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บทคัดย่อ 

การวิจยัเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกันที่มี

ต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) มีวตัถุประสงค์เพื่อ(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั    ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด)    (2)เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน

บุคคลที่แตกต่างกนั ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์

โควิด) ต่างกนั (3) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ผูท้ี่

เคยใช้บริการดา้นประกนัภยัซ่อมแซมรถยนต์ที่บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั จ  านวน 405 คน ใช้หลกัการค านวณ 

Yamane ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience  Sampling) เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามที่



 
 

ผูว้ิจยัสร้างขึ้น แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนที่1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2  เป็นการ

สอบถามพฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นประกนัภยัเป็นแบบทดสอบที่ถามถึงพฤติกรรมในการใช้บริการของบริษทั อู่

ดีวรรณามะยม จ ากดั   ส่วนที่ 3  ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมการตลาด    ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่

มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)   

ผลการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple  Regression)  ของปัจจัยพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั พบว่าพฤติกรรมดา้นค่านิยม 

มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63 -64    (ช่วงสถานการณ์โควิด)  

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ในขณะที่พฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นทศันคติ และดา้นแรงจูงใจ ไม่มีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63 -64    (ช่วงสถานการณ์โควิด)   ปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษัท อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63 -64 (ช่วง

สถานการณ์โควิด)พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากรและดา้นกระบวนการให้บริการมีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)   อย่างมีนัยส าคญั

ทางสถิติ 0.05  ส่วนปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และการบริการด้านราคา  ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีตอ่

บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากปีั63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)    

ค าส าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด;พฤติกรรมผูบ้ริโภค;ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนั 

 

Abstract 

The objective of research subject       “The Marketing Mix and Consumer’s Behavior Affecting  the 

Insurance Customer’s Satisfaction toward the Service  of   AudeeWannamayom.  Co.,Ltd. from 2020 to 2021 

(during COVID-19 Outbreak)”      This study aimed to investigate:   1) the insurance customer’s satisfaction toward 

the service of AudeeWannamayom Garage from 2020 to 2021    (during COVID-19 Outbreak);   2) the insurance 

customer’s personal factors and satisfaction toward the insurance service of   AudeeWannamayom   Garage from 

2020 to 2021 (during COVID-19 Outbreak);  and 3) the effect of the marketing mix and consumer’s behavior 

toward the insurance customer’s satisfaction toward the garage’s service.     The sample group consisted of 405 

customers who had used the car repair insurance service at the garage that was defined by Yamane’s sample size 

calculation and selected by a convenience sampling method; meanwhile, the research tool was the questionnaire 

developed by the researcher      with 4 parts including: Part 1: Informant’s Personal Information;      Part 2: Question  
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items on customer’s behavior concerning the use of insurance service at AudeeWannamayom  Garage;     Part 3: 

Marketing Mix Factors; and Part 4: Insurance customer’s satisfaction toward the service of Audee Wannamayom 

Garage from 2020 – 2021 (during COVID-19 outbreak). 

Based on the study outcome,   the multiple regression analysis on the consumer’s behavior affecting   the 

insurance customer’s satisfaction toward the service of AudeeWannamayom Garage indicated   that the social value 

had notably affected  the insurance customer’s satisfaction toward the garage’s service from 2020 – 2021 (during 

COVID-19 outbreak) with a statistical significance of 0.05; on the other hand, the attitude and motivation had no 

effect on their satisfaction toward the garage’s service. In term of the marketing mix factors, People and Process 

had an effect on the insurance customer’s satisfaction on AudeeWannamayom Garage with a statistical significance 

of 0.05; whereas, Product and Price, Distribution Channel (Place), Promotion, and Physical Evidence had no effect 

on the customer’s satisfaction toward the grarage’s service during COVID-19 outbreak. 

Keyword: The Marketing Mix;Consumer’s Behavior;The Insurance customer’s satisfaction toward 

 

บทน า 

ในปัจจุบันรถยนต์ถือว่าเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญเป็นอย่างมากต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์  เพื่อใช้

ประโยชน์ในดา้นต่างๆ ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกในการเดินทางให้กบัมนุษย์ ทั้งเร่ืองการใช้ชีวิตประจ าวนั 

รวมถึงการคมนาคมขนส่งเพื่อการพาณิชย ์ เน่ืองจากการเดินทางโดยรถยนตมี์ความสะดวก รวดเร็ว และใช้ตน้ทุน

ต ่า และสามารถเช่ือมต่อไดท้ัง่ในประเทศและต่างประเทศ (กิตติศกัด์ิ เพช็รวงษ,์ 2556) ท าให้จ  านวนรถยนตบ์นทอ้ง

ถนนในประเทศไทยมีจ านวนเพิ่มมากขึ้นทุกปีและยงัคงมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง (สิปปวิชญ์ วงศ์

สุวฒัน์,2555) ซ่ึงการที่รถยนตมี์จ านวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผลท าให้เกิดปัญหาการจราจรติดขดั และเกิดอุบติัเหตุบนทอ้ง

ถนนมากขึ้นเช่นกนั ส่งผลให้เกิดความเสียหายอย่างมากต่อผูท้ี่ประสบอุบติัเหตุและความเสียหายในเชิงเศรษฐกิจ

ของประเทศ ดงันั้นเพื่อเป็นการลดความเสียหายที่จะเกิดจึงไดมี้กฎหมายก าหนดให้ผูค้รอบครองรถยนต์ทุกคันตอ้ง

ท าประกนัภยัรถยนต์ภาคบงัคบัหรือที่เรียกว่าประกนัภยัรถยนต์ภาคบงัคบัที่จะให้ความคุม้ครองในดา้นชีวิตและ

ทรัพยสิ์นผูป้ระสบภยัจากรถทุกคน (พนัธ์ทิพย ์ทองค า , 2556) โดยบริษทัผูร้ับประกนัภยัจ่ายค่ารักษาพยาบาล และ

ค่าสินไหมทดแทนตามวงเงินคุม้ครองที่ระบุไวต้ามเงื่อนไขของกรมธรรม์ซ่ึงมีการจ ากดัวงเงินในจ านวนที่ไม่สูง

มากนัก (Engel, J.F., Kollat, D.T. & Blackwell, R.D 1968)เม่ือเกิดอุบติัเหตุขึ้นจริงความเสียหายที่เกิดขึ้นอาจมาก

เกินกว่าที่ประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบัจะชดใช้ไดท้  าให้ผูป้ระสบภยัจะตอ้งรับผิดชอบความเสียหายที่เกิดขึ้นเองใน

ส่วนที่เกินกว่าประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบัรับผิดชอบไดจ้ึงท าให้มีการท าประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจเพิ่มขึ้นมา 

ซ่ึงการประกนัแบบน้ีไม่ไดมี้กฎหมายบงัคบัให้ตอ้งท าทุกคนั เป็นการท าประกนัภยัรถยนต์แบบสมคัรใจที่เพิ่มจาก

ภาคบังคับ     เพื่อคุ ้มครองความเสียหายที่เกิดขึ้นจากรถยนต์ที่เกินจากความรับผิดชอบของประกนัภัยรถยนต์        
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ภาคบงัคบั (Weber, Max.1966) โดยครอบคลุมประเภทของภยัและชดเชยความเสียหายมากขึ้น ส่งผลให้การท า

ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจมีความส าคญัอยา่งมากต่อเจา้ของและผูค้รอบครองรถยนต ์ เน่ืองจากจะช่วยลดภาระ

ค่าใช้จ่ายจากความเสียหายที่เกิดขึ้นรวมถึงท าให้ผูข้บัขี่มีความมัน่ใจว่าหากเกิดอุบติัเหตุจะมีบริษัทประกันภัยที่

ช่วยเหลือและแบกรับภาระแทน(ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั 2558)  

อุตสาหกรรมประกนัภยัรถยนตเ์ติบโตควบคู่กบัการเติบโตของอุตสาหกรรมยานยนตม์าโดยตลอดในช่วง

ระหว่างปี พ.ศ. 2554-2555 อตัราการขยายตวัของอุตสาหกรรมรถยนตอ์ยูใ่นระดบัที่สูงมากเน่ืองจากมีโครงการจาก

รัฐบาลรถยนตค์นัแรกที่ผูซ้ื้อรถคนัแรกจะไดค้ืนภาษีคนัละ 1 แสนบาท ท าให้มีการซ้ือรถยนตก์นัมาก อุตสาหกรรม

ประกนัภยัรถยนตมี์การเติบโตขึ้นอย่างต่อเน่ือง (ถาวร สถิตวิวฒัน์, 2556)     ดงันั้นศูนยบ์ริการและอู่ซ่อมรถจึงเป็น

สถานที่ส าคญัในการซ่อมแซมรถยนต์ท าให้ธุรกิจซ่อมรถยนต์มีการขยายตวัเพิ่มขึ้นเป็นจ านวนมาก  ซ่ึงมีบทบาท

และลกัษณะการด าเนินงานโดยมุ่งเน้นในเร่ืองการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้แต่ละประเภท ที่มีลกัษณะ

ความตอ้งการต่างกนั เช่น ความตอ้งการที่จะประหยดัค่าใชจ้่ายในการซ่อม ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการ

บริการ คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ความสมบูรณ์ของรถยนต์หลงัการซ่อม หรือประสบการณ์ของช่างซ่อม เป็นตน้ 

อย่างไรก็ตามกลุ่มผูใ้ช้รถยนต์ใหม่โดยมากแลว้นิยมใชบ้ริการจากศูนยบ์ริการรถยนต์ที่ตนเองไปซ้ือรถยนต ์เพราะ

เป็นศูนยบ์ริการที่ถือไดว้่ามีมาตรฐานและผูใ้ชร้ถยนตส่์วนใหญ่มีความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพภายหลงัของการให้บริการ

เป็นตน้ แต่ทั้งน้ีดว้ยจ านวนรถยนต์ที่เกิดอุบติัเหตุยงัคงมีปริมาณที่สูง ท าให้เป็นโอกาสของธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ใน

อนาคตมีการแข่งขนัมากโดยเฉพาะอู่ที่รับงานประกนัภยัที่ซ่อมตวัถงัและเคาะพ่นสี 

ผูว้ิจยัจึงมองเห็นความส าคญัและตอ้งการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64    (ช่วงสถานการณ์โควิด)   เน่ืองจาก

ผูใ้ช้บริการในปัจจุบนัมีทางเลือกใช้บริการที่หลากหลาย นอกจากนั้นการบริการอีกหลายดา้นที่ท  าให้ผูใ้ช้บริการ

ตดัสินใจที่จะใชบ้ริการซ่ึงมีความพึงพอใจเป็นตวัก าหนดและบ่งช้ีถึงความส าเร็จและมาตรฐานงานบริการของธุรกิจ 

และเป็นประเด็นที่มีความส าคญัและน่าสนใจที่จะศึกษา ปัญหาของการวิจยัไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้เป้าหมายที่น ารถยนต์

มาใชบ้ริการมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอย่างไร และจดัการทางการตลาดตวัใดที่ส่งผลให้เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อม

รถยนต ์ผลการวิจยัจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนการบริการไดต้รงตามความต้องการของผูใ้ชบ้ริการ และผูว้ิจยัมี

ความคาดหวงัว่าขอ้มูลที่ไดจ้ะเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาและแก้ไขปัญหาในการบริการเพื่อตอบสนอง

ความคาดหวงัของผูร้ับบริการให้ใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์พิ่มมากขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลกูคา้ประกนัที่มีต่อ   บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั    ปี63-64                                

(ช่วงสถานการณ์โควิด)  

2.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม 

จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) ต่างกนั 
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3.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกัน

ที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั   ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)   

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตประเภทการศึกษาการวิจยั คือ    การวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล  

2. ขอบเขตดา้นประชากรประชากร  คือ บุคคลที่เป็นลูกคา้ประกนัภยัที่น ารถยนต์เคยมาใช้บริการเข้า

ซ่อมที่ บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั 

3. ขอบเขตกลุ่มตัวอย่างกลุ่มตัวอย่าง คือเป็นลูกคา้ประกันภยัที่น ารถยนต์เข้าซ่อมที่บริษัทอู่ดีวรรณา

มะยม จ ากดั โดยใช้วิธีในการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างไดจ้  านวน

ทั้งส้ิน 405 คน                                                                                                      

4. ขอบเขตดา้นตวัแปรตวัแปรอิสระ    ประกอบดว้ย   ปัจจยัส่วนบุคคล,พฤติกรรมผูบ้ริโภค และปัจจยั

ทางด้านส่วนประสมการตลาด   ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษัท                                 

อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64   (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

สมมติฐานการวิจัย  

1.  ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั น่าจะมีความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทัอู่ดีวรรณามะยม จ ากดั 

ปี63-64   (ช่วงสถานการณ์โควิด) ต่างกนั  

2.  ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภค  น่าจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อ บริษทั  อู่ดีวรรณามะยม  จ  ากดั ปี63-64                              

(ช่วงสถานการณ์โควิด)  

2. ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั 

ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) ต่างกนั 

3. ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัทีมี่

ต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั   ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)   
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ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 

Schiffman, Kanuk and Lazar (2007) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค   หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการ

คน้หา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมิน (Evaluating) และการด าเนินการ (Disposing) 

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ โดยคาดหวงัว่าส่ิงเหล่านั้นจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้

Kotler, 2012  ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคว่าเป็นการศึกษาพฤติกรรมเก่ียวกบัการเลือกซ้ือ

และใช้สินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ  โดยเร่ิมจากส่ิงกระตุ้นจากการตลาดและส่ิงกระตุ้นทาง

ส่ิงแวดล้อมไปกระตุน้การรับรู้ของผูบ้ริโภคและกระบวนการทางจิตวิทยาร่วมกับลกัษณะเฉพาะของผูบ้ริโภค 

ส่งผลให้เกิดกระบวนการตดัสินใจ และการตดัสินใจซ้ือ  

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค  

ปัจจัยภายใน (ปัจจัยด้านจิตวิทยา) ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค  

ปัจจัยภายใน (Internal factors) หรือ ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological factors) เป็นปัจจัยที่มีความ

เก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ประกอบดว้ย   

1. แรงจูงใจ   (Motives)     เป็นสภาพภายในจิตใจของบุคคล ซ่ึงผลักดันให้เกิดพฤติกรรมเพื่อให้บรรลุ

เป้าหมาย หรือเป็นความตอ้งการที่อาจเกิดขึ้นอย่างรุนแรงภายในจิตใจ ท าให้บุคคลเกิดความเครียด บุคคลจึงคน้หา

วิธีเพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้น 

2. การรับรู้ (Perception)  เป็นกระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือกสรร (Select)  จดัระเบียบ(Organize) และ

ตีความ (Interpret)  เก่ียวกบัส่ิงกระตุน้ (Stimulus) โดยอาศยัประสาททั้งหมด 5 ประการ ไดแ้ก่ การเห็น(Sight)ได้

กลิ่น(Smell)ไดย้ิน(Hearing)ไดล้ิ้มรส(Taste)และไดส้ัมผสั (Touch) (Etzel,Walker&Stanton,2004, p.9) 

3. การเรียนรู้ (Learning)  เป็นประสบการณ์ที่บุคคลสั่งสมไว ้ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค      

4. ความเช่ือ (Beliefs)     หมายถึงความคิดที่บุคคลไดน้ ามายึดถือในจิตใจเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง  ซ่ึงเป็นผล

มาจากประสบการณ์ในอดีตและมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  (Kotler, 2003, p.198)  

5. ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล หรือความรู้สึกและท่าทีที่

บุคคลมีต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงทศันคติเป็นส่ิงที่มีอิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพล

ต่อทศันคติ  

6. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พฒันาขึ้นมาในระยะยาวซ่ึงเป็น

ตัวก าหนดรูปแบบในการโต้ตอบหรือตอบสนองส่ิงต่างๆ (Reaction) ของมนุษย์หรือหมายถึงลักษณะทางด้าน
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จิตวิทยาที่มีความแตกต่างกนัของบุคคลน าไปสู่การตอบสนอง    ต่อสภาพแวดลอ้มที่มีแนวโนม้คงที่และสอดคลอ้ง

กนั (Blackwell, Miniard and Engel, 2001. p.547) 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือ

เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะน ามาใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ 

ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมขึ้นมา อีก 3 ตวัแปร  ไดแ้ก่บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดที่ส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอยา่ง

ยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer’s Satisfaction)  

  Person (1994) ไดนิ้ยามความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้คือ  การที่สินคา้หรือ การบริการสามารถ

เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเม่ือท าการซ้ือ หรือการใช้บริการจะเพิ่มมาก

ขึ้นและใชบ้ริการบ่อยครั้ งขึ้นและจะบอกไปยงับุคคลรอบขา้ง 

Kotler (1997, p. 40) ไดนิ้ยามความหมายของความพึงพอใจว่าคือ ระดบัความรู้สึกของ บุคคล เม่ือซ่ึงเกิด

จากการเปรียบเทียบการรับรู้คุณค่าที่ไดร้ับจากสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงั ของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใชห้รือ

ไดร้ับสินคา้และบริการนั้นๆ                                                                            

ความแตกต่างทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ (Product Competitive Differentiation) เป็นการออกแบบ

ลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์หรือบริการให้แตกต่างจากคู่แข่งขนัและความแตกต่าง นั้นจะตอ้งมีคุณค่าในสายตา

ของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดค้วามแตกต่างทางการ แข่งขนัประกอบดว้ย  

1. ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation)  

2. ความแตกต่างดา้นบริการ (Service Differentiation)  

3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation)  

4. ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ปิยะภทัร์ สิริรัตนาวงศ(์2561) ไดศึ้กษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเขา้รับบริการกิจการประเภทบ ารุงรกัษา

และซ่อมแซมยานยนต์โดยแบ่งการศึกษาเป็น  3 ด้าน คือ ศึกษาลักษณะการเข้ารับบริการเพื่อบ ารุงรักษาหรือ

ซ่อมแซมยานยนต์  ศึกษาระดบัอิทธิพลของปัจจยัที่มีต่อการเลือกเขา้รับบริการจากศูนยบ์ ารุงรักษาและซ่อมแซม

ยานยนต ์ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการเลือกใชศู้นยบ์ริการและอู่ซ่อมรถยนตศึ์กษา 

ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และช่วงเวลาในการเขา้รับ 

บริการที่แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกเขา้ใชบ้ริการจากกิจการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์ในพื้นที่

กรุงเทพมหานคร จากสมมติฐานดงักล่าวพบว่าปัจจยัที่เป็นไปตามสมมติฐานไดแ้ก่ด้าน อายุ อาชีพ และรายไดท้ี่

แตกต่างกนั โดยพบว่าปัจจยัดงักล่าวมีผลต่อดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ และด้านราคาที่ท  าให้มีผลต่อการเลือก

เขา้รับบริการแตกต่างกัน  ความพึงพอในดา้นบริการมีผลต่อความสัมพนัธ์ในการเลือกเข้าใช้บริการจากกิจการ              

บ ารุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร นอกจากน้ีปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ สถานที่ และการ

ส่งเสริมการขายก็เป็นปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกเขา้ใชบ้ริการเช่นเดียวกนั 

ตวงพร พึ่งจิตร(2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์ในเขตอ าเภอ

เมือง จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งการศึกษาเป็น  3 ดา้น คือลกัษณะการใชบ้ริการศูนยซ่์อมบ ารุงรถยนต ์   ศึกษาความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ซ่อมบ ารุงรถยนต์  ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการเลือกใช้

ศูนยบ์ริการ 

  ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ความคาดหวงั คุณภาพของ การบริการ คุณค่าของ

การบริการ และความจงรักภกัดีซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยั ในอดีตรวมไปถึงมีความสอดคลอ้งกบั

แบบจ าลองที่เก่ียวข้องคือ ACSI และ TCSI จากแบบจ าลอง ดังกล่าวยงัสามารถบ่งบอกและก าหนดได้ว่าปัจจยั

ใดบ้างที่มีผลกระทบต่อกันและมีความส าคัญ โดยสามารถเอาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกนัเหล่านนั้นไปพฒันา

ปรับปรุงการให้บริการของศูนยบ์ริการซ่อม บ ารุงรถยนตใ์ห้ดีขึ้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 

กมลทิพย ์นามมา (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความภกัดีในการเลือกใชแ้บ

รนด์รถยนตเ์ดิมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ มุ่งเน้นดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ ดา้นบุคลากร และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

และทันกับยุคปัจจุบนัที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การจัดการกระบวนการหรือขั้นตอนมีรูปแบบมาตรฐาน

ชัดเจนจะช่วยเพิ่มความสะดวกและรวดเร็ว สร้างความพึงพอใจ ส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อการซ้ือหรือตอ้งการรับ

บริการในครั้ งต่อไปของผูบ้ริโภค ดงันั้นผูผ้ลิตและจดัจ าหน่ายควรเร่งหากลยทุธ์เพื่อดึงดูดความสนใจจากผูบ้ริโภค 

สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งยัง่ยืน 
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กรอบแนวความคิดในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                                                              

ปัจจัยส่วนบุคคล                                                                                                                                                                                               
-เพศ   -ประเภทรถยนต ์                                                                                                                                                                                           
-อาย ุ    -อายขุองรถยนต ์                                                                                                                                                              
-ระดบัการศึกษา           -ท่านเป็นเจา้ของรถหรือไม ่                                   
-อาชีพ              -ท่านเคยใชบ้ริการหรือไม่                                                                                                                                                                                    
-รายไดต้่อเดือน  -ท่านเป็นลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการประเภทใด                                                                         
-ย่ีห้อรถยนต ์                                                                                                                                                                                

                                       

พฤติกรรมผู้บริโภค                                  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
-ปัจจยัดา้นค่านิยม                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
-ปัจจยัดา้นทศันคติ                                                                                                                                 
-ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ                                                                                        ความพึงพอใจของลกูค้าประกันที่มีต่อ       
                                                                                                                                       บริษัท อู่ดีวรรณา มะยม จ ากัด                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
                                                                                                                                     ปี63-64    (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

                                                                                                                                                                                                      
ปัจจัยทางด้านส่วนประสมการตลาด                                                                                                                                                                 
-ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ(์Product)                                                                                                                                                                                    
-ปัจจยัดา้นราคา(Price)                                                                                                                                                                                       
-ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place)                                                                                                                                                             
-ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด(Promotion)                                                                                                                                                        
-ปัจจยัดา้นบุคลากร(People)                                                                                                                                                                                 
-ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)                                                                                                                                        
-ปัจจยัดา้นกระบวนการ(Process) 
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วิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

ในการวิจัยครั้ งน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Research design) ซ่ึงมีการแสวงหา

ค าตอบและเก็บขอ้มูลจากส่ิงที่เกิดขึ้นอยูแ่ลว้ตามธรรมชาติไม่มีการเปลี่ยนแปลงหรือสร้างขึ้นใหม่ ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้

เคร่ืองมือการวิจยั เป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ประมวลผลขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ การ

ทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดยตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยขอความอนุเคราะห์ให้

ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการศึกษางานวิจยั  3 ท่านคณะบริหารธุรกิจ  ประกอบดว้ย 1)ดร.นิเวศน์  ธรรมะ อาจารยป์ระจ า

คณะบริหารธุรกิจ ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ   2)ดร.วชัรพงษ ์ ตนัฑพ์รชยั  อาจารยป์ระจ าคณะบริหารธุรกิจ ฝ่าย

หลักสูตรโครงการพิเศษ    3)อาจารย์พิมพ์รามิล  สุพรรณพงศ์ อาจารย์พิเศษ คณะบริหารธุรกิจ ฝ่ายหลักสูตร

โครงการพิเศษ  พิจารณาและตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาและความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามและ

เสนอแนะเพื่อปรับปรุงให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น  ถา้ไดค้่า IOC มากกว่า 0.70 หมายถึง ขอ้ค าถามทุกขอ้ครอบคลุม

เน้ือหาที่ตอ้งการวดัและสามารถไปใชเ้ก็บขอ้มูลไดแ้ละน าไปทดลองใช้ (try-out) กบัลูกคา้บริษทั อู่ดีวรรณามะยม 

จ ากดั จ  านวน 30 คนและหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach's Alpha) ไดค้่าความเช่ือมั่น

ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.932 แสดงว่า ขอ้ค าถามมีระดบัความเช่ือมัน่สูงและสามารถน าไปเก็บขอ้มูลได ้

 

เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจยัครั้ งน้ีผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) 

  1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage)และค่าความถี่ (Frequency)กบัตวัแปรที่มีระดบัการเชิงกลุ่ม ไดแ้ก่

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ   อายุ   ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ยี่ห้อรถยนต์ 

ประเภทรถยนต ์ อายขุองรถยนต ์ ท่านเป็นเจา้ของหรือไม่ ท่านเคยใชบ้ริการที่บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั หรือไม่ 

ท่านเป็นลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการประเภทใด 

  1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)กบัตวัแปรที่มีระดบั

การวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics)  

 2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณา มะยม จ ากดั    จ  าแนกตามเพศ   ท่าน

เป็นเจา้ของหรือไม่   ท่านเคยใช้บริการที่บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดัหรือไม่  จะใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ

การทดสอบค่า  t test 
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 2.2 ความพึงพอใจของลูกค้าประกนัที่มีต่อบริษัท อู่ดีวรรณา มะยม จ ากัด    จ  าแนกตามอายุ   

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ยี่ห้อรถยนต์ ประเภทรถยนต์ อายุของรถยนต์  ท่านเป็นลูกคา้ที่เคยใช้

บริการประเภทใด จะใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA)  หากพบความ

แตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD 

 2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและปัจจยัทางดา้นส่วนประสมการตลาดที่มีผลตต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณา มะยม จ ากดั จะใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหูคูณ 

Multiple Regression Analysis       

 

สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยมีอายุ

ระหว่าง 25-40 ปี หรือกลุ่ม Gen Y มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี  และประกอบอาชีพเป็นพนักงาน

เอกชน ซ่ึงมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในระดับ 15,001-30,000 บาท และส่วนใหญ่รถที่เข้ามาใช้บริการเป็นยี่ห้อ 

HONDA เป็นประเภทรถยนต์นัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7คน (รย.1) อายรุถโดยประมาณ5-7 ปี  และเป็นเจา้ของรถยนต์ 

โดยมกัใชบ้ริการดา้นประกนัภยัประเภทที่บริษทัประกนัคุม้ครอง 100% 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมผู้บริโภคที่เป็นลูกค้าประกันมาใช้บริการบริษัท อู่ดีวรรณา

มะยม จ ากัด ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั เพราะคนในสังคมพูดถึง

บริการที่ดี  ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.68  ซ่ึงสามารถซ่อมรถยนต์ออกมาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.67      

และบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดัเป็นมืออาชีพในการให้บริการเคลมลูกค้าที่มีประกนัคุ ้มครอง     ซ่ึงมีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.71   

ผลสรุปการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple  Regression)  ของปัจจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ที่มีผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั พบว่าพฤติกรรมดา้นค่านิยม มีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64    (ช่วงสถานการณ์โควิด)  อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ในขณะที่พฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นทศันคติ และด้านแรงจูงใจ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64    (ช่วงสถานการณ์โควิด)   
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ตอนที่ 3 การวิเคราะข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มี

ต่อบริษัท อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด)  

ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดบัความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัส่วน

ประสมการตลาด ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษัท อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด) พบว่า ผูส้อบถามให้

ความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดมากที่สุด โดยมีระดบัความส าคญัล าดบัที่ 1 คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ   

มีระดบัความส าคญัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.63     รองลงมาตามล าดบัคือดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ มี

ระดบัความส าคญัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.59  ต่อมาคือดา้นบุคลากร มีระดบัความส าคญัมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.58 ต่อมาคือด้านราคาและด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย   มีระดับความส าคัญมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46  ต่อมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความส าคญัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.44  

และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความส าคญัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 

ผลสรุปการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ    (Multiple  Regression)    ของปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64(ช่วงสถานการณ์โควิด)

พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากรและดา้นกระบวนการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ส่วน

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริม

การตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม 

จ ากดั   ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)     

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อบริษัท  อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63-64    (ช่วงสถานการณ์

โควิด)ผลการวิเคราะห์ ความพึงพอใจของลูกค้าประกันที่มีต่อ  บริษัท  อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63-64 (ช่วง

สถานการณ์โควิด)  พบว่าค่าเฉลี่ยโดยภาพรวมอยู่ในระดบัความส าคัญมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย  4.67  เม่ือเรียงล าดับ

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในงานซ่อมของบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั   โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.70    รองลงมาคือผูใ้ช้บริการจะแนะน าคนรู้จักให้เข้ามาใช้บริการกบับริษัท  อู่ดีวรรณามะยม   

จ  ากัด     ต่อไป โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการบริการของพนักงานบริษทั อู่

ดีวรรณามะยม จ ากดั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.64   
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ตารางที่ 4.30 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัทีมี่ต่อบริษทั 

อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด) 

 Model              B    Std.        Beta     t        Sig            F                 Sig.                                                                                             

                                                            Error                                                                                                                                     

Constant                         2.699    0.039                0.000      1.000         27.241      0.000* 

ดา้นค่านิยม                                  0.153    0.054         0.153 2.850      0.005*                                            
ดา้นทศันคติ                                 0.087    0.052         0.087 1.668      0.096                                         
ดา้นแรงจูงใจ                               0.047    0.050         0.047 0.941      0.347                                              
ดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ      0.056    0.055         0.056 1.025      0.306                                                                    
ดา้นราคา                                      0.019    0.053         0.019 0.355      0.723                                            
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย         0.048    0.060         0.048 0.797      0.426                                                   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด            0.058    0.060         0.058 0.966      0.335                                                                           

ดา้นบุคลากร                                 0.126    0.056         0.126 2.260      0.024*                                          
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ              0.033    0.054         0.033 0.616      0.538                                       
ดา้นกระบวนการให้บริการ          0.237    0.050         0.237 4.755      0.000*                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

R= 0.642,   R2=0.412,   Adjusted R Square=0.397,  SEE=0.777                                                                                         

*sig.<0.05 

 จากตาราง 4.30 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple  Regression  Analysis) พบว่า ตาม
สมการมีตวัแปรอิสระ จ านวน 3 ตวัแปร     ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั  อู่ดีวรรณามะยม 
จ ากัด ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด) โดยเรียงล าดับจากด้านที่มีผลสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการ
(Sig=0.000)โดยค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั  0.237 , ดา้นค่านิยม(Sig=0.005)โดยค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั  
0.153 และดา้นบุคลากร(Sig=0.024)โดยค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.126  อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05    โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R)   เท่ากบั 0.642    และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 41.2  
สามรถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

Y = 2.699 + 0.237(ดา้นกระบวนการให้บริการ) + 0.153(ดา้นค่านิยม) + 0.126 (ดา้นบุคลากร) 

 

 

 



14 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลวิจยัการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64  (ช่วงสถานการณ์โควิด)    สามารถอภิปรายผลการศึกษา ได้

ดงัน้ี 

1. จากการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ปัจจยัส่วนบุคคล) ดว้ยวิธี Independent-

Samples T-Test และ One-Way ANOVA โดยพิจารณาที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ในส่วนของ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดต้่อเดือนส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี 63-64 

(ช่วงสถานการณ์โควิด) ต่างกนั  จากผลงานวิจยั พบว่า ทั้ง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนที่

แตกต่างกัน    จะไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษัท อู่ดีวรรณามะยม จ ากัด ปี63-64 (ช่วง

สถานการณ์โควิด)  

2. จากการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม 

จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด) พบว่าปัจจยัดา้นค่านิยมมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากที่สุด  ดงันั้นการสร้าง

ความนิยมที่ดีให้กบัผูบ้ริโภค สามารถท าให้ผูบ้ริโภคเลือกใช้บริการซ่ึงค่านิยมเกิดจากที่เคยใช้บริการแลว้เกิดความ

พึงพอใจในการบริการ ที่สามารถซ่อมรถไดอ้อกมาอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3. จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัที่มีต่อบริษัท                

อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ปี63-64 (ช่วงสถานการณ์โควิด)  พบว่า ผูส้อบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดทางดา้นกระบวนการให้บริการมากที่สุด โดยมีขอ้ที่มีระดบัความส าคญัมากที่สุด คือ ท่าน

เลือกใชบ้ริการบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั เพราะมีขั้นตอนการเคลมที่รวดเร็วดงันั้นถา้มีขั้นตอนในการเคลมกนัที่

รวดเร็ว ไม่ซบัซ้อน มีการบริการที่ดีในกระบวนการแจง้เคลมประกนัก็ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ประกนั

ที่มีต่อบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั ซ่ึงมีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการมีความส าคญัรองลงมา โดยผูบ้ริโภค

ให้ความส าคญักบัการเลือกใชบ้ริการบริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดัเพราะเคลมประกนัไดห้ลากหลายบริษทั แต่หาก

บริษทัรับเคลมประกนัไม่หลากหลายบริษทัจะท าให้ลูกคา้ไม่เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้

ไปใชบ้ริการที่บริษทัอื่น และปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการที่บริษทั อู่ดีวรรณามะยม จ ากดั เพราะมี

ช่างและเจา้หน้าที่มีบุคลิกภาพดี  ซ่ึงถา้มีเจา้หน้าที่มีการบริการที่ดี เอาใจใส่ลูกคา้และมีบุคลิกภาพที่ดี ก็จะท าให้ผู ้

ที่มาใช้บริการเกิดความประทับใจและจะนึกถึงในตอนที่จะเคลมประกนัรถยนต์เป็นอันดับแรก ซ่ึงสอดคลอ้ง 

ธนกฤต เศรษฐ์สิริโชค (2555)  ไดศึ้กษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ พบว่า ปัจจยัที่มี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์มากที่สุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ 

และบริการ ดา้นกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

  



15 
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ในการวิจยัครั้ งต่อไปควรมีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถามให้ครอบคลุมยิ่งขึ้น เพื่อท าให้

ทราบความคิดเห็นที่แตกต่าง และหลากหลายมากยิ่งขึ้น เช่นแจกแบบสอบถามให้ครอบคลุมทุกช่วงอาย ุในสัดส่วน

ที่เท่าเทียมกนั 

 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างศูนยบ์ริการประเภทดา้นเคลมประกนั เพื่อน าผลการวิจยั มา

ปรับปรุงการด าเนินงานและสามารถวางกลยทุธ์ทางการตลาด 

 3. ควรศึกษาดา้นความจงรักภกัดี ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผูร้ับบริการเพื่อเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงพฒันาการบริการ เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมไวใ้ห้ไดม้ากที่สุด 
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