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 การวจิยัน้ีมุง่ศกึษาถงึความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง ซึง่ตวัแปรอสิระทีใ่ชศ้กึษาคอื ลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ

สมรส อาชพีและ รายไดต่้อเดอืน ขอ้มลูความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะแวดลอ้มทาง

กายภาพและ ดา้นกระบวนการ ตวัแปรตามทีใ่ชศ้กึษาคอื ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํ

ประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง 

กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอืผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง จาํนวน 419 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติพิืน้ฐานทีใ่ช้

ในการวเิคราะหข์อ้มลูคอื คา่ความถี ่คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ชส้าํหรบั

ทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดยการใช้คา่ท ีการวเิคราะหค์า่ความ

แปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหค์วามแตกต่างเป็นรายคูโ่ดยใช ้วธิคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญั

ในระดบัน้อยทีส่ดุและการวเิคราะหค์วามสมัพนัธใ์ชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรสนัโดยใช้

โปรแกรมสาํเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร์ 

         ผลการวจิยัพบวา่ 

 1. ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ25- 35 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีสมรส

แลว้ มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ท่ากบั 30,001- 40,000 บาท 

2. ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมคีวามพอใจโดยรวมและรอบดา้นในระดบัพอใจเมือ่

พจิารณา 7 ดา้น พบวา่ดา้นทีม่คีวามพอใจระดบัพอใจสงูสดุคอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ลกัษณะแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น

การสง่เสรมิการตลาดและ ดา้นราคา ตามลาํดบั 

3. ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมคีวามภกัดโีดยรวมในระดบัภกัดมีาก  

4. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์อง

บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

5. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะแวดลอ้มทางกายภาพและ ดา้นกระบวนการ มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง

ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัสงู อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 The objective of this research was to study Service Users’ Loyalty toward a 

Japanese Motor Insurance. The independent variables involved in this study are: personal 

characteristics; gender, age, education level, marital status, job positioning, and average 

monthly income. Moreover, the independent variables involved in this study are customer 

satisfaction survey in 7P’s such as product, price, place, promotion, people, physical 

environment, and process. The dependent variables involved in this study are: service 

users’ loyalty toward a Japanese Motor Insurance. 

  The sample size of this research is 419 customers in a Japanese Motor Insurance. 

Questionnaire is an instrument in collecting data. Statistics for data analysis are frequency, 

percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t- test, one-way analysis of 

variance, least-significant difference for pair comparison and Pearson product moment 

correlation coefficient. Data is processed by using computer program. 

  Results of this research are as follows: 

  1. Most of the respondents are males, aged between 25 to 35 years old, being 

married, hold Bachelor's Degree, being private company employees with average income 

between THB 30,001 to 40,000. 

  2. The overall satisfaction and on each aspects on service marketing mix of 

respondents were at 'Satisfied' level. Distribution channel is ranked as 'Highest Satisfied' 

followed by process, people, physical evidence, products, promotion, and price respectively. 

  3. Respondents' overall loyalty level is at 'High' level. 

   4. Respondents with different genders have different in loyalty on buying motor 

insurance with one Japanese insurance company with statistical significance of 0.05 levels. 

  5. Respondents satisfaction towards insurance product, price, place, promotion, 

people, physical evidence, and process have relation with their loyalty on buying motor 

insurance with one Japanese insurer with statistical significance of 0.01 levels. 

 

 

 

 





ประกาศคณูุปการ 

 

สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลลุว่งลงไดด้ว้ยด ีเน่ืองจากความอนุเคราะหแ์ละความช่วยเหลอื

เป็นอยา่งยิง่จากรองศาสตราจารย ์ดร. ณกัษ ์กุลสิร ์ท่านอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธท์ีไ่ดเ้สียสละ

เวลาอนัมคีา่กรณุาใหค้าํแนะนําและตรวจสอบแกไ้ขสารนิพนธเ์ป็นอยา่งดยีิง่ นบัตัง้แต่เริม่ดาํเนินการ

จนกระทัง่เสรจ็เรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ใหค้าํแนะนํา ช่วยเหลอื และตรวจแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง อนัเป็น

ประโยชน์ในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี ผูว้จิยัจงึขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี  

 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุในความอนุเคราะหข์อง รองศาสตราจารย์สพุาดา สริกุิตตาและ

อาจารยว์รนิทรา ศริสิทุธกุิล กรรมการควบคมุสารนิพนธ ์ทีใ่หค้าํปรกึษา ขอ้เสนอแนะตลอดจนการ

แกไ้ขปรบัปรงุใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีมคีวามสมบรูณ์ยิง่ขึน้  

 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารยทุ์กท่านในภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร์

มหาวทิยาลยั ศรนีครนิทรวโิรฒและคณาจารยใ์นโครงการบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติทุกท่านทีไ่ดอ้บรม  

สัง่สอน ประสทิธิป์ระสาทวชิาความรูท้ีเ่ป็นประโยชน์ยิง่แก่ผูว้จิยั  

 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีใ่หค้วามกรณุาในการตอบ

แบบสอบถามและเกบ็ตวัอยา่งเป็นอยา่งด ีจนทาํใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลงไดด้ว้ยด ี

 

 สดุทา้ยน้ีคณุประโยชน์และความดอีนัพงึมจีากสารนิพนธฉ์บบัน้ี ผูว้จิยัขอน้อมบชูาพระคณุ

บดิา มารดา ตลอดจนบรูพคณาจารยทุ์กท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอนและชีแ้นะแนวทางทีด่แีละมคีณุคา่

ตลอดมาจนกระทัง่ประสบความสาํเรจ็ในวนัน้ี 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ภมิูหลงั 
การเจรญิเตบิโตของสงัคมและความเจรญิกา้วหน้า ทําใหว้ถิชีวีติและพฤตกิรรมของคนใน

สงัคมนัน้ไดเ้ปลีย่นแปลงไป เวลาจงึเป็นเงือ่นไขทีส่าํคญัต่อการตดิต่อและการทาํธุรกจิในปจัจุบนัของ
สงัคมที่มคีวามเร่งรบีจากการแข่งขนั รถยนต์จงึถือเป็นปจัจยัสําคญัที่มผีลต่อการดํารงชวีติ ที่จะ
ก่อให้เกิดความคล่องตวัจากที่หน่ึงไปยงัอกีที่หน่ึง เพราะเหตุน้ีจึงทําให้ปรมิาณรถยนต์มจีํานวน

เพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ืองทุกปี ซึ่งรถยนต์นัน้ถอืเป็นอุตสาหกรรมทีท่ําใหด้ชันีผลผลติภาคอุตสาหกรรม
ไทยยงัสามารถขยายตวัไดอ้ย่างต่อเน่ือง โดยในปี 2554 การจําหน่ายรถยนต์มปีรมิาณลดลงจากปี 
2553 ซึ่งมจีํานวนยอดขายรวม 794,081 คนั หรอืคดิเป็น -0.8% อนัเน่ืองมาจากในช่วงปลายปี 
2554 นัน้ประเทศไทยไดป้ระสบกบัปญัหาอุทกภยัทีส่่งผลใหโ้รงงานผลติรถยนต์ไม่สามารถดําเนิน
สายการผลติได ้แต่ความต้องการซื้อรถยนต์กม็ปีรมิาณเยอะขึน้เรื่อยๆ จนสะสมเป็นปรมิาณทีม่าก

ขึน้อย่างต่อเน่ือง ซึง่ในปี 2555 น้ีคาดว่ามปีรมิาณสะสมของการส่งมอบและยอดขายรถยนต์รวมจะ

อยูท่ี ่1,100,000 คนั หรอืคดิเป็น + 38.5 % (บรษิทั โตโยตา้. 2555)  
จากยอดขายรถยนต์ดงักล่าวนัน้ จะเหน็ได้ว่าประชาชนยงัมคีวามต้องการซื้อรถยนต์อกี

จาํนวนมาก ประกอบกบันโยบายของภาครฐัทีส่นับสนุนใหป้ระชาชนทีซ่ือ้รถยนต์คนัแรกไดส้ทิธคินื
ภาษีมากถงึ 100,000 บาท จงึส่งผลใหป้ระชาชนสนใจเป็นอย่างมาก ถงึแมว้่ารถยนต์จะเป็นปจัจยั
สาํคญัทีม่บีทบาทต่อเราทุกคนทีจ่ะต้องใชร้ถยนต์เป็นพาหนะในการเดนิทาง แต่ในขณะเดยีวกนัจะ

เหน็ไดว้่ารถยนต์นัน้สามารถก่อใหเ้กดิความเสยีหายต่อทรพัยส์นิหรอืชวีติได ้โดยในปี 2554 เกดิ
ความเสยีหายจากการจราจรทางบกทัว่ราชอาณาจกัร 68,582 ครัง้ ซึ่งส่งผลใหม้ผีูเ้สยีชวีติ 9,195 
ราย และบาดเจบ็ 16,564 ราย รวมเป็น 25,759 ราย (ฝา่ยขอ้มลูและสารสนเทศ สาํนักงานนโยบาย
และแผนการขนส่งจราจร สํานักงานตํารวจแห่งชาต.ิ 2555) ดงันัน้ธุรกจิประกนัภยัจงึมสี่วนเขา้มา
เกี่ยวข้องเพื่อแบ่งเบาความเดือดร้อนและความเสียหาย ซึ่งการทําประกันรถยนต์จึงถือเป็น
องคป์ระกอบหลกัของรถยนต์ทีจ่ะต้องทําเพื่อใหเ้กดิการรองรบัความเสีย่ง เน่ืองจากการทําประกนั
รถยนตน์ัน้จะชว่ยลดความเสีย่งแทนเจา้ของรถยนตท์ีอ่าจเกดิขึน้ได ้ดงันัน้จงึทาํใหม้ปีระชาชนหนัมา
ทาํประกนัรถยนตเ์พิม่ขึน้ โดยในปี 2553 มเีบีย้รบัรวมของประกนัภยัรถยนต์อยู่ที ่74,582,442,000 
บาท และในปี 2554 เบี้ยรบัรวมของประกนัภยัรถยนต์เพิม่ขึน้มาเป็น 82,991,156,000 บาท ซึ่ง
เพิม่ขึน้ 11.27 % (ขอ้มลู ณ วนัที ่1 มถุินายน 2555: ฝา่ยวเิคราะหข์อ้มลูและสถติ ิสาํนกังาน คปภ.) 
ทัง้น้ีการรบัประกนัภยัรถยนต์มสีดัส่วนการรบัประกนัภยัสงูสุดในอุตสาหกรรมประกนัวนิาศภยัของ

ประเทศไทย โดยในปี 2553 มจีํานวนกรมธรรมท์ัง้สิ้น 27,424,512 ราย และในปี 2554 มจีํานวน
กรมธรรมท์ัง้สิน้ 29,020,996 ราย ซึง่มจีาํนวนเพิม่ขึน้ถงึ 5.82 % (ขอ้มลู ณ วนัที ่1 มถุินายน 2555: 
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ฝ่ายวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติ สํานักงาน คปภ.) จากข้อมูลดงักล่าวส่งผลให้ภาครฐัตระหนักถึง
ความสําคญัของการทําประกนัภยัรถยนต์ และเพื่อช่วยเหลอืจงึมกีารออกพระราชบญัญตัคิุม้ครอง

ผูป้ระสบภยัจากรถ พ.ศ.2535 หรอืทีเ่รยีกกนัว่า พ.ร.บ. ซึง่เป็นการประกนัภยัภาคบงัคบัสาํหรบัผูท้ี่
มรีถยนต์ไว้ครอบครอง โดยบงัคบัให้ทุกคนซื้อประกนัภยัภาคบงัคบั พ.ร.บ. ทัง้น้ียงัได้ให้ความ
ร่วมมอืกบับรษิทัประกนัภยัในการเผยแพร่ความรูแ้ก่ประชาชนใหท้ราบถงึความสําคญัของการทํา

ประกนัรถยนตท์ัง้ภาคบงัคบัและสมคัรใจเพือ่ใหแ้บ่งเบาภาระหากมเีหตุไมค่าดฝนัเกดิขึน้ 
อย่างไรกต็ามพบว่าปจัจุบนัเศรษฐกจิอยู่ในสภาวะตกตํ่าทัว่โลก จงึก่อใหเ้กดิธุรกจิหลาย

อย่างตอ้งปิดกจิการลง เน่ืองมาจากขาดสภาพคล่องในการดําเนินงาน ส่งผลใหธุ้รกจิจํานวนไม่น้อย
ต้องตื่นตวัต่อการระดมเงนิทุนเพื่อใหเ้กดิสภาพคล่องของธุรกจิ ซึ่งธุรกจิประกนัภยัก็เช่นเดยีวกนั 
เงนิทุนของธุรกจิประกนัภยัสว่นใหญ่มาจากเบีย้ประกนัภยัของลูกคา้ โดยจากสภาวะทางเศรษฐกจิที่
ตกตํ่าในปจัจุบนัส่งผลใหค้วามเป็นอยูข่องคนในประเทศฝืดเคอืง ทัง้น้ีเป็นเหตุใหผู้ค้นหนัมาใส่ใจใน
เรื่องความประหยดัและใช้จ่ายเฉพาะในสิ่งที่จําเป็นเท่านัน้ จากข้อมูลดังกล่าวส่งผลให้บริษัท
ประกนัภยัหลายแห่งตอ้งดาํเนินการปรบัตวัเพื่อใหเ้กดิความสอดคลอ้งต่อสภาพสงัคมและเศรษฐกจิ 
เพื่อใหส้ามารถดําเนินธุรกจิไดอ้ย่างต่อเน่ือง ดว้ยเหตุผลดงักล่าวจงึเป็นสิง่ทีท่ําใหบ้รษิทัประกนัภยั
มุ่งพฒันาการให้บรกิารที่มคีุณภาพสูงสุดเพื่อสร้างความพึงพอใจกบัลูกค้าเพื่อให้ได้มาของการ

แขง่ขนัทางธุรกจิและส่วนแบ่งทางการตลาดเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการประกนัรถยนต์ทีม่ ี
การแขง่ขนัสงูกวา่ประกนัภยัประเภทอื่น 

จากที่กล่าวมาข้างต้น ทําให้ผู้วิจยัเห็นถึงความสําคญัในการศึกษาเกี่ยวกับภักดีของ

ผู้ใช้บริการบริษัทประกนัรถยนต์ของ บริษัทญี่ปุ่นแห่งหน่ึง ที่ดําเนินกิจการประกนัวินาศภยัใน
ประเทศไทยมาเป็นเวลานานถงึ 48 ปี โดยผลของการวจิยัจะเป็นแนวทางใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งทราบและ
นําผลการวจิยัไปปรบัใชใ้หเ้กดิประโยชน์ต่อสงัคมโดยรวม และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อบรษิทัประกนั
รถยนต์ของ บรษิทัญีปุ่่นแหง่หน่ึง ในการรกัษาฐานลูกคา้ พรอ้มทัง้ปรบัปรุงบรกิาร และการวางแผน
ทางการตลาดของบรษิทัฯ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื 
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวเ้พื่อศกึษา ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั

ประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ดงัต่อไปน้ี 
1. เพื่อศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนต์ของ บรษิทัประกนัญี่ปุ่นแห่ง

หน่ึง จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี และ
รายได ้

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับบริการของบริษัทประกันภัยอัน
ประกอบไปด้วย ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านพนักงาน ดา้นกระบวนการ และ ด้านคุณภาพ ที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 

ผลการศกึษาครัง้น้ี จะเป็นประโยชน์ต่อการรบัประกนัภยัรถยนต์ของบรษิทัญีปุ่่นแหง่หน่ึง 
ใหไ้ดท้ราบถึงความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิาร ที่ไดท้ําประกนัรถยนต์กบับรษิทัฯ และสามารถนําไป
ปรบัปรงุการใหบ้รกิาร เพือ่รกัษาฐานลกูคา้เดมิและขยายฐานลกูคา้ใหมข่องบรษิทัฯ และใชป้ระโยชน์
สําหรบัการวางแผนด้านการตลาดและวิธีการส่งเสริมการขาย ให้ประสบความสําเร็จได้อย่างมี
ประสทิธภิาพและยัง่ยนืยิง่ขึน้ 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

การกําหนดขอบเขตการวจิยั เพื่อทําการศกึษาเรื่อง ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั
ประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ซึง่ผูศ้กึษาไดก้าํหนดขอบเขตในการศกึษาไวด้งัน้ี 

1. ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั งานวจิยัน้ีจะทําการศกึษาลูกคา้ทีท่ําประกนัรถยนต์กบับรษิทั
ญีปุ่น่แหง่หน่ึง ในประเทศไทย ทีม่จีาํนวนทัง้สิน้ 185,846 ราย (บรษิทัประกนัญีปุ่น่. 2555) 

2. กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง เน่ืองจากทราบจาํนวนประชากรแน่ชดัโดยใชส้ตูรการคาํนวณ กรณีทราบจาํนวนประชากรของ

ยามาเน (Yamane 1970) 95% จะไดผ้ลเท่ากบั 399 คน และเพิม่จํานวนกลุ่มตวัอยา่งอกี 5% 
เทา่กบั 20 คน ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสาหรบัการวจิยัครัง้น้ี เทา่กบั 419 คน  

3. การสุ่มตวัอย่างจะดําเนินการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยพจิารณาจากการไปทีส่าํนักงานใหญ่ เน่ืองจากมผีูใ้ชบ้รกิารค่อนขา้ง
เยอะในแต่ละวนั ซึง่ลกัษณะของกลุ่มทีเ่ลอืกเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ในกรณีน้ีตอ้งเป็น

กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 
 
 



4 

 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ีมจุีดประสงคเ์พื่อตอ้งการทราบถงึความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั

ประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมตีวัแปร
ในการศกึษาดงัน้ี 
1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ 

1.1 ลกัษณะสว่นบุคคล ไดแ้ก่  
1.1.1 เพศ  

1.1.1.1 ชาย  
1.1.1.2 หญงิ  

1.1.2 อาย ุ 
1.1.2.1 18 - 24 ปี  
1.1.2.2 25 – 35 ปี  
1.1.2.3 36 – 50 ปี  
1.1.2.4 51 ปีขึน้ไป  

1.1.3 ระดบัการศกึษา  
1.1.3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 
1.1.3.2 ปรญิญาตร ี 
1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 

1.1.4 สถานภาพสมรส 
 1.1.4.1 โสด 
 1.1.4.2 สมรส /อยูร่ว่มกนั 

   1.1.4.3 หมา้ย /หยา่รา้ง /แยกกนัอยู ่
1.1.5 อาชพี  

1.1.5.1 ขา้ราชการ /พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
1.1.5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
1.1.5.3 นกัเรยีน /นกัศกึษา 
1.1.5.4 ธุรกจิสว่นตวั 
1.1.5.5 อื่นๆ โปรดระบุ................................. 

  1.1.6 รายได ้ 
1.1.6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท  
1.1.6.2 10,001-20,000 บาท  
1.1.6.3 20,001-30,000 บาท  
1.1.6.4 30,001-40,000 บาท       
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1.1.6.5 40,001-50,000 บาท       
1.1.6.6 50,001 บาทขึน้ไป 

1.2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในบรกิารของบรษิทัประกนัรถยนต์ของบรษิทัญี่ปุ่นแห่ง

หน่ึงประกอบดว้ย 
1.2.1 ดา้นสนิคา้/บรกิาร 
1.2.2 ดา้นราคา 
1.2.3 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
1.2.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
1.2.5 ดา้นพนกังาน 
1.2.6 ดา้นกระบวนการ 
1.2.7 ดา้นคุณภาพ 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
2.1 ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

ในการวจิยัครัง้น้ี ไดก้าํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
1. บรษิทัฯ ในงานวจิยัน้ีหมายถงึบรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 
2. กรมธรรม ์หมายถงึ สญัญาประกนัภยัทีบ่รษิทัประกนัภยัมอบใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั ซึง่

ในงานวจิยัน้ีหมายถงึ กรมธรรมป์ระกนัรถยนต์ภาคสมคัรใจ และ/หรอืภาคบงัคบั ที่บรษิทัประกนั
รถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง มอบใหแ้ก่ลกูคา้ทีท่าํการประกนัภยั 

3. เบี้ยประกนัภยั หมายถงึ จํานวนเงนิที่ผูเ้อาประกนัภยัชําระใหก้บับรษิทัเพื่อซื้อความ
คุม้ครองที่จะได้รบัจากการชดใช้ในกรณีเกดิอุบตัเิหตุหรอืเกดิความเสยีหายขึน้กบัทรพัย์สนิที่เอา

ประกนัภยั 
4. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูท้ีไ่ดท้าํการตดิต่อเพื่อขอรบัการบรกิารจากบรษิทัประกนัรถยนต์

ของบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 
5. ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอตราสนิคา้ไมว่่าจะ

เกดิจากความเชื่อมัน่ การนึกถงึหรอืตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการซือ้ซํ้าต่อเน่ืองตลอดมา 
6. ขอ้มลูสว่นบุคคล หมายถงึ รายละเอยีดทีแ่สดงความเป็นตวัตน อนัประกอบไปดว้ย ชื่อ 

อาย ุเพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี อเีมลแ์อดเดรส เบอรโ์ทร หรอืทีอ่ยู ่
7. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในบรกิารของบรษิทัประกนัภยั หมายถงึ ผลลพัธท์ีไ่ดจ้าก

การทีผู่ใ้ชบ้รกิารมสี่วนร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ 
และทศันคตดิา้นลบจะแสดงใหเ้หน็สภาพความไมพ่งึพอใจ ซึง่สามารถวดัไดโ้ดยการวดัความคดิเหน็
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ของบุคคลเหล่านัน้ และการแสดงความคดิเหน็นัน้จะตอ้งตรงกบัความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิจงึสามารถวดั

ความพงึพอใจนัน้ได ้ซึง่ประกอบไปดว้ย 7 ดา้นดงัน้ี  
7.1 ดา้นสนิคา้/บรกิาร คอื ประเภทของกรมธรรมม์คีวามหลากหลายต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคีวามคุม้ครองครอบคลุมของกรมธรรมเ์พยีงพอต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่รวมถงึบรกิารทีไ่ดร้บัทัง้กอ่นและหลงัการขายกรมธรรม ์

7.2 ดา้นราคา คอื อตัราเบีย้ประกนัภยัมคีวามเหมาะสมกบัความคุม้ครองและ
บรกิารทีไ่ดร้บั 

7.3 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร คอื สามารถซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัไดห้ลากหลาย
ชอ่งทาง พรอ้มทัง้ไดร้บัการแจง้อตัราคา่เบีย้ประกนัภยัอยา่งรวดเรว็ และเมือ่ไดใ้ชบ้รกิารแลว้
หลงัจากทีก่รมธรรมก์าํลงัจะหมดอายนุัน้ผูใ้ชบ้รกิารยงัไดร้บัการเตอืนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่ง

สมํ่าเสมอ 
7.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด คอื บรษิทัประกนัภยัมกีารทาํประชาสมัพนัธข์า่วสาร

ขอ้มูลอย่างต่อเน่ือง พร้อมกบัมขีองสมนาคุณที่มคีวามเหมาะสมและคุ้มค่า และมกีารร่วมมอืกบั
บรษิทัรถยนตช์ัน้นําในการสง่เสรมิการตลาดรว่มกนั 

7.5 ดา้นพนกังาน คอื พนกังานนัน้มมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่แีละเตม็ใจใหบ้รกิาร รวมถงึมี
ความรูใ้นผลติภณัฑเ์ป็นอยา่งดแีละบรกิารดว้ยความรวดเรว็ 

7.6 ดา้นกระบวนการ คอื ดา้นทีใ่หค้วามรูส้กึกบัผูใ้ชบ้รกิารไดส้มัผสัว่ามบีรรยากาศ
ภายในสาํนกังานทีด่ ีมหีอ้งรบัรองลกูคา้ทีเ่พยีงพอ และมทีีจ่อดรถเพยีงพอเมือ่มาตดิต่อสาํนกังาน  

7.7 ดา้นคุณภาพ คอื การบรกิารมคีวามรวดเรว็ต่อผูใ้ชบ้รกิาร พรอ้มทัง้มกีารการ
แนะนําขัน้ตอนอยา่งละเอยีดผนวกกบัการเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิารและจา่ยสนิไหมอยา่งรวดเรว็ 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



7 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ซึง่มกีรอบ

แนวความคดิในการวจิยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 

 

ขอ้มลูสว่นบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. สถานภาพสมรส  
5. อาชพี 
6. รายได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในบรกิารของบรษิทั

ประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 
1. ดา้นสนิคา้/บรกิาร 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
5. ดา้นพนกังาน 
6. ดา้นกระบวนการ 
7. ดา้นคุณภาพ 

ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษัิท
ประกนัรถยนตข์องบรษัิทญีปุ่่ น
แหง่หนึง่ 
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สมมติฐานการวิจยั 
1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคลจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส 

อาชพี และรายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนั
รถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารในการทํา
ประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

ในการศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี ผูว้จิยัมุง่ศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนต์

ของ บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง เพือ่ใหก้ารศกึษาคน้ควา้ดาํเนินไปตามลาํดบัขัน้ตอน ผูว้จิยัจงึเสนอ

เอกสาร แนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใหก้ารศกึษาคน้ควา้ดาํเนินไปตามลาํดบัขัน้ตอน

ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร์  

2. แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัด ี

5. ประวตัขิองบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 

6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์ 

ความหมายของประชากรศาสตร ์

ประชากรศาสตร ์ (Demography) หมายถงึ วชิาทีศ่กึษาเกีย่วกบัประชากร ทัง้น้ี เพราะคาํ

วา่ “Demo” หมายถงึ “People” ซึง่แปลวา่ “ประชาชน” หรอื “ประชากร” สว่นคาํว่า “Graphy” 

หมายถงึ “Writing up” หรอื “Description” ซึง่แปลวา่ “ลกัษณะ” ดงันัน้ เมือ่แยกพจิารณาจากราก

ศพัท ์คาํวา่ “Demography” น่าจะมคีวามหมายตามทีก่ลา่วขา้งตน้ คอื วชิาทีเ่กีย่วกบัประชากร

นัน่เอง (ชยัวฒัน์ ปญัจพงษ์ และณรงค ์เทยีนส่ง . 2521: 2) Department of Economic and Social 

Affairs ขององคก์ารสหประชาชาต ิ (1958: 3;อา้งองิจาก นิพนธ ์เทพวลัย์ . 2523: 1) ไดใ้หค้าํจาํกดั

ความ “ประชากรศาสตร์” ไวว้่า เป็นการศกึษาเกีย่วกบัประชากรอยา่งมหีลกัเกณฑ ์ในเรือ่งเกีย่วกบั

ขนาด (Size) โครงสรา้ง (Structure) และพฒันาการ (Development) ทางประชากรเฮอเช่อและดนั

แคน (Hauser;& Duncan. 1966: 2; อา้งองิจาก นิพนธ ์เทพวลัย์ , 2523: 1) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 

“ประชากรศาสตรเ์ป็นการศกึษาถงึขนาดการกระจายตวั (Distribution) และองคป์ระกอบ 

(Composition) ของประชากร ศกึษาถงึการเปลีย่นแปลงและองคป์ระกอบของก ารเปลีย่นแปลง

ดงักล่าวนัน้ องคป์ระกอบของการเปลีย่นแปลงทางประชากร  ไดแ้ก่ การเกดิ การตาย การยา้ยถิน่ 

และการเปลีย่นแปลงฐานทางสงัคม  (Social mobility)จากคาํนิยามขา้งตน้ทาํใหท้ราบวา่การศกึษา

เรือ่งประชากรเป็นสิง่สาํคญัมากเน่ืองจากลกัษณะและองคป์ระกอบทีแ่ตกต่างกนัของปร ะชากรเป็น

พืน้ฐานในการทีจ่ะศกึษาถงึพฤติ -กรรมการเปลีย่นแปลงของประชากรในดา้นต่างๆ  ดงันัน้ การ

เรยีนรูแ้ละทาํความเขา้ใจในวชิาประชากรศาสตรจ์งึมคีวามจาํเป็นอยา่งมากสาํหรบันกัการตลาดและ

นกัสงัคมศาสตรส์าขาอื่นๆเพือ่ใหก้ารศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคประสบความสาํเรจ็ จงึ 
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ตอ้งอาศยัแนวคดิทางประชากรศาสตรเ์ป็นสว่นช่วยในการกาํหนดคณุลกัษณะต่างๆ  ของปจัจยัทีจ่ะ

ทาํการศกึษา 

องคป์ระกอบของประชากร 

การเปลีย่นแปลงทัง้ขนาดและโครงสรา้งทางประชากรนัน้ประกอบไปดว้ยคณุลกัษณะ

หลายประการ คณุลกัษณะหรอืองคป์ระกอบดา้นประชากรทีส่าํคญัๆ  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ทีอ่ยูอ่าศยั 

เชือ้ชาต ิสถานะการสมรส  การศกึษา อาชพี รายได้ ภาษาและศาสนา  โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี  

(นิพนธ ์เทพวลัย.์ 2523: 47-81) 

องคป์ระกอบดา้นเพศ 

ในสงัคมหน่ึงๆ นัน้จะมปีระชากรทัง้สองเพศ  คอื เพศชายและเพศหญงิ  ซึง่ความสมดุล

ระหวา่งเพศเป็นสิง่สาํคญั  ถา้องคป์ระก อบของประชากรทีเ่ป็นเพศชายและเพศหญงิมสีดัส่วน

แตกต่างกนัมาก  ความผดิปกตใินสดัสว่นของประชากรทัง้สองเพศน้ีอาจกระทบถงึแบบแผนการ

สมรส การเขา้สูแ่รงงาน  แบบแผนของอาชพี  หรอือื่นๆ ไดต่้อไปในระยะยาวการศกึษาตดิตาม

องคป์ระกอบทางเพศของประชากรจงึเป็นประเดน็เลก็ๆ  ทีม่คีวามสาํคญัไมน้่อยประเดน็หน่ึง  (เทยีน

ฉาย กรีะนนัทน์. 2528: 119) 

องคป์ระกอบดา้นอาย ุ

ความรูเ้รือ่งองคป์ระกอบดา้นอายขุองประชากรเป็นพืน้ฐานของการวเิคราะหท์าง 

ประชากรเกอืบทุกดา้น  ทัง้น้ี เพราะอายเุป็นตวัเลขขัน้พืน้ฐานทีส่ดุของคณุลกัษณะสว่น

บุคคลของคนเรา  สดัสว่นของประชาก รในแต่ละกลุม่อายทุีต่่างกนัในสงัคมยงัเป็นตวักาํหนดถงึ

ความสาํคญัทางเศรษฐกจิและสงัคมของสงัคมหน่ึงๆ  ไดด้ว้ย การมคีวามรูเ้กีย่วกบัองคป์ระกอบดา้น

อายขุองประชากรจะทาํใหช่้วยวางแผนดา้นกาํลงัคน  การขยายการศกึษา  แรงงาน เป็นตน้ ถา้

ประเทศใดประเทศหน่ึงมสีดัสว่นของประชากรช่ว งวยัหนุ่มสาวมาก  ประเทศนัน้กจ็ะมกีารพฒันา

หลายๆดา้นตามไปดว้ย 

องคป์ระกอบดา้นทีอ่ยูอ่าศยั 

ประชากรทีอ่าศยัอยูใ่นเขตชนบทและเขตเมอืงของประเทศหน่ึงมคีวามแตกต่างกนัอยา่ง

มาก เพราะประชากรทีอ่าศยัอยูใ่นเขตชนบทและเขตเมอืงจะอยูใ่นสิง่แวดลอ้มทีต่่างกนัทัง้ทาง

ธรรมชาต ิวฒันธรรมและสงัคม สิง่แวดลอ้มของเขตเมอืงมผีลต่อบุคลกิภาพและพฤตกิรรมของบุคคล

ซึง่ต่างไปจากชนบท  เช่น เขตเมอืงมคีนอาศยัอยูม่ากกวา่ในชนบท  ทาํใหใ้ชช้วีติอยา่งรบีรอ้น  ต่าง

คนต่างอยู่  สว่นคนชนบทสว่นใหญ่ประกอบอาชพีเกษตรกรรม  ประชากรมคีวามเป็นอนัหน่ึงอนั

เดยีวกนัในดา้นเชือ้ชาต ิภาษา และวฒันธรรม เป็นตน้ 

องคป์ระกอบดา้นการสมรส 

เป็นการศกึษาถงึสภาวะการสมรสซึง่เกีย่วขอ้งกบัความถีข่องการสมรส คณุลกัษณะต่างๆ  

ของบุคคลทีส่มรส  ตลอดจนการสิน้สดุการสมรส  (หยา่รา้งหรอืตาย ) การทราบถงึสดัสว่นของ

ประชากรทีย่งัโสด  หรอืสมรสในพืน้ทีห่น่ึงๆ  มคีวามสาํคญัมาก สถานภาพสมรสใชเ้ป็นมาตรการวดั
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การเกดิทดแทนของประชากร  สถติติวัเลขสถานภาพสมรสจะแสดงถงึพฤตกิรรมของประชากรใน

การสมรส และหยา่รา้ง  ตวัเลขเหล่าน้ีใชเ้ป็นเครือ่งวดัความแตกต่างทางเศรษฐกจิ  สงัคม และ

วฒันธรรมไดใ้นระหวา่งประเทศ 

องคป์ระกอบทางเศรษฐกจิ 

เป็นการแสดงถงึคุ ณลกัษณะในเชงิเศรษฐกจิของประชากร  องคป์ระกอบทางเศรษฐกจิ

สามารถแยกยอ่ยไดเ้ป็นองคป์ระกอบดา้นกาํลงัแรงงาน  (Labor force) อาชพี (Occupation) 

อุตสาหกรรม (Industry) และรายได้ (Income) จากการศกึษาถงึองคป์ระกอบทางเศรษฐกจิทาํให้

ทราบวา่ในเวลาหน่ึงๆ มปีระชากรจาํนวนเท่าใดที่ ทาํงานในการผลติสนิคา้และบรกิาร  และจาํนวนใด

ทีไ่มไ่ดท้าํ  สดัสว่นระหวา่งประชากรทีท่าํงานกบัทีไ่มไ่ดท้าํเปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลาหรอืไม่  

ดงันัน้ ในการทีจ่ะผลติสนิคา้ออกสูต่ลาดเพือ่ใหข้ายไดจ้งึจาํเป็นตอ้งศกึษาถงึองคป์ระกอบน้ีดว้ย 

องคป์ระกอบดา้นการศกึษา 

การจาํแนกประชากร ในประเทศตามระดบัการศกึษาเป็นสิง่สาํคญัยิง่  เพราะระดบั

การศกึษาของประชากรเป็นสิง่แสดงถงึฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ  ถา้แบ่งประชากร

ออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ คอื กลุ่มทีอ่่านออกเขยีนได้  และกลุ่มทีไ่มรู่ห้นงัสอื  จะเหน็ไดว้า่ประเทศใดมี

สดัสว่นของประชากรทีไ่มรู่ห้นั งสอืมาก กห็มายถงึประเทศนัน้ยงัมคีวามลา้หลงัหรอืดอ้ยพฒันามาก  

การพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศจะทาํไดย้าก  ดงันัน้ จงึตอ้งส่งเสรมิใหป้ระชากรของ

ประเทศมกีารศกึษา 

องคป์ระกอบดา้นเชือ้ชาต ิศาสนา และภาษา 

เน่ืองจากเชือ้ชาติ  ศาสนา และภาษาเป็นเรือ่งทีม่คีวามสมัพนัธก์ั นอยา่งมากปกตคินเชือ้

ชาตหิน่ึงมกัจะมขีนบประเพณ ีวฒันธรรมเป็นของตนเอง ซึง่รวมถงึศาสนาดว้ยประเทศทีม่ปีระชากร

หลายเชือ้ชาติ หลายศาสนา และหลายภาษา อาจเป็นปญัหาทีต่อ้งพจิารณาอยา่งรอบคอบต่อการ

กาํหนดแผนหรอืนโยบายต่างๆ  สาํหรบัชนกลุม่น้อยในประเทศ  สิง่เหล่าน้ีจงึมคีวาม สาํคญัไมแ่พ้

องคป์ระกอบอื่นเช่นกนั สาํหรบัการศกึษาเรือ่งพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเครือ่งดืม่ชาเขยีวพรอ้มดืม่

ตอ้งอาศยัองคป์ระกอบต่างๆ  ทางประชากรศาสตรเ์ป็นแนวทางในการศกึษา  เน่ืองจากปจัจยัแต่ละ

ปจัจยัของบุคคลหน่ึงทีแ่ตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์  ถอืเป็นพืน้ฐานใน การ

กาํหนดใหพ้ฤตกิรรมการบรโิภคแตกต่างกนัได ้

การแบ่งสว่นตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ (Demographic) ประกอบดว้ย อาย ุ

เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์

เป็นลกัษณะทีส่าํคญั และ สถติทิีว่ดัไดข้องประชากรและช่วยในการกาํหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที ่

ลกัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธบิายถงึ ความคดิความรูส้กึของกลุม่เป้าหมาย

เท่านัน้ ขอ้มลูดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายรวมทัง้

งา่ยต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น โดยตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีส่าํคญั  (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ . 

2539: 41) มดีงัน้ี  
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1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุม่ผูบ้รโิภคที่

มอีายแุตกต่างกนั โดยนกัการตลาดจะสามารถใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแบ่งสว่นตลาดได ้

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรทีส่าํคญัเช่นกนั โดยสตรจีะเป็นเป้าหมา ย และเป็นผูบ้รโิภคทีม่ ี

อาํนาจในการซือ้สงู ไมว่า่จะเป็นสนิคา้ประเภทใดกต็าม เช่น สนิคา้สาํหรบัผูช้าย หรอืเดก็ กม็กัจะ

สงัเกตไดว้่าผูท้ีต่ดัสนิใจซือ้มกัเป็นสตรมีากกว่าเพศอื่น 

3. ลกัษณะครอบครวั (Marital Status) เป็นเป้าหมายทีส่าํคญัของนกัการตลาด โดยจะให้

ความสนใจกั บจาํนวน และลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ชส้นิคา้ใดสนิคา้หน่ึง เพือ่ใชใ้นการ

พฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้รโิภคกลุม่น้ี 

4. รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income Education and Occupation) ซึง่นบัเป็นตวัแปร

ทีส่าํคญัในการกาํหนดสว่นของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสน ใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามรํ่ารวย มี

อาํนาจซือ้สงู แต่คนทีม่รีายไดป้านกลางถงึตํ่า จะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ซึง่อาจมคีวามสามารถใน

การซือ้กไ็ด ้อาจทาํใหเ้กดิการสญูเสยีลกูคา้ในกลุม่น้ีไปได ้และปจัจยัดา้นรปูแบบการดาํรงชวีติ 

รสนิยม คา่นิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ กอ็าจเป็นเกณฑใ์น การตดัสนิใจทีส่าํคญัไดน้อกเหนือจาก

ปจัจยัดา้นรายไดเ้พยีงอยา่งเดยีว และในดา้นของการศกึษา อาชพี และรายได ้จะมแีนวโน้ม

ความสมัพนัธอ์ยา่งใกลช้ดิในเชงิเหตุและผล เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาตํ่า โอกาสทีจ่ะหางานระดบัสงู

ยาก จงึทาํใหม้รีายไดต้ํ่า เป็นตน้ 

 

2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ (Satisfaction)  

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน  (2542: 775) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ  

หมายถงึ พอใจ ชอบใจ พฤตกิรรมเกีย่วกบัความพงึพอใจของมนุษยค์อืความพยายามทีจ่ะขจดัความ

ตงึเครยีด หรอื ความกระวนกระวายหรอืภาวะไมไ่ดด้ลุยภาพในรา่งกายซึง่เมือ่มนุษยส์ามารถขจดัสิง่

ต่าง ๆ ดงักล่าว ไดแ้ลว้ มนุษยย์อ่มไดร้บัความพงึพอใจในสิง่ทีต่นตอ้งการอุทยัพรรณ  สุดใจ (2545: 

7) ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืทศันคตขิองบุคคลทีม่ต่ีอ  สิง่ใดสิง่หน่ึงโดยอาจจะเป็นไป

ในเชงิประเมนิคา่ วา่ความรูส้กึหรอืทศันคตต่ิอสิง่หน่ึงสิง่ใดนัน้เป็นไปในทางบวกหรอืทางลบ  

สุพล (2540: 27) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ในลกัษณะเชงิ

บวกของบุคคลเมือ่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการหรอืไดร้บัสิง่ตอบแทนทีค่าดหวงัไว้ สภุาลกัษณ์ 

ชยัอนนัต ์(2540: 17) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้า่ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึสว่นตวั

ทีรู่ส้กึเป็นสขุหรอืยนิดทีีไ่ดร้บัการตอบสนองความตอ้งการในสิง่ทีข่าดหายไป  หรอืสิง่ทีท่าํใหเ้กดิ

ความไมส่มดลุ  ความพงึพอใจเป็นสิง่ทีก่ําหนดพฤตกิรรมทีจ่ะแสดงออกของบุคคลซึง่มผีลต่อการ

เลอืกทีจ่ะปฏบิตัใินกจิกรรมใดๆ นัน้  

อรรถพร (2546: 29) ไดส้รปุวา่ ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตหิรอืระดบัความพงึพอใจ

ของบุคคลต่อกจิกรรมต่าง  ๆ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพของกจิกรรมนัน้ๆ  โดยเกดิจาก
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พืน้ฐานของการรบัรู ้คา่นิยมและประสบการณ์ทีแ่ต่ละบุคคลไดร้บั  ระดบัของความพงึพอใจจะเกดิขึน้

เมือ่กิจกรรมนัน้ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัน้ไดส้ายจติร  (2546: 14) ไดส้รปุวา่ 

ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงซึง่เป็นไปไดท้ัง้ทางบวกและทางลบ แต่ถา้เมือ่ใดทีส่ ิ่ง

นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการหรอืทาํใหบ้รรลจุดุมุง่หมายได้  กจ็ะเกดิความรูส้กึท างบวกแต่

ในทางตรงกนัขา้ม  ถา้สิง่ใดสรา้งความรูส้กึผดิหวงัไมบ่รรลุจดุมุง่หมาย  กจ็ะทาํใหเ้กดิความรูส้กึทาง

ลบเป็นความรูส้กึไมพ่งึพอใจจากความหมายทีก่ล่าวมา  สรปุไดว้า่ ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน

เป็นเรือ่งของความรูส้กึทีม่คีวามสกึของบุคคลทีม่ต่ีองานทีป่ฏบิตัอิยูแ่ล ะความพงึพอใจจะสง่ผลต่อ

ขวญัในการปฏบิตังิาน อยา่งไรกด็คีวามพงึพอใจของแต่ละบุคคลไมม่วีนัสิน้สดุ  เปลีย่นแปลงไดเ้สมอ  

ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจงึมโีอกาสทีจ่ะไมพ่งึพอใจในสิง่ทีเ่คยพงึพอใจมาแลว้  ฉะนัน้

ผูบ้รหิารจาํเป็นจะตอ้งสาํรวจตรวจสอบความพงึพอใจในการปฏบิตัใิห้ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของบุคลากรตลอดไปทัง้น้ีเพื่อใหง้านสาํเรจ็ลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์รหรอืหน่วยงานทีต่ ัง้ไว ้

ในธรุกจิบรกิารการใหค้วามสาคญักบัลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร  และการคน้หาความตอ้งการ

เพือ่สนองการบรกิารทีถ่กูใจลกูคา้นบัวา่เป็นหวัใจสาํคญัของการบรกิาร  เพราะเป้าหมายสงูสดุของ

การบรกิาร คอื การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้  เพื่อใหล้กูคา้ชอบใจและตดิใจกลบัมาใชบ้รกิาร

อกีต่อไป กจิการบรกิารกจ็ะประสบความสาํ เรจ็และมคีวามมัน่คงในการดาํเนินงานอยา่งราบรืน่  (จติ

ตนินัท์ เดชะคปุย์ . 2540: 19) โดยปกตแิลว้ผูบ้รโิภคจะเผชญิกบัผลิ ตภณัฑแ์ละบรกิารต่าง  ๆ 

มากมายทีส่ามารถเลอืกนํามาตอบสนองความตอ้งการของเขาใหไ้ดร้บัความพงึพอใจ  (พบิลู ที

ปะปาล. 2545: 7) ความพงึพอใจ มคีวามหมายโดยทัว่ๆ ไปว่าความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่

ใดสิง่หน่ึงโดยมคีวามสอดคลอ้งกบั  (ปรยีาพร วงษ์อนุตรโรจน์ . 2535: 143) ใหค้วามหมายความพงึ

พอใจวา่ ความพงึพอใจหมายถงึ ความรูส้กึเชงิบุคคลทีม่ต่ีอการทาํงานในเชงิบวกเป็นความรูส้กึของ

บุคคลทีเ่กดิจากการปฏบิตังิานและไดร้บัผลตอบแทน  ทาํใหบุ้คคลมคีวามกระตอืรอืรน้  มขีวญักาลงั

ใจด ีและยงัสอดคลอ้งกบั โวลส ์(Wolmzn.1973; อา้งองิจาก สทุธวรรณ แซ่ฝ้า. 2543: 20) กล่าวว่า

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ(Feeling) มคีวามสาํเรจ็เมือ่คนทีเ่ราไดร้บัผลสาเรจ็ตามความมุง่

หมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) แรงจงูใจ (Motivation) และมคีวามไมต่่างจาก เชลส์ (Shelly. 

1975; อา้งองิจาก สทุธานนัท์ อคัควฒันกุล. 2544: 12) กลา่วว่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึสอง

แบบของมนุษย์  คอื ความรูส้กึในทางบวกและความรูส้กึในทางลบ  ความรูส้กึในทางบวกเป็น

ความรูส้กึทีด่ทีีเ่กดิขึน้แลว้ทาํใหเ้กดิความสขุ  ความสขุน้ีเป็นความสขุทีแ่ตกต่างความรูส้กึทางบวก

อื่น ๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้กึทีม่รีะบบยอ้นกลบัและคว ามรูส้กึน้ีสามารถทาํใหเ้กดิสขุหรอืความรูส้กึ

ทางบวกเพิม่ขึน้ไดอ้กี  ดงันัน้ จะเหน็ไดว้า่ความสขุเป็นความรูส้กึทีส่ลบัซบัซอ้น  และความสขุน้ีจะมี

ผลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้กึทางบวกอื่น ๆ  

ความรูส้กึทางลบ  ความรูส้กึทางบวกและความสขุมคีวามสมัพนัธอ์ยา่งสลบัซบัซอ้นและ

ระบบความสมัพนัธข์องความรูส้กึทัง้สามน้ีเรยีกวา่  ระบบความพงึพอใจโดยความพงึพอใจจะเกดิขึน้

เมือ่ระบบความพงึพอใจในความรูส้กึทางบวกมากกวา่ทางลบ  สิง่ทีท่าํใหเ้กดิความรูส้กึพงึพอใจของ
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มนุษยม์กัจะไดแ้ก่ ทรพัยากร หรอื สิง่เรา้ การวเิคราะหร์ะบบความพงึพอใจเป็นการศกึษาทรพั ยากร

หรอืสิง่เรา้แบบใดเป็นสิง่ทีต่อ้งการจะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจและความสุขแก่มนุษย์  ความพอใจจะ

เกดิขึน้ไดม้ากทีส่ดุเมือ่ทรพัยากรทุกอยา่งทีเ่ป็นทีต่อ้งการครบถว้น (สทุธานนัท์ อคัควฒันกุล. 2544: 

หน้า 12) และมผีูใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจทีแ่ตกต่างออกไปว่า  เป็นสิ่งทีแ่ยกไมอ่อกจาก

ทศันคตโิดยแมค็คอมคิ (McCormic; & Ilgen. 1980:  303; อา้งองิจาก ยงยทุธ พรีพงศพ์พิฒัน์ . 

2538: 10) ใหค้าํจาํกดัความวา่  ความพงึพอใจหมายถงึ  ทศันคตขิองคนเราทีม่ต่ีองานของเขา  โดยมี

ความสอดคลอ้งกบัที่ กูด้ (Good.1973; อา้งองิจาก ศนิชา ดุษฏวีโิรจน์ . 2543: 8) ไดใ้หค้วามหมาย

ของความพงึพอใจวา่สภาพหรอืระดบัของความพงึพอใจเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคตขิอง

บุคคลทีม่ต่ีอสิง่นัน้ๆและความหมายไมต่่างกบั วรมู (Vroom. 1964; 328; อา้งองิจาก สทุธานนัท์ 

อคัควฒันกุล. 2544: 11) กล่าวว่าทศันคตแิละความพงึพอใจใน  สิง่ใดสิง่หน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได้

เพราะทัง้สองคาํน้ี หมายถงึ ผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสีว่นรว่มในสิง่นัน้ และทศันคตใินดา้นลบ

จะแสดงใหเ้หน็สภาพความไมพ่งึพอใจนัน้เอง  กล่าวโดยสรปุความพงึพอใจหมายถงึ  ความรูส้กึใน

เชงิบวกทีเ่กดิแลว้มคีวามสุข  ทีม่ต่ีอเรือ่งใดเรือ่งหน่ึงในลกัษณะก ารประเมนิคา่  โดยมคีวามสมัพนัธ์

กบัทศันคตจินแยกไมอ่อก หรอืความพงึพอใจหมายถงึความรูส้กึหรอืทศันคตใินทางบวกของบุคคลที่

มต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เกดิขึน้กต่็อเมือ่สิง่นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนัน้ได ้ 

ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึหรอืความคดิเหน็ไมว่่าจะเป็ นทางบวกหรอืลบ ซึง่เป็นผลจาก

ประสบการณ์ ความเชือ่ ซึง่จะขอกลา่วถงึ ความหมาย และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ  

นกัวชิาการไดพ้ฒันาทฤษฎทีีอ่ธบิายองคป์ระกอบของความพงึพอใจและอธบิาย

ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจกบัปจัจยัอื่นๆ  ไวห้ลายทฤษฎโีครแ์มน  (Korman, A.K.. 1977; 

อา้งองิจากสมศกัดิ ์คงเทีย่ง; และอญัชลี โพธิท์อง. 2542: 161-162) ไดจ้าํแนกทฤษฎคีวามพงึพอใจ

ในงานออกเป็น 2 กลุ่มคอื  

1. ทฤษฎกีารสนองความตอ้งการ กลุม่น้ีถอืวา่ความพงึพอใจในงานเกดิจากความตอ้งการ

ส่วนบุคคลทีม่คีวามสมัพนัธต่์ อผลทีไ่ดร้บัจากงานกบัการประสบความสาํ เรจ็ตามเป้าหมายสว่น

บุคคล  

2. ทฤษฎกีารอา้งองิกลุ่ม  ความพงึพอใจในงานมคีวามสมัพนัธใ์นทางบวกกบัคณุลกัษณะ

ของงานตามความปรารถนาของกลุม่ ซึง่สมาชกิใหก้ลุม่เป็นแนวทางในการประเมนิผลการทาํงาน  

สว่นมมัฟอรด์ (Mumford, E.. 1972; อา้งองิจาก สมศกัดิ ์คงเทีย่ง; และอญัชลี โพธิท์อง. 

2542: 162) ไดจ้าํแนกความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจงานจากผลการวจิยัออกเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี  

1. กลุม่ความตอ้งการทางดา้นจติวทิยา  กลุ่มน้ีไดแ้ก่ Maslow, A.H. , Herzberg. F; & 

Likert R.โดยมองความพงึพอใจงานเกดิจากความตอ้งการข องบุคคลทีต่อ้งการความสาํเรจ็ของงาน

และความตอ้งการการยอมรบัจากบุคคลอื่น  
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2. กลุม่ภาวะผูนํ้ามองความพงึพอใจงานจากรปูแบบและการปฏบิตัขิองผูนํ้าทีม่ต่ีอ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา กลุ่มน้ีไดแ้ก่ Blake R.R.; Mouton J.S.; & Fiedler R.R.  

3. กลุม่ความพยายามต่อรองรางวลั  เป็นกลุ่มทีม่องความพงึพอใจจากรายได้  เงนิเดอืน 

และผลตอบแทนอื่น  ๆ กลุ่มน้ี ไดแ้ก่ กลุม่บรหิารธรุกจิของมหาวทิยาลยัแมนเชสเตอร์  (Mancheste 

Business School)  

4. กลุม่อุดมการณ์ทางการจดัการมองความพงึพอใจจากพฤตกิรรมการบรหิารงานของ

องคก์ร ไดแ้ก่ ครอเกอร ์คราวเดอร ์(Crogier M.; & Coulder G.M.)  

5. กลุม่เน้ือหาของงานและการออกแบบงาน ความพงึพอใจงานเกดิจากเน้ือหาของตวั  งาน 

กลุม่แนวคดิน้ีมาจากสถาบนัทาวสิตอค (Tavistock Institute) มหาวทิยาลยัลอนดอน 

ในธรุกจิการใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ หรอืผูร้บับรกิาร  และการคน้หาคาตอบเพือ่ตอบสนอง

การใหบ้ริการทีถ่กูใจลกูคา้นบัวา่เป็นหวัใจสาํคญัในกาดาเนินธรุกจิ  เพราะเป้าหมายสงูสดุของการ

ประกอบธรุกจิในปจัจบุนักค็อื  การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้เพื่อใหล้กูคา้ชอบใจและตดิใจ

กลบัมาใชบ้รกิารอกีต่อๆไปกจิการกจ็ะประสบความสาํเรจ็และมคีวามมัน่คงในการดาํเนินงานอยา่ง

ต่อเน่ือง และราบรืน่ การทาํความเขา้ใจกบัความพงึพอใจของลกูคา้จะทาํใหต้ระหนกัถงึคณุคา่ของ

การสรา้ง และรกัษาความพงึพอใจของบุคคล ทีเ่กีย่วขอ้งกบัธรุกจิในฐานะผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร  

ซึง่เป็นผูท้ีม่บีทบาทสาํคญัในกระบวนการทางธรุกจิ  

ความพงึพอใจของลกูคา้  (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรูส้กึของลกูคา้ทีม่ผีล

จากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑห์รอืหารทาํงานของผลติภณัฑก์บั

การคาดหวงัของลกูคา้  (Kotler. 1994: 98; อา้งองิจาก ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 45, 

Oliver. 1980: 460-469) ไดใ้หค้าจาํกดัความไวว้่ าความพงึพอใจของผูบ้รโิภคหมายถงึ  ภาวะการ

แสดงออกทีเ่กดิจากประเมนิประสบการณ์การซือ้และการใชส้นิคา้และบรกิารโดยมคีวามสอดคลอ้ง

กบั อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542: 37) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของลกูคา้ว่าความพงึพอใจหรอืผดิหวงั

อนัเกดิจากการเปรยีบเทยีบผลหรอืการปฏบิตักิารงานของผลติภณัฑก์บัความคาดหวงัของเขา  จะได้

เหน็วา่จดุสาํคญั  คอื การปฏบิตักิารของผลติภณัฑก์บัความคาดหมาย  ถา้การปฏบิตังิานสงูเกนิกวา่

ความคาดหมายลกูคา้กจ็ะพอใจหรอืปิตยินิดเีป็นอยา่งยิง่  

โอลเิวอร ์(Oliver. 1980) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผูบ้รโิภคพบวา่อยูบ่นพืน้ฐาน  ของ

โมเดลการยอมรบั /การไมย่อมรบั (Confirmation/ Disconfirmation Model of Consumer 

Satisfaction) โดยศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงั  (Expectation) กบัผลงานของผลติภณัฑ์  

(Performance) Oliver ไดก้ล่าวว่า การไมย่อมรบัในเชงิบวกจะเพิม่ความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภค  และ

การไมย่อมรบัในเชงิลบ จะลดความพงึพอใจของผูบ้รโิภค  คอื ถา้ผลงานผลติภณัฑด์กีวา่ทีค่าดไว้  ก็

จะเกดิการไมย่อมรบัในเชงิบวก  ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความพอใจ  แต่ถา้งานของผลติภณัฑไ์มด่เีท่ากบั

ทีค่าดไว ้กจ็ะเกดิการไมย่อมรบัในเชงิบวก ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความไมพ่อใจ  
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ความพึงพอใจของลกูค้าในงานบริการ(Customer Satisfaction in Service)  

หลงัจากทีไ่ดท้าํการศกึษาถงึความพงึพอใจและความพงึพอใจของลกูคา้แลว้  ตอ้ง

ทาํการศกึษาถงึความพงึพอใจของลกูคา้ในการบรกิาร  จติตนินัท์ เดชะคปุต์ (2540, หน้า 19) กลา่ว

ว่า ความหมายของความพงึพอใจในการบรกิารสามารถจาํแนกไ ดส้องความหมาย ในความหมายที่

เกีย่วขอ้งกบั ความพงึพอใจในงานของผูใ้หบ้รกิาร  (Job Satisfaction in Service) และความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคหรอืผูร้บับรกิาร (Customer Satisfaction in Service)  

การบรกิารทีด่ยีอ่มทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารทีต่นเองไดร้บั  ทาํใหก้ิจกรรม

สามารถรกัษาลกูคา้ไวไ้ดแ้ละมรีายไดท้ีด่เีขา้สูก่จิการ  ดงันัน้เมือ่กจิการมรีายไดส้งู  จงึสามารถรกัษา

พนกังานไวเ้ป็นการลดสถานการณ์การลาออกหรอืเปลีย่นงานของพนกังาน  ทาํใหพ้นกังานมคีวาม

เชีย่วชาญในงาน  และสามารถตอบสอนงบรกิารทีม่คีณุภาพตามความคาดหวงัของลกูคา้  ลกูคา้ก็

ยอ่มพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปตลอดจนเกดิเป็นความสาํเรจ็ของบรกิารดงักลา่ว  (จติตนินัท์ เดชะ

คปุต.์ 2540: 30)  

เฮชเกต็ (Heskett. 1988: 374) ไดก้ลา่วเน้นความสมัพนัธร์ะหวา่งการสรา้งความพงึพอใจ

ของลกูคา้จะเป็นผลมาจากความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร  และผูใ้หบ้รกิารมี ความพงึพอใจจะ

ก่อใหเ้กดิแรงจงูใจโดยตรงต่อการปฎบิตังิานบรกิารอยา่งมคีณุภาพ  ซึง่สง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิ

ความรูส้กึพงึพอใจ  และมผีูใ้ชบ้รกิารมากขึน้  หรอือาจกลา่วไดว้า่ถา้ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน

การทาํงาน  กจ็ะเกดิแรงจงูใจในการทาํงานทาํใหผ้ลของการทาํงานออกมามคีณุภ าพ ซึง่ทาํให้

ผูร้บับรกิารไดร้บัการบรกิารทีม่คีณุภาพ  ดงัเช่น “วงจรแหง่ความสาํเรจ็ในงานบรกิาร ” ดงัแสดงใน

ภาพประกอบ 1 

 
ภาพประกอบ 1 แสดงวงจรความสาํเรจ็ในงานบรกิาร 

ทีม่า : Heskett. (1988). Lessons in the Service Sector. p. 374.  
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ความพึงพอใจของลกูค้าหรือผูร้บับริการ (Customer Satisfaction in Service)  

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  ซึง่ในทีน้ี่อาจหมายถงึความพงึพอใจของลกูคา้  ซึง่ผูใ้ห้

ความหมายของความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  เช่น กูด้ (Good. 1973: 13; อา้งองิจาก โสภณ พงษ์

สพุพตั . 2544: 12) ใหค้วามหมายความพงึพอใจของผูร้บับริ การไวว้า่  ความพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารหมายถงึ  คณุภาพ หรอืระดบัความพอใจ  ซึง่เป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ  และทศันคติ

ของบุคคลทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร  

แกรนแลค็ (Grandlach; & Nellson. 2001; อา้งองิจาก สทุธานนัท์ อคัควฒันกุล . 2544: 

17) มคีวามเหน็วา่ความพงึพอใจของประชาชน หลงัการใหบ้รกิาร  เป็นระดบัความพงึพอใจของ

ประชาชนทีเ่กดิจากการรบับรกิารวา่การสนองความตอ้งการการแกไ้ขปญัหารวมทัง้การลดปญัหา

ของเจา้หน้าที่  ทาํใหป้ระชาชนเกดิความภมูใิจมากน้อยเพยีงใด  โดยมคีวามสอดคลอ้งกบั  สาวกิา 

อุณหนนัท์(2545: 40) กล่าว่า “ความพอใจหรอืไมพ่อใจทีเ่ กดิขึน้ในความรูส้กึของลกูคา้เป็นการ

ตอบสนองทาง อารมณ์ เมือ่ลกูคา้ไดป้ระเมนิสนิคา้หรอืบรกิารหน่ึงภายหลงัการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร

นัน้โดยเปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัในใจ”  

ความพงึพอใจในการบรกิาร  หมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกทีเ่กดิ

จากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บัทีต่รงกบัสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงัหรอืดเีกนิกวา่ความ

คาดหวงัของลกูคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไมพ่งึพอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกของความรูส้กึ

ในทางลบทีเ่กดิจากการประเมนิเปรยีบเที ยบประสบการณ์ทีไ่ดร้บับรกิารทีต่ํ่า ากวา่ความคาดหลงั

ของลกูคา้ (จติตนินัท ์เดชะคปุย.์ 2540: 20) ดงัแสดงในภาพประกอบ 2 

 
 ภาพประกอบ 2 แสดงความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผูร้บับรกิาร 

ทีม่า : จติตนินัท ์เดชะคปุย.์ (2540). เจตคตแิละความพงึพอใจในการบรกิาร. หน้า. 20. 
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และหากมกีารสอบถามลกูคา้ว่าพวกเขารูส้กึพอใจอยา่งไรบา้ง  คาตอบส่วนใหญ่ทีไ่ดร้บัคอื 

การไดร้บัการจดัสง่สนิคา้และบรกิารอยา่งต่อเน่ืองและพอดกีบัความตอ้งการ  และความคาดหวงัของ

ลกูคา้ซึง่ไมไ่ดเ้ป็นเรือ่งของความรูส้กึนึกคดิเท่านัน้แต่รวมถงึเรือ่งของความสมัพนัธด์ว้ยและมคีวาม

เกีย่วเน่ืองกบัความคาดหวงั  (Expectation) ของลกูคา้ดว้ยการจะ จดัสนิคา้หรอืการบรกิารใหล้กูคา้

เกดิความพอใจนัน้ ตอ้งผา่นกระบวนการในการทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัของลกูคา้ก่อนเสมอ  

นัน่คอื  ความพงึพอใจของลกูคา้จะมขีอบเขตเท่าๆกบัความคาดหวงัของลกูคา้ไดก้ต่็อเมือ่มี

ผลประโยชน์ทีแ่ทจ้รงิ (Actual Benefit) เกดิขึน้แก่ลกูคา้ (รชัฎาภรณ์ ขวญัปญัญา. 2540: 26)  

เบยีเดน (Bearden 1983: 250-255) มผีลการวจิยัสรปุวา่  “ความคาดหวงัและการไม่

ยอมรบั  มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความไมพ่งึพอใจของลกูคา้  คอืผลงานทีร่บัรูอ้ยูเ่หนือความ

คาดหวงัและความคาดหวงักบัการไมย่อมรบัมคีวามสมัพนัธเ์ชงิลบต่อความตัง้ใจใน การรอ้งเรยีน คอื

ผลงานทีร่บัรูน้้อยกวา่คาดหวงั”  

สิง่แวดลอ้มของการบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้  โบชอฟและเกรย์  (Boshoff; & 

Gray. 2004: 27-37) กล่าวคอื ความพงึพอใจของลกูคา้นัน้เป็นผลลพัธ์  หรอื กระบวนการทีไ่ดม้า

จากประสบการณ์ในการบรโิภคสนิคา้หรอือกีนบัหน่ึง ความพงึพอใจคอื  การประเมนิการบรกิารจาก

ประสบการณ์ทีผ่า่นมาของลกูคา้  ความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจไมใ่ช่สิง่ทีเ่กดิขึน้จากผลติภณัฑ์  แต่

เกดิจากความเขา้ใจในสว่นตวัของผลติภณัฑน์ัน้ โดยใหเ้หตุผลถงึความเกีย่วเน่ืองส่วนบุคคล  ดงัเช่น 

คุณลกัษณะเฉพาะของความพงึพอใจและความนึกคดิทีเ่กดิขึน้เป็นรปูแบบของการทาํปฏกิริยิาต่อกนั

ของการรบัรูใ้นการใหบ้รกิารและสิง่ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัจากการใหบ้รกิารผลทีต่าม  มาคอืผูบ้รโิภคที่

แตกต่างกนัจะมรีะดบัความไมพ่งึพอใจทีแ่ตกต่างกนัซึง่เกดิจากประสบการณ์ทีแ่ตกต่างกนั  

ความพงึพอใจเป็นผลลพัธแ์ละกระบวนกา รทีม่ลีกัษณะเหมาะสมกบัสิง่แวดลอ้มในการ

ใหบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิการบรโิภค  หรอืไดร้บัประสบการณ์อนัเกดิจากการรบัรูถ้งึการบรกิาร  การ

ประเมนิการบรกิาร และกระบวนการทางดา้นจติใจของลกูคา้ทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจ 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

ส่วนประสมทางการตลาด  (Marketing Mixs) หมายถงึ ปจัจยัทีเ่ป็นสว่นประกอบของการ

วางแผนการตลาดในการทาํการตลาดสนิคา้หรอืบรกิารใดๆ  กต็ามโดยมากแลว้หากเป็นสนิคา้จะมี

สว่นประสม 4 ปจัจยัคอื สนิคา้/บรกิาร (Product/Service) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย  

(Place/Distribution Channel) และกจิกรรมสง่เสรมิการขาย (Promotion) สาํหรบัการทาํการตลาด

ธรุกจิบรกิารนัน้ จะมปีจัจยัสว่นประสมทางการตลาดจะเพิม่ขึน้มาอกี  3 ปจัจยัคอื บุคคลกร (People) 

กระบวนการใหบ้รกิาร  (Process) และลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) สว่นประสมทาง

การตลาดสาํหรบัตลาดบ รกิาร ซึง่บรกิาร (Service) เป็นกจิกรรมทีส่นองต่อความตอ้งการของลกูคา้  

เพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสุดแก่ลกูคา้  จะเหน็ไดว้่า  ก่อนทีจ่ะมกีารซือ้  ผูซ้ือ้ตอ้งพยายามวาง

กฎเกณฑเ์กีย่วกบัคุณภาพและ ประโยชน์ทีไ่ดจ้ากการบรกิารทีจ่ะไดร้บั  ผูข้ายตอ้งสรา้งความเชือ่มัน่
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โดยจะตอ้งพยายาม  หาหลกัประกนั ใหผู้ซ้ ือ้สามารถทาํการตดัสนิใจไดเ้รว็ขึน้  ซึง่กค็อื สว่นประสม

ทางการตลาดทัง้7 หรอื 7Ps (ฉลองศร ีพมิลสมพงษ์. 2542: 50) 

ผลิตภณัฑ ์(Product)  

ผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สิง่ใดทีเ่สนอขายต่อตลาดเป้าหมาย  ทีส่ามารถตอบสนอง

ความตอ้งการได้  (Anything that can be offered to a market that might be satisfy a want or 

need) คอื สิง่ทีเ่สนอขายเพือ่สนองความตอ้งการได้  มทีัง้ลกัษณะทีเ่ป็นรปูธรรมและนามธรรม  เป็น

สิง่ทีม่ตีวัตนจบัตอ้งได ้(Tangible) คอื ตวัสนิคา้ทีม่ตีวัตน (Physical product) เช่น โทรทศัน์ รถยนต์ 

ฯลฯ และ สิง่ทีข่ายกนัในตลาด  โดยไมม่ตีวัตนทีแ่น่นอนใหส้มัผสัได้  (Intangible Products) คอืสิ่งที่

เรยีกว่า บรกิาร(Service) เช่น การใหบ้รกิาร การใหค้าํแนะนําในการออกกาํลงั เป็นตน้  

ขัน้ตอนการสง่มอบบรกิาร แบ่งตามลกัษณะ ความจาํเป็นได ้2 ประเภท คอื  

1. บรกิารจาํเป็น เป็นบรกิารลกูคา้มคีวามจาํเป็น ตอ้งมาใชบ้รกิาร  หากไมม่าใชบ้รกิารอาจ

ทาํใหร้า่งกายไมแ่ขง็แรง ไมก่ลบัสู่ สภาวะปกต ิและเสยีเวลา เช่น บรกิารรกัษาพยาบาล ตดัผม ฯลฯ  

2. บรกิารฟุ่มเฟือย เป็นบรกิารทีล่กูคา้ไมจ่าํเป็นตอ้งมาใชบ้รกิาร  สาเหตุของการใชบ้รกิาร  

คอื ความตอ้งการดา้นความสวย  ความงาม ความทนัสมยั เช่น บรกิารความงามเป็นตน้  สนิคา้ทีม่ ี

ตวัตน จะมกีารพฒันาหบีหอ่  รวมถงึ การนําเทคโนโลยมีาช่วยสรา้งความน่าสนใจในสนิคา้  สว่นการ

บรกิาร เป็นสนิคา้ทีไ่มม่ตีวัตน สมัผสัไมไ่ด ้การเปลีย่นแปลงเป็นไปไดช้า้  

ราคา (Price)  

การตดัสนิใจ จะเกีย่วกบัการกาหนดราคาเบือ้งตน้  สาหรบัแต่ละผลติภณัฑ์  การกาํหนด

ส่วนเพิม่ (Mark up) การกาํหนดสว่นลดต่าง  ๆ (Discount) แก่ลกูคา้การปรบัปรงุราคาใหส้อดคลอ้ง  

กบัการเคลือ่นไหวของตน้ทุน สอดคลอ้งกบัขัน้ตอนต่าง  ๆ ในวงจรชวีติผลติภณัฑ์  ราคาเป็นกลไกที่

สาคญั ทีม่กัจะสามารถดงึดดูความสนใจลกูคา้  สามารถสรา้งปฏกิริยิาจากลกูคา้ไดง้า่ย  การยอมรบั

ราคาทีก่าํหนดขึน้หรอืไมข่องลกูคา้ในตลาดเป้าหมาย  มผีลต่อแผนงานต่าง  ๆ ทีก่าํหนดขึน้ไดอ้ยา่ง

มากมาย ถงึจะเป็นเพยีงปจัจยัหน่ึงในสว่นประสมทางการตลาด  ราคาจงึเป็นปจัจยัส าคญัในการ

ตดัสนิใจทีผู่บ้รหิารการตลาด  ตอ้งใหค้วามสนใจมากเป็นพเิศษกลยทุธร์าคาคา่บรกิาร  พจิารณาดู

จากโครงสรา้ง ทางดา้นราคา 3 ดา้นดว้ยกนัคอื  

1. การตัง้ราคาจากโครงสรา้งทางดา้นตน้ทุน  คดิตน้ทุนแรงงานตามหน่วยของแรงงานทีใ่ส่

เขา้ไปในการใหบ้รกิาร เช่น คา่บรกิาร  

2. การตัง้ราคา จากสภาพการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมอา้งองิราคาของคูแ่ขง่ในความเป็น

ผูนํ้า หรอื ในตลาดนัน้มาเป็นเกณฑใ์นการตัง้ราคาเพือ่ประหยดัเวลา ไดแ้ก่งานบรกิารทีค่อ่นขา้งเป็น

มาตรฐานเดยีวกนัตลอดเวลา เช่น บรกิารซกัแหง้ 

3. การตัง้ราคาตามดมีานด ์มองจากลกูคา้ เป็นหลกัการตัง้ราคาวา่ บรกิารทีล่กูคา้ยนิดจีา่ย  

ควรจะราคาเท่าใด  ปญัหาของการตัง้ราคาวธิน้ีีคอื  มลูค่าทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบัตวัเงนิจะเป็นปญัหาหลกั



20 

 

ในการคาํนวณคา่บรกิารในสายตาของลกูคา้  การคดิคา่บรกิารสามารถตัง้ราคาคา่บรกิารใหส้งูขัน้ได้  

เพื่อแลกกบัมลูค่าทีล่กูคา้รูส้กึว่า คุม้คา่ในการซือ้บรกิาร  

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  

การจดัจาํหน่าย (Place) คอื กจิกรรมการนําผลติภณัฑท์ีก่าํหนดไวอ้อกสูต่ลาดเป้าหมาย  

ในสว่นประสมน้ีไมไ่ดห้มายถงึเฉพาะสถานทีจ่าํหน่ายอยา่งเดยีวแต่เป็นการพจิารณาวา่จะจาํหน่าย

ผา่นคนกลางต่างๆอยา่งไร  และ มกีารเคลือ่นยา้ย สนิคา้อยา่งไรสว่นประสมในการจดัจาํหน่าย  

(Distribution Mix) ประกอบดว้ย  

1. ช่องทางการจดัจาํหน่าย  (Channel of Distribution) คอื กลุ่มของสถาบนั  หรอืบุคคลที่

ทาํหน้าที ่หรอื กจิกรรมอนัจะนําผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติ ไปยงั ผูบ้รโิภค  

2. การกระจายตวัสนิคา้  (Physical Distribution) คอื กจิกรรมทัง้สิน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ

เคลือ่นยา้ยตวัสนิคา้ทีม่ปีรมิาณถกูตอ้งไปยงัสถานทีท่ีต่อ้งการ และ เวลาทีเ่หมาะสม  

การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

เป็นสว่นประสมทางการตลาด  (Marketing Mix) ตวัหน่ึงขององคก์ารทีใ่ชเ้พือ่แจง้ขา่วสาร

และจงูใจตลาดเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารขององคก์าร หรอือาจหมายถงึ “ขอ้มลูการตดิต่อสือ่สาร

ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ือ้เพือ่สรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้ ” ซึง่หมายถงึ “การแจง้ขา่วสารและ

การจงูใจตลาดเกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ” สว่นประสมการสง่เสรมิการตลาด (Promotion Mix) 

หมายถงึ เครือ่งมอืการตดิต่อสือ่สารทางการตลาดเพือ่แจง้ขา่วสารจงูใจสรา้งทศันคติ  และพฤตกิรรม

กาซือ้ของตลาด สว่นประสมการสอ่งเสรมิการตลาดประกอบดว้ย 4ประการ คอื (4) การใหข้า่วและ

การประชาสมัพนัธเ์ครือ่งมอืทัง้  4 ประการ น้ีธุรกจิอาจเลอืกใชห้น่ึงเครือ่งมอืหรอืหลายเครือ่งมอื

ประสมกนักไ็ด ้ 

1. การโฆษณา (Adverting) เป็นรปูแบบการเสนอขาย  ความคดิ สนิคา้หรอืบรกิาร  โดยไม่

ใชพ้นกังานขายทีต่อ้งมกีารจา่ยเงนิโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ ” การโฆษณาจงึมลีกัษณะคอื  เป็นการ

เสนอขายสนิคา้บรกิาร หรอืความคดิโดยการใชส้ื่อ และตอ้งการจา่ยเงนิคา่สือ่โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ  

2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย  (Personal Selling) เป็นการตดิต่อสือ่สารทางตรงแบบ

เผชญิหน้าระหว่างผูข้ายและลกูคา้ทีค่าดหวงั ” การขายโดยใชพ้นกังานขาย  ถอืเป็นการตดิสือ่สาร

แบบสองทาง (Two Way Communication) 

3. การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion หมายถงึ “กจิกรรมการสง่เสรมิทีน่อกเหนือจาก

การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขายและการประชาสมัพนัธซ์ึง่สามารถกระตุน้ความสนใจ  การ

ทดลองใชห้รอืการซือ้ของลกูคา้ขัน้สดุทา้ยหรอืบุคคลอื่นในช่องทาง ” หรอือาจหมายถงึ  “กจิกรรมซึง่

ใชช่้วยและเสรมิการขายโดยใชพ้นกังานและการโฆษณา ” การสง่เสรมิการขา ยตอ้งใชร้ว่มกบัการ

โฆษณาหรอืการขายโดยพนกังานขาย  

4. การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ์  (Publicity and Public Relation) การใหข้า่วเป็นการ

สง่เสรมิการขายโดยไมใ่ชบุ้คคลทีไ่มม่กีารจา่ยเงนิจากองคก์ารทีไ่ดร้บัผลประโยชน์ทัว่ไป  แรงงาน ผู้
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ถอืหุน้และหน่วยราชการ ” หรอือาจหมายถงึ “ความพยายามทีม่กีารวางแผนโดยองคก์ารหน่ึงเพือ่

สรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์ารใหเ้กดิกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง ” การใหข้า่วจงึเป็นกจิกรรมหน่ึงของการ

ประชาสมัพนัธ ์เพือ่ใหเ้ขา้ใจเครือ่งมอืสว่นประสมการสง่เสรมิการตลาดแต่ละประเภทไดด้ยีิง่ขึน้  

บคุคลากร (People)  

ผลติภณัฑบ์รกิาร นัน้จะขึน้อยูก่บัการทีบุ่คคลปฏบิตัติอบต่อกนัสองฝา่ย  (Interaction) คอื 

ระหวา่ง ลกูคา้ กบัพนกังานของบรษิทัสภาพของการปฏบิตัติอบต่อกนั สองฝา่ยมอีทิธพิลต่อการรบัรู้

ของลกูคา้ ในดา้นคณุภาพของบรกิารเป็นอยา่งมาก  ลกูคา้มกัตดัสนิเกีย่วกบัคณุภาพขอบรกิารที่

ไดร้บั จากการประเมนิบุคคลทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิาร  บรษิทัทีป่ระสบความสาํ เรจ็ส่วนใหญ่มกัทุ่มเทความ

พยายามอยา่งมากกบัการรบั  และคดัเลอืกพนกังาน  การฝึกอบรม การจงูใจพนกังาน  โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่ผูท้ ีม่หีน้าทีโ่ดยตรงกบัลกูคา้  

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

เป็นสิง่เร้าทีม่องเหน็ดว้ยตาเปลา่  แสดงถงึรปู และ คณุภาพบรกิารของบรษิทั  เป็นสิง่ที่

ลกูคา้สามารถสมัผสัจบัตอ้งได้  ในขณะทีใ่ชบ้รกิารอยู่  และยงัเป็นสิง่เปรยีบเทยีบหรอือาจจะเป็น

สญัลกัษณ์ทีล่กูคา้เขา้ใจความหมาย  ในการรบัขอ้มลูจากการทาํการสือ่สารตลาดออกไปเป็น

รปูลกัษณ์ทีป่รากฏอ อกมาจากสิง่แวดลอ้ม  ของสถานทีบ่รกิาร  ทีล่กูคา้กาลงัไดร้บับรกิารอยูใ่น

ขณะนัน้ เช่น การออกแบบเครือ่งบนิ  รปูรา่งตวัตกึ สวนหยอ่ม พาหนะ เฟอรนิ์เจอร์ เครือ่งมอืป้าย 

วสัดุสิง่พมิพ์ เครือ่งแบบพนกังาน  ทัง้หมดเป็นหลกัฐานทีเ่สรมิทีม่องเหน็ได้  ธรุกจิบรกิารจาํเป็นตอ้ง

บรหิารหลกัฐานทีเ่ป็นตวัวตัถุอยา่งรอบคอบ  เน่ืองจากอาจมผีลกระทบอยา่งแรงต่อความประทบัใจ  

และ ความรูส้กึของลกูคา้  

กระบวนการให้บริการ (Process)  

กระบวนการใหบ้รกิาร  (Process) เป็นกระบวนการออกแบบการสง่มอบบรกิารให้  ลกูคา้ 

ถา้การออกแบบทาํไดด้ ีการสง่มอบบรกิาร  กจ็ะมคีณุภาพ และ ประสทิธภิาพ ถกูตอ้งตรงเวลาอยา่ง

สมํ่าเสมอคณุภาพงานบรกิาร  ขึน้อยูก่บัความคาดหวงัของลกูคา้เป็นหลกัใหญ่นกัการตลาดจงึกา

หนดปจัจยัทีม่อีทิธพิล  กบัการสรา้งความคาดหวงั  ของลกูคา้ ต่อการประเมนิคณุภาพบรกิารไว้  4 

ปจัจยั  

1. Word of Mouth and Communication หาขอ้มูลดว้ยการสอบถามจากเพือ่นหรอืญาตทิี่

เคยใชบ้รกิารนัน้ ๆ มาก่อน  

2. Personal Needs and Preferences เป็นความตอ้งการทีเ่ป็นรสนิยมสว่นตวั  อนั

เน่ืองมาจากพืน้ฐานทางดา้นสงัคม การศกึษา ครอบครวั ศาสนา และวฒันธรรม  

3. Past Experiences เป็นประสบการณ์ในอดตีทีส่ะสมมา  ถา้ลกูคา้ไมเ่คยไดร้บัการดแูล

เป็นพเิศษในลกัษณะน้ีมาก่อน  แต่ไดร้บัเป็นครัง้แรก  ลกูคา้จะรูส้กึพอใจเป็นพเิศษเหนือความ

คาดหมาย  
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4. External Communication ไดแ้ก่ การลงโฆษณาเพือ่สรา้งภาพพจน์เป็นการใหข้อ้มลู

ลกูคา้ล่วงหน้า เพือ่ใหล้กูคา้สะสมขอ้มลู  ในการสรา้งความคาดหวงั  ก่อตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร  สนิคา้

ของบรษิทั เป็นตน้ 

 

ภาพประกอบ 3 แสดงสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ทีม่า : ฉลองศร ีพมิลสมพงษ์. (2542). การวางแผนและพฒันาตลาดการท่องเทีย่ว .หน้า. 50. 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความภกัดี  

ดาํรงศกัดิ ์ ชยัสนิท (2537: 106-107) กล่าวว่า พฤตกิรรมทีเ่คยปฎบิตัอิยา่งสมํ่าเสมอคง

เสน้คงวาในการซือ้สนิคา้ตรายีห่อ้หน่ึงซํา้  ๆ กนัอยูเ่ป็นประจาํ  ความภกัดใีนตรายีห่อ้เป็นสิง่สาํคญั

และมคีวามหมายอยา่งยิง่  ผูผ้ลติสนิคา้ตอ้งการสรา้งความจงรกัภกัดใีหแ้ก่สนิคา้ของตนเองแทบ

ทัง้สิน้ ซึง่เป็นเรือ่งยากและตอ้งใชเ้งนิทุน และเวลาแต่ถา้ทาํไดส้าํเรจ็แลว้กจ็ะเป็นเสมอืนหลกัประกนั

ความมัน่คงในการขายสนิคา้ในอนาคตต่อไป  และยงัทาํใหเ้กดิการโฆษณาแบบปากต่อปาก  หรอื

ผูบ้รโิภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปดว้ย (Word of mouth advertisement)  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 406) กล่าวว่า “ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand 

Loyalty) หมายถงึ ความซื่อสตัย ์ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ซึง่จะมผีลต่อการซือ้สนิคา้นัน้ซํา้  ถา้มคีวาม

ภกัดต่ีอตราสนิคา้สงูเรยีกวา่ทศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้”  

สว่นคณุคา่ตราสนิคา้  (Brand equity หรอื Brand value) หมายถงึ การทีต่ราสนิคา้ของ

บรษิทัมคีวามหมายเป็นเชงิบวกในสายตาของผูซ้ือ้  เป็นคุณค่าผลติภณัฑท์ีร่บัรู้  (Perceived value) 

ในสายตาลกูคา้คณุคา่ตราสนิคา้จะสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบเทยีบทางการแขง่ขนั ดงัน้ี  
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1. บรษิทัสามารถลดคา่ใชจ้า่ยทางการตลาดได้  เพราะการรูจ้กัตราสนิคา้  (Brand 

awareness) และมคีวามรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand loyalty)  

2. บรษิทัจะมสีภาพคลอ่งทางการคา้ในการต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่ายและผูค้า้ปลกี  เพราะ

ลกูคา้คาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาตราสนิคา้ไวข้าย  

3. บรษิทัจะสามารถตัง้ราคาไดส้งูกวา่คูแ่ขง่  เพราะตราสนิคา้มคีณุภาพการรบัรูท้ ีส่งูกวา่

คูแ่ขง่  

4. บรษิทัสามารถขยายตราสนิคา้ไดม้ากขึน้  เพราะชือ่ตราสนิคา้สามารถสรา้งความเชือ่ถอื

ไดส้งู ตราสนิคา้จะช่วยใหบ้รษิทัสามารถหลกีเลีย่งการแขง่ขนัดา้นราคาได ้ 

จอ๊กเทง็ลอ (Geok Theng Lau. 1999) นกัการตลาดมคีวามสนใจในแนวคดิดา้นความ

ภกัดี เพราะความภกัดใีนตราสนิคา้เป็นตวัวดัในกา รดงึดดูลกูคา้มาใชบ้รกิาร  และตราสนิคา้หรอื

สญัลกัษณ์เป็นสิง่ทีส่รา้งประโยชน์ในบรษิทั การซือ้หรอืใชบ้รกิารซํา้ และบอกต่อไปยงับุคคลอื่น  การ

บรหิารตราสนิคา้เป็นสิง่สาํคญัต่อความภกัดี  แต่หากแนวคดิไมช่ดัเจนจะทาํใหเ้กดิปญัหาการศกึษา

คน้ควา้และนําไปปฏบิตังิานได ้

 

ภาพประกอบ 4 แสดงโมเดลความภกัดขีองผูบ้รโิภคและการเชื่อมโยงของความภกัดใีนตราสนิคา้

จากโมเดลความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคและการเชือ่มโยงของความภกัดใีนตราสนิคา้  

ทีม่า : ชนมนิ์ภา ประเสรฐิจรีงักุล. (2554). ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ.์ หน้า. 23. 

นกัการตลาดมคีวามสนใจในแนวคดิดา้ นความภกัดเีพราะความภกัดใีนตราสนิคา้เป็นตวั

วดัในการดงึดดูลกูคา้มาใชบ้รกิารและตราสนิคา้หรอืสญัลกัษณ์เป็นสิง่ทีส่รา้งประโยชน์ใหบ้รษิทั  การ

ซือ้หรอืใชบ้รกิารซํา้  และบอกต่อไปยงับุคคลอื่น  การบรกิารตราสนิคา้เป็นสิง่สาํคญัต่อความภกัดแีต่

หากแนวคดิไมช่ดัเจนจะทาํใหเ้กดิปญัหาการศกึษาคน้ควา้และนําไปปฏบิตังิานได ้
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ความหมายของการเลอืกหวัขอ้กรอบม ีดงัน้ี  

1. บุคลกิของตราสนิคา้  (Brand Characteristics) เกดิขึน้ก่อนความมัน่ในตราสนิคา้  ซึง่

บุคลกิของตราสนิคา้จะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึกฎแหง้ความจาํเป็นทีส่ดุทีท่าํใหเ้กดิความยอมรบัในใจ  

ในขณะทีผู่้บรโิภคตดัสนิใจทีจ่ะไวว้างใจในตราสนิคา้หรอืตรานัน้กเ็หมอืนกบัการตดัสนิใจของบุคคล

ไปยงัผูอ้ื่นก่อนการตดัสนิใจวา่ไดส้ิง่ทีเ่ป็นเพือ่กนัได้  ผูบ้รโิภคกเ็ช่นกนั  ตดัสนิตราสนิคา้ก่อนทีจ่ะซือ้  

หรอืการสรา้งความคุน้เคยกบัมนัก่อนนัน่เองรปูแบบจากงานวจิยัเรือ่งความไวว้างใจในระหวา่งบุคคล

นัน้มปีจัจยัขึน้อยูก่บัความมชีือ่เสยีง  (Zucher: 1986) และความสามารถของตราสนิคา้นัน้  

(Andaleep; & Anwar. 1996)  

1.1 Brand Reputation เป็นความมชีือ่เสยีงของตราสนิคา้นัน้มาจากความคดิเหน็

ของผูอ้ื่นทีแ่สดงว่า  สนิคา้นัน้ดแีละสามารถเชือ่ถอืไดห้รื อไมเ่สยีงา่ยตามสนิคา้ทีม่ชีือ่เสยีงนอกจาก

สามารถพฒันาขึน้จากการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ยงัเกดิมาจากความมอีทิธพิลของคุณภาพและการ

ใชง้านหรอืใชบ้รกิาร  (Creed; & Miles. 1996) พบวา่ความมชีือ่เสยีงของตราสนิคา้จะนําไปสูค่วาม

คาดหวงัของลกูคา้ทีเ่ป็นบวกต่อสนิคา้  

1.2 Brand Competence คอื ความสามารถหรอือาํนาจแหง่ตราสนิคา้  เป็นหน่ึง

เดยีวทีม่าสามารถนําไปสูก่ารแกป้ญัหา  เพือ่บรรลเุป้าหมายแหง่ความตอ้งการของลกูคา้  

ความสามารถเป็นทกัษะและคณุสมบตัิ  ทีจ่ะนําไปสูเ่ป้าหมาย  และมอีทิธพิลใหบ้รรลุต่อความมุง่

หมายหรอืเป็นความตอ้งการ (Butter; & Cantrell 1984; Butler 1991)  

2. คณุสมบตัขิองบรษิทั (Company Characteristics) สามารถหยัง่ถงึระดบัทีม่ต่ีอผูบ้รโิภค

ทีไ่วว้างใจต่อตราสนิคา้  ความรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบับรษิทัภายใตต้รานัน้ๆ  เหมอืนว่าจะเป็นกุญแจ

เขา้ไปสูต่ราสนิคา้นัน้ๆ ฉะนัน้คณุสมบตัขิองบรษิทัเป็ นตวัเสนอใหเ้กดิผลลพัธต่์อความไวว้างใจของ

ผูบ้รโิภค นัน้คอืไวว้างใจในตวับรษิทั  หรอืความมชีือ่เสยีงในตวับรษิทันัน่เอง  (Yamagishi; & 

Yamagishi. 1994) เป็นแรงจงูใจทีย่อมรบับรษิทั  (Scheer; & Steenkamp. 1995) และการยอมรบั

ดา้นบรูณาการบรษิทั  

2.1 Trust in Company ภายใตบ้รรษทัภบิาล ทีล่กูคา้จะยอมรบัไดน้ัน้องคก์รจะตอ้ง

ปฏบิตัติามกฎระเบยีบและสญัญาทีว่างไว้  ซึง่เป็นจรรยาบรรณ  และความซือ่สตัยข์องบรษิทันัน้  

(Mayer; et al. 1995)  

3. บุคลกิตราสนิคา้ของผูบ้รโิภค (Consumer-Brand) กล่าวคอื ไมเ่พยีงแต่ความคลา้ยคลงึ

กนัระหวา่งแนวคิดของผูบ้รโิภคและบุคลกิตราสนิคา้เท่านัน้  ความชอบในตราสนิคา้ประสบการณ์ใน

ตราสนิคา้ ความพงึพอใจตราสนิคา้ และการไดร้บัการสนบัสนุนจากตราสนิคา้เป็นสิง่ทีส่ง่ผลต่อความ

ไวว้างใจในตราสนิคา้  ความพงึพอใจในตราสนิคา้  และการไดร้บัการสนบัสนุนจากตราสนิคา้  เป็นสิ่ง

ทีส่ง่ผลต่อความไวว้าวใจในตราสนิคา้  

3.1 Brand Satisfaction เป็นความพงึพอใจในตราสนิคา้ซึง่  (Butler. 1991) กล่าวว่า 

เป็นการตอบสนองทีจ่ะทาํใหเ้กดิความไวว้างใจในธรุกจินัน้ๆเมือ่ลกูคา้ไดใ้ชส้นิคา้และเกดิความพงึ
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พอใจจะเป็นการตอกยํา้ทาํใหเ้กดิการยอมรบัตราสนิคา้ซึง่ลกูคา้จะมคีว ามไวว้างใจในตราสนิคา้มาก

ขึน้ 

 

5. ประวติัของบริษทัประกนัญ่ีปุ่ นแห่งหน่ึง 

บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงถอืกาํเนิดขึน้ในประเทศญีปุ่น่ เมือ่วนัที ่21 ตุลาคม พ.ศ. 2461 

ในเดอืนตุลาคมปี พ .ศ. 2544 ถอืเป็นช่วงทีส่าํคญัในประวตัศิาสตรข์องบรษิทัฯ เน่ืองจาก 2 บรษิทั

ยกัษใ์หญ่แหง่วงการประกนัภยัไดร้วมกจิการกนัเป็นหน่ึงเดยีว โดยมบีรษิทัประกนัวนิาศภยัทีใ่หญ่

เป็นอนัดบัสามในประเทศญีปุ่น่ซึง่ไดก่้อตัง้ขึน้เมือ่ปี พ .ศ. 2436 และบรษิทัประกนัวนิาศภยัทีใ่หญ่

เป็นอนัดบัสีใ่นประเทศญีปุ่น่ พรอ้มเปลีย่นชือ่เป็นบรษิทัใหม ่โดยจากการรวมกนัครั ้ งน้ีเป็นการผนึก

กําลงัของ 2 บรษิทั ทัง้ในดา้นของทรพัยากรและเครอืขา่ย ซึง่ทาํใหบ้รษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง

กลายเป็นบรษิทัประกนัวนิาศภยัชัน้แนวหน้าของญีปุ่น่ ทีไ่ดร้บัการยอมรบัจากนานาประเทศในแถบ

ภาคพืน้เอเชยีแปซฟิิก ยโุรป และอเมรกิา และมคีวามเจรญิกา้วหน้าอยา่งต่อเน่ืองเสมอมา 

สาํหรบัในประเทศไทยนัน้ บรษิทัฯ ไดจ้ดัตัง้สาขาในกรงุเทพฯ ตัง้แต่ปี พ .ศ. 2507 โดยเริม่

ใหก้ารบรกิารดา้นประกนัวนิาศภยัในรปูแบบทีห่ลากหลายตามความตอ้งการของธรุกจิต่างๆใน

ประเทศไทย ในเวลาอนัไมน่าน บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงน้ีไดร้บัความสาํเรจ็อยา่งล้ นหลาม 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นการประกนัภยัการขนสง่ทางทะเล โดยทีผ่า่นมาเบีย้ประกนัภยัรบัของ

บรษิทัฯ จดัเป็น 1 ใน 3 ดา้นการขนสง่ทางทะเล และจดัเป็น 1 ใน 10 ของบรษิทัประกนัภยัมเีบีย้

รวมสงูสดุดา้นการประกนัอคัคภียัและความเสีย่งภยัทรพัยส์นิเสมอมา ดว้ยเครอืขา่ยมากก วา่ 300 

สาํนกังานใน 41 ประเทศทัว่โลก พรอ้มทรพัยส์นิรวมมากกว่า 83,000 ลา้นดอลลารส์หรฐั ทาํให้

ลกูคา้ของบรษิทัฯมัน่ใจไดว้า่ บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงจะเตบิโตและอยูเ่คยีงขา้งในทุกยา่งกา้ว

แหง่ความสาํเรจ็ ซึง่ปจัจบุนับรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงน้ีมเีครอืขา่ยครอบคลมุทัว่ประเทศไทยและมี

สาํนกังานตัง้อยู ่ 9 แหง่ ไดแ้ก่ กรงุเทพมหานคร ลาํพนู ขอนแก่น นครราชสมีา สรุาษฎรธ์านี ภเูกต็ 

ชลบุร ีปทุมธานี สมทุรปราการ พรอ้มกบัมพีนกังานทีพ่รอ้มใหบ้รกิารจาํนวน 363 คน  

ทัง้น้ีบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงมคีวามมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันาและดาํเนิ นธรุกจิเพือ่ตอบสนอง

ความพงึพอใจสงูสุดของลกูคา้ ตลอดจนคงไวซ้ึง่การบาํเพญ็ประโยชน์เพื่อความเป็นอยูท่ีด่ขีอง

สงัคมไทยตลอดไป นอกจากน้ีบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงน้ียงัไดร้บัรางวลับรษิทัประกนัวนิาศภยัที่

มกีารบรหิารงานดเีดน่ อนัดบั 1 ประจาํปี 2554 จากทัง้หมดกว่า 60 บรษิทัประกนัวนิาศภยั ซึง่จดั

ขึน้โดยสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและสง่เสรมิการประกอบธรุกจิประกนัภยั (คปภ.) โดยมี

ผูจ้ดัการใหญ่สาขาประเทศไทย เป็นผูร้บัมอบ ณ ศนูยป์ระชุมแหง่ชาตสิริกิติิ ์ณ วนัที ่ 3 กนัยายน 

2555 ซึง่รางวลัน้ีถอืวา่เป็นบรษิทัต่างชาตริายแรกทีไ่ดร้บัรางวลัอนัทรงเกยีรตน้ีิอกีดว้ย 
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6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

พนิต เขม็ทอง และคณะ (2534) ไดส้รปุผลการวจิยั  เรือ่งทศันคตขิองผูเ้อาประกนัภยั

รถยนตแ์ละอตัราเบีย้ประกนัภยัวา่ 

1. ทศันคตขิองผูต้อบแบบสอบถามต่อการประกนัภยัรถยนตแ์ละต่อบรษิทัประกนัภยัมคีา่

ทศันคตอิยูใ่นเกณ ฑเ์ป็นกลาง  ยกเวน้ทศันคตต่ิอพนกังานบรษิทัประกนัภยัทีผู่ต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มคี่าทศันคตอิยูใ่นเกณฑท์ีไ่มด่ ี

2. กลุม่ผูไ้มเ่อาประกนัภยัเหน็ประโยชน์ของการทาํประกนัภยั  แต่มทีศันคตอิยูใ่นเกณฑไ์ม่

ดต่ีอพนกังานและต่อบรษิทัประกนัภยั 

3. การบรกิารทีล่า่ชา้และไมไ่ดร้บั ความสะดวกในการจา่ยคา่สนิไหมทดแทนจากบรษิทั

ประกนัภยั เป็นเหตุสาํคญัใหผู้เ้อาประกนัภยับอกเลกิกรมธรรม ์

4. ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เขา้ใจความหมายของการประกนัภยัรถยนต์  รวมทัง้เขา้ใจ

ความหมายของการประกนัภยัทีจ่ะแบ่งเบาภาระหากเกดิอุบตัเิหตุ  แต่จะมผีูต้อบแบบสอบถามสว่น

หน่ึงมองวา่บรษิทัประกนัภยัไดเ้ปรยีบผูเ้อาประกนัภยัใหผ้ลตอบแทนน้อย  และเป็นการเปล่า

ประโยชน์ในการซือ้ความคุม้ครองหากไมเ่กดิอุบตัเิหตุ  อกีทัง้มสีว่นทาํใหผู้ข้บัขีร่ถยนตเ์กดิความ

ประมาทในการใชร้ถยนตอ์กีดว้ย 

5. รอ้ยละ 70 ของผูต้อบแบบสอบถามเหน็ถว้ยกบัการออกกฎหมายบงัคบัใหเ้จา้ของรถทุก

ราย ตอ้งทาํประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบั  โดยใหเ้หตุผลว่าเป็นการแสดงออกซึง่ความรบัผดิชอบต่อ

สงัคม 

6. ประมาณ 1 ใน 3 ของผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจวา่  บรษิทัประกนัภยัทุกแห่งคดิอตัรา

เบีย้ประกนัภยัเท่ากนัในวงเงนิเอาประกนัภยัเท่ากนั  และคดิวา่เป็นอตัราทีเ่ห มาะสม แต่ยงัมผีูต้อบ

แบบสอบถามกวา่รอ้ยละ 50 เหน็ว่าเบีย้ประกนัแพงไป 

7. จากการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจทาํประกนัหรอืไมท่าํประกนัของเจา้ของ

รถยนต์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ พบวา่ ปจัจยัรายได้ ผูข้บัขีร่ะยะทางใช้

รถ รุน่ปีรถ ปีทีค่รอบครองรถ และขอบเขตการใชร้ถ  น่าจะมผีลต่อการตดัสนิใจทาํประกนัหรอืไมท่าํ

ประกนัภยัของเจา้ของรถมากกวา่ปจัจยัอื่น  ๆ แต่เกอืบจะไมม่ผีลในทางลบต่อการออกกฎหมายการ

ประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบั 

8. เหตุผลสาํคญัทีส่ดุทีผู่เ้อาประกนัภยัตดัสนิใจทาํประกนัภยั  คอื เพื่อคุม้ครองชวีติและ

ทรพัยส์นิ และไดร้บัความสะดวกเมือ่เกดิอุบตัเิหตุ เพราะมคีนจดัการใหโ้ดยไมต่อ้งเจรจากบัคูก่รณ ี

9. เหตุผลทีผู่เ้อาประกนัภยัไมต่่ออายกุรมธรรม์  เพราะไมเ่ชือ่ถอืบรษิทัประกนัภยั  และได้

ผอ่นชาํระรถยนตห์มดแลว้จงึไมต่อ้งทาํประกนัภยั  และเหตุผลทีไ่มท่าํประกนัภยั  เพราะรถใชง้าน

น้อย ไมเ่คยเกดิ อุบตัเิหตุ เป็นผูข้บัขีท่ ีร่ะมดัระวงั จงึไมอ่ยากเพิม่ภาระคา่ใชจ้า่ย 

ประวทิย์ รงัสรรคว์จิติร  (2542) ไดศ้กึษาถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจทาํประกนัภยั

รถยนตน์ัง่สว่นบุคคลในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ 
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1. ปจัจยัทีม่อีทิธพิลในระดบัสงูต่อการตดัสนิใจทาํประกนัภยัของกลุม่ตวัอยา่ง  คอื ความไม่

ตอ้งกงัวลต่อเมือ่เกดิอุบตัเิหตุ  การใหบ้รกิารทีด่ขีองบรษิทัประกนัวนิาศภยัเมือ่เกดิอุบตัเิหตุ ความ

น่าเชือ่ถอืของบรษิทัประกนัวนิาศภยั  การใหบ้รกิารทีด่ขีองบรษิทัประกนัวนิาศภยัเมือ่เกดิ อุบตัเิหตุ

ความน่าเชือ่ถอืของบรษิทัประกนัวนิาศภยั ความสะดวกในการทาํประกนัภยั ความเหมาะสมระหวา่ง

ความคุม้ครองกบัเบีย้ประกนัภยัและความสมัพนัธแ์ละการบรกิารทีด่ขีองตวัแทน /นายหน้านอกจากน้ี

ยงัพบวา่การโฆษณาประชาสมัพนัธข์องบรษิทัประกนัวนิาศภยัเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลน้อยทีส่ดุ 

2. ความรูเ้กีย่วกบัการประกนัภั ยของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัพอใช้  ซึง่กลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่มคีวามรูพ้ืน้ฐานดา้นการประกนัภยัรถยนตท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัตนเองเป็นสว่นใหญ่ 

สราวธุ ประภายนต์ (2544) ทศันคตใินการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนตข์องผูใ้ชบ้รกิารใน

เขตกรงุเทพมหานคร : กรณศีกึษา บรษิทั วริยิะประกนัภัย จาํกดั โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา

ทศันคตใินการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนต์  บรษิทั วริยิะประกนัภยั  จาํกดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต

กรงุเทพมหานคร  10 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นอตัราและการชาํระคา่เบีย้ประกนัภยั  ดา้นความเชือ่ถอืใน

ชื่อเสยีงของบรษิทั  ดา้นการตดิต่อศนูยบ์รกิารกรณเีกดิ เหตุ ดา้นจาํนวนและคณุภาพของอู่ซ่อม

รถยนต์ ดา้นการไดร้บัชดเชยคา่สนิไหมทดแทน  ดา้นการใหบ้รกิารหลงัการขาย  ดา้นการใหบ้รกิาร

ของตวัแทนประกนัภยั  หรอืนายหน้าประกนัภยั  จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี 

รายไดต่้อเดอืน  และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนต์  ผลทีไ่ด้ จากการศกึษาพบวา่

ผูใ้ชบ้รกิารประกนัภยัรถยนตม์ทีศันคตใินการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัอยูใ่นระดบัตํ่า 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศต่างกนัมทีศันคตต่ิอการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนต์  ดา้นความเชือ่ถอืในชือ่เสยีง

ของบรษิทั ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน และดา้นการใหบ้รกิารของตวัแทนประกนัภยัแตกต่างกนั

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ  อายทุีแ่ตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอการใชบ้รกิารดา้นการใหบ้รกิารของ

พนกังาน ดา้นการตลาด ดา้นการตดิต่อศนูยบ์รกิารกรณเีกดิเหตุและดา้นคณุภาพของอู่ซ่อมรถยนต์

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ  ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มทีศันคตใินการใชบ้รกิาร

โดยรวม 

บงกช ชืน่กลิ่น (2546) ศกึษาเรือ่งความสมัพนัธร์ะหวา่งผลการปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิาร

กบัความพงึพอใจของลกูคา้และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่น่  ในจงัหวดัเชยีงใหม่

พบวา่ 1. ผลการปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิารมสีหสมัพนัธท์างบวกกบั ความพงึพอใจของลกูคา้  2. ผล

การปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิารและความพงึพอใจของลกูคา้มสีหสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ 3. กลุม่ผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่น่ทีป่ระเมนิผลการปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิารต่างกนัมรีะดบัความ

พงึพอใจของกลุ่มลกูคา้ต่างกนั  4. กลุม่ผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่่ นทีม่รีะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ต่างกนั  มี

ระดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ต่างกนั 
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จากแนวคดิและทฤษฎ ีตลอดจนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งสามารถนํามาประยกุตใ์ชใ้นการวจิยั

ในครัง้น้ี ไดแ้ก่ 

ผูว้จิยัไดนํ้า แนวคดิและทฤษฎดีา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์  

(2539) โดยแบ่งสว่นตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอืลกัษณะสว่นบุคคล (Demographic) 

ประกอบดว้ย อาย ุ (Age) เพศ (Gender) สถานภาพครอบครวั (Status) รายได ้ (Salary) อาชพี 

(Occupation) การศกึษา (Education) เพือ่สามารถเขา้ถงึขอ้มลูดา้นประชากรและมปีระสทิธผิลต่อ

การกาํหนดตลาดเป้าหมาย 

ในส่วนของแนวคดิและทฤษฎดีา้นความพงึพอใจนัน้ผูว้จิยัไดนํ้า แนวคดิและทฤษฎขีอง

คอตเลอร ์ (Kotler. 1994: 98; อา้งองิจาก ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 45, Oliver 1980: 

460-469) ซึง่ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคหมายถงึ  ภาวะการแสดงออกที่

เกดิจากประเมนิประสบการณ์การซือ้และการใชส้นิคา้และบรกิาร ซึง่จะสามารถนําขอ้มลูดา้นความ

พงึพอใจมาประเมนิชีว้ดัต่อความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่

แห่งหน่ึงว่ามคีวามพงึพอใจในผลติภณัฑแ์ละบรกิารมากน้อยเพยีงไร 

ซึง่จากการศกึษาเอกสา รและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งผูว้จิยัจงึไดนํ้าแนวคดิ สว่นประสม

การตลาด (Marketing Mix) หรอื 7Ps ของ ฉลองศรี พมิลสมพงษ์ (2542) ซึง่ประกอบไปดว้ย  4 

ปจัจยัคอื  สนิคา้ /บรกิาร  (Product/Service) ราคา  (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย  

(Place/Distribution Channel) และกจิกรรมสง่ เสรมิการขาย(Promotion) สาํหรบัการทาํการตลาด

ธรุกจิบรกิารนัน้ จะมปีจัจยัสว่นประสมทางการตลาดจะเพิม่ขึน้มาอกี 3 ปจัจยัคอื บุคคลกร (People) 

กระบวนการใหบ้รกิาร  (Process) และลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) สว่นประสมทาง

การตลาดสาํหรบัตลาดบรกิาร  ซึง่บรกิาร (Service) เป็นกจิกรรมทีส่นองต่อความตอ้งการของลกูคา้  

เพื่อสรา้งความพงึพอใจสงูสุดแก่ลกูคา้  จะเหน็ไดว้่า  ก่อนทีจ่ะมกีารซือ้  ผูซ้ือ้ตอ้งพยายามวาง

กฎเกณฑเ์กีย่วกบัคุณภาพและ ประโยชน์ทีไ่ดจ้ากการบรกิารทีจ่ะไดร้บั  ผูข้ายตอ้งสรา้งความเชือ่มัน่

โดยจะตอ้งพยายาม  หาหลกัประกนั ใหผู้ซ้ ือ้สามารถทาํการตดัสนิใจไดเ้รว็ขึน้  ซึง่กค็อื สว่นประสม

ทางการตลาดทัง้ 7 หรอื 7Ps (ฉลองศรี พมิลสมพงษ์ : 2542 : 50) ซึง่ขอ้มลูในสว่นน้ีจะชีใ้หเ้หน็

องคป์ระกอบต่างๆทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ทีบ่รษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทั

ประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึ งจะไดมุ้ง่ใหค้วามสาํคญัแก่ลกูคา้และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรอื

กลุ่มเป้าหมายใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสงูสุด 

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎดีา้นความภกัดผีูว้จิยัไดนํ้า แนวคดิและทฤษฎขีอง ศิ

รวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 406) ซึง่กลา่วไวว้า่  “ความภกัดต่ีอตราสนิคา้  (Brand Loyalty) 

หมายถงึ ความซื่อสตัย ์ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ซึง่จะมผีลต่อการซือ้สนิคา้นัน้ซํา้ 

จากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ของ ประวทิย์ รงัสรรคว์จิติร  (2542) และบงกช ชืน่

กลิ่น (2546) นัน้ก็เพือ่เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามและเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการศกึษา

ความภกั ดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ตลอดจนนําไป
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ประยกุตใ์ชใ้นการอภปิรายผล และกาํหนดขอ้เสนอแนะในการวจิยัในลาํดบัต่อไป  ซึง่งานวจิยัน้ีแสดง

ถงึความแตกต่างกบังานวจิยัของผูว้จิยัท่านอื่นๆ ในดา้น ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนั

รถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แห่งหน่ึง ซึง่จะแสดงใหเ้หน็ว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์

กบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตม์ากน้อยเพยีงใด  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
ในการศกึษาวจิยัเรือ่ง “ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่

แห่งหน่ึง” ผูว้จิยัไดด้าํเนินตามขัน้ตอน ดงัน้ี 

1.กกการกาํหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

2.กกการสรา้งเครือ่งมอืเพื่อใชใ้นการวจิยั 

3.กกการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

4.กกการจดักระทาํและวเิคราะหข์อ้มลู 

5.    สถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั 

 

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรทใีชใ้นการวจิยัในครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง มจีาํนวนทัง้สิน้ 185,846 ราย (แผนกออกกรมธรรมร์ถยนตบ์รษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง . 2555: 

ออนไลน์) 

กลุ่มตวัอย่างทีใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอยา่งที่ ใชใ้นการวจิยัน้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง เน่ืองจากทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคณะ. 2549 : 178) โดย

กาํหนดระดบัความเชือ่มัน่ทีร่อ้ยละ 95 และระดบัความผดิพลาด รอ้ยละ 5 ตามสตูรต่อไปน้ี  

การสุ่มตวัอยา่ง กําหนดขนดโดยใชส้ตูรของ ยามาเน (Yamane) หลงัจากนัน้ใชว้ธิกีารสุม่

ตวัอยา่งแบบชัน้ภมู ิ (Stratified random Sampling) ซึง่แทนคา่สตูรการคาํนวณหาขนาดตวัอยา่ง

ดงัน้ี 

สตูร 𝑛𝑛 =            𝑛𝑛________   

                1 + (N)(e)

  
2

เมือ่  𝑛𝑛 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

  

N แทน จาํนวนประชากรทัง้หมด (185,846 คน) 

       E แทน คา่ความคลาดเคลือ่นทีย่อมใหเ้กดิขึน้ = 5% (=.05)
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ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี  คอื ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประ กนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง จาํนวน 185,846 คน ความคลาดเคลื่อน 5% = 0.05 เพราะฉะนัน้จะแทนคา่ในสตูรไดด้งัน้ี 

𝑛𝑛 = 

        1 + 185,846 (0.05)

        185,846_______ 
2

𝑛𝑛 = 

  

     465.62 

        185,846_______ 

𝑛𝑛 = 399 
ดงันัน้กลุม่ตวัอยา่งทผีูว้จิยัสาํรวจ ไดจ้งึเท่ากบั 399 คน และเพิม่จานวนกลุม่ตวัอยา่งอกี  

5% เท่ากบั 20 คน ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งสาหรบัการวจิยัครัง้น้ี เท่ากบั 419 คน  

การสุม่ตวัอยา่งสาํหรบังานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัการสุ่มตวัอยา่งโดยการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง

แบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยการสอบถามผูใ้ชบ้รกิารทีบ่รษิทัประกนัญีปุ่น่ หลงัจากนัน้

เลอืกกลุ่ม ตวัอยา่งแบบ 12ตามสะดวก (Convenience Sample)

 

 ซึง่เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดย

พจิารณาจากการไปทีส่าํนกังานใหญ่ เน่ืองจากมผีูใ้ชบ้รกิารคอ่นขา้งเยอะในแต่ละวนั ซึง่ลกัษณะของ

กลุ่มทีเ่ลอืกเป็นไปตามวตัถุ ประสงคข์องการวจิยั ในกรณน้ีีตอ้งเป็นกลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารบรษิทั

ประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง จาํนวนทัง้สิน้ 419 คน 

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชว้จิยัในครัง้น้ีเป็นแบบสอบถามชนิดเลอืกตอบและปลายเปิดใชใ้นการวดั

ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง  ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้จากการ

รวบรวม เอกสาร และ ทฤษฎต่ีางๆทีเ่กีย่วขอ้งและนํามาประยกุตเ์ป็นลกัษณะและขอ้คาํถามใน

แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 

ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามทีเ่กีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซึง่เป็น คาํถาม

แบบปลายปิด จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ สถานภาพสมรส อาชพี , และ 

รายได ้ซึง่ในแต่ละขอ้สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี 

ขอ้ที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale)  

1.1 เพศชาย  

1.2 เพศหญงิ  

ขอ้ที ่2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) (ขอ้มลู ณ วนัที ่1 

มถุินายน 2555: แผนกออกกรมธรรมร์ถยนตบ์รษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง) 

2.1 18 - 24 ปี  

2.2 25 – 35 ปี  

2.3 36 – 50 ปี  

2.4 51 ปีขึน้ไป  
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ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale)  

3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 

3.2 ปรญิญาตร ี 

3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 

ขอ้ที ่4 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale)  

4.1 โสด  

4.2 สมรส /อยูร่ว่มกนั 

4.3 หมา้ย /หยา่รา้ง /แยกกนัอยู่ 

ขอ้ที ่5 อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 

5.1 ขา้ราชการ /พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 

5.3 อื่นๆ โปรดระบุ................................. 

ขอ้ที ่6 รายไดต่้อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทสกลอนัดบั (Ordinal Scale) (ขอ้มลู ณ 

วนัที ่1 มถุินายน 2555: แผนกออกกรมธรรมร์ถยนตบ์รษิทัญี่ปุน่แห่งหน่ึง) 

6.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท  

6.2 10,001-20,000 บาท  

6.3 20,001-30,000 บาท  

6.4 30,001-40,000 บาท       

6.5 40,001-50,000 บาท       

6.6 50,001 บาทขึน้ไป 

ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิารในบรกิาร ต่อสว่นประสมทาง

การตลาดบรกิารของบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง  จาํนวน 21 ขอ้ โดยครอบคลุม 

7 ดา้นดงัน้ีคอื ดา้นผลติภณัฑ์ (product) ดา้นราคา(price) ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย (place) ดา้น

การสง่เสรมิการตลาด (promotion) ดา้นบุคคลากร (personnel) ดา้นสิง่แวดลอ้ม (physical evidence)

และดา้นกระบวนการ (service) ของลกูคา้ต่อบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง โดย

คาํถามใชม้าตราวดัลกัษณะคาํถามเป็นแบบ  Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร  

ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คอื 

ระดบัความพึงพอใจ 

ระดบั 5 หมายถงึ พอใจอยา่งมาก 

ระดบั 4 หมายถงึ พอใจ 

ระดบั 3 หมายถงึ เฉยๆ 

ระดบั 2 หมายถงึ ไมพ่อใจ 

ระดบั 1 หมายถงึ ไมพ่อใจอยา่งมาก 
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การอภปิรายผลจะใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยใชเ้กณฑ์

เฉลีย่ในการคาํนวณ ดงัน้ี 

อนัตรภาคชัน้ = 

                               จาํนวนชัน้ 

ค่าสงูสุด – ค่าตํ่าสดุ 

             = 

           5 

5 – 1 

                       = 0.80 

เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิาร บรษิทัประกนัรถยนตข์อง 

บรษิทัญีปุ่น่แห่งหน่ึง  

คะแนนเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ พอใจอยา่งมาก 

คะแนนเฉลีย่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ พอใจ 

คะแนนเฉลีย่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ เฉยๆ 

คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ไมพ่อใจ 

คะแนนเฉลีย่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ไมพ่อใจอยา่งมาก 

ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเกีย่วกบัความภกัดี ของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทั

ญีปุ่น่แห่งหน่ึง มจีาํนวน 6 ขอ้ โดยคาํถามใชม้าตราวดั ลกัษณะคาถามเป็นแบบ  Likert Scale โดยใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คอื 

ระดบัความคิดเหน็ 

ระดบั 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

ระดบั 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 

ระดบั 3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 

ระดบั 2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 

ระดบั 1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

การอภปิรายผลจะใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยใชเ้กณฑ์

เฉลีย่ในการคาํนวณ ดงัน้ี 

อนัตรภาคชัน้ = 

                               จาํนวนชัน้ 

ค่าสงูสุด – ค่าตํ่าสดุ 

             = 

           5 

5 – 1 

                       = 0.80 

เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัความ ภกัดีของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิาร บรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทั

ญีปุ่น่แห่งหน่ึง  
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คะแนนเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ มคีวามภกัดใีนระดบัมากทีส่ดุ 

คะแนนเฉลีย่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ มคีวามภกัดใีนระดบัมาก 

คะแนนเฉลีย่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ มคีวามภกัดใีนระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ มคีวามภกัดใีนระดบัน้อย 

คะแนนเฉลีย่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ มคีวามภกัดใีนระดบัน้อยทีส่ดุ 

 

การทดสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ 

1.ศกึษาขอ้มลูจากตํา รา เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบั พฤตกิรร มการใชบ้รกิารบรษิทั

ประกนัรถยนต ์เพือ่เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2.สรา้งแบบสอบถามฉบบัรา่งเพือ่ใหป้ระธานทีป่รกึษา และกรรมการทีป่รกึษา พจิารณา

ความครอบคลมุของเน้ือหาทีต่อ้งการศกึษา และนํามาปรบัปรงุแกไ้ข 

การทดสอบความเท่ียงตรง  (Validity) โดยนําแบบสอบถามสว่นทีค่ วามพงึพอใจต่อสว่น

ประสมการตลาดบรกิาร และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ต่อบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนั

ญีปุ่น่แห่งหน่ึง ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ นําไปตรวจหาความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) โดยได้

นําไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ จาํนวน 3 ท่านตรวจความครอบคลมุของเน้ือหา การใชภ้าษา และลกัษณะของ

ขอ้ความ จากนัน้นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามคาํแนะนําของผูเ้ชีย่วชาญ 

การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรงุแกไ้ขแลว้ไป

ทดลอง ใช ้ (Try–out) กบัผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร จาํ นวน 30 คน ตอบแบบสอบถามดงักล่าว แลว้นํา ผล

ที่ไดม้าวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์าํ เรจ็รปูทางสถติ ิวเิคราะหห์าความเชือ่มัน่ทัง้ฉบบั  

(Reliability) โดยหาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟาตามวธิขีองครอนบาค (Alpha Coefficient) ซึง่จะตอ้งมคี่า

มากกวา่ 0.7 (Cronbach, 1990: 204) โดยมผีลการทดสอบคา่ความเชือ่มัน่ ดา้นสว่นปร ะสม

การตลาด ดงัน้ี 

ดา้นสนิคา้/บรกิาร  คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.8901 

ดา้นราคา   คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.8885 

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.7652 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.7533 

ดา้นพนกังาน   คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.7412 

ดา้นกระบวนการ  คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.7214 

ดา้นคณุภาพ   คา่ความเชือ่มัน่ เท่ากบั 0.8175 

จากผลการทดสอบคา่ความเชือ่มัน่ จะเหน็ไดว้่าคา่สมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาค ใน

แบบสอบถามมคีา่มากกวา่ 0.7 แสดงวา่ขอ้คาํถามในแบบสอบถามสามารถนํามาใชใ้นงานวจิยัได้ 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ในการวจิยัเรือ่งการศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทั

ประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแหลง่ขอ้มลู ดงัน้ี 

ขอ้มลูทุตยิภู ม ิ(Secondary Data) เป็นการคน้ควา้จากเอกสารทีส่ามารถอา้งองิได ้

ผลงานวจิยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 

ขอ้มลูปฐมภมู ิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน 419 ชุด โดยเกบ็ตวัอยา่งจากลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่

แห่งหน่ึงซึง่ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามทัง้สิน้ 419 ชุด นําแบบสอบถามไปวางทีบ่รษิทัประกนัรถยนต์

ของ บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง  โดยนําขอ้มลูจากแบบสอบถามทีส่มบรูณ์มาลงรหสัเพือ่นํา ไป

วเิคราะหแ์ละแปรผลทางสถติต่ิอไป 

 

4. การจดักระทาํและวิเคราะหข้์อมลู 

1. การจดัทาํขอ้มลู เมือ่รวบรวมแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัไดแ้จกดว้ยตวัเองจนครบตามจาํนวน

แลว้ นํามาทาํการวเิคราะหต์ามวธิกีารทางสถติ ิซึง่เป็นไปตามลาํดบัขัน้ตอน ดงัน้ี 

1.1 ทดสอบแบบสอบถามทีไ่ดอ้อกแบบไว ้โดยการทาํ Pretest จากนัน้ดาํเนินการ

แกไ้ขขอ้บกพรอ่งของแบบ สอบถาม พรอ้มทัง้ตรวจสอบความเชื่อถอืได ้ (reliability) ของ

แบบสอบถามดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธิข์องครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

1.2 นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ  

1.3 ทาํการตรวจสอบความสมบรูณ์ และความถกูตอ้งของแบบสอบถามทุกชุ ดทีไ่ด้

จากการเกบ็ขอ้มลูแลว้ 

1.4 นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบความถกูตอ้งแลว้ มาทาํการบนัทกึคะแนนเขา้

เครือ่งคอมพวิเตอร ์จากนัน้ใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ SPSS (Statistical Package 

for the Social Sciences) เพือ่วเิคราะหท์างสถติต่ิอไป 

2. การวเิคราะหโ์ดยใช้ สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชต้ารางแจกแจง

ความถีซ่ึง่เป็นผลคา่รอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะทาประชากรศาสตร ์

วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามสว่นที ่ 1 ซึง่เป็นขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ สถานภาพสมรส อาชพี, และ รายได้  มาแจกแจงความถี ่

(Frequency) และนําเสนอเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) เพื่อศกึษาถงึลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง

ทีใ่ชใ้นการวจิยั 

วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามสว่นที ่ 2 ซึง่เป็นความพงึพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิารในบรกิาร

ของบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่แห่งหน่ึง ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยสถติใินการ

วเิคราะห ์ไดแ้ก่ คา่เฉลีย่ (Means) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
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วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามสว่นที ่ 3 ซึง่เป็นเป็นคาํ ถามเกีย่วกบัความภกัดี ของ

ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่ห น่ึง โดยสถติใินการวเิคราะหไ์ดแ้ก่ 

คา่เฉลีย่ (Means) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

3. สถติอินุมาน เป็นสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Inferential statistic) 

3.1 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis of 

Variance/ANOVA) ใชใ้นการทดส อบคา่ความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งที่

มากกวา่ 2 กลุ่ม ในกรณทีีพ่บความแตกต่างระหว่างกลุ่มไดท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่แบบ

จบัคู่พหุคณู (Multiple Comparison) โดยวธิ ีBrown-forsythe หรอื สถติทิดสอบเอฟ (F-test for 

Statistic analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิานวา่ลกูคา้ทีม่ลีกัษณะปจัจยัสว่นบุคคลต่างกนัจะมคีวาม

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึงต่างกนั กาํ หนดความมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั 

4. ความพงึพอใจต่อสว่นประสมตลาดบรกิารทีม่ ี ความสั มพนัธก์บั ความภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่หน่ึง โดยการวเิคราะห์ สมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ์ (Pearson product moment correlation coefficient) กําหนดความมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .05 

 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 

5.1 การวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ 

1 คา่รอ้ยละ (Percentage) 

2 คา่คะแนนเฉลีย่ (Mean) (บุญชม ศรสีะอาด. 2538: 56)   

x = 
n
XΣ

 

  เมือ่  x  แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ 

   X แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 3 การหาคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศร ีสะอาด. 2538: 

87) 

S.D. =   
1

)( 22

−
Σ−Σ

n
xxn

 

  เมือ่ S.D. แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 

   X  แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 

n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

n-1 แทน จาํนวนตวัแปรอสิระ 

   ( 2xΣ ) แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 
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   2xΣ   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

5.2 การวเิคราะหห์าความเชือ่ถอืไดข้องเครือ่งมอื (Reliability of the test) โดยวธิหีา

คา่ครอนบคัแอลฟ่า (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 49) 
  

 
เมือ่    = จาํนวนของคาํถาม 

  = คา่ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม 

 = คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 

 = ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

ค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤ α 

≤ 1 คา่ทีใ่กลเ้คยีง 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สงู 

5.3 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิอนุมาน  (Inferential Analysis) ในการทดสอบ สมมตฐิาน

โดยใช ้ 

1. ค่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระหว่างกลุ่ม 2 กลุ่ม (กลัยา วานิชย์

บญัชา. 2539: 113-114) ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนเท่ากนั 
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โดยที ่V คอื คา่องศาอสิระ 

 
2. คา่ Paired t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระหว่างกลุ่ม 2 กลุ่ม (กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา. 2546: 118) ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั 

 

 
3. ANOVA (One-Way Analysis of Variance) ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่ง

คะแนนเฉลีย่ของกลุม่ประชากรทีม่ากกวา่ 2 กลุม่ โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

One-Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชือ่ มัน่ รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) เมือ่ค่าระดบั

นยั สาํคญั ทางสถติมิคีา่น้อยกวา่ 0.05 โดยจะทาการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 

Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุม่จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-

test และถา้ความแปรปรวนไมเ่ท่ากนัทุกกลุม่จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe (กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา. 2545: 141)  

ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุม่จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test 
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ถา้พบความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั จะทาการทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-forsythe 

 

 
 

เมือ่  = คา่ความแปรปรวนเฉลีย่ระหวา่งกลุม่ 

   = ความแปรปรวนเฉลีย่ภายในกลุม่ สาํหรบั Brown-Forsythe 

  = จาํนวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

  = จาํนวนคา่สงัเกตในกลุม่ที ่  

  = ขนาดของประชากร 

  = คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่  

 

และถา้ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียั สาํคัญทางสถติแิลว้ ตอ้งทาการทดสอบ

เป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ี Fisher’s Least Significant Difference 

(LSD) หรอื Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) 

 

 
หรอืวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู ่(Dunnett’s T3) 
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โดยกําหนดค่าความอสิระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุ่ม คอื K-1 ภายในกลุม่ n-k 

และรวมทัง้กลุ่ม คอื n-1  

4. คา่สมัประสทิธิ  ์ สหสมัพนัธ์ (Pearson product moment correlation coefficient) 

ใชท้ดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปร  2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  เพือ่หาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู  2 

ชุด โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson product moment correlation 

coefficient) (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541:314) โดยใชส้ตูร 

 
โดยทีค่า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหวา่ง -1 < r < 1 

ตวัอยา่งเช่น 

หากคา่ r ‹ 0 แสดงว่าตวัแปรอสิระและตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธ์ ในทศิทางตรงกนั

ขา้ม                                           

คา่ r › 0 แสดงว่าตวัแปรอสิระและตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม         

คา่ r มคีา่เขา้ใกล ้1 แสดงว่าตวัแปรอสิระและตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัและมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 

คา่ r มคีา่เขา้ใกล ้-1 แสดงว่าตวัแปรอสิระและตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

ตรงกนัขา้มและมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 

คา่ r = 0 แสดงวา่ตวัแปรอสิระและตวัแปรตามไมม่คีวามสมัพนัธก์นั เกณฑก์ารแปล

ความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ 
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คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์   

0.81 – 1.00   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก  

ความหมาย  

0.61 – 0.80   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู  

0.41 – 0.60   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง  

0.21 – 0.40   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่า 

 0.01 – 0.20   มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่ามาก 
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ก�*,�(��	�,�
 
 S.D.        �&�     �,��$"��
�$���(�8�� (Standard Deviation) 
 t          �&�     �,�&"��#�C����0� t D Distribution 
 F        �&�     �,�&"��#�C����0� F D Distribution 
 r        �&�     �,���������&I�J�����C��I� 
 HO          �&�     ���(�8�����ก 
 H1          �&�     ���(�8���	
 
 *        �&�     �����"��������)&�
�'�(�&"���!�$ .05 
 **        �&�     �����"��������)&�
�'�(�&"���!�$ .01 
 

ก
�������ก
��
���
��������� 

 ��ก�������������	���
�������/!��$,
ก��������	
�ก�������������	���		ก��Q� 4 �,��
(�����!�$!�
�"2 
 �,��&"�  1 ก�������������	����,��$*��� 
 �,��&"�  2 ก�������������	�������C-
C	���	

���#�$��ก����$��ก���	
$��%�& 

���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+���,
��-�
 
 �,��&"�  3 ก�������������	������� �ก!"�	

���#�$��ก��$��%�&���ก���'��(��	
 

$��%�&)"��*+���,
��-�
 
 �,��&"�  4 ก�������������	����C��	&!�	$���(�8�� 
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��ก
��
���
��������� 

�������  1   ก
��
���
������������������ 

 ก�������������	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'��  /!��ก,  �CU  	��*  ��!�$ก��U-ก%�   
�'�� �C���� 	�#"C��� ���/!�  V!���ก��
������ ����,���	���  !�
������	"�!(,	/��"2 
 
(���
 1 ��!
������ (����'"�) ����,���	��� �	
��	���!������#�ก�U��(���	

��(	$ 
    �$$�	$'�� 
 

��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� ������ ��	��� 

 

 

 

�CU 

  

          �
� 220 52.5 

          �)�
 199 47.5 

 ��� 419 100.0 

  

	��* 

  

      18- 24 �[ 37 8.8 

 25- 35 %& 168 40.1 

 36- 50 �[ 154 36.8 

 51 �[�-2�/� 60 14.3 

 ��� 419 100.0 
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(���
 1 ((,	) 

��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� ������ ��	��� 

 

 

 

��!�$ก��U-ก%� 

  

         (���ก�,����))�(�" 60 14.3 

    %�
))
*�� 258 61.6 

    ��
ก�,����))�(�" 101 24.1 

 ��� 419 100.0 

 

 

 

�'�� �C���� 

 

    V�! 176 42.0 

    ����/ ����,���ก-� 216 51.6 

    �����/ ��,����
/ ��กก��	��, 27 6.4 

 ��� 419 100.0 

 

 

 

	�#"C 

  

 �����#ก��/ C��ก
����8�����ก�� 74 17.7 

 .�-ก/
���
0-���ก�� 207 49.4 

 ��ก��"��/ ��กU-ก%� 27 6.4 

 I*�ก���,��(�� 98 23.4 
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(���
 1 ((,	) 

��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� ������ ��	��� 

 	���1 �#,� ��,$��� ��$���
 13 3.1 

 ��� 419 100.0 

 

 

 

���/!� 

 

 

 

 ��	�ก�,����	�&,�ก�$ 10,000 $�& 11 2.6 

 10,001- 20,000 $�& 50 11.9 

 20,001- 30,000 $�& 114 27.2 

 30,001- 40,000 �
� 135 32.2 

 40,001- 50,000 $�& 63 15.0 

 50,001 $�&�-2�/� 46 11.0 

 ��� 419 100.0 

 

���ก(���
 1 ��!
�����_�'-

�ก�������������	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� 

-̀�
�#���Q�ก�*,�(��	�,�
��ก��U-ก%����2
�"2 ������ 419 �� V!������'�����ก(��(�����/!�!�
�"2 
�CU  
��(	$�$$�	$'�� �,����),��Q��CU#�� ������ 220 �� ��!��Q���	��� 52.5 

�	
�
����	 �CU�)�
 ������ 199 �� ��!��Q���	��� 47.5   
	��*  
��(	$�$$�	$'�� �,����),	��* 25- 35 �[ ������ 168 �� ��!��Q���	��� 40.1 

�	
�
����	 	��* 36- 50 �[ ������ 154 �� ��!��Q���	��� 36.8 	��* 51 �[�-2�/� ������ 60 �� 
��!��Q���	��� 14.3 ��� 	��* 18- 24 �[ ������ 37 �� ��!��Q���	��� 8.8 (�����!�$ 

��!�$ก��U-ก%� 
��(	$�$$�	$'�� �,����),�$ก��U-ก%�����!�$���))�(�" ������ 
258 �� ��!��Q���	��� 61.6 �	
�
����	 ��
ก�,����))�(�" ������ 101 �� ��!��Q���	��� 24.1 
���(���ก�,����))�(�" ������ 60 �� ��!��Q���	��� 14.3 (�����!�$ 
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�'�� �C���� 
��(	$�$$�	$'�� �,����),����/ 	��,!���ก�� ������ 216 �� ��!��Q�
��	���  51.6 �	
�
����	V�! ������ 176 �� ��!��Q���	��� 42.0 ��������/ ��,����
/ ��กก��
	��, ������ 27 �� ��!��Q���	��� 6.4 (�����!�$ 

	�#"C 
��&"�(	$�$$�	$'��  �,����),���ก	$	�#"CC��ก
��$��%�&�	ก#� ������ 207 
�� ��!��Q���	��� 49.4 �	
�
����	 ���ก	$I*�ก���,��(�� ������ 98 �� ��!��Q���	��� 23.4 
��Q������#ก��/ C��ก
����8�����ก�� ������ 74 �� ��!��Q���	��� 17.7 ��ก��"��/ ��กU-ก%� 
������ 27 �� ��!��Q���	��� 6.4 ���	�#"C	���1 �#,� ��,$��� ��$���
 ������ 13 �� ��!��Q���	�
�� 3.1 (�����!�$ 

���/!� 
��&"�(	$�$$�	$'�� �,����),�"���/!� 30,001- 40,000 $�& ������ 135 �� 
��!��Q���	��� 32.2 �	
�
����	 20,001- 30,000 $�& ������ 114 �� ��!��Q���	��� 27.2 
40,001- 50,000 $�& ������ 63 �� ��!��Q���	��� 15.0 10,001- 20,000 $�& ������ 50 �� ��!
��Q���	��� 11.9 50,001 $�&�-2�/� ������ 46 �� ��!��Q���	��� 11.0 �����	�ก�,����	�&,�ก�$ 
10,000 $�& ������ 11 �� ��!��Q���	��� 2.6 (�����!�$ 

 

����	
��ก��	�����ก%0��,��$*����	

��(	$�$$�	$'��&�
!���	�#"C��� ���/!��"
�����(ก(,�
&�
!��������� (����'"�)�	
��	���	��,��ก 
��������-
�����	���!���!�
ก�,�����$,
#�2�
������ (����'"�)���,  �C��	�#�������$&!�	$���(�8��!�
(���
(,	/��"2 
 
(���
 2 ��!
������ (����'"�) ����,���	��� �	
��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� (��! 
    ก�*,����,) 
 

��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� ������ ��	��� 

 

 

 

	�#"C 

  

 �����#ก��/ C��ก
����8�����ก�� 74 17.7 

      .�-ก/
���
0-���ก�� 207 49.4 

 I*�ก���,��(�� 98 23.4 

 	���1 �#,� ��,$��� ��$���
 ��ก��"��/ ��กU-ก%� 40 9.5 
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(���
 2 ((,	) 

��	����,��$*����	

��(	$�$$�	$'�� ������ ��	��� 

 ��� 419 100.0 

 

 

 

���/!� 

 

 ��	�ก�,����	�&,�ก�$ 20,000 $�& 61 14.6 

 20,001- 30,000 $�& 114 27.2 

      30,001- 40,000 �
� 135 32.2 

 40,000- 50,000 $�& 63 15.0 

 50,001 $�&�-2�/� 46 11.0 

 ��� 419 100.0 

 

���ก(���
 4.2 ��!
��� ��_�'-

�ก���� ���������	����,��$*����	

��(	$

�$$�	$'�� (��!ก�*,����,) -̀�
�#�������$&!�	$���(�8�� V!������'�����ก(��(�����/!�!�
�"2 

��&"�(	$�$$�	$'���,����),���ก	$	�#"C��ก
��$��%�& ������ 207 �� ��!��Q���	��� 49.4 
�	
�
����	 &��I*�ก���,��(�� ������ 98 �� ��!��Q���	��� 23.4 �����#ก��/ C��ก
����8�����ก�� 
������ 74 �� ��!��Q���	��� 17.7 ���	���1 �#,� ��$���
 ��,$��� ��ก��"��/ ��กU-ก%� ������ 40 
�� ��!��Q���	��� 9.5 (�����!�$ 

���/!� 
��&"�(	$�$$�	$'�� �,����),�"���/!� 30,001- 40,000 $�& ������ 135 �� 
��!��Q���	��� 32.2 �	
�
����	 20,001- 30,000 $�& ������ 114 �� ��!��Q���	��� 27.2 
40,001- 50,000 $�& ������ 63 �� ��!��Q���	��� 15.0 ��	�ก�,����	�&,�ก�$ 20,000 $�& 
������ 61 �� ��!��Q���	��� 14.6 ��� 50,001 $�&�-2�/� ������ 46 �� ��!��Q���	��� 11.0 
(�����!�$ 
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������� 2  ก
��
���
�����������
�.4/.�56��/���5����
ก
�5���
ก
���/��
0-�
%��ก-��7��*���/��
0-�)��%�8�9��/��4�/ 

 
(���
 3 ��!
�,��4�"������,��$"��
�$���(�8�� �	
��	�������C-
C	���	

���#�$��ก�� 
 

����C-
C	���	

���#�$��ก�� 
Χ  S.D. ���
� 

 ,�
���
*:-;<�    

 1.�������ก�����	
���� &ก��I���� �#,� ���ก��

�'��(����� & 1 ���ก���'��(����� & 2 ���ก��

�'��(����� & 3 

3.89 0.622 C	�� 

 2.�����*����	
�	
ก��I������	$��*�(,	����

(�	
ก�� 

4.03 0.555 C	�� 

 3.�����*����	
�	
ก��I���������กก�,�&"�	��� 3.90 0.577 C	�� 

 ���,�
���
*:-;<� 3.94 0.500 C	�� 

 ,�
��
�
    

 1.	�(���$"2����ก�� ���"���� 

�������ก�$�����*����	
���$��ก��&"�/!���$ 

3.91 0.567 C	�� 

 2.�$"2����ก�� ���"�����������(�������ก
�� �� .

ก����! 

3.85 0.598 C	�� 

 3.	�(���$"2����ก�� ���"����'�กก�,�&"�	��� 3.58 0.646 C	�� 

 ���,�
��
�
 3.78 0.516 C	�� 
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(���
 3 ((,	) 

����C-
C	���	

���#�$��ก�� 
Χ  S.D. ���
� 

 ,�
����/�
/ก
�6-,6=
���
� 

1.ก�� �̀2	ก��I�������ก�� ��/!����ก����#,	
&�
 4.10 0.538 C	�� 

 2.ก��/!���$ก�����
	�(���,��$"2����ก�� ��	�,�


��!��_� 

4.18 0.549 C	�� 

 3.������!�ก��ก�� �̀2	���(,		��*ก��I���� 4.12 0.527 C	�� 

 ���,�
����/�
/ก
�6-,6=
���
� 4.13 0.463 C	�� 

 ,�
�ก
���/���
�ก
�*�
,    

 1.�"ก�����#����C��I��,�������	���	�,�
 

(,	����	
 

3.79 0.679 C	�� 

 2.�	
�����*0�"���������������*���,� 3.70 0.651 C	�� 

 3.�"ก���,����	ก�$$��%�&�'��(�#�2������ก���,
�����

ก��(��!�,��ก�� �#,� $��%�& V(V�(�� �	�(	�� ���

$��%�& a	�!�� 		V(V�$�� 

4.19 0.566 C	�� 

 ���,�
�ก
���/���
�ก
�*�
, 3.89 0.490 C	�� 

 ,�
�����
ก�    

1.C��ก
���"��*%�����C��I�&"�!"����(_��� 

���$��ก�� 

4.13 0.571 C	��  

2.C��ก
���"���������
��( �0b���Q�	�,�
!" 4.06 0.604 C	�� 
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(���
 3 ((,	) 

����C-
C	���	

���#�$��ก�� 
Χ  S.D. ���
� 

 3.C��ก
��$��ก��!���������!��_� 4.03 0.596 C	�� 

 ���,�
�����
ก� 4.07 0.541 C	�� 

 ,�
��-ก0;�9�,�����
/ก
�:
.    

 1.�"&"��	!�'�C"�
C	����	��(�!(,	�����ก
����), 3.89 0.583 C	�� 

 2.�"��	
��$�	
��ก���&"��C"�
C	 4.01 0.597 C	�� 

 3.�"$����ก�U ���������ก
��&"�!" 4.03 0.602 C	�� 

 ���,�
��-ก0;�9�,�����
/ก
�:
. 3.98 0.532 C	�� 

 ,�
�ก�����ก
�     

 1.�"ก���(�	�(,		��*ก��I����	�,�
(,	����	
 4.26 0.524 C	��	�,�
��ก 

 2.�"ก����������2�(	�	�,�
���	"�! 3.97 0.616 C	�� 

 3.�"ก���	�����,
���#�$��ก������,�����/��	�,�


��!��_� 

4.05 0.651 C	�� 

 ���,�
�ก�����ก
� 4.09 0.513 C	�� 

 �����
�.4/.�56��/���5����
ก
� 3.99 0.365 C	�� 

 

���ก(���
 3 ��!
��	�������C-
C	���	

���#�$��ก����$��ก���	
$��%�&���ก��

�'��(��	
$��%�&)"��*+���,
��-�
 V!��������_��,�
���#�$��ก���"����C	�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 
3.99 -̀�
�����'�����ก��Q����!���/!�!�
�"2 

!���
��( �0b� V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.94 
����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����C	������!�$C	��
��
�*!��	 �����*����	
�	
ก��I������	$��*�(,	����(�	
ก��V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.03 -̀�
��!
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	��,����!�$C	�� �	
�
����	 �����*����	
�	
ก��I���������กก�,�&"�	��� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 
3.90 ����������ก�����	
���� &ก��I�����#,� ���ก���'��(����� & 1 ���ก���'��(�
���� & 2 ���ก���'��(����� & 3 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.89 (�����!�$ 

!������� V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.78 ����	
C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����C	������!�$C	����
�*!
��	 	�(���$"2����ก���"�����������ก�$�����*����	
��� $��ก��&"�/!���$ V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 
3.91 �	
�
����	 	�(���$"2����ก�� ���"�����������(�������ก
�� �� . ก����! V!��"�,��4�"��
�&,�ก�$3.85 ���	�(���$"2����ก�� ���"����'�กก�,�&"�	��� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.58 (�����!�$ 

!���#,	
&�
ก����!�����,�� V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"��
�&,�ก�$ 4.13 ����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����C	����
��!�$C	����
�*!��	 ก��/!���$ก�����
	�(���,��$"2����ก�� ��	�,�
��!��_� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 
4.18 �	
�
����	 ������!�ก��ก�� �̀2	��� (,		��*ก���I���� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.12 ���
ก��&"������' �̀2	ก���I�������ก�� ��/!����ก����#,	
&�
 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.10 (�����!�$ 

!���ก���,
�����ก��(��! V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"��
�&,�ก�$ 3.89 ����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����C	����
��!�$C	����
�*!��	 �"ก���,����	ก�$$��%�&�'��(�#�2������ก���,
�����ก��(��!�,��ก���#,� $��%�&
V(V�(���	�(	�� ���$��%�&a	�!�� 		V(V�$�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.19 �	
�
����	 �"ก��
���#����C��I��,�������	���	�,�
(,	����	
 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.79 ����	
�����*0�"����
���������� �*���,� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.70 (�����!�$ 

!���$*���ก� V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.07 

����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����C	������!�$C	��

��
�*!��	 C��ก
���"���������
��( �0b���Q�	�,�
!" V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.13 �	
�
����	 

C��ก
��$��ก��!���������!��_� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.06 ���C��ก
���"��*%�����C��I�&"�!"���

�(_������$��ก�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.89 (�����!�$ 

!�����ก%0���!��	�&�
ก�� �C V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"
�,��4�"���&,�ก�$ 3.98 ����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$C	�� �����	&"�
���#�$��ก���"����
C	������!�$C	����
�*!��	 �"$����ก�U�������ก
��&"�!" V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.03 �	
�
����	 
�"ก���"��	
��$�	
��ก���&"��C"�
C	 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.01 ����"&"��	!�'�C"�
C	����	��(�!(,	
�����ก
����), V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.89 (�����!�$ 

!���ก��$��ก�� V!����
���#�$��ก���"����C	������!�$C	�� V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 
4.09 ����	C����0������	C$�,��" 1 ��	&"�	��,����!�$C	����ก �����	&"�
���#�$��ก���"����C	����ก
&"��*!��	 �"ก���(�	�(,		��*ก��I����	�,�
(,	����	
 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.26 �	ก��2��"����C-
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C	������!�$C	�� ���ก	$!��� �"ก���	�����,
���#�$��ก������,�����/��	�,�
��!��_� V!��"
�,��4�"���&,�ก�$ 4.05 ����"ก����������2�(	�	�,�
���	"�! V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 3.97 (�����!�$ 

 

�������  3 ก
��
���
�����������
�:-ก,���/���5����
ก
�5���
ก
���/��
0-�%��ก-�:-�
�7��*���/��
0-�)��%�8�9��/��4�/ 
 
(���
 4 ��!
�,��4�"������,��$"��
�$���(�8�� �	
��	������� �ก!"�	

���#�$��ก�� 
 
 ���� �ก!"�	

���#�$��ก��   Χ  S.D. ���
� 

 1.ก��&�����ก�� ��ก�$$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&

)"��*+���,
�"2 !"ก�,�ก��&�����ก�� ��ก�$$��%�&	��� 

4.01 0.611  �ก!"��ก 

 2.�*0 �C�	
���ก�� ��ก�$$��%�&���ก���'��(��	


$��%�&)"��*+���,
�"2 �	!���	
ก�$ 

������!���
�	
&,�� 

4.14 0.556  �ก!"��ก 

 3.�����������������&I� �C�	
 

���ก�� ���	
$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+�

��,
�"2 

4.18 0.560  �ก!"��ก 

 4.ก�� �̀2	���ก�� ���'��(������2
 

(,	/� �� �̀2	���ก�� ���'��(�ก�$$��%�&���ก���'��(�

�	
$��%�&)"��*+� ��,
�"2�&,���2� 

4.02 0.684  �ก!"��ก 

 5.ก������������������ก&�� 

���ก�� ��ก�$$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+� 

��,
�"2	"ก 

4.06 0.584  �ก!"��ก 

 6.$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+� ��,
�"2&�����

�����'(�!����� �̀2	���ก�� ��/!�	�,�
��!��_� 

4.02 0.578  �ก!"��ก 

 �����
�:-ก,���/���5����
ก
� 4.07 0.477 :-ก,��
ก 
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���ก(���
 4 ��!
��	������� �ก!"�	

���#�$��ก����$��ก���	
$��%�&���ก�� ��
�'��(��	
$��%�&)"��*+���,
��-�
 V!��������_��,�
���#�$��ก���"���� �ก!"����!�$ �ก!"��ก V!��"
�,��4�"���&,�ก�$ 4.07 ����	C����0������	C$�,�&*ก��		��,����!�$ �ก!"��ก -̀�
�����	&"�
���#�$��ก���"
���� �ก!"����!�$ �ก!"��ก��
�*!��	 �����������������&I� �C�	
���ก�� ���	
$��%�&���ก��
�'��(��	
$��%�&)"��*+���,
�"2 V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.18 �	
�
����	 �*0 �C�	
���ก�� ��ก�$
$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+���,
�"2�	!���	
ก�$������!���
�	
&,�� V!��"�,��4�"��
�&,�ก�$ 4.14 ���ก��&"�������������������ก&�����ก�� ��ก�$$��%�&���ก���'��(��	
$��%�&)"��*+�
��,
�"2	"ก V!��"�,��4�"���&,�ก�$ 4.06 (�����!�$ 

 
������� 4 ก
��
���
����������.>���,������*
?
� 
���*
?
������� 1 
���#�$��ก��&"��"��	����,��$*����(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก��

��ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก��  
�����'��"�����(�8���,	�/!�!�
�"2 

���(�8����	&"� 1.1 
���#�$��ก��&"��"�CU�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��
���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 
  HO :  
���#�$��ก��&"��"�CU�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
  H1 :  
���#�$��ก��&"��"�CU�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

�'�(�&"�������#���ก�����������  �C��	&!�	$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก� 2 
ก�*,�  V!�&"��*,�(��	�,�
��ก�(,��ก�*,�	�,�
��Q�	������กก�� (Independent t D test) V!��#���!�$
�����#��	���� 95 % -̀�
���g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig.(2-tailed) �"�,���	�ก�,� 0.05 
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(���
 5 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(���CU 
 

t D test for equal variances assumed 

(����� 

Leveneos test 

for Equality of 

Variances 
Sig. 

�CU 
Χ  S.D. t df 

Sig.(2-

tailed) 

#�� 4.12 20.86 ���� �ก!"

�	



���#�$��ก�� 

0.182 0.670 
�)�
 4.02 80.67 

2.140* 417 0.033 

*&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.05 
 

��ก(���
 4.5 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
����
 �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(���CU V!��#��'�(� Independent t-test ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�
������������&,�ก�$ 0.670 -̀�
��กก�,� 0.05 ��!
�,� �,�������������"�,��&,�ก�� �-
�#��,� t- 
test ก�0" equal variance assumed ��ก��&!�	$���(�8�� ����,� Sig. (2-tailed) �	

�ก��
&!�	$�&,�ก�$ 0.033 -̀�
��	�ก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก 
(HO) -̀�
���������,�  
���#�$��ก��&"��"�CU�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� &"���!�$��������)&�
�'�(� 0.05 V!��CU
#���"���� �ก!"��
ก�,��CU�)�
  

 
���(�8����	&"� 1.2 
���#�$��ก��&"��"	��*�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��

���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 

  HO :  
���#�$��ก��&"��"	��*�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
  H1 :  
���#�$��ก��&"��"	��*�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

 

�'�(�&"�������#���ก����������� ��	 ก������������,������������&�
�!"�� (One-Way 
ANOVA) �C��	���"�$�&"�$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก�&"���กก�,� 2 ก�*,� V!��#�
��!�$�����#��	���� 95 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig. 
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(2-tailed) ��	�ก�,� 0.05 ���'�����(�8����	�!�g���I���(�8�����ก (HO) ����	���$���(�
8���	
 (H1) &"��"�,��4�"��	�,�
��	� 1 ��,&"��(ก(,�
ก�� ��(�	
���/�&!�	$!�����I"���"�$�&"�$
�#�
 �̀	� (Multiple Comparison) V!��#���I"&!�	$�$$ Least D Significant Different (LSD) �C��	
���"�$�&"�$�,��4�"�������, 

 
(���
 6 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(��	��* 
 

(����� 
Levene 

Statistic 
Sig. 

���,
����

������� 
SS df MS F 

Sig.(2-

tailed) 

����,�


ก�*,� 
1.237 3 0.412 

 ����

ก�*,� 
94.018 415 0.227 

���� �ก!"

�	



���#�$��ก�� 

0.092 0.964 

��� 95.256 418  

1.821 0.143 

 
��ก(���
 6 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"

�	

���#�$��ก�� �����ก(��	��* V!��#��'�(�ก����������������������&�
�!"�� (One-Way 
ANOVA)  ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�������������&,�ก�$ 0.964 -̀�
��กก�,� 0.05 ��!
�,� �,�
������������"�,��&,�ก�� �-
�#� F- test ��ก��&!�	$���(�8�� ���C$�,��"�,� Sig. (2-tailed) 
�	

�ก��&!�	$�&,�ก�$ 0.143 -̀�
��กก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8�����ก (HO) �g���I
���(�8���	
 (H1)  -̀�
���������,� 
���#�$��ก��&"��"	��*�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����
ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� &"���!�$��������)&�

�'�(�&�
�'�(� 0.05   

 
���(�8����	&"� 1.3 
���#�$��ก��&"��"��!�$ก��U-ก%��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����

ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 

  HO :  
���#�$��ก��&"��"��!�$ก��U-ก%��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��
&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
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  H1 :  
���#�$��ก��&"��"��!�$ก��U-ก%��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��
&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

�'�(�&"�������#���ก����������� ��	 ก������������,������������&�
�!"�� (One-Way 
ANOVA) �C��	���"�$�&"�$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก�&"���กก�,� 2 ก�*,� V!��#�
��!�$�����#��	���� 95 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig. 
(2-tailed) ��	�ก�,� 0.05 ���'�����(�8����	�!�g���I���(�8�����ก (HO) ����	���$���(�
8���	
 (H1) &"��"�,��4�"��	�,�
��	� 1 ��,&"��(ก(,�
ก�� ��(�	
���/�&!�	$!�����I"���"�$�&"�$
�#�
 �̀	� (Multiple Comparison) V!��#���I"&!�	$�$$ Least D Significant Different (LSD) �C��	
���"�$�&"�$�,��4�"�������, 
 

(���
 7 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(����!�$ก��U-ก%� 
 

(����� 
Levene 

Statistic 
Sig. 

���,
����

������� 
SS df MS F 

Sig.(2-

tailed) 

����,�


ก�*,� 
0.392 2 0.196 

 ����

ก�*,� 
94.863 416 0.228 

���� �ก!"

�	



���#�$��ก�� 

1.398 0.248 

��� 95.256 418  

0.860 0.424 

 

��ก(���
 7 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"
�	

���#�$��ก�� �����ก(����!�$ก��U-ก%� V!��#��'�(�ก����������������������&�
�!"�� 
(One-Way ANOVA)  ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�������������&,�ก�$ 0.248 -̀�
��กก�,� 0.05 
��!
�,� �,�������������"�,��&,�ก�� �-
�#� F- test ��ก��&!�	$���(�8�� ����,� Sig. (2-
tailed) �	

�ก��&!�	$�&,�ก�$ 0.424 -̀�
��กก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8�����ก (HO) 
�g���I���(�8���	
 (H1)  -̀�
���������,� 
���#�$��ก��&"��"��!�$ก��U-ก%��(ก(,�
ก���"���� �ก!"
�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� &"�
��!�$��������)&�
�'�(�&�
�'�(� 0.05   
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���(�8����	&"� 1.4 
���#�$��ก��&"��"�'�� �C�����(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก��
��ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 
 HO :  
���#�$��ก��&"��"�'�� �C�����(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��

&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
 H1 :  
���#�$��ก��&"��"�'�� �C�����(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��

&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
 
�'�(�&"�������#���ก����������� ��	 ก������������,������������&�
�!"�� (One-Way 

ANOVA) �C��	���"�$�&"�$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก�&"���กก�,� 2 ก�*,� V!��#�
��!�$�����#��	���� 95 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig. 
(2-tailed) ��	�ก�,� 0.05 ���'�����(�8����	�!�g���I���(�8�����ก (HO) ����	���$���(�
8���	
 (H1) &"��"�,��4�"��	�,�
��	� 1 ��,&"��(ก(,�
ก�� ��(�	
���/�&!�	$!�����I"���"�$�&"�$
�#�
 �̀	� (Multiple Comparison) V!��#���I"&!�	$�$$ Least D Significant Different (LSD) �C��	
���"�$�&"�$�,��4�"�������, 

 

(���
 8 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(���'�� �C���� 
 

(����� 
Levene 

Statistic 
Sig. 

Brown-

Forsythe 
df1 df2 

Sig.(2-

tailed) 

���� �ก!"�	



���#�$��ก�� 
6.495** 0.002 1.527 2 61.360 0.225 

** &"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01 
 

��ก(���
 8 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"
�	

���#�$��ก�� �����ก(���'�� �C���� V!��#��'�(�ก����������������������&�
�!"�� 
(One-Way ANOVA)  ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�������������&,�ก�$ 0.002 -̀�
��	�ก�,� 0.01 
��!
�,� �,�������������"�,�/�,�&,�ก�� �-
�#� Brown- Forsythe test ��ก��&!�	$���(�8�� 
����,� Sig. (2-tailed) �	

�ก��&!�	$�&,�ก�$ 0.225 -̀�
��กก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8��
���ก (HO) �g���I���(�8���	
 (H1)  -̀�
���������,� 
���#�$��ก��&"��"�'�� �C�����(ก(,�
ก��
�"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,
�(ก(,�
ก�� &"���!�$��������)&�
�'�(�&�
�'�(� 0.05 
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���(�8����	&"� 1.5 
���#�$��ก��&"��"	�#"C�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��

���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 

  HO :  
���#�$��ก��&"��"	�#"C�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
  H1 :  
���#�$��ก��&"��"	�#"C�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

 
�'�(�&"�������#���ก����������� ��	 ก������������,������������&�
�!"�� (One-Way 

ANOVA) �C��	���"�$�&"�$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก�&"���กก�,� 2 ก�*,� V!��#�
��!�$�����#��	���� 95 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig. 
(2-tailed) ��	�ก�,� 0.05 ���'�����(�8����	�!�g���I���(�8�����ก (HO) ����	���$���(�
8���	
 (H1) &"��"�,��4�"��	�,�
��	� 1 ��,&"��(ก(,�
ก�� ��(�	
���/�&!�	$!�����I"���"�$�&"�$
�#�
 �̀	� (Multiple Comparison) V!��#���I"&!�	$�$$ Least D Significant Different (LSD) �C��	
���"�$�&"�$�,��4�"�������, 

 
(���
 9 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(��	�#"C 
 

(����� 
Levene 

Statistic 
Sig. 

���,
����

������� 
SS df MS F 

Sig.(2-

tailed) 

����,�


ก�*,� 
1.135 3 0.378 

 ����

ก�*,� 
94.121 415 0.227 

���� �ก!"

�	



���#�$��ก�� 

2.585 0.053 

��� 95.256 418  

1.668 0.173 

 
��ก(���
 9 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"

�	

���#�$��ก�� �����ก(��	�#"C V!��#��'�(�ก����������������������&�
�!"�� (One-Way 
ANOVA)  ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�������������&,�ก�$ 0.053 -̀�
��กก�,� 0.05 ��!
�,� �,�
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������������"�,��&,�ก�� �-
�#� F- test ��ก��&!�	$���(�8�� ����,� Sig. (2-tailed) �	

�
ก��&!�	$�&,�ก�$ 0.173 -̀�
��กก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8�����ก (HO) �g���I���(�
8���	
 (H1)  -̀�
���������,� 
���#�$��ก��&"��"	�#"C�(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��
&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� &"���!�$��������)&�
�'�(�
&�
�'�(� 0.05   

 
���(�8����	&"� 1.6 
���#�$��ก��&"��"���/!��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��

���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 

 
 HO :  
���#�$��ก��&"��"���/!��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��

�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� 
 H1 :  
���#�$��ก��&"��"���/!��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��

�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 
 
�'�(�&"�������#���ก����������� ��	 ก������������,������������&�
�!"�� (One-Way 

ANOVA) �C��	���"�$�&"�$�����(ก(,�
����,�
�,��4�"���	
���#�ก�&"���กก�,� 2 ก�*,� V!��#�
��!�$�����#��	���� 95 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก (HO) ����	 Sig. 
(2-tailed) ��	�ก�,� 0.05 ���'�����(�8����	�!�g���I���(�8�����ก (HO) ����	���$���(�
8���	
 (H1) &"��"�,��4�"��	�,�
��	� 1 ��,&"��(ก(,�
ก�� ��(�	
���/�&!�	$!�����I"���"�$�&"�$
�#�
 �̀	� (Multiple Comparison) V!��#���I"&!�	$�$$ Least D Significant Different (LSD) �C��	
���"�$�&"�$�,��4�"�������, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 

 

(���
 10 ��!
ก��&!�	$�����(ก(,�
�	
���� �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(�����/!� 
 

(����� 
Levene 

Statistic 
Sig. 

���,
����

������� 
SS df MS F 

Sig.(2-

tailed) 

����,�


ก�*,� 
1.206 4 0.302 

 ����

ก�*,� 
94.049 414 0.227 

���� �ก!"

�	



���#�$��ก�� 

0.433 0.785 

��� 95.256 418  

1.328 0.259 

 
��ก(���
 10 ��!

�ก��&!�	$���(�8����กก��&!�	$�����(ก(,�
�	
����

 �ก!"�	

���#�$��ก�� �����ก(�����/!� V!��#��'�(�ก����������������������&�
�!"�� (One-
Way ANOVA)  ��ก��&!�	$C$�,� �"�,�������������&,�ก�$ 0.785 -̀�
��กก�,� 0.05 ��!
�,� 
�,�������������"�,��&,�ก�� �-
�#� F- test ��ก��&!�	$���(�8�� ����,� Sig. (2-tailed) �	


�ก��&!�	$�&,�ก�$ 0.259 -̀�
��กก�,� 0.05 ������	 �	���$���(�8�����ก (HO) �g���I���(�
8���	
 (H1)  -̀�
���������,� 
���#�$��ก��&"��"���/!��(ก(,�
ก���"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��
&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
/�,�(ก(,�
ก�� &"���!�$��������)&�
�'�(�
&�
�'�(� 0.05   

 
���*
?
������� 2 ����C-
C	���	

���#�$��ก���"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	



���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
  
-̀�
�����'��"�����(�8��&�
�'�(�/!�!�
�"2 

 HO : ����C-
C	���	

���#�$��ก�� /�,�"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก��
��ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 

 H1 :  ����C-
C	���	

���#�$��ก�� �"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����
ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 

 
�'�(�&"�������#������������	 �'�(������C��I�	�,�

,���	
�C"������ (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) �C��	���,��������C��I��	
(��������	��	��� 2 #*!&"���Q�	����
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��กก�� V!��#���!�$�����#��	���� 99 % ��ก��&!�	$���(�8�� !�
��2����g���I���(�8�����ก 
(HO) ����	 Sig.(2-tailed) ��	�ก�,� 0.01 
 
(���
 11 ��!
ก������������������C��I�����,�
 ����C-
C	���	

���#�$��ก�� ก�$���� �ก!"�	
 
    
���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 
 

���� �ก!"�	

���#�$��ก�� 
����C-
C	���	

���#�$��ก�� 

n r Sig.(2-tailed) &�U&�
�������C��I� 

!���
��( �0b� 419 0.287** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$(��� 

!������� 419 0.394** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$(��� 

!���#,	
&�
ก����!�����,�� 419 0.434** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$���ก��
 

!���ก���,
�����ก��(��! 419 0.400** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$(��� 

!���$*���ก� 419 0.563** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$���ก��
 

!�����ก%0���!��	�&�


ก�� �C 

419 0.528** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$���ก��
 

!���ก��$��ก�� 419 0.565** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$���ก��
 

����,�������&�
ก��(��! 419 0.641** 0.000 ���C��I���&�U&�
�!"��ก�� 

��!�$��
 

**����C-
C	��V!����&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01 
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��ก(���
 11 ��!
ก������������������C��I�����C-
C	���	

���#�$��ก�� ก�$����
 �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
V!��#��'�(�
�����C��I�	�,�

,���	
�C"������ (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ��ก��
���������C$�,� V!�����,�������&�
ก��(��!�"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 
0.01 ������	  �	���$���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-

C	���	

���#�$��ก�� V!�����,�������&�
ก��(��!�"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก��
��ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"
�,���������&I�J�����C��I� (r) �&,�ก�$ 0.641 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�

�!"��ก�� ��!�$��
 ���������,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	��V!�����,�������&�
ก��(��!
��ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� 
��!�$��
 ����	C����0�
�ก��&!�	$���(�8����Q����!���C$�,� 

!���
��( �0b� �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 `-�
��	�ก�,� 0.01 ������	  �	���$
���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	

���#�$��ก�� ��
!���
��( �0b��"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&
���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,���������&I�J�����C��I� (r) 
�&,�ก�$ 0.287 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� ��!�$�,	����
(��� 
���������,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	�� !���
��( �0b���ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��&��
���ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$�,	����
(��� 

!������� �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 ������	  �	���$���(�
8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	

���#�$��ก�� ��!�����
���"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�
)"��*+���,
��-�
(&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,���������&I�J�����C��I� (r) �&,�ก�$ 0.394 ��!

�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� ��!�$�,	����
(��� ���������,� '��
���#�$��ก���"
����C-
C	�� !���������ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก��
�'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$�,	����
(��� 

!���#,	
&�
ก����!�����,�� �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 ������	  
�	���$���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	


���#�$��ก�� ��!���#,	
&�
ก����!�����,���"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��
���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,�
��������&I�J�����C��I� (r) �&,�ก�$ 0.434 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� 
��!�$���ก��
 ���������,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	�� !���#,	
&�
ก����!�����,����ก�-2� 
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���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$���
ก��
 

!���ก���,
�����ก��(��! �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 ������	  
�	���$���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	


���#�$��ก�� ��!���ก���,
�����ก��(��!�"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&��
���ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,�
��������&I�J�����C��I� (r) �&,�ก�$ 0.400 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� 
��!�$�,	����
(��� ���������,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	�� !���ก���,
�����ก��(��!��ก�-2� 
���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$
�,	����
(��� 

!���$*���ก� �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 ������	  �	���$���(�
8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	

���#�$��ก�� ��!���
$*���ก��"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก��
�'��(�)"��*+���,
��-�
(&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,���������&I�J�����C��I� (r) �&,�ก�$ 
0.563 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� ��!�$���ก��
 ���������,� '��

���#�$��ก���"����C-
C	�� !���$*���ก���ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ���'��(��	

$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$���ก��
 

!�����ก%0���!��	�&�
ก�� �C �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 
������	  �	���$���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	��
�	

���#�$��ก�� ��!������
��!��	��"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,���������&I�J
�����C��I� (r) �&,�ก�$ 0.528 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� ��!�$���
ก��
 ���������,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	�� !������
��!��	���ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��
&�����ก�� ���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$���ก��
 

���!���ก��$��ก�� �"�,� Sig. (2-tailed) �&,�ก�$ 0.000 -̀�
��	�ก�,� 0.01 ������	  �	���$
���(�8���	
 (H1) �g���I���(�8�����ก (HO) -̀�
���������,� ����C-
C	���	

���#�$��ก�� ��
!���ก��$��ก���"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&
���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 (&"���!�$��������)&�
�'�(� 0.01) �"�,���������&I�J�����C��I� (r) 
�&,�ก�$ 0.565 ��!
�,�(�����&�2
�	
�"�������C��I���&�U&�
�!"��ก�� ��!�$���ก��
 ��������
�,� '��
���#�$��ก���"����C-
C	�� !���ก��$��ก����ก�-2� ���"���� �ก!"��ก��&�����ก�� ��
�'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
�"2�C����-2� ��!�$���ก��
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(���
 12 ��!

���*�ก��&!�	$���(�8�� 
 

 ���*
?
������� 1 
���#�$��ก��&"��"��	����,��$*����(ก(,�
ก�� �"���� �ก!"�	

���#�$��ก����ก��
&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
�(ก(,�
ก�� 

(�����(�� 
(�����(�� 

���� �ก!"�	

���#�$��ก�� 

��(��'�(�&"��#�&!�	$ 

 1.1 �CU / t-test 

 1.2 	��* X One Way ANOVA 

 1.3 ��!�$ก��U-ก%� X One Way ANOVA 

 1.4 �'�� �C���� X One Way ANOVA 

 1.5 	�#"C X One Way ANOVA 

 1.6 ���/!� X One Way ANOVA 

 
���*
?
������� 2 ����C-
C	���	

���#�$��ก���"�������C��I�ก�$���� �ก!"�	

���#�$��ก����
ก��&�����ก���'��(��	
$��%�&���ก���'��(�)"��*+���,
��-�
 

(�����(�� 
(�����(�� 

���� �ก!"�	

���#�$��ก�� 

��(��'�(�&"��#�&!�	$ 

 2.1 !���
��( �0b� / Pearson Correlation 
 2.2 !������� / Pearson Correlation 

 2.3 !���#,	
&�
ก����!�����,�� / Pearson Correlation 

 2.4 !���ก���,
�����ก��(��! / Pearson Correlation 

 2.5 !���$*���ก� / Pearson Correlation 

 2.6 !������
��!��	� / Pearson Correlation 

 2.7 !���ก��$��ก�� / Pearson Correlation 

 

������(* :  �����	
���� / ����'-
 �	!���	
ก�$���(�8�� H1  

       �����	
���� X ����'-
 /�,�	!���	
ก�$���(�8�� H1  

 
 



บทท่ี  5 

สรปุผล  อภิปราย  และข้อเสนอแนะ 
  

 การวจิยัน้ีมุง่ศกึษาถงึความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง ซึง่เป็นประโยชน์ในการใชป้รบัปรงุการบรกิาร เพือ่รกัษาฐานลกูคา้เดมิและ ขยายฐานลกูคา้ใหม ่

และใช้ เป็นขอ้มลูในการวางแผนการตลาดแล ะวธิกีารสง่เสรมิการขายใหป้ระสบผลสาํเรจ็อยา่งมี

ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

1. เพือ่ศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัญีปุ่น่แหง่

หน่ึง จาํแนกตามขอ้มลูสว่นบุค คล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดั บการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพีและ

รายได ้

2. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบับรกิารของบรษิทัประกนัภยัอนั

ประกอบไปดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  

ดา้นบุคลากร ดา้นสิง่แวดลอ้มและ ดา้นกระบวนการ ทีม่คีวามสมัพนัธต่์อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร

บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง 

 

สมมติุฐานทางการวิจยั 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูส่วนบุคคล จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส 

อาชพีและรายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํป ระกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนั

รถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํ

ประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง 

 

สรปุผลการศึกษา ค้นคว้า 

ผลจากการศกึษาความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์อง บรษิทัญีปุ่่ นแห่งหน่ึง 

สามารถสรปุผลไดด้งัน้ี  
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ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลจากการศกึษาวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 419 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

อาย ุ25- 35 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีสมรสแลว้ มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมี

รายไดเ้ท่ากบั 30,001- 40,000 บาท 

 

ข้อมลูความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในบริการของบริษทัประกนัรถยนตข์องบริษทั

ญ่ีปุ่ นแห่งหน่ึง 

ผลจากการศกึษาวจิยัพบวา่  โดยรวมผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพอใจในระดบัพอใจ ดา้นที่

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพอใจในระดบัพอใจสงูสดุคอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ าย รองลงมาคอื ดา้น

กระบวนการและดา้นสิง่แวดลอ้ม ตามลาํดบั ซึง่หวัขอ้ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามพอใจในระดบัพอใจสงูสดุ

ในแต่ละดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ผูใ้ชบ้รกิารพอใจความคุม้ครองของกรมธรรมท์ีค่รอบคลมุต่อ

ความตอ้งการ ดา้นราคา  ผูใ้ชบ้รกิารพอใจอตัราเบีย้ประกนัภยัทีม่คีว ามเหมาะสมกบัความคุม้ครอง

และ บรกิารทีไ่ดร้บั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผูใ้ชบ้รกิารพอใจกบัการไดร้บัการแจง้อตัราเบีย้

ประกนัภยัอยา่งรวดเรว็ ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูใ้ชบ้รกิารพอใจการประชาสมัพนัธข์า่วสาร

ขอ้มลูอยา่งต่อเน่ือง ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้รกิารพอใจพนกังานที่ มมีนุษยส์มัพนัธท์ี่ ดแีละ เตม็ใจ

ใหบ้รกิาร ดา้นสิง่แวดลอ้ม ผูใ้ชบ้รกิารพอใจการมบีรรยากาศภายในสาํนกังานทีด่แีละ ดา้น

กระบวนการ ผูใ้ชบ้รกิารพอใจการเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิารและ จา่ยสนิไหมอยา่งรวดเรว็ 

 

ข้อมลูความภกัดีของผูใ้ช้บริการในบริการของบริษทัประกนัภยัรถยนตข์องบริ ษทั

ญ่ีปุ่ นแห่งหน่ึง 

ผลการศกึษาวจิยัพบวา่ โดยรวมผูใ้ชบ้รกิารมคีวามภกัดใีนระดบัภกัดมีาก หวัขอ้ทีม่คีวาม

ภกัดใีนระดบัภกัดมีากสงูสดุคอื ความมัน่ใจในประสทิธภิาพของประกนัภยัของบรษิทัประกนัรถยนต์

ของบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ี  

 

การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการวจิยัพบวา่ในดา้นดงัต่อไปน้ีมผีลทีส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้   

สมมตฐิานขอ้ที ่1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั 

สมมตฐิานขอ้ที ่ 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการขาย  ดา้นบุคลากร ดา้นสิง่แวดลอ้มและ ดา้น

กระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนั

รถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง 
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อภิปรายผล 

ผลจากการศกึษาวจิยัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่

หน่ึงมปีระเดน็ทีนํ่ามาอภปิราย ดงัน้ี 

1. ผลวเิคราะหข์อ้มลูจากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคลดา้น

เพศแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถ ยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่

แห่งหน่ึงแตกต่างกนั โดยเพศชายมคีวามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสงูกว่า  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 ซึง่อาจสบืเน่ืองจากสว่นใหญ่ผูท้ีเ่ป็นผูด้แูลการทาํประกนัรถยนตห์รอื ดแูลเรือ่งต่างๆที่

เกีย่วขอ้งกบัเรือ่งรถยนตน์ัน้สว่นใหญ่นั ้ นจะเป็นผูช้าย  แสดงใหเ้หน็ถงึว่าขอ้มลูส่วนบุคคลดา้นเพศ

ของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนนัน้ สามารถเป็นตวักาํหนดพฤตกิรรม ความคดิต่างๆของผูใ้ชบ้รกิารให้

แตกต่างกนั ดงัการศกึษาของศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2539) เพราะความภกัดใีนการบรกิารเป็นตวัวดัใน

การดงึดดูลกูคา้มาใชบ้รกิาร การใชบ้รกิารซํา้และการบอกต่อไปยงับุคคลอื่น ซึง่มคีวามสอดคลอ้งกบั

การศกึษาวจิยัของสราวธุ ประภายนต ์ (2544 ) ทีไ่ดท้าํการวจิยัเรือ่ง ทศันคตใินการใชบ้รกิาร

ประกนัภยัรถยนตข์องผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร กรณศีกึษา บรษิทัวริยิะประกนัภยั จาํกดั 

ซึง่ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ช้ บรกิารทีม่เีพศต่างกนัมทีศันคตต่ิอการใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนต ์ดา้น

ความเชือ่ถอืในชือ่เสยีงของบรษิทั ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน และดา้นการใหบ้รกิารของ

ตวัแทนประกนัภยัแตกต่างกนั จงึแสดงใหเ้หน็ถงึว่าเพศกเ็ป็นหน่ึงปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัและ มี

บทบาททีท่าํใหท้ศันคตขิอง ผูใ้ชบ้รกิารเปลีย่นแปลง ซึง่หากเกดิทศันคตทิีด่กีจ็ะทาํใหเ้กดิการใช้

บรกิารซํา้และ บอกต่อก่อใหเ้กดิเป็นความภกัดใีนการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารต่อไปอยา่งแน่นอน  

ดงันัน้บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่ น้ีจงึควรทีจ่ะศกึษาถงึลกัษณะและ ความตอ้งการใช้

บรกิารของผูใ้ช้ บรกิารทัง้เพ ศชายและ หญงิเพื่อ ใช้เป็นฐานขอ้มลูของบรษิทัในการทีจ่ะไดนํ้าเสนอ

โปรแกรมการประกนัภยัทีส่อดคลอ้งไปกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร แต่ละเพศอยา่งถูกตอ้ง 

เหมาะสมและ สรา้งความพงึพอใจ ประทบัใจเพือ่นําไปสูค่วามภกัดใีนการใชบ้รกิารของบรษิทัอยา่ง

ต่อเน่ือง 

2. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

ในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนั

รถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง มคีวามสมัพนัธ์ ทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง  

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เพราะถา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ โดยรวมสว่นประสมทาง

การตลาดมากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการทาํประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ี

เพิม่ขึน้ระดบัปานกลาง  ดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนั

รถยนตข์องบรษิั ทประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง มคีวามสมัพนัธ์ ทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง  

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เพราะถา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ โดยรวมสว่นประสมทาง

การตลาดมากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการทาํประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ี

เพิม่ขึน้ระ ดบัปานกลาง  ดา้นลกัษณะ แวดลอ้ม ทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง
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ผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง มคีวามสมัพนัธ์ ทศิทาง

เดยีวกนั ระดบัปานกลาง  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เพราะถา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึ

พอใจ โดยรวมส่ว นประสมทางการตลาด มากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการทาํประกนัภยัรถยนตข์อง

บรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ีเพิม่ขึน้ระดบัปานกลาง  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่

แห่งหน่ึง มคีวามสมัพนัธ์ ทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

เพราะถา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมสว่นประสมทางการตลาด มากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการ

ทาํประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ีเพิม่ขึน้ระดบัปานกลาง  ดา้นการสง่เสรมิ

การตลาด มคีวามสมัพนัธ์ กบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนั

รถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง มคีวามสมัพนัธ์ ทศิทางเดยีวกนั ระดบัตํ่า  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 เพราะถา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ โดยรวมสว่นประสมทางการตลาด มากขึน้ จะมคีวามภกัดี

ในการทาํประกนัภยัรถย นตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ีเพิม่ขึน้ระดบัตํ่า  ดา้นราคา มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่

แห่งหน่ึงมคีวามสมัพนัธ์ทศิทางเดยีวกนั ระดบัตํ่า  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เพราะถา้

ผูใ้ชบ้รกิา รมคีวามพงึพอใจ โดยรวมสว่นประสมทางการตลาด มากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการทาํ

ประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ีเพิม่ขึน้ระดบัตํ่า   และดา้นผลติภณัฑ์  มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่

แห่งหน่ึงมคีวามสมัพนัธ์ทศิทางเดยีวกนั ระดบัตํ่า  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เพราะถา้

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ โดยรวมสว่นประสมทางการตลาด มากขึน้ จะมคีวามภกัดใีนการทาํ

ประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่น้ีเพิม่ขึน้ระดบัตํ่า  จากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็

วา่ ทางบรษิทัประกนั รถยนตข์องบรษิทั ญีปุ่น่แหง่น้ีไดนํ้าเสนอรปูแบบการใหบ้รกิารและ สรา้งความ

ประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเป็นอยา่งด ีทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึเป็นเชงิบวกในการใชบ้รกิาร ซึง่

ตรงตามการใหค้วามหมายของสพุล (2540) ทีไ่ดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจวา่ เป็นค วามรูส้กึ 

ความคดิเหน็ในลกัษณะเชงิบวกของบุคคลเมือ่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการหรอื ไดร้บัสิง่ตอบ

แทนทีค่าดหวงัไว ้ และการศกึษาของจติตนินัท ์ (2540) ทีไ่ดก้ล่าวว่าธุรกจิบรกิ ารจะใหค้วามสาํคญั

กบัผูร้บับรกิารและคน้หาความตอ้งการเพือ่สนองการบรกิารทีถ่กูใจลกูคา้ เพือ่ส รา้งความพงึพอใจใน

การมาใชบ้รกิาร เพือ่ใหล้กูคา้ประทบัใจและ กลบัมาใชบ้รกิารอกีต่อไป หรอืมคีวามภกัดใีนการ

บรกิารซึ่งถอืเป็นการประสบความสาํเรจ็และ ทาํใหธ้รุกจิมคีวามมัน่คงในการดาํเนินงานอยา่งราบรืน่ 

ซึง่สอดคลอ้งไปกบัการศกึษา วจิยั ของของ บงกช ชื่นกลิน่ (2546 ) ทีไ่ดท้าํ การศกึษาเรือ่ง

ความสมัพนัธร์ะหวา่งผลการปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิารกบัความพงึพอใจของลกูคา้และความภกัดต่ีอ

ตราสนิคา้ของผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่น่ ในจงัหวดัเชยีงใหมพ่บวา่  ผลการปฏบิตังิานของฝา่ยบรกิารและ

ความพงึพอใจของลกูคา้มสีหสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้และกลุ่มผูใ้ชร้ถยนตญ์ีปุ่น่ที่

มรีะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ต่างกนั มรีะดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ต่างกนั ดงันัน้ผลการวจิยัน้ียงั
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ช่วยยํา้ใหเ้หน็ถงึสิง่ทีบ่รษิทัประกนัภยัญีปุ่น่แหง่น้ีควรใหค้วามสาํคญัมากทีส่ดุประการหน่ึงคอื การ

สรา้งบรกิารใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ ใหช้อบใจในการบรกิารและตดิใจกลบัมาใชบ้รกิาร ซึง่ก็

คอืมคีวามภกัดใีนการใชบ้รกิารต่อไป โดยสิง่เหลา่น้ี จะทาํใหบ้รษิทัประสบความสาํเรจ็และ มคีวาม

มัน่คงในการดาํเนินกจิการ การทาํความเขา้ใจกบั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจะทาํใหต้ระหนกัถงึ

คณุคา่ของการสรา้ง และรกัษาความพงึพอใจของ ผูใ้ชบ้รกิารซึง่ถอืเป็นสิง่ทีส่าํคญัอยา่งมากใน

กระบวนการดาํเนินธรุกจิของบรษิทัประกนัภยัรถยนต ์

 

ข้อเสนอแนะ 

1. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะเตรยีมโปรแกรมการประกนัภยั

รถยนตเ์ฉพาะ หรอืโปรโมชัน่พเิศษทีส่อดคลอ้งไปกบั ลกัษณะความตอ้งการของลกูคา้ผู้ ใชบ้รกิารที่

เป็นเพศชายใหม้ากขึน้ เพือ่ทีจ่ะสรา้งความประทบัใจและรายไดท้ีต่่อเน่ืองจากการใชบ้รกิารของกลุม่

ลกูคา้กลุม่น้ี เน่ืองจากเป็นกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่จีาํนวนมากและมคีวามภกัดใีนการใชบ้รกิารสงู 

2. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะนําเสนอจดุเ ดน่ในการบรกิารลกูคา้

เช่น ความคุม้ครองของกรมธรรมท์ีค่รอบคลมุต่อความตอ้งการ อตัราเบีย้ประกนัภยัมคีวามเหมาะสม

กบัความคุม้ครองและบรกิารทีไ่ดร้บัความสะดวกในการซือ้และต่ออายกุรมธรรม ์การรว่มมอืกบั

บรษิทัรถยนตช์ัน้นําในการสง่เสรมิการตลาดรว่มกนั พนกังานมมีนุษยส์มัพนั ธท์ีด่แีละเตม็ใจ

ใหบ้รกิาร การมบีรรยากาศภายในสาํนกังานทีด่แีละมกีารบรกิารเตอืนการต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่ง

ต่อเน่ือง เพือ่ใชเ้ป็นจดุขายทีส่ามารถสรา้งความประทบัใจและความมัน่ใจในการเลอืกใชบ้รกิารใหก้บั

ลกูคา้รายใหมไ่ดด้ยีิง่ขึน้ เน่ืองจากขอ้มลูจากงานวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่ าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจและ

ความภกัดใีนการใชบ้รกิารหวัขอ้ดงักลา่วสงูสดุในแต่ละดา้น 

3. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ี ควรทีจ่ะใสใ่จหาขอ้มลูความตอ้งการการทาํ

ประกนัภยัรถยนตข์องลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นผูห้ญงิและผูช้ายอยา่งละเอยีด เพือ่ทีจ่ะไดนํ้าข้ อมลูมา

วเิคราะหแ์ละออกแบบการใหบ้รกิารประกนัภยัใหส้อดคลอ้งและ เหมาะสมกบัความตอ้งการของทัง้

ผูใ้ชบ้รกิารทัง้เพศชายและหญงิมากทีส่ดุ เพือ่สรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของทัง้สองมาก

ทีส่ดุ เน่ืองจากผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามภกัดี ของ

ผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั 

4. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารของ

พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็มากยิง่ขึน้ หรอืจดัระบบมาตรฐานในการบรกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั

ในพนกังานทุกค น เพือ่สรา้งความพงึพอใจในการไดร้บับรกิารของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากขึน้ เน่ืองจาก

ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอดา้นบุคลากร ในหวัขอ้น้ีอยูใ่นระดบั

น้อยทีส่ดุ 

5. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ี ควรทีจ่ะปรบัปรงุวธิกีารแนะนําขัน้ ตอน

เกีย่วกบัการทาํประกนัรถยนตข์องพนกังานใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารใหม้คีวามละเอยีด เขา้ใจงา่ยมากยิง่ขึน้ 
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เพือ่ทีจ่ะใหผู้ใ้ชบ้รกิารจะสามารถทาํการตดัสนิใจซือ้ไดอ้ยา่งรวดเรว็มากยิง่ขึน้และลดขอ้ผดิพลาดใน

การสือ่สารขอ้มลูกบัลกูคา้ ทาํใหไ้ดข้อ้มลูทีช่ดัเจน ถกูตอ้ง เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่ความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอดา้นกระบวนการ ในหวัขอ้น้ีอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

6. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะเพิม่ช่องทางการจาํหน่ายกรมธรรม์

ประกนัภยัใหห้ลายหลายช่องทางมากยิง่ขึน้ อาทเิช่น ผา่นทาง call center, ผา่นทางตวัแทน

ประกนัภยั ผา่นทาง internet เป็นตน้ เพือ่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะสามารถเลอืกคน้หาขอ้มลูและ ซือ้

กรมธรรมป์ระกนัภยัไดอ้ยา่งสะดวก รวดเรว็ เหมาะสมกบัลกัษณะการดาํเนินชวีติของผูใ้ชบ้รกิารแต่

ละคน เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ี ต่อดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ในหวัขอ้น้ีอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

7. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะเพิม่ของสมนาคณุใหม้คีวาม

เหมาะสมและ คุม้คา่มากขึน้ เพือ่ดงึดดูความสนใจและ สรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารยิง่ขึน้ 

เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงให้ เหน็วา่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ในหวัขอ้น้ีอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

8. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะศกึษาถงึระดบัราคาของบรษิทั

ประกนัรถยนตอ์ื่นๆและความสามารถในการชาํระเบีย้ของผูใ้ชบ้รกิารในปจัจบุนัอยา่งสมํ่าเส มอ เพือ่

ใชเ้ป็นฐานขอ้มลูอา้งองิในการกาํหนดอตัราเบีย้ประกนัภยัของบรษิทัใหม้คีวามสอดคลอ้งกบั 

ความสามารถในการชาํระเบีย้ของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแทจ้รงิ ซึง่เป็นสว่นทีช่่วยดงึดดูลกูคา้ใหเ้ขา้มาใช้

บรกิารมากขึน้และสามารถตดัสนิใจซือ้ไดง้า่ยขึน้ เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงให้ เหน็วา่ความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอดา้นราคา ในหวัขอ้น้ีอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

9. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีควรทีจ่ะเพิม่ความหลากหลายของประเภท

กรมธรรม ์เช่น ประกนัรถยนตป์ระเภท 1 ประกนัรถยนตป์ระเภท 2 ประกนัรถยนตป์ระเภท  3 เพือ่

เป็นทางเลอืกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารและครอบคลมุความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งครบถว้นสรา้งผล

กาํไรใหก้บับรษิทัไดม้ากยิง่ขึน้ เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ี

ต่อดา้นผลติภณัฑห์วัขอ้น้ีอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

10. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่่ นแหง่น้ี ควรทีจ่ะใสใ่จหาขอ้มลูความตอ้งการการ

ทาํประกนัภยัรถยนตข์องลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นผูห้ญงิและผูช้ายอยา่งละเอยีด เพือ่ทีจ่ะไดนํ้าขอ้มลู

มาวเิคราะหแ์ละออกแบบการใหบ้รกิารประกนัภยัใหส้อดคลอ้งและ เหมาะสมกบัความตอ้งการของ

ทัง้ผูใ้ชบ้รกิารทัง้เพศชายและหญงิมากทีส่ดุ เพือ่สรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของทัง้สองมาก

ทีส่ดุ เน่ืองจากผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารในการทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึงแตกต่างกนั 

11. บรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่ แหง่น้ี ควรทีจ่ะหมัน่สาํรวจถงึความพงึพอใจใน

การใชบ้รกิารเพือ่นําขอ้มลูความคดิเหน็ และขอ้เสนอแนะต่างๆมาปรบัปรงุการบรกิารหรอื รปูแบบ

ประกนัภยัทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารปจัจบุนัมากทีส่ดุ ทาํใหม้ทีศันคตทิีด่มีาก
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ขึน้กบับรษิทัประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่่ นแห่งน้ี มโีอกาสทีจ่ะเกดิการซือ้ซํ้าและบอกต่อไปยงัผูอ้ื่น 

ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึ ความภกัดใีนการใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง ของผูใ้ชบ้รกิาร เน่ืองจากผลการทดสอบ

สมมตฐิานพบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในการ

ทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัประกนัรถยนตญ์ีปุ่น่แหง่หน่ึง 

   

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

สาํหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป  ทางผูว้จิยัมคีวามคดิเหน็วา่ควรทาํการศึ กษาเรือ่ง  แนวโน้ม

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความตอ้งการในการ ทาํประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่ของผูใ้ชบ้รกิาร

ปจัจบุนั เพือ่ทีจ่ะไดข้อ้ มลูอนัเป็นประโยชน์สาํหรบัการพฒันากลยทุธใ์นการดาํเนินธรุกจิของบรษิทั

ประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่แหง่น้ีใหส้อดคลอ้งและเป็นไปในทศิทางเดี ยวกนักบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารและความตอ้งการในการทาํประกนัรถยนตข์องผูใ้ชบ้รกิารปจัจบุนัมากทีส่ดุ ก่อใหเ้กดิความ

พงึพอใจสงูสุดในการใชบ้รกิาร   

นอกจากน้ียงัควรทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบ ทศันคตทิีม่ต่ีอสว่นประสมทางการตลาดบรษิทั

ประกนัรถยนตข์องบรษิทัญีปุ่น่ 2 แห่ง เพือ่นําขอ้มลูทีเ่ป็นจดุเดน่และจดุดอ้ยมาพฒันาและปรบัปรงุ

กลยทุธ์ทางการตลาดของบรษิทัประกนัรถยนต์ ของบรษิทัญีปุ่น่แห่งน้ีใหด้ยีิง่ขึน้ ดึ งดดูความสนใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
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