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ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทาง
ธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ 

Service Marketing Mix Factors Affecting Consumer Intention to Repurchase Second 
Class Car Insurance through Commercial Banks in Chiang Mai 

ณัชชุดา ศักยพันธุ์* และปิยพรรณ กลั่นกลิ่น** 

บทคัดย่อ  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภท
สองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่  เก็บข้อมูลจากผู้บริโภคที่เคยซื้อประกันภัยจากธนาคาร
ผู้น้าตลาด จ้านวน 200 ชุด และธนาคารผู้ตามอีก 3 ธนาคาร ธนาคารละ 67 ชุดรวมเป็น 201 ชุด และสถิติที่ใช้ได้แก่  ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย  t-test  และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41-50 ปี รายได้ 15,001-30,000 บาท 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่ท้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก เพราะค่าเบี้ย
ประกันภัยที่ไม่สูงมาก และซื้อเป็นครั้งแรก โดยเหตุผลที่เลือกซื้อจากธนาคารเพราะสะดวกในการซื้อเนื่องจากมาท้าธุรกรรม
ทางการเงินอยู่แล้ว  และนอกจากประกันภัยประเภทสองบวกแล้ว ผู้ตอบแบบสอบถาม เคยซื้อประกันภัยประเภท 2  
ผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์อีกด้วย 

จากการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก  
ผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ สามารถสรุปเป็นสมการการถดถอยพหุคูณได้ คือ  การตัดสินใจ
ซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก = 1.161 + (0.480) กระบวนการให้บริการ + (0.266) การสร้างและน้าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ + (0.159) บุคลากร - (0.422) การส่งเสริมการตลาด โดยมีค่า R2 = 0.475  แสดงว่า สมการที่ได้สามารถ
อธิบายการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ได้ร้อยละ 47.50 

Abstract  

This independent study aimed to examine service marketing mix factors affecting consumer 
intention to repurchase second plus class car insurance through commercial banks in Chiang Mai. The 
total 401 sets of data were obtained from consumers who purchased the second plus class car insurance 
from Market Leader Bank for 200 sets; and 3 market followers Banks for 20 

1 sets. Then, all data were analyzed by the statistics namely frequency, means, t-test  and the 
multiple regression analysis.  

The findings presented that most respondents were male in the age of 41-50 years old with an 
income of 15,001-30,000 Baht. They graduated in Bachelor’s degree and worked as employee/private 
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company employee. Most of them purchased the second plus class car insurance because its premium 
rate was not too high; and it was the first time for them to purchase it.  Reason of purchasing the second 
plus class car insurance from a bank was the convenience to make a purchase as they had to do 
transactions at that certain bank. Besides the second plus class car insurance, the respondents purchased 
the second class car insurance through commercial banks previously.  

Regarding the study on service marketing mix factors affecting consumer intention to repurchase 
second plus class car insurance through commercial banks, the results could be summarized into the 
form of multiple regression equation that Repurchase Second Class Car Insurance =1.161+(0.480) Process 
factor+  (0.266) physical and presentation + (0.159) People factor - (0.422) Promotion factor with R2 = 
0.475 These equation’s figures could explain 47.50% of  intention to repurchase second plus class car 
insurance through commercial banks. 

บทน้า  

ภาพรวมของธุรกิจประกันภัยยังคงมีทิศทางการเติบโตไปในทางที่ดีอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากประชาชนในปัจจุบันเริ่ม
ให้ความส้าคัญกับการท้าประกันภัยหลากหลายประเภทมากยิ่งขึ้น อาทิเช่น ประกันสุขภาพ ประกันอุบัติเหตุ หรือประกัน
รถยนต์ประเภท 1 ประเภท 2 และประเภท 3 โดยปัจจุบันในประเทศไทย มีการแบ่งประเภทการท้าประกันภัยออกเป็น  
2 ประเภท คือประกันชีวิตและประกันวินาศภัย ซึ่งการท้าประกันวินาศภัยนั้น จะมีทั้งการท้าประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล  
การท้าประกันภัยรถยนต์ประเภทหนึ่ง ประเภทสอง ประเภทสองบวก  ประเภทสาม  และประเภทสามบวก  โดยประกัน
ประเภทสองบวกถือได้ว่าเป็นทางเลือกหนึ่งส้าหรับผู้ท้าประกันเนื่องจากประกันประเภทสองบวกนั้นเป็นประกันภัยรถยนต์
แบบพิเศษที่ให้ความคุ้มครองที่ครอบคลุมเกือบแทบทุกกรณีหรือแทบจะเหมือนกับการท้าประกันภัยประเภทหนึ่งหรือช้ันหนึ่ง
เกือบทุกด้าน แต่ประกันภัยรถยนต์ช้ันสองบวกมีค่าเบี้ยประกันภัยรถยนต์ที่ไม่สงูมากเท่ากับประกันภัยรถยนต์ช้ันหนึ่งเนื่องจาก
จะคุ้มครองความเสียหายต่อตัวรถของผู้เอาประกัน เฉพาะกรณีรถชนยานพาหนะทางบกเท่านั้น และจะคุ้มครองดังนี้  
(1) คุ้มครองความรับผิดต่อชีวิตร่างกายบุคคลภายนอก รวมถึงผู้โดยสารในรถยนต์คันเอาประกันภัยด้วย (2) คุ้มครองความรับ
ผิดต่อทรัพย์สินของบุคคลภายนอก (3) คุ้มครองความสูญหายและไฟไหม้ของตัวรถยนต์ และ (4) ความคุ้มครองเพิ่มเติมตาม
เอกสารแนบท้าย เช่น การคุ้มครองในด้านอุบัติเหตุส่วนบุคคล การประกันภัยค่ารักษาพยาบาล และการป ระกันผู้ขับขี่   
ซึ่งสามารถที่จะซื้อเพิ่มเติมได้โดยเป็นเอกสารแนบท้าย ทั้งนี้ท้าให้การท้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกจึงได้รับความนิยม
มากขึ้นนอกจากราคาที่ถูกกว่าประกันช้ันหนึ่ง แต่ลักษณะการคุ้มครองที่ใกล้เคียงกันแล้ว เมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้นสามารถรับมือ
ความเสียหายต่อคนภายนอกได้ โดยไม่กระทบต่อเศรษฐกิจ ในครอบครัวของตนเองมากนัก (เจ้าพระยาประกันภัย, 2560) 

โดยปกติช่องทางการขายเสนอขายกรมธรรม์ประกันภัย มีช่องทางหลักๆได้แก่  การขายผ่านตัวแทนประกันวินาศภัย 
การขายผ่านนายหน้าประกันวินาศภัย การขายผ่านช่องทางโทรศัพท์ ผ่านช่องทางไปรษณีย์ของบริษัทประกันวินาศภัย  
และผ่านช่องทางธนาคารที่ได้รับใบอนุญาตเป็นนายหน้าประกันวินาศภัย เป็นต้น โดยปัจจุบันพบว่าช่องทางธนาคารถือได้ว่า
เป็นช่องทางใหม่ที่ได้รับความนิยมเพิ่มขึ้นโดยพบว่า สัดส่วนเบี้ยประกันชีวิตผ่านช่องทางธนาคารมีสัดส่วนเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 
43.9 ของเบี้ยรับรวมทั้งระบบการประกันภัย ทั้งที่เริ่มท้าตลาดในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมาในขณะที่สัดส่วนดังกล่าวใกล้เคียงกับช่อง
ทางการขายผ่านตัวแทนท่ีมีมากว่า 60 ปี ซึ่งอยู่ท่ี 49.33 ของเบี้ยรับรวม  
 ธนาคารในจังหวัดเชียงใหม่มีอัตราการให้บริการประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก ให้กับประชาชนมากข้ึนในทุกปี
และยังคงมีอัตราการเติบโตอยู่ในเกณฑ์ที่ดี เนื่องจากจังหวัดเชียงใหม่มีอัตราการประสบอุบัติเหตุทางท้องถนนสูงที่สุด 
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ในภาคเหนือ โดยในปี 2560 มีผู้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุบนท้องถนนทั้งสิ้นกว่า 433 ราย และจ้านวนผู้บาดเจ็บอีก 39,694 ราย 
(ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุเพื่อสร้างวัฒนธรรมความปลอดภัยทางถนน , 2560) จึงท้าให้ประชาชนในจังหวัดเชียงใหม่เกิดความ
ตระหนักถึงอันตรายที่เกิดขึ้น เนื่องจากผลกระทบจากความเสียหายดังกล่าวอาจส่งผลต่อตนเอง และสมาชิกในครอบครัว  
ทั้งในแง่ของจิตใจ เศรษฐกิจ และ อาจเกิดผลกระทบอื่น ตามมาในอีกหลายด้าน จึงท้าให้เป็นโอกาสของประกันรถยนต์
ประเภทสองบวก ดังนั้นช่องทางธนาคารจึงถือได้ว่าเป็นช่องทางหนึ่งที่ส้าคัญในการขายประกันภัยดังกล่าว โดยปัจจุบันเกือบ
ทุกธนาคารได้มีการขายประกันภัยประเภทสองบวกได้แก่  ธนาคารทหารไทยธนชาต  ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ 
และธนาคารกรุงศรีอยุธยา เป็นต้น โดยมีการแข่งขันค่อนข้างสูง เนื่ องจากประกันภัยจะมีอายุ 1 ปี หากลูกค้าเกิดความ 
พึงพอใจทั้งในประเภทประกันและความสะดวกในการซื้อผ่านช่องทางธนาคาร ก็อาจจะท้าให้เกิดการซื้อซ้้าในปีต่อๆ  ไป  
พร้อมท้ังบอกต่อให้กับคนรู้จักได้รับทราบอีกด้วย  

จากข้อมูลความต้องการของการท้าประกันรถยนต์และประเภทประกันภัยประเภทสองบวกซึ่งเป็นอีกหนึ่งทางเลือก
ส้าหรับผู้ท้าประกันที่มีแนวโน้มการซื้อเพิ่มมากขึ้นและช่องทางธนาคารที่เป็นช่องทางที่มีการซื้อขายประกันเพิ่มมากขึ้นท้าให้  
ผู้ศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่าน
ช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่เพื่อเป็นแนวทางในการปรับกลยุทธ์การตลาดบริการของธนาคาร  
ที่ขายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกให้สอดคล้องกับความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทาง
ธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

1. ท้าให้ทราบส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่าน
ช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ 

2. ท้าให้ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ที่ขายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกสามารถน้าไปปรับกลยุทธ์การตลาดบริการ
ให้สอดคล้องกับความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ 

แนวคิดและทฤษฎี  

แนวคิดทฤษฎีที่ใช้  คือ 1) ทฤษฎีการซื้อซ้้า คือ สถานการณ์ที่บุคคลซื้อสินค้าหรือบริการมากกว่าหนึ่งครั้ง  
2) แนวคิดส่วนประสมการตลาดส้าหรับธุรกิจบริการ ซึ่งเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจธนาคาร เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์
ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ้าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ  และ 3) แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจประกันภัย  
ซึ่งเป็นแนวคิดในการบริหารความเสี่ยงภัยวิธีหนึ่ง ซึ่งจะโอนความเสี่ยงภัยของผู้เอาประกันภัยไปสู่บริษัทประกันภัย  
โดยปัจจุบันมีประเภทของประกันภัยดังนี้ ประเภทหนึ่ง ประเภทสองบวก ประเภทสอง ประเภทสามบวก และประเภทสาม  
และ 4) ประกันภัยประเภทสองบวก เป็นประกันท่ีให้ความคุ้มครองและรับผิดชอบเหมือนประกันช้ัน 2 แต่ให้ความคุ้มครองตัว
รถและทรัพย์สินของผู้เอาประกันภัยด้วย และยังสามารถเลือกความคุ้มครองเพิ่มได้ เช่น ความคุ้มครองจากไฟไหม้  
ภัยธรรมชาติหรือรถหาย ราคาค่าเบี้ยประกันภัยอยู่ท่ี 5,000 – 20,000 บาท  
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ขอบเขตการศึกษา  

การศึกษานี้ใช้กรอบแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ เพื่อศึกษาว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านใดมีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ้าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการและ
ด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

วิธีการศึกษา  

เป็นการศึกษาจากประชากร  คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์
ในจังหวัดเชียงใหม่  จ้านวน 401 ตัวอย่าง ตามวิธีการของ Seymour Sudman  (กุณฑลี รื่นรมย์, 2551, หน้า187)  เก็บข้อมูล
แบบโควตา (Quota Sampling) จากลูกค้าของกลุ่มธนาคารที่มีการขายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก โดยท้าการเก็บ
ข้อมูลจากธนาคารผู้น้าตลาด จ้านวน 1 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารทหารไทยธนชาต จ้านวน 200 ชุด และผู้ตามที่มียอดขาย
ประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกในอันดับ 2,3 และ 4  อีก 3 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารไทยพาณิชย์  
และธนาคารกรุงศรีอยุธยา อีกธนาคารละ 67 ชุด รวมเป็น 201 ชุด  และวิเคราะห์ข้อมูลโดย ใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย t-test  
และ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลการศึกษา  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย(ร้อยละ 50.87)  อายุ 41-50 ปี (ร้อยละ 39.90) รายได้ 15,001-30,000 
บาท(ร้อยละ 49.87) การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 58.85) อาชีพลูกจ้าง / พนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 45.63)  
ส่วนใหญ่ท้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก เพราะค่าเบี้ยประกันภัยรถยนต์ที่ไม่สูงมาก (ร้อยละ 79.80) และซื้อประกันภัย
รถยนต์ประเภทสองบวกจากธนาคารที่ซื้อเป็นครั้งแรก (ร้อยละ 53.61) โดยเหตุผลที่เลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสอง
บวกจากธนาคารในปัจจุบันเพราะสะดวกในการซื้อเนื่องจากมาท้าธุรกรรมอยู่แล้ว  (ร้อยละ 92.77) และนอกจากประกันภัย
รถยนต์ประเภทสองบวกแล้ว ผู้ตอบแบบสอบถามเคยซื้อประกันภัยประเภท 2 ผ่านตัวแทนธนาคารอีกด้วย (ร้อยละ 84.78)   
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือซ้้า ประกันภัยรถยนต์
ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ในอนาคต 

จากการศึกษาพบว่าเครื่องมือการตลาดบริการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่าน
ช่องทางธนาคารพาณิชย์ในอนาคต ทั้งหมด 4  ปัจจัยโดยปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการสามารถอธิบายการมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อซ้้า ได้ร้อยละ 47.50 ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ 2) ด้านการส่งเสริมการตลาด 3) ด้านการสร้างและน้าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และ 4) ด้านบุคลากร ดังสมการต่อไปนี้  

Y  =  1.161 + (0.480) กระบวนการ + (0.266) การสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ + (0.159) บุคลากร -  
(0.422) การส่งเสริมการตลาด 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้า
ประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ ทั้งหมด 3 ปัจจัย  
โดยปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดสามารถอธิบายการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้า ได้ร้อยละ 10.80 ได้แก่ 1) ของช้าร่วย   
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ของก้านัล หรือของแถมที่ได้รับจากการท้าประกัน 2) ผ่อนช้าระ0%นานสูงสุด 10 เดือน และ3) มีส่วนลดในการท้าประกัน 
ปีต่อไปในกรณีไม่พบการเคลมประกันใดๆ 

ด้านบุคลากร จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านบุคลากรมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก
ผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ ทั้งหมด 2 ปัจจัย โดยปัจจัยด้านบุคลากรสามารถอธิบายการ 
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าได้ ร้อยละ 8.60 ได้แก่ 1) ความสามารถของพนักงานธนาคารซึ่งเป็นตัวแทนประกันในการให้ข้อมูล
เกี่ยวกับกรมธรรม์ได้อย่างถูกต้องครบถ้วน  และ 2) ลักษณะการชักชวนให้ท้าประกันของพนักงานธนาคารซึ่งเป็นตัวแทน
ประกัน 

ด้านกระบวนการ จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภท
สองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ ทั้งหมด 2 ปัจจัย โดยปัจจัยด้านกระบวนการสามารถ
อธิบายการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าได้ ร้อยละ 64.50 ได้แก่ 1) ความรวดเร็วของ การบริการหลังการขาย และ2) ความง่าย
ของขั้นตอนการเรียกร้องค่าเสียหายโดยผ่านธนาคาร 

ด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทาง
กายภาพมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัด
เชียงใหม่ ทั้งหมด 4 ปัจจัย โดยปัจจัยด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ สามารถอธิบายการมีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อซ้้า ได้ร้อยละ 68.60 ได้แก่ 1) ธนาคารมีการจัดสถานที่ภายในที่เป็นสัดส่วน เช่น มีมุมส้าหรับท้าสัญญาขอ เอาประกันภัย 
2) บริษัทประกันภัยมีส้านักงานเป็นหลักแหล่ง น่าเช่ือถือ 3) ธนาคารมีสาขาเป็นหลักแหล่งน่าเช่ือถือ และ 4) บรรยากาศใน
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 

อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่าน
ช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังต่อไปนี้ 

ข้อมูลส่วนบุคคลในภาพรวม 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41-50 ปี รายได้ 15,001-30,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

อาชีพลูกจ้าง / พนักงานบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่ท้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก เพราะค่าเบี้ยประกันภัยรถยนต์ที่ไม่สูง
มาก และซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกจากธนาคารเป็นครั้งแรก โดยมีเหตุผล คือ สะดวกในการซื้อเนื่องจากมาท้า
ธุรกรรมอยู่แล้ว และนอกจากประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกแล้ว ผู้ตอบแบบสอบถาม เคยซื้อประกันภัยประเภท 2  
ผ่านตัวแทนธนาคารอีก สอดคล้องกับผลการศึกษาของจิรศักดิ์ ศรีรัตน์ (2551) ที่ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกท้าประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของผู้ใช้รถยนต์ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย การศึกษาระดับปริญญาตรี และอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนเช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องในด้านเหตุผล 
ที่เลือกซื้อประกันภัย ซึ่งการศึกษาของจิรศักดิ์ ศรีรัตน์ (2551) ได้ให้เหตุผลที่เลือกซื้อเพราะเพื่อคุ้มครองทรัพย์สิน  
ชีวิต ร่างกายของตนเอง และ เพื่อคุ้มครองความเสียหายต่อตัวรถยนต์  

ส่วนที่ 2 ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทาง
ธนาคารพาณิชย ์

ในการศึกษาครั้งนี้พบว่ามีเพียง 4 ปัจจัย ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ  
และด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลต่อการซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทาง
ธนาคารพาณิชยด์ังนั้นผู้ศึกษาจึงท้าการอภิปรายผลการศึกษาเฉพาะปัจจัยทั้ง 4 ด้าน ดังต่อไปนี้  
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ด้านกระบวนการ พบว่าปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจของผู้ตอบแบบสอบถามในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษาของจรัสลักษณ์          
อู่ทรัพย์ (2558) ที่พบว่าปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกท้าประกันภัยภาคสมัครใจ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นกัน และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของวัชระ ศิริโอวัฒนะ 
(2559) ที่ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภท 1 ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยย่อยด้านการเรียกร้องค่าเสียหาย มีความสะดวก รวดเร็ว มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันภัย
รถยนต์ โดยพบว่ามีเพียง  2 ปัจจัยย่อยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคาร
พาณิชย์ ได้แก่  ความรวดเร็วของการบริการหลังการขาย และความง่ายของขั้นตอนการเรียกร้องค่าเสียหายโดยผ่านธนาคาร 
มีผลต่อการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก  

ด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ พบว่าปัจจัยด้านสิ่งน้าเสนอทางกายภาพ มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถามในการซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของจรัสลักษณ์ อู่ทรัพย์ (2558) ที่พบว่าปัจจัยด้านสิ่งน้าเสนอทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกท้าประกันภัยภาคสมัครใจ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นกัน และยัง
สอดคล้องกับปัจจัยย่อยด้านการมีส้านักงานเป็นหลักแหล่ง น่าเช่ือถือ มีผลต่อการตัดสินใจในระดับมากเช่นกัน โดยพบว่ามี   
4 ปัจจัยย่อยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ ได้แก่  
บริษัทประกันภัยมีส้านักงานเป็นหลักแหล่ง น่าเช่ือถือ   ธนาคารมีสาขาเป็นหลักแหล่งน่าเช่ือถือ  บรรยากาศในธนาคารมี
ความน่าเชื่อถือและธนาคารมีการจัดสถานท่ีภายในที่เป็นสัดส่วน เช่น มีมุมส้าหรับท้าสัญญาขอเอาประกันภัย 

ด้านบุคลากร พบว่าปัจจัยด้านการให้บริการส่วนบุคคลมีผลต่อการตัดสินใจของผู้ตอบแบบสอบถามในการซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษาของ       
จรัสลักษณ์  อู่ทรัพย์ (2558) ที่พบว่าปัจจัยด้านบุคคลมีผลต่อการตัดสินใจเลือกท้าประกันภัยภาคสมัครใจ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นกัน และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของจีรศักดิ์ ศรีรัตน์ (2551) 
ที่พบว่าปัจจัยย่อยด้าน ความสะดวกในการติดต่อพนักงานตัวแทนประกันภัย มีผลต่อการตัดสิ นใจอยู่ในระดับมากเช่นกัน   
โดยพบว่ามีเพียงปัจจัยย่อยเดียวที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ 
ได้แก่ สามารถติดต่อพนักงานธนาคารซึ่งเป็นตัวแทนประกันได้สะดวก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  พบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของจรัสลักษณ์ อู่ทรัพย์ (2558) ที่พบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจเลือกท้าประกันภัยภาค
สมัครใจ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นกัน และยังสอดคล้องกับการศึกษา
ของ จรัสลักษณ์ อู่ทรัพย์ (2558) ที่พบว่าปัจจัยย่อยด้านมีการให้ส่วนลดค่าเบี้ยประกันภัยส้าหรับ ลูกค้าท่ีมีประวัติการขับขี่ที่ดี
อย่างเหมาะสม มีผลต่อการตัดสินใจอยู่ในระดับมากเช่นกัน โดยพบว่ามีเพียง  3 ปัจจัยย่อยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้า
ประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์ ได้แก่ ของช้าร่วย ก้านัล หรือของแถมที่ได้รับจากการท้า
ประกัน  สามารถผ่อนช้าระ 0% นานสูงสุด 10 เดือน และมีส่วนลดในการท้าประกันปีต่อไปในกรณีไม่พบการเคลมประกันใดๆ 
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ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา  

จากการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกผ่าน
ช่องทางธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ มีข้อเสนอแนะส้าหรับธนาคารพาณิชย์ที่เป็นตัวแทนขายประกันภัย
รถยนต์ในการก้าหนดกลยุทธ์การตลาดเพื่อให้เกิดการซื้อซ้้าโดยเรียงล้าดับตามน้้าหนักของแต่ละปัจจัยดังต่อไปนี้  

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุ 41-50 ปี รายได้ 15,001-30,000 บาท และเป็น 
ผู้ที่เคยซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภท 2 อยู่แล้ว ดังนั้นธนาคารพาณิชย์ควรที่จะพิจารณากลุ่มลูกค้าดังกล่าวเป็นกลุ่มเป้าหมาย  
ในการที่จะน้าเสนอแผนประกันภัยประเภทสองบวก เมื่อลูกค้าได้มาใช้บริการที่ธนาคาร เป็นต้น  

ด้านกระบวนการ จากการศึกษาพบว่าปัจจัยย่อยด้านกระบวนการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์
ประเภทสองบวก ได้แก่ ความง่ายของ ขั้นตอนการเรียกร้องค่าเสียหายโดยผ่านธนาคาร  และความรวดเร็วของการบริการหลัง
การขาย ดังนั้นทางธนาคารอาจเพิ่มช่องทางการเรียกร้องค่าเสียหายผ่าน Application ทางธนาคารที่อาจท้าขึ้นมาใหม่  
โดยส่งเรื่องตรงไปยังบริษัทประกัน หรือ ทางธนาคารอาจมีการแจ้งลูกค้าให้ทราบถึงเบอร์โทรติดต่อบริษัทประกัน อีกช่องทาง
หนึ่ง เพื่อลดระยะเวลาในการให้บริการหลังการขาย   

ด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบว่าปัจจัยย่อยด้านการสร้างและน้าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก ได้แก่ บริษัทประกันภัยมีส้านักงานเป็นหลัก
แหล่ง น่าเช่ือถือ ธนาคารมีการจัดสถานที่ภายในที่เป็นสัดส่วน เช่น มีมุมส้าหรับท้าสัญญาขอเอาประกันภัย  บรรยากาศใน
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ  และธนาคารมีสาขาเป็นหลักแหล่งน่าเช่ือถือ ดังนั้นธนาคารพาณิชย์ ควรมีมุมหรือห้องโดยเฉพาะ
ส้าหรับการให้บริการเกี่ยวกับประกันภัยโดยตรง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ทั้งงานด้านการต่อประกันประจ้าปี 
การแจ้งเคลมประกันหรือให้ค้าปรึกษาในด้านต่างๆส้าหรบัประกันภยัรถยนต ์โดยมีพนักงานคอยให้บริการ ทั้งนี้ภายในห้องควร
สร้างความน่าเชื่อถือมากยิ่งข้ึนด้วยการแสดงถึงประวัติของบริษัทประกันภัยที่ทางธนาคารได้ท้าสัญญาร่วมด้วย ในการน้าเสนอ
ถึงผลงาน การให้บริการลูกค้ารวมถึงสาขาในการให้บริการที่คลอบคลุม ทั่วทั้งประเทศ รางวัลต่างๆที่ได้รับ เพื่อสร้างให้เกิด
ความน่าเชือ่ถือเพิ่มมากขึ้น ทั้งนี้ก่อนส่งมอบเอกสารกรมธรรม์ต่างๆควรที่จะตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร และอธิบายให้
ลูกค้ารับทราบ ถึงข้อมูลในกรมธรรม์ อย่างชัดเจนเพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

ด้านบุคลากร จากการศึกษาพบว่าปัจจัยย่อยด้านการให้บริการส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้าประกันภัย
รถยนต์ประเภทสองบวก ได้แก่ สามารถติดต่อพนักงานธนาคารซึ่งเป็นตัวแทนประกันไดส้ะดวก ดังนั้นทางธนาคารพาณิชย์ควร
ที่จะมีช่องทางการติดต่อพนักงานธนาคารได้สะดวกโดยอาจมี  การแจ้งให้ลูกค้าทราบทั้งเบอร์โทรและ line  ส่วนตัวของ
พนักงานธนาคารและในกรณีที่ไม่สามารถติดต่อพนักงานได้อาจมีเบอร์ติดต่อทางส่วนกลางธนาคาร เช่น หมายเลข 4 ตัว  
ซึ่งทางธนาคารฯ จะเป็น ผู้ประสานงานให้กับทางบริษัทประกันให้อีกที เพื่ออ้านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 

ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่าปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้้า
ประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวก ได้แก่ ของช้าร่วย ก้านัล หรือของแถมที่ได้รับจากการท้าประกัน มีส่วนลดในการท้า
ประกันปีต่อไปในกรณีไม่พบการเคลมประกันใดๆ ผ่อนช้าระ 0% นานสูงสุด 10 เดือน  ดังนั้นทางธนาคารควรที่จะมีของ
ช้าร่วย ก้านัล หรือของแถม ไว้ส้าหรับแจกลูกค้าที่ท้าประกันกับทางธนาคาร พร้อมประสานงานกับทางต้นสังกัดบริษัทประกัน
ฯ เพื่อขอส่วนลดพิเศษให้แก่ลูกค้าในกรณีลูกค้าที่ท้าประกันกับทางธนาคารและเป็นฝ่ายถูก จะได้รับส่วนลดค่าเสียหายในส่วน
แรก  หรือไม่พบการเคลมประกันใดๆในแต่ละปี พร้อมทั้งนี้ทางธนาคารควรจัดโปรโมช่ันร่วมกับบัตรเครดิตโดย สามารถ 
ผ่อนช้าระ 0% ระยะสั้นนาน 4-6 เดือน เนื่องจากการสัมภาษณ์ผู้ซื้อประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกเพิ่มจ้านวน 10 ราย  
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มีความเห็นว่าเป็นช่วงเวลาที่เหมาะสม ไม่นานจนเกินไปทั้งนี้ หากลูกค้ามีการใช้บัตรเครดิตของธนาคารในการช้าระค่าเบี้ ย
ประกันอาจมีการมอบเป็นเงิน Cash Back กลับให้แก่ลูกค้า เพื่อจูงใจให้ใช้บัตรเครดิตของธนาคารร่วมด้วย  

ข้อจ้ากัดของการศึกษา 

ในการศึกษาครั้งนี้ท้าการศึกษาเฉพาะ 4 ธนาคารพาณิชย์ ที่มียอดขายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกอยู่ใน
สถานะของผู้น้าและผู้ตามตลาดที่มียอดขายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกในอันดับ 2,3 และ 4  ซึ่งไม่ได้ศึกษาทุกธนาคาร
พาณิชย์ และในการเก็บข้อมูลนั้นท้าการเก็บข้อมูลจาก 3 สาขาแรกท่ีมียอดจ้าหน่ายประกันภัยรถยนต์ประเภทสองบวกสูงทีส่ดุ
ในแต่ละธนาคาร 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

ส้าหรับการศึกษาครั้งน้ีพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบรกิารสามารถอธิบายการซื้อซ้้าประกันภัยรถยนต์ประเภท
สองบวกได้เพียงร้อยละ 47.50 เท่านั้น ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป ควรที่จะมีการศึกษาปัจจัยเพิ่มเติมว่านอกจากปัจจัย  
ส่วนประสมการตลาดบริการแล้ว ยังมีปัจจัยด้านใดที่มีผลต่อการซื้อซ้้าอีก เช่น ระดับความจงรักภักดีต่อธนาคาร คุณภาพ
บริการของทั้งบริษัทประกัน และธนาคาร  เป็นต้น  
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