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บทที่ 1 

บทน า 

1.1 ความเป็นมาของปัญหา 

 ในปัจจุบนัสถานการณ์การท่องเท่ียวไทยมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง อนัเป็นผลมาจากมาตรการ

และการสนับสนุนจากภาครัฐ ท าให้มีนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เดินทางท่องเท่ียวกนั

มากข้ึน ดว้ยจ านวนนกัท่องเท่ียวในปี 2560 ประมาณ 33.50-34.15 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 2.8-4.8 จาก

ปี 2559 ท  าใหเ้กิดรายไดสู่้การท่องเท่ียว 1.76-1.79 ลา้นลา้นบาท  ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจภาคการท่องเท่ียว ไม่

วา่จะเป็นธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร บริษทัน าเท่ียวและธุรกิจรถเช่า ไดรั้บอานิสงส์ดว้ย นอกจาก

มาตรการและการสนบัสนุนจากภาครัฐแลว้จากสภาพสังคมท่ีเปล่ียนไป ผูค้นยุคปัจจุบนัจ านวนไม่นอ้ย

เลือกท่ีจะใช้ชีวิตแบบอิสระ บา้งก็เลือกท่ีจะอยู่เป็นโสด บา้งก็เลือกท่ีจะอย่าร้าง ด้วยเหตุผลนานาน

ประการ ท าให้การท่องเท่ียวกลายมาเป็นส่วนหน่ึงในการเติมเต็มความสุขให้กบัชีวิตของคนยุคใหม่ได้

เป็นอยา่งดี  แต่ในขณะเดียวกนัการท่องเท่ียวของพวกเขาจะไม่สมบูรณ์ถา้ปราศจากธุรกิจบริการ ท่ีช่ือวา่ 

ธุรกิจรถเช่า เพราะธุรกิจน้ีสามารถอ านวยความสะดวกในการเดินทางให้กบันกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอย่าง

มาก โดยหลังการแข่งขันท่ีเข้มข้นของธุรกิจสายการบินต้นทุนต ่ าส่งผลให้ราคาตั๋วเคร่ืองบิน

ภายในประเทศถูกลงขณะท่ีเส้นทางการบิน  และเท่ียวบินมีความหลากหลายมากข้ึนโดยเฉพาะใน

จงัหวดัหรือเมืองท่องเท่ียวท่ีส าคญั ท าให้นกัท่องเท่ียวหนัมาเดินทางโดยตนเองเป็นกลุ่มขนาดเล็กดว้ย

เคร่ืองบินมากข้ึน ท าให้เกิดเทรนด์การขบัข่ีรถเอง การใช้รถบริการของโรงแรมเพื่อเดินทางไปยงั

สถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆซ่ึงมีอยู่กวา่ 5,500 แห่งทัว่ประเทศ หรือใช้บริการรถรับส่งท่ีจดัโดยสถานท่ี

ท่องเท่ียวเองเพิ่มมากข้ึน จึงส่งผลใหค้วามตอ้งการรถเช่ารูปแบบต่างๆมีโอกาสเพิ่มข้ึนดว้ย 
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รูปภาพท่ี 1 สถานการณ์นกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางท่องเท่ียวดว้ยตนเองโดยพาหนะส่วนบุคคล 
     ท่ีมา: กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา,กรมการท่องเท่ียว,ส านกังานสถิติแห่งชาติ 
 

 ธุรกิจรถเช่าเป็นรูปแบบธุรกิจอีกรูปแบบหน่ึงท่ีเติบโตข้ึนมาเพื่อรองรับกับสภาพสังคมท่ี

เปล่ียนไป เป็นธุรกิจท่ีเติบโตข้ึนมาเพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้กบันกัเดินทาง โดยท่ีธุรกิจประเภท

น้ีไดอ้อกแบบข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษยท่ี์ไม่มีวนัส้ินสุด โดยมีบริการทั้งรถเช่าท่ีไม่

มีคนขบัและรถเช่าท่ีมีคนขบัให้เช่นกนั ซ่ึงคาดว่าตลาดรถเช่าโดยรวมน่าจะมีโอกาสขยายตวัไดด้้วย

มูลค่าตลาด42,500 ลา้นบาท หรือขยายตวักวา่ร้อยละ 9 เพิ่มข้ึน จากปีก่อนโดยส่วนแบ่งตลาดกวา่ร้อยละ 

69 เป็นตลาดรถเช่าระยะยาว ซ่ึงมีลูกคา้หลกัเป็นกลุ่มองคก์รในหลากหลายอุตสาหกรรม ขณะท่ีอีกร้อย

ละ 31 เป็นตลาดรถเช่าระยะสั้นซ่ึงลูกคา้หลกัเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียว ส่วนปี 2561 ศูนยว์ิจยักสิกรไทยมอง

ว่าตลาดรถเช่ารวมน่าจะมีโอกาสขยายตวัไดต่้อด้วยมูลค่า 45,000 ถึง 45,900 ลา้นบาท หรือขยายตวั

เพิ่มข้ึนกวา่ร้อยละ 6 ถึง 8 จากปี 2560 
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ท่ีมา: คาดการณ์โดยศูนยว์จิยักสิกรไทย 

รูปภาพท่ี 1.1 มูลค่ารวมธุรกิจรถเช่าของไทย 

 ในการด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวกบัธุรกิจรถเช่านั้นมีส่วนคลา้ยคลึงกบัการเร่ิมตน้ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีจะตอ้ง

อาศยัองคป์ระกอบในหลายๆดา้นเพื่อให้การประกอบธุรกิจนั้นประสบความส าเร็จ ตรงตามเป้าหมายท่ี

ไดว้างแผนไว ้ทั้งน้ีส าหรับผูป้ระกอบการท่ีมีความสนใจท่ีจะประกอบธุรกิจรถเช่านั้น นอกจากจะมี

ความพร้อมดา้นเงินทุนแลว้ ยงัตอ้งอาศยัปัจจยัหลายๆอยา่งทั้งปัจจยัภายในท่ีมากจากตวัของธุรกิจเอง 

และปัจจยัภายนอกท่ีมาจากสภาพสังคมซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการไม่สามารถควบคุมได้ แต่สามารถ

ปรับตวัเพื่อให้รองรับกับมนัได้เพื่อให้ธุรกิจสามารถขบัเคล่ือนด าเนินต่อไปได้ โดยปัจจยัท่ีเข้ามา

ขบัเคล่ือนธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จโดยทัว่ไป คือ 

 1.การเลือกธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถเช่านั้น ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ี

เก่ียวกับรถมากพอสมควร เช่น รุ่นของรถ คุณสมบัติของรถแต่ละรุ่น ความสามารถในการขับข่ี 

กฏหมายและความปลอดภยัของรถแต่ละรุ่น เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริโภคได ้
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 2.การเลือกท าเลท่ีตั้งเพื่อเจาะกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป็นองค์ประกอบหน่ึงท่ีส าคญัเพราะจะท าให้

เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งน้ีผูป้ระกอบการควรเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีไม่มีคู่แข่งหรือคู่แข่งยงัมีนอ้ย 

เพราะจะท าใหไ้ดเ้ปรียบเชิงธุรกิจ 

 3.มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้และการให้บริการ เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิต

และทรัพยสิ์น ดงันั้นมาตรฐานและคุณภาพถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการเกิด

ความพึงพอใจสูงสุดและมีความเช่ือมั่นในระยะยาว นอกจากน้ีในส่วนของพนักงานก็ควรมี

ประสบการณ์ ความช านาญ และการเอาใจใส่ในรายละเอียดของแต่ละขั้นตอน 

 4.การท าตลาดเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้สนใจสินคา้หรือบริการจากทางร้าน ซ่ึงในโลกท่ีการแข่งขนั

ทางธุรกิจเป็นไปอยา่งเขม้ขน้ ไม่เวน้แมแ้ต่ธุรกิจรถเชา้ ควรเปิดตลาดดว้ยกลยุทธ์ท่ีดึงดูดผูบ้ริโภคมีส่วน

อยา่งมากท่ีจะช่วยใหลู้กคา้รู้จกัและเขา้ถึงธุรกิจไดม้ากข้ึน ซ่ึงผูป้ระกอบการอาจใชก้ลยุทธ์ท่ีหลากหลาย

ให้เหมาะสมกับสภาพตลาดและกลุ่มลุกค้าเป้าหมาย นอกจากนั้นปัจจุบันการเปิดตลาดปัจจุบัน

จ าเป็นตอ้งใชช่้องทางโซเชียลเน็ตเวิร์ค อาทิ Facebook Instagram Line และ Twitter เพราะช่องทางน้ี

เป็นช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดห้ลากหลายและประหยดัค่าใชจ่้ายไดอี้กดว้ย อีกทั้งการจูงใจลุกคา้

ให้มาใช้บริการมีความส าคญัเช่นกนั สามารถท าไดโ้ดยการจดัท าโปรโมชัน่ ท าบตัรสมาชิก หรือบตัร

สะสมคะแนน เพื่อดึงดูดและสร้างแรงจูงใจใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ ภาพรวมของธุรกิจรถเช่าท่ีเติบโตข้ึนเป็นไปตามพลวตัของ

สังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามพฤติกรรมของคนในสังคมนั้น ดงันั้นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งปรับเปล่ียน

อยูเ่สมอ ก็คือการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในช่วงเวลานั้นๆอยา่งสม ่าเสมอ โดยการติดตามข่าวสาว 

ส ารวจตลาดอยู่เสมอ เพื่อน ามาต่อยอดปรับปรุง พฒันาสินคา้และบริการให้ตอบรับความตอ้งการของ

ลุกคา้ใหท้นัสถานการณ์ นอกจากน้ีหวัใจส าคญัของการประกอบธุรกิจให้ส าเร็จให้ส าเร็จและขบัเคล่ือน

ไปไดใ้นระยายาว แมจ้ะอยูท่่ามกลางสถาการณ์การแข่งขนัท่ีสูง คือ การท าให้สินคา้และบริการมีความ

น่าสนใจ มีบริการใหม่ๆมาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ รวมไปถึงการสร้างการ

บริการท่ีเป็นท่ีน่าพึงพอใจแก่ลูกคา้เพื่อดึงดูดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและเพื่อสร้างฐานลูกคา้อีกดว้ย 
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1.2 ความส าคัญของปัญหา 

 ธุรกิจรถยนต์เช่าในจงัหวดักระบ่ีได้รับความสนใจอย่างมากจากนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทย
ชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเช่ารถเพื่อใชใ้นการท่องเท่ียวชัว่คราวในจงัหวดักระบ่ี อยา่งไรก็ตามธุรกิจรถเช่า
ในจงัหวดักระบ่ีต่างก็มีการแข่งขนักนัสูง ทั้งธุรกิจรถเช่าบริษทัยกัษใ์หญ่ระดบัประเทศท่ีมีสาขาอยูท่ ัว่
โลกอยา่ง เอวสิ (Avis) บดัเจท็ (Budget) และ เฮริทซ์ (Hertz) ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการรถเช่าแก่ลูกคา้ระดบับน
รวมไปถึงผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่ารายยอ่ยทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีคนไทยเป็นเจา้ของท่ีให้บริการรถเช่าแก่ลูกคา้
ทุกระดบัชั้น ทั้งนกัท่องเท่ียว นกัธุรกิจ ลูกคา้ทัว่ไป  ธุรกิจรถเช่า นบัเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีมีแนวโน้ม
เติบโตมากข้ึนในปัจจุบนั โดยศูนยว์ิจยักสิกรไทยคาดวา่ ในปี 2560 ธุรกิจรถเช่าจะมีมูลค่าตลาดไม่ต ่า
กว่า 42,500 ล้านบาท หรือขยายตัวกว่าร้อยละ 9  นับเป็นทั้ งโอกาสและความท้าทายส าหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่า ซ่ึงหากผูป้ระกอบการสามารถปรับตวัและสร้างความเขม้แข็งให้กบัธุรกิจได ้
ก็น่าจะเป็นโอกาสส าหรับผูป้ระกอบการในการขยายธุรกิจให้เติบโตข้ึน แต่ในขณะเดียวกัน หาก
ผูป้ระกอบการไม่พร้อมท่ีจะปรับตวัและรับมือกบัการแข่งขนัท่ีคาดวา่จะรุนแรงข้ึน ก็อาจจะท าให้ การ
ด าเนินธุรกิจตอ้งเผชิญกบัความยากล าบากมากข้ึน   ดงันั้นยิ่งมีการเติบโตก็ตอ้งยิ่งพฒันาตวัเอง โดย
พิจารณาปัจจยั นอกเหนือจากปัจจยัภายใน ตอ้งพิจารณาถึงเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด อาทิ เช่น 
เร่ืองเก่ียวกบัการปรับตวัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือการส่งเสริมการขาย นอกจากนั้นยงั
ต้องพิจารณาถึงปัจจยัทางสังคม เช่น ชนชั้นทางสังคมหรือวฒันธรรม ซ่ึงอาจมีผลกระทบกับการ
ประกอบธุรกิจได ้(ศวิตตา ศรีสุวรรณ์, 2559) นอกเหนือจากนั้นสมยัปัจจุบนัเป็นโลกของดิจิตลั ดงันั้น
การปรับตัวท่ีส าคัญส าหรับอนาคตของธุรกิจรถเช่าจึงควรเน้นเก่ียวกับนวตักรรมการบริการ ซ่ึง
ครอบคลุม เ ร่ืองของ  ข้อมู ลส ารสนเทศ  กระบวนการ  เทคโนโลยี  และสภาพแวดล้อม 
(กระทรวงวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี,2556) ซ่ึงเป็นนวตักรรมท่ีเก่ียวกบัการท าความเขา้ใจผลของการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ หรือกระบวนการของตวัเองดว้ยสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึน จากส่ิงทีไม่มี
ตวัตน เกิดข้ึนในขณะท่ีมีการปฎิสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ โดยบูรณาการความ
แตกต่างจากปัจจยัภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะของปัจจยัภายในท่ีมีความแตกต่างตามลกัษณะและระดบั
ของคนในองค์กร(Schneider,1999) และท่ีส าคัญไม่ค่อยมีการศึกษามากนักว่านวตักรรมบริการมี
ความส าคญักบัการประกอบธุรกิจอยา่งไร 
 ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังน้ีจึงสนใจท่ีจะศึกษาเพื่อพฒันาธุรกิจรถเช่าโดยศึกษาปัจจยัส าคญัๆท่ี
เก่ียวขอ้งไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัทางสังคมและปัจจยัการบริการซ่ึงจะท าให้โลก
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ทศัน์ของผูว้ิจยัเปิดกวา้งมากข้ึนอีกทั้งผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่าตลาดธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีจะ
ขยายตวัอีกมาก โดยเฉพาะในเร่ืองของนวตักรรมการบริการ และการตลาด  การศึกษาถึงพฤติกรรมการ
ตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้นั้นสามารถน าไปพฒันาปรับปรุงกลยุทธ์ให้กบัธุรกิจบริการรถเช่าให้
ประสบความส าเร็จเหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ อีกทั้งพฤติกรรมของลูกคา้สามารถท าให้ธุรกิจทราบถึง
กระบวนการตดัสินใจในการเลือกเขา้รับบริการกบัสถานประกอบการอีกดว้ย ทั้งน้ีผลของการศึกษา
พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มารับบริการธุรกิจรถเช่า ยงัส่งผลให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งน าขอ้มูลและผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพมาตรฐานการให้บริการของ
ธุรกิจรถยนตเ์ช่า ส่งผลต่อภาพลกัษณ์อนัดีของธุรกิจภายภาคหนา้ ดงักรอบแนวคิดต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



7 
 

1.3 กรอบแนวความคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

1.ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

1.เพศ                          4.ระดบัการศึกษา 

2.อาย ุ                        5. อาชีพ 

3.สถานภาพ                6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

4.ปัจจัยทางสังคม 

1.อิทธิพลส่วนบุคคล                 5.กลุ่มวฒันธรรม 

2.กลุ่มอา้งอิง 

3.ครอบครัว 

4.ชั้นทางสังคม 

 

2.ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

1.ผลิตภณัฑ ์                6.กระบวนการ   

2.ราคา                        7.สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ  

3.ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

4.การส่งเสริมการตลาด 

5.บุคคล 
การตดัสินใจใชบ้ริการ 

3.นวตักรรมการบริการ 

1.ขอ้มูลสารสนเทศ    3.เทคโนโลย ี 

2. กระบวนการ          4.สภาพแวดลอ้ม  
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 1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) 

  ปัจจัยประชากรศาสตร์ ( เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน) 

  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ( ผลิตภณัฑ์  ราคา  ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาดบุคคล กระบวนการ  และสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ) 

  นวัตกรรมการบริการ ( ข้อมูลสารสนเทศ กระบวนการ เทคโนโลยี และ

สภาพแวดลอ้ม ) 

  ปัจจัยทางสังคม (อิทธิพลส่วนบุคคล กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคม และกลุ่ม

วฒันธรรม) 

 2.ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการ  

1.5 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.5.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าของ

ลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดักระบ่ี 

 1.5.2 เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่าของ

ลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดักระบ่ี 

 1.5.3 เพื่อศึกษาปัจจยัทางสังคมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าของลูกคา้ชาว

ไทยในจงัหวดักระบ่ี 

 1.5.4 เพื่อศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการเพื่อน าไปสร้างแบบจ าลองการตดัสินใจใชบ้ารท่ีเมาะสม 
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1.6 สมมติฐานการศึกษา 

 1.6.1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาด บุคคล กระบวนการ และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั 

 1.6.2 นวตักรรมการบริการ ได้แก่ ข้อมูลสารสนเทศ เทคโนโลยี กระบวนการ และ

สภาพแวดลอ้ม ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั 

 1.6.3 ปัจจยัทางสังคม ไดแ้ก่ อิทธิพลส่วนบุคคล กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคม และกลุ่ม

วฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั 

 

1.7 ขอบเขตของการศึกษา 

 1.7.1 ขอบเขตเนือ้หา 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research)ท่ีใช้แบบสอบถามปลายปิด

(Closed-End Questionnaire) ท่ีประกอบดว้ย นวตักรรมการบริการ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ปัจจยั

ทางสังคม และการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าของลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดักระบ่ี 

 1.7.2 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยั คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าชาวไทย  ในจงัหวดักระบ่ี โดยเลือก

ธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี 
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1.8 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 

 ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบตาม

วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

 1.8.1 ธุรกิจรถเช่า หมายถึง ธุรกิจท่ีมีการให้บริการเช่ารถยนต ์รถเก๋ง และรถตู ้ทั้งท่ีให้บริการ

พร้อมคนขบัและใหบ้ริการเช่าเฉพาะรถ 

 1.8.2 นกัท่องเท่ียว หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการรถเช่าในจงัหวดักระบ่ี 

 1.8.3 นวตักรรม หมายถึง การสร้าง พฒันา และสรุปความรู้ (ใหม่) และ/หรือ วิธีการ (ใหม่) บน

ฐานของความรู้หรือการปรับปรุงท่ีน าไปสู่การพฒันาผลงาน (ใหม่) ให้เป็นของท่ีแตกต่างจากเดิม เพื่อ

น ามาสร้างใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 1.8.4 นวตักรรมการบริการ หมายถึง แนวคิดท่ีตั้งใจจะบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความ

พอใจแก่ลูกคา้อย่างเต็มท่ี และเพื่อเป็นการปรับปรุงและเพิ่มผลก าไรให้กบัธุรกิจ การบริการสามารถ

อธิบายเป็นขั้นตอนการท่ีถูกด าเนินการไปยงัลูกคา้ และถือวา่เป็นชุดของการโตต้อบระหวา่งผูใ้ห้บริการ

และลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้มีอิทธิพลมากต่อการการปรับปรุงกระบวนการ โดยมีปัจจยัต่างๆประกอบไปดว้ย 

ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ  ดา้นกระบวนการ  ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดลอ้ม  

 1.8.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูบ้ริโภค

ให้ความส าคญัและมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการเช่า ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7 

ดา้น ดงัน้ี  

 ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ลกัษณะและคุณสมบติัของรถเช่า เช่น ความหลากหลายของประเภทรถ

 ราคา หมายถึง อตัราค่าเช่าท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งช าระเพื่อเช่า เช่นการแสดงราคาเช่าอย่างชดัเจน 

การช าระค่าเช่าไดห้ลายช่องทาง  การมีระบบรักษาความปลอดภยัในการช าระเงิน 

 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัช่องทางท่ีลูกคา้สามารถติดต่อเช่ารถได ้ไดแ้ก่ 

จ านวนสาขาผูป้ระกอบการเช่า ความน่าเช่ือถือแก่ลูกคา้ ช่องทางในการติดต่อเช่า 
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 การตลาด หมายถึง ปัจจยัเก่ียวกบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การมีรูปแบบการ ให้บริการท่ี

แตกต่าง การให้ข่าว ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์การบริการท่ีหลากหลาย เช่น 

ผา่นทางเวบ็ไซต ์เพื่อจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้กิดความสนใจในการเช่ารถ 

 1.8.6 ปัจจยัทางสังคม หมายถึง ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัของผูใ้ช้บริการรถเช่าใน

จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงประกอบดว้ย อิทธิพลส่วนบุคคล กลุ่มอา้งอิง  ครอบครัว ชั้นทางสังคมและกลุ่ม

วฒันธรรม              

 

1.9 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.9.1 ท  าใหท้ราบถึงนวตักรรมการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าใน

จงัหวดักระบ่ี  

 1.9.2 ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ี  

 1.9.3 สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปประยุกตใ์ชพ้ฒันากลยุทธ์ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเชิง

การแข่งขนัของธุรกิจรถเช่า 

 1.9.4 สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใช้ในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการ

ใหบ้ริการของธุรกิจรถยนตเ์ช่า 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาเร่ือง “ แบบจ าลองการตดัสินใจใช้บริการ : กรณีศึกษาธุรกิจรถเช่า ” ผูศึ้กษาได้
ท าการศึกษาเอกสารและผลงานการวิจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง โดยสรุปและก าหนดประเด็นในการน าเสนอ
ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีนวตักรรมการบริการ 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรม 

 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับตัวแปรเร่ืองการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 นิยามการตดัสินใจ   
 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวด้งัต่อไปน้ี (ปรัชญกุล ตุลาชม, 2551) 
 Barnard (1938) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การพิจารณาทางเลือก จากทางเลือกหลาย
ทางใหเ้หลือเพียงทางเดียว 
 Simon (1960) ไดใ้ห้ความหมายว่า ประบวนการหาโอกาศในการตดัสินใจ การทางเลือกท่ี
เป็นไปได ้และทางเลือกของงานต่างๆท่ีมี 
 Moody (1963) ใหค้วามหมายของการตดัสินใจวา่ การกระท าเม่ือไม่มีเวลาในการหาขอ้เท็จจริง
อีกต่อไป 
 Gibson & Ivancevich (1970) ใหค้วามหมายของการตดัสินใจวา่ กระบวนการส าคญัท่ีผูบ้ริหาร
กระท าตามพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร 
 บุษกร ค าคง (2542) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การใชข้อ้มูล ความรู้พื้นฐาน และ
ขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ เพื่อน าไปสู่การตดัสินใจ 
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 วฒิุชยั จ านงค ์(2523) ใหค้วามหมายของการตดัสินใจ คือ การจดัการซ่ึงหลีกเล่ียงไม่ได ้ซ่ึงเป็น
กระบวนการต่อเน่ืองเพื่อน าไปสู่วตัถุประสงค ์อาจมีเคร่ืองมือมีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ มาช่วยใน
การพิจารณาจากเหตุผลส่วนตวั ความรักใคร่ ความชอบพอ 
 จากนิยามการตดัสินใจจากนกัวิชาการ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ คือ การใชห้ลกัการ
และเหตุผลในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงท่ีเหมาะสมท่ีสุด  เพื่อเป้าหมายท่ีชัดเจน
ทฤษฎกีารตัดสินใจใช้บริการ 
 ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) อธิบาย ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการ ไวว้า่ ในการตดัสินใจใช้
บริการหรือไม่ใช ้ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 6 ประการ ไดแ้ก่ 
 องค์ประกอบท่ี 1 ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เท็จจริงของบริการหรือผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นขอ้มูล
ข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้ ได ้2 วธีิ ไดแ้ก่ 
 1. ประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการไดส้ัมผสับริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นดว้ยตนเอง
และเกิดการรับรู้วา่ ตนพอใจกบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด และตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ 
 2. ประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากค าบอกเล่า จากผูอ่ื้น
หรือส่ือสารมวลชนต่างๆ และท าใหเ้กิดการรับรู้วา่ ตนพอใจกบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด และตรงกบั
ความตอ้งการของตนหรือไม่ 
 โดยขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ิงเร้า และเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้
ให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบบริการหรือผลิตภณัฑ์นั้น และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการ
หรือผลิตภณัฑน์ั้น 
 องคป์ระกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ ท าใหผู้รั้บบริการไดนึ้กถึงบริการหรือผลิตภณัฑ์ ในดา้น 
ต่างๆ เช่น รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพบริการ เป็นตน้ 
 องคป์ระกอบท่ี 3 เจตคติ หรือ ท่าทีหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์เป็น
ความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
 โดยความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์เกิดจากการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร และ
การนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ หากไดรั้บในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์รวมถึง
การนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นก็จะเป็นในแง่บวกตามมา และในทางตรงกนัขา้ม หากไดรั้บในทางลบ
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภณัฑร์วมถึงการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นก็จะเป็นในแง่ลบ โดยเจต
คติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ มีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ในการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นต่อไป 
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 องคป์ระกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภณัฑ์ คือการประเมินและตดัสินใจวา่ตรงกบั
ความตอ้งการของตนเองหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากท่ีผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในบริการหรือ
ผลิตภณัฑ์ รวมทั้งความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ อิทธิพลของความเช่ือมัน่ในบริการหรือ
ผลิตภณัฑ ์จะส่งผลต่อความมุ่งมัน่ในการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นต่อไป 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้ หมายถึง การตดัสินใจในการวางแผนท่ีจะใชบ้ริการ
หรือผลิตภณัฑ ์เช่น จะใชรุ่้นใด สีใด เม่ือไร และซ้ือกบัใคร เป็นตน้องคป์ระกอบท่ี 6 การซ้ือบริการหรือ
ผลิตภณัฑ์ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใช้บริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นแลว้ จึงแสดงเป็น
พฤติกรรมการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ 
 1. การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลกัดนัของความตอ้งการของมนุษย์ อาจกล่าวไดว้า่ 
เป็นส่ิงเร้าหรือความพยายามท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการ จากทฤษฎีการจูงใจของ Abraham 
Maslow ซ่ึงมองความตอ้งการจากระดบัต ่าสุดไประดบัสูงสุด เม่ือความตอ้งการในระดบัหน่ึงไดรั้บการ
ตอบสนอง จะเกิดความตอ้งการอ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป 
 
กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 

ภาพท่ี 2.1 : แสดงถึงกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือ 
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 2. ภาวะเศรษฐกิจ ถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจตอ้งการซ่ึงถูกกระตุน้นั้นถูก

สะสมไวม้าก จะท าใหเ้กิดความตอ้งการท่ีจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองต่อ ความตอ้งการ โดยท่ีบุคคลจะ

มีความพยายามในการคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทาง ตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลนั้น 

 3. การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) คือ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลจากการ
คน้หาขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีความเขา้ใจและท าการประเมินทางเลือกในทางต่างๆ 
 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคมีการประเมินผลจากทางเลือก
ต่างๆแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีระดบัความพึงพอใจในผลิตภณัฑต่์างๆ และตดัสินใจเลือกในส่ิงท่ีชอบมากท่ีสุด 
 5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์จากการ
ตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์ในผลิตภณัฑน์ั้น หากผลิตภณัฑน์ั้นมีคุณสมบติัอยูใ่นระดบัท่ีต ่า
กวา่ผูบ้ริโภคคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะจดจ าและไม่ท าการบริโภคซ ้ า แต่หากผลิตภณัฑ์นั้นมีคุณสมบติัอยูใ่น
ระดบัท่ีสูงกวา่ผูบ้ริโภคคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะท าการบริโภคซ ้ า 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎนีวตักรรมการบริการ 
 2.2.1 แนวคิดนวตักรรมการบริการ 

 Schneider (1999) ใหค้วามหมายนวตักรรมการบริการวา่ นวตักรรมการบริการหมายถึง การท า

ความเขา้ใจผลของการเปล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ  (Change Process) หรือกระบวนการของ

ตวัเอง (Process itself) ดว้ยสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึน จากส่ิงทีไม่มีตวัตน เกิดข้ึนในขณะท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจยัภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะ

ของปัจจยัภายในท่ีมีความแตกต่างตามลกัษณะและระดบัของคนในองคก์ร 

 Van Ark (2003) ไดเ้ห็นวา่ นวตักรรมบริการเป็นขอ้สรุปใหม่เก่ียวกบัเร่ืองการบริการส าหรับ

ธุรกิจในอนัท่ีจะพฒันาการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองระบบการส่งมอบการบริการ 

 Drejer (2004) แสดงความคิดเห็นวา่นวตักรรมการบริการ หมายถึง การพฒันาท่ีสัมฤทธ์ิผลของ
การบริการใหม่หรือสินคา้ใหม่ รวมถึงกิจกรรมท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ๆ ทุก ระดบัท่ีตอ้งอยูภ่ายใตก้าร
แกไ้ขและพฒันา 
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 Usui (2009) ไดเ้ห็นวา่ นวตักรรมการบริการคือ การยกระดบัประสิทธิภาพไปพร้อมกบัการเพิ่ม
ประสิทธิผลของระดบัการบริการและการสร้างมูลค่าเพิ่ม 
 อาจกล่าวไดว้า่นวตักรรมการบริการ หมายถึง ความคิดสร้างสรรคใ์นกระบวนการพฒันาสินคา้
และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ๆ      เพื่อตอบสนองความตอ้งการอนัหลากหลายของลูกคา้โดย
การบูรณาการศกัยภาพการบริหารจดัการขององคก์ร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อก่อให้เกิด
การสร้างคุณค่าชองการบริการ 
 
 2.2.2 ทฤษฎนีวตักรรมของ Schumpeter และนวตักรรมก ารบริการ 
 Schumpeter (1934) เป็นผูท่ี้ไดเ้สนอทฤษฎีนวตักรรมท่ีมีบทบาทจ าเป็นต่อการพฒันาและการ
เจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจเป็นคนแรก โดย Schumpeter ให้ความหมายคาวา่ นวตักรรมวา่ นวตักรรม
เป็นส่ิงท่ีองคก์รควรให้ความส าคญั ใน 5 เร่ือง ดว้ยกนั คือ 1) การปรับปรุงผลิตภณัฑ์ใหม่โดยการ
แนะน า ผลิตภณัฑ์ใหม่ หรือปรับเปล่ียนคุณภาพผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่แล้ว 2) การสร้างหรือแนะน า
กระบวนการใหม่ให้เกิดข้ึนในอุตสาหกรรม 3) การสร้างตลาดใหม่ หรือ การเปิดตลาดใหม่ 4) การ
พฒันาอุปทานของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการดา้นการจดัหาวตัถุดิบหรือปัจจยัการผลิตอ่ืนๆ  และ 5) 
การปรับโครงสร้างหรือการพฒันาองค์กร ทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter ไดรั้บความสนใจจาก
นกัวิชาการหลายท่านในการน ามาประยุกต์เพื่อใช้ในการศึกษาดา้นนวตักรรม (Drejer, 2004 และ
OECD, 2005) รวมถึงการศึกษานวตักรรมในการท่องเท่ียว (Hjalager, 2010 และ Camisón&Monfort-
Mir,2012) ขณะเดียวกนัแนวคิดของ Schumpeter ก็ยงัเป็นรากฐานทฤษฎีท่ีส าคญัของการพฒันาแนวคิด
นวตักรรมการบริการ (Chen, 2009) ตวัอยา่งเช่น 
 Hjalager (2002) ไดว้ิจยัเพื่อแยกประเภทของนวตักรรมในการบริการ โดยพฒันาจากแนวคิด
ของ Schumpeter ระบุถึงนวตักรรมของการบริการมี 5 ประเภทไดแ้ก่ 1) นวตักรรมผลิตภณัฑ์ ท่ีให้
ความส าคญัต่อการน าเสนอสินคา้หรือบริการใหม่ 2) นวตักรรมกระบวนการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของ
กระบวนการส่งเสริมหรือพฒันาให้เกิดผลิตภณัฑ์ใหม่ 3) การจดัการนวตักรรม ท่ีมองถึงความส าคญั 
ของกระบวนบริหารจดัการองคก์ร 4) นวตักรรมโลจิติกส์ ซ่ึง เป็นเร่ืองของการเช่ือมโยงเส้นทางการคา้
กบัภายนอกองคก์ร ท่ีเกิดจากการประยุกตอ์งคป์ระกอบ การสร้างตลาดใหม่ กบั การพฒันาอุปทานของ
ตลาดใหม่ของ Schumpeter เขา้ไวด้ว้ยกนั 5) เป็นองค์ประกอบท่ีมีการเพิ่มเติมข้ึนมาใหม่ โดยให้
ความส าคญักบัความสัมพนัธ์ต่อชุมชน ในการให้ความร่วมมือต่อภาครัฐและภาคเอกชนนอกเหนือจาก
กิจกรรมทางเศรษฐกิจหลกัของบริษทั 
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 Gallouj (2002) ท าการศึกษาเพื่อระบุประเภทของนวตักรรมในการบริการมี  3 ประเภท ไดแ้ก่ 
1) นวตักรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) ซ่ึงอธิบายลกัษณะเฉพาะของนวตักรรมการบริการวา่เป็น
กระบวนการนวตักรรมท่ีจะเกิดข้ึนจากการสร้างปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
2) นวตักรรมท่ีมุ่งหวงั (Anticipatory Innovation) ท่ีสอดคลอ้งกบัมุมมองของSchumpeter วา่เป็นความ
ต้องการใหม่ ท่ีสามารถนาไปสู่การพัฒนาตลาดใหม่นว ัตกรรมประเภทน่ีให้ความส าคัญกับ
ความสามารถขององคก์รเป็นหลกั และ 3) การเคล่ือนยา้ยความรู้ (Transformationof Tacit Knowledge) 
ท่ีจะนาไปสู่ความสามารถทางนวตักรรมท่ีเพิ่มข้ึนทฤษฎีนวตักรรมจึงเป็นเหมือนแนวคิดพื้นฐานของ
การศึกษานวตักรรมทั้งในการท่องเท่ียวและการบริการ ซ่ึงนาไปสู่การท าให้นวตักรรมการบริการดี
ยิง่ข้ึน 
 
 2.2.3 ประเภทของนวตักรรม 
 Schumpeter (1934) ไดแ้บ่งประเภทของนวตักรรม สามารถแยกออกไดเ้ป็น 4ประเภท (‘4Ps’ 
of innovation) ไดแ้ก่ 
 1. Product Innovation: การเปล่ียนแปลงใน ‚ผลิตภณัฑ์หรือบริการ‛ ขององคก์ร เช่น การ
พฒันาคอมพิวเตอร์โน๊ตบุค๊ใหมี้ประสิทธิภาพใหร้วดเร็วข้ึน 
 2. Process Innovation: การเปล่ียนแปลงกระบวนการผลิต หรือกระบวนการน าเสนอผลิตภณัฑ์ 
หรือกระบวนการน านวตักรรมสู่ตลาด เช่น Nokia ยา้ยฐานการผลิตไปท่ีจีน หรือการเพิ่มนวตักรรม 
PDA สามารถโทรศพัทไ์ด ้
 3. Position Innovation: การเปล่ียนแปลงรูปแบบของสินคา้หรือบริการ หรือเปล่ียนต าแหน่ง
นวตักรรมสินคา้หรือบริการท่ีเคยออกสู่ตลาดมาแลว้ให้รับรู้ใหม่ เช่น Orange เคยถูกมองในต าแหน่ง 
Global Brand เป็น Premium Service แต่ถูกเปล่ียนมาเป็น ทรูมูฟ ซ่ึงถูก Repositioningให้ไปอยูต่  าแหน่ง 
Lifestyles ครองใจคนเมืองรุ่นใหม่อยา่งประสบความส าเร็จ 
 4. Paradigm Innovation: การมุ่งให้เกิดนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงกรอบความคิด (Changein 
Mental Model) เช่น เดิมเช่ือวา่ การผลิตรถยนตด์ว้ยมือจะมีความประณีต ทั้งยงัมีราคาแพง ผูมี้ฐานะ 
ร ่ ารวยเท่านั้นท่ีสามารถมีไวค้รอบครองได ้ แต่ต่อมาการผลิตปริมาณมากแบบการผลิตจ านวนมาก ท่ีมี
ราคาท่ีเหมาะสม สามารถ Quality Control รถยนตใ์หมี้สมรรถนะคงท่ีเท่ากนัไดดี้กวา่ หรือแมก้ระทัง่เรา
เช่ือวา่การเก็บเงินค่า Average Cost: AC กบัประชาชนแบบกินเปล่า เป็นเร่ืองท่ีดีกบัองคก์รแต่เม่ือมีการ



18 
 

 

ให้เก็บแบบ Inter Company: IC ตามการใชง้านจริง ทั้งยุติธรรมกบัประชาชนแลว้ยงัท าให้สร้างรายได้
เพิ่มมากข้ึนดว้ยอีก เป็นตน้ 
  
 2.2.4 กรอบของนวตักรรมบริการ 
 Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit (2013) ไดท้  าการสรุปไวว้า่ 
การสร้างนวตักรรมบริการตอ้งอาศยักรอบ  (Framework) เพื่อใช้เป็นหลกัยึดในกระบวนการของ
นวตักรรมบริการ กรอบดงักล่าวเป็นส่วนประกอบโครงสร้าง หรือ Building Blockของนวตักรรม
บริการท่ีมี 4 ส่วน  
 

 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3 : Building Block ของนวตักรรมบริการ ท่ีมา: กระทรวงวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี. (2556). 
 
 1. ขอ้มูลสารสนเทศ (Information) ขอ้มูลในบริบทน้ีหมายถึงวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของ
คุณค่า (Value) ท่ีคาดหวงัจากผลงานของนวตักรรมบริการ รวมทั้งประเด็นเง่ือนไขขอ้จากดั กล่าวโดย
ยอ่ๆ คือ เป็นโจทยท่ี์ตอ้งการหา Solutions นัน่เอง ตวัอยา่งบริการใชร้ถยนตเ์พื่อเดินทางสัญจรท่ีไดใ้ห้
มาแลว้ ขอ้มูลน้ีหมายถึง ลกัษณะการบริการ เง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งการให้ความสะดวกแก่ผูใ้ชท่ี้ตอ้งรู้
ต าแหน่งของรถ สามารถเปิดประตูและสตาร์ทเคร่ืองยนตไ์ดโ้ดยอาศยักุญแจอิเล็กทรอนิกส์พิเศษ  มี
ระบบการช าระเงินท่ีสะดวกฯลฯ อาจถือไดว้า่ เป็นคุณลกัษณะหรือ Specification ของกลุ่มขอ้เสนอท่ีจะ
ถูกสร้างข้ึน 
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 2. กระบวนการ (Process) กระบวนการในท่ีน้ี หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการในฝ่ังผูใ้ห้บริการ 
และกระบวนการใช้บริการในฝ่ังของผูใ้ช้บริการ เป็นส่วนส าคญัของนวตักรรมบริการ และเป็น
ทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ีมีคุณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนท่ีมาจากแนวความคิดใหม่ๆ ท่ีถือวา่เป็นนวตักรรม 
โดยเฉพาะในยุคท่ีพฒันาการด้านไอซีทีไดก้า้วหน้าไปมาก นวตักรรมบริการมกัจะตอ้งสร้างข้ึนบน
พื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร โดยเฉพาะบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตและ
อุปกรณ์พกพาไร้สาย 
 3. เทคโนโลย ี(Technologies)เพื่อสนบัสนุนกระบวนการท่ีเป็นส่วนหน่ึงของขอ้เสนอเพื่อสร้าง
คุณค่า รวมทั้งการเช่ือมโยงทรัพยากรทั้งจากแหล่งภายในและภายนอกองคก์รเพื่อร่วมกนัสร้างขอ้เสนอ
และสร้างคุณค่าจาเป็นตอ้งอาศยัระบบบริการ (Service System) ท่ีเป็นระบบไอซีที ท่ีส าคญั ระบบ
บริการท่ีเป็นไอซีทียงัใชเ้ป็นระบบส่งมอบ (Deliver system) ขอ้เสนอให้ลูกคา้นาไปสร้างคุณค่า ระบบ
บริการน้ีจะถูกออกแบบใหส้ัมพนัธ์กบัขอ้เสนอและกระบวนการสร้างคุณค่า การออกแบบระบบบริการ
ถือว่าเป็นส่วนส าคญัอีกส่วนหน่ึงของนวตักรรมบริการ ตวัอย่างบริการรถยนต์เพื่อเดินทางสัญจร 
ประกอบด้วย เทคโนโลยีหลายด้าน  เช่น เทคโนโลยีการใช้รหัสดาวโหลดลงในบตัรหรือใน
เคร่ืองโทรศพัท์เพื่อใช้เป็นกุญแจเปิดรถและสตาร์ทเคร่ืองยนต์ ระบบรับสัญญาณดาวเทียมเพื่อระบุ
ต าแหน่งของรถยนต ์ ระบบช าระเงินออนไลน์ ระบบบริหารขอ้มูลของสมาชิก ระบบควบคุมคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 
 4. สภาพแวดลอ้ม (Environment)สภาพแวดลอ้มในบริบทน้ี หมายถึงการรับรู้ถึงขอ้มูลประวติั
และภาวการณ์ (Profile) ของผูรั้บบริการท่ีจะช่วยให้การสร้างคุณค่าร่วมกนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบั
ผูรั้บบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิผล โดยเป็นลกัษณะของการพยายามเขา้ใจบริบทต่างๆ ของผูบ้ริโภค
เพื่อจะไดส้ามารถตอบค าถามลูกคา้ในบริบทต่างๆ ได ้ นอกจากน้ียงัอาจหมายถึงสภาพแวดลอ้มดา้น
อ่ืนๆ ท่ีมีนยัส าคญัต่อการออกแบบขอ้เสนอ และระบบบริการท่ีนาไปสู่การสนบัสนุนให้ลูกคา้สร้าง
คุณค่าไดเ้ตม็ท่ี 
 โดยสรุป การท าให้เกิดนวตักรรมบริการท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง ซ่ึงจ าเป็นต่อการการสร้าง
นวตักรรมอยา่งเป็นขั้นเป็นตอน อยา่งเป็นระบบ วทิยาการบริการ (Service Science) เป็นศาสตร์ส าคญัท่ี
จะช่วยช้ีแนะจุดเร่ิมตน้ท่ีนาไปสู่การสร้างความคิดท่ีแตกฉานและหลากหลาย เป็นประโยชน์ต่อการท า
ใหเ้กิดนวตักรรมบริการ ในยคุใหม่น้ี นวตักรรมบริการจะสร้างอยูบ่นพื้นฐานของเทคโนโลยี ไอซีที ท า
ใหเ้กิดขอ้เสนอในเชิงบริการท่ีมีคุณค่าอยา่งแทจ้ริงและหลากหลาย นอกจากน้ี การท าให้เกิด นวตักรรม
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บริการยงัตอ้งอาศยักรอบ (Framework) ท่ีมี 4 ส่วน คือ ขอ้มูลสารสนเทศ (Information),กระบวนการ 
(Process), เทคโนโลย ี(Technologies) และ สภาพแวดลอ้ม (Environment) 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (7P’s) 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ส่วนประสมทางการตลาดมีบทบาทส าคญัทางการตลาด
เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการดาเนินงาน เพื่อให้การด าเนิน
ธุรกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546) 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรต่างๆ ท่ีผูบ้ริหารการตลาดบริการจะน ามาใช้
ร่วมกนัในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ตลาดเป้าหมายประกอบดว้ย 7 P’s ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลิตภณัฑบ์ริการ (Product) คือ ส่ิงท่ีมีมูลค่าท่ีธุรกิจบริการเสนอขายให้แก่ผูบ้ริโภค ในตลาด 
ผลิตภณัฑบ์ริการมีองคป์ระกอบท่ีเสนอขาย ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภค คือ บริการหลกั และบริการ ส่วนเสริม และ
ตอ้งพิจารณาถึงของเขตของการบริการ คุณภาพการบริการ ระดบัชั้นการบริการ ตราสินคา้สายการ
บริการ การรับประกนัและบริการหลงัการขาย 
 2. ราคาบริการ (Price) คือ มูลค่าของบริการท่ีลูกคา้จะตอ้งจ่ายเพื่อแลกกบัการใชบ้ริการ ราคา
เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญักบัรายไดแ้ละความอยูร่อดของธุรกิจ แต่การก าหนดราคาบริการนั้นแตกต่าง
จากการก าหนดราคาสินคา้ท่ีมีตวัตน เพราะบริการไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ไดเ้หมือนสินคา้ การประเมิน
ดา้นตน้ทุนต่างๆ จึงท าไดย้าก การก าหนดราคาจึงตอ้งเก่ียวขอ้งกบัหลายฝ่าย เพราะจะได ้ มีมุมมองท่ี
ครอบคลุมมากข้ึนและจะตอ้งค านึงถึงส่วนลด เงินช่วยเหลือค่านายหนา้ เง่ือนไขการ ช าระเงิน สินเช่ือ
การคา้ และผูบ้ริโภคจาไดรั้บรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการโดยเทียบระหวา่งราคา และคุณภาพการ
บริการ 
 3. การจดัจ าหน่ายบริการ (Place) คือ กิจกรรมทางการบริหารและตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
น าเสนอบริการของบริษทั ให้เกิดความสะดวกในการเขา้ถึงการบริการแก่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย มากท่ีสุด 
การบริการมีองค์ประกอบของการจดัจ าหน่ายท่ีแตกต่างไปจากสินคา้โดยทัว่ไป ซ่ึงประกอบ ไปดว้ย 
การจดัการท าเลท่ีตั้งของการบริการ การจดัการดา้นการส่งมอบบริการ และการจดัการดา้น ช่องทางการ
จดัจ าหน่ายบริการ และความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเนน้ ทางกายภาพเท่านั้น
แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสารอีกดว้ย 
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 4. การส่งเสริมการตลาดบริการ (Promotion) เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาดเพื่อสร้าง
ความตอ้งการในการซ้ือหรือความนิยมชมชอบในบริษทัของผูใ้ห้บริการ ส่วนประสมในการส่งเสริม
การตลาดบริการ คือปัจจยัท่ีใชร่้วมกนัในการส่งเสริมการตลาดประกอบดว้ย การส่ือสารดว้ยตวับุคคล 
การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ 
 5. บุคลากร (People) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัเพราะการบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งอาศยั
บุคลากรทั้งผูบ้ริหารและพนักงานทุกฝ่าย ผูบ้ริหารควรมีบทบาทส าคญัในการปรับทิศทางของการ
ปฏิบติังานให้ไปสู่จุดหมายของบริษทั ควรมีคุณสมบติัของความเป็นผูน้าในงานบริการ และมีบทบาท
ในดา้นการประสานงานบริการ การสร้างแรงจูงใจให้แก่พนกังานรวมไปถึงการสร้างทีมงานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ส่วนพนกังานบริการ ควรเป็นบุคคลท่ีมีคุณสมบติัของการเป็นผูใ้ห้บริการ เช่น มีใจรัก
บริการ มีความรับผิดชอบ ซ่ือสัตย ์ อารมณ์มัน่คง บุคลิกภาพดี ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหนา้ท่ี ผลิต
บริการแลว้ ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีขายผลิตภณัฑไ์ปพร้อมๆ กนัดว้ย 
 6. กระบวนการบริการ (Process) ขั้นตอนในการส่งมอบบริการให้แก่ลูกคา้ หรือขั้นตอน ใน
การให้บริการแก่ลูกคา้ ลาดบัขั้นตอนในการส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ควรไดรั้บการออกแบบเพื่อเกิด
ความสะดวกสบายและความพึงพอใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด กระบวนการบริการตอ้งไดรั้บควบคุมคุณภาพ
มากกวา่ควบคุมผลผลิตของงานบริการ ควรมีการเช่ือมประสานกระบวนการท่ีเป็นระบบเดียวกนั ทัว่ทั้ง
องคก์รและใหอ้ านาจในการตดัสินใจกบัพนกังานดว้ยเพื่อกระบวนการส่งมอบท่ีรวดเร็ว 
 7. ลกัษณะทางกายภาพของบริการ (Physical Evidence) เป็นวตัถุท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งได ้เช่น 
รูปร่างของตวัอาคาร ป้าย สัญลกัษณ์ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัเป็นอยา่งมากเป็นส่ิงท่ีใช้
เรียกร้องความสนใจ สร้างลกัษณะเด่นท่ีแตกต่าง โดยอาศยัปัจจยัดา้นสถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
บุคลิกลกัษณะของพนกังาน ส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆ ในสถานท่ีบริการเคร่ืองมือในการส่ือถึง
ภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นท่ีปรากฎแก่สายตาของลูกคา้ อีกทั้งยงัช่วยใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกในทางบวกและรับรู้
ถึงระดบัคุณภาพของการบริการไดต้ั้งแต่ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎปัีจจัยทางสังคมและวฒันธรรม 
 2.5.1 แนวคิดและทฤษฎปัีจจัยทางสังคม 

 ลกัษณะทางสังคม (Social Character) 

 Walters (1978) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะทางสังคมวา่ เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาททางสังคม 
และสถานภาพของผูซ้ื้อ ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1) กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) หมายถึง บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติหรือพฤติกรรมของ
บุคคล ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

  1.1) กลุ่มอา้งอิงทางตรง (Direct or Membership Groups) คือ กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อผูบ้ริโภคในทางตรง และมีการติดต่อกนัแบบเผชิญหนา้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

   1.1.1) กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีการติดต่อกนัอยา่ง
สม ่าเสมอ และมีรูปแบบการติดต่อแบบไม่เป็นทางการ เช่น ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ 

   1.1.2) กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups) มีการติดต่อกนัแบบนาน ๆ คร้ังและ
มีรูปแบบการติดต่อแบบเป็นทางการ เช่น กลุ่มทางศาสนา กลุ่มวชิาชีพ หรือกลุ่มทางการคา้ เป็นตน้ 
  1.2) กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม (Indirect Groups) หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลทางออ้ม
ซ่ึงไม่ไดมี้การรู้จกักนัเป็นการส่วนตวั แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
   1.2.1) กลุ่มใฝ่ฝัน (Asp Rational Groups) คือ บุคคลท่ีบุคคลอ่ืนตอ้งการจะ
เป็นเหมือน เช่น นกัแสดง นกัร้อง นายแบบ นางแบบ พิธีกร นกักีฬาท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 
   1.2.2) กลุ่มไม่พึงปรารถนา (Dissociative Groups) คือ บุคคลท่ีค่านิยมหรือ
พฤติกรรมท่ีบุคคลอ่ืนปฏิเสธไม่ยอมรับ ไมต้อ้งการจะเป็นเหมือน 
  1.3) จากขอ้มูลกลุ่มอา้งอิงดงักล่าวตามขา้งตน้จะมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคใน 3 ทาง
ดว้ยกนั ดงัต่อไปน้ี 
   1.3.1) กลุ่มอา้งอิงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรมและรูปแบบการด าเนินชีวิต
ใหม่ ๆ 
   1.3.2) มีอิทธิพลต่อทศันคติและแนวความคิดส่วนของตนเอง 
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   1.3.3) มีอิทธิพลต่อการเลือกผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ 
 2) ครอบครัว (Family) หมายถึง องคก์รในสังคมท่ีส าคญัท่ีสุด โดยสมาชิกในครอบครัวถือเป็น
กลุ่มอา้งอิงทางตรงขั้นปฐมภูมิท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยสมาชิกใน
ครอบครัวจะมีการแบ่งบทบาทและอิทธิพลของการตดัสินใจซ้ือออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
  2.1) ผูช้าย เป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
  2.2) ผูห้ญิง เป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
  2.3) ผูห้ญิงและผูช้าย มีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือร่วมกนั 
 3) บทบาททางสังคม (Social of Role) หมายถึง หนา้ท่ีหรือพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคนั้นยึดถือ
ปฏิบติัตามสถานภาพท่ีไดรั้บ บทบาทและสถานภาพทางสังคมจะเป็นตวัก าหนดการกระท าระหวา่งกนั
ทางสังคมของสมาชิกให้ด าเนินไปดว้ยกนัอยา่งราบร่ืน สอดคลอ้ง ท าให้เกิดการแลกเปล่ียนและรับ
ผลประโยชน์ร่วมกนั ทั้งน้ีการด าเนินชีวติในสังคมมีโอกาสท่ีเกิด บทบาทท่ีขดักนัได ้กล่าวคือ ผูบ้ริโภค
แต่ละคนอาจมีหลายบทบาทในเวลาเดียวกนั หรือการกระท าตนเป็นอีกบทบาทหน่ึงซ่ึงไม่ใช่บทบาทท่ี
แทจ้ริงของตวัเอง สมาชิกในสังคมตอ้งตดัสินใจตามวาระและโอกาสท่ีจะเกิดข้ึน 
 4) สถานภาพ (Status) หมายถึง ส่ิงท่ีบ่งบอกต าแหน่งในสังคมของผูบ้ริโภคเพื่อให้การยอมรับ
ก าหนดไวเ้ป็นฐานะทางสังคม ของผูบ้ริโภคคนนั้น ๆ การกระท าระหวา่งผูบ้ริโภคในสังคมเป็นไปตาม
สถานภาพท่ีตนด ารงอยู ่โดยสามารถแบ่งเป็นประเภทไดด้งัน้ี 
  4.1) สถานภาพทางสังคมโดยก าเนิด (Ascribed Status) เป็นสถานภาพทางสังคมท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บโดยก าเนิด ท่ีส าคญัไดแ้ก่ เช้ือชาติ สัญชาติ เพศ (ชายหรือหญิง) อายุและสถานภาพอนั
เกิดจากการเป็นสมาชิกในครอบครัว เหล่าน้ีนบัเป็นสถานภาพโดยก าเนิดทั้งส้ิน 
  4.2) สถานภาพทางสังคมท่ีไดจ้ากความสามารถของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล(Achieved 
Status) เป็นการก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้จะไดรั้บสถานภาพโดยถือความสามารถตามเกณฑ์ท่ีสังคม
ก าหนด 
 บรรทดัฐานทางสังคม (Social Role) 
 ณรงค์ เส็งประชา (2541) ไดใ้ห้ความหมายของบรรทดัฐานทางสังคม หมายถึง ระเบียบ
กฎเกณฑ์ หรือแบบแผนของพฤติกรรมท่ีสังคมยอมรับเป็นแนวทางให้ผูบ้ริโภคประพฤติปฏิบติัและได้
ประพฤติสืบต่อกนัมา บรรทดัฐานทางสังคมไม่สามารถน าไปใชไ้ดใ้นทุกสถานการณ์เพราะแบบแผนท่ี
เห็นวา่ถูกตอ้งในสถานการณ์น้ีแต่อาจไม่ถูกตอ้งกบัอีกสถานการณ์ บรรทดัฐานทางสังคมสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
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 1) วถีิประชา/ วถีิชาวบา้น (Folkways) หมายถึง แบบแผนการประพฤติท่ีผูบ้ริโภคทุกคนปฏิบติั
สืบต่อกนัมาตั้งแต่วยัเด็กจนเติบใหญ่ ไม่มีการก าหนดบทลงโทษท่ีชดัเจนส าหรับผูท่ี้กระท าผิดแต่จะ
เป็นการถูกเยาะเยย้ ถากถางหรือไดรั้บการนินทาจากผูบ้ริโภคในสังคมเดียวกนัมากกว่า ท าให้ตอ้ง
ปฏิบติัตามจนเกิดเป็นระเบียบทางสังคมในท่ีสุด 
 2) จารีต (Mores) หมายถึง แบบแผนความประพฤติท่ีผูบ้ริโภคพึงปฏิบติัในสถานการณ์ต่าง ๆ 
โดยผูท่ี้ละเมิดฝ่าฝืนจะไดรั้บการต่อตา้นจากสมาชิกในสังคมอยา่งจริงจงั เน่ืองจากมีผลกระทบต่อระบบ
สัมพนัธ์ของสมาชิกเป็นส่วนรวม 
 3) กฎหมาย (Laws) หมายถึง กฎเกณฑ์ของความประพฤติท่ีถูกก าหนดข้ึนโดยองคก์ารทาง
การเมืองการปกครอง มีการก าหนด กฎเกณฑ์ แนวทางการลงโทษไวอ้ยา่งชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
ผูบ้ริโภคทุกคนในสังคมตอ้งถือปฏิบติัร่วมกนัจะอา้งวา่ไม่รู้ไม่ได ้
 
 2.4.2 แนวคิดและทฤษฎปัีจจัยทางวฒันธรรม 

 Kornblum (1988) ไดอ้ธิบายถึง ปัจจยัวฒันธรรมว่าเป็นเคร่ืองผกูพนับุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั

บุคคลจะเรียนรู้วฒันธรรมของตนเองภายใตก้ระบวนการทาง  สังคม วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความ

ตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล นอกจากน้ีในแต่ละวฒันธรรมยงัประกอบไปดว้ยวฒันธรรมกลุ่มยอ่ย

หรือขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีเป็นท่ียึดถือปฏิบติักนัในคนกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงและยงัเก่ียวขอ้งไปถึงชั้น

ทางสังคมภายในสังคมนั้น ๆ อีกดว้ย ปัจจยัวฒันธรรมนั้นสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทดงัน้ี 

 1) วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) วฒันธรรมพื้นฐานเป็นส่ิงก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรม

ของบุคคล บุคคลจะไดรั้บการถ่ายทอดทางวฒันธรรมจากสังคมรอบขา้งตั้งแต่ยงัเป็นเด็กและจะมีส่วน

ท าให้เกิดค่านิยมต่าง ๆ ตลอดจนความตอ้งการในสินคา้ต่าง ๆ แตกต่างกนัไปในแต่ละวฒันธรรม 

 ตวัอยา่งเช่น คุณลุงสมท่ีเป็นคนไทยตอ้งการกระเบ้ืองไปใชใ้นการมุงหลงัคาบา้นท่ีสร้างใหม่ใน

ขณะท่ีนายนิเชาท่ีเป็นชาวอาฟริกาเห็นกระเบ้ืองมุงหลงัคาแลว้ไม่รู้จกัวา่จะน าไปใช้ประโยชน์อยา่งไร 

เป็นตน้ 

 2) วฒันธรรมกลุ่มยอ่ยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี (Subculture) วฒันธรรม มีรากฐานมาจาก
เช้ือชาติ (Nationality Groups) เช่น คนไทยเช้ือชาติไทย และคนไทยเช้ือชาติจีน ยอ่มมีวฒันธรรมกลุ่ม
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ยอ่ยท่ีต่างกนั ศาสนา (Religious Group) เช่น กลุ่มคนไทยเช้ือชาติไทย ท่ีนบัถือพุทธศาสนาและนบัถือ
ศาสนาคริสต์ ต่างก็มีวฒันธรรมกลุ่มยอ่ยท่ีต่างกนั สีผิว (Racial Group) เช่น คนอเมริกนัผิวขาวและคน
อเมริกนัผิวด า และพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั (Geographical Areas)เช่น คนทางภาคเหนือ
ตอนบนของประเทศไทย ซ่ึงอยูท่ี่ราบส่วนมากในการลอยกระทงจะลอยตามแม่น ้ าต่าง ๆ ในขณะท่ีคน
ในจงัหวดัแม่ฮ่องสอนท่ีอยูบ่นเขาจะลอยกระทงโดยปล่อยข้ึนบนฟ้า เป็นตน้วฒันธรรมกลุ่มยอ่ยจะมีผล
ท าใหพ้ฤติกรรมของคนในกลุ่มต่างมีขอ้ปลีกยอ่ยท่ีแตกต่างไปจากวฒันธรรมพื้นฐานมีผลกระทบถึงการ
ท่ีบุคคลจะมีพฤติกรรมการซ้ือและการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนัดงันั้นการท่ีนกัการตลาดจะเสนอขาย
ผลิตภณัฑใ์นทอ้งถ่ินตอ้งค านึงวา่เป็นท่ีตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินนั้น ๆหรือไม่ 
  ความส าคัญของวฒันธรรม 
 วฒันธรรมเป็นเร่ืองท่ีส าคญัยิ่งในความเป็นชาติ ดังเช่นค ากล่าวท่ีว่า ‚ชนใดท่ีไร้เสียซ่ึง
วฒันธรรมชนนั้นจะคงความเป็นชาติอยู่ไม่ได‛้ ชาติท่ีไร้วฒันธรรม ถึงแมจ้ะเป็นผูท่ี้ชนะในการท า
สงคราม แต่สุดทา้ยแลว้ก็จะเป็นผูพ้่ายแพใ้นดา้นวฒันธรรม ซ่ึงนบัไดว้า่เป็นการพ่ายแพท่ี้ราบคาบ เช่น 
พวกตาดท่ีพิชิตจีนได ้และตั้งราชวงศห์งวนข้ึนปกครองจีน แต่ในท่ีสุดถูกชาวจีนซ่ึงมีวฒันธรรมสูงกวา่
กลืนจนเป็นชาวจีนไปหมดส้ิน สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2546) ไดส้รุปไวว้า่ความส าคญัของวฒันธรรม 
ประกอบไปดว้ย6 ขอ้ดงัน้ี 
 1) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีช้ีแสดงใหเ้ห็นความแตกต่างของบุคคล กลุ่มคน หรือชุมชน 
 2) เป็นส่ิงท่ีท าใหเ้ห็นวา่ตนมีความแตกต่างจากสัตว ์
 3) ช่วยให้เราเขา้ใจส่ิงต่าง ๆ ท่ีเรามองเห็น การแปลความหมายของส่ิงท่ีเรามองเห็นนั้นข้ึนอยู่
กบัวฒันธรรมของกลุ่มชน ซ่ึงเกิดจากการเรียนรู้และถ่ายทอดวฒันธรรม เช่น ชาวเกาะซามวัมองเห็น
ดวงจนัทร์วา่มีหญิงก าลงัทอผา้ ชาวออสเตรเลียเห็นเป็นตาแมวใหญ่ก าลงัมองหาเหยื่อชาวไทยมองเห็น
เหมือนรูปกระต่าย 
 4) วฒันธรรมเป็นตวัก าหนดปัจจยั 4 เช่น เคร่ืองนุ่งห่ม อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั การรักษาโรค 
 5) วฒันธรรมเป็นตวัก าหนดการแสดงความรู้สึกทางอารมณ์ และการควบคุมอารมณ์ เช่นผู ้
ชายไทยจะไม่ปล่อยใหน้ ้าตาไหลต่อหนา้สาธารณะชนเม่ือเสียใจ 
 6) เป็นตวัก าหนดการกระท าบางอยา่ง ในชุมชนวา่เหมาะสมหรือไม่ ซ่ึงการกระท าบางอยา่งใน
สังคมหน่ึงเป็นท่ียอมรับวา่เหมาะสมแต่ไม่เป็นท่ียอมรับในอีกสังคมหน่ึง 
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2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง นวัตกรรมการบริการ : กลยุทธ์ที่สร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์การธุรกิจบริการ ผลการศึกษา พบว่า หลายองค์การประสบ
ความส าเร็จและอยูร่อดได ้เพราะการสร้างนวตักรรม การท่ีองคก์ารรวบรวมความรู้ทางเทคโนโลยี และ
ประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรค์ และ น าเสนอส่ิงแปลกใหม่ในสินคา้และบริการ รวมถึงการส่ง
มอบ ให้ถึงมือลูกคา้ไม่เพียงแต่จะส่งผลดีต่อองคก์ารเท่านั้นแต่ ยงัท าให้เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ
เติบโตตามไปดว้ย นวตักรรมช่วยท าใหผู้ ้ประกอบการค่อยๆ กา้วน าคู่แข่งออกไปที ละนอ้ย ซ่ึงหากองค ์
การใดไม่สามารถคิดคน้ นวตักรรมได ้ในขณะท่ีองคก์ารอ่ืนๆ มีการคิดคน้ เปล่ียนแปลงและปรับปรุง
กระบวนการด าเนินการต่างๆ อยูต่ลอดเวลา จะท าให้เกิดความเส่ียงต่อผลการด าเนินงาน ขององค ์การ
ได ้ผูป้ระกอบการจึงพยายามน าเอานวตักรรมและความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้ห้เกิด 
ประโยชน์ต่อธุรกิจ 
 หน่ึงฤทยั คมกฤส (2558) ) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถจักรยาน
สาธารณะให้เช่าของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26 – 30 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน 
บริษทัเอกชน มีรายไดส่้วนบุคคลโดยเฉล่ีย 10,001– 20,000 บาท รูปแบบการใชบ้ริการรถจกัรยาน 
สาธารณะให้เช่าส่วนใหญ่แบบรายชั่วโมงมากท่ีสุดและมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถจักรยาน 
สาธารณะให้เช่าต่อเดือน 3,600 บาท มากท่ีสุด ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รูปแบบการใชบ้ริการรถจกัรยานสาธารณะให้เช่า และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ
รถจกัรยานสาธารณะให้เช่าต่อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการรถจกัรยานสาธารณะให้เช่า
ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัและปัจจยัส่วนประสมทางทางการตลาดดา้น ช่อง
ทางการจดัจาหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถจกัรยานสาธารณะ
ใหเ้ช่าของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อัญชิสา ชูศรี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง นวัตกรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และ
การตลาดแบบปากต่อปากที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20–25 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นเจา้ของธุรกิจและพนกังานบริษทัเอกชน       มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน25,001–35,000 บาท เคยเขา้รับบริการในหอผูป่้วยในโรงพยาบาลกรุงเทพ และมีความถ่ีในการเขา้
รับบริการหอผูป่้วยใน 1 คร้ังต่อปี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อผูรั้บบริการในการ
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ตดัสินใจเขา้รับบริการหอผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด คือ นวตักรรม
บริการ ดา้นกระบวนการ รองลงมา ไดแ้ก่ การตลาดแบบปากต่อปาก การแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคม ดา้นภาพลกัษณ์ดา้นราคา และ นวตักรรมบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ตามลาดบั ในขณะท่ี
นวตักรรมบริการ ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ และดา้นเทคโนโลยี การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ดา้น
การเคารพส่ิงแวดลอ้ม การเคารพสิทธิผูใ้ชบ้ริการ และการจดักิจกรรมการกุศล ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจ
เขา้รับบริการหอผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 

 การศึกษาเร่ือง “ แบบจ าลองการตดัสินใจใชบ้ริการ : กรณีศึกษาธุรกิจรถเช่า ”ผูค้น้ควา้วิจยัได้

ด าเนินการศึกษาตามขั้นตอนต่างๆดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยั คือ ผูท่ี้ใช้บริการธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ีซ่ึงจากการส ารวจ

ประชากรท่ีใชบ้ริการธุรกิจรถเช่าประเภทต่างๆในจงัหวดักระบ่ี ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

โดยใช้ขอ้มูลอ้างอิงบริษทัรถเช่าต่างๆในจงัหวดักระบ่ีท่ีให้บริการแบบระบบออนไลน์ และระบบ

ออฟไลน์ ซ่ึงทั้ง 2 รูปแบบมีผูป้ระกอบการจ านวน 28 ราย สามารถแจกแจงไดด้งัตารางต่อไปน้ี  

รายช่ือผูใ้หบ้ริการระบบออนไลน์ รายช่ือผูใ้หบ้ริการระบบออฟไลน์ 
1. http://www.carrentkrabi.com 1.Koh PP Tour 
2. http://www.rentalcars.com  2.Sirapop Tour 
3.http://www.tn-rentacar.com 3.Newborn Travel 
4.https://www.kbvcarrent.com 4.Krabi seacave 
5.https://www.krabimoderncarrental.com 5.Aonang Travel 
6.https://www.vcarhire.com 6.Buffalo Travel 
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รายช่ือผูใ้หบ้ริการระบบออนไลน์(ต่อ) รายช่ือผูใ้หบ้ริการระบบออฟไลน์(ต่อ) 
7.https://www.thairentacar.com 7.Krabi specialist 
8.https://www.europcar.co.th 8.Wang Sai Travel 
9. https://www.hertzthailand.com 9.Seemore Travel 
10.https://www.budget.co.th 10.TN. Rent A Car.  
11. https://www.sixtthailand.com 11.Aonang Krabi Car Rental 
12.https://www.nationalcarthailand.com 12.Carrent Krabi 

13.Krabifadeiy Car Rental 
14. Son Carrent Krabi  
15.Yuencarrental 
16.Krabi modern Car Rental 

  
 ซ่ึงจากตารางขา้งตน้ สามารถจ าแนกธุรกิจรถเช่าท่ีให้บริการในจงัหวดักระบ่ีไดเ้ป็น 2 รูปแบบ
ดงัน้ี ธุรกิจรถเช่าท่ีใหบ้ริการเฉพาะรถ และธุรกิจรถเช่าท่ีใหบ้ริการพร้อมคนขบั ตามตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ธุรกิจรถเช่าท่ีใหบ้ริการเฉพาะรถ ธุรกิจรถเช่าท่ีใหบ้ริการพร้อมคนขบั 
1. http://www.carrentkrabi.com 1.Koh PP Tour 
2. http://www.rentalcars.com  2.Sirapop Tour 
3.http://www.tn-rentacar.com 3.Newborn Travel 
4.https://www.kbvcarrent.com 4.Krabi seacave 
5.https://www.krabimoderncarrental.com 5.Aonang Travel 
6.https://www.vcarhire.com 6.Buffalo Travel 
7.https://www.thairentacar.com 7.Krabi specialist 
8.https://www.europcar.co.th 8.Wang Sai Travel 
9. https://www.hertzthailand.com 9.Seemore Travel 
10.https://www.budget.co.th 
11. https://www.sixtthailand.com 
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ธุรกิจรถเช่าท่ีใหบ้ริการเฉพาะรถ(ต่อ)  
12.https://www.nationalcarthailand.com 
13.TN. Rent A Car.  
14. Aonang Krabi Car Rental 
15.Carrent Krabi 
16.Krabifadeiy Car Rental 
17. Son Carrent Krabi  
18.Yuencarrental 
19.Krabi modern Car Rental 
 

 การสุ่มตวัอยา่งเป็นวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multistage Cluster Sampling)  

ขั้นท่ี 1 โดยการแบ่งตามจ านวนผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่า ทั้งหมดในกระบ่ี ทั้งท่ีให้บริการผา่นเวบ็ไซต ์

และผูป้ระกอบการทัว่ไป ซ่ึงมีจ  านวนทั้งหมด 28 ราย 

ขั้นท่ี 2 ท าการแบ่งรูปแบบของธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ี พบว่า ธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีนั้น

สามารถจ าแนกได ้2 รูปแบบ คือ  ธุรกิจรถเช่าท่ีให้บริการเฉพาะรถ และธุรกิจรถเช่าท่ีให้บริการรถ

พร้อมคนขบั โดยจ าแนกไดด้งัน้ี ธุรกิจรถเช่าท่ีให้บริการเฉพาะรถมีจ านวนทั้งส้ิน 19 ราย และธุรกิจรถ

เช่าท่ีใหบ้ริการพร้อมคนขบัจ านวนทั้งส้ิน 9 ราย  

ขั้นท่ี 3 จากจ านวนผูป้ระกอบการทั้ง 28 ราย ของธุรกิจรถเช่าจ านวน 2 รูปแบบ ท าการคดัเลือกเฉพาะ

ธุรกิจรถเช่าท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด โดยเหตุผลการคดัเลือกนั้นไดจ้ากการส ารวจ

จริงและดูข้อมูลในเว็บไซต์รถเช่า ท่ีได้รับความนิยมจากผู ้ใช้บริการ และสอบถามจากกลุ่ม

ผูป้ระกอบการ รวมถึงพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรม  
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ขั้นท่ี4 จากการคดัเลือกธุรกิจรถเช่าท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด พบวา่มีจ านวน 15 ราย 

จึงท าการก าหนดสัดส่วนการแจกแบบสอบถาม โดยยึดจากจ านวนผู ้ใช้บริการรายสัปดาห์ของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่าทั้ง 15 ราย 

 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูท่ี้มาใช้บริการธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี ดงันั้นจึง

ใช้การก าหนดขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยใช้สูตรการค านวณ ดงัน้ี 

(กลัยา วานิชยปั์ญชา,2551หนา้ 14) โดยก าหนดความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอยา่งใหมี้ค่าเท่ากบัร้อยละ 95 

 

   
 

เม่ือ 

   n=ขนาดตวัอยา่ง 

   E=ความคาดเคล่ือนในการประมาณค่า 

   Z=ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงปกติมาตรฐาน โดยท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า Z=1.96 

แทนค่าสูตร  
จากการค านวณขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมขั้นต ่าคือ 385 ตวัอยา่ง 
 
 3.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยท าการเก็บเฉพาะผูใ้ช้บริการ
ธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี ตามวธีิการเลือกผูป้ระกอบการขา้งตน้ 
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 ขั้นตอนที ่2 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยใชเ้กณฑก์ าหนดเป็นร้อยละของประชากร(ธีรวุฒิ เอกะกุล
,2543) ดงัน้ี 
 

ผูป้ระกอบการ (*) 
จ านวนผูใ้ชบ้ริการต่อ

สัปดาห์ 

 
จ านวนการสุ่ม
ตวัอยา่งร้อยละ 

จ านวน
แบบสอบถาม 

1. http://www.rentalcars.com 48 3.56 14.24 
2. http://www.tn-rentacar.com 55 4.1 16.4 
3. https://www.kbvcarrent.com 60 4.45 17.8 
4.https://www.krabimoderncarrental.com 50 3.71 14.84 
5. https://www.thairentacar.com 60 4.45 17.8 
6. https://www.hertzthailand.com 75 5.56 22.24 
7. https://www.budget.co.th 150 11.12 44.48 
8. https://www.nationalcarthailand.com 80 5.93 23.72 
9. Aonang Krabi Car Rental 60 4.45 17.8 
10. Koh PP Tour 150 11.12 44.48 
11.Newborn Travel 200 14.83 59.32 
12.Krabi seacave 100 7.41 29.64 
13. Wang Sai Travel 120 8.90 35.6 
14. Seemore Travel 80 5.93 23.72 
15. Krabi specialist 60 4.45 17.8 
รวม 1,348 100 406 
หมายเหตุ: (*)ขอ้มูลจากการสอบถามผูป้ระกอบการโดยตรง และเจา้หนา้ท่ีแผนกบริการส่วนหนา้ของ

โรงแรม  

 ขั้นตอนที ่3 ใชก้ารเก็บตวัอยา่งแบบสอบถาม ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีในรายช่ือ

ผูป้ระกอบการขา้งตน้ โดยจะเก็บขอ้มูลเฉพาะผูท่ี้มีความสมคัรใจในการตอบแบบสอบถาม จากขั้นท่ี 2  
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จ านวน 420 ตวัอยา่ง ผลปรากฏว่า จากระยะเวลาในการเก็บตวัอย่างทั้งส้ินเป็นเวลา 3 เดือน (มีนาคม-

พฤษภาคม 2561 ) ไดจ้  านวนแบบสอบถามกลบัทั้งส้ิน 420 ชุด ซ่ึงเม่ือตรวจสอบความสมบูรณ์แล้ว

พบว่าแบบสอบถามมีครบถว้นจ านวน 415 ชุด จึงตดัออก สรุปได้จ  านวนแบบสอบถามเพื่อท าการ

วเิคราะห์ในขั้นตอนต่อไปจ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 3.2.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 1) ศึกษาค้นควา้รายละเอียดต่างๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี 

 2) ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือ วธีิวจิยั และความผูพ้นัต่อองคก์ารให้ครอบคลุม

เน้ือหาในดา้นต่างๆ 

 3) ก าหนดวตัถุประสงค์ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั โดยขอค าปรึกษาจากอาจารยท่ี์ปรึกษา

สารนิพนธ์ 

 4) ร่างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและน าเสนอต่ออาจารยป์รึกษาสารนิพนธ์ 

 5) ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาปรึกษาสารนิพนธ์ 

 6) จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ 

 3.2.2 ลกัษณะของเคร่ืองมือ  

 เคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ใช้ในการวดัประชากรศาสตร์ ปัจจยั ส่วน

ประสมทางการตลาด นวตักรรมการบริการ ปัจจยัทางสังคม และการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่า ใน

จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนนั้นแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
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 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามด้านประชากรศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียวค าถามในส่วนน้ีประกอบดว้ย ขอ้มูล

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ส่วนที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 

- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

- การส่งเริมการตลาด 

- บุคคล 

- กระบวนการ 

- สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ท่ีมี

ค  าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั มีการใหค้ะแนนความส าคญัดงัน้ี 

 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 4 หมายถึง  มาก 

 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 2 หมายถึง  นอ้ย 

 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของเบสท ์(Best.1978:174) ดงัน้ี 

 1.00-1.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 1.50-2.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 

 2.50-3.49 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 

 3.50-4.49 หมายถึง  ส าคญัมาก 
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 4.50-5.00 หมายถึง  ส าคญัมากท่ีสุด 

 ส่วนที ่3  นวตักรรมการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 

 - ขอ้มูลสารสนเทศ  
 - กระบวนการ 
 - เทคโนโลยี  
 - สภาพแวดลอ้ม  

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ท่ีมี

ค  าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั มีการใหค้ะแนนความส าคญัดงัน้ี 

 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 4 หมายถึง  มาก 

 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 2 หมายถึง  นอ้ย 

 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของเบสท ์(Best.1978:174) ดงัน้ี 

 1.00-1.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 1.50-2.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 

 2.50-3.49 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 

 3.50-4.49 หมายถึง  ส าคญัมาก 

 4.50-5.00 หมายถึง  ส าคญัมากท่ีสุด 
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ส่วนที ่4 ปัจจยัทางสังคม ซ่ึงประกอบดว้ย 

 -อิทธิพลส่วนบุคคล 

 -กลุ่มอา้งอิง 

 -ครอบครัว 

 -ชั้นทางสังคม 

 -กลุ่มวฒันธรรม 

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ท่ีมี

ค  าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั มีการใหค้ะแนนความส าคญัดงัน้ี 

 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 4 หมายถึง  มาก 

 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 2 หมายถึง  นอ้ย 

 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของเบสท ์(Best.1978:174) ดงัน้ี 

 1.00-1.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 1.50-2.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 

 2.50-3.49 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 

 3.50-4.49 หมายถึง  ส าคญัมาก 

 4.50-5.00 หมายถึง  ส าคญัมากท่ีสุด 

 ส่วนที่ 5 การตดัสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่าในจงัหวดักระบ่ี  เป็นค าถามประเภทมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ท่ีมีค  าตอบให้เลือก 5 ระดบั มีการให้

คะแนนความส าคญัดงัน้ี 

 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 4 หมายถึง  มาก 
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 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 2 หมายถึง  นอ้ย 

 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ียตามแนวทางของเบสท ์(Best.1978:174) ดงัน้ี 

 1.00-1.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 1.50-2.49 หมายถึง  ส าคญันอ้ย 

 2.50-3.49 หมายถึง  ส าคญัปานกลาง 

 3.50-4.49 หมายถึง  ส าคญัมาก 

4.50-5.0 หมายถึง  ส าคญัมากท่ีสุด 

 

3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 แหล่งทีม่าของข้อมูลประกอบด้วย 2 ส่วนคือ 

 3.3.1 ขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารอา้งอิงต่างๆ และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสร้างแบบสอบถาม 

 3.3.2 ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี ท่ีไดจ้าก

การตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administered Questionnaire) โดยใชข้อ้มูลแบบสอบถามเพื่อวดั

ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด นวตักรรมการบริการ ปัจจยัทางสังคมและการ

ตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ี ท่ีสร้างข้ึนด าเนินการแจกแบบสอบถาม 

3.4  การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้

น ามาวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชค้อมพิวเตอร์ การค านวณค่าสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการ

วจิยัทางสังคมศาสตร์ มีรายละเอียดในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
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 1.การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

 ในการวเิคราะห์เชิงพรรณนาใชส้ถิติความถ่ี (Frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ในการ

น าเสนอขอ้มูลพื้นฐาน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม น าแบบสอบถามมาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ

น าเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 

 1.2 นวตักรรมการบริการ ใช้สถิติค่าเฉล่ีย (X̄) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation :SD 

 1.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ใช้สถิติค่าเฉล่ีย (X̄) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation :SD  

 1.4 ปัจจยัทางสังคม ใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (X̄) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation :SD 

 1.5 การตดัสินใจใช้บริการรถเช่าในจงัหวดักระบ่ี ใช้สถิติค่าเฉล่ีย (X̄) และความเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation :SD 

 2.การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 2.1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถเช่า ใช้สถิติ One-Way-

ANOWA  

 2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถเช่า ใช้สถิติ

Multiple Regression 

 2.3 ปัจจยันวตักรรมท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า ใชส้ถิติ Multiple Regression 

  2.4 ปัจจยัทางสังคมท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า ใชส้ถิติ Multiple Regression 



บทที ่4 

ผลการวิจัย 

 การวจิยัในคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “แบบจ าลองการตดัสินใจใชบ้ริการ  : กรณีศึกษาธุรกิจรถเชา่” โดย

ใช ้แบบสอบถามมาท าการ เก็บรวบรวมข้อมูลกบักลุม่ตัวอยา่ ง และน าข้อมูลท่ีได้จากการตอบ

แบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลตา่งๆและน ามาเสนอผลการวเิคราะห์ตามล าดับดงัน้ี  

4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา 

 4.1.1 การวเิคราะห์ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้
 4.1.2 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านนวตักรรมการบริการ  ได้แก ่
ขอ้มลูสารสนเทศ กระบวนการ เทคโนโลยี และสภาพแวดลอ้ม 
 4.1.3 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของ ผู้ตอบแบบสอบถามในด้าน ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก ่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย การส่ง เสริมการตลาด บุคคล และ
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการ    
 4.1.4 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในด้าน ปัจจัยทางสังคม ได้แก  ่ปัจจัย
ดา้นอิทธิพลสว่นบุคคล กลุม่อา้งอิง ครอบครัว ช ั้นทางสังคมและกลุม่วฒันธรรม 
 4.1.5 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในการเ ลือกใช ้บริการธุรกิจรถเชา่ 
ไดแ้ก ่ดา้นความนา่เชื่อถือไวว้างใจได ้การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจลูกค้า  การ
ให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกคา้ 
4.2 ส่วนที ่2 สถิติเชิงอนุมาน 

 4.2.1 การวเิคราะห์ขอ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน เกี่ยวกบัปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่เ ลือกใช ้บริการ
ธุรกจิรถเชา่ในจงัหวดักระบ่ี 
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4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา 

 4.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ชาย 205 51.3 
หญิง 195 48.8 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย  จ านวน  205 คน  หรือคิดเป็นร้อยละ  51.3 และเพศหญิง
จ านวน 167 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 48.8 ตามล าดบั 
 
 
 ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 

   อายุต ่ากวา่ 21 ปี 28 7 
อายุ 21-25 ปี 81 20.3 
อายุ 26-30 ปี 92 23 
อายุ 31-35 ปี 35 8.8 
อายุ 36-40 ปี 60 15 
อายุ 41-45 ปี 58 14.5 
อายุ 46-50 ปี 33 8.3 

  อายุ 50 ปีข้ึนไป 13 3.3 
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รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่อีายุ 26-30 ปี จ านวน 92 ราย คิดเ ป็นร้อยละ 23 รองลงมามีอายุ อายุ  21-
25 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.3  อายุ 36-40 ปี คิดเ ป็นร้อยละ 15 อายุ 41-45 ปี คิดเ ป็นร้อยละ 14.5 อายุ 31-35 
ปี คิดเป็นร้อยละ 8.8 อายุ 46-50 ปี คิดเ ป็นร้อยละ  8.3 อายุต ่ากวา่ 21 คิดเ ป็นร้อยละ 7 ตามล าดับ และ
น้อยท่ีสุดคือกลุม่ตัวอยา่งท่ีมอีายุ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.3  
 
 ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

โสด 201 50.3 
สมรส 
อยา่ร้าง 

184 
15 

46 
3.8 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ  พบวา่ 
ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วน ใหญม่ีสถานภาพโสดจ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.3 รองลงมามี
สถานภาพสมรสจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46 ตามล าดับ  และน้อยท่ีสุดคือมีสถานภาพอยา่ร้าง
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 4 1 
พนักงานบริษทัเอกชน 210 52.5 
พนักงานรัฐวสิาหกจิ 104 26 
ขา้ราชการ 18 4.5 
เจา้ของธุรกจิ/ธุรกจิสว่นตัว 64 16 
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อ่ืนๆ - - 

รวม 400 100 
  

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญป่ระกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนจ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.5 รองลงมาพนักงานรัฐวิสาหกิจจ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 เจ้าของธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตัว
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16  ขา้ราชการจ านวน 18 คนคิดเป็นร้อยละ 4.5ตามล าดับ และน้อยท่ีสุด
คือนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 
 ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 15 3.8 
มธัยมศึกษาตอนปลาย,ปวช 18 4.5 
อนุปริญญา,ปวส 22 5.5 
ปริญญาตรี 319 79.8 
ปริญญาโท 21 5.3 
สูงกวา่ปริญญาโท 5 1.3 

รวม 400 100 

  
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่รีะดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.8 

รองลงมาอนุปริญญา,ปวส จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ปริญญาโทจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 

5.3 มธัยมศึกษาตอนปลาย,ปวช จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 มธัยมศึกษาตอนต้นจ านวน 15 คน 

คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั และน้อยท่ีสุดคือ สูงกวา่ปริญญาโทจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ1.3 

 ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน(คน) ร้อยละ 
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ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 45 11.3 
10,001-20,000 บาท 76 19 
20,001-30,000 บาท 159 39.8 
30,001-40,000 บาท 53 13.3 
40,001-50,000 บาท 28 7 
มากกวา่ 50,000 บาท 39 9.8 

รวม 400 100 

  

 จากตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ พบวา่ 
กลุม่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีรายได้ 20,001-30,000 บาท จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 
รองลงมา 10,001-20,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19 30,001-40,000 บาทจ านวน  53 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.3 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท จ านวน  45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 มากกวา่ 50,000 
บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามล าดับ และน้อยท่ีสุดคือ 40,001-50,000 บาท จ านวน  28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7 
 
4.1.2 นวัตกรรมการบริการทีมี่อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่า 
 

ตารางท่ี 4.7 คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมการบริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจ
ใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ 

นวัตกรรมการ

บริการ 

  ̅ SD การแปลค่า  อันดับ 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 4.23 0.652 มากท่ีสุด  3 
ดา้นกระบวนการ 4.26 0.582 มากท่ีสุด  2 
ดา้นเทคโนโลยี 4.61 0.655 มากท่ีสุด  1 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 3.74 0.645 มาก  4 

รวม 4.21 0.633 มากทีสุ่ด   
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 จากตารางท่ี 4.7 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่นระดับมาก
ท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 และเมือ่พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ด้านเทคโนโลยีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
4.61 รองลงมา ดา้นกระบวนการ มคีา่เฉล่ีย 4.26 ด้านข้อมูลสารสนเทศมีคา่เฉล่ีย 4.23 ตามล าดับ และ
น้อยท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม มคีา่เฉล่ีย 3.74 
 
  
 
 
 
 
 
 ตารางท่ี 4.8 คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมการบริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นขอ้มูลสารสนเทศ 

ข้อมูลสารสนเทศ  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

1. พนักงานมคีณุภาพ มคีวามพร้อมตอ่การตอบขอ้
ซกัถามหรือให้ขอ้มลูแกท่า่น 

4.30 0.805 มากท่ีสุด 

2. พนักงานให้ขอ้มลูและเขา้ใจแผนการเดินทางของ
ทา่น 

3.88 0.699 มาก 

3. พนักงานให้ขอ้มลูเกีย่วกบัรถอยา่งชดัเจน ตรง
ประเด็น มคีูม่อืการใชร้ถและเอกสารแนะน าเส้นทาง
การเดินทาง หรือ GPS 

4.53 0.453 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.652 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บริการ ดา้นข้อมูลสารสนเทศท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.23 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ พนักงานให้
ขอ้มลูเกีย่วกบัรถอยา่งชดัเจน ตรงประเด็น มคีูม่อืการใชร้ถและเอกสารแนะน าเส้นทางการเ ดินทาง หรือ 
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GPS มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.53 รองลงมาพนักงานมคีณุภาพ มีความพร้อมตอ่การตอบข้อซักถามหรือ
ให้ขอ้มลู มคีา่เฉล่ีย 4.30  และน้อยท่ีสุดพนักงานให้ขอ้มลูและเขา้ใจแผนการเดินทาง มคีา่เฉล่ีย 3.88 
 
ตารางท่ี 4.9 คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมการบริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจ
ใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นกระบวนการ 

กระบวนการ  ̅   SD ระดับความส าคัญ 

4. ทา่นไดรั้บการบริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 4.71 0.540 มากท่ีสุด 
5. รถท่ีทา่นใชบ้ริการ มรีะบบบริการเสริม เชน่ ประตู
เปิด-ปิด อตัโนมติั ระบบเบาะท่ีนั่ง สัญญาณเตือน
ตา่งๆ 

3.37 0.670 ปานกลาง 

6. ระบบการใชง้านภายในรถไมยุ่ง่ยากและซบัซอ้น 4.72 0.537 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 0.582 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.9 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บริการ ด้านกระบวนการท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสิน ใจใช ้บริการธุ รกิจรถเช ่า  โดยรวมให้ ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.26 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ระบบการใช ้
งานภายในรถไมยุ่ง่ยากและซบัซอ้น มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.72 รองลงมาได้รับการบริการอยา่งสะดวก
และรวดเ ร็ว มีคา่เฉล่ีย 4.71  และน้อยท่ีสุดรถท่ีใช ้บริการ มีระบบบริการเสริม เชน่ ประตูเ ปิด -ปิด 
อตัโนมติั ระบบเบาะท่ีนั่ง สัญญาณเตือนตา่งๆ มคีา่เฉล่ีย 3.37 
 
 ตารางท่ี 4.10 คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมการบริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นเทคโนโลยี 

เทคโนโลยี  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

7. มรีะบบการจองออนไลน์ เชน่ เวบ็ไซต์ Facebook 
หรือ Line 

4.56 0.726 มากท่ีสุด 

8. มชีอ่งทางการช  าระเงินท่ีทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว 
เชน่ Internet Banking หรือ QR Code 

4.56 0.702 มากท่ีสุด 
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9. ม ีTV / Wi-Fi บริการระหวา่งเดินทาง 4.72 0.537 มากท่ีสุด 

รวม 4.61 0.655 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.10 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บริการ ดา้นเทคโนโลยีท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.61 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ มี TV / Wi-Fi บริการ
ระหวา่งเดินทาง มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.72 รองลงมามรีะบบการจองออนไลน์ เชน่ เว็บไซต์ Facebook 
หรือ Line  และมชีอ่งทางการช  าระเงินท่ีทนัสมยั สะดวก รวดเ ร็ว เชน่ Internet Banking หรือ QR Code 
มคีา่เฉล่ียเทา่กนัคือ 4.56 
 
ตารางท่ี 4.11 คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมการบริการท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจ
ใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 

สภาพแวดล้อม  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

10. มกีารตกแตง่ภายใน และภายนอกอยา่งสวยงาม 
เชน่ แสง/สี เบาะ หรือ ลวดลายการ์ตูน 

4.75 0.525 มากท่ีสุด 

11. มบีริการเสริมดา้นอาหาร เชน่ ขนม เคร่ืองด่ืม 1.88 0.487 น้อย 
12. สภาพรถสะอาด อุณหภูมพิอดี และมคีวาม
ปลอดภยั 

4.60 0.645 มากท่ีสุด 

รวม 3.74 0.55 มาก 

 จากตารางท่ี 4.11 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บริการ ด้านสภาพแวดล้อมท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใ ช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 3.74 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ การตกแตง่ภายใน 
และภายนอกอยา่งสวยงาม เชน่ แสง/สี เบาะ หรือ ลวดลายการ์ตูน มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.75 รองลงมา
สภาพรถสะอาด อุณหภูมพิอดี และมีความปลอดภัย มีคา่เฉล่ีย 4.60  และน้อยท่ีสุดมีบริการเสริมด้าน
อาหาร เชน่ ขนม เคร่ืองด่ืม มคีา่เฉล่ีย 1.88 
 
4.1.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีมี่อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่า  
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 ตารางท่ี 4.12 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ 

ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาด 

  ̅ SD การแปลค่า  อันดับ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.31 0.66 มากท่ีสุด  3 
ดา้นราคา 4.12 0.852 มาก  5 
ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 4.06 0.895 มาก  6 
ดา้นการสง่เสริมการตลาด 
ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ให้บริการ 

4.38 
4.21 
4.53 
3.9 

0.75 
0.875 
0.620 
0.942 

มากมาก
ท่ีสุดท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

 2 
4 
1 
7 

รวม 4.21 0.799 มากทีสุ่ด   

 
 จากตารางท่ี 4.12 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 และเมือ่พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ด้านกระบวนการคา่เฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ 4.53 รองลงมา ดา้นการสง่เสริมการตลาด มีคา่เฉล่ีย 4.38 ด้านด้านผลิตภ ัณฑ์ มีคา่เฉล่ีย 4.31 
ด้านบุคคล มีคา่เฉล่ีย 4.21 ด้านราคา มีค ่าเฉล่ีย 4.12 ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน ่าย  มีคา่เฉล่ีย 4.06 
ตามล าดบั และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ มคีา่เฉล่ีย 3.9 
 
 ตารางท่ี 4.13 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ี มี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ผลิตภัณฑ์  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

1. บริษทัมรีถให้เลือกหลากหลายรุน่ 4.28 0.772 มากท่ีสุด 
2. มคีวามรวดเร็วในการจดัหารถ 3.97 0.667 มาก 
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3. มรีถทดแทนกรณีฉกุเฉิน 4.68 0.564 มากท่ีสุด 

รวม 4.31 0.66 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.13 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านผลิตภ ัณฑ์ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.31และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ มีรถทดแทน
กรณีฉกุเฉิน มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.68 รองลงมาบริษัทมีรถให้เ ลือกหลากหลายรุ่น มีคา่เฉล่ีย 4.28 
และน้อยท่ีสุดมคีวามรวดเร็วในการจดัหารถ มคีา่เฉล่ีย 3.97 
 
 ตารางท่ี 4.14 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นราคา 

ราคา  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

4.ราคามคีวามเหมาะสมกบัคณุภาพ 4.18 0.816 มาก 
5. ราคามคีวามเหมาะสมกบัปริมาณ 4.39 0.793 มากท่ีสุด 
6. มกีารเปิดเผยราคาท่ีชดัเจน 3.80 0.947 มาก 

รวม 4.12 0.852 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.14 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นราคาท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญ
อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ราคามีความเหมาะสมกบั
ปริมาณ มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.39 รองลงมาราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพ มีคา่เฉล่ีย 4.18 และ
น้อยท่ีสุดมกีารเปิดเผยราคาท่ีช ัดเจน มคีา่เฉล่ีย 3.80 
 
 ตารางท่ี 4.15 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย 

ช่องทางการจัดจ าหน่าย  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

7.มศูีนย์บริการภายในโรงแรมท่ีทา่นพกั 4.00 1.039 มาก 
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8. เวบ็ไซต์ของบริษทัมรีายละเอียดท่ีครบถว้น 3.89 0.864 มาก 
9. มบีริการกีรั่บ-สง่รถ ตามจุดท่ีลูกคา้ตอ้งการ 4.31 0.783 มากท่ีสุด 

รวม 4.06 0.895 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.15 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.06  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ มีบริการกี่
รับ-สง่รถ ตามจุดท่ีลูกคา้ตอ้งการ  มีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.31 รองลงมาศูนย์บริการภายในโรงแรมท่ี
ทา่นพกั มคีา่เฉล่ีย 4.00 และน้อยท่ีสุดเวบ็ไซน์ของบริษทัมรีายละเอียดท่ีครบถ้วน  มคีา่เฉล่ีย 3.89 
 
 ตารางท่ี 4.16 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นการสง่เสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

10. มกีารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือตา่งๆ 4.06 0.904 มาก 
11. มกีารจดัท าบตัรสมาชิกเพื่อรับสว่นลด 4.68 0.594 มากท่ีสุด 
12.มบีริการหลงัการเชา่ท่ีดี เชน่ สอบถามความพึง
พอใจ หรือปัญหาการใชบ้ริการ 

4.40 0.781 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.75 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.16 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นการสง่เสริมการตลาดท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.38  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ มีการ
จดัท าบตัรสมาชิกเพื่อรับส่วนลดมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.68 รองลงมามีบริการหลังการเชา่ท่ีดี เชน่ 
สอบถามความพึ งพอใจ ห รือปัญหาการใ ช ้บริการมีคา่ เฉ ล่ีย 4.40 และน้ อย ท่ีสุดการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือตา่งๆ มคีา่เฉล่ีย 4.06 
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 ตารางท่ี 4.17 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นบุคคล 

บุคคล  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

13.จ านวนพนักงานมเีพียงพอตอ่การบริการ 4.07 1.032 มาก 
14. พนักงานมมีารยาทและมมีนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี 4.32 0.787 มากท่ีสุด 
15. พนักงานมคีวามช  านาญในการบริการ 4.26 0.808 มากท่ีสุด 

รวม 4.21 0.875 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.17 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ด้านบุคคลท่ีมีอิทธิพลต ่อการตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4. 21 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ มีพนักงานมี
มารยาทและมมีนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดีมคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.32รองลงมาพนักงานมีความช  านาญในการ
บริการ มคีา่เฉล่ีย 4.26 และน้อยท่ีสุดจ านวนพนักงานมเีพียงพอตอ่การบริการ มคีา่เฉล่ีย 4.07 
 
 ตารางท่ี 4.18 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นกระบวนการ 

กระบวนการ  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

16.บริการรวดเร็วทนัใจ 4.61 0.560 มากท่ีสุด 
17.บริการดว้ยความถูกต้อง แมน่ย า 4.73 0.488 มากท่ีสุด 
18. บริการไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน เชน่ วธีิการสง่มอบรถ 
การช  าระเงิน 

4.26 0.813 มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.620 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.18  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.53 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ บริการ
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ดว้ยความถูกตอ้ง แมน่ย ามคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.73 รองลงมาบริการรวดเ ร็วทันใจ  มีคา่เฉล่ีย 4.61 และ
น้อยท่ีสุดบริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน เชน่ วธีิการสง่มอบรถ การช  าระเงิน  มคีา่เฉล่ีย 4.26 
 
 ตารางท่ี 4.19 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นสภาพแวดล้อมในการให้บริการ 

สภาพแวดล้อมในการให้บริการ  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

19. การตกแตง่ภายใน-ภายนอกมคีวามสวยงาม 3.56 1.160 มาก 
20. ความสะอาดของตวัรถ 4.69 0.582 มากท่ีสุด 
21. สภาพอากาศ อุณหภูม ิและกล่ินของรถ 3.45 1.084 มาก 

รวม 3.9 0.942 มาก 
  

 จากตารางท่ี 4.19  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการธุรกิจ
รถเชา่ โดยรวมให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.9 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบวา่ ความสะอาดของตวัรถมคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.69รองลงมาการตกแตง่ภายใน -ภายนอกมีความ
สวยงาม มคีา่เฉล่ีย 3.56 และน้อยท่ีสุดสภาพอากาศ อุณหภูม ิและกล่ินของรถ มคีา่เฉล่ีย 3.45 
 
4.1.4 ปัจจัยทางสังคมทีมี่อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่า 
 
 ตารางท่ี 4.20 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจัยทางสังคมท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ 

ปัจจัยทางสังคม   ̅ SD การแปลค่า  อันดับ 
ดา้นอิทธิพลสว่นบุคคล                     3.80 0.745 มาก  4 
ดา้นกลุม่อา้งอิง 3.39 0.72 มาก  5 
ดา้นครอบครัว 4.23 0.623 มากท่ีสุด  2 
ดา้นช ั้นทางสังคม 
ดา้นกลุม่วฒันธรรม 

4.13 
4.26 

0.762 
0.639 

มาก 
มากท่ีสุด 

 3 
1 
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รวม 3.96 0.697 มาก   

 
 จากตารางท่ี 4.20 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดบัความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคมท่ี
มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ โดยรวมให้ระดบัความส าคัญอยูใ่นระดับมาก มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 3.96 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านกลุม่วฒันธรรมมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.26 
รองลงมา ดา้นครอบครัวมคีา่เฉล่ีย 4.23 ด้านช ั้นทางสังคม มีคา่เฉล่ีย 4.13 ด้านกลุม่อ้างอิง  มีคา่เฉล่ีย  
3.39 และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นอิทธิพลสว่นบุคคล มคีา่เฉล่ีย 3.80 
 
 ตารางท่ี 4.21 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยทางสังคมท่ีมี อิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นอิทธิพลส่วนบุคคล 

อิทธิพลส่วนบุคคล   ̅ SD ระดับความส าคัญ 

1.ทา่นมกันึกถึงค าแนะน าจากบุคคลใกลช้ิดกอ่นการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

3.08 0.748 มาก 

2.เมือ่ทา่นตอ้งการเลือกใชบ้ริการ ทา่นจะนึกถึง
คณุภาพการให้บริการตามท่ีมคีนเลา่ปากตอ่ปากกนั
มา 

4.31 0.783 มาก 

3.ทา่นเลือกใชบ้ริการโดยใชข้อ้มลูการโฆษณาจาก
ส่ือตา่งๆประกอบการตดัสินใจ 

4.02 0.706 มาก 

รวม 3.80 0.745 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.21  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคม 
ดา้นอิทธิพลสว่นบุคคลท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญ
อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 3.80 และเมือ่พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ต้องการเ ลือกใช ้บริการจะนึก
ถึงคณุภาพการให้บริการตามท่ีมคีนเลา่ปากตอ่ปากกนัมามีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.31 รองลงมาเ ลือกใช ้
บริการโดยใชข้อ้มลูการโฆษณาจากส่ือตา่งๆประกอบการตัดสินใจ  มีคา่เฉล่ีย 4.02 และน้อยท่ีสุดนึกถึง
ค าแนะน าจากบุคคลใกลช้ิดกอ่นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มคีา่เฉล่ีย 3.08 
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 ตารางท่ี 4.22 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยทางสังคมท่ีมี อิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุม่อา้งอิง 

กลุ่มอ้างอิง  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

4.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามแบบดาราหรือบุคคลท่ีมี
ชื่อเสียง 

3.95 0.715 มาก 

5.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามกลุม่เพื่อน 3.39 0.663 มาก 
6.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามความต้องการของตนเอง 
โดยไมยึ่ดความตอ้งการของผูอ่ื้น 

4.57 0.782 มากท่ีสุด 

รวม 3.39 0.72 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.22  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคม 
ดา้นกลุม่อา้งอิงท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่น
ระดบัมาก  มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 3.39 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ เ ลือกใช ้บริการตามความต้องการ
ของตนเอง โดยไมยึ่ดความตอ้งการของผูอ่ื้นมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.57 รองลงมาเ ลือกใช ้บริการตาม
แบบดาราหรือบุคคลท่ีมชีื่อเสียง มคีา่เฉล่ีย 3.95 และน้อยท่ีสุดเ ลือกใช ้บริการตามกลุม่เพื่อน  มีคา่เฉล่ีย 
3.39 
 
 ตารางท่ี 4.23 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยทางสังคมท่ีมี อิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นครอบครัว 

ครอบครัว  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

7.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามความต้องการของ
ครอบครัว 

4.60 0.644 มากท่ีสุด 

8.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามค าแนะน าของครอบครัว 3.89 0.434 มาก 
9.ทา่นเลือกใชบ้ริการเพราะไดใ้ชเ้วลารว่มกบั
ครอบครัว 

4.21 0.793 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.623 มากทีสุ่ด 

  



54 
 

 จากตารางท่ี 4.23  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคม 
ดา้นครอบครัวท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใช ้บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด  มคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.23 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ เ ลือกใช ้บริการตามความ
ตอ้งการของครอบครัวมคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.60รองลงมาเ ลือกใช ้บริการเพราะได้ใช ้เวลาร่วมกบั
ครอบครัว มคีา่เฉล่ีย 4.21 และน้อยท่ีสุดเลือกใชบ้ริการตามค าแนะน าของครอบครัว มคีา่เฉล่ีย 3.89 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ตารางท่ี 4.24 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยทางสังคมท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นช ั้นทางสังคม 

ช้ันทางสังคม  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

10.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถท่ีเหมาะสมกบัต าแหนง่ 
หน้าท่ีการงานของทา่น 

3.95 1.091 มาก 

11.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ท่ีมคีณุภาพเหนือกวา่
เพื่อนรว่มงานของทา่น 

3.70 0.710 มาก 

12.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ตามความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการ โดยไมจ่ าเป็นตอ้งดูต าแหนง่หน้าท่ีการ
งานในสังคมของทา่น 

4.74 0.487 มากท่ีสุด 

รวม 4.13 0.762 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.24 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคม 
ดา้นช ั้นทางสังคมท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่น
ระดบัมากมคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.13และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ เ ลือกใช ้บริการรถเชา่ตามความ
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จ าเป็นหรือความตอ้งการ โดยไมจ่ าเป็นตอ้งดูต าแหน่งหน้าท่ีการงานในสังคม  มีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
4.74 รองลงมาเลือกใชบ้ริการรถท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่ง หน้าท่ีการงาน  มีคา่เฉล่ีย 3.95 และน้อยท่ีสุด
เลือกใชบ้ริการรถเชา่ท่ีมคีณุภาพเหนือกวา่เพื่อนร่วมงานของทา่น  มคีา่เฉล่ีย 3.70 
 
 ตารางท่ี 4.25 คา่เฉล่ียและส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยทางสังคมท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุม่วฒันธรรม 

กลุ่มวัฒนธรรม  ̅ SD ระดับความส าคัญ 

13.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ตามกระแสสังคม 4.41 0.572 มากท่ีสุด 
14.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามคา่นิยมของสังคมท่ี
กลา่วถึงธุรกจิรถเชา่ 

4.20 0.499 มาก 

15.ทา่นเลือกใชบ้ริการจากความชื่นชอบรถ 4.18 0.846 มาก 

รวม 4.26 0.639 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.25 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัปัจจัยทางสังคม 
ดา้นกลุม่วฒันธรรมท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยู ่
ในระดบัมากท่ีสุดมคีา่เฉล่ียเทา่กบั 4.26 และเมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ เ ลือกใช ้บริการรถเชา่ตาม
กระแสสังคม มคีา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.41รองลงมาเลือกใชบ้ริการตามคา่นิยมของสังคมท่ีกลา่วถึงธุรกิจ
รถเชา่ มคีา่เฉล่ีย 4.20 และน้อยท่ีสุดเลือกใชบ้ริการจากความชื่นชอบรถ มคีา่เฉล่ีย 4.18 
 
4.1.5 ข้อมูลการตัดสินใจใช้บริการธุรกิจรถเช่า 

 
 ตารางท่ี 4.26 เปรียบเทียบการจดัอนัดับระดับตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ 

 ตัดสินใจใช้บริการ   ̅ SD    การแปลค่า  อันดับ 
1.ความนา่เชื่อถือไวว้างใจได้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

4.21 0.802 มากท่ีสุด  3 

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมผีลตอ่
การเลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

4.29 0.772 มากท่ีสุด  2 
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3.ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกคา้มผีลตอ่
การเลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

4.43 0.671 มากท่ีสุด  1 

4.การให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกคา้ผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

3.69 1.106 มาก  4 

รวม 4.15 0.837 มาก   

 
 จากตารางท่ี 4.26 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ห้ระดับความส าคัญเกี่ยวกบัการตัดสินใจใช ้
บริการธุรกิจรถเชา่  โดยรวมให้ระดับความส าคัญอยูใ่นระดับมาก  มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.15 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกค้า มีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.43 รองลงมา การ
บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มคีา่เฉล่ีย 4.29 ความนา่เชื่อถือไวว้างใจได้ มีคา่เฉล่ีย 4.21ตามล าดับ  และน้อย
ท่ีสุดคือ การให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกคา้ มคีา่เฉล่ีย 3.69 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



57 
 

 
4.2 สว่นท่ี 2 สถิติเชิงอนุมาน 

 2.1 การวเิคราะห์ขอ้มลูเพื่อทดสอบสมมติุฐาน เกีย่วกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัสว่นประสมการตลาด นวตักรรมการบริการและปัจจยั
ทาง 

สังคม ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการรถเชา่ในจงัหวดักระบ่ี 

 สมมุติฐานที ่1 ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ท่ีแตกตา่งกนัอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
ใชบ้ริการรถเชา่ในจงัหวดักระบ่ีแตกตา่งกนั 

 Ho : ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ในจงัหวดักระบ่ี ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ในจงัหวดักระบ่ี แตกตา่งกนั  

 
 ตารางท่ี 4.27 ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการธุรกจิรถเชา่ จ าแนกตามเพศ  

เพศ Independent-Sample-t-test 

N  ̅ SD t Sig 
 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ของบริษทัรถเช่า 
ชาย 205 4.88 .328 32.389 .000 
หญิง 195 3.51 .501  
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 การบริการทีส่ะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเช่า 
ชาย 205 4.94 .244 34.190 .000 
หญิง 195 3.60 .491   
 ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจลูกค้าของบริษทัรถเช่า 
ชาย 205 5.00 .000 35.215 .000 
หญิง 195 3.83 .466   
 การให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้าของบริษทัรถเช่า 
ชาย 205 4.61 .489 32.830 .000 
หญิง 195 2.72 .648   

 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมเีพศตา่งกนัมกีารตดัสินใจการใชบ้ริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือไวว้างใจได้
ของบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกค้าของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกค้าของ
บริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 ตารางท่ี 4.28  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามอายุ 

การตัดสินใจใช้บริการ One-Way ANOWA 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
ความน่าเ ชื่อถือไวว้างใ จได้มีผลต ่อการ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่                                                                             

233.778 
23.159 

7 
392 

33.397 
.059 

565.292 .000 
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รวม 256.937 399 
การบริการท่ีสะดวกรวดเ ร็วมีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

215.165 
22.345 

237.510 

7 
392 
399 

30.738 
.057 

539.241 .000 

ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกค้ามีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

168.112 
11.785 

179.898 

7 
392 
399 

24.016 
0.030 

798.817 .000 

การให้ความเชื่ อม ั่นตอ่ ลูกค้าผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

461.621 
26.317 

487.938 

7 
392 
399 

65.946 
0.067 

982.284 .000 

 จากตารางท่ี 4.28 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมอีายุตา่งกนัมกีารตดัสินใจการใชบ้ริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือไวว้างใจได้
ของบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกค้าของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกค้าของ
บริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.29  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามสถานภาพ  

การตัดสินใจใช้บริการ One-Way ANOWA 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df MS F P 

ความน่าเชื่อ ถือไวว้างใจได้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

181.434 
75.503 

256.938 

2 
397 
399 

90.717 
.190 

476.995 .000 

การบริการท่ีสะดวกรวดเ ร็วมีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

171.441 
66.069 

237.510 

2 
397 
399 

85.720 
.166 

 

515.082 .000 

ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจลูกค้ามีผลตอ่
การเลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

144.113 
35.785 

179.897 

2 
397 
399 

72.056 
.090 

799.408 .000 

การให้ความเชื่ อม ัน่ตอ่ ลูกค้าผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

375.810 
112.127 
487.938 

2 
397 
399 

187.905 
.282 

665.302 .000 

 จากตารางท่ี 4.29 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมสีถานภาพตา่งกนัมีการตัดสินใจการใช ้บริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือ
ไวว้างใจไดข้องบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกค้าของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่
ลูกคา้ของบริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



61 
 

ตารางท่ี 4.30  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

การตัดสินใจใช้บริการ One-Way ANOWA 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
ความน่าเชื่อ ถือไวว้างใจได้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

64.741 
192.197 
256.938 

5 
394 
399 

12.948 
.488 

26.543 .000 

การบริการท่ีสะดวกรวดเ ร็วมีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

64.286 
173.224 
237.938 

5 
394 
399 

12.857 
.440 

29.244 .000 

ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกคา้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

65.991 
113.906 
179.898 

5 
394 
399 

13.198 
.289 

45.653 .000 

การใ ห้ความเ ชื่อม ั่นตอ่ลูกค้า ผลต ่อการ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

149.574 
338.364 
487.938 

5 
394 
399 

29.915 
.859 

34.834 .000 

 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมรีะดบัการศึกษาตา่งกนัมกีารตดัสินใจการใชบ้ริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือ
ไวว้างใจไดข้องบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกค้าของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่
ลูกคา้ของบริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.31  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามอาชีพ  

การตัดสินใจใช้บริการ One-Way ANOWA 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df MS F P 

ความน่าเชื่อ ถือไวว้างใจได้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

209.593 
47.345 

256.938 

4 
395 
399 

52.398 
.120 

437.159 .000 

การบริการท่ีสะดวกรวดเ ร็วมีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

185.629 
51.881 

237.510 

4 
395 
399 

46.407 
.131 

 

353.326 .000 

ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจลูกค้ามีผลตอ่
การเลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

136.966 
42.932 

179.898 

4 
395 
399 

34.241 
.109 

315.043 .000 

การให้ความเชื่ อม ัน่ตอ่ ลูกค้าผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

403.281 
84.657 

487.938 

4 
395 
399 

100.820 
.214 

470.417 .000 

 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมอีาชีพตา่งกนัมกีารตดัสินใจการใชบ้ริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือไวว้างใจ
ไดข้องบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกคา้ของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกค้าของ
บริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.32  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเชา่ จ าแนกตามรายได้ 

การตัดสินใจใช้บริการ One-Way ANOWA 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df MS F P 

ความน่าเ ชื่อถือไวว้างใจได้มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

223.843 
33.094 

256.938 

5 
394 
399 

44.769 
.084 

532.987 .000 

การบริการท่ีสะดวกรวดเ ร็วมีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

205.137 
32.373 

237.510 

5 
394 
399 

41.027 
.082 

499.338 .000 

ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจลูกค้ามีผลต ่อ
การเลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

140.278 
39.619 

179.898 

5 
394 
399 

28.056 
.101 

279.004 .000 

การให้ ความเชื่อม ั่นตอ่ลูกค้าผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรถเชา่ของทา่น 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

438.824 
49.114 

487.938 

5 
394 
399 

87.765 
.125 

704.067 .000 

 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมรีายไดต้า่งกนัมกีารตดัสินใจการใชบ้ริการรถเชา่ท่ีตา่งกนั ทั้งในส่วนของความน ่าเชื่อถือไวว้างใจ
ไดข้องบริษทัรถเชา่ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วของบริษทัรถเชา่ ความเห็นอกเห็นใจลูกคา้ของบริษัทรถเชา่และการให้ความเชื่อม ัน่ตอ่ลูกค้าของ
บริษทัรถเชา่ อยา่งมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัสว่นประสมการตลาด ได้แก ่ปัจจัยด้านผลิตภ ัณฑ์ ราคา ชอ่งทางการจัด

จ าหนา่ย การสง่เสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ และสภาพแวดลอ้มในการให้บริการท่ีแตกตา่งกนัมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั  

 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใชส้ถิติ Multiple Regrestion  โดยก  าหนดระดับนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

H0: ปัจจยัสว่นประสมการตลาดท่ีแตกตา่งกนั มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถไมเ่ชา่แตกตา่งกนั  

H1: ปัจจยัสว่นประสมการตลาดท่ีแตกตา่งกนั มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั 

 ตารางท่ี 4.33 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยส่วนประสมการตลาด ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ส่วนประสมการตลาด การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ .104 .044 3.113 .002 

2. ดา้นราคา -.066 .035 -1.874 .062 
3. ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย .464 .026 17.975 .000 

4. ดา้นการสง่เสริมการตลาด .149 .031 5.438 .000 
5. ดา้นบุคคล .511 .029 16.718 .000 

6. ดา้นกระบวนการ -.168 .035 -6.733 .000 
7. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ .014 .027 .490 .625 

Adjusted R Square=.989 Std. Error of the Estimate=.086 F=4947.842 
*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมการตลาด ด้านบุคคล มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการ
รถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาดา้นชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ด้านการส่ง เสริมการตลาด ด้านผลิตภ ัณฑ์ ด้าน
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้นกระบวนการตามล าดับ และน้อยท่ีสุด ดา้นราคา  



65 
 

 
ตารางท่ี 4.34 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภ ัณฑ์ ท่ี
มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ผลิตภัณฑ์ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1. บริษทัมรีถให้เลือกหลากหลายรุน่ .812 .019 43.882 .000 
2. มคีวามรวดเร็วในการจดัหารถ .150 .021 8.651 .000 
3. มรีถทดแทนกรณีฉกุเฉิน .055 .023 3.353 .001 

Adjusted R Square=.962 Std. Error of the Estimate=.159 F=3304.43 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจยัสว่นประสมการตลาด  ด้านผลิตภ ัณฑ์ ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ บริษทัมรีถให้เ ลือกหลากหลายรุ่น  มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจ
ใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมามีความรวดเ ร็วในการจัดหารถ และน้อยท่ีสุดมีรถทดแทนกรณี
ฉกุเฉิน 
 
ตารางท่ี 4.35 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านราคา ท่ีท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ราคา การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
4.ราคามคีวามเหมาะสมกบัคณุภาพ .508 .023 21.545 .000 
5. ราคามคีวามเหมาะสมกบัปริมาณ .373 .024 15.990 .000 
6. มกีารเปิดเผยราคาท่ีชดัเจน .139 .019 6.289 .000 
Adjusted R Square=.958 Std. Error of the Estimate=.166 F=2999.633 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งปัจจัยส่วนประสมการตลาด  ด้านราคา ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ราคามคีวามเหมาะสมกบัคณุภาพ มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้
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บริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมามรีาคามคีวามเหมาะสมกบัปริมาณ และน้อยท่ีสุดมีการเปิดเ ผยราคาท่ี
ชดัเจน 
 
ตารางท่ี 4.36 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัส่วนประสมการตลาด ด้านชอ่งทางการ
จดัจ าหนา่ย ท่ีท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย การตดัสินใจใชบ้ริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
7.มศูีนย์บริการภายในโรงแรม .163 .019 7.923 .000 

8. เวบ็ไซต์ของบริษทัมรีายละเอียดท่ีครบถว้น .243 .016 14.456 .000 
9. มบีริการกีรั่บ-สง่รถ ตามจุดท่ีลูกคา้ตอ้งการ .624 .018 36.768 .000 

Adjusted R Square=.976 Std. Error of the Estimate=.124 F=5456.108 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจัยส่วนประสมการตลาด  ด้านชอ่งทางการ
จดัจ าหนา่ย ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่  มีบริการกี่รับ-ส่งรถ ตามจุดท่ีลูกค้าต้องการ  มี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาเวบ็ไซต์ของบริษัทมีรายละเ อียดท่ีครบถ้วน  
และน้อยท่ีสุดมศูีนย์บริการภายในโรงแรม 
 
ตารางท่ี 4.37 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้าน การส่ง เสริม
การตลาด ท่ีท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

การส่งเสริมการตลาด การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
10. มกีารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือตา่งๆ .576 .023 22.636 .000 

11. มกีารจดัท าบตัรสมาชิกเพื่อรับสว่นลด -.185 .031 -8.054 .000 

12.มบีริการหลงัการเชา่ท่ีดี เชน่ สอบถามความ
พึงพอใจ หรือปัญหาการใชบ้ริการ 

.596 .024 25.324 .000 

Adjusted R Square=.947 Std. Error of the Estimate=.186 F=238.104 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.37 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจัยส่วนประสมการตลาด  ด้านการส่ง เสริม
การตลาด ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่  มีบริการหลังการเชา่ท่ีดี เชน่ สอบถามความพึง
พอใจ หรือปัญหาการใชบ้ริการ  มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา มีการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือตา่งๆ และน้อยท่ีสุดการจดัท าบัตรสมาชิกเพื่อรับส่วนลด 

 

ตารางท่ี 4.38 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้าน บุคคล ท่ีท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

บุคคล การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
13.จ านวนพนักงานมเีพียงพอตอ่การบริการ .319 .021 11.891 .000 

14. พนักงานมมีารยาทและมมีนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี .397 .033 12.478 .000 

15. พนักงานมคีวามช  านาญในการบริการ .289 .036 8.096 .000 
Adjusted R Square=.968 Std. Error of the Estimate=.146 F=3931.389 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.38 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจัยส่วนประสมการตลาด  ด้านบุคคล ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ พนักงานมีมารยาทและมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี  มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาจ านวนพนักงานมีเพียงพอตอ่การบริการ  และน้อยท่ีสุด
พนักงานมคีวามช  านาญในการบริการ 
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ตารางท่ี 4.39 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัสว่นประสมการตลาด ด้าน กระบวนการ 
ท่ีท่ีมอิีทธิพลตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

กระบวนการ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
16.บริการรวดเร็วทนัใจ .159 .035 6.564 .000 
17.บริการดว้ยความถูกต้อง แมน่ย า -.068 .040 -2.823 .005 
18. บริการไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน เชน่ วธีิการสง่
มอบรถ การช  าระเงิน 

.891 .024 36.533 .000 

Adjusted R Square=.968 Std. Error of the Estimate=.146 F=3931.389 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาด  ด้านกระบวนการ 
ท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ บริการไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน เชน่ วิธีการส่งมอบรถ การช  าระ
เงิน มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาบริการรวดเ ร็วทันใจ และน้อยท่ีสุด
บริการดว้ยความถูกตอ้ง แมน่ย า 
 

ตาราง ท่ี 4.40 การวิเ คราะ ห์เ ปรียบเทียบความแตกตา่ งของ ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้าน
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการท่ีท่ีมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

สภาพแวดล้อมในการให้บริการ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
19. การตกแตง่ภายใน-ภายนอกมคีวามสวยงาม .629 .024 18.161 .000 

20. ความสะอาดของตวัรถ .217 .024 12.437 .000 

21. สภาพอากาศ อุณหภูม ิและกล่ินของรถ .186 .024 5.797 .000 
Adjusted R Square=.940 Std. Error of the Estimate=.198 F=2082.594 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารา ง ท่ี 4.40 ผลการวิเ คราะห์ ความแตกตา่ ง ปัจจัยส่วนประสมการตลาด  ด้าน
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ  ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการ พบวา่  การตกแตง่ภายใน -
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ภายนอกมคีวามสวยงาม มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาความสะอาดของ
ตวัรถ และน้อยท่ีสุดสภาพอากาศ อุณหภูม ิและกล่ินของรถ 
 

สมมติฐานท่ี 3 นวตักรรมการบริการท่ีแตกตา่งกนัมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั  

 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใชส้ถิติ Multiple Regrestion  โดยก  าหนดระดับนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

H0: นวตักรรมการบริการท่ีแตกตา่ง มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถไมเ่ชา่แตกตา่งกนั  

H1: นวตักรรมการบริการท่ีแตกตา่ง มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั 

ตารางท่ี 4.41 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของนวตักรรมการบริการ  ท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

นวัตกรรมการบริการ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1.ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 1.036 .050 24.225 .000 
2.ดา้นกระบวนการ -.305 .073 -5.303 .000 
3.ดา้นเทคโนโลยี .120 .088 2.157 .032 
4.ดา้นสภาพแวดลอ้ม .101 .067 2.384 .018 

Adjusted R Square=.917 Std. Error of the Estimate=.232 F=1108.842 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งนวตักรรมการบริการ  ท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ นวตักรรมการบริการ  ด้านข้อมูลสารสนเทศ  มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้
บริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาด้านเทคโนโลยี  ด้านสภาพแวดล้อมตามล าดับ และน้อยท่ีสุด ด้าน
กระบวนการ 
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ตารางท่ี 4.42 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของนวตักรรมการบริการ  ด้านข้อมูลสารสนเทศ  ท่ี
มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ข้อมูลสารสนเทศ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1. พนักงานมคีณุภาพ มคีวามพร้อมตอ่การตอบ
ขอ้ซกัถามหรือให้ขอ้มูลแกท่า่น 

.749 .026 29.372 .000 

2. พนักงานให้ขอ้มลูและเขา้ใจแผนการเดินทาง
ของทา่น 

.165 .024 8.056 .000 

3. พนักงานให้ขอ้มลูเกีย่วกบัรถอยา่งชดัเจน ตรง
ประเด็น มคีูม่อืการใชร้ถและเอกสารแนะน า
เส้นทางการเดินทาง หรือ GPS 

.097 .028 4.041 .000 

Adjusted R Square=.942 Std. Error of the Estimate=.194 F=2174.876 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งนวตักรรมการบริการ  ด้านข้อมูลสารสนเทศ  ท่ี
มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ พนักงานมคีณุภาพ มีความพร้อมตอ่การตอบข้อซักถามหรือ
ให้ขอ้มลู มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาพนักงานให้ข้อมูลและเข้าใจ
แผนการเดินทางของทา่น และน้อยท่ีสุดพนักงานให้ขอ้มลูเกีย่วกบัรถอยา่งช ัดเจน ตรงประเด็น มีคูม่ือ
การใชร้ถและเอกสารแนะน าเส้นทางการเดินทาง หรือ GPS 
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ตารางท่ี 4.43 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของนวตักรรมการบริการ  ด้านกระบวนการ  ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

กระบวนการ การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
4. ทา่นไดรั้บการบริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว .460 .084 5.497 .000 
5. รถท่ีทา่นใชบ้ริการ มรีะบบบริการเสริม เชน่ 
ประตูเปิด-ปิด อตัโนมติั ระบบเบาะท่ีนั่ง 
สัญญาณเตือนตา่งๆ 

.452 .030 15.096 .000 

6. ระบบการใชง้านภายในรถไมยุ่ง่ยากและ
ซบัซอ้น 

.479 .066 7.237 .000 

Adjusted R Square=.776 Std. Error of the Estimate=.382 F=461.447 
*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งนวตักรรมการบริการ  ด้านกระบวนการ  ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ระบบการใชง้านภายในรถไมยุ่ง่ยากและซับซ้อน  มีอิทธิพลตอ่
การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาได้รับการบริการอยา่งสะดวกและรวดเ ร็ว  และน้อย
ท่ีสุดรถท่ีทา่นใชบ้ริการ มรีะบบบริการเสริม เชน่ ประตูเ ปิด -ปิด อัตโนมติั ระบบเบาะท่ีนั่ง  สัญญาณ
เตือนตา่งๆ 
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ตารางท่ี 4.44 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของนวตักรรมการบริการ  ด้านเทคโนโลยี  ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

เทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
7. มรีะบบการจองออนไลน์ เชน่ เวบ็ไซต์ 
Facebook หรือ Line 

.186 .114 1.822 .069 

8. มชีอ่งทางการช  าระเงินท่ีทนัสมยั สะดวก 
รวดเร็ว เชน่ Internet Banking หรือ QR Code 

.514 .110 5.393 .000 

9. ม ีTV / Wi-Fi บริการระหวา่งเดินทาง .177 .082 3.263 .001 
Adjusted R Square=.729 Std. Error of the Estimate=.421 F=355.747 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางท่ี 4.44 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งนวตักรรมการบริการ  ด้านเทคโนโลยี ท่ีมีอิทธิพลตอ่
การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ชอ่งทางการช  าระเ งินท่ีทันสมยั สะดวก รวดเ ร็ว เชน่ Internet Banking 
หรือ QR Code มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมามีระบบการจองออนไลน์ 
เชน่ เวบ็ไซต์ Facebook หรือ Line  และน้อยท่ีสุดม ี TV / Wi-Fi บริการระหวา่งเดินทาง 
 

ตารางท่ี 4.45 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของนวตักรรมการบริการ  ด้านสภาพแวดล้อม ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

สภาพแวดล้อม การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
10. มกีารตกแตง่ภายใน และภายนอกอยา่ง
สวยงาม เชน่ แสง/สี เบาะ หรือ ลวดลายการ์ตูน 

-.002 .082 -.037 .970 

11. มบีริการเสริมดา้นอาหาร เชน่ ขนม เคร่ืองด่ืม .315 .070 7.436 .000 
12. สภาพรถสะอาด อุณหภูมพิอดี และมคีวาม
ปลอดภยั 

.604 .059 12.729 .000 

Adjusted R Square=.733 Std. Error of the Estimate=.418 F=362.589 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.44 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งนวตักรรมการบริการ  ด้านสภาพแวดล้อม ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ สภาพรถสะอาด อุณหภูมิพอดี และมีความปลอดภัย  มีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา. มบีริการเสริมดา้นอาหาร เชน่ ขนม เคร่ืองด่ืม และ
น้อยท่ีสุดมกีารตกแตง่ภายใน และภายนอกอยา่งสวยงาม เชน่ แสง /สี เบาะ หรือ ลวดลายการ์ตูน 

 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัทางสังคมท่ีแตกตา่งกนัมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั  

 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใชส้ถิติ Multiple Regrestion  โดยก  าหนดระดับนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

H0: ปัจจยัทางสังคมท่ีแตกตา่ง มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถไมเ่ชา่แตกตา่งกนั  

H1: ปัจจยัทางสังคมท่ีแตกตา่ง มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่แตกตา่งกนั 

ตารางท่ี 4.46 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้
บริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ปัจจัยทางสังคม การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1.ดา้นอิทธิพลสว่นบุคคล                     .735 .048 17.487 .000 
2.ดา้นกลุม่อา้งอิง -.363 .043 -11.208 .000 
3.ดา้นครอบครัว .298 .087 4.891 .000 
4.ดา้นช ั้นทางสังคม .009 .065 .160 .873 

5.ดา้นกลุม่วฒันธรรม                   .316 .034 12.988 .000 

Adjusted R Square=.967 Std. Error of the Estimate=.146 F=2338.557 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของปัจจัยทางสังคม ท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัทางสังคม ดา้นอิทธิพลส่วนบุคคลมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจใช ้บริการ
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รถเชา่มากท่ีสุด รองลงมาด้านกลุ่มวฒันธรรม  ด้านครอบครัว ด้านชัน้ทางสังคมตามล าดับ และน้อย
ท่ีสุด ดา้นกลุม่อา้งอิง 
 
ตารางท่ี 4.47 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยทางสังคม ด้านอิทธิพลส่วนบุคคล ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

อิทธิพลส่วนบุคคล  การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
1.ทา่นมกันึกถึงค าแนะน าจากบุคคลใกลช้ิดกอ่น
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

.314 .032 10.603 .000 

2.เมือ่ทา่นตอ้งการเลือกใชบ้ริการ ทา่นจะนึกถึง
คณุภาพการให้บริการตามท่ีมคีนเลา่ปากตอ่ปาก
กนัมา 

.698 .018 40.054 .000 

3.ทา่นเลือกใชบ้ริการโดยใชข้อ้มลูการโฆษณา
จากส่ือตา่งๆประกอบการตดัสินใจ 

.005 .031 .195 .845 

Adjusted R Square=.967 Std. Error of the Estimate=.146 F=3913.499 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.47 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ด้านอิทธิพลส่วนบุคคล ท่ี
มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ เมือ่ทา่นต้องการเ ลือกใช ้บริการ ทา่นจะนึกถึงคุณภาพการ
ให้บริการตามท่ีมคีนเลา่ปากตอ่ปากกนัมา มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา  
ทา่นมกันึกถึงค าแนะน าจากบุคคลใกลช้ิดกอ่นการตดัสินใจเลือกใช ้บริการ และน้อยท่ีสุดทา่นเลือกใช ้
บริการโดยใชข้อ้มลูการโฆษณาจากส่ือตา่งๆประกอบการตัดสินใจ 
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ตารางท่ี 4.48 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยทางสังคม ด้านกลุม่อ้างอิง ท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

กลุ่มอ้างอิง การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
4.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามแบบดาราหรือบุคคลท่ี
มชีื่อเสียง 

.302 .055 6.245 .000 

5.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามกลุม่เพื่อน .225 .043 6.404 .000 

6.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามความต้องการของ
ตนเอง โดยไมยึ่ดความตอ้งการของผูอ่ื้น 

.528 .035 15.410 .000 

Adjusted R Square=.829 Std. Error of the Estimate=.335 F=639.955 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ดา้นกลุม่อา้งอิง ท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ทา่นเลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการของตนเอง โดยไมยึ่ด

ความตอ้งการของผูอ่ื้นมอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา ทา่นเลือกใช ้

บริการตามแบบดาราหรือบุคคลท่ีมชีื่อเสียง และน้อยท่ีสุดมทีา่นเลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการของ

ตนเอง โดยไมยึ่ดความตอ้งการของผูอ่ื้น 
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ตารางท่ี 4.49 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ดา้นครอบครัว ท่ีมอิีทธิพลตอ่

การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ครอบครัว การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
7.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามความต้องการของ
ครอบครัว 

.153 .029 6.632 .000 

8.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามค าแนะน าของ
ครอบครัว 

.068 .035 3.651 .000 

9.ทา่นเลือกใชบ้ริการเพราะไดใ้ชเ้วลารว่มกบั
ครอบครัว 

.793 .022 37.316 .000 

Adjusted R Square=.934 Std. Error of the Estimate=.207 F=1881.314 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.49 ผลการวเิคราะห์ความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ด้านครอบครัว ท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ทา่นเลือกใชบ้ริการเพราะได้ใช ้เวลาร่วมกบัครอบครัว  มีอิทธิพลตอ่
การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา มทีา่นเลือกใชบ้ริการตามความต้องการของครอบครัว 
และน้อยท่ีสุดทา่นเลือกใชบ้ริการตามค าแนะน าของครอบครัว 
 
ตารางท่ี 4.50 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจยัทางสังคม ด้านช ั้นทางสังคม ท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

ช้ันทางสังคม การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
10.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถท่ีเหมาะสมกบั
ต าแหนง่ หน้าท่ีการงานของทา่น 

.857 .018 35.859 .000 

11.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ท่ีมคีณุภาพ
เหนือกวา่เพื่อนรว่มงานของทา่น 

.043 .038 1.272 .204 

12.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ตามความจ าเป็น .085 .053 2.647 .008 
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หรือความตอ้งการ โดยไมจ่ าเป็นตอ้งดูต าแหนง่
หน้าท่ีการงานในสังคมของทา่น 
Adjusted R Square=.920 Std. Error of the Estimate=.229 F=1516.129 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของปัจจัยทางสังคม ด้านช ั้นทางสังคม ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ ทา่นเลือกใชบ้ริการรถท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่ง หน้าท่ีการงาน
ของทา่น มอิีทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด รองลงมา มีทา่นเ ลือกใช ้บริการรถเชา่ตาม
ความจ าเป็นหรือความตอ้งการ โดยไมจ่ าเป็นตอ้งดูต าแหนง่หน้าท่ีการงานในสังคมของทา่น  และน้อย
ท่ีสุดทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ท่ีมีคณุภาพเหนือกวา่เพื่อนร่วมงานของทา่น  
 
ตารางท่ี 4.51 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งของปัจจัยทางสังคม ด้านกลุม่วฒันธรรม ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่ ในจงัหวดักระบ่ี 

กลุ่มวัฒนธรรม การตัดสินใจใช้บริการ 

 Beta Std. Error t Sig. 
13.ทา่นเลือกใชบ้ริการรถเชา่ตามกระแสสังคม .142 .046 4.346 .000 
14.ทา่นเลือกใชบ้ริการตามคา่นิยมของสังคมท่ี
กลา่วถึงธุรกจิรถเชา่ 

.113 .032 5.644 .000 

15.ทา่นเลือกใชบ้ริการจากความชื่นชอบรถ .760 .027 26.808 .000 

Adjusted R Square=.922 Std. Error of the Estimate=.225 F=1579.092 

*มรีะดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่ง ปัจจัยทางสังคม ด้านกลุม่วฒันธรรม ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่  ทา่นเลือกใช ้บริการจากความชื่นชอบรถ  มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการรถเชา่มากท่ีสุด ทา่นเ ลือกใช ้บริการรถเชา่ตามกระแสสังคม  และน้อยท่ีสุดทา่น
เลือกใชบ้ริการตามคา่นิยมของสังคมท่ีกลา่วถึงธุรกิจรถเชา่ 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

 5.1.1 สถิติเชิงพรรณนา 

 จากผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 26-30 ปี สถานภาพ
โสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท และการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกคา้  รองลงมา การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ และนอ้ยท่ีสุดคือ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รถเช่าโดยภาพรวมมากท่ีสุดคือ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดประสมทางการตลาด โดยส่วนประสมท่ี
ส าคญัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการนั่นคือ ด้านกระบวนการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคคล  ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  และด้านด้าน
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการตามล าดบั  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรองลงมาคือ
นวตักรรมการบริการ โดยนวตักรรมการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการนั่น ด้าน
เทคโนโลย ี ดา้นกระบวนการ ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ และดา้นสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั  และปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่านอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ปัจจยัทางสังคม  โดยปัจจยัทางสังคมมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนัน่คือ ดา้นกลุ่มวฒันธรรม ดา้นครอบครัว ดา้นชั้นทางสังคม ดา้นกลุ่มอา้งอิง 
และดา้นอิทธิพลส่วนบุคคลตามล าดบั 

  
 5.1.2 สถิติเชิงอนุมาน 
  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบวา่ ปัจจยัท่ีมิอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการรถเช่า มากท่ีสุด คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยส่วนประสมการตลาดท่ี

ส าคญันัน่คือ ดา้นบุคคล ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
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สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการและดา้นราคา   ส าหรับปัจจัยท่ีมิอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการรถเช่า รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยันวตักรรมการบริการ โดยนวตักรรมการบริการท่ีส าคญั 

ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นกระบวนการและดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ 

และส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถเช่าน้อยท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยัทางสังคม โดย

ปัจจยัทางสังคมท่ีส าคญันัน่คือ ดา้นอิทธิพลส่วนบุคคล ดน้กลุ่มวฒันธรรม ดา้นครอบครัว ดา้นชั้นทาง

สังคมและดา้นกลุ่มอา้งอิง  

 
5.2 อภิปรายผลการวจัิย 
 ธุรกิจรถเช่าถือเป็นธุรกิจส าคัญในการขับเคล่ือนการท่องเท่ียว ในการท าธุรกิจรถเช่านั้ น
ผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีความรู้ความสามารถและแนวทางท่ีเหมาะสมเพื่อให้ธุรกิจ
สามารถด าเนินไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้ ผลการวิจยัคร้ังน้ีแสดงให้เห็นว่าในการท าธุรกิจรถเช่าของ
จงัหวดักระบ่ีนั้น สามารถขบัเคล่ือนไปไดใ้นทิศทางท่ีสวยงามจ าเป็นตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัส าคญัตาม
ผลการทดสอบสมมติฐาน อนัไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด นวตักรรมการบริการและปัจจยัทาง
สังคม ทั้ง 3 ปัจจยัน้ีมีอิทธิพลต่อการประกอบธุรกิจรถเช่า ในจงัหวดักระบ่ีมาก นอ้ย ต่างกนัไป แต่ทุก
ปัจจยัก็ลว้นเป็นองคป์ระกอบในการขบัเคล่ือนธุรกิจรถเช่าใหส้ามารถด าเนินต่อไปได ้
 ในส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาด ถือเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการการประกอบธุรกิจ
รถเช่าสูงท่ีสุด เม่ือเทียบกบัปัจจยัตวัอ่ืนๆ โดยดา้นบุคคลมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายและนอ้ยท่ีสุดดา้นราคา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หน่ึงฤทยั คมกฤส (2558) จากการวิจยั
เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถจกัรยานสาธารณะให้เช่าชองผูบ้ริโภคในจงัหวดั
เชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรถจกัรยาน
สาธารณะใหเ้ช่าชองผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ มีเพียง 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและ
ด้านการส่งเสริมการตลาด  ส่วนนวตักรรมการบริการนั้น  องค์ประกอบท่ีส าคญันั่นคือ ด้านขอ้มูล
สารสนเทศและดา้นเทคโนโลยี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชิสา ชูศรี (2557) จากการวิจยัเร่ือง
นวตักรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และการตลาดแบบปากต่อปากท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้รับบริการหอผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ผูรั้บบริการในการตดัสินใจเขา้รับบริการหอผูป่้วย  โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มาก
ท่ีสุด คือ นวตักรรมบริการ ดา้นกระบวนการ รองลงมา ดา้นสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั ในขณะท่ี
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นวตักรรมบริการ ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ และดา้นเทคโนโลยี ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้รับบริการหอ
ผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ีเพราะปัจจุบนัสังคมไทยก าลงัเขา้สู่การเป็นไทย
แลนด ์4.0 ซ่ึงจะมีการเปล่ียนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจท่ีขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรม เพื่อให้ประเทศ
ไดก้ลายเป็นประเทศท่ีมีรายไดสู้ง มุ่งเน้นในส่วนของการน าเอาเทคโนโลยีเขา้มาใช้ในอุตสาหกรรม 
ประกอบกบัจงัหวดักระบ่ีเองเป็นเมืองท่องเท่ียว และแต่ละปีมีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาเยือนเป็นจ านวน
มาก  ซ่ึงมีทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ จึงมีความจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจรถเช่าในกระบ่ี ตอ้งให้
ความส าคญัต่อนวตักรรมการบริการ เพราะสามารถสร้างความแตกต่างในการบริการ และเพิ่มความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัทางสังคม ดา้นอิทธิพลส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการรถเช่าในจงัหวดักระบ่ีด้วย สอดคล้องกบัการศึกษาของ ศวิตตา ศรีสุวรรณ์ (2559) โดย
ผูใ้ช้บริการจะนึกถึงค าแนะน าจากบุคคลใกล้ชิดก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ค านึงคุณภาพการ
ให้บริการตามท่ีมีคนเล่าปากต่อปากกนัมา และเลือกใช้บริการโดยใช้ขอ้มูลการโฆษณาจากส่ือต่างๆ
ประกอบการตดัสินใจ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 
 จากการศึกษาสามารถสรุปขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการ โดยเนน้กลยุทธ์ธุรกิจท่ีส าคญั 2 เพื่อ
เป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดงัน้ี 
 1.เนน้ดา้นบุคคลในส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยการสร้างบุคลากรให้เพียงพอต่อ
การบริการ สร้างความช านาญในการบริการและปลูกฝังใหบุ้คลากรมีมารยาทและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  
 2. ใหเ้พิ่มนวตักรรมการบริการดา้นขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยีในฐานะธุรกิจบริการควร

เพิ่มดา้นสังคมโดยเขา้หาเก่ียวกบักลุ่มวฒันธรรมและกลุ่มอา้งอิงหรือครอบครัว 

5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ควรน าแบบจ าลองน้ีไปทดสอบกบัธุรกิจบริการอ่ืนๆนอกเหนือจากธุรกิจรถเช่า และอาจเพิ่ม
ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ นอกจากปัจจยัส่วนประสมการตลาด นวตักรรมการบริการ และปัจจยัทางสังคม อาจจะ
มีเร่ืองของการเมืองเป็นตน้ 
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ภาคผนวก 

 

 
 



แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

เร่ือง แบบจ าลองการตดัสินใจใชบ้ริการ : กรณีศึกษาธุรกิจรถเช่า 

ผูว้จิยั นางสาวจามจุรี เภอเกล้ียง 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการโรงแรม และการท่องเท่ียว บณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัสยาม 

ค าช้ีแจง 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยั 

การศึกษาแบบจ าลองการตดัสินใจใชบ้ริการ : กรณีศึกษาธุรกิจรถเช่า 

 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามฉบบัน้ี ทางผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลบัและน ามาใชป้ระโยชน์ในการวิจยั

ทางวชิาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพื่อประโยชน์ต่องานวิจยั 

ทั้งน้ีผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านเสียสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามน้ี 

 โดยแบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ยค าถาม 6 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบันวตักรรมการบริการ 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคม 

 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจรถเช่า 

 ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

  

 



ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับแบบจ าลองการตัดสินใจใช้บริการ : กรณีศึกษาธุรกจิรถเช่า 

ค าช้ีแจง : โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี  และท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 

 
นวตักรรมการบริการ 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
ข้อมูลสารสนเทศ  

1. พนักงานมีคุณภาพ มีความพร้อมต่อการตอบข้อ
ซกัถามหรือใหข้อ้มูลแก่ท่าน 

     

2. พนกังานให้ขอ้มูลและเขา้ใจแผนการเดินทางของ
ท่าน 

     

3. พนักงานให้ข้อมูลเก่ียวกับรถอย่างชัดเจน ตรง
ประเด็น มีคู่มือการใช้รถและเอกสารแนะน าเส้นทาง
การเดินทาง หรือ GPS 

     

กระบวนการ  
4. ท่านไดรั้บการบริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว      
5. รถท่ีท่านใชบ้ริการ มีระบบบริการเสริม เช่น ประตู
เปิด-ปิด อตัโนมติั ระบบเบาะท่ีนัง่ สัญญาณเตือนต่างๆ 

     

6. ระบบการใชง้านภายในรถไม่ยุง่ยากและซบัซอ้น      
เทคโนโลยี  

7. มีระบบการจองออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ Facebook 
หรือ Line 

     

8. มีช่องทางการช าระเงินท่ีทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว 
เช่น Internet Banking หรือ QR Code 

     

9. มี TV / Wi-Fi บริการระหวา่งเดินทาง      
 



 
นวตักรรมการบริการ 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
สภาพแวดล้อม  

10. มีการตกแต่งภายใน และภายนอกอย่างสวยงาม 
เช่น แสง/สี เบาะ หรือ ลวดลายการ์ตูน 

     

11. มีบริการเสริมดา้นอาหาร เช่น ขนม เคร่ืองด่ืม      
12. สภาพรถสะอาด อุณหภูมิพอดี และมีความ
ปลอดภยั 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกจิรถเช่า 

 ค าช้ีแจง : โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี  และท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
ผลติภัณฑ์  

1. บริษทัมีรถใหเ้ลือกหลากหลายรุ่น      
2. มีความรวดเร็วในการจดัหารถ      
3. มีรถทดแทนกรณีฉุกเฉิน      

ราคา  
4.ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพ      
5. ราคามีความเหมาะสมกบัปริมาณ      
6. มีการเปิดเผยราคาท่ีชดัเจน      

ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
7.มีศูนยบ์ริการภายในโรงแรมท่ีท่านพกั      
8. เวบ็ไซน์ของบริษทัมีรายละเอียดท่ีครบถว้น      
9. มีบริการก่ีรับ-ส่งรถ ตามจุดท่ีลูกคา้ตอ้งการ      

การส่งเสริมการตลาด  
10. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ      
11. มีการจดัท าบตัรสมาชิกเพื่อรับส่วนลด      
12.มีบริการหลังการเช่าท่ีดี เช่น สอบถามความพึง
พอใจ หรือปัญหาการใชบ้ริการ 

     

 

 



 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความส าคัญ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
บุคคล  

13.จ านวนพนกังานมีเพียงพอต่อการบริการ      
14. พนกังานมีมารยาทและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี      
15. พนกังานมีความช านาญในการบริการ      

กระบวนการ  
16.บริการรวดเร็วทนัใจ      
17.บริการดว้ยความถูกตอ้ง แม่นย  า      
18. บริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน เช่น วธีิการส่งมอบรถ 
การช าระเงิน 

     

ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ  
19. การตกแต่งภายใน-ภายนอกมีความสวยงาม      
20. ความสะอาดของตวัรถ      
21. สภาพอากาศ อุณหภูมิ และกล่ินของรถ      
 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทางสังคมทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกจิรถเช่า 

ค าช้ีแจง : โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี  และท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 

 
ปัจจัยทางสังคม 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
อทิธิพลส่วนบุคคล  

1.ท่านมกันึกถึงค าแนะน าจากบุคคลใกล้ชิดก่อนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

     

2.เ ม่ือท่านต้องการเลือกใช้บริการ ท่านจะนึกถึง
คุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีมีคนเล่าปากต่อปากกนัมา 

     

3.ท่านเลือกใชบ้ริการโดยใชข้อ้มูลการโฆษณาจากส่ือ
ต่างๆประกอบการตดัสินใจ 

     

กลุ่มอ้างองิ  
4.ท่านเลือกใช้บริการตามแบบดาราหรือบุคคลท่ีมี
ช่ือเสียง 

     

5.ท่านเลือกใชบ้ริการตามกลุ่มเพื่อน      
6.ท่านเลือกใช้บริการตามความต้องการของตนเอง 
โดยไม่ยดึความตอ้งการของผูอ่ื้น 

     

ครอบครัว  
7.ท่านเลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการของครอบครัว      
8.ท่านเลือกใชบ้ริการตามค าแนะน าของครอบครัว      
9.ท่าน เ ลือกใช้บ ริการเพราะได้ใช้ เ วลา ร่วมกับ
ครอบครัว 

     

 
 
     



 
ปัจจัยทางสังคม 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
ช้ันทางสังคม  

10.ท่านเลือกใช้บริการรถท่ีเหมาะสมกับต าแหน่ง 
หนา้ท่ีการงานของท่าน 

     

11.ท่านเลือกใช้บริการรถเช่าท่ีมีคุณภาพเหนือกว่า
เพื่อนร่วมงานของท่าน 

     

12.ท่านเลือกใช้บริการรถเช่าตามความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งดูต าแหน่งหน้าท่ีการ
งานในสังคมของท่าน 

     

กลุ่มวฒันธรรม  
13.ท่านเลือกใชบ้ริการรถเช่าตามกระแสสังคม      
14.ท่านเลือกใชบ้ริการตามค่านิยมของสังคมท่ีกล่าวถึง
ธุรกิจรถเช่า 

     

15.ท่านเลือกใชบ้ริการจากความช่ืนชอบรถ      
 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการธุรกจิรถเช่า 

ค าช้ีแจง : โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี  และท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 

 
การตัดสินใจใช้บริการธุรกจิรถเช่า 

 

ระดับความส าคัญ 
มากท่ีสุด 

 
5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 
1.ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้มีผลต่อการเลือกใช้
บริการบริษทัรถเช่าของท่าน 

     

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมีผลต่อการเลือกใช้
บริการบริษทัรถเช่าของท่าน 

     

3.ความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจลูกคา้มีผลต่อการเลือกใช้
บริการบริษทัรถเช่าของท่าน 

     

4.การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าผลต่อการเลือกใช้
บริการบริษทัรถเช่าของท่าน 

     

 

ส่วนที ่6 แบบสอบถามเกีย่วกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

…………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………… 

***********ขอขอบพระคุณทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม*********** 
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ช่ือ  : นางสาวจามจุรี เภอเกล้ียง 

เกิดวนัท่ี  : 11 มีนาคม 2536 

ท่ีอยู ่  : 108/1 หมู่ 4 ต าบลหว้ยลึก อ าเภอควนเนียง จงัหวดัสงขลา 

เบอร์โทรศพัท ์ : 080-0974325 

วฒิุการศึกษา : ปริญญาตรี ศิลปะศาสตร์บณัฑิต สาขาการโรงแรม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั 
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