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 งานนิพนธ์ฉบบันี/สาํเร็จลุล่วงไปดว้ยความกรุณาอยา่งยิ
งจาก ดร.ศุภสิทธิ9  เลิศบวัสิน 
อาจารยที์
ปรึกษางานนิพนธ์ ซึ
 งไดก้รุณาสละเวลาใหค้าํปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะอนัเป็น
ประโยชน์อยา่งยิ
ง ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ คอยใหก้าํลงัใจ และ           
ใหค้วามห่วงใยเสมอมา ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซึ/ งในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิ
ง จึงขอกราบ
ขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี/  
 ขอขอบพระคุณ ดร.ศุภสิทธิ9  เลิศบวัสิน ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์                          
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อดิศกัดิ9  จนัทรประภาเลิศ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ยอดยิ
ง ธนทว ี                      
ดร.รุ่งอาทิตย ์บูชาอินทร์ และ ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ กรรมการสอบงานนิพนธ์ ที
กรุณาใหข้อ้เสนอแนะ
ในการแกไ้ขปรับปรุง จนทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบันี/ มีความสมบูรณ์ยิ
งขึ/น และขอบพระคุณคณาจารย์
วทิยาลบัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ทุกท่านที
ประสิทธ์ประสาทวชิาความรู้และ
ประสบการณ์การเรียนการสอนที
มีค่ายิ
ง 
 ขอขอบพระคุณ คุณพอ่ คุณแม่ ขอบคุณพี
 นอ้ง และสมาชิกในครอบครัวที
เป็นกาํลงัใจ
ใหค้วามรัก ความห่วงใย ช่วยเหลือและอยูเ่บื/องหลงัความสาํเร็จของผูท้าํวจิยั รวมทั/งกลัยาณมิตร            
ทุกท่านที
ใหก้าํลงัใจและใหค้วามช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีเสมอมา 
 ขอขอบคุณ เพื
อนร่วมรุ่น Y-MBA รุ่นที
 31 วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา   
ที
คอยใหค้าํแนะนาํและใหก้าํลงัใจในการทาํงานนิพนธ์ฉบบันี/จนสาํเร็จลุลวงไปไดด้ว้ยดี 
 สุดทา้ยนี/  ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิ
งวา่ งานนิพนธ์นี/จะเป็นประโยชน์สาํหรับผูเ้กี
ยวขอ้ง               
ผูที้
สนใจศึกษาเกี
ยวกบัระดบัคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของ           
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คาํสาํคญั:   พฤติกรรม/ คุณภาพบริการ/ บริการรถเช่า 
 โชติมนต ์แสงดิษฐ์: คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถ
เช่าของหา้งหุน้ส่วน จาํกดั ABC (SERVICE QUALITY TOWARD CUSTOMERS' 
SATISFACTION IN CAR RENTAL SERVICE FROM ABC COMPANY) อาจารยผ์ูค้วบคุม           
งานนิพนธ์: ศุภสิทธิ9  เลิศบวัสิน, บธ.ด. 101 หนา้. ปี พ.ศ. 2559.  
 
 การศึกษาคุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่าของ
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีวตัถุประสงคเ์พื
อศึกษา 1) เพื
อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพ
บริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC                             
2) เพื
อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 3) เพื
อศึกษาคุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
 การวจิยัครั/ งนี/ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) กลุ่มตวัอยา่ง คือ 
ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC จาํนวน 400 ราย เครื
องมือที
ใชใ้นการศึกษา คือ 
แบบสอบถาม ทาํการทดสอบหาค่าความเชื
อมั
น ไดค้่าสัมประสิทธิ9 แอลฟ่าครอนบคั (Cronbach’s 
alpha coefficient) α เท่ากบั 0.90 สถิติที
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ F-test (One-way 
ANOVA), Least significant difference (LSD), และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณดว้ย (Multiple 
regression) กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติที
 0.05 ผลการวจิยัสรุปได ้ดงันี/  
 ผลการวจิยัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มประชากรตวัอยา่งทั/งสิ/น 400 คน            
เป็นเพศชายจาํนวน 193 คน และเป็นเพศหญิงจาํนวน 207 คน มีช่วงอายรุะหวา่ง 26-35 ปี                        
มีสถานภาพสมรส จาํนวน 235 มีระดบัการศึกษาตํ
ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 208 มีอาชีพพนกังาน
บริษทั จาํนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท 
จาํนวน 265 คน พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการรถเช่าประเภท
รถทวัร์ จาํนวน 240 คน มีวตัถุประสงคใ์นการใชร้ถเช่าเพื
อการท่องเที
ยว จาํนวน 372 คน คิดเป็น
ร้อยละ 93.00 ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือเพื
อน/ผูร่้วมงาน จาํนวน 287 คน   
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาวนัหยดุเทศกาล จาํนวน 270 คน ช่องทางการติดต่อส่วนใหญ่
ติดต่อผา่นคนรู้จกั จาํนวน 342 คน คุณภาพบริการมีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื
อพิจารณา              
เป็นรายดา้น พบวา่ หา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC มีคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้         
มากที
สุด รองลงมา คือ ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ 
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SUPASIT LERTBUASIN, PH.D., 101 P. 2016. 
 
 The study entitled "Service quality toward customers' satisfaction in car rental service 
from ABC company" attempts 1) to investigate customers' behaviors, service quality factors, and 
customers' satisfaction toward car rental service from ABC company, 2) to study car rental 
behavior of customers toward customers' satisfaction in car rental service from ABC company, 3) 
to study service quality contributing to customers' satisfaction in car rental service from ABC 
company.  
 The subjects in this quantitative research study were 400 customers of ABC company 
whereas instrument was questionnaire that had passed reliability with Cronbach’s alpha coefficient 
(α) of 0.90. The statistics to test the hypothesis included F-test (One-way ANOVA), Least 
Significant Difference (LSD), and multiple regression analysis at statistically significant level of 
0.05. The findings are as follows:  
 For personal information of 400 subjects, there were 193 males, and 207 females. The 
majority of them were between 26-35 years old, were married (235 persons), obtained degree 
lower than bachelor degree (208 persons), were company employees (247 persons or 61.75 
percent), earned the average monthly income of 10,001 – 20,000 baht (265 persons). It was found 
from behavior to have a car rental service that most of them prefer a bus (240 persons), have 
rented a car to tourism purpose (372 persons or 93.00 percent), had friends to participate in 
decision making (287 persons), hired a car during holidays (270 persons), contacted the company 
through their acquaintance (342 persons). The means of service quality in overall were at high 
level. When considering in each aspect, it was found that reliability earn the highest means, then 
the lower ranks went to empathy, tangibles, responsive, and assurance, respectively.  
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 การท่องเที
ยวเป็นอุตสาหกรรมที
มีการขยายตวัสูง มีบทบาทความสาํคญัต่อระบบ
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยเป็นอยา่งมาก สามารถสร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศ เป็นแหล่ง
รายไดที้
สาํคญัและกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาค สถานการณ์ในการท่องเที
ยวของไทยตลอดปี 
พ.ศ. 2558 ถือวา่อยูใ่นแนวโนม้ที
ดี เนื
องจากประเทศไทยไดมี้การเตรียมพร้อมเพื
อกา้วเขา้สู่
ประชาคมอาเซียน หรือ AEC (Asean Economic Community) อยา่งเตม็ตวั ทาํใหมี้การตื
นตวั              
ในหลาย ๆ ดา้น และในดา้นที
สาํคญัคือ การท่องเที
ยว เพราะประเทศไทยถือวา่เป็นประเทศ                  
จุดศูนยก์ลางของการคมนาคมที
สะดวกเพื
อไปต่อยงัประเทศอื
น ๆ ในกลุ่มอาเซียนต่อไป จึงทาํให ้        
มีการพฒันาในดา้นของภาษา การเรียนรู้ถึงวถีิชีวติและวฒันธรรมของตนเองและเพื
อนบา้นมากขึ/น 
ทั/งนี/ เพื
อเป็นการเตรียมความพร้อมสู่ความเป็นสากล รองรับการเขา้มาท่องเที
ยวของนกัท่องเที
ยว
จากหลากหลายแห่งทั
วโลก มีการประชาสัมพนัธ์พร้อมทั/งจดักิจกรรมต่าง ๆ จากทางภาครัฐโดยให้
ประชาชนและภาคเอกชนร่วมมือกนัพฒันาชุมชน และแหล่งสถานที
ท่องเที
ยวในพื/นที
ของตวัเอง
ใหส้ามารถรองรับและสร้างความประทบัใจใหแ้ก่นกัท่อเที
ยวมากขึ/น ซึ
 งในปี พ.ศ. 2558                         
มีผลสาํรวจวา่มีการเขา้มาท่องเที
ยวของนกัท่องเที
ยวต่างชาติเพิ
มขึ/นจากปี พ.ศ. 2557 เป็นสัญญาณ 
ที
ดีในการแสดงออกใหเ้ห็นถึงความสาํเร็จในการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์การท่องเที
ยวของไทย 
การท่องเที
ยวในปี พ.ศ. 2559 นั/น มีการตั/งเป้าหมายวา่จะสร้างรายไดจ้ากการท่องเที
ยวเพิ
มมากขึ/น 
พร้อมทั/งเชิญชวนใหค้นในประเทศเที
ยวในประเทศไทย มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ตลอดทั/งปีและ 
ทุกหนา้เทศกาล และยงัประกาศใหเ้ป็นปีท่องเที
ยวแบบวถีิไทย รณรงคใ์หน้กัท่องเที
ยวทั/งไทยและ
ต่างชาติเขา้มาเรียนรู้วถีิชีวิตที
แทจ้ริงของคนไทย นอกจากนี/ก็ยงัมีแผนเพื
อดึงดูดนกัท่องเที
ยง       
ตลอดทั/งปี พ.ศ. 2559 อีกหลายอยา่ง และยงัเชื
อมั
นวา่จะสามารถดึงทั/งนกัท่องเที
ยวและการเงิน             
จากนกัท่องเที
ยวไดอ้ยา่งมากมายมหาศาลเช่นเคย (การท่องเที
ยงแห่งประเทศไทย, 2558)  
 ธุรกิจรถเช่าเป็นธุรกิจที
เติบโตและพฒันาไปพร้อมกบัการเติบโตของเศรษฐกิจ                      
ในประเทศ โดยเฉพาะดา้นการท่องเที
ยวและการลงทุน เนื
องจากนกัท่องเที
ยวมีความตอ้งการ                 
ใชบ้ริการรถเช่าเพื
อการเดินทางไปยงัที
ต่าง ๆ หรือดา้นการลงทุนก็มีความตอ้งการบริการรถเช่า            
เพื
อใชด้าํเนินงานเกี
ยวกบัการเดินทางติดต่อธุรกิจ รับส่งพนกังาน เป็นตน้ ซึ
 งในปัจจุบนั                          
องคก์รภาคเอกชน หน่วยงานขา้ราชการและรัฐวสิาหกิจต่างหนัมาใชบ้ริการรถเช่าเพื
อการท่องเที
ยว
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และดาํเนินงานกนัเพิ
มมากขึ/น แทนการซื/อรถยนตม์าใชง้าน ซึ
 งผูเ้ช่าจะไดรั้บประโยชน์จากบริการ 
เช่น ลดภาระทางการเงิน ซึ
 งไม่ตอ้งลงทุนจ่ายเงินกอ้นใหญ่เพื
อซื/อรถยนต ์ลดค่าใชจ่้าย                           
ในการบาํรุงรักษา ซ่อมแซม ภาษีรถ ค่าประกนัภยัรถ นอกจากนั
นยงัสามารถบอกเลิกสัญญาได ้            
เมื
อไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการ (สาํนกัวจิยัธุรกิจ สายงานบริหารความเสี
ยง, 2556)  
 แนวโนม้ของธุรกิจรถเช่าจากการเติบโตของเศรษฐกิจที
สามารถขยายตวัไดดี้ขึ/น                     
ในดา้นอุตสาหกรรมการท่องเที
ยวไดมี้การพฒันาและเปลี
ยนแปลงไปตามสิ
งแวดลอ้มและ                      
การแข่งขนักบัทั
วโลก ดงันั/นธุรกิจที
เกี
ยวเนื
องกบัการท่องเที
ยวอยา่งธุรกิจรถเช่าจึงจาํเป็นที
ตอ้ง
พฒันาตนเองเพื
อสร้างจุดเด่นที
แตกต่างในการส่งเสริมธุรกิจเช่นกนั ซึ
 งในช่วงหลายปีที
ผา่นมา
ธุรกิจรถเช่าไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการใชชี้วิตและการเดินทางของคนไทยอยา่งมากไม่วา่จะเป็น             
การเดินทางไปท่องเที
ยว ทาํงาน ทาํธุรกิจ หรือการเดินทางตามเทศกาลสาํคญัต่าง ๆ ช่วงปี พ.ศ. 
2557-2558 พบวา่ คนไทยเดินทางดว้ยรถทวัร์ปรับอากาศลดลงจนทาํใหธุ้รกิจหลายรายถดถอยเขา้สู่
ภาวะวกิฤติ สาเหตุที
ธุรกิจรถทวัร์ปรับอากาศกา้วสู่ภาวะขาลงมาจากหลายปัจจยั ตั/งแต่การเกิดและ
เติบโตของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ
า ที
เขา้มาแยง่กลุ่มลูกคา้เนื
องจากค่าตั�วเดินทางมีราคาถูกและ 
ยงัเดินทางไดร้วดเร็วสะดวกสบายกวา่ หรือจากนโยบายรถคนัแรกที
รัฐบาลส่งเสริมให้ประชาชน           
มีรถยนตข์องตวัเอง ทาํใหค้นไทยนิยมขบัรถเดินทางเองเพิ
มขึ/นโดยเฉพาะช่วงราคานํ/ามนัถูกหรือ
แมก้ระทั
งจากปัญหาเศรษฐกิจชะลอตวัก็ทาํใหค้นไทยท่องเที
ยวจงัหวดัไกล ๆ ลดนอ้ยลง  
 ปัจจุบนัอตัราการเติบโตของธุรกิจรถเช่าตั/งแต่ตน้ปี พ.ศ. 2559 พบวา่ เติบโตขึ/นเมื
อเทียบ
กบัช่วงเดียวกนัของปีที
 พ.ศ. 2558 โดยมีปัจจยัหลกั ๆ คือ การเปิดประชาคมอาเซียน หรือ AEC 
(Asean Economic Community) และจากภาวะเศรษฐกิจในประเทศที
ชะลอตวัลงจากปัจจยัเสี
ยง              
ต่าง ๆ อาทิ อตัราดอกเบี/ย ราคานํ/ามนัเชื/อเพลิง และอตัราเงินเฟ้อที
ปรับสูงขึ/น ส่งผลใหภ้าคเอกชน 
หน่วยงานราชการ และรัฐวสิาหกิจหนัมาใชบ้ริการรถเช่า โดยในกลุ่มของรถเช่าชั
วคราวระยะสั/น 
จะสามารถขยายตวัไดดี้ต่อเนื
อง ผลจากการเติบโตของธุรกิจท่องเที
ยว ทั/งนี/ ธุรกิจมีความเสี
ยงจาก
การแข่งขนัของผูป้ระกอบการรายใหญ่ที
มีเงินทุนมาก และรายใหม่ที
เขา้มาในตลาดทาํให ้                     
การแข่งขนัเพิ
มขึ/นซึ
 งจากเดิมเนน้บริการเพื
อการดาํเนินงานเป็นหลกั ในช่วงหลงัมีการขยายธุรกิจ
ในส่วนของรถเช่าชั
วคราวระยะสั/นมากขึ/น ซึ
 งจะใชก้ลยทุธ์ดา้นราคาในการแข่งขนัและมีบริการ
หลงัการเช่าที
ไดม้าตรฐานและครบวงจร (ศกัดิ9 ชยั อินทร์จนัทร์, 2558)  
 หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เปิดกิจการตั/งแต่ปี พ.ศ. 2548 มีความมุ่งมั
นจะใหบ้ริการลูกคา้
ดว้ยรถที
มีมาตรฐานดา้นความปลอดภยัสูงสุด สะดวกสบาย และการบริการที
ดี เพราะ                           
“ความพึงพอใจของลูกคา้ คือความสาํเร็จของเรา” หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ใหบ้ริการดา้นการเดินรถ
ท่องเที
ยวไม่ประจาํทาง และรับส่งพนกังาน ใหแ้ก่บริษทัต่าง ๆ ทั/งเอกชนและรัฐวสิาหกิจ อีกทั/ง            
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ยงัมีบริการรถใหเ้ช่าแก่บุคคลทั
วไป เพื
อนาํไปประกอบธุรกิจ รวมทั/งการบริการเช่าเหมารถ เพื
อทาํ
กิจกรรมในสถานที
ต่าง ๆ เช่น การอบรมสัมมนา กิจกรรมรับนอ้ง พกัผอ่นในสถานที
ต่าง ๆ                    
งานผา้ป่า งานกฐิน และกิจกรรมอื
น ๆ ที
ตอ้งการเดินทางเป็นหมู่คณะใหญ่ หรือเป็นกลุ่มเล็ก ๆ               
โดยทางหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ไดเ้ตรียมความพร้อมแก่ผูที้
สนใจเดินทางไวห้ลายรูปแบบ เพื
อให้
สอดคลอ้งกบัจาํนวนผูโ้ดยสารและงบประมาณของผูที้
สนใจที
จะเดินทาง หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
แบ่งประเภทรถใหเ้ช่าเป็น 2 ประเภทคือ รถทวัร์ปรับอากาศ 2 ชั/น และ รถตู ้โดยจะบริการพร้อม
พนกังานขบัรถ โดยมีพนกังานขบัรถที
สามารถสื
อสารไดเ้ป็นอยา่งดี เพื
อความปลอดภยัของลูกคา้ 
ไดก้าํหนดใหพ้นกังานขบัรถควบคุมความเร็ว ไม่เกิน 90 กิโลเมตรต่อชั
วโมง มีบริการขนม นํ/าดื
ม 
และผา้เยน็ใหก้บัลูกคา้ อตัราค่าบริการนั
นจะทาํการตกลงไวก่้อนใชบ้ริการ ลกัษณะการเช่ารถนั/นจะ
แบ่งเป็น  2 ประเภท ไดแ้ก่ การเช่ารถเพื
อการดาํเนินงานในระยะยาว คือการทาํสัญญาเช่าตั/งแต่ 1 ปี
ขึ/นไป ลูกคา้จะจ่ายค่าเช่าเป็นรายเดือนหรือรายปี ตามที
ไดท้าํสัญญาไว ้ลูกคา้จะรับผิดชอบค่านํ/ามนั             
ส่วนค่าบาํรุงรักษา ค่าประกนัภยั ตลอดจนค่าใชจ่้ายอื
น ๆ ทางหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC จะรับผดิชอบ 
การเช่ารถระยะยาวนี/ ลูกคา้มีวตัถุประสงคเ์พื
อ รับส่งพนกังาน เป็นตน้ ส่วนการเช่ารถระยะสั/นจะเช่า
เป็นรายวนั รายสัปดาห์และรายเดือน ลูกคา้จะเช่าแบบเหมารวมค่านํ/ามนั อตัราค่าบริการจะคิดตาม
ระยะทางและระยะเวลาในการเช่ารถ การเช่ารถระยะสั/นนี/ ลูกคา้มีวตัถุประสงคเ์พื
อ เช่ารถท่องเที
ยว 
ทศันศึกษา อบรม ประชุมสัมมนา เป็นตน้ 
 กลุ่มลูกคา้แบ่งเป็นสองกลุ่ม กลุ่มแรกคือ กลุ่มลูกคา้ประเภทองคก์ร ส่วนใหญ่จะเป็น
บริษทัเอกชน หน่วยงานราชการและรัฐวสิาหกิจ ซึ
 งการใชบ้ริการจะเป็นการเช่ารถทั/งระยะสั/นและ
ระยะยาว  ระยะสั/น เช่น ท่องเที
ยวบริษทั อบรมสัมมนา ทศันศึกษา เป็นตน้ ระยะยาว เช่น รับส่ง
พนกังาน เป็นตน้ ซึ
 งผูว้จิยัไม่ไดท้าํการเก็บแบบสอบถามกบักลุ่มลูกคา้ประเภทองคก์ร 
 กลุ่มสองคือ ลูกคา้ประเภทบุคคลทั
วไป ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มนกัท่องเที
ยวทั/งชาวไทย
และชาวต่างชาติ รวมถึงบุคคลทั
วไปที
ตอ้งการเช่ารถเพื
อประกอบธุระส่วนตวัเป็นการชั
วคราว 
ระยะเวลาใชบ้ริการจะเป็นการเช่ารถในระยะสั/น ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเพื
อท่องเที
ยวกนัเป็น          
กลุ่มครอบครัว เพื
อนสนิท ซึ
 งผูว้จิยัไดใ้ชก้ลุ่มลูกคา้ประเภทบุคคลทั
วไปเป็นกลุ่มตวัอยา่ง                      
ในการศึกษาวจิยัครั/ งนี/  
 จากขอ้มูลที
กล่าวขา้งตน้นั/นจะเห็นไดว้า่การเติบโตของธุรกิจรถเช่าในประเทศไทยนั/น  
มีอตัราการเติบโตทีสูงขึ/นเรื
อย ๆ ประกอบกบัคู่แข่งทางธุรกิจทั/งทางตรงและทางออ้มที
เพิ
มขึ/น 
อยา่งต่อเนื
อง นาํมาสู่ปัญหาการแยง่ชิงลูกคา้ ผูป้ระกอบการรถเช่าควรปรับตวัเพื
อรับสถานการณ์
แข่งขนัที
กาํลงัจะเกิดขึ/น โดยสิ
งที
ไม่ควรมองขา้ม คือ คุณภาพการใหบ้ริการที
ดีแก่ลูกคา้ที
มาเช่ารถ
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ผูว้จิยัจึงทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของ 
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หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพื
อทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ และคุณภาพบริการเพื
อเป็น
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื
อเพิ
มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เพื
อใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจมากที
สุด ตลอดจนการรักษาลูกคา้ไวเ้พื
อลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื
องและเกิด
การบอกต่อเพื
อสร้างกลุ่มลูกคา้เพิ
มมากขึ/น อีกทั/งสามารถนาํขอ้มูลที
ไดจ้ากการศึกษาไปใช ้             
ในการวางแผนการดาํเนินงานดา้นกลยทุธ์การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ซึ
 งส่งผลดีต่อผูป้ระกอบการ
และผูใ้ชบ้ริการทั/งสองฝ่าย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพื
อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้                    
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 2.  เพื
อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 3.  เพื
อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
  

สมมติฐานของการวจัิย 
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ           
การใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่า             
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
 

กรอบแนวคดิในการวจัิย  
 ในการศึกษาเรื
อง “คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ             
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดัABC” มีกรอบแนวคิดพื/นฐานในการกาํหนดตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการโดยตวัแปรตาม ไดแ้ก่               
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
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 ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที
 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย  
 1.  ทาํใหท้ราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพื
อ
นาํไปปรับปรุงและพฒันาบริการใหมี้ประสิทธิภาพดียิ
งขึ/น 
 2.  เพื
อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนและกาํหนดกลยทุธ์การใหบ้ริการรถเช่าของ              
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
 3.  ทาํใหธุ้รกิจเติบโตขึ/นและประสบความสาํเร็จในดา้นการบริการรถเช่า 

พฤติกรรมการใช้บริการรถเช่าของลูกค้า 
1.  ประเภทของรถเช่า  
2.  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่า 
3.  จาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใช้
บริการ 
4.  ระยะเวลาในการเช่ารถ 
5.  ช่องทางและวธีิการจองรถ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา 
มีจินดา, อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และปริญ 
ลกัษิตานนท,์ 2552) 

ความพงึพอใจต่อการใช้บริการรถ

เช่าของห้างหุ้นส่วนจํากดั ABC 
1.  ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5.  ดา้นกระบวนการบริการ 
6.  ดา้นบุคลากร 
7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546)  
 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความเชื
อมั
นไวว้างใจ 
3.  การตอบสนองลูกคา้ 
4.  การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ 
5.  การเขา้ใจและเอาใจใส่ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1996) 
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ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตการวจิยั การศึกษาครั/ งนี/  มุ่งเนน้ศึกษาคุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC โดยผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลจากการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง เพื
อเป็นแนวทางในการกาํหนดขอบเขตการวจิยั             
ครั/ งนี/  ดงันี/  
 1.  ขอบเขตดา้นเนื/อหา ประกอบดว้ย เนื/อหาการวจิยั การศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและ
เอกสารงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง ดงันี/  
  1.1  พฤติกรรมของลูกคา้ ประกอบดว้ย ประเภทของรถเช่า วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการรถเช่า จาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ ระยะเวลาในการเช่ารถและวธีิการ        
จองรถ 
  1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ                
ความเชื
อมั
นไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ การเขา้ใจและเอาใจใส่ 
  1.3  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC โดยศึกษา
ความพึงพอใจทั/ง 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร มุ่งศึกษากลุ่มเป้าหมาย คือ ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของ                        
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มลูกคา้ประเภทบุคคลทั
วไปที
มาใช้
บริการ จาํนวน 400 คน เพื
อเป็นตวัอยา่งในการทาํแบบสอบถามการวจิยั 
 3.  ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษา ตั/งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2559           
ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 และระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ตั/งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 
ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 
 4.  ขอบเขตดา้นพื/นที
 ทาํการศึกษาวจิยัเฉพาะกลุ่มลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของ                  
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในประเทศไทย  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 พฤติกรรมของลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมของลูกคา้ที
เขา้มาใชบ้ริการรถเช่าของ                    
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไดแ้ก่ ประเภทรถเช่า วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่า จาํนวน                         
ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ ระยะเวลาในการเช่ารถและวธีิการจองรถของลูกคา้ 
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 1.  ประเภทรถเช่า หมายถึง ลกัษณะของรถเช่า ที
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รถทวัร์ปรับ
อากาศและรถตู ้
 2.  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่า หมายถึง ลูกคา้เลือกใชบ้ริการรถเช่าดว้ยสาเหตุ
ใด เช่น ประกอบธุรกิจ ท่องเที
ยว ทศันศึกษา เป็นตน้ 
 3.  จาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ หมายถึง ผูที้
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ เพราะผูที้
ทาํหนา้ที
ซื/ออาจไม่ใช่ผูที้
ใชสิ้นคา้โดยตรง อาจใชร่้วมกนัหลายคน 
 4.  ระยะเวลาในการเช่ารถ หมายถึง จาํนวนวนัที
ลูกคา้ใชบ้ริการรถเช่า 
 5.  วธีิการจองรถ หมายถึง การสั
งจองบริการรถเช่าล่วงหนา้ ซึ
 งอาจติดต่อทางโทรศพัท ์
ทางอีเมล เป็นตน้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง สิ
งที
ลูกคา้ไดรั้บรู้จากการใหบ้ริการของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ABC ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื
อมั
นไวว้างใจ การตอบสนอง
ลูกคา้ การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ การเขา้ใจและเอาใจใส่ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ
งที
ทาํใหลู้กคา้เห็นถึงความพร้อมและ
องคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น สภาพรถทนัสมยัและสิ
งอาํนวยความสะดวกครบ เป็นตน้ 
 2.  ความเชื
อมั
นไวว้างใจ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจกบับริการ เช่น จดัเตรียม
บริการตามสัญญาที
ไดต้กลงกนัไว ้ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 
 3.  การตอบสนองลูกคา้ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้รู้สึกไดรั้บการตอบสนอง เช่น เตม็ใจ            
ที
จะช่วยเหลือลูกคา้ และบริการที
รวดเร็ว เป็นตน้ 
 4.  การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้รู้สึกมั
นใจในบริการ เช่น            
รักษาความลบัของลูกคา้ ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัที
เลือกใชบ้ริการ เป็นตน้ 
 5.  การเขา้ใจและเอาใจใส่ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงบริการที
เอาใจใส่ เช่น             
เขา้ใจปัญหาของลูกคา้แต่ละราย ใหค้วามสนใจลูกคา้ทุกราย เป็นตน้ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึก ความพอใจหรือมีระดบัความชอบ              
และความรู้สึกในทางบวก มีความสุขต่อสิ
งที
บุคคลไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการและ             
ความปรารถนาทั/งทางร่างกายและจิตใจ 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของบริการรถเช่า หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการที
ใชเ้ป็นกลยทุธ์การตลาดสาํหรับการบริการรถเช่าทั/ง 7 ดา้น โดยประกอบดว้ย                          
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด                       
ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
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 1.  ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product) หมายถึง การบริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ่้ายที
ใชใ้นการใชบ้ริการรถเช่าของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั 
ABC 
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการบริการรถเช่าที
จะนาํผลิตภณัฑ์เขา้สู่
ตลาด 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อระหวา่งหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC และตลาดเป้าหมายเกี
ยวกบังานบริการต่าง ๆ  
 5.  กระบวนการ (Process) หมายถึง การใหบ้ริการที
มีประสิทธิภาพ ตอบสนองตามความ
ตอ้งการ ตรงต่อเวลา ความสะดวกสบาย 
 6.  บุคคลากร (People) หมายถึง พนกังานขององคก์รที
มีปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยเกิดจาก
การใหบ้ริการลูกคา้ 
 7.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ลกัษณะที
สามารถมองเห็นไดท้าง
กายภาพ เช่น สิ
งแวดลอ้มที
มีการใหบ้ริการ และปัจจยัที
เกี
ยวขอ้งกบัการจบัตอ้งไดอ้ยา่งใดอยา่งหนึ
ง
ที
อาํนวยความสะดวกในการปฎิบติัการและส่งมอบบริการ 
 รถเช่า หมายถึง รถทวัร์ปรับอากาศและรถตูที้
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีไวบ้ริการให้
ลูกคา้เช่าตามขอ้ตกลง  
 ลูกคา้ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของ หา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC  
 หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC หมายถึง ผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่า รถทวัร์ปรับอากาศและรถตู้
ในจงัหวดัชลบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 9

บทที� 2 

เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 
 การศึกษาเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดัABC ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง เพื
อ
ประกอบการวิจยัดงันี/  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัตลาดธุรกิจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัคุณภาพบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัความพึงพอใจ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 5.  งานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัตลาดธุรกจิและพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ตลาดองคก์าร (Organization market) หรือผูซื้/อ
องคก์าร (Organizational buyer) ประกอบดว้ย บุคคลหรือองคก์ารที
ซื/อสินคา้หรือบริการเพื
อใช ้                
ในองคก์ร หมายถึง นาํไปใชใ้นกระบวนการผลิต การจดัจาํหน่ายหรือเพื
อนาํไปขายต่อ  
 ตลาดธุรกิจ (Business market) หมายถึง องคก์ารที
ซื/อสินคา้หรือบริการเพื
อใช ้                  
ในกระบวนการผลิตเพื
อนาํไปขายต่อหรือให้เช่า โดยตลาดธุรกิจจะประกอบดว้ย  
 1.  ตลาดอุตสาหกรรม (Industrial market) หรือ ตลาดผูผ้ลิต (Producer market) 
ประกอบดว้ย กลุ่มบุคลและองคก์ารที
ตอ้งการสินคา้หรือบริการ เพื
อใชใ้นการผลิตสิคา้หรือบริการ
เพื
อเสนอขายหรือเพื
อใชบ้ริการต่อไป  
 2.  ตลาดคนกลาง (Middleman market) หมายถึง องคก์ารที
ซื/อสินคา้หรือบริการเพื
อ             
การขายต่อตลาดคนกลาง ประกอบดว้ยตลาดคา้ส่ง (Wholesaling market) ตลาดคา้ปลีก (Retailing 
market) กลุ่มที
อยูใ่นตลาดนี/  คือ กลุ่มของผูจ้ดัจาํหน่าย (Distributor) กลุ่มผูค้า้ส่ง (Wholesaler)  
กลุ่มผูค้า้ปลีก (Retailer)  
 การวเิคราะห์ตลาดองค์การและพฤติกรรมการซื?อขององค์การ 
 Kotler and Keller (2009) การซื/อขององคก์าร (Organizational buying) เป็นกระบวนการ
ตดัสินใจขององคก์ารที
ตั/งขึ/นเพื
อกาํหนดลกัษณะความตอ้งการในการซื/อสินคา้หรือบริการ                  
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การประเมินผลและการเลือกตราสินคา้ รวมถึงการพิจารณาผูเ้สนอขายสินคา้หรือบริการต่าง ๆ 
ตลาดองคก์ารจะใชโ้ครงสร้างคาํถามเช่นเดียวกบัตลาดผูบ้ริโภค ดงัตารางที
 2-1 
 
ตารางที
 2-1  การวเิคราะห์ตลาดองคก์ารและพฤติกรรมการซื/อขององคก์าร 
 

คําถาม  คําตอบที�ต้องการทราบ   

1.  ใครอยูใ่นตลาด   1.  ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม คนกลาง            
ส่วนราชการ ลกัษณะตลาดอุตสาหกรรม และ                 
การจดัประเภทของผูป้ระกอบอุตสาหกรรม  

 

2.  ผูซื้/อตดัสินใจซื/ออะไร  
3.  ทาํไมจึงซื/อ ผูซื้/อตอ้งการอะไร 
4.  ผูซื้/อ ซื/อเมื
อไร 
5.  ใครมีส่วนร่วมในกระบวนการซื/อ 
6.  ปัจจยัสาํคญัอะไรที
มีอิทธิพลต่อผูซื้/อ 
 
7.  ผูซื้/อตดัสินใจซื/ออยา่งไร  

 
 
 
 

2.  สินคา้อุตสาหกรรม 
3.  เหตุผลในการซื/อและการตดัสินใจซื/อ 
4.  โอกาสในการซื/อ 
5.  บทบาทของบุคคลในการซื/อสินคา้ 
6.  ปัจจยัสิ
งแวดลอ้ม องคก์าร ระหวา่งบุคคลและ
เฉพาะบุคคล 
7.  กระบวนการตดัสินใจซื/อ 

 

 
 ใครอยูใ่นตลาด  
 ผูซื้/อหรือผูใ้ชใ้นตลาดผูผ้ลิต เรียกวา่ ผูใ้ชท้างธุรกิจ (Business users) หมายถึง องคก์าร
ธุรกิจ อุตสาหกรรมหรือสถาบนั ซึ
 งซื/อสินคา้หรือบริการเพื
อนาํไปใชใ้นองคก์ารของตน ขายต่อ
หรือนาํไปทาํเป็นผลิตภณัฑอื์
นแทน (Etzel, Welker, & Stamton, 2007)  
 ตลาดผูผ้ลิต เป็นตลาดที
สร้างรายไดป้ระชาชาติเป็นส่วนใหญ่ เนื
องจากรายไดส่้วนใหญ่
จะเกี
ยวขอ้งกบัการขายใหผู้ซื้/อในตลาดอุตสาหกรรมมากกวา่การขายในตลาดผูบ้ริโภค และปริมาณ
ขององคก์ารที
เกี
ยวขอ้ง ปริมาณการซื/อขายที
มีขนาดใหญ่มาก  
 ลกัษณะที
สาํคญัของตลาดธุรกิจ มีดงันี/  
 1.  มีผูซื้/อจาํนวนนอ้ยราย ผูผ้ลิตหรือผูป้ระกอบอุตสาหกรรมจะมีจาํนวนนอ้ยรายเมื
อ
เทียบกบัตลาดผูบ้ริโภค 
 2.  ผูซื้/อแต่ละรายเป็นผูซื้/อรายใหญ่ ผูผ้ลิตจะซื/อสินคา้หรือบริการเพื
อใชใ้นการผลิต           
การใหบ้ริการหรือการดาํเนินงาน ซึ
 งในการซื/อแต่ละครั/ งจะซื/อเป็นจาํนวนมากเมื
อเทียบกบั
ผูบ้ริโภค 
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 3.  ผูซื้/อจะรวมตวักนัตามสภาพภูมิศาสตร์ เนื
องจากแหล่งอุตสาหกรรมมกัจะอยูร่วมกนั
ตามสภาพภูมิศาสตร์ทาํใหส้ามารถลดตน้ทุนการขายลงได ้ซึ
 งนกัการตลาดตอ้งติดตาม                       
การเปลี
ยนแปลงของอุตสาหกรรมในภูมิภาคต่าง ๆ ดว้ย 
 4.  มีความสัมพนัธ์ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ เนื
องจากลูกคา้นอ้ยรายและส่วนใหญ่เป็น
ลูกคา้รายใหญ่ ผูข้ายจึงตอ้งตอบสนองความตอ้งการและใหบ้ริการลูกคา้ใหดี้ที
สุด ซึ
 งบางครั/ งผูซื้/อ
ตอ้งการให้ผูข้ายเปลี
ยนแปลงวธีิการเพื
อประสิทธิภาพในการทาํงาน 
 5.  ความตอ้งการแบบต่อเนื
อง ความตอ้งการธุรกิจเป็นผลสืบเนื
องจากความตอ้งการ             
ในสินคา้อุปโภคบริโภค นกัการตลาดจึงตอ้งติดตามรูปแบบการซื/อของลูกคา้คนสุดทา้ย                           
อยา่งใกลชิ้ด 
 6.  ความตอ้งการซื/อสินคา้ธุรกิจมีความยดืหยุน่ต่อราคานอ้ย คือ เมื
อราคาสินคา้ธุรกิจ               
มีการเปลี
ยนแปลงปริมาณความตอ้งการซื/อก็เปลี
ยนแปลงเพียงเล็กนอ้ย เนื
องจากมีความจาํเป็นตอ้ง
ใชสิ้นคา้ธุรกิจในการผลิต ซึ
 งความตอ้งการที
มีความยดืหยุน่ต่อราคานอ้ยจะเกิดขึ/นในระยะเวลาสั/น 
จึงไม่สามารถเปลี
ยนแปลงกระบวนการผลิตไดท้นั ซึ
 งความตอ้งการนี/จะเกิดกบัสินคา้ธุรกิจที
มี
ตน้ทุนที
นอ้ยมาก เมื
อเปรียบเทียบกบัตน้ทุนทั/งหมด  
 7.  ความตอ้งการซื/อธุรกิจเปลี
ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว เนื
องจากปริมาณความตอ้งการซื/อ
สินคา้หรือบริการทางธุรกิจมีความผนัผวนมากกวา่ปริมาณความตอ้งการซื/อสินคา้อุปโภคบริโภคใน 
อตัราร้อยละที
เพิ
มขึ/นของความตอ้งการสินคา้อุปโภคบริโภค โดยจะส่งผลใหเ้กิดการจดัหาโรงงาน
และอุปกรณ์เพื
อทาํการผลิตในอตัราที
เพิ
มขึ/นอยา่งมาก  
 8.  ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจเป็นระดบัมืออาชีพ (Professional purchasing) จดัซื/อที
มีความชาํนาญ
จะเป็นผูส้ั
งซื/อสินคา้ทางธุรกิจและปฏิบติังานตามนโยบายการสั
งซื/อขององคก์าร ขอ้กาํหนดและ
เงื
อนไข รวมทั/งใชเ้ครื
องมือในการจดัซื/อหลายอยา่ง เช่น ใบเสนอราคา ขอ้เสนอ สัญญาซื/อขาย           
ซึ
 งไม่ค่อยพบในการซื/อสินคา้อุปโภคบริโภค 
 9.  มีปัจจยัจาํนวนมากที
มีอิทธิพลต่อการซื/อ บุคคลที
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื/อใน
ธุรกิจ ไดแ้ก่ คณะกรรมการซื/อ ประกอบดว้ย ผูบ้ริหารอาวุโสและผูเ้ชี
ยวชาญที
ทาํการตดัสินใจ          
ในสินคา้หลกั  
 10.  การเสนอขายหลายครั/ ง มีบุคคลที
เกี
ยวขอ้งในกระบวนการขายมาก ทาํใหต้อ้ง              
มีการเสนอขายหลายครั/ ง เพื
อใหเ้ป็นผูไ้ดรั้บคาํสั
งซื/อ ซึ
 งในบางวงจรการขาย (Sales cycles) สินคา้
ธุรกิจตอ้งใชเ้วลาหลายปีกวา่จะเสร็จสิ/น 
 11.  การซื/อโดยตรง (Direct purchasing) ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจจะซื/อโดยตรงจากผูผ้ลิต
มากกวา่ซื/อผา่นคนกลาง โดยเฉพาะอยา่งยิ
งรายการที
มีความซบัซอ้นทางเทคนิคหรือมีราคาแพง 



 12

 12.  การคา้ต่างตอบแทน (Reciprocity) ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจมกัจะซื/อสินคา้จากผูข้ายที
ซื/อ
สินคา้จากตนเป็นการตอบแทน 
 13.  การเช่า (Leasing) ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจอาจใชว้ธีิการเช่าแทนการซื/อเพราะไม่ตอ้งจ่าย
เงินทุนจาํนวนมาก เพื
อมีเครื
องมือที
ทนัสมยัตลอดเวลาและไดรั้บบริการที
ดี สามารถนาํค่าใชจ่้ายไป
หกัภาษีได ้
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจมีการตดัสินใจซื/ออะไรบา้ง  
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจจะซื/อสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื
อใชผ้ลิตสินคา้ การแบ่งประเภท
ผลิตภณัฑธุ์รกิจจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงการปฏิบติังานที
แตกต่างกนัในตลาดผูผ้ลิต สินคา้ธุรกิจจะแบ่ง
ตามเกณฑก์ารกระบวนการการผลิต โดยแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ไดแ้ก่ วตัถุดิบ วสัดุและ
อะไหล่ เครื
องจกัรกล บริการ 
 ทาํไมจึงซื/อ หรือผูซื้/อตอ้งการอะไร  
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจซื/อสินคา้ต่าง ๆ เนื
องจาก ตอ้งการสร้างรายไดแ้ละสร้างกาํไร เพื
อลด
ตน้ทุนในการดาํเนินงาน ทาํใหเ้กิดความพอใจกบัสังคมและสอดคลอ้งกบัเงื
อนไขต่าง ๆ ทาง
กฎหมาย 
 สิ
งที
ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจตอ้งพิจารณาก็คือ ดา้นคุณภาพและดา้นตน้ทุนของสินคา้                       
ซึ
 งการแบ่งตลาดตามความชอบเกี
ยวกบัคุณภาพและราคา ทาํใหเ้กิดประโยชน์มากกวา่ที
จะรวมกนั
เป็นตลาดเดียว ตวัอยา่งเช่น ตลาดทรานซิสเตอร์ประกอบดว้ยตลาดยอ่ย 3 ส่วน คือ ตลาดทหาร 
ตลาดอุตสาหกรรม ตลาดการคา้ โดยพฤติกรรมผูซื้/อทั/ง 3 ตลาดมีความแตกต่างกนัมาก โดยตลาด
ทหารจะเนน้ความสาํคญัที
มาตรฐานคุณภาพและความสะดวกต่าง ๆ ส่วนปัจจยัดา้นราคาจะมี
ความสาํคญัรองลงมา สาํหรับลูกคา้ในตลาดอุตสาหกรรมจะใหค้วามสาํคญัดา้นคุณภาพของสินคา้
ระดบัสูงและการบริการที
ดี ผูซื้/อในตลาดการคา้จะใหค้วามสาํคญัในราคาค่าขนส่ง ตามลกัษณะ
ตลาดที
แตกต่างกนั นกัการตลาดจึงตอ้งเลือกใชก้ลยทุธ์ที
แตกต่างกนั คือ ในตลาดทหารและตลาด
อุตสาหกรรมตอ้งลงทุนดา้นการวจิยัและการพฒันา พนกังานตอ้งมีความรู้ถึงกระบวนการซื/อและมี
ความชาํนาญในสายผลิตภณัฑ ์ตลาดการคา้บริษทัใชก้ารวิจยัและพฒันานอ้ยแต่ใชพ้นกังานขายที
มี
ความรู้ทางเทคนิคปานกลางถึงจาํนวนมาก 
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจซื/อเมื
อไร  
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจควรคาํนึงถึงปัจจยัที
มีอิทธิพลต่อความบ่อยครั/ งในการซื/อสินคา้หรือ
บริการ ดงันี/  
 1.  ผูซื้/อจะซื/อสินคา้ธุรกิจก็ต่อเมื
อมีผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้ที
ผลิตอยู ่
 2.  ลกัษณะของสินคา้ ลกัษณะการใชง้านและตน้ทุน มีผลในการซื/อ  
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 3.  นโยบายสินคา้คงคลงัของผูซื้/อจะมีอิทธิพลต่อความบ่อยครั/ งในการซื/อ ถา้ปริมาณ
สินคา้คงคลงัมากจะส่งผลต่อตน้ทุนในการเก็บรักษา นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาสินคา้คงคลงั                 
ของผูซื้/อ เพื
อกาํหนดปริมาณการเสนอขายที
เหมาะสมและกาํหนดระยะเวลาที
เกี
ยวขอ้ง 
 4.  ภาวะเศรษฐกิจ ในภาวะเศรษฐกิจตกตํ
าความถี
ในการซื/อสินคา้ธุรกิจก็จะเปลี
ยนไป 
โดยอาจมีการเลื
อนการซื/อออกไปเพื
อรักษาระดบัสินคา้คงคลงัใหต้ํ
าที
สุด และเลื
อนการซื/อสินคา้
ประเภททุนสูง จะไม่ใชเ้งินจาํนวนมากในการลงทุนเพิ
ม จนกวา่จะแน่ใจวา่เศรษฐกิจจะดีขึ/น 
นกัการตลาดสินคา้ธุรกิจ พบวา่ ในภาวะเศรษฐกิจตกตํ
า จะขายสินคา้ไดย้าก ถา้ไม่ใชว้ธีิการขาย
แบบใหสิ้นเชื
อหรือใชส่้วนลด  
 5.  การซื/อและการขายอยา่งเป็นระบบ (Systems buying and selling) ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจ
จาํนวนมากส่วนใหญ่แกปั้ญหาทั/งหมดโดยการสั
งซื/อสินคา้จากผูข้ายรายเดียวที
เรียกวา่ การซื/อเป็น
ระบบ (Systems buying) สิ
งที
ต่างกบัการขายที
เป็นระบบคือ การทาํสัญญาที
เป็นระบบ (System 
contracting) ต่อผูซื้/อ ผูเ้สนอขายจะรับผดิชอบทั/งหมดในระหวา่งอายสุัญญาการบริหารสินคา้ ทาํให้
ลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์จากการลดตน้ทุน รวมถึงการป้องกนัดา้นราคาโดยใชเ้งื
อนไขของสัญญา  
 ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื/อของธุรกิจ  
 ผูมี้ส่วนในการซื/อจะมีความแตกต่างกนัอยา่งมากจากบริษทัขนาดเล็กที
มีบุคคล 2-3 คน 
ที
ทาํหนา้ที
ในการซื/อจนถึงบริษทัขนาดใหญ่ ซึ
 งมีแผนกที
ทาํหนา้ที
ในการซื/อโดยมีผูจ้ดัการเป็น
หวัหนา้ 
 หน่วยงานการตดัสินใจในการจดัซื/อในองคก์าร เรียกวา่ ศูนยก์ลางการซื/อ (Buying 
center) ซึ
 งประกอบดว้ยบุคคลและหน่วยงานต่าง ๆ ที
มีส่วนร่วมในกระบวนการตดัสินใจซื/อ ดงันี/  
 1.  ผูคิ้ดริเริ
ม (Initiators) เป็นบุคคลที
ร้องขอใหซื้/อสินคา้โดยอาจจะเป็นผูใ้ชง้านหรือ
ส่วนอื
นในองคก์าร 
 2.  ผูใ้ช ้(Users) เป็นบุคคลซึ
งบริโภคสินคา้โดยเฉพาะในเวลาเฉพาะ (Blackwell, 
Miniard & Engel, 2006) หรือเป็นบุคคลขององคก์ารซึ
 งใชสิ้นคา้หรือบริการในหลายกรณีผูใ้ช้
สินคา้หรือบริการเป็นผูเ้ริ
มเสนอการซื/อและช่วยกาํหนดคุณสมบติัสินคา้ที
ใช ้
 3.  ผูที้
มีอิทธิพล (Influencers) คือบุคลคนในองคก์ารที
มีอิทธิพลทั/งทางตรงและทางออ้ม
ในการตดัสินใจซื/อสินคา้หรือบริการ ผูมี้อิทธิพลจะกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ์และจดัหาขอ้มูลเพื
อ
ทาํการประเมินทางเลือกต่าง ๆ  
 4.  ผูต้ดัสินใจ (Deciders) เป็นบุคคลในองคก์ารซึ
 งมีอาํนาจอยา่งเป็นทางการหรือไม่เป็น
ทางการในการตดัสินใจซื/อในขั/นตอนสุดทา้ย โดยพิจารณาจากผูข้ายรายใดรายหนึ
ง การซื/อสินคา้
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ประจาํหรือสินคา้มาตรฐานอาจกาํหนดให้เป็นหนา้ที
ของบุคคลใดบุคคลหนึ
งหรืออาจกาํหนด            
เป็นครั/ งคราวไป 
 5.  ผูอ้นุมติั (Approvers) เป็นบุคคลที
อนุมติัการตดัสินใจซื/อและการเบิกจ่ายเงิน ผูอ้นุมติั
จะมีอาํนาจสูงกวา่ผูต้ดัสินใจซื/อ 
 6.  ผูซื้/อ (Buyers) ผูซื้/อเป็นผูที้
ซื/อสินคา้ ซึ
 งจะมีอาํนาจในการเลือกผูข้ายและกาํหนด
เงื
อนไขในการสั
งซื/อ ผูซื้/ออาจช่วยกาํหนดคุณสมบติัสินคา้หรือบริการ จะเนน้บทบาทในการเลือก
ผูข้ายและต่อรอง หากเป็นการซื/อที
ซบัซอ้นอาจมีผูจ้ดัการระดบัสูงเขา้ร่วมดว้ย 
 7.  ผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) คือ บุคคลขององคก์าร ซึ
 งทาํหนา้ที
ขดัขวางผูข้าย
ป้องกนัขอ้มูลจากการเขา้ถึงสมาชิกของศูนยก์ลางการซื/อ เช่น พนกังานรับโทรศพัท ์พนกังาน
ตอ้นรับ ที
ทาํหนา้ที
ป้องกนัไม่ใหพ้นกังานขายติดต่อกบัผูใ้ชห้รือผูต้ดัสินใจซื/อ 
 ในแต่ละองคก์ารจะมีหน่วยจดัซื/อที
แตกต่างกนัในขนาดและส่วนประกอบของผูที้
               
ทาํหนา้ที
ตดัสินใจซื/อ นกัการตลาดของสินคา้ธุรกิจจะรู้สึกถึงผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจซื/อ                  
ที
สาํคญัสาํหรับแต่ละองคก์ารและแต่ละแบบของการซื/อ หลงัจากรู้ถึงผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
นกัการตลาดสินคา้ธุรกิจตอ้งคาํนึงถึงอิทธิพลของผูมี้ส่วนร่วมแต่ละฝ่ายในการซื/อ ผูข้ายรายเล็ก            
จึงสนใจเพียงผูที้
มีอิทธิพลต่อการซื/อหลกั ๆ ในขณะที
ผูข้ายรายใหญ่ขึ/นจะมีการขายแบบ                  
หลายระดบั และพยายามที
จะเขา้ถึงผูที้
มีส่วนเกี
ยวขอ้งทุกฝ่ายใหม้ากเท่าที
จะทาํได ้
 ปัจจยัสาํคญัที
มีอิทธิพลต่อผูซื้/อสินคา้ธุรกิจคืออะไร  
 ปัจจยัที
มีอิทธิพลในการตดัสินใจซื/อสินคา้ธุรกิจ 
 1.  ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม (Environmental factors) สภาพแวดลอ้มจะมีอิทธิพล                          
มีปฏิสัมพนัธ์ต่อการทาํงานในองคก์ารและการทาํงานและองคก์าร ก็จะมีอิทธิพลต่อสภาพแวดลอ้ม
ดว้ย ต่างก็จะมีปฏิสัมพนัธ์ซึ
 งกนั นกัการตลาดสินคา้ธุรกิจตอ้งเอาใจใส่สภาพแวดลอ้มภายนอก 
ไดแ้ก่ การตดัสินใจซื/อที
มีอิทธิพลจากระดบัอุปสงค ์ภาวะเศรษฐกิจ อตัราดอกเบี/ย การเปลี
ยนแปลง
ทางการเมืองและขอ้หา้มต่าง ๆ การแข่งขนัตลอดจนความรับผดิชอบที
มีต่อสังคม                               
ซึ
 งสภาพแวดลอ้มเหล่านี/จะมีอิทธิพลต่อผูซื้/อและผูข้าย 
 2.  ปัจจยัภายในองคก์าร (Organizational factors) ในทุกองคก์ารจะมีวตัถุประสงคข์อง
การสั
งซื/อ นโยบาย โครงสร้างองคก์าร ระบบและกระบวนการ นกัการตลาดสินคา้ธุรกิจจึงตอ้ง
คาํนึงถึงแนวโนม้ภายในองคก์ารที
มีส่วนเกี
ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื/อ 
 3.  ปัจจยัระหวา่งบุคคล (Interpersonal factors) ศูนยก์ลางการซื/อโดยทั
วไปแลว้                           
จะประกอบดว้ย กลุ่มบุคคลที
มีความสนใจ สถานะ ความเห็นอกเห็นใจ อาํนาจ การชกัชวน                          
ที
แตกต่างกนั ทาํใหผู้ข้ายทราบถึงปัจจยัระหวา่งบุคคลที
เกี
ยวขอ้งระหวา่งผูซื้/อและผูข้าย 
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 4.  ปัจจยัเฉพาะบุคคล (Individual factors) การตดัสินใจของแต่ละบุคคลจะมีอิทธิพลต่อ
การยอมรับและความชอบในสินคา้หรือบริการ รวมทั/งมีอิทธิพลต่อการเสนอขายสินคา้หรือบริการ 
ปัจจยัที
มีผลต่อพฤติกรรมการซื/อของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา ลกัษณะ ทศันคติที
มี
ต่อความเสี
ยงและวฒันธรรม 
 นอกจากนี/  ยงัมีปัจจยัที
เกี
ยวกบัคุณสมบติัของผูข้ายที
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื/อ ไดแ้ก่ 
ชื
อเสียง การยดืหยุน่เรื
องราคา ความมั
นคงทางการเงิน ประสบการณ์ในอดีต ความเชื
อมั
น                     
ในพนกังานความชาํนาญในการเสนอขาย การบริการทางเทคนิค ความน่าเชื
อถือในการขนส่ง 
บริการซ่อมแซมและบริการการขาย เป็นตน้  
 ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจตอ้งตดัสินใจซื/ออยา่งไร 
 นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาถึงกระบวนการซื/อสินคา้ธุรกิจเพื
อนาํไปกาํหนดกลยทุธ์
การตลาดที
เหมาะสมกบัธุรกิจ  
 องคก์ารที
เกี
ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื/อ ดงันี/  
  1.  การยกระดบัแผนกจดัซื/อ (Purchasing-department upgrading) ปัจจุบนัการแข่งขนัได้
สร้างแรงกดดนัใหห้ลายบริษทัยกระดบัแผนกจดัซื/อ รวมทั/งการบริหารแผนกใหมี้ตาํแหน่งที
สูงขึ/น 
จากการเปลี
ยนแปลงทาํใหแ้ผนกไดใ้ชก้ลยทุธ์ในการจดัซื/อมากขึ/น โดยเปลี
ยนจากการมุ่งที
การซื/อ
สินคา้ในราคาตํ
าสุดไปสู่การมองหามูลค่าที
ดีที
สุด จากผูเ้สนอขายที
ดีกวา่ในจาํนวนนอ้ยราย 
  2.  บทบาทการทาํงานขา้มหนา้ที
 (Cross-functional roles) งานการจดัซื/อเป็นงานที
ตอ้ง
ใชก้ลยทุธ์วชิาชีพทางเทคนิคเป็นอยา่งมาก มุ่งเนน้การทาํงานเป็นทีมและตอ้งใชค้วามรับผดิชอบ
มากขึ/น จดัซื/อจะมีการทาํงานขา้มหนา้ที
มากขึ/นและกลุ่มผูซื้/อจะมีส่วนเกี
ยวขอ้งกบัการออกแบบ
และการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ 
  3.  การซื/อแบบรวมอาํนาจ (Centralized purchasing) ในบริษทัที
มีแผนกภายในเป็น
จาํนวนมาก การสั
งซื/อของแต่ละแผนกแยกกนัเพราะมีความตอ้งการที
ต่างกนั แต่ปัจจุบนัเริ
มใช ้         
การซื/อแบบรวมอาํนาจเพื
อความคล่องตวัในการจดัซื/อ ซึ
 งสาํนกังานใหญ่จะระบุถึงวตัถุดิบที

ตอ้งการสั
งซื/อจากหลายแผน โดยสาํนกังานใหญ่จะกาํหนดวสัดุที
แผนกต่าง ๆ ตอ้งการซื/อและซื/อที

ศูนยก์ลาง อยา่งไรก็ตามสาํหรับนกัการตลาดธุรกิจการพฒันาแบบมีศูนยก์ลางการซื/อ จะหมายถึง 
การเกี
ยวขอ้งกบัผูซื้/อนอ้ยราย แต่ในระดบัที
สูงขึ/นบริษทัผูซื้/ออาจมีการกระจายอาํนาจการซื/อใน
ผลิตภณัฑห์รือบริการบางอยา่งดว้ยการมอบอาํนาจสู่แผนก ซึ
 งแต่ละแผนกสามารถซื/อจากแหล่งอื
น
ถา้ไดรั้บขอ้เสนอที
ดีกวา่ 
  4.  การกระจายอาํนาจการซื/อสินคา้ราคาตํ
า (Decentralized purchasing) ในหลายบริษทั
จะใชว้ธีิการกระจายอาํนาจสาํหรับสินคา้ที
มีมูลค่าตํ
า โดยใหอ้าํนาจพนกังานสามารถซื/อสินคา้
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รายการเล็ก ๆ ผา่นทางบตัรเครดิตที
เป็นชื
อของบริษทั ผลที
ไดรั้บจะทาํใหผู้ซื้/อและผูข้ายเสนอขาย
สินคา้ใชเ้วลานอ้ยลงในการทาํงานเอกสาร ทาํให้แผนกจดัซื/อสามารถใชเ้วลาในการสร้างพนัธมิตร
ทางการคา้มากขึ/น 
  5.  การซื/อโดยการทาํสัญญาระยะยาว (Long-term contracts) ผูซื้/อสินคา้ธุรกิจที
ตอ้งซื/อ
สินคา้มูลค่าสูงเป็นประจาํนั/น อาจตอ้งทาํสัญญาระยะยาวกบัผูผ้ลิตแต่ละราย นกัการตลาดสินคา้
ธุรกิจยงัใชอิ้นเตอร์เน็ตติดต่อกบัลูกคา้ที
สาํคญั ทาํใหต้น้ทุนการทาํธุรกรรมลดลง บางบริษทัไดน้าํ
ระบบ “สินคา้คงคลงัที
จดัการโดยผูเ้สนอขายสินคา้ (Vendor-managed inventory)” เขา้มาใช ้                  
โดยผูเ้สนอขายสามารถเขา้ถึงขอ้มูลระดบัสินคา้คงคลงัของลูกคา้และรับผดิชอบในการเติมเตม็ 
อยา่งอตัโนมติั ผา่นทางโปรแกรมการเติมเตม็อยา่งต่อเนื
อง (Continuous replenishment programs)  
  6.  การประเมินการทาํงานในการจดัซื/อและการพฒันาความเป็นมืออาชีพของผูซื้/อ 
(Purchasing-performance evaluation and buyers’ professional development) การซื/อแบบมืออาชีพ
เป็นงานที
ตอ้งใชก้ลยทุธ์ เทคนิค ทีม และการมีส่วนร่วมที
ตอ้งมีความรับผดิชอบมากกวา่ที
เคย
เป็นมาก่อน หลายบริษทัไดจ้ดัตั/งระบบกระตุน้โดยการให้รางวลัแกผู้จ้ดัการฝ่ายจดัซื/อที
สามารถ
ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีลกัษณะเหมือนกบัการใหร้างวลัแก่พนกังานขายที
มี
ประสิทธิภาพการขายที
ดี 
  7.  การปรับปรุงการบริหารห่วงโซ่อุปทาน (Improved supply chain management) 
ผูบ้ริหารจดัซื/อจะเกี
ยวขอ้งกบัการตลาดมากขึ/น ตั/งแต่เริ
มการผลิตจนถึงการส่งมอบให้กบัผูใ้ช ้             
ขั/นสุดทา้ยและทาํงานร่วมกบัผูบ้ริหารของบริษทัผูข้ายในการสร้างระบบ การบริหารแบบลูกโซ่             
ในการจดัส่งวตัถุดิบที
ใชใ้นการผลิตใหต้รงเวลา 
  8.  การผลิตเพื
อใหเ้กิดคุณภาพสูงโดยการใชต้น้ทุนตํ
า เวลาสั/น และแรงงานนอ้ย (Lean 
production) นกัการตลาดสินคา้ธุรกิจจะตอ้งปรับปรุงวธีิการผลิตใหมี้คุณภาพสูงขึ/น                                
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552)  
 ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Schiffman and Kanuk (1987 อา้งถึงใน ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการเสาะหา (Searching) การซื/อ (Purchasing) การประเมินและ
การดาํเนินงาน (Disposing) เกี
ยวกบัสินคา้หรือบริการ โดยคาดหวงัวา่สินคา้หรือบริการเหล่านั/น
สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้
 เสรี วงษม์ณฑา (2542 ก) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการตอบสนอง                  
ความตอ้งการ (Need) ของผูบ้ริโภคเพื
อให้เกิดความเขา้ใจ (Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนอง
ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจไดน้ั/น จึงจาํเป็นที
จะตอ้งเขา้ใจผูบ้ริโภค หากไม่เขา้ใจถึงความหมายของ
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ผูบ้ริโภค ก็จะไม่เขา้ใจวา่ผูบ้ริโภคนั/นตอ้งการอะไร ชอบหรือไม่ชอบสิ
งใด ก็จะทาํให้ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้      
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาที
เกี
ยวขอ้งโดยตรงกบั
การไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ รวมทั/งกระบวนการต่าง ๆ ในการตดัสินใจซึ
งเกิดก่อนและเป็น
ตวักาํหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่านั/น 
 ศิวารัตน์ ณ ปทุม (2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคล
หนึ
ง ที
เกี
ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชสิ้นคา้หรือ หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจ              
ซึ
 งเกิดขึ/นก่อน และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ ประเด็นสาํคญัของคาํจาํกดัความก็คือ 
กระบวนการตดัสินใจที
มีอยูก่่อน (Precede) หมายถึง ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในขณะ
ใดขณะหนึ
งที
ผูบ้ริโภคซื/อสินคา้นั/น จะมีกระบวนการทางจิตวทิยาและสังคมวทิยาที
มีส่วนสร้างสม
และขดัเกลาทศันคติรวมทั/งคาํนิยม      
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ผูบ้ริโภคจะเป็นผูก้าํหนด
รูปลกัษณ์ (Feature) และคุณประโยชน์ (Benefit) ของสินคา้หรือบริการ (Good or services)          
นกัการตลาดจึงตอ้งทาํการวเิคราะห์สินคา้หรือบริการวา่มีรูปร่างลกัษณะแบบใด ราคาเท่าใด                   
จดัจาํหน่ายที
ใด และตอ้งทาํการส่งเสริมอยา่งไร เพื
อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ความสามารถในการซื/อของผูบ้ริโภค และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีอิสระ                  
ในการเลือกซื/อมากขึ/น การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั/น ทาํใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ดงันั/นจาํเป็นตอ้งเขา้ใจถึงความหมายและความสาํคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื
อเขา้ใจถึงลกัษณะ
และขอบเขตของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดดี้ยิ
งขึ/น 
 แนวคิดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 Kotler and Armstrong (1996 อา้งถึงใน สุดาพร กุณฑลบุตร, 2549) การศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคนั/น เพื
อทาํใหก้ารศึกษามีความเป็นไปไดช้ดัเจน จึงมีผูเ้สนอแนวคิด (Concept) หรือ
แบบจาํลอง (Model) ขึ/นหลายรูปแบบ ดงันี/  
 แบบจาํลองของ Kotler and Armstrong ไดก้าํหนดแบบจาํลองของการศึกษาพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค โดยแบ่งการพิจารณา ดงันี/        
 1.  สิ
งกระตุน้ทางการตลาดและสิ
งกระตุน้อื
น ๆ (Marketing and other stimuli)                       
สิ
งกระตุน้ทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบดว้ย                 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การวางจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการจาํหน่าย 
(Promotion) ส่วนปัจจยักระตุน้อื
น ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ (Economic) ดา้นเทคโนโลย ี
(Technological) การเมือง (Political) และดา้นวฒันธรรม (Cultural)  



 18

 ลกัษณะของแบบจาํลองนี/ เริ
มจากการพิจารณาปัจจยัที
เป็นตวักระตุน้ ซึ
 งจะประกอบดว้ย 
ปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา การวางจาํหน่ายและการส่งเสริมการจาํหน่าย และปัจจยั
แวดลอ้มอื
น ๆ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีการเมืองและวฒันธรรม โดยปัจจยัทางการตลาดจะเป็น
ตวักระตุน้โดยตรง ส่วนปัจจยัอื
น ๆ ไดแ้ก่ สถานการณ์ทางเศรษฐกิจอาจแสดงใหเ้ห็นถึงอาํนาจ           
การซื/อของผูบ้ริโภค หากเศรษฐกิจเจริญและมีการขยายตวัผูบ้ริโภคก็มีอาํนาจซื/อสูงและยงัมี
เทคโนโลยทีี
แตกต่างกนั รวมทั/งวฒันธรรมของแต่ละสังคมจะเป็นองคป์ระกอบในการช่วยให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื/อ 
 2.  กล่องดาํของผูซื้/อ (Buyer’s black box) ประกอบดว้ย ลกัษณะของผูซื้/อ (Buyer 
characteristics) และกระบวนการตดัสินใจของผูซื้/อ (Buyer decision process)   
 กล่องดาํ หมายถึง ลกัษณะที
ประกอบขึ/นเป็นมนุษยแ์ต่ละคน ซึ
 งจะประกอบดว้ย ลกัษณะ
ทางบุคลิกภาพ (Characteristic) ไดแ้ก่ องคป์ระกอบของมนุษยร์วมตั/งแต่การแสดงออกทางกายภาพ
จนถึงทศันคติที
มีต่อเรื
องต่าง ๆ และรวมถึงกระบวนการตดัสินใจของแต่ละบุคคล ซึ
 งมนุษย ์                   
แต่ละคนผา่นการเรียนรู้จากสังคมและสั
งสมประสบการณ์ตั/งแต่วยัเด็กจนโต สิ
งเหล่านี/สะสมอยูใ่น
ทศันคติของแต่ละคนที
เรียกวา่ กล่องดาํ และส่งผลไปยงัการตอบสนองต่อการตดัสินใจซื/อของ
ผูบ้ริโภค  
 3.  การตอบสนองของผูซื้/อ (Buyer responses) ทั/งการเลือกผลิตภณัฑ ์การเลือกตราสินคา้ 
การเลือกผูจ้ดัจาํหน่าย เวลาที
ซื/อและจาํนวนที
ซื/อ 
 การตดัสินใจซื/อของผูบ้ริโภค นบัเป็นขั/นตอนสุดทา้ยของกระบวนการ กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื/อผลิตภณัฑช์นิดใด ยี
หอ้ใด จาํนวนเท่าใด ราคาเท่าใด และเมื
อใด หลงัจากที
ผา่น
การกระตุน้ทางการตลาด ผา่นมาในขั/นกล่องดาํผสมผสานกบัทศันคติและส่งผลไปยงัการตดัสินใจ
เลือกซื/อสินคา้หรือบริการ การพิจารณาปัจจยัทุกดา้นรวมกนัอยา่งเหมาะสมถูกตอ้งทาํใหส้ามารถ
คาดการณ์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
 Kotler and Keller (2009) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคล
หรือองคก์าร ซึ
 งก็คือผูบ้ริโภค ที
เกี
ยวกบัการเลือกซื/อและใชสิ้นคา้หรือบริการ เพื
อตอบสนอง            
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื
อ
สามารถจดัสิ
งกระตุน้หรือกาํหนดกลยทุธ์การตลาดที
สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม ซึ
 งจะมีผลต่อความสาํเร็จของธุรกิจ  
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 การวเิคราะห์ตลาดผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั/น มีคาํถาม 7 ขอ้ หรือ 6 Ws 
และ 1H เพื
อหาคาํตอบ 7Os ที
เกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552)                     
ดงัตารางที
 2-2 
 
ตารางที
 2-2  คาํถาม 7 ขอ้ (6Ws และ 1H) เพื
อหาคาํตอบ (7Os ) ที
เกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

 
 

คําถาม (6Ws และ

1H)  
 คําตอบที�ต้องการทราบ (7 Os)   กลยุทธ์การตลาด 

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย?  
 (Who is in the 
target market ?)  

 ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants)  
1.  พฤติกรรมในการซื/อและการใช้
ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
2.  ประชากรศาสตร์ เพื
อสามารถ
แบ่งส่วนตลาดไดช้ดัเจน 
 

 กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา 
การจดัจาํหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2.  ผูบ้ริโภคซื/อ
อะไร? 
 (What does the 
consumer buy?)  
 
 
 
 
 

 สิ
งที
ผูบ้ริโภคตอ้งการซื/อ (Objects) 
ความตอ้งการของลูกคา้ที
ตอ้งการ
จากสินคา้หรือบริการ 
 

 กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
1.  สินคา้หรือบริการหลกั 
2.  รูปลกัษณ์สินคา้หรือบริการ 
ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้
และรูปแบบบริการ  
3.  สินคา้หรือบริการควบ 
4.  สินคา้หรือบริการที
คาดหวงั 
5.  ศกัยภาพของสินคา้และ 
ความแตกต่างทางการแข่งขนั  

3.  ทาํไมผูบ้ริโภคจึง
ซื/อ?  
 (Why does the 
consumer buy?)  
 

 วตัถุประสงคใ์นการซื/อ 
(Objectives) ผูบ้ริโภคซื/อสินคา้เพื
อ
สนองต่อความตอ้งการของเขาดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวทิยา ซึ
 งตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัที
มีอิทธิพลต่อ  

 1.  กลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์ 
2.  กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด  
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ตารางที
 2-2  (ต่อ)  
 
คําถาม (6Ws และ

1H)  
 คําตอบที�ต้องการทราบ (7 Os)   กลยุทธ์การตลาด 

 
 
 
 

 
 

พฤติกรรมการซื/อ  
ปัจจยัทางสังคม  
ปัจจยัภายใน 
ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

 การโฆษณา สื
อประชาสัมพนัธ์
การส่งเสริมการขาย  
3.  กลยทุธ์ราคา  
4.  กลยทุธ์ช่องทางจดัจาํหน่าย 

4.  ใครที
มีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจเลือก
ซื/อ? 
 (Who participates in 
the buying?)  

 ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซื/อ 
บทบาทในการตดัสินใจของกลุ่ม
ต่าง ๆ (Organizations) ไดแ้ก่  
1.  ผูริ้เริ
ม  
2.  ผูมี้อิทธิพล 
3.  ผูต้ดัสินใจซื/อ 
4.  ผูซื้/อ  
5.  ผูใ้ช ้

 กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด
การโฆษณา โดยใชก้ลุ่มผูมี้
อิทธิพลในการตดัสินใจซื/อ 

5.  ผูบ้ริโภคซื/อ
เมื
อใด? 
 (When does the 
consumer buy?)  
 

 โอกาสในการซื/อ (Occasions) เช่น 
ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเดือนใด
ของปี หรือช่วงฤดูใดของปี หรือ
เทศกาลวนัสาํคญัต่าง ๆ  

 กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด เช่น 
ทาํการส่งเสริมการตลาดเมื
อใด
ถึงจะสอดคลอ้งกบัโอกาส              
การซื/อ 

6.  ผูบ้ริโภคซื/อที

ไหน? 
 (Where does the 
consumer buy?)  
 
 

 ช่องทาง (Outlets) ที
ผูบ้ริโภคทาํ
การซื/อ เช่น หา้งสรรพสินคา้ 
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านขายของชาํ 
เป็นตน้ 

 กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
การนาํสินคา้สู่ตลาดเป้าหมาย
โดยพิจารณาวา่จะผา่นคนกลาง
อยา่งไร 
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ตารางที
 2-2  (ต่อ)   
 
คําถาม (6Ws และ

1H)  
 คําตอบที�ต้องการทราบ (7 Os)   กลยุทธ์การตลาด 

7.  ผูบ้ริโภคซื/อ
อยา่งไร? 
 (How does the 
consumer buy?)  
 
 
 

 ขั/นตอนในการตดัสินใจซื/อ 
(Operations) ประกอบดว้ย 
1.  การรับรู้ถึงปัญหา 
2.  การคน้หาขอ้มูล 
3.  การประเมินผลทางเลือก 
4.  การตดัสินใจซื/อ 
5.  ความรู้สึกหลงัการซื/อ 

 กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
การโฆษณา การส่งเสริมการ
ขายการประชาสัมพนัธ์ 
การตลาดทางตรง เช่น 
พนกังานขายจะกาํหนด
วตัถุประสงคใ์นการขายใหมี้
ความสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจ
ซื/อ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณภาพบริการ 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546) การบริการ (Service) หมายถึง บริการเป็นการปฏิบติัที
ฝ่าย
หนึ
งเสนอใหก้บัฝ่ายอื
น แมว้า่กระบวนการ (Process) อาจจะผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่การปฏิบติั
ก็เป็นสิ
งที
มองไม่เห็นจบัตอ้งไม่ได ้จึงไม่สามารถครอบครองได ้บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที

สามารถสร้างคุณค่าและคุณประโยชน์ (Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานที
เฉพาะ โดยเป็นผล
มาจากการที
ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํความเปลี
ยนแปลงมาให ้ 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) การบริการ (Service) หมายถึง การกระทาํ พฤติกรรม 
หรือการปฎิบติัการที
ฝ่ายหนึ
งเสนอใหก้บัฝ่ายหนึ
ง โดยกระบวนการที
เกิดขึ/นนั/น อาจมีตวัสินคา้เขา้
มาเกี
ยวขอ้ง แต่สิ
งที
เสนอนั/นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฎิบติัการ ซึ
 งไม่สามารถนาํไป
เป็นเจา้ของได ้ 
  ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือ            
ความพึงพอใจ ซึ
 งไดเ้สนอเพื
อขายหรือกิจกรรมที
จดัขึ/นรวมกบัการขายสินคา้ โดยทั
วไปแลว้บริการ
ไม่ตอ้งเกี
ยวขอ้งกบัสินคา้เท่านั/น แต่บริการจะมีขอ้มูลเกี
ยวกบัการแลกเปลี
ยนความตอ้งการใช ้            
การฝึกอบรมผูบ้ริโภคให้รู้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ ธุรกิจบริการที
จะเสนอบริการให้ตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคนั/น จะยดึแนวคิดเดียวกบัการเสนอขายสินคา้ทั
วไปคือ สินคา้ที
เป็นที
ตอ้งการเท่านั/น 
จึงจะขายได ้ในเรื
องของการบริการและการกาํหนดราคาจะคาํนึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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 ศิวฤทธิ9  พงศกรรังศิลป์ (2555) การบริการ (Service) หมายถึง การอาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ลูกคา้ในกระบวนการสร้างคุณค่า (Value) ที
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซึ
 งเกี
ยวขอ้งกบัความรู้สึก
นึกคิดทางดา้นจิตใจของลูกคา้ที
มีต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจเพื
อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ของธุรกิจ  

 กตญัญ หิรัญญสมบูรณ์ (2556) คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพที
ดีเป็นที
ตอ้งการของ
ทุกคน การบริการที
มีคุณภาพ หมายถึง การที
ผูบ้ริโภคไดใ้นสิ
งที
คาดหวงัไว ้หากไดม้ากกวา่ที

คาดหวงัไวย้ิ
งเป็นการบริการที
มีคุณภาพที
สามารถสร้างความอศัจรรยใ์จใหแ้ก่ลูกคา้มากขึ/น แต่หาก
ไดน้อ้ยกวา่ที
คาดหวงัไวจ้ะถือไดว้า่การบริการนั/นดอ้ยคุณภาพ ดงันั/น การบริการที
ผูบ้ริโภคไดรั้บ
เท่าเทียมหรือมากกวา่ความคาดหวงันั
นคือการบริการที
มีคุณภาพ 

 Kotler (2000 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541) การใหบ้ริการ หมายถึง การกระทาํที

หน่วยงานแห่งหนึ
งหรือบุคคลคนหนึ
งนาํเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ
งหรือบุคคลอีกคนหนึ
งซึ
 ง
เป็นสิ
งที
ไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในสิ
งใด ผลิตผลของการบริการ
อาจเกี
ยวขอ้งหรืออาจไม่เกี
ยวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ 
ที
สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการที
สาํคญัได ้
4 ประการ ดงันี/   
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั/น กิจการตอ้ง
หาหลกัประกนัที
แสดงถึงคุณภาพ ประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานที
 (Place) สามารถสร้างความสะดวก และความเชื
อมั
นใหก้บัผูที้
มาใช้
บริการ 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานตอ้งแต่งกายใหเ้หมาะสม พูดจาดี บุคลิกภาพดี เพื
อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเชื
อมั
นในบริการ  
   1.3  เครื
องมือ (Equipment) อุปกรณ์ที
เกี
ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการ จะตอ้งมี
ประสิทธิภาพ และสามารถใหบ้ริการรวดเร็วใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ  
  1.4  วสัดุสื
อสาร (Communication material) การใชสื้
อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่าง ๆ ตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการที
ไดเ้สนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbol) ชื
อหรือเครื
องหมายตราสินคา้ที
ใช ้ในการบริการ สามารถ
สื
อความหมายได ้เพื
อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง 
  1.6  ราคา (Price) ควรการกาํหนดราคาอยา่งเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการที
ชดัเจน
และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที
แตกต่าง 
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 2.  ไม่แบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) ในขณะเดียวกนัการใหบ้ริการเป็นทั/ง              
การผลิตและการบริโภค ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอื
นให้บริการ           
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเรื
องของ
เวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ/นอยูก่บัผูข้ายบริการ           
จะเป็นใคร จะใหบ้ริการเมื
อใด ที
ไหน อยา่งไร 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อื
น ๆ  
ดงันั/นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
ไดใ้หค้วามเห็นในเรื
องหลกัการใหบ้ริการที
ดีวา่ มีหลกัการดงัต่อไปนี/  
  4.1  การใหบ้ริการที
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
  4.2  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ
าเสมอ 
  4.3  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
  4.4  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
  4.5  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
 องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithanmal, and Berry (1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546)               
ไดส้ร้างเครื
องมือในการวดัคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น คือ  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที
สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพที
ปรากฏ
ใหเ้ห็นในการติดต่อสื
อสารกบัลูกคา้นั/น ช่วยใหลู้กคา้สามารถรับรู้วา่พนกังานมีความตั/งใจ                    
ในการใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจนมากขึ/น 
 2.  ความเชื
อมั
นไวว้างใจ 
 การใหบ้ริการตอ้งตรงตามความตอ้งการสื
อสารที
นาํเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการที

มอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกครั/ งตอ้งมีความถูกตอ้ง และสมํ
าเสมอ ที
สามารถสร้างความเชื
อถือไวใ้จได้
ในงานบริการจากลูกคา้ 
 3.  การตอบสนองลูกคา้  
 พนกังานมีหนา้ที
ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ และมีความพร้อมที
จะช่วยเหลือ                 
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทนัทีที
ลูกคา้ไดเ้ขา้รับบริการที
สะดวกและรวดเร็ว  
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 4.  การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้  
 การบริการจากพนกังานที
มีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการทาํงาน ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยสัมพนัธ์ที
ดี สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเชื
อมั
นและสร้าง 
ความมั
นใจวา่ลูกคา้ไดรั้บการบริการที
ดี 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  
 พนกังานที
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละราย มีความเหมือนและแตกต่างกนัในบางเรื
อง เป็นแนวทางในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย
ในการสร้างความพึงพอใจ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หรือตรงกบัภาษาองักฤษคาํวา่ “Customer satisfaction”                      
ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลาย ซึ
 งผูว้จิยัรวบรวมไว ้ดงันี/  
 Lovelock, Lauren, and Wright (2002 อา้งถึงใน อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546) ความพึงพอใจ 
หมายถึง การตดัสินใจโดยที
มีความชอบในทศันคติเกิดขึ/น ตามปฏิกิริยาในการเลือกซื/อสินคา้หรือ
บริการ ผูบ้ริโภคมีมาตรฐานบริการบางอยา่งในใจก่อนที
จะบริโภค (ความคาดหมายของผูบ้ริโภค) 
มีการสังเกตและทาํการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานที
ไดต้ั/งไว ้จากนั/นจึงสร้างการตดัสินใจดว้ย          
ความพึงพอใจจากการเปรียบเทียบ  
 กุณฑลี รื
นรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวภิา อุณหนนัท ์(2547) ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคลที
แสดงออกดว้ยความยนิดีหลงัจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ               
เมื
อบุคคลนั/น ๆ ไดรั้บคุณค่าและประโยชน์มากกวา่ความคาดหวงัก็จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ และ
ถา้คุณค่าและผลประโยชน์ที
ไดรั้บนั/นนอ้ยกวา่ความคาดหวงัยอ่มเกิดความไม่พอใจ  
 สุดาพร กุณฑลบุตร (2549) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer satisfaction)                    
จะเกิดขึ/นเมื
อผูบ้ริโภครับรู้ (Customer perception) ในสินคา้และบริการที
ตนไดรั้บดีกวา่                  
ความคาดหมาย (Customer expectation) ที
มีก่อนจะทาํการซื/อสินคา้ เมื
อผูบ้ริโภคเลือกสินคา้ตาม
ค่านิยมที
ตนมีแลว้ เมื
อนาํมาใชจ้ะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ (Satisfaction) หรืออาจเกิด                          
ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ขึ/นอยูก่บัประโยชน์ (Benefit) ของสินคา้ และการตอบสนอง
ตามที
คาดหวงั (Expectation) เอาไวห้รือไม่ หากสามารถตอบสนองตามที
คาดหวงัไวก้็จะก่อใหเ้กิด
คามพึงพอใจ 
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 พรรณี ชูทยัเจนจิต (2550) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกที
ดีที

ประทบัใจต่อสิ
งต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ราคา การจดัจาํหน่าย และ การส่งเสริม
การตลาด 
 ศิวฤทธิ9  พงศกรรังศิลป์ (2555) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer satisfaction) 
หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในสิ
งที
ไดรั้บจากการซื/อสินคา้หรือบริการ โดยเป็นความแต่ต่าง
ระหวา่งคุณค่าที
ลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการใชห้รือครอบครองสินคา้หรือบริการกบัสิ
งที
ลูกคา้คาดหวงัไว้
ก่อนซื/อ  
 แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจในงานบริการ 
 Kotler and Armstrong (2002) ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย ์ซึ
 งมีสิ
งจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เมื
อความตอ้งการที
ถูกกดดนัจนมากพอจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด
พฤติกรรมเพื
อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซึ
 งแต่ละคนจะมีความตอ้งการที
แตกต่างกนั 
ความตอ้งการมีทั/งความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เช่น การเดิกภาวะตึงเครียด ความรู้สึกหิว 
กระหายหรือความลาํบาก เป็นตน้ ความตอ้งการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตอ้งการ
การยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging)                
ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที
จะจูงใจใหบุ้คคลกระทาํในช่วงเวลานั/น ความตอ้งการ
กลายเป็นสิ
งที
สามารถจูงใจได ้เมื
อไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎี
ที
ไดรั้บความนิยมมากที
สุด มี 2 ทฤษฎี ดงันี/  
 1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation)  
 Maslow คน้หาวธีิการอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง                     
ณ เวลาหนึ
ง ทาํไมคนหนึ
งจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมาก เพื
อใหไ้ดม้าซึ
 งความปลอดภยัของ
ตนเอง แต่อีกคนหนึ
งกลบัทาํสิ
งเหล่านั/น เพื
อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอื้
น คาํตอบของ 
Maslow คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากสิ
งที
มีความกดดนัมากที
สุดไปถึง            
นอ้ยที
สุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ 
  1.1  ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื/นฐาน คือ 
อาหาร ที
พกั ยารักษาโรค อากาศ  
  1.2  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการเพื
อความอยูร่อด 
เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
  1.3  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื
อน 
  1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั 
ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
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  1.5  ความตอ้งการใหต้นประสบความสาํเร็จ (Self-actualization needs)                          
เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกสิ
งทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 
 บุคคลพยายามที
จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการ สิ
งที
สาํคญัที
สุดเป็นอนัดบั
แรกก่อน เมื
อความตอ้งการไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั/นก็จะหมดลงและจะเป็นตวักระตุน้
ใหบุ้คคลพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการที
สาํคญัที
สุดลาํดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น  
คนที
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ/นล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) 
หรือไม่ตอ้งการยกยอ่งจากผูอื้
น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศที
บริสุทธิ9  (ความปลอดภยั) และเมื
อ
ความตอ้งการแต่ละขั/นไดรั้บความพึงพอใจแลว้จะเกิดความตอ้งการในขั/นลาํดบัต่อไป 
 2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
 Freud ตั/งสมมติฐานวา่ ในแต่ละบุคคลมีพลงัทางจิตวทิยาที
มีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิด
พฤติกรรม Freud พบวา่ เมื
อเพิ
มจาํนวนบุคคลและควบคุมสิ
งเร้าหลาย ๆ อยา่ง สิ
งเร้าจะอยู่
นอกเหนือการควบคุมอยา่งสิ/นเชิง บุคคลจึงพดูคาํที
ไม่ตั/งใจที
จะพดู หรือมีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผล
และมีพฤติกรรมหลอกหลอนที
เกิดจากอาการวิตกจริตอยา่งมาก 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1991) การบริการที
สามารถประสบความสาํเร็จได้
นั/น จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัที
สาํคญัต่าง ๆ ดงันี/  
 1.  ความน่าเชื
อถือ ประกอบดว้ย 
  1.1  การใหบ้ริการดว้ยความสมํ
าเสมอ 
  1.2  ความพึ
งพากนัได ้
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ ประกอบดว้ย 
  2.1  การบริการดว้ยความเตม็ใจ 
  2.2  สามารถติดต่อสื
อสารไดอ้ยา่งต่อเนื
อง 
  2.3  มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
  2.4  ปฎิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  3.1  มีความเตม็ใจในการให้บริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื
อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรู้วชิาการที
ใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 
  4.1  สามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก มีระเบียบขั/นตอนที
ไม่ซบัซอ้นจนเกินไป 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอนอ้ย 
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  4.3  ช่วงเวลาที
ใหบ้ริการเป็นเวลาที
สะดวกเหมาะสม 
  4.4  สถานที
ใหบ้ริการสมารถติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพและความอ่อนโยน ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพและอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2  การใหบ้ริการตอ้นรับที
เหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพที
ดี 
 6.  การสื
อสาร ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการสื
อสารและชี/แจง้ขอบเขตงานอยา่งชดัเจน 
  6.2  มีการอธิบายขั/นตอนการทาํงาน 
 7.  ความซื
อสัตยค์วามน่าเชื
อถือ ของคุณภาพบริการ 
 8.  ความมั
นคง ประกอบดว้ย 
 มีความปลอดภยั เช่น อุปกรณ์ เครื
องมือ  
 9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสาํคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างสิ
งที
สามารถจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย 
  10.1  การเตรียมอุปกรณ์ใหมี้ความพร้อมสาํหรับใชบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื
ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 Kotler (2000) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เครื
องมือ            
ทางการตลาดที
สามารถควบคุมได ้ซึ
 งมีการผสมผสานเครื
องมือเหล่านี/ ใหส้ามารถตอบสนอง            
ความตอ้งการและสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้ส่วนประสมการตลาด 
ประกอบดว้ย ทุกสิ
งทุก ๆ อยา่งที
กิจการใชเ้พื
อสามารถโนม้นา้วความตอ้งการสินคา้ของกิจการ 
ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้4 กลุ่ม ที
เรียกกนัวา่ “4 Ps” ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion)  
 เสรี วงษม์ณฑา (2542 ข) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง การมี
สินคา้ที
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในกลุ่มเป้าหมายได ้มีการตั/งราคาขายที

ผูบ้ริโภคสามารถยอมรับได ้และผูบ้ริโภคยนิดีที
จะจ่ายเพราะคิดวา่สินคา้นั/นมีความคุม้ค่า รวมถึงมี
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การจดัจาํหน่าย กระจายสินคา้ใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซื/อของผูบ้ริโภค เพื
อความ
สะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ และพยายามจูงใจใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกชอบในสินคา้และมีพฤติกรรมการซื/อ                 
อยา่งถูกตอ้ง  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปร                  
ทางการตลาดที
สามารถควบคุมได ้ซึ
 งจะใชร่้วมกนัเพื
อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย
ประกอบดว้ยเครื
องมือ ดงันี/  
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product) คือสิ
งที
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ คือ 
ลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั/น ๆ ผลิตภณัฑ ์แบ่งได ้2 ลกัษณะ คือ 
ผลิตภณัฑที์
อาจจบัตอ้งได ้และ ผลิตภณัฑที์
จบัตอ้งไม่ได ้การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้ง
คาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนี/  
  1.1  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) หรือความแตกต่าง                       
ทางการแข่งขนั (Competitive differentiation)  
  1.2  คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ (Product component) เช่น ประโยชน์ คุณภาพ                        
การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้ 
  1.3  การกาํหนดตาํแหน่งของผลิตภณัฑ ์(Product positioning) คือการออกแบบ
ผลิตภณัฑเ์พื
อแสดงสิ
งที
แตกต่างจากผูแ้ข่งขนั และสร้างคุณค่าในจิตใจให้แก่ลูกคา้เป้าหมาย 
  1.4  การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เพื
อปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หมี้ลกัษณะ
ที
ดีขึ/น (New and improved) ซึ
 งตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่
ลูกคา้ได ้
   1.5  กลยทุธ์ส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายของผลิตภณัฑ ์(Product 
line)  
 2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่าของบริการกบัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซื/อ ดงันั/น การกาํหนดราคา             
การใหบ้ริการควรมีความเหมาะสม และง่ายต่อการจาํแนก ระดบับริการที
ต่างกนัวธีิการตั/งราคา           
อาจเลือกใชว้ธีิใดวธีิหนึ
งหรือหลายวธีิร่วมกนัก็ได ้ซึ
 งจะมีการจดัประเภทวธีิการตั/งราคา                        
โดยพิจารณาจากปัจจยัสาํคญั 3 ประการ ไดแ้ก่  
  2.1  ตน้ทุน ซึ
 งใชเ้ป็นเกณฑข์ั/นตํ
าในการกาํหนดราคาทาํใหเ้กิดวธีิการตั/งราคาโดยมุ่ง
ที
ตน้ทุน 
  2.2  ราคาของคู่แข่งขนั และราคาขายสินคา้ทดแทน ทาํใหเ้กิดวธีิการตั/งราคาโดยมุ่งที

การแข่งขนั 
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   2.3  การประเมินลกัษณะที
เป็นเอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑข์องลูกคา้ใชเ้ป็นเพดานของ
การกาํหนดราคา ทาํใหเ้กิดวิธีการตั/งราคาโดยมุ่งที
อุปสงค ์
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) เป็นการนาํเสนอบริการใหก้บั
ลูกคา้ ซึ
 งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในดา้นคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที
นาํเสนอ ซึ
 งจะตอ้ง
พิจารณาในดา้นทาํเลที
ตั/งและดา้นช่องทางการนาํเสนอบริการและพิจารณาวา่จะจาํหน่ายผา่นคน
กลางอยา่งไร และการเคลื
อนยา้ยสินคา้อยา่งไร ดงันั/นในการนาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย              
จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ซึ
 งสามารถเรียกวา่ส่วนประสมในการจดัจาํหน่าย ดงันี/  
   3.1  ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง กลุ่มของสถาบนั หรือบุคคลที
ทาํหนา้ที
หรือ
กิจกรรมอนัจะนาํผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ การพิจารณาวา่จะจาํหน่าย
ผลิตภณัฑผ์า่นคนกลางอยา่งไร กล่าวคือ พิจารณาถึงเส้นทางที
ผลิตภณัฑเ์คลื
อนยา้ยจากผูผ้ลิต             
ผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้ 
  3.2  การกระจายตวัสินคา้ หมายถึง กิจกรรมทั/งสิ/นที
เกี
ยวขอ้งกบัการเคลื
อนยา้ย             
ตวัสินคา้ที
มีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานที
ที
ตอ้งการและเวลาที
เหมาะสม ในส่วนนี/ จึงประกอบดว้ย 
การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ภายในองคก์ารธุรกิจของตน และในระบบช่องทางการคลงัสินคา้และ
การควบคุมสินคา้คงคลงั 
 4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื
องมือที
มีความสาํคญัในการติดต่อสื
อสาร
ใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคที์
แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใช้
บริการซึ
 งเรียกวา่ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ดงันี/  
   4.1  การโฆษณา เป็นการติดต่อสื
อสารแบบไม่ใชบุ้คคล โดยผา่นสื
อ และผูอุ้ปถมัภ์
รายการแต่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม 
   4.2  การขายโดยใชบุ้คคล เป็นการติดต่อสื
อสารทางตรงแบบเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้าย
และลูกคา้ที
มีอาํนาจซื/อ 
   4.3  การส่งเสริมการขาย เป็นเครื
องมือกระตุน้ความตอ้งการซื/อที
ใชส้นบัสนุน               
การโฆษณาการขายโดยใชบุ้คคล และการใหข้่าว ซึ
 งสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้
หรือการซื/อโดยลูกคา้ขั/นสุดทา้ยหรือคนกลางในช่องทาง อยา่งเช่น การลด แลก แจก แถม ส่วนลด
ปริมาณ และการแข่งขนัการขาย 
  4.4  การใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ การใหข้่าวเป็นการเสนอความคิดเกี
ยวกบั
สินคา้หรือบริการแบบไม่ใชบุ้คคล โดยองคก์ารที
เป็นเจา้ของผลิตภณัฑน์ั/นไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใด ๆ 
จากการเสนอข่าวนั/น ส่วนการประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายามที
ไดจ้ดัเตรียมไวข้ององคก์าร             
เพื
อชกัจูงกลุ่มสาธารณะใหเ้กิดความคิดเห็นหรือทศันคติที
ดีต่อองคก์าร จะเห็นไดว้า่การใหข้่าว              
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เป็นส่วนหนึ
งของการประชาสัมพนัธ์ เพราะการใหข้่าวเป็นกิจกรรมที
จะส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัดี
ต่อกลุ่มชน 
   4.5  การขายตรง เป็นการติดต่อสื
อสารแบบ 2 ทาง ระหวา่งผูซื้/อและผูข้าย เป็นวธีิการ
ที
นกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรง และสร้างใหเ้กิดการตอบสนองในทนัทีทนัใดทุกเวลา
และสถานที
ที
การสื
อสารสามารถเขา้ถึงได ้ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์จดหมายโทรทศัน์ 
วทิยหุรือหนงัสือพิมพที์
จูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคตอบกลบัเมื
อตอ้งการซื/อ เพื
อรับของตวัอยา่งหรือนาํ
คูปองจากสื
อไปใช ้เป็นตน้ ซึ
 งขอ้มูลที
ไดรั้บสามารถวดั และติดตามได ้
 5.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (Process) เกี
ยวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและการปฏิบติั
ในดา้นการบริการ ที
นาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื
อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว ทาํ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และประสิทธิภาพบริการที
ดีขึ/น รวมถึงง่ายต่อการปฏิบติัธุรกิจ
บริการนั/น ผลิตภณัฑ ์คือสิ
งที
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั/นกระบวนการใหบ้ริการจึงเป็นสิ
งที
สาํคญั
และเป็นความแตกต่างอยา่งชดัเจนเมื
อเทียบกบัผลิตภณัฑอื์
นภายนอกของตลาดบริการ คือ สิ
งที

ลูกคา้จะไดรั้บจากธุรกิจบริการนั/นคือกระบวนการและความชาํนาญในการผลิตสินคา้นาํมาซึ
 ง 
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคสูงสุด ดงันั/นกระบวนการจึงรวมถึงลาํดบัของการใหบ้ริการและระบบ
สนบัสนุนการบริการดว้ย 
 6.  ดา้นบุคลากร (People) ซึ
 งตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื
อ ให้
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั เจา้หนา้ที
ตอ้งมีความสามารถ               
มีทศันคติที
สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเริ
ม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ
ใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั/งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื
อ
สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน 
และการใหบ้ริการที
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื
น ๆ ที
ลูกคา้ควรไดรั้บ ธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้ง
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย 
   7.1  สภาพทางกายภาพที
ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ทาํใหมี้ส่วนร่วมในการสร้าง
ความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการที
ลูกคา้ไดรั้บ 
   7.2  ลกัษณะทางกายภาพที
ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจ รวมเรียกวา่ภาพแห่งการบริการ
ผูป้ระกอบการสามารถจดัการหรือปรับปรุงใหมี้ขึ/นได ้เช่น จดับรรยากาศภายในร้านอาหารดว้ย
เสียงเพลง จดัที
นั
งสาํหรับลูกคา้ที
สะดวกสบาย และการจดัสถานที
เพื
อใชส้าํหรับการให้บริการ 
อยา่งเหมาะสม 
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    7.3  ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที
แตกต่างไปจากผูใ้หบ้ริการรายอื
น เช่น
การตกแต่งหรือออกแบบร้านและสภาพแวดลอ้ม อยา่งไรก็ตามบุคลากรและอุปกรณ์ในสาํนกังาน 
ถือเป็นองคป์ระกอบหนึ
งของลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือลกัษณะท่าทางหรือบุคลิกภาพที
ลูกคา้
สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดจ้ากผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะการแต่งกาย เครื
องแต่งกาย
อุปกรณ์หรือเครื
องมือที
ใชป้ระโยชน์ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และขอ้เขียนของการประชาสัมพนัธ์ 
ที
แสดงออกถึงความเชี
ยวชาญ ทั/งหมดลว้นเป็นลกัษณะทางกายภาพที
สามารถสร้างความพึงพอใจ 
ดา้นการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 จิตรพี ทนัดร (2553) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของ
บริษทั รูบี/คาร์เร้นทท์ลั จาํกดั วตัถุประสงคเ์พื
อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่า            
ของบริษทั รูบี/คาร์เร้นทท์ลัและศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
พบวา่ กลุ่มลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถตูพ้ร้อมพนกังานขบัรถ และกลุ่มลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเก๋งเช่าขบัเอง 
ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม               
ทางการตลาด จากการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อดา้นการบริการรถเช่าของบริษทั              
รูบี/คาร์เร้นทท์ลั จาํกดั ที
เช่ารถประเภทรถตูพ้ร้อมพนกังานขบัรถ มีความพึงพอใจระดบัมาก
เรียงลาํดบัคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นราคา และความพึงพอใจปานกลางในดา้นส่งเสริมการตลาด 
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในดา้นต่าง ๆ ที
มีค่าเฉลี
ยสูงสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ สมรรถนะ              
ในการขบัดี เครื
องยนตเ์รียบ ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาค่าเช่าตามรุ่นและยี
หอ้รถ ดา้นช่องทาง                      
การจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ การจองผา่นทางโทรศพัท ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นอินเตอร์เน็ต ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ มารยาทการขบัขี
ของพนกังานขบัรถ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทนัตามความตอ้งการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ 
พนกังานขบัรถแต่งกายชุดพนกังานสะอาดเรียบร้อย ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ          
รถเช่าของบริษทั รูบี/คาร์เร้นทท์ลั จาํกดั ที
เช่ารถประเภทรถเก๋งขบัเอง มีความพึงพอใจเช่นเดียวกนั
กบักลุ่มลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถตู ้
 สุพิชฌาย ์ขจรชยักุล (2553) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบั กลยทุธ์การตลาดของธุรกิจรถเช่า 

กรณีศึกษาบริษทัรถเช่าแห่งหนึ
งในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดที
มี

อิทธิพลต่อทศันคติของกลุ่มตวัอยา่ง ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการมากสุด 

รองลงมาคือปัจจยัดา้นราคา ดา้นพนกังาน และดา้นกระบวนการดาํเนินงาน ปัจจยัสิ
งแวดลอ้ม            
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ทางกายภาพ ดา้นสถานที
และช่องทางการจดัจาํหน่าย และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด

ตามลาํดบั เนื
องจากการศึกษาครั/ งนี/ เนน้ลูกคา้ที
เป็นนิติบุคคล เช่าเพื
อการดาํเนินงานทั/งระยะสั/น 

และระยะยาว ไม่เนน้บุคคลธรรมดา ระยะสั/นเนน้เช่าเพื
อการท่องเที
ยวภาพรวมของการศึกษา พบวา่ 

ปัญหาเกิดจากขอ้มูลเชิงลึกของแต่ละบริษทัเนื
องจากธุรกิจที
ไม่ค่อยมีขอ้มูลเปิดเผย ยกเวน้                   

บางบริษทัที
จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์

 ธนวทิย ์นาทิพย ์(2554) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที
มีผลต่อ

นกัท่องเที
ยวชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการรถเช่า ในจงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรที
ทาํการศึกษา                

ในครั/ งนี/  คือ นกัท่องเที
ยวชาวไทยที
เช่ารถกบัผูป้ระกอบการรถเช่าในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูศึ้กษา

ไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งจาํนวน 400 ตวัอยา่ง เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษา 

พบวา่ นกัท่องเที
ยวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 30-39 ปีสถานภาพโสด การศึกษา

ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,001-             

30,000 บาท ภูมิลาํเนาอยูภ่าคกลาง ระยะเวลาในการเช่ารถ 2 วนั ในหนึ
งปีที
ผา่นมาเคยใชบ้ริการ            

รถเช่าในจงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 1 ครั/ ง ประเภทรถที
เลือกเช่าเป็นรถเก๋งขนาดเล็ก (ตํ
ากวา่                     

1700 ซีซี) สีของรถยนตที์
เช่าคือสีขาว นกัท่องเที
ยวเลือกใชบ้ริการรถเช่าจากผูป้ระกอบการทอ้งถิ
น 

ในการเช่ารถจะใชว้ธีิการโทรไปเพื
อจองหรือติดต่อเช่ารถ การเลือกใชบ้ริการรถเช่าในวนัเสาร์-              

วนัอาทิตย ์นกัท่องเที
ยวไดมี้การเปรียบเทียบราคาเช่าก่อนที
จะเช่ารถใชว้ธีิการชาํระเงินค่าเช่ารถ 

เป็นเงินสด สาํหรับบริการเสริมที
นกัท่องเที
ยวตอ้งการจากผูป้ระกอบการเพิ
มเติมคือการรับจอง

สถานที
พกั/ร้านอาหาร และนกัท่องเที
ยวรู้จกัร้านเช่ารถในจงัหวดัเชียงใหม่จากเวบ็ไซต/์

อินเตอร์เน็ตปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที
มีผลต่อนกัท่องเที
ยวที
อยูใ่นระดบัมากที
สุด ไดแ้ก่ 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ รองลงมาคือดา้นบุคลากร และดา้นราคา ในระดบัมาก ไดแ้ก่                             

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์                 

และดา้นการส่งเสริมการตลาดตามลาํดบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑที์
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด รถมีสมรรถนะ            

ในการขบัดี ปัจจยัดา้นราคาที
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของรถที
ใหเ้ช่า ปัจจยั 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายที
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด สามารถติดต่อจองรถเช่าไดห้ลายช่องทาง ปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมการตลาดที
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด มีส่วนลดในการเช่าเมื
อเช่าเป็นเวลาหลายวนั ปัจจยั

ดา้นบุคคลากรที
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด มารยาทในการสื
อสาร และการตรงต่อเวลาของพนกังาน                    

ในการรับ-ส่งรถเช่า ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพที
มี ค่าเฉลี
ยสูงที
สุด 

สามารถเห็นภาพรถเช่าจริงจากหนา้เวบ็ไซตไ์ด ้ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการที
มีค่าเฉลี
ยสูงที
สุด 

มีใบตรวจเช็คสภาพรถเช่าให้ลูกคา้ก่อนการรับ-ส่งมอบรถเช่า 
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 สาวติรี กระทุ่มทอง ( 2555) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบั คุณภาพบริการกบัการตดัสินใจมาเที
ยว

สวนสัตวเ์ปิดเขาเขียวจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีผลต่อ                  

การตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตวเ์ปิดเขาเขียวไม่แตกต่างกนัยกเวน้ เพศ สถานภาพ พฤติกรรม                  

การท่องเที
ยวของนกัท่องเที
ยวที
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตวเ์ปิดเขาเขียว              

ไม่แตกต่างกนั ทั/ง 5 ดา้น คือระยะเวลาขณะมาท่องเที
ยว จานวนครั/ งที
เคยมาเที
ยว จานวนเงินที
ใช้

จ่าย วธีิการเดินทางของนกัท่องเที
ยว และบุคคลที
มีส่วนในการตดัสินใจของนกัท่องเที
ยว คุณภาพ

บริการมีผลต่อการตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตวเ์ปิดเขาเขียวของนกัท่องเที
ยว ยกเวน้การสร้าง              

ความเชื
อมั
นนกัท่องเที
ยวตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตวเ์ปิดเขาเขียวเนื
องจาก ตอ้งการพาครอบครัว              

มาเที
ยวและผอ่นคลายความเครียดในชีวิตประจาํวนั 

 กาญจนา ทวินนัท ์(2558) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบั คุณภาพการบริการที
ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเที
ยวแบบพาํนกั ระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที
ยวในประเทศไทย 

เก็บรวบรวมขอ้มูลนกัท่องเที
ยว จาํนวน 308 คน จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัที
ส่งผลเชิงบวกต่อ

ความพึงพอใจของนกัท่องเที
ยวสูงสุดคือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การใหค้วามเชื
อมั
นต่อลูกคา้ 

ความเชื
อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบัที


ระดบันยัสาํคญั 0.05 และระดบัความสัมพนัธ์ของปัจจยัสามารถ อธิบายความผนัแปรของ                     

ความพึงพอใจของนกัท่องเที
ยวได ้ร้อยละ 48.8 

 สิริกร โสนนิล (2559) ไดศึ้กษาเกี
ยวกบั พฤติกรรมการเช่ารถยนตข์องนกัท่องเที
ยว

ชาวต่างชาติ ในเมืองพทัยา พบวา่ พฤติกรรมการเช่ารถยนตข์องนกัท่องเที
ยวชาวต่างชาติ ในเมือง

พทัยา ผลการวจิยั พบวา่ สรุปผลการสาํรวจปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเที
ยว 

ชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ21-30 ปี ใสถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน            

มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน 7001-900 USD สัญชาติรัสเซีย สรุปการสาํรวจปัจจยัส่วนประสมการตลาด

เตน้เช่ารถยนตใ์นเมืองพทัยา พบวา่ โดยร่วมนั/นเห็นดว้ย และรายดา้นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ
ง 

และเห็นดว้ย โดยเรียงลาํดบัตามนี/  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ สรุปผลการสาํรวจ

พฤติกรรมการเช่ารถยนตข์องกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เลือกสถานประกอบการเช่ารถยนตที์
ไม่อยูใ่น

แหล่งธุรกิจ เลือกเช่ารถเก๋งจาํนวนมากที
สุด เลือกเช่าในช่วงวนัเสาร์-อาทิตย ์ระยะเวลาในการเช่า  

2-3 วนั ราคาเช่ารถ 800-1,500 บาท สรุปสมมติฐาน 1) ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที
ยว                     

ที
แตกต่างกนั ทาํใหพ้ฤติกรรมการเช่ารถยนตแ์ตกต่างกนั 2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด           

ดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลทางบวกต่อพฤติกรรมการเช่ารถยนตข์องนกัท่องเที
ยวในเมืองพทัยา 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 การศึกษาเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดัABC เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการสํารวจ (Survey 
research method) เก็บขอ้มูลดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื
องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ซึ
 งผูว้จิยัไดก้าํหนดวธีิดาํเนินการวจิยัดงันี/  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครื
องมือที
ใชใ้นการวจิยั 
 3.  การทดสอบคุณภาพของเครื
องมือที
ใชใ้นการวิจยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที
ใชใ้นการวจิยั 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 กลุ่มประชากรที
ใชใ้นการศึกษาครั/ งนี/  ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ประเภทบุคคลทั
วไปที
มาใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 ถึงเดือนธนัวาคม 
พ.ศ. 2559 โดยผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนที
แน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 เนื
องจากผูว้จิยัไม่ทราบขนาดจาํนวนลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้หุน้จาํกดั ABC 
ดงันั/น การวจิยัครั/ งนี/ จึงกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิคาํนวณขนาด ใชสู้ตรการหาขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรที
แน่นอน โดยใชสู้ตร Cochran (1977) โดยกาํหนด
ความระดบัความเชื
อมั
นที
 95 เปอร์เซ็นต ์และกาํหนดความคลาดเคลื
อน 5 เปอร์เซ็นต ์คาํนวณจาก
สูตร ดงันี/  
 

n =      Z2  
 

โดยที
 
 

 4 (e) 2  

n = จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที
ตอ้งการ 
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Z = ระดบัความมั
นใจที
กาํหนด หรือนยัสาํคญัทางสถิติ  

  Z ที
ระดบั 0.05 เท่ากบั 1.96 (ความเชื
อมั
น 95%)  

e = สัดส่วนความคาดเคลื
อนที
ยอมรับได ้

  
ระดบัความเชื
อมั
น 95 เปอร์เซ็นต ์สัดส่วนความคลาดเคลื
อน
เท่ากบั 0.05 

แทนค่าดงันี/  

n =    (196) 2 
   4 (0.05) 2 

n = 385  

 ขนาดตวัอยา่งที
คาํนวณไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง เพื
อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามอยา่งไม่สมบูรณ์ จึงเพิ
มแบบสอบถามสาํรองไว ้15 ตวัอยา่ง รวมขนาดแบบสอบถาม
ทั/งหมด 400 ตวัอยา่ง 
  

เครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 เครื
องมือที
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลครั/ งนี/  ผูว้ิจยัไดส้ร้างเครื
องมือและโครงสร้าง
แบบสอบถาม ตามตวัแปรที
ศึกษาจากกรอบแนวคิดของการวจิยั โดยรวบรวมขอ้มูลมาจาก
การศึกษา ทฤษฎี แนวคิด วทิยานิพนธ์และงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง เพื
อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมเรื
องที
ตอ้งการศึกษา 
 โครงสร้างแบบสอบถาม 
  เครื
องมือที
ใชใ้นการเก็บรวบรวมเพื
อวจิยัครั/ งนี/ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)                    
ที
ผูว้จิยัสร้างขึ/นโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงันี/  
 ส่วนที
 1 แบบสอบถามขอ้มูลทั
วไป เป็นคาํถามแบบสาํรวจรายการ (Check list)                       
ใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติั (Nominal scale) และมาตรวดัแบบอนัดบั (Ordinal scale) ประกอบดว้ย
คาํถามเกี
ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไดแ้ก่ เพศ, 
อาย,ุ สถานภาพ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายได ้โดยผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเลือกคาํตอบเพียง
คาํตอบเดียวเท่านั/นที
ตรงกบัความเป็นจริงมากที
สุด 
 ส่วนที
 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ เป็นคาํถามแบบสาํรวจ
รายการ (Check list) ใชม้าตราวดัแบบอนัตรภาค (Interval scale) ประกอบดว้ยคาํถามเกี
ยวกบั
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พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทของรถเช่า, วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ
รถเช่า, จาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ, ระยะเวลาในการเช่ารถ, ช่องทางและ                
วธีิการจอง  
 ส่วนที
 3 แบบสอบถามคุณภาพบริการ รวม 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์,                          
ดา้นความน่าเชื
อถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการรับประกนั, ดา้นการเอาใจใส่ 
 ส่วนที
 4 แบบสอบถามปัจจยัที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อใชบ้ริการรถเช่าของ
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ซึ
 งทาํการวดัทั/งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ, ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการ และดา้น                  
การสร้างหลกัฐานทางกายภาพ 
 ซึ
 งแบบสอบถามในส่วนที
 3 และส่วนที
 4 นั/น เป็นคาํถามที
ใชก้ารวดัแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) ซึ
 งแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากที
สุด มาก                  
ปานกลาง นอ้ย นอ้ยที
สุด โดยแต่ละระดบัจะกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี/  

ระดบั คะแนน 

มากที
สุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 
นอ้ยที
สุด 1 

 ในส่วนที
 3 และส่วนที
 4 นั/นใชว้ธีิแปลความหมายของขอ้มูลคุณภาพบริการและความ
พึงพอใจดงันี/  

ระดบัคะแนน ค่าเฉลี
ย ความหมาย 
5 4.50-5.00 อยูใ่นเกณฑ ์มากที
สุด 
4 3.50-4.49 อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
3 2.50-3.49 อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
2 1.50-2.49 อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
1 1.00-1.49 อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยที
สุด 

 ขั?นตอนการสร้างเครื�องมือ 
 ผูว้จิยัดาํเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยมีขั/นตอนในการสร้าง ดงันี/   
 ขั/นที
 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ โดยรวบรวมขอ้มูลมาจากการศึกษา ทฤษฎี 
แนวคิด วทิยานิพนธ์และงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
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 ขั/นที
 2 นาํขอ้มูลที
ศึกษาคน้ควา้มาสร้างแบบสอบถาม 
 ขั/นที
 3 นาํแบบสอบถามที
สร้างขึ/น มาใหอ้าจารยที์
ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง
เที
ยงตรงของเนื/อหา ใหข้อ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์พร้อมทั/งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจน
ของภาษา  
 ขั/นที
 4 นาํแบบสอบถามที
ผา่นการตรวจสอบ มาดาํเนินการทดสอบ (Try-out) กบั             
กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน  
 ขั/นที
 5 นาํแบบสอบถามที
เก็บรวบรวมได ้มาทดสอบความเชื
อมั
น (Reliability)  
 ขั/นที
 6 ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามแลว้นาํมาใหอ้าจารยที์
ปรึกษาตรวจสอบอีกครั/ ง                  
เพื
อแบบสอบถามที
มีประสิทธิภาพ 
 ขั/นที
 7 นาํแบบสอบถามที
สมบูรณ์แลว้ ไปเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
 

การทดสอบคุณภาพของเครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 ผูว้จิยัไดต้รวจสอบคุณภาพของเครื
องมือที
ใชใ้นการวิจยัครั/ งนี/  2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น                
ความเที
ยงตรงของเนื/อหา (Content validity) และดา้นความเชื
อมั
น (Reliability) ดงันี/  
 1. ดา้นความเที
ยงตรงของเนื/อหา (Content validity) ผูว้จิยันาํแบบสอบถามไปให ้             
อาจารยที์
ปรึกษา เพื
อพิจารณาและตรวจสอบความเที
ยงตรงของเนื/อหาในแบบสอบถาม แลว้จึงนาํ
แบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ขเพื
อใหมี้ความชดัเจน เขา้ใจง่าย เหมาะสม สอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 2.  ดา้นความน่าเชื
อมั
น (Reliability) โดยนาํแบบสอบถามที
ผูว้จิยัสร้างขึ/นเสนอต่อ
อาจารยที์
ปรึกษา เพื
อทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื/อหาและเสนอแนะเพิ
มเติม ไปทดสอบ
ก่อนนาํไปใชง้านจริง (Try out) จาํนวน 30 ชุด โดยทาํการทดสอบกบักลุ่มลูกคา้ประเภทบุคคล
ทั
วไปที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพื
อวเิคราะห์หาค่าความเชื
อมั
น (Reliability) 
เพื
อใหไ้ดแ้บบสอบถามที
ถูกตอ้งและสมบูรณ์ โดยใชก้ารตรวจสอบค่าความเชื
อมั
นของครอนบคั 
อลัฟา (Cronbach’s alpha) ตรวจสอบคุณภาพของเครื
องมือวจิยั โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธิ9 อลัฟา 
(α-Coefficient) ค่าความเชื
อมั
นมากกวา่ 0.7 ซึ
 งกาํหนดความหมายของค่าสัมประสิทธิ9 อลัฟา ดงันี/   
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ตารางที
 3-1 เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ9 อลัฟา (α-Coefficient)  
 

ค่าความเชื�อถือถือได้ ระดับความเชื�อถือได้ การนําไปใช้ 

0.80-1.00 สูงมาก ใชไ้ดดี้มาก 
0.70-0.79 สูง ใชไ้ดดี้ 
0.50-0.69 ปานกลาง พอใช ้
0.30-0.49 ตํ
า ควรปรับปรุง 
ตํ
ากวา่ 0.30 ตํ
ามาก ใชไ้ม่ได ้

 
 จากการนาํแบบสอบถามเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดัABC ไปทดดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ               
ไดค้่าความเชื
อมั
นเท่ากบั 0.90 ซึ
 งมีค่าความเชื
อมั
นอยูใ่นระดบัสูงมาก (มากกวา่ 0.80) จึงนาํไปใช้
เก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัครั/ งนี/ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลโดยวธีิการแจกแบบสอบถามแก่ลูกคา้
ประเภทบุคคลทั
วไปที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC จาํนวน 400 ราย ผูว้ิจยัไดแ้จก
แบบสอบถามดว้ยตนเอง พร้อมทั/งมีผูช่้วยแจกแบบสอบถามและรอรับกลบัคืน โดยมีรายละเอียด
ขั/นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงันี/  
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลที
ไดจ้ากการทาํแบบสอบถามของลูกคา้
ประเภทบุคคลทั
วไปที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC จาํนวน 400 ชุด โดยแจก
แบบสอบถามผา่นผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในระยะเวลาที
กาํหนดไว ้
  2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และรวบรวมจาก
เอกสารทางวชิาการ รวมถึงรายงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้งและขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที�ใช้ในการวจัิย 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับวิจยัครั/ งนี/  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ขั/นตอน โดยใชว้ธีิการ
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS/PC (Statistical package for social science)            
เพื
อคาํนวณหาค่าทางสถิติดงัต่อไปนี/  



 39

 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื
อวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายได ้โดยใชค้่าความถี
 (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) และค่าเฉลี
ย (Arithmetic mean) เพื
อใชใ้นการพรรณนาขอ้มูลดา้นต่าง ๆ ดงันี/  
  1.1  ขอ้มูลเกี
ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ความถี
 และร้อยละ 
  1.2  ขอ้มูลเกี
ยวกบัพฤติกรรมของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลี
ย และค่าเบี
ยงเบนมาตรฐาน 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 
testing statistics) โดยกาํหนดสมมติฐานตามกรอบแนวคิด ดงันี/  
 สมมติฐานที
 1 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ                 
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั ใชส้ถิติ F-test               
(One-way ANOVA) เพื
อวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวสาํหรับตวัแปรตน้ที
มีตั/งแต่ 2 กลุ่ม            
ขึ/นไป ในกรณีที
พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ที
ระดบันยัสาํคญั 0.5 หรือ ระดบัความเชื
อมั
น 95 เปอร์เซ็นต ์โดยใชว้ธีิ Least significant 
difference (LSD) เพื
อเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยกลุ่มตวัอยา่ง  
 สมมติฐานที
 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการเชิงบวกส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพื
อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม
โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis)  
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 
 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลงานวจิยัเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ผูว้จิยัทาํการแจกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด และได้
แบบสอบถามที
ถูกตอ้งสมบูรณ์ จาํนวน 400 ชุด ที
ผา่นการตรวจสอบความน่าเชื
อถือแลว้มา                           
ทาํการวิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS วเิคราะห์ตามสมมติฐานของการวิจยั                
การวเิคราะห์ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงันี/  
 ตอนที
 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนที
 2 ผลการวเิคราะห์เกี
ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 
 ตอนที
 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสาํคญัดา้นคุณภาพบริการรถเช่าของ                   
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 ตอนที
 4 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของบริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC 
 ตอนที
 5 สรุปผลการวเิคราะห์เพื
อทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที� 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการประมวลผลแบบสอบถามจาํนวนทั/งสิ/น 400 ชุด ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล
ของกลุ่มตวัอยา่งเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่าของ
หา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ปรากฏตารางต่อไปนี/  
 
ตารางที
 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศของผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของ
     หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 193 48.30 
หญิง 207 51.70 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที
 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน เป็นเพศชาย จาํนวน 193 คน             
คิดเป็นร้อยละ 48.3 และเป็นเพศหญิง จาํนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 
  
ตารางที
 4-2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของ
  หา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 

 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ
ากวา่ 25 ปี 70 17.50 
26-35 ปี 160 40.00 
36-45 ปี 133 33.25 
มากกวา่ 45 ปีขึ/นไป 37 9.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที
 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหวา่ง               
26-35 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ36-45 ปี จาํนวน 133 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.25 ลาํดบัที
 3 คือช่วงอายตุ ํ
ากวา่ 25 ปี จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ ช่วงอายมุากกวา่ 45 ปีขึ/นไป จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 
 
ตารางที
 4-3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ 
     รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

โสด 159 39.75 
สมรส 235 58.75 
หยา่ร้าง/ หมา้ย 6 1.50 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที
 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส 
จาํนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.75 รองลงมาเป็นสถานภาพโสด จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.75 และอนัดบัสุดทา้ยมีสถานภาพ หยา่ร้าง/ หมา้ย จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
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ตารางที
 4-4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษาของ 
  ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ
ากวา่ปริญญาตรี 208 52.00 
ปริญญาตรี 184 46.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 8 2.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที
 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา              
ต ํ
ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาเป็นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 184 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.00 และอนัดบัสุดทา้ยเป็นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
 
ตารางที
 4-5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพของผูใ้ชบ้ริการรถเช่า
     ของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 13 3.25 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 84 21.00 
พนกังานบริษทั 247 61.75 
ธุรกิจส่วนตวั 10 2.50 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 32 8.00 
อื
น ๆ  14 3.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที
 4-5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน
บริษทั จาํนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมามีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 84 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.00 ลาํดบัที
 3 มีอาชีพ พ่อบา้น/แม่บา้น จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ลาํดบัที
 4 
อื
น ๆ จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ลาํดบัที
 5 มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จาํนวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.25 และอนัดบัสุดทา้ยมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 
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ตารางที
 4-6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนของ 
     ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ
ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 36 9.00 
10,001-20,000 บาท 265 66.25 
20,001-30,000 บาท 84 21.00 
มากกวา่ 30,001 บาทขึ/นไป 15 3.75 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที
 4-6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน
อยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท จาํนวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 รองลงมามีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน 
อยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ลาํดบัที
 3 มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน           
อยูใ่นช่วงตํ
ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอนัดบัสุดทา้ยรายได้
เฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วงมากกวา่ 30,001 บาท ขึ/นไป จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 
 

ตอนที� 2 ผลการวเิคราะห์เกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถเช่าของลูกค้า 
 
ตารางที
 4-7  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทรถเช่า 
 

ประเภทรถเช่า จํานวน (คน) ร้อยละ 

รถทวัร์ 240 60.00 
รถตู ้ 160 40.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที
 4-7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการรถเช่า
ประเภทรถทวัร์ จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 และเลือกใชบ้ริการรถเช่าประเภทรถตู ้จาํนวน 
160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
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ตารางที
 4-8  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามวตัถุประสงคที์
ใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 

 
วตัถุประสงค์ จํานวน (คน) ร้อยละ 

การศึกษา/ ทศันศึกษา 0 0 
ประชุม/ อบรม/ สัมมนา 24 6.00 
ท่องเที
ยว  372 93.00 
ดาํเนินงานทางธุรกิจ 4 1.00 
อื
น ๆ  0 0 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที
 4-8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค ์           
ในการใชร้ถเช่าเพื
อการท่องเที
ยว จาํนวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมามีวตัถุประสงค ์          
ในการใชร้ถเช่าเพื
อประชุม/ อบรม/ สัมมนา จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอนัดบัสุดทา้ย
วตัถุประสงคใ์นการใชร้ถเช่าเพื
อดาํเนินงานทางธุรกิจ จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 
ตารางที
 4-9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ               

ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตนเอง 11 2.75 
ครอบครัว/ ญาติพี
นอ้ง 86 21.50 
เพื
อน/ ผูร่้วมงาน 287 71.75 
อื
น ๆ  16 4.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที
 4-9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่ผูมี้ส่วนร่วม                
ในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือเพื
อน/ ผูร่้วมงาน จาํนวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 71.75 รองลงมา
ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือ ครอบครัว/ญาติพี
นอ้ง จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 
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21.50 อนัดบัที
3 คือ อื
น ๆ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และอนัดบัสุดทา้ยผูมี้ส่วนร่วม              
ในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือตนเอง จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
 
ตารางที
 4-10   จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่วงเวลาที
ใชบ้ริการรถเช่าของ     

  หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

ช่วงเวลาที�ใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

จนัทร์-ศุกร์ 7 1.75 
เสาร์-อาทิตย ์ 109 27.25 
วนัหยดุเทศกาล 270 67.50 
ทุกวนั 1 0.25 
ไม่แน่นอน 13 3.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที
 4-10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรถเช่า 
ในช่วงเวลาวนัหยดุเทศกาล จาํนวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมาใชบ้ริการรถเช่าใน
ช่วงเวลาเสาร์-อาทิตย ์จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 อนัดบัที
 3 คือไม่แน่นอน จาํนวน                    
13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 อนัดบัที
 4 ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลา จนัทร์-ศุกร์ จาํนวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.75 และอนัดบัสุดทา้ยใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาทุกวนั จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
 
ตารางที
 4-11  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่องทางการติดต่อใชบ้ริการรถ

 เช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 

ช่องทางการติดต่อ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง 19 4.75 
ติดต่อทางโทรศพัท ์ 33 8.25 
ติดต่อผา่น Facebook 6 1.50 
ติดต่อผา่นคนรูจกั 342 85.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที
 4-11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 400 คน ช่องทางการติดต่อ                    
ส่วนใหญ่คือ ติดต่อผา่นคนรู้จกั จาํนวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 85.50 รองลงมาใชช่้องทาง                    
การติดต่อทางโทรศพัท ์จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 อนัดบัที
 3ใชช่้องทางการติดต่อ                     
ที
สาํนกังานโดยตรง จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4. และอนัดบัสุดทา้ยใชช่้องทางการติดต่อ            
ผา่น Facebook จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 

ตอนที� 3 ผลการวเิคราะห์ระดับความสําคญัด้านคุณภาพบริการรถเช่าของ                         

ห้างหุ้นส่วนจํากดั ABC 
 
ตารางที
 4-12   ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญั คุณภาพบริการในดา้น 
    ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ 

ระดับความสําคัญ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

สําคัญ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  สภาพรถโดยทั
วไปมี              
ความสมบูรณ์ ใหม่พร้อม
ใหบ้ริการ 

180 
45.0% 

148 
37.0% 

68 
17.0% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.26 0.77 มาก 4 

2.  การตกแต่ง ภายในและ
ภายนอกรถมีความสวยงาม 
สะอาด 

197 
49.3% 

156 
39.0% 

42 
10.5% 

5 
1.3% 

0 
0.0% 

4.36 0.72 มาก 1 

3.  อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก
ภายในรถครบครัน 

182 
45.5% 

162 
40.5% 

52 
13.0% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.31 0.73 มาก 2 

4.  ความสะดวกสบายของ              
เกา้อี/นั
ง 

170 
42.5% 

170 
42.5% 

57 
14.2% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.27 0.73 มาก 3 

รวม (n = 400)      4.30 0.74 มาก  
  
 จากตารางที
 4-12 แสดงระดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการในส่วนของความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
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 อนัดบัที
 1 การตกแต่ง ภายในและภายนอกรถมีความสวยงาม สะอาด มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.36) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกการตกแต่ง ภายในและภายนอกรถมีความสวยงาม สะอาด
อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกภายในรถครบครัน มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                           
(Mean = 4.31) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกภายในรถครบครัน อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัที
 3 ความสะดวกสบายของเกา้อี/นั
ง มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.27) หมายถึง               
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกความสะดวกสบายของเกา้อี/นั
ง อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 สภาพรถโดยทั
วไปมีความสมบูรณ์ ใหม่พร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.26) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกสภาพรถโดยทั
วไปมีความสมบูรณ์ ใหม่พร้อมให้บริการ 
อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที
 4-13  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญั คุณภาพบริการในดา้น 
    ความเชื
อถือไวว้างใจ 
 

ด้านความเชื�อถือไว้วางใจ 

ระดับความสําคัญ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

สําคัญ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  พนกังานใหบ้ริการตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

163 
40.8% 

188 
47.0% 

47 
11.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.28 0.68 มาก 1 

2.  พนกังานใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง 
แม่นยาํ 

150 
37.5% 

170 
44.5 % 

56 
14.0% 

16 
4.0% 

0 
0.0% 

4.16 0.81 มาก 4 

3.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสมํ
าเสมอ  

163 
40.8% 

156 
39.0% 

74 
18.5% 

7 
1.8% 

0 
0.0% 

4.19 0.79 มาก 3 

4. พนกังานมีความตรงต่อ
เวลาในการปฏิบติัหนา้ที
 

163 
40.8% 

163 
40.8% 

67 
16.8% 

7 
1.8% 

0 
0.0% 

4.21 0.78 มาก 2 

รวม (n = 400)      4.21 0.77 มาก  
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 จากตารางที
 4-13 แสดงระดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการในส่วนของความเชื
อถือ
ไวว้างใจ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.21) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานให้บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                      
(Mean = 4.28) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้                       
อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ที
 มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                           
(Mean = 4.21) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ที
อยูใ่น
ระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 พนกังานให้บริการดว้ยความสมํ
าเสมอ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก  (Mean = 4.19) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานให้บริการดว้ยความสมํ
าเสมอ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                  
(Mean = 4.16) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ              
อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-14   ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญั คุณภาพบริการในดา้น 
    การตอบสนองลูกคา้ 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า  

ระดับความสําคัญ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

สําคัญ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้
ดว้ยความเตม็ใจ  

189 
47.3% 

146 
36.5% 

58 
14.5% 

7 
1.8% 

0 
0.0% 

4.29 0.78 มาก 2 

2.  พนกังานมีความ
กระตือรือร้นที
จะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 

165 
41.3% 

184 
46.0% 

47 
11.8% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.28 0.70 มาก 3 

3.  พนกังานมีความพร้อมที

จะใหบ้ริการลูกคา้เมื
อลูกคา้
ตอ้งการ 

177 
44.3% 

158 
39.5% 

61 
15.3% 

3 
0.8% 

1 
0.3% 

4.27 0.76 มาก 4 

4.  ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
จากการใชบ้ริการ 

177 
44.3% 

170 
42.5% 

50 
12.5% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.30 0.71 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.29 0.73 มาก  
 

 จากตารางที
 4-14 แสดงระดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการในส่วนของการตอบสนอง
ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.29) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.30) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.29) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 พนกังานมีความกระตือรือร้นที
จะให้บริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก              
(Mean = 4.28) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความกระตือรือร้นที
จะให้บริการอยูใ่นระดบั
มาก 
 อนัดบัที
 4 พนกังานมีความพร้อมที
จะให้บริการลูกคา้เมื
อลูกคา้ตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.27) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความพร้อมที
จะใหบ้ริการลูกคา้เมื
อลูกคา้
ตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-15  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญั คุณภาพบริการในดา้นการให้
   ความมั
นใจแก่ลูกคา้ 
 

ด้านการให้ความมั�นใจแก่
ลูกค้า 

ระดับความสําคัญ 
X  SD 

ระดับ 
ความ 
สําคัญ 

ลาํดับ 
ที� 

มาก 
ที�สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที�สุด 

1. พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาและใหค้าํแนะนาํ
เกี
ยวกบับริการ 

180 
45.0% 

170 
42.5% 

49 
12.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.32 0.69 มาก 2 

2. พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ 

175 
43.8% 

165 
41.3% 

57 
14.2% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.28 0.73 มาก 4 

3. พนกังานมีทกัษะ                  
ในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

169 
42.3% 

184 
46.0% 

46 
11.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.30 0.68 มาก 3 

4. พนกังานรักษาความลบั
ของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ 

193 
48.3% 

179 
44.8% 

28 
7.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.41 0.62 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.33 0.68 มาก  
 
 จากตารางที
 4-15 แสดงระดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการในส่วนของการให้ความมั
นใจ
แก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.33) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานรักษาความลบัของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.41) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานรักษาความลบัของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและใหค้าํแนะนาํเกี
ยวกบั
บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.32) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความรู้ 
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและใหค้าํแนะนาํเกี
ยวกบับริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบั
มาก (Mean = 4.30) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้
อยา่งเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.28) หมายถึง 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-16   ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญั คุณภาพบริการในดา้น 
    การเขา้ใจและเอาใจใส่ 
 

ด้านการเข้าใจและเอาใจใส่ 

ระดับความสําคัญ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

สําคัญ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  พนกังานมีความสนใจที

จะรับฟังปัญหาของลูกคา้ 

192 
48.0% 

159 
39.8% 

47 
11.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.35 0.70 มาก 2 

2.  พนกังานสามารถเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละราย 

156 
39.0% 

195 
48.8% 

45 
11.3% 

4 
1.0% 

0 
0.0% 

4.26 0.69 มาก 3 

3.  พนกังานมีความเอื/ออาทร
ในการใหบ้ริการ 

153 
38.3% 

185 
46.3% 

61 
15.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.22 0.71 มาก 4 

4.  พนกังานดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง 

203 
50.7% 

153 
38.3% 

43 
10.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.40 0.69 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.31 0.70 มาก  
 
 จากตารางที
 4-16 แสดงระดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการในส่วนของการเขา้ใจและ                  
เอาใจใส่ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.31) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                          
(Mean = 4.40) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง อยูใ่น
ระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 พนกังานมีความสนใจที
จะรับฟังปัญหาของลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                         
(Mean = 4.35) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความสนใจที
จะรับฟังปัญหาของลูกคา้                   
อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 พนกังานสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.26) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
ราย อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 พนกังานมีความเอื/ออาทรในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.22) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความเอื/ออาทรในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-17  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความสาํคญัดา้นคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการ X  SD แปลผล ลาํดับที� 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.30 0.74 มาก 3 
2.  ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ 4.21 0.77 มาก 5 
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.29 0.73 มาก 4 
4.  ดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ 4.33 0.68 มาก 1 
5.  ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ 4.31 0.70 มาก 2 

รวม (n = 400) 4.29 0.72 มาก  
 
 จากตารางที
 4-17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ใหร้ะดบัความสาํคญั 
เกี
ยวกบัคุณภาพบริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.29,  
SD = 0.72 ) เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีคุณภาพบริการดา้นการให้                  
ความมั
นใจแก่ลูกคา้มากที
สุด มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.33, SD = 0.68) รองลงมา คือ ดา้น               
การเขา้ใจและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.31, SD = 0.70) อนัดบั 3 คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30, SD = 0.74) อนัดบั 4 ดา้น 
การตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.29, SD = 0.73) และอนัดบัสุดทา้ย คือ  
ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.21, SD = 0.77)  
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ตอนที� 4 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของบริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจํากดั  

ABC  
 
ตารางที
 4-18  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ              

หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ  

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึพอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  มีรถหลายประเภทให้
เลือกใชบ้ริการ 

151 
37.8% 

192 
48.0% 

55 
13.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.23 0.70 มาก 4 

2.  อุปกรณ์เสริมภายในรถมี
ความใหม่ พร้อมสาํหรับใช้
บริการ 

192 
48.0% 

162 
40.5% 

43 
10.8% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.36 0.70 มาก 1 

3.  สภาพรถมีความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

172 
43.0% 

184 
46.0% 

41 
10.3% 

2 
0.5% 

1 
0.3% 

4.31 0.69 มาก 2 

4.  เงื
อนไขประกนัภยัมีความ
เหมาะสม 

165 
41.3% 

185 
46.3% 

48 
12.0% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.28 0.69 มาก 3 

รวม (n = 400)      4.30 0.69 มาก  
 
 จากตารางที
 4-18 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30) โดยมีรายละเอียด
ตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 อุปกรณ์เสริมภายในรถมีความใหม่ พร้อมสําหรับใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.36) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เสริมภายในรถมีความใหม่ พร้อม
สาํหรับใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 สภาพรถมีความปลอดภยัในการเดินทาง มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.31) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสภาพรถมีความปลอดภยัในการเดินทาง อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 เงื
อนไขประกนัภยัมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.28) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อเงื
อนไขประกนัภยัมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
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 อนัดบัที
 4 มีรถหลายประเภทใหเ้ลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.23) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อมีรถหลายประเภทให้เลือกใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที
 4-19  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ              
    หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นราคา 
 

ด้านราคา 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึพอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  ราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ มี
ความเหมาะสม 

182 
45.5% 

174 
43.5% 

41 
10.3% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.34 0.69 มาก 1 

2.  ราคาที
นาํเสนอมีการเปิดเผย
รายละเอียดอยา่งครบถว้น 
สามารถเขา้ใจไดง่้าย 

143 
35.8% 

199 
49.8% 

51 
12.8% 

7 
1.8% 

0 
0.0% 

4.20 0.72 มาก 4 

3.  ราคาค่าเช่าสามารถต่อรอง
ได ้

172 
43.0% 

178 
44.5% 

47 
11.8% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.30 0.70 มาก 2 

4.  ราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบั             
ผูใ้หบ้ริการรายอื
น 

144 
36.0% 

195 
48.8% 

60 
15.0% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.21 0.69 มาก 3 

รวม (n = 400)      4.26 0.70 มาก  
 
 จากตารางที
 4-19 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นราคา มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 ราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.34) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 ราคาค่าเช่าสามารถต่อรองได ้มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.30) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคาค่าเช่าสามารถต่อรองได ้อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 ราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื
น มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.21) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอื
น อยูใ่นระดบัมาก 
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 อนัดบัที
 4 ราคาที
นาํเสนอมีการเปิดเผยรายละเอียดอยา่งครบถว้น สามารถเขา้ใจไดง่้าย                  
มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.20) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคาที
นาํเสนอมีการเปิดเผย
รายละเอียดอยา่งครบถว้น สามารถเขา้ใจไดง่้าย อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที
 4-20   ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ 
    หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึ

พอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  มีสาํนกังานสะดวกต่อการ
ติดต่อขอใชบ้ริการ 

156 
39.0% 

191 
47.8% 

48 
12.0% 

5 
1.3% 

0 
0.0% 

4.25 0.71 มาก 2 

2.  มี Facebook ของหจก.  ที

ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย 

155 
38.8% 

177 
44.3% 

67 
16.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.22 0.72 มาก 3 

3.  มีการติดต่อทางโทรศพัทไ์ด้
ในเวลาทาํการ 

181 
45.3% 

166 
41.5% 

51 
12.58%

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.32 0.71 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.26 0.71 มาก  
 
 จากตารางที
 4-20 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26) โดยมีรายละเอียด
ตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 มีการติดต่อทางโทรศพัทไ์ดใ้นเวลาทาํการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.32) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการติดต่อทางโทรศพัทไ์ดใ้นเวลาทาํการอยูใ่น
ระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 มีสาํนกังานสะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.25) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานสะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 มี Facebook  ของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ที
ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบั
มาก  (Mean = 4.22) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ Facebook ของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ที
ลูกคา้
สามารถเขา้ถึงไดง่้าย อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-21  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ                  
        หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นส่งเสริมการตลาด  
 

ด้านส่งเสริมการตลาด  

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึพอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  การเสนอส่วนลดใหแ้ก่
ลูกคา้ 

160 
40.0% 

189 
47.3% 

50 
12.5% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.27 0.68 มาก 2 

2.  การโฆษณาผา่นสื
อ             
ต่าง ๆ มีความน่าสนใจ เช่น 
Facebook, แผน่พบั 

137 
34.3% 

193 
48.3% 

63 
15.8% 

7 
1.8% 

0 
0.0% 

4.15 0.74 มาก 3 

3.  การแจกอาหารและ
เครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใช้
บริการ 

164 
41.0% 

194 
48.5% 

41 
10.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.30 0.66 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.24 0.69 มาก  
 
 จากตารางที
 4-21 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24) โดยมีรายละเอียด
ตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 การแจกอาหารและเครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                       
(Mean = 4.30) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการแจกอาหารและเครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใชบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 การเสนอส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.27) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการเสนอส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 การโฆษณาผา่นสื
อต่าง ๆ มีความน่าสนใจ เช่น Facebook, แผน่พบั มีค่าเฉลี
ย
ระดบัมาก (Mean = 4.15) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการโฆษณาผา่นสื
อต่าง ๆ                             
มีความน่าสนใจ เช่น Facebook, แผน่พบั อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-22  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ 
   หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึ

พอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  การจองบริการรถเช่า                  
มีความสะดวกรวดเร็ว 

187 
46.8% 

162 
40.5% 

49 
12.3% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.34 0.70 มาก 2 

2.  การชาํระเงินและวางเงินมดัจาํ
มีความรวดเร็วและถูกตอ้ง 

198 
49.5% 

152 
38.0% 

48 
12.0% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.37 0.71 มาก 1 

3.  การออกเอกสาร                             
มีความถูกตอ้ง  

157 
39.3% 

162 
40.5% 

79 
19.8% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.19 0.76 มาก 4 

4.  กระบวนการรับขอ้ร้องเรียน
สามารถทาํไดง่้าย สะดวก 

152 
38.0% 

180 
45.0% 

66 
16.5% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.21 0.72 มาก 3 

รวม (n = 400)      4.27 0.72 มาก  
 
 จากตารางที
 4-22 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นกระบวนการ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.27) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั 
ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 การชาํระเงินและวางเงินมดัจาํ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.37) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการชาํระเงินและวางเงินมดั อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 การจองบริการรถเช่า มีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.34) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการจองบริการรถเช่า มีความสะดวกรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 กระบวนการรับขอ้ร้องเรียนสามารถทาํไดง่้าย สะดวก มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก              
(Mean = 4.21) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการรับขอ้ร้องเรียนสามารถทาํไดง่้าย 
สะดวก อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 การออกเอกสาร มีความถูกตอ้ง สามารถเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                    
(Mean = 4.19) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการออกเอกสาร มีความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-23  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ 
    หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นบุคคลากร 
 

ด้านบุคคลากร  

ระดับความสําพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึพอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  พนกังานมีความสามารถ
ในการสื
อสารแก่ลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

201 
50.2% 

177 
44.3% 

21 
5.3% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.45 0.61 มาก 2 

2.  พนกังานมีการแต่งกายที

สุภาพ สะอาด น่าเชื
อถือ 

164 
41.0% 

172 
43.0% 

63 
15.8% 

1 
0.3% 

0 
0.0% 

4.25 0.72 มาก 4 

3.  พนกังานมีบุคลิกภาพที

สมบูรณ์ พร้อมใหบ้ริการ 

249 
62.3% 

132 
33.0% 

17 
4.3% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.57 0.60 มากที
สุด 1 

4.  พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ที
ดี 

144 
36.0% 

215 
53.8% 

41 
10.3% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

4.26 0.63 มาก 3 

รวม (n = 400)      4.38 0.64 มาก  
 
 จากตารางที
 4-23 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นบุคคลากร มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.38) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานมีบุคลิกภาพที
สมบูรณ์ พร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมากที
สุด              
(Mean = 4.57) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีบุคลิกภาพที
สมบูรณ์ พร้อมให้บริการ 
อยูใ่นระดบัมากที
สุด 
 อนัดบัที
 2 พนกังานมีความสามารถในการสื
อสารแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.45) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีความสามารถในการสื
อสารแก่ลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดี มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.26) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดี อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 4 พนกังานมีการแต่งกายที
สุภาพ สะอาด น่าเชื
อถือ สามารถเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉลี
ย
ระดบัมาก (Mean = 4.25) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีการแต่งกายที
สุภาพ สะอาด 
น่าเชื
อถือ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที
 4-24  ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ 
    หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 

ระดับ 

ความ 

พงึ

พอใจ 

ลาํดับ 

ที� 
มาก 

ที�สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที�สุด 

1.  สาํนกังานมีขนาด พื/นที

กวา้งขวาง โอ่โถง สวยงาม 

161 
40.3% 

157 
39.3% 

80 
20.0% 

2 
0.5% 

0 
0.0% 

4.19 0.77 มาก 4 

2.  สาํนกังานมีที
นั
งเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

145 
36.3% 

208 
52.0% 

42 
10.5% 

5 
1.3% 

0 
0.0% 

4.23 0.68 มาก 2 

3.  สาํนกังานมีหอ้งนํ/าที
เพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

165 
41.3% 

156 
39.0% 

74 
18.5% 

5 
1.3% 

0 
0.0% 

4.20 0.78 มาก 3 

4.  สาํนกังานมีป้ายชื
อที
ชดัเจน 182 
45.5% 

182 
45.5% 

33 
8.3% 

3 
0.8% 

0 
0.0% 

4.36 0.66 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.24 0.72 มาก  
 
 จากตารางที
 4-24 แสดงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24) โดยมีรายละเอียด
ตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 สาํนกังานมีป้ายชื
อที
ชดัเจน มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.36) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีป้ายชื
อที
ชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 2 สาํนกังานมีที
นั
งเพียงพอต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                       
(Mean = 4.23) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีที
นั
งเพียงพอต่อการใหบ้ริการ                      
แก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัที
 3 สาํนกังานมีห้องนํ/ าที
เพียงพอ ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.20) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีห้องนํ/าที
เพียงพอ ต่อการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
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 อนัดบัที
 4 สาํนกังานมีขนาด พื/นที
กวา้งขวาง โอ่โถง สวยงาม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                     
(Mean = 4.19) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีขนาด พื/นที
กวา้งขวาง โอ่โถง 
สวยงาม อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที
 4-25   ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ 
    หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
 

ความพงึพอใจ X  SD แปลผล ลาํดับที� 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 4.30 0.69 มาก 2 
2.  ดา้นราคา 4.26 0.70 มาก 4 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.26 0.71 มาก 4 
4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด 4.24 0.69 มาก 5 
5.  ดา้นกระบวนการบริการ 4.27 0.72 มาก 3 
6.  ดา้นบุคลากร 4.38 0.64 มาก 1 
7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.24 0.72 มาก 5 

รวม (n = 400) 4.27 0.69 มาก  
 
 จากตารางที
 4-25 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ใหร้ะดบัความพึง 
พอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.27,  
SD = 0.69 ) เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถเช่ามีความพึงพอใจดา้นบุคลากรมากที
สุด                   
มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.38, SD = 0.64) รองลงมา คือ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ มีค่าเฉลี
ย 
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30, SD = 0.69) อนัดบั 3 คือ ดา้นกระบวนการบริการ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบั 
มาก (Mean= 4.27, SD = 0.72) อนัดบั 4 มีค่าเท่ากนัคือ ดา้นราคา มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26,  
SD = 0.70) และ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26, SD = 0.71) และ 
อนัดบัสุดทา้ย มีค่าเท่ากนั คือ ดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24, SD = 0.69)  
และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24, SD = 0.72)  
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ตอนที� 5 สรุปผลการวเิคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมติฐานครั/ งนี/  ในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 
ผูว้จิยัไดท้าํการวิเคราะห์ทางสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่ค่าเฉลี
ยของกลุ่มตวัอยา่ง
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)           
ในกรณีที
พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
โดยใชว้ธีิ Least significant difference (LSD) เพื
อเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนการศึกษา
ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดท้าํการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้น
แบบพหุคูณ (Multiple linear regression analysis) ในการวเิคราะห์กาํหนดค่าความเชื
อมั
นที
                       
95 เปอร์เซ็นต ์หรือกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติ ที
ระดบั 0.05 โดยพิจารณาเงื
อนไขการยอมรับ                
หรือปฏิเสธ สมมติฐานดงันี/  

สมมติฐานที� 1 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ                       
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที
 1.1 ลูกคา้ที
เลือกประเภทรถเช่าที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ                  
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 

 H0: ลูกคา้ที
เลือกประเภทรถเช่าที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ลูกคา้ที
เลือกประเภทรถเช่าที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 

  
ตารางที
 4-26   การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC จาํแนก

  ตามประเภทรถเช่าที
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจต่อ

การใช้บริการ 

รถเช่า 

ประเภทรถเช่า n X  SD F P-value 

รถทวัร์ 
รถตู ้

240 
160 

4.29 
4.26 

0.16 
0.27 

2.09 0.15 

รวม  4.28 0.22   

* P-value ≤  0.05 
  
 จากตารางที
 4-26 การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC จาํแนกตามประเภทรถเช่าที
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการโดยใชส้ถิติแบบ F-test ในการทดสอบ
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สมมติฐานที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.15 ซึ
 งมีค่ามากกวา่ 0.05 
นั
นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ลูกคา้ที
เลือกประเภทรถเช่าที
แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที
 1.2 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 H0: วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 
 H1: วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 
ตารางที
 4-27   การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC จาํแนก  

  ตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 
 

ความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการรถ

เช่า 

วตัถุประสงค์ n X  SD F P-value 

ประชุม/อบรม/สัมมนา 
ท่องเที
ยว 
ดาํเนินงานทางธุรกิจ 

24 
372 

4 

4.14 
4.29 
4.26 

0.49 
0.18 
0.18 

5.74 0.00* 

รวม  4.28 0.21   

* P-value ≤  0.05 
 
 จากตารางที
 4-27 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ABC จาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ โดยใชส้ถิติแบบ F-test             
ในการทดสอบสมมติฐานที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ
 งมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั
นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วน
จาํกดั ABC แตกต่างกนั ดงันั/นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใช ้           
การทดสอบแบบ Least significant difference (LSD) เพื
อหาวา่ค่าเฉลี
ยคู่ใดบา้งที
แตกต่างกนั                    
ที
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที
 4-28 
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ตารางที
 4-28  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยรายคู่ของ ผูใ้ชบ้ริการที
มีวตัถุประสงคแ์ตกต่างกนัต่อ 
   ความ พึงพอใจในการใชบ้ริการรถเช่า 
 

วตัถุประสงค์ ประชุม/ อบรม/ สัมมนา ท่องเที�ยว ดําเนินงานทางธุรกจิ 

ประชุม/ อบรม/ สัมมนา 
P-value 
ท่องเที
ยว 
P-value 
ดาํเนินงานทางธุรกิจ 
P-value 

- 
 

-0.15 
 (0.001*)  

-0.12 
 (0.29)  

 
 
- 
 

0.03 
 (0.78)  

 
 
 
 
- 

* P-value ≤  0.05 
 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยรายคู่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าระหวา่งวตัถุประสงค์
เพื
อประชุม/ อบรม/ สัมมนา และวตัถุประสงคเ์พื
อการท่องเที
ยว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001            
ซึ
 งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ วตัถุประสงคเ์พื
อประชุม/ อบรม/ สัมมนา ส่งผลต่อความพึงพอใจ
เลือกใชบ้ริการรถเช่านอ้ยกวา่ วตัถุประสงคเ์พื
อการท่องเที
ยว โดยมีผลต่างของค่าเฉลี
ยเท่ากบั-0.15 
 สมมติฐานที
 1.3 ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 H0: ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
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ตารางที
 4-29 การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
  จาํแนกตามผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า 
 

ความพงึพอใจต่อ

การใช้บริการ 

รถเช่า 

ผู้มีส่วนร่วม                          

ในการตัดสินใจ 
n X  SD F P-value 

ตนเอง 
ครบครัว/ ญาติพี
นอ้ง 
เพื
อน/ ผูร่้วมงาน 
อื
น ๆ  

11 
86 

287 
16 

4.34 
4.33 
4.27 
1.23 

0.27 
0.19 
0.21 
0.17 

2.44 0.06 

รวม  4.28 0.21   

* P-value ≤  0.05 
 
 จากตารางที
 4-29 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ABC จาํแนกตามผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า โดยใชส้ถิติแบบ F-test                       
ในการทดสอบสมมติฐานที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.06                 
ซึ
 งมีค่ามากกวา่ 0.05 นั
นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ผูมี้ส่วนร่วม                           
ในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ               
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที
 1.4 ลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
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ตารางที
 4-30   การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
   จาํแนกตามช่วงเวลาที
ลูกคา้ใชบ้ริการรถเช่า 

 

ความพงึพอใจต่อ

การใช้บริการ              

รถเช่า 

ช่วงเวลา n X  SD F P-value 

จนัทร์-ศุกร์ 
เสาร์-อาทิตย ์
วนัหยดุเทศกาล 
ทุกวนั 
ไม่แน่นอน 

7 
109 
270 

1 
13 

4.37 
4.26 
4.29 
4.46 
4.20 

0.29 
0.16 
0.23 

0 
0.18 

1.380 0.24 

รวม  4.28 0.21   

* P-value ≤  0.05 
 
 จากตารางที
 4-30 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ABC จาํแนกตามช่วงเวลาที
ลูกคา้ใชบ้ริการรถเช่าโดยใชส้ถิติแบบ F-test ในการทดสอบ
สมมติฐานที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.24 ซึ
 งมีค่ามากกวา่ 
0.05 นั
นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าใน
ช่วงเวลาที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที
 1.5 ช่องทางในการติดต่อใชบ้ริการที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ          
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
 H0: ช่องทางในการติดต่อใชบ้ริการที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ช่องทางในการติดต่อใชบ้ริการที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 
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ตารางที
 4-31  การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC  
   จาํแนกตามช่องทางในการติดต่อใชบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจต่อ

การใช้บริการ 

รถเช่า 

ช่องทางในการติดต่อ n X  SD F P-value 

ติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง 
ติดต่อทางโทรศพัท ์
ติดต่อผา่นFacebook 
ติดต่อผา่นคนรู้จกั 

19 
33 
6 

342 

4.36 
4.21 
4.37 
4.28 

0.20 
0.27 
0.23 
0.20 

2.61 0.05* 

รวม  4.28 0.21   

* P-value ≤  0.05 
 
 จากตารางที
 4-31 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ABC จาํแนกตามช่องทางในการติดต่อที
ลูกคา้ใชบ้ริการรถเช่าโดยใชส้ถิติแบบ F-test                   
ในการทดสอบสมมติฐานที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.05              
ซึ
 งมีค่าเท่ากบั 0.05 นั
นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ช่องทางในการติดต่อ
ใชบ้ริการที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
แตกต่างกนั ดงันั/น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื
อหาวา่ค่าเฉลี
ยคู่ใดบา้งที
แตกต่างกนั ที
ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที
 4-32 
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ตารางที
 4-32  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยรายคู่ของช่องทางในการติดต่อแตกต่างกนัต่อ 
   ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถเช่า 
 

ช่องทางในการติดต่อ ติดต่อที�

สํานักงาน

โดยตรง 

ติดต่อทาง

โทรศัพท์ 

 

ติดต่อผ่าน

Facebook 

 

ติดต่อผ่าน

คนรู้จัก 

 

ติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง 
P-value 
ติดต่อทางโทรศพัท ์
P-value 
ติดต่อผา่นFacebook 
P-value 
ติดต่อผา่นคนรู้จกั 
P-value    

- 
 

0.12 
 (0.012*)  

-0.00 
 (0.93)  
-0.08 

 (0.11)  

 
 
- 
 

-0.15 
 (0.08)  
-0.07 

 (0.06)  

 
 
 
 
- 
 

0.09 
 (0.31)  

 
 
 
 
 
 
- 

* P-value ≤  0.05 
 

การเปรียบเทียบค่าเฉลี
ยรายคู่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าระหวา่งช่องทาง            
ในการติดต่อที
ติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง และช่องทางในการติดต่อทางโทรศพัท ์พบวา่ มีค่า                     
P-value เท่ากบั 0.012 ซึ
 งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ช่องทางในการติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง
ส่งผลต่อความพึงพอใจเลือกใชบ้ริการรถเช่านอ้ยกวา่ ช่องทางในการติดต่อทางโทรศพัท ์โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี
ยเท่ากบั 0.12 
 สมมติฐานที� 2 คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของ
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 

H0: คุณภาพบริการส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วน
จาํกดั ABC 

H1: คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของ                     
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
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ตารางที
 4-33 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple  
  regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจต่อ 
  การใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC (n = 400)  
 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t P-value 

Collinearity 
statistics 

B 
Std. 

error 
Beta Tolerance VIF 

 (คุณภาพบริการ)  1.996 0.144  13.813 0.000*   
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.052 0.022 0.103 2.429 0.016* 0.855 1.170 
ความเชื
อมั
นไวว้างใจ 0.115 0.021 0.231 5.388 0.000* 0.829 1.206 
การตอบสนองลูกคา้ 0.138 0.023 0.257 6.145 0.000* 0.872 1.146 
การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ 0.122 0.027 0.199 4.527 0.000* 0.787 1.270 
การเขา้ใจและเอาใจใส่ 0.106 0.024 0.187 4.345 0.000* 0.825 1.212 
R 0.631       
R square 0.398       
Adjusted R square 0.391       
Durbin-Watson 1.606       
F  52.139  (0.000*)      
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC    

* P-value ≤ 0.05 
 
จากตารางที
 4-33 เมื
อทดสอบแลว้ พบวา่ คุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 

เนื
องจากค่า Toerance ทุกตวัแปรมีค่ามากกวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า 
Durbin-Watson เท่ากบั 1.606 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั จึงแสดงค่าสัมประสิทธิ9
สหพนัธ์ (R) ระหวา่ง คุณภาพบริการและความพึงพอใจ มีค่าเท่ากบั 0.631 พบวา่ ตวัแปรคุณภาพ
บริการกบัความพึงพอใจทั/งสองมีความสัมพนัธ์กนั มีค่าสัมประสิทธิ9 การพยากรณ์ (R square) 
เท่ากบั 0.398 หมายความวา่ การเปลี
ยนแปลงของความพึงพอใจขึ/นอยูก่บัคุณภาพบริการ ร้อยละ 
39.8 ส่วนค่าสัมประสิทธิ9 พยากรณ์เมื
อปรับแลว้ (Adjusted R square) เท่ากบั 0.391 ทดสอบค่าสถิติ
ทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า P-value = 0.000 ซึ
 งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 นั
นคือ สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 คือ คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของ                      
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แสดงวา่มีตวัแปรดา้นคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ที
สามารถทาํนาย             
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ผลการเปลี
ยนแปลงของตวัแปรตามความพึงพอใจของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของ                                   
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC คุณภาพบริการทั/ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจที
ระดบั
นยัสาํคญัที
 0.05 ดงันั/น สามารถแสดงสมการได ้ดงันี/  
 Unstandardized  
 
 Ŷ = 1.996+ 0.052X1+ 0. 115X2+ 0.138X3+ 0.122X4+ 0.106X5 

 

 เมื
อ Ŷ = ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
   X1 = คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   X2 = คุณภาพบริการดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ 
   X3 = คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
   X4 = คุณภาพบริการดา้นการให้ความมั
นใจแก่ลูกคา้ 
   X5 = คุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ 
 ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC = 1.996+ 0.052  
(ความเป็นรูปธรรมของการบริการ) + 0.115 (ความเชื
อมั
นไวว้างใจ) + 0.138 (การตอบสนองลูกคา้) 
+ 0.122 (การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้) + 0.106 (การเขา้ใจและเอาใจใส่)  
 เมื
อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํให ้             
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.052 คะแนน                        
โดยตวัแปรอื
น ๆ คงที
   
 ถา้คุณภาพบริการดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ            
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.115 คะแนน 
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจต่อ 
การใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.138 คะแนน  
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการให้ความมั
นใจแก่ลูกคา้ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.122 คะแนน  
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ            
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.106 คะแนน  
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 Standardized 
 
 ZŶ = 0.103ZX1+ 0.231ZX2+ 0.257ZX3-0.199ZX4+ 0.187ZX5 

 

 เมื
อ Ŷ = ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
   ZX1 = คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   ZX2 = คุณภาพบริการดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ 
   ZX3 = คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
   ZX4 = คุณภาพบริการดา้นการให้ความมั
นใจแก่ลูกคา้ 
   ZX5 = คุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ 
 ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC = 0.103                         
(ความเป็นรูปธรรมของการบริการ) + 0.231 (ความเชื
อมั
นไวว้างใจ) + 0.257 (การตอบสนองลูกคา้) 
+ 0.199 (การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้) + 0.187 (การเขา้ใจและเอาใจใส่)  
 เมื
อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํให ้                 
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.103 คะแนน                      
โดยตวัแปรอื
น ๆ คงที
   
 ถา้คุณภาพบริการดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ              
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.231 คะแนน 
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจต่อ 
การใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.257 คะแนน  
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการให้ความมั
นใจแก่ลูกคา้ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.199 คะแนน  
 ถา้คุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ เพิ
มขึ/น 1 คะแนน ทาํใหค้วามพึงพอใจ          
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพิ
มขึ/น 0.187 คะแนน  
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ตารางที
 4-34  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐาน 

ที� 
สมมติฐาน 

ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

1.1 
 

ลูกคา้ที
เลือกประเภทรถเช่าที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ                          
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.2 
 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ                      
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3 
 

ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที

แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่า            
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.4 
 

ลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5 
 

ช่องทางในการติดต่อใชบ้ริการที
แตกต่างกนัส่งผลต่อ                 
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั 
ABC แตกต่างกนั 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

2 
 

คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ 
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 
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บทที� 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวจิยัเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research method) กลุ่มตวัอยา่ง 
ที
ใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ประเภทบุคคลทั
วไปที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
จาํนวน 400 คน โดยมีวตัถุประสงคด์งันี/  
 1.  เพื
อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้            
ต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 2.  เพื
อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 3.  เพื
อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 เครื
องมือที
ใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม เป็นคาํถามแบบสาํรวจรายการ (Check list) 
ซึ
 งประกอบดว้ย ใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติั (Nominal scale),มาตรวดัแบบอนัดบั (Ordinal scale) 
มาตราวดัแบบอนัตรภาค (Interval scale) และมาตราประมาณค่า 5 ระดบั (Likert scale) เนื/อหาของ
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนที
 1 แบบสอบถามขอ้มูลทั
วไป ประกอบดว้ยคาํถาม
เกี
ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุน้ส่วนจาํกดั ABC ส่วนที
 2 
แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทของรถเช่า, วตัถุประสงค ์             
ในการใชบ้ริการรถเช่า, จาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ, ระยะเวลาในการเช่ารถ, 
ช่องทางและวธีิการจอง ส่วนที
 3 แบบสอบถามเกี
ยวกบัคุณภาพบริการรวม 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น              
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ, ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ดา้นการให้
ความมั
นใจแก่ลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ ส่วนที
 4 แบบสอบถามเกี
ยวกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ซึ
 งทาํการวดัทั/งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่                         
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ, ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นส่งเสริมการตลาด,                    
ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการ และดา้นการสร้างหลกัฐานทางกายภาพ 
 ผลจากการเก็บแบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด เป็นแบบสอบถามที
สมบูรณ์ จาํนวน               
400 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัใชว้ธีิทางสถิติคาํนวณค่าต่าง ๆ โดยใช้
โปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป SPSS มีสถิติที
เลือกใชด้งันี/  ค่าความถี
 (Frequency), ค่าร้อยละ, ค่าเฉลี
ย 
(Mean), ค่าเบี
ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation), F-test, LSD และ Multiple regression analysis 
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สรุปผลการวจัิย 
 การวจิยัเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่า
ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ผูว้จิยัไดก้าํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิคาํนวณขนาด ใชสู้ตร
การหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรที
แน่นอน โดยใชสู้ตร Cochran (1977) 
โดยกาํหนดความระดบัความเชื
อมั
นที
 95 เปอร์เซ็นต ์และกาํหนดความคลาดเคลื
อน 5 เปอร์เซ็นต ์
โดยมีเครื
องมือที
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามโดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งทาํการตอบ
แบบสอบถามจากการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุปผลการวิจยัได ้ดงันี/  
 ตอนที� 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่งทั/งสิ/น 400 คน เป็นเพศชาย
จาํนวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30 และเป็นเพศหญิงจาํนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70 มีช่วง
อายุระหวา่ง 26-35 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ36-45 ปี จาํนวน               
133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 ลาํดบัที
 3 คือช่วงอายตุ ํ
ากวา่ 25 ปี จาํนวน 70 ละ 9.25 มีสถานภาพสมรส 
จาํนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.75 รองลงมาเป็นสถานภาพโสด จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.75 และอนัดบัสุดทา้ยมีสถานภาพ หยา่ร้าง/ หมา้ย จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 มีระดบั
การศึกษาตํ
ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาเป็นระดบัปริญญาตรี 
จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 และอนัดบัสุดทา้ยเป็นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 8 คน             
คิดเป็นร้อยละ 2.00 มีอาชีพพนกังานบริษทั จาํนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมามีอาชีพ
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ลาํดบัที
 3 มีอาชีพ พ่อบา้น/ แม่บา้น  
จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ลาํดบัที
 4 อื
น ๆ จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ลาํดบัที
 5                  
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 และอนัดบัสุดทา้ยมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท จาํนวน                 
265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 รองลงมามีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท จาํนวน  
84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ลาํดบัที
 3 มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วงตํ
ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอนัดบัสุดทา้ยรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนอยูใ่นช่วงมากกวา่                      
30,001 บาท ขึ/นไป จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 
 ตอนที� 2 สรุปผลการวเิคราะห์เกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถเช่าของลูกค้า 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่งทั/งสิ/น 400 คน พฤติกรรมการใช้
บริการรถเช่าของลูกคา้ ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการรถเช่าประเภทรถทวัร์ จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.00 และเลือกใชบ้ริการรถเช่าประเภทรถตู ้จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 มีวตัถุประสงค ์            
ในการใชร้ถเช่าเพื
อการท่องเที
ยว จาํนวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมามีวตัถุประสงค ์          
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ในการใชร้ถเช่าเพื
อประชุม/อบรม/ สัมมนา จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอนัดบัสุดทา้ย
วตัถุประสงคใ์นการใชร้ถเช่าเพื
อดาํเนินงานทางธุรกิจ จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00                            
ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือเพื
อน/ ผูร่้วมงาน จาํนวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 
71.75 รองลงมาผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือ ครอบครัว/ ญาติพี
นอ้ง จาํนวน                    
86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 อนัดบัที
3 คือ อื
น ๆ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และอนัดบั
สุดทา้ยผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าคือตนเอง จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาวนัหยดุเทศกาล จาํนวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 
รองลงมาใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาเสาร์-อาทิตย ์จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 อนัดบัที
 3 
คือไม่แน่นอน จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 อนัดบัที
 4 ใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลา จนัทร์-
ศุกร์ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และอนัดบัสุดทา้ยใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาทุกวนั               
จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ช่องทางการติดต่อ ส่วนใหญ่คือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั/งสิ/น 
400 คน ช่องทางการติดต่อ ส่วนใหญ่คือ ติดต่อผา่นคนรู้จกั จาํนวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 85.50 
รองลงมาใชช่้องทางการติดต่อทางโทรศพัท ์จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 อนัดบัที
 3ใช้
ช่องทางการติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4. และอนัดบัสุดทา้ยใช ้             
ช่องทางการติดต่อผา่น Facebook จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 ตอนที� 3 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญด้านคุณภาพบริการรถเช่าของ                     

ห้างหุ้นส่วนจํากดั ABC 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพบริการมีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก                  
(Mean = 4.29) และมีค่าเบี
ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72 เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่                         
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้มากที
สุด มีค่าเฉลี
ย               
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.33, SD = 0.68) รองลงมา คือ ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี
ย               
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.31, SD = 0.70) อนัดบั 3 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                   
มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30, SD = 0.74) อนัดบั 4 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉลี
ย            
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.29, SD = 0.73) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจ                
มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.21, SD = 0.77) โดยเมื
อพิจารณาอนัดบัคุณภาพบริการจาก 
มากไปนอ้ย สามารถสรุปไดด้งันี/  
 1.  คุณภาพบริการในส่วนของความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (Mean = 4.30) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 การตกแต่ง ภายในและภายนอกรถมีความสวยงาม สะอาด มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.36) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกการตกแต่ง ภายในและภายนอกรถมีความสวยงาม สะอาด
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อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกภายในรถครบครัน มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                   
(Mean = 4.31) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกภายในรถครบครัน อยูใ่น
ระดบัมากอนัดบัที
 3 ความสะดวกสบายของเกา้อี/นั
ง มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.27) หมายถึง              
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกความสะดวกสบายของเกา้อี/นั
ง อยูใ่นระดบัมากอนัดบัที
 4 สภาพรถโดยทั
วไป                       
มีความสมบูรณ์ ใหม่พร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.26) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือก
สภาพรถโดยทั
วไปมีความสมบูรณ์ ใหม่พร้อมใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 2.  คุณภาพบริการในส่วนของความเชื
อถือไวว้างใจ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก                   
(Mean = 4.21) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานให้บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                    
(Mean = 4.28) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้                
อยูใ่นระดบัมากอนัดบัที
 2 พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ที
 มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                  
(Mean = 4.21) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ที
อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัที
 3 พนกังานให้บริการดว้ยความสมํ
าเสมอ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.19) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานให้บริการดว้ยความสมํ
าเสมอ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 
พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.16) หมายถึง             
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ อยูใ่นระดบัมากสุดทา้ย 
พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.16)  
 3.  คุณภาพบริการในส่วนของการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก                   
(Mean = 4.29) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.30) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 
พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.29) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
เลือกพนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 พนกังานมีความกระตือรือร้น
ที
จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.28) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังาน              
มีความกระตือรือร้นที
จะให้บริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 พนกังานมีความพร้อมที
จะใหบ้ริการ
ลูกคา้เมื
อลูกคา้ตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.27) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังาน               
มีความพร้อมที
จะให้บริการลูกคา้เมื
อลูกคา้ตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก 
 4.  คุณภาพบริการในส่วนของการให้ความมั
นใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.33) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
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 อนัดบัที
 1 พนกังานรักษาความลบัของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.41) 
หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานรักษาความลบัของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 
พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและใหค้าํแนะนาํเกี
ยวกบับริการ มีค่าเฉลี
ยระดบั
มาก (Mean = 4.32) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
และใหค้าํแนะนาํเกี
ยวกบับริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.30) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมี
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.28) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
 5.  คุณภาพบริการในส่วนของการเขา้ใจและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.31) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก                      
(Mean = 4.40) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง                         
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 พนกังานมีความสนใจที
จะรับฟังปัญหาของลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.35) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความสนใจที
จะรับฟังปัญหาของลูกคา้                  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 พนกังานสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มีค่าเฉลี
ยระดบั
มาก (Mean = 4.26) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้            
แต่ละราย อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 พนกังานมีความเอื/ออาทรในการให้บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.22) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเลือกพนกังานมีความเอื/ออาทรในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั
มาก 
 ตอนที� 4 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความพงึพอใจของบริการรถเช่าของ                              

ห้างหุ้นส่วนจํากดั 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี
ยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วน
จาํกดั ABC โดยภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
มีค่าเฉลี
ยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.27) และมีค่าเบี
ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 เมื
อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรถเช่ามีความพึงพอใจดา้นบุคลากรมากที
สุด มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบั
มาก (Mean = 4.38, SD = 0.64) รองลงมา คือ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.30, SD = 0.69) อนัดบั 3 คือ ดา้นกระบวนการบริการ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก  
 (Mean= 4.27, SD = 0.72) อนัดบั 4 มีค่าเท่ากนัคือ ดา้นราคา มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก                       
(Mean = 4.26, SD = 0.70) และ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก                     
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(Mean = 4.26, SD = 0.71) และอนัดบัสุดทา้ย มีค่าเท่ากนั คือ ดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี
ย               
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24, SD = 0.69) และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.24, SD = 0.72) โดยเมื
อพิจารณาอนัดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของ                 
หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC จากมากไปนอ้ย สามารถสรุปไดด้งันี/  
 1.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.30) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 อุปกรณ์เสริมภายในรถมีความใหม่ พร้อมสําหรับใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.36) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เสริมภายในรถมีความใหม่ พร้อม
สาํหรับใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 สภาพรถมีความปลอดภยัในการเดินทาง มีค่าเฉลี
ยระดบั
มาก (Mean = 4.31) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสภาพรถมีความปลอดภยัในการเดินทาง             
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 เงื
อนไขประกนัภยัมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.28) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อเงื
อนไขประกนัภยัมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 
มีรถหลายประเภทให้เลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.23) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ                        
มีความพึงพอใจต่อมีรถหลายประเภทใหเ้ลือกใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 2.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นราคามีค่าเฉลี
ย
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี/   
 อนัดบัที
 1 ราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.34) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที
 2 ราคาค่าเช่าสามารถต่อรองได ้มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.30) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ                   
มีความพึงพอใจต่อราคาค่าเช่าสามารถต่อรองได ้อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 ราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบั                 
ผูใ้หบ้ริการรายอื
น มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.21) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ                    
ราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอื
น อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 ราคาที
นาํเสนอมีการเปิดเผย
รายละเอียดอยา่งครบถว้น สามารถเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.20) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจต่อราคาที
นาํเสนอมีการเปิดเผยรายละเอียดอยา่งครบถว้น สามารถเขา้ใจไดง่้าย                 
อยูใ่นระดบัมาก 
 3.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นดา้น                 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.26) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 มีการติดต่อทางโทรศพัทไ์ดใ้นเวลาทาํการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.32) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการติดต่อทางโทรศพัทไ์ดใ้นเวลาทาํการอยูใ่น
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ระดบัมาก อนัดบัที
 2 มีสาํนกังานสะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.25) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานสะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที
 3 มี Facebook ของหจก. ที
ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.22) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อFacebook ของหจก. ที
ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย อยูใ่นระดบั
มาก 
 4.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นส่งเสริม
การตลาด มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 การแจกอาหารและเครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 
4.30) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการแจกอาหารและเครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใชบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัที
 2 การเสนอส่วนลดให้แก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.27) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการเสนอส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 การโฆษณา 
ผา่นสื
อต่าง ๆ มีความน่าสนใจ เช่น Facebook, แผน่พบั มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.15) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการโฆษณาผา่นสื
อต่าง ๆ มีความน่าสนใจ เช่น Facebook, แผน่พบั                       
อยูใ่นระดบัมาก 
 5.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นกระบวนการ             
มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.27) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 การชาํระเงินและวางเงินมดัจาํ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.37) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการชาํระเงินและวางเงินมดั อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 การจองบริการ 
รถเช่า มีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.34) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ต่อการจองบริการรถเช่า มีความสะดวกรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 กระบวนการรับขอ้ร้องเรียน
สามารถทาํไดง่้าย สะดวก มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.21) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ             
ต่อกระบวนการรับขอ้ร้องเรียนสามารถทาํไดง่้าย สะดวก อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 4 การออกเอกสาร           
มีความถูกตอ้ง สามารถเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.19) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ                   
มีความพึงพอใจต่อการออกเอกสาร มีความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก 
 6.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นบุคคลากร                 
มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.38) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 พนกังานมีบุคลิกภาพที
สมบูรณ์ พร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี
ยระดบัมากที
สุด   
(Mean = 4.57) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีบุคลิกภาพที
สมบูรณ์ พร้อมให้บริการ 
อยูใ่นระดบัมากที
สุด อนัดบัที
 2 พนกังานมีความสามารถในการสื
อสารแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉลี
ย
ระดบัมาก (Mean = 4.45) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีความสามารถในการสื
อสาร
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แก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดี มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.26) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดี อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที
 4 พนกังานมีการแต่งกายที
สุภาพ สะอาด น่าเชื
อถือ สามารถเขา้ใจไดง่้าย มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก 
(Mean = 4.25) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานมีการแต่งกายที
สุภาพ สะอาด น่าเชื
อถือ 
อยูใ่นระดบัมาก 
 7.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ในดา้นลกัษณะ               
ทางกายภาพ มีค่าเฉลี
ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.24) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี/   
 อนัดบัที
 1 สาํนกังานมีป้ายชื
อที
ชดัเจน มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.36) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีป้ายชื
อที
ชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 2 สาํนกังานมีที
นั
ง
เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.23) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ                          
มีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีที
นั
งเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัที
 3 
สาํนกังานมีห้องนํ/าที
เพียงพอ ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.20) หมายถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีห้องนํ/าที
เพียงพอ ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัที
 4 สาํนกังานมีขนาด พื/นที
กวา้งขวาง โอ่โถง สวยงาม มีค่าเฉลี
ยระดบัมาก (Mean = 4.19) 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสาํนกังานมีขนาด พื/นที
กวา้งขวาง โอ่โถง สวยงาม อยูใ่นระดบั
มาก 
 ตอนที� 5 สรุปผลการวเิคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานที
 1 พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC แตกต่างกนั ผลการวจิยั พบวา่ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถ
เช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการรถเช่า  
และดา้นช่องทางการติดต่อใชบ้ริการรถเช่า พบวา่ วตัถุประสงคเ์ช่ารถเพื
อประชุม อบรม สัมมนา 
ส่งผลต่อความพึงพอใจบริการรถเช่านอ้ยกวา่ วตัถุประสงคเ์ช่ารถเพื
อการท่องเที
ยว และ ช่องทาง 
ในการติดต่อที
สาํนกังานโดยตรงส่งผลต่อความพึงพอใจบริการรถเช่านอ้ยกวา่ช่องทางในการติดต่อ
ทางโทรศพัท ์ 
 การทดสอบสมมติฐานที
 2 คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ทั/ง 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ความเชื
อมั
นไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและ
เอาใจใส่ 
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 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ดว้ย Multiple linear regression ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ ค่า  
P-value เท่ากบั 0.000 ซึ
 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั
นคือสามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ปัจจยั
ดา้นคุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
แสดงวา่ ตวัแปรดา้นคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABCได ้
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัที
ไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัเรื
อง คุณภาพบริการที
มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC สามารถอภิปราย               
โดยอา้งอิงงานวิจยัที
เกี
ยวขอ้ง ดงันี/  
 ผลของสมมติฐานที
 1 พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ที
แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้น
วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการรถเช่าและดา้นช่องทางการติดต่อใชบ้ริการรถเช่า แสดงวา่ วตัถุประสงค์
ในการเช่ารถเพื
อประชุม อบรม สัมมนา ส่งผลต่อความพึงพอใจบริการรถเช่านอ้ยกวา่การเช่ารถ 
เพื
อท่องเที
ยว และ ช่องทางในการติดต่อเช่ารถที
สาํนกังานโดยตรงส่งผลต่อความพึงพอใจนอ้ยกวา่  
การติดต่อเช่ารถผา่นทางโทรศพัท ์เพราะเป็นช่องทางที
สะดวกและรวดเร็วกวา่ ซึ
 งไม่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสาวิตรี กระทุ่มทอง (2555) ไดศึ้กษาเรื
อง คุณภาพบริการกบัการตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตว์
เปิดเขาเขียว จงัหวดัชลบุรี โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเที
ยวที
มาเที
ยวสวนสัตวเ์ปิดเขาเขียว 
จาํนวน 400 คน ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการท่องเที
ยวของนกัท่องเที
ยวที
แตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจมาเที
ยวสวนสัตวส์วนสัตวเ์ปิดเขาเขียว ไม่แตกต่างกนัทั/ง 5 ดา้น  
 ผลของสมมติฐานที
 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจการใช้
บริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ทั/ง 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
เชื
อมั
นไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ แสดงวา่ 
ตวัแปรดา้นคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของลูกคา้ 
ที
ใชบ้ริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจาํกดั ABC ได ้ผลการทดสอบสมมติฐานสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของกาญจนา ทวนินัท ์(2558) เรื
องคุณภาพการบริการที
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจ
การท่องเที
ยวแบบพาํนกั ระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที
ยวในประเทศไทย โดยเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากนกัท่องเที
ยวแบบ พาํนกัระยะยาวชาวต่างชาติ จาํนวน 308 คน ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเที
ยว  
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ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั พบวา่ คุณภาพบริการมีความสาํคญัในระดบัมากต่อ                      
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ผูว้จิยันาํเสนอแนวทาง
ในการนาํผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชว้างแผนกลยทุธ์ทางการตลาด 
 จากผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัที
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
รถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC ดงันั/นผูป้ระกอบการตอ้งมีการวางแผนการบริหารในดา้นต่าง ๆ 
ดงันี/  
 ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 
 ดา้นประเภทรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชบ้ริการรถทวัร์
มากกวา่รถตู ้เนื
องจากผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์ชบ้ริการรถเช่าเพื
อ                
การท่องเที
ยว โดยช่วงเวลาที
ใชบ้ริการคือวนัหยดุเทศกาล จึงอาจทาํให้เกิดปัญหารถติด ซึ
 งกลยทุธ์ 
ที
ผูป้ระกอบ การควรนาํมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงเพื
อลดปัญหารถติดในช่วงเทศกาล คือ             
การวางแผนเส้นทางการเดินรถใหม่ หาเส้นทางที
ใชร้ะยะเวลานอ้ยลง หลีกเลี
ยงเส้นทาง                           
ที
การคมนาคมไม่สะดวก และควรเนน้เรื
องสภาพรถและพนกังานขบัรถ ใหมี้ความพร้อมสาํหรับ
การเดินทางอยา่งปลอดภยั ผูที้
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจมากที
สุดคือกลุ่มเพื
อนและผูร่้วมงาน 
ผูป้ระกอบการควรจดัรถที
มีขนาดเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้แต่ละราย ช่องทางการติดต่อ ส่วนใหญ่           
จะติดต่อผา่นคนรู้จกั ผูป้ระกอบการควรปรับกลยทุธ์ดา้นช่องทางการติดต่อ เพื
อใหลู้กคา้สามารถ
ติดต่อไดส้ะดวกขึ/น เช่น การจองผา่นเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
 ดา้นคุณภาพบริการ  
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ถือวา่เป็นสิ
งสาํคญัมาก เนื
องจากผูใ้ชบ้ริการ                
ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ผูป้ระกอบการควร มีการตรวจเช็คสภาพรถใหมี้ความพร้อมสาํหรับ
ใหบ้ริการ เพื
อความปลอดภยัของลูกคา้ การตกแต่ง ภายในและภายนอกรถใหส้วยงาม สะอาด                
ใหดู้ใหม่อยูเ่สมอ ควรมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกภายในรถครบครัน เพื
อช่วยอาํนวย             
ความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้และดึงดูดลูกคา้ใหเ้กิดความรู้สึกสนใจในบริการ เพื
อลูกคา้จะกลบัมาใช้
บริการซํ/ าในครั/ งต่อไป ส่วนของความสะดวก สบายของเกา้อี/นั
ง ผูป้ระกอบการ ควรเนน้ในเรื
อง
ของการกาํหนดขนาดมาตรฐาน จาํนวนที
นั
งใหเ้หมาะสมกบัการใชบ้ริการ  
 ดา้นความเชื
อถือไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ผูป้ระกอบการควรให้
ความสาํคญั เพื
อให้ความเชื
อถือและไวว้างใจนั
นคงมีต่อไป การที
พนกังานมีความตรงต่อเวลา 
สามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และบริการดว้ยความสมํ
าเสมอ ถูกตอ้งแม่นยาํ 
ถือเป็นสิ
งสาํคญัมาก ผูป้ระกอบการสามารถสรรหาพนกังานที
มีคุณสมบติับุคลิกภาพที
เหมาะสม 
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จากนั/น จึงพฒันาเทคนิคการบริการใหก้บัพนกังาน มีการจดัอบรมพนกังานในเรื
องของการบริการ
เพื
อสร้างความน่าเชื
อถือไวว้างใจ 
 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก พนกังานควร                
มีความพร้อมที
จะใหบ้ริการลูกคา้ เมื
อลูกคา้ตอ้งการ ผูป้ระกอบการควรมีการวางแผนกาํลงัคน                 
ใหเ้พียงพอที
จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้และเปิดรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
และพนกังาน เพื
อทราบถึงสิ
งที
ลูกคา้ตอ้งการ ทาํใหส้ามารถตอบสนองลูกคา้ได ้ควรอบรมให้
ความรู้และพฒันาพนกังานอยูเ่สมอ  
 ดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้ พบวา่ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มีคุณภาพบริการดา้น           
การใหค้วามมั
นใจแก่ลูกคา้มากที
สุด พนกังานเป็นส่วนหนึ
งที
สาํคญัขององคก์ร การฝึกอบรม
พนกังานใหมี้ความรู้ ความสารถ มีทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดถื้อเป็นอีกเรื
องที
สาํคญั 
เนื
องจากจะทาํใหลู้กคา้เกิดความมั
นใจในบริการ ผูป้ระกอบการควรตรวจสอบคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน มีการวดัผลเปรียบเทียบกบัมาตรฐานที
กาํหนดไว ้
 ดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ นอกจากการฝึกใหพ้นกังานมีความรู้ที
จะเขา้ใจปัญหาของ
ลูกคา้แลว้ พนกังานควรมีความเอื/ออาทรต่อลูกคา้ ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ เพื
อใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ           
ในบริการ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั?งต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาเพิ
มเติมดว้ยการวจิยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปกบัการวจิยัเชิงปริมาณ              
โดยอาจสัมภาษณ์เชิงลึก โดยศึกษาจากผูที้
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC เพื
อศึกษา
ปัญหา ขอ้เสนอแนะ แลกเปลี
ยนขอ้มูลและวธีิการแกไ้ขปัญหา 
 2.  การวจิยัครั/ งนี/ เป็นการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
เท่านั/น ดงันั/นในการวจิยัครั/ งต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งอื
น ๆ เช่น                   
กลุ่มบุคคลทั
วไปที
เคยใชบ้ริการรถเช่าของบริษทัอื
น ๆ ทั/งนี/การเก็บขอ้มูลจะเป็นการโฆษณา              
ใหบุ้คคลทั
วไปรู้จกั ธุรกิจรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC มากขึ/น 
 3.  ควรมีการศึกษาปัจจยัดา้นอื
น ๆ ที
ส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจรถเช่าของหา้งหุน้ส่วน
จาํกดั ABC อาทิ ศึกษาถึงความตอ้งการของลูกคา้ที
ใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC  
เป็นตน้ 
 
 
 



 83

บรรณานุกรม 

 
กุณฑลี รื
นรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวภิา อุณหนนัท.์ (2547). มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
  สร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือชั�น. กรุงเทพฯ: อินโน กราฟฟิกส์. 
กตญั�ู หิรัญญสมบูรณ์. (2556). การจัดการการบริการ. กรุงเทพฯ: ก.หิรัญญสมบูรณ์. 
กาญจนา ทวินนัท.์(2558). ปัจจยัคุณภาพการบริการที
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการ 
  ท่องเที
ยวแบบพาํนกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที
ยวในประเทศไทย. 
  วารสาร ธุรกิจปริทัศน์, 7(2),151-167. 
การท่องเที
ยวแห่งประเทศไทย. (2558). อุตสาหกรรมท่องเที)ยวของประเทศไทย. เขา้ถึงไดจ้าก  
  http://www.talnews.org. 
ข่าวเดลินิวส์. (2558). เร่งสังคายนา"ธุรกิจรถทัวร์"ปรับตัวรับกระแสโลกเปลี)ยน. เขา้ถึงไดจ้าก  
  http://www.dailynews.co.th/economic/354046 
จิตรพี ทนัดร. (2553). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการรถเช่าของบริษัท รูบี�คาร์เร้นท์ทัล  
  จาํกัด จังหวัดเชียงใหม่, การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
  บริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชั
น. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2546). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชั
น. 
ธนวทิย ์นาทิพย.์ (2554). ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที)มีผลต่อนักท่องเที)ยวชาวไทยใน 
  การเลือกใช้บริการรถเช่าใน จังหวดัเชียงใหม่. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
  สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
พรรณี ชูทยัเจนจิต. (2550). จิตวิทยาการเรียนการสอน. กรุงเทพฯ: ศูนยส่์งเสริมวชิาการ. 
รางวลัอุตสาหกรรมท่องเที
ยง. (2558). รางวลัอุตสาหกรรมท่องเที)ยง. เขา้ถึงไดจ้าก  
  http://tourismawards.tourismthailand.org/th/history.php 
วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2547). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชั
น. 
ศกัดิ9 ชยั อินทร์จนัทร์. (2558). พม่า: โอกาสทองของนักลงทุน (ตอน2)-เออีซีกับ ม.หอการค้าไทย 
 (เดลินิวส์). เขา้ถึงไดจ้าก http://mfa.go.th/business/th/news/84/31057-พม่า-:- โอกาสทอง
 ของนกัลงทุน -(ตอน2)---เออีซีกบั-ม.หอ..html 
ศิริชยั พงษว์ชิยั. (2550). การวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์. กรุงเทพฯ: สุพีเรีย พริ/นติ/ง
  เฮาส์. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2541). การวิจัยธุรกิจ. กรุงเทพฯ: เพชรจรัสแสงแห่งโลกธุรกิจ. 



 84

ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2546). การบริหารตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา, อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และปริญ ลกัษิตานนท.์  
 (2552). การบริหารการตลาดยคุใหม่ฉบับปรับปรุงใหม่ปี 2552. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
ศิวฤทธิ9  พงศกรรังศิลป์. (2555). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ: ทอ้ป. 
ศิวารัตน์ ณ ปทุม. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภคชั�นสูง. กรุงเทพฯ: โอเชี
ยน บุค มาร์ท. 
สาวติรี กระทุ่มทอง. (2555). คุณภาพบริการกับการตัดสินใจมาเที)ยวสวนสัตว์เปิดเขาเขียว                 
  จังหวดัชลบุรี. งานนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ สาํหรับ 
  ผูบ้ริหาร, วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์, มหาวทิยาลยับูรพา. 
สุดาพร กุณฑลบุตร. (2549). หลักการตลาดสมยัใหม่. กรุงเทพฯ: สาํนกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์ 
  มหาวทิยาลยั. 
สิริกร โสนนิล. (2559). พฤติกรรมการเช่ารถยนต์ของนักท่องเที)ยวชาวต่างชาติ ในเมืองพัทยา.    
  งานนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการธุรกิจโลก,  
  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์, มหาวทิยาลยับูรพา. 
สุพิชฌาย ์ขจรชยักุล. (2553). กลยทุธ์การตลาดของธุรกิจรถเช่า กรณีศึกษา บริษัทรถเช่าแห่งหนึ)งใน
  กรุงเทพมหานคร. วทิยานิพนธ์เศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาเศรษฐศาสตร์ธุรกิจ, 
  บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
สาํนกัวจิยัธุรกิจ สายงานบริหารความเสี
ยง. (2556). ธุรกิจค้าส่งปลีก. เขา้ถึงไดจ้าก  
  http://www.lhbank.co.th/content/upload/documents/- 
เสรี วงษม์ณฑา. (2542 ก). การวิเคราะห์พฤตกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ธีระฟิลม์ และไซเทก็ซ์. 
เสรี วงษม์ณฑา. (2542 ข). กลยทุธ์การตลาด: การวางแผนการตลาด. กรุงเทพฯ: ไดมอนด์ 
  อินบิสซิเนส เวิร์ด. 
อดุลย ์จาตุรงคกุล. (2543). กลยทุธ์การตลาด. กรุงเทพฯ: สาํนกัพิมพม์หาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
อดุลย ์จาตุรงคกุล. (2546). การบริหารการตลาดกลยทุธ์และยทุธวิธี. กรุงเทพฯ: สาํนกัพิมพ ์ 
  มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
Blackwell, R., Miniard, P., & Engel, J. (2006). Consumer behavior (10th ed.). Thomson: South- 
  Western. 
Cochran, W. G. (1977). Sampling techniques (3rd ed.). New York: John Wiley and Son. 
Etzel, M. J., Walker, B, J., & Stanton, W. J. (2007). Marketing (14th ed.). Boston: McGraw-Hill. 
Kotler, P. (2000). Marketing management: Analyzing consumer marketing and buyer 
  behavior. New Jersey: Prentice Hall. 



 85

Kotler, P., & Armstrong, G. (2002). Principles of marketing (9th ed.). New Jersey: PrenticeHall.. 
Kotler, P., & Keller, K. L. (2009). Marketing management. Upper Saddle River, N.J: Pearson 
  Prentice Hall.  
Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. L. (1991). Refinement and reassessment of the 
 SERVQUAL scale. Journal of Retailing, 67(4), 420-450. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. L. (1996). A conceptual model of service quality 
  and its implications for future research. New York: A Division of Macmill. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 86

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 87

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 88

 
 
 

 

แบบสอบถามเพื�องานวจัิย 

เรื�อง  

คุณภาพบริการที�มีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการรถเช่าของห้างหุ้นส่วนจํากดั ABC 

 

คําชี?แจง แบบสอบถามมีทั/งหมด 4 ส่วน 

 ส่วนที� 1 คาํถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที� 2 คาํถามเกี
ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 
 ส่วนที� 3 คาํถามเกี
ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 

 ส่วนที� 4 คาํถามเกี
ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 
 แบบสอบถามฉบบันี/จดัทาํขึ/นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื
อใชป้ระกอบการจดัทาํนิพนธ์ใน 

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ผูว้จิยัขอ
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื
อเป็นประโยชน์ทางการศึกษา
และขอขอบพระคุณทุกท่านที
ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 ผูว้จิยัขอขอบคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงที
ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามไว ้ณ 
ที
นี/  
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คาํชี/แจง กรุณาเขียนเครื
องหมาย �ในช่อง (  ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งที
เวน้ไวใ้หต้รงตาม
ความจริง 
ส่วนที
 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

   
1.  เพศ   

  (  ) 1.  ชาย   (  ) 2.  หญิง 
    

2.  อาย ุ   
  (  ) 1.  ตํ
ากวา่ 25 ปี   (  ) 2.  25-35 ปี 
  (  ) 3.  35-45 ปี   (  ) 4.  มากกวา่ 45 ปีขึ/นไป 

    
3.  สถานภาพ   

  (  ) 1.  โสด   (  ) 2.  สมรส 
  (  ) 3.  หยา่ร้าง/ หมา้ย   
    

4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด   
  (  ) 1.  ตํ
ากวา่ปริญญาตรี   (  ) 2.  ปริญญาตรี 
  (  ) 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี   
    

5.  อาชีพ   
  (  ) 1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา   (  ) 2.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
  (  ) 3.  พนกังานบริษทั   (  ) 4.  ธุรกิจส่วนตวั 
  (  ) 5.  พอ่บา้น/ แม่บา้น   (  ) 6.  อื
น ๆ ........................... 
    

6.  รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน   
  (  ) 1.  ตํ
ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท   (  ) 2.  10,001-20,000 บาท 

 (  ) 3.  20,001-30,000 บาท   (  ) 4.  มากกวา่ 30,001 บาทขึ/นไป 
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คาํชี/แจง กรุณาเขียนเครื
องหมาย �ในช่อง (  ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งที
เวน้ไวใ้หต้รงตาม
ความจริง 
ส่วนที
 2 คาํถามเกี
ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถเช่าของลูกคา้ 

   
7.  ประเภทรถที
ท่านเลือกใชบ้ริการ   

  (  ) 1.  รถทวัร์   (  ) 2.  รถตู ้
    

8.  วตัถุประสงคที์
ท่านใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC 
  (  ) 1.  การศึกษา/ ทศันศึกษา   (  ) 2.  ประชุม/ อบรม/ สัมมนา 
  (  ) 3.  ท่องเที
ยว   (  ) 4.  ดาํเนินงานทางธุรกิจ 
  (  ) 5.  อื
น ๆ ...........................   
    

9.  ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ABC  
  (  ) 1.  ตนเอง   (  ) 2.  ครอบครัว/ ญาติพี
นอ้ง  
  (  ) 3.  เพื
อน/ ผูร่้วมงาน   (  ) 4.  อื
น ๆ ........................... 
    

10.  ท่านใชบ้ริการรถเช่าในช่วงเวลาใด   
  (  ) 1.  วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์)    (  ) 2.  วนัหยดุสุดสัปดาห์ (เสาร์-อาทิตย)์  
  (  ) 3.  วนัหยดุเทศกาล   (  ) 4.  ทุกวนั 
  (  ) 5.  ไม่แน่นอน   
    

11.  ท่านติดต่อใชบ้ริการทางช่องทางใด    
  (  ) 1.  ติดต่อที
สาํนกังานโดยตรง   (  ) 2.  ติดต่อทางโทรศพัท ์
  (  ) 3.  ติดต่อผา่นFacebook   (  ) 4.  ติดต่อผา่นคนรู้จกั 
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คาํชี/แจง กรุณาเขียนเครื
องหมาย �ในช่อง ( ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งที
เวน้ไวใ้หต้รงตาม
ความจริง 
ส่วนที
 3 คาํถามเกี
ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC 

นิยามศัพท์ คําถามด้านคุณภาพบริการ 

ระดับความสําคัญ 
มาก
ที�สุด 
 (5)  

มาก 
 

 (4)  

ปาน
กลาง 
 (3)  

น้อย 
 

 (2)  

น้อย
ที�สุด 
 (1)  

ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 
(Tangibility)     
หมายถึง ลกัษณะ             
ทางกายภาพของ
บริการที
ลูกคา้
สามารถมองเห็น            
และประเมินไดท้นัที 
ไดแ้ก่ ประเภท
อุปกรณ์ 
อาํนวยความสะดวก
ต่าง ๆ  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  
1.  สภาพรถโดยทั
วไปมีความ
สมบูรณ์ ใหม่ พร้อมใหบ้ริการ 

     

2.  การตกแต่งทั/งภายในและ
ภายนอกรถมีความสวยงาม 
สะอาด 

     

3.  อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก
ภายในรถครบครัน เช่น 
โทรทศัน์ คาราโอเกะ 
เครื
องปรับอากาศ 

     

4.  ความสะดวกสบายของ  
เกา้อี/นั
ง  

     

ความเชื
อถือ
ไวว้างใจได ้
(Reliability) 
หมายถึง                    
การใหบ้ริการตรง
ตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ไดแ้ก่ 
การใหบ้ริการ             
ทุกครั/ งตอ้งมี             
ความถูกตอ้ง
สมํ
าเสมอและ             
การตรงต่อเวลา  

ความเชื�อถือไว้วางใจได้ (Reliability)  
5.  พนกังานใหบ้ริการตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

6.  พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ  

     

7.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสมํ
าเสมอ  

     

8.  พนกังานมีความตรงต่อเวลา
ในการปฏิบติัหนา้ที
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นิยามศัพท์ คําถามด้านคุณภาพบริการ 

ระดับความสําคัญ 
มาก
ที�สุด 
 (5)  

มาก 
 

 (4)  

ปาน
กลาง 
 (3)  

น้อย 
 

 (2)  

น้อย
ที�สุด 
 (1)  

การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อม
และความเตม็ใจที
จะ
ใหบ้ริการ โดย
สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัที
และลูกคา้ไดรั้บ
ความสะดวกจาก
การใชบ้ริการ 

การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  

9.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้
ดว้ยความเตม็ใจ เช่น พนกังาน
ไม่เกี
ยงงานที
ไดรั้บมอบหมาย  

     

10.  พนกังานมี 
ความกระตือรือร้น ที
จะให้ 
บริการแก่ลูกคา้ 

     

11.  พนกังานมีความพร้อมที
จะ
ใหบ้ริการลูกคา้เมื
อลูกคา้
ตอ้งการ 

     

12.  ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
จากการใชบ้ริการ  

     

การใหค้วามมั
นใจ
แก่ลูกคา้ 
(Assurance) 
หมายถึง การบริการ
จากพนกังานที
มี
ความรู้ 
ความสามารถ 
ทกัษะในการทาํงาน 
ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
มีความสุภาพและ
รักษาความลบัของ
ลูกคา้ทาํใหลู้กคา้
เกิดความเชื
อมั
น 

การให้ความมั�นใจแก่ลูกค้า (Assurance)  
13.  พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาและใหค้าํแนะนาํ
เกี
ยวกบับริการ 

     

14.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ 

     

15.  พนกังานมีทกัษะในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

     

16.  พนกังานรักษาความลบั
ของลูกคา้ที
ใชบ้ริการ  
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นิยามศัพท์ คําถามด้านคุณภาพบริการ 

ระดับความสําคัญ 
มาก
ที�สุด 
 (5)  

มาก 
 

 (4)  

ปาน
กลาง 
 (3)  

น้อย 
 

 (2)  

น้อย
ที�สุด 
 (1)  

การเขา้ใจและเอาใจ
ใส่ (Empathy) 
หมายถึง 
ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ 
เอื/ออาทรต่อลูกคา้
ตามความตอ้งการที

แตกต่างของลูกคา้
แต่ละราย ไดแ้ก่ 
การรับฟังปัญหา  

การเข้าใจและเอาใจใส่ (Empathy)  
17.  พนกังานมีความสนใจที
จะ
รับฟังปัญหาของลูกคา้ 

     

18.  พนกังานสามารถเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
ราย 

     

19.  พนกังานมีความเอื/ออาทร
ในการใหบ้ริการ 

     

20.  พนกังานดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง 

     

 
คาํชี/แจง กรุณาเขียนเครื
องหมาย �ในช่อง ( ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งที
เวน้ไวใ้หต้รงตาม
ความจริง 
ส่วนที
 4 คาํถามเกี
ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถเช่าของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ABC  
 

นิยามศัพท์ คําถาม 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที�สุด 
 (5)  

มาก 
 

 (4)  

ปาน
กลาง 
 (3)  

น้อย 
 

 (2)  

น้อย
ที�สุด 
 (1)  

ดา้นผลิตภณัฑห์รือ
บริการ (Product) 
หมายถึง สิ
งที
ลูกคา้
ไดรั้บจากบริการรถ
เช่าของ หจก. ABC 
ไดแ้ก่ ประเภทรถที
ใช้
บริการสิ
งอาํนวย 
ความสะดวก 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ (Product)  
1.  มีรถหลายประเภทให้
เลือกใชบ้ริการ 

     

2.  อุปกรณ์เสริมภายในรถมี
ความใหม่ พร้อมสาํหรับใช้
บริการ 

     

3.  สภาพรถมีความปลอดภยั
ในการเดินทาง 
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นิยามศัพท์ คําถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 

 (4)  

ปาน

กลาง 

 (3)  

น้อย 

 

 (2)  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

และประกนัภยั 4.  เงื
อนไขประกนัภยั                        
มีความเหมาะสม 

     

ดา้นราคา (Price) 
หมายถึง ค่าใชจ่้ายที

ลูกคา้ตอ้งชาํระใน
การใชบ้ริการรถเช่า
ของ หจก. ABC ที

ลูกคา้พิจารณาและ
ตดัสินใจ 

ด้านราคา (Price)  
5.  ราคากบัคุณภาพที
ไดรั้บ                
มีความเหมาะสม 

     

6.  ราคาที
นาํเสนอมีการ
เปิดเผยรายละเอียดอยา่ง
ครบถว้น สามารถเขา้ใจไดง่้าย 

     

7.  ราคาค่าเช่าสามารถต่อรอง
ได ้

     

8.  ราคาเช่าถูกเมื
อเทียบกบั                
ผูใ้หบ้ริการรายอื
น 

     

ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Place) 
หมายถึง ช่อง
ทางการติดต่อใช้
บริการรถเช่า ไดแ้ก่ 
สาํนกังาน เวบ็ไซต ์
โทรศพัท ์

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place)  
9.  มีสาํนกังานสะดวกต่อ                
การติดต่อขอใชบ้ริการ 

     

10.  มี Facebook ของ หจก.              
ที
ลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย 

     

11.  มีการติดต่อทางโทรศพัท์
ไดใ้นเวลาทาํการ 

     

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion ) 
หมายถึง สิ
งกระตุน้ 
หรือ กิจกรรมทาง
การตลาดที
เชิญชวน
ใหลู้กคา้ตดัสินใจใช ้

ด้านส่งเสริมการตลาด ( Promotion)  

12.  การเสนอส่วนลดใหแ้ก่
ลูกคา้ 

     

13.  การโฆษณาผา่นสื
อต่าง ๆ 
มีความน่าสนใจ เช่น 
Facebook, แผน่พบั 
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นิยามศัพท์ คําถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 

 (4)  

ปาน

กลาง 

 (3)  

น้อย 

 

 (2)  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

บริการของ หจก.
ABC ไดแ้ก่ ส่วนลด 
การโฆษณา ของ
สมนาคุณ 

14.  การแจกอาหารและ
เครื
องดื
มแก่ลูกคา้ที
ใชบ้ริการ 

     

ดา้นกระบวนการ 
(Process) หมายถึง 
ลาํดบัการใหบ้ริการ
ดว้ยความถูกตอ้ง
และรวดเร็ว ไดแ้ก่ 
การจองรถ การชาํระ
เงิน การออกเอกสาร 
การใหค้าํแนะนาํ
ปรึกษาแกไ้ขปัญหา 
การร้องเรียน 

ด้านกระบวนการ ( Process)  

15.  การจองบริการรถเช่า                  
มีความสะดวกรวดเร็ว 

     

16.  การชาํระเงินและวางเงิน
มดัจาํมีความรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

     

17.  การออกเอกสาร                         
มีความถูกตอ้ง  

     

18.  กระบวนการรับขอ้
ร้องเรียนสามารถทาํไดง่้าย 
สะดวก  

     

ดา้นบุคคลากร 
(People) หมายถึง 
พนกังานที
ใหบ้ริการ
มีมนุษยส์ัมพนัธ์               
มีความสามารถ             
ในการสื
อสาร                  
และมีความน่าเชื
อถือ  

ด้านบุคคลากร (People)  

19.  พนกังานมีความสามารถ
ในการสื
อสารแก่ลูกคา้ได ้           
เป็นอยา่งดี 

     

20.  พนกังานมีการแต่งกาย           
ที
สุภาพ สะอาด น่าเชื
อถือ 

     

21.  พนกังานมีบุคลิกภาพ             
ที
สมบูรณ์ พร้อมใหบ้ริการ 

     

22.  พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์
ที
ดี 
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นิยามศัพท์ คําถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ที�สุด 

 (5)  

มาก 

 

 (4)  

ปาน

กลาง 

 (3)  

น้อย 

 

 (2)  

น้อย

ที�สุด 

 (1)  

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical 
evidence) หมายถึง 
สภาพแวดลอ้ม
ภายในสถานที

ใหบ้ริการที
ลูกคา้
สามารถมองเห็นได ้
และรู้สึกพึงพอใจ 
ไดแ้ก่ สิ
งอาํนวย
ความสะดวก                
การตกแต่งภายใน
และภายนอก
สาํนกังานที
สวยงาม 
สะอาด 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  
23.  สาํนกังานมีขนาด พื/นที

กวา้งขวาง โอ่โถง สวยงาม 

     

24.  สาํนกังานมีที
นั
งเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

25.  สาํนกังานมีหอ้งนํ/าที

เพียงพอ ต่อการใหบ้ริการ              
แก่ลูกคา้ 

     

26.  สาํนกังานมีป้ายชื
อที

ชดัเจน  

     

 
 

***ขอขอบพระคุณทุกท่านที
กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั/ งนี/ *** 
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ภาคผนวก ข 
อกัขราวสุิทธิ9  
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บทที� 1 

 

 
 

บทที� 2 
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บทที� 3 

 

 
 

บทที� 4 
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บทที� 5 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


