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ABSTRACT 

The internet revolution has brought about significant changes in the way in which 

travel agencies interact with customers. With the advent of the internet, customers have more 

power to access products, services and business providers online. In many kinds of businesses, 

including tourism and hospitality industry, customers can easily search for tourism and 

hospitality products and services twenty-four hours a day.  

The purpose of this study was to find out the level of customers perceived service 

towards online travel agents website and services from representatives. Moreover, it looked 

into the potential attributes leading to customer satisfaction with online travel agents websites. 

The research framework considered seven dimensions of E-SERVQUAL consisting of 

efficiency, reliability, fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, and contact 

(Zeithaml et al, 2000). This study used this concept as a framework of the study. Data 

collection was based upon convenience sampling method, while target population was non-

Thai nationalities who live in Bangkok, Thailand. This research found out customers 

perceived online travel agents’ service well, although, there were two main areas that 

companies should pay more attention to. These were supporting services and complimentary 

services because they play major roles in customer satisfaction.  
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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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