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บทคดัย่อ 

งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร  รวมถึงศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร โดย
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งคือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรซ่ึงมีอาย ุ
18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 ตวัอย่าง โดยใช้การวดัระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
เรียกวา่ E-S-QUAL และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน 
มกราคม ถึง กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2559 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ t-test, F-test และวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression)  

ผลการศึกษาพบว่า  ระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจร โดยภาพรวมและรายดา้น อยู่ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเป็น
ส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ และดา้น
การบรรลุเป้าหมาย ตามล าดบั และความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรเดิม พบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก ส่วนการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุท่ีแตกต่างกนั ท าให้ระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรแตกต่างกนั โดยการ
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ กบัความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร พบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน
ความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research are to study the quality of the e-service on Car Fast Fit 
Service, repurchase intention  of the user's Car Fast Fit Service and Impact of the e-service quality 
on repurchase intention in 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, t-test,  F-test And the 
multiple regression analysis were analyzed. 

The results show that the quality of e-service on Car Fast Fit Service had a high level on 
overall and in each field. The field had a high average that is privacy. Secondary average is 
efficiency.  Next below average is system availability and fulfillment respectively. The service 
users’ repurchase intention via the e-service in Car Fast Fit Service found that had a high level on 
overall and in each field. Service users with different age affected repurchase intention. Multiple 
Regression between the quality of e-service and service users’ repurchase intention show that the 
quality of e-service as efficiency, fulfillment, system Availability and privacy can predict 
repurchase intention significant difference levels of 0.05 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

  เน่ืองจากการด ารงชีวิตในปัจจุบนัเป็นการด ารงชีวิตแบบเร่งรีบและมีขอ้จ ากัด
ทางดา้นเวลา รถยนต์จึงเป็นพาหนะท่ีมีความส าคญัในการเดินทางเพื่อเพิ่มความรวดเร็วและสร้าง
ความสะดวกสบาย สามารถตอบสนองการด ารงชีวิตในสังคมในปัจจุบนัไดเ้ป็นอย่างดี จึงพบว่า
ปัจจุบนัรถยนตบ์นทอ้งถนนไดมี้จ านวนเพิ่มมากข้ึนจากในอดีตในอตัราท่ีรวดเร็ว จากสถิติจ านวน
รถใหม่ (ป้ายแดง) ท่ีจดทะเบียนประจ าเดือนมิถุนายนปี พ.ศ. 2558 ประเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 คน ทัว่ประเทศมีจ านวน 44,099 คนั โดยมีสัดส่วนพื้นท่ีภาคใตจ้  านวน 4,072 คนั ซ่ึงจงัหวดั
สงขลาเป็นจงัหวดัท่ีมีจ  านวนรถใหม่ประเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คนมากท่ีสุดในภาคใต้
อยู่ท่ี 987 คนั และสถิติจ านวนรถใหม่ (ป้ายแดง) ท่ีจดทะเบียนประจ าเดือนมิถุนายนปี พ.ศ. 2558 
ประเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน ทัว่ประเทศมีจ านวน 1,034คนั โดยมีสัดส่วนพื้นท่ีภาคใต้
จ  านวน 52คนั ซ่ึงจงัหวดัสงขลาและจงัหวดันครศรีธรรมราชเป็นจงัหวดัท่ีมีจ  านวนรถใหม่ประเภท
รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน มากท่ีสุดในภาคใตอ้ยู่ท่ี 11คนั (กรมการขนส่งทางบก, 2558) 
นอกจากน้ีจะเห็นไดจ้ากสถิติการผลิตรถยนตปี์ 2002 – 2013ซ่ึงมีแนวโน้มการผลิตรถยนต์ท่ีเพิ่ม
สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองตามกราฟท่ีแสดงดา้นล่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.1 แสดงยอดผลิตรถยนตเ์พื่อจ าหน่ายในประเทศและเพื่อการส่งออกปี 2002 – 2013 
ท่ีมา : สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2558 
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การบ ารุงรักษารถยนต์ท่ีดีจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นมากส าหรับผูใ้ช้รถยนต์ เพราะหากรถยนต์มี
การบ ารุงรักษาท่ีดีตลอดการใช้งานแล้วก็จะสามารถยืดอายุการใช้งานรถยนต์ไดน้านข้ึน แต่ผูใ้ช้
รถยนตส่์วนใหญ่มกัขาดความรู้ในการบ ารุงรักษารถยนตท่ี์ดี ไม่วา่จะเป็นการเปล่ียนยางรถยนต ์การ
ตรวจสภาพรถยนต ์การเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง น ้ ามนัเกียร์ น ้ ามนัเฟืองทา้ย น ้ ามนัหล่อล่ืน และการ
ซ่อมบ ารุงในดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถยนต ์ศูนยบ์ริการรถยนต ์แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ 
คือ 1) ศูนยบ์ริการรถยนตข์องตวัแทนจ าหน่ายรถยนต ์2) เทรดิชัน่นลัเทรดหรือร้านอู่ซ่อมรถตั้งศูนย์
ถ่วงลอ้แบบดั้งเดิม, ร้านหอ้งแถวท่ีขายยางหรือแบตเตอร่ี และสินคา้อ่ืนๆเก่ียวกบัรถยนต ์3)โมเดิร์น
เทรดหรือฟาสตฟิ์ตหรือศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร (ณัฐวุฒิ อภิมุขเดชา, 2553)  เช่น ค็อกพิท, บี-
ควิก, ออโตบ้อย, เชลล์ออโตเซิร์ฟ, อีเก้ิล สโตร์และไทร์พลสั ซ่ึงปัจจุบนัศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรเป็นทางเลือกท่ีผูใ้ชร้ถยนตส่์วนใหญ่ในปัจจุบนัมกัเลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรมีมาตรฐาน มีความรวดเร็ว และมีช่างผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางท่ีสามารถสร้างความเช่ือมัน่
แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) ถือไดว้า่เป็นการบริการท่ีมีความส าคญัมากใน
ยุคปัจจุบนัทั้งภาครัฐและภาคเอกชนเป็นช่องทางการส่ือสารท่ีถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการขอ้มูลข่าวสารอยา่งไร้พรมแดน โดยมกัจะเนน้การบริการผา่นช่องทางการส่ือสารท่ีใช้
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตเป็นตวักลางในการติดต่อและให้บริการกับกลุ่มลูกค้าซ่ึงการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการเน่ืองจากมีความสะดวก รวดเร็ว และมีทางเลือก
ในการเลือกใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์มากมาย (เรวตั แสงสุริยงค์, 2547) ดงันั้นศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรก็เช่นเดียวกนัเพื่อการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและเพิ่มความพอใจแก่
ผูใ้ช้บริการ จึงได้มีการน าระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ โดยการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใน
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไดแ้ก่ เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร, Facebook, Fanpage, 
Line 

แมว้า่ปัจจุบนัศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรไดน้ าการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้แลว้ก็
ตาม แต่ยงัคงมีผูใ้ชบ้ริการบางรายท่ีประสบปัญหาในระหวา่งการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรและยงัมีการปรับเปล่ียนไปใช้ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรรายอ่ืนท า
ใหเ้กิดปัญหาวา่จากการลงทุนในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรนั้นจะส่งผล
ให้ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้บริการซ ้ าหรือไม่ ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใส่ใจ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความตั้งใจท่ีจะกลับมาใช้บริการซ ้ า 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ผลการ
ปฏิบติังานหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ (Parasuraman, 2005) เม่ือคุณภาพการให้บริการมีประสิทธิภาพ
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แลว้ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจกบัผูใ้ห้บริการ จะมีการเพิ่มระดบัการใช้บริการ และความตั้งใจการ
บริการในอนาคตอีกดว้ย (ยิ่งลกัษณ์ ทรัพยน์อ้ย, 2556 ; อา้งถึง Henkel, et al, 2006) การกลบัมาใช้
บริการซ ้ าหรือซ้ือซ ้ านั้นถือไดว้า่เป็นหวัใจส าคญัอยา่งมากต่อความมัน่คงและความอยูร่อดของธุรกิจ
ต่างๆ โดยการกลบัมาใช้บริการซ ้ านั้น หมายถึง การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการจากผูข้ายหรือผู ้
ใหบ้ริการ และไดก้ระท าการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึงหลงัจากใชบ้ริการไปแลว้ 
 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ดา้นต่างๆ ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร โดย
ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งวา่จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรและ
สามารถน าผลจากการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ใหมี้คุณภาพมากข้ึน 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 2.  เพื่อศึกษาความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 3.  เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

 1.ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรสามารถพฒันาและปรับปรุงคุณภาพระบบการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 
 2.ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรตระหนักถึงความส าคญัในผลกระทบของคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีจะส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนต์ครบวงจร เพื่อใช้เป็นแนวทางส าหรับศูนย์บริการหรือผูส้นใจอ่ืนๆในการพฒันาระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ใหมี้คุณภาพและมีความน่าเช่ือถือ 
 3.เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ส าหรับผูท่ี้จะศึกษาน าไปประกอบการวจิยัในประเด็นอ่ืนๆต่อไป 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 การวิจยัน้ีมีขอบเขตการศึกษาโดยท าการเก็บขอ้มูลเก่ียวกับผลกระทบของคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจร 
2.ขอบเขตด้านพืน้  

เขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
3. ขอบเขตด้านเวลา 
 เก็บขอ้มูลในช่วงเดือน มกราคม ถึง กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2559 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) หมายถึง การบริการบนเว็บไซต์ท่ีส่งผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต โดยศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรมีไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การ
ใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร, Facebook,และLine 
 คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการ
ใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
มีความประสงค์ท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึงหลงัจากท่ีใช้บริการคร้ังปัจจุบนัเสร็จส้ินไป
แลว้ 
 ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร หมายถึง ศูนยบ์ริการรถยนต์5 แห่ง ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการและ
จ าหน่ายยางรถยนตค์็อกพิท, ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควิก, ศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตอ์อโต
บอย, ศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต์ครบวงจรแอค, ศูนยบ์ริการรถยนต์ไทร์พลสัซ่ึงมีการบริการดูแล
รถยนต์ทุกประเภท ทั้งรถยนต์นัง่ รถปิคอพั รถแวน รถเอนกประสงค์ รถขบัเคล่ือน 4 ลอ้ เป็นตน้
สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ประกอบด้วย จ าหน่ายยางรถยนต์ จ  าหน่าย
แบตเตอร่ี โช้คอพั สปริง ผา้เบรก น ้ ามนัเคร่ือง อุปกรณ์ประดบัรถยนต์ รวมทั้งบริการตรวจเช็ค
สภาพยางรถยนต์ สลบัยาง ถ่วงล้อ การตั้งศูนยล์้อด้วยระบบคอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั และการปะ
ยาง โดยใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและทีมงานช่างผูช้  านาญงาน 
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บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

  การศึกษาเร่ือง ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
  1. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
 

1.ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
1.1 ข้อมูลทัว่ไป  

 ศูนยบ์ริการรถยนต ์แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ คือ 1)ศูนยบ์ริการรถยนตข์องตวัแทน
จ าหน่ายรถยนต ์2)เทรดิชัน่นลัเทรดหรือร้านอู่ซ่อมรถตั้งศูนยถ่์วงลอ้แบบดั้งเดิม, ร้านห้องแถวท่ีขาย
ยางหรือแบตเตอร่ี และสินค้าอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต์ 3)โมเดิร์นเทรดหรือฟาสต์ฟิต (ศูนย์บริการ
รถยนตค์รบวงจร) เช่น ค็อกพิท, บี-ควิก, ออโตบ้อย, เชลล์ออโตเซิร์ฟ, อีเก้ิล สโตร์และไทร์พลสั 
(ณฐัวฒิุ อภิมุขเดชา, 2553)   
 ศูนย์บริการรถยนต์แต่ละประเภทมีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีแตกต่างกัน กลุ่มลูกค้าของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ของตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์มกัเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเพิ่งซ้ือรถใหม่ ยงัอยู่ภายใต้
ประกนัท่ีมีการบริการตรวจเช็ครถฟรี แต่ค่าบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ของตวัแทนจ าหน่าย
รถยนต์จะมีราคาค่อนขา้งสูง กลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนต์แบบเทรดิชัน่นลัเทรดมกัเป็นกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีตอ้งการราคาถูกและเน้นการมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัอู่ซ่อมรถแบบดั้งเดิม แต่ศูนยบ์ริการ
รถยนต์แบบเทรดิชัน่นลัเทรดจะไม่มีการรับประกนัสินคา้ ในส่วนของกลุ่มลูกคา้ของศูนยบ์ริการ
รถยนต์แบบโมเดิร์นเทรดหรือฟาสต์ฟิต (ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร) มกัจะค านึงถึงเร่ืองความ
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สะดวก, การบริการหลงัการขาย, การรับประกนัสินคา้, สาขาท่ีครอบคลุม, คุณภาพของสินคา้และ
บริการ รวมไปจนถึงเร่ืองการบริการท่ีครบวงจร (ณัฐวุฒิ อภิมุขเดชา, 2553)  ปัจจุบนัประเทศไทยมี
ศูนยบ์ริการครบวงจรอยู ่5บริษทั ดงัน้ี  
  1.1.1 ศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตค์อ็กพิท 
 ค็อกพิท เป็นศูนยบ์ริการยางรถยนต์ภายใตก้ารบริหารงานโดยบริษทับริดจสโตนเซลส์
(ประเทศไทย)จ ากดัเปิดให้บริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 09.00 – 21.00 น. มีการดูแลยางรถยนตแ์ละ
รถยนต์ทุกประเภท ทั้งรถยนต์นั่ง รถปิคอพั รถแวน รถเอนกประสงค์ รถขบัเคล่ือน 4 ลอ้ เป็น
ตน้ สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการประกอบดว้ย จ าหน่ายยางรถยนต ์จ าหน่ายแบตเตอร่ี โชค้อพั 
สปริง ผา้เบรก น ้ามนัเคร่ือง อุปกรณ์ประดบัรถยนต ์รวมทั้งบริการตรวจเช็คสภาพยางรถยนต ์สลบั
ยาง ถ่วงล้อ การตั้ งศูนย์ล้อด้วยระบบคอมพิวเตอร์ท่ีทันสมัย และการปะยาง โดยใช้อุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและทีมงานช่างผูช้  านาญงาน ปัจจุบนัศูนยบ์ริการคอ็กพิทมี 168 สาขาทัว่ประเทศ 
โดยศูนยบ์ริการค็อกพิทในเขตอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา มีทั้งหมด 5 สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30
มิถุนายน2558) 
  1.1.2 ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ 
 บี-ควิก เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์คุณภาพมาตรฐาน เปิดให้บริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 08.00 – 
21.00 น.มีสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการประกอบดว้ยบริการตรวจเช็ค ถ่วงลอ้ ตั้งศูนยร์ถยนต์
เปล่ียนโช้คอพั ซ่อมระบบช่วงล่างเปล่ียนน ้ ามนัเคร่ืองและไส้กรองตรวจซ่อมระบบไฟ ไดแ้ก่ หัว
เทียน หลอดไฟ และฟิวส์เติมลมไนโตรเจนแบตเตอร่ี เปล่ียน/ซ่อมระบบเบรกเปล่ียน/ซ่อมระบบ
แอร์รถยนตใ์บปัดน ้ าฝน ปัจจุบนัศูนยบ์ริการรถยนต์บี-ควิกมี 113สาขาทัว่ประเทศ โดยศูนยบ์ริการ
รถยนตบี์-ควกิในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีทั้งหมด 2 สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 
2558) 
  1.1.3 ศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตอ์อโตบอย 
 ออโตบ้อย เป็นศูนยบ์ริการภายใตก้ารบริหารงานโดยบริษทั บริดจสโตนเซลส์ (ประเทศ
ไทย) จ ากดั เปิดให้บริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 09.00 – 21.00 น.มีสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการ
ประกอบดว้ยจ าหน่ายยางรถยนตทุ์กประเภท เช่น บริดจสโตน / ไฟร์สโตนเป็นตน้ ส าหรับรถยนต์
นัง่ รถปิคอพั รถแวน รถเอนกประสงค ์รถขบัเคล่ือน 4 ลอ้ พร้อมกนันั้นศูนยบ์ริการยางออโตบ้อย
ไดจ้  าหน่ายแบตเตอร่ี โช้คอพั สปริง ผา้เบรก น ้ ามนัเคร่ือง ช่วงล่าง อุปกรณ์ประดบัรถยนต ์บริการ
ตรวจเช็คสภาพยางรถยนต ์สลบัยาง ถ่วงลอ้ การตั้งศูนย ์และการปะยาง ปัจจุบนัศูนยบ์ริการออโต้
บอย มี 88สาขาทัว่ประเทศ โดยปัจจุบนัยงัไม่มีศูนยบ์ริการออโตบ้อยในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558) 
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  1.1.4 ศูนยบ์  ารุงรักษารถยนตค์รบวงจรแอค  
 แอค  เป็นศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต์ครบวงจรคุณภาพมาตรฐานจากบริดจสโตน เอซีทีเปิด
ให้บริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 08.00 – 20.00 น.มีสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการประกอบดว้ยการ
บริการเปล่ียนยางรถยนต์น ้ ามนัเคร่ือง เบรก โช้คอพั แบตเตอร่ี และการบ ารุงรักษารถยนต์ตาม
ระยะทาง ปัจจุบนัศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต์ครบวงจรแอคมี 72สาขาทัว่ประเทศ โดยศูนยบ์  ารุงรักษา
รถยนต์ครบวงจรแอคในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีทั้งหมด 1 สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 
มิถุนายน 2558) 
  1.1.5 ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 
 ไทร์พลสั เป็นศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร เป็นการร่วมมือกนัระหวา่งบริษทั สยามมิชลิน 
จ ากดั กบัผูแ้ทนจ าหน่ายยางมิชลิน เปิดให้บริการทุกวนั ตั้งแต่เวลา 08.00 – 17.00 น. มีสินคา้และ
บริการของศูนยบ์ริการประกอบด้วยการให้บริการในด้านยาง รถยนต์ ช่วงล่าง เบรก แบตเตอร่ี 
น ้ ามนัเคร่ือง รวมทั้งการบริการบ ารุงรักษารถยนตปั์จจุบนัศูนยบ์ริการรถยนต์ไทร์พลสัมี 115สาขา
ทัว่ประเทศ โดยศูนยบ์ริการรถยนต์ไทร์พลัสในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีทั้งหมด 3 
สาขา (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558) 

1.2 ข้อมูลการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
1.2.1 การใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 

ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรจะมีการให้บริการผ่านทางเวบ็ไซต ์เพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ผูใ้ช้บริการมากข้ึน โดยการให้บริการผ่านทางเวบ็ไซต์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ไดแ้ก่  
การแนะน าสินคา้และบริการ, การโฆษณาโปรโมชัน่ต่างๆ, การคน้หาสาขาของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจร, การประกาศข่าวสารและกิจกรรม, การสอบถามเก่ียวกบัการบ ารุงรักษารถยนต ์เป็นตน้ 
ซ่ึงเวบ็ไซตห์ลกัของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ประกอบดว้ย  
 เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตค์อ็กพิท คือ www.cockpit.co.th 

เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ   คือ www.b-quik.com 
 เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตอ์อโตบอย คือ www.autoboy.co.th 

เวบ็ไซตข์องศูนยบ์  ารุงรักษารถยนตค์รบวงจรแอค  คือ www.bsact.co.th 
เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั   คือ www.tyreplus.co.th 

1.2.2 การใหบ้ริการผา่นทาง Facebook 
 Facebook เป็นบริการบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตบริการหน่ึงท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถ
ติดต่อส่ือสารและร่วมท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง หรือหลายๆกิจกรรมกบัผูใ้ช ้Facebook คนอ่ืนๆ
ได ้โดย Facebook ได้รับความนิยมอย่างมากจากผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตทัว่โลก ซ่ึงเห็นไดจ้ากจ านวน
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สมาชิกท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองของ Facebook ประมาณ 840 ลา้นคน (พรหมอาสา  กณัวเศรษฐ, 2557 
; อา้งถึง Checkfacebook, 2014) ซ่ึงถือไดว้า่เป็นเครือข่ายสังคมใหญ่ท่ีสุดในโลก ใชเ้วลากวา่ 20,000 
ลา้นนาทีต่อวนัเขา้สู่ระบบ สมาชิกเกินกว่าคร่ึงเขา้สู่ระบบอย่างน้อยวนัละคร้ังและคนส่วนใหญ่ใช ้
Facebook เป็นเวบ็ท่า (Internet porter) ใหม่ของอินเทอร์เน็ต (พรหมอาสา  กณัวเศรษฐ, 2557 ; อา้ง
ถึง คลาร่า ชีห์, 2553, หนา้ 179) 

ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรก็จะมีการใหบ้ริการผา่นทางFacebook อีกช่องทางหน่ึง เพื่อ
ช่วยในการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการโดย Facebook หลกัของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
ประกอบดว้ย  
 Facebook ของศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตค์็อกพิท คือ Cockpit Bridgestone 
 Facebook ของศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตบี์-ควกิ คือ B-Quikเตม็ท่ีเพื่อรถ 
เตม็ร้อยเพื่อคุณ  
 Facebook ของศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตอ์อโตบอยคือ Autoboy Bridgestone 
 Facebook ของศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตแ์อค  คือ Bridgestone ACT 
 Facebook ของศูนยบ์ริการและจ าหน่ายยางรถยนตไ์ทร์พลสั  คือ TYREPLUS 
Thailand 

1.2.3 การใหบ้ริการผา่นทางไลน์แอพพลิเคชัน่ (Line Application) 
 ไลน์แอพพลิเคชัน่ (Line Application) เป็นโปรแกรมส าหรับสนทนาผา่นเครือข่ายไร้สาย
บนทุกระบบของสมาร์ทโฟนท่ีผูใ้ชง้านสามารถดาวน์โหลดไดฟ้รี โดยไลน์แอพพลิเคชัน่ก าลงัเป็น
ช่องทางการส่ือสารใหม่ท่ีนิยมเป็นอยา่งมากในกลุ่มผูใ้ชง้านส่ือสังคมออนไลน์เน่ืองความสามารถท่ี
หลากหลายภายในแอพพลิเคชัน่จึงท าให้ไลน์แอพพลิเคชัน่เขา้มามีบทบาทและเขา้มาเป็นส่วนหน่ึง
ของช่องทางการส่ือสารท่ีส าคัญในชีวิตประจ าวนั (ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ, 2557) ซ่ึงไลน์
แอพพลิเคชั่นก็เป็นช่องทางหน่ึงท่ีศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรได้น ามาใช้เพื่อเป็นช่องทาง
ติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการ โดยไลน์แอพพลิเคชัน่ของศูนยบ์ริการรถยนต์จะมีมากมายข้ึนอยู่กบั
สาขาของศูนยบ์ริการรถยนตแ์ต่ละแห่งจะเป็นผูส้ร้างข้ึน หากผูใ้ชบ้ริการมีความประสงคท่ี์จะเขา้ใช้
บริการศูนยบ์ริการรถยนต์สาขาใดก็สามารถติดต่อผ่านไลน์แอพพลิเคชั่นของศูนยบ์ริการรถยนต์
ของสาขานั้นไดโ้ดยตรง 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
 

2.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
2.1นิยามและความหมายการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-service) 
งานวจิยั Determining and assessing the determinants of e-service operations   ของ Sid 

Ghosh และ Jiju Antony (2003) ไดใ้หค้  านิยามความแตกต่างระหวา่งการบริการแบบดั้งเดิมและการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) ว่าในการให้บริการแบบดั้งเดิมนั้น ผูใ้ชบ้ริการและพนกังาน
ยงัต้องพบเจอและมีส่วนร่วมในการบริการ แต่ในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) 
พนกังานมีส่วนร่วมบนอินเตอร์เฟชบนอินเตอร์เน็ต นอกจากน้ีการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-
service) ได้จ  ากัดการรับรู้ทางการได้ยินและการดู ในขณะท่ีในการให้บริการแบบดั้ งเดิมลูกค้า
สามารถสัมผสัประสบการณ์การบริการโดยใช้ความรู้สึกของพวกเขาทั้งหมดแต่การบริการแบบ
ดั้งเดิมยงัคงถูกจ ากดัโดยระยะทางและเวลาท าการ ในทางกลบักนัการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-
service) ไม่มีขอ้จ ากดัเหล่าน้ี 
 การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) สามารถมองภาพรวมไดคื้อ ท างานร่วมกนัของ
การบริการและข้อมูลสารสนเทศ ซ่ึงการบริการจะอยู่บนระบบอินเตอร์เน็ตหรือระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ โดยผู ้ให้บริการและลูกค้าจะใช้ข้อมูลท่ีมีประโยชน์ร่วมกันเพื่อร่วมสร้าง
ประสบการณ์การบริการท่ีดีกวา่ (Carol & Joe, 2009) 
 การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) สามารถนิยามไดช้ัดเจนมากข้ึนได้คือ การส่ง
มอบบริการโดยใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงเวบ็ไซต ์ศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลและอุปกรณ์มือถือ 
โดยงานวิจยัส่วนใหญ่มกัมีการอา้งถึงเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองเป็นส่วนใหญ่ (self-
service) ซ่ึงความแตกต่างท่ีส าคญัของการบริการตนเอง (self-service) นั้นคือ ลูกคา้นั้นตอ้งมีการ
เขา้ถึงเทคโนโลยีเฉพาะ เช่น ตู ้ATM ในขณะท่ี การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) ลูกคา้
สามารถเขา้ถึงบริการไดจ้ากอินเตอร์เน็ตท่ีบา้นหรือท่ีอ่ืนๆ (Carol & Joe, 2009) 
 แนวคิดของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) นั้นไดถู้กใชง้านมากข้ึนทั้งนกัวิจยั
และผูป้ฏิบติังานตั้งแต่ช่วงตน้ของปี 2000 การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) เป็นบริการบน
เวบ็ไซต์ท่ีส่งผา่นทางอินเตอร์เน็ต โดยการด าเนินการการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) 
อาจเป็นทั้งหมดหรือแค่บางส่วนของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ท่ีจะด าเนินการ
ผา่นทางอินเตอร์เน็ต (Jukka, 2010) 
 จากความหมายขา้งตน้ท าให้สรุปไดว้า่ การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service) หมายถึง 
คือ การส่งมอบบริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงเว็บไซต์ ศูนยใ์ห้บริการขอ้มูลและ
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อุปกรณ์มือถือเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการไดจ้ากอินเตอร์เน็ตท่ีบา้นหรือท่ีอ่ืนๆไดอ้ยา่ง
สะดวกโดยไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของระยะทางและเวลาท าการ 

2.2 นิยามและความหมายคุณภาพของการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ องคป์ระกอบหลากหลายมิติซ่ึงประเมินจาก

การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการท าธุรกรรมก่อนและหลงัการซ้ือสินคา้ แบ่งออกเป็น 5 มิติ 
ดงัน้ี 1. ความสะดวกสบาย 2. เน้ือหา 3. รูปแบบ 4. การติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ 5. 
การปรับแต่งสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ (Chang & Chen, 2009) 

คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ ความไวว้างใจของลูกคา้จากขอ้มูลต่างๆ ท่ี
อยูใ่นร้านคา้ออนไลน์ เช่น รายละเอียดของสินคา้ ราคา ขอ้มูลการจดัส่งสินคา้ เง่ือนไข และนโยบาย
ในการรับคืนสินคา้ (McKnight & Chervany, 2001) 

จากความหมายขา้งตน้ท าใหส้รุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
การท่ีลูกคา้เกิดความไวว้างใจขอ้มูลต่างๆในระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยลูกคา้จะ
ประเมินจากการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการท าธุรกรรมก่อนและหลงัการซ้ือสินคา้ 

2.3 การประเมินคุณภาพของการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-service) 
2.3.1 การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ e-SQ  

 งานวิจยั ของ Zeithaml A. Valarie, Parasuraman A, and Malhotra A ปี 2000 ไดมี้การ
พฒันามาตรวดัการบริการอิเล็กทรอนิกส์ใหม่เรียกวา่ e-SQ โดยมีมิติการวดั 11 ดา้น คือ 
   2.3.1.1 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การประเมินจากความถูกต้องของ
การท างานของเวบ็และการให้บริการไดต้รงตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ (การมีสินคา้ในสินคา้คง
คลงั, การจดัส่งสินคา้ไดต้ามสั่ง, ส่งไดถู้กตอ้งตามท่ีสัญญาไว)้ รวมไปถึงระบบการวางบิลและ
ขอ้มูลสินคา้ 
   2.3.1.2 การตอบสนอง (Responsiveness) ประเมินจากการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และความสามารถให้ความช่วยเหลือไดเ้ม่ือลูกคา้มีปัญหา
หรือค าถาม 
   2.3.1.3 การเขา้ถึง (Access) ประเมินจากความสามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตข์อง
หน่วยงานไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือมีความตอ้งการเกิดข้ึน 
   2.3.1.4 ความยืดหยุ่น (Flexibility) ประเมินจากการมีหลายทางเลือกให้
ลูกคา้เลือกใช้บริการ เช่น การจ่ายเงิน การรับ-ส่ง บริการ การคน้หาบริการ และการส่งคืนส่ิงท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
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   2.3.1.5 ความง่ายในการเลือกชมหน้าเว็บเพจท่ีต้องการ (Ease of 
navigation) ประเมินจากการมีระบบการท างานท่ีช่วยลูกคา้สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการดว้ยความ
ง่ายดาย มีระบบการสืบคน้ขอ้มูลท่ีดี และมีเคร่ืองมือช่วยให้ลูกคา้เปล่ียนหน้าเวบ็ดว้ยความสะดวก
และรวดเร็ว 
   2.3.1.6 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ประเมินจาการเป็นเวบ็ไซต์ท่ี
ใช้งานง่าย มีการออกแบบท่ีมีความเหมาะสม เป็นระเบียบ และลูกคา้กรอกขอ้มูลเพียงเล็กน้อยก็
สามารถเขา้รับบริการได ้
   2.3.1.7 ความมัน่ใจและความไวว้างใจ (Assurance/Trust) ประเมินจาก
ความรู้สึกเช่ือใจท่ีลูกค้ามีต่อการใช้งานหรือท าธุรกรรมผ่านเว็บไซต์ท่ีสืบเน่ืองมาจากความมี
ช่ือเสียงของเวบ็ไซต์ในสินคา้และบริการรวมถึงในดา้นความถูกตอ้งและความชดัเจนของขอ้มูลท่ี
น าเสนอ 
   2.3.1.8 ความปลอดภัย  และการปกป้องข้อมูล ส่วนบุคคล 
(Security/Privacy) ประเมินจากความเช่ือมัน่ของลูกคา้ต่อความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลจาก
การเขา้ไปใชโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
   2.3.1.9 ความรู้เก่ียวกบัค่าใชจ่้าย (Price knowledge) ประเมินจากการให้
โอกาสลูกคา้ในการก าหนด ตดัสินใจในดา้นค่าใช้จ่าย ค่าขนส่ง รวมทั้งสามารถเปรียบเทียบราคา
ระหวา่งการท าการซ้ือขายดว้ย 
   2.3.1.10 ความสวยงาม (Site Aesthetics) ประเมินจากการมีการออกแบบ
ระบบท่ีสวยงาม 
   2.3.1.11 การบริการตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
(Customization/Personalization) ประเมินจากความง่าย และความสะดวกท่ีลูกคา้สามารถปรับแต่ง
ตามความชอบส่วนบุคคล รวมถึงมีการเก็บบนัทึกประวติัการใชบ้ริการ และลกัษณะการจบัจ่าย 

2.3.2 การประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ E-S-QUAL 
 ในปี ค.ศ.2005 Parasuraman ได้น าหลกัของ SERVQUAL มาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์ และไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ข้ึนใหม่
ท่ีช่ือวา่ “E-S-QUAL” พร้อมจดักลุ่มของการวดัระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-
S-QUAL ถูกแบ่งมิติการวดัคุณภาพออกเป็น 4 มิติ 22  รายการ (Parasuraman, 2005)  ไดแ้ก่ 
  มิติท่ี 1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
   รายการท่ี 1 ความง่ายในการคน้หา 
   รายการท่ี 2 ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ  
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   รายการท่ี 3 ความสามารถท าการธุรกรรมไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
   รายการท่ี 4 การจดัล าดบัขอ้มูล 
   รายการท่ี 5 การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 
   รายการท่ี 6 ความง่ายในการใชง้าน 
   รายการท่ี 7 ความด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
   รายการท่ี 8 การจดัล าดบั/ โครงสร้าง 
  มิติท่ี 2 การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)  
   รายการท่ี 9 การน าเสนอผลงานตามขอ้เสนอแนะต่างๆ 
   รายการท่ี 10 ความสามารถในการน าเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ี 
                                                                    เหมาะสม 
   รายการท่ี 11 ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ 
   รายการท่ี 12 การน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอ 
   รายการท่ี 13 น าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้
   รายการท่ี 14 ความน่าเช่ือถือของการน าเสนอผลงาน 
   รายการท่ี 15 ความแม่นย  าในการน าเสนอผลงาน 
  มิติท่ี 3 ความสามารถของระบบ (System Availability)  
   รายการท่ี 16 ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 
   รายการท่ี 17 ระบบสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   รายการท่ี 18 ระบบงานไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างาน/ การหยดุ 
                                                                    ท างาน 
   รายการท่ี 19 หนา้จอของระบบไม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 
  มิติท่ี 4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
   รายการท่ี 20 การป้องกนัสารสนเทศในการใชง้าน 
   รายการท่ี 21 การเผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
   รายการท่ี 22 การป้องกนัขอ้มูล อาทิ หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัร 
                                                                     เครดิตขอ้มูลส่วนตวัหรือขอ้มูลทางการเงินของ 
                                                                     ผูรั้บบริการ 
 โดยการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชแ้นวคิดการวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ E-
S-QUAL ของ Parasuraman ปี ค.ศ.2005 เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือประเมินท่ีมีมิติท่ีครอบคลุมในการ
ประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-S-QUAL จะแบ่งการวดัคุณภาพการบริการ
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ทางอิเล็กทรอนิกส์ออกเป็น 4 มิติ 22  รายการ ประกอบด้วย มิติท่ี 1 ความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) มิติท่ี 2 การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) มิติท่ี 3 ความสามารถของระบบ (System 
Availability) มิติท่ี 4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
 

3.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
3.1นิยามและความหมายความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 

 ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความตั้งใจกลบัมาซ้ือซ ้ า ในท่ีน้ีจึงน าเอาทฤษฎีท่ี
เก่ียวเน่ืองกบัการกลบัมาซ้ือซ ้ าเป็นตวัตั้ง เพื่อน ามาอธิบายการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ดงัต่อไปน้ี 
 ปัญญา พงษย์ิหวา (2548) ให้ค  านิยามเก่ียวกบัการซ้ือซ ้ าไวว้า่ พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ซ้ือสินคา้มากกวา่ 1 คร้ังข้ึนไปของผูบ้ริโภค 
 ไกรชิต สุตะเมือง (2549) ใหค้  านิยามเก่ียวกบัการซ้ือซ ้ าไวว้า่ เป็นความตั้งใจในการกลบัมา
ซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค 
 สลิลญา นิยมศิลป์ชยั (2552) ให้ค  านิยามเก่ียวกบัการซ้ือซ ้ าไวว้า่พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ังข้ึนไปของผูบ้ริโภค 
 ธีรภทัร์ ศุจิจนัทรรัตน์ (2555) ให้ค  านิยามเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือไวว้่า เป็นกระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความคิดอ่าน และเป็นการวางแผนของผูบ้ริโภค ท่ีจะซ้ือสินคา้จากตราสินคา้ใดๆใน
ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง และการตั้งใจซ้ือนั้นเกิดข้ึนมาจากทศันคติ ท่ีมีต่อตราสินคา้และความมัน่ใจท่ี
มีต่อตราสินคา้ 
 จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปวา่ความตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึงพฤติกรรมลูกคา้ท่ี
ซ้ือสินคา้หรือบริการจากผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการและไดก้ระท าการซ้ือซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง 
 

3.2 กระบวนการของความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
 ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่ซ่ึงสามารถคาดการณ์ไดมี้การใชม้าตรวดัท่ีส าคญั
ในการท านายพฤติกรรมการซ้ือในอนาคตโดย ธีรภทัร์ ศุจิจนัทรรัตน์ (อา้งถึง Blackwell & et al., 
2006) ไดแ้บ่งประเภทของความตั้งใจซ้ือท่ีสามารถวดัไดอ้อกเป็น 5 ประเภทดงัน้ี 
  3.2.1  ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intentions) แสดงใหเ้ห็นถึงผูบ้ริโภคจะซ้ืออะไร 
  3.2.2  ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repurchase Intentions) แสดงให้เห็นถึงผูบ้ริโภคจะซ้ือ
สินคา้ชนิดเดียวกนัจากตราสินคา้เดิมอีกคร้ัง 



14 
 

 
 

  3.2.3  การวางแผนในการตดัสินใจซ้ือ (Shopping Intentions) แสดงให้เห็นถึง
ผูบ้ริโภคมีการวางแผนในการซ้ือสินคา้ประเภทใดบา้งจากตราสินคา้นั้นๆในอนาคตเม่ือไร 
  3.2.4  ความตั้งใจในการใชจ่้าย (Spending Intentions) แสดงให้เห็นถึงผูบ้ริโภคจะ
ยนิยอมจ่ายเงินประมาณเท่าไหร่ในการซ้ือสินคา้ 
  3.2.5  ความตั้งใจในการบริโภค (Consumption Intentions) แสดงให้เห็นถึงความ
ตั้งใจของผูบ้ริโภคในการยอมรับและมีส่วนร่วมในกิจกรรมอ่ืนๆท่ีมาจากบริษทัหรือตราสินคา้อีก
คร้ังในอนาคต 
 สลิลญา นิยมศิลป์ชยั (อา้งถึง อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2539) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมกระบวนการ
ตดัสินใจ และพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าไวด้งัน้ี 
 พฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจจะประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆดงัน้ี 
 ขั้นตอนที่ 1 การเล็งเห็นปัญหาหรือตระหนักถึงความต้องการเป็นขั้นตอนเร่ิมต้นของ
กระบวนการตดัสินใจเกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคเห็น
ภาพสภาวะท่ีปรารถนาเม่ือเปรียบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจริง ณ เวลาหน่ึง 
 ขั้นตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาข่าวสารเป็นขั้นตอนถดัมาเป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัการเสาะ
แสวงหาข่าวสารจากภายในความทรงจ าเพื่อก าหนดวา่ทางเลือกกระจ่างพอท่ีจะท าการเลือกโดยไม่
ตอ้งท าการเสาะแสวงหาข่าวสารอ่ืนต่อไปถา้ข่าวสารในความทรงจ ามีพอโดยปกติก็จะตอ้งท าการ
เสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก 
 ขั้นตอนที่ 3  ประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือผูท่ี้จะซ้ือรถจกัรยานจะตอ้งท าการตรวจจกัรยาน
ในแง่ของลกัษณะของผลิตภณัฑ์และท าการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานหรือสเปค (Specification-
คุณลักษณะเฉพาะ) และมีการใช้เกณฑ์ในการประเมินทางเลือก (Evaluative Criteria) เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละตราดงักล่าว 
 ขั้นตอนที ่4 การซ้ือมกัจะเกิดข้ึนในร้านคา้ปลีกบางทีก็จ่ายของท่ีบา้นอยา่งไรก็ดีส่ิงส าคญัท่ี
ตอ้งมีคือพนกังานขายท่ีมีความช านาญสูง 
 ขั้นตอนที่ 5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลงัซ้ือทั้งสองอย่างมี
ความผกูพนักนัอยา่งใกลชิ้ดเร่ืองท่ีน่าสนใจคือความพอใจของผูบ้ริโภคและรักษาความพอใจนั้น 
 ขั้นตอนที่ 7 การจดัการกบัส่ิงเหลือใช้ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิ้งผลิตภณัฑ์ท าให้กลบั
สภาพเดิมหรือท าการตลาดซ ้ าอีก 

พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าจะประกอบดว้ยรายละเอียดดงัน้ี 
 1. การแก้ปัญหาแบบซ ้าซาก (Repeated Problem Solving) การซ้ือซ ้ ามกัจะตอ้งมีการ
แกปั้ญหาติดต่อกนัท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะเกิดจากปัจจยัหลายประการท่ีส าคญัท่ีสุดก็คือเกิดความไม่
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พอใจในทางเลือกท่ีซ้ือมาแต่คร้ังก่อนจนบางคร้ังเกิดการเปล่ียนตรายี่ห้ออยู่เร่ือยๆ อาจจะเกิดจาก
สินคา้ในร้านคา้ปลีกหมดก็ไดซ่ึ้งผูซ้ื้อก็ตอ้งชัง่ใจดูว่าจะเป็นการคุม้ค่าไหมท่ีจะลงทุนทั้งเวลาและ
แรงงานเพื่อจะไปซ้ือท่ีอ่ืน สินคา้บริโภคแบบหลายประเภทมีการซ้ือซ ้ ามากมาย การตดัสินใจก็จะมี
กฎว่า “ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด” นกัการตลาดจึงใช้การส่งเสริมการขายบางประเภท เช่น คูปองช้ินส่วน
สินคา้ลดราคาเป็นตน้ซ่ึงผูบ้ริโภคจะตอ้งมีการเสาะแสวงหาข่าวสารเร่ืองราคาติดต่อกนัโดยตลอด 
 2.การตัดสินใจอย่างเป็นนิสัย (Habitual Decisions Making) การซ้ือซ ้ าอาจเกิดจากนิสัยท่ี
จะท าให้เกิดกิจกรรมการตดัสินใจง่ายและท าให้ผูบ้ริโภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชีวิตได้ดีข้ึน 
นิสัยในการซ้ือแตกต่างกันไปตามระดบัของการเก่ียวขอ้งและทุ่มเทความพยายามกับสินคา้ จึง
จ าเป็นตอ้งเปรียบเทียบนิสัยการซ้ือท่ีข้ึนอยูก่บัความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้และข้ึนอยูก่บัความเฉ่ือย 
  2.1 การซ่ือสัตย์ต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) เม่ือปรากฏวา่ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การจ าหน่ายสินคา้เป็นท่ีเช่ือถือไดค้วามรู้สึกอนัจะเป็นข่าวสารท่ีดีส าหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจ
ใดๆท่ีจะท าใหเ้ขาเปล่ียนแปลงพฤติกรรมทุกคร้ังท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซ้ือตราน้ีอีกและ
จะซ่ือสัตยต่์อร้านคา้ดว้ย แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ่้ายมากกวา่เน่ืองจากท่ีตั้งของร้านไม่สะดวก
ก็ตามการซ่ือสัตย์ต่อตรายี่ห้อฝังรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High 
Involvement)ไม่เปล่ียนตราบ่อยนกั นอกเสียจากว่าจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช่นน้ีเป็น
ความเฉ่ือยนิสัยน้ีไม่คงทนถาวรไม่ไดซ่ื้อสัตยต่์อตรายี่ห้อแต่มีการซ้ือตราเดิมซ ้ าจนกวา่จะพบวา่ใคร
ขายถูกกวา่ก็จะเปล่ียนไปเม่ือพบวา่ใครขายถูกกวา่อีกก็จะเปล่ียนไปเร่ือยๆ 
  2.2 ความเฉ่ือย (Inertia) ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือจนเป็นนิสัย เป็นผูบ้ริโภคท่ีไม่ทุ่มเทความ
พยายามหรือทุ่มเทนอ้ยมากในสินคา้ประเภทน้ี เขารู้สึกวา่ทุกตราเหมือนกนั ความจริงแลว้เขาจะไม่
เปล่ียนตราบ่อยนกันอกเสียจากวา่ จะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช่นน้ีเป็นความเฉ่ือย นิสัยน้ี
ไม่คงทนถาวร ไม่ไดซ่ื้อสัตยต่์อตรายี่ห้อ แต่มีการซ้ือตราเดิมซ ้ าจนกวา่จะพบวา่ใครขายถูกกวา่ก็จะ
เปล่ียนไป เม่ือพบวา่ใครขายถูกกวา่อีกก็จะเปล่ียนไปเร่ือยๆ 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

1.คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
Al-Tarawneh & Khaled Atallah (2012) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์จากมุมมองลูกคา้ กรณีศึกษาการให้บริการของธนาคาร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์า่นทางอินเตอร์เน็ตในเมืองอมัมาน (เมืองหลวงของ
ประเทศจอร์แดน) จ านวน 160 คน ซ่ึงวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ 6 มิติ 
ดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ( reliability) ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) ดา้นความสะดวกในการ
ใชง้าน (Ease of use) ดา้นความเป็นส่วนตวั (personalization) ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(website 
Design) ด้านการรักษาความปลอดภยั (security) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการการตอบสนอง ด้านความสะดวกในการใช้งาน ด้าน
ความเป็นส่วนบุคคล ดา้นการรักษาความปลอดภยั และดา้นการออกแบบเวบ็ไซตมี์อิทธิพลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยผ์า่นทางอินเตอร์เน็ต 

Mohammed Rafiq, Xiaoming Lu & Heather Fulford (2012) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเตอร์เน็ตธุรกิจค้าปลีกโดยใช้แบบวดัคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์  E-S-QUAL  ของ Parasuraman ปี 2005 มี 4 มิติ 22 รายการ ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) มิติท่ี 2  การบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) มิติท่ี 3 ความสามารถ
ของระบบ (System Availability) และมิติท่ี 4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูซ้ื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกออนไลน์ จ านวน 491 คน โดยใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์ในการตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ มิติท่ีมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความ
มีประสิทธิภาพ (Efficiency) และความสามารถของระบบ (System Availability) รองลงมา คือ การ
บรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) และมิติท่ีมีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด คือ ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 

Denny McCorkle & James Reardon (2015) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคา้ต่อความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคในลิทวัเนีย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้สั่งซ้ือส้ินคา้สินคา้จากร้านคา้ทอ้งถ่ินผา่นอินเตอร์เน็ตในลิทวัเนีย จ  านวน 303 
คน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงวดัคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ ดงัน้ี ดา้นความสะดวกในการใชง้าน (Ease of use) ดา้นความไวว้างใจ 
(Trust) ดา้นความน่าเช่ือถือ( reliability) ดา้นการออกแบบ (Design) ดา้นโครงสร้างและระบบน า
ทาง (Structure & navigation) ดา้นระบบความปลอดภยั (privacy policies) และดา้นการบริการ
ลูกคา้ (Customer service) ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ดา้นของความ
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ไวว้างใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการออกแบบ ดา้นโครงสร้าง ด้านระบบน าทาง และด้านการ
บริการลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความตั้งใจซ้ือ 

 
2.ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
 Tung-Hsuan Liu (2012) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อ
ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการออนไลน์ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมหาวิทยาลยัในไตห้วนั จ านวน 360 คน โดยวดัคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ ดงัน้ี ดา้นขอ้มูล (Information) ดา้นความสะดวกในการใชง้าน (Ease 
of use) ดา้นความน่าเช่ือถือ    ( Reliability) ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Site design) และดา้นการ
รักษาความปลอดภยั (security)  ซ่ึงวดัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ โดย
ใชข้อ้ค าถามทั้งหมด 4 ขอ้ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มิติดา้นขอ้มูล 
(Information) และมิติความสะดวกในการใช้งาน (Ease-of-use ) ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ นอกจากน้ีคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ยงัส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการอีกด้วย ผูว้ิจยัได้
ช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ได ้

Jae Ik Shin, Ki Han Chung, Jae Sin Oh & Chang Won Lee (2013) ศึกษาเร่ืองผลกระทบ
ของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต 
กรณีของนกัศึกษามหาวิทยาลยัในประเทศเกาหลีใต ้โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
นกัศึกษามหาวิทยาลยัของจงัหวดั Gyeongnam ในประเทศเกาหลีใต ้จ านวน 230 คน ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ ส่งผลกระทบต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต อีกทั้งคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะเป็นปัจจยั
ท่ีส าคญัมากในการเพิ่มความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าจากมุมมองของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร โดยไดก้ าหนดกรอบ
แนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 
 
          ตวัแปรอิสระ                ตวัแปรตาม 
             (Independent Variable)      (Dependent Variable) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
 

 

 

 
คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
1.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
2.การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 
3.ความสามารถของระบบ (System Availability) 
4.ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

 การศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อประเมินอิทธิพลของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ โดยก าหนดประเด็นท่ีจะท าการศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 2.  รูปแบบการวจิยั 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใช้บริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนต์ครบวงจรซ่ึงมีอายุ 18ปี ข้ึนไป เน่ืองจากกลุ่มประชากรช่วงอายุดงักล่าวเป็นผูท่ี้สามารถมี
ใบอนุญาตขบัข่ีตามกฎหมายก าหนด 
 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยักลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึนไป เน่ืองจากไม่สามารถทราบจ านวนประชากรทั้งหมดได ้จึงค านวณ
ขนาดตวัอย่าง (Sample size) โดยใช้วิธีค  านวณในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจาก
สัดส่วนประชากร ซ่ึงสูตรค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) 

  n =      /    
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 โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  Z คือ ระดบัความเช่ือมัน่ (ก าหนดท่ีระดบั 95%, Z = 1.96) 
  S คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.5 
  e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนของกลุ่มตวัอยา่งในทางสถิติท่ี
ยอมรับ    ได ้(ก าหนด = 5%) 

 

 ดงันั้น   n = (    ) (    )    (    )           

   = 384.16 หรือ 385 คน 
 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง  
 
วธีิการสุ่มตัวอย่างใช้ในการวิจัย 
 ใชว้ิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากการใชแ้บบสอบถามซ่ึง
ไดก้ าหนดใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีเคยใชบ้ริการผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึนไป โดยเลือกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385คน ในช่วงเดือน มกราคม - 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2559 
 

รูปแบบการวจิัย 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร โดยการใช้การเก็บข้อมูลเชิง
ปริมาณดว้ยแบบสอบถาม(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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เคร่ืองมอืในการวจิัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผู ้วิจ ัยใช้เค ร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  คือ แบบสอบถาม
(Questionnaire)  โดยผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล)  
 แบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไป(ปัจจัยส่วนบุคคล)ของผูต้อบ
แบบสอบถาม แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Close-ended questions) มีค าตอบ
หลายตวัเลือก (Multiple choices)ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
ยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใช ้อายกุารใชง้านของรถยนต ์จ านวน 8 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร 
 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรเป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Close-ended questions) มีค าตอบหลายตวัเลือก 
(Multiple choices) ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรท่ีเคยใช้งาน จ านวนคร้ังท่ีเคยใช้
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ความถ่ีในการใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร และเวบ็ไซตศ์ูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีท่านใช้งานบ่อยท่ีสุด 
จ านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที ่3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 แบบสอบถามการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรประกอบด้วยคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  4 ด้านคือ ด้านความมี
ประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั มี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด(Close-ended questions) ซ่ึงใชต้วัช้ีวดัของ Parasuraman (2005) 
โดยใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อยแบ่งเป็น 5 
ระดบั และวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval scale) คือ 
 5     หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 4     หมายถึง เห็นดว้ย 
 3     หมายถึง เฉยๆ 
 2     หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
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 1     หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 จ านวน 22 ขอ้ 
 เม่ือศึกษาปริมาณความมากนอ้ยของแต่ละค าตอบจากผลรวมของกลุ่มตวัอยา่งนั้น ผูว้ิจยัได้
ใช้ค่าเฉล่ียมาเป็นเกณฑ์ในการบรรยายลกัษณะของค่าตวัแปรตามมาตราของลิเคิร์ท โดยก าหนด
แนวค าตอบเป็น 5 ระดบั เพื่อค านวณหาค่าอนัตรภาคชั้นของความกวา้งในแต่ละอนัตรภาคชั้นตาม
สูตร ดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด) / จ านวนชั้น   
   = (5 – 1) / 5   
   = 0.8 
 ผูว้ิจยัได้แปรความหมายค่าเฉล่ียของคะแนนคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดงัน้ี 
 คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีระดบัคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง  มีระดบัคุณภาพนอ้ย 
 คะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีระดบัคุณภาพปานกลาง 
 คะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง  มีระดบัคุณภาพมาก 

คะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง  มีระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 
ส่วนที่ 4 ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรเดิม  

แบบสอบถามเก่ียวกับการวดัระดบัความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม  โดยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม มีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended 
questions) ซ่ึงใชต้วัช้ีวดัของ Tung-Hsuan Liu (2012) โดยใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
scale)  เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อยโดยแบ่งเป็น 5 ระดบั และวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น 
(Interval scale) ดงัน้ี 
 5       หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 4       หมายถึง เห็นดว้ย 

 3       หมายถึง เฉยๆ 

 2       หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
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 1        หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 จ านวน 4 ขอ้ 
 เม่ือศึกษาปริมาณความมากนอ้ยของแต่ละค าตอบจากผลรวมของกลุ่มตวัอยา่งนั้น ผูว้ิจยัได้
ใช้ค่าเฉล่ียมาเป็นเกณฑ์ในการบรรยายลกัษณะของค่าตวัแปรตามมาตราของลิเคิร์ท โดยก าหนด
แนวค าตอบเป็น 5 ระดบั เพื่อค านวณหาค่าอนัตรภาคชั้นของความกวา้งในแต่ละอนัตรภาคชั้นตาม
สูตร ดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด) / จ านวนชั้น   
   = (5 – 1) / 5   
   = 0.8 
 ผูว้จิยัไดแ้ปรความหมายค่าเฉล่ียของคะแนนความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม ดงัน้ี 
 คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง   มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบันอ้ย 
                                                                                    ท่ีสุด 
 คะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง   มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบันอ้ย 
 คะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง   มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบัปาน  
                                                                                    กลาง 
 คะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง   มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบัมาก 

คะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง   มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบัมาก 
                                                                      ท่ีสุด 
 

การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
หลงัจากสร้างแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยัจึงด าเนินการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการ

วจิยั โดยการตรวจสอบความเท่ียงของเน้ือหา (Content Validity) และการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่
(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการดงัน้ี 
1.การตรวจสอบความเท่ียงของเน้ือหา (Content Validity) 
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปให้อาจารยผ์ูท้รงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งและ
เสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความชดัเจนและง่ายต่อการอ่านท าความเขา้ใจ 
รวมทั้งครอบคลุมวตัถุประสงคใ์นการวิจยั จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปท าการทดสอบกบัผู ้
ท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร จ านวน 
30 คน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาอีกคร้ังก่อนท าการแจกแบบสอบถามจริง โดย
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จะตอ้งให้กลุ่มผูท้ดสอบอ่านแบบสอบถามในแต่ละส่วนอยา่งละเอียด เพื่อน ามาเป็นขอ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงแบบสอบถามใหมี้ความชดัเจน ถูกตอ้งและง่ายต่อการอ่านท าความเขา้ใจ 
2.การตรวจสอบคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ผูว้ิจยัให้ผูท้ดสอบกลุ่มเดิมท าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด และน ามาวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.70  (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552, น.144) จากผลการวิเคราะห์
พบว่าแบบสอบถามส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบ
วงจร มีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.985  และ ส่วนท่ี 4 ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรเดิม มีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่
เท่ากบั 0.946  แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้
วธีิการดงัน้ี 
 1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบ
แบบสอบถามดว้ยตวัเอง ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลาโดยแจกแบบสอบถามจ านวน 385 ชุด น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชว้ธีิการทางสถิติ 
 2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลและจากการศึกษาเอกสาร
ส่ิงพิมพ ์บทความ ขอ้มูลทางสถิติ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษา ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร จะน าข้อมูลจากแบบสอบถามมาท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งและรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์มาประมวลผล โดยการวิเคราะห์ขอ้มูล
จากการวิจยัคร้ังน้ี จะด าเนินการโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์
ผลค่าสถิติต่างๆ เพือ่ประมวลผลขอ้มูลเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
1.การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
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ขอ้มูลส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม(ปัจจยัส่วนบุคคล) ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ยี่ห้อของรถยนต์ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใช้ อายุการใช้งานของรถยนต์ ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติแจกแจง
ความถ่ีและร้อยละในการอธิบาย 

ขอ้มูลส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไดแ้ก่ เวบ็ไซตศ์ูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีเคยใชง้าน จ านวนคร้ังท่ี
เคยใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ความถ่ีในการใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร และเวบ็ไซตศ์ูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีท่านใช้งานบ่อยท่ีสุด 
ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงท าการวเิคราะห์โดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ีและร้อยละในการอธิบาย 

ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร วิเคราะห์โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

ขอ้มูลส่วนท่ี 4 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่านการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม วิเคราะห์โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2.การวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
จ านวน หน่ึงตวัแปร กบัตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป เป็นสถิติท่ีใช้
ในการทดสอบสมมติฐานโดยเม่ือทราบค่าตัวแปรหน่ึงก็จะสามารถท าอีกตัวแปรหน่ึงได้ ใน
การศึกษา เร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร มีตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ และมีตวัแปรตาม คือ ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กบัความตั้งใจ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร”  
โดยผูว้จิยัจะน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไว ้6 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
                            รถยนตค์รบวงจร 
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 

ส่วนท่ี 4 ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ 
              รถยนตค์รบวงจรเดิม 
ส่วนท่ี 5 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ 
              บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วน 
              บุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 6  ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช ้
               บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 ̅   แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
S.D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ t 
F  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F 
R   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
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Adjusted    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
B   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
Beta  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
Std. Error  แทน ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
Std. Error of the Estimate แทน ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
*   แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) ของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรซ่ึงมีอายุ  18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 
คน โดยใชส้ถิติค่าความถ่ีและค่าร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.1  

 
ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) 

        ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) จ านวน ร้อยละ 

เพศ           

 
ชาย 

  
212 55.06 

  หญิง     173 44.94 

      รวม 385 100.00 

อาย ุ
     

 
ช่วงอาย ุ18- 20 ปี 

  
20 5.19 

 ช่วงอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี  
245 63.64 

 
ช่วงอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี 

 
92 23.90 

 ช่วงอายมุากกวา่ 40 ปี  
28 7.27 

      รวม 385 100.00 
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ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) (ต่อ) 

              ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพ 

     
 

โสด 
  

282 73.25 

 
สมรส 

  
101 26.23 

 
หยา่ร้าง/ หมา้ย 

  
2 0.52 

      รวม 385 100.00 
ระดบัการศึกษา 

     
 

ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
 

30 7.79 

 
ปริญญาตรี 

  
298 77.40 

 
ปริญญาโท 

  
54 14.03 

 
สูงกวา่ระดบัปริญญาโท 

 
3 0.78 

      รวม 385 100.00 
อาชีพ 

     
 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 

 
61 15.84 

 
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

 
66 17.14 

 
พนกังานเอกชน 

  
208 54.03 

 
ธุรกิจส่วนตวั 

  
44 11.43 

 
อ่ืนๆ 

  
6 1.56 

      รวม 385 100.00 
รายไดต่้อเดือน 

     
 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
 

34 8.83 

 
10,001 - 20,000 บาท  

 
171 44.42 

 
20,001 - 30,000 บาท 

 
101 26.23 

 
30,001 - 40,000 บาท 

 
47 12.21 

 
40,001 บาทข้ึนไป 

  
32 8.31 

      รวม 385 100.00 
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ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) (ต่อ) 

             ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) จ านวน ร้อยละ 
ยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใช้ 

    
 

โตโยตา้ (Toyota) 
  

145 37.66 

 
ฮอนดา้ (Honda) 

  
99 25.71 

 
มาสดา้ (Mazda) 

  
31 8.05 

 
นิสสัน (Nissan) 

  
37 9.62 

 
อีซูซุ (Isuzu) 

  
38 9.87 

 
ยีห่อ้อ่ืนๆ  

  
35 9.09 

      รวม 385 100.00 
อายกุารใชง้านของรถยนต์ 

    
 

ไม่เกิน 1 ปี 
  

25 6.50 

 
1 - 2 ปี 

  
76 19.80 

 
3 - 4 ปี 

  
131 34.00 

 
5 - 6 ปี 

  
86 22.30 

 
7 - 8 ปี 

  
22 5.70 

 
9 - 10 ปี 

  
23 6.00 

 
มากกวา่ 10 ปี 

  
22 5.70 

      รวม 385 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วน
บุคคล) ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ี
เคยใชบ้ริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึน
ไป จ านวน 385 คน พบวา่ 

เพศ ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
55.06 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 44.94 

อายุ ของกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงอายุ
ระหวา่ง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 63.64 รองลงมา อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
23.90 และช่วงอายท่ีุมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุ18- 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.19 
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สถานภาพ ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิด
เป็นร้อยละ 73.25 รองลงมา มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 26.23 และมีสถานภาพหย่าร้าง/ 
หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 0.52 

ระดับการศึกษา ของกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.40 รองลงมา มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา
โท คิดเป็นร้อยละ 14.03 และระดบัการศึกษาท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ สูงกว่าระดบัปริญญาโท คิด
เป็นร้อยละ 0.78 

อาชีพ ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน 
คิดเป็นร้อยละ 54.03 รองลงมา มีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 17.14  และอาชีพท่ีมี
จ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ อาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.56 

รายไดต่้อเดือน ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 
- 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.42 รองลงมา มีรายได ้20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.23  
และรายไดท่ี้มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ 40,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 8.31 

ยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใช ้ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
ส่วนใหญ่ใชย้ี่ห้อโตโยตา้ (Toyota) คิดเป็นร้อยละ 37.66 รองลงมา ใชย้ี่ห้อฮอนดา้ (Honda) คิดเป็น
ร้อยละ 25.71  และยีห่อ้ท่ีมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด คือ มาสดา้ (Mazda) คิดเป็นร้อยละ 8.05 

อายุการใช้งานของรถยนต์ ของกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ส่วนใหญ่มี
อายกุารใชง้าน 3 - 4 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา มีอายกุารใชง้าน 5 - 6 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.30  
และ อายุการใช้งานรถยนต์ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มากกวา่ 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 
5.70 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการรับบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์
ครบวงจร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกับการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ช้บริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรของกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรซ่ึงมีอาย ุ18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 คน โดยใชส้ถิติค่าความถ่ีและค่าร้อยละ แสดงดงัตาราง
ท่ี 4.2  
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ตารางที ่4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการรับบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร จ านวน ร้อยละ 

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีเคยใชง้าน 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตค์อ็กพิท 

 
128 33.25 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ 

 
177 45.97 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตอ์อโตบอย 

 
17 4.42 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 

 
30 7.79 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค 

 
13 3.38 

 
              อ่ืนๆ 

  
20 5.19 

      รวม 385 100.00 

จ านวนคร้ังท่ีเคยใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 

 
               1 คร้ัง 

  
121 31.43 

 
               2 - 5 คร้ัง 

  
200 51.95 

 
               มากกวา่ 5 คร้ัง 

  
64 16.62 

      รวม 385 100.00 
ความถ่ีในการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจร   

 
               นอ้ยกวา่ 3 เดือนคร้ัง 

 
115 29.87 

 
               3-6 เดือนคร้ัง 

  
91 23.64 

 
               6 เดือนคร้ัง 

  
71 18.44 

 
               มากกวา่ 6 เดือนคร้ัง 

  
108 28.05 

      รวม 385 100.00 
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ตารางที ่4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัการรับบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร จ านวน ร้อยละ 

วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร (สามารถตอบ
ไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 
              สืบคน้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์ 216 24.33 

 
              ตรวจสอบค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ 

 
193 21.74 

 
              ตรวจสอบขอ้มูล วนั-เวลา เปิดท าการ  166 18.69 

 
              ปรึกษาปัญหาเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์ 115 12.95 

 
              หาสถานท่ีตั้ง เบอร์โทรศพัท ์หรือช่องทางการเดินทาง 132 14.86 

 
              นดัหมายการเขา้รับการซ่อมบ ารุงล่วงหนา้ 66 7.43 

      รวม 888 100.00 

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีท่านใชง้านบ่อยท่ีสุด  

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตค์อ็กพิท 

 
132 34.28 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ 

 
181 47.01 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตอ์อโตบอย 

 
17 4.42 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 

 
30 7.79 

 
               ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค 

 
13 3.38 

 
               อ่ืนๆ 

  
12 3.12 

      รวม 385 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการรับบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 คน พบวา่ 

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรท่ี เคยใช้งาน ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่เคยใช้ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควิก คิดเป็นร้อยละ 
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45.97 รองลงมา เคยใช้ศูนยบ์ริการรถยนตค์็อกพิท คิดเป็นร้อยละ 33.25  และศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ี
เคยใชน้อ้ยท่ีสุด คือ ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค คิดเป็นร้อยละ 3.38 

จ านวนคร้ังท่ีเคยใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่เคยใช้บริการ 2 - 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 51.95 
รองลงมา เคยใชบ้ริการ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 31.43 และเคยใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
16.62 

ความถ่ีในการใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร  ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 3 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
29.87 รองลงมา ใชบ้ริการ มากกวา่ 6 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 28.05 และความถ่ีในการใช้บริการ
นอ้ยท่ีสุด คือ 6 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 18.44 

วตัถุประสงค์ของการใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ของ
กลุ่มผู ้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ส่วนใหญ่เพื่อสืบค้นข้อมูลเก่ียวกับการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 24.33 รองลงมา เพื่อตรวจสอบค่าใช้จ่ายเบ้ืองตน้ คิดเป็นร้อยละ 
21.74 และวตัถุประสงคท่ี์มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ เพื่อนดัหมายการเขา้รับการซ่อมบ ารุงล่วงหนา้ คิด
เป็นร้อยละ 7.43 

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรท่ีใช้งานบ่อยท่ีสุด ของกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ส่วนใหญ่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์บี-ควิก คิดเป็นร้อยละ 
47.01 รองลงมา ใชศู้นยบ์ริการรถยนตค์็อกพิท คิดเป็นร้อยละ 34.28 และบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีใชง้านบ่อยเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ ศูนยบ์ริการรถยนต์อ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 3.12 
 
ส่วนที ่3 คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรใน
ด้านต่างๆ  ได้แ ก่  ความมีประสิทธิภาพ  (Efficiency)   การบรรลุ เ ป้าหมาย  (Fulfillment)  
ความสามารถของระบบ (System Availability)  ความเป็นส่วนตวั (Privacy)  โดยใชค้่าสถิติค่าเฉล่ีย
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  แสดงดงัตารางท่ี 4.3 – 4.7 
 
 
 



34 
 

 
 

ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร โดยภาพรวม 

    
(n=385) 

คุณภาพของการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ของ
ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ   3.61 0.62 มาก 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย   3.58 0.60 มาก 
ดา้นความสามารถของระบบ   3.59 0.64 มาก 
ดา้นความเป็นส่วนตวั   3.65 0.75 มาก 

รวม   3.61 0.56 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงถึงระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร โดยภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.61 โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเป็นส่วนตัว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65 รองลงมา คือ ด้านความมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.58  
 
ตารางที ่4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของ  ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดา้นความมีประสิทธิภาพ 

    
(n=385) 

ความมีประสิทธิภาพ 
  

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

1.ความง่ายในการคน้หา   3.74 0.84 มาก 

2.ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ    3.66 0.79 มาก 

3.ความสามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์   3.56 0.85 มาก 

4.การจดัเรียงล าดบัขอ้มูลท่ีเหมาะสม   3.56 0.74 มาก 

5.การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว   3.52 0.78 มาก 

6.ความง่ายในการใชง้าน   3.64 0.80 มาก 

7.ความสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว   3.60 0.85 มาก 

𝐱  

𝐱  
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ตารางที ่4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของ  ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดา้นความมีประสิทธิภาพ (ต่อ) 

    
(n=385) 

ความมีประสิทธิภาพ 
  

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

8.ออกแบบและจดัวางรูปแบบโครงสร้างเขา้ใจง่ายและไม่
ซบัซอ้น  

3.59 0.82 มาก 

รวม   3.61 0.62 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงถึงระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ

รถยนตค์รบวงจรดา้นความมีประสิทธิภาพ โดยภาพรวมและรายขอ้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
เท่ากบั 3.61 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความง่ายในการคน้หา  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 รองลงมา คือ 
ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การ
น าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  
 

ตารางที ่4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของ  ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

    
(n=385) 

การบรรลุเป้าหมาย   

 

S.D. ระดับคุณภาพ 

1.การใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ   3.57 0.77 มาก 
2.ความสามารถในการน าเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 3.57 0.75 มาก 
3.ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ   3.54 0.76 มาก 
4.การน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอ   3.58 0.74 มาก 
5.การน าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้   3.63 0.79 มาก 
6.การน าเสนอผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ   3.62 0.79 มาก 
7.ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการท างาน มีความถูกตอ้งแม่นย  า   3.58 0.81 มาก 

รวม   3.58 0.60 มาก 
 

𝐱  

𝐱  
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จากตารางท่ี 4.5 แสดงถึงระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร ดา้นการบรรลุเป้าหมาย โดยภาพรวมและรายขอ้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
เท่ากบั 3.58 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การน าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได้  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.63 รองลงมา คือ การน าเสนอผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54  
 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของ  ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดา้นความสามารถของระบบ 

    
(n=385) 

ความสามารถของระบบ  
  

 

S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

1.ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ   3.70 0.80 มาก 

2.ระบบสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   3.60 0.77 มาก 

3.ระบบไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน/ การหยดุท างาน 3.50 0.79 มาก 

4.หนา้จอของระบบไม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน   3.58 0.78 มาก 

รวม   3.59 0.64 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงถึงระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร ดา้นความสามารถของระบบ โดยภาพรวมและรายขอ้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
รวม เท่ากบั 3.59 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.70 รองลงมา คือ ระบบสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 และขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบงานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน/ การหยดุท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 
 
 
 
 
 
 

𝐱  



37 
 

 
 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของ  ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ดา้นความเป็นส่วนตวั 

    
(n=385) 

ความเป็นส่วนตัว 
  

 

S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

1.การไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชง้านใหก้บัผูอ่ื้น   3.67 0.85 มาก 

2.การไม่เผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง   3.63 0.81 มาก 

3.การรักษาความปลอดภยั/ปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน 3.66 0.80 มาก 

รวม   3.65 0.75 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงถึงระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนต์ครบวงจร ดา้นความเป็นส่วนตวั โดยภาพรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
เท่ากบั 3.65 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชง้านให้กบัผูอ่ื้น  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.67 รองลงมา คือ การรักษาความปลอดภยั/ปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.66 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63  
 
ส่วนที ่4 ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม 
 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม ในขอ้ต่างๆ โดยใชค้่าสถิติค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
แสดงดงัตารางท่ี 4.8  
 
ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม 

    
(n=385) 

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
   

S.D. 
ระดับความตั้งใจ
กลบัมาใช้บริการซ ้า 

1.การกลบัเขา้มาดูบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก 
 

3.65 0.79 มาก 

2.การซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก 3.59 0.81 มาก 

3.การพิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีเป็นตวัเลือกแรกในอนาคต 3.58 0.80 มาก 

𝐱  

𝐱  
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ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม (ต่อ) 

    

(n=385) 

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
  

 

S.D. 
ระดับความตั้งใจ
กลบัมาใช้บริการซ ้า 

4.แนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการเพิ่มข้ึน ในอนาคต 
 

3.57 0.83 มาก 

รวม   3.60 0.67 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.8 แสดงถึงระดับความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเดิม  โดยภาพรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.60 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การกลบัเขา้มาดูบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ี
อีก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 รองลงมา คือ การซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
น้ีอีก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ แนวโน้มการซ้ือสินคา้หรือบริการเพิ่มข้ึน
ในอนาคต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57  
 
ส่วนที ่5 การเปรียบเทยีบความแตกต่างของระดับความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าผ่านการบริการทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ ในกรณีท่ีขอ้มูลทัว่ไปมี 2 กลุ่มยอ่ย ใชส้ถิติทดสอบ t-test ไดแ้ก่ เพศ และกลุ่มท่ีมีกลุ่ม
ยอ่ยมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชส้ถิติทดสอบ F-test ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ
เดือน ยี่ห้อของรถยนตท่ี์ใช้ อายุการใช้งานของรถยนต์ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงดงัตารางท่ี 4.9 – 4.17 
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ตารางที่ 4.9 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 
ชาย หญงิ 

T Sig. 
  S.D.   S.D. 

ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  3.59 0.70      3.61 0.63 -0.23 0.29 

*Sig<0.05 
      จากตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า

ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเพศชายและเพศมีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ไม่มีความแตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางที ่4.10 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ

ความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้า 

ช่วงอายุ 
18-20 ปี   

ช่วงอายุ
ระหว่าง 
21-30 ปี  

 

ช่วงอายุ
ระหว่าง 
31-40 ปี  

 

ช่วงอายุ   
มากกว่า       

40 ปี  
 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

ความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ า  

4.08 0.65 3.60 0.69 3.51 0.58 3.52 0.64 4.20 0.01* 

*Sig<0.05 
           

𝐱  𝐱  

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  
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จากตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุพบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุอยู่ในช่วงท่ีต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ท่ีมีความแตกต่างกนั โดยใช ้Scheffe’ มาวิเคราะห์
เปรียบเทียบ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.11 
 
ตารางที่ 4.11 แสดงการทดสอบความแตกต่างรายคู่ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผ่านการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 
จ าแนกตามอาย ุ

อายุ   

ช่วงอายุ 
18-20 ปี   

ช่วงอายุ
ระหว่าง 
21-30 ปี  

ช่วงอายุ
ระหว่าง 
31-40 ปี  

ช่วงอายุ   
มากกว่า       

40 ปี   

4.08 3.60 3.51 3.52 

ช่วงอาย ุ18-20 ปี   4.08 - 0.47* 0.57* 0.56* 

ช่วงอายรุะหวา่ง 21-30 ปี  3.60 - - 0.10 0.08 

ช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  3.51 - - - - 0.01 
ช่วงอายมุากกวา่ 40 ปี   3.52 - - - - 

*Sig<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.11 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ 18-20 ปี มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี ,ช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี และช่วงอายุมากกว่า 40 ปี ซ่ึงแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.12 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามสถานภาพ 

 
ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้า 

        โสด          สมรส  หย่าร้าง/
หม้าย 

 
F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D. 

ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  3.63 0.67 3.50 0.64 3.25 1.77 1.69 0.19 

*Sig<0.05 
        จากตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามสถานภาพ พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่าน
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ไม่มีความแตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางที ่4.13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้า 

ต ่ากว่า
ระดับ

ปริญญาตรี  

ปริญญาตรี  ปริญญาโท สูงกว่าระดับ
ปริญญาโท  

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
ความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ า 

3.72 0.71 3.60 0.66 3.49 0.71 3.76 0.25 0.87 0.46 

*Sig<0.05 
          

𝐱  𝐱  𝐱  

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  



42 
 

 
 

จากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไม่มีความแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 

ตารางที ่4.14 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

ความตั้งใจกลบัมา
ใช้บริการซ ้า 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

  

รับ
ราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 
 

พนักงาน
เอกชน  

 

ธุรกจิ
ส่วนตัว  

 

อืน่ๆ.  
 
 

F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
ความตั้งใจกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า  

3.70 0.76 3.50 0.72 3.58 0.60 3.71 0.68 3.21 1.14 1.62 0.17 

*Sig<0.05 
             

จากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่านการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไม่มีความแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05  
 
 
 
 

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  
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ตารางที ่4.15 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

ความตั้งใจกลบัมา
ใช้บริการซ ้า 

น้อยกว่า
หรือเท่ากบั 

10,000 
บาท  

10,001 - 
20,000 
บาท  

 

20,001 - 
30,000 
บาท 

 

30,001 - 
40,000 
บาท  

 

40,001 
บาทขึน้ไป 

 F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
ความตั้งใจกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า  

3.54 0.75 3.63 0.69 3.63 0.61 3.56 0.68 3.42 0.65 0.83 0.50 

*Sig<0.05 
            จากตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไม่มีความแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

 
ตารางที ่4.16 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ใช ้

ความตั้งใจ
กลบัมาใช้
บริการซ ้า 

โตโยต้า   
 

ฮอนด้า 
 

มาสด้า 
 

นิสสัน  
 

อซูีซุ  
 

อืน่ๆ 
 F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
ความตั้งใจ
กลบัมาใช้
บริการซ ้ า 

3.63 0.60 3.60 0.67 3.57 0.69 3.76 0.79 3.53 0.75 3.36 0.69 1.49 0.19 

*Sig<0.05 
  

 
           

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  
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จากตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ใช ้พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมียี่ห้อของรถยนต์ท่ีใช้ต่างกัน มีระดับความตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไม่มีความแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางที่ 4 .17 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ ซ ้ าผา่น
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกับข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอายกุารใชง้านของรถยนต ์
 

ความตั้งใจ
กลบัมาใช้
บริการซ ้า 

ไม่เกนิ  
1 ปี  

 
1 - 2 ปี 

 

 
3 - 4 ปี  

 

 
5 - 6 ปี  

 

 
7 - 8 ปี 

 

 
9 - 10 ปี 

 

มากกว่า 
 10 ปี  

 
F Sig. 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
  

ความตั้งใจ
กลบัมาใช้
บริการซ ้า 

3.68 0.71 3.62 0.76 3.56 0.60 3.67 0.67 3.72 0.65 3.41 0.67 3.44 0.71 0.94 0.47 

*Sig<0.05 

                
จากตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอายกุารใชง้านของรถยนต ์พบวา่  

โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายกุารใชง้านของรถยนต์ต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไม่มีความแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
 

𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  𝐱  
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ส่วนที ่6 ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
 

ตารางที่ 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์กบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 

ตัวแปร 

สัมประสิทธ์ิถดถอยไม่
ปรับมาตรฐาน 

ค่า
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

Beta 

ค่าสถิติ
ทดสอบ
t-test 

ระดับ
นัยส าคัญ
ทางสถิติ

Sig. 
 
 

  

ค่า
สัมประสิทธ์ิ 

B 

ค่า
ผดิพลาด
มาตรฐาน 

Std. 
Error 

ค่าคงท่ี 0.480 0.155   3.098 0.002* 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ  0.198 0.065 0.182 3.051 0.002* 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย  

 
0.325 0.073 0.289 4.473 0.000* 

ความสามารถของระบบ  
 

0.177 0.059 0.170 3.011 0.003* 
ดา้นความเป็นส่วนตวั  
 

  0.165 0.043 0.184 3.872 0.000* 
        F = 104.413          

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ กบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร 
พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ไดแ้ก่ ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั  สามารถ
พยากรณ์ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ได้ร้อยละ 
52.4 (   = 0.524 ) ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (   ) ท่ีไดมี้ค่าอยูร่ะหวา่ง 0.50 – 0.80 ถือวา่มี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง (Devore & Peck, 1993 : 129) แต่เม่ือพิจารณาร่วมกบัค่า Sig. 

   =  0.524 ,  Adjusted    =   0.519 ,           
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แลว้ พบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% แสดงวา่ค่า     52.4 สามารถ
เช่ือถือได ้ซ่ึงสามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดงัน้ี 
           Y =  0.480 + 0.198    + 0.325    + 0.177    + 0.165    

แทนค่า Y = ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
     = ดา้นความมีประสิทธิภาพ 

     = ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

               =              ดา้นความสามารถของระบบ 

     = ดา้นความเป็นส่วนตวั 

 

 จากสมการอธิบายไดว้า่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจร ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ดา้น
ความเป็นส่วนตวั ส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.198 หมายความวา่ ถา้ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร เพิ่มข้ึน 0.198 หน่วย เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนในสมการใหค้งท่ี 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย มีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.325 หมายความว่า ถา้ดา้นการบรรลุ
เป้าหมาย เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร เพิ่มข้ึน 0.325 หน่วย เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนในสมการใหค้งท่ี 

ด้านความสามารถของระบบ มีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.177 หมายความว่า ถ้าด้าน
ความสามารถของระบบ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร เพิ่มข้ึน 0.177 หน่วย เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนในสมการให้
คงท่ี 

ดา้นความเป็นส่วนตวั  มีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.165 หมายความว่า ถา้ดา้นความเป็น
ส่วนตวั เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร เพิ่มข้ึน 0.165 หน่วย เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนในสมการใหค้งท่ี 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจร และศึกษาความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจร รวมทั้งศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร โดยมีกลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผา่นการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) และส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร  โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 
1 และส่วนท่ี 2 มีลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Close-ended questions) มีค าตอบหลายตวัเลือก 
(Multiple choices) ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
และส่วนท่ี 4 ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรเดิม โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัน้ี ไดแ้ก่  
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) โดยค านวณดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 

สรุปผลการวจิัย 

 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) 

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ท่ีเคยใช้บริการผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
ซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึนไป จ านวน 385 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
55.06 ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วงระหวา่ง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 63.64 มีสถานภาพโสด คิดเป็น
ร้อยละ 73.25 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.40 มีอาชีพเป็น
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พนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 54.03 ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 44.42 โดยส่วนใหญ่ใชร้ถยนตย์ีห่อ้โตโยตา้ (Toyota) คิดเป็นร้อยละ 37.66 มีอายกุารใชง้าน 3 - 4 
ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 

 
ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร
  

ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ี
เคยใชบ้ริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ซ่ึงมีอายุ 18 ปี ข้ึน
ไป จ านวน 385 คน พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใชศู้นยบ์ริการรถยนตบี์-ควิก คิดเป็นร้อยละ 
45.97 โดยส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการ 2 - 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 51.95 วงจร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ นอ้ย
กวา่ 3 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 29.87 โดยมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรเพื่อสืบคน้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนตม์ากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 24.33 และส่วนใหญ่ใช้งานบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์บี-ควิก บ่อย
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.01 
 
คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร 
พบว่า โดยภาพรวมและรายดา้น อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.61 โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นความเป็นส่วนตวั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นการบรรลุเป้าหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 , 3.59 และ 3.58 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผล ดงัน้ี 

1.ดา้นความมีประสิทธิภาพ ขอ้ท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด คือ ความง่ายในการคน้หา  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.74 และขอ้ท่ีมีขอ้ท่ีมีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.52 

2.ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ขอ้ท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด คือ การน าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถ
รองรับได้  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.63  และข้อท่ีมีข้อท่ีมีคุณภาพน้อยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการ
น าเสนอตามการร้องขอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 
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3.ดา้นความสามารถของระบบ ขอ้ท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด คือระบบสามารถใช้งานอย่าง
สม ่าเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70  และขอ้ท่ีมีขอ้ท่ีมีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ ระบบไม่มีขอ้ผิดพลาดใน
การท างาน/ การหยดุท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 

4.ดา้นความเป็นส่วนตวั ขอ้ท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด คือ การไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ช้งาน
ให้กบัผูอ่ื้น  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67  และขอ้ท่ีมีขอ้ท่ีมีคุณภาพน้อยท่ีสุด คือ การไม่เผยแพร่ขอ้มูล
ใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 
 
ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม 

จากการวิเคราะห์ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรเดิม พบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
เท่ากบั 3.60 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การกลบัเขา้มาดูบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.65 รองลงมา ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก การ
พิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีเป็นตวัเลือกแรกในอนาคต แนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการ
เพิ่มข้ึนในอนาคต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59, 3.58 และ 3.57 ตามล าดบั 
 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้าผ่านการบริการทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 1.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

2.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรโดยภาพรวม มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ 18-20 ปี มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ
ระหวา่ง 21-30 ปี ,ช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี และช่วงอายมุากกวา่ 40 ปี 

3.ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่านการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

4.ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าผ่าน
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

5.ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผ่านการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
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6.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

7.ผูใ้ช้บริการท่ีมียี่ห้อของรถยนต์ท่ีใช้แตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

8.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายกุารใชง้านของรถยนตแ์ตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

 
ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่าง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ กบัความ
ตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร พบวา่ คุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุ
เป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั ส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยคุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั สามารถพยากรณ์ความ
ตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ได้ถึงร้อยละ 52.4 (   = 
0.524 )  

 

อภิปรายผล 
 

คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบ

วงจร พบว่า โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีค่าสูงสุด คือ ด้านความเป็น
ส่วนตวั รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นการบรรลุ
เป้าหมาย ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอธิปัตย ์จนัทร์เกษ (2554) ไดท้  าการศึกษา คุณภาพ
ของการใหบ้ริการดา้นสุขภาพบนเวบ็ไซต ์กรณีศึกษา โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน  ผลการศึกษา
พบว่า ดา้นมิติของความเป็นส่วนตวั เป็นมิติท่ีผูใ้ช้บริการให้ความคาดหวงัท่ีสูงท่ีสุดถึง 4.30 ทั้งน้ี
เพราะขอ้มูลของผูป่้วยนั้นสมควรเป็นความลบัและไม่ถูกเปิดเผย ดงันั้นผูใ้ช้บริการจึงมีค่าความ
คาดหวงัต่อมิติน้ีสูงท่ีสุด นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพศาล เกรียงเชิดศกัด์ิ (2552) ได้
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ท า ก า ร ศึ กษ า  คุณภ าพ ในก า ร ให้ บ ริ ก า ร ท า ง เ ว็บ ไซต์  ก ร ณี ศึ กษ า  ส า นั ก หอส มุ ด
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชต่้อการไดรั้บบริการจริงจากการ
ใชบ้ริการผา่นเวบ็ไซตส์ านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวม
ต่อการไดรั้บบริการจริง พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพของการบริการผา่นเวบ็ไซตห์้องสมุด คือ ดา้น
ความเป็นส่วนตวั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการใชง้านผา่นเวบ็ไซตใ์นหวัขอ้ดงักล่าวเวบ็ไซตมี์การบริการ
ในเร่ืองการรักษาประวติัการยืมคืนหนงัสือ และรักษาขอ้มูลส่วนตวัของแต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี ไม่
น าขอ้มูลส่วนบุคคลไปใชใ้นกิจกรรมอ่ืนๆ จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในบริการและรู้สึกถึงความ
เป็นส่วนตวั 
 
ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม 

จากการศึกษาศึกษาความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ

วงจร พบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรมีความตั้งใจกลบัมา

ใช้บริการซ ้ า  อยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่า เฉล่ียสูงสุด คือ การกลับเข้ามาดูบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก รองลงมา ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ี

อีก การพิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีเป็นตวัเลือกแรกในอนาคต และแนวโนม้การซ้ือสินคา้

หรือบริการเพิ่มข้ึนในอนาคต สอดคล้องกบังานวิจยัของ Tung-Hsuan Liu (2012) ศึกษาเร่ือง

ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมและรายขอ้ ผูใ้ชบ้ริการออนไลน์มีความตั้งใจ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.74  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การ

กลบัเขา้มาดูบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก รองลงมา ไดแ้ก่ การพิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์

น้ีเป็นตวัเลือกแรกในอนาคต การซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทางอิเล็กทรอนิกส์น้ีอีก และ

แนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการเพิ่มข้ึนในอนาคต   

 

การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้าผ่านการบริการทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ ้ าผ่านการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
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กบังานวิจยัของ อธิปัตย ์จนัทร์เกษ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพของการให้บริการดา้นสุขภาพบน
เวบ็ไซต ์กรณีศึกษา โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
มีความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ทั้งน้ีเหตุผลท่ีงานวิจยัไม่
สอดคลอ้งนั้นเกิดจากงานวิจยัเป็นการวดัคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีลกัษณะของธุรกิจท่ี
ต่างกนั จึงท าใหผ้ลการวจิยัท่ีนั้นแตกต่างกนัออกไป 

 

ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ

ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน

ความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Tung-Hsuan Liu (2012) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการออนไลน์ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมหาวิทยาลยัในไตห้วนั จ  านวน 360 คน โดยวดั

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ

ผูใ้ช้บริการออนไลน์ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลกระทบเชิง

บวกต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ นอกจากน้ีคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ยงัส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 

ผูว้จิยัยงัไดช้ี้ให้เห็นวา่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและ

ความจงรักภกัดีซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์ได ้ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
 จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่าง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ กับ
ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร พบว่า คุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้น
การบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั ส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมา
ใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีความส าคญัมากต่อความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรควรมีการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพ
การบริการในมิติดา้นต่างๆ เพื่อสร้างการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นการสร้าง
การเติบโตท่ีมัน่คงใหแ้ก่องคก์ร โดยแนวทางในการปรับปรุงนั้นมีดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรควรพฒันาระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้
สามารถน าเสนอผล (Load) ท่ีรวดเร็วมากข้ึน เน่ืองจากการวิจยัพบวา่ เป็นขอ้ท่ีมีคุณภาพ
น้อยท่ีสุดของด้านความมีประสิทธิภาพ  โดยแนวทางในการปรับปรุงด้านความมี
ประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ 
- ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรควรมีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้ปรับปรุงระบบการ

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ระบบมีการน าเสนอผล (Load) ท่ีรวดเร็วมากข้ึน 
เน่ืองจากการน าเสนอผล (Load) ท่ีรวดเร็ว เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเขา้ใชบ้ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการ 

- การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรควรมีการควบคุม
ระยะเวลาในการน าเสนอขอ้มูลใหร้วดเร็วท่ีสุด  

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์ครบ

วงจร พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย โดยขอ้ท่ีมีขอ้ท่ีมีคุณภาพน้อย
ท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ ดงันั้นศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร
ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นน้ี โดยแนวทางในการปรับปรุง
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่ 
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- ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรควรเพิ่มความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ โดย
มีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาพฒันาปรับปรุงระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้
สามารถน าเสนอผลลพัธ์ไดร้วดเร็วข้ึน 

- ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรควรมีหน่วยงานอพัเดทขอ้มูลหรือมีการตรวจสอบการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ทุกๆ 1-2 สัปดาห์เพื่อเป็นการตรวจสอบความรวดเร็วในการ
น าเสนอตามการร้องขอและระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรควรพฒันาการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ให้ระบบไม่

มีขอ้ผดิพลาดในการท างานหรือการหยุดท างานระหวา่งการใชง้าน เน่ืองจากการวิจยัพบวา่ 
เป็นขอ้ท่ีมีคุณภาพน้อยท่ีสุดของดา้นความสามารถของระบบ ซ่ึงการท่ีระบบการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์มีขอ้ผิดพลาดในการท างาน/ การหยุดท างานระหวา่งการใชง้านนั้นอาจ
ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจรเดิม โดยแนวทางในการปรับปรุงดา้นความสามารถของระบบ ไดแ้ก่ 
- ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรควรมีการสอบถามปัญหาหลังการใช้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์จากผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ทราบถึงขอ้ผิดพลาดจากการท างานหรือการหยุด
ท างานของระบบ เพื่อให้ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรได้น าปัญหาเหล่าน้ีมาแกไ้ขได้
ทนัท่วงทีและเพื่อปรับปรุงระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใหดี้ยิง่ข้ึน 

- ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรควรมีช่องทางการร้องเรียนปัญหาจากการใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง และต้องตอบรับกลับมายงั
ผูใ้ชบ้ริการภายใน 24 ชัว่โมง หลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการไดร้้องเรียนมาแลว้ 

 
ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) 

แมว้่าผลการวิจยัดา้นความเป็นส่วนตวั จะเป็นดา้นท่ีมีคุณภาพสูงท่ีสุด แต่ขอ้ท่ีมี
คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ การไม่เผยแพร่ขอ้มูลให้กบัเวบ็ไซต์อ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นั่นแสดงให้
เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการยงัคงไม่มัน่ใจในการรักษาขอ้มูลของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรและยงั
มีความกงัวลวา่ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรจะน าขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการไปเผยแพร่
ใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์น ดงันั้นแนวทางในการปรับปรุงดา้นความเป็นส่วนตวัไดแ้ก่ 
- ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรมีการสร้างความเช่ือมัน่แก้ผูใ้ช้บริการว่าระบบมีความ

ปลอดภยัและจดัเก็บข้อมูลของผูใ้ช้บริการไวเ้ป็นความลบั เช่น ผูใ้ช้บริการจะต้อง
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กรอกช่ือผูใ้ช้บริการ (User Name) และ รหัสผ่าน (Password) ก่อนการกรอกขอ้มูล
ส่วนตวัทุกคร้ัง  

- การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จะไมเ่ผยแพร่ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ เวน้แต่จะ
ไดรั้บอนุญาตหรือเป็นไปตามความสมคัรใจของผูใ้ชบ้ริการเท่านั้น 

- อนุญาตให้เฉพาะเจ้าหน้าท่ีของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรท่ีจะเข้าถึงข้อมูล
ผูใ้ช้บริการ จะต้องผ่านการอบรมมาเป็นอย่างดี และต้องเข้าใจนโยบายการรักษา
ความลบัของขอ้มูลมาเป็นอยา่งดีแลว้ 

  
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.งานวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ช้มาตรการวดัระดบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย E-S-
QUAL  ส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการน าปัจจยัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในดา้นการให้บริการอ่ืนๆ มาใชใ้นแบบสอบถาม เพื่อให้เกิดการพฒันาคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใหมี้คุณภาพต่อไป 

2.งานวิจยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่าง ท่ีเป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบ
วงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เท่านั้น ส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไปอาจมีการศึกษา
กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ่ืนๆ เพิ่มเติม เพื่อเป็นการยนืยนัผลการวจิยั 
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แบบสอบถามงานวจิัย 

เร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร” 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจยัส่วนบุคคล) 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนต ์  ครบวงจร 
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
 ส่วนท่ี 4 ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรเดิม  
นิยามศัพท์เฉพาะ 
“การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์” หมายถึง การบริการบนเวบ็ไซต์ท่ีส่งผ่านทางอินเตอร์เน็ต โดย
ศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจรมีไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การให้บริการผ่าน
ทางเวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร, Facebook,และ Line 
“ผู้ใช้บริการ” หมายถึง ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ครบวงจร ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั 
สงขลา ท่ีเคยใชบ้ริการผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ซ่ึงมีอาย ุ
18 ปี ข้ึนไป  
“ศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร” หมายถึง ศูนยบ์ริการรถยนตค์็อกพิท, ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควิก, 
ศูนยบ์ริการรถยนตอ์อโตบอย, ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค, ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 
 แบบสอบถามฉบับน้ีใช้เวลาเพียง 10-15 นาที ในการตอบ โดยค าตอบท่ีได้จาก
แบบสอบถามจะถูกน ามารวบรวมเพื่อประมวลผลและขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดรั้บจะเป็นความลบัโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการวจิยัเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามให้ตรงกบัความ
จริงมากท่ีสุด 
** ท่านเคยใชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรผา่นการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น คน้หาขอ้มูลการซ่อมบ ารุงรถยนต์หรือตรวจสอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรฯลฯ  ** 
   เคย (กรุณาพลิกท าแบบสอบถามหนา้ถดัไป) 
   ไม่เคย (จบแบบสอบถาม ขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือ) 
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ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ปัจจัยส่วนบุคคล) 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามสภาพความเป็นจริง 
หรือความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน และโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 
 1.   เพศ 
   ชาย 
   หญิง 
 2.   อาย ุ
   ช่วงอาย ุ18- 20 ปี 
   ช่วงอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี 
   ช่วงอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี 
   ช่วงอายมุากกวา่ 40 ปี 
 3.   สถานภาพ 
   โสด 
   สมรส 
   หยา่ร้าง/ หมา้ย  
 4.   ระดบัการศึกษา 
   ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
   ปริญญาตรี 
   ปริญญาโท 
   สูงกวา่ระดบัปริญญาโท 
 5.   อาชีพ 
   นกัเรียน/ นกัศึกษา 
   รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
   พนกังานเอกชน 
   ธุรกิจส่วนตวั 
   อ่ืนๆโปรดระบุ............................................................................................ 
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6.   รายไดต่้อเดือน 
   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001 - 30,000 บาท 
   30,001 - 40,000 บาท 
   40,001 บาทข้ึนไป 
 7.   ยีห่อ้ของรถยนตท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามใช้ 
   โตโยตา้ (Toyota) 
   ฮอนดา้ (Honda) 
   มาสดา้ (Mazda) 
   นิสสัน (Nissan) 
   อีซูซุ (Isuzu)  
   ยีห่อ้อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................................................... 
 8.   อายกุารใชง้านของรถยนต ์
   ไม่เกิน 1 ปี 
   1 - 2 ปี 
   3 - 4 ปี 
   5 - 6 ปี  
   7 - 8 ปี 
   9 - 10 ปี 
   มากกวา่ 10 ปี 
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ส่วนที ่2 : ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกับการรับบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์
ครบวงจร 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามสภาพความเป็นจริง 
หรือความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน และโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 
 1.   บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีเคยใชง้าน 
   ศูนยบ์ริการรถยนตค์อ็กพิท  ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ 
   ศูนยบ์ริการรถยนตอ์อโตบอย  ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค 
   ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 
   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................................................... 
 2.   จ านวนคร้ังท่ีเคยใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
   1 คร้ัง 
   2 - 5 คร้ัง 
   มากกวา่ 5 คร้ัง 
 3.   ความถ่ีในการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
   นอ้ยกวา่ 3 เดือนคร้ัง 
   3-6 เดือนคร้ัง 
   6 เดือนคร้ัง 
   มากกวา่ 6 เดือนคร้ัง    

4.   วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร   
(สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   สืบคน้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์
   ตรวจสอบค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ 
   ตรวจสอบขอ้มูล วนั-เวลา เปิดท าการ ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร 
   ปรึกษาปัญหาเก่ียวกบัการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์

   หาสถานท่ีตั้ง เบอร์โทรศพัท ์หรือช่องทางการเดินทาง 

   นดัหมายการเขา้รับการซ่อมบ ารุงล่วงหนา้ 

   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................................................... 
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5.   บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรท่ีท่านใชง้านบ่อยท่ีสุด 
(เลือกมาเพียง 
      1 ขอ้) 

   ศูนยบ์ริการรถยนตค์อ็กพิท  ศูนยบ์ริการรถยนตบี์-ควกิ 
   ศูนยบ์ริการรถยนตอ์อโตบอย  ศูนยบ์ริการรถยนตแ์อค 
   ศูนยบ์ริการรถยนตไ์ทร์พลสั 
   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................................................... 
ส่วนที ่3 : คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจร 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามสภาพความเป็นจริง 
หรือความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน และโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 
 

 

 

การบริการทางอเิล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร 

ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 

1.ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.1 ท่านสามารถคน้หาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรไดโ้ดยง่าย 

     

1.2 ท่านสามารถเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่างๆ ภายใน
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร
ไดโ้ดยง่าย 

     

1.3 ท่านสามารถใชบ้ริการจากบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรไดอ้ยา่งสมบูรณ์จนบรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ท่านตอ้งการ 

     

ระดับความเห็น 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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การบริการทางอเิล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร 

ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 
1.4 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรมีการจดัเรียงล าดบัขอ้มูลท่ีเหมาะสม 

     

1.5 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรมีการน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 

     

1.6 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรมีความง่ายในการใชง้าน 

     

1.7 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

1.8 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรมีการออกแบบและจดัวางรูปแบบโครงสร้างไวอ้ยา่งดี 
เขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น  

     

2.ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 

2.1 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน 

     

2.2 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถน าเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

     

2.3 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถน าเสนอผลลพัธ์ตามการร้องขอไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

     

2.4 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอของท่านได ้

     

2.5 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรสามารถน าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้

     

2.6 บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบ
วงจรมีการน าเสนอผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ 

     

2.7 ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการท างาน มีความถูกตอ้งแม่นย  า 
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การบริการทางอเิล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบ
วงจร 

ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 

3.ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) 
3.1 ระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรมีความพร้อมใชง้านอยูเ่สมอโดยผูใ้ชง้าน
สามารถเขา้ใชง้านไดต้ลอดเวลา 

     

3.2 ระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรสามารถแสดงผล/ ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

3.3 ระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างานหรือการ
หยดุท างาน 

     

3.4 หนา้จอของบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรไม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 

     

4.ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) 
4.1 ระบบไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านใหก้บั
ผูอ่ื้นโดยไม่ไดรั้บความยนิยอมจากผูใ้ชง้าน 

     

4.2 ระบบไม่มีการเผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่
เก่ียวขอ้ง 

     

4.3 การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนต์
ครบวงจร มีระบบการรักษาความปลอดภยั สามารถปกป้อง
ขอ้มูลส่วนบุคคล/ ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชง้าน
จากการเขา้ไปใชโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต 
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ส่วนที ่4 : ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าผ่านการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์
ครบวงจรเดิม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามสภาพความเป็นจริง 
หรือความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน และโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 

ระดับความเห็น  
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้าผ่านการบริการทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ของศูนย์บริการรถยนต์ครบวงจรเดิม 

ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 
1. ท่านจะกลบัเขา้มาดูบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรน้ีอีกไม่วา่ท่านจะมีหรือไม่มี
ความตอ้งการในการซ้ือสินคา้หรือบริการของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรก็ตาม 

     

2. ท่านจะซ้ือสินคา้หรือบริการอ่ืนๆบนบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรน้ีอีกใน
อนาคต 

     

3. ท่านจะพิจารณาบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการ
รถยนตค์รบวงจรน้ีเป็นตวัเลือกแรกของท่าน เม่ือท่าน
ตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการอีกในอนาคต 

     

4. ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการจากบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจรน้ีเพิ่มข้ึน 
ในอนาคต 
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