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บทคัดย่อ

บทความนีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่ขยายองคค์วามรูเ้รือ่งคณุภาพการทอ่งเทีย่วอเิลก็ทรอนกิส ์(Electronic Service 

Quality) จากช่องทางเว็บไซต์เป็นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นหลายช่อง ทั้งเว็บไซต์ เครือข่ายสังคม โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

และเทคโนโลย ีInternet of Things ซึง่เปน็รปูแบบการใหบ้รกิารทีม่คีวามสำาคญัในอตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วในปจัจบุนั 

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบแบบยืนยันจากนักท่องเที่ยว พบว่า คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย  

8 องค์ประกอบคือ การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility) การตอบโต้ทันที (Responsiveness) ความเชื่อถือได้ของ

ข้อมูล (Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้ (Accessibility) การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use)  

การตอบสนองทันทีผ่าน Internet of Things และคุณภาพด้านความปลอดภัย (Security)

คำ�สำ�คัญ: คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ เทคโนโลยี Internet of Things  

Abstract

This paper extends the electronic service quality framework from a single website channel 

to multichannel electronic services; including website, social network, smartphones, and Internet of 

Things technology (which is currently an important platform in the tourism industry). A confirmatory 

factor analysis from tourists data showed eight dimensions of electronic service quality which are: 

tangibility, responsiveness, reliability, trust, accessibility, ease of use, real time Internet of Things,  

and security.

Keywords: Electronic Service Quality, Internet of Things Technology
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บทนำ�

 ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้มีการนำาการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Tourism: E�Tourism) Electronic Tourism: E�Tourism) : E�Tourism) E�Tourism) �Tourism) Tourism) )  

มาใชใ้นการใหบ้รกิารลกูคา้ทีร่วดเรว็ เพือ่สรา้งรายไดแ้ละลดคา่ใชจ้า่ย โดยเฉพาะเทคโนโลยอีนิเทอรเ์นต็ทีม่คีวามสามารถ

ในการให้ข้อมูล การให้บริการและติดต่อ การแบ่งปันข้อมูล การเผยแพร่คลิปวิดีโอ และรูปภาพต่างๆ ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ต่างๆ ได้ทุกสถานที่และทุกเวลา ความสามารถดังกล่าวนี้ถือเป็นส่วนสำาคัญอย่างยิ่ง เพราะอุตสาหกรรม 

การท่องเท่ียวมีความเก่ียวข้องเช่ือมโยงอย่างสูงกับข้อมูลและรูปภาพจำานวนมาก ซ่ึงสามารถส่งผ่านไปถึงนักท่องเท่ียวได้ 

ในรูปแบบของดิจิทัล (Buhalis and Law, 2008) เพราะนักท่องเที่ยวใช้ช่องทางอินเทอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูล 

ผ่านเว็บ หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นผ่านเครือข่ายสังคม (Social network) และการใช้การบริการท่องเที่ยวต่างๆ  

นักท่องเที่ยวสามารถใช้ช่องทางได้หลายช่องทางในการค้นหาข้อมูล ติดต่อสื่อสารเพื่อตัดสินใจเลือกสถานที่ท่องเที่ยว 

นอกจากนี้ เทคโนโลยี Internet of the Things ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่ช่วยให้การเชื่อมต่อการทำางานของสิ่งของ

หรืออุปกรณ์สามารถทำางานกันได้เองโดยที่มนุษย์เข้าไปสั่งการลดลงและมีความฉลาดมากขึ้น รวมถึงการเชื่อมต่อกับ

อินเทอร์เน็ต เพื่อติดต่อสื่อสารกับระบบภายนอก และสามารถคิดคำานวณเรื่องต่างๆ แทนมนุษย์ได้เอง เช่น สถานที ่

ท่องเที่ยว ร้านอาหาร ภูมิประเทศ สภาพภูมิอากาศ ที่ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างมากกับนักท่องเที่ยว และธุรกิจต่างๆ 

ที่เกี่ยวข้องที่จะช่วยให้ประสิทธิภาพการดำาเนินธุรกิจการท่องเที่ยวมีมากขึ้น (Buhalis and Amaranggana, 2014)  

ที่สำาคัญ จุดหมายปลายทางที่ฉลาด (Smart Destination) จำาเป็นต้องมีโครงสร้างพื้นฐานรองรับการเชื่อมโยง 

ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไปยังเครื่องมือ อุปกรณ์ดิจิทัลของนักท่องเที่ยว เพื่ออำานวยความสะดวก 

ในการค้นหาข้อมูล เพิ่มประสิทธิผลในการบริหารจัดการทรัพยากรต่างๆ และสร้างประสบการณ์การท่องเที่ยวที่ 

ประทับใจกับนักท่องเที่ยวหรือผู้มาเยือน ซึ่งภาครัฐมีบทบาทสำาคัญที่จะต้องมีนโยบายและแผนที่สร้างเมืองที่มีการ 

ท่องเที่ยวให้เป็นจุดหมายปลายทางที่มีความฉลาด (Smart Tourism Destination) (Buhalis and Amaranggana, 

2014) การที่รัฐบาลได้ตั้งเป้ารายได้ที่จะขยายตัวและเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่องในอนาคต  

เปน็สิง่ทีท่า้ทายรฐับาล และหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งตา่งๆ เนือ่งจากหลายๆ ประเทศไดพ้ยายามทีจ่ะพฒันาแหลง่ทอ่งเทีย่ว

ของประเทศตนเองใหเ้พิม่มากขึน้เชน่กนั ดงันัน้ การพฒันาการทอ่งเทีย่วซึง่เปน็หนึง่ในอตุสาหกรรมหลกัของประเทศไทย

ให้เติบโตอย่างต่อเนื่อง จะต้องสร้างความเชื่อมั่นและส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง และเป็น 1 ใน 5 ยุทธศาสตร์

หลักของแผนพัฒนาการท่องเที่ยว โดยเฉพาะการสร้างคุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ไทย (Thai E�Tourism)  

เพื่อเผยแพร่ภาพลักษณ์ด้านการท่องเที่ยวที่ดีให้แก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและไทย 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อยืนยันองค์ประกอบคุณภาพการบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ของการ 

ท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ของไทย (Electronic Service Quality of Thai E�Tourism) ผ่านหลายช่องทางออนไลน์  

อาทิเช่น เว็บไซต์ เครือข่ายสังคม Smartphone และขยายขอบเขตการศึกษาด้านคุณภาพการบริการผ่านเทคโนโลยี 

Internet of Things
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ก�รทบทวนวรรณกรรม
  

Internet of Things

เทคโนโลยสีารสนเทศและอนิเทอรเ์นต็ไดถ้กูนำามาใชใ้นอตุสาหกรรมการบรกิารในยคุดจิทิลัและเครอืขา่ยสงัคม 

เทคโนโลยสีารสนเทศอนิเทอรเ์นต็เขา้มามบีทบาทในภาคอตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่ว โดยเฉพาะระบบการสือ่สารไรส้าย 

(Wireless Communication System) และอปุกรณเ์คลือ่นที ่(Mobile Devices) ทีม่กีารใชอ้ยา่งแพรห่ลายในปจัจบุนั 

ยิ่งไปกว่านั้น การเชื่อมโยงระหว่างมนุษย์กับโลกไซเบอร์ได้ก้าวหน้าไปสู่การเชื่อมโยงที่ไม่ต้องผ่านมนุษย์ หรือที่เรียกว่า 

Cyber�Physical System (CPS) โดยที่สิ่งของสามารถสื่อสารผ่านเครื่องมือด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

เองได้ หนึ่งในเทคโนโลยีด้าน CPS คือ Internet of Things เทคโนโลยี Internet of Things ช่วยให้การเชื่อมต่อ 

การทำางานของสิ่งของให้สามารถทำางานกันได้เองโดยที่มนุษย์เข้าไปสั่งการลดลงและมีความฉลาดมากขึ้น รวมถึง 

การเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ตเพื่อติดต่อสื่อสารกับระบบภายนอก และสามารถคิดคำานวณเรื่องต่างๆ แทนมนุษย์ได้เอง 

เช่น เทคโนโลยี Internet of Things ที่ประกอบด้วย RFID (Radio Frequency Identification) และ Sensors ที่อยู่

ในสิง่ของทีส่ามารถเชือ่มตอ่กบัอนิเทอรเ์นต็ใหส้ามารถสง่และแลกเปลีย่นขอ้มลูกนัได ้ เทคโนโลย ีInternet of Things 

จะก่อให้เกิดประโยชน์มากกับธุรกิจการขนส่ง การควบคุมการผลิต การควบคุมสภาพแวดล้อม การติดตามภูมิอากาศ 

การดูแลสุขภาพ ที่สามารถสื่อสารได้ทั้งในรูปแบบเครื่องสู่เครื่องหรือเครื่องสู่คน McKency (2013) ได้รายงานถึง 

ผลกระทบของ Internet of Things ว่า จะช่วยให้ประสิทธิภาพการดำาเนินธุรกิจมีมากขึ้น ในส่วนของอุตสาหกรรม 

การท่องเที่ยว จะช่วยให้ขั้นตอนในการให้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น (Vicini et al. 2012) โดยเฉพาะระบบ 

ประยุกต์ใช้งานของ Internet of Things ที่ช่วยให้นักท่องเที่ยวสามารถเชื่อมต่อข้อมูลสถานที่การท่องเที่ยวและ 

การเดินทางกับอุปกรณ์ที่ชาญฉลาดได้ (Chui et al. 2010)

คุณภ�พก�รบริก�รอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Quality: E-Service Quality) 

แนวคดิเรือ่งคณุภาพการใหบ้รกิารมกีารศกึษามายาวนานและมกีารทำาวจิยักนัอยา่งแพรห่ลายมานาน ตวัอยา่ง

เช่น โมเดล “SERVQUAL” ของ Parasuraman และคณะ (1985) ที่ประเมินทัศนคติของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่เป็นคน ปัจจัยคุณภาพการให้บริการดังกล่าวประกอบด้วย 10  ปัจจัย คือ 

การใหบ้รกิารไดถ้กูตอ้ง (Reliability) ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร (Responsiveness)  ความสามารถ (Competence) 

การเข้าถึงได้ (Access) ความเอื้อเฟื้อ (Courtesy) การสื่อสาร (Communication) ความน่าเชื่อถือ (Credibility)  

ความปลอดภัย (Security) การจับต้องได้ของบริการ (Tangibles) เข้าใจลูกค้า (Understand Customer) ส่วน 

Grönroos (1994) ได้ใช้ปัจจัยหลัก 2 ปัจจัยในการประเมินคุณภาพการให้บริการ คือคุณภาพการให้บริการตามหน้าที่ 

(Functional Quality) และคุณภาพด้านเทคนิค (Technical Quality) 

ในชว่งหลายปทีีผ่า่นมา การนำาเทคโนโลยอีนิเทอรเ์นต็เขา้มาใชใ้นการใหบ้รกิารลกูคา้ เริม่ตัง้แตก่ารสรา้งเวบ็ไซต์

ขององค์กร เพื่อให้ข้อมูลกับลูกค้าและการใช้บริการผ่านช่องทางเว็บ รวมถึงการมีเครือข่ายสังคมขององค์กรในการ 

ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าและสมาชิกในเครือข่ายสังคม (Beldona and Cai, 2006; Bevanda et al. 2008; Chow and 

Sheung, 2008; Ho and Lee, 2007; Hu, 2009) และได้มีการนำาแนวคิดคุณภาพการให้บริการไปประยุกต์ใช้) และได้มีการนำาแนวคิดคุณภาพการให้บริการไปประยุกต์ใช้ 

เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการผ่านอินเทอร์เน็ตหรือคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ เช่น โมเดล E�S�QUAL 

(Parasuraman et al. 2005) โมเดล SITEQUAL (Yoo and Donthu, 2001) โมเดล e�SQ (Zeithaml et al. 2002) 
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เปน็ตน้ ซึง่ผลการศกึษาคอ่นขา้งจะกระจดักระจาย ในบางงานวจิยัศกึษาเพยีงบางสว่นของคณุภาพ เชน่ คณุภาพขอ้มลู 

(Barnes and Vidgen, 2003; Lee and Lin, 2005) ในขณะที่บางงานวิจัยศึกษาถึงคุณภาพข้อมูล คุณภาพเทคโนโลยี 

(Ranganathan and Ganapathy, 2002) Rotchanakitumnuai (2008) พบว่าคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์

ประกอบด้วย คุณภาพการออกแบบเว็บไซต์ การออกแบบบริการ เทคโนโลยี การให้บริการลูกค้า

ในบรบิทของการทอ่งเทีย่วอเิลก็ทรอนกิส ์ Babu และ Subramoniam (2015) ไดศ้กึษาคณุภาพการทอ่งเทีย่ว

อิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์ด้วย 10 องค์ประกอบ คือ การให้บริการได้ถูกต้อง (Reliability) การเข้าถึงได้ (Access)  

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Responsiveness) การใช้งานง่าย (Ease of Use) ความปลอดภัย (Security) การ 

จับต้องได้ของบริการ (Tangibles) ความไว้วางใจผู้ให้บริการ (Trust) การบริการส่วนตัว (Personalization) ความ 

น่าเชื่อถือ (Credibility) การเข้าใจความรู้สึกผู้อื่น (Empathy) งานวิจัยในอดีต ยังมิได้มีการศึกษาถึงคุณภาพ 

การให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หลายช่องทางในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

คุณภาพการให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หลายช่องทาง (Multichannel E�Service Quality)  

เป็นคุณภาพโดยรวมจากการใช้งานของนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้งานผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ (Online Channels)  

เช่น เว็บ เครือข่ายสังคม โทรศัพท์เคลื่อนที่ อีเมล ฯลฯ (Sousa and Voss, 2011; Vesa and Heck, 2005)  ในขณะ

เดยีวกนั เทคโนโลย ีInternet of Things ไดเ้ริม่เขา้มามบีทบาทในการใชเ้ปน็ชอ่งทางในการใหก้ารสือ่สารและใหข้อ้มลู

ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่กับนักท่องเที่ยวที่สะดวกและรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม การจัดการช่องทางการให้บริการหลาย 

ช่องทางให้มีคุณภาพเป็นสิ่งจำาเป็นเพื่อการให้บริการผ่านหลายช่องทางที่มีคุณภาพ ซึ่งมีผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ 

และรายได้การท่องเที่ยว (Choi and Kimes, 2002; Lai, 2010; Pearce and Taniguchi, 2008; Pearce, 2009)  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อขยายขอบเขตช่องทางการให้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์

หลายช่องทาง โดยให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หลายช่องทาง (Multichannel 

E�Service Quality) วา่เปน็คณุภาพโดยรวมจากการใชง้านของนกัทอ่งเทีย่วหรอืผูใ้ชง้านของนกัทอ่งเทีย่วผา่นชอ่งทาง

ออนไลน์ต่างๆ (Online Channels) เช่น เว็บ เครือข่ายสังคม โทรศัพท์เคลื่อนที่ อีเมล Internet of Things ที่สร้าง

คุณภาพในการให้ข้อมูลและบริการออนไลน์ที่มีช่องทางหลากหลายแก่นักท่องเที่ยว

ระเบียบวิธีวิจัย
     

งานวิจัยนี้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยและนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ การสุ่ม

ตัวอย่างใช้วิธี Judgment Sampling โดยกลุ่มตัวอย่างจะศึกษาจากนักท่องเที่ยวที่เคยค้นหาข้อมูลการท่องเที่ยว 

จากช่องทางอินเทอร์เน็ตหรือการใช้บริการการท่องเที่ยวผ่านอินเทอร์เน็ต เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ

แบบสอบถามที่พัฒนาคำาถามจากการทบทวนวรรณกรรมและทดสอบแบบสอบถามโดยขอความเห็นจากผู้เชี่ยวชาญ

ด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (ดูภาคผนวก 1) โดยแบบสอบถามภาษาไทยที่ปรับแก้ได้ถูกแปลเป็นภาษาอังกฤษ และ 

ทำา Back Translation เป็นภาษาไทยเพื่อให้แน่ใจว่าแบบสอบถามภาษาไทยและภาษาอังกฤษมีเนื้อหาข้อความที่ 

ไม่แตกต่างกัน 
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การเก็บข้อมูลใช้วิธีสัมภาษณ์จากนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ การเก็บข้อมูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทย 

จะเก็บจากกลุ่มตัวอย่างที่ทำางานแล้วและอยู่กรุงเทพฯ ส่วนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจะเก็บข้อมูลตามแหล่งท่องเที่ยว 

หรือใจกลางเมืองย่านธุรกิจสำาคัญในกรุงเทพฯ และสถานที่ท่องเที่ยวสำาคัญของไทยอื่นๆ อาทิ วัดพระแก้ว มาบุญครอง 

สยาม เป็นต้น โดยช่วงที่เก็บข้อมูลอยู่ระหว่างเดือนสิงหาคมถึงพฤศจิกายน 2559 ตารางที่ 1 แสดงข้อมูลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของนักท่องเที่ยวต่างชาติและชาวไทยจำานวน 267 คน 

ตารางที่ 1 ตารางเปรียบเทียบข้อมูลพื้นฐานของนักท่องเที่ยวต่างชาติและชาวไทย

ร�ยละเอียด ต�่งช�ติ ไทย

จำ�นวน ร้อยละ จำ�นวน ร้อยละ

เพศ

   ชาย 59 48.0 60 41.7

   หญิง 64 52.0 84 58.3

อ�ยุ

   < 20 9 7.3 0 0.0

   20 – 30 61 49.6 54 37.5

   > 30 – 40 31 25.2 41 28.5

   > 40 – 50 12 9.8 30 20.8

   > 50 – 60 7 5.7 19 13.2

   > 60 3 2.4 0 0.0

ระดับก�รศึกษ�

   ต่ำากว่าปริญญาตรี 16 13.0 5 3.5

   ปริญญาตรี 59 48.0 84 58.3

   ปริญญาโท 39 31.7 54 37.5

   ปริญญาเอก 7 5.7 1 .7

   ไม่ระบุ 2 1.6 5 3.5

สถ�นภ�พสมรส

   โสด 61 49.6 92 63.9

   สมรส/อยู่ร่วมกัน 57 46.3 50 34.7

   แยกกันอยู่/หย่าร้าง/ม่าย 3 2.4 2 1.4

   ไม่ระบุ 2 1.6 0 0.00
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ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมี

ค่าไค�สแควร์ (x2) มีค่าเท่ากับ 248.42  ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 205 ค่าไค�สแควร์สัมพัทธ์ (x2/df) มีค่าเท่ากับ 

1.212 ค่า p�value มีค่าเท่ากับ 0.02059 ค่า RMSEA มีค่าเท่ากับ 0.029 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยกำาลังสองของส่วน 

ที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.0384 ค่าความสอดคล้องของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 

0.928 และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.887 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง 

เปรียบเทียบ (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.996 

 โมเดลการวัดตัวแปรคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E�Service Quality) พบว่า ค่าน้ำาหนักองค์ประกอบ 

(Factor Loading) ของแตล่ะตวัแปรขององคป์ระกอบทกุคา่ผา่นเกณฑท์ีก่ำาหนดคอื มคีา่มากกวา่ 0.5 โดยองคป์ระกอบ

ดา้นการจับตอ้งได ้ (Tangible) มคีา่น้ำาหนกัองคป์ระกอบมากที่สดุเทา่กบั 0.917 รองลงมา คอื การตอบสนองหรอืการ

โตต้อบ (Responsibility) มคีา่เทา่กบั 0.912  ความเชือ่ถอืไดข้องขอ้มลู (Reliability) มคีา่เทา่กบั 0.906  ความไวว้างใจ 

(Trust) มีค่าเท่ากับ 0.868 ความสามารถเข้าถึงได้ (Accessibility) มีค่าเท่ากับ 0.863  ความใช้งานง่าย (Easy of use) 

มีค่าเท่ากับ 0.849 การตอบสนองโดยทันที (Real Time � IoT) มีค่าเท่ากับ 0.757 และความปลอดภัย (Security)  

มีค่าเท่ากับ 0.675 ตามลำาดับ             

เมือ่พจิารณาคา่น้ำาหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) ของตวัแปร/ขอ้คำาถาม พบวา่ คา่ Average Variance 

Extracted (AVE) มีค่ามากกว่า 0.5 แสดงว่า ตัวแปรของแต่ละองค์ประกอบสามารถเป็นรายละเอียดอธิบาย 

องค์ประกอบนั้นๆ ได้เป็นอย่างดี (Discriminant Validity) และค่าความเที่ยงรวม Composite Reliability (CR)  

ต้องมีค่ามากกว่า 0.6 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลของตัวแปรวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

หลายช่องทางของการท่องเที่ยวไทย ค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดขององค์ประกอบความปลอดภัยมีค่าสูงสุด คือ 4.45 

(ตารางที่ 2) นักท่องเที่ยวโดยรวมเห็นว่า ตัวแปรขององค์ประกอบความปลอดภัย (Security) ที่สำาคัญที่สุด คือ มีการ

รักษาข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการการท่องเที่ยว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 (ตารางที่ 2) รองลงมา ช่องทางการให้บริการ

การท่องเที่ยวออนไลน์ใช้เทคโนโลยีด้านความปลอดภัยที่เชื่อถือได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49) และการทำารายการ 

การท่องเที่ยวผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ไม่มีความเสี่ยงจากการถูกฉ้อโกง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25) 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ โดยการวิเคราะห์ 

ค่าความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) พบว่า ค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบคุณภาพด้านความปลอดภัย 

และตัวแปรของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

ยกเว้นตัวแปรการมีการรักษาข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการการท่องเที่ยว (ตารางที่ 2) ตัวแปรทั้งหมดขององค์ประกอบ

ความเชื่อถือได้ของข้อมูลมีค่าเฉลี่ยรวมสูงรองลงมา คือ 4.22 (ตารางที่ 2) โดยตัวแปรขององค์ประกอบความเชื่อถือได้

ของข้อมูล (Reliability) ที่สำาคัญที่สุด คือ ข้อมูลบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการการท่องเที่ยวมีความน่าเชื่อได้ มีค่าเฉลี่ย

เทา่กบั 4.30 รองลงมาคอื มเีทคโนโลยบีนเวบ็ไซตท์ีน่า่เชือ่ถอืในการใหบ้รกิารตา่ง ๆ  ดา้นการทอ่งเทีย่ว (คา่เฉลีย่เทา่กบั 

4.22) ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ พบว่า ค่าเฉลี่ยของ 

องค์ประกอบคุณภาพด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูลและตัวแปรทั้งสี่ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติไม่มีความ 

แตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2) 
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คุณภาพการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use with Multichannel) มีความสำาคัญลำาดับถัดมา  

ตัวแปรทั้งหมดของคุณภาพการใช้งานง่ายกับทุกช่องทางมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.17 (ตารางที่ 2) ตัวแปรเว็บไซต์ 

ถูกออกแบบอย่างดีที่ทำารายการที่ใช้งานง่ายมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 เว็บไซต์ถูกออกแบบให้ใช้งานง่ายกับอุปกรณ์ดิจิทัล

ที่หลากหลายประเภท เช่น Notebook Smartphone มีความสำาคัญรองลงมา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) และผลการ

วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ พบว่า ค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบ 

คุณภาพด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทางและตัวแปรทั้งสามของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมีความแตกต่าง 

อย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2)

นักท่องเที่ยวเห็นว่า ความน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ (Trust) มีความสำาคัญ  

ตวัแปรทัง้หมดของความนา่ไวว้างใจของผูใ้หบ้รกิารการทอ่งเทีย่วอเิลก็ทรอนกิสม์คีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.14 (ตารางที ่2) 

ตวัแปรความสามารถแกป้ญัหาของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วผา่นชอ่งทางออนไลนต์า่งๆ ไดม้คีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 

ความสามารถใหบ้รกิารการทอ่งเทีย่วผา่นชอ่งทางออนไลนห์ลายชอ่งทางไดอ้ยา่งนา่เชือ่ถอื และความสามารถแกป้ญัหา

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วผา่นชอ่งทางออนไลนต์า่งๆ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.14 และ 4.11 ตามลำาดบั และผลการ

วเิคราะหค์วามแตกตา่งของคา่เฉลีย่ระหวา่งนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยและตา่งชาต ิพบวา่ คา่เฉลีย่ขององคป์ระกอบคณุภาพ

ด้านความน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์และตัวแปรทั้งสามของนักท่องเที่ยวชาวไทยและ 

ต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2)

องคป์ระกอบคณุภาพดา้นการโตต้อบทนัท ี(Responsiveness) มคีา่เฉลีย่ของตวัแปรทัง้หมดรวมเทา่กบั 4.01 

(ตารางที่ 2) นักท่องเที่ยวโดยรวมให้ความสำาคัญของตัวแปรการให้การช่วยเหลือผู้ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ

อย่างรวดเร็วและตัวแปรการให้บริการตอบคำาถามของผู้ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ทันที มีค่าเฉลี่ยไม่สูงมาก 

มีค่าเฉลี่ย 3.97 และ 3.98 ตามลำาดับ และผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทย 

และตา่งชาต ิพบวา่ คา่เฉลีย่ขององคป์ระกอบคณุภาพดา้นการโตต้อบทนัทแีละตวัแปรทัง้สามของนกัทอ่งเทีย่วชาวไทย

และต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2)

องคป์ระกอบคณุภาพดา้นการจบัตอ้งไดข้องบรกิาร (Tangibility) มคีา่เฉลีย่ของตวัแปรทัง้หมดรวมทีใ่กลเ้คยีง

กัน ประมาณ 3.99 ซึ่งมีระดับความสำาคัญไม่สูงนัก นักท่องเที่ยวเห็นว่าตัวแปรการมีข้อมูลการให้บริการและผลิตภัณฑ์

ผ่านช่องทางต่างๆ อย่างชัดเจนกับตัวแปรการให้ข้อมูลแพ็คเกจการท่องเที่ยวที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

มีความสำาคัญ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 และ 4.05 ในขณะที่ตัวแปรการมีการแสดงภาพ วิดีโอ ภาพ 3D เพื่อแสดงให้เห็น 

ถึงการให้บริการและผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยต่ำาเพียง 3.77 เท่านั้น ผลการวิเคราะห์ความ

แตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ พบว่า ค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบคุณภาพด้านการ 

จับต้องได้ของบริการและตัวแปรของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2) 

ยกเว้นค่าเฉลี่ยของตัวแปรการให้ข้อมูลแพ็คเกจการท่องเที่ยวที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ไม่มีความ 

แตกต่างกัน



16
0

ตารางที ่2 การยนืยนัองคป์ระกอบและเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานตวัแปรขององคป์ระกอบ
ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์	(E-Service	Quality)	ของนักท่องเที่ยว

องค์ประกอบ / ตัวแปร

น้ำ�หนัก

องค์ประกอบ
นักท่องเที่ยวไทย

นักท่องเที่ยว 
ต�่งช�ติ

นักท่องเที่ยว
ทั้งหมด Sig.

ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD

ความเช่ือถือได้ของข้อมูล (Reliability) 
CR = 0.777, AVE = 0.525

0.906 4.26 .637 4.16 .680 4.22 .659 				.203

ข้อมูลบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ	
การท่องเที่ยวมีความน่าเชื่อได้

0.690 4.29 .754 4.31 .850 4.30 .800 	.885

ข้อมูล/รูปภาพ	เกี่ยวกับการให้บริการ
การท่องเที่ยวบนเว็บไซต์มีความ	
ครบถ้วน

0.680 4.24 .774 4.13 .876 4.19 .824 .314

มีเว็บไซต์ที่เป็นช่องทางส�าหรับท�า
รายการการใช้บริการส�ารองห้องพัก	
หรือบริการอื่นที่เกี่ยวกับการท่องเที่ยว

0.639 4.22 .805 4.07 .856 4.15 .832 .140

มีเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ท่ีน่าเช่ือถือ	
ในการให้บริการต่างๆ	ด้านการท่องเท่ียว

0.712 4.31 .729 4.13 .876 4.22 .805 .079

การเข้าถึงได้ (Accessibility)
CR	=	0.792,	AVE	=	0.562 

0.863 4.29 .676 3.65 .861 3.98 .833 .000**

ให้ข้อมูลที่สามารถติดต่อกลับบน
เว็บไซต์	เช่น	อีเมล์	เฟสบุ๊ค	โทรศัพท์

0.680 4.44 .702 4.12 .965 4.29 .851 .002**

มีระบบการให้บริการผ่านโทรศัพท์
เคลื่อนที่ที่นักท่องเที่ยวสามารถ	
ใช้บริการได้ตลอดเวลา

0.850 4.26 .903 3.46 1.157 3.88 1.105 .000**

มีช่องทางออนไลน์อื่นในการ
ประชาสัมพันธ์และติดต่อกับลูกค้า	เช่น	
เฟสบุ๊ค	ทวิตเตอร์

0.707 4.16 .792 3.31 1.103 3.76 1.042 .000**

การตอบโต้ทันที (Responsiveness) 
CR = 0.815, AVE = 0.596

0.912 4.22 .816 3.78 .779 4.01 .827 .000**

ให้บริการตอบค�าถามของผู้ใช้บริการ
ผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ	ทันที

0.714 4.21 .912 3.87 .937 4.05 .939 .002**

ให้การช่วยเหลือผู้ใช้บริการผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่างๆ	อย่างรวดเร็ว

0.751 4.21 .925 3.71 1.015 3.97 .998 .000**

CR	=	Composite	Reliability,	AVE =	Average	Variance	Extracted
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องค์ประกอบ / ตัวแปร

น้ำ�หนัก

องค์ประกอบ
นักท่องเที่ยวไทย

นักท่องเที่ยว 
ต�่งช�ติ

นักท่องเที่ยวทั้งหมด
Sig.

ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD

ใช้ช่องทางออนไลน์ต่างๆ เพื่อให้
บริการแก้ปัญหาของผู้ใข้บริการ
ที่รวดเร็วขึ้น เช่น เว็บไซต์ เฟซบุ๊ค

0.844 4.24 .812 3.69 1.004 3.98 .948 .000**

ก�รใช้ง�นง่�ยกับทุกช่องท�ง 
(Ease of Use With  
Multichannel) 
CR = 0.853, AVE = 0.659  

0.849 4.33 .708 3.99 .848 4.17 .794 .000**

เว็บไซต์ถูกออกแบบให้ใช้งานง่ายกับ
อุปกรณ์ดิจิทัลที่หลากหลายประเภท 
เช่น Notebook Smartphone

0.804 4.34 .766 3.99 .980 4.18 .890 .001**

เว็บไซต์ถูกออกแบบให้ทำารายการง่าย 
ที่ใช้งานง่ายกับอุปกรณ์ดิจิทัล 
ที่หลากหลายประเภท เช่น  
Notebook Smartphone

0.823 4.31 .787 3.88 .989 4.11 .913 .000**

เว็บไซต์ถูกออกแบบอย่างดีที่ทำา
รายการที่ใช้งานง่าย

0.807 4.34 .764 4.06 .944 4.21 .864 .010**

คว�มปลอดภัย (Security) 
CR = 0.714, AVE = 0.515

0.675 4.59 .588 4.30 .645 4.45      .632 .000**

การทำารายการการท่องเที่ยวผ่าน 
ช่องทางออนไลน์ต่างๆ ไม่ม ี
ความเสี่ยงจากการถูกฉ้อโกง

0.729 4.57 .769 3.89 .835 4.25 .869 .000**

ช่องทางการให้บริการการท่องเที่ยว
ออนไลน์ใช้เทคโนโลยีด้านความ
ปลอดภัยที่เชื่อถือได้

0.655 4.58 .635 4.39 .756 4.49 .701 .025**

มีการรักษาข้อมูลส่วนตัวของผู ้
ใช้บริการการท่องเที่ยว

0.627 4.63 .650 4.54 .785 4.58 .717 .290

CR	=	Composite	Reliability,	AVE =	Average	Variance	Extracted

ตารางที่ 2 การยืนยันองค์ประกอบและเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวแปรขององค์ประกอบ
ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์	(E-Service	Quality)	ของนักท่องเที่ยว	(ต่อ)
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องค์ประกอบ / ตัวแปร

น้ำ�หนัก

องค์ประกอบ
นักท่องเที่ยวไทย

นักท่องเที่ยว 
ต�่งช�ติ

นักท่องเที่ยวทั้งหมด
Sig.

ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD

คว�มน่�ไว้ว�งใจ (Trust)
CR = 0.823, AVE = 0.608

0.868 4.30 .709 3.97 .656 4.14 .702 .000**

สามารถแก้ปัญหาของลูกค้าที่ใช้
บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่างๆ ได้

0.769 4.28 .787 4.02 .890 4.16 .845 .014**

สามารถให้บริการการท่องเที่ยว 
ผ่านช่องทางออนไลน์หลายช่องทาง
ได้อย่างน่าเชื่อถือ

0.783 4.31 .795 3.96 .811 4.14 .819 .001**

สามารถแก้ปัญหาของลูกค้าที ่
ใช้บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่างๆ ได้

0.783 4.31 .830 3.89 .758 4.11 .822 .000**

คว�มจับต้องได้ของบริก�ร  
(Tangibility)
CR = 0.745, AVE = 0.533

0.917 4.11 .745 3.86 .734 3.99 .750 .004**

มีข้อมูลการให้บริการและผลิตภัณฑ์
ผ่านช่องทางต่างๆ อย่างชัดเจน

0.716 4.31 .786 3.97 .799 4.15 .809 .001**

มีการแสดงภาพ วิดีโอ ภาพ 3D 
เพื่อแสดงให้เห็นถึงการให้บริการ
และผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางออนไลน์
ต่างๆ 

0.698 3.91 .941 3.61 1.070 3.77 1.014 .013**

ให้ข้อมูลแพ็คเกจการท่องเที่ยว 
ที่ตอบสนองต่อความต้องการ 
ของลูกค้า

0.688 4.14 .858 3.95 .884 4.05 .874 .088

ก�รตอบสนองโดยทันทีผ�่น IoT 
(Real Time IoT)  CR = 0.806, 
AVE = 0.580

0.757 4.03 .872 3.55 .944 3.80 .937 .000**

ตารางที่ 2 การยืนยันองค์ประกอบและเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวแปรขององค์ประกอบ
ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์	(E-Service	Quality)	ของนักท่องเที่ยว	(ต่อ)

CR	=	Composite	Reliability,	AVE =	Average	Variance	Extracted
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องค์ประกอบ / ตัวแปร

น้ำ�หนัก

องค์ประกอบ
นักท่องเที่ยวไทย

นักท่องเที่ยว 
ต่�งช�ติ

นักท่องเที่ยว
ทั้งหมด Sig.

ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD ค่�เฉลี่ย SD

ใช้เทคโนโลย	ีInternet	of	Things	
ในการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัลของ
นักท่องเที่ยว	เพื่อให้ข้อมูลด้านการ
ท่องเที่ยวและการเดินทางหรือให้ความ
ช่วยเหลือต่างๆ	เช่น	การติด	Sensor
บนกระเป๋าเดินทาง	และสามารถ
ติดตามกระเป๋าเดินทางที่หายจาก	
Application	ที่โหลดใน	Smartphone

0.747 3.96 1.007 3.54 1.160 3.76 1.101 .001**

ใช้เทคโนโลย	ี	Internet	of	Things		
ในการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัลของ	
นักท่องเที่ยวเพื่อให้ข้อมูลด้านการ	
ท่องเที่ยวเพื่อท�ารายการหรือใช้บริการ
ต่างๆ	ได้สะดวกขึ้น	เช่น	เปิดห้องพัก
โรงแรมด้วย	Smartphone	โดยการ
โหลด	Interactive	key	ลงมือถือ

0.788 4.04 .936 3.38 1.154 3.73 1.095 .000**

โครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยี			
Internet	of	Things	ของภาครัฐ	
หรือเอกชนมีอยู่พร้อมเพื่อเชื่อมต่อกับ
อุปกรณ์ดิจิทัลของนักท่องเที่ยวเพื่อ	
ให้ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและการ	
เดินทางหรือให้ความช่วยเหลือที่สะดวก
มากขึ้น	เช่น	นักท่องเที่ยวได้รับการแจ้ง
ว่า	Check-in	ที่	Airport	ช้า	โดยจะมี
แผนที่เส้นทางเพื่อไปยังจุด	Check-in	
ผ่าน	Smartphone

0.744 4.09 .971 3.74 1.128 3.92 1.061 .008**

ค่าไค-สแควร	์(χ2)	=	248.42,		df	=	205,	ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ	์(χ2/df)	=	1.212,		p-value	=	.02059
ค่า	RMSEA	=	0.029,	SRMR	=	0.0384,	GFI	=	0.928,	AGFI	=	0.887,	CFI	=0.996

CR = Composite Reliability, AVE = Average Variance Extracted

 

ตารางที่ 2 การยืนยันองค์ประกอบและเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวแปรขององค์ประกอบ
ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์	(E-Service	Quality)	ของนักท่องเที่ยว	(ต่อ)
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องค์ประกอบคุณภาพด้านการเข้าถึงได้ (Accessibility) มีค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมด ประมาณ 3.98 ซึ่งมี

ระดับความสำาคัญไม่สูงเช่นกัน นักท่องเที่ยวเห็นว่าตัวแปรการให้ข้อมูลที่สามารถติดต่อกลับบนเว็บไซต์ เช่น อีเมล์  

เฟสบุ๊ค โทรศัพท์มีความสำาคัญสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.29 ในขณะที่ตัวแปรการมีระบบการให้บริการผ่านโทรศัพท ์

เคลื่อนที่ที่นักท่องเที่ยวสามารถใช้บริการได้ตลอดเวลามีค่าเฉลี่ยต่ำาเพียง 3.88 และตัวแปรการมีช่องทางออนไลน์อื่น

ในการประชาสัมพันธ์และติดต่อกับลูกค้า เช่น เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์ มีค่าเฉลี่ยต่ำาสุดเท่ากับ 3.76 เท่านั้น ผลการวิเคราะห์

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ พบว่า ค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบคุณภาพด้าน 

การเข้าถึงได้และตัวแปรของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2) 

คุณภาพการตอบสนองโดยทันทีผ่าน IoT (Real Time IoT) มีค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดในระดับความสำาคัญ

ต่ำาสุด (3.80) ตัวแปรทั้งสามมีค่าเฉลี่ยต่ำากว่า 4.00 โดยตัวแปรโครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยี  Internet of Things 

ของภาครัฐหรือเอกชนมีอยู่พร้อมเพื่อเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัลของนักท่องเที่ยวเพื่อให้ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและ 

การเดินทางหรือให้ความช่วยเหลือที่สะดวกมากขึ้น เช่น นักท่องเที่ยวได้รับการแจ้งว่า Check�in ที่ Airport ช้า โดย 

จะมีแผนที่เส้นทางเพื่อไปยังจุด Check�in ผ่าน Smartphone มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่าง

ของคา่เฉลีย่ระหวา่งนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยและตา่งชาต ิพบวา่ คา่เฉลีย่ขององคป์ระกอบคณุภาพการตอบสนองโดยทนัที

ผ่าน IoT และตัวแปรของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติมีความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ (ตารางที่ 2)

บทสรุปและอภิปร�ยผล

งานวิจัยได้ยืนยันคุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ของไทยผ่านหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ Facebook  

Twitter Smartphone และ Internet of Things ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบแบบยืนยันจากนักท่องเที่ยว  

พบว่า คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบคือ การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility) 

การตอบโต้ทันที (Responsiveness) ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้  

(Accessibility) การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use) การตอบสนองทันทีผ่าน Internet of Things และ

คุณภาพด้านความปลอดภัย (Security) ผลการศึกษานี้เป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการที่ได้ขยายขอบเขตการประเมิน

คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์จากการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางหลายช่องทางรวมถึงเทคโนโลยี  

Internet of Things ซึ่งแสดงให้เห็นเชิงประจักษ์ว่านักท่องเที่ยวคำานึงถึงคุณภาพการให้บริการที่ผ่านเทคโนโลยี  

Internet of Things ที่ช่วยให้มีการตอบสนองการให้บริการทันทีผ่านอุปกรณ์และแอพพลิเคชั่น Internet of Things 

เป็นหนึ่งในองค์ประกอบของคุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ประกอบการท่องเที่ยวไทยและภาครัฐจะต้อง 

ให้ความสนใจและสนับสนุนการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในด้าน IoT ให้มีคุณภาพอย่างเป็นรูปธรรม

ในสว่นของการลำาดบัความสำาคญัของรายละเอยีดตวัแปรของคณุภาพการใหบ้รกิารการทอ่งเทีย่วอเิลก็ทรอนกิส ์

องคป์ระกอบคณุภาพดา้นความปลอดภยัมคีวามสำาคญัสงูสดุ ชอ่งทางการใหบ้รกิารการทอ่งเทีย่วออนไลนใ์ชเ้ทคโนโลยี

ด้านความปลอดภัยที่เชื่อถือได้ การรักษาข้อมูลส่วนของผู้ใช้บริการการท่องเที่ยว และการทำารายการการท่องเที่ยว 

ผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ไม่มีความเสี่ยงจากการถูกฉ้อโกง เป็นการยืนยันผลเช่นเดียวกับงานวิจัยในอดีตว่าคุณภาพ

ด้านความปลอดภัยมีบทบาทสำาคัญต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์  
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ยิ่งไปกว่านั้น นักท่องเที่ยวเห็นความสำาคัญคุณภาพด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูลมีค่าเฉลี่ยรวมสูงรองลงมา  

ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการการท่องเที่ยวมีความน่าเชื่อได้ การมีเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ที่น่าเชื่อถือ 

ในการให้บริการต่างๆ โดยทั้งนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความเห็นที่สอดคล้องกันว่าเป็นเรื่องสำาคัญ  

โดยเฉพาะความน่าเชื่อถือของข้อมูลบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการการท่องเที่ยว ความง่ายในการใช้งานกับทุกช่องทาง  

เป็นอีกหนึ่งองค์การด้านคุณภาพที่นักท่องเที่ยวให้ความสำาคัญในการใช้งานของเว็บไซต์ และทำารายการผ่านช่องทาง 

ของดิจิทัลต่าง ๆ 

ความน่าไว้ใจ เป็นอีกหนึ่งองค์ประกอบที่สนับสนุนงานวิจัยในอดีต ทั้งในด้านความน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ

การท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์และความสามารถแก้ปัญหาของลูกค้าที่ใช้บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทางออนไลน์ 

ต่างๆ ได้

นักท่องเที่ยว เห็นความสำาคัญของคุณภาพด้านการเข้าถึงได้ของข้อมูลที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการการท่องเที่ยวติดต่อ

กลับบนเว็บไซต์ ไม่ว่าจะเป็นอีเมล หรือเฟสบุ๊ค แต่ไม่ให้ความสำาคัญกับการมีช่องทางออนไลน์อื่นในการประชาสัมพันธ์ 

และติดต่อกับลูกค้าผ่านสังคมออนไลน์มากเท่าที่ควร โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวต่างชาติให้ความสำาคัญในเรื่องนี้ต่ำาที่สุด

 ในทำานองเดียวกัน คุณภาพด้านการจับต้องได้ของบริการ นักท่องเที่ยวเห็นว่า การให้ข้อมูลผ่านช่องทาง 

ต่างๆ อย่างชัดเจน และให้ข้อมูลแพ็คเกจการท่องเที่ยวที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเป็นสิ่งจำาเป็น แต่การมี

แสดงภาพวดิโีอ ภาพ 3D เพือ่แสดงใหเ้หน็ถงึการใหบ้รกิาร และผลติภณัฑท์างการทอ่งเทีย่วผา่นชอ่งทางออนไลนต์า่งๆ

ไม่ค่อยจะสำาคัญมากนัก

ในส่วนของเทคโนโลยี IoT ซึ่งมีอุปกรณ์ที่เชื่อมต่อให้สามารถได้รับข้อมูลโดยทันทีนั้น นักท่องเที่ยวต่างชาติ 

มีทัศนคติว่า การท่องเที่ยวไทยมีคุณภาพในด้านนี้ที่ค่อนข้างต่ำามาก เมื่อเทียบกับองค์ประกอบคุณภาพด้านอื่น 

ซึ่งประเทศไทยยังอยู่ในระยะเริ่มต้นของการนำาเทคโนโลยี IoT มาใช้ โดยเฉพาะในเรื่องของการสร้างเมืองท่องเที่ยว 

ในบางจังหวัดให้มีภาพลักษณ์เป็นเมืองฉลาด (Smart City) และคงจะต้องใช้เวลาอีกระยะหนึ่ง เพื่อการพัฒนาและนำา

มาใช้ในการเพิ่มคุณภาพของการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ของไทยต่อไป 

 นักท่องเที่ยวเห็นถึงคุณภาพการให้บริการการศึกษาวิจัยในอนาคต อาจจะขยายขอบเขตถึงผลกระทบของ

คุณภาพการให้บริการการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หลายช่องทางว่าส่งผลถึงการสร้าง 

ภาพลักษณ์จุดหมายปลายทางของเมืองท่องเที่ยวต่าง ๆ ของไทยในระดับใดบ้าง เช่น ภูเก็ต เป็นต้น รวมถึงการศึกษา

คณุภาพการใหบ้รกิารผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนกิสแ์ตล่ะชอ่งทางเพือ่การจดัการชอ่งทางบรกิารอเิลก็ทรอนกิสท์ีม่คีณุภาพ

ต่อไป
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ภ�คผนวก 1

Dimensions Measurement Items Authors

Reliability ข้อมูลบนเว็บไซต์ของผู้ให้บริการการท่องเที่ยวมีความน่าเชื่อได้ Teimoui et.al. 2014, 

Babu and Subramoniam 

(2015)
ข้อมูล/รูปภาพ เกี่ยวกับการให้บริการการท่องเที่ยวบนเว็บไซต์มีความ 

ครบถ้วน

มีเว็บไซต์ที่เป็นช่องทางสำาหรับทำารายการการใช้บริการสำารองห้องพัก 

หรือบริการอื่นที่เกี่ยวกับการท่องเที่ยว

มีเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ที่น่าเชื่อถือในการให้บริการต่างๆ ด้านการ

ท่องเที่ยว

Accessibility ให้ข้อมูลที่สามารถติดต่อกลับบนเว็บไซต์ เช่น อีเมล เฟสบุ๊ค โทรศัพท์ Teimoui et.al. 2014; 

Babu and Subramoniam, 

2015; Lu  et al. 2012
มีระบบการให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่นักท่องเที่ยวสามารถใช้

บริการได้ตลอดเวลา

มีช่องทางออนไลน์อื่นในการประชาสัมพันธ์และติดต่อกับลูกค้า เช่น 

เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์

Responsiveness ให้บริการตอบคำาถามของผู้ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ทันที Teimouri et al. 2014; 

Babu and Subramoniam, 

2015; Lu  et al. 2012
ให้การช่วยเหลือผู้ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ อย่างรวดเร็ว

ใช้ช่องทางออนไลน์ต่างๆ เพื่อให้บริการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ 

ที่รวดเร็วขึ้น เช่น เว็บไซต์ เฟซบุ๊ค

Ease of Use เว็บไซต์ถูกออกแบบให้ใช้งานง่ายกับอุปกรณ์ดิจิทัลที่หลากหลาย

ประเภท เช่น Notebook Smartphone

Teimouri et al. 2014; 

Babu and Subramoniam 

(2015)เว็บไซต์ถูกออกแบบให้ทำารายการง่ายที่ใช้งานง่ายกับอุปกรณ์ดิจิทัล 

ที่หลากหลายประเภท เช่น Notebook Smartphone

เว็บไซต์ถูกออกแบบอย่างดีที่ทำารายการที่ใช้งานง่าย

Security การทำารายการการท่องเที่ยวผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ไม่ม ี

ความเสี่ยงจากการถูกฉ้อโกง

Rotchanakitumnuai, 

2008; Teimouri, 2014

ช่องทางการให้บริการการท่องเที่ยวออนไลน์ใช้เทคโนโลยีด้านความ

ปลอดภัยที่เชื่อถือได้

มีการรักษาข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการการท่องเที่ยว
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Dimensions Measurement Items Authors

Trust สามารถแก้ปัญหาของลูกค้าที่ใช้บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทาง

ออนไลน์ต่างๆ ได้

McKnight and Chervany, 

2001–2002; Teimouri, 

2014สามารถให้บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทางออนไลน์หลายช่องทาง

ได้อย่างน่าเชื่อถือ

สามารถแก้ปัญหาของลูกค้าที่ใช้บริการการท่องเที่ยวผ่านช่องทาง

ออนไลน์ต่างๆ ได้

Tangibility มีข้อมูลการให้บริการและผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางต่างๆ อย่างชัดเจน Parasuraman et al. 2005; 

Teimouri et al. 2014มีการแสดงภาพ วิดีโอ ภาพ 3D เพื่อแสดงให้เห็นถึงการให้บริการ

และผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ 

ให้ข้อมูลแพ็คเกจการท่องเที่ยวที่ตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า

Real time IoT ใช้เทคโนโลยี  Internet of Things ในการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัล

ของนักท่องเที่ยวเพื่อให้ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวและการเดินทางหรือ

ให้ความช่วยเหลือต่างๆ เช่น การติด sensor บนกระเป๋าเดินทาง 

และสามารถติดตามกระเป๋าเดินทางที่หายจาก Application ที่โหลด

ใน Smartphone

Buhalis and Amarang�

gana, 2014; Teimouri et 

al. 2014; Werthner, 2015

ใช้เทคโนโลยี Internet of Things ในการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัล

ของนักท่องเที่ยวเพื่อให้ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวเพื่อทำารายการ 

หรือใช้บริการต่างๆ ได้สะดวกขึ้น เช่น เปิดห้องพักโรงแรมด้วย 

Smartphone โดยการโหลด Interactive key ลงมือถือ

โครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยี Internet of Things ของภาครัฐ

หรือเอกชนมีอยู่พร้อมเพื่อเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ดิจิทัลของนักท่องเที่ยว

เพ่ือให้ข้อมูลด้านการท่องเท่ียวและการเดินทางหรือให้ความช่วยเหลือ 

ที่สะดวกมากขึ้น เช่น นักท่องเที่ยวได้รับการแจ้งว่า Check�in ที่ 

Airport ช้า โดยจะมีแผนที่เส้นทางเพื่อไปยังจุด Check�in  

ผ่าน Smartphone




