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บทคัดย่อ 
งานวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์ 1)เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ

ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 2)เพ่ือศึกษาความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการ
ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร และ3)เพ่ือศกึษาผลกระทบของคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร โดยก าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างคือกลุ่มผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ี
เคยใช้บริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรซึ่งมีอาย ุ18 ปี ขึน้
ไป จ านวน 385 ตวัอย่าง โดยใช้การวดัระดบัคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเรียกว่า E-S-
QUAL และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู โดยเก็บข้อมลูในชว่งเดือน มกราคม ถึง 
กุมภาพันธ์ พ.ศ.2559 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และวิเคราะห์สมการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression)  

ผลการจากศึกษา การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่าง คุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ กับความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

พบว่า คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมี

ประสิทธิภาพ ด้านการบรรลเุปา้หมาย ด้านความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั  ส่งผล

ต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

ค าส าคัญ: การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ความตัง้ใจ

กลบัมาใช้บริการซ า้  
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Abstract 
 The objectives of this research are to study the quality of the e-service of Car 
Fast Fit Service, repurchase intention  of the user's Car Fast Fit Service and impact of 
the e-service quality on repurchase intention of the Car Fast Fit Service. The samples of 
this study were  users in Hat Yai District, Songkhla Province, who had used the service 
through e-service of  Car Fast Fit Service, 18 years of age or older. The samples of  this 
study were 385 respondents.  The quality of e-service was measured with E-S-QUAL, 
and using questionnaires.  Data were collected during January-February 2016. 
Frequency, percentage, average, standard deviation, and the multiple regression were 
analyzed. 

The results show that the quality of e-services, including Efficiency, Fulfillment, 
System Availability and Privacy affect to repurchase intention of the user's Car Fast Fit.  
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บทน า 
 เน่ืองจากการด ารงชีวิตในปัจจุบันเป็นการด ารงชีวิตแบบเร่งรีบและมีข้อจ ากัดทางด้าน
เวลา รถยนต์จึงเป็นพาหนะท่ีมีความส าคญัในการเดินทางเพ่ือเพิ่มความรวดเร็วและสร้างความ
สะดวกสบาย สามารถตอบสนองการด ารงชีวิตในสงัคมในปัจจบุนัได้เป็นอย่างดี จึงพบว่าปัจจบุนั
รถยนต์บนท้องถนนได้มีจ านวนเพิ่มมากขึน้จากในอดีตในอตัราท่ีรวดเร็ว จากสถิติจ านวนรถใหม ่
(ปา้ยแดง) ท่ีจดทะเบียนประจ าเดือนมิถนุายนปี พ.ศ. 2558 ประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบคุคลไม่เกิน 7 
คน ทัว่ประเทศมีจ านวน 44,099 คนั โดยมีสดัส่วนพืน้ท่ีภาคใต้จ านวน 4,072 คนั ซึง่จงัหวดัสงขลา
เป็นจังหวดัท่ีมีจ านวนรถใหม่ประเภทรถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คนมากท่ีสุดในภาคใต้อยู่ท่ี 
987 คัน และสถิติจ านวนรถใหม่ (ป้ายแดง) ท่ีจดทะเบียนประจ าเดือนมิถุนายนปี พ.ศ. 2558 
ประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบคุคลเกิน 7 คน ทัว่ประเทศมีจ านวน 1,034 คนั โดยมีสดัส่วนพืน้ท่ีภาคใต้
จ านวน 52 คนั ซึ่งจงัหวดัสงขลาและจงัหวดันครศรีธรรมราชเป็นจงัหวดัท่ีมีจ านวนรถใหม่ประเภท
รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน มากท่ีสุดในภาคใต้อยู่ท่ี 11 คัน (กรมการขนส่งทางบก, 2558) 
นอกจากนีจ้ะเห็นได้จากสถิติการผลิตรถยนต์ปี 2002 – 2013 ซึ่งมีแนวโน้มการผลิตรถยนต์ท่ีเพิ่ม
สงูขึน้อยา่งตอ่เน่ือง 

การบ ารุงรักษารถยนต์ท่ีดีจึงเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นมากส าหรับผู้ ใช้รถยนต์ เพราะหากรถยนต์มี
การบ ารุงรักษาท่ีดีตลอดการใช้งานแล้วก็จะสามารถยืดอายุการใช้งานรถยนต์ได้นานขึน้ แต่ผู้ ใช้
รถยนต์ส่วนใหญ่มกัขาดความรู้ในการบ ารุงรักษารถยนต์ท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนยางรถยนต์ 
การตรวจสภาพรถยนต์ การเปล่ียนถ่ายน า้มนัเคร่ือง น า้มนัเกียร์ น า้มนัเฟืองท้าย น า้มันหล่อล่ืน 
และการซอ่มบ ารุงในด้านอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องกบัรถยนต์ ศนูย์บริการรถยนต์ แบง่ออกได้เป็น 3 ประเภท
ใหญ่ๆ คือ 1)ศนูย์บริการรถยนต์ของตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ 2)เทรดิชัน่นลัเทรดหรือร้านอู่ซ่อมรถ
ตัง้ศนูย์ถ่วงล้อแบบดัง้เดมิ, ร้านห้องแถวท่ีขายยางหรือแบตเตอร่ี และสินค้าอ่ืนๆเก่ียวกบัรถยนต์ 3)
โมเดิร์นเทรดหรือฟาสต์ฟิตหรือศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร (ณัฐวุฒิ อภิมุขเดชา, 2553)  เช่น 
ค็อกพิท, บี-ควิก, ออโต้บอย, เชลล์ออโตเซิร์ฟ, อีเกิล้ สโตร์และไทร์พลัส ซึ่งปัจจุบันศูนย์บริการ
รถยนต์ครบวงจรเป็นทางเลือกท่ีผู้ ใช้รถยนต์ส่วนใหญ่ในปัจจุบันมักเลือกใช้บริการ เน่ืองจาก
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรมีมาตรฐาน มีความรวดเร็ว และมีช่างผู้ เช่ียวชาญเฉพาะทางท่ี
สามารถสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ใช้บริการได้ 

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) ถือได้ว่าเป็นการบริการท่ีมีความส าคญัมาก
ในยคุปัจจบุนัทัง้ภาครัฐและภาคเอกชนเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีถกูพฒันาขึน้มาเพ่ือตอบสนองตอ่
ความต้องการข้อมลูขา่วสารอยา่งไร้พรมแดน โดยมกัจะเน้นการบริการผ่านชอ่งทางการส่ือสารท่ีใช้
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นตัวกลางในการติดต่อและให้บริการกับกลุ่มลูกค้าซึ่งการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งท่ีผู้บริโภคส่วนใหญ่ต้องการเน่ืองจากมีความสะดวก รวดเร็ว และมีทางเลือก
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ในการเลือกใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์มากมาย (เรวัต แสงสุริยงค์ , 2547) ดังนัน้ศูนย์บริการ
รถยนต์ครบวงจรก็เช่นเดียวกันเพ่ือการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ ใช้บริการและเพิ่มความพอใจ
แก่ผู้ ใช้บริการ จึงได้มีการน าระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ โดยการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใน
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ เว็บไซต์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร , Facebook, 
Fanpage, Line 

แม้ว่าปัจจบุนัศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรได้น าการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้แล้วก็
ตาม แตย่งัคงมีผู้ ใช้บริการบางรายท่ีประสบปัญหาในระหว่างการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรและยงัมีการปรับเปล่ียนไปใช้ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรรายอ่ืนท า
ให้เกิดปัญหาว่าจากการลงทนุในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรนัน้จะส่งผล
ให้ผู้ ใช้บริการกลับมาใช้บริการซ า้หรือไม่ ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรจึงจ าเป็นท่ีจะต้องใส่ใจ
คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการมีความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ า้ หาก
คุณภาพการให้บริการมีประสิทธิภาพแล้ว ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจกับผู้ ให้บริการ จะมีการเพิ่ ม
ระดบัการใช้บริการ และเพิ่มความตัง้ใจในการใช้บริการในอนาคตอีกด้วย (ยิ่งลกัษณ์ ทรัพย์น้อย, 
2556 ; อ้างถึง Henkel, et al, 2006) การกลับมาใช้บริการซ า้หรือซือ้ซ า้นัน้ถือได้ว่าเป็นหัวใจ
ส าคญัอย่างมากต่อความมัน่คงและความอยู่รอดของธุรกิจต่างๆ โดยการกลบัมาใช้บริการซ า้นัน้ 
หมายถึง การท่ีลูกค้าซือ้สินค้าหรือบริการจากผู้ ขายหรือผู้ ให้บริการ และได้กระท าการซ า้อีกครัง้
หนึง่หลงัจากใช้บริการไปแล้ว 
 จากเหตผุลท่ีกล่าวมาข้างต้นจึงเป็นท่ีมาของการศกึษาผลกระทบของคณุภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร
เพ่ือศึกษาคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ด้านต่างๆ ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร โดย
ผู้วิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะเป็นประโยชน์ตอ่การด าเนินงานของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรและ
สามารถน าผลจากการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคณุภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ให้มีคณุภาพมากขึน้ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1.  เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
 2.  เพ่ือศกึษาความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
 3.  เพ่ือศกึษาผลกระทบของคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ตอ่ความตัง้ใจกลบัมา
ใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรสามารถพฒันาและปรับปรุงคณุภาพระบบการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ให้มีคณุภาพมากย่ิงขึน้ 
 2.ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรตระหนักถึงความส าคัญในผลกระทบของคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีจะส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการ
รถยนต์ครบวงจร เพ่ือใช้เป็นแนวทางส าหรับศูนย์บริการหรือผู้ สนใจอ่ืนๆในการพัฒนาระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ให้มีคณุภาพและมีความนา่เช่ือถือ 
 3.เป็นข้อมลูเบือ้งต้นส าหรับผู้ ท่ีจะศกึษาน าไปประกอบการวิจยัในประเดน็อ่ืนๆตอ่ไป 
  
ทบทวนวรรณกรรม  
แนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

คณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ ความไว้วางใจของลกูค้าจากข้อมลูตา่งๆ ท่ี
อยู่ในร้านค้าออนไลน์ เช่น รายละเอียดของสินค้า ราคา ข้อมูลการจัดส่งสินค้า เง่ือนไข และ
นโยบายในการรับคืนสินค้า (McKnight & Chervany, 2001) โดยการวดัระดบัคณุภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-S-QUAL ถูกแบ่งมิติการวัดคุณภาพออกเป็น 4 มิติ 22  รายการ 
ประกอบด้วย มิติท่ี 1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) มิติท่ี 2 การบรรลุเปา้หมาย (Fulfillment) 
มิติ ท่ี  3 ความสามารถของระบบ (System Availability) มิติ ท่ี  4 ความเป็นส่วนตัว (Privacy 
(Parasuraman, 2005)  
แนวคดิเก่ียวกบัความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ 

ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ หมายถึง ความตัง้ใจกลบัมาซือ้ซ า้ ในท่ีนีจ้งึน าเอาทฤษฎีท่ี
เก่ียวเน่ืองกับการกลับมาซือ้ซ า้เป็นตัวตัง้ เพ่ือน ามาอธิบายการกลับมาใช้บริการซ า้ดังต่อไปนี ้
สลิลญา นิยมศิลป์ชยั (2552) ให้ค านิยามเก่ียวกับการซือ้ซ า้ไว้ว่า พฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการใช้
บริการมากกว่า 1 ครัง้ขึน้ไปของผู้บริโภค ซึ่งความตัง้ใจซือ้ไว้ว่า เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับ
ความคิดอ่าน และเป็นการวางแผนของผู้บริโภค ท่ีจะซือ้สินค้าจากตราสินค้าใดๆในช่วงเวลาใด
เวลาหนึ่ง และการตัง้ใจซือ้นัน้เกิดขึน้มาจากทศันคติ ท่ีมีต่อตราสินค้าและความมัน่ใจท่ีมีต่อตรา
สินค้า (ธีรภทัร์ ศจุิจนัทรรัตน์, 2555) 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu & Heather Fulford (2012)  ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง ก า ร วั ด
คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเทอร์เน็ตธุรกิจค้าปลีกโดยใช้แบบวดัคณุภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  E-S-QUAL  ของ Parasuraman ปี 2005 ผลการศึกษาพบว่า มิติท่ีมี
ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และความสามารถของระบบ 
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(System Availability) รองลงมา คือ  การบรรลุ เป้ าหมาย  (Fulfilment) และมิ ติ ท่ี มี ระดับ
ความส าคญัน้อยท่ีสดุ คือ ความเป็นสว่นตวั (Privacy) 

Tung-Hsuan Liu (2012) ศกึษาเร่ืองผลกระทบของคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการออนไลน์ โดยเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง
ท่ีเป็นนักศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมหาวิทยาลัยในไต้หวนั จ านวน 360 คน โดยวัดคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติตา่งๆ ผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มิติ
ด้านข้อมลู (Information) และมิติความสะดวกในการใช้งาน (Ease-of-use ) สง่ผลกระทบเชิงบวก
ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการออนไลน์ นอกจากนีคุ้ณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ยงัสง่ผลกระทบเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการอีกด้วย 
ผู้วิจยัได้ชีใ้ห้เห็นว่าคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและ
ความจงรักภกัดีซึง่จะสง่ผลกระทบตอ่ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการออนไลน์ได้ 
กรอบแนวคดิในการวิจยั 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
(Independent Variable)    (Dependent Variable) 

 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คณุภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้  การวัดระดับคุณภาพการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรประกอบด้วยคณุภาพการให้บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์  4 ด้านคือ ด้านความมีประสิท ธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน
ความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั ใช้ตวัชีว้ดัของ Parasuraman (2005) โดยใช้แบบ
มาตราส่วนประมาณคา่ (Rating scale) เป็นแบบประเมินคา่ความมากน้อยแบง่เป็น 5 ระดบั และ
วดัข้อมูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) และแบบสอบถามเก่ียวกับการวดัระดบัความตัง้ใจ

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
1.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
2.การบรรลเุปา้หมาย (Fulfillment) 
3.ความสามารถของระบบ (System Availability) 
4.ความเป็นสว่นตวั (Privacy) 

ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
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กลบัมาใช้บริการซ า้ผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม โดย
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้
ผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม มีลักษณะเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended questions) ซึ่งใช้ตัวชี ว้ัดของ Tung-Hsuan Liu 
(2012) โดยใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อย
โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั และวดัข้อมูลแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย
ครัง้นี ้คือ กลุม่ผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคย
ใช้บริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรซึ่งมีอายุ 18 ปี ขึน้ไป 
เน่ืองจากกลุ่มประชากรช่วงอายุดงักล่าวเป็นผู้ ท่ีสามารถมีใบอนุญาตขบัข่ีตามกฎหมายก าหนด
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย เท่ากับ 385 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จากการใช้แบบสอบถามซึง่ได้ก าหนดให้กลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรท่ีเคยใช้บริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการ
รถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตแิจกแจงความถ่ี
และร้อยละ การวิเคราะห์สมการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) 
   
ผลการวิจัย 
ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจยัสว่นบคุคล) 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.06 ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง
ระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 63.64 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 73.25 ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.40 มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
54.03 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.42 โดยส่วนใหญ่ใช้
รถยนต์ย่ีห้อโตโยต้า (Toyota) คดิเป็นร้อยละ 37.66 มีอายกุารใช้งาน 3-4 ปี คดิเป็นร้อยละ 34.00 
ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยใช้ศูนย์บริการรถยนต์บี-ควิก คิดเป็นร้อยละ 45.97 โดยส่วน
ใหญ่เคยใช้บริการ 2-5 ครัง้ คิดเป็นร้อยละ 51.95 วงจร ส่วนใหญ่ใช้บริการ น้อยกว่า 3 เดือนครัง้ 
คิดเป็นร้อยละ 29.87 โดยมีวัตถุประสงค์ของการใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการ
รถยนต์ครบวงจรเพ่ือสืบค้นข้อมูลเก่ียวกับการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
24.33 และส่วนใหญ่ใช้งานบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์บี-ควิก บอ่ยท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 47.01 
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คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
ตารางที่  1 แสดงค่าเฉ ล่ียและค่าส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร โดยภาพรวม 

    

(n=385) 

คุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ด้านความมีประสิทธิภาพ   3.61 0.62 มาก 

ด้านการบรรลเุปา้หมาย   3.58 0.60 มาก 

ด้านความสามารถของระบบ   3.59 0.64 มาก 

ด้านความเป็นสว่นตวั   3.65 0.75 มาก 

รวม   3.61 0.56 มาก 

 
จากการวิเคราะห์คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

พบวา่ โดยภาพรวมและรายด้าน อยูใ่นระดบัคณุภาพมาก มีคา่เฉล่ียรวม เทา่กบั 3.61 
ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดมิ 
ตารางที่  2 แสดงคา่เฉล่ียและคา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ผ่าน
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดมิ 

    
(n=385) 

ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ 
  

 

S.D. 
ระดับความ
ตัง้ใจกลับมา
ใช้บริการซ า้ 

1.การกลบัเข้ามาดบูริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์นีอี้ก 

 
3.65 0.79                

 
มาก 

2.การซือ้สินค้าหรือบริการอ่ืนๆบนบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์นีอี้ก 3.59 0.81 

 
มาก 

3.การพิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์นีเ้ป็นตวัเลือก
แรกในอนาคต 3.58 0.80 

 
มาก 

4.แนวโน้มการซือ้สินค้าหรือบริการเพิ่มขึน้ 
ในอนาคต 

 
3.57 0.83 

 
มาก 

รวม   3.60 0.67 มาก 

�̅� 

�̅� 
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จากการวิเคราะห์ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ

ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม พบว่า โดยภาพรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
เทา่กบั 3.60  
ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของ
ผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูระหวา่งคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
กบัความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

ตัวแปร 

สัมประสิทธ์ิถดถอยไม่ปรับ
มาตรฐาน ค่า

สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

Beta 

ค่าสถติิ
ทดสอบ
t-test 

ระดับ
นัยส าคัญ

ทาง
สถติSิig. 

 
 

  
ค่า

สัมประสิทธ์ิ 
B 

ค่า
ผิดพลาด
มาตรฐาน 
Std. Error 

คา่คงท่ี  0.480 0.155   3.098 0.002* 

ด้านความมีประสิทธิภาพ   0.198 0.065 0.182 3.051 0.002* 

ด้านการบรรลเุปา้หมาย  
 

0.325 0.073 0.289 4.473 0.000* 

ความสามารถของระบบ  
 

0.177 0.059 0.170 3.011 0.003* 

ด้านความเป็นสว่นตวั  
 

  0.165 0.043 0.184 3.872 0.000* 

        F = 104.413          

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูระหว่าง คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ กบัความ
ตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร พบว่า คณุภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้
บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย 
สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้ถึง 
ร้อยละ 52.4  
 

R2 =  0.524 ,     Adjusted R2 =   0.519  ,             
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สามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดบิ ดงันี ้
 Y = 0.480 + 0.198 X1 + 0.325 X2 + 0.177 X3 + 0.165 X4 
แทนคา่ Y = ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ 
 X1 = ด้านความมีประสิทธิภาพ 
 X2 = ด้านการบรรลเุปา้หมาย 
 X3 =          ด้านความสามารถของระบบ 
 X4 = ด้านความเป็นสว่นตวั 

จากสมการอธิบายได้วา่ คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเปา้หมาย ด้านความสามารถของระบบ ด้าน
ความเป็นส่วนตวั ส่งผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 

จากการศกึษาคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการ
ซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร พบว่า คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน
ความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของ
ผู้ ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Tung-Hsuan Liu (2012) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการออนไลน์ โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมหาวิทยาลยัในไต้หวนั จ านวน 360 คน โดย
วดัคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติตา่งๆ ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของ
ผู้ ใช้บริการออนไลน์ ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลกระทบเชิง
บวกตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการออนไลน์ นอกจากนีค้ณุภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ยงัสง่ผลกระทบเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการอีกด้วย 
ผู้วิจยัยงัได้ชีใ้ห้เห็นวา่คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถชว่ยเพิ่มความพงึพอใจและ
ความจงรักภกัดีซึง่จะสง่ผลกระทบตอ่ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการออนไลน์ได้  
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ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคณูระหว่าง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ กับ

ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร พบว่า คุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้าน
การบรรลุเป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความตัง้ใจ
กลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่คณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มิติด้านการบรรลเุปา้หมายเป็นมิตท่ีิสง่ผลกระทบตอ่
ความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรมากท่ีสุด โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิ เทา่กบั 0.325 หมายความว่า ถ้าด้านการบรรลเุปา้หมาย เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะสง่ผลตอ่
ความตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจร เพิ่มขึน้ 0.325 หน่วย 
เม่ือควบคมุตวัแปรอ่ืนในสมการให้คงท่ี ดงันัน้ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรควรมีการพัฒนาและ
ปรับปรุงคณุภาพการบริการในมิติด้านการบรรลุเป้าหมาย เพ่ือสร้างการกลบัมาใช้บริการซ า้ของ
ผู้ใช้บริการท่ีมากขึน้ โดยแนวทางในการปรับปรุงนัน้มีดงัตอ่ไปนี ้

1.ศนูย์บริการรถยนต์ครบวงจรควรเพิ่มความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ โดยมี
การน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาพฒันาปรับปรุงระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้สามารถน าเสนอ
ผลลพัธ์ได้รวดเร็วขึน้ 

2.ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรควรมีหน่วยงานอัพเดทข้อมูลหรือมีการตรวจสอบการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ทกุๆ 1-2 สปัดาห์เพ่ือเป็นการตรวจสอบความรวดเร็วในการน าเสนอตาม
การร้องขอและระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
 1.งานวิจยัครัง้นีไ้ด้ใช้มาตรการวดัระดบัคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-S-
QUAL  ส าหรับการท าวิจยัครัง้ตอ่ไปควรมีการน าปัจจยัเก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในด้านการให้บริการอ่ืนๆ มาใช้ในแบบสอบถาม เพ่ือให้เกิดการพฒันาคณุภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้มีคณุภาพตอ่ไป 

2.งานวิจยัครัง้นีศ้ึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่าง ท่ีเป็นกลุ่มผู้ ใช้บริการศนูย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เท่านัน้ ส าหรับการท าวิจยัครัง้ต่อไปอาจมีการศึกษา
กลุม่ตวัอยา่งในพืน้ท่ีอ่ืนๆ เพิ่มเตมิ เพื่อเป็นการยืนยนัผลการวิจยั 
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