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ชือ่เร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการธุรกิจรถยนตเชา
 ตามการรับรูของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม

ผูเขียน นางสาวรัตนา  รัตนพรหม

ปริญญา วทิยาศาสตรมหาบณัฑติ (จติวทิยาอุตสาหกรรมและองคการ)

อาจารยปรึกษาการคนควาแบบอิสระ ผศ. กรรณิการ  ภูประเสริฐ

บทคัดยอ

วัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้  เพื่อศึกษาความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชา
ของผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน และเพื่อศึกษาความสัมพันธของความคิดเห็น
เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชากับความพึงพอใจในคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาของ
ผูบริโภค กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยมีจํ านวนทั้งสิ้น 400 ราย    ท ําการคัดเลือกกลุมตัวอยางดวย    
วิธีการสุ มแบบเจาะจงจากประชากรเปาหมายซึ่งเปนนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศที่
สามารถสื่อสารดวยภาษาอังกฤษและใชบริการรถยนตเชากับธุรกิจรถยนตเชาในจังหวัดเชียงใหม
จ ํานวน 10 บริษัท ระหวางเดือนกันยายน - พฤศจิกายน 2546 กํ าหนดเปนชาวไทย 220 ราย และ  
ชาวตางประเทศ 180 ราย จากผลการเก็บขอมูลไดรับแบบตอบรับคืนมาครั้งนี้ 289 ราย คิดเปน    
รอยละ 72.25 แยกเปนชาวไทย 187 ราย คิดเปนรอยละ 46.75 และชาวตางประเทศ 102 ราย คิดเปน
รอยละ 25.50 มีการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน คือ แบบสอบถาม
เกีย่วกบัลักษณะทางประชากร แบบสํ ารวจความพึงพอใจคุณภาพการบริการธุรกิจรถยนตเชา และ
แบบวัดความคิดเห็นที่มีตอกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา แลวนํ ามาวิเคราะหขอมูลดวย
คอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS for Windows สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวน และการวิเคราะหสัมประสิทธิสหสัมพันธ
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ผลการวิจัยพบวา
สมมตฐิานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากร (เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ และ

ประเภทการใชบริการ) แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาไมแตกตาง
กนักันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ

สมมติฐานขอที่ 2    ความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา 
(ดานผลิตภัณฑสินคา ราคาบริการ สถานที่ใหบริการ และกิจกรรมสงเสริมการขาย) มีความสัมพันธ
กบัความพึงพอใจคุณภาพของการบริการอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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Abstract

The purposes of this study were 1) to study consumers’ satisfaction with service quality 
provided by  car rental businesses in Chiang Mai Province and 2) to study the correlation between 
consumers’ opinions/expectations of the terms of car rental business marketing strategies and 
consumers’ satisfaction with the services provided.

There were 400 samples used in this study which was obtained by purposive sampling. 
The sample demographic consisted of Thais and foreigners visiting Chiang Mai who could 
communicate in English and rented cars from 10 car rental businesses in Chiang Mai Province. 
Period of data collected was between September – November 2003 and was aimed to 220 Thais 
and 180 foreigners.   Questionnaires were returned, 289 which was 72.25%, consisting of 187 
Thai or 46.75% and 102 foreigners or 25.50%.     Data were collected by questionnaires which 
consisted of three parts: 1) demographic data 2) a survey of consumers’ satisfaction with the car 
rental business and 3) opinions of customers toward car rental business marketing strategies. 
Those data were analyzed by using SPSS for Windows. Descriptive statistics collected consisted 
of frequency and percentage, arithmetic mean and standard deviation and coefficient of 
correlation.
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The findings were as follows:
1) No significant difference was detected between consumers with different 

demographics (gender, age, monthly income, occupation and purposes for vehicle rental) toward 
the quality of service provided by the car rental businesses.

2) Significant correlation at level .01 was indicated between consumers’ opinions toward 
car rental business marketing strategies (product, price, place and promotion) and the service 
quality satisfaction.
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