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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนต

สวนบุคคล และจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 2) ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

3) ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัย

รถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน)  กลุมตวัอยางคือ ลูกคา ประกันภัยรถยนต

สวนบุคคล จํานวน 400 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม เปนการสุมแบบไมอาศัยความนาจะเปน สุมตัวอยาง

แบบสะดวก สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาความถี่ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ

ทดสอบสมมติฐานนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ใชสถิติ Independent Sample Test (t-test), One way 

ANOVA และ Partial Correlation จากการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา 

ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล อยูในระดับสูงมาก ดานเพศ ดานอายุ ดานสถานภาพ ดานระดับการศึกษา ดาน

อาชีพ และดานรายไดแตกตางกัน ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกัน 2) ระดับความสําคัญของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด อยูในระดับสูงมาก 3) ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคลากร และดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ ในเชิงบวกอยูในระดับต่ํามาก ดานชองทางการจัด

จําหนาย และดานกระบวนการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ ในเชิงบวกอยูในระดับต่ําที่สุด 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจในการใชบริการ ขอเสนอแนะ บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ควรใหความสําคัญกับปจจัยดานสวน

ประสมทางการตลาดทุกดานเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ เพ่ือตอบสนองกับ

ความตองการของผูใชบริการไดอยางตรงจุด และเพ่ือความไดเปรียบทางดานการแขงขันทางธุรกิจ  
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ABSTRACT  

This research aims to study 1) the overall customer’s satisfaction of Personal Automobile 

Insurance; 2) the important level of the 7Ps marketing mix; 3) the correlation of the 7Ps marketing 

mix and the customer’s satisfaction of Personal Automobile Insurance. This research used 

quantitative research. The sample was 400 customers. Collecting data using a questionnaire. It 

was non-probability sampling - convenience sampling method. The statistics used in data analysis 

were Percentage, Frequency, Mean and Standard Deviation. The hypothesis was tested using t-

test statistics, One-way ANOVA and Partial Correlation, significantly at .05 level. The results found 

that 1) the overall customer’s satisfaction of Personal Automobile Insurance was at a very high 

level, sex, age, status, education level, occupation and monthly income were different the 

customer’s satisfaction were not different. 2) all of the 7Ps marketing mix were at a very high 

level 3) the correlation between the 7Ps marketing mix and customer’s satisfaction, product, 

people and physical evidence had a very low positive effect, place and process had the lowest 

positive effect, significantly at .05 level. Price and promotion aspect did not affect the customer’s 

satisfaction. Suggestions: Viriyah Insurance Public Company Limited should be straight 

to all of the 7Ps marketing mix to use it as a guideline for improvement develop products and 

services to response the customer needs of service exactly and for business competitive 

advantage.  
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การประกันภัย เปนทางเลือกอีกทางหนึ่งที่สามารถชวยบรรเทาความเดือดรอนเมื่อเกิดความเสียหายแก

ชีวิตและทรัพยสินตาง ๆ ที่ไดทําประกันภัยไว โดยการเฉลี่ยหรือการกระจายความเสียหายไปยังสมาชิกท่ีทํา

ประกันภัย โดยมีบริษัทประกันภัยเปนผูทําหนาที่เก็บเบี้ยประกันและชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกันภัย

หรือผูรับประโยชนตามที่ระบุไวในสัญญา การประกันภัยรถยนต เปนการประกันภัยเพ่ือคุมครองความสูญเสียหรือ

เสียหายอันเกิดจากการใชรถยนตไมวาจะเปนเกงสวนบุคคล รถบรรทุก รถโดยสาร และรถจักรยานยนต ซึ่งไดแก 

ความสูญเสียหรือเสียหายที่เกิดแกรถยนตไดแก ความเสียหาย บุบสลาย หรือสูญหายของตัวรถยนต นอกจากนี้

ความสูญเสียหรือเสียหายที่รถยนตกอใหเกิดข้ึนแกชีวิต รางกายและทรัพยสินของบุคคลภายนอก รวมทั้งบุคคลที่

โดยสารอยูในรถยนตนั้นดวยโดยบริษัทหรือผูรับประกันภัยจะออกหนังสือใหแกผูเอาประกันภัยแตละรายเรียกวา 

กรมธรรมประกันภัย หรือหลักฐานของสัญญาประกันภัยซึ่งระบุวาบริษัทจะชดใชคาสินไหมทดแทนใหแก ผูเอา

ประกันภัยเมื่อเกิดความเสียหายขึ้นตามเงื่อนไขที่ไดระบุไว ขณะเดียวกันผูเอาประกันภัยแตละรายก็จะตองจาย

คาเสียหายเบื้องตนใหแก บริษัทประกันภัยตามอัตราความเสี่ยงของตน (หนังสือการประกันภัย บุษรา อึ๊งภากรณ) 

บริษัท วิริยะประกันภัย จากัด (มหาชน) คือ บริษัทประกันวินาศภัยที่มั่นคงและมีชื่อเสียงซึ่งไดรับความ

ไววางใจจากลูกคามาอยางตอเนื่องยาวนาน เปนระยะเวลายาวนานกวา 77 ปท่ีบริษัทฯ สั่งสมประสบการณดาน

การประกันภัยและไมหยุดพัฒนาจนมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ ไดรับความเชื่อถือและไววางใจจากลูกคา คูคา และ

ตัวแทนทั่วทั้งประเทศมาอยางตอเนื่องและยาวนาน โดยครองสวนแบงทางการตลาดอันดับหนึ่งติดตอกันมากกวา 

20 ป ทั้งในดานคุณภาพการบริการ ความคุมครองท่ีคุมคา การดําเนินงานโดยทีมงานที่มีจรรยาบรรณ โปรงใส  ยึด

หลัก ความเปนธรรม คือ นโยบาย มาอยางตอเนื่อง มุงมั่นทําหนาที่ชวยกระจายความเสี่ยงใหกับคนในสังคม ดวย

ความจริงใจ ซื่อสัตย ตรงไปตรงมา โดยคํานึงถึงประโยชนของทุกฝาย เพื่อจุดหมายใหสังคมไทยเจริญกาวหนา 

อยางมั่นคง บนรากฐานการประกันภัยที่แข็งแกรง บริษัทฯสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวิริยะประกันภัย ดวย

เครือขายจํานวนศูนยบริการและสาขา  ที่มากเปนอันดับหนึ่งของประเทศ กวา 150 แหง ครอบคลุมพ้ืนที่สาคัญ

กวา 72 จังหวัด ทั่วประเทศ ดวยกระบวนงานที่ทันสมัย สะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหลูกคาไดรับการ

บริการที่สะดวก รวดเร็ว และทั่วถึง (http://www.viriyah.co.th)   

ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจและตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี บริษัท วิริยะ จํากัด (มหาชน) โดยมีเรื่องที่สนใจศึกษาวาความพึงพอใจใน



การใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี บริษัท วิริยะ จํากัด (มหาชน) นั้นโดยรวมและ

จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรอยูในระดับใด มีปจจัยสวนประสมทางการตลาดใดบางที่มีระดับ

ความสําคัญและสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณ ีบริษัท 

วิริยะ จํากัด (มหาชน) เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยที่ไดมาเปนเพ่ือเปนแนวทางท่ีจะทราบถึงจุดบกพรองของการ

บริการที่ควรปรับปรุงแกไข เพ่ือใหลูกคามีความพึงพอใจสรางความแตกตางเหนือคูแขง ที่มีความสามารถดึงดูด

ผูใชบริการใหกลับมาใชบริการซ้ําใหม และทําใหการทาํงานรวมกันของทุกฝายมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสงผลตอการ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตรขององคกรอีกดวย 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพ่ือศึกษา 1) ระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี 

บริษัท วิริยะ จํากัด (มหาชน)  และจําแนกตามปจจัยทางดานประชากรศาสตร 2) ระดับความสําคัญของปจจัยดาน

สวนประสมทางการตลาด ของลูกคาที่ใชบริการประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี บริษัท วิริยะประกันภัย 

จํากัด (มหาชน) 3) ความสัมพันธระหวางปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณ ีบริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัย  

1) เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี 

บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร  

2) เพ่ือใหทราบถึงระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศกึษากรณ ีบริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

3) ผลการศึกษาวิจัยที่ไดสามารถไดมาเปนแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ของ บริษัท วิริยะประกันภัย จากัด (มหาชน) ใหสอดคลองกับความตองการของ

ลูกคามากยิ่งขึ้น  

ขอบเขตของการวิจัย  

1) การกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัย ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน

ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคลากร ดานกระบวนการ และดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล 

ศึกษากรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ไดแก ดานคุณภาพ ดานความคุมครอง ดานบริการ ดานความ

มั่นคง 



2) ขอบเขตดานประชากรกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการแผนกการเงินของสถาบันการบินพลเรือน แตดวย

ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) จึงไดใช

วิธีการคํานวณจากสูตร W.G. Cochran (1953) ที่ชวงระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 คาความคลาดเคลื่อนไมเกิน

รอยละ 5 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวนได คือ 384 คน และเพื่อปองกันความผิดพลาดในการเก็บ

แบบสอบถาม จึงกําหนดขนาดของกลุมตวัอยางทั้งสิ้นจํานวน 400 คน 

3) ขอบเขตดานระยะเวลา ผูวิจัยดําเนินการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลในเดือนมีนาคม 

2567 ถึง เดือนกรกฎาคม 2567 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 

Kotler & Armstrong (2018) ไดกลาววาประชากรศาสตร คือ การศึกษาประชากรมนุษยในดานขนาด 

ความหนาแนน สถานที่  อายุ เพศ เชื้อชาติ อาชีพ และสถิติอื่น ๆ เปนตน ขอมูลที่ใชในการคํานวณทาง

ประชากรศาสตรจะอาศยัจํานวนหรือความถี่ของการเกิดเหตุการณในชวงเวลาหนึ่ง เปนการศึกษาประชากรภายใต

องคประกอบตาง ๆ เชน อายุเพศ เชื้อชาติ ศาสนา สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา นอกจากนี้ ศิริวรรณ เสรีรัตน 

(2538) ไดใหคําจํากัดความวา หมายถึง ลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 

สถานภาพ รายได อาชีพ ระดับการศึกษา องคประกอบ เหลานี้เปนเกณฑที่นิยมนํามาใชในการแบงสวนการตลาด 

ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดของประชากรที่จะสามารถชวยกําหนดตลาดของ

กลุมเปาหมาย รวมทั้งทาํใหงายตอ การวัดมากกวาตัวแปรทางดานอ่ืนๆ 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด  

Kotler, (1997, อางถึงใน กฤษลักษณ ชุมดอกไพร, 2564) ไดอธิบายวา สวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) เปน แนวคิดที่สําคัญทางการตลาดสมัยใหม ที่สามารถควบคุมไดซึ่งใชรวมกันเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจ แก กลุมเปาหมาย เมื่อนําเครื่องมือมาใชถือวาเปนการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด 

สวนผสมทางการตลาดแบงออกเปนกลุมได 7 กลุมดังนี้ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัด

จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Environment) และกระบวนการ (Process) โดยจะสามารถสื่อสารไปยังผูรับสารไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

Liang, et al. (2018) ไดนิยามวา. (2018, อางถึงใน ศิริศักดิ์ บุญรักษา, 2564) ความพึงพอใจของลูกคา 

หมายถึง การประเมินผลที่เกิดจากการบริโภคผลิตภัณฑบริการ และประสบการณตาง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการใช

บริการและบริโภคสินคาในเชิงบวกของลูกคา ดังนั้น ความพึงพอใจจึงทาหนาที่เชื่อมโยงกระบวนการในการซื้อ

ผลิตภัณฑและบริการของลูกคา และความพึงพอใจเปนปจจัยสาคัญในการสรางความสัมพันธที่เขมแข็ง หรือความ

จงรักภักดี เนื่องจากเมื่อผูบริโภคพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการจะใหมีการสนับสนุนการดําเนินงานทางธุรกิจ

ขององคการในเชิงบวก จึงทําใหความพึงพอใจก็เปนปจจัยหลักที่ชี้นาความตั้งใจในการกลับมาซื้อซาของผูบริโภค  



สมมติฐานการวิจัย  

สมมติฐานที่ 1-6 ปจจัยประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

เฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษา

กรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน สมมติฐานที่ 7-13 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดาน

บุคคลากร ดานกระบวนการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการ

ใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณ ีบริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน)        

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีงานวิจัยที่เก่ียวของขางตนแลว ผูวิจัยสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดการวิจัย

ครั้งนี้ไดดังนี้ 

                 ตัวแปรตน                           ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

(Personnel Factor) 

   1) เพศ 

   2) อาย ุ

   3) สถานภาพ 

   4) ระดบัการศึกษา 

   5) อาชีพ 

   6) รายได ้

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

ประกนัภยัรถยนตส่์วนบุคคล 

กรณีศึกษา บริษทั วริิยะประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

 

   1) ดา้นคุณภาพการบริการ 

   2) ดา้นความคุม้ครอง 

   3) ดา้นการบริการ 

   4) ดา้นความมัÉนคง 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix 7Ps) 

   1) ดา้นผลิตภณัฑ ์

   2) ดา้นราคา 

   3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

   4) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

   5) ดา้นบุคคลากร 

   6) ดา้นกระบวนการ 

   7) ดา้นสิÉงแวดลอ้มทางกายภาพ 



ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษา

กรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยใชวิธีการคํานวณจากสูตร W.G. Cochran (1953) ที่ชวงระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 คา

ความคลาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 5 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการประกันภัยรถยนตสวนบุคคล บริษัท 

วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) จํานวน 400 คน โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกแบบสอบถามการวิจัย

ประกอบดวย 5 สวน ไดแก สวนที่ 1  คําถามคัดกรอง สวนที่  2 ขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตร เปน

แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล แบบใหเลือกตอบ ซึ่งเปนคําถามแบบปลายปด สวนที่ 3 ขอมูล

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด รูปแบบคําถามจะเปนแบบระดับการวัด 10 ระดับ สวนที่ 4 ความพึงพอใจใน

การใชบริการ รูปแบบคําถามจะเปนแบบระดับการวัด 10 ระดับ และสวนที่ 5 ขอเสนอแนะ เปนสวนที่ใหผูตอบ

แบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็น แนะนําไดอยางเสรี เปนคําถามปลายเปด การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ

วัดใชการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาโดยอาจารยที่ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 1 และ

การวัดความนาเชื่อถือดวยคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ไดคา .993 ซึ่งมีคาความเชื่อถือไดมากกวา .70 

ตามวิธีของ Cronbach (1984, 160) สามารถนําแบบสอบถามไปดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุม 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ

ในการวิเคราะหขอมูล เปนการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ (Percentage) คาต่ําสุด (Minimum) คาสูงสุด (Maximum) คาความถี่ (Frequency) 

คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน ใชสถิติ 

Independent Sample Test (t-test), One way ANOVA และสถิติสหสัมพันธเชิงสวน (Partial Correlation) 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ .05 คือ ระดับคา r เทากับ .00–.20 ต่ําที่สุด .21–.30 ต่ํามาก     .31–.40 ต่ํา 

.41–.50 คอนขางต่ํา .51–.60 ปานกลาง .61–.70 คอนขางสูง .71–.80 สูง .81–.90 สูงมาก .91–1.00 สูงที่สุด 

ผลการวิจัย  

ขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 1 

ตาราง 1 แสดงระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล กรณีศึกษา 

บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) และจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ตามลําดับ (n = 400 คน) 



ตาราง 2 แสดงคาแจกแจง คาต่ําสุด (Minimum) คาสูงสุด (Maximum) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนต

สวนบุคคล กลุมตัวอยางลูกคาที่ใชบริการ ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ของ บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด 

(มหาชน) และจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายได ตามลําดับ (n = 400 คน)  

 
ปจจัยดาน

ประชากรศาสตร  

คารอย

ละ (%) 
คาความถ่ี คาเฉลี่ย S.D. 

ความหมาย

ของระดับ 

เพศ 
ชาย 30.30 121 8.52 1.258 สูงมาก 

หญิง 69.80 279 8.69 1.068 สูงมาก 

อายุ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 

25 ป   
1.30 5 8.29 2.421 สูงมาก 

26 – 35 ป 23.50 94 8.38 1.639 สูงมาก 

36 – 45 ป 64.50 258 8.72 0.866 สูงมาก 

46 – 55 ป 10.30 41 8.74 0.929 สูงมาก 

ตั้งแต 56 ปขึ้นไป     .50 2 8.77 0.218 สูงมาก 

สถานภาพ 

โสด   69.30 277 8.65 1.182 สูงมาก 

สมรส 30.00 120 8.62 1.022 สูงมาก 

หยารางหรือหมาย    .80 3 8.67   .089 สูงมาก 

ต่ํากวาปริญญาตรี 2.50 10 8.59 2.102 สูงมาก 

ความพึงพอใจโดยรวมในการ

ใชบริการ 
คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย S.D. 

ความหมาย

ของระดับ 

ดานบริการ 1.33  10.00  8.625  1.242  สูงมาก  

ดานคุณภาพการบริการ 1.25 10.00  8.621  1.191  สูงมาก  

ดานความคุมครอง 1.64  10.00  8.590  1.283  สูงมาก  

ดานความมั่นคง 1.67 10.00  8.731  1.182  สูงมาก  

รวม 1.46 10.00  8.64 1.13  สูงมาก  



ระดับ

การศึกษา 

ปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา 
91.00 364 8.64 1.098 สูงมาก 

สูงกวาปริญญาตรี 6.50 26 8.68 1.136 สูงมาก 

อาชีพ 

นักเรียนหรือ

นักศึกษา 
   .80 3 7.69 3.220 สูง 

ธุรกิจสวนตัวหรือ

เจาของกิจการ 
12.30 49 8.68 1.279 สูงมาก 

พนักงานบริษัท 73.30 293 8.64 1.131 สูงมาก 

ขาราชการหรือ

รัฐวิสาหกิจ 
13.80 55 8.66   .795 สูงมาก 

อ่ืนๆ 0 0 0 0 ไมมีเลย 

รายได 

ต่ํากวาหรือเทากับ 

20,000 บาท 
5.00 20 8.40 1.467 สูงมาก 

20,001-30,000 

บาท 
35.50 142 8.67 0.978 สูงมาก 

30,001-40,000 

บาท 
43.00 172 8.76 0.812 สูงมาก 

40,001-50,000 

บาท 
8.50 34 8.33 1.668 สูงมาก 

50,001 บาทข้ึนไป 8.00 32 8.33 1.962 สูงมาก 

 

จากตารางที่ 1 ถึง ตารางที่ 2 ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา 

ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล อยูในระดับสูงมาก มีคาต่ําสุด (Minimum) 1.46 คาสูงสุด (Maximum) 10.00 

คาเฉลี่ย (Mean) เทากับรอยละ 8.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เทากับ 1.13  

ขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 2 

ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

(n = 400 คน) 



ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด  คาเฉลี่ย S.D. ความหมายของระดับ 

ดานผลิตภัณฑ    8.57 1.341 สูงมาก 

ดานราคา  8.45 1.379 สูงมาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  8.54 1.432 สูงมาก 

ตานการสงเสริมทางการตลาด  8.41 1.431 สูงมาก 

ดานบุคคลากร  8.53 1.372 สูงมาก 

ดานกระบวนการ  8.56 1.373 สูงมาก 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  8.52 1.380 สูงมาก 

จากตาราง 3 ผลการศึกษาพบวา ระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด จําแนกตาม

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน อยูในระดับสูงมากทุกดาน  

ขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 3)  

ตาราง 4 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ 

ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษากรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน)     

ตัวแปรควบคุม ตัวแปรตน ตัวแปรตาม ความหมาย 

  ความพึงพอใจของลูกคา  

ดานราคา, ดานชองทางการจัดจําหนาย, 

ดานการสงเสริมทางการตลาด, ดานบุคคล, 

ดานกระบวนการ, ดานสิ่ งแวดลอมทาง

กายภาพ 

ดานผลิตภัณฑ 

Correlation .229* 
มีความสัมพันธใน

ระดับต่ํามาก 

 

Significance 

(2 tailed) 
.000 

ดานผลิตภัณฑ, ดานชองทางการจัดจําหนาย

, ดานการสงเสริมทางการตลาด, ดานบุคคล, 

ดานกระบวนการ, ดานสิ่ งแวดลอมทาง

กายภาพ 

ดานราคา 

Correlation .064 

ไมมีความสัมพันธ 

 
Significance 

(2 tailed) 
.207 

ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา, ดานการสงเสริม

ทางการตลาด, ดานบุคคล, ดาน

กระบวนการ, ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ดานชองทาง

การจัด

จําหนาย 

Correlation .186* มีความสัมพันธใน

ระดับต่ําที่สุด 

 

Significance 

(2 tailed) 
.000 

Correlation .018  



ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา, ดานชองทางการ

จัดจําหนาย, ดานบุคคล, ดานกระบวนการ, 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ดานการ

สงเสริมทาง

การตลาด 

Significance 

(2 tailed) 
.722 

ไมมีความสัมพันธ 

 

ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา ดานชองทางการ

จัดจําหนาย, ดานสงเสริมทางการตลาด, 

ดานบุคลากร, ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ดานบุคคล 

Correlation .233* มีความสัมพันธใน

ระดับต่ํามาก 

 

Significance 

(2 tailed) 
.000 

ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา, ดานชองทางการ

จัดจําหนาย, ดานสงเสริมทางการตลาด, 

ดานบุคลากร, ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ดาน

กระบวนการ 

Correlation .195* มีความสัมพันธใน

ระดับต่ําที่สุด 

 

Significance 

(2 tailed) 

.000 

ดานผลิตภัณฑ, ดานราคา, ดานชองทางการ

จัดจําหนาย, ดานสงเสริมทางการตลาด, 

ดานบุคลากร, ดานกระบวนการ 

ดาน

สิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ 

Correlation .305* มีความสัมพันธใน

ระดับต่ํามาก 

 

Significance 

(2 tailed) 
.000 

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

จากตาราง 4 ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดกับความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ, ดานบุคคลากร และดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ  สงผลในเชิงบวก มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดาน

ชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการ สงผลในเชิงบวก มีความสัมพันธอยูในระดับต่ําที่สุด อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานราคาและดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีความสัมพันธ ที่มีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 

อภิปรายผลการวิจัย 

อภิปรายผลขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 1 ระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ประกันภัย

รถยนตสวนบุคคลโดยรวมนั้น อยูในระดับสูงมาก ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ กานตตะวัน  กิมอ้ือ (2565) ได

ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเคลมประกันภัยรถยนต ผานแอปพลิเคชันของประชาชน

ในอําเภอเมือง จังหวัดปราจีนบุรี พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการเคลมประกันภัยรถยนตผานแอปพลิเคชันใน

ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

 อภิปรายผลขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 2 ระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด

ของลูกคา ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล อยูในของระดับสูงมากทุกดาน ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการพิจารณา

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกดานในการประเมินความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ Ruwaida 

Rosd (etc., 2021) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การวัดความพึงพอใจของลูกคาโดยใชกลยุทธสวนประสมการตลาดดานการ



ประกันภัย พบวา กลยุทธประกอบดวยผลิตภัณฑ(product) การกําหนดราคา (Price) การสงเสริมการขาย 

(Promotion) ผูคน (People) และกระบวนการ (Process) ผลจากการศึกษาพบวา กลยุทธทางการตลาดทั้งหมด

มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา และสนับสนุนสมมติฐานทั้งหมด 

อภิปรายผลขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 3 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคลากร และ

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธในเชิงบวกอยูในระดับต่ํามาก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการ มีความสัมพันธในเชิงบวกอยูในระดับต่ําที่สุด อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวนดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีความสัมพันธ ที่มีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการพิจารณาความพึงพอใจดานราคาและการสงเสริมการตลาด แลว

เหมาะสมกับประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ของ บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ซึ่งไมสอดคลองกับ

ผลการวิจัยของ Ernest Reynand Naibaho (etc., 2020) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของสวนประสมการตลาด

ตอความพึงพอใจของลูกคา ประกันที่มาพรอมหนวยลงทุน (การศึกษาเชิงประจักษใน PT สาขาการเงินเอไอเอ 

ฟนิกซ เมดาน) ใชเทคนิคการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชการสังเกต การสัมภาษณ แบบสอบถาม และเอกสาร

ประกอบ การศึกษา เทคนิคการวิเคราะหขอมูลที่ใชคือ การถดถอยเชิงเสนพหุคูณ ผลลัพธที่ไดแสดงใหเห็น ซึ่งสวน

ประสมทางการตลาดของบริการประกอบดวย สินคา ราคา สถานที่ตั้ง โปรโมชั่น ผูคน กระบวนการและทาง

กายภาพ ซึ่งมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา ตามที่ระบุโดยคา F-test (p <0.05) ผลจาก

การวิจัยพบวาดาน ราคา ผูคน และกระบวนการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา โดยดานราคามีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย  

บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ควรใหความสําคัญกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดทุกดานใชเปน

แนวทางในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ เพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูใชบริการไดอยางตรง

จุด และเพื่อความไดเปรียบทางดานการแขงขันทางธุรกิจ 

ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป  

1) การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ หากตองการศึกษาวิจัยครั้งตอไปสามารถทําวิจัยใน เชิงคุณภาพโดยการ

สัมภาษณเชิงลึกได เพ่ือใหไดขอมูลที่มีความหลากหลายมากขึ้น  

2) การวิจัยครั้งตอไปควรมีการนําปจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ การตัดสินใจซื้อ และความภักดีตรา

สินคาเขามาเปนตัวแปรแฝงเพ่ิมเติม เพ่ือใหงานวิจัยมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 



3) ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ ประกันภัยรถยนตสวนบุคคล ศึกษา

กรณี บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) หากตองการวิจัยครั้งถัดไป สามารถเพ่ิมหรือเปลี่ยนกลุมตัวอยางเปน

ผูใชบริการประกันภัยรถยนตสวนบุคคลของประกันอื่นๆ เพ่ือใหไดผลการวิจัยที่หลากหลาย 
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