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บทคัดยอ 

. 

 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อ

ซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร และ 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการ

หลังการขายท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร โดยใชวิธี

วิจัยเชิงปริมาณ เก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางผูท่ีมีประสบการณในการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีอยูในเขต

จังหวัดสมุทรสาคร จำนวน 400 คน ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผานแบบสอบถาม

แลวนำไปวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ผลการศึกษาพบวา 1. ปจจัยดานสวนประสมทาง

การตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาครเรียงลำดับ

ความสำคัญดังน้ี ปจจัยดานชองทางการจัดจำหนาย ดานราคา ดานกระบวนการใหบริการ ดานพนักงาน ดานสงเสริม

การตลาด ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ/บรกิารตามลำดับ และ 2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลัง

การขายท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาครเรียงลำดับ

ความสำคัญดงัน้ี มิติความเขาอกเขาใจ มิติการรับประกันคุณภาพ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติความเปนรูปธรรม

ของการบริการ และมิติความเช่ือถือและไววางใจตามลำดับ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

คำสำคัญ: สวนประสมทางการตลาด, คุณภาพการบริการหลังการขาย, การตดัสินใจซื้อซ้ำ, ประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
 

Abstract 
 

 The objectives of this study were 1. To study the marketing mix factors that affect consumers' 

decision to repurchase voluntary auto insurance in Samut Sakhon Province. And 2. To study the factors 

of quality of after-sales service that affect consumers' decision to repurchase voluntary car insurance in 

Samut Sakhon province. Using quantitative research methods Collect questionnaires from a sample of 

people who have experience in buying voluntary car insurance located in Samut Sakhon province. 400 
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people used purposive sampling methods through questionnaires and then analyzed descriptive 

statistics and sub-analyses. The study found that 1.  Marketing mix factors that affect consumers' 

decision to repurchase voluntary auto insurance in Samut Sakhon province are prioritized as follows: 

Factors related to Place, Price, Process, People, Promotion, Physical environment, and Product 

respectively and 2. Quality of after-sales service factors that affect consumers' decision to repurchase 

voluntary auto insurance in Samut Sakhon province are prioritized as follows: Empathy Assurance 

Responsiveness Tangibles, and Reliability respectively, Statistically significant at the level of 0.05. 
 

Keyword: Marketing Mix, After-sales Service Quality, Repurchase Decision, Voluntary Auto Insurance 

 

บทนำ 

 ในปจจุบันยานพาหนะถือเปนปจจัยหน่ึงท่ีสำคัญท่ีสดุท่ีสงผลตอความสะดวกรวดเร็วในการคมนาคมสำหรับการ

คมนาคมทางบก รถยนตถือเปนยานพาหนะประเภทหน่ึงท่ีเอ้ืออำนวยความสะดวกสบายและความรวดเร็วตอการเดินทาง

เปนอยางมาก ดวยเหตุน้ีเองทำใหผูบริโภคในแตละครัวเรือนสวนใหญลวนมีรถยนตอยูในครอบครองเปนของตนเอง ซึ่ง

สอดคลองกับจำนวนรถท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายวาดวยรถยนตสะสม ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2564 ในรายงานสถิติ

กรมการขนสงประจำป 2564 ท่ีมีจำนวนทั้งสิ้น 40,971,246 คัน โดยเพ่ิมข้ึนจาก ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2563 ซึ่งมี

จำนวนทั้งสิ้น 40,145,368 คัน คิดเปนรอยละ 2.06 อีกทั้งจากรายงานสถิติกรมการขนสงประจำป 2564 ของ 

กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม ยังพบอีกวาในปจจุบันผูบริโภคมีสถิติการซื้อรถยนตคันใหมจำนวนเพิ่ม

สูงข้ึน ซึ่งสังเกตไดจากจำนวนรถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ตามกฎหมายวาดวยรถยนตทั่วประเทศ ปงบประมาณ 

2564 ท่ีมีจำนวนท้ังหมด 2,610,967 คัน ซึ่งเพ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ 2563 ท่ีมีจำนวนท้ังหมด 2,561,968 คัน คิด

เปนรอยละ 1.91 จำนวนรถจดทะเบียนใหม (ปายแดง) ของจังหวัดสมุทรสาคร ปงบประมาณ 2564 มีจำนวน

ท้ังหมด 17,389 คัน ซึ่งลดลงจากปงบประมาณ 2563 ท่ีมีจำนวนท้ังหมด18,696 คัน คิดเปนรอยละ 6.99 (กรมการ

ขนสงทางบก , 2564) สถิติอุบัติเหตุของประเทศไทยจากขอมูล ศูนยขอมูลอุบัติเหตุ พบวาในป 2564 มีสถิติ

ผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนน 13,617 คน บาดเจ็บ 883,315 สำหรับสถิติอุบัติเหตุของจังหวัดสมุทรสาครพบวา

ในป 2564 มีสถิติผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนน 175 คน บาดเจ็บ 12,457 คน (ศูนยขอมูลอุบัติเหตุ, 2564) สถิติ

อุบัติเหตุที่เกิดจากการจราจรทางบกนับวาสรางความเสียหายและผลกระทบตอตัวบุคคล องคกรธุรกิจ และ

ภาครัฐบาล ดังนั้น ธุรกิจประกันวินาศภัยจะเขามาชวยแบงเบาภาระผูทำประกันภัยกรณีเกิดเหตุไมคาดฝน บริษัท

ผูรับประกันภัยจะเขามาดูแลรับผิดชอบทรัพยสินและคารักษาพยาบาลตามเง่ือนไข 

 ขอมูลสถิติประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ในป 2563 มีขอมูลการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท้ังสิ้น 

10,515,921 กรมธรรม ในป 2564 มีขอมูลการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท้ังสิ้น 10,229,494 กรมธรรม ลดลงจาก

ป 2563 คิดเปนรอยละ 2.72 ขอมูลเบ้ียประกันภัยรถยนตรับตรงป 2563 มีมูลคา 127,356 ลานบาท ขอมูลเบ้ียประกันภัย

รถยนตรับตรงป 2564 มีมูลคา 127,772 ลานบาท เพ่ิมข้ึน 0.30% สำหรับขอมูลสถิติประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจในพ้ืนท่ี

จังหวัดสมุทรสาคร ป 2563 มีขอมูลการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรสาครท้ังสิ้น 74,814 

กรมธรรม ในป 2564 มีขอมูลการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรสาครท้ังสิ้น 26,086 กรมธรรม 

ลดลงจากป 2563 คิดเปนรอยละ 65.13 ขอมูลเบ้ียประกันภัยรถยนตรับตรงในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรสาครป 2563 มีมูลคา 

1,019 ลานบาท ขอมูลเบ้ียประกันภัยรถยนตรับตรงในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรสาครป 2564 มีมูลคา 311 ลานบาท ลดลง 

69.48% จะเห็นไดวาจำนวนกรมธรรมในแตละปมีจำนวนมาก ซึ่งนำไปสูการแขงขันในดานการตลาดประกันภัยรถยนตภาค
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สมัครใจของบริษัทประกันภัยท่ีมากเชนกัน ในขณะท่ีสถิติมูลคาเบ้ียประกันภัยรถยนตรับตรงในพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรสาคร

ลดลงอยางตอเน่ือง โดยเฉพาะอยางยิ่งในป 2564 ลดลงมากถึง 69.48% ของปกอน นับวาเปนตัวเลขท่ีนากังวลมากเลย

ทีเดียว (สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2565) 

 ดังน้ันจึงเปนโจทยท่ีสำคัญของผูประกอบการอีกขอหน่ึงวาควรจะตองทำอยางไร จึงจะสามารถรักษาฐานลูกคา

เกาไวใหได หลังจากดำเนินการขายสินคาหรือใหบริการเสร็จสิ้นไปแลว ทำอยางไรจึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

เพ่ือท่ีจะตัดสินใจกลับมาซื้อซ้ำ เพราะฉะน้ัน ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย (After-sales Service Quality) 

จึงเปนสิ่งสำคัญท่ีใชตอบโจทยใหผูประกอบการ ในการดูแลเอาใจใสลูกคาและเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาโดย

การใหบริการท่ีมีคุณภาพ (Service Quality) ซึ่งสามารถแบงมิติตาง ๆ ได 5 มิติ ไดแก คุณภาพการใหบรกิารในมิติความ

เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มิติความเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) มิติการรับประกันคุณภาพ (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy), (Parasuraman 

Zeithaml & Berry., 1985 as cited in Kotler, P. & Keller, K. L., 2016) เพราะถาหากลูกคามีประสบการณ ท่ีเคย

ไดรับการบริการหลังการขายท่ีดีมีคุณภาพจากผูประกอบการ โดยท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาตามท่ี

คาดหวังได ทำใหลูกคารับรูถึงมูลคา เกิดความพึงพอใจ รวมถึงลูกคาไมสวิทชไปใชผูใหบริการรายอ่ืน และสงผลตอความ

ตั้งใจซื้อซ้ำ ซึ่งเปนหัวใจสำคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำของลูกคา (Hellier, Geursen, Carr, and Rickard, 2003) 

 ดวยเหตุน้ีทางผูวิจัยจึงทำการศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของ

ผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร เพ่ือใหทราบและเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจประกันภัย

รถยนต และแนวทางในการออกรูปแบบกรมธรรมใหสอดคลองกับปจจัยสวนบุคคล รวมถึงลำดับความสำคัญในการพัฒนา

กลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสมกับผูบริโภค 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตดัสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของ

ผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร  

2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภยัรถยนตภาคสมัคร

ใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใชศึกษาในครั้งน้ี ไดแก ผูท่ีมีประสบการณการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีอยูในเขตจังหวัด

สมุทรสาคร ขนาดตัวอยางสามารถคำนวณไดจากสูตรไมทราบขนาดตัวอยางของ W.G. Cochran โดยกำหนดระดับคา

ความเช่ือมั่นรอยละ 95 และระดับคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) การสุมกลุมตัวอยาง มี

วิธีการสุมแบบหลายข้ันตอน ดังน้ี ข้ันตอนท่ี 1. ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก

ศึกษากลุมตัวอยางท่ีเปนผูท่ีเคยมีประสบการณการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีอยูในเขตจังหวัดสมุทรสาคร จำนวน

ขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง ข้ันตอนท่ี 2. ใช วิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยจะทำการแจกแบบสอบถามตามกลุมตัวอยางท่ีกำหนดไว 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปนแบบสอบถาม ที่ใหผู ตอบกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered 

Questionnaire) ที่ประกอบดวยคำถามปลายปด (Closed -ended questionnaire) ปลายเปด (Open-ended 
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questionnaire) และคำถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยแบงขอมูลแบบสอบถามเปน 3 สวน 

ดังน้ี สวนท่ี 1. ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามในเขตจังหวัดสมุทรสาคร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ใหเลือก

เพียง 1 คำตอบ สวนท่ี 2. เปนคำถามการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตเขตจังหวัดสมุทรสาคร สวนท่ี 3 เปนคำถาม

การประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตเขตจังหวัดสมุทรสาคร สวนท่ี 4. เปนคำถามประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับ

การตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตเขตจังหวัดสมุทรสาคร 
  

การเก็บรวบรวมขอมูล  

ผูวิจัยไดทำการรวบรวมขอมูลดังนี้ 1. เตรียมการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ในการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางเปาหมายจำนวน 400 ตัวอยาง ที่มีประสบการณในการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ โดยเกณฑการ

เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกศึกษากลุมตัวอยางผู ท่ีมีประสบการณในการซื้อ

ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจในเขตจังหวัดสมุทรสาคร 2. ผูศึกษานำแบบสอบถามไปดำเนินการสอบถามกับลูกคา

กลุมตัวอยาง ที่มีประสบการณในการซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ โดยใชวิธีการสุ มตัวอยางใชแบบความ

สะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งเปนการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยจะ

ทำการแจกเอกสารแบบสอบถามตามกลุมตัวอยางท่ีกำหนดไว และ 3. นำแบบสอบถามมาลงรหัสเพ่ือนำไปวิเคราะห

ขอมูลทางสถิติตอไป 
 

 การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับกลุม

ตัวอยางเบื้องตน 1. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุงาน และตำแหนงแลว

นำมาแจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 2. การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ซึ่งแบงออกได 7 ดาน 

ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน

กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สถิติที่ใชคือ คาเฉลี ่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 3. การวิเคราะหขอมูลการคุณภาพการบริการหลังการขาย 5 มิติ ดังน้ี มิติความ

เปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) มิติความเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) มิติการรับประกันคุณภาพ (Assurance) มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) สถิต ิที ่ใชคือ 

คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 4. การวิเคราะหขอมูลการการตัดสินใจ

ซื้อซ้ำ ประกอบดวย ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ ดานตนทุนจากการสวิตชผูใหบริการ ดานความพึงพอใจ

ของลูกคา ดานความตั ้งใจซื ้อซ้ำสถิต ิที ่ใชค ือ  คาเฉลี ่ย  (Mean) และคาสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 5. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอื่น ๆ เพิ่มเติม ดานการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) และคุณภาพการบริการหลังการขายสินคา วาควรมีการปรับปรุง แกไขและ

พัฒนาในดานใดบาง เปนแบบสอบถามเปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open Ended Question) จึงใชวิธี

วิเคราะหเน้ือหาแบบ (Content Analysis) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน
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ในการศึกษาครั้งน้ี คือ การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) หรือ MRA โดยวิธี 

Enter 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการซ้ือซ้ำ 

 Hellier et al. (2003) กลาวไววา การซื้อซ้ำเปนความตั้งใจ ในการตัดสินใจของลูกคาเกี่ยวกับการซื้อ

บริการ ท่ีกำหนดจากทางผูใหบริการรายเดิมอีกครั้ง โดยคำนึงถึงสถานการณปจจุบันและสถานการณท่ีเปนไปไดของ

ลูกคาในแตละรายมีนักวิจัยหลายทานพบวาความพึงพอใจและทัศนคติมีความสำคัญตอการตั้งใจซื้อซ้ำของลูกคา 

โดยท่ีความพึงพอใจ คือ ระดับโดยรวมของความพึงพอใจของลูกคาและท่ีเกิดจากประสบการณกับการบริการ สวน

ทัศนคติมักเกิดจากการประเมินประสบการณท่ีผานมาของลูกคา ซึ่งมีไดท้ังทัศนคติท่ีเปนบวกหรือเปนกลางหรือเปน

แงลบขึ้นอยูกับการใหบริการของบริษัทหรือแบรนด ทั้งนี้ไดมีการเรียนรูคำศัพทเกี่ยวกับความพึงพอใจ ในเรื่อง

ความสัมพันธของลูกคาเกี่ยวกับความพึงพอใจ ที่มีลักษณะคลายกันหรือใกลเคียงกัน อีกทั้งยังมีพื้นฐานทางทฤษฎี

ของรูปแบบการวิจัยน้ันมาจากหลายแหลง เชน รูปแบบการพัฒนาจากความพึงพอใจ ทัศนคติและความตั้งใจ และ

ยังมีหลายวิธีในการวัดปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้ยังมีวิธีการมากมายในการนิยามและ

การวัดปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของแบรนด เชน จากการสำรวจวรรณกรรมและการวิเคราะหเชิงสำรวจ 

พบวามีอีกหลายปจจัยท่ีถูกระบุวาเปนตัวแปรท่ีสำคัญในการกำหนดลักษณะของแบรนด  

 จากทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ท่ีไดกลาวมาในขางตนน้ี พอจะสรุปไดวา การตัดสินใจซื้อซ้ำยังไมมีทฤษฎีที่

คิดคนข้ึนมาและสามารถนำมาประยุกตใชงานไดจริงในทุกประเภทของงานธุรกิจบริการ แตทฤษฎีการตั้งใจซื้อซ้ำมา

จากปจจัยหลาย ๆ ดานท่ีลูกคาพิจารณาประกอบกัน ดังน้ันจากท่ีไดศึกษาผูศึกษาจึงสนใจนำโมเดลวิจัยเก่ียวกับการ

ตั ้งใจซื ้อซ้ำ (The Research Model of Repurchase Intention) ของ Hellier et al. (2003) มาเปนโมเดล

ตัวอยางในการศึกษาของงานวิจัยในครั้งนี้ โดยมีสวนประกอบของโมเดล ดังนี้ 1. ดานการรับรูคุณภาพสินคาและ

บริการ การประเมินโดยรวมของลูกคาเกี่ยวกับมาตรฐานของกระบวนการบริการ 2. ดานตนทุนจากการสวิตชผูให

บริการ เปนการประเมินจากลูกคา เก่ียวกับความสูญเสียท้ังตนทุนและเวลา จากความพยายามของลูกคาท่ีเปลี่ยนไป

ใชผูใหบริการรายอ่ืน 3. ดานความพึงพอใจของลูกคา ระดับความพึงพอใจโดยรวมหรือความพึงพอใจของลูกคา เปน

ผลมาจากความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความตองการตามที่คาดหวังและความตองการของลูกคาที่

เก่ียวของกับการบริการ 4. ดานความตั้งใจซื้อซ้ำ การตัดสินใจของแตละบุคคล เก่ียวกับการใชบริการบริษัทเดิมอีก

ครั้งโดยคำนึงถึงสถานการณปจจุบันและสถานการณท่ีเปนไปไดของลูกคา 
 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

 Kotler, P. (1997) ไดกลาวไววา แตเดิมสวนประสมการทางตลาด จะมีเพียงแค 4 ตัวแปรเทาน้ัน (4P’s) 

ไดแก ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), ชองทางการจัดจำหนายผลิตภัณฑ (Place) และการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) ตอมาไดมีการคิดคนตัวแปรเพิ่มเติมโดย Booms & Bitner (1982) เนื่องจากธุรกิจประเภทท่ีมีงาน

ดานการบริการตองเพิ่มตัวแปรขึ้นอีก 3 ตัวแปร ไดแก บุคคล (People) กระบวนการ (Process) ลักษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) จึงเปนสวนประสมการตลาดบริการแบบ 7P’s 1. ดานผลิตภ ัณฑ/บริการ 

(Product) หมายถึง สิ่งที่ผูประกอบการนำเสนอขายใหกับลูกคาโดยทำใหเกิดความสนใจ เปนการสรางความพึง

พอใจลูกคา เพ่ือตอบสนองความจำเปนหรือความตองการท่ีแทจริงของลูกคา ซึ่งความพึงพอใจน้ันอาจจะในรูปแบบ

ท่ีมีตัวตน เชน ผลิตภัณฑที่เปนสินคา รูปแบบการบรรจุภัณฑ ขนาดสินคา ตราสินคา สีของผลิตภัณฑ เปนตน หรือ

อาจจะในรูปแบบไมมีตัวตนก็ได เชน ชื่อเสียงของผูผลิต ช่ือเสียงของสินคา ความคิด บริการ เปนตน 2. ดานราคา 
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(Price) หมายถึง เปนผลิตภัณฑในรูปแบบของสินคาหรือบริการท่ีจะตองจายในรูปแบบของตัวเงิน 3. ดานชองทาง

การจัดจำหนาย (Place Channel Distribution) หมายถึง เปนชองทางการกระจายสินคาหรือบริการใหครอบคลุม

พื้นที่ลูกคากลุมเปาหมายใหมากที่สุด 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนเครื่องมือการ

สื่อสารทางการตลาด เพื่อสรางแรงจูงใจ เตือนความทรงจำที่เกี่ยวกับขอมูลของสินคาหรือบริการ ใหเกิดความคิด 

เกิดความรูสึก เกิดความตองการ และเกิดความพึงพอใจ โดยคาดหวังเพ่ือการสงเสริมทางการตลาดน้ันใหมีอิทธิพล

ตอความเช่ือ ความรูสึก และพฤติกรรมในตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการ 5. ดานพนักงาน (People) หมายถึง บุคลากร

หรือพนักงานท่ีทำงานภายในองคกร เพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกองคกรในดานตาง ๆ 6. ดานกระบวนการใหบริการ 

(Process) หมายถึง เปนกิจกรรมการใหบริการของธุรกิจตั้งแตเริ่มตนจนกระท่ังจบหนาท่ี ซึ่งเก่ียวกับระเบียบวิธีการและ

งานปฏิบัติในดานการใหบริการในการนำเสนอใหกับลูกคา 7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการเลือกใชสินคาหรือบริการของผูประกอบการ สรุปไดวา สวนประสมทาง

การตลาดบริการถือเปนหัวใจสำคัญของการบริหารการตลาด  
 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการหลังการขาย 

 มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality) ของ Parasuraman et al. (1985) ไดมีการกำหนด

มิติคุณภาพไว 10 มิติ เพ่ือใชเปนเครื่องมือช้ีวัด คุณภาพการบริการ ดังน้ี 1. ลักษณะทางการกายภาพ (Tangibles) 

หมายถึง สิ่งท่ีเห็นหรือจับตองได ในการใหบริการ 2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การนำเสนอสินคาหรือการ

บริการ สามารถทำไดจริง ตามขอเท็จจริง ตรงไปตรงมาและถูกตอง 3. ความกระตอืรือรน (Responsiveness) หมายถึง การให

การบริการอยางเต็มใจ พรอมท่ีจะชวยเหลือลูกคาอยางเต็มท่ี 4. ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง การสรางความเช่ือมั่น

ใหกับลูกคา ดวยความซื่อสัตย สุจริตของผูใหบริการ 5. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการดวยความปลอดภัย 

ปราศจากอันตรายความเสี่ยงภัย และปญหา 6. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง การบริการตองมีทักษะความรู 

ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ และทำอยางมีประสิทธิภาพ 7. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การบริการ

ตองมีความสุภาพออนนอม มีอัธยาศัยท่ีดี จริงใจ มีน้ำใจ รูจักใหเกียรติ และมีความเปนมิตร 8. การเขาถึงบริการ (Access) 

หมายถึง การติดตอเขารับบริการไมยุ งยาก มีความสะดวก 9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง 

ความสามารถในการสรางความสัมพันธท่ีดี และการสื่อสารความหมายใหเขาใจงาย 10. การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ 

(Understanding of Customer) หมายถึง ทำความเขาใจและทราบถึงความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมถึงให

ความสนใจการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ 

 จากท่ีกลาวมาสรุปไดวา เครื่องวัดคุณภาพการบริการในมิติตาง ๆ ของ Parasuraman et al. (1985) ท่ีเรียกวา 

SERVQUAL เปนการประเมินคุณภาพบริการม ี5 มิติ ไดแก มิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความเช่ือถือและไววางใจ 

มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการรับประกันคุณภาพ และมิติความเขาอกเขาใจ ซึ่งเปนเครื่องมือท่ีสามารถวัด

คุณภาพการบริการ นำไปสูการปรับปรุงและพัฒนาดานการบริการหลังการขายท่ีมีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ

ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำของลูกคาได 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ณัฐิยา ภัทรกิจจานุรักษ (2560) ไดศึกษาเก่ียวกับ ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสำรวจพฤติกรรมการเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภค รวมท้ังศึกษา

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจดังกลาว ท้ังปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอ

การเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย 4 ปจจัย 

เรียงลำดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานบุคคลและกระบวนการ ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา  
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 อารนี ทองเจริญสุขชัย (2560) ไดศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพกรณีเปรียบเทียบชวง

อายุของกลุมผูซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนแนวทางในการกำหนดกลยุทธท่ีสอดคลองกับแตละกลุมชวงวัย ผลจากการศึกษา

พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวา ปจจัยสวนใหญลวนแลวแตมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพ ยกเวนเพียง

ปจจัยดานกายภาพเทาน้ันท่ีไมผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพ สิ่งท่ีนาสนใจจากการศึกษาปจจัยทางสวนประสมทาง

การตลาดพบวา ปจจัยสวนใหญท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพของกลุมตัวอยางน้ัน ลวนแลวแตเช่ือมโยงกับการทำงาน

ของพนักงานบรษัิทประกันสุขภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งทางดานเก่ียวกับการใหบริการขอมูลขาวสารและการบริการทางดานอ่ืน ๆ 

 กรชนก อรุณเนตรทอง (2562) ไดศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อประกันการเดินทางประกันภัย

รถยนต ผานชองทางเว็บไซตของผูใหบริการตัวกลาง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1.ศึกษาอิทธิพลของกฎหมายและขอบังคับใน

อุตสาหกรรม ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ และนโยบายดานความปลอดภัยของผูใหบริการท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ

ประกันผานเว็บไซตของผูใหบริการตัวกลาง 2.ศึกษาอิทธิพลของความไววางใจท่ีมีผลตอการรับรูความเสี่ยง และความตั้งใจซื้อ

ผลิตภัณฑประกันผานเว็บไซตของผูใหบริการตัวกลาง 3.ศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยง การรับรูประโยชนและความงายใน

การใชงานท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑประกันผานเว็บไซตของผูใหบริการตัวกลาง ผลจากการศึกษาพบวา ผูบริโภคจะมี

ความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑประกันผานเว็บไซตผูใหบริการตัวกลางข้ึนกับปจจัยความไววางใจ การรับรูความเสี่ยง การรับรูประโยชน

และความงายในการใชงาน ในขณะท่ีปจจัยความไววางใจข้ึนกับปจจัยดานกฎหมายและขอบังคับ และนโยบายดานความ

ปลอดภัยของผูใหบริการ แตไมข้ึนกับความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

       ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

- ดานผลติภณัฑ 

- ดานราคา 
- ดานชองทางการจัดจำหนาย 

- ดานการสงเสรมิการตลาด 

- ดานบุคคล 

- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานกระบวนการ 

ท่ีมา : Booms, B.H. and Bitner, M.J. (1982) 

การตัดสินใจซ้ือซ้ำประกันภัยรถยนต 

- ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ 

- ดานตนทุนจากการสวิตชผูใหบรกิาร 

- ดานความพึงพอใจของลูกคา 

- ดานความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ท่ีมา : Hellier, Phillip K., Geursen, Gus M., 

Carr, Rodney A. and Rickard, John A. (2003) 

 

ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 

- มิติความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

- มิติความเช่ือถือและไววางใจ 

- มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 

- มิติการประกันคุณภาพ 

- มิติความเขาอกเขาใจ 

ท่ีมา : Parasuraman, A., Zeithaml, V. and 

Berry, L.L. (1985) 
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ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ระดับความคิดเห็นโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 4.36 และ สำหรับรายดานพบวา ดานพนักงานมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.38 รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ/
บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 ดานชองทางการจัดจำหนายมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 ดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.36 ดานสงเสริมการตลาด 4.36 และ ดานราคามีคาเฉลี่ยเทากับ 4.34 ตามลำดับ 

 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการหลังการขายโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย

โดยรวมเทากับ 4.37 และ สำหรับรายมิติพบวา มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.39 รองลงมาคือ มิติ

ความเขาอกเขาใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 มิติความเช่ือถือไดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.36 และมิติการรับประกันคุณภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 ตามลำดับ 

 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซื้อซ้ำโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 

4.39 และ สำหรับรายมิติพบวา มิติดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.38 รองลงมาคือ มิติดาน

ตนทุนจากการสวิตชผูใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 ดานความตั้งใจซื้อซ้ำมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 และดานความพึงพอใจของ
ลูกคามีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) กับการตัดสินใจซื้อซ้ำ 
 

สมมติฐาน การตัดสินใจซ้ือซ้ำ สถิติท่ีใช Sig. ผลการทดสอบ 

สมติฐานท่ี 1 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
ของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร 

ภาพรวม MRA 0.000* มีผล 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

ดานการรบัรูคณุภาพ MRA 

0.099 - 

ดานราคา 0.011* มีผล 

ดานชองทางการจัดจำหนาย 0.001* มผีล 

ดานสงเสริมการตลาด 0.001* มีผล 
ดานพนักงาน 0.080 - 

ดานกระบวนการใหบริการ 0.000* มีผล 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.014* มีผล 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

ดานตนทุนจากการสวิตช

ผูใหบริการ 
MRA 

0.014* มีผล 

ดานราคา 0.001* มีผล 
ดานชองทางการจัดจำหนาย 0.004* มีผล 

ดานสงเสริมการตลาด 0.480 - 

ดานกระบวนการใหบริการ 0.469 - 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.000* มีผล 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

ดานความพึงพอใจ MRA 

0.070 - 

ดานราคา 0.031* มีผล 

ดานชองทางการจัดจำหนาย 0.000* มีผล 

ดานสงเสริมการตลาด 0.000* มีผล 

ดานพนักงาน 0.000* มีผล 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.000* มีผล 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.428 - 
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สมมติฐาน การตัดสินใจซ้ือซ้ำ สถิติท่ีใช Sig. ผลการทดสอบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

ดานการตั้งใจซื้อซ้ำ MRA 

0.993 - 

ดานราคา 0.047* มีผล 

ดานชองทางการจัดจำหนาย 0.003* มีผล 
ดานสงเสริมการตลาด 0.159 - 

ดานพนักงาน 0.267 - 

ดานกระบวนการใหบริการ 0.012* มีผล 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.084 - 

*มีนัยสำคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพบริการหลังการขายกับการตัดสินใจซื้อซ้ำ 
 

สมมติฐาน การตัดสินใจซ้ือซ้ำ สถิติท่ีใช Sig. ผลการทดสอบ 

สมติฐานท่ี 2 

ปจจัยคุณภาพบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

ของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร 

ภาพรวม MRA 0.000* มีผล 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

ดานการรับรูคุณภาพ 

MRA 
0.002* มีผล 

มิติความเช่ือถือได 0.000* มีผล 

มิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง 

MRA 

0.004* มีผล 

มิติการรับประกันคุณภาพ 0.000* มีผล 

มิตคิวามเขาอกเขาใจ 0.000* มีผล 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

ดานตนทุนจากการ

สวิตชผูใหบริการ 
MRA 

0.000* มีผล 

มิติความเช่ือถือได 0.198 - 

มิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง 0.008* มีผล 

มิติการรับประกันคุณภาพ 0.000* มีผล 

มิตคิวามเขาอกเขาใจ 0.000* มีผล 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

ดานความพึงพอใจ MRA 

0.007* มีผล 

มิติความเช่ือถือได 0.000* มีผล 

มิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง 0.000* มีผล 

มิติการรับประกันคุณภาพ 0.044* มีผล 

มิตคิวามเขาอกเขาใจ 0.000* มีผล 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

ดานการตั้งใจซื้อซ้ำ MRA 

0.006* มีผล 

มิติความเช่ือถือได 0.715 - 

มิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง 0.001* มีผล 

มิติการรับประกันคุณภาพ 0.002* มีผล 

มิตคิวามเขาอกเขาใจ 0.003* มีผล 

*มีนัยสำคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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สรุปผล 

 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ

ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาครโดยภาพรวม อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจำหนายสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานราคา ดานกระบวนการใหบริการ ดานพนักงาน ดานสงเสริมการตลาด ดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ/บริการตามลำดับ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาจะเห็น

ไดวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ยกเวนดานสิ่งแวดลอม เปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ อารนี ทองเจริญสุขชัย 

(2560) ท่ีไดศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพกรณีเปรียบเทียบชวงอายุของกลุมผูซื้อ ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพ ยกเวนปจจัยดานกายภาพเทาน้ันท่ี

ไมผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพ และปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ ยังเปนไปในทิศทาง

เดียวกันกับงานวิจัยของ ณัฐิยา ภัทรกิจจานุรักษ (2560) ท่ีไดศึกษาเก่ียวกับ ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซื้อประกันชีวิตของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซื้อประกันชีวิตของ

ผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ปจจัยดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

ชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ  

 ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ มิติความเช่ือถือและไววางใจ มิติ

ความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการรับประกันคุณภาพและมิติความเขาอกเขาใจสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาครโดยภาพรวม อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จาก

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติการรับประกันคุณภาพ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติความเปน

รูปธรรมของการบริการ และมิติความเช่ือถือและไววางใจตามลำดับ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณา

ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขายพบวา มิติดานความความเช่ือถือและไววางใจ สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ

ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร สอดคลองกับงานวิจัยของ กรชนก อรุณเนตรทอง 

(2562) ท่ีไดศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อประกันการเดินทางประกันภัยรถยนต ผานชองทางเว็บไซต

ของผูใหบริการตัวกลาง ซึ่งผลการศึกษาพบวาผูบริโภคจะมีความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑประกันผานเว็บไซตผูใหบริการตัวกลาง

ข้ึนกับปจจัยความไววางใจ การรับรูความเสี่ยง การรับรูประโยชนและความงายในการใชงาน ในขณะท่ีปจจัยความไววางใจ

ข้ึนกับปจจัยดานกฎหมายและขอบังคับ และนโยบายดานความปลอดภัยของผูใหบริการ แตไมข้ึนกับความมีช่ือเสียงของผู

ใหบริการ 
 

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางท่ีไดจาก

การศึกษา ดังน้ี 1. ผูประกอบการควรเขาใจธุรกิจและทราบถึงความตองการของลูกคา เพ่ือนำไปสูการวางแผนพัฒนาระบบ

ตาง ๆ ของธุรกิจใหเหมาะสมและตรงตามความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด 2. จากผลทดสอบปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ท่ีสงผลตอพฤติกรรมการซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขตจังหวัดสมุทรสาคร สามารถนำ
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ผลท่ีไดไปกำหนดกลยุทธการตลาดและนโยบายในการทำการตลาด เพ่ือใหตรงกับความตองการของลูกคาไดดังน้ีคือ ดาน

ชองทางการจัดจำหนายสงผลมากท่ีสุด ผูประกอบการควรจัดใหมีชองทางการจัดจำหนายหลายชองทาง เชน ตัวแทน 

ธนาคาร โบรกเกอร และชองทางออนไลน  ใหความสำคัญกับการติดตอสื่อสารของสาขา/ตัวแทนเพ่ือความสะดวกรวดเร็ว

ของผูบริโภค รองลงมาคือ ดานราคา ผูประกอบการควรกำหนดคาเบ้ียประกันใหมีความเหมาะสมกับความคุมครอง คาเบ้ีย

ประกันมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืน ตอมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ ผูประกอบการควรจัดใหมีศูนยรับแจง

เหตุท่ีสามารถบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ใชบริการไดสะดวก สามารถแจงอุบัติเหตุผานทางแอพพลิเคช่ันได มีจดหมายหรือ

พนักงานแจงเตือนกอนประกันภัยจะหมดอายุอยางสม่ำเสมอ ดานพนักงาน พนักงานมีการนำเสนอสิทธิพิเศษตาง ๆ 

สำหรับลูกคา ดานการสงเสริมการตลาด ผูประกอบการควรจัดใหมีโปรโมช่ันราคาพิเศษในการทำประกันครั้งตอไป ดาน

การสรางและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ มีสำนักงานเปนหลักแหลงนาเช่ือถือ 3. จากผลการทดสอบปจจัยคุณภาพ

การบริการหลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจมีผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจของผูบริโภคในเขต

จังหวัดสมุทรสาครมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติการรับประกันคุณภาพ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเปนรูปธรรม

ของบริการ และมิติความเช่ือถือ ตามลำดับ ผูประกอบการควรใหความสำคัญกับบริการของพนักงาน โดยพนักงานควรให

การบริการอยางเต็มท่ีและบริการดวยใจ พนักงานมีความเขาใจและความตองการของลูกคา ใหคำปรึกษาและแนะนำ

เบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขปญหา ชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด ใหความเสมอภาคกับลูกคาทุกราย และการรักษา

ภาพลักษณองคกรใหมีความนาเช่ือถือ นำไปสูการตัดสินใจซื้อซ้ำของลูกคา และสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไวไมใหเปลี่ยน

ใจไปใชบริการของคูแขง ซึ่งทำใหลดตนทุนและคาใชจายของผูประกอบการได และยังสงผลตอการเติบโตในดานสวนแบง

ทางการตลาดของผูประกอบการ 4. จากผลการวิจัยพบวาลูกคาสวนใหญจะใหความสำคัญกับการบริการอยางเต็มท่ีและ

ตองบริการดวยใจ มีรับประกันบริการท่ีดี รวมถึงภาพรวมขององคกรมีประสิทธิภาพและมีความชำนาญ ผูประกอบการจึง

ควรนำไปวางแผนกลยุทธใหการบริการหลังการขายนำทางการตลาดใหฝายขาย เพ่ือใหฝายขายสามารถขายสินคาและ

บริการไดงายข้ึน ซึ่งถือวาเปนการเอาบริการหลังการขายนำหนางานขาย เพ่ือใหสามารถสรางยอดขายไดตามเปาหมายตาม

ท่ีตั้งไว สงผลดีตอกิจการ ทำใหสามารถเพ่ิมยอดการขายไดท้ังในทางตรงและทางออม 5. เปนแนวทางใหกับผูประกอบการ

ธุรกิจบริการดานอ่ืน ๆ หรือผูท่ีสนใจ สามารถนำผลการวิจัยหรือตัวแปรตาง ๆ ตอยอดงานวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของในอนาคต

ได 
 

เอกสารอางอิง 

กรชนก อรุณเนตรทอง. (2562). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อประกันการเดินทางประกันภัยรถยนต ผาน

ช อ ง ท า ง เ ว ็บ ไ ซ ต ข อ ง ผู ใ ห บ ร ิก า ร ต ัว ก ล า ง .  ว ิท ย า น ิพ น ธ ว ิท ย า ศ า ส ต ร ม ห า บ ัณ ฑ ิต , 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

กรมการขนสงทางบก. (2564). จำนวนรถจดทะเบียนสะสม ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2564. สืบคนเมื่อ 20 เมษายน 

2565, จาก web.dlt.go.th/statistics/  

กัลยา วานิชยบัญชา. (2549). สถิติสำหรับงานวิจัย. พิมพครั้งท่ี 2. กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

ณัฐิยา ภัทรกิจจานุรักษ. (2560). ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ศูนยขอมูลอุบัติเหตุ. (2564). สถิติผูบาดเจ็บเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนน. สืบคนเมื่อ 20 เมษายน 2565, จาก 

www.thairsc.com/ 

สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. (2565). สถิติประกันวินาศภัย. สืบคนเมื่อ 

20 เมษายน 2565, จาก https://www.oic.or.th/th/industry/statistic 



Journal of Humanities and Social Sciences Thonburi University (Graduate Studies)  25 

Vol 1 No 2 May – Aug 2023 

 

อารนี ทองเจริญสุขชัย. (2560). ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพกรณีเปรียบเทียบชวงอายุของกลุมผู

ซื้อ. วิทยานิพนธเศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

Booms, B. H., and Bitner, M. J. (1982). Marketing services by managing the environment. Cornell 

Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 23(1): 35-40. 

Hellier, Phillip K., Geursen, Gus M., Carr, Rodney A. and Rickard, John A. (2003). Customer 

repurchase intention: a general structural equation model. European journal of 

marketing, 11(12): 1762-1800. 

Kotler, P. (1997). Marketing Management Analysis, Planning, Implementation, and Control. 9thed. 

Upper Saddle River: Prentice Hall. 

Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). Marketing Management. Global Edition 15thed. Harlow, England: 

Pearson Education. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its 

 Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49: 41-50. 
 

Translated Thai References 

Aroonethong K. (2 017 ). Factors affecting intention to purchase travel and motor insurance through 

insurance intermediary’s website. (Master of Science Thesis, Thammasat University). (in Thai) 

Department of Land Transport. (2 0 2 2 ) .  Cumulative number of registered vehicles as of 3 1 

December 2021. Retrieved April 20, 2022, from web.dlt.go.th/statistics/ (in Thai) 

Office of Insurance Commission (OIC). (2022). Non-Life Insurance Statistics. Retrieved April 20, 2022, 

from https://www.oic.or.th/th/industry/statistic (in Thai) 

Phatharakitchanurak N. (2017). Factors affecting life insurance buying in the Bangkok metropolitan 

area. (Master of Business Administration Thesis, Thammasat University). (in Thai) 

Thai RSC. (2022). Statistics of casualties from road accidents. Retrieved April 20, 2022, form 

www.thairsc.com/ (in Thai) 

Thongcharoensukchai A. (2017). Factors affecting your decision the decision to buy health 

insurance: A case study of two generations. (Master of Economics Thesis, Thammasat 

University). (in Thai) 

Vanichbuncha, K. (2006). Statistics for Research. 2nd Ed. Bangkok : Chulalongkorn University 

Press. (in Thai) 

 

 

 

 

 


