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ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรชันเอ็กซ์และเจเนอเรชันวาย 
ในการเลือกประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภาคสมัครใจในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

Service Marketing Mix Affecting Generation X and Y Customers Towards Selecting  
Voluntary Private Car Insurance in Mueang Chiang Mai District 

น ้ำฝน โพธิ์ยี่ * และโรจนำ ธรรมจินดำ** 

บทคัดย่อ 

กำรศึกษำนี  มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษำส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ัน
วำยในกำรเลือกประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถำมในกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูลจำกผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำย ที่เคยซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ในระยะเวลำ  
12 เดือน และผู้บริโภคที่สนใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ จ้ำนวน 400 คน ใช้วิธีกำร
เลือกตัวอย่ำงโดยกำรสุ่มแบบตำมสะดวก โดยหำค่ำควำมเช่ือมั่นของแบบสอบถำม ได้ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำของครอนบำค 
(Cronbach's Coefficient Alpha) เท่ำกับ 0.968 และน้ำข้อมูลมำวิเครำะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำควำมถี่ ร้อยละ 
และค่ำเฉลี่ย ซึ่งสรุปผลกำรศึกษำได้ดังนี  

ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถำนภำพโสด ระดับกำรศึกษำสูงสุด  ปริญญำตรี 
ประกอบอำชีพพนักงำนบริษัทเอกชน รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บำท และ ตนเองเป็นบุคคลที่มีอิทธิพลต่อกำร
ตัดสินใจในกำรเลือกประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจ โดยผลกำรศึกษำส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภค  
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวำยในกำรเลือกประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ ที่มีผลอยู่ 
ในระดับมำกท่ีสุด ได้แก่ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนบุคลำกร และด้ำนผลิตภัณฑ์ ตำมล้ำดับ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร
ที่มีผลอยู่ในระดับมำก ได้แก่ ด้ำนรำคำ ด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ ด้ ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย  
และด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ตำมล้ำดับ 

ปัจจัยย่อยของส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคล
ภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดแต่ละด้ำนมีดังนี  ด้ำนผลิตภัณฑ์ คือ ควำมคุ้มค รองของกรมธรรม์
ครอบคลุมควำมต้องกำร ด้ำนรำคำ คือ ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำมคุ้มครองที่ได้รับ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย คือ 
กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบออนไลน์/Social Media (เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม) ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
คือ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร ด้ำนบุคลำกร คือ พนักงำนให้บริกำร สำมำรถแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว เช่น  
กรณีเกิดอุบัติเหตุ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร คือ กำรมี Mobile Application ส้ำหรับใช้แจ้งเคลมกรณีเกิดเหตุช่วยอ้ำนวย
ควำมสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้ำ  พร้อมทั งแจ้งควำมคืบหน้ำของกำรให้บริกำร และด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะ 
ทำงกำยภำพ คือ กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ ตำมล้ำดับ 

ปัจจัยย่อยของส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ ในกำรเลือกประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคล
ภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดแต่ละด้ำนมีดังนี  ด้ำนผลิตภัณฑ์ คือ ควำมคุ้มครองของกรมธรรม์
ครอบคลุมควำมต้องกำร ด้ำนรำคำ คือ สำมำรถช้ำระเงินผ่ำนตัวแทนได้หลำยวิธี (เช่น เงินสด บัตรเครดิต โอนเงิน Counter 

                                                           
* นักศึกษำหลักสูตรบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิตส้ำหรับผู้บริหำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
** ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร. อำจำรย์ประจ้ำภำควิชำกำรเงิน คณะบริหำรธุรกจิ มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 6 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม 2563) 

 

Vol. 6 No. 4 (October – December 2020)   104 

 

Service) ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย คือ ที่ตั งของสำขำและ/หรือตัวแทน สะดวกต่อกำรเดินทำงติ ดต่อ เ ช่น  
อยู่ในห้ำงสรรพสินค้ำ อำคำรส้ำนักงำนอยู่ติดถนนใหญ่ ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด คือ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร 
ด้ำนบุคลำกร คือ มำรยำทในกำรให้บริกำรของพนักงำน ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร คือ ระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว  
แล้วเสร็จตำมเวลำ และด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ คือ กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเช่ือถือ 
ตำมล้ำดับ 

Abstract 

 This independent study aimed to examine service marketing mix affecting Generation X and 
Generation Y customers towards selecting voluntary private car insurance in Mueang Chiang Mai district.  
Questionnaires were used as the tool to collect data from 4 0 0  consumers who purchased the voluntary 
private car insurance within the period of 1 2  months and who were interested in purchasing it in Mueang 
Chiang Mai district, according to the convenience sampling method. Reliability of the tool was tested 
through the Cronbach's Coefficient Alpha, of which the value of reliability was equal to 0 . 9 6 8 .  Then, all 
data obtained were analyzed by the descriptive statistics i.e. frequency, percentage, and means. Summary 
of the studied results were presented as follows.  
 The findings revealed that most respondents were single female with education background in 
Bachelor’s degree. They worked as private company employee and earned average monthly income at 
10,000-20,000 Baht. Person influencing their decision towards purchasing voluntary private car insurance 
was the respondents themselves. Results of the study on service marketing mix affecting Generation X and 
Generation Y customers towards selecting voluntary private car insurance in Mueang Chiang Mai district 
presented that the service marketing mix factors affecting their selection at the highest level were factors 
namely process, people, and product, respectively; while the service marketing mix factors that were rated 
at high level included price, physical evidence and presentation, place, and promotion, respectively. 
 Hereafter were respectively shown the top elements of service marketing mix factors that affected 
Generation Y consumers towards selecting voluntary private car insurance in Mueang Chiang Mai at the 
highest level. In product factor, it was the coverage of insurance as needed. In price factor, it was the 
reasonable insurance fee comparing to its coverage. In place factor, it was the availability of online 
distribution channel / distribution channel through social media (such as Facebook, Line, or Instragram).  In 
promotion factor, it was the discount for returned customers. In people factor, it was the staff who could 
resolve the customer’s problem promptly: when he/she had an accident, for example. In process factor, it 
was the availability of Mobile Application that allowed the customer to handle with the claim process; and 
that facilitated the customers in many ways, including updating them the service processes. In physical 
evidence and presentation, it was to have reliable office site.     
 Hereafter were respectively shown the top elements of service marketing mix factors that affected 
Generation X consumers towards selecting voluntary private car insurance in Mueang Chiang Mai at the 
highest level. In product factor, it was the coverage of insurance as needed. In price factor, it was the variety 
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of payment options to be done through representatives (such as cash, credit card payment, money transfer, 
and payment at counter service).  In place factor, it was the convenient location of the office’s branch 
and/or representative’s office: to have an office in the shopping mall, to have an office located on the 
main road, for example.  In promotion factor, it was the discount for returned customers. In people factor, 
it was the manner of staff who provided services. In process factor, it was to offer a fast and on-time repair 
service. In physical evidence and presentation, it was to have reliable office site.   

บทน า 

 ปริมำณรถในประเทศไทยมีกำรจดทะเบียนใหม่เพิ่มขึ นทุกปี ตำมข้อมูลของกรมกำรขนส่งทำงบก สถิติรถจดทะเบียน
ใหม่ท่ัวประเทศเฉพำะช่วง 6 เดือนแรกของปี 2562 (เดือนมกรำคม-มิถุนำยน 2562) พบว่ำมีผู้น้ำรถใหม่ป้ำยแดงมำด้ำเนินกำร
จดทะเบียน รวมทั งสิ น 1,615,524 คัน แบ่งเป็นกำรจดทะเบียนตำมพระรำชบัญญัติรถยนต์ พ.ศ. 2522 ดังนี  รถยนต์นั่ง 
ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน จ้ำนวน 405,203 คัน เพิ่มขึ นจำกปีก่อนร้อยละ 8 รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล จ้ำนวน 149,985 คัน 
เพิ่มขึ นจำกปีก่อนร้อยละ 6 รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน จ้ำนวน 8,573 คัน เพิ่มขึ นร้อยละ 1 ในส่วนของกำรจดทะเบียน
ตำมพระรำชบัญญัติกำรขนส่งทำงบก พ.ศ. 2522 นั นจะ ประกอบด้วย รถโดยสำร มีจ้ำนวนจดทะเบียน 5,798 คัน ลดลง 
ร้อยละ 6 ส่วนรถบรรทุก มีจ้ำนวนจดทะเบียน 33,885 คัน ลดลงจำกปีก่อนร้อยละ 3  ทั งนี จำกจ้ำนวนกำรจดทะเบียนรถใหม่
ป้ำยแดงช่วง 6 เดือนแรก ส่งผลให้จ้ำนวนรถจดทะเบียนสะสมทั่วประเทศ ข้อมูล ณ วันที่  30 มิถุนำยน 2562 มีจ้ำนวนทั งสิ น 
40,190,328 คัน ซึ่งมีจ้ำนวนรถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน จ้ำนวน 9,713,980 คัน รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล จ้ำนวน 
6,707,781 คัน ส่วนที่เหลือเป็นรถประเภทอื่นๆ (อนุชิต ไกรวิจิต, 2562) เมื่อพิจำรณำอัตรำกำรเสียชีวิตจำกอุบัติเหตุบนท้อง
ถนน ประเทศไทยมีอัตรำกำรเสียชีวิตจำกอุบัติเหตุบนท้องถนนสูงสุดในภูมิภำคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ โดยอยู่ที่ 32.7 คน  
ต่อประชำกร 1 แสนคน รองลงมำเป็นเวียดนำม 26.4 คน มำเลเซีย 23.6 คน เมียนมำ 19.9 คน  กัมพูชำ 17.8 คน  
ลำว 16.6 คน ปำปัวนิวกินี 14.2 คน ติมอร์เลสเต 12.7 คน ฟิลิปปินส์ 12.3 คน อินโดนีเซีย 12.2 คน สิงคโปร์ 2.8 คน 
ตำมล้ำดับ (บีบีซี, 2561) 

 ประชำกรไทย 67 ล้ำนคน สำมำรถแบ่งสัดส่วนโครงสร้ำงประชำกรเป็นกลุ่ม Greatest Gen (3 แสนคน) Silent 
Gen (5.4 ล้ำนคน)  Baby Boomer (15 ล้ำนคน) Gen X (16.6 ล้ำนคน) Gen Y (19 ล้ำนคน) และ Gen Z (10.6 ล้ำนคน) 
จะเห็นว่ำคนกลุ่มใหญ่ของประเทศคือ คน Gen Y ซึ่งมีจ้ำนวนกว่ำ 19 ล้ำนคนในปัจจุบัน (คิดเป็น 28% ของประชำกรรวม) 
และใน 10-20 ปีข้ำงหน้ำจะเป็นกลุ่มประชำกรที่มีบทบำทส้ำคัญต่อกำรพัฒนำเศรษฐกิจของประเทศ เพรำะอยู่ในกลุ่มวัย
ท้ำงำน และยังเป็นแรงงำนกลุ่มใหญ่ของประเทศ คิดเป็นจ้ำนวน 50% ของแรงงำนทั งระบบ (38 ล้ำนคน) (ประชำกรไทย 
GenY ใหญ่สุด..., 2560) 

 จังหวัดเชียงใหม่เป็นจังหวัดที่มีกำรใช้รถยนต์มำกเป็นที่ 1 ในภำคเหนือจำกจ้ำนวนรถที่จดทะเบียนสะสม ณ วันที่  
30 กันยำยน 2562 มีจ้ำนวนทั งสิ น 1,493,121 คัน  ซึ่งแบ่งออกเป็น รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน จ้ำนวน 356,049 คัน 
รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล จ้ำนวน 255,984 คัน ส่วนท่ีเหลือเป็นรถประเภทอื่นๆ และส่วนใหญ่รถยนต์ส่วนบุคคลจะกระจุกตัว
อยู่ในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่เนื่องจำกเป็นศูนย์กลำงทำงเศรษฐกิจและกำรท่องเที่ยว (กรมกำรขนส่งทำงบก, 2562) 

 จำกข้อมูลข้ำงต้นจะเห็นได้ว่ำกำรเพิ่มขึ นของรถยนต์ในประเทศไทยนั น มีแนวโน้มที่เพิ่มขึ น โดยเฉพำะรถยนต์นั่ง
ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คนและรถบรรทุกส่วนบุคคลที่มีกำรเติบโตเพิ่มขึ นมำกกว่ำรถประเภทอื่นๆ และหำกพิจำรณำจำกกำร  
จดทะเบียนรถสะสมจะพบว่ำจังหวัดเชียงใหม่เป็นจังหวัดที่มีกำรใช้รถยนต์มำกเป็นที่ 1 ในภำคเหนือ และด้วยปริมำณรถยนต์ 
ที่เพิ่มมำกขึ นจึงส่งผลให้อัตรำกำรเกิดอุบัติเหตุบนท้องถนนมีอัตรำที่เพิ่มขึ นเป็นเงำตำมตัว กำรเกิดอุบัติเหตุแต่ละครั งส่งผลให้



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 6 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม 2563) 

 

Vol. 6 No. 4 (October – December 2020)   106 

 

เกิดควำมเสียหำยหลำยด้ำนไม่ว่ำจะเป็นควำมเสียหำยต่อตัวรถเองหรือควำมเสียหำยต่อชีวิต หรือควำมเสียหำยต่อทรัพย์สิน
ของบุคคลภำยนอก กำรมีประกันภัยรถยนต์ก็มีส่วนส้ำคัญในกำรช่วยบรรเทำควำมเสียหำยที่เกิดขึ นจำกอุบัติเหตุดังกล่ำว  
และเมื่อพิจำรณำถึงกลุ่มประชำกรในประเทศไทย จะเห็นได้ว่ำกลุ่มประชำกรเจเนอเรช่ันวำยและเจเนอเรชั่นเอกซ์ มีสัดส่วนท่ี
มำกที่สุด คือ 19 ล้ำนคน และ 16.6 ล้ำนคน ตำมล้ำดับ ซึ่งประชำกรในแต่ละเจเนอเรช่ันจะมีลักษณะที่แตกต่ำงกันออกไปตำม
ยุคสมัย   

 ผู้ศึกษำจึงมีควำมสนใจ ในกำรศึกษำปัจจัยในกำรเลือกซื อกำรประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจส้ำหรับ
ประชำกรกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวำย เพรำะด้วยลักษณะที่มีควำมแตกต่ำงกันของประชำกรทั งสองเจเนอเรชั่น 
และประกอบกับควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยีในปัจจุบัน อำจจะท้ำให้ประชำกร Gen X และ Gen Y ให้ควำมส้ำคัญกับปัจจัย
ส่วนประสมทำงกำรตลำดในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ที่แตกต่ำงกัน  และกำรก้ำหนดกลยุทธ์ทำงธุรกิจให้ประสบ
ควำมส้ำเร็จนั น มีควำมจ้ำเป็นอย่ำงยิ่งที่ผู้ประกอบกำรจะต้องเข้ำใจผู้บริโภคในแต่ละเจเนอเรช่ัน ซึ่งจะมีรูปแบบกำรใช้ชีวิต 
(Life Style) ที่แตกต่ำงกัน อำจจะมีควำมต้องกำรบริกำรด้ำนกำรประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกัน จำกกำรศึกษำนี 
จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบกำรธุรกิจประกันภัย ในกำรก้ำหนดกลยุทธ์ทำงกำรตลำด และกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์กำร
ประกันภัยรถยนต์ให้เหมำะสมกับกลุ่มคนในแต่ละเจเนอเรช่ันต่อไป 

วัตถุประสงค์ 

 เพื่อศึกษำส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อ
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

1. ท้ำให้ทรำบถึงส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อ
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ 

2. ข้อมูลที่ได้สำมำรถน้ำมำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกำรด้ำเนินธุรกิจ และปรับปรุงแผนกำรทำงกำรตลำดของบริษัท
ประกันภัย ให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้บริโภคต่อไป 

นิยามศัพท์ 

ส่วนประสมการตลาด หมำยถึง เครื่องมือที่ต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองควำมต้องกำรของตลำดเป้ำหมำย  
ซึ่งประกอบด้วย ด้ำนผลิตภัณฑ์ ด้ำนรำคำ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนบุคลำกร  
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร และด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ 

ผู้บริโภค  หมำยถึง  ผู้มีอ้ำนำจในกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
เจเนอเรชั่นเอกซ์  หมำยถึง ผู้บริโภคที่เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2508-2522 หรือช่วงอำยุ 40 – 54 ปี  
เจเนอเรชั่นวาย  หมำยถึง ผู้บริโภคที่เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2523-2540 หรือช่วงอำยุ 22 – 39 ปี  
ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ หมำยถึง กำรประกันภัยที่เกิดขึ นโดยควำมสมัครใจของเจ้ำของรถยนต์ ผู้ครอบครอง

รถยนต์ หรือผู้ขับข่ีรถยนต์ โดยไม่ได้เกิดจำกกำรถูกบังคับโดยกฎหมำยแต่อย่ำงใด และมีควำมคุ้มครองมำกกว่ำกำรประกันภัย
รถยนต์ภำคบังคับ ซึ่งควำมคุ้มครองที่เพ่ิมขึ นก็ขึ นอยู่กับประเภทควำมคุ้มครองของกำรประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจท่ีเลือก  

รถยนต์ส่วนบุคคล หมำยถึง รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คนและรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล 
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 ประชากร 
 ประชำกรในกำรศึกษำครั งนี  คือ ประชำกรที่เคยซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
ที่มีอำยุตั งแต่ 22 ปี ถึง 54 ปี โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ เจนเนอเรช่ันวำย เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ. 2523 – 2540 มีอำยุ
ตั งแต่ 22 – 39 ปี และเจนเนอร์เรช่ันเอกซ์ เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ. 2508 – 2522 มีอำยุตั งแต่ 40 – 54 ปี โดยกลุ่มประชำกร
ดังกล่ำวไม่สำมำรถระบุจ้ำนวนที่แน่นอนได้ เนื่องจำกผู้ที่เคยซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจไม่มีกำรเก็บข้อมูลไว้
อย่ำงละเอียด 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา  

เครื่องมือท่ีใช้ในกำรรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถำมโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ เพศ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ และรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 

เป็นต้น 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผูบ้ริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวำยในกำรเลอืก

ซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ ในด้ำนผลิตภัณฑ์ ด้ำนรำคำ ด้ำนช่องทำงกำร  
จัดจ้ำหน่ำย ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนบุคลำกร ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร และด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำง
กำยภำพ 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลปัญหำ และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จำกกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.75 สถำนภำพโสด ร้อยละ 46.50 ระดับ

กำรศึกษำสูงสุด ปริญญำตรี ร้อยละ 61.00 ประกอบอำชีพพนักงำนบริษัทเอกชน ร้อยละ 45.50 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 
– 20,000 บำท ร้อยละ 30.00 และ บุคคลที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจในกำรซื อประกันภยัรถยนต์ภำคสมคัรใจ คือ ตนเอง ร้อย
ละ 75.25 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวายในการเลือกซ้ือ
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภาคสมัครใจในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ  
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ  ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำย
ในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่  ที่มีผลอยู่ในระดับมำกที่สุด ได้แก่  
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนบุคลำกร และด้ำนผลิตภัณฑ์ ตำมล้ำดับ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลอยู่ในระดับมำก 
ได้แก่ ด้ำนรำคำ ด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย และด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
ตำมล้ำดับ 
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 ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับ มำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.52)  
โดยปัจจัยย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ ควำมคุ้มครองของกรมธรรม์ครอบคลุมควำมต้องกำร 
รองลงมำคือ กำรมีจ้ำนวนอู่ซ่อม/ศูนย์บริกำรครอบคลุมทั่วประเทศ และควำมน่ำเชื่อถือของศูนย์บริกำร/อู่ซ่อม ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนผลิตภัณฑ์ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.49) โดยปัจจัยย่อยที่มีผล
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ ควำมคุ้มครองของกรมธรรม์ครอบคลุมควำมต้องกำร รองลงมำคือ ควำมน่ำเช่ือถือของ
ศูนย์บริกำร/อู่ซ่อม และกำรมีจ้ำนวนอู่ซ่อม/ศูนย์บริกำรครอบคลุมทั่วประเทศ ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนผลิตภัณฑ์ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกท่ีสุด (ค่ำเฉลี่ย 4.55) โดยปัจจัยย่อยที่
มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ ควำมคุ้มครองของกรมธรรม์ครอบคลุมควำมต้องกำร รองลงมำคือ ควำมมั่นคงทำง
ฐำนะกำรเงินของบริษัทประกันภัย และช่ือเสียงและมีควำมน่ำเชื่อถือของบริษัทประกันภัย ตำมล้ำดับ 
 ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนรำคำอยู่ในระดับ มำก (ค่ำเฉลี่ย 4.47) โดยปัจจัยย่อยที่มี
ค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำมคุ้มครองที่ได้รับ รองลงมำคือ กำรแจ้ง
ล่วงหน้ำ เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงค่ำเบี ยประกันภัยในปีถัดไป  และสำมำรถช้ำระเงินผ่ำนระบบออนไลน์ได้ (เช่น Mobile 
Banking, Application) ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนรำคำ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกท่ีสุด (ค่ำเฉลี่ย 4.51) โดยปัจจัยย่อยที่มีผล
มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำมคุ้มครองที่ได้รับ รองลงมำคือ สำมำรถช้ำระเงินผ่ำน
ระบบออนไลน์ได้ (เช่น Mobile Banking, Application) และกำรแจ้งล่วงหน้ำ เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงค่ำเบี ยประกันภัยในปี
ถัดไป ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนรำคำ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.42) โดยปัจจัยย่อยที่มีผลมี
ค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ สำมำรถช้ำระเงินผ่ำนตัวแทนได้หลำยวิธี (เช่น เงินสด บัตรเครดิต โอนเงิน Counter 
Service) รองลงมำคือ กำรแจ้งล่วงหน้ำ เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงค่ำเบี ยประกันภัยในปีถัดไป และค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับ
ควำมคุ้มครองที่ได้รับ ตำมล้ำดับ 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยอยู่ในระดับมำก 
(ค่ำเฉลี่ย 4.42) โดยปัจจัยย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ กำรมีสำขำและ/หรือตัวแทนจ้ำหน่ำย
ครอบคลุมทั่วประเทศ รองลงมำคือ ที่ตั งสำขำและ/หรือตัวแทน มีสถำนท่ีจอดรถเพียงพอ และสำขำและ/หรือตัวแทนสำมำรถ
ออกกรมธรรม์ผ่ำนระบบออนไลน์ได้ โดยลูกค้ำสำมำรถรับกรมธรรม์ได้ทันที หรือสำมำรถน้ำส่งกรมธรรม์ผ่ำนช่องทำงไลน์ หรือ
อีเมลได้ ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.42)  
โดยปัจจัยย่อยที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบออนไลน์ /Social Media  
(เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม) รองลงมำคือ สำขำและ/หรือตัวแทนสำมำรถออกกรมธรรม์ผ่ำนระบบออนไลน์ได้ โดยลูกค้ำ
สำมำรถรับกรมธรรม์ได้ทันที หรือสำมำรถน้ำส่งกรมธรรม์ผ่ำนช่องทำงไลน์ หรืออีเมลได้ และกำรขำยประกันภัยรถยนต์ภำค
สมัครใจผ่ำน Website ของบริษัทประกันภัยเอง ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.42)  
โดยปัจจัยย่อยที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ ที่ตั งของสำขำและ/หรือตัวแทน สะดวกต่อกำรเดินทำงติดต่อ เช่น  
อยู่ในห้ำงสรรพสินค้ำ อำคำรส้ำนักงำนอยู่ติดถนนใหญ่ รองลงมำคือ ที่ตั งสำขำและ/หรือตัวแทน มีสถำนที่จอดรถเพียงพอ 
และกำรมีสำขำและ/หรือตัวแทนจ้ำหน่ำยครอบคลุมทั่วประเทศ  ตำมล้ำดับ 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 6 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม 2563) 

 

Vol. 6 No. 4 (October – December 2020)   109 

 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำดอยู่ในระดับมำก 
(ค่ำเฉลี่ย 4.36) โดยปัจจัยย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร 
รองลงมำคือ กำรจัดโปรโมช่ันลดรำคำในช่วงเวลำที่ก้ำหนด และกำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ เช่น ทำง
เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด  มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.34)  
โดยปัจจัยย่อยที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร รองลงมำคือ กำรโฆษณำ 
ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ เช่น ทำงเว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม และกำรจัดโปรโมช่ันลดรำคำในช่วงเวลำ
ที่ก้ำหนด ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.37) โดยปัจจัย
ย่อยที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร รองลงมำคือ กำรจัดโปรโมช่ันลดรำคำใน
ช่วงเวลำที่ก้ำหนด และกำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อต่ำงๆ เช่น วิทยุ นิตยสำร ป้ำยโฆษณำ แผ่นพับ ใบปลิว ตำมล้ำดับ 
 ด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนบุคลำกรอยู่ในระดับ มำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.56) โดยปัจจัย
ย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ พนักงำนให้บริกำร สำมำรถแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว เช่น กรณีเกิด
อุบัติเหตุ รองลงมำคือ พนักงำนมีควำมเช่ียวชำญและมีใบอนุญำตนำยหน้ำประกันวินำศภัยในกำรให้ค้ำแนะน้ำในรำยละเอียด
ของกรมธรรม์ประกันภัยได้อย่ำงมืออำชีพ และ มำรยำทในกำรให้บริกำรของพนักงำน ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนบุคลำกร มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.53) โดยปัจจัยย่อย 
ที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ พนักงำนให้บริกำร สำมำรถแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว เช่น กรณี เกิดอุบัติเหตุ 
รองลงมำคือ พนักงำนมีควำมเช่ียวชำญและมีใบอนุญำตนำยหน้ำประกันวินำศภัยในกำรให้ค้ำแนะน้ำในรำยละเอียดของ
กรมธรรม์ประกันภัยได้อย่ำงมืออำชีพ และกำรมีพนักงำนให้บริกำรตอบข้อซักถำมเกี่ยวกับปัญหำด้ำนต่ำงๆ ผ่ำนสื่อออนไลน์
ของบริษัท เช่น Line Official หรือ Facebook Fan Page ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนบุคลำกร มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกท่ีสุด (ค่ำเฉลี่ย 4.59) โดยปัจจัยย่อยท่ีมี
ผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ มำรยำทในกำรให้บริกำรของพนักงำน รองลงมำคือ พนักงำนให้บริกำร สำมำรถแก้ไข
ปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว เช่น กรณีเกิดอุบัติเหตุ และพนักงำนมีควำมเช่ียวชำญและมีใบอนุญำตนำยหน้ำประกันวินำศภัยในกำร
ให้ค้ำแนะน้ำในรำยละเอียดของกรมธรรม์ประกันภัยได้อย่ำงมืออำชีพ ตำมล้ำดับ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับที่มีผลต่อด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรอยู่ในระดับ มำกท่ีสุด 
(ค่ำเฉลี่ย 4.57) โดยปัจจัยย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว แล้วเสร็จ 
ตำมเวลำ รองลงมำคือ กำรมีเจ้ำหน้ำท่ีสินไหมให้บริกำรเมื่อประสบอุบัติเหตุอย่ำงรวดเร็ว (เช่น ถึงจุดเกิดเหตุภำยใน 30 นำที) 
และ กำรให้บริกำรมีควำมเป็นมำตรฐำนเหมือนกันทุกครั ง ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.53) 
โดยปัจจัยย่อยที่มีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมี Mobile Application ส้ำหรับใช้แจ้งเคลมกรณีเกิดเหตุช่วย
อ้ำนวยควำมสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้ำ พร้อมทั งแจ้งควำมคืบหน้ำของกำรให้บริกำร รองลงมำคือ กำรมีบริกำรแจ้งควำมคืบหน้ำ
เกี่ยวกับกระบวนกำรเรียกร้องค่ำสินไหมทดแทนให้กับลูกค้ำและตัวแทนผ่ำน SMS หรือ Mobile Application  
และระยะเวลำในกำรรอรับเคลม มีควำมรวดเร็ว ไม่รอคิวนำน ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.60)  
โดยปัจจัยย่อยท่ีมีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ ระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว แล้วเสร็จตำมเวลำ รองลงมำคือ ขั นตอน
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กำรจ่ำยค่ำสินไหมที่รวดเร็ว (ไม่เกิน 15 วันท้ำกำร หลังเอกสำรครบถ้วน) และกำรมีเจ้ำหน้ำที่สินไหมให้บริกำรเมื่อประสบ
อุบัติเหตุอย่ำงรวดเร็ว (เช่น ถึงจุดเกิดเหตุภำยใน 30 นำที) ตำมล้ำดับ 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ระดับท่ีมีผลต่อด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอ
ลักษณะทำงกำยภำพอยู่ในระดับ มำก (ค่ำเฉลี่ย 4.43) โดยปัจจัยย่อยที่มีค่ำเฉลี่ยของระดับที่มีผลสูงสุด 3 ล้ำดับแรก คือ  
กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเช่ือถือ รองลงมำคือ กำรมีอุปกรณ์ส้ำนักงำนที่ทันสมัยไว้รองรับลูกค้ำและตัวแทน  
(เช่น คอมพิวเตอร์โน้ตบุค เครื่องถ่ำยเอกสำร เครื่องแสกน เครื่องปริ นเตอร์ และมีบริกำร WIFI) และกำรมีห้องส้ำหรับรับรอง
ลูกค้ำเป็นสัดส่วน ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen Y ให้ ด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก 
(ค่ำเฉลี่ย 4.40) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ รองลงมำคือ 
กำรมีอุปกรณ์ส้ำนักงำนที่ทันสมัยไว้รองรับลูกค้ำและตัวแทน (เช่น คอมพิวเตอร์โน้ตบุค เครื่องถ่ำยเอกสำร เครื่องแสกน  
เครื่องปริ นเตอร์ และมีบริกำร WIFI)  และกำรมีห้องส้ำหรับรับรองลูกค้ำเป็นสัดส่วน ตำมล้ำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถำม Gen X ให้ ด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ มีผลมีค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก 
(ค่ำเฉลี่ย 4.45) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีผลมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด 3 ล้ำดับแรกได้แก่ กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ รองลงมำคือ 
กำรมีห้องส้ำหรับรับรองลูกค้ำเป็นสัดส่วน และควำมสะอำด และควำมเป็นระเบียบเรียบร้อยของส้ำนักงำน ตำมล้ำดับ 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลปัญหาท่ีพบในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะ 
ปัญหำและข้อเสนอแนะ ที่พบมำกที่สุด 3 ล้ำดับแรก คือ ค่ำเบี ยประกันค่อนข้ำงสูง ควรให้มีกำรผ่อนช้ำระค่ำเบี ย

ประกันได้ รองลงมำคือ ตัวแทนบริษัทประกัน ไม่ได้แจ้งเง่ือนไขกำรเคลมประกันให้ละเอียด ท้ำให้บำงกรณีไม่สำมำรถ  
เคลมประกันได้ และพนักงำนบริษัทประกัน มำที่เกิดเหตุช้ำ ตำมล้ำดับ 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยของส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซ์
และเจเนอเรชั่นวายในการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภาคสมัครใจในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ าแนกตามเจเนอ
เรชั่น 
 ด้านผลิตภัณฑ์ กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนผลิตภัณฑ์ จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน  
เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม (t-test) พบว่ำ เจเนอเรช่ันของผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน  
มีระดับท่ีมีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง ควำมคุ้มครองของกรมธรรม์ครอบคลมุควำมตอ้งกำร ช่ือเสียงและมีควำมน่ำเชื่อถือของบริษัท
ประกันภัย และควำมมั่นคงทำงฐำนะกำรเงินของบริษัทประกันภัย แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิ ติที่ระดับ 0.05  
ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ 
มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย อย่ำงไรก็ตำม ปัจจัยย่อยเรื่อง กรมธรรม์เป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ สำมำรถบันทึกเก็บไว้ใน
โทรศัพท์มือถือได้ ไม่ต้องถือกรมธรรม์ที่เป็นเอกสำร มีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ 
ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านราคา กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนรำคำ จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน  เมื่อท้ำกำร
ทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม (t-test) พบว่ำ เจเนอเรชั่นของผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน มีระดับที่มี
ผลในปัจจัยย่อย เรื่อง ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำมคุ้มครองที่ได้รับ ค่ำเบี ยประกันภัยถูกกว่ำ เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัท
อื่น สำมำรถช้ำระเงินผ่ำนระบบออนไลน์ได้ (เช่น Mobile Banking, Application) และสำมำรถผ่อนช้ำระค่ำเบี ยประกันภัยได้
แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ 
ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์  
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 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหนำ่ย 
จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน  เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม ( t-test) พบว่ำ เจเนอเรช่ันของ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม ท่ีแตกต่ำงกัน มีระดับที่มีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง กำรมีสำขำและ/หรือตัวแทนจ้ำหน่ำยครอบคลุมทั่ว
ประเทศ กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบตัวแทน หลำยช่องทำง เช่น โบรกเกอร์ ธนำคำร ที่ตั งของสำขำและ/หรือ
ตัวแทน สะดวกต่อกำรเดินทำงติดต่อ เช่น อยู่ในห้ำงสรรพสินค้ำ อำคำรส้ำนักงำนอยู่ติดถนนใหญ่ และที่ตั งสำขำและ/หรือ
ตัวแทน มีสถำนที่จอดรถเพียงพอ แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำร
ตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย 
อย่ำงไรก็ตำม ปัจจัยย่อยเรื่อง กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบออนไลน์ /Social Media (เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์
แกรม) กำรขำยประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจผ่ำน Website ของบริษัทประกันภัยเอง และสำขำและ/หรือตัวแทนสำมำรถ
ออกกรมธรรม์ผ่ำนระบบออนไลน์ได้ โดยลูกค้ำสำมำรถรับกรมธรรม์ได้ทันที หรือสำมำรถน้ำส่งกรมธรรม์ผ่ำนช่องทำงไลน์ หรือ
อีเมลได้ มีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภค
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์ อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน  เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม ( t-test) พบว่ำ เจเนอเรช่ันของ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน มีระดับที่มีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง กำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อต่ำงๆ เช่น วิทยุ 
นิตยสำร ป้ำยโฆษณำ แผ่นพับ ใบปลิว และกำรมีพนักงำนขำยเพื่อเข้ำไปติดต่อตรงกับลูกค้ำ แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ 
ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย อย่ำงไรก็ตำม ปัจจัยย่อยเรื่อง กำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อ
สังคมออนไลน์ เช่น ทำงเว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม มีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ 
ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านบุคลากร กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนบุคลำกร จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน   
เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม (t-test) พบว่ำ เจเนอเรชั่น ของผู้ตอบแบบสอบถำม ที่แตกต่ำงกัน 
มีระดับที่มีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง มำรยำทในกำรให้บริกำรของพนักงำน พนักงำนประจ้ำสำขำและ/หรือตัวแทนมีจ้ำนวน
เพียงพอในกำรให้บริกำร และพนักงำนมีควำมกระตือรือร้นและเต็มใจในกำรให้บริกำร แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภค  
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์ มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย อย่ำงไรก็ตำม ปัจจัยย่อยเรื่อง กำรมีพนักงำนให้บริกำรตอบข้อซักถำม
เกี่ยวกับปัญหำด้ำนต่ำงๆ ผ่ำนสื่อออนไลน์ของบริษัท เช่น Line Official หรือ Facebook Fan Page มีผลต่อกำรตัดสินใจซื อ
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ อย่ำงมีนัยส้ำคัญ
ทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านกระบวนการให้บริการ กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยสองกลุ่ม ( t-test) พบว่ำ เจเนอเรช่ันของ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม ท่ีแตกต่ำงกัน มีระดับท่ีมีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง ขั นตอนกำรจ่ำยค่ำสินไหมที่รวดเร็ว (ไม่เกิน 15 วันท้ำกำร 
หลังเอกสำรครบถ้วน) ควำมรวดเร็วและถูกต้องในกำรช้ำระค่ำเบี ยประกัน กำรมีเจ้ำหน้ำที่สินไหมให้บริกำรเมื่อ  
ประสบอุบัติเหตุอย่ำงรวดเร็ว (เช่น ถึงจุดเกิดเหตุภำยใน 30 นำที) ระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว แล้วเสร็จตำมเวลำ  
และกำรให้บริกำรมีควำมเป็นมำตรฐำนเหมือนกันทุกครั ง แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำน
ดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ มำกกว่ำ  
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ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย อย่ำงไรก็ตำม ปัจจัยย่อยเรื่อง กำรมี Mobile Application ส้ำหรับใช้แจ้งเคลมกรณีเกิดเหตุช่วยอ้ำนวย
ควำมสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้ำ พร้อมทั งแจ้งควำมคืบหน้ำของกำรให้บริกำร มีผลต่อกำรตัดสินใจซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคล
ภำคสมัครใจ ส้ำหรับผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย มำกกว่ำ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ อย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ กำรเปรียบเทียบปัจจัยย่อยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร  
ด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ จ้ำแนกตำมเจเนอเรช่ัน เมื่อท้ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ย  
สองกลุ่ม (t-test) พบว่ำ เจเนอเรช่ันของผู้ตอบแบบสอบถำม (แตกต่ำงกัน มีระดับที่มีผลในปัจจัยย่อย เรื่อง กำรมีส้ำนักงำน
เป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส้ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยย่อยด้ำนดังกล่ำวมีผลต่อกำรตัดสินใจซื อ
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ ส้ำหรับ ผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์มำกกว่ำผู้บริโภคเจเนอเรช่ันวำย 

อภิปรายผลการศึกษา 

 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภค 
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภยัรถยนตส์่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมอืงเชียงใหม่ มำกที่สดุ 
คือ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ได้ศึกษำเรื่อง ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร
ที่มีผลต่อผู้บริโภคในจังหวัดสมุทรสำครในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคล (ไม่เกิน 7 คน) ภำคสมัครใจผ่ำนช่องทำง
ธนำคำรพำณิชย์ พบว่ำ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร มำกที่สุด คือ ด้ำนผลิตภัณฑ์ แต่ สอดคล้อง
กับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ (2558) ได้ศึกษำเรื่อง ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคลในอ้ำเภอเมือง
เชียงใหม่ในกำรซื อประกันภัยรถยนต์ประเภท 5 พบว่ำ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำร มำกที่สุด คือ 
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรและสอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ได้ศึกษำเรื่อง ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อ
ผู้บริโภคในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ในกำรซื อประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจ ซึ่งพบว่ำ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อกำร
เลือกใช้บริกำร มำกท่ีสุด คือ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
 ด้านผลิตภัณฑ์  จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนผลิตภัณฑ์ที่มี ต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และ 
เจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่  มำกที่สุด คือ ควำมคุ้มครอง
ของกรมธรรม์ครอบคลุมควำมต้องกำร ซึ่งสอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนผลิตภัณฑ์ที่มีผล
ต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ เง่ือนไขควำมคุ้มครองควำมรับผิดต่อควำมเสียหำยของตัวรถยนต์คันที่เอำ
ประกันภัย และสอดคล้องกับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัย
รถยนต์ มำกที่สุด คือ ด้ำนผลประโยชน์ของกรมธรรม์มีควำมคุ้มครองที่เหมำะสม แต่ไม่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ 
(2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ควำมน่ำเช่ือถือของ
ศูนย์บริกำร/อู่ซ่อม 
 ด้านราคา จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนรำคำ ที่มีต่อผู้บริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซ์และเจเนอเรชั่นวำยในกำร
เลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ มำกที่สุด คือ ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำม
คุ้มครองที่ได้รับ ซึ่งสอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนรำคำ ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัย
รถยนต์ มำกที่สุด คือ อัตรำเบี ยประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจเหมำะสมกับควำมคุ้มครองที่ได้รับ และสอดคล้องกับ ปริวรรธก์ 
บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนรำคำ ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ด้ำนเบี ยประกันภัย
เหมำะสมกับควำมคุ้มครอง และสอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนรำคำ ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อ
ประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ช้ำระค่ำเบี ยประกันได้หลำยช่องทำง 
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 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย ท่ีมีต่อผู้บริโภค 
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภยัรถยนตส์่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมอืงเชียงใหม่ มำกที่สดุ 
คือ กำรมีสำขำและ/หรือตัวแทนจ้ำหน่ำยครอบคลุมทั่วประเทศ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ 
ปัจจัยย่อยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ กำรติดต่อสำขำธนำคำรได้
สะดวก และไม่สอดคล้องกับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย ที่มีผลต่อกำรเลือก
ซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ด้ำนมีควำมสะดวกในกำรต่ออำยุกรมธรรม์ แต่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558)  
ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำย ท่ีมีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ จ้ำนวนสำขำหรือ
ส้ำนักงำนครอบคลุมทั่วประเทศ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ที่มี ต่อผู้บริโภค 
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภยัรถยนตส์่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมอืงเชียงใหม่ มำกที่สดุ 
คือ กำรมีส่วนลดให้ลูกค้ำที่เคยใช้บริกำร ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรส่งเสริม
กำรตลำด ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ กำรโฆษณำประชำสัมพันธ์ ถึงกำรให้บริกำรขำยผลิตภัณฑ์
ประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจของธนำคำร เช่น แผ่นพับ โทรทัศน์ สื่อออนไลน์ และไม่สอดคล้องกับ ปริวรรธก์  
บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ท่ีมีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ  
ด้ำนมีกำรแจ้งเตือนต่อประกันก่อนที่จะหมดอำยุ แต่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำร
ส่งเสริมกำรตลำด มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ กำรให้ส่วนลดค่ำเบี ยประกัน 
 ด้านบุคลากร จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนบุคลำกร ที่มีต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำย
ในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ มำกที่สุด คือ พนักงำนให้บริกำร สำมำรถ
แก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว เช่น กรณีเกิดอุบัติเหตุ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำน
บุคลำกร ท่ีมีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ พนักงำนธนำคำรที่ให้ค้ำแนะน้ำ และค้ำปรึกษำอย่ำงถูกต้อง
โดยใช้ภำษำที่เข้ำใจง่ำย และไม่สอดคล้องกับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนบุคลำกร ที่มีผลต่อ 
กำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ด้ำนพนักงำนมีควำมรู้ ควำมเข้ำใจ สำมำรถอธิบำยเกี่ยวกับตัวผลิตภณัฑ์ได้ชดัเจน 
และไม่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนบุคลำกร ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ 
มำกที่สุด คือ จ้ำนวนพนักงำนท่ีให้บริกำรเพียงพอ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ที่มี ต่อผู้บริโภค 
เจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภยัรถยนตส์่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมอืงเชียงใหม่ มำกที่สดุ 
คือ ระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว แล้วเสร็จตำมเวลำ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที (2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำน
กระบวนกำรให้บริกำร ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ กำรด้ำเนินกำรเรียกร้องค่ำสินไหมทดแทนเปน็ไป
ตำมที่ธนำคำรแจ้งไว้ก่อนกำรท้ำประกันภัย และไม่สอดคล้องกับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำน
กระบวนกำรให้บริกำร ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ด้ำนมีศูนย์รับแจ้งกำรให้บริกำรตลอด 24 ช่ัวโมง 
และไม่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อ
ประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรเมื่อประสบอุบัติเหตุ 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จำกผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอ
ลักษณะทำงกำยภำพที่มีต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็กซ์และเจเนอเรช่ันวำยในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำค
สมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ มำกที่สุด คือ กำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ สุทธำทิพย์ ค้ำพำที 
(2557) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สดุ 
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คือ ธนำคำรที่มีกำรจัดแบ่งพื นที่กำรให้กำรบริกำรประกันภัยรถยนต์อย่ำงชัดเจน และไม่สอดคล้องกับ ปริวรรธก์ บุญยำวีร์ 
(2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำนกำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ ที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สดุ 
คือ ด้ำนสถำนท่ีมีควำมสะอำด ปลอดภัย มีมำตรฐำน และไม่สอดคล้องกับ น ้ำผึ ง วงษ์มำพันธ์ (2558) ซึ่งพบว่ำ ปัจจัยย่อยด้ำน
กำรสร้ำงและน้ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ ท่ีมีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ มำกที่สุด คือ กำรจัดแบ่งพื นที่กำร
ให้บริกำรด้ำนกำรประกันภัยรถยนต์อย่ำงชัดเจน 
 

ข้อเสนอแนะ 

 จำกกำรศึกษำนี  ท้ำให้ผู้ศึกษำทรำบ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำรที่มีผลต่อผู้บริโภคเจเนอเรช่ันเอ็ก ซ์และ 
เจเนอเรชั่นวำยในกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่ ทำงผู้ศึกษำขอเสนอแนวทำง
ในกำรปรับปรุงพัฒนำปัจจัยที่มีผลต่อกำรเลือกซื อประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจในอ้ำเภอเมืองเชียงใหม่  
ตำมข้อค้นพบท่ีได้จำกกำรศึกษำ ดังต่อไปนี  
 ด้านผลิตภัณฑ์ 
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรให้ควำมส้ำคัญกับเรื่องควำมคุ้มครองที่ครอบคลุมและ
เพียงพอกับลูกค้ำ และควรน้ำเสนอประกอบกับช่ือเสียงและควำมน่ำเช่ือถือของบริษัท พร้อมทั งแจ้งถึงควำมสำมำรถในกำร
ช้ำระค่ำสินไหมทดแทนให้กับลูกค้ำ โดยแจ้งฐำนะทำงกำรเงินของบริษัทเพื่อแสดงให้เห็นถึงควำมมั่นคงของบริษัท แต่หำกเป็น
กลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง กรมธรรม์เป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ สำมำรถบันทึกเก็บไว้ใน
โทรศัพท์มือถือได้ ไม่ต้องถือกรมธรรม์ที่เป็นเอกสำรเพื่ออ้ำนวยควำมสะดวกให้กับคนกลุ่มนี อีกด้วย 
 ด้านราคา 
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องควำมสำมำรถช้ำระเงินผ่ำนตัวแทนได้หลำยวิธี 
(เช่น เงินสด บัตรเครดิต โอนเงิน Counter Service) โดยบริษัทควรจัดหำช่องทำงที่หลำกหลำยเพื่อรองรับกลุ่ม Gen X  
แต่หำกเป็นกลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง ค่ำเบี ยประกันภัยเหมำะสมกับควำมคุ้มครองท่ีไดร้บั 
ค่ำเบี ยประกันภัยถูกกว่ำ เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่น โดยอ้ำนวยควำมสะดวกให้ลูกค้ำสำมำรถช้ำระเงินผ่ำนระบบออนไลน์
ได้ (เช่น Mobile Banking, Application) และสำมำรถผ่อนช้ำระค่ำเบี ยประกันภัยได้ อีกทั งควรมีกำรแจ้งล่วงหน้ำ เมื่อมีกำร
เปลี่ยนแปลงค่ำเบี ยประกันภัยในปีถัดไป รวมถึงกำรให้ส่วนลดพิเศษหำกท้ำกำรซื อกรมธรรม์ผ่ำนทำง Website ของบริษัท 
โดยไม่ต้องผ่ำนคนกลำง (ตัวแทน/นำยหน้ำ) เพื่อเป็นกำรดึงดูดควำมสนใจของกลุ่ม Gen Y 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง กำรมีสำขำและ/หรือตัวแทนจ้ำหน่ำย
ครอบคลุมทั่วประเทศ กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบตัวแทน หลำยช่องทำง เช่น โบรกเกอร์ ธนำคำร ที่ตั งของสำขำ
และ/หรือตัวแทน สะดวกต่อกำรเดินทำงติดต่อ เช่น อยู่ในห้ำงสรรพสินค้ำ อำคำรส้ำนักงำนอยู่ติดถนนใหญ่  และที่ตั งสำขำ
และ/หรือตัวแทน มีสถำนท่ีจอดรถเพียงพอเพื่ออ้ำนวยควำมสะดวกให้ผู้บริโภคกลุ่ม Gen X เนื่องจำกผู้บริโภคกลุ่มนี  ต้องกำร
ได้รับค้ำแนะน้ำต่ำงๆ จำกพนักงำนเพื่อควำมเข้ำใจและควำมอุ่นใจของลูกค้ำ ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยจึงยังจ้ำเป็น
จะต้องมีส้ำนักงำนท่ีติดต่อได้สะดวกเพื่อบริกำรลูกค้ำและสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้กับผู้บริโภคกลุ่มนี ต่อไป  
 แต่หำกเป็นกลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง กำรมีช่องทำงกำรจัดจ้ำหน่ำยผ่ำนระบบ
ออนไลน์/Social Media (เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม) กำรขำยประกันภัยรถยนต์ภำคสมัครใจผ่ำน Website ของบริษัท
ประกันภัยเอง และสำขำและ/หรือตัวแทนสำมำรถออกกรมธรรม์ผ่ำนระบบออนไลน์ได้ รวมถึงกำรให้บริกำรสินไหม  
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(เคลม) ผ่ำนทำง Mobile Applicationโดยลูกค้ำสำมำรถรับกรมธรรม์ได้ทันที หรือสำมำรถน้ำส่งกรมธรรม์ผ่ำนช่องทำงไลน์ 
หรืออีเมลได้ ดังนั น ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัย ควรให้ควำมส้ำคัญกับกำรพัฒนำด้ำนเทคโนโลยีต่ำงๆ เพื่อตำมให้ทัน
กับลูกค้ำปัจจุบันอยู่ตลอดเวลำ รองรับกลุ่ม Gen Y เนื่องจำกผู้บริโภคกลุ่มนี  ต้องกำรควำมสะดวกสบำย สำมำรถท้ำรำยกำร
ต่ำงๆ ผ่ำนมือถือเพียงเครื่องเดียว ไม่ต้องกำรกรมธรรม์ที่เป็นกระดำษ ต้องกำรกรมธรรม์ที่สำมำรถเก็บไว้ในอีเมลหรือในมือถือ
ได้ ซึ่งกรมธรรม์ออนไลน์บริษัทประกันภัยสำมำรถท้ำได้ตำมหลักเกณฑ์คปภ. (ส้ำนักงำนคณะกรรมกำรก้ำกับและส่งเสริมกำร
ประกอบธุรกิจประกันภัย) ในหมวดของกำรเสนอขำยกรมธรรม์ประกันภัยผ่ำนทำงอิเล็กทรอนิกส์ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด   
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องกำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อต่ำงๆ เช่น 
วิทยุ นิตยสำร ป้ำยโฆษณำ แผ่นพับ ใบปลิว และกำรมีพนักงำนขำยเพื่อเข้ำไปติดต่อตรงกับลูกค้ำ ดังนั น ผู้ประกอบกำรหรือ
บริษัทประกันภัย ควรสื่อสำรแบบออฟไลน์ส้ำหรับผู้บริโภคกลุ่มนี ต่อไป แต่หำกเป็นกลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัท
ประกันภัยควรเน้นเรื่องกำรโฆษณำ ประชำสัมพันธ์ ผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ เช่น ทำงเว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตำร์แกรม รวมถึง
กำรน้ำเสนอ Content ที่กระชับเข้ำใจง่ำยเพื่อสื่อสำรให้กลุ่ม Gen Y ผ่ำนช่องทำงออนไลน์เป็นหลัก 
 ด้านบุคลากร   
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง มำรยำทในกำรให้บริกำรของพนักงำน 
พนักงำนประจ้ำสำขำและ/หรือตัวแทนมีจ้ำนวนเพียงพอในกำรให้บริกำร และพนักงำนมีควำมกระตือรือร้นและเต็มใจในกำร
ให้บริกำร ดังนั น ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรพัฒนำควำมรู้ควำมสำมำรถของพนักงำนประจ้ำส้ำนักงำนหรือ
พนักงำนขำยต่ำงๆ ให้มีควำมเป็นมืออำชีพ พร้อมทั งมีใจบริกำร เพื่อดึงดูดและสร้ำงควำมเช่ือมั่นให้ลูกค้ำกลุ่มนี  แต่หำกเป็น
กลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องกำรมีพนักงำนให้บริกำรตอบข้อซักถำมเกี่ยวกับปัญหำด้ำนต่ำงๆ 
ผ่ำนสื่อออนไลน์ของบริษัท เช่น Line Official หรือ Facebook Fan Page โดยผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรพัฒนำ
ทำงเทคโนโลยีส้ำหรับกำรให้บริกำรแบบออนไลน์ เพื่อรองรับลูกค้ำที่ต้องกำรติดต่อผ่ำนออนไลน์ พร้อมทั งกำรเตรียมควำม
พร้อมด้ำนบุคลำกร ในกำรท้ำหน้ำที่ Admin. เพื่อในลูกค้ำกลุ่มนี สำมำรถติดต่อสอบถำมข้อมูลได้อย่ำงรวดเร็ว รวมถึงกำรให้
ข้อมูลควำมรู้ต่ำงๆเกี่ยวกับประกันภัยรถยนต์ส่วนบุคคลภำคสมัครใจ แทนกำรติดต่อสอบถำมผ่ำนทำงส้ำนักงำนอย่ำงเดียว 
 ด้านกระบวนการให้บริการ   
 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่อง ขั นตอนกำรจ่ำยค่ำสินไหมที่รวดเร็ว  
(ไม่เกิน 15 วันท้ำกำร หลังเอกสำรครบถ้วน) ควำมรวดเร็วและถูกต้องในกำรช้ำระค่ำเบี ยประกัน กำรมีเจ้ำหน้ำที่สินไหม
ให้บริกำรเมื่อประสบอุบัติเหตุอย่ำงรวดเร็ว (เช่น ถึงจุดเกิดเหตุภำยใน 30 นำที) ระยะเวลำในกำรซ่อมรวดเร็ว แล้วเสร็จตำม
เวลำ และ กำรให้บริกำรมีควำมเป็นมำตรฐำนเหมือนกันทุกครั ง ดังนั น บริษัทประกันภัยควรมีกำรพัฒนำบุคลำกรให้มีควำม
เป็นมืออำชีพ และมีมำตรฐำนกำรให้บริกำร มีกำรก้ำหนดระยะเวลำกำรให้บริกำรชัดเจน ในแต่ละขั นตอนของกำรให้บริกำร 
และควรมีกำรแจ้งรำยงำนสถำนะของกำรให้บริกำร ให้ทำงลูกค้ำทรำบเป็นระยะๆ เพื่อควำมสบำยใจและยังเป็นกำรอ้ำนวย
ควำมสะดวกให้แก่ลูกค้ำด้วย แต่หำกเป็นกลุ่ม Gen Y ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องกำรมี Mobile 
Application ส้ำหรับใช้แจ้งเคลมกรณีเกิดเหตุช่วยอ้ำนวยควำมสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้ำ พร้อมทั งแจ้งควำมคืบหน้ำของกำร
ให้บริกำร และ Application ควรใช้งำนง่ำย สะดวก และเป็นมิตรต่อผู้ใช้บริกำร (User Friendly) 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   

 ส้ำหรับกลุ่ม Gen X ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องกำรมีส้ำนักงำนเป็นหลักแหล่ง น่ำเชื่อถือ โดย
ผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัย ควรกำรจัดแบ่งพื นที่กำรให้บริกำรด้ำนกำรประกันภัยรถยนต์อย่ำงชัดเจน กำรตกแต่ง
ส้ำนักงำนมีควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย เช่น กำรจัดวำงอุปกรณ์ส้ำนักงำน และมีอุปกรณ์ส้ำนักงำนที่ทันสมัย มีกำรให้บริกำร
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ระหว่ำงรอรับบริกำร เช่น มีน ้ำดื่ม ชำ กำแฟ ให้บริกำร เป็นต้น นอกจำกนั น บริษัทประกันภัยอำจออกแบบรูปแบบของ
ส้ำนักงำนให้ทันสมัย อำทิเช่น แบบ Co-working Space เพื่อให้สำมำรถรองรับกำรให้บริกำรกับทั งกลุ่ม Gen X และGen Y 
โดยทำงกลุ่ม Gen X ต้องกำรติดต่อทำงส้ำนักงำนบริษัทประกันภัยอยู่แล้ว ในขณะที่ กลุ่ม Gen Y ต้องกำรควำมทันสมัย  
โดยควรมี WiFi มีที่นั่งรับรองส้ำหรับกำรติดต่อ หรือกำรใช้งำนอินเตอร์เน็ต และมีเครื่องมีอ้ำนวยควำมสะดวกในกำรใช้บริกำร
ออนไลน์ได้ เพื่ออ้ำนวยควำมสะดวกแก่กลุ่ม Gen Y ยิ่งไปกว่ำนั น ทำงผู้ประกอบกำรหรือบริษัทประกันภัยควรเน้นเรื่องกำร
ให้บริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์เป็นหลัก ส้ำหรับกลุ่ม Gen Y โดยออกแบบเว็บไซด์ และ Application ใช้งำนง่ำย สะดวกและ
เป็นมิตรต่อผู้ใช้บริกำร (User Friendly) อีกด้วย 
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