

กวา่ร้อยละ 61 เม่ือเทียบกบัการจองห้องพกัออนไลน์ผา่นเวบ็ไซตท์ั้งหมด (ฐิตาภทัร์ ทรัพยเ์จริญกุล, 

2559) รวมทั้งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของลูกคา้ ต่างก็เป็นปัจจยัสําคญั 

ท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า (นวลอนงค์ ผานดั, 2556) ซ่ึงการศึกษาวิจยัน้ี จะเป็นประโยชน์

กบัอโกดา้ รวมทั้งตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์รายอ่ืนๆ และ Startup รายใหม่ท่ีกาํลงัจะเร่ิมดาํเนินการ

เป็นตัวแทนท่องเท่ียวออนไลน์อีกด้วย นอกจากน้ีการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ 
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การบริการอิเล็กทรอนิกส์ กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีใช้บริการจองท่ีพกัออนไลน์ และบริการ

อ่ืนๆ กบัอโกด้า ทาํให้ทราบว่าจะมีปัจจยัใดบ้างท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงทาํให้

ผูป้ระกอบการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ได้ทราบขอ้มูลท่ีถูกต้องในการเลือกปัจจยัเพื่อนํามา

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม เพื่อจะได้ตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด อนัจะส่งผลให้มีการใชบ้ริการมากข้ึน นาํไปสู่การเพิ่มข้ึนของ

ผลกาํไรในอนาคต 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

2.2  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์ และ

บริการอ่ืนๆ กบัเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

2.3  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความ 

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์และบริการอ่ืนๆกบัเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 
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3.  กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

                        ตัวแปรต้น                    ตัวแปรตาม 

(Independent Variable)          (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.  สมมุติฐานการวจิยั 

 

4.1  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์กบัอโกดา้ ดอทคอม 

 

5. ขอบเขตของการวจิัย 

 

5.1  ด้านประชากร คนไทยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการจองห้องพัก

ออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบัเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม จาํนวน 400 คน เน่ืองจากไม่ทราบขนาด

ประชากรท่ีแน่นอน  จึงคํานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยจํานวนประชากรไม่แน่นอนท่ีระดับ 

ความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคาดเคล่ือน 5% โดยใช้สูตรของ W.G.Cochran (Cochran, 1953)  

ท่ีจาํนวน 384.16 คน ซ่ึงผูว้ิจยัทาํการเก็บข้อมูลจริงจาํนวน 400 ตวัอย่าง ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่าง 

แบบหลายขั้นตอน  

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 

(E-Service Quality)  

1. ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์

2. ดา้นความเท่ียงตรง 

3. ดา้นการตอบสนอง 

4. ดา้นความเช่ือมัน่ 

5. ดา้นเฉพาะบุคคล 

Lee and Lin (2005) 

ความพงึพอใจของลูกค้า 

(Customer Satisfaction) 

ท่ีใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน ์

กบัอโกดา้ ดอทคอม 

Zhao and Ngamkroeckjoti (2014) 

ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 
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5.2  ด้านเนื้อหา การศึกษาคน้ควา้อิสระมุ่งศึกษาความคิดเห็นของผูท่ี้เคยใชบ้ริการจอง

ห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบัอโกดา้ โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีหน่ึง 

ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) และ ศึกษาระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ท่ีใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบัอโกด้า 

ดอทคอม ส่วนท่ีสอง คือ การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบัความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์กบัอโกดา้ ดอทคอม 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1  คุ ณ ภ าพ ก ารบ ริก ารอิ เล็ก ท รอ นิ ก ส์  ห ม ายถึ ง  ก ารรับ รู้ข องลู ก ค้าใน เข ต

กรุงเทพมหานคร เก่ียวกบัการส่งมอบสินคา้และบริการโดยนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ เขา้มาช่วยให้

เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในกระบวนการซ้ือขายและการจดัส่งสินคา้และบริการท่ีมีต่อ 

อโกดา้ 

  6.1.1  ด้ าน ก ารออกแบบ เว็ บ ไซ ต์  ห ม าย ถึ ง  ก าร รั บ รู้ ข อ ง ลู ก ค้ าใน เข ต

กรุงเทพมหานคร ถึงระดบัความเป็นมิตรกบัผูใ้ช้ ในการใช้บริการจากอโกดา้ หน้าตา การจดัวางของ

เวบ็ไซต ์ความรวดเร็ว และง่ายดายในการใหบ้ริการจองท่ีพกัและบริการอ่ืนๆ 

6.1.2  ด้านความเที่ยงตรง หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เก่ียวกบัความถูกตอ้งเท่ียงตรง และความปลอดภยัของบริการ ซ่ึงไดรั้บจากอโกดา้ ความจริงใจใน

การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ ระบบการจอง และการชาํระเงินมีความถูกตอ้ง และปลอดภยั 

6.1.3  ด้านการตอบสนอง หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

เก่ียวกับการตอบสนองต่อการติดต่อของลูกคา้ และการให้ความช่วยเหลือซ่ึงได้รับจากอโกด้า  

การให้บริการด้วยความรวดเร็ว ยินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้หากเกิดปัญหา ตลอดจนไม่ละเลยท่ีจะ

ตอบสนองต่อคาํร้องขอของลูกคา้ 

6.1.4  ด้านความเช่ือมั่น หมายถึง การรับรู้ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

เก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ซ่ึงไดรั้บรู้ผ่านการนาํเสนอจากอโกดา้ การเป็นผูใ้ห้บริการจอง 

ท่ีพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ และขอ้มลูต่างๆ

ท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตมี์ความน่าเช่ือถือ 

6.1.5  ด้านเฉพาะบุคคล หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ถึง

ระดบันาํเสนอของอโกดา้ วา่มีความแตกต่างกนัของการนาํเสนอสินคา้ และบริการ ซ่ึงจะสร้างความ

พึงพอใจเฉพาะบุคคล ตอบสนองต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความปรารถนาแตกต่างกนั
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ได ้การส่งข่าวสารหรืออีเมล์ถึงลูกคา้ นาํเสนอท่ีพกัและบริการอ่ืนๆ สําหรับลูกคา้ไดต้รงกบัความ

สนใจของลูกคา้ รวมทั้งมีการรับรองหรือการใหค้ะแนนจากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 

 6.2  ความพงึพอใจของลูกค้า หมายถึง ระดบัของความรู้สึกของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงเกิดข้ึน เม่ือมีการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัในการบริการท่ีได้รับจากอโกด้า รวมถึง 

ความพึงพอใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆจากอโกดา้ และ

ความรู้สึกจากการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีท่ีนาํไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีกในอนาคต 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ทราบขอ้มูลคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้

บริการจองท่ีพกัและใช้บริการอ่ืนๆ ของอโกดา้และนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บมาปรับใช้ในการวางแผนกล

ยทุธ์ทางการตลาด 

7.2  นําผลลัพธ์ท่ีได้มาเป็นข้อมูลทางการตลาดในการพัฒนาคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์บนเว็บไซด์สําหรับผูป้ระกอบการตัวแทนท่องเท่ียวออนไลน์ เพื่อสร้างความ 

พึงพอใจแก่ลูกคา้อย่างตรงจุดอนัจะทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ าและทาํให้มีลูกคา้เพิ่มข้ึนส่งผลให้ธุรกิจมี

กาํไรมากข้ึน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความ 

พึงพอใจของผู ้ใช้บริการตัวแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกด้า ดอทคอม ผู ้วิจ ัยได้

ทาํการศึกษา และรวบรวมแนวคิด และทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ

ความคิดสาํหรับงานวจิยั ดงัน้ี 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

 3.  ขอ้มูลเก่ียวกบัเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม (Agoda.com) 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

 

แนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) มีการศึกษาวิจยัมายาวนาน และ

แพร่หลาย อาทิ “SERVQUAL” ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ซ่ึงประเมินทศันคติ

ของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการ

ดงักล่าวประกอบดว้ย 10 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1.  ความเท่ียงตรง (Reliability) ความคงท่ีของผลการปฏิบติังาน การบริการลูกคา้อยา่ง

ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผดิพลาด และตรงตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การให้บริการด้วยความเต็มใจ มีความพร้อม 

ของพนกังานในการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามระยะเวลาท่ีกาํหนด และทนัต่อตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

3.  ความสามารถ (Competence) พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถและ

ทกัษะในงานใหบ้ริการ 

4.  การเขา้ถึงได ้(Access) การอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ สามารถ

เขา้มาติดต่อไดง่้าย 
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5.  อชัฌาสัย (Courtesy) การแสดงความสุภาพ ความเคารพ ความเป็นมิตร การคาํนึงถึง

ความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

6.  การส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายขอ้มูลสินคา้และบริการ 

ใหลู้กคา้เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) มีความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ และความไวว้างใจ

ใหก้บัลูกคา้ 

8.  ความปลอดภยั (Security) ลูกค้าไม่มีอนัตราย ปราศจากความเส่ียง ปัญหาต่างๆ 

รวมทั้งขอ้สงสัย 

9.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding/Knowledge Customer) เขา้ใจความตอ้งการของ

ลูกคา้ ใหค้วามสนใจ และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

10. การสัมผสัได้ (Tangibles) รวมถึงการจับต้องได้ของบริการ สถานท่ีสําหรับ

ใหบ้ริการมีความพร้อม รวมถึงบุคลิกภาพ และการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์ประกอบของคุณภาพ 

การให้บริการ 

 

1. ความเท่ียงตรง (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. ความสามารถ (Competence) 

4. การเขา้ถึงได ้(Access) 

5. อชัฌาสยั (Courtesy) 

6. การส่ือสาร (Communication) 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

8. ความปลอดภยั (Security) 

9. การสมัผสัได ้(Tangibles) 

10. ความเขา้ใจลูกคา้  

    (Understanding/Knowledge  

    the Customer) 

การบอกปากต่อปาก 

(Word of Mouth) 

ความตอ้งการ 

ส่วนบุคคล 

(Personal Needs) 

ประสบการณ์ 

ในอดีต 

(Past Experience) 

การบริการ 

ท่ีคาดหวงั 

 (Expected Service) 

การบริการท่ีรับรู้ 

(Perceived Service) 

การรับรู้ 

คุณภาพการบริการ 

 (Perceived  

Service Quality) 

ภาพท่ี 2.1 แสดงแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
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 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้ศึกษารูปแบบของการวดัคุณภาพการ

บริการในบริษทัและหน่วยงานต่างๆ โดยพิจารณาช่องวา่งท่ีมีระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้

ของลูกค้าท่ีมีต่อการรับบริการ โดยเรียกว่าแบบจาํลองช่องว่าง (Gap Model) ซ่ึงประกอบด้วย

ช่องวา่ง 5 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1.  ช่องว่างการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ กบัการจดัการ (ช่องว่างท่ี 1) การรับรู้น้ี

เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ต่อการบริการท่ีมีคุณภาพ ช่องว่างน้ีจะส่งผลถึงการประเมิน

ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ  

2.  ช่องวา่งการรับรู้ และการกาํหนดคุณภาพการบริการ (ช่องวา่งท่ี 2) ช่องวา่งน้ีส่งผล

ต่อคุณภาพการบริการจากมุมมองของลูกคา้ 

3.  ช่องว่างการกําหนดคุณภาพการบริการ และการบริการแก่ลูกค้า (ช่องว่างท่ี 3) 

ช่องวา่งน้ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการจากจุดยนืของลูกคา้ 

4.  ช่องวา่งการบริการแก่ลูกคา้ และการส่ือสารถึงลูกคา้ (ช่องวา่งท่ี 4) ช่องวา่งน้ีส่งผล

ต่อคุณภาพการบริการจากจุดยนืของลูกคา้ 

5.  ช่องว่างการบริการท่ีคาดหวงั และการบริการท่ีรับรู้ (ช่องวา่งท่ี 5) คุณภาพท่ีลูกคา้

รับรู้ในบริการ คือส่วนสําคญั และเป็นแนวทางของช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั และการ

บริการท่ีรับรู้ แสดงแบบจาํลองตามภาพท่ี 2.1 

 ต่อมาในปี 1988 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้พฒันาการวดัคุณภาพ

การบริการ โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.  การสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆทางกายภาพ เคร่ืองมืออุปกรณ์

และการแสดงออกถึงการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

 2.  ความเท่ียงตรง (Reliability) ความสามารถในการให้บริการตามสัญญา ตรงตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนทาํใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจ 

 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจในการให้บริการช่วยเหลือลูกค้าและ

นาํเสนอบริการท่ีมีความพร้อม และครบถว้น 

 4.  ความเช่ือมัน่ (Assurance) ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และอชัฌาสัยท่ีดีของพนักงาน 

และความสามารถของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่และความมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

 5.  ความเขา้ใจ (Empathy) ความเอาใจใส่  และการให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

ซ่ึงแตกต่างกนัไปแต่ละบุคคล 
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ภาพท่ี 2.2 แสดงแบบจาํลองคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

การส่ือสารปากต่อปาก 

(Word of Mouth 

Communications) 

 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

 (Personal Needs) 

ประสบการณ์ 

ในอดีต 

(Past Experience) 

การบริการท่ีคาดหวงั 

 (Expected Service) 

การบริการท่ีรับรู้ 

(Perceived Service) 

การแปลความหมายการรับรู้  

เป็นการกาํหนดคุณภาพการบริการ 

 (Translation of Perceptions into  

Service Quality Specs.) 

การรับรู้การจดัการความคาดหวงัของลูกคา้ 

 (Management Perceptions of  

Consumer Expectation) 

 

การรับรู้การจดัการความคาดหวงัของลูกคา้ 

 (Management Perceptions of  

Consumer Expectation) 

 

การส่ือสารถึงลูกคา้ 

 (External Communications to  

Customer) 

ช่องวา่งท่ี 1 

(GAP 1) 

ช่องวา่งท่ี 2 

(GAP 2) 

ช่องวา่งท่ี 3 

(GAP 3) 

ช่องวา่งท่ี 5 

(GAP 5) 

ช่องวา่งท่ี 4 

(GAP 4) 

ลูกค้า 

(Customer) 

นักการตลาด 

(Marketer) 
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 1.1 คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

 อย่างไรก็ตาม จากการขยายตัวของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  

ในปั จจุบันการว ัดคุณภาพการบริการต้องมีความเหมาะสมกับบริบทของธุรกิจ และบริการ 

ท่ีเปล่ียนแปลงไป ดังนั้นจึงเร่ิมมีงานวิจยัท่ีศึกษาการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ 

มากข้ึน (ภาณุพงศ,์ 2560) 

 Jurgita (2015 อา้งถึงใน รนิดา จนัทร์พรหม, 2558) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์  (E-Service Quality) คือ ประสิทธิภาพการให้บริการของผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการทาง

ออนไลน์ โดยการนําเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต มาใช้ในการส่ือสารกันระหว่างผูใ้ห้บริการ และ

ผูบ้ริโภคเพื่อสร้างช่องทางในการให้บริการแบบใหม่ รวมถึงผูใ้ห้บริการสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว มีการแจกแจงรายละเอียดการรับประกนัสินคา้และนโยบายความเป็นส่วนตวัในเวบ็ไซต ์ 

มีนโยบายการคืนสินคา้และการรับประกนัสินคา้แสดงไวใ้นเวบ็ไซต์อยา่งชดัเจน รวมทั้งสามารถ

ช่วยใหก้ารทาํธุรกรรมไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และมีความน่าเช่ือถือ 

 วราพรรณ อภิศุภะโชค และศิริพร เลิศไพศาลวงศ์ (2560) กล่าวว่า คุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์    (E-Service Quality) คือ การใช้เวบ็ไซต์ในการอาํนวยความสะดวกอย่างมี

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการซ้ือขายส่งผา่นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) กล่าวว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-

Service Quality) คือ การส่งมอบบริการ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงเว็บไซต์ศูนย์

ให้บริการขอ้มูลและอุปกรณ์มือถือ โดยผูใ้ห้บริการระบบ  และผูใ้ช้งานจะใช้ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์

ร่วมกนัผ่านทางอินเทอร์เน็ต จนเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดีต่อการให้บริการ และ

ความสอดคล้องระหว่างส่ิงท่ีผูใ้ช้งานคาดหวงัและรับรู้ต่อการให้บริการระบบนั้ น และกลบัมา 

ใชบ้ริการระบบอีก 

 Zeithaml, Parasuraman and Malhotra (2000 อ้างถึงใน Zeithaml, Parasuraman & 

Malhotra 2002) กล่าววา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) คือระดบัท่ีเวบ็ไซต์

เอ้ืออาํนวยใหเ้กิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในการซ้ือขาย และการจดัส่งสินคา้และบริการ 

 1.2 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

 อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบนัมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการเพิ่มลูกคา้

มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นเว็บไซต์ หรือเครือข่ายทางสังคม จึงได้มีการนําแนวคิดเร่ืองคุณภาพ 

การให้บริการ (Service Quality) พฒันาเป็น คุณภาพการให้บริการออนไลน์อิเล็กทรอนิกส์

(E-Service Quality) เช่น 
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 Lee and Lin (2005) กล่าวว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality)  

มี 5 องคป์ระกอบ ตามภาพท่ี 2.3 ดงัน้ี 

 1.  ด้านการออกแบบเว็บไซต์ (Web site design) คือ การรับรู้ของลูกคา้ถึงระดับ

ความเป็นมิตรกบัผูใ้ช้ในการใช้ร้านคา้ออนไลน์  การออกแบบเว็บไซต์เป็นส่ิงสําคญัของธุรกิจ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ แนวทางการออกแบบเว็บไซต์ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้ และส่ือสารกับลูกค้า 

เพื่อให้เป็นเวบ็ไซต์ท่ีมีคุณภาพ ประกอบด้วย 7 ดา้น หรือ 7 C’s ดงัน้ี (Yen & Tseng, 2014 อา้งถึง

ใน อาริยา ลีลารัศมี 2559) 

  1.1 รูป แบ บ  (Context) รูป แบ บ การจัดวางองค์ป ระกอบ ต่างๆโดยรวม 

ในเว็บไซต์ จะตอ้งคาํนึงถึงความสวยงาม และประโยชน์ในการใช้งาน มีการแยกส่วนของหน้า

เอกสารเป็นส่วนๆ เพื่อสะดวกในการค้นหาข้อมูล มีการแบ่งช่อง เพื่อแสดงข้อมูลปลายทาง 

ท่ีเช่ือมโยงไว ้และโครงสร้างทั้งหมดท่ีสร้างไว ้สาํหรับนาํผูใ้ชบ้ริการไปยงัส่วนต่างๆได ้

  1.2  เน้ือหา (Content) รายละเอียดของขอ้มูลบนเวบ็ไซต์ เช่น เน้ือหาเก่ียวกบั

บริษทั ประวติัความเป็นมา ท่ีตั้ ง แผนท่ี รายการสินค้า เน้ือหาชัดเจน การบรรยายถึงคุณสมบัติ 

ของสินคา้ และบริการนั้นๆ มีความเป็นระเบียบถูกตอ้ง สวยงาม และเป็นปัจจุบนั รวมทั้งมีความ

กระชบั เขา้ใจง่าย ไม่สั้นเกินไป หรือยาวเกินไป 

  1.3  ชุมชนเพื่อการติดต่อส่ือสาร (Community) ส่วนท่ีให้ลูกคา้สามารถแสดง

ความคิดเห็นได้ โดยอาจแสดงความคิดเห็นบนกระทูใ้นเวบ็ไซต์ มีเคร่ืองมือสําหรับติดต่อภายใน

ของลูกคา้ท่ีมีความสนใจในเร่ืองเดียวกนัเป็นการอาํนวยความสะดวกในการแสดงความคิดเห็น หรือ

แลกเปล่ียนข้อมูล และมีส่ือสังคมออนไลน์ รูปแบบอ่ืนๆ สําหรับการประชาสัมพนัธ์เว็บไซต ์ 

ช่วยให้กระจายเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความสนใจในสินคา้และบริการของบริษทัไดอ้ยา่งทัว่ถึง อีกทั้ง

ยงัสามารถแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารของสินคา้และบริการ ไปยงัส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆไดอี้กดว้ย 

  1.4  การปรับแต่ง (Customization) ส่วนท่ี เปิดให้ ลูกค้าท่ี เข้ามาใช้บริการ

เวบ็ไซต์สามารถสมคัรสมาชิก บนัทึกขอ้มูล และปรับปรุงแก้ไขขอ้มูลส่วนบุคคลได้ตลอดเวลา 

ออกแบบใหง่้ายต่อการปรับแต่ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

  1.5  การส่ือสาร (Communication) ส่วนของข้อมูลท่ีอยู่ เพื่อให้ลูกคา้สามารถ

ส่ือสารกบัทางเว็บไซต์ได้ ในการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ เวบ็ไซต์ควรมีระบบการแจง้ข่าวสาร

อตัโนมติัจากลูกคา้ไปยงัเวบ็ไซต ์อาจจะอยูใ่นรูปแบบระบบการถามตอบ โหวต และสมุดเยีย่มหรือ

การส่งข่าวสารเขา้อีเมลข์องลูกคา้ 

  1.6  การเช่ือมโยง (Connection) ส่วนของเครือข่ายควรมีระบบเช่ือมโยงจาก

หนา้เวบ็ไซต ์ไปยงัเวบ็ไซตอ่ื์นๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้ง 
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 1.7  การคา้ (Commerce) ส่วนของการสั่งซ้ือ ควรออกแบบวิธีทาํรายการสั่งซ้ือ

อยา่งเป็นขั้นตอน รวมทั้งอธิบายรายละเอียด กฎระเบียบการใชง้านต่างๆ ไวอ้ยา่งรัดกุม และชดัเจน 

 2.  ด้านความเท่ียงตรง (Reliability) คือ การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัความถูกตอ้ง

เท่ียงตรงและความปลอดภยัของบริการ ซ่ึงไดรั้บการนาํเสนอจากร้านคา้ออนไลน์ ความเท่ียงตรง

เป็นปัจจยัสําคญัในการประเมินคุณภาพการบริการโดยทัว่ไป และเป็นปัจจยัสําคญัในการประเมิน

คุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เช่นกนั ซ่ึงความเท่ียงตรงทาํให้ลูกคา้ตระหนกัถึงความ

คงเส้นคงวา และความน่าเช่ือถือของธุรกิจ โดยมีลกัษณะดงัน้ี (Omar, Saadan & Seman, 2015) 

 2.1  การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง แม่นยาํ 

 2.2  การบริการสาํเร็จตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 2.3  ธุรกิจมีความซ่ือสัตย ์โปร่งใส ในการนาํเสนอสินคา้ และบริการ 

 2.4  การใหบ้ริการออนไลน์มีความถูกตอ้งสมํ่าเสมอ 

 2.5  การรักษาสัญญาในการใหบ้ริการ 

 2.6  การรักษาสัญญาในการส่งเสริมการขาย 

 2.7  การบนัทึกขอ้มูลการจองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 2.8  เวบ็ไซตเ์ปิดใหบ้ริการเสมอ 

 3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  คือ การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัการตอบสนอง 

และความช่วยเหลือของบริการ ซ่ึงไดรั้บการนาํเสนอจากร้านคา้ออนไลน์ การตอบสนองเป็นการรับรู้

ของลูกคา้เก่ียวกบัการไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือตอ้งการโดยอตัโนมติั หรือโดยบุคลากรของธุรกิจ 

อาทิ การตอบคาํถามทางอีเมล์ทั้งแบบอตัโนมติั และแบบการตอบโดยบุคลากรของธุรกิจ และการ

แสดงความจริงใจในการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ ทั้งน้ีการตอบสนองเป็นปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

การร้องเรียนของลูกคา้อีกดว้ย (Swaid & Wigand, 2009) 

 4.  ดา้นความเช่ือมัน่ (Trust) คือ การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบักลไกความน่าเช่ือถือ 

ซ่ึงไดรั้บการนาํเสนอจากร้านคา้ออนไลน์ ความเช่ือมัน่เป็นส่ิงสําคญัท่ีสุด ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์

ระยะยาวกบัลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เป็นความลบั 

และความมุ่งมัน่ท่ีจะนาํเสนอสินคา้และบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ ความเช่ือมัน่เป็นรูปแบบโดยทัว่ไป

ระหว่างบริษทั และลูกค้า โดยมีลักษณะดังน้ี (Singh & Sirdeshmukh, 2000 อ้างถึงใน Al-dweeri et al., 

2017) 

 4.1  การมีประสิทธิภาพ สมรรถนะท่ีจาํเป็นในการนาํเสนอสินคา้และบริการ 

แก่ลูกคา้ 

 4.2  ความเอาใจใส่ ใส่ใจต่อความสนใจของลูกคา้ 
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 5.  ด้านเฉพาะบุคคล (Personalization) คือ  การรับรู้ของลูกค้าถึงระดับของส่ิง 

ท่ีร้านคา้ออนไลน์นาํเสนอ วา่มีความแตกต่างของบริการ ซ่ึงสร้างความพึงพอใจเฉพาะ ตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคลได ้ ความเฉพาะบุคคล เก่ียวขอ้งกบักระบวนการรวบรวมขอ้มูล

ของลูกคา้ ในระหวา่งการปฏิสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงทาํให้ธุรกิจสามารถนาํเสนอสินคา้และบริการให้ดบั

ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ในลักษณะเฉพาะบุคคลตามความต้องการของลูกค้าแต่ละคน โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อทาํให้ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใชสิ้นคา้และบริการดีข้ึน (Bonett, 2001) 

ทั้งน้ี ความเฉพาะบุคคลสามารถเพิ่มมูลค่าใหก้บัธุรกิจ หากสามารถแสดง ให้เห็นถึงส่ิงท่ีดีเหล่าน้ีได ้

(Goy, Ardissono & Petrone, 2007) 

 5.1  การจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management 

หรือ CRM) กล่าวคือ หากความเฉพาะบุคคลสนบัสนุนความสัมพนัธ์ระยะยาว ระหวา่งธุรกิจ และลูกคา้

ได ้ความเฉพาะบุคคลจะช่วยเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 5.2  คุณ ภาพของส่ิงท่ีนําเสนอ (Quality of Offer) เช่น  สินค้าและบริการ  

ถูกพฒันาใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน เป็นตน้ 

 5.3  การใชง้านไดข้องเวบ็ไซต ์(Usability of the Website) กล่าวคือ ความเฉพาะ

บุคคลในปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีระหวา่งกนั สามรถทาํใหลู้กคา้สามารถเขา้มาใชง้านเวบ็ไซตไ์ดง่้ายกวา่ 

 5.4  การบูรณาการกับงานสนับสนุนในธุรกิจ (Backoffice Integration) เช่น 

ความเฉพาะบุคคลสามารถสนับสนุนการทํางานร่วมกันอย่างยืดหยุ่น ระหว่างผู ้ผลิตสินค้า 

(Suppliers) ได ้
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ภาพท่ี 2.3 แสดงแบบจาํลองตามการศึกษาของ Lee and Lin (2005)  

 

 นอกจากน้ี ยงัมีผูศึ้กษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

โดยมีองคป์ระกอบแตกต่างกนัไป ดงัตารางท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

การออกแบบเวบ็ไซต ์

(Web site design) 

คุณภาพการบริการ 

อเิลก็ทรอนิกส์  

(E-Service Quality) 

ความเท่ียงตรง  

(Reliability) 

การตอบสนอง  

(Responsiveness) 

ความเช่ือมัน่ 

(Trust) 

เฉพาะบุคคล  

(Personalization) 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

(Customer Satisfaction) 

ความตั้งใจซ้ือ 

(Purchase Intentions) 

คุณภาพการบริการโดยรวม 

(Overall Service Quality) 
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ตารางท่ี 2.1  องค์ประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ท่ีเคยมีผูท้าํ

 การศึกษาวจิยั 

 

ผู้วจิยั Yoo and Donthu (2001) Zavareh et al. (2012) Swaid and Wigand (2009) 

หัวข้อการศึกษาวจิยั พฒันาแบบวดัการรับรู้

คุณภาพของเวบ็ไซตช็์อป

ป้ิงผา่นอินเตอร์เนต 

(SITQUAL) 

ศึกษาองคป์ระกอบของ

คุณภาพการบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ และการส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน

การบริการของธนาคารผา่น

อินเตอร์เนต 

การวดัคุณภาพการบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์: การพฒันา

มาตรวดัและการตรวจสอบ

ความถูกตอ้งในขั้นตน้ 

องค์ประกอบของ 

E-Service Quality 

1.  การใชง้านง่าย 

     (Ease of use) 

2.  การออกแบบสวยงาม  

     (Aesthetic Design) 

3.  ความรวดเร็วในการ

 ประมวลผล  

     (Processing Speed) 

4. ความปลอดภยั 

    (Security) 

1. บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และ

 ความเท่ียงตรง 

    (Efficient and Reliable 

 Services) 

2. การเติมเตม็ความตอ้งการ  

    (Fulfilment) 

2. ความปลอดภยั/ความเช่ือมัน่ 

    (Security/Trust) 

3. รูปแบบสวยงาม 

    (Site aesthetic) 

4. การตอบสนอง/การติดต่อ  

    (Responsiveness/Contact) 

5. การใชง้านง่าย 

    (Ease of use) 

1.  การออกแบบเวบ็ไซต ์ 

     (Website Design) 

2.  การใชง้านเวบ็ไซต ์ 

     (Website Usability) 

3.  คุณภาพของขอ้มูล  

     (Information Quality) 

4.  ความเท่ียงตรงของบริการ  

     (Service Reliability) 

5.  การตอบสนอง  

     (Responsiveness) 

6.  ความเช่ือมัน่  

     (Assurance) 

7.  ความเฉพาะบุคคล  

    (Personalization) 
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2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 

Kotler and Keller (2006 อา้งถึงใน ธชัพล ใยบวัเทศ 2556) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ 

ระดบัของความรู้สึกเม่ือเกิดการเทียบระหวา่งบริการท่ีรับรู้ กบัส่ิงท่ีคาดหวงัของบุคคล โดยลูกคา้

สามารถรับรู้ถึงระดบัความพึงพอใจได ้ดงัน้ี 

1.  ผลท่ีรับรู้ตํ่ากวา่ความคาดหวงัไวจ้ะรู้สึกไม่พึงพอใจ 

2.  ผลท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงัไวจ้ะรู้สึกพึงพอใจ 

3.  ผลท่ีรับรู้สูงกวา่ท่ีความคาดหวงัไวจ้ะรู้สึกพึงพอใจมาก 

กาํพล แกว้สมนึก (2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติของ

บุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงการประเมินค่าวา่ความรู้สึก หรือมีทศันคติต่อส่ิงนั้น

เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ ความรู้สึกหรือทศันคติในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือมี

ความสุข ปราศจากความเป็นทุกข์ได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน หรือบรรลุจุดมุ่งหมาย 

ในระดับหน่ึงต่อส่ิงนั้ น แสดงให้เห็นสภาพของความพึงพอใจในส่ิงนั้ นด้วย แต่ถ้าเป็นความรู้สึก 

ท่ีปราศจากความสุข มีความทุกข์ ไดรั้บการตอบสนองไม่สมบูรณ์ครบถ้วน หรือไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย 

ในระดับหน่ึงต่อส่ิงนั้ น ก็จะมีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบ แสดงให้เห็นสภาพของความ 

ไม่พึงพอใจต่อส่ิงนั้นดว้ย ทั้งน้ีความพึงพอใจอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาและสถานการณ์

แวดลอ้มอ่ืนๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

Oliver (1997 อา้งถึงใน Giese & Cote 2000) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ การ

ตอบสนอง เติมเต็มลูกคา้ เป็นการตดัสินลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือตวัของผลิตภณัฑ์

หรือบริการท่ีถูกนาํเสนอ ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจนั้นข้ึนอยู่กบัการเติมเต็มท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

บริโภค รวมถึงระดบัของการเติมเตม็ท่ีตํ่าไปหรือสูงไป 

Blanchard and Galloway (1994 อา้งถึงใน Santouridis 2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

ของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ผลของการรับรู้ของคุณ ค่าท่ีได้รับในการติดต่อหรือ

ความสัมพนัธ์ ท่ีคุณค่าเท่าเทียมกนัคุณภาพท่ีไดรั้บ 

Mullins (1954 อ้างถึงใน หทยัรัตน์ บรรลือ, 2556) เสนอแนวคิดในการสร้างความ 

พึงพอใจในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ดงัน้ี 

1.  การบริการเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  

ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การบริการตรงเวลา (Timely Service) คือ การบริการท่ีตรงต่อเวลาไม่ตอ้งให้ลูกคา้

คอยนาน 
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3. การบริการเพียงพอ (Ample Service) คือ การบริการดา้นวสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี เวลา 

อยา่งเพียงพอ และเหมาะสม ทั้งดา้นปริมาณท่ีเพียงพอ การบริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณภาพท่ีดีดว้ย 

4. การบริการต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การบริการตลอดเวลา ไม่หยุด

ใหบ้ริการบ่อยๆ 

5. การบริการกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การบริการท่ีมีการพฒันาคุณภาพ และ

ความสามารถของผูใ้ห้บริการ รวมทั้งมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่ออาํนวยความสะดวก และสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ 

ประโยชน์จากการจดัการความพึงพอใจของลูกคา้ ธุรกิจสามารถท่ีจะนาํความพึงพอใจ

ท่ีลูกคา้มี มาใช้ประโยชน์กบัธุรกิจได ้ดงัน้ี (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547 อา้งถึงใน กาํพล แกว้สมนึก, 

2552) 

1. การสร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจ โดยเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้า 

ใหม้ากข้ึน เพื่อนาํไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

2.  การสร้างผลกาํไรในระยะยาว ถ้าธุรกิจสามารถรักษาลูกคา้ท่ีดีไวใ้นปริมาณมาก  

จะสร้างผลกาํไรมากกวา่การหาลูกคา้ใหม่ เขา้มาทดแทนลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยูเ่สมอ 

3.  ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะช่วยกระจายข่าว และบอกต่อแบบปากต่อปาก  

ทาํให้คนรู้จกัเพิ่มข้ึน ซ่ึงบอกต่อแบบปากต่อปากเป็นแหล่งขอ้มูลสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้ใหม่ 

ท่ีใชใ้นการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 

4.  ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะเป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความ

ผดิพลาดในการบริการลูกคา้ประจาํมีแนวโนม้ท่ีจะใหอ้ภยักบัความผดิพลาดของธุรกิจไดม้ากกวา่ 

อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบนัมีธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มากข้ึน ซ่ึงรูปแบบสินคา้และ

บริการเปล่ียนไป อยู่ในแพลตฟอร์มออนไลน์มากข้ึนตามไปด้วย จึงมีแนวคิดท่ีจะพฒันาการ

ประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคสาํหรับธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ข้ึน 

ศุภกานต ์จงธนพิพฒัน์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Satisfaction) 

คือ ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นผลจากประสบการณ์ และส่ิง 

ท่ีไดรั้บจากผูจ้าํหน่ายสินคา้ และบริการบนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

Anderson and Srinivasan (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ คือ ความ

พอใจของลูกคา้กบัประสบการณ์การซ้ือของลูกคา้ กบัหน่วยงานพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ี 

ยงัได้ปรับปรุงแบบสอบถามความพึงพอใจของ Oliver (1980 อ้างถึงใน Anderson & Srinivasan 

2003) ให้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (E-Satisfaction) ซ่ึงก็เป็นท่ีนิยมใช ้

ในการศึกษาวิจยัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในแพลตฟอร์มออนไลน์ต่างๆ อยูพ่อสมควร (Azam, 
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Qiang & Abdullah, 2012: Zhao and Ngamkroeckjoti, 2014: Khan, Liang & Shahzad, 2015: ศุภกานต ์ 

จงธนพิพฒัน์, 2552) 

 

3. ข้อมูลเกีย่วกบัเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม (Agoda.com) 

 

อโกด้า (Nasdaq: BKNG) เป็นหน่ึงในผูใ้ห้บริการการจองท่ีพกัออนไลน์ท่ีเติบโตเร็ว

ท่ีสุดในโลก บริษทัสตาร์ทอพัน้ีก่อตั้งข้ึนในปี 2005 และขยายธุรกิจอย่างรวดเร็วไปทัว่เอเชียในปี 

2007 อโกด้ากลายเป็นส่วนหน่ึงของเครือ Booking Holdings Inc. บริษทัผูใ้ห้บริการการจองท่ีพกั

ออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก อโกด้ามีสํานักงานใหญ่อยู่ในประเทศสิงคโปร์ และสํานักงานย่อย 

อีก 53 แห่งในเมืองใหญ่กว่า 30 ประเทศ พร้อมพนักงานมากกว่า 3,700 คนทั่วโลกให้บริการ 

ในภาษาต่างๆมากกว่า 38 ภาษา อโกด้ามีพนัธมิตรท่ีพกัมากกว่า 2 ล้านแห่ง ซ่ึงรวมท่ีพกัประเภท 

อพาร์ตเมนต ์วิลลา บา้นพกัส่วนตวั และโรงแรม พร้อมรีววิจาํนวน 15 ลา้นรีววิท่ีเช่ือถือไดจ้ากผูเ้ขา้

พกัจริง นอกจากน้ี อโกดา้ยงัเป็นผูริ้เร่ิมการให้บริการท่ีพกัส่วนตวัประเภทวลิลา และบา้นพกันบัแต่

แรกเร่ิมอีกดว้ย ทั้งน้ี นอกจากบริการห้องพกั อโกดา้ยงัมีบริการจองตัว๋เคร่ืองบิน รถรับส่งสนามบิน 

บริการเช่ารถ บริการบา้นเช่า ซ่ึงเป็นบริการใหม่ บริการจองแพค็เกจทวัร์ และมีการส่งเสริมการขาย

โดยการแจง้รหสัส่วนลด  (www.agoda.com, 2019) ดงัภาพท่ี 2.4, 2.5, 2.6, 2.7, 2.8, 2.9 และ 2.10 

 หน่ึงในวิสัยทัศน์ของ Booking Holdings Inc. คือ Agoda เป็นผูน้ําในการให้บริการ 

จองหอ้งพกัออนไลน์ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค (Booking Holdings Inc., 2019) 

 อโกดา้ให้การบริการท่ีเช่ือมโยงลูกคา้ผูแ้สวงหาโรงแรมราคาประหยดักบั ผูค้า้ส่งดา้น

การท่องเท่ียวไวด้้วยกันหุ้นส่วนท่ีเลือกสรรมา ล้วนแล้วแต่เป็นบริษัทขนาดใหญ่ท่ีมีช่ือเสียง  

มีประวติัการดาํเนินงานยาวนานทั้งในเอเชียและทัว่โลกและได้รับการรับรองจากองค์กรชั้นนํา

ต่อไปน้ี 

ASTA (American Society of Travel Agents) 

IATA (International Air Transport Association) 

PATA (Pacific Asia Travel Association) 

HKTA (Hong Kong Tourist Association) 

ATTA (Association of Thai Travel Agents) 

TIC (Travel Industry Council) 
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 หลักการขององค์กรคือ การเป็นผูใ้ห้บริการห้องพกัของโรงแรมพร้อมส่วนลดและ

ผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัการท่องเท่ียวอ่ืนๆ อนัดบั 1 บนอินเทอร์เน็ต การจองห้องพกัทางอินเทอร์เน็ต 

เป็นส่ิงใหม่ อโกด้าจึงพยายามอย่างสุดความสามารถในการให้บริการท่ีมีคุณภาพและน่าเช่ือถือ  

จึงกาํหนดให้มี "การรับประกนัความปลอดภยัในการชาํระเงินและการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล" 

(Shop Safe and Privacy Guarantee) เพื่อใหส้ามารถใชบ้ริการของอโกดา้ไดด้ว้ยความมัน่ใจ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.4 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการจองห้องพกั (www.agoda.com, 2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.5 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการจองตัว๋เคร่ืองบิน (www.agoda.com, 2019) 
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ภาพท่ี 2.6 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการรถรับส่งสนามบิน (www.agoda.com, 2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.7 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการรถเช่า (www.agoda.com, 2019) 
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ภาพท่ี 2.8 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการบา้นเช่า (www.agoda.com, 2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.9 แสดงหนา้เวบ็ไซตบ์ริการจองแพค็เกจทวัร์ (www.agoda.com, 2019) 
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ภาพท่ี 2.10 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารส่งเสริมการขายโดยการแจง้รหสัส่วนลด  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 3.1 การจองทีพ่กั 

 การจองท่ีพกักบัอโกดา้ สามารถทาํไดโ้ดยสะดวกและรวดเร็ว (www.agoda.com, 2019) 

มีขั้นตอนดงัน้ี 

 1.  เข้าไปท่ี www.agoda.com เลือกเปล่ียนเป็นภาษาไทย หน้าเว็บไซต์จะแสดง 

ดงัภาพท่ี 2.11 ลูกค้าใส่ข้อมูลสถานท่ี หรือท่ีพกั วนั เวลาท่ีต้องการเขา้พกั และจาํนวนผูเ้ขา้พกั 

หลงัจากนั้นกดคน้หา 
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ภาพท่ี 2.11 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารใส่ขอ้มูลเพื่อคน้หาท่ีพกั (www.agoda.com, 2019) 
 

 2.  หนา้เวบ็ไซตจ์ะแสดงรายการท่ีพกัตามขอ้มูลท่ีให้ไวก่้อนหนา้น้ี ลูกคา้สามารถ

เลือกประเภทของท่ีพกัท่ีจะให้นาํเสนอบนหน้าเวบ็ไซต์ได ้โดยแบ่งเป็นประเภท โรงแรม + ท่ีพกั

ส่วนตวั, โรงแรม, เหมาะสมกบัครอบครัว และท่ีพกัส่วนตวั นอกจากน้ียงัสามารถคดักรองท่ีพกั

เพิ่มเติม โดยเลือกจาก แนะนาํโดยอโกดา้, แสดงราคาตํ่าสุดก่อน, ระยะทาง, คะแนนรีวิว และซีเคร็ตดีล 

หรือการมีส่วนลดพิเศษ ดงัภาพท่ี 2.12 เม่ือลูกคา้สามารถเลือกท่ีพกัท่ีสนใจไดแ้ลว้ กดไปท่ีช่ือของ 

ท่ีพกัสนใจ 
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ภาพท่ี 2.12 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งรายการท่ีพกัตามคุณสมบติัท่ีลูกคา้เลือก 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 3.  หน้าเวบ็ไซต์จะแสดงท่ีพกั และนาํเสนอรายละเอียดต่างๆ ของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก  

ดงัภาพท่ี 2.13, 2.14, 2.15, 2.16, 2.17, 2.18, 2.19 และ 2.20 หลงัจากลูกคา้พิจารณารายละเอียดต่างๆ

ของท่ีพกั และตดัสินใจท่ีจะจองลูกคา้กดเลือกประเภทหอ้ง กดเลือกจาํนวนหอ้ง และกดจอง 
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ภาพท่ี 2.13 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก (www.agoda.com, 2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.14 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งประเภทห้องพกัของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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ภาพท่ี 2.15 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งส่ิงอาํนวยความสะดวกของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 



29 
 

 
 

ภาพท่ี 2.16 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งรีวิวของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือกสรุปในภาพรวม 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com  (2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.17 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งรีวิวของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 

 

http://www.agoda.com/
http://www.agoda.com/
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ภาพท่ี 2.18 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งนโยบายการเขา้พกัของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.19 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งแผนท่ีตั้งของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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ภาพท่ี 2.20 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์อ่ืนๆ ของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com, (2019) 

 

4. หนา้เวบ็ไซตจ์ะแสดงหนา้ขอ้มูลการชาํระเงินของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก ดงัภาพท่ี 2.21 มีการ

จาํแนกรายการ สรุปราคาสุทธิ และรายละเอียดท่ีพกั พร้อมส่วนลด ซ่ึงการชาํระเงินการจองท่ีพกั มี 

3 แบบ ได้แก่ ประเภทชาํระเงินทนัที ประเภทจองก่อนจ่ายทีหลงั และประเภทชาํระเงิน ณ ท่ีพกั 

จากนั้นลูกคา้กรอกขอ้มูล ส่วนบุคคล ช่ือ นามสกุล อีเมล์ หมายเลขโทรศพัท ์และประเทศ นอกจากน้ี

ยงัสามารถจองบริการรถไปรับท่ีสนามบิน การขอรับบริการเพิ่มเติมจากท่ีพกั รวมทั้งระบุเวลาเดินทาง

ไปถึงท่ีพกั แลว้จึงกดยนืยนัขอ้มูลผูเ้ขา้พกั 
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ภาพท่ี 2.21 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งขอ้มูลการชาํระเงินของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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5.  หน้าเวบ็ไซต์จะแสดงหน้าการชาํระเงินของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก ดงัภาพท่ี 2.22 กรณีการ

จองประเภทจองก่อนจ่ายทีหลงั ลูกคา้สามารถเลือกวา่จะชาํระเงินช่องทางบตัรเครดิตประเภทต่างๆ 

หรือชาํระเงินผ่านระบบดิจิตอล PayPal ได้ กรณีการจองประเภทชาํระเงิน ณ ท่ีพกั ลูกคา้จะตอ้ง

กรอกขอ้มูลบตัรเครดิต แต่จะไม่ถูกเรียกเก็บค่าใช้จ่าย ในกรณีเขา้พกัจริง และชาํระเงิน ณ ท่ีพกั  

แต่จะถูกเรียกเก็บค่าใชจ่้าย ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เขา้พกัและการจองประเภทชาํระเงินทนัทีจะมีช่องทาง

การชาํระเงินท่ีหลากหลาย ได้แก่ บตัรเครดิต/บตัรเดบิต ระบบดิจิตอล PayPal ธนาคารออนไลน์ 

และเคาน์เตอร์ เซอร์วสิต่างๆ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.22 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งรายละเอียดการชาํระเงินของท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือก  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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6.  เม่ือการจองเสร็จสมบูรณ์ หน้าเว็บไซต์จะแสดงหน้าการจองท่ีพกัท่ีลูกค้าเลือกเสร็จ

สมบูรณ์มีการแจง้หมายเลขการจอง ส่งขอ้มูลยืนยนัการจองไปยงัอีเมล์ของผูจ้อง ขอ้มูลการยกเลิก

การจอง ประเมินระดบัการบอกต่อการใชง้านเวบ็ไซต ์และนาํเสนอบริการรถรับส่ง ดงัภาพท่ี 2.23 

 

 
 

ภาพท่ี 2.23 แสดงหนา้เวบ็ไซตน์าํเสนอตวัอยา่งการแจง้การจองท่ีพกัท่ีลูกคา้เลือกเสร็จสมบูรณ์ 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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 3.2 การสร้างบัญชีผู้ใช้งาน 

  ลูกคา้สามารถสร้างบญัชีผูใ้ชง้าน (Create Account) กบัอโกดา้ โดยลูกคา้ใส่ขอ้มูล

อีเมล์ รหสัผา่น ช่ือ นามสกุล และกดสร้างบญัชีผูใ้ช ้ระบบจะส่งลิงคเ์ช่ือมโยงยนืยนัการสมคัรไปยงั

อีเมลท่ี์ลูกคา้ให้ขอ้มูลไว ้ หรือจะเลือกวธีิการดาํเนินการต่อดว้ย Facebook ก็ได ้ดงัภาพท่ี 2.24 ลูกคา้ 

เขา้ไปกดยืนยนัลิงค์เช่ือมโยงยืนยนั การสมคัรในอีเมล์ของตน เพื่อยืนยนัการสมคัร หลงัจากนั้น 

เม่ือลูกคา้กลบัมายงัหนา้เวบ็ไซต ์อีกคร้ัง จึงจะสามารถเขา้สู่ระบบ (Sign In) ได ้ดงัภาพท่ี 2.25 

 

 
 

ภาพท่ี 2.24 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารสร้างบญัชีผูใ้ช ้ 

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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ภาพท่ี 2.25 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารเขา้สู่ระบบ (Sign In)  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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 3.3 การติดต่อ 

 ลูกคา้สามารถติดต่ออโกดา้ ไดท้ั้งการโทรศพัท์ติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 35 เบอร์ 

ใน 35 ประเทศ และการส่งอีเมล์ถึงฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัภาพท่ี 2.26 และมีการรวบรวมคาํถามท่ีพบบ่อย 

เพื่อใหลู้กคา้สามารถอ่านไดเ้อง ดงัภาพท่ี 2.27 

 

 
 

ภาพท่ี 2.26 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 

 



38 
 

 
 

ภาพท่ี 2.27 แสดงหนา้เวบ็ไซตก์ารรวบรวมคาํถามท่ีพบบ่อย  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 3.4 การรีววิทีพ่กั 

 ลูกค้าของอโกด้าเท่านั้ นท่ีจะสามารถเขียนรีวิวได้ ซ่ึงสามารถยืนยนัได้ 100%  

วา่ลูกคา้จะไดรั้บความคิดเห็นจากลูกคา้ท่านอ่ืนท่ีเขา้พกัจริง ประมาณ 3 วนัหลงัจากเช็คเอา้ท์ออก

จากท่ีพกั ลูกคา้ท่ีเขา้พกัจะไดรั้บอีเมล์เชิญให้แบ่งปันประสบการณ์การเขา้พกั อีเมล์นั้นจะมีลิงค ์

ไปยงัแบบฟอร์มการเขียนรีวิว ลูกค้าสามารถล็อกอินเข้าสู่ระบบสมาชิกอโกด้า เพื่อตรวจสอบ

รายช่ือท่ีพกัท่ีเคยไปพกั และยงัไม่ไดเ้ขียนรีววิไดเ้ช่นกนั 

 รีวิวท่ีพกัจะถูกตรวจสอบก่อนนําข้ึนเว็บไซต์เพื่อให้แน่ใจว่าเน้ือหาถูกตอ้งตาม

คาํแนะนาํในการเขียนรีวิว รีววิท่ีไม่เหมาะสมในการเผยแพร่ไม่วา่จะดว้ยเหตุผลใดก็ตามจะไม่ถูกนาํ

ข้ึนแสดงบนเวบ็ไซต์ อโกดา้ทาํงานอยา่งหนกัเพื่ออนุมติัรีวิวของลูกคา้อยา่งเร็วท่ีสุด โดยปกติแลว้

จะแสดงข้ึนบนเวบ็ไซต์ภายใน 7-14 วนั ข้ึนอยู่กับปริมาณรีวิวท่ีได้รับ (www.agoda.com, 2019)  

ดงัภาพท่ี 2.24 และ 2.25 

 



39 
 

 
 

ภาพท่ี 2.28 แสดงหนา้เวบ็ไซตต์วัอยา่งสรุปการรีววิท่ีพกัของลูกคา้  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.29 แสดงหนา้เวบ็ไซตต์วัอยา่งการรีววิท่ีพกัของลูกคา้  

 

ท่ีมา:  www.agoda.com (2019) 
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 3.5 นโยบายบางส่วนของอโกด้า (www.agoda.com, 2019) 

 1.  รับประกนัราคาดีท่ีสุด หากสํารองห้องพกัผา่นอโกดา้ และแสดงให้อโกดา้เห็น

วา่สามารถจองห้องพกัแบบเดียวกนั ในวนัเขา้พกัเดียวกนั และเง่ือนไขการจองเดียวกนัไดใ้นราคา

ตํ่ากวา่บนเวบ็ไซตอ่ื์น ซ่ึงสามารถเขา้ไปดูได ้อโกดา้จะใหร้าคาท่ีเท่ากนัแก่ลูกคา้ 

 2.  รับประกันความปลอดภัยในการชําระเงิน ระบบการชําระเงินของอโกด้า 

รับประกนัการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลให้เป็นความลับ และความปลอดภยัในการใช้บตัรเครดิต 

เพื่อทาํธุรกรรมสําหรับการเดินทางลูกคา้สามารถส่งขอ้มูลบัตรเครดิตโดยวิธี กรอกแบบฟอร์ม

ออนไลน์ ผ่านระบบรักษาความปลอดภยั (SSL) หรือ ติดต่อ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ โดยตรง

ผา่นทางโทรศพัท ์

 3.  รับประกนัการสํารองห้องพกั การสํารองห้องพกัอย่างปลอดภยัผ่านอโกด้า 

ดาํเนินการโดยมีระบบ การรับประกันการสํารองห้องพกัรองรับ หากพบว่าการสํารองห้องพกั 

ท่ียืนยนัไวไ้ม่มีห้องว่าง หรือท่ีพกั ไม่สามารถให้ลูกคา้เขา้พกัได้เม่ือเช็คอิน สามารถติดต่อฝ่าย

บริการลูกคา้ ซ่ึงให้บริการทุกวนั ตลอด 24 ชั่วโมง ได้ทนัที โดยใช้หมายเลขโทรศพัท์ท่ีปรากฏ 

อยูบ่นในอีเมล์ยืนยนัการจองห้องพกั เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ของอโกดา้จะจดัหาห้องพกัของท่ีพกั

อ่ืนท่ีเหมาะสม และอยูใ่นระดบัเดียวกนัใหลู้กคา้พิจารณา 

 หากลูกคา้ไม่ตอ้งการเขา้พกัในท่ีพกัท่ีอโกด้าเสนอให้เป็นตวัเลือก อโกด้าจะคืน

เงินทั้งหมดท่ีลูกคา้ชาํระแลว้สาํหรับท่ีพกัเดิมท่ีเลือกไว ้

 4.  การยกเลิกการจองห้องพกั อโกดา้จะไม่คิดค่าดาํเนินการสําหรับการยกเลิกการ

จองห้องพกั เวน้แต่ว่ามีการระบุไวเ้ป็นอย่างอ่ืนในเง่ือนไขการยกเลิกการจอง หากยกเลิกการจอง

ห้องพกัหลงัวนัครบกาํหนดการยกเลิกท่ีระบุไวใ้นอีเมลยืนยนัการจอง (รวมถึงคาํร้องขอท่ีไดท้าํข้ึน

ในช่วงเวลานั้น) ลูกคา้จะตอ้งชาํระค่าธรรมเนียมขั้นตํ่าในการยกเลิกเท่ากบัการเขา้พกั 1 (หน่ึง) คืน 

เวน้แต่วา่มีการระบุไวเ้ป็นอยา่งอ่ืนในอีเมลก์ารยนืยนั 

 5.  นโยบายการคืนเงิน หากตอ้งการขอรับเงินคืน ลูกคา้ติดต่อเราอโกด้าได้ทาง 

เวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอมโทรศพัท ์หรืออีเมลในหนา้เวบ็บริการลูกคา้สัมพนัธ์ ของอโกดา้ อีเมลการ

ยืนยนัจะระบุวนัครบกาํหนดการยกเลิกการจองห้องพกัไวอ้ย่างชัดเจน ปกติแล้ววนัครบกาํหนด

ยกเลิกการจองห้องพกัคือ 14 วนัก่อนถึงกาํหนดการเขา้พกัท่ีโรงแรม ค่าปรับน้ีจะคิดเป็นจาํนวน

เท่ากบัการเขา้พกัหน่ึงคืน เวน้แต่จะมีการระบุไวเ้ป็นอ่ืนในอีเมลการยนืยนั 

 นอกเหนือจากท่ีไดร้ะบุไวใ้นเง่ือนไขในการยกเลิกการจองห้องพกั การแจง้ยกเลิก

การจองห้องพกัไม่วา่จะดว้ยวิธีใดตามท่ีระบุไวข้า้งตน้ หากกระทาํก่อนวนัครบกาํหนดยกเลิกการ



41 
 

จองห้องพกั ลูกคา้จะได้รับเงินคืนเต็มจาํนวน โดยอโกด้าจะไม่คิดค่าดาํเนินการยกเลิกการจอง 

ภายใน 10 วนั นบัจากวนัท่ีไดรั้บใบแจง้ยกเลิก 

 6. โปรแกรมแนะนาํเพื่อน ลูกคา้จะไดรั้บของรางวลัจากการแนะนาํเพื่อน ให้จอง

ท่ีพกักบัอโกดา้ผา่นทางแอปพลิเคชัน่ในอุปกรณ์พกพา โดยใช้ตวัระบุเฉพาะ ซ่ึงเขา้รหัสไวใ้นลิงค์

ออนไลน์ ซ่ึงอโกดา้จะมอบใหแ้ด่ลูกคา้ 

 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

นิติยา มหาชานิกะ (2557) ซ่ึงไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการจองโรงแรมผ่าน

ระบบออนไลน์ กรณีศึกษา: เวบ็ไซต์อโกด้า โดยมีการศึกษาระดบัความเหมาะสมของปัจจยัด้าน

เทคโนโลย ี7Cs โครงสร้างเวบ็ไซต ์พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุการศึกษาและ

อาชีพ ไม่ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจองโรงแรมออนไลน์ ยกเว้นด้านรายได้ ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการจองโรงแรมออนไลน์ดา้นการซ้ือซํ้ า เร่ืองปัจจยัทางเทคโนโลยี 7Cs 

โครงสร้างเวบ็ไซต์ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการจองโรงแรมออนไลน์ในทุกๆองค์ประกอบ 

ได้แก่ ด้านโครงสร้างข้อมูล ด้านเน้ือหา ด้านกิจกรรมกลุ่ม ด้านผูเ้ข้าเยี่ยมชมเว็บไซต์ ด้านการ

ส่ือสาร ด้านการเช่ือมต่อข้อมูล และด้านระบบการขาย ในขณะท่ีปัจจัยกระตุ้นทางการตลาด 

มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจองห้องพักออนไลน์ ในด้านราคาส่งผลมากท่ีสุด โดยมี

ความสัมพนัธ์แบบผกผนั ยิ่งราคาสูง การซ้ือซํ้ า และการบอกต่อยิ่งนอ้ยลง ในขณะท่ีดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 

 กนกวรรณ์ โสภกัดี และธีระวฒัน์ จนัทึก (2559) ศึกษาปัจจยัความคาดหวงัท่ีส่งผล 

ต่อพฤติกรรมการเลือกจองห้องพกัใน ระบบอิเล็กทรอนิกส์บนเวบ็ไซด์ พบวา่ ผูใ้ช้บริการรู้จกัเวบ็

ไซด์การจองห้องพกัออนไลน์ และเคยเลือกจองห้องพกัในระบบอิเล็กทรอนิกส์ มีวตัถุประสงค ์

เพื่อการท่องเท่ียวพกัผ่อนมากท่ีสุด โดยมีค่าใช้จ่ายในการจองอยูท่ี่ 1,001 – 3,000 บาทต่อคร้ัง และ

ชําระค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตมากท่ีสุด นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจัยด้านราคามีความสัมพันธ์ 

ต่อพฤติกรรมการเลือกจองห้องพกัเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกจองห้องพกัเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงของการได้รับคูปอง

ส่วนลดเพิ่มเติม และเม่ือจาํแนกตามปัจจัยความคาดหวงัในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ ์ 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ

ให้บริการและด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าปัจจัยความคาดหวงัทุกด้านมีค่าความสัมพันธ์ 

กบัพฤติกรรมการเลือกจองหอ้งพกัในระบบอิเลก็ทรอนิกส์บนเวบ็ไซดอ์ยูใ่นระดบัสูง 
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ภานุพงศ์ ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง

ความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน: กรณีตวัอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศพัท์มือถือ พบว่า

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง 

ความพร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้งความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยสรุปการรับรู้คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ 

Lee and Lin (2005) ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการออนไลน์ของลูกค้า 

ในการช็อปป้ิงออนไลน์ โดยการพฒันาโมเดลความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพการบริการในภาพรวม ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจซ้ือ 

พบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์ และส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ ซ่ึงนาํไปสู่การตั้งใจซ้ือในท่ีสุด 

 Pool et al. (2016) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์บนความ 

พึงพอใจของแฟนฟุตบอล และความจงรักภกัดีของแฟนฟุตบอล เก่ียวกบัเวบ็ไซตข์องทีมท่ีพวกเขา

ช่ืนชอบ เป็นการศึกษาดว้ยโมเดลเชิงสาเหตุ พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวม 

มีความสัมพนัธ์ และส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของแฟนฟุตบอล ท่ีมีต่อเวบ็ไซตข์องทีมท่ีตน

ช่ืนชอบอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และเม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ดา้นประสิทธิภาพมีส่งผลมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือด้านความเป็นส่วนตวั ด้านการใช้งานระบบ และด้านเติมเต็มความต้องการ 

ตามลาํดบั 

 Shared (2019) ศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาเชิงประจกัษใ์นธนาคารอียปิต ์พบวา่คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

และเม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่าด้านความเป็นส่วนตวัมีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ 

ดา้นความถูกตอ้งเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเติมเต็มความตอ้งการ และดา้นความเขา้ใจ 

ตามลาํดบั 

 Zavareh et al. (2012) ศึกษาเร่ืององค์ประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนต่อความพึงพอใจของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์ในบริการธนาคารอินเตอร์เนต 

เม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

และความพึงพอใจของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์ 

  

 
 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

การวิจยัน้ีจดัทาํข้ึนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา 

อโกดา้ ดอทคอม เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) ซ่ึงมีวธีิดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1  ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ คนไทยในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการ

จองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม ในช่วงระยะเวลา 1 ปี ท่ีผา่นมา 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ คนไทยในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการ

จองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ผ่านเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอมคอม ในช่วงระยะเวลา 1 ปี ท่ีผา่น

มา เน่ืองจากไม่ทราบขนาดประชากร จึงได้คาํนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยจาํนวนประชากร 

ไม่แน่นอน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคาดเคล่ือน5% โดยใช้สูตรของ W.G.Cochran 

(W.G.Cochran, 1953)  

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์และแทนค่าในการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 n คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 

 P  คือ สัดส่วนประชากรท่ีผูว้จิยัจะสุ่ม กาํหนดเป็น 0.5 ของประชากรทั้งหมด (P=0.5) 

 e คือ ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้กาํหนดไวไ้ม่เกิน 5% (e=0.05) 

 Z คือ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยักาํหนด โดยกาํหนดไวท่ี้ 95% (Z=1.96)  
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  จากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ W.G.Cochran ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

384.16 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัทาํการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่งเพื่อลดระดบัความคาดเคล่ือนในการ

เก็บขอ้มูล 

 การสุ่มตวัอยา่งในการศึกษาน้ีใชว้ิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) 

มีลาํดบัขั้นดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย  (Simple Random Sampling) กาํหนดพื้นท่ีท่ีตอ้งการ

ศึกษา จํานวน 5 เขต จากทั้ งหมด 50 เขต ทําการสุ่มโดยการจับฉลากแบบใส่คืน จากเขตต่างๆ 

ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงทั้ง 5 เขตดงักล่าว ไดแ้ก่ เขตพญาไท เขตพระนคร เขตราชเทวี เขตบางกอกน้อย 

และเขตพระโขนง  

 ขั้นท่ี 2 สุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) เป็นการกาํหนดสัดส่วนของ

กลุ่มตวัอย่าง โดยเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่างในแต่ละเขตเท่าๆกนัในแต่ละเขต ได้กลุ่มตวัอย่างเขตละ

จาํนวน 80 คน ในจาํนวน 5 เขต รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจาํนวน 400 คน 

 ขั้นท่ี 3 สุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ทาํการสุ่มตวัอยา่ง 

กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอมคอม 

ในช่วงระยะเวลา 1 ปี ท่ีผ่านมา โดยก่อนท่ีจะแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งจะมีการสอบถาม

เบ้ืองตน้ วา่มีคุณสมบติัดงักล่าวหรือไม่ 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 2.1  การสร้างเคร่ืองมือ 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงประกอบด้วย  

4  ส่วน ดงัน้ี 

  2.1.1   ตอนที่ 1 แบบสอบถามคัดกรองผู้ ใช้งานเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม เป็น

แบบสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม ภายในระยะเวลา 1 ปี จาํนวน 1 ขอ้ 

  2.1.2  ตอนที่ 2 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล

พื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, สถานภาพการสมรส และรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน จาํนวน 5 ขอ้ 

2.1.3  ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service 

Quality)  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ในการจอง   



45 
 

ท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม โดยผูว้ิจยัปรับปรุงจากแบบสอบถามของ  

Lee and  Lin (2005) ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น จาํนวน 15 ขอ้ ดงัน้ี 

 1)  ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Web site design) จาํนวน 3 ขอ้ 

 2)  ดา้นความเท่ียงตรง (Reliability) จาํนวน 3 ขอ้ 

 3)  ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) จาํนวน 3 ขอ้ 

 4)  ดา้นความเช่ือมัน่ (Trust) จาํนวน 3 ขอ้ 

 5)  ดา้นเฉพาะบุคคล (Personalization) จาํนวน 3 ขอ้ 

 แบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิด (Likert)  

5 ระดับ มีเกณฑ์การให้คะแนนในการแปลความหมายของแบบวดั ได้แก่ เห็นด้วยมากท่ีสุด  

เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

 

 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ใหค้่าคะแนน 5 

 เห็นดว้ยมาก ใหค้่าคะแนน 4 

 เห็นดว้ยปานกลาง ใหค้่าคะแนน 3 

 เห็นดว้ยนอ้ย ใหค้่าคะแนน 2 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ใหค้่าคะแนน 1 

 

 การกาํหนดเกณฑก์ารแปลผลคะแนนค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =    (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด)/ จาํนวนชั้น 

 = (5 - 1)/ 5 

 =     0.8 

 

 ดังนั้ น จึงสามารถแบ่งระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ออกเป็น  

5 ระดบั ตามเกณฑ ์การใหค้ะแนนจากค่าเฉล่ียท่ีคาํนวณได ้ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  คุณ ภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัสูงมาก 

  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัสูง 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัตํ่า 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัตํ่ามาก 

2.1.4  ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)

เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ในการจองท่ีพกัและบริการ

อ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม โดยผูว้ิจยัปรับปรุงจากแบบสอบถามของ Zhao and  Ngamkroeckjoti 

(2014) จาํนวน  3 ขอ้ แบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale) ตามแนวคิด (Likert) 5 ระดบั 

มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนในการแปลความหมายของแบบวดั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย

ปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

 

 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ใหค้่าคะแนน 5 

 เห็นดว้ยมาก ใหค้่าคะแนน 4 

 เห็นดว้ยปานกลาง ใหค้่าคะแนน 3 

 เห็นดว้ยนอ้ย ใหค้่าคะแนน 2 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ใหค้่าคะแนน 1 

  

 การกาํหนดเกณฑก์ารแปลผลคะแนนค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =   (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด)/ จาํนวนชั้น 

 = (5 - 1)/ 5 

 =      0.8 

 ดังนั้ น จึงสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของลูกค้าออกเป็น 5 ระดับ  

ตามเกณฑก์ารใหค้ะแนนจากค่าเฉล่ียท่ีคาํนวณได ้ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัสูงมาก 

 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง 

 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัตํ่า 

 คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80   หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัตํ่ามาก 
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 2.2  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 2.2.1  การหาความเที่ ยงตรงของเน้ือหา (Validity) ผู ้วิจ ัยนําแบ บส อบ ถาม 

ท่ีพฒันาข้ึนไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระตรวจขอ้คาํถาม ความถูกตอ้ง และความ

ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษา และจึงให้ผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งของ

เน้ือหา ความครบถว้น และความสอดคลอ้งกนัของเน้ือหาของแบบสอบถาม ให้ตรงตามส่ิงท่ีเรา

ต้องการจะศึกษา ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective Congruence: IOC) พบว่า 

แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีค่าดัชนีความสอดคล้อง 0.93 และ

แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 0.89 ซ่ึงผา่นเกณฑท่ี์กาํหนด

วา่ตอ้งมีค่าความสอดคลอ้งมากกวา่ 0.50 

 2.2.2  การหาความเช่ือมั่น (Reliability) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้

(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 คน แลว้นาํผลการทดลองใช้แบบสอบถามกลบัมาวิเคราะห์ 

หาประสิทธิภาพแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s coefficient of alpha-α) ดงัตารางท่ี 3.1 

 

ตารางท่ี 3.1  ประสิทธิภาพแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s coefficient of alpha-α) ของแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม ค่าสัมสิทธิแอลฟาของครอนบาค ผลการประเมนิ 

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) .970 ผา่น 

ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Web site design) .880 ผา่น 

ดา้นความเท่ียงตรง (Reliability) .862 ผา่น 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) .892 ผา่น 

ดา้นความเช่ือมัน่ (Trust) .935 ผา่น 

ดา้นเฉพาะบุคคล (Personalization) .893 ผา่น 

ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) .926 ผา่น 

 

จากตารางท่ี 3.1 พบว่า แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีค่า

ประสิทธิภาพแอลฟาของ ครอนบาค เท่ากับ 0.970 ขณะท่ีด้านย่อยมีค่าประสิทธิภาพแอลฟา 

ของ ครอนบาค ดังน้ี ด้านการออกแบบเว็บไซต์ เท่ากับ .880 ด้านความเท่ียงตรง เท่ากับ .862  

ดา้นการตอบสนอง เท่ากบั .892 ดา้นความเช่ือมัน่ เท่ากบั .935 และดา้นเฉพาะบุคคล เท่ากบั .893 

ส่วนดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ มีค่าประสิทธิภาพแอลฟาของครอนบาค เท่ากบั .926  

 ดงันั้น จะเห็นได้ว่า แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งใน

ภาพรวมและดา้นยอ่ย รวมทั้งแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่น
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ระดบัสูง และมีค่าความเช่ือมัน่มากกว่า .7 สําหรับงานวิจยัเชิงสํารวจ (Nunally, 1978 อ้างถึงใน  

ศิริมงคล ราชสันเทียะ, 2557) 

 

3. วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยันาํแบบสอบถามแจกให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และ

บริการอ่ืนๆ ผ่านเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม ในช่วงระยะเวลา 1 ปี ท่ีผ่านมาเป็นผูต้อบ โดยจะแจก 

ในเขตพื้ น ท่ีในกรุงเทพมหานคร จากการสุ่มจํานวน 5 เขต เขตละ 80 คน ก่อนท่ีจะแจก

แบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่าง จะมีการสอบถามเบ้ืองตน้ว่ากลุ่มตวัอย่างมีคุณสมบติัดงักล่าวหรือ 

ไม่ หลังจากนั้ นจึงสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และรวบรวมเอกสาร จาํนวน 400 ชุด 

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนกรกฎาคม ถึงเดือนกนัยายน 2562  รวม 3 เดือน 

 

4.  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 นําข้อมูลท่ีได้รับการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์แล้ว และนําไปประมวลผล 

ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

4.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลการคดักรองผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

4.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, 

สถานภาพการสมรส, และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชก้ารหาความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3  การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และระดบัความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ ใชก้ารหาค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.4  สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ความสําคญัระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ใช้การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation 

Coefficient) โดยจะใช้สัญลักษณ์ r แทนสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดังกล่าว หากค่า r มีค่าเข้าใกล ้ 

-1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนั 

ในระดบัตํ่า และหากค่า r=0 แสดงถึงขอ้มูลไม่มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีหลกัเกณฑ์ดงัน้ี (Hinkle, 

1998) 

 



49 
 

   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)         ระดับของความสัมพนัธ์ 

 0.91 – 1.00  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 

 0.71 – 0.90  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูง 

 0.51 – 0.70  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

 0.31 – 0.50  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่า 

 0.01 – 0.30  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่ามาก 

 

 เคร่ืองหมาย +,- หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ บอกถึงทิศทางของความสัมพนัธ์ 

ดงัน้ี 

 r มีเคร่ืองหมาย + หมายถึง ความสัมพนัธ์แปรผนัตามกนั กล่าวคือตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง 

อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าสูงตามไปดว้ย  

 r มีเคร่ืองหมาย - หมายถึง ความสัมพนัธ์แปรผกผนักนั กล่าวคือตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง  

อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าตํ่าตรงขา้มกนั 

 

 

 

 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกดา้ ดอทคอม ผูว้ิจยัไดเ้ก็บ

รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และนาํแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 400 ชุด มาวิเคราะห์

ขอ้มูล และทดสอบสมมุติฐาน โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

n คือ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

N คือ  ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 

�̅�𝑥 คือ  ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง(Mean) 

S.D. คือ  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 % คือ  ค่าร้อยละ 

 r คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation Coefficient) 

 Sig. คือ  ระดบันยัสําคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีใช้ในการสรุปผลการทดสอบ

   สมมติฐาน 

 * คือ  ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ** คือ  ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

 ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ผลและนาํเสนอตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการคดักรองผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

 2.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และระดับความ 

พึงพอใจของลูกคา้ 

 4.  ผลการวเิคราะห์สมมุติฐานการวจิยั 
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1.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการคดักรองผู้ใช้งานเวบ็ไซต์อโกด้า ดอทคอม 

 

 ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ราย ตอบวา่ ในช่วง

เวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ท่านเคยใช้บริการจองท่ีพักและบริการอ่ืนๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม  

คิดเป็นร้อยละ 100  

 

2.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรสและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ    

ชาย 137 34.25 

หญิง 263 65.75 

 รวม 400 100.00 

อายุ    

ตํ่ากวา่ 25 ปี 18 4.50 

ระหวา่ง 25 - 35 ปี 188 47.00 

ระหวา่ง 36 - 45 ปี 127 31.75 

มากกวา่ 45 ปี 67 16.75 

 รวม 400 100.00 

ระดบัการศึกษา    

ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 24 6.00 

ระดบัปริญญาตรี 258 64.50 

สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 118 29.50 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ (%) 

สถานภาพการสมรส    

โสด 210 52.50 

สมรส (จดทะเบียนและไม่จดทะเบียน) 163 40.75 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 27 6.75 

 รวม 400 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน    

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 41 10.25 

ระหวา่ง 15,001 - 25,000 บาท 153 38.25 

ระหวา่ง 25,001 - 35,000 บาท 100 25.00 

ระหวา่ง 35,001 - 45,000 บาท 39 9.75 

ระหวา่ง 45,001 - 55,000 บาท 15 3.75 

มากกวา่ 55,000 บาท 52 13.00 

 รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ 

 1.  เพศ กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศ

หญิง 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.75 และเพศชาย 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25  

 2.  อายุ กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม มีอายุระหว่าง 25 - 35 ปี จาํนวน 188 คน  

คิดเป็นร้อยละ 47.00 อายรุะหวา่ง 36 - 45 ปี จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 อายมุากกวา่ 45 ปี 

จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 และอายุตํ่ากว่า 25 ปี จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 

ตามลาํดบั 

 3.  ระดับการศึกษา กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จาํนวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 

และตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามลาํดบั 

 4.  สถานภาพการสมรส กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสด จาํนวน 

210 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 สมรส (จดทะเบียนและไม่จดทะเบียน) จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.75 และหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 ตามลาํดบั 

 5.  รายได้เฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถาม มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

ระหวา่ง 15,001 - 25,000 บาท จาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 ระหวา่ง 25,001 - 35,000 บาท 
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จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 มากกว่า 55,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00  

ตํ่ากว่า 15,000 บาท จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ระหว่าง 35,001 - 45,000 บาท จาํนวน  

39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 และระหว่าง 45,001 - 55,000 บาท จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 

ตามลาํดบั 

 

3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และระดับความพึง

 พอใจของลูกค้า 

 

 3.1  คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality)  

 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการ

ออกแบบเวบ็ไซต์ ดา้นความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่และดา้นเฉพาะบุคคล 

ดงัตารางท่ี 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 ระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) จาํแนกรายดา้น 

 

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 𝐱𝐱� S.D. ระดบั ลาํดบั 

1. ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Web site design) 3.84 0.70 ระดบัสูง 1 

2. ดา้นความเท่ียงตรง (Reliability) 3.71 0.68 ระดบัสูง 4 

3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 3.75 0.71 ระดบัสูง 3 

4. ดา้นความเช่ือมัน่ (Trust) 3.79 0.70 ระดบัสูง 2 

5. ดา้นเฉพาะบุคคล (Personalization) 3.70 0.69 ระดบัสูง 5 

รวมคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ทั้งหมด 3.76 0.57 ระดบัสูง  

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ 

 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม มีคะแนนอยู่ในระดับสูง โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย

สูงสุดเท่ากบั 3.84 ดา้นความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ดา้นการตอบสนองอยูใ่น

ระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ดา้นความเท่ียงตรง อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 และดา้น

เฉพาะบุคคล อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ตามลาํดบั 
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  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ 

ไดแ้ก่ ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์ดา้นความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่และดา้น

เฉพาะบุคคล จาํแนกรายขอ้ ดงัตารางท่ี 4.3 

 

ตารางท่ี 4.3 ระดบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 𝐱𝐱� S.D. ระดบั 

1. ด้านการออกแบบเวบ็ไซต์ (Web site design)    

   1.1  หนา้ตาของเวบ็ไซตน่์ามอง 3.86 0.78 ระดบัสูง 

   1.2  หนา้ตาของเวบ็ไซตมี์การจดัวางไดดี้ 3.75 0.79 ระดบัสูง 

   1.3  การจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆทาํไดร้วดเร็ว และง่ายดาย 3.90 0.83 ระดบัสูง 

รวมด้านการออกแบบเวบ็ไซต์ 3.84 0.70 ระดบัสูง 

2. ด้านความเทีย่งตรง (Reliability)    

   2.1  อโกดา้มีความจริงใจในการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 3.67 0.79 ระดบัสูง 

   2.2  ระบบการจอง และการชาํระเงินไม่มีความผิดพลาด 3.73 0.78 ระดบัสูง 

   2.3  การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการอ่ืนๆ กบัอโกด้า                  

 มีความปลอดภยัมากเพียงพอ 

3.73 0.77 ระดบัสูง 

รวมด้านความเทีย่งตรง 3.71 0.68 ระดบัสูง 

3. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)    

   3.1  ฉนัคิดวา่อโกดา้ใหบ้ริการรวดเร็ว 3.93 0.78 ระดบัสูง 

   3.2  ฉนัเช่ือวา่หากเกิดปัญหา อโกดา้ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 3.67 0.83 ระดบัสูง 

   3.3  ฉนัเช่ือวา่อโกดา้ไม่ไดล้ะเลยท่ีจะตอบสนองต่อคาํร้องขอ            

 ของลูกคา้ 

3.64 0.82 ระดบัสูง 

รวมด้านการตอบสนอง 3.75 0.71 ระดบัสูง 

4. ด้านความเช่ือมัน่ (Trust)    

   4.1  ฉนัเช่ือวา่อโกดา้เป็นผูใ้หบ้ริการจองท่ีพกัออนไลน์ และ

 บริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้

3.87 0.77 ระดบัสูง 

   4.2  อโกดา้สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 3.80 0.75 ระดบัสูง 

   4.3  ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้ มีความน่าเช่ือถือ 3.72 0.78 ระดบัสูง 

รวมด้านความเช่ือมัน่ 3.79 0.70 ระดบัสูง 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 𝐱𝐱� S.D. ระดบั 

5. ด้านเฉพาะบุคคล (Personalization)    

   5.1  อโกดา้ส่งอีเมลถึ์งลูกคา้ โดยนาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ 

 สาํหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด 

3.67 0.80 ระดบัสูง 

   5.2  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ียอดเยีย่ม ซ่ึงมีการ

 รับรองหรือการใหค้ะแนน จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 

3.73 0.74 ระดบัสูง 

   5.3  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ีตรงกบัความสนใจ

 ของลูกคา้ 

3.70 0.79 ระดบัสูง 

รวมด้านเฉพาะบุคคล 3.70 0.69 ระดบัสูง 

รวมคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ทั้งหมด 3.76 0.57 ระดบัสูง 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ 

 1.  ด้านการออกแบ บเว็บไซต์ โดยภาพ รวมมีคะแนนคุณ ภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า การจองท่ีพกั 

และบริการอ่ืนๆทาํไดร้วดเร็ว และง่ายดาย อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.90 หนา้ตาของ

เวบ็ไซตน่์ามอง ง่ายดาย อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 และหน้าตาของเวบ็ไซตมี์การจดัวาง

ไดดี้ อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ตามลาํดบั 

 2.  ดา้นความเท่ียงตรง โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ระบบการจอง และการชาํระเงิน 

ไม่มีความผิดพลาด และ การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการอ่ืนๆ กบัอโกด้า มีความปลอดภยั

มากเพียงพอ อยู่ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.90 ทั้ง 2 ขอ้ และอโกด้ามีความจริงใจ 

ในการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ตามลาํดบั 

 3.  ดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์อยู ่

ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ฉนัคิดวา่อโกดา้ให้บริการรวดเร็ว 

อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.93 ฉนัเช่ือวา่หากเกิดปัญหา อโกดา้ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 

อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 และฉันเช่ือว่าอโกด้าไม่ได้ละเลยท่ีจะตอบสนองต่อคาํร้อง 

ขอของลูกคา้ อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 ตามลาํดบั 

 4.  ด้านความเช่ือมัน่ โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ฉนัเช่ือวา่อโกดา้เป็นผูใ้ห้บริการ
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จองท่ีพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 

3.87 อโกด้าสร้างความมัน่ใจให้กับลูกคา้อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และขอ้มูลต่างๆ 

ท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้ มีความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ตามลาํดบั 

 5.  ดา้นเฉพาะบุคคล โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์อยู่ใน

ระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ 

ท่ียอดเยี่ยม ซ่ึงมีการรับรองหรือการให้คะแนน จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ อยู่ในระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดเท่ากับ 3.73 อโกด้านําเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ีตรงกับความสนใจของลูกคา้อยู่ใน

ระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 และอโกด้าส่งอีเมล์ถึงลูกค้า โดยนาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ 

สาํหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 ตามลาํดบั 

 3.2 ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 ความพึงพอใจของลูกค้า ในการจองท่ีพกัและบริการอ่ืนๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า 

ดอทคอม ดงัตารางท่ี 4.4 

 

ตารางท่ี 4.4 ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

 

ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 𝐱𝐱� S.D. ระดบั 

1.  ฉนัพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉนั ท่ีเลือกใชบ้ริการจอง

 หอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆกบัอโกดา้ 

3.93 0.76 ระดบัสูง 

2.  การใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ               

 กบัอโกดา้ เป็นประสบการณ์ท่ีดี 

3.87 0.74 ระดบัสูง 

3.  หากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจองหอ้งพกัออนไลน์ และใชบ้ริการ

 การท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉนัจะกลบัมาใชบ้ริการของอโกดา้อีก 

3.83 0.83 ระดบัสูง 

รวมความพงึพอใจของลูกค้าทั้งหมด 3.88 0.72 ระดบัสูง 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าโดยภาพรวม มีคะแนนอยู่ใน

ระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ฉนัพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉัน 

ท่ีเลือกใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆกบัอโกดา้ อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียสูงสุด

เท่ากบั 3.93 การใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบัอโกดา้ เป็นประสบการณ์ท่ีดี 

อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และหากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจองห้องพกัออนไลน์ และใช้

บริการการท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉันจะกลบัมาใช้บริการของอโกด้าอีก อยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.83 ตามลาํดบั 
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4.  ผลการวเิคราะห์สมมุติฐานการวจิัย 

 

 สมมุติฐานการวิจยั คือ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์กบัอโกด้า ดอทคอม ผลการวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 5 ดา้น และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้

บริการจองหอ้งพกัออนไลน์กบัอโกดา้ ดอทคอม ดงัตารางท่ี 4.5 

 

ตารางท่ี 4.5  ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 

และความพงึพอใจของลูกค้า 

ค่าความสัมพนัธ์ (r) ค่า Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ 

ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์ .506 .000** สมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

ดา้นความเท่ียงตรง .569 .000** สมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

ดา้นการตอบสนอง .611 .000** สมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

ดา้นความเช่ือมัน่ .676 .000** สมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

ดา้นเฉพาะบุคคล .607 .000** สมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

รวมคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ .720 .000** สัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

** หมายถึง นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  

 จากตารางท่ี 4.5  ทดสอบสมมุติฐานการวิจยั พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์กบัอโกด้า 

ดอทคอม ในระดบัสูง (r=0.720) อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความ 

พึงพอใจของลูกคา้ จาํแนกตามองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์ดา้นความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นเฉพาะ

บุคคล พบวา่องค์ประกอบทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบั

ปานกลาง อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 เม่ือเรียงความสัมพนัธ์จากมากไปน้อย ได้ดงัน้ี ดา้นความเช่ือมัน่ (r=0.676) ดา้นการ

ตอบสนอง (r=0.611) ด้านเฉพาะบุคคล (r=0.607) ด้านความเท่ียงตรง (r=0.569) และด้านการ

ออกแบบเวบ็ไซต ์(r=0.506) ตามลาํดบั 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกด้า 

ดอทคอม โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สําหรับประชากร 

ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีคือ คนไทยในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการจองห้องพกัออนไลน์ 

และบริการอ่ืนๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม โดยมีกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาวิจยั จาํนวน 400 คน 

วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชส้ําหรับขอ้มูลเชิงพรรณนา 

ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และสถิติเชิงอนุมานใชเ้พื่อทดสอบสมมุติฐาน ไดแ้ก่ สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson 

Correlation Coefficient) ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาวจิยัไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปการวจิัย 

 

 1.1  การวเิคราะห์ข้อมูลการคัดกรองผู้ใช้งานเวบ็ไซต์อโกด้า ดอทคอม 

  ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 ราย ตอบว่า ในช่วงเวลา 1 ปีท่านผ่านมา เคยใช้

บริการจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม คิดเป็น ร้อยละ 100 

 1.2  การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง

ทั้งหมด 400 คน พบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีจาํนวนมากท่ีสุด เม่ือจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล คือ กลุ่ม

ตวัอย่างเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 65.75) อายุระหว่าง 25 - 35 ปี (ร้อยละ 47.00) การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี (ร้อยละ 64.50) สถานภาพการสมรสโสด (ร้อยละ 52.50) และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ระหวา่ง 15,001 - 25,000 บาท (ร้อยละ 38.25) 
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 1.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความระดับ 

พงึพอใจของลูกค้า 

 การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี  ได้ศึกษาระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  

ซ่ึง ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ด้านการออกแบบเว็บไซต์ ด้านความเท่ียงตรง ด้านการ

ตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นเฉพาะบุคคล สรุปไดด้งัน้ี 

 1.3.1  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมมีคะแนนอยู่ในระดบัสูง 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 อยู่ในระดบัสูง รองลงไปคือด้านความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 อยู่ใน

ระดบัสูง ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 อยู่ในระดบัสูง ด้านความเท่ียงตรง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.71 อยูใ่นระดบัสูง และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ดา้นเฉพาะบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 

อยูใ่นระดบัสูง 

 1.3.2  ด้านการออกแบบเว็บไซต์  โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ การจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆทาํได้รวดเร็ว และง่ายดาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 อยู่ใน

ระดบัสูง รองลงไป คือ หน้าตาของเวบ็ไซต์น่ามอง ง่ายดาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 อยู่ในระดบัสูง 

และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ หน้าตาของเวบ็ไซต์มีการจดัวางไดดี้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 อยู่ใน

ระดบัสูง ตามลาํดบั 

 1.3.3  ด้านความเที่ยงตรง โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อยู่ในระดับสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากัน คือ 

ระบบการจอง และการชาํระเงินไม่มีความผิดพลาด และ การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการอ่ืนๆ 

กบัอโกด้า มีความปลอดภยัมากเพียงพอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 อยูใ่นระดบัสูง ทั้ง 2 ขอ้ และขอ้ 

ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ อโกด้ามีความจริงใจในการแก้ไขปัญหาของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67  

อยูใ่นระดบัสูง ตามลาํดบั 

 1.3.4  ด้านการตอบสนอง โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์อยู่

ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.75 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฉันคิดว่า 

อโกด้าให้บริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 อยู่ในระดบัสูง รองลงไปคือ ฉันเช่ือว่าหากเกิดปัญหา 

อโกด้ายินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 อยู่ในระดบัสูง และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ  

ฉันเช่ือว่าอโกด้าไม่ได้ละเลยท่ีจะตอบสนองต่อคาํร้องขอของ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 ลูกค้า อยู่ใน

ระดบัสูง ตามลาํดบั 
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 1.3.5  ด้านความเช่ือมั่น โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฉนัเช่ือ

วา่อโกดา้เป็นผูใ้หบ้ริการจองท่ีพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.87 อยูใ่นระดบัสูง รองลงไป คือ อโกดา้สร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 อยูใ่น

ระดบัสูง และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ขอ้มูลต่างๆท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้ มีความน่าเช่ือถือ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 อยูใ่นระดบัสูง ตามลาํดบั 

 1.3.6  ด้านเฉพาะบุคคล โดยภาพรวมมีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อโกดา้

นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ียอดเยี่ยม ซ่ึงมีการรับรองหรือการให้คะแนน จากลูกคา้ท่ีเคยใช้

บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 อยู่ในระดบัสูง รองลงไป คือ อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ  

ท่ีตรงกบัความสนใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 อยูใ่นระดบัสูง และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ 

อโกดา้ส่งอีเมลถึ์งลูกคา้ โดยนาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ สําหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.67 อยูใ่นระดบัสูง ตามลาํดบั 

 การศึกษาวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้ สรุปไดด้งัน้ี 

 ระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวม มีคะแนนอยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฉันพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉันท่ีเลือกใช้

บริการจองห้องพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆกบัอโกดา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93อยูใ่นระดบัสูง รองลง

ไปคือ การใช้บริการจองห้องพักออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กับอโกด้า เป็นประสบการณ์ท่ีดี  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 อยู่ในระดบัสูง และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ หากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจอง

หอ้งพกัออนไลน์ และใชบ้ริการการท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉนัจะกลบัมาใชบ้ริการของอโกดา้อีก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.83 อยูใ่นระดบัสูง ตามลาํดบั 

 1.4  ผลการวเิคราะห์สมมุติฐานการวจัิย 

 สมมุติฐานการวิจยั คือ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก

กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์กบัอโกดา้ ดอทคอม 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบัความ

พึงพอใจของลูกค้า พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความ 

พึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการจองห้องพักออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ  กับอโกด้า ดอทคอม  

ในระดบัสูง (r=0.720) อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01  และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการออกแบบเว็บไซต์ ด้านความเท่ียงตรง ด้านการตอบสนอง ด้านความ

เช่ือมั่น และด้านเฉพาะบุคคล มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าในระดับ 
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ปานกลาง อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือเรียงความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี 

ดา้นความเช่ือมัน่ (r=0.676) ด้านการตอบสนอง (r=0.611) ด้านเฉพาะบุคคล (r=0.607) ด้านความ

เท่ียงตรง (r=0.569) และดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(r=0.506) ตามลาํดบั 

  

2. อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกดา้ ดอทคอม ผูว้ิจยัไดน้าํ

ผลลพัธ์มาเช่ือมโยงกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถนาํมาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 5.1  จากการศึกษาระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า โดยภาพรวม 

มีคะแนนอยู่ในระดับสูง ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจยัของ ศิริมงคล ราชสันเทียะ (2557) ซ่ึงพบว่า 

ผูใ้ช้บริการจองโรงแรมออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยส่วนมากจะจองผ่านเวบ็ไซต์อโกดา้ 

ดอทคอม มีคะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับสูงเช่นกัน เน่ืองจากอโกด้า 

มีพนัธมิตรโรงแรมท่ีหลากหลาย ครอบคลุมในหลายประเทศ มีความน่าเช่ือถือ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า มีวิธีการจองเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน ช่องทางการชําระเงินสะดวก มีการ

ส่งเสริมการขาย ส่วนลดต่างๆ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นล้วนปัจจยัท่ีส่งผลถึงความตั้งใจของลูกค้า     

ในการใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์ ด้านการออกแบบเว็บไซต์ เป็นปัจจยัคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ดา้นท่ีมีคะแนนมากท่ีสุด เน่ืองมาจากหน้าตาของเว็บไซต์คือความประทบัใจแรก

ก่อนการเร่ิมเขา้ใช้งาน รวมทั้งการออกแบบให้ใช้งานง่าย จดัวางรูปแบบให้ดูดี สบายตา สวยงาม 

และเป็นมิตรต่อผูใ้ช้ เป็นประโยชน์ต่อการใช้งาน รายละเอียดขอ้มูลสินคา้ และบริการครบถ้วน 

เขา้ใจง่าย เป็นระเบียบ รวมทั้งมีระบบการจอง การสั่งซ้ือ และชาํระเงินสะดวก สามารถทาํไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน และมีส่วนท่ีให้ลูกค้าประเมินการใช้งานเว็บไซต์ รองลงไปคือ ด้านความ

เช่ือมัน่ อโกดา้สามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความน่าเช่ือถือได ้ลูกคา้มีความมัน่ใจ และไวว้างใจ 

ท่ีจะใช้สินค้า และบริการต่างๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า ดอทคอม ข้อมูลต่างๆท่ีปรากฏในเว็บไซต ์

มีความน่าเช่ือถือ โดยเปิดให้ลูกคา้ผูใ้ช้สินค้า และบริการจริง สามารถให้คะแนน และเขียนรีวิว

แสดงความคิดเห็นต่อสินคา้ และบริการท่ีเคยใช้ได ้ดา้นการตอบสนอง อโกดา้ จะตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว มีความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ ไม่ละเลยความตอ้งการของลูกคา้ และไม่เพิกเฉยต่อคาํร้องขอ

ของลูกคา้ อโกดา้มีระบบติดต่อฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท ์35 เบอร์ใน 35 ประเทศ และระบบ

ติดต่อผ่านอีเมล์ถึงฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อตอบขอ้ซักถาม ช่วยเหลือลูกคา้ และมีส่วนของการตอบ

คาํถาม  โดยรวบรวมคาํถามท่ีพบบ่อย ให้ลูกค้าสามารถเข้าไปอ่านได้ทนัที ด้านความเท่ียงตรง 



62 

 

ระบบการจองและการชําระเงินของอโกด้ามีความปลอดภยั ไม่มีขอ้ผิดพลาดและมีความความ

จริงใจในการแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ และดา้นเฉพาะบุคคล อโกดา้สามารถนาํเสนอสินคา้ และ

บริการไดต้รงจุด ตรงกบัความสนใจ และความตอ้งการของลูกคา้ ตามลาํดบั  

  ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทุกดา้นท่ีกล่าว

มา ล้วนมีคะแนนอยู่ในระดบัสูง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ นิติยา มหาชานิกะ (2557) ซ่ึงได้

ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการจองโรงแรมผ่านระบบออนไลน์ กรณีศึกษา: เวบ็ไซต์อโกด้า 

โดยมีการศึกษาระดบัความเหมาะสมของปัจจยัดา้นเทคโนโลยี 7Cs โครงสร้างเวบ็ไซต์ ซ่ึงมีบาง

องค์ประกอบท่ีคล้ายกบัการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ทั้ ง 7 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านโครงสร้างขอ้มูล 

(ความสวยงานของเวบ็ไซต์ ขั้นตอนการจอง และการคน้หาขอ้มูล) ดา้นโครงสร้างเน้ือหา (เน้ือหา

และรูปภาพ, ขอ้มูลหลากหลาย, ภาษาหลากหลาย, อพัเดตเน้ือหา, ขอ้มูลการท่องเท่ียว และแผนท่ี

เดินทาง) ด้านกลุ่มสมาชิก (การแก้ไขการจอง, การสะสมคะแนน และการเขา้ถึงสังคมออนไลน์) 

ดา้นการเขา้ชมเว็บไซต์ (ระบบการจอง และการติดต่อเจา้หน้าท่ี) ด้านการส่ือสารขอ้มูล (การส่ง

ขอ้มูลผ่านอีเมล์ เฟสบุ๊ค และแอพลิเคชัน่) ดา้นการเช่ือมต่อ (ปุ่มเช่ือมโยงภายในเวบ ภายนอกเวบ 

และการเปล่ียนภาษา) ดา้นระบบการขาย (นโยบายความเป็นส่วนตวั การคืนเงิน ขอ้กาํหนดการใช้

งาน ระบบการจ่ายเงินและเอกสารเตือนหลงัการจอง) พบว่าเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม มีคะแนน 

ทุกดา้นอยู่ในระดบัมีความเหมาะสมมาก ซ่ึงหมายถึง อโกดา้ มีการจดัวางเวบ็ไซต์ท่ีไดดี้ การจอง 

ท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ สามารถทาํได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย มีความใส่ใจในการแก้ไขปัญหา 

ของลูกคา้ ระบบการจอง และการชาํระเงินมีความปลอดภยัอโกดา้ยินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ หากเกิด

ปัญหา ไม่ละเลยท่ีจะตอบสนองต่อคาํร้องขอของลูกค้า ทาํให้ลูกค้าเกิดความมัน่ใจ และความ

ไวว้างใจ รวมทั้งอโกดา้มีการติดต่อลูกคา้ทางอีเมล์ และส่ือต่างๆ เพื่อนาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ 

ท่ีตรงกบัความสนใจของลูกคา้ 

 5.2  จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการจองท่ีพกั และบริการ

อ่ืนๆ ผ่านเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม พบว่า โดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัสูง ลูกคา้ 

พึงพอใจกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการจองห้องพักออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กับอโกด้า  

ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ นิติยา มหาชานิ( 2557) ซ่ึงพบว่าลูกคา้ของอโกด้ามองว่าตนเอง

ไดรั้บเป็นประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการ และจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก อาจเน่ืองมาจากความ

ประทบัใจท่ีเกิดข้ึนจากการใช้บริการจากอโกดา้ การจองผ่านอโกดา้ไดร้าคาถูกกว่าจองจองผ่าน

เวบ็ไซต์ของท่ีพกัโดยตรง มีความปลอดภยัในการชาํระเงิน มีแตม้ท่ีสามารถนาํไปลดราคาในคร้ัง

ต่อไป รีวิวแลว้ไดแ้ตม้เพิ่ม ให้ขอ้มูลตรงกบัสถานท่ีจริง การอ่านบทวิจารณ์/รีวิวท่ีพกั โปรโมชั่น 

ระบบการจองก่อนชาํระเงินท่ีหลงั และการไดแ้ตม้จากการแนะนาํสมาชิก  



63 

 

 5.3  จากการศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบัความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกด้า ดอทคอม พบว่า ผลการ

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของลูกค้า  

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการจองห้องพกัออนไลน์และบริการ

อ่ืนๆ กบัอโกด้า ดอทคอม ในระดบัสูง (r=0.720)ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Ahmed, Dowpiset 

and Chaipoopirutana (2017) ซ่ึงศึกษาการวดัและประเมินคุณภาพคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

บนความพึงพอใจและการจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในธุรกิจตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ พบวา่คุณภาพ

การบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกิจ

ตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ และยงัสอดคล้องกับการวิจยัของ Wu (2008) ซ่ึงศึกษาเชิงประจกัษ์

เก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งต่อการแสดงออกทางพฤติกรรม ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริบทการบริการคา้ปลีกออนไลน์ 

พบว่าคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการ เช่นกนั 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kuo, Wu and Deng (2009) ซ่ึงศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

บริการ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจอีกซ้ือภายหลงั ของการให้บริการ

เสริมทางโทรศพัท์ พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pool et al. (2016) ซ่ึ งศึกษาผลกระทบของคุณ ภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ บนความพึงพอใจของแฟนฟุตบอล และความจงรักภกัดีของแฟนฟุตบอล เก่ียวกบั

เวบ็ไซตข์องทีมท่ีพวกเขาช่ืนชอบ ซ่ึงพบวา่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์ และ

ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของแฟนฟุตบอล ท่ีมีต่อเว็บไซต์ของทีมท่ีตนช่ืนชอบอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติ  และย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Zavareh et al. (2012) ซ่ึ งศึกษาเร่ือง

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนต่อความพึงพอใจ 

ของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์ในบริการธนาคารอินเตอร์เนต พบว่ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่าง

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจของลูกคา้อิเล็กทรอนิกส์ 

  โดยปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด คือ ด้านความ

เช่ือมั่น (r=0.676) ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจยัของ Ali et al. (2017) ซ่ึงศึกษาเก่ียวกับการประเมิน

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์สู่ความพึงพอใจของลูกคา้ (กรณีศึกษา บริการยื่นเอกสารภาษี

อิเล็กทรอนิกส์ของสํานกังานคณะกรรมการสรรพากร) พบวา่ ความเช่ือมัน่มีความสัมพนัธ์ทางบวก

กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส่ิงท่ีทาํให้อโกดา้ได้รับความเช่ือมัน่จากลูกคา้ เน่ืองจากอโกด้า

เป็นส่วนหน่ึงของเครือ Booking Holdings Inc. ซ่ึงเป็นบริษัทใหญ่ ท่ีอยู่ในตลาดหลักทรัพย ์ 

ของสหรัฐอเมริกา มีพนัธมิตรโรงแรม ท่ีพกั เป็นจาํนวนมาก มีลูกคา้ท่ีเคยใชสิ้นคา้และบริการเป็น

จาํนวนมาก เห็นได้จากจาํนวนรีวิวท่ีพกัมากมายท่ีอยู่ในเวบ็ไซต์อโกดา้ ดอทคอม ซ่ึงทาํให้ลูกคา้ 
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เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด และเม่ือด้านความเช่ือมัน่มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด กบัความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ ดงันั้นธุรกิจจึงควรใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้มากท่ีสุดเช่นกนั 

  รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง (r=.611) และดา้นเฉพาะบุคคล (r=.607) สอดคลอ้งกบั

การวจิยัของ Sundaram, Ramkumar and Shankar (2017) ซ่ึงศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์บนความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดี การศึกษาข้อมูลเชิงประจกัษ ์

ในธุรกิจออนไลน์ประเทศอินเดีย พบวา่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นเฉพาะบุคคลมีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า อโกด้าพฒันาระบบการติดต่อกับลูกค้าครอบคลุมหลาย

ประเทศ หลายภาษา ทั้งทางโทรศพัท ์และทางอีเมล์ ทาํให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ได้อย่างทนัท่วงที รวมทั้งมีการให้บริการลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละคนมีการส่งอีเมล ์

ไปถึงลูกคา้ แจง้กิจกรรมส่งเสริมการขาย รวมทั้งนาํเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความสนใจ 

ของลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งส้ิน 

  ในขณะท่ีดา้นความเท่ียงตรง (r=.569) สอดคล้องกบัการวิจยัของ Shared (2019) 

ซ่ึงศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจ

อิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาเชิงประจกัษ์ในธนาคารอียิปต์ ซ่ึงพบว่าความเท่ียงตรง มีความสัมพนัธ์

ทางบวกกบัความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ อโกดา้ มีระบบการจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการ

อ่ืนๆ และการชําระเงินท่ีมีความปลอดภยั ไม่ผิดพลาด มีนโยบายการรับประกนัความปลอดภยั 

ในการชาํระเงินและการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล (Shop Safe and Privacy Guarantee) และมีช่องทาง

การชาํระเงินท่ีหลากหลาย ได้แก่ บตัรเครดิต/บตัรเดบิต ระบบดิจิตอล PayPal ธนาคารออนไลน์ 

และเคาน์เตอร์ เซอร์วิสต่างๆ ทาํให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เม่ือจองท่ีพกัออนไลน์ และการใช้

บ ริการอ่ืนๆ กับอโกด้า  และด้านการออกแบบเว็บไซต์ (r=0.506) สอดคล้องกับ การวิจัย 

ของ Wolfinbarger and Gilly (2003) ซ่ึงศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการค้าปลีกออนไลน์: การจาํแนก

องคป์ระกอบ การประเมิน และการทาํนายคุณภาพการคา้ปลีกออนไลน์ พบวา่การออกแบบเวบ็ไซต์

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ อโกดา้มีการออกแบบ และจดัวางหน้าตาของ

เวบ็ไซต์เป็นระเบียบ เรียบง่าย ในขณะเดียวก็สะดวกสบายในการจองท่ีพกัออนไลน์ และการใช้

บริการอ่ืนๆ เน้ือหาในเวบ็ไซต์อโกด้า ดอทคอม มีความละเอียด ครบถว้น กระชับเขา้ใจง่าย และ 

มีส่วนท่ีให้ลูกคา้สามารถเขียนขอ้มูลรีวิวประสบการณ์ การจองท่ีพกัออนไลน์และการใช้บริการ

อ่ืนๆ ได ้ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

  อย่างไรก็ตาม พบว่าองค์ประกอบทุกดา้นของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าในระดับปานกลาง อย่างมีระดับนัยสําคัญ 

ทางสถิติ ท่ีระดบั .01ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Lee and Lin (2005) ซ่ึงศึกษาการรับรู้คุณภาพ
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การบริการออนไลน์ของลูกคา้ในการช็อปป้ิงออนไลน์ พบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์ดา้นการตอบสนอง ดา้นเฉพาะบุคคล 

และดา้นความเท่ียงตรง มีความสัมพนัธ์ทางบวกมากท่ีสุดกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ดงัท่ีกล่าวมา

ขา้งตน้ หมายถึง อโกดา้เป็นธุรกิจตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีมีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ท่ีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ในขณะท่ีมีระดับคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับสูงทั้ งในทุกด้าน และระดับความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ในระดับสูง

เช่นกนั ดงันั้น       จึงเห็นไดว้่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นปัจจยัสําคญัท่ีธุรกิจตวัแทน

ท่องเท่ียวออนไลน์ ควรใหค้วามสาํคญั และพฒันาใหอ้ยูร่ะดบัท่ีสูงข้ึนต่อไปนัน่เอง 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

  จากผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกดา้ ดอทคอม พบวา่ ระดบั

คะแนนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และระดบัคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง

ทั้งในภาพรวม และในทุกดา้น ดงันั้นจึงมีเสนอแนะดงัน้ี 

  3.1.1  จากค่าความสัมพนัธ์ดา้นความเช่ือมัน่ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้มากท่ีสุด (r=.676) ดงันั้น อโกดา้ควรพฒันาความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ จากท่ีมีอยูเ่ดิมให้อยู่

ในระดบัท่ีสูงข้ึนไปอีก โดยนาํเสนอสินคา้ และบริการท่ีดีท่ีสุดสําหรับลูกคา้ หรือจดัการสุ่มตรวจ 

หรือมีบริการถ่ายภาพท่ีพกัใหแ้ก่เจา้ของท่ีพกั เพื่อใหภ้าพท่ีปรากฏบนเวบ็ไซตมี์ความน่าเช่ือถือ และ

ตรงกบัของจริง 

  3.1.2  จากค่าความสัมพนัธ์ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้รองลงมา (r=.611) ดงันั้น อโกด้าควรดาํเนินการโดยเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือการกับ

ลูกคา้ อาทิ Facebook, LINE Official Account เป็นตน้ หรือการเพิ่มคู่สายในการรับโทรศพัท ์เพื่อให้

มีผูรั้บสายลูกคา้เร็วข้ึน หรือใช้ แชทบอท ซ่ึงเป็นการตอบสนองต่อคาํถามท่ีไดรั้บบ่อยๆ เป็นตน้  

ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัท่วงที 

  3.1.3  จากค่าความสัมพนัธ์ดา้นเฉพาะบุคคล มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ลูกค้ารองลงมาตามลาํดับ (r=.607) ดังนั้น อโกด้าควรดําเนินการปรับปรุงระบบฐานข้อมูล โดยการ 

ทาํเหมืองขอ้มูล (Data Mining) หรือการใช้ขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) มาทาํการวิเคราะห์พฤติกรรม

ลูกคา้ และนาํเสนอสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนต่อไป 
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 3.1.4  จากค่าความสัมพนัธ์ดา้นความเท่ียงตรง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้รองลงมาตามลาํดบั (r=.569) อโกดา้อาจเพิ่มช่องทางการชาํระเงิน พฒันาระบบการจอง 

และลดความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการจองใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

 3.1.5  จากค่าความสัมพนัธ์ด้านการออกแบบเวบ็ไซต์ (r=0.506) มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของลูกคา้น้อยท่ีสุด ดงันั้น อโกดา้ควรปรับปรุงหน้าเวบ็ไซต์ให้เป็นมิตรกบัผูใ้ช้

ทุกวยั รวมทั้งนาํเสนอสินคา้และบริการราคาเต็มบนหน้าเวบ็ไซต์ เพื่อช่วยให้ลูกคา้ตดัสินใจและ

เปรียบเทียบราคาไดง่้ายข้ึน 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 3.2.1  ทดลองศึกษาวิจยักบัตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์อ่ืน และศึกษาเปรียบเทียบ 

อาทิ เปรียบเทียบคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจของลูกค้า ระหว่าง Agoda, 

Booking และ Traveloka เป็นตน้  

 3.2.2  ทดลองใช้โมเดลอ่ืนๆ ในการศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ อาทิ 

โมเดลของ Yoo and Donthu (2001) หรือโมเดลของ Swaid and Wigand (2009) ซ่ึงมีความแตกต่าง

จากโมเดลท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ดา้นองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

 3.2.3  เพิ่มระเบียบวิธีวิจยัใหม่ อาทิ ขยายจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง โดยเก็บขอ้มูลกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศ เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม 

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ตัวแทนท่องเทีย่วออนไลน์ กรณีศึกษา อโกด้า ดอทคอม 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนง

วิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ตวัแทนท่องเท่ียวออนไลน์ กรณีศึกษา อโกดา้ ดอทคอม 

โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4  ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูการใชบ้ริการจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ในการจองท่ีพัก และ

บริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ต่อการใชบ้ริการจองท่ีพกั และ

บริการอ่ืนๆ ผา่นเวบ็ไซตอ์โกดา้ ดอทคอม 
 

ขอใหท้่านเลือกคาํตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ขอ้มูลและความเห็นส่วนบุคคลของท่าน จะถูกเก็บเป็นความลบั และผลจากการศึกษาจะถูก

นํามาใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านั้ น และขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านมา 

ณ โอกาสน้ี 
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ส่วนที ่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจองทีพ่กั และบริการอืน่ๆ ผ่านเวบ็ไซต์อโกด้า ดอทคอม 

 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง � และเติมตวัเลขลงในช่องว่าง ท่ีตรงกบัความเป็นจริง  

 ของท่าน 

 

1.  ในช่วงเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ท่านเคยใช้บริการจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ผ่านเว็บไซต์อโกด้า 

 ดอทคอม 

 � เคย � ไม่เคย (ส้ินสุดการทาํแบบสอบถาม) 

 

ส่วนที ่ 2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง � และเติมตวัเลขลงในช่องว่าง ท่ีตรงกบัความเป็นจริง  

 ของท่าน 

1.  เพศ 

 � ชาย � หญิง 

2. อาย ุ

 �  ตํ่ากวา่ 25 ปี � ระหวา่ง 25 - 35 ปี 

 � ระหวา่ง 36 - 45 ปี � มากกวา่ 45 ปี 

3. ระดบัการศึกษา 

 �  ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี � ระดบัปริญญาตรี 

 � สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 

4. สถานภาพการสมรส 

 �  โสด � สมรส (จดทะเบียนและไม่จดทะเบียน) 

 � หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
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5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 �  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท � ระหวา่ง 15,001 - 25,000 บาท 

 � ระหวา่ง 25,001 - 35,000 บาท � ระหวา่ง 35,001 - 45,000 บาท 

 � ระหวา่ง 45,001 - 55,000 บาท � มากกวา่ 55,000 บาท 

 

ส่วนที ่3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) 

 ในการจองทีพ่กัและบริการอืน่ๆ ผ่านเวบ็ไซต์อโกด้า ดอทคอม 

 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกนักบัความคิดเห็นของท่าน ซ่ึงสามารถแบ่ง

 ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

   5  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  4  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 

  3  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 

  2  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 

  1  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 

ข้อคาํถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ด้านการออกแบบเวบ็ไซต์      

1. หนา้ตาของเวบ็ไซตน่์ามอง      

2. หนา้ตาของเวบ็ไซตมี์การจดัวางไดดี้      

3. การจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆทาํไดร้วดเร็ว             

 และง่ายดาย 

     

2. ด้านความเทีย่งตรง      

4. อโกดา้มีความจริงใจในการแกไ้ขปัญหาของ

 ลูกคา้ 

     

5. ระบบการจอง และการชาํระเงินไม่มีความ

 ผิดพลาด 

     

6. การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการอ่ืนๆ     

 กบัอโกด้า มีความปลอดภยัมากเพียงพอ 

     

 



79 
 

ข้อคาํถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

3. ด้านการตอบสนอง      

7. ฉนัคิดวา่อโกดา้ใหบ้ริการรวดเร็ว      

8. ฉนัเช่ือวา่หากเกิดปัญหา อโกดา้ยนิดีท่ีจะ

 ช่วยเหลือลูกคา้ 

     

9. ฉนัเช่ือวา่อโกดา้ไม่ไดล้ะเลยท่ีจะตอบสนอง            

 ต่อคาํร้องขอของลูกคา้ 

     

4. ด้านความเช่ือมัน่      

10. ฉนัเช่ือวา่อโกดา้เป็นผูใ้หบ้ริการจองท่ีพกั

 ออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้

     

11. อโกดา้สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้      

12. ขอ้มูลต่างๆท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้ 

  มีความน่าเช่ือถือ 

     

5. ด้านเฉพาะบุคคล      

13. อโกดา้ส่งอีเมลถึ์งลูกคา้ โดยนาํเสนอท่ีพกั            

 และบริการอ่ืนๆ สาํหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด 

     

14. อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ  

 ท่ียอดเยีย่ม ซ่ึงมีการรับรองหรือการใหค้ะแนน 

 จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 

     

15. อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ีตรง

 กบัความสนใจของลูกคา้ 
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ส่วนที ่4  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ต่อการจองทีพ่กั และบริการอืน่ๆ ผ่านเวบ็ไซต์อโกด้า 

 ดอทคอม 

 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกนักบัความคิดเห็นของท่าน ซ่ึงสามารถแบ่ง

 ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

    5  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

   4  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 

   3  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 

   2  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 

   1  คะแนน หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อคาํถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  ฉนัพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉนั ท่ีเลือกใช้

 บริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ

 กบัอโกดา้ 

     

2.  การใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการ

 อ่ืนๆ  กบัอโกดา้ เป็นประสบการณ์ท่ีดี 

     

3.  หากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจองหอ้งพกัออนไลน์           

 และใชบ้ริการการท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉนัจะกลบัมาใช้

 บริการของอโกดา้อีก 

     

 

 

ขอขอบคุณอยา่งยิง่สาํหรับการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข  

ตารางแสดงค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม 
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ตารางแสดงค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม 

 (Index of Item-Objective Congruence: IOC)  

 

 

ผู้เช่ียวชาญท่านที ่1 ดร.นริศรา ภาควธีิ 

อาจารยป์ระจาํสาขาวชิาการตลาดดิจิทลั และนวตักรรมคา้ปลีก 

มหาวทิยาลยัรังสิต 

ผู้เช่ียวชาญท่านที ่2 นายชยัพร ภทัรวารีกุล 

กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั มีเดียอายส์ จาํกดั 

ผู้เช่ียวชาญท่านที ่3 นางสาววรีญา ตรีจินดาหรา 

Senior Brand Manager บริษทั ไทยดริงค ์จาํกดั  

 

1. ข้อคาํถาม คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ 

(E-Service Quality) 

ความคดิเห็นผู้เช่ียวชาญ ค่า

IOC 

ผลการประเมนิ 

1 2 3 ผ่าน ไม่ผ่าน 

1.1  ด้านการออกแบบเวบ็ไซต์       

  1.  หนา้ตาของเวบ็ไซตน่์ามอง 1 1 1 1.00   

  2.  หนา้ตาของเวบ็ไซตมี์การจดัวางไดดี้ 1 1 1 1.00   

  3.  การจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆทาํไดร้วดเร็ว            

   และง่ายดาย 

1 1 1 1.00   

1.2  ด้านความเทีย่งตรง       

  4.  อโกดา้มีความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา 

   ของลูกคา้ 

1 1 0 0.67   

  5.  ระบบการจอง และการชาํระเงินไม่มีความ

   ผิดพลาด 

1 1 1 1.00   

  6.  การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการ

   อ่ืน  ๆ กบัอโกด้า มีความปลอดภยัมากเพียงพอ 

1 1 1 1.00   

1.3  ด้านการตอบสนอง       

  7.  ฉนัคิดวา่อโกดา้ใหบ้ริการรวดเร็ว 1 1 1 1.00   

  8.  ฉนัเช่ือวา่หากเกิดปัญหา อโกดา้ยนิดีท่ีจะ

   ช่วยเหลือลูกคา้ 

1 1 1 1.00   

  9. ฉนัเช่ือวา่อโกดา้ไม่ไดล้ะเลยท่ีจะตอบสนอง            

   ต่อคาํร้องขอของลูกคา้ 

1 1 1 1.00   
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ตารางแสดงค่าดัชนีความสอดคล้องของ แบบสอบถาม (ต่อ) 

 (Index of Item-Objective Congruence: IOC)  

 

1. ข้อคาํถาม คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ 

(E-Service Quality) 

ความคดิเห็นผู้เช่ียวชาญ ค่า

IOC 

ผลการประเมนิ 

1 2 3 ผ่าน ไม่ผ่าน 

1.4  ด้านความเช่ือมัน่       

 10. ฉนัเช่ือวา่อโกดา้เป็นผูใ้หบ้ริการจองท่ีพกั

  ออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถ 

  ไวว้างใจได ้

1 1 1 1.00   

 11.  อโกดา้สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 1 1 1 1.00   

 12. ขอ้มูลต่างๆท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้  

  มีความน่าเช่ือถือ 

1 1 1 1.00   

1.5  ด้านเฉพาะบุคคล       

 13.  อโกดา้ส่งอีเมลถึ์งลูกคา้ โดยนาํเสนอท่ีพกั            

  และบริการอ่ืนๆ สาํหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด 

1 0 1 0.67   

 14.  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ  

  ท่ียอดเยีย่ม ซ่ึงมีการรับรองหรือการ 

  ใหค้ะแนน จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 

1 1 0 0.67   

 15.  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ  

  ท่ีตรงกบัความสนใจของลูกคา้ 

1 1 1 1.00   
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ตารางแสดงค่าดัชนีความสอดคล้องของ แบบสอบถาม (ต่อ) 

 (Index of Item-Objective Congruence: IOC)  

 

แบบสอบถามคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) จาํนวน 15 ข้อ มค่ีา IOC เท่ากบั 0.93 

1. ข้อคาํถาม ความพงึพอใจของลูกค้า 

(Customer Satisfaction) 

ความคดิเห็นผู้เช่ียวชาญ ค่า

IOC 

ผลการประเมนิ 

1 2 3 ผ่าน ไม่ผ่าน 

1. ฉนัพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉนั ท่ีเลือกใช้

 บริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆกบั 

 อโกดา้ 

1 1 1 1.00   

2. การใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการ

 อ่ืนๆ  กบัอโกดา้ เป็นประสบการณ์ท่ีดี 

1 1 1 1.00   

3. หากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจองหอ้งพกัออนไลน์           

 และใชบ้ริการการท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉนัจะกลบัมาใช้

 บริการของอโกดา้อีก 

1 0 1 0.67   

แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) จาํนวน 3 ข้อ มค่ีา IOC เท่ากบั 0.89 
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ภาคผนวก ค 

ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม 
ค่าสัมสิทธิแอลฟา 

ของครอนบาค 
ผลการประเมนิ 

1.  แบบสอบถามคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ .970 ผา่น 

 1.1  ด้านการออกแบบเวบ็ไซต์ .880 ผา่น 

  1. หนา้ตาของเวบ็ไซตน่์ามอง .769 ผา่น 

  2. หนา้ตาของเวบ็ไซตมี์การจดัวางไดดี้ .804 ผา่น 

  3. การจองท่ีพกั และบริการอ่ืนๆทาํไดร้วดเร็ว และง่ายดาย .789 ผา่น 

 1.2  ด้านความเทีย่งตรง .862 ผา่น 

  4.  อโกดา้มีความจริงใจในการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ .813 ผา่น 

  5.  ระบบการจอง และการชาํระเงินไม่มีความผิดพลาด .753 ผา่น 

  6.  การจองท่ีพกัออนไลน์ และการใชบ้ริการอ่ืนๆกบัอโกด้า 

    มีความปลอดภยัมากเพียงพอ 

.781 ผา่น 

 1.3  ด้านการตอบสนอง .892 ผา่น 

  7.  ฉนัคิดวา่อโกดา้ใหบ้ริการรวดเร็ว .742 ผา่น 

  8.  ฉนัเช่ือวา่หากเกิดปัญหา อโกดา้ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ .918 ผา่น 

  9.  ฉนัเช่ือวา่อโกดา้ไม่ไดล้ะเลยท่ีจะตอบสนองต่อคาํร้อง 

   ขอของลูกคา้ 

.843 ผา่น 

 1.4  ด้านความเช่ือมัน่ .935 ผา่น 

  10. ฉนัเช่ือวา่อโกดา้เป็นผูใ้หบ้ริการจองท่ีพกัออนไลน์ และ 

   บริการอ่ืนๆ ท่ีสามารถไวว้างใจได ้

.868 ผา่น 

  11.  อโกดา้สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ .905 ผา่น 

  12.  ขอ้มูลต่างๆท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตอ์โกดา้ มีความน่าเช่ือถือ .839 ผา่น 

 1.5  ด้านเฉพาะบุคคล .893 ผา่น 

  13.  อโกดา้ส่งอีเมลถึ์งลูกคา้ โดยนาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ 

   สาํหรับลูกคา้ ไดอ้ยา่งตรงจุด 

.789 ผา่น 

  14.  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ียอดเยีย่ม ซ่ึงมีการ

   รับรองหรือการใหค้ะแนน จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 

.803 ผา่น 

  15.  อโกดา้นาํเสนอท่ีพกั และบริการอ่ืนๆ ท่ีตรงกบัความสนใจ

   ของลูกคา้ 

.839 ผา่น 

 

 



87 
 

ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม (ต่อ) 

 

แบบสอบถาม 
ค่าสัมสิทธิแอลฟา 

ของครอนบาค 
ผลการประเมนิ 

2.  แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกค้า .926 ผา่น 

 1.  ฉนัพึงพอใจกบัการตดัสินใจของฉนั ท่ีเลือกใชบ้ริการจอง 

  หอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆกบั อโกดา้ 

.841 ผา่น 

 2.  การใชบ้ริการจองหอ้งพกัออนไลน์ และบริการอ่ืนๆ กบัอโกดา้ 

  เป็นประสบการณ์ท่ีดี 

.924 ผา่น 

 3.  หากฉนัมีความจาํเป็นตอ้งจองหอ้งพกัออนไลน์ และใชบ้ริการ 

  การท่องเท่ียวอ่ืนๆ ฉนัจะกลบัมาใชบ้ริการของอโกดา้อีก 

.843 ผา่น 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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