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บทคัดย่อ 
 

ปัจจุบันธุรกิจการบริการต่าง ๆ เริ่มมีการปรับตัวสู่ช่องทางออนไลน์เป็นจ านวนมาก  
จากการเติบโตอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต ท าให้ธุรกิจปรับตัวเข้าสู่การใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ตั ้งแต่ช่วงปี พ.ศ. 2553 เป็นต้นมา และได้รับความนิยมอย่างมากจากผู ้ใช้บริการ เนื ่องจากมีความ
สะดวกสบาย ส าหรับธุรกิจการให้บริการเช่ารถยนต์ต่างก็พยายามปรับรูปแบบของการให้บริการเป็น
แบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เช่นกัน ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์นับเป็นอีกปัจจัย
ส าคัญที่ก่อให้เกิดความส าเร็จในยุคที่มีการแข่งขันอย่างรุนแรง และผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบันไม่ได้เน้น 
การเลือกซื้อการบริการโดยค านึงเฉพาะแต่ด้านราคาเป็นหลัก แต่เน้นค านึงถึงคุณค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับ
และเกิดความพึงพอใจสูงสุด ด้วยเหตุผลนี้ทางผู้วิจัยจึงตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ โดยทางผู ้ว ิจั ย 
ได้ก าหนดกลุ ่มตัวอย่างเป็นผู ้ที ่เคยใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่าน เว็บไซต์จ านวนทั ้งสิ ้น 162 ราย  
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
เชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard- Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) และใช้สถิติอนุมานส าหรับการวิเคราะห์ 
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear-Regression) ในการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการศึกษาวิจัยนี้สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความไว้วางใจ 
ด้านการติดต่อ ด้านประสิทธิภาพในการใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจ 
ของผู ้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ตามล าดับ ส่วนปัจจัยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ด้านความพร้อมใช้งานของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการชดเชย  
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ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต ์

 
ค าส าคัญ: เช่ารถยนต์ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เว็บไซต์ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

เช่ารถยนต์ผ่านเว็บไซต์ 
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ABSTRACT 
 

Since 2010, rapid Internet expansion has prompted diverse service-
oriented businesses to innovate with online platforms and transition to popular, 
convenient e-commerce. Car rental services are among those reshaping operational 
models through e-commerce platforms. In a digitally competitive era, electronic 
service quality is a pivotal success factor. Consumers focus on value and satisfaction 
as well as price. 

Researchers have recognized the importance of electronic service quality, 
directly impacting online car rental service user satisfaction. 162 samples who have 
rented automobiles online provided data by questionnaire. Data was statistically 
analyzed by frequency, distribution, mean, standard deviation, and percentage as well 
multiple linear regression for hypothesis testing. 

Results were that electronic service quality, including trust, contact, and 
efficiency, significantly and positively influenced online car rental service user 
satisfaction. Conversely, system availability, fulfilment, privacy, compensation, and 
responsiveness had no significantly positive influence on online car rental service user 
satisfaction. 
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