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บทคดัยอ่ 
 ปัจจุบันธุรกิจการบริการต่าง ๆ เริ่มมีการปรับตัวสู่ช่องทางออนไลน์เป็นจ านวนมากจากการเติบโต  
อย่างรวดเรว็ของอนิเทอรเ์น็ต และการไดร้บัความนิยมอย่างมากจากผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจากมคีวามสะดวกสบาย ธุรกจิ
การใหบ้รกิารเช่ารถยนต์ต่างกพ็ยายามปรบัรูปแบบของการใหบ้รกิารเป็นแบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์ช่นกนั ซึง่ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสน์ับเป็นอกีปัจจยัส าคญัทีก่่อใหเ้กดิความส าเรจ็ในยุคทีม่กีารแขง่ขนัอย่างรุนแรง 
และผูใ้ชบ้รกิารในยุคปัจจุบนัไม่ไดเ้น้นการเลอืกซือ้การบรกิารโดยค านึงเฉพาะแต่ดา้นราคาเป็นหลกั แต่เน้นค านึงถงึ
คุณค่าที่ผู้ใช้บริการได้รับและเกิดความพึงพอใจสูงสุด งานวิจัยชิ้นนี้จึงมุ่งเน้นที่จะศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ 
การบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ี่มต่ีอความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ โดยทางผูว้จิยัได้ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นผู้ที่เคยใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์จ านวนทัง้สิ้น 162 ราย ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลีย่ 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard- Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) และใช้สถิติอนุมานส าหรับ 
การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Linear-Regression) ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการศกึษาวจิยันี้สามารถ
สรุปได้ว่า ปัจจยัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์้านความไวว้างใจ ด้านการติดต่อ ด้านประสทิธภิาพในการใช้งานมี
อทิธพิลเชงิบวกอย่างมนียัส าคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตต์ามล าดบั สว่นปัจจยัคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นความพรอ้มใชง้านของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการชดเชย 
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร ไม่มอีทิธพิลเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์
ผ่านเวบ็ไซต ์
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Abstract 
 The rapid expansion of the Internet has driven numerous service-oriented industries to embrace online 
platforms, resulting in a widespread shift towards e-commerce. Car rental services are among those 
transforming their business models through digital platforms. In today's digitally driven marketplace, electronic 
service quality has become a critical determinant of success. Consumers increasingly prioritize value and 
satisfaction alongside cost considerations. This research, therefore, aims to study the influence of electronic 
service quality on user satisfaction in online car rental services. Data were collected from 162 individuals who 
had rented vehicles online via a structured questionnaire. The collected data were analyzed using descriptive 
statistics including frequency distribution, mean, standard deviation, and percentage and multiple linear 
regression for hypothesis testing. The findings indicate that aspects of electronic service quality, including trust, 
contact, and efficiency have a significant positive impact on user satisfaction with online car rental services. 
However, factors such as system availability, fulfillment, privacy, compensation, and responsiveness were 
found to have no significant positive effect on user satisfaction. 
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1. บทน า 
1.1  ความเป็นมาและความส าคญั 
 ในปัจจุบันอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นปัจจัยทางเศรษฐกิจที่ส าคัญของไทยที่ส่งผลในหลายภาคส่วน  
เช่น ธุรกจิโรงแรม ธุรกจิร้านอาหาร โดยเฉพาะธุรกจิคมนาคมซึ่งจดัว่าเป็นปัจจยัที่ส าคญัที่ช่วยให้เกดิการเดินทาง
ท่องเทีย่วไปไดอ้ย่างกวา้งขวาง ธุรกจิรถเช่าจงึถอืว่าเป็นธุรกจิหนึ่งทีม่คีวามน่าสนใจและไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมาก
มีผู้ให้บริการมากมายทัง้บริษัทให้บริการข้ามชาติ (Multinational Company) เช่น AVIS, Hertz, Sixt และ Budget 
บริษัทขนาดใหญ่ในประเทศ เช่น ASAP, Chic car rent, Thai rent a car บริษัทเช่ารถยนต์ในรูปแบบแบ่งปัน (Car 
Sharing) เช่น Drivemate, Drive Hub, Haup และบรษิทัเช่ารถทอ้งถิน่ ธุรกจิใหเ้ช่ารถยนต ์รถยนต ์มจี านวนนิตบิุคคล
จดัตัง้ใหม่เพิม่ขึน้จากปี 2564 ถงึรอ้ยละ 40.74 (มกราคม-มถุินายน 2564 จดัตัง้ใหม่ 54 ราย ทุนจดทะเบยีน 129.50 
ลา้นบาท: มกราคม-มถุินายน 2565 จดัตัง้ใหม่ 76 ราย ทุนจดทะเบยีน 132.95 ลา้นบาท จดัตัง้เพิม่ขึน้ 22 ราย ทุนจด
ทะเบยีนเพิม่ขึน้ 3.45 ลา้นบาท) สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความเชื่อมัน่ของนักลงทุนทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาตทิีม่ต่ีอธุรกจิ
และมาตรการกระตุ้นเศรษฐกจิของรฐับาล ปัจจุบนัมธีุรกจิใหเ้ช่ารถยนต์ รถยนต์ รถจกัรยานยนต์ ทีด่ าเนินกจิการอยู่
จ านวนทัง้สิน้ 2,045 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 0.24 ของธุรกจิทัง้หมดทีด่ าเนินการอยู่ มลูค่าทุน 23,239.85 ลา้นบาท คดิเป็น
รอ้ยละ 0.11 ของธุรกจิทัง้หมดทีด่ าเนินการอยู่ในประเทศไทย สว่นใหญ่ตัง้อยู่ในจงัหวดัที่เป็นแหล่งทอ่งเทีย่วส าคญัของ
ประเทศ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 609 ราย, ชลบุร ี166 ราย, ภูเกต็ 166 ราย เชยีงใหม่ 164 ราย, สรุาษฎรธ์านี 98 ราย
,สมุทรปราการ 82 ราย ฯลฯ (ประชาชาตธิุรกจิ, 2565)  
 ธุรกจิการใหบ้รกิารเช่ารถยนต์ต่างกพ็ยายามปรบัรปูแบบของการใหบ้รกิารเป็นแบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์โดยมี
หลายบรษิทัไดท้ าเวบ็ไซต์ส าหรบัการเช่ารถยนต ์(Website car rental services) เพื่อเป็นช่องทางในการใหผู้ท้ีม่คีวาม
ต้องการเช่ารถยนต์สามารถท าการเช่าผ่านช่องทางดงักล่าวไดจ้ากทุกที่ทัว่โลก โดยที่สามารถเลอืกประเภทรถยนต์ 
สถานที่ที่ต้องการเช่ารถยนต์ ช่องทางการช าระเงิน รวมถึงปรบัแต่งการบริการส่วนเพิ่ม (Add-on services) เช่น 
ประกันภัยแบบจ ากัดความรับผิด (Collision Damage Waiver: CDW), เบาะที่นั ง่เสริมส าหรับเด็ก (Car seat), 
ประกนัภยัส่วนบุคคล (Personal Accident Insurance: PAI) เป็นต้น ซึ่งปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
นับเป็นอกีปัจจยัส าคญัทีก่่อใหเ้กดิความส าเรจ็ในยุคทีม่กีารแข่งขนัอย่างรุนแรง และผูใ้ชบ้รกิารในยุคปัจจุบนัไม่ไดเ้น้น
การเลอืกซือ้การบรกิารโดยค านึงเฉพาะแต่ดา้นราคาเป็นหลกั แต่เน้นค านึงถงึคุณค่าทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บั งานวจิยัทีผ่่าน
มาในอดตีมกีารศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัดา้นการตลาดทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการเช่ารถยนต์ของคนไทย ซึง่ปัจจยัเหล่านัน้
ไม่ไดศ้กึษาเฉพาะเรื่องของความพงึพอใจของคุณภาพการบรกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต ์จากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
ที่เปลี่ยนแปลงเขา้สู่ยุคดจิทิลัอย่างรวดเรว็ในช่วงไม่กีปี่ทีผ่่านมา ดงันัน้เพื่อศกึษาปัจจยัดงักล่าว งานวจิยันี้จงึมุ่งเน้น
ศึกษาไปที่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของบริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์โดยมปัีจจยัดงันี้ ประสทิธภิาพในการใชง้าน (Efficiency) ความพรอ้มใชง้านของระบบ (System 
Availability) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ความเป็นสว่นตวั (Privacy) การชดเชย (Compensation) การตอบสนอง
ต่อการใชบ้รกิาร (Responsiveness) การตดิต่อ (Contact) ความไวว้างใจ (Trust) ผูว้จิยัคาดหวงัว่างานวจิยัชิน้นี้อาจ
เป็นประโยชน์ส าหรบัธุรกจิเช่ารถยนต์ทีเ่ปิดใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต ์เพื่อจะไดท้ราบว่าปัจจยัใดทีจ่ าเป็นตอ้งพฒันาการ
ให้บริการและตอบสนองต่อความต้องการให้แก่ผู้ใช้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุด จึงเป็นที่มาและ
ความส าคญัทีท่ าใหผู้ว้จิยัเกดิความสนใจในการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้ริการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์
1.2  วตัถปุระสงคง์านวิจยั 
 เพื่อศกึษาอทิธพิลของปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่ผีลต่อ ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารเช่า
รถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์
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2. วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1  ธรุกิจเช่ารถยนต ์
 ตัง้แต่ยุคทศวรรษที่  20 บุคคลส าคัญที่ เ ป็นผู้ริเริ่มธุรกิจเช่ารถยนต์คือ Walter L. Jacobs and John D.  
และ John D. Hertz พวกเขาไดก้่อตัง้บรษิทัใหเ้ช่ารถยนตใ์นสหรฐัอเมรกิา หลงัจากด าเนินธุรกจิมาไดเ้กอืบ 1 ศตวรรษ 
ธุรกจิรถเช่ามรีายได้ต่อปีมากถงึหนึ่งแสนล้านเหรยีญสหรฐัและกลายเป็นบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิโลก 
โดยเฉพาะในสหรฐัอเมริกา หนึ่งในสามของยอดขายรถยนต์ใหม่ทัง้ประเทศถูกขายให้บริษัทรถเช่า เช่นเดียวกบั
ประเทศญี่ปุ่ นที่รถยนต์ใหม่ถูกขายให้บริษัทรถเช่าประมาณร้อยละสิบห้าของยอดขายรถยนต์ทัง้ประเทศ  
(Yang et al., 2008) ส าหรบัธุรกจิรถยนต์ใหเ้ช่าในประเทศไทยเป็นธุรกจิทีม่คีวามนิยมและเติบโตอย่างรวดเรว็ดว้ย
ความสะดวกสบายและความยืดหยุ่นในการเดินทางระหว่างจังหวัด การเช่ารถยนต์กลายเป็นทางเลือก  
ที่น่าสนใจส าหรบัผู้ทีต่้องการเดนิทางท่องเที่ยวหรอืท าธุรกจิในประเทศไทย ดงันัน้ธุรกจิใหบ้รกิารเช่ารถยนต์จงึเป็น
ธุรกจิหนึ่งทีม่ศีกัยภาพการเจรญิเตบิโตของธุรกจิในอนาคต โดยมบีรษิทัใหบ้รกิารเช่ารถยนตข์า้มชาต ิบรษิทัใหบ้รกิาร
เช่ารถยนตส์ญัชาตไิทยและบรษิทัใหบ้รกิารเช่ารถยนตท์อ้งถิน่ขนาดเลก็ ธุรกจิใหบ้รกิารเช่ารถยนต์จะแบ่งรูปแบบการ
ใหบ้รกิาร 3 รปูแบบ ไดแ้ก่ 

1) บรกิารรถยนตใ์หเ้ช่าระยะยาวใหบ้รกิารลกูคา้นิตบิุคคล ท าสญัญาระยะเวลาประมาณ 3 ปี ถงึ 5 ปี  
2) บรกิารรถยนตใ์หเ้ช่าระยะสัน้ มุ่งเน้นการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้บุคคลธรรมดาทัว่ไป  
3) บริการรถยนต์ให้เช่าพร้อมคนขบั (Limousine) มุ่งเน้นการให้เช่ารถยนต์ระยะยาวแก่ลูกค้านิติบุคคล 

ทีต่อ้งการเช่ารถยนตพ์รอ้มคนขบั 
2.2  สถิติข้อมูลภาพรวมของการเช่ารถยนตใ์นประเทศไทย 
 ปัจจุบนัช่องทางส าหรบัการเช่ารถยนตใ์นประเทศไทยมทีัง้ช่องทางออฟไลน์และช่องทางออนไลน์ ซึง่สดัส่วนของ
ช่องทางการเช่ารถยนต์ออนไลน์มแีนวโน้มเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง ช่องทางส าหรบัการเช่ารถยนต์ในประเทศไทยตัง้แต่ปี 
2017 เป็นตน้มา จะเหน็ไดว้่าการเช่ารถยนตผ์่านช่องทางออนไลน์มสีดัสว่นรอ้ยละ 35 และมแีนวโน้มเตบิโตค่อนขา้งชา้ 
ทัง้ที่ประเทศไทยเข้าสู่ยุคเมืองแห่งดิจิทัล มีผู้ เข้าถึงอินเทอร์เน็ตประมาณ 61.2 ล้านราย โดยคิดเป็น  
รอ้ยละ 85.3 จากจ านวนประชากรไทยในปี 2023 มรีายงานอยู่ทีป่ระมาณ 71.6 ลา้นคน (ตน้คดิ360, 2566) 
2.3  ทฤษฎีคณุภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
 Service Quality หรือ คุณภาพการให้บริการแบบดัง้เดิม Li and Suomi (2009) ได้นิยามว่าคุณภาพของ 
การบริการทัง้หมดที่ไม่ได้เกี่ยวขอ้งกบัการบริการบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ลูกค้ามปีฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ 
กบัการบรกิารนัน้ ส าหรบัคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสค์อืสิง่ทีล่กูคา้ประเมนิและตดัสนิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร
ที่ถูกส่งมอบโดยใช้ตลาดออนไลน์ (Internet Marketplace) เป็นตัวกลางในการรบัส่งสื่อสารระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย  
(Santos, 2003)  คุณภาพการบริการ คือความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและสิ่งที่ลูกค้าได้รับจาก  
การใชบ้รกิารโดย Zeithaml et al. (2002) ไดพ้ฒันาเครื่องมอืในการศกึษาแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิาร  
Parasuraman et al. (1988) โดยเครื่องมอืจะวดัคุณภาพการบรกิารใน 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ความเชื่อมัน่ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้งตามสญัญาทีใ่หไ้ว้ 
2) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) สิง่ของที่สามารถอ านวยความสะดวกรวมถึงบุคลิกภาพของ

พนกังานทีส่ามารถมองเหน็ไดภ้ายนอกและเป็นสิง่ทีส่ ือ่สารใหล้กูคา้รบัรูไ้ด ้ 
3) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้ใช้บริการและให้บริการอย่าง

รวดเรว็ 
4) การรบัประกนั (Assurance) ความรูแ้ละการบรกิารของพนักงานทีจ่ะช่วยเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่

และความไวว้างใจ 
5) ความเอาใจใส ่(Empathy) การดแูลเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิาร 
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หลงัจากการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารแบบดัง้เดมิ (Traditional service quality) พบว่าอาจไม่สามารถวดัคุณภาพ
การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสไ์ด ้Parasuraman et al. (2005) ไดพ้ฒันาเครื่องมอืเพื่อใชใ้นการวดัคุณภาพการบรกิาร 
ทางอเิลก็ทรอนิกสโ์ดยเฉพาะ ไดแ้ก่ E-S-QUAL โดยแบ่งการวดัคุณภาพออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ด้านประสิทธิภาพในการใช้งาน (Efficiency) เว็บไซต์ใช้งานง่ายและสามารถเข้าถึงได้อย่าง
รวดเรว็  

2) ดา้นความพรอ้มของระบบ (System availability) ระบบของเวบ็ไซตม์สีมรรถนะพรอ้มใชง้านไดใ้น
เวลาทีล่กูคา้ตอ้งการ  

3) ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) เวบ็ไซตร์บัสง่ขอ้มลูไดถู้กตอ้งสามารถบรรลุเป้าหมาย 
ในการสัง่ซือ้สนิคา้ของลกูคา้ได ้

4) ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) เวบ็ไซตส์ามารถปกป้องและรกัษาขอ้มลูของลกูคา้ได ้
ส าหรบัเครื่องมอืที่ใชว้ดัคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสห์ลงัการขายซึง่มกัจะเป็นการวดัใน

กรณีลกูคา้ประสบปัญหาจากการใชง้าน E-Rec S-QUAL โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่   
  1) ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร (Responsiveness) เวบ็ไซต์สามารถตอบสนองต่อ

ปัญหาในการใชบ้รกิารในกรณีทีล่กูคา้ตอ้งการความช่วยเหลอื  
  2) ดา้นการชดเชย (Compensation) สามารถใหส้ิง่ชดเชยในกรณีทีล่กูคา้เกดิปัญหาเมือ่ท า

รายการผ่านเวบ็ไซต ์ 
  3) ด้านการติดต่อกบัผู้ให้บรกิาร (Contact) ความสามารถในการให้ความช่วยเหลอืผ่าน

ทางโทรศพัทห์รอืผ่านทางออนไลน์ในกรณีทีล่กูคา้ตอ้งการ 
ผู้วิจ ัยได้เลือกพิจารณาปัจจยัที่ส าคัญจากทฤษฎีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จากทฤษฎีของ 

Parasuraman et al. (2005) และ Lee and Lin (2005) ที่มีความสอดคล้องกบับรบิทของงานวจิยันี้ ซึ่งมีปัจจยัดงันี้ 
ประสทิธิภาพในการใช้งาน (Efficiency), ความพร้อมใช้งานของระบบ (System Availability), การบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment), ความเป็นส่วนตัว (Privacy), การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness), การชดเชย 
(Compensation), การตดิต่อ (Contact) และความไวว้างใจ (Trust) 
2.4  ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 ความพงึพอใจของลูกคา้ คอืการที่ลูกค้ามคีวามสุขความหรอืผดิหวงัทีเ่กดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพ
ของผลิตภัณฑ์กบัความคาดหวงัของลูกค้าหรือการตอบสนองทางอารมณ์ต่อการรบัรู้ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวัง ก่ อน ใ ช้ สิน ค้ า ห รือบ ริก า ร แ ล ะหลัง ใ ช้สิน ค้ า ห รือบริก า ร  ( Oliver, 1 9 8 0 )  ถ้ า ป ร ะ สิท ธิภ าพ 
ของผลิตภัณฑ์เป็นไปตามสิง่ที่ลูกค้าคาดหวงัไว้และลูกค้ายอมรบัถึงประสทิธภิาพในการใช้งานแสดงว่าเกิดความ  
พงึพอใจ ถ้าหากประสทิธภิาพของผลติภณัฑอ์ยู่ต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกค้าแสดงว่าลูกค้าเกดิความไม่พงึพอใจ 
และหากประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์อยู่เหนือกว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้แสดงว่าลูกค้าเกิดความพึงพอใจมาก  
โดยภาพรวมแล้วความพึงพอใจของลูกค้าคือสิง่ที่ลูกค้าประเมินภาพรวมของประสบการณ์และคุณค่าที่ร ับรู้ด้าน  
ความคุม้ค่าและเป็นผลสะทอ้นหลงัจากการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร (Yang & Peterson, 2004) 

 
3. วิธีการวิจยั 
3.1  กรอบแนวคิดของการวิจยั 
 จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งจงึน ามาสู่การพฒันากรอบแนวคดิ เพื่อศกึษาอทิธพิลของ
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ไดด้งัภาพ
ที ่1 
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ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

3.2  สมมติฐานงานวิจยั 
 ความสมัพนัธร์ะหว่างประสทิธภิาพในการใชง้านของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสก์บัความพงึพอใจของลูกคา้
ประสิทธิภาพในการใช้งานของเว็บไซต์ที่จะสามารถตอบสนองต่อลูกค้าด้านความรวดเร็วในการเข้าถึงและการ
จดัรูปแบบให้สามารถใช้งานได้ง่าย (Santos, 2003) จากการศึกษาของ Poon and Lee (2012) พบว่าเว็บไซต์ที่มี
ประสทิธภิาพสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
เวบ็ไซต ์
H1: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นประสทิธภิาพในการใชง้านส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการ

เช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์
ความสมัพนัธ์ระหว่างความพร้อมใช้งานของระบบของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสก์บัความพงึพอใจของ

ลูกค้าจากการศึกษาของ Çelik (2021) พบว่าความพร้อมใช้งานของระบบมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ 
ของลูกค้าในการใช้งานพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์hepsiburada.com ในประเทศตุรก ีซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิเกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์อง Parasuraman et al. (2005) ในการวดัผลคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
H2: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นความพรอ้มใชง้านของระบบสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

เช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์
ความสมัพนัธร์ะหว่างการบรรลุเป้าหมายของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ 
การบรรลุเป้าหมายคอื เว็บไซต์รบัส่งขอ้มูลได้ถูกต้องสามารถบรรลุเป้าหมายในการสัง่ซื้อสนิค้าของลูกค้าได้  

โดยมกีารรบัส่งขอ้มลูทีถู่กตอ้งและรวดเรว็ (Çelik, 2021) จากผลการศกึษาของ Alotaibi (2021) พบว่ามคีวามสมัพนัธ์
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสบ์นสมารท์โฟน 
H3: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์้านการบรรลุเป้าหมายส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารเช่า

รถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์
ความสมัพนัธร์ะหว่างความเป็นสว่นตวัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ 
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ความเป็นสว่นตวัหมายถงึ เวบ็ไซตส์ามารถปกป้องและรกัษาขอ้มูลของลูกคา้ไดจ้ากการศกึษาของ Javed (2018) 
พบว่าความเป็นสว่นตวัมคีวามสมัพนัธส์งูสดุของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต่์อความพงึพอใจของลกูคา้  
H4: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นความเป็นสว่นตวัสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารเช่ารถยนต์

ผ่านเวบ็ไซต ์
ความสมัพนัธร์ะหว่างความเป็นสว่นตวัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ 
ผลจากการศกึษาของ Çelik (2021) พบว่าการชดเชยมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก 

ในด้านบรกิารหลงัการขาย ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสห์ลงัการขายในกรณี
ลกูคา้ประสบปัญหาจากการใชง้าน ซึง่การชดเชยเป็นองคป์ระกอบหนึ่งของการวดัผลคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
หลงัการขาย (Parasuraman et al., 2005) 
H5: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นการชดเชยส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารเช่ารถยนตผ์่าน

เวบ็ไซต ์
ความสมัพันธ์ระหว่างด้านการตอบสนองของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของลูกค้า   

ผลจากการศึกษาของ Kim and Lee (2002) และ Çelik (2021) พบว่าการตอบสนองของการบริการบนเว็บไซต์ 
มคีวามสมัพนัธต่์อกบัรบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคา้  
H6: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นการตอบสนองส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารเช่ารถยนต์

ผ่านเวบ็ไซต ์
ความสัมพันธ์ระหว่างด้านการติดต่อของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของลูกค้า  

การศกึษาของ Çelik (2021) พบว่าคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ด้านการติดต่อไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกค้า เนื่องจากการใชช้่องทางการตดิต่อบนเวบ็ไซต์เป็นมาตรฐานของการออกแบบเวบ็ไซต์ส าหรบัธุรกจิ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) อย่างไรก็ตามการศึกษานี้  ท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ใช้งานเว็บไซต์ 
Hepsiburada.com ซึง่เวบ็ไซตด์งักล่าวเป็นเวบ็ไซตพ์าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสช์ื่อดงัในสาธารณรฐัตุรกี 
H7: คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นดา้นการตดิต่อส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารเช่ารถยนต์

ผ่านเวบ็ไซต ์
ความสมัพันธ์ระหว่างด้านความไว้วางใจของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กบัความพึงพอใจของลูกค้า  

จากการศกึษาของ Kim and Lee (2002) และ Lee and Lin (2005) พบว่าความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธต่์อคุณภาพ
การบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา้เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะเวบ็ไซตท์ีม่กีารใหผู้ใ้ชง้านเขา้สู่ระบบโดยใชร้หสัผ่าน
จะท าใหผู้ใ้ชง้านรูส้กึปลอดภยัจากการรัว่ไหลของขอ้มลูสว่นตวั (Poon & Lee, 2012) 
H8: ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความไว้วางใจต่อการใช้บริการ เช่ารถยนต์ผ่าน

เวบ็ไซต ์
 

4. ระเบียบวิธีวิจยั 
 เป็นวจิยัในเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) และรูปแบบการวจิยัคอืการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) 
รู ป แบบกา รส า ร ว จ โ ดย ใช้ แบบสอบถาม  (Questionnaire) เ ป็ น เ ค รื่ อ ง มือ ใ นก า ร เ ก็บ ร วบ ร วมข้อมู ล 
จากกลุ่มตวัอย่าง และวเิคราะหข์อ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั ก าหนดขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอย่างการ
จดัท าเครื่องมอืเพื่อการวจิยั การออกแบบการวจิยั และการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
4.1  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีท่ าการศกึษาคอืประชากรผูม้ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ใชว้ธิสีุ่มโดยไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Judgmental Sampling) และได้ก าหนด
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จ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การวเิคราะห์จากค่าอ านาจในการทดสอบ(Power Analysis) โดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป 
G*Power Version 3.1.9.7  และไดท้ าการก าหนดค่าพารามเิตอร ์ดงันี้ 

f2 คอื ค่าขนาดอทิธพิล (Effect Size) เป็นค่าสถติทิีใ่ชบ้อกความแตกต่างเมื่อผลการทดสอบสมมตฐิานต่างกนัอยา่ง
มนียัส าคญั 0.15 

a คอื ค่าระดบัความเชื่อมัน่ (Level of Significant) โดยก าหนดทีร่ะดบั 0.05 (a =0.05) ค่าระดบัความเชื่อมัน่รอ้ย
ละ 95 

1-β คือ ค่าอ านาจการทดสอบ (Power of Test) โดยก าหนดให้ผลต่างของความผิดพลาดเท่ากับ 0.05  
และความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจทีถู่กตอ้ง เท่ากบั 0.95 (1-β = 0.95)  

Number of Predictors คอื จ านวนตวัแปรทัง้หมดเท่ากบั 8 ตวัแปร  
การค านวณกลุ่มตวัอย่างดว้ยโปรแกรม G*Power Version 3.1.9.7 ไดก้ลุ่มตวัอย่างของการวจิยัทัง้หมด 160 ราย 

4.2  การออกแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัไดอ้อกแบบสอบถามในรูปแบบของอเิลก็ทรอนิกสส์ าหรบัการจดัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผ่านเวบ็ไซต์กู
เกลิฟอรม์ (Google form) และกระจายแบบสอบถามผ่านสื่อสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก โดยเน้นเลอืกไปยงักลุ่มเฟซบุ๊กทีม่ี
สมาชกิอยู่เป็นจ านวนมากและเจาะจงเป็นกลุ่มเกีย่วกบัการท่องเทีย่วและยานยนต ์เน่ืองจากเป็นกลุ่มทีม่โีอกาสเจอกลุ่ม
ตวัอย่างตามทีต่อ้งการ  
4.3  แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 
 รูปแบบของเครื่ องมือที่ ใช้ในการวิจัยจะใช้รูปแบบการส ารวจโดยใ ช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  
เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 

สว่นที ่1 ค าถามคดักรองกลุ่มตวัอย่าง โดยมลีกัษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
สว่นที ่2 ค าถามเกีย่วกบัระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีส่ง่ผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ โดยแบ่งออกเป็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทัง้หมด  
4  ปัจจัย  ได้แก่  ประสิทธิภาพในการใช้งาน (Efficiency) ความพร้อมใช้งานของระบบ (System Availability)  
การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) และความเป็นส่วนตวั (Privacy) คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสห์ลงัการขาย 3 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ การชดเชย (Compensation) การตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร (Responsiveness) การตดิต่อ (Contact) และปัจจยัดา้น
ความไว้วางใจ (Trust) โดยใช้มาตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มเีกณฑ์ในการประเมนิ 5 ระดบั  
ตามแบบมาตราวดัของลเิคริท์ (Likert Scale) ดงัตารางที ่1 แสดงค าถามวดัความคดิเหน็ต่อตวัแปรในการวจิยั 

ระดบัคะแนน    ระดบัความคิดเหน็ 
5    เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
4    เหน็ดว้ย 
3    ปานกลาง 
2    ไม่เหน็ดว้ย 
1    ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่  

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ช่วงอายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษา 
วตัถุประสงคข์องการเช่ารถยนต ์บรษิทัรถยนตใ์หเ้ช่าทีใ่ชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุและประเภทรถยนตท์ีใ่ชบ้รกิารมากทีส่ดุ  
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ตารางที ่1 ค าถามวดัความคดิเหน็ต่อตวัแปรในการวจิยั 
ปัจจยั ตวัแปร ค าถาม ดดัแปลงจาก 

ประสทิธภิาพใน
การใชง้าน 
(Efficiency) 

EE1 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตใ์ชง้านไดง้่าย Parasuraman et al. (2005) 
EE2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารออกแบบหน้าเวบ็ไซตไ์ด้

เป็นอย่างดสีามารถน าไปสูก่ารเช่ารถยนตไ์ดจ้น
ส าเรจ็ 

Parasuraman et al. (2005) 

EE3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถตอบสนองไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

Parasuraman et al. (2005) 

 
 
 
 
ความพรอ้มใชง้าน
ของระบบ 
(System 
Availability) 
 
 

SA1 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถเขา้ใชง้านได้
ตลอดเวลาทีต่อ้งการ 

Yen and Lu (2008); 
Parasuraman et al. (2005) 

SA2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์คีวามเสถยีร Yen and Lu (2008); 
Parasuraman et al. (2005) 

SA3 หน้าเวบ็ไซตไ์ม่คา้งในขณะทีฉ่นัท ารายการจอง
รถยนตอ์ยู ่

Parasuraman et al. (2005) 

SA4 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตไ์ม่พบขอ้ผดิพลาดระหว่างใช้
งาน  
 

Parasuraman et al. (2005) 

การบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) 

FF1 เวบ็ไซตส์ามารถใหบ้รกิารเช่ารถยนตไ์ดจ้รงิตามที่
โฆษณาไว ้

Parasuraman et al. (2005) 

FF2 เวบ็ไซตส์ามารถรบัค าสัง่ท ารายการเช่ารถยนตไ์ด้
อย่างถูกตอ้ง 

Parasuraman et al. (2005) 

FF3 เมื่อท าการจองรถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์สามารถ
ตอบสนองต่อ 
สิง่ทีฉ่นัเลอืกไดอ้ย่างถูกตอ้งแมน่ย า 

Parasuraman et al. (2005) 

FF4 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารใหข้อ้มลูรายละเอยีด
ค่าใชจ้่ายต่าง ๆ (เช่น ค่าประกนัภยั, ค่าความ
เสยีหายสว่นแรก) 

Parasuraman et al. (2005) 

ความเป็นสว่นตวั 
(Privacy) 

PV1 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถรกัษาขอ้มลูสว่นบุคคล
ของฉนัไดเ้ป็นอย่างด ี

Yen and Lu (2008) 

PV2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตไ์ม่เปิดเผยขอ้มลูสว่นบุคคล
ของฉนัไปยงัแหล่งอื่นโดยไม่ไดร้บัความยนิยอม 

Yen and Lu (2008) 

PV3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารรกัษาความปลอดภยั 
สามารถปกป้องขอ้มลูส าคญัเกีย่วกบัการท า
ธุรกรรมได ้(เช่น ขอ้มลูบตัรเครดติ, ขอ้มลูการ
ช าระเงนิ) 

Yen and Lu (2008) 
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ตารางที ่1 ค าถามวดัความคดิเหน็ต่อตวัแปรในการวจิยั (ต่อ) 
ปัจจยั ตวัแปร ค าถาม ดดัแปลงจาก 

การชดเชย 
(Compensation) 

CP1 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารชดเชยในกรณีทีเ่กดิ
ปัญหาเกีย่วกบัสนิคา้ 

Parasuraman et al. (2005) 

CP2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารชดเชยในกรณีทีเ่กดิ
ปัญหาท ารายการเช่ารถยนตไ์มส่ าเรจ็เน่ืองจาก
เกดิความผดิพลาดของเวบ็ไซต ์

Parasuraman et al. (2005) 

CP3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถท าเรื่องขอคนืเงนิได้
ง่ายเมื่อฉนัเปลีย่นใจ 

Zemblytė (2015) 

การตอบสนอง 
(Responsive- 
ness) 

RP1 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถตอบสนองไดอ้ย่าง
ทนัท่วงทเีมื่อตดิต่อสอบถามเพิม่เตมิ 

Lee and Lin (2005) 

RP2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

Lee and Lin (2005) 

RP3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถเร่งแกไ้ขปัญหาให้
ทนัททีีแ่จง้หรอืรอ้งเรยีน 

Lee and Lin (2005) 

RP4 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์พีนกังานเพยีงพอในการ
ใหบ้รกิารโดยไม่ตอ้งรอนาน 

Lee and Lin (2005) 

การตดิต่อ 
(Contact) 

CT1 
 

เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์เีบอรโ์ทรตดิต่อผ่านทาง
โทรศพัท ์

Parasuraman et al. (2005) 

CT2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์พีนกังานคอยใหค้วาม
ช่วยเหลอืผ่านทางออนไลน์ 

Parasuraman et al. (2005) 

CT3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตม์กีารอ านวยความสะดวกใน
การตดิต่อพนกังาน 

Parasuraman et al. (2005) 

ความไวว้างใจ 
(Trust) 

TR1 การเช่ารถยนตผ์า่นทางเวบ็ไซตม์คีวามน่าเชื่อถอื Lee and Lin (2005) 
TR2 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์รา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้

ส าหรบัการเช่ารถยนตผ์่านช่องทางออนไลน์ 
Lee and Lin (2005) 

TR3 เวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตส์ามารถน าเสนอบรกิารตามที่
กล่าวอา้งบนเวบ็ไซต ์

Al-Adwan and Al-Horani 
(2019) 

ความพงึพอใจต่อ
การเช่ารถยนต์
ผ่านเวบ็ไซต ์
(Customer 
Satisfaction) 

CS1 ฉนัมคีวามพงึพอใจจากประสบการณ์ทีผ่่านมาใน
การเช่ารถยนตผ์า่นเวบ็ไซต ์

Yen and Lu (2008); 
Lee and Lin (2005) 

CS2 การเช่ารถยนตผ์า่นเวบ็ไซตใ์กลเ้คยีงกบับรกิารเชา่
รถยนตใ์นอุดมคตขิองฉนั 

Rita et al. (2019) 

CS3 การบรกิารเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตท์ าใหฉ้นัรูส้กึด ี Yen and Lu (2008) 
 

5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 จากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีต่รงตามเงื่อนไขการวจิยัจ านวนทัง้สิน้ 162 ราย ส ารวจลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน วุฒกิารศกึษา 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจ านวน 84 ราย คดิเป็นร้อยละ 51.9 มชี่วงระหว่างอายุ 21-29 ปี  
คดิเป็นร้อยละ 67.9 ประกอบอาชพีพนักงานบรษิัทเอกชนเป็นส่วนใหญ่ คดิเป็นร้อยละ 69.8 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
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อยู่ในช่วง 15,000 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.2 และส่วนใหญ่จบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรีคิดเป็น 
รอ้ยละ 75.3 ส ารวจประสบการณ์การใชบ้รกิารเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตพ์บว่าเวบ็ไซตเ์ช่ารถยนตท์ีม่คีนนิยมใชม้ากทีส่ดุ
คือ AVIS คิดเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมาคือ Thai Rent A Car คิดเป็นร้อยละ 17.9 และ Hertz คิดเป็นร้อยละ 9.9 
วตัถุประสงค์ในการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ส่วนใหญ่คือเพื่อการท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 88.3 ประเภทรถยนต์ 
ทีเ่ลอืกใชบ้รกิารมากทีส่ดุ ไดแ้ก่ Eco-car คดิเป็นรอ้ยละ 41.5 รองลงมาคอื B-Segment คดิเป็นรอ้ยละ 30.9 
5.1  การทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 
 ส าหรับงานวิจัยนี้ ใ ช้วิธีก ารวิ เคราะห์การถดถอย เชิงพหุคูณ  (Multiple Linear Regression) ด้วยวิธ ี
Enter Method เพื่ออธบิายความสมัพนัธ์ตามวตัถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา โดยมตีวัแปรอสิระ ได้แก่ ประสทิธภิาพ  
ในการใช้งาน (Efficiency)ความพร้อมใช้งานของระบบ (System Availability) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)  
ความเป็นส่วนตัว (Privacy) การชดเชย (Compensation) การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness)  
การติดต่อ (Contact) และความไวว้างใจ (Trust) มตีวัแปรตาม ได้แก่ ความพงึพอใจต่อการเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ 
(Customer Satisfaction) พบว่าการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นของตัวแปรอิสระทัง้  8 ตัว มีค่า Tolerance  
มากกว่า 0.19 และมคี่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่าตวัแปรเป็นอสิระจากกนั (Leech et al., 2005) และ VIF (Variance inflation 
factor) เกณฑ์ที่ใช้กนัทัว่ไปคือค่า VIF < 5 แสดงว่าตัวแปรอิสระทัง้ 8 ตัวแปรข้างต้น ไม่มีปัญหา Multicollinearity 
(Daoud, 2017) ดงัแสดงในตารางที ่5.11ส าหรบัการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคูณ ตวัแปรอสิระตอ้งเป็นขอ้มลูที่ไม่มี
ความสมัพนัธภ์ายในตวัเอง (Autocorrelation) ซึง่จาการวเิคราะหพ์บว่า ค่า Durbin-Watson = 1.611 ซึง่มคี่าเขา้ใกล ้2 
และอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 แสดงว่าตวัแปรอสิระทัง้ 8 ตวั ไม่มคีวามสมัพนัธภ์ายในตวัเอง (Turner, 2020) 
 การศกึษานี้ท าการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคูณพจิารณาจากค่า p-value ทีน้่อยกว่า 0.05 พบว่าคุณภาพการ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ด้านประสทิธภิาพในการใช้งาน (Efficiency) การติดต่อ (Contact) และความไว้วางใจ (Trust) 
ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมค่ีาสมัประสทิธิถ์ดถอย
มาตรฐาน (Beta) เท่ากบั 0.183, 0.223 และ 0.302 ตามล าดบั ปัจจยัทัง้หมดมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจใน 
การเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์โดยมคี่าความสมัพนัธ์ 0.828 และมคี่าสมัประสทิธิข์องการท านาย R2 = 0.686 อธบิาย 
ได้ว่าสามารถพยากรณ์แนวโน้มความพึงพอใจต่อการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ได้ร้อยละ 68.6 ส่วนที่เหลืออีก 
ร้อยละ 31.4 เ ป็นผลจากปัจจัยอื่ น  ๆ ที่ ไม่ ได้น ามาพิจารณาในการวิเคราะห์นี้  ดังที่แสดงในภาพที่  2 
ผลการทดสอบสมมตฐิานขา้งตน้พบว่ามปัีจจยัทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจต่อการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์ดงันี้ 
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*p value < 0.05, **p value < 0.01 
ภาพที ่2 ผลสรุปการทดสอบสมมตฐิานความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 

 
1) ปัจจัยด้านความไว้วางใจ (Trust) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต ์

มากที่สุด ซึ่งผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจต่อการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ก็ต่อเมื่อเว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือและ
สามารถน าเสนอบริการตามที่กล่าวอ้างบนเว็บไซต์ได้ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Kim and Lee (2002)  
และ Lee and Lin (2005) พบว่าความไว้วางใจและด้านความไว้วางใจมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการบริการและ 
ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นอย่างมาก 

2) ปัจจยัดา้นการตดิต่อ (Contact) เป็นปัจจยัรองลงมาทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการเช่ารถยนต์ผ่าน
เว็บไซต์ ซึ่งผู้ใช้บริการให้ความส าคญักบัการมีช่องทางการติดต่อโดยเว็บไซต์ควรมีเบอร์ติดต่อผ่านทางโทรศพัท์  
มพีนักงานคอยใหค้วามช่วยเหลอืผ่านทางออนไลน์ และมหีลายช่องทางในการตดิต่ออื่น ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Yen & Lu (2008) พบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการติดต่อ 
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารเวบ็ไซตป์ระมลูสนิคา้ออนไลน์ เน่ืองจากการใหช้่องทางการตดิต่อ
บนเว็บไซต์จะท าให้ลูกค้ารู้สึกมัน่ใจว่าถ้าหากเกิดข้อผิดพลาดใด ลูกค้าสามารถติดต่อผู้ให้บริการได้โดยตรง  
ผ่านเบอร์โทรศพัท์ที่อยู่บนเวบ็ไซต์ ดงันัน้การออกแบบเวบ็ไซต์ส าหรบัธุรกจิบรกิารในประเทศไทยควรมกีารแสดง 
ช่องทางการตดิต่อทีช่ดัเจนและสามารถตดิต่อไดเ้มื่อลกูคา้ตอ้งการ 
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3) ปัจจยัดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน (Efficiency) เป็นปัจจยัสุดทา้ยทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการ
เช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์ปัจจยัดา้นประสทิธภิาพในการใชง้านโดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในเรื่องของการใชง้านง่าย 
การออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้เป็นอย่างดีและสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็วซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ  
Poon and Lee (2012) ที่ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธิภาพในการใช้งานมีความสมัพนัธ์ 
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเวบ็ไซต ์โดยเฉพาะเวบ็ไซตส์ามารถตอบสนองไดอ้ย่างรวดเรว็และใชง้านง่าย 

สว่นปัจจยัทีไ่ม่สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์พบว่าม ี5 ปัจจยั ดงันี้  
1) ปัจจัยด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเช่ารถยนต์ 

ผ่านเวบ็ไซต์ ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตี เนื่องจากการวจิยันี้เป็นการวจิยัเกีย่วกบัธุรกจิการบรกิารในรูปแบบ  
การเช่ารถยนต์ ซึ่งผู้ใช้บริการจะได้รับสินทรัพย์เพื่อใช้ประโยชน์เพียงชัว่ระยะเวลาหนึ่งเท่านัน้ จากการศึกษา  
ของ Çelik (2021) เ ป็นการศึกษาเว็บ ไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ www.hepsiburada.com ในประเทศตุรกี  
พบว่าเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จ าเป็นต้องมีระบบการจดัจ าหน่ายดีที่เพื่อรบัและส่งค าสัง่ซื้อจากผู้ใช้บริการ  
ไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเรว็และเสรจ็สมบรูณ์จนสนิคา้ถูกสง่ไปยงัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างถูกต้อง และการศกึษาโมบายคอมเมริช์
แอปพลเิคชนั Souq.com และ Noon shopping ในประเทศซาอุดอิาระเบยีพบว่าลูกคา้จะพงึพอใจเมื่อการส่งมอบสนิคา้
ถูกตอ้งและตรงเวลาตามทีผู่ใ้ชบ้รกิารสัง่ซือ้ (Alotaibi, 2021) 

 2) ปัจจัยด้านความพร้อมใช้งานของระบบ (System Availability) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
ในการเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ เนื่องการวจิยันี้ไม่ไดว้จิยับรบิทในเชงิของพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นรูปแบบขายสนิค้า  
จึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Çelik (2021) ซึ่งพบว่าหากผู้ใช้บริการต้องการซื้อสินค้าบนเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ แต่เว็บไซต์ไม่พร้อมใช้งานหรือเกิดความหน่วง ผู้ใช้บริการจะไม่พอใจกับสถานการณ์เช่นนี้  
และอาจเปลีย่นไปซือ้สนิคา้บนเวบ็ไซตพ์าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสอ์ื่น ๆ  

3) ปัจจยัดา้นการชดเชย (Compensation) ไม่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตซ์ึง่
ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีต เนื่ องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้าน 
การชดเชยเฉลี่ย 3.81 ซึ่งเป็นค่าเฉลี่ยที่ต ่าที่สุดของปัจจยัด้านคุณภาพการบริการอเิล็กทรอนิกส์หลงัการใช้บรกิาร  
จงึสรุปไดก้ารวจิยัในบรบิทของการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์ผูใ้ชบ้รกิารไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัการไดร้บัการชดเชยมาก 
จากงานวจิยัของ Çelik (2021) ระบุว่าการชดเชยมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เมื่อลูกค้าตดัสนิใจซื้อสินค้า  
จากเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และไม่มีโอกาสได้ลองสินค้าก่อนตัดสินใจซื้อ ถ้าสินค้าที่ได้รับไม่เป็นไปตาม  
ความคาดหวงั ทางเวบ็ไซตค์วรใหล้กูคา้สามารถคนืสนิคา้ได ้

4) ปัจจัยด้านความเป็นส่วนตัว  (Privacy) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการเช่ารถยนต์ 
ผ่านเวบ็ไซต์ เนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวัเฉลีย่ 3.98 ซึง่เป็น
ค่าเฉลี่ยที่ต ่าที่สุดของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดังนัน้การวิจัยในบริบทของการเช่ารถยนต์  
ผ่านเว็บไซต์ ผู้ใช้บริการให้ความส าคญักบัความเป็นส่วนตัวน้อยที่สุดของด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ซึง่สอดคลอ้งกบัจากการศกึษาของ Alotaibi (2021) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารโมบายคอมเมริซ์แอปพลเิคชนัสว่นใหญ่ในประเทศ
ซาอุดอิาระเบยีไม่ไดส้นใจเกีย่วกบัปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวับนแอปพลเิคชนั เนื่องจากแอปพลเิคชนัถูกควบคุมตาม
กฎหมายของรฐับาลในประเทศว่าดว้ยเรื่องของการปกป้องขอ้มลูสว่นบุคคล 

5) ปัจจยัดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ไม่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจ 
ในการเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ เนื่องจากพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามคิดเหน็ต่อปัจจยัด้านการ

ตอบสนองเฉลีย่ 3.81 ซึง่เป็นค่าเฉลีย่ทีต่ ่าทีส่ดุของปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสห์ลงัการใชบ้รกิาร ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ Çelik (2021) ซึง่การศกึษาไดผ้ลสรุปว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองเป็นส่วนหนึ่งของการ
บรกิารหลงัการขายซึ่งส่งผลต่อความพงึพอใจหลงัจากการซื้อสนิค้าหรือบรกิารแล้ว การให้บรกิารช่วยเหลอืหรอืให้
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ค าปรกึษาผูใ้ชบ้รกิารในการตอบค าถามหรอืคลายความกงัวลเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ มีผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
6.1  สรปุผลการวิจยั 
 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ เนื่องจากปัจจุบนัธุรกจิต่าง ๆ มกีารน าเอาเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชเ้ปลีย่นแปลงการ
ท าธุรกจิในรปูแบบเดมิโดยเฉพาะภาคธุรกจิบรกิาร (Service Business) ทีแ่ขง่ขนักนัในดา้นของคุณภาพการบรกิาร ซึง่
หนึ่งในนัน้คือ ธุรกิจการให้เช่ารถยนต์ ในปัจจุบนัมผีู้ให้บริการที่หลากหลายทัง้ในรูปแบบบริษัทขา้มชาติบริษัทใน
ประเทศ บรษิัทขนาดย่อมในทอ้งถิน่ รวมไปถึงรูปแบบการใหเ้ช่าระหว่างบุคคลผ่านเวบ็ไซต์ตวักลาง (Car sharing) 
จากการศกึษางานวจิยัในอดตี พบว่ามกีารศกึษาเกี่ยวกบัอทิธพิลด้านส่วนผสมการตลาด (Marketing Mix) ที่มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเช่ารถยนต์ แต่อาจจะยงัไม่ครอบคลุมถึงบรบิทในยุคปัจจุบนัที่ธุรกจิเช่ารถยนต์มีการ
ใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต ์ 
6.2  ประโยชน์ของงานวิจยัเชิงทฤษฎี 
 การศึกษานี้ได้น ากรอบแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-Qual) ซึ่งเป็นแนวคิดเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการในบริบทของธุรกิจในรูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิ กส์ ซึ่ง ได้ศึกษาทัง้หมด 5 ปัจจัย  
ได้แก่ ประสทิธภิาพในการใชง้าน ปัจจยัด้านความพร้อมใชง้านของระบบ ปัจจยัด้านการบรรลุเป้าหมาย ปัจจยัด้าน
ความเป็นส่วนตวั และไดเ้พิม่การศกึษาปัจจยัดา้นความไวว้างใจ นอกจากนี้ยงัศกึษาแนวคดิทฤษฎคีุณภาพการบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสห์ลงัการใชบ้รกิาร (E-Rec-S-Qual) ซึง่ไดศ้กึษาทัง้หมด 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการชดเชย ปัจจยัดา้น
การตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร ปัจจยัดา้นการตดิต่อ โดยผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิดงักล่าวมาใชใ้นการศกึษา อธบิายถงึปัจจยั
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยของคุณภาพ 
การบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(E-S-Qual) ด้านประสทิธภิาพการใช้งานส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  
เช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ในเรื่องของการออกแบบเวบ็ไซต์ทีด่ ี  
ใช้งานง่ายและออกแบบเวบ็ไซต์ให้ตอบสนองได้อย่างรวดเรว็จะช่วยให้ผู้ใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิาร  
เช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตม์ากขึน้ และปัจจยัดา้นความไวว้างใจสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์
ผ่านเว็บไซต์เช่นกนั การมีระบบเว็บไซต์ที่น่าเชื่อถือและสามารถให้บริการเช่ารถยนต์ได้ตามที่เว็บไซต์กล่าวอ้าง 
จะส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ส่วนปัจจยัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์  
หลังการใช้บริการ (E-Rec-S-Qual) ด้านการติดต่อส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ 
ผ่านเว็บไซต์ เนื่องจากการมีช่องทางการติดต่อที่ดี เช่น สามารถติดต่อได้หลายช่องทาง การมีพนักงานคอยให้ 
ความช่วยเหลอืเมื่อเกดิปัญหา ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซตท์ีม่คีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้ในทางตรงกนัขา้ม 
ปัจจยัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(E-S-Qual) ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมใช้งานของระบบ 
ด้านความเป็นส่วนตัว และปัจจัยของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์หลังการใช้บริการ ( E-Rec-S-Qual)  
ดา้นการชดเชย ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร ไม่ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนตผ์่าน
เว็บไซต์ งานวิจัยที่ต้องการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกสอ์ื่น ๆ หรอืในบรบิทของพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นรูปแบบการใหเ้ช่าสนิทรพัยส์ามารถน าผลการศกึษาไป
ใชเ้ป็นแนวทางอา้งองิในการศกึษาต่อได ้
6.3  ประโยชน์ของงานวิจยัเชิงปฏิบติั 
 การศกึษาวจิยัฉบบันี้ท าใหท้ราบถงึปัจจยัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ ซึ่งบริษัทและผู้ประกอบกิจการให้เช่ารถยนต์สามารถน าข้อมูลจากการวิจัยนี้  
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ไปเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธท์างการตลาดและการพฒันาการใหบ้รกิารเวบ็ไซต์เช่ารถยนต ์โดยใหค้วามส าคญั
ในปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ดงันี้  ด้านของความไว้วางใจ ผู้ให้บรกิาร 
เช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ควรมีการน าเสนอการบริการต่าง ๆ ที่สามารถท าได้จริงตามที่กล่าวอ้างบนเว็บไซต์  
และสรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์รวมไปถงึการสรา้งความน่าเชื่อถอืในการเช่ารถยนต์ผ่านทางเวบ็ไซต์ 
ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน เว็บไซต์เช่ารถยนต์ควรมกีารออกแบบหน้าเว็บไซต์ที่ดีโดยเฉพาะการวางโครงสร้าง
เว็บไซต์ (Website Layout) รวมไปถึงการออกแบบให้สอดรบักบัประสบการณ์ผู้ใช้เพื่อให้ผู้ใช้งานรู้สึกว่าเว็บไซต์ 
เช่ารถยนต์ใช้งานง่าย (User Experience: UX) มีความสวยงาม (User Interface: UI) และออกแบบเว็บไซต์โดย 
ใช้รูปภาพหรือวิดีโอที่แสดงในเว็บไซต์ที่มีขนาดไม่ใหญ่เกินไปเพื่อการตอบสนองได้อย่างรวดเร็วรอไม่นาน  
เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารเกดิประสบการณ์ที่ดใีนการใช้บรกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์ ด้านช่องทางการติดต่อ ผู้ให้บรกิาร  
ควรให้ความส าคญักบัการมชี่องทางการตดิต่อพนักงานหลากหลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นทางโทรศพัท ์ทางสื่อสงัคม
ออนไลน์ และมีการอ านวยความสะดวกในการติดต่อพนักงาน เช่น ทางไลฟ์แชต (Live Chat) และมีพนักงาน 
คอยใหค้วามช่วยเหลอืผ่านช่องทางดงักล่าว ดงันัน้ถ้าผูใ้ชบ้รกิารพบว่าบรษิทัเช่ารถยนตม์รีะบบการบรกิารเช่ารถยนต์
ผ่านเวบ็ไซตท์ีด่ ีมกีารตอบสนองทีร่วดเรว็ มคีวามน่าเชื่อถอื และสามารถตดิต่อพนกังานไดง้่าย ผูใ้ชบ้รกิารเช่ารถยนต์
ผ่านเวบ็ไซตจ์ะเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ซึง่ช่วยเพิม่ยอดขายและการเตบิโตของธุรกจิในอนาคต 
6.4 ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะงานวิจยั 
 ขอ้มลูทีน่ ามาวเิคราะหเ์ป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเกบ็แบบสอบถามผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์เพยีงช่องทางเดยีวไปยงั
กลุ่มการท่องเทีย่วเป็นหลกั เนื่องจากเป็นกลุ่มทีม่แีนวโน้มในการใชบ้รกิารเช่ารถยนต์ผ่านเวบ็ไซต์เป็นจ านวนมาก อกี
ทัง้การวจิยันี้เป็นการศกึษาในบรบิทการเช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซตใ์นรูปแบบการขายสู่ผูบ้รโิภครายบุคคล (Business-to-
Customer: B2C) ซึ่งอาจท าใหไ้ม่สามารถน าไปอ้างองิการใหบ้รกิารการขายระดบัองคก์ร และการประมูลเช่ารถยนต์
ของภาครฐับาลส าหรบัการต่อยอดงานวจิยัในอนาคต ควรมกีารกระจายกลุ่มตวัอย่างใหค้รอบคลุมมากยิง่ขึน้ในเรื่องของ
ช่วงอายุของผูต้อบแบบสอบถาม หรอือาจศกึษาเพิม่เตมิในปัจจยัอื่น ๆ ทีอ่าจมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร
เช่ารถยนตผ์่านเวบ็ไซต ์เช่น ปัจจยัดา้นความภกัด ีปัจจยัดา้นการซือ้ซ ้า นอกจากนี้อาจศกึษาอทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ต่อผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ในบริบทของการใช้งานผ่านแอปพลิเคชนั เนื่องจากปัจจุบนัมบีางบริษัทเปิดให้บรกิารและ
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถงึและใชง้านผ่านแอปพลเิคชนัไดง้่าย 
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