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บทคดัยอ่ 
 การพฒันาและความกา้วหนา้ของเทคโนโลยทีางดา้นอินเตอร์เน็ททาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
อย่างเห็นไดช้ดัถึงวิธีการท่ีองคก์รธุรกิจต่างๆ ส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการและลูกคา้ โดยผูใ้ช้บริการสามารถ
เขา้ถึงสินคา้และบริการขององคก์ารธุรกิจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ในธุรกิจหลายประเภท
รวมทั้ งธุรกิจด้านการท่องเท่ียวและการบริการ ผูใ้ช้บริการสามารถคน้หาผลิตภัณฑ์ และบริการการ
ท่องเท่ียวไดโ้ดยสะดวก 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของตวัแทนจาํหน่าย
ผลิตภณัฑก์ารท่องเท่ียวทางอิเล็คทรอนิกส์และเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ รายงานน้ียงัคน้หาประเด็นท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดของ Zeithaml (2000) เป็นกรอบในการคน้หาขอ้มูล โดย
ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเลค็ทรอนิกส์ ประกอบดว้ย ความมีประสิทธิภาพ, ความ
น่าเช่ือถือ, การบรรลุเป้าหมาย หรือ ความสมปราถนา, ความเป็นส่วนตวั, การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ, 
การชดเชย และการติดต่อส่ือสาร ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลโดยการเลือกตวัอย่างตามสะดวก ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัคือ
ชาวต่างชาติท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ประเทศไทย จาการศึกษา พบว่าผูเ้ขา้ร่วมวิจยัรับรู้ถึงคุณภาพใน
ระดบัท่ีดี โดยมีบางประเด็นท่ีตวัแทนจาํหน่ายควรปรับปรุง คือการให้บริการในการดูแลลูกคา้ ทั้งน้ีเพื่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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