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ABSTRACT 
 

 This study aims to study Service Marketing Mix, Attitude, and Service Quality 
that Affects Decision of Purchasing Car Insurance Via an Insurance Company of 
Consumers in Bangkok. Populations were people in Bangkok who need to purchase 
auto insurance policy, both male and female.  A sample group used in this study 
comes from 400 consumers who are Bangkok population and the sampling 
technique for this study is a Purposive sampling.  Questionnaire is a tool to gather 
data in accordance with independent variables which are service marketing mix, 
attitude and service quality, and dependent variables which are purchase decision of 
car insurance.  According to analysis, descriptive statistics such as percentage, mean, 
and standard deviation are applied to analyze data, and inferential Statistic which is 
multiple linear regression is applied in this study as well. 
 According to the samples, the questionnaire results show that the majority 
are female, which are 236 customers and that equals to 59 percent.  They are 
during 31 – 40 years old and their monthly incomes are 10,001 – 20,000 
Baht/month.  The majority of the respondents decide to choose a first class 
insurance because their objectives of purchase decision are to prevent accident 
expenses and to ensure traveling confidence. 
 Besides, the study results also found that the factors which influence the 
decision of purchasing car insurance via an insurance company of the sample 
consumers in Bangkok are the attitude, the service quality, the service marketing mix 
for service business and the purchase decision.  The most important factor for the 
samples is the attitude and that equals 4.16.  The latter factors are the theory of 



service quality and the service marketing mix, which follow with a statistical 
significant level of 0.05.  
 
Keywords: Service Marketing Mix, Service Quality, Attitude, Purchase Decision.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การศึกษาวิจัยค้นคว้าอิสระนี้สามารถส าเร็จลุล่วงได้เนื่องด้วยความอนุเคราะห์จากบุคคล
หลายท่าน ซึ่งบุคคลแรกท่ีให้ความอนุเคราะห์คือ ดร.ชุติมาวดี ทองจีน อาจารย์ที่ปรึกษาเฉพาะบุคคล 
ซึ่งได้ให้ความรู้ ให้ค าแนะน า ให้ค าปรึกษา และความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ตลอดจนตรวจทานแก้ไข
ข้อบกพร่องด้วยความเอาใจใส่ ส่งผลให้การศึกษาวิจัยค้นคว้าครั้งนี้เสร็จสมบูรณ์ รวมถึงอาจารย์ท่าน
อ่ืนๆ ที่ได้ให้ค าปรึกษาให้ความรู้เพ่ือเป็นแนวทางในการไปปฏิบัติลงมือในการท าวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจึง
ขอกราบขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมาไว้ ณ ที่นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการสอบงานวิจัย และคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ให้ความรู้ต่างๆ 
ทางด้านวิชาการท้ังข้อคิดเห็น หลักในการคิด รวมถึงข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการท าวิจัยจน
ส าเร็จสมบูรณ์ ตลอดจนเจ้าหน้าที่โครงการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตที่ให้ค าปรึกษาในหลายๆ 
ด้าน และขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกๆ ท่านที่ให้ความร่วมมือในการท าแบบสอบถาม ซึ่งการ
เสียสละการท าแบบสอบถามองท่านเป็นประโยชน์ในการศึกษาครั้งนี้เป็นอย่างมาก  
 และสุดท้ายนี้ผู้วิจัยขอกราบขอบบุคคลในคุณครอบครัวทุกท่านที่ได้ให้การช่วยเหลือในทุก
ด้าน รวมทั้งครู อาจารย์ที่มีส่วนเกี่ยวข้องทุกคน ซึ่งส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จไปได้ด้วยดี และ
ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะมีประโยชน์ไม่มากก็น้อยส าหรับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวของกับ
ธุรกิจประเภทประกันภัยรถยนต์ หากงานวิจัยฉบับนี้มีข้อผิดพลาดหรือข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัย
จึงขออภัยมา ณ ที่นี้ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ประกันวินาศภัย จัดเป็นธุรกิจที่รวบรวมความเสียหายต่างๆ ที่เกิดข้ึนจากการด ารงชีวิตในแต่
ละวันของผู้บริโภค ซึ่งประกันวินาศภัยที่คุ้มครองจะคุ้มครองความเสียหายประเภทอัคคีภัย การ
ประกันภัยทางทะเล หรือการประกันภัยทางรถยนต์ (Non-Life Insurance) เป็นการตกลงกันระหว่าง
ผู้รับประกันกับบริษัทประกันว่าจะมีการชดเชยค่าเสียหาย หรือค่าสินไหมทดแทนผู้ท าประกันภัยเมื่อ
เกิดเหตุอันเนื่องมาจากเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าไว้ ทั้งนี้ยังท าให้ผู้บริโภคเกิดความม่ันใจใน
ภาพรวมของการท าประกันภัยว่าจะได้ประโยชน์ครบถ้วน สมบูรณ์ตามที่กรมธรรม์ประบุไว้ผู้ที่มีสิทธิ
ใช้ประกันภัยได้ต้องเป็นไปตามเงื่อนไขของที่บริษัทก าหนด (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2561) 

ในปีที่ผ่านมาทางส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย
(คปภ.) ได้มีการส่งเสริมธุรกิจประกันภัยรถยนต์ให้เป็นการขับเคลื่อนประกันภัยยุคดิจิตอล ให้ผู้บริโภค
ได้ทราบถึงความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการท าประกันภัยรถยนต์ ตลอดจนท าให้ผู้บริโภครับรู้ได้ถึง
ประโยชน์ของการท าประกันภัย ประกอบกับปัจจัยพ้ืนฐานของเศรษฐกิจในยุคปัจจุบันที่อัตราการผลิต
อุตสาหกรรมขยายตัวอย่างต่อเนื่อง จึงท าให้การลงทุนในภาคเอกชนมีการลงทุนในธุรกิจประกันภัย
เติบโตขึ้น ซึ่งในปี 2561 ธุรกิจบริษัทประกันวินาศภัยมีแนวโน้มสูงขึ้นจากปีก่อน ร้อยละ 5.12 
เนื่องจากอัตราการเกิดอุบัติเหตุที่สูงขึ้นในแต่ละปีท าให้บุคคลที่ใช้รถใช้ถนนหันมาเลือกผลิตภัณฑ์
ประกันวินาศภัยมากยิ่งขึ้น (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 
2561) 
 สมาคมประกันวินาศภัยไทย ได้เสนอผลการประกอบการธุรกิจประกันวินาศภัย ไตรมาสแรก
ของปี 2561 นี้จะมีการขยายตัวเพ่ิมข้ึนร้อยละ 4.10 เมื่อเทียบกับปีที่แล้ว ซึ่งเป็นผลจากการขยายตัว
ของการประกันภัยรถยนต์ร้อยละ 7.01 การประกันอัคคีภัยร้อยละ 4.97 การประกันภัยทางทะเลและ
ขนส่งร้อยละ 1.08 ขณะที่การประกันภัยเบ็ดเตล็ดการเจริญเติบโตลดลงเหลือร้อยละ -0.63 ซึ่งไตร
มาสแรกนี้ มีปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการขยายตัวของเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงและจะเห็นได้ว่าอัตรา
การเจริญเติบที่สูงที่สุดคือกลุ่มธุรกิจประเภทประกันภัยรถยนต์ (สมาคมประกันวินาศภัยไทย, 2561) 
   ปัจจุบันคนไทยนิยมความสะดวกสบายมากขึ้นเนื่องจากอัตราการขยายตัวของอุตสาหกรรม
ยานยนต์จึงท าให้ผู้บริโภคทุกคนเริ่มมองหาสิ่งที่จะมาอ านวยความสะดวกของตนเองมากยิ่งขึ้น ซึ่ง
รถยนต์ถือเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ตอบโจทย์ของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี ดูได้จากอัตราการเพ่ิมขึ้นของการ
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ใช้รถยนต์ในปัจจุบัน สถิติการขนส่ง ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2560 กรมขนส่งทางบก (กระทรวงการ
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์, 2560) 
 
ตารางที่ 1.1: สถิติการขนส่ง ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2560: กรมขนส่งทางบก 
 

สถิติจ านวนรถใหม่ที่จดทะเบียนตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์และกฎหมายว่าด้วยการขนส่ง
ทางบกรวมทั่วประเทศ 

ประเภทรถยนต์ 2557 2558 2559 2560 
 ก. รวมรถตามกฎหมายว่าด้วย
รถยนต์  

2,803,882 2,687,315 2,795,380 2,990,715 

     รย.1  รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 คน  

603,843 526,764 552,947 638,030 

     รย.2  รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 
7 คน   

19,407 14,088 13,134 18,795 

     รย.3  รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล  281,719 255,237 245,437 262,995 
     รย.4  รถยนต์สามล้อส่วนบุคคล  97 113 76 48 

     รย.5  รถยนต์รับจ้างระหว่าง
จังหวัด  

- - - - 

     รย.6  รถยนต์รับจ้างบรรทุกไม่
เกิน 7 คน  

8,106 9,855 8,351 8,567 

     รย.7  รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง  53 63 58 31 

     รย.8  รถยนต์รับจ้างสามล้อ   224 179 476 252 
     รย.9  รถยนต์บริการธุรกิจ  540 268 251 265 

     รย.10 รถยนต์บริการทัศนาจร  298 335 199 166 

     รย.11 รถยนต์บริการให้เช่า  1 15 10 20 
     รย.12 รถจักรยานยนต์  1,819,371 1,815,000 1,914,131 2,001,130 

     รย.13 รถแทรกเตอร์  63,375 57,490 52,685 53,411 
     รย.14 รถบดถนน  697 987 1,260 1,070 

     รย.15 รถใช้งานเกษตรกรรม  1,809 1,546 1,080 890 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1.1 (ต่อ): สถิติการขนส่ง ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2560: กรมขนส่งทางบก 
 

สถิติจ านวนรถใหม่ที่จดทะเบียนตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์และกฎหมายว่าด้วยการขนส่ง
ทางบกรวมทั่วประเทศ 

ประเภทรถยนต์ 2557 2558 2559 2560 

     รย.16 รถพ่วง  354 426 560 633 
     รย.17 รถจักรยานยนต์
สาธารณะ  

3,988 4,949 4,725 4,412 

ข. รวมรถตามกฎหมายว่าด้วยการ
ขนส่งทางบก  

94,081 84,954 76,646 76,563 

     รวมรถโดยสาร  13,114 15,966 11,482 11,006 
     แยกเป็น - ประจ าทาง  4,419 4,393 2,715 2,289 

                - ไม่ประจ าทาง  7,960 10,889 8,042 7,940 

                - ส่วนบุคคล  735 684 725 777 
     รวมรถบรรทุก  80,963 68,981 65,163 65,556 

     แยกเป็น - ไม่ประจ าทาง  24,521 22,654 22,960 25,452 
                - ส่วนบุคคล  56,442 46,327 42,203 40,104 

รวม 2,897,963 2,772,269 2,872,026 3,067,278 

 
ที่มา:  กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์.  (2560).  สืบค้นจาก https://www.m- 
 society.go.th/ewt_news.php?nid=22044. 

 
จากสถิติเบื้องต้นจ านวนรถยนต์จดทะเบียนที่เพ่ิมขึ้นในแต่ละปี เป็นอีกหนึ่งปัจจัยหนึ่งที่

ส าคัญส าหรับผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน ซึ่งแน่นอนสิ่งที่ตามมาจากการเพ่ิมขึ้นของจ านวนรถยนต์ก็คือ
ปัญหาเรื่องของการจราจรที่ติดขัดและหนาแน่นในเกือบทั่วทุกพ้ืนที่ในประเทศไทย และปัญหาเรื่อง
ของอุบัติเหตุที่มาจากการขับขี่ท่ีไม่ปลอดภัยของผู้ขับข่ีบนท้องถนน 
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ภาพที่ 1.1: รายงานสถิติรับแจ้งผู้ประสบภัยจากรถทั้งประเทศ: ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ Thai RSC 
 

 
ที่มา:  ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ Thai RSC ณ.วันที่ 30 กรกฎาคม, ระบบรับแจ้ง E-Claim.  (2561). 
 สืบค้นจาก http://rvpreport.rvpeservice.com/viewrsc.aspx?report=0464&session16. 
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ภาพที่ 1.2: การเปรียบเทียบสถิติรับแจ้งผู้ประสบภัยจากทั้งประเทศ: ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ Thai RSC 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ Thai RSC, ระบบรับแจ้ง E-Claim.  (2561).  สืบค้นจาก    
 http://rvpreport.rvpeservice.com/viewrsc.aspx?report=0464&session=16. 
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ในการท าประกันภัยรถยนต์มีด้วยกัน 2 ประเภท คือ ประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับและ
ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ เป็นสิ่งที่ผู้ขับข่ีสามารถเลือกท าเองได้ด้วยตนเองเพ่ือเป็นการป้องกัน
ความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นได้ ซึ่งในการเกิดอุบัติเหตุบนท้องถนนแต่ละครั้งจะมีความเสียหายทั้งต่อตนเอง
และบุคคลอ่ืน เช่น ผู้ที่ได้รับบาดเจ็บ ผู้ที่บาดเจ็บจนทุพพลภาพ ผู้เสียชีวิตหรือเป็นความเสียหายต่อ
ตัวรถยนต์เอง ฉะนั้นผู้ขับขี่ทุกคนที่มีรถยนต์ย่อมมองหาตัวเลือกในการที่จะช่วยป้องกันตัวเองจาก
อุบัติเหตุหรือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่จะได้รับจากการเกิดอุบัติเหตุด้วยกันทุกคน ดังนั้นจึงท าให้เกิด
ธุรกิจประกันขึ้นมาเพ่ือตอบสนองความต้องการด้านความปลอดภัยของผู้บริโภค แต่การท าประกันภัย
ไม่ได้เป็นการท าให้อุบัติเหตุนั้นหายไป แต่การประกันภัยจะช่วยลดภาระให้กับคนที่เกิดอุบัติเหตุ โดย
ปัจจุบันบริษัทประกันมีให้เลือกได้ตามความต้องการได้เลยขึ้นอยู่กับว่าบริษัทไหนท าการตลาดทางการ
ค้าท่ีดีกว่าเท่านั้นเอง (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 
2561)  
 ผู้บริโภคท่ีมีความต้องการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ควรน าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการท าการพิจารณาเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ เพราะยิ่งผลิตภัณฑ์
ตอบโจทย์และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค ก็จะยิ่งได้รับความนิยมมากกว่าบริษัทประกันคู่แข่ง 
ธุรกิจต้องสร้างคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์ เพื่อให้การท าการตลาดออกมาได้ความแตกต่างและสร้าง
แรงจูงใจให้ผู้บริโภคหันมาเลือกผลิตภัณฑ์ของธุรกิจให้ได้มากท่ีสุด 
 ส าหรับทัศนคติถือเป็นสิ่งที่ต้องค านึงถึงเพราะผู้บริโภคต้องได้ความรู้ความเข้าใจในตัวของ
ผลิตภัณฑ์ทุกตัวเท่าเทียมกัน เนื่องจากพฤติกรรมการใช้ชีวิตที่แตกต่างกัน การรับรู้ถึงข้อมูลที่ครบถ้วน
จะเป็นประโยชน์กับตัวของผู้บริโภคเอง การให้ความรู้ ความเข้าใจก่อนการซื้อขายจะท าให้ผู้บริโภค
รู้สึกดีต่อการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ 
 ทฤษฎีบริการถือเป็นส่วนส าคัญในธุรกิจประเภทบริการ การบริการที่จะช่วยในการสร้างฐาน
ลูกค้าได้แข็งแรงขึ้น เช่น มีการรับประกันเรื่องของการมาเร็วเมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้น การมีรถยนต์ให้ใช้
เมื่อรถยนต์เข้าศูนย์ หรือให้ค่าจ่ายส่วนต่างเมื่อรถยนต์เข้าศูนย์ ซึ่งในยุคปัจจุบันเป็นสังคมยุคดิจิตอล
ไม่ว่าจะเป็นเรื่องที่ดีหรือไม่ดีจะมีการได้เขียนรีวิวให้ความนิยม ชื่นชม หรือติเตียนในเรื่องของการ
ให้บริการผ่านสื่อออนไลน์  
 จากที่กล่าวมาข้างต้นจึงท าให้ผู้ท าวิจัยได้ท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจ ทัศนคติ และคุณภาพบริการส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันยนต์ผ่านบริษัทประกันภัยของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์
ของผู้บริโภคว่ามีปัจจัยใดเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดในการเลือกซ้ือ 
 
 

https://finance.rabbit.co.th/car-insurance/viriyah
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1.2 ค าถามในการวิจัย 
 1.2.1 ปัจจัยใดเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ 
 1.2.2 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการในมุมมองของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื้อประกันรถยนต์หรือไม่ 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้คือ 
 1.3.1 เพื่อศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของกลุ่มคนใช้รถยนต์ใน 
กรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 1.3.3 เพื่อศึกษาทัศนคติของประชากรในกรุงเทพมหานครที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์บริษัทประกันภัย 
 1.3.4 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของบริษัทประกันภัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันของ
ผู้บริโภค 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษาวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้าง และได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้คือ 
 1.4.1 ประชากรที่ใช้ศึกษา เป็นประชากร กรุงเทพมหานครที่มีความต้องการในการซื้อ
ประกันรถยนต์ 
 1.4.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา เลือกจากประชากรกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีการการสุ่มตัวอย่าง
โดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง และใช้จ านวน 400 คน ซึ่งจ านวนนี้
ได้จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967)  
 1.4.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษาประกอบด้วย 
  ตัวแปรอิสระ 
  1.4.3.1 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
  1.4.3.2 ทัศนคติ 
  1.4.3.3 คุณภาพบริการ 
  ตัวแปรตาม 
  1.4.3.4 การตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ 
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 1.4.4 ระยะเวลาในการศึกษา กุมภาพันธ์  2561 – ตุลาคม 2561 
 1.4.5 สถานที่ศึกษาท่ีผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ ประชากรในเขตต่างๆ ใน
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ เขตปทุมวัน เขตลาดพร้าว จตุจักร และสวนหลวงเนื่องจากทั้ง 4 เขตเป็นเขต
ที่ผู้คนใช้รถยนต์ส่วนตัวเป็นยานพาหนะมากที่สุด และยังเป็นย่านที่มีผู้คนอาศัยอยู่จ านวนมาก ท ามี
ความเป็นไปได้ที่จะมีผู้บริโภคตัดสินใจซื้อประกันเป็นจ านวนมาก 
 1.4.6 สถิติท่ีใช้ วิเคราะห์แบบสมการถดถอยพหุคูณ  
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1.5.1เพ่ือทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลในการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของกลุ่มคนใช้รถยนต์ที่มี
ผลต่อการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อมของกลุ่มผู้บริโภค เนื่องจากการ
ตัดสินใจมาจากปัจจัยหลากหลายด้านรวมกัน การศึกษาวิจัยนี้จะสามารถท าให้ธุรกิจตระหนักถึง
ปัญหาในการตัดสินใจหรือองค์ประกอบต่างๆ ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ และน าสิ่งที่ได้ไปประยุกต์ใช้
หรือปรับปรุงตัวสินค้า ผลิตภัณฑ์ การบริการรวมถึงการวางแผนการตลาดให้ตรงกับความต้องการของ
กลุ่มผู้บริโภคในสังคมปัจจุบัน  
 1.5.2 เพื่อให้ทราบถึงวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มี
ผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ เพื่อให้ธุรกิจทราบถึงสิ่งไหนที่มีอิทธิผลต่อการเลือกซ้ือของ
กลุ่มลูกค้า และน าไปประยุกต์ ปรับปรุงแก้ไขให้ทุกส่วนมีความสอดคล้องกันทั้งเรื่องของตัวผลิตภัณฑ์
กับราคาที่ต้องมีความสมเหตุสมผลและสอดคล้องกัน เพ่ือรักษายอดขายและฐานลูกค้าของบริษัท
ประกันให้มีความยั่งยืนมากยิ่งขึ้น 
 1.5.3 เพื่อรับรู้ทัศนคติของประชากรในกรุงเทพมหานครว่ามีทัศนคติต่อสินค้าไปในทิศทาง
ไหน เนื่องจากปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงทางความคิดของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว จึง
ท าให้การสร้างทัศนคติที่ดีให้กับกลุ่มผู้บริโภคจะสามารถดึงดูดความสนใจของผู้บริโภคได้ และความ
เข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์จะยิ่งท าให้ผู้บริโภคจดจ าธุรกิจได้ง่ายขึ้น ดังนั้นการทราบถึงทัศนคติของผู้บริโภค
จะเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท าให้ธุรกิจประกันภัยสามารถน าไปต่อยอดการวางแผนการตลาดให้ตรงตาม
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
 1.5.4 เพื่อได้ทราบถึงแนวโน้มและลักษณะความต้องการรูปแบบการประกันภัยรถยนต์ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากปัจจุบันการแข่งขันประเภทธุรกิจประกันวินาศภัยแบบรถยนต์มี
มากขึ้น จึงท าให้การแข่งขันดุเดือดขึ้น การศึกษาแนวโน้มเพ่ือให้ธุรกิจมีแนวทางในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ประกันภัยรถยนต์ให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้บริโภคของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ 
 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ  
 1.6.1 การประกันภัยรถยนต์ หมายถึง การประกันภัยทุกประเภทที่นอกเหนือจาก การ
ประกันชีวิต โดยผู้รับประกันภัยตกลงจะชดใช้ค่าสินไหมทดแทน ให้ผู้เอาประกันภัยหากทรัพย์สินที่ท า
ประกันภัยเอาไว้เกิดความสูญเสีย หรือ เสียหายจากภัยต่างๆ ซึ่งความเสียหายนั้นสามารถประเมินค่า
เป็นตัวเงินได้ (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2561) 
 1.6.2 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ คือ แนวคิดทางทฤษฎีที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
กับการให้บริการทางธุรกิจการให้บริการแก่ผู้บริโภค ในการน ากลยุทธ์ด้านต่างๆ ของตลาดมาใช้
ประกอบด้วย (Kotler, 1997) 
  1.6.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง รูปแบบของผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอออกไปยังลูกค้า ต้อง
เป็นผลิตภัณฑ์ที่ได้มาตรฐาน คุณภาพ และมีคุณลักษณะการงานตรงตามความต้องการของผู้บริโภค 
  1.6.2.2 ด้านราคา หมายถึง ราคาของตัวผลิตภัณฑ์ต้องมีความสอดคล้องกับกับ
คุณภาพการใช้งาน มีการบอกราคาให้ถูกต้องตรงไปตรงมาอย่างชัดเจน 
  1.6.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานที่ในการท าธุรกิจต้องสะดวกและ
หาได้ง่าย หากมีการน าเสนอผ่านเว็บไซต์ควรมีการท าออกมาให้เข้าใจง่ายและสะดวกต่อการใช้งาน 
  1.6.2.4 ด้านการส่งเสริม หมายถึง มีการออกโปรโมชั่นให้สอดคล้องกับสถานการณ์ใน
ปัจจุบัน เพ่ือเป็นการโน้มน้าวจิตใจของลูกค้าให้เลือกผลิตภัณฑ์ของธุรกิจได้ 
  1.6.2.5  ด้านบุคคล หมายถึง ผู้เสนอขายต้องมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีการให้ข้อมูลตัว
ผลิตภัณฑ์อย่างละเอียดเพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับลูกค้าในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ 
  1.6.2.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สร้างภาพลักษณ์องค์กรให้มีความม่ันคง 
น่าเชื่อถือท าได้จริง เพราะสิ่งเหล่านี้เป็นหนึ่งในการตัดสินใจของลูกค้า 
  1.6.2.7 กระบวนการ หมายถึง สิ่งที่จะท าให้ลูกค้าประทับใจในการท างานขององค์กร 
ขั้นตอนการท างานรื่นไหลไม่มีกระตุกหรืออุปสรรคใดๆ จะยิ่งตอบโจทย์ลูกค้าในยุคปัจจุบัน  
 1.6.3 โมเดลโครงสร้างทัศนคติ คือ การท าความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและ
พฤติกรรม เข้าด้วยกันเพ่ือพิจารณาทัศนคติท่ีมีต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยมี
องค์ประกอบดังนี้ (Schiffman & Kanuk 1994) 
  1.6.3.1 ส่วนความเข้าใจ หมายถึง ผู้บริโภคเน้นความรู้และการรับรู้ที่ได้รับ จากการ
ประสมกับประสบการณ์โดยตรงต่อทัศนคติและข้อมูลที่เกี่ยวข้องจากหลายแหล่งข้อมูล ความรู้นี้และ
ผลกระทบต่อการรับรู้จะก าหนดความเชื่อถือ 
  1.6.3.2 ส่วนของความรู้สึก หมายถึง ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะตัดสินใจการซื้อจาก
ความรู้สึกว่าซื้อไปจะดีหรือไม่ดี มีประโยชน์หรือไม่มีประโยชน์ โดยวัดจากความรู้สึกของตัวเองเป็น
หลักในการตัดสินใจ 
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  1.6.3.3 ส่วนของพฤติกรรม หมายถึง ส่วนนี้มาจากการซื้อแล้วผลที่ตามมาคือถ้า
ผลิตภัณฑ์ดีก็จะมีการซื้อผลิตภัณฑ์ตัวนี้ต่อไปแต่ถ้าหากใช้ไปแล้วไม่เกิดผลดีก็จะเลิกซื้อไปตาม
อัตโนมัติ 
 1.6.4 คุณภาพบริการ คือ การให้คุณภาพทางด้านการให้บริการในเสนอขายผลิตภัณฑ์
ประกันภัยรถยนต์ตามหลัก SERVQUAL ประกอบไปด้วย 5 มิติดังนี้ (Zeithaml, Parasuraman & 
Berry 1990) 
  1.6.4.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง สิ่งที่สามารถจับต้องได้ที่แสดงให้เห็น
ถึงความสะดวกสบายในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ประกันภัยรถยนต์ 
  1.6.4.2 ความเชื่อถือไว้ใจได้ หมายถึง การให้ข้อมูลอย่างตรงไปตรงมาของผลิตภัณฑ์ 
ไม่ให้ข้อมูลที่เกินจริงหรือท าไม่ได้แก่ผู้บริโภค ทุกอย่างต้องมาจากพ้ืนฐานความถูกต้องเสมอ 
  1.6.4.3 การตอบสนองของลูกค้า หมายถึง ทุกฝ่ายต้องมีการรอรับมือแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้บริโภคได้เสมอ เช่น หากเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉินควรรีบประสานงานให้รวดเร็วเพ่ือให้ผู้บริโภคได้
อุ่นใจเรื่องของการบริการได้ 
  1.6.4.4 การให้ความเชื่อมั่น หมายถึง ผู้เสนอขายผลิตภัณฑ์ทุกคนต้องมีใบประกอบ
อนุญาตในการเสนอขายเพ่ือให้ความมั่นใจพ้ืนฐานแก่ผู้บริโภคได้ 
  1.6.4.5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมาถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าทั้งก่อนและหลังการ
ให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจให้กับผู้ที่ได้รับบริการทุกคน 
 1.6.5 การตัดสินใจซื้อ คือ ล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจของผู้บริโภคโดยมีล าดับกระบวนการ 
5 ขั้นตอน ดังกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอนของบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ะ, 2541) 
  1.6.5.1 การตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ หมายถึง ผู้บริโภคอาศัยอยู่ใน
สภาพแวดล้อมที่ต่างกันฉะนั้นการมีปัญหาก็ย่อมต่างกัน เช่นคนเมืองต้องการประกันที่สูงเนื่องจากการ
ใช้รถเพ่ิมขึ้น คนต่างจังหวัดต้องการประกันที่ต่ ากว่าเนื่องจากการเกิดอุบัติเหตุมีน้อยกว่า เป็นต้น 
  1.6.5.2 การเสาะแสวงหาข้อมูล หมายถึง เมื่อต้องการประกันสิ่งที่เกิดตามมาคือ
การศึกษาหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์  
  1.6.5.3 การประเมินทางเลือก หมายถึง ผู้บริโภคจะเกิดการเปรียบเทียบระหว่าง 2 
ธุรกิจที่คล้ายคลึงกันแต่ความแตกต่างที่จะจูงใจผู้บริโภคได้ คือ คุณสมบัติ ความเชื่อใจของธุรกิจ 
  1.6.5.4 การตัดสินใจซื้อ หมายถึง ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบสินค้าจนได้สิ่งที่ดีและตรง
กับความต้องการของลูกค้าซึ่งมาจากความพึงพอใจและประสบการณ์จากการเลือกซ้ือของบุคคลรอบ
ข้าง 
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  1.6.5.5 พฤติกรรมหลังการซื้อ หมายถึง ผู้บริโภคจะมีความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์
มากหรือน้อยก็ขึ้นอยู่กับการงานจริง เช่น เมื่อเกิดอุบัติเหตุบริษัทประกันภัยมาเร็วตามที่ได้เสนอไว้สิ่ง
นี้ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและกลับมาซื้อซ้ าอีก 
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1.7 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 1.3: กรอบแนวคิดในการวิจัยระหว่างส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ ทัศนคติ และ 
 คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ผ่านบริษัทประกันภัยของ 
 ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 1. ด้านผลติภณัฑ์    
 2. ด้านราคา   
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 4. ด้านส่งเสริมการตลาด 
 5. ด้านบุคคล 
 6. ด้านการลักษณะทางกายภาพ 
 7. ด้านกระบวนการ 

  Kotler P. (1997) 
       ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2546) 
 

การตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต ์
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2541) 
 

คุณภาพบริการ 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้  
 4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  
 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

 (Zeithaml,  Parasuraman & 
Berry (1990) 
 

ทัศนคต ิ
 1.ส่วนของความเข้าใจ 
 2.ส่วนของความรู้สึก 
 3.ส่วนของพฤติกรรม 

  Schiffman & Kanuk (1994) 
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 กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงปัจจัยที่ส่งผลในการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ ภายใต้
แนวความคิดเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการของ Kotler (1997) แนวคิดเรื่อง
ทัศนคติของ Schiffman & Kanuk (1994) และเรื่องคุณภาพบริการของ Zeithaml, Parasuraman 
& Berry (1990) 
 
1.8 สมมุติฐาน 
 1.8.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 
 1.8.2 ปัจจัยทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร 
 1.8.3 ปัจจัยคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้
เป็น 4 ส่วนคือ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องทัศนคติ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ  
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจซื้อ 
 2.5 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 รายละเอียดแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระส าคัญดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542) ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไว้ว่า การที่ธุรกิจต้องมี
ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคได้ และตัวของผลิตภัณฑ์ท่ีจะน าเสนอขายต้องมี
ราคาอยู่ในระดับที่ผู้บริโภคของกลุ่มเป้าหมายยอมรับได้และยินยอมท่ีจะจ่ายด้วยความสมัครใจ 
รวมถึงการจัดจ าหน่ายจะต้องมีการจัดการผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อเพ่ือให้กลุ่ม
ผู้บริโภคมีความสะดวกในการซื้อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546ก)  
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่ธุรกิจเสนอขายให้แก่ผู้บริโภค ดังนั้นผู้บริโภคต้องการได้รับ
ประโยชน์จากการซื้อตัวผลิตภัณฑ์นั้นๆ โดยตัวของผลิตภัณฑ์ของธุรกิจจะต้องสร้างให้มีความแตกต่าง
ไปจากธุรกิจของคู่แข่ง เช่น ความแตกต่างในเรื่องของคุณสมบัติการใช้งาน ราคา หรือการบริการ 
 2. ด้านราคา หมายถึง สิ่งที่ธุรกิจจะได้กลับมาคือในรูปแบบของเงินจากผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภค
จะท าการวิเคราะห์ก่อนการตัดสินใจซื้อ ธุรกิจต้องค านึงถึงความเหมาะสมในการตั้งราคาโดยเริ่มจาก
การส ารวจจากกลุ่มธุรกิจที่ใกล้เคียงกันก่อนที่จะเสนอขายออกไป ซึ่งกลยุทธ์ในการตั้งราคาที่ธุรกิจ
ต้องค านึงถึงคือ  
  (1) สิ่งที่ผู้บริโภคจะได้รับรู้ ซึ่งพิจารณาจากตัวผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าตัดสินใจซื้อ 
  (2) ต้นทุนและค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้องในการท าผลิตภัณฑ์แต่ละตัว  
  (3) สภาวะการแข่งขันในธุรกิจประเภทเดียวกันในตลาด 
  (4) ปัจจัยภายนอกอ่ืนๆ 
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 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ใช้เป็นสื่อกลางในการส่งสินค้าด้วยวิธีต่างๆ ไปยังผู้บริโภค 
โดยต้องพิจารณาจากสถานที่ตั้งของธุรกิจเป็นหลัก รวมถึงช่องทางที่จะส่งผลิตภัณฑ์ไปรวดเร็วทันต่อ
ความต้องการได้ โดยช่องทางการจัดจ าหน่ายต้องพิจารณาจากตัวธุรกิจดังนี้ 
  (1) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสู่ผู้บริโภคโดยตรง  
  (2) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสู่ผู้บริโภคโดยตัวแทน 
  (3) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสู่ผู้บริโภคโดยผู้ค้าปลีก 
  (4) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสู่ผู้บริโภคโดยผู้ค้าส่ง 
  (5) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสู่ผู้บริโภคโดยผู้ค้าปลีกและผู้ค้าส่ง 
 4. ด้านการส่งเสริมการขาย เป็นสิ่งที่จูงใจผู้บริโภคให้เกิดการซื้อผลิตภัณฑ์ การกระตุ้นตลาด
ให้ผู้บริโภคสนใจมีการส่งเสริมการขายมีหลายรูปแบบ คือ 
  (1) การโฆษณา หมายถึง เป็นการเผยแพร่ข้อมูลต่างๆ ของตัวผลิตภัณฑ์ไปยังผู้บริโภค
ให้ได้รับรู้อย่างถูกต้องและครบถ้วน ซึ่งการโฆษณาสามารถท าได้หลายช่องทาง เช่น โทรทัศน์ ป้าย
โฆษณาหรือทางอินเตอร์เน็ต ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้บริโภคสนใจในยุคนั้นๆ  
  (2) การประชาสัมพันธ์ หมายถึง การออกตั้งบูธนอกสถานที่ เพื่อจะได้น าเสนอแนะ
การตดัสินใจซื้อให้กับผู้บริโภคโดย 
  (3) การขายโดยพนักงาน หมายถึง ธุรกิจประเภทบริการเป็นสิ่งที่นิยมท ากันมากท่ีสุด 
ซึ่งการสื่อสารโดยพนักงานเป็นการสื่อสารทั้งสองทาง คือการได้รับรู้ทั้งสองฝ่ายทั้งพนักงานขายและ
ผู้บริโภคท่ีมีการพูดคุย สอบถามกันทั้งทางต่อหน้าหรือทางโทรศัพท์ 
  (4) การจัดท าโปรโมชั่น หมายถึง การจัดกิจกรรมหนึ่งขึ้นมาเพ่ือช่วยเพิ่มการขาย
ผลิตภัณฑ์ให้เพ่ิมข้ึนกับธุรกิจ โดยวิธีการที่น ามาใช้ส่วนใหญ่ คือ การลดราคา การให้ส่วนลด การจัด
ของแถมฟรีให้กับผู้บริโภค เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อ  
  (5) การขายตลาดทางตรง หมายถึง ช่องทางที่ไม่อาศัยคนกลางใดๆ ในการช่วยในการ
น าเสนอขายผลิตภัณฑ์ ซึ่งรูปแบบนี้ได้แก่ การตลาดทางโทรศัพท์ หรือข้อความทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
โดยวิธีการนี้จะเน้นการขายที่ตรงกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 
 5. ด้านบุคคล หมายถึง บุคคลที่เข้ามามีส่วนร่วมในการท างานในธุรกิจบริการ หมายถึงการ
นับจากผู้บริหารระดับสูงจนถึงพนักงานทั่วไป โดยทุกคนต้องมีการคัดเลือกเข้ามามีส่วนร่วม พนักงาน
ที่มาให้บริการทุกคนต้องมีทัศนคติที่ดีต่อบริษัทและผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการ ประสบการณ์ที่มีติดตัว
มาถือเป็นสิ่งที่การันตีความน่าเชื่อถือให้กับธุรกิจได้ 
 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ผู้บริโภคสัมผัสได้จาการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และ
ภาพรวมของธุรกิจ ธุรกิจสามารถสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจได้โดยการสร้างรูปแบบของผลิตภัณฑ์
ใหม่ การพูดคุยกับลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
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 7. ด้านกระบวนการ หมายถึง กระบวนการท างานขอธุรกิจบริการที่น าเสนอให้ผู้มาใช้บริการ
อย่างรวดเร็วและถูกต้อง มีการเขียนผังงานให้ชัดเจนเพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจที่ตรงกันและ
ปฏิบัติตามหน้าที่ของตัวเองได้อย่างเหมาะสม 
 Kotler (1997) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการจะท าให้ธุรกิจประเภท
บริการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างตรงจุด และสามารถท าให้กลุ่มผู้บริโภคพึงพอใจ
ในการด าเนินงานของธุรกิจได้ ซึ่งส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่ธุรกิจมอบให้กับผู้บริโภคและผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ในตัวของ
ผลิตภัณฑ์นั้นๆ โดยผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็นสิ่งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ 
 2. ด้านราคา เป็นสิ่งหนึ่งที่ผู้บริโภคจะน าไปเปรียบเทียบกันระหว่างธุรกิจที่ใกล้เคียงกัน ถ้า
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ไม่สอดคล้องกับราคา ธุรกิจควรปรับลดให้เหมาะสมเนื่องจากถ้าราคาที่สูง
เกินไปอาจส่งผลให้ผู้บริโภคไม่ตัดสินใจซื้อได้ ดังนั้น การตั้งราคาควรตั้งให้เหมาะสมและชัดเจน  
 3. ด้านช่องการจัดจ าหน่าย เป็นกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายผลิตภัณฑ์ไปสู่กลุ่มผู้บริโภค
เป้าหมายได้ ซึ่งธุรกิจต้องพิจารณาจากท าเลที่ตั้งของบริษัทให้สะดวกต่อการเดินทางไปมาของ
ผู้บริโภค หรือช่องทางในการน าเสนอการบริการ  
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ธุรกิจต้องให้ความส าคัญในด้านนี้เนื่องจากการส่งเสริม
การตลาดจะต้องรักษาฐานผู้บริโภค สร้างความพึงพอใจเพ่ือสร้างแรงจูงใจให้ผู้บริโภคหันมาตัดสินใจ
ซ้ือผลิตภัณฑ์ของธุรกิจ 
 5. ด้านบุคคล หรือ พนักงาน หมายถึง ธุรกิจต้องคัดสรรบุคคลที่จะเข้ามาร่วมการท างานใน
ธุรกิจบริการ ในตัวของบุคคลต้องมาจากการชอบในการบริการ หรือผ่านการฝึกอบรมมาแล้วเพ่ือที่จะ
สามารถสร้างแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้ ตัวของบุคคลต้องมีทัศนคติที่ดี มีการรับมือ
หรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กับลูกค้าได้เนื่องจากธุรกิจเป็นแบบบริการ 
 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ สิ่งที่ธุรกิจต้องแสดงออกมาให้ผู้บริโภคเห็นเป็นรูปธรรม 
ภาพรวมของธุรกิจของการให้บริการจะต้องเน้นเรื่องของการให้บริการเป็นหลัก เพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ถึง
การสร้างคุณค่าให้กับผู้บริโภคได้ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการของสนทนาต้องมีความสุภาพอ่อนโยน น้ าเสียง
ไพเราะไม่แข็งกระด้าง และการให้บริการที่ดีและรวดเร็ว 
 7. ด้านกระบวนการ เป็นอีกหนึ่งวิธีที่ธุรกิจต้องจัดการกระบวนการต่างๆ ต้องค านึงจากต้น
สายไปยันปลายสายให้เป็นระเบียบแบบแผนและเป็นล าดับ เพื่อให้ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการได้รับการ
บริการที่รวดเร็ว และเกิดความเชื่อม่ันในกระบวนการการท างาน 
 ส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการทั้ง 7P ข้างต้นเป็นสิ่งที่จ าเป็นในการท าธุรกิจ
บริการ เนื่องจากการวางแผนกลยุทธ์ทางด้านการตลาดของธุรกิจบริการนั้นจะต้องมีการจัดส่วน
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ประสม 7P แต่ละตัวเข้าด้วยกันเพ่ือให้มีความเหมาะสมในการด าเนินงานและสามารสร้างกลยุทธ์อื่นๆ
สู้กับคู่แข่งทางธุรกิจได้ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องทัศนคติ 
 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์)  อรรถมานะ (2541) ได้ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า เป็นสิ่งที่
ผสมผสานกันระหว่างความรู้ ความนึกคิด ความคิดเห็น ความเชื่อ และความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
ผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่ง ซึ่งสิ่งที่ผู้บริโภคแปลผลออกมานั้นจะเป็นสิ่งที่ยอมรับได้หรือปฏิเสธสิ่งนั้น
ได้ และความรู้สึกท่ีได้จะมีแนวโน้มที่จะก่อให้เกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้ 
 ศักดิ์ไทย สุรกิจบวร (2545) ได้ให้ลักษณะรวมๆ ของทัศนคติไว้ว่า ทัศนคติเป็นสิ่งที่ท าให้เกิด
ความรู้สึกนึกคิด ความเข้าใจที่ดีข้ึนซึ่งลักษณะของทัศนคติเป็นสิ่งที่สามารถเรียนรู้ได้ เป็นสิ่งที่สามารถ
บอกออกมาได้ว่าสิ่งที่เห็นอยู่มีลักษณะดีหรือไม่ดี ชอบหรือไม่ชอบ  
 อัศน์อุไร เตชะสวัสดิ์ (2547) ได้ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า เป็นสิ่งที่โน้มน้าวเอนเอียงให้
ผู้บริโภคท่ีแสดงถึงความรู้สึกออกมาต่อ คน สัตว์ หรือสิ่งของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
 ประเภทของทัศนคติ 
 ดารณี พานทอง (2542) ผู้บริโภคสามารถแสดงทัศนคติออกมาได้ 3 ประเภทดังนี้ 
 (1) ทัศนคติเชิงบวก เป็นสิ่งที่สามารถชักจูงผู้บริโภคให้แสดงออกมาซึ่งความรู้สึกท่ียอมรับได้ 
ความพึงพอใจในสิ่งนั้นๆ  
 (2) ทัศนคติเชิงลบ เป็นสิ่งที่ตรงกับทัศนคติเชิงบวกอย่างสิ้นเชิงโดยความรู้สึกของผู้บริโภคท่ี
แสดงออกมาในรูปแบบความไม่พอใจ ไม่ดี ไม่เห็นด้วย ปฏิเสธอย่างมีเหตุผล 
 (3) การไม่แสดงออกทางทัศนคติ ผู้บริโภคมีทัศนคติเป็นกลาง มีทัศนคติเฉยๆ อันเนื่องมาจาก
การที่ผู้บริโภคไม่มีความเข้าใจหรือความรู้จึงท าให้ไม่มีทัศนคติต่อเรื่องนั้นๆ  
 ทั้ง 3 ทัศนคติข้างต้นเป็นสิ่งที่สามารถบอกได้ว่าผลิตภัณฑ์นั้นตอบโจทย์ความต้องการหรือไม่ 
ขึ้นอยู่กับความรู้สึก ความเชื่อหรือค่านิยมที่ผู้บริโภครับรู้ได้ 
 Good (1973) ได้ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า ความรู้หรือความรู้สึกที่มีต่อสถานที่ใด
สถานที่หนึ่ง สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่งในด้านที่ดีหรือไม่ดีก็ได้ อาจจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับโมเดลทัศนคติของผู้บริโภค 
 Schiffman & Kanuk (1994) โมเดลโครงสร้างทัศนคติ สร้างขึ้นมาเพ่ือที่จะอธิบายถึง
พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีต่อธุรกิจประเภทบริการ โดยแต่ละโมเดลทัศนคติมีความแตกต่างกันซึ่งวิธี
ในแต่ละส่วนมีความสัมพันธ์รายละเอียดดังนี้ 
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พฤติกรรม 
(Conation) 

 

ความเข้าใจ 
(Cognitive) 

 

ความรู้สึก 
(Affect) 

 

ภาพที่ 2.1: ภาพแสดงโมเดลทัศนคติของผู้บริโภค 3 ประการ: Schiffman & Kanuk (1994) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: โมเดลทัศนคติของผู้บริโภค 3 ประการ.  (2561).  สืบค้นจาก  
 http://thesisavenue.blogspot.com/2008/09/atttitude.html. 
 
  (1) ส่วนของความเข้าใจ เป็นองค์ประกอบส่วนแรกของโมเดลทัศนคติ ซึ่งเป็นความเข้าใจใน
ส่วนของความรู้และความรับรู้ที่ได้จากทัศนคติของตัวบุคคลเอง โดยข้อมูลที่เก่ียวข้องจะมาจากการ
เปรียบเทียบข้อมูลเอง หรือการเผยแพร่ข้อมูลต่างๆ จากธุรกิจ ซึ่งข่าวสารที่ได้มาทั้งหมดจะเป็นสิ่งที่
สามารถประมวลผลออกมา ซึ่งจะมีผลต่อสภาพจิตใจ ความเชื่อ ความนึกคิดหรือกระบวนการในการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสะท้อนไปถึงลักษณะของพฤติกรรมเฉพาะบางอย่างได้ 
 (2) ส่วนของความรู้สึก ในส่วนนี้จะสะท้อนให้เห็นถึงอารมณ์หรือความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจากการวิเคราะห์เบื้องต้น ผู้บริโภคจะมีการใช้ความรู้สึกในการตัดสินใจซื้อโดยสิ่งที่
เห็นบ่อยที่สุด คือการให้คะแนนในผลิตภัณฑ์นั้นๆ ว่าควรได้เท่าไหร่จากความรู้สึกของตนเองที่ผ่าน
การประมวลผลมาแล้ว ซึ่งผลที่ออกมาอาจจะพอใจหรือไม่พอใจก็ได้    
 (3) ส่วนพฤติกรรม เป็นส่วนสุดท้ายที่เกิดขึ้นซึ่งผ่านการใช้งานหรือทดลองใช้งานไปแล้ว ซึ่งใน
ส่วนนี้จะสะท้อนให้เห็นถึงความน่าจะเป็นในพฤติกรรมของผู้บริโภคว่าจะมีทัศนคติที่ดีกับธุรกิจบริการ
หรือไม่ โดยลักษณะพฤติกรรมที่ดีต่อธุรกิจอาจมาจากการตั้งใจซื้อของผู้บริโภค การซื้อซ้ า หรือการ
แนะน าบอกต่อให้บุคคลรอบข้างมาเลือกใช้ 
 Bovee, Houston & Thill (1995) ได้ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า ความรู้สึกเชิงบวกหรือ
เชิงลบของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ แนวคิด หรือสถานการณ์ต่างๆ ซึ่งหลักทัศนคติเป็นสิ่งที่จ าเป็น
ส าหรับนักการตลาดเนื่องจากทัศนคติจะมีผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
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 Gibson (2000) ให้ความหมายของโมเดลทัศนคติว่าเป็น ตัวตัดสินพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ี
เป็นด้านบวกหรือด้านลบซึ่งเป็นสภาวะจากจิตใต้ส านึกของผู้บริโภคท่ีส่งผลกระทบต่อการตอบสนอง
ในสิ่งรอบข้างหรือต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยทัศนคตินี้เกิดขึ้นได้จากประสบการณ์ในสิ่งนั้นๆ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพและบริการ 
 ราชบัณฑิตยสถาน. (2542). ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือ
ก่อให้เกิดความสะดวกสบาย 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวไว้ว่าธุรกิจต้องมีสินค้าท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มผู้บริโภคได้ และขายผลิตภัณฑ์ในราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพและเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคยอมรับและ
ยินดีที่จะจ่ายในราคาตามที่ตกลงกันไว้  
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ได้ให้ความหมายไว้ว่าเป็นการกระท ากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง 
ที่ธุรกิจส่งมอบให้กับผู้บริโภคด้วยความเต็มใจในการส่งมอบสิ่งนั้น 
 Lovelock  & Wright (2001) คือการบริการที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง การ
บริการจัดเป็นการสร้างคุณค่าและคุณประโยชน์ให้กับลูกค้าในเวลา สถานที่ที่เหมาะสมในช่วงเวลา
หนึ่ง โดยผู้รับบริการยอมรับในข้อตกลงระหว่างกันได้ 
 ทฤษฎีของคุณภาพบริการ Servqual 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้กล่าวว่าแบบวัด SERVQUAL นักวิจัยได้มี
การแบ่งหลักการวัดผลออกมาได้ 2 ส่วนคือ เป็นแบบสอบถามที่ใช้วัดความคาดหวังในการบริการและ
เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากการบริการ และนอกจากนี้นักวิจัยยังพบว่าทฤษฎีของคุณภาพบริการ 
Servqual ยังสามารถแบ่งออกมาได้อีก 5 ด้านโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง ลักษณะที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ด้วยตาเปล่า หรือ
สัมผัสได้ถึงการบริการโดยรอบของธุรกิจได้ เช่น การสร้างบรรยากาศ การดูแลเอาใจใส่เป็นต้น  
 2. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ หมายถึง สิ่งที่ธุรกิจสามารถให้บริการแก่ผู้บริโภคได้
โดยตรง ในการบริการแต่ละครั้งต้องอยู่บนพื้นฐานของความถูกต้อง เหมาะสม และตรงไปตรงมา 
 3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง มีความเต็มใจการบริการ และพร้อมที่จะให้บริการ
ทุกครั้งเมื่อลูกค้าต้องการ สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็วไม่ติดขัด   
 4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น หมายถึง ธุรกิจต้องสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้บริโภค เช่น การให้
รับประกันเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ์ พนักงานที่ให้บริการต้องมีความสุภาพ บุคลิกน่าเชื่อถือเพ่ือรักษาฐาน
ลูกค้าเดิมของธุรกิจไว้ได้ 
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 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง ต้องพิจารณาความต้องการของลูกค้าว่าต้องการอะไร
มากที่สุด เช่น ความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ การดูแลเอาใจใส่ทั้งก่อนและหลักการให้บริการ สร้าง
ความแตกต่างในการให้บริการเพื่อดึงดูดใจลูกค้า 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจซื้อ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจซื้อไว้ว่า เป็นขั้นตอนหรือ
กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในสิ่งของใดสิ่งของหนึ่ง ซึ่งผู้บริโภคต้องอาศัยปัจจัยต่างๆ
ในการตัดสินใจซื้อ โดยอาจจะเลือกจากคุณภาพหรือการบริการข้ึนอยู่กับประเภทการใช้งาน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ได้ให้ความหมายไว้ว่าการเลือกซื้อของผู้บริโภคท่ีเลือกท าเฉพาะสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง โดยเลือกซ้ือจากสิ่งของที่มีอยู่ในสิ่งที่มีอยู่ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 
 1.ปัจจัยทางวัฒนธรรม ถือเป็นปัจจัยพื้นฐานที่เป็นตัวก าหนดความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้บริโภค รวมถึงความเชื่อและต้องเป็นที่ยอมรับในสังคมด้วย 
 2.ปัจจัยทางสังคม คือ สิ่งที่ผู้บริโภคน ามาเก่ียวข้องในการชีวิตประจ าวันและมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ ซึ่งมีแบ่งออกได้หลายกลุ่มดังนี้ 
  (2.1) กลุ่มอ้างอิง หมายถึง กลุ่มเพื่อนสนิท หรือเป็นกลุ่มความสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว 
  (2.2) กลุ่มครอบครัว เป็นกลุ่มที่ต้องตัดสินใจซื้อของทุกอย่างมาใช้ในชีวิตประจ าวัน ซึ่ง
กลุ่มครอบครัวจะมีอิทธิพลต่อการนักการตลาดมากท่ีสุด  
  (2.3) บทบาททางสถานะ หมายถึง บุคคลทุกคนที่มีสถานะภาพที่แตกต่างกันซึ่งมีการ
ความสัมพันธ์กันในเรื่องของการตัดสินใจซื้อ 
 3. ปัจจัยส่วนบุคคล ในการตัดสินใจซื้อของคนกลุ่มนี้จะอาศัยปัจจัยต่างๆ ในการตัดสินใจซื้อ 
เช่น อาชีพ การด ารงชีวิต การศึกษา และเศรษฐกิจในปัจจุบัน 
 4. ปัจจัยทางจิตวิทยา ต้องอาศัยแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อให้แก่ผู้บริโภค  
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ตารางที่ 2.1: ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ: Kotler  (1997) 
 

ปัจจัยทางวัฒนธรรม ปัจจัยทางสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยทางจิตวิทยา 

วัฒนธรรม กลุ่มอ้างอิง  อายุ การจูงใจ 
วัฒนธรรมย่อย ครอบครัว เพศ การรับรู้ 
ชั้นทางสังคม บทบาทและสถานะ วงจรชีวิตครอบครัว การเรียนรู้ 

  
 

อาชีพ ความเชื่อ 
  

 
สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ เจตคติ 

  
 

การศึกษา บุคลิกภาพ 
    แบบของการใช้ชีวิต แนวคิดของตนเอง 

 
ที่มา:  ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ.  (2561).  สืบค้นจาก    
 http://poundtv5.blogspot.com/2014/10/theory-of-consumer-behavior.html. 
 
 ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) เป็นขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เนื่องจากผู้บริโภคมี
พฤติกรรมแตกต่างกันในการตัดสินใจซื้อจึงท าให้พิจารณาการตัดสินใจซื้อได้ด้วย 5 ขั้นตอนดังนี้ 
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ภาพที่ 2.2: ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ.  (2561).   สืบค้นจาก   
        https://doctemple.wordpress.com/2017/01/25. 
 
 1. การรับรู้ปัญหา สิ่งนี้เป็นการเริ่มต้นพิจารณาจากตัวของผู้บริโภคเองก่อนว่าปัญหาที่เกิดนั้น
เกิดข้ึนจากปัจจัยหรือสาเหตุใดบ้าง เนื่องจากผู้บริโภคแต่ละคนมีสภาพแวดล้อมที่ต่างกันจึงท าให้เกิด
ความรับรู้ทางด้านปัญหาที่แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งอาจจะพิจารณาได้ดังนี้ 
  1.1 สิ่งของที่มีแล้วใช้หมดไป เมื่อสิ่งของที่มีเริ่มจะหมดไป ผู้บริโภคจึงต้องแสวงหาสิ่ง
ใหม่มาทดแทนหรือใช้สิ่งเก่าเข้ามาทดแทนส่วนที่หายไป 
  1.2  การแก้ปัญหาจากอดีตไปสู่ปัจจุบัน เกิดจากการที่สิ่งของเก่าที่ผู้บริโภคใช้หมด
สภาพการใช้งานจึงท าให้ต้องหาสิ่งใหม่มาทดแทน 
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  1.3 การเปลี่ยนแปลงส่วนบุคคล เนื่องจากผู้บริโภคมีการเจริญเติบโตอยู่ทุกวันท าให้
การการเปลี่ยนแปลงทางด้านความคิดหรือการเปลี่ยนแปลงทางด้านวุฒิภาวะ จึงท าให้ผู้บริโภคต้อง
แสวงหาสิ่งที่ดีท่ีสุดให้กับตัวเองและบุคคลรอบข้าง 
  1.4 การเปลี่ยนแปลงสภาพครอบครัว หากผู้บริโภคมีครอบครัวที่ใหญ่ขึ้น เช่น การมี
บุตรเพิ่มขึ้น การอุปการะบิดามารดา จึงส่งผลให้ผู้บริโภคต้องการสินค้ามากข้ึน 
  1.5 การเปลี่ยนแปลงทางการเงิน การเงินของผู้บริโภคไม่ว่าจะมีมากหรือมีน้อยทุกคน
ก็ย่อมมีความต้องการสินค้าอยู่ดีขึ้นอยู่กับว่าสินค้านั้นจะราคาสูงหรือราคาต่ าเท่านั้นเอง 
  1.6 ผลของกลุ่มบุคลอ้างอิง ปัจจุบันกลุ่มอ้างอิงมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค เนื่องจากคนแต่ละกลุ่มแต่ละวัยต้องการหาสิ่งมาเปรียบเทียบกับสิ่งที่ต้องการซื้อ จึงท าให้
กลุ่มอ้างอิงมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อได้ 
  1.7 ประสิทธิภาพของช่องทางการส่งเสริมการตลาด การท าโฆษณาเป็นสิ่งที่ทุกธุรกิจ
ต้องท าเพ่ือหาฐานลูกค้าให้กับบริษัท ขึ้นอยู่ว่าการตลาดของธุรกิจแบบใดจะตรงใจและตรงความ
ต้องการของกลุ่มผู้บริโภคมากที่สุด 
 2. การแสวงหาข้อมูล เมื่อผู้บริโภคเจอกับปัญหาแล้วสิ่งที่ต้องท าต่อมาคือการแสวงหาข้อมูล
เพ่ือหาแนวทางในการแก้ไขปัญหา โดยพิจารณาได้ดังนี้ 
  2.1 แหล่งบุคคล เป็นแหล่งที่อาศัยความใกล้ชิดในการสอบถามจากคนในครอบครัว 
เพ่ือน หรือว่าผู้เชี่ยวชาญเฉพาะกลุ่ม 
  2.2 แหล่งธุรกิจ เป็นแหล่งข่าวสารที่มาจากตัวของธุรกิจโดยตรง เช่น จากการออกบูธ 
ผู้จัดจ าหน่าย หรือพนักงานขาย 
  2.3 แหล่งข่าวทั่วไป แหล่งข่าวนี้จะได้จากการค้นหาข้อมูลจากทางสื่อต่างๆ เช่น ทาง
โทรศัพท์ วิทยุ โทรทัศน์ และสื่อโซเชียลมิเดียอ่ืนๆ 
  2.4 ประสบการณ์การใช้งานของผู้บริโภคเอง จะมาจากประสบการณ์ตรงจากการที่ได้
ลองใช้สินค้าเองแล้ว  
 3. การประเมินผลทางเลือก ส่วนใหญ่ขั้นตอนนี้ผู้บริโภคจะมีการประเมินทางเลือกอีกขั้นหนึ่ง
โดยอาศัยการเปรียบเทียบข้อมูลต่างๆ ซึ่งผู้บริโภคอาจจะพิจารณาจากข้อมูลดังนี้  
  3.1 คุณสมบัติ สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อต้องมีคุณสมบัติที่ตรงตามความต้องการ 
เพ่ือให้ได้มาซึ่งประโยชน์ในการงาน ผู้บริโภคจะพิจารณาคุณสมบัติว่าสามารถท าอะไรได้บ้าง มี
ประโยชน์มากน้อยเพียงใด หากคุณสมบัติมีเพียงพอและสามารถดึงดูดความสนใจของผู้บริโภคได้ก็จะ
ท าให้ง่ายต่อการตัดสินใจซื้อ  
  3.2 ระดับความส าคัญ ผู้บริโภคจะให้ความส าคัญต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ 
เนื่องจากปัจจุบันผู้บริโภคต้องการเลือกผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน 
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  3.3 ความน่าเชื่อถือของธุรกิจ ประสบการณ์ชื่อเสียงของธุรกิจจะเป็นสิ่งที่การันตีความ
สบายใจให้กับลูกค้าข้ันหนึ่งและถ้าธุรกิจมีประสบการณ์ท่ีดีต่อผู้บริโภคกลุ่มหนึ่งจนได้รับการยอมรับ 
ความน่าเชื่อถือนี้ก็จะส่งผลต่อการประเมินทางเลือกของผู้บริโภค 
  3.4 ความพอใจ ความคิดของผู้บริโภคจะเกิดจากการก าหนดคุณสมบัติที่ต้องการ
ขึ้นมา และหากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์มีตรงตามความต้องการของผู้บริโภคก็จะส่งผลให้การตัดสินใจ
ซื้อง่ายขึ้น 
  3.5 กระบวนการประเมิน น าทุกขั้นตอนมารวมกับเพ่ือเป็นการเปรียบเทียบขั้นสุดท้าย
ก่อนการตัดสินใจซื้อ ทั้งคุณสมบัติ ระดับความส าคัญ ความเชื่อ หรือความพึงพอใจ 
 4. การตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจะอาศัยเวลาและข้อมูลต่างๆ มาเป็นตัวตัดสินว่าผลิตภัณฑ์ใดจะ
ตอบโจทย์ในการซื้อครั้งนี้ เนื่องจากผลิตภัณฑ์ในปัจจุบันออกมามีความใกล้เคียงกันมากแต่ก็จะมีส่วน
ที่แตกต่างกันอยู่ซึ่งต้องอาศัยข้อมูลต่างๆ เข้ามาช่วยในการพิจารณา 
 5. พฤติกรรมหลังการซื้อ ขั้นตอนนี้เป็นส่วนที่ส าคัญเชื่องจากผู้บริโภคจะเกิดประสบการณ์ต่อ
การใช้ผลิตภัณฑ์นั้นๆ ซึ่งผลออกมาจะเป็นทางบวกหรือทางลบก็ได้ โดยธุรกิจต้องมีการท าพฤติกรรม
หลังการขายเพ่ือท าให้ธุรกิจรักษาฐานผู้บริโภคเอาไว้ได้ เช่น สอบถามเรื่องการใช้งานของตัวผลิตภัณฑ์ 
การแนะน าการใช้งาน หรือการรับฟังความคิดเห็นหลังจากการใช้งานของผู้บริโภค  
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ โดย กนกวรรณ 
งามนันท์ (2559) บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์  ในการท าวิจัยนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกัน
รถยนต์ภาคสมัครใจ ซึ่งอาศัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการและปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์เบื้องต้นมาท าการศึกษาวิจัย เพ่ือดูความต้องการของผู้บริโภคและน าแนวทางท่ีได้ไป
ประยุกต์และปรับใช้ในการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ์และการบริการ โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างจะเลือกเป็น
กลุ่มท่ีเคยตัดสินใจซื้อประกันภาคสมัครใจ เก็บแบบสอบถามจ านวน 401 ชุด ใช้วิธีการวิเคราะห์
ข้อมูลแบบเชิงพรรณนาและเชิงปริมาณ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่งเสริมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ซึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ และในส่วนการทดสอบ
สมมุติฐานเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่าความพึงพอใจในการตัดสินใจซื้อประกัน
รถยนต์ไม่มีความแตกต่างกัน 
 ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภท 1 ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย วัชระ ศิริโอวัฒนะ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2558)  
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มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ชั้น 1 ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยอาศัยแบบสอบถามสุ่มตามสะดวก โดยอาศัยจ านวน
ประชากรตัวอย่าง 400 คน ใช้ข้อมูลวิเคราะห์เชิงข้อมูลพรรณนามาในการแปลผลผ่าน t-test ไคส
แควร์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลการเลือกซ้ือประกันภัยชั้น 1 มากที่สุด คือ ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ราคาและช่องทางในการจัดจ าหน่ายซึ่ง
บริษัทวิริยะต้องมีการแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ให้ตรงกับการด าเนินชีวิตในปัจจุบันของผู้บริโภค เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ และปัจจัยสนับสนุนอื่นเช่นเรื่องของปัจจัยทางประชากร 
ศาสตร์ก็มีส่วนที่ท าให้ตัดสินใจในการซื้อประกันรถยนต์ เช่นเรื่องของอายุ การศึกษาและรายได้ของ
ผู้บริโภคซึ่งมีระดับนัยยะส าคัญทางสถิติ 0.05   
 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์รูปแบบใหม่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย สิปปวชิญ์ วงศ์สุวัฒน์ (2555)  สาขา วิทยาศาสตร์มหาบัณฑิต 
(สถิติประยุกต์และเทคโนโลยีสารสนเทศ) คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลเลือกซ้ือประกันรถยนต์โดยผู้จัดท าได้จ าแนกกลุ่มออกเป็น 2 
กลุ่มคือกลุ่มผู้ซื้อประกันรูปแบบเดิม จ านวน 200 คนและผู้ซื้อประกันรูปแบบใหม่จ านวน 200 คน 
โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควต้า และสถิติพรรณนาและการทดสอบไคสแควร์มาในการท าวิจัย 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ซื้อประกันทั้ง 2 รูปแบบมีทัศนคติทางความคิดเห็นที่แตกต่างกันการท า
ประกันรูปแบบเดิม จะให้ความส าคัญในเรื่องของอัตราเบี้ยประกันมาเป็นอันดับหนึ่งและเป็นสิ่งที่
สามารถใช้ในการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ได้ เนื่องจากเบี้ยรูปแบบใหม่แพงเกินความจ าเป็น ซึ่งเป็น
ผลมาจากพฤติกรรมในการขับขี่ เส้นทางในการขับในแต่ละวัน จ านวนอุบัติเหตุที่เกิดเพ่ิมข้ึนใน
ปัจจุบัน ในด้านของการท าประกันในรูปแบบใหม่ จะเน้นเรื่องของปัจจัยความคุ้มครองที่เพ่ิมข้ึนส าคัญ
ที่สุดในการตัดสินใจซื้อ เนื่องจากมูลค่ารถท่ีมีราคาสูงขึ้นท าให้ต้องมีการเลือกประกันให้เหมาะสมและ
ยังมีปัจจัยสนับสนุนอีกคือ อัตราเบี้ยประกัน เงื่อนไขการตรวจสอบสภาพรถยนต์ ลักษณะทุนซ่อมที่
ก าหนดได้ตามปัจจัยเป็นปัจจัยสนับสนุน แต่สิ่งที่มีความคิดเห็นเหมือนกันของวิจัยเรื่องนี้คือ ปัจจัย
ความน่าเชื่อถือของตัวธุรกิจเอง ปัจจัยการบริการของบริษัทประกัน ปัจจัยส่งเสริมการตลาดเช่น การ
ให้ข้อมูล การโฆษณา และเรื่องของรูปแบบทางเลือกมีความส าคัญในการท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อ
ประกันรถยนต์ให้ตรงกับความต้องการมากท่ีสุด 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดย
ทิพย์สุภา สุวรรณอทาน (2557) บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ใช้ประชากร
ตัวอย่างมี 400 คนโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ95 และค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ ±5 และใช้แบบสอบถามในการท าวิจัยครั้งนี้อาศัยวิธีการแจก
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แบบสอบถามสุ่มแบบสะดวกและสุ่มแบบง่าย การวิเคราะห์ข้อมูลใช้แบบเชิงพรรณนา ใช้สถิติการ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
และปัจจัยด้านคุณภาพและการบริการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ในระดับสูง อย่างมี
นัยส าคัญท่ี 0.05 ส่วนปัจจัยด้านคุณค่าตราสัญลักษณ์ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัย
รถยนต์ 
 การศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดย วันว
นัชท ์วงศ์วิรัชจิต (2558) บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิต 
และน าผลวิจัยนี้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการในตัวของผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู้ท าวิจัยได้
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการส ารวจโดยจากเลือกกลุ่มที่เคยท าประกันชีวิตมาแล้ว และท าการ
วิเคราะห์โดยอาศัยข้อมูลเชิงปริมาณ เชิงส ารวจ สมการเชิงเส้น และใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ
IBM มาใช้ในการวิเคราะห์ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ตัดสินใจท าประกันชีวิตมากที่สุด เนื่องจากในการตัดสินใจซื้อทุกครั้งผู้บริโภคจะท าการประเมิน
ภาพรวมของตัวผลิตภัณฑ์ก่อน จากนั้นจะประเมินข้อบกพร่องต่างๆ ของธุรกิจที่ให้บริการ ส่วนปัจจัย
ด้านอื่นๆท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ คือ ความจงรักภักดีของตัวผู้บริโภคท่ีมีแต่ธุรกิจ หรือการบอกต่อ 
แนะน าต่อ ดังนั้นสิ่งที่ธุรกิจควรท าก็คือเรื่องของการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้บริโภคมากท่ีสุด ซึ่งสิ่งนี้จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของกลุ่มผู้บริโภค 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง (2558) บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ วัตถุประสงค์เพ่ือท าการส ารวจการตัดสินใจ
ซื้อประกันชีวิตว่าพฤติกรรมหรือปัจจัยใดบ้างที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ ซึ่งอาศัยปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดและด้านประชากรศาสตร์มาเป็นเครื่องมือในการท าแบบสอบถามออกส ารวจจ านวน 409 
ชุด ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อประกันชีวิตมีความแตกต่างกันเนื่องมาจาก
การใช้ชีวิตที่แตกต่างกันทั้งเรื่องของรายได้ และค่าใช้จ่ายที่มีผลท าให้เกิดการตัดสินใจเลือกซ้ือประกัน
ชีวิตที่ไม่เหมือนกันในแต่ละคนซึ่งปัจจัยที่มีผลมากท่ีสุดในการตัดสินใจซื้อคือเรื่องปัจจัยด้านบุคคล 
ปัจจัยด้านชื่อเสียง ปัจจัยทางกายภาพ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดรวมถึงปัจจัยด้านราคา 
ตามล าดับและนอกจากนี้พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างมีจุดประสงค์ในการท าประกันชีวิตเพ่ือที่จะเก็บ
ออมเงิน และน าไว้ใช้ในการลดหย่อนภาษี 
 พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ บริษัท กรุงเทพ
ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) ในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดย ภัทรฎา โสภาสิทธิ์ (2557)  
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร มีวัตถุประสงค์ในการท าวิจัย
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ขึ้นเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซื้อประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์โดยอาศัยปัจจัย
ดังนี้ ปัจจัยทางประชาการศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยในการสร้างสินค้า ปัจจัยทาง
พฤติกรรม อาศัยการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จากประชากร
ตัวอย่าง 400 คน ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้สถิติเชิงพรรณนาและวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้
ค่าเฉลี่ยสถิติ t-test ส าหรับตัวแปรอิสระ 2 กลุ่มและใช้ค่าเฉลี่ยสถิติ F-test  ส าหรับตัวแปร 3 กลุ่ม
ขึ้นไปโดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติไว้ที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ที่ท าการตัดสินใจซื้อ
ประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 21-35 ปีและมีวัตถุประสงค์ในการ
ตัดสินใจซื้อประกันเพ่ือการออมเงินระยะยาวและมีวงเงินคุ้มครองชีวิตเป็นจ านวนมาก โดยอาศัยการ
ตัดสินใจซื้อจากปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ทางกายภาพและด้าน
กระบวนการ ตามล าดับและนอกจากนี้สิ่งที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้ออีกอย่างหนึ่งคือเรื่องชื่อเสียงของ
ตัวแทนประกัน ซึ่งส่วนใหญ่จะมีการตัดสินใจซื้อประมาณเดือนมกราคม – เมษายน 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 เนื้อหาของบทเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใช้การวิจัยเชิง
ปริมาณ ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล การ
แปลผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติส าหรับการวิเคราะห์และการทดสอบสมมุติฐานเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่ก าหนดขึ้น โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
3.1 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้บริโภคท่ีมีต้องการท าประกันรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือ ประชากรกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คนซึ่งเลือกแบ่งประชากรใน
เขตต่างๆ ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เขตลาดพร้าว เขตปทุมวัน เขตจตุจักร และเขตสวนหลวงผู้วิจัย
ได้ก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane T. (1967) ที่ระดับความเชื่อม่ัน
ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ±5 ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก 
 ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 
 1. หาจ านวนของกลุ่มประชากรทั้งหมด ซึ่งเป็นประชากรกรุงเทพมหานคร  
 2. ก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปและได้จ านวน 400 คน 
 3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อย โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงแบ่งประชากรตามเขต
พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร จ านวน 50 เขต และเลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีจับฉลาก โดยใช้
ความน่าจะเป็น ได้จ านวน 4 เขต 
 4. การจัดสัดส่วนตัวอย่างตามเขตพ้ืนที่ดังนี้ 
  4.1 เขตปทุมวัน  100  ชุด 
  4.2 เขตลาดพร้าว  100  ชุด 
  4.3 เขตจตุจักร  100 ชุด 
  4.4 เขตสวนหลวง  100 ชุด 
 5. เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างไม่ใช้ความน่าจะเป็นที่กรมการขนส่ง
ทางบก ในกรุงเทพมหานคร 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด
เกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
 3.2.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ ดังนี้ (1) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม (2) ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (3) ข้อมูลด้านทัศนคติ  
(4) ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ (5) ข้อมูลด้านการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ 
 3.2.2 น าแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อปรับปรุงแก้ไข 
 3.2.3 ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้ง
หนึ่ง เพ่ือให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
 3.2.4 น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 รายเพื่อหาค่าความเชื่อมั่น 
 3.2.5 ท าการปรับปรุงและน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
 3.2.6 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องที่จะศึกษา 
 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 ส่วนของค าถาม     ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  .926 
 ทัศนคติ       .876 
 คุณภาพบริการ      .894 
 การตัดสินใจซื้อ      .869   
 ค่าความเชื่อมั่นรวมคือ     .937 
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3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 6 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ อาชีพ จุดประสงค์ในการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ ประเภทของการประกันภัยรถยนต์ ช่อง
ทางการสื่อสารการตลาดของประกันภัยรถยนต์ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ 
 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ลักษณะค าถาม
เป็นค าถามปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับทัศนคติ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 5 เป็นค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ ลักษณะค าถามเป็นค าถาม
ปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติม 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.5.1 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่
ตัวแทนและทีมงาน 
 3.5.2 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เข้าไปในสถานที่ต่างๆ ที่ต้องการศึกษาตามที่ระบุไว้
ข้างต้น 
 3.5.3 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่ง
ตอบค าถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกี่ยวกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบข้อ
สงสัยนั้น 
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3.6 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น 
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้นดังนี้  
(กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2554) 
  อันตรภาคชั้น  = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
                      จ านวนชั้น 
     = 5 – 1  = 0.80 
        5 
     ช่วงชั้น    ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00 – 1.80          ระดับน้อยที่สุด 
  1.81 – 2.60          ระดับน้อย 
  2.61 – 3.40          ระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20          ระดับมาก 
  4.21 – 5.00          ระดับมากท่ีสุด 
 
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ คือ 
 3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้บรรยายเกี่ยวกับ
ข้อมูลทั่วไปและคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ 
จุดประสงค์ในการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ ประเภทของการประกันภัยรถยนต์ ช่องทางการสื่อสาร
การตลาดของประกันภัยรถยนต์ 
 3.7.2 สถิติเชิงอ้างอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของข้อมูล
ที่เก่ียวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา คือ 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวเดียว กับ ตัวแปรหลายตัวซึ่งในท่ีนี้คือ
ความสัมพันธ์ระหว่าง ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทัศนคติ คุณภาพบริการ และ
การตัดสินใจซื้อ ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
 
 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
เนื้อหาในบทนี้เป็นการวิเคราะห์100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการ

วิเคราะห์แบ่งออกเป็น 6 ส่วนประกอบข้อมูลเพ่ือการอธิบาย ผลการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวข้องกับ
ตัวแปรแต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าว ทางผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วน
สมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด  คิดเป็นร้อยละด้วย  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านทัศนคติ  
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านการตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ 

ส่วนที่ 6  ผลการวิเคราะห์สมมุติฐาน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  
  

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 164 41.0 

หญิง 236 59.0 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 236 คน 
(ร้อยละ 59.0) และเพศชาย จ านวน 164 คน (คิดเป็นร้อยละ 41.0) 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21-30 ปี           110 27.5 

31-40 ปี       149 37.3 

41-50 ปี      112 28.0 

50 ปีขึ้นไป 29 7.3 

รวม 400 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 31-40 ปี จ านวน 149 คน 

(ร้อยละ 37.3) รองลงมาคือ 41-50 ปี จ านวน 112 คน (ร้อยละ 28.0) 21-30 ปี จ านวน 110 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 27.5) ล าดับท้ายที่สุดคือ อายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไปจ านวน 29 คน (ร้อยละ 7.3) 

 
ตารางที่ 4.3: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 125 31.3 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 209 52.3 

สูงกว่าปริญญาตรี 66 16.5 

รวม 400 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า จ านวน 209 คน (คิดเป็นร้อยละ 52.3) รองลงมาคือ ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 125 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 31.3) ต่ า และสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 66 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.5)  
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ตารางที่ 4.4: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
  

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท   70 17.5 

10,001 – 20,000 บาท 188 47.0 

20,001 – 30,000 บาท 87 21.8 

30,001 – 40,000 บาท 31 7.8 

40,001 – 50,000 บาท 17 4.3 

มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 7 1.8 

รวม 400 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท

จ านวน 188 คน (คิดเป็นร้อยละ 47.0)  รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 จ านวน 87 คน (คิดเป็นร้อย
ละ 21.8)  ต่ ากว่า 10,000 บาท  จ านวน 70 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.5) 30,001 – 40,000 จ านวน 
31 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.8) 40,001 – 50,000 จ านวน 17 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.3) ท้ายที่สุดคือ
มากกว่า 50,000 บาท จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.8) 
 
ตารางที่ 4.5: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักศึกษา 26 6.5 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    124 31.0 

พนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน 141 35.3 

เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว    53 13.3 

อ่ืนๆ 56 14.0 

รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานหรือลูกจ้าง
บริษัทเอกชน จ านวน 141 คน (คิดเป็นร้อยละ 35.3) รองลงมาคือ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 
124 คน (คิดเป็นร้อยละ 31.0) อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 56 คน (คิดเป็นร้อยละ 14.0) คือ รับเหมาก่อสร้าง 
รับจ้างทั่วไป ฟรีแลนซ์และว่างงาน เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 53 คน (คิดเป็นร้อยละ 
13.3) และล าดับสุดท้ายคือ นักศึกษา จ านวน 26 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.5) 

  
ตารางที่ 4.6: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับจุดประสงค์ในการ  
 เลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ (สามารถตอบได้มากกว่า1ข้อ) 
  

จุดประสงค์ จ านวน ร้อยละ 

เพ่ือความปลอดภัยในการเดินทาง 184 28.4 

เพ่ือป้องกันค่าใช้จ่ายในการเกิดเหตุ 257 39.7 

เพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุ 113 17.5 

เพ่ือป้องกันชีวิต 82 12.7 

อ่ืนๆ 11 1.7 

รวม 400 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการให้จุดประสงค์ในการเลือก

ซื้อประกันภัยรถยนต์เพ่ือป้องกันค่าใช้จ่ายในการเกิดเหตุ จ านวน 257 คน (คิดเป็นร้อยละ 39.7) 
รองลงมาคือ เพ่ือความปลอดภัยในการเดินทาง จ านวน 184 คน (คิดเป็นร้อยละ 28.4) เพ่ือป้องกัน
การเกิดอุบัติเหตุ จ านวน 113 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.5) เพ่ือป้องกันชีวิต จ านวน 82 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 12.7) และล าดับสุดท้ายคือ จุดประสงค์เพ่ืออ่ืนๆ จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.7) คือ 
เพ่ือความสบายใจ เพ่ือความอุ่นใจในการเดินทาง  
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ตารางที่ 4.7: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับประเภทของการ 
 ประกันภัยรถยนต์ 
  

ประเภทประกันภัย จ านวน ร้อยละ 

ประกันภัยชั้น 1       221 55.3 

ประกันภัยชั้น 2 86 21.5 

ประกันภัยชั้น 2+ 28 7.0 

ประกันภัยชั้น 3 26 6.5 

ประกันภัยชั้น 3+ 36 9.0 

อ่ืนๆ 3 0.8 

รวม 400 100.0 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเลือกซื้อประกันภัยชั้น 1  
จ านวน 221 คน (คิดเป็นร้อยละ 55.3) รองลงมาคือ ประกันภัยชั้น 2  จ านวน 86 คน (คิดเป็นร้อยละ 
21.5) ประกันภัยชั้น 3+ จ านวน 36 คน (คิดเป็นร้อยละ 9.0) ประกันภัยชั้น 2+ จ านวน 28 คน (คิด
เป็นร้อยละ 7.0) ประกันภัยชั้น 3 จ านวน 26 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.5) และล าดับสุดท้าย คือ 
ประกันภัยแบบอ่ืนๆ จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.8) คือ ประกันประเภท4 ประกันภัยแบบช่วง
โปรโมชั่น หรือประกันภัยแบบเทศกาล 
 
ตารางที่ 4.8: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับปัจจัยช่องทางการ 
 สื่อสารการตลาดใดของประกันภัยรถยนต์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ 
  

ปัจจัยช่องทางการสื่อสาร จ านวน ร้อยละ 

โทรทัศน์ 136 34.0 
เว็บไซต์(Website) 86 21.5 

นิตยสาร/หนังสือพิมพ์     19 4.8 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับปัจจัยช่อง 
 ทางการสื่อสารการตลาดใดของประกันภัยรถยนต์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ 
 

ปัจจัยช่องทางการสื่อสาร จ านวน ร้อยละ 

สื่อโฆษณาโซเชียลมิเดีย    82 20.5 

การแนะน าทางโทรศัพท์ 47 11.8 

การแนะน าผ่าน Agency 30 7.5 

รวม 400 100.0 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการพบเห็นผ่านโทรทัศน์ จ านวน  
136 คน (คิดเป็นร้อยละ 34.0) และรองลงมาคือ ช่องทางเว็บไซต์(Website) จ านวน 86 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 21.5) สื่อโฆษณาโซเชียลมิเดีย จ านวน 82 คน (คิดเป็นร้อยละ 20.5) การแนะน าทางโทรศัพท์ 
จ านวน 47 คน (คิดเป็นร้อยละ 11.8) การแนะน าผ่าน Agency จ านวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.5)
และล าดับสุดท้ายคือ นิตยสาร/หนังสือพิมพ์ จ านวน 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.8)     
 
ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาด้านตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 
ตารางที่ 4.9: ระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ X S.D การแปลผล 

1. บริษัทประกันภัยรถยนต์มีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ 4.13 .751 ระดับมาก 

2. รูปแบบกรมธรรม์ประกันภัยมีให้เลือกหลากหลาย 4.12 .735 ระดับมาก 

3. เงื่อนไขความคุ้มครองเหมาะสมตรงตามความต้องการ 4.09 .769 ระดับมาก 

4. ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับผลตอบแทน 4.00 .866 ระดับมาก 

5. ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับความคุ้มครอง 4.05 .848 ระดับมาก 

6. มีการเสนอค่าเบี้ยประกันที่หลากหลายราคาเมื่อเทียบกับ
บริษัทอ่ืน 

3.92 .845 ระดับมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): ระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ X S.D การแปลผล 

7. บริษัทประกันมีช่องการจัดจ าหน่ายที่สะดวกต่อการ
ติดต่อของลูกค้า 

3.97 .822 ระดับมาก 

8. บริษัทประกันมีสาขาหรือตัวแทนจ าหน่ายที่ครอบคลุม
ทั่วประเทศ 

4.04 .768 ระดับมาก 

9. บริษัทมีการจัดส่วนลดค่าเบี้ยประกันอยู่อย่างสม่ าเสมอ 3.89 .854 ระดับมาก 

10. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้ค าแนะน า
เกี่ยวกับประกันภัย 

3.95 .821 ระดับมาก 

11. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 3.87 .841 ระดับมาก 

12. สถานที่ตั้งบริษัทเป็นจุดเด่น เป็นหลักแหล่งและมี
ความน่าเชื่อถือ 

3.87 .850 ระดับมาก 

13. กระบวนการจัดท ากรมธรรม์เป็นไปอย่างถูกต้อง
และแม่นย า 

3.94 .878 ระดับมาก 

14. กระบวนการพิจารณาค่าสินไหมรวดเร็วและสะดวก 3.92 .842 ระดับมาก 

รวม 3.98 .82 ระดับมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการระดับมาก ในระดับ 3.98 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
ด้วยมากที่สุดคือ บริษัทประกันภัยรถยนต์มีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) 
รองลงมาคือ รูปแบบกรมธรรม์ประกันภัยมีให้เลือกหลากหลาย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12) เงื่อนไขความ
คุ้มครองเหมาะสมตรงตามความต้องการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09) ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับ
ความคุ้มครอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05) บริษัทประกันมีสาขาหรือตัวแทนจ าหน่ายที่ครอบคลุมทั่ว
ประเทศ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับผลตอบแทน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.00) บริษัทประกันมีช่องการจัดจ าหน่ายที่สะดวกต่อการติดต่อของลูกค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97) 
พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับประกันภัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) กระบวนการ
จัดท ากรมธรรม์เป็นไปอย่างถูกต้องและแม่นย า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94) มีการเสนอค่าเบี้ยประกันที่
หลากหลายราคาเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) กระบวนการพิจารณาค่าสินไหม
รวดเร็วและสะดวก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) บริษัทมีการจัดส่วนลดค่าเบี้ยประกันอยู่อย่างสม่ าเสมอ 
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(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และ
สถานที่ตั้งบริษัทเป็นจุดเด่น เป็นหลักแหล่งและมีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) 
 
ส่วนที่ 3  ผลการศึกษาด้านตัวแปรทัศนคติ 
 
ตารางที่ 4.10: ระดับความคิดเห็นต่อทัศนคติ 
 

ทัศนคติ X S.D การแปลผล 

1. ท่านคิดว่าการท าประกันภัยรถยนต์จะมีประโยชน์กับ
ท่านเมื่อเกิดอุบัติเหตุ 

4.29 .735 ระดับมากท่ีสุด 

2. ท่านทราบว่าการท าประกันภัยเป็นสิ่งที่จ าเป็น
ส าหรับรถยนต์ทุกคัน 

4.23 .756 ระดับมากสุด 

3. ท่านเปรียบเทียบกรมธรรม์เพ่ือหาความแตกต่างก่อน
ตัดสินใจซื้อ 

4.13 .772 ระดับมาก 

4. ท่านตัดสินใจซื้อประกันเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทาง
การเงินของท่าน 

4.16 .770 ระดับมาก 

5. ท่านรู้สึกเชื่อม่ันในบริษัทประกันภัยที่ท่านเลือกมี
ความน่าเชื่อถือ 

4.10 .810 ระดับมาก 

6. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับบริษัทประกันที่ตอบสนองความ
ต้องการของท่านได้ 

4.07 .813 ระดับมาก 

รวม 4.16 0.78 ระดับมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวม
ระดับความคิดเห็นต่อโมเดลโครงสร้างทัศคติระดับมาก ในระดับ 4.16 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
ด้วยกับท่านคิดว่าการท าประกันภัยรถยนต์จะมีประโยชน์กับท่านเมื่อเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.29) ท่านทราบว่าการท าประกันภัยเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับรถยนต์ทุกคัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) 
ท่านตัดสินใจซื้อประกันเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทางการเงินของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16) ท่าน
เปรียบเทียบกรมธรรม์เพ่ือหาความแตกต่างก่อนตัดสินใจซื้อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) ท่านรู้สึกเชื่อม่ัน
ในบริษัทประกันภัยที่ท่านเลือกมีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) และท่านรู้สึกพึงพอใจกับ
บริษัทประกันที่ตอบสนองความต้องการของท่านได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07) 
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ส่วนที่ 4  ผลการศึกษาด้านตัวแปรคุณภาพบริการ 
 
ตารางที่ 4.11: ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการ X S.D การแปลผล 

1. การให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วน
สมบูรณ์ 

4.11 .734 ระดับมาก 

2. การให้บริการค าแนะน าและชี้แจงเงื่อนไขความ
คุ้มครอง 

4.06 .740 ระดับมาก 

3. ความเอาใจใส่ในการติดต่อของเจ้าหน้าที่เสนอขาย
ประกัน 

4.05 .756 ระดับมาก 

4. คุณภาพการให้บริการของผู้น าเสนอขาย เช่น ความ
อ่อนน้อม พูดจาไพเราะ แต่งกายสุภาพ 

4.03 .796 ระดับมาก 

5. ช่วงระยะเวลาในการโทรไปน าเสนอข้อมูลประกันภัย
รถยนต์ 

3.93 .812 ระดับมาก 

6. การได้รับกรมธรรม์ตรงตามเงื่อนไขก าหนดเวลา 4.00 .807 ระดับมาก 

7. การส่งใบเตือนต่ออายุให้ท่านทราบก่อนประกันภัย
หมดอายุ 

4.04 .776 ระดับมาก 

8. การได้รับความช่วยเหลือในการเกิดปัญหา เช่น กรณี
เกิดอุบัติเหตุพนักงานมาถึงอย่างรวดเร็ว 

4.00 .839 ระดับมาก 

รวม 4.03 .78 ระดับมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวม
ระดับความต่อระดับความคิดเห็นต่อทฤษฎีของคุณภาพบริการระดับมาก ในระดับ 4.03 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยกับการให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11) การให้บริการค าแนะน าและชี้แจงเงื่อนไขความคุ้มครอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06) ความเอาใจใส่
ในการติดต่อของเจ้าหน้าที่เสนอขายประกัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05) การส่งใบเตือนต่ออายุให้ท่าน
ทราบก่อนประกันภัยหมดอายุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) คุณภาพการให้บริการของผู้น าเสนอขาย เช่น 
ความอ่อนน้อม พูดจาไพเราะ แต่งกายสุภาพ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03) การได้รับกรมธรรม์ตรงตาม
เงื่อนไขก าหนดเวลา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00) การได้รับความช่วยเหลือในการเกิดปัญหา เช่น กรณีเกิด
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อุบัติเหตุพนักงานมาถึงอย่างรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00) และช่วงระยะเวลาในการโทรไปน าเสนอ
ข้อมูลประกันภัยรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) 
 
ส่วนที่ 5  ผลการศึกษาด้านตัวแปรการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ 
 
ตารางที่ 4.12: ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ 
 

การตัดสินใจซื้อ X S.D การแปลผล 

1. ท่านตัดสินใจซื้อประกันเมื่อออกรถยนต์ใหม่ทุกครั้ง 4.27 .790 ระดับมากท่ีสุด 

2. ท่านตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์เพ่ือป้องกันการเกิด
อุบัติเหตุ 

4.20 .854 ระดับมาก 

3. ท่านมักจะหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจทุกครั้งก่อน
ท าประกันรถยนต์ 

4.14 .783 ระดับมาก 

4. ท่านเปรียบเทียบข้อมูลหลายบริษัทเพ่ือให้ได้ความ
คุ้มครองที่ตรงกับความต้องการของท่าน 

4.11 .784 ระดับมาก 

5. ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของบริษัทประกันมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ 

4.02 .825 ระดบัมาก 

6. ท่านได้รับความคุ้มครองตามที่บริษัทประกันได้ระบุไว้
ตามกรมธรรม์ 

4.04 .786 ระดับมาก 

7. เงื่อนไขกรมธรรม์มีความชัดเจน เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน 3.85 .791 ระดับมาก 

8. การโน้มน้าวใจของผู้เสนอขายประกันมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อของท่าน 

3.75 .886 ระดับมาก 

9. หากประกันสิ้นสุดความคุ้มครองท่านจะกลับมา
เลือกใช้บริการเดิมอีก 
10. ท่านยินดีที่จะแนะน าการท าประกันให้คนรู้จักมาซื้อ
ประกันรถยนต์ 

3.92 
 

.737 
 

ระดับมาก 
 

3.82 .860 ระดับมาก 

รวม 4.01 .81 ระดับมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวม
ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ระดับมาก ในระดับ 4.01 โดยผู้ตอบ
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แบบสอบถามเห็นด้วยกับท่านตัดสินใจซื้อประกันเมื่อออกรถยนต์ใหม่ทุกครั้ง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27) 
ท่านตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์เพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20) ท่านมักจะหา
ข้อมูลประกอบการตัดสินใจทุกครั้งก่อนท าประกันรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14) ท่านเปรียบเทียบ
ข้อมูลหลายบริษัทเพ่ือให้ได้ความคุ้มครองที่ตรงกับความต้องการของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11) ท่าน
ได้รับความคุ้มครองตามที่บริษัทประกันได้ระบุไว้ตามกรมธรรม์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของบริษัทประกันมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02) หากประกันสิ้นสุดความ
คุ้มครองท่านจะกลับมาเลือกใช้บริการเดิมอีก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) เงื่อนไขกรมธรรม์มีความชัดเจน 
เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85) ท่านยินดีที่จะแนะน าการท าประกันให้คนรู้จักมาซื้อ
ประกันรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82) และการโน้มน้าวใจของผู้เสนอขายประกันมีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) 
 
ส่วนที่ 6 ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 
 การวิเคราะห์การศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ โมเดลสร้าง
ทัศนคติ และปัจจัยด้านการทฤษฎีของคุณภาพบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อประกัน
รถยนต์โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ความหมายของ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ ดังนี้   

โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ความหมายของ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ ดังนี้   

Sig.        หมายถึง  ระดับนัยส าคัญ 
R           หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
B           หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูปคะแนน 

ดิบ 

Beta (β) หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน T หมายถึง ค่าสถิติ  
ที่ใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่ละค่าท่ีอยู่ในสมการ 
 
 
 
 
 
 
 

2 
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ตารางที่ 4.13: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของข้อมูลตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 
 

ตัวแปรอิสระ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 

B 
Std. 
Error 

Beta t Sig. 

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ทัศนคติ 
คุณภาพบริการ 

.149 .032 .229 4.659 .000 

.483 .067 .320 7.168 .000 

.422 .048 .369 8.847 .000 

         R2 = 0.663, F = 262.345, N = 400, p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ทัศนคติ และคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัย
รถยนต์ (Sig = .000) ทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ (Sig = .000) และ
คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ (Sig = .000) 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัย
รถยนต์ พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์มากที่สุด (B = .369) 
รองลงมาคือทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ (B = .320) และส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์น้อยที่สุด (B .229) 
ตามล าดับ 
 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การก าหนด (R² = 0.663) พบว่าตัวแปรอิสระได้แก่ ส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทัศนคติ และคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัย
รถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 66.3 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ตอบค าถามในการวิจัย 
 1. คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์มากที่สุด 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการในมุมมองของลูกค้ามีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.14: สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สมมุติฐาน ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานที่ 1: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 2: ปัจจัยทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 3: ปัจจัยคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางที่ 4.14 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่สอดคล้องกับ

สมมุติฐาน คือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ปัจจัยทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ปัจจัยคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทัศนคติ และคุณภาพบริการที่มี
ผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ 
เพ่ือศึกษาทัศนคติท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ และเพ่ือศึกษา
คุณภาพบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ ผู้วิจัยได้เริ่มท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลตั้งแต่วันที่ 24 กรกฎาคม 2561 จนถึงวันที่ 10 กันยายน 2561 โดยวิธีการสุ่มเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงกับกลุ่มผู้ที่เคยใช้บริการประกันรถยนต์ ซึ่งผู้วิจัยแจกแบบสอบถามให้กับ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติท่ีใช้วิเคราะห์คือ สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา สถิติท่ี
น ามาใช้บรรยายคุณลักษณะของข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างท่ีน ามาศึกษาได้แก่ หาค่า
จ านวนความถี่ และค่าร้อยละเพ่ือใช้แปลความหมายข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค่าเฉลี่ย คือค่าท่ีได้จากการเอาผลรวมของค่าของข้อมูลทั้งหมดหารด้วยจ านวนข้อมูลทั้งหมด เพื่อใช้
วิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทัศนคติ และคุณภาพบริการ และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ ใช้เพ่ืออธิบายลักษณะการกระจายของข้อมูล 
 สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน เป็นสถิติที่ใช้วิเคราะห์ถึง ลักษณะของตัวแปรต้นที่ส่งผลกับตัวแปร
ตาม โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ   
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 สรุปผลข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี มีรายได้ส่วนใหญ่ 

10,001  - 20,000 บาท การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพส่วนใหญ่พนักงานหรือลูกจ้าง
บริษัทเอกชน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกประกันประเภทประกันชั้น 1 โดยมีจุดประสงค์ส่วนใหญ่
ในการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์เพ่ือป้องกันค่าใช้จ่ายในการเกิดเหตุ เพื่อความปลอดภัยในการ
เดินทาง และเครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่กลุ่มตัวอย่างพบเห็นได้บ่อยคือทางโทรทัศน์ รองลงมา
เป็นเว็บไซต์ และสื่อโฆษณาโซเชียลมิเดีย 
 ส่วนที่ 2  ผลการศึกษาด้านตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 จากผลการศึกษาในด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการในระดับมากโดย
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เมื่อพิจารณาตามค่าเฉลี่ยรายข้อแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดคือ บริษัทประกันภัย
รถยนต์มีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) รองลงมาคือ รูปแบบกรมธรรม์
ประกันภัยมีให้เลือกหลากหลาย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12) เงื่อนไขความคุ้มครองเหมาะสมตรงตามความ
ต้องการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09) ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับความคุ้มครอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.05) บริษัทประกันมีสาขาหรือตัวแทนจ าหน่ายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) ค่า
เบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับผลตอบแทน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00) บริษัทประกันมีช่องการจัด
จ าหน่ายที่สะดวกต่อการติดต่อของลูกค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97) พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้
ค าแนะน าเกี่ยวกับประกันภัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) กระบวนการจัดท ากรมธรรม์เป็นไปอย่างถูกต้อง
และแม่นย า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94) มีการเสนอค่าเบี้ยประกันที่หลากหลายราคาเม่ือเทียบกับบริษัท
อ่ืน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) กระบวนการพิจารณาค่าสินไหมรวดเร็วและสะดวก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) 
บริษัทมีการจัดส่วนลดค่าเบี้ยประกันอยู่อย่างสม่ าเสมอ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) พนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และสถานที่ตั้งบริษัทเป็นจุดเด่น เป็นหลักแหล่ง
และมีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) 
 ส่วนที่ 3  ผลการศึกษาด้านตัวแปรทัศนคติ 
 จากผลการศึกษาในด้านทัศนคติแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อ
คุณค่าตราสินค้าในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาตามค่าเฉลี่ยรายข้อแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
ด้วยมากที่สุดคือ ท่านคิดว่าการท าประกันภัยรถยนต์จะมีประโยชน์กับท่านเม่ือเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.29) ท่านทราบว่าการท าประกันภัยเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับรถยนต์ทุกคัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.23) ท่านตัดสินใจซื้อประกันเพื่อป้องกันความเสี่ยงทางการเงินของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16) ท่าน
เปรียบเทียบกรมธรรม์เพ่ือหาความแตกต่างก่อนตัดสินใจซื้อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) ท่านรู้สึกเชื่อม่ัน
ในบริษัทประกันภัยที่ท่านเลือกมีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) และท่านรู้สึกพึงพอใจกับ
บริษัทประกันที่ตอบสนองความต้องการของท่านได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07) 
 ส่วนที่ 4  ผลการศึกษาด้านตัวแปรคุณภาพบริการ 
 จากผลการศึกษาในด้านคุณภาพบริการแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมต่อคุณภาพบริการในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาตามค่าเฉลี่ยรายข้อแล้วพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดคือ การให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.11) การให้บริการค าแนะน าและชี้แจงเงื่อนไขความคุ้มครอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06) ความ
เอาใจใส่ในการติดต่อของเจ้าหน้าที่เสนอขายประกัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05) การส่งใบเตือนต่ออายุให้
ท่านทราบก่อนประกันภัยหมดอายุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) คุณภาพการให้บริการของผู้น าเสนอขาย 
เช่น ความอ่อนน้อม พูดจาไพเราะ แต่งกายสุภาพ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03) การได้รับกรมธรรม์ตรงตาม
เงื่อนไขก าหนดเวลา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00) การได้รับความช่วยเหลือในการเกิดปัญหา เช่น กรณีเกิด



47 

อุบัติเหตุพนักงานมาถึงอย่างรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00) และช่วงระยะเวลาในการโทรไปน าเสนอ
ข้อมูลประกันภัยรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) 
 ส่วนที่ 5  ผลการศึกษาด้านตัวแปรการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ 
 จากผลการศึกษาในด้านตัดสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อตัดสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ในระดับมาก โดยเมื่อ
พิจารณาตามค่าเฉลี่ยรายข้อแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดคือ ท่านตัดสินใจซื้อ
ประกันเมื่อออกรถยนต์ใหม่ทุกครั้ง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27) ท่านตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์เพ่ือป้องกัน
การเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20) ท่านมักจะหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจทุกครั้งก่อนท า
ประกันรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14) ท่านเปรียบเทียบข้อมูลหลายบริษัทเพ่ือให้ได้ความคุ้มครองที่
ตรงกับความต้องการของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11) ท่านตัดสินใจซื้อประกันเนื่องจากท่านมั่นใจใน
การบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) ท่านตัดสินใจจากชื่อเสียงของบริษัทประกันรถยนต์ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.02) หากประกันสิ้นสุดความคุ้มครองท่านจะกลับมาเลือกใช้บริการเดิมอีก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.92) ท่านตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์จากการบอกต่อของบุคคลรอบข้าง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85) ท่าน
ยินดีที่จะแนะน าการท าประกันให้คนรู้จักมาซื้อประกันรถยนต์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82) ท่านตัดสินใจ
ซื้อประกันเนื่องจากการโน้มน้าวใจของผู้เสนอขาย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) 
 สรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 

จากการวิเคราะห์สมมติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ของตัวแปรอิสระ 
และตัวแปรตาม สรุปผลการศึกษา ดังนี้  

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรับสมมติฐาน แสดงว่าส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรับสมมติฐาน แสดงว่าทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานครอย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานข้อที่ 3 ปัจจัยคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรับสมมติฐาน แสดงว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานครอย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
 
5.2 การอภิปรายผล    
 5.2.1 จากการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร จากการแปลผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวข้างต้นของกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการนี้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับ
มากที่ค่าเฉลี่ย 3.98 ซึ่งสอดคล้องตามหลักแนวคิดของทฤษฎี Kotler (2003) ที่กล่าวไว้ว่าส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการเป็นการพัฒนาต่อยอดมาจากทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 4P 
เพ่ือให้ธุรกิจบริการเป็นที่ยอมรับมากยิ่งขึ้น ส่วนที่เพ่ิมเข้ามาคือ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ 
และด้านกระบวนการ สิ่งเหล่านี้ถือว่าเป็นสิ่งที่ธุรกิจประเภทบริการต้องค านึงถึงเพ่ือที่จะท าให้สินค้า
เป็นที่ยอมรับและเป็นอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ โดยกลุ่มตัวอย่างได้ให้ความส าคัญกับเรื่องชื่อเสียง
และความน่าเชื่อถือของบริษัทประกันภัยรถยนต์ รูปแบบกรมธรรม์ประกันภัย เงื่อนไขความคุ้มครอง 
ค่าเบี้ยประกันที่หลากหลาย สาขาหรือตัวแทนจ าหน่ายที่มีความครอบคลุม ช่องการจัดจ าหน่ายที่
สะดวกที่จะติดต่อกับทางบริษัทได้ กระบวนการการท างาน ความเชี่ยวชาญในการให้ค าแนะน า และ
ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นหลัก และแสดงให้เห็นว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการถือเป็นเครื่องมือที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อของกลุ่มผู้บริโภค จึงท าให้สมมุติฐานนี้เป็น
ที่ยอมรับ นอกจากนี้ผลที่ได้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภท 1 ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย วัชระ ศิริโอวัฒนะ 
และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2558) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อการซื้อ และมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดโดยให้ความส าคัญกับด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการขาย บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ และปัจจัย
สนับสนุนอื่นเช่นเรื่องของปัจจัยทางประชากรศาสตร์ก็มีส่วนที่ท าให้ตัดสินใจในการซื้อประกันรถยนต์ 
เช่นเรื่องของอายุ การศึกษาและรายได้ของผู้บริโภคซึ่งมีระดับนัยยะส าคัญทางสถิติ 0.05 
 5.2.2 จากการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 พบว่าทฤษฎีทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร จากการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว
ข้างต้นของกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าทฤษฎีทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์
ของประชากรในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมากท่ีสุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.16 ซึ่งสอดคล้องตามหลักแนวคิด
ของทฤษฎี Schiffman & Kanuk (1994) ได้กล่าวไว้ว่าทฤษฎีทัศนคติสร้างขึ้นมาเพ่ือที่จะอธิบายถึง
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พฤติกรรมของผู้บริโภคข้ันพ้ืนฐานที่มีต่อธุรกิจประเภทบริการ โดยโมเดลทัศนคติจะแบบออกเป็น 3 
ส่วนคือ ส่วนที่1 ส่วนของความเข้าใจ โดยจะเห็นได้ว่าผู้บริโภคแต่ละคนมีความเข้าใจที่ตรงกันในเรื่อง
ของการท าประกันภัยเพ่ือที่จะป้องกันตัวของบุคคลและตัวของสินทรัพย์ สิ่งนี้เป็นสิ่งที่ได้มาจากการ
รับรู้ หรือมาจากทัศนคติที่ดีหรือไม่ดีของตัวผู้บริโภคเอง ส่วนที่ 2 ส่วนของความรู้สึก ซึ่งแน่นอนส่วนนี้
จะเก่ียวข้องกับเรื่องของอารมณ์และความรู้สึก ต้องเกิดมาจากการกลั่นกรองจากทัศนคติของผู้บริโภค
เองว่าจะออกมาในทิศทางแบบใด ซึ่งหลักในการพิจารณาโดยส่วนใหญ่จะมีการให้คะแนนกับสิ่งที่
ก าลังจะตัดสินใจในการเลือกซื้อเพ่ือเป็นการพิจารณา อาจเกิดจากทัศนคติที่ควบคู่มากับประสบการณ์
เป็นต้น และส่วนที่ 3 ส่วนพฤติกรรม ถือว่าเป็นส่วนสุดท้ายที่ผู้บริโภคจะน ากลับมาพิจารณาอีกครั้ง
หากจะท าการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ตัวนั้นๆอีก จึงท าให้สะท้อนให้เห็นถึงความพึงพอใจที่ผู้บริโภคมีให้แก่
ธุรกิจได้ โดยกลุ่มตัวอย่างได้ให้ความส าคัญกับเรื่อง การท าประกันภัยรถยนต์จะท าให้ประโยชน์กับ
ผู้บริโภคเม่ือเกิดอุบัติเหตุ ผู้บริโภคมีความเข้าใจว่าการท าประกันภัยเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับรถยนต์ทุก
คัน ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจซื้อประกันเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทางการเงิน มีการเปรียบเทียบ
กรมธรรม์เพ่ือหาความแตกต่าง ผู้บริโภคมีความเชื่อมั่นในบริษัทประกันที่ตนเองเลือกใช้ และรู้สึกพึง
พอใจกับบริษัทประกันที่ตอบสนองความต้องการได้ จึงแสดงให้เห็นว่าโมเดลโครงสร้างทัศนคติถือเป็น
เครื่องมือที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อมากท่ีสุดของกลุ่มผู้บริโภคในปัจจุบัน จึงส่งผลให้สมมุติฐานนี้
เป็นที่ยอมรับ นอกจากนี้ผลที่ได้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดย ทิพย์สุภา สุวรรณอทาน (2557) ซึ่งผู้ท าวิจัย
อธิบายไว้ว่าปัจจัยด้านทัศนคติที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ในกรุงเทพมหานครอยู่
ในระดับมาก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 และนอกเหนือจากปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 
ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด และส่วนปัจจัยด้านทัศนคติยังมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
อีกด้วย  
 5.2.3 จากการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 3 พบว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร จากการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว
ข้างต้นของกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าทฤษฎีของคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.03 ซึ่งสอดคล้อง
ตามหลักแนวคิดของทฤษฎี Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้กล่าวไว้ว่าคุณภาพในการ
บริการจะเป็นสิ่งที่สร้างความแตกต่างให้กับตัวของธุรกิจเอง เนื่องจากปัจจุบันมีการแข่งขันที่สูงการ
บริการให้เป็นที่ประทับใจผู้บริโภคจะสามารถดึงดูดใจลูกค้าได้ ซึ่งตามหลักทฤษฎีจะอาศัยหลักแบบวัด 
SERVQUAL แบ่งออกเป็น 2 ส่วน  คือ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใช้วัดถึงความคาดหวังในบริการ
ของผู้บริโภค  และส่วนที่ 2 เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ดังนั้น
ธุรกิจจ าเป็นต้องความส าคัญเรื่องของบริการให้ได้มากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีมีต่อธุรกิจ 
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หรือต้องเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคสามารถจับต้องได้ เชื่อถือและไว้วางใจได้ สามารถท่ีจะตอบสนองต่อ
ผู้บริโภค สร้างความเชื่อม่ันให้กับผู้บริโภคได้ และรู้จักและเข้าใจตัวของผู้บริโภคได้ โดยกลุ่มตัวอย่าง
ได้ให้ความส าคัญกับเรื่อง การให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ การให้บริการ
ค าแนะน าและชี้แจงเงื่อนไขความคุ้มครอง ความเอาใจใส่ในการติดต่อของเจ้าหน้าที่เสนอขายประกัน 
การส่งใบเตือนต่ออายุให้ท่านทราบก่อนประกันภัยหมดอายุ คุณภาพการให้บริการของผู้น าเสนอขาย 
เช่น ความอ่อนน้อม พูดจาไพเราะ แต่งกายสุภาพ การได้รับกรมธรรม์ตรงตามเงื่อนไขก าหนดเวลา 
การได้รับความช่วยเหลือในการเกิดปัญหา เช่น กรณีเกิดอุบัติเหตุพนักงานมาถึงอย่างรวดเร็ว และช่วง
ระยะเวลาในการโทรไปน าเสนอข้อมูลประกันภัยรถยนต์ นอกจากนี้ผลที่ได้ยังสอดคล้องกับงานวิจัย
การศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดย วันวนัชท ์
วงศ์วิรัชจิต (2558) ซึ่งให้ผลที่ตรงกันคือ คุณภาพของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการตัดสินใจ
ท าประกันชีวิตมากที่สุด เนื่องจากในการตัดสินใจซื้อทุกครั้งผู้บริโภคจะท าการประเมินภาพรวมของ
ตัวผลิตภัณฑ์ก่อน จากนั้นจะประเมินข้อบกพร่องต่างๆ ของธุรกิจที่ให้บริการ  
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ 
 จากการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ โมเดลสร้างทัศนคติ 
และทฤษฎีของคุณภาพบริการที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อประกันรถยนต์ สามารถ
น าไปใช้ในการพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวข้องได้ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1 จากลักษณะด้านข้อมูลทั่วไป ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่ตัดสินใจในการเลือกซ้ือประกัน
อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี รายได้ต่อเดือนเฉลี่ย 10,001 – 20,000 บาท ระดับการศึกษา 
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประเภทที่ส่วนใหญ่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อคือ ประกันภัยชั้น1 
โดยมีจุดประสงค์เพ่ือการป้องกันค่าใช้จ่ายในการเกิดอุบัติเหตุ เพ่ือความปลอดภัยในการเดินทาง 
และช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริโภคพบบ่อยที่สุดคือทางโทรทัศน์ ธุรกิจประกันควรมีการใช้สื่อที่
หลากหลายขึ้น เช่นการท าโฆษณาผ่านสื่อโซเชียลต่างๆ ดังนั้นธุรกิจประเภทประกันรถยนต์
สามารถน าข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้นไปปรับใช้ในการด าเนินธุรกิจ วางแผน ก าหนดกลยุทธ์เพ่ือให้
ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น 
 5.3.2 จากการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่จะให้ความส าคัญในเรื่องมีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของบริษัทประกันภัยรถยนต์เป็นหลัก 
โดยการที่จะท าให้ธุรกิจยืนอยู่ได้ในยุคของเศรษฐกิจปัจจุบันได้ คือการซื่อสัตย์ ซื่อตรงต่อ
ผู้บริโภค การรักษาชื่อเสียงให้เป็นที่ยอมรับต้องเกิดจากการที่ธุรกิจข้ึงฐานลูกค้าอย่างรู้ลึกรู้จริงว่า
กลุ่มเป้าหมายที่วางไว้ต้องการสิ่งไหน และสามารถน าเสนอขายให้ตรงกับความต้องการได้ ซึ่ง
ส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการเป็นอีกตัวช่วยหนึ่งที่จะท าให้ธุรกิจวิเคราะห์ได้อย่าง
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ตรงจุด ทั้งในเรื่องของตัวผลิตภัณฑ์ที่ต้องมีคุณสมบัติตรงตามความต้องการ ราคาต้องไม่สูงและ
สามารถให้ผู้บริโภคทุกกลุ่มเข้าถึงได้ สถานที่ต้องมีพบเห็นได้ง่ายหรืออยู่จุดศูนย์กลาง ธุรกิจควรมี
การจัดโปรโมชั่นเพ่ือเป็นการสร้างแรงดึงดูดใจให้แก่ผู้บริโภค บุคคลที่ร่วมธุรกิจควรมีความรู้ด้าน
เดียวกับเพ่ือจะได้ร่วมช่วยกันแก้ปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้ ด้านกระบวนการควรมีการวาง
ระบบงานให้ลื่นไหลไม่ติดขัดและส่งผลเสียต่อธุรกิจ ดังนั้นผู้ท าธุรกิจควรวิเคราะห์ท าการ
วิเคราะห์ตลาดเพ่ือดูสัดส่วนความต้องการของตลาดประกันรถยนต์ก่อน เช่นผู้บริโภคมีก าลังใน
การซื้อไม่สูงมากธุรกิจควรมีการออกแบบกรมธรรม์ที่สามารถลองรับก าลังซื้อของผู้บริโภคได้ 
และเพ่ือรักษาฐานลูกค้าเก่าเอาไว้ได้ด้วย 
 5.3.3 จากการศึกษาเรื่องทัศนคติ แสดงให้เห็นว่าโมเดลทัศนคติมีอิทธิพลต่อการเลือก
ซื้อของผู้บริโภคในปัจจุบันจากการทดลองจากกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญใน
เรื่องของประโยชน์ที่จะได้รับจากการท าประกันภัยรถยนต์หลังการเกิดอุบัติเหตุ ฉะนั้นธุรกิจควร
สร้างการรับรู้ให้ผู้บริโภคได้เห็นถึงประโยชน์และโทษของการท าประกันภัยก่อนว่าจะเกิดผลดี
ผลเสียอย่างไร เช่น ช่วยในการป้องกันอุบัติเหตุ หรือป้องกันค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการประสบ
อุบัติเหตุเป็นต้น เมื่อผู้บริโภคเริ่มเกิดทัศนคติที่ดีต่อเรื่องของประกันก็จะช่วยส่งผลดีในการ
ประกอบการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้  
 5.3.4 จากการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ ถือเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ฉะนั้นบริษัทประกันควรมีการพิจารณาคุณภาพการบริการตั่งแต่ตัว
พนักงานจนถึงกระบวนการให้บริการต่างๆ เพ่ือให้เป็นที่ยอมรับ โดยผู้บริโภคสว่นใหญ่มี
ความเห็นด้วยกับการให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ถือเป็นสิ่งที่ส าคัญ 
ดังนั้นพนักงานทุกคนที่เป็นผู้เสนอขายกรมธรรม์ควรมีใบประกอบอนุญาตนายหน้าเพ่ือให้เป็นที่
น่าเชื่อถือให้แก่ผู้บริโภค มีความกระตือรือร้นในการเสนอขาย และนอกเหนือจากพนักงานแล้ว
การให้บริการก่อนและหลังการขายควรเป็นไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ
ธุรกิจเช่น การรับประกันเรื่องของการมาเร็วเมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้น การมีรถยนต์ให้ใช้เมื่อรถยนต์
เข้าศูนย์ หรือให้ค่าจ่ายส่วนต่างเมื่อรถยนต์เข้าศูนย์ เพ่ือเป็นการเน้นย้ าให้ผู้บริโภคเห็นว่าธุรกิจมี
การเอาใจใส่ดูแลเมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้น  
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งไป  
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์
ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านการวิจัย หรือปัญหาอ่ืนที่มีความเกี่ยวข้องกัน ผู้ท าวิจัย
จึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 



52 

 5.4.1 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อที่มากข้ึน 
เนื่องจากปัจจุบันต้นทุนที่เกิดจากการเปลี่ยนใจของผู้บริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงง่ายขึ้น (Switching 
Cost) เพ่ือเป็นข้อมูลที่จะท าให้ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทประกันภัยมาศึกษาข้อมูลเพ่ือดูความ
เปลี่ยนแปลงของผู้บริโภคและน าไปปรับปรุงพัฒนาต่อยอดธุรกิจในอนาคต และเพ่ือให้ธุรกิจรักษาฐาน
ลูกค้าเดิมไว้และมองหาฐานลูกค้าใหม่ได้อย่างตรงกลุ่มเป้าหมาย 
 5.4.2 การศึกษาของผู้วิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาของกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิเคราะห์ผลออกมาอาจจะยังไม่ครอบคลุมทุกจังหวัด และยังไม่เพียงพอต่อ
การตัดสินใจขยายสาขาของธุรกิจประกันไปยังต่างจังหวัดได้ดังนั้น ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษา
ที่นอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร เพราะเนื่องจากผู้บริโภคแต่ละจังหวัดมีความต้องการที่หลากหลาย 
มีทัศนคติที่ไม่เหมือนกัน เพ่ือน าไว้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจขยายสาขาไปยังต่างจังหวัดได้  

5.4.3 การศึกษาของผู้ท าวิจัยครั้งนี้มีการใช้เครื่องมือเชิงปริมาณในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ควรจะมีการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพควบคู่ไปด้วย เช่น การสัมภาษณ์แบบกลุ่ม และการสัมภาษณ์แบบ
เชิงลึกถึงการตัดสินใจเลือกซ้ือประกันรถยนต์  
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แบบสอบถามเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ ทัศนคติ และคุณภาพบริการทีส่่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์ผ่านบริษัทประกันภัยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ในรายวิชาการศึกษาอิสระ ซึ่งข้อมูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามเหล่านี้จะถูก
เก็บเป็นความลับอย่างเคร่งครัด และใช้ประโยชน์เพ่ือการศึกษาเท่านั้น ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความ
อนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงและครบถ้วน และขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง 

1.  เพศ     1) ชาย            2) หญิง 

2.  อายุ     1) 21-30 ปี           2) 31-40 ปี       3) 41-50 ปี       4) 50ปีขึ้นไป 

3.  ระดับการศึกษา  1) ต่่ากว่าปริญญาตรี  2) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  3) สูงกว่าปริญญาตรี   
4.  รายได้ต่อเดือน 

      1) ต่่ากว่า 10,000 บาท  2) 10,001 – 20,000 บาท   3) 20,001 – 30,000 บาท   

      4) 30,001 – 40,000 บาท  5) 40,001 – 50,000 บาท   6) มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   
5.  อาชีพ 

      1) นักศึกษา                   2) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   3) พนักงานบริษัทเอกชน  

      4) เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว   5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................  
 6. จุดประสงค์ในการเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์เพราะอะไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

      1) เพ่ือความปลอดภัยในการเดินทาง  2) เพ่ือป้องกันค่าใช้จ่ายในการเกิดเหตุ  

      3) เพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุ   4) เพ่ือป้องกันชีวิต  5) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………… 
7. ประเภทของการประกันภัยรถยนต์ ที่ท่านเลือกใช้บริการบ่อยที่สุด 

      1) ประกันภัยชั้น 1        2) ประกันภัยชั้น 2    3) ประกันภัยชั้น 2+ 

      4) ประกันภัยชั้น 3        5) ประกันภัยชั้น 3+    6) อื่นๆ(โปรดระบุ).......................... 
8. ปัจจัยช่องทางการสื่อสารการตลาดใดของประกันภัยรถยนต์ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการมาก
ที่สุด  

      1) โทรทัศน์    2) เว็บไซต์(Website)         3) นิตยสาร/หนังสือพิมพ์     

      4) สื่อโฆษณาโซเชียลมิเดีย   5) การแนะน่าทางโทรศัพท์  6)  การแนะน่าผ่าน Agency  
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ตอนที่ 2  ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง 
ระดับความคิดเห็น (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 =น้อย, 1 = น้อยมาก) 

ข้อ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 บริษัทประกันภัยรถยนต์มีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ           

2 รูปแบบกรมธรรม์ประกันภัยมีให้เลือกหลากหลาย           

3 เงื่อนไขความคุ้มครองเหมาะสมตรงตามความต้องการ           

4 ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับผลตอบแทน           

5 ค่าเบี้ยประกันมีความเหมาะสมกับความคุ้มครอง           

6 มีการเสนอค่าเบี้ยประกันที่หลากหลายราคาเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืน           

7 บริษัทประกันมีช่องการจัดจ่าหน่ายที่สะดวกต่อการติดต่อของลูกค้า           

8 บริษัทประกันมีสาขาหรือตัวแทนจ่าหน่ายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ           

9 บริษัทมีการจัดส่วนลดค่าเบี้ยประกันอยู่อย่างสม่่าเสมอ           

10 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้ค่าแนะน่าเกี่ยวกับประกันภัย           

11 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ           

12 สถานที่ตั้งบริษัทเป็นจุดเด่น เป็นหลักแหล่งและมีความน่าเชื่อถือ           

13 กระบวนการจัดท่ากรมธรรม์เป็นไปอย่างถูกต้องและแม่นย่า           

14 กระบวนการพิจารณาค่าสินไหมรวดเร็วและสะดวก           
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ตอนที่ 3  ทัศนคติ 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง 
ระดับความคิดเห็น (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 =น้อย, 1 = น้อยมาก) 
 

ข้อ ทัศนคติ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 
ท่านคิดว่าการท่าประกันภัยรถยนต์จะมีประโยชน์กับท่านเมื่อเกิด
อุบัติเหตุ 

          

2 ท่านทราบว่าการท่าประกันภัยเป็นสิ่งที่จ่าเป็นส่าหรับรถยนต์ทุกคัน           

3 ท่านเปรียบเทียบกรมธรรม์เพ่ือหาความแตกต่างก่อนตัดสินใจซื้อ           

4 ท่านตัดสินใจซื้อประกันเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทางการเงินของท่าน      

5 ท่านรู้สึกเชื่อม่ันในบริษัทประกันภัยที่ท่านเลือกมีความน่าเชื่อถือ           

6 
ท่านรู้สึกพึงพอใจกับบริษัทประกันที่ตอบสนองความต้องการของ
ท่านได้ 

          

 
ตอนที่ 4  คุณภาพบริการ 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง 
ระดับความคิดเห็น (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 =น้อย, 1 = น้อยมาก) 
 

ข้อ. คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 การให้บริการข้อมูลประกันภัยที่ถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์           

2 การให้บริการค่าแนะน่าและชี้แจงเงื่อนไขความคุ้มครอง           

3 ความเอาใจใส่ในการติดต่อของเจ้าหน้าที่เสนอขายประกัน      

4 คุณภาพการให้บริการของผู้น่าเสนอขาย เช่น ความอ่อนน้อม พูดจา
ไพเราะ แต่งกายสุภาพ 

     

5 ช่วงระยะเวลาในการโทรไปน่าเสนอข้อมูลประกันภัยรถยนต์      

6 การได้รับกรมธรรม์ตรงตามเงื่อนไขก่าหนดเวลา      
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ข้อ. คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

7 การส่งใบเตือนต่ออายุให้ท่านทราบก่อนประกันภัยหมดอายุ      

8 การได้รับความช่วยเหลือในการเกิดปัญหา เช่น กรณีเกิดอุบัติเหตุ
พนักงานมาถึงอย่างรวดเร็ว 

     

 
ตอนที่  5  การตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง 
ระดับความคิดเห็น (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 =น้อย, 1 = น้อยมาก) 
 

ข้อ. การตัดสินใจซื้อ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ท่านตัดสินใจซื้อประกันเมื่อออกรถยนต์ใหม่ทุกครั้ง      

2 ท่านตัดสินใจซื้อประกันรถยนต์เพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุ           

3 ท่านมักจะหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจทุกครั้งก่อนท่าประกัน
รถยนต์ 

          

4 ท่านเปรียบเทียบข้อมูลหลายบริษัทเพ่ือให้ได้ความคุ้มครองที่ตรงกับ
ความต้องการของท่าน 

          

5 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของบริษัทประกันมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ          

6 ท่านได้รับความคุ้มครองตามที่บริษัทประกันได้ระบุไว้ตามกรมธรรม์           

7 เงื่อนไขกรมธรรม์มีความชัดเจน เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน          

8 การโน้มน้าวใจของผู้เสนอขายประกันมีผลต่อการตัดสินใจซื้อของ
ท่าน 

          

9 หากประกันสิ้นสุดความคุ้มครองท่านจะกลับมาเลือกใช้บริการเดิม
อีก 

          

10 ท่านยินดีที่จะแนะน่าการท่าประกันให้คนรู้จักมาซื้อประกันรถยนต์           
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ตอนที่  6  ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม (ถ้ามี) 
......................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 

***ขอขอบพระคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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