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บทคัดย่อ

การศึกษาเร่ือง ล�ำดับช้ันปัจจัยในการตัดสินใจเลือกท�ำประกันภัยรถยนต์ 

กับบริษัทประกันภัยของผู้ใช้รถยนต์ ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น 

โดยใช้เทคนิควิเคราะห์เชิงล�ำดับชั้น จากปัจจัยทั้ง 7 ด้าน ท่ีแตกต่างกันเป็นการ

ศึกษาโดยกลุ่มตัวอย่าง 200 คน กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการบริษัท A ร้อยละ 50  

ให้ความส�ำคัญของปัจจัยหลัก คือ ด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมากท่ีสุด ด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านการจัด

จ�ำหน่าย ด้านราคา ในระดับน้อยที่สุด และกลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกใช้บริการบริษัท B  

ร ้อยละ 45 ให้ความส�ำคัญของปัจจัยหลัก คือ ด้านราคาในระดับมากท่ีสุด  

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการ 

จัดจ�ำหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ ในระดับน้อยที่สุด 

ค�ำส�ำคัญ: 	 ล�ำดับชั้นปัจจัย การตัดสินใจ ประกันภัยรถยนต์
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Abstract

The purpose of this research was to study the hierarchy factors for 

decision making of driver on car insurance in the municipal area of Nong Rue 

Khon Kaen. The research methodology analyzed on hierarchy processes of 

the seven factors with 200 sampled groups. 

The results showed the sampling group 1 chose A Insurance  

company which   50% focused on the maximum level of importance in  product 

, followed by physical evidence, people, process, promotion, place, and lastly 

price at the minimum level of importance. The other sampling group chose 

B Insurance company which 45% gave the highest level of importance to 

price, followed by people, process, promotion, product, place, and physical 

evidence respectively.

Keyword: Hierarchy Factors, Decision Making, Car Insurance

บทน�ำ

ป ัจจุ บันรถยนต ์ เป ็นป ัจจัยส�ำคัญอีกป ัจจัยหน่ึงในการด�ำรงชี วิต  

เนื่องจากเป็นพาหนะที่ก่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางและการขนส่ง 

ท�ำให้เกิดการขยายตัวของอุตสาหกรรมรถยนต์ในประเทศไทย อันเน่ืองมาจากความ

ต้องการของประชาชนในประเทศที่เพ่ิมขึ้น ประกอบกับธุรกิจการค้ารถยนต์ท่ีมีการ

แข่งขันกันอย่างรุนแรง  เช่น การก�ำหนดราคาเริ่มต้นของรถยนต์ต�่ำ เป็นต้น ท�ำให้คน

สามารถมีรถยนต์มาใช้ได้ง่ายขึ้น เป็นเหตุผลท่ีท�ำให้จ�ำนวนการใช้รถยนต์เพ่ิมสูงขึ้น

อย่างรวดเร็ว (ข้อมูลสถิติประกันภัยจากส�ำนักงาน คปภ. 2557)

การที่จ�ำนวนรถยนต์ที่เพ่ิมข้ึนเป็นจ�ำนวนมาก ส่งผลกระทบให้เกิดอุบัติเหตุ

ทางรถยนต์เพ่ิมสูงขึ้น ซึ่งการเกิดอุบัติเหตุแต่ละครั้งก่อให้เกิดการสูญเสียชีวิตและ

ทรัพย์สิน เพ่ือชดเชยความสูญเสียท่ีเกิดขึ้น การท�ำประกันภัยจึงเป็นหนทางที่ดีที่สุด

ของการชดเชยความเสียหายของผู ้ประสบภัยดังกล่าว ประกอบกับรัฐบาลก็ได้ 

ออกพระราชบัญญัติคุ ้มครองผู ้ประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 มาบังคับใช้กับ 
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ผู ้ ใช ้รถยนต์ทุกคนท�ำประกันภัยรถยนต์  ท้ัง น้ี ก็เ พ่ือความปลอดภัยต ่อชีวิต  

และทรัพย์สินของประชาชน (ข้อมูลด้านกฎหมาย พ.ร.บ. จากส�ำนักงาน คปภ.)

การประกันภัยรถยนต์แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ การประกันภัยรถยนต์

ภาคสมัครใจ (Voluntary Motor Insurance) และการประกันภัยรถภาคบังคับ  

(Compulsory Motor Insurance) หมายถึง การประกันภัยรถประเภทที่กฎหมาย

ให้เจ้าของรถซึ่งใช้หรือมีรถไว้เพ่ือใช้ ต้องจัดให้มีการประกันความเสียหายส�ำหรับ  

ผูป้ระสบภัย โดยประกันภัยกับบรษิทัตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัยทีไ่ด้รบั

อนญุาตให้ประกอบ กิจการประเภทการประกันภัยรถ โดยรฐับาลมเีจตจ�ำนงเพ่ือให้เกิด

ความคุ้มครองแก่ชีวิต ร่างกายของประชาชนที่ประสบภัยเป็นส�ำคัญ 

ปัจจุบันธุรกิจประกันภัยในประเทศไทยด�ำเนินกิจการอยู่ท้ังหมด 63 แห่ง  

โดยส ่วนแบ ่งทางการตลาดท่ีใหญ ่ ท่ีสุดสามล�ำดับต ้น  ประกอบไปด ้วย  

บริษัทวิริยะประกันภัย 16.74% บริษัท ทิพยประกันภัย 11.63% และบริษัท

กรุงเทพประกันภัย 7.42% (ฝ่ายวิเคราะห์ธุรกิจและสถิติ ส�ำนักงาน คปภ. 2557)  

ซึ่งทั้งสามบริษัทนี้มีอยู่ในเขตอ�ำเภอหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น 

ผู ้บริ โภคมีการตัดสินใจเลือกท�ำประกันภัยรถยนต ์ ท่ีแตกต ่างกัน  

ปัจจัยเหล่านั้นประกอบด้วย ปัจจัยภายนอก เช่น ส่วนประสมทางการตลาด อันได้แก่   

ความคุ้มครอง เบี้ยประกันภัย ช่องทางการจัดจ�ำหน่ายฯ นอกจากน้ีก็ยังมีปัจจัย

ภายนอกอื่นอีก เช่น บริษัทประกันวินาศภัย สภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี เป็นต้น 

และรวมถึงปัจจัยภายในของผู้บริโภคเอง เช่น สังคม บุคคล และจิตวิทยาพ้ืนฐาน  

ของผู้บริโภคเหล่านั้น ส่งผลให้เกิดกระบวนการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน ผู้ศึกษาสนใจ

จึงได้ท�ำการศึกษาระดับช้ันความส�ำคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกท�ำ

ประกันภัยรถยนต์กับบริษัทประกันภัยของผู้ใช้รถยนต์ ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ 

จังหวัดขอนแก่น

วัตถุประสงค์ในการศึกษา

เพ่ือศึกษาระดับชั้นความส�ำคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกท�ำ

ประกันภัยรถยนต์กับบริษัทประกันภัยของผู้ใช้รถยนต์ ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ 

จังหวัดขอนแก่น 
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ทบทวนวรรณกรรม

1.	 กระบวนการล�ำดบัชัน้เชงิวเิคราะห์ (Analytical Hierarchy Process: AHP)

	 เป็นกระบวนการท่ีใช้ในการวัดค่าระดับของการตัดสินใจเรื่องต่างๆ  

ได้อย่างมปีระสทิธิภาพ Saaty (1980) และให้ผลการตดัสนิใจท่ีถูกต้องตรงกับเป้าหมาย

ได้มากที่สุด ซึ่งเทคนิคนี้สามารถท�ำการประเมินผลทั้งท่ีเป็นเชิงปริมาณและ

คุณภาพ ได้อย่างสอดคล้องกันของเหตุผล และรวมท้ังการน�ำมาใช้งานอย่างมี

ความยืดหยุ่นเมื่อมีปัจจัยหลายๆ ปัจจัย หรือแต่ละปัจจัยมีความขัดแย้งกันสามารถ

เปลี่ยนแปลงความรู้สึกจากกระบวนการการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ ท่ีเกิดจากการ 

เปรียบเทียบปัจจัย แต่ละคู่ให้อยู่ในรูปตัวเลข ท�ำให้ง่ายต่อการจัดล�ำดับความส�ำคัญ 

(วชริพงศ์ สาลสีงิห์, 2547) ซึง่กระบวนการ AHP มขีัน้ตอนประมวลผลการวิเคราะห์ดงัน้ี

	 1.1		 วางกรอบปัญหา หรือเป้าหมาย

			   -	 ปัจจยัหลกั คือ ส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจยั และแยกย่อย 

					     ตามมาตรวัด

			   -	 เป้าหมาย คือ การตัดสินใจจากการเปรียบเทียบปัจจัยหลัก 

					     และปัจจัยย่อยกับบริษัท

	 1.2		 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชากรที่ถูกเลือก

			   -	 ประชากรในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น

	 1.3		 ท�ำการเปรียบเทียบปัจจัยเป็นคู่

ส่วนประกอบในแต่ละข้ันจะถูกจัดล�ำดับความส�ำคัญ โดยการใช้วิธีการ

เปรียบเทียบเป็นคู่ๆ โดยใช้มาตราส่วนในการวัดที่ถูกคิดค้นโดย Saaty (1980) 

เนื่องจากการวินิจฉัยเปรียบเทียบถูกท�ำภายใต้ตารางเมตริกซ์ การใส่ค่า

ความส�ำคญัของการวนิจิฉยัเปรยีบเทยีบเฉพาะคูท่ี่อยู่เหนือเส้นทแยงมมุขึน้ไปเท่านัน้ 

ส่วนพ้ืนที่ท่ีอยู่ใต้เส้นทแยงมุม เพราะเป็นเพียงท่ีอยู่ค่าตอบแทนของพ้ืนท่ีที่อยู่เหนือ

เส้นทแยงมุม

สูตรในการค�ำนวณจ�ำนวนครั้งในการวินิจฉัยเปรียบเทียบ คือ

(n2 – n)/n

โดยที่ n = จ�ำนวนปัจจัยที่ถูกน�ำมาเปรียบเทียบเป็นคู่
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	 1.4		  ประเมนิค่าถ่วงน�ำ้หนักในแต่ละล�ำดับชัน้ของแผนภูมติามระดับชัน้

ประเมนิค่าถ่วงน�ำ้หนกัในแต่ละล�ำดบัชัน้ของแผนภมูติามระดบัชัน้ ค่าล�ำดบั

ความส�ำคัญ (Vector of Priorities i.e. a Proper or Eigenvector) ในตารางเมตริกซ ์

ที่ถูกค�ำนวณได้จะต้องท�ำให้ค่าเป็นมาตรฐานรวมกันได้เป็น 1.0 หรือ 100%

2. 	 ค�ำนวณหาค่าความสอดคล้อง เพือ่ท�ำให้ผลท่ีได้รบัมีความสมบรณ์ู 

การค�ำนวณหาค่าถ่วงน�ำ้หนักอตัราค่าความสอดคล้อง (Consistency Ratio, 

CR) เพ่ือท�ำการวดัความสอดคล้องในการเปรยีบเทยีบปัจจยัแต่ละคู ่ในตารางเมตรกิซ์ 

และ Saaty (1994) ได้ก�ำหนดค่าของ CR ซึง่ยอมรบัได้ส�ำหรบัขนาดของตารางเมตรกิซ์

ที่แตกต่างกัน ซึ่งตารางเมตริกซ์ จะมีความสอดคล้องกันของเหตุผลสมบรูณ์ 100%  

ค่า Maximums Eigen value (λ max) หรือค่าแลมด้าแมกซ ์จะมีค่าสอดคลอ้งกนั 

ค่า (n) ที่ถูกน�ำมาเปรียบเทียบพอดี ในทางตรงกันข้าม ถ้าการวินิจฉัยเริ่มไม่ม ี

ความสอดคล้องกัน ค่า λ max นี้จะมีค่าสูงกว่าจ�ำนวนปัจจัยที่ถูกน�ำมาเปรียบเทียบ

ดังน้ัน การหาค่า λ max จึงเป็นเรื่องท่ีส�ำคัญมากในการน�ำวิธี AHP  

มาใช้ เพราะจะถูกใช้เพ่ือเป็นดัชนอ้ีางถึงในการท�ำการกลัน่กรองข้อมลู โดยการค�ำนวณ

หาอัตราส่วนของความสอดคล้องของค่าถ่วงน�้ำหนักเพ่ือท�ำการตรวจสอบว่าการ

การเปรียบเทียบเป็นคู่ๆ ในตารางเมตทริกซ์ได้ให้ผลการประเมินที่มีเหตุผลสมบรูณ ์

อย่างแท้จริง

การค�ำนวณหาค่าถ่วงน�้ำหนักและค่าของความสอดคล้อง (CR) มีขั้นตอน

ดังต่อไปนี้

1. 	 ค�ำนวณหาค่าถ่วงน�้ำหนักและค่าแลมด้าแมกซ์ (λ max) ส�ำหรับแต่ละ

ตารางเมตริกซ์ตามจ�ำนวนปัจจัยที่มี (n)

2. 	 ค�ำนวณหาค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง (Consistency Index, CI)  

ส�ำหรับแต่ละตารางเมตริกซ์ตาจ�ำนวนปัจจัย (n) หาได้จากสูตร

	 CI 	 = (λ max - n)/(n - 1)

	 n 	 = จ�ำนวนปัจจัย

3. 	 ค�ำนวณหาค่าความสอดคล้องกันของเหตุผล (Consisten Ratio, CR) 

หาได้จากสูตร CR = CI/RI ซึ่ง RI หรือ ที่เป็นค่าดัชนีจากการสุ่มตัวอย่างของ Saaty 

(2000)
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ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น

ปัจจัยหลัก 7 ปัจจัยที่ใช้ในการศึกษา 

1.  	ป ัจจัยด ้ านผลิต ภัณฑ ์และบริการ  ในการพิจารณาเ ก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ  

ระดับชั้นของการบริการ ตราสินค้า สายการบริการ การรับประกันและการบริการ 

หลังการขายน้ันคือส่วนประสมด้านผลิตภัณฑ์ บริการจะต้องครอบคลุมขอบข่าย

ที่กว ้าง (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2554) ในการวัดปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

ผูศ้กึษาได้สร้างมาตรวัดประกอบด้วยตวับ่งชี ้คอื บรษิทัประกันภัยเป็นท่ีนิยมในตลาด  

บริษัทมีความน่าเชื่อถือความหลากหลายของรูปแบบประกันภัย ผลประโยชน ์

ของกรมธรรม์ที่เหมาะสม ความหลากหลายของอู่ซ่อมรถในเครือ และสะดวกในการ

ติดต่อกรณีมีปัญหาเก่ียวกับการท�ำประกันภัย (ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556),    

(สิรรินทร์ หงส์กุลเศรษฐ์, 2556)

2. 	 ปัจจัยด้านราคา ราคามีความส�ำคัญต่อการตัดสินใจซื้อมากที่สุด 

เ น่ืองจากผู ้ ใช ้บริการค�ำนึงถึงราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพและประโยชน ์ 

ท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป การพิจารณาด้านราคาน้ันจะต้องรวมถึงระดับราคา 

ส่วนลด เงินช่วยเหลือค่านายหน้า และเง่ือนไขการช�ำระเงิน สินเชื่อการค้า  

เนื่องจากราคามีส่วนในการให้บริการต่างๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภค

ในการรบัรูถึ้งคุณค่าทีไ่ด้รบัจากบรกิาร โดยเทียบระหว่างราคา และคณุภาพของบรกิาร 

(ยุพาวรรณ วรรณวานิชย์, 2554) ในการวัดปัจจัยด้านราคาผู้ศึกษาได้สร้างมาตรวัด

ประกอบด้วย ตัวบ่งชี้  4  ข้อ และใช้ระดับคะแนนความส�ำคัญ 9 ระดับ โดยมีตัวบ่งชี้ 

ดังนี้ ความคุ้มครองที่ได้รับจากการประกันภัยคุ้มค่ากับเบี้ยประกันที่ได้จ่าย สามารถ

ผ่อนช�ำระได้ อัตราเบี้ยประกันภัยเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัทอื่น ให้อัตราส่วนลดเบี้ย

ประกัน (ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556), (สิรรินทร์ หงส์กุลเศรษฐ์, 2556)

3. 	 ป ัจจัยด ้านช ่องทางการจัดจ�ำหน ่าย ช ่องทางการจัดจ�ำหน ่าย  

ที่ตั้งของผู ้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีกปัจจัยท่ีส�ำคัญของ 

ตลาดบริการ ทั้งน้ี ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการน้ันมิใช่แต่เฉพาะการเน้น 

ทางกายภาพเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังน้ัน ประเภทช่องทางการ 

จัดจ�ำหน่ายและความครอบคลุมจะเป ็นป ัจจัยส�ำคัญต่อการเข ้าถึงบริการ  

(ยุพาวรรณ วรรณวานิชย์, 2554), (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2550) ในการวัดปัจจัย
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ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ผู้ศึกษาได้สร้างมาตรวัดประกอบด้วย ตัวบ่งชี้ 4 ข้อ  

และใช้ระดบัคะแนนความส�ำคญั 9 ระดบั คอื บรษิทัมตีวัแทนขายเพ่ือความสะดวกใน

การเลือกใช้บริการ ที่ตั้งของบริษัท ไปมาสะดวก บริการจัดส่งกรมธรรม์ถึงบ้าน การมี

พนักงานหรือตัวแทนบริษัทมาพบและแนะน�ำข้อมูลในการซื้อสินค้าในแต่ละประเภท 

(ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556), (สิรรินทร์ หงส์กุลเศรษฐ์, 2556)

4. 	 ป ั จ จัยด ้ านการส ่ ง เสริ มการตลาด  การ ส ่ ง เสริ ม การ ตลาด  

การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการท่ีหลากหลายของการสื่อสารกับตลาดต่างๆ  

ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมส่งเสริมการขายและ 

รปูแบบอืน่ ท้ังทางตรงสูส่าธารณะและทางอ้อมผ่านสือ่ (ยุพาวรรณ วรรณวานชิย์, 2554), 

(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2550) ผู้ศึกษาได้สร้างมาตรวัดประกอบด้วยตัวบ่งชี้ คือ  

สือ่โฆษณาต่างๆ อาทิ โทรทศัน์ วิทยุ หนังสอืพิมพ์ ป้ายโฆษณา มจีดหมายหรอืพนักงาน

ติดต่อไปยังท่านเพ่ือแจ้งเตอืนเมือ่ประกันภยัใกล้หมดอายุ  มขีองแถม และของทีร่ะลกึต่างๆ 

เมือ่ซือ้กรมธรรม์ มกีารแจ้งข้อมลูข่าวสารเก่ียวกับประกนัภยัท่ีเป็นประโยชน์สม�ำ่เสมอ  

การให้บริการตอบข้อสงสัย (ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556)

5. 	 ป ัจจัยด้านบุคลากร บุคลากรผู ้ให ้บริการนอกจากจะท�ำหน้าที่

ผลิตบริการแล้ว ยังต ้องท�ำหน้าท่ีขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อมๆ กันด้วย  

การสร ้างความสัมพันธ ์กับลูกค้ามีส ่วนจ�ำเป ็นอย่างมากส�ำหรับการบริการ  

ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าด้วยกัน คุณภาพการบริการของลูกค้ารายหน่ึงอาจมีผล

มาจากลูกค้ารายอื่นแนะน�ำมาตัวอย่างท่ีเกิดข้ึน (ยุพาวรรณ วรรณวานิชย์, 2554)  

ผู ้ศึกษาได้สร้างมาตรวัดประกอบด้วยตัวบ่งชี้ คือ ความน่าเชื่อถือของพนักงาน 

พนักงานมีความรู ้ความเข้าใจในการท�ำประกันภัย พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์  

พูดจาสุภาพ เป ็น กันเอง  พนักงานแต ่ งกายเหมาะสม สะอาด สุภาพ  

(ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556), (สิรรินทร์ หงส์กุลเศรษฐ์, 2556)

6. 	 ป ั จ จั ย ด ้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ  ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ  

มีธุรกิจบริการจ�ำนวนไม่มากนักท่ีน�ำลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก�ำหนด

กลยุทธ์การตลาด แม้ว ่าลักษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประสมประกอบ 

ที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการก็ตาม ที่ปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่ 

จะเป็นการสร้างสภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศการเลือกใช้สีแสงและเสียง 
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ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น

ภายในร้านเป็นต้น หรือใช้ลักษณะทางกายภาพเพ่ือสนับสนุนการขาย ตัวบ่งชี้ คือ  

มีส�ำนักงานที่น่าเชื่อถือ ป้ายชื่อบริษัทชัดเจน มีที่จอดรถเพียงพอ บริษัทมีอุปกรณ์การ

ท�ำงานที่ทันสมัย (ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556), (สิรรินทร์ หงส์กุลเศรษฐ์, 2556)

7. 	 ป ัจจัยด ้านกระบวนการ (Process)  กระบวนการให ้บริการ

เป ็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความส�ำคัญมาก ต ้องอาศัยพนักงานท่ีมี

ประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการท�ำให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่ง

มอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการ โดยทั่วไปมักจะประกอบด้วย 

หลายขั้นตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการ 

ตามความต้องการ การช�ำระเงิน เป็นต้น ซึ่งในแต่ละข้ันตอนต้องประสานเชื่อมโยง

กันอย่างดี หากมีข้ันตอนใดไม่ดีแม้แต่ข้ันตอนเดียวย่อมท�ำให้การบริการไม่เป็น 

ทีป่ระทบัใจแก่ลกูค้า (ยุพาวรรณ วรรณวานชิย์, 2554), (ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ, 2550)  

ผู้ศึกษาได้สร้างมาตรวัดประกอบด้วยตัวบ่งชี้ คือ ให้บริการท่ีรวดเร็ว การดูแลเอาใจ

ใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี บริษัทรับช�ำระด้วยบัตรเครดิต ขั้นตอนในการตรวจสอบอุบัติเหต ุ

ไม่ยุ่งยาก (ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์, 2556)

วิธีการด�ำเนินการศึกษา

การศึกษาคร้ังนี้  ท�ำการรวบรวมข ้อมูลปฐมภูมิจากกลุ ่มตัวอย ่าง  

โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ โดยระยะเวลา

ศึกษาระหว่างเดือน มกราคม ถึง พฤษภาคม 2558

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู้ที่ใช้รถยนต์ในเขตเทศบาลต�ำบล

หนองเรือ จังหวัดขอนแก่น ส�ำรวจตามส�ำนักงานและสถานที่เทศบาลต�ำบลหนองเรือ 

เพ่ือกลุ ่มตัวอย่างที่กระจาย และไม่มีอคติต่อบริษัทประกันภัยตามการศึกษา 

เพ่ือก�ำหนดกลุ ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้อยู่ท่ีจ�ำนวนผู ้ตอบแบบสอบถามตัวอย่าง  

200 ตัวอย่าง (ชนวรรณ สง่ามั่งคั่ง, 2550)

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์

ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบความส�ำคัญของปัจจัยหลักด้านต่างๆ
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ส่วนที ่4 การเปรยีบเทียบความส�ำคญัของปัจจยัหลักด้านต่างๆ ระหว่างบรษิทั

ประกันภัยรถยนต์

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม

แบบสอบถามส่วนท่ี 1 และ 2 จะคิดเป็นร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง และ 

ส่วนที่ 3 และ 4 จะใช้เทคนิคกระบวนการล�ำดับช้ันเชิงวิเคราะห์ ในการประมวลผล  

(สุธรรม อรุณ, 2549) 

เมื่อได้แบบสอบถามแล้วท�ำการทดสอบแบบสอบถามจากผู ้ที่ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 ชุด น�ำมาปรับปรุงเพ่ือใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 

200 ตัวอย่างจริง ผู้ท่ีท�ำประกันภัยรถยนต์ โดยเริ่มจากการแนะน�ำตัว อธิบายถึง

วัตถุประสงค์ในการสมัภาษณ์ และวิธีการตอบแบบสอบถามอย่างละเอยีดก่อนทกุครัง้ 

เพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามเข้าใจไปในทางเดยีวกันและได้ข้อมลูทีต่รงกับวัตถุประสงค์

ของการศึกษาอย่างแท้จริง

ลักษณะแบบสอบถามของเทคนิคกระบวนการ AHP น้ัน แตกต่างจาก

แบบสอบถามทั่วไป คือ เป็นลักษณะการเปรียบเทียบความส�ำคัญของปัจจัยเป็นคู่ 

โดยใช้เทคนิควิธีกระบวนการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP) ซึ่งแบ่งระดับความส�ำคัญ

ออกเป็น 9 ระดับความส�ำคัญ 

คะแนนระดับที่ 9 หมายถึง ส�ำคัญมากที่สุด

คะแนนระดับที่ 8 หมายถึง ส�ำคัญมากอยู่ระหว่างมากถึงมากที่สุด

คะแนนระดับที่ 7 หมายถึง ส�ำคัญมาก

คะแนนระดับที่ 6 หมายถึง ส�ำคัญมากอยู่ระหว่างปานกลางถึงมาก

คะแนนระดับที่ 5 หมายถึง ส�ำคัญมากปานกลาง

คะแนนระดับที่ 4 หมายถึง ส�ำคัญมากค่อนข้างน้อยถึงปานกลาง

คะแนนระดับที่ 3 หมายถึง ส�ำคัญมากค่อนข้างน้อย

คะแนนระดับที่ 2 หมายถึง ส�ำคัญมากน้อยถึงน้อยที่สุด

คะแนนระดับที่ 1 หมายถึง ส�ำคัญมากน้อยที่สุด

ปัจจัยที่เปรียบเทียบในการศึกษา

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจยัหลกั คอื ด้านผลติภัณฑ์และบรกิาร 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  

ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
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เปรียบเทียบปัจจัยเป็นคู่

ในการเปรียบเทียบระหว ่างบริษัท บริษัทท่ีน�ำมาเปรียบเทียบ คือ  

บริษัทท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีมีเบ้ียรับตรงทุกประเภทติดสามอันดับในประเทศ 

และเป็นคู ่แข่งทางธุรกิจในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น คือ  

บรษิทั A บรษิทั B และบรษิทั C ตามล�ำดบั ปัจจยัทีใ่ช้วัด คือ ปัจจยัหลกัและปัจจยัย่อย  

ในการเปรียบเทียบระหว่างบริษัทโดยใช้เทคนิคกระบวนการล�ำดับชั้นวิเคราะห ์ 

ในการประมวลผล

ผลการศึกษา

1.	 กลุ่มตัวอย่างข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้รถยนต์

	 ผู ้ ใช ้ รถยนต ์ ท่ีใช ้บ ริการประกันภัย จ�ำนวน 200 คน พบว ่า  

เป็นเพศหญิงมากที่สุด ร้อยละ 80 รองลงมาเป็นเพศชาย ร้อยละ 40 อายุ 20-30 ปี 

มากที่สุด ร้อยละ 50 รองลงมา 31 - 40 ปี ร้อยละ 30 และ 41 - 50 ปี ร้อยละ 20 

สถานภาพสมรสมากที่สุด ร้อยละ 60 รองลงมาโสด ร้อยละ 40 ระดับการศึกษา

มากที่สุดปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 40  รองลงมาประถมศึกษา ร้อยละ 30  

มธัยมต้น/ปวช. ร้อยละ 20 และสงูกว่าปรญิญาตร ี ร้อยละ 10 อาชพีรบัจ้างท่ัวไปมากท่ีสุด 

ร้อยละ 50 รองลงมาข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ และค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั  ร้อยละ 20 พนักงาน

บริษัทเอกชน ร้อยละ 10 รายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มากที่สุด ร้อยละ 50  

รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท  ร้อยละ 30 ต�ำ่กว่า 10,000 บาทและ 30,001 - 40,000 บาท

ร้อยละ 10 รถยนต์ที่ใช้เป็นรถกระบะส่วนบุคลมากท่ีสุด ร้อยละ 60 รองลงมาเป็น

รถยนต์ส่วนบคุคล ร้อยละ 40 อายุการใช้รถยนต์ 1 - 7 ปี มากท่ีสดุ ร้อยละ 70 รองลงมา 

7 ปีขึ้นไป ร้อยละ 20 และไม่เกิน 1 ปี ร้อยละ 10 

2.	 กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้รถยนต์เกี่ยวกับการซื้อกรมธรรม์ประกันภัย

	 ผู้ใช้รถยนต์ท�ำประกันประเภท 1 ร้อยละ 90 รองลงมาประกันประเภท 

3+ ร้อยละ 10 ค่าเบี้ยประกันภัยท่ีต้องช�ำระต่อปี ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท  

ร้อยละ 60 รองลงมาอยู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท ร้อยละ 40 ผู้ใช้รถยนต์เลือก

ท�ำประกันภัยกับบริษัท A ร้อยละ 50 รองลงมาบริษัท B ร้อยละ 45 และบริษัท C  

ร้อยละ 5 ผู้ใช้รถยนต์เลือกท�ำประกันภัยจากส�ำนักงานตัวแทน ร้อยละ 80 รอง
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ลงมาส�ำนักงานขนส่งจังหวัดและทางโทรศัพท์ ร้อยละ 10 ผู้ที่มีอิทธิพลในการซื้อ

กรมธรรม์ประกันภัยตัวผู้ใช้รถยนต์เอง ร้อยละ 40 รองลงมาคู่สมรสและบิดา - มารดา  

ร้อยละ 20 บุตร - ธิดา และญาติ/พ่ีน้อง ร้อยละ 10 อนาคตของผู ้ใช้รถยนต์ 

ที่จะซื้อกรมธรรม์ประกันภัยไม่แน่ใจ ร้อยละ 50 รองลงมาซื้อซ�้ำ ร้อยละ 30 และ 

เลิกซื้อ ร้อยละ 20 

3.	 การเปรียบเทียบความส�ำคัญของปัจจัยหลักด้านต่างๆ

	 ผลการศกึษาในกลุม่ผูใ้ช้รถยนต์ทีเ่ขตเทศบาลต�ำบลหนองเรอื ขอนแก่น 

หลังจากท�ำการเปรียบเทียบ โดยใส่ค่าตามวิธีการแบบ AHP ผลเฉลี่ยท่ีได้จากการ

วิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยหลักท้ัง 200 คน ได้ค่าดัชนี

จากการสุ่มตัวอย่าง (RI) = 1.32 และค�ำนวณหาค่าความสอดคล้องกันของเหตุผล  

(Consisten Ratio, CR) = 0.084 ค่าอัตราความสอดคล้องมีค่าเท่ากับ 84%   

ถือว่ายอมรบัได้ ตามหลกัการของ Saaty (2000) ไม่ควรมค่ีาอตัราความสอดคล้องเกิน 

10%  ท�ำให้สามารถจัดล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยทั้ง 7 ปัจจัย พบว่า ปัจจัยในการ

เลือกใช้บริการของผู้ใช้รถยนต์ให้ความส�ำคัญมากท่ีสุด คือ ด้านราคาซึ่งมีค่าถ่วง 

น�้ำหนักเท่ากับ 0.205 ในขณะท่ีปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีล�ำดับความ

ส�ำคัญน้อยที่สุด ตารางท่ี 1 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านราคามีความส�ำคัญ 

มากท่ีสดุ เน่ืองจากผูใ้ช้บรกิารบรษิทัประกันภัยให้ความส�ำคญักับ ความคุ้มครองทีไ่ด้รบั 

จากการประกนัภยัคุม้ค่ากบัค่าเบี้ยประกนัทีไ่ด้จ่าย อัตราเบีย้ประกนัเมื่อเปรียบเทยีบ

กับบรษิทัอืน่ สามารถผ่อนช�ำระได้ และให้อตัราส่วนลดเบีย้ประกัน ตามล�ำดบั ปัจจยัท่ีมี 

ความส�ำคัญรองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์ เน่ืองจากผู้ใช้บริการบริษัทประกันภัย

ให้ความส�ำคัญกับ บริษัทประกันภัยเป็นที่นิยมในตลาด บริษัทมีความน่าเชื่อถือ  

ความหลากหลายของรูปแบบประกันภัย ความหลากหลายของอู่ซ่อมรถในเครือ  

ผลประโยชน์ของกรมธรรม์ท่ีเหมาะสม และสะดวกในการติดต่อกรณีมีปัญหาเก่ียว

กับการท�ำประกันภัย ตามล�ำดับ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ เนื่องจาก 

ผู้ใช้บริการบริษัทประกันภัยให้ความส�ำคัญกับ ให้บริการท่ีรวดเร็ว การดูแลเอาใจใส่

ลกูค้าเป็นอย่างด ีบรษิทัรบัช�ำระด้วยบตัรเครดติ และขัน้ตอนในการตรวจสอบอบุตัเิหต ุ

ไม่ยุ่งยาก ตามล�ำดับ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านการจัดจ�ำหน่าย เนื่องจากผู้ใช้บริการ

บรษิทัประกันภยัให้ความส�ำคญักับ บรกิารจดัส่งกรมธรรม์ถึงบ้าน บรษิทัมตีวัแทนขาย 
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เพ่ือความสะดวกในการเลือกใช้บริการ ที่ตั้งของบริษัทไปมาสะดวก และการมี

พนักงานหรือตัวแทนบริษัทมาพบและแนะน�ำข้อมูลในการซื้อสินค้าในแต่ละประเภท  

ตามล�ำดบั รองลงมา คอื ปัจจยัด้านบคุลากร เน่ืองจากผูใ้ช้บรกิารบรษิทัประกันภัยให้

ความส�ำคัญกับความน่าเชื่อถือของพนักงาน พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในการท�ำ

ประกันภัย พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ พูดจาสุภาพ เป็นกันเอง และพนักงานแต่งกาย

เหมาะสม สะอาด สภุาพ ตามล�ำดบั รองลงมา คอื ปัจจยัด้านส่งเสรมิการตลาด เนือ่งจาก

ผู้ใช้บริการบริษัทประกันภัยให้ความส�ำคัญกับการมีจดหมายหรือพนักงานติดต่อไป

ยังท่านเพ่ือแจ้งเตือนเมื่อประกันภัยใกล้หมดอายุ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับ

ประกันภยัท่ีเป็นประโยชน์สม�ำ่เสมอ สือ่โฆษณาต่างๆ อาทิ โทรทัศน์ วิทยุ หนังสอืพิมพ์  

ป้ายโฆษณา มขีองแถม และของทีร่ะลกึต่างๆ เมือ่ซือ้กรมธรรม์ และการให้บรกิารตอบ

ข้อสงสัย ตามล�ำดับ ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการกับบริษัทประกันภัยรถยนต์ให้ความส�ำคัญ

น้อยทีส่ดุ คอื ด้านลักษณะทางกายภาพ มสี�ำนกังานทีน่่าเชื่อถอื ป้ายชือ่บรษิทัชดัเจน  

มีที่จอดรถเพียงพอ และบริษัทมีอุปกรณ์การท�ำงานที่ทันสมัย ตามล�ำดับ

4.	 การเปรียบเทียบ ระหว่างบริษัทประกันภัย A, B, C

	 จากผลการศกึษากลุม่ตวัอย่างผูใ้ช้รถยนต์ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรอื 

โดยเปรียบเทียบปัจจัย ทั้ง 7 ปัจจัยหลัก ระหว่าง 3 บริษัท บริษัท A โดยใช้วิธีการใส่

ค่าตามวิธีการแบบ AHP ผลเฉลี่ยท่ีได้จากการวิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดับความ

ส�ำคัญของปัจจัยหลักและปัจจัยย่อย พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ของบริษัท A มีค่าความ

ส�ำคญัสงูสดุ โดยได้ค่า RI = 1.24 และค่า CR = 0.060 ค่าความสอดคล้องเท่ากับ 6%  

เรียงล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยย่อยได้ ดังน้ี บริษัทประกันภัยเป็นท่ีนิยมในตลาด 

รองลงมา คือ ความหลากหลายของรูปแบบประกันภัย ความหลากหลายของอู่ซ่อม

รถในเครือ ผลประโยชน์ของกรมธรรม์ที่เหมาะสม และสะดวกในการติดต่อกรณี 

มีปัญหาเก่ียวกับการท�ำประกันภัย ตามล�ำดับความส�ำคัญมากท่ีสุด - น้อยท่ีสุด  

ในขณะที่ด ้านราคามีค ่าถ ่วงน�้ำหนักที่น ้อยที่สุดเรียงล�ำดับจากปัจจัยย ่อย  

โดยได้ค่า RI = 0.90 และค่า CR = 0.075 ค่าความสอดคล้องเท่ากับ 7.5%  

เรยีงล�ำดบัปัจจยัได้ดงัน้ี ความคุม้ครองท่ีได้รบัจากการประกันภยัคุม้ค่ากับเบีย้ประกัน

ที่จ่าย รองลงมาอัตราเบ้ียประกันเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่น สามารถผ่อนช�ำระได้  

ให้อัตราส่วนลดเบี้ยประกัน ตามล�ำดับความส�ำคัญมากท่ีสุด - น้อยที่สุด ดังแสดง 

ในตารางที่ 2
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ผลการศึกษาใช้หลักเกณฑ์และกระบวนการ AHP ผลเฉล่ียท่ีได้จากการ

วิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยหลัก ได้ค่า RI = 1.32 และ 

ค่า CR = 0.05 ค่าความสอดคล้องมีค่าเท่ากับ 5% ระดับความส�ำคัญของปัจจัย 

เปรยีบเทียบ ระหว่าง 3 บรษิทั บรษิทั B ด้านราคา มค่ีาถ่วงน�ำ้หนักมากท่ีสดุคอื 0.411 

ในขณะท่ีปัจจยัด้านกายภาพ มค่ีาถ่วงน�ำ้หนกัน้อยท่ีสดุ คอื 0.266 ดงัแสดงในตารางที ่2

จากผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้รถยนต์ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ 

โดยเปรยีบเทยีบปัจจยั ท้ัง 7 ปัจจยัหลกั ระหว่าง 3 บรษิทั บรษิทั B โดยใช้วิธีการใส่ค่า

ตามวิธีการแบบ AHP ผลเฉลีย่ท่ีได้จากการวิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดบัความส�ำคญั

ของปัจจัยหลักและปัจจัยย่อย พบว่า ด้านราคาของบริษัท B มีค่าความส�ำคัญสูงสุด 

โดยได้ค่า RI = 0.90 และค่า CR = 0.075 ค่าความสอดคล้องเท่ากับ 7.5% เรยีงล�ำดบั

ความส�ำคญัของปัจจยัย่อยได้ดงัน้ี ความคุม้ครองทีไ่ด้รบัจากการประกันภัยคุม้ค่ากบั

เบี้ยประกันที่จ่าย รองลงมา อัตราเบี้ยประกันเมื่อเปรียบเทียบกับ

ผลการศึกษาใช้หลักเกณฑ์และกระบวนการ AHP ผลเฉล่ียท่ีได้จากการ

วิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยหลัก ได้ค่า RI = 1.32 และค่า  

CR = 0.05 ค่าความสอดคล้องมีค่าเท่ากับ 5% เปรียบเทียบระหว่าง 3 บริษัท  

บริษัท C ด้านการจัดจ�ำหน่าย มีค่าถ่วงน�้ำหนักมากที่สุด คือ 0.319 ในขณะที่ปัจจัย

ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าถ่วงน�้ำหนักน้อยที่สุด คือ 0.165 ดังแสดงในตารางที่ 2

จากผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้รถยนต์ในเขตเทศบาลต�ำบลหนองเรือ 

โดยเปรียบเทียบปัจจัย ทั้ง 7 ปัจจัยหลัก ระหว่าง 3 บริษัท บริษัท C โดยใช้วิธีการ 

ใส่ค่าตามวิธีการแบบ AHP ผลเฉลี่ยที่ได้จากการวิเคราะห์ค�ำนวณหาค่าล�ำดับ

ความส�ำคัญของปัจจัยหลักและปัจจัยย่อย พบว่า ด้านการจัดจ�ำหน่ายของบริษัท C  

มีค่าความส�ำคัญสูงสุด โดยได้ค่า RI = 0.90 และค่า CR = 0.068 ค่าความสอดคล้อง

เท่ากับ 6.8% เรียงล�ำดับความส�ำคัญของปัจจัยย่อยได้ดังน้ี บริการจัดส่งกรมธรรม์

ถึงบ้าน บริษัทมีตัวแทนขายเพ่ือสะดวกในการเลือกใช้บริการ ท่ีต้ังของบริษัท 

ไปมาสะดวก การมีพนักงานหรือตัวแทนบริษัทมาพบและแนะน�ำข้อมูลในการซื้อ  

ดังแสดงในตารางที่ 2
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อภิปรายผล

การศกึษาตามวัตถุประสงค์ ผูศ้กึษาได้ท�ำการวิเคราะห์โดยใช้หลกัเกณฑ์และ

กระบวนการ AHP จากกลุม่ตวัอย่าง 200 คน ซึง่ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัเรยีงล�ำดบั

ความส�ำคัญจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด ผลที่ได้มีความแตกต่างกันของค่าถ่วงน�้ำหนัก

ทั้ง 2 บริษัทเมื่อน�ำมาเปรียบเทียบกัน ดังนี้

ผูต้อบแบบสอบถามจ�ำนวนท้ังหมด 200 คน พบว่า ผูท้ีเ่ลอืกใช้บรกิารบรษิทั

ประกันภัยกับบริษัท  A  และบริษัท  B อย่างมีนัยส�ำคัญ มีร้อยละเท่ากับ 50 % และ  

45 % ตามล�ำดับ ดังนั้น ผู ้ศึกษาจึงเลือกท่ีจะน�ำ 2 บริษัทน้ีมาพิจารณา ทั้งนี้  

เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยที่เป็นจุดอ่อนจุดแข็งของบริษัท A ค่าถ่วงน�้ำหนักของบริษัท A 

และบริษัท B ในปัจจัยทั้ง 7 ปัจจัย  มีปัจจัยหลัก 6 ปัจจัย ที่มีค่าถ่วงน�้ำหนักมากกว่า

บรษิทั B คอื ด้านผลติภณัฑ์ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ  

ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านการจัดจ�ำหน่าย ซึ่งเป็นจุดแข็งท่ีทางบริษัท A และ 

ด้านราคาซึ่งมีค่าถ่วงน�้ำหนักที่น้อยกว่าบริษัท B

ผลการศึกษาโดยใช ้หลัก เกณฑ ์และกระบวนการ  AHP พบว ่า  

กลุ ่มตัวอย ่างผู ้ ใช ้รถยนต์ที่ เลือกใช ้บริการประกันภัยรถยนต์กับ บริษัท A  

ให้ระดับความส�ำคัญของปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ด้านผลิตภัณฑ ์

ในระดับมากท่ีสุด ค่าถ่วงน�้ำหนักเท่ากับ 0.521 ด้านลักษณะทางกายภาพ  

ค ่าถ ่วงน�้ำหนักเท่ากับ 0.489 ด้านบุคลากร ค ่าถ ่วงน�้ำหนักเท่ากับ 0.470  

ด้านกระบวนการ ค่าถ่วงน�้ำหนักเท่ากับ 0.412 ด้านส่งเสริมการตลาด ค่าถ่วงน�้ำหนัก

เท่ากับ 0.410 ด้านการจดัจ�ำหน่าย ค่าถ่วงน�ำ้หนกัเท่ากับ 0.401 ด้านราคา ค่าถ่วงน�ำ้หนกั

เท่ากับ 0.328 ในระดับน้อยที่สุด ดังนี้

	 1.1 		 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า 

ผลิตภัณฑ์เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้รถยนต์กับบริษัท

ประกันภัย มากที่สุด เนื่องจากผลิตภัณฑ์สร้างความต้องการและความจ�ำเป็นกระตุ้น

ความต้องการกล่องด�ำหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ สนองความต้องการของผู้ซื้อ  

ส่งผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิารของผูบ้รโิภค ส่วนเรือ่งบรษิทัเป็นทีน่ยิมในตลาด 

บรษิทัมคีวามน่าเชือ่ถือ สามารถก่ออทิธิพลต่อกระบวนการซือ้ของผูบ้รโิภค สอดคล้อง

กับผลการศกึษา ศรญัญา มติรเจรญิพันธ์ุ (2556) ซึง่พบว่า ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร 

ผู้ใช้รถยนต์ให้ระดับความส�ำคัญมากที่สุด
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	 1.2 		 ด้านลักษณะทางกายภาพ ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า 

ลักษณะทางกายภาพเป็นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ 

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ (ยุพาวรรณ วรรณวานิชย์, 2554) โดยลูกค้าหรือผู้ให้บริการ 

เลือกพิจารณาจากความน่าเชื่อถือของบริษัท มีที่จอดรถเพียงพอ และมีอุปกรณ์การ

ท�ำงานที่ทันสมัย ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการ 

น่าจะมีคุณภาพตามไปด้วย (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2550)

	 1.3 		 ด้านบุคลากร ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า การสร้างความ

สมัพันธ์กบัลกูค้า จ�ำเป็นอย่างมากส�ำหรบัการบรกิาร (ยุพาวรรณ วรรณวานชิย์, 2554) 

การมมีนุษย์สมัพันธ์ พูดจาเป็นกันเอง ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสอดคล้อง

กับการศึกษาวิจัยของ ศรัญญา มิตรเจริญพันธุ์ (2556)

	 1.4 		 ด้านกระบวนการ ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า กระบวนการ

ให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความส�ำคัญมีผลต่อการตัดสินใจเลือก

ใช้บริการ ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการท�ำให้เกิด

กระบวนการทีส่ามารถส่งมอบบรกิารทีม่คีณุภาพได้ (ยุพาวรรณ วรรณวานิชย์, 2554), 

(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ, 2550) สอดคล้องกับการศกึษาวิจยัของ สริรนิทร์ หงส์กุลเศรษฐ์ 

(2556) ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์มากท่ีสุด คือ  

ด้านกระบวนการ

	 1.5 		 ด ้านส ่งเสริมการตลาด ข ้อค ้นพบดังกล ่าวอธิบายได ้ว ่า  

การส ่ง เสริมการตลาดเป ็นเครื่ องมือการสื่อสารเ พ่ือสร ้างความพึงพอใจ 

ต่อตราสินค้า บริการ ความคิด หรือบุคคล เพ่ือจูงใจ ให้เกิดความต้องการ  

และเตือนความทรงจ�ำ คาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมซื้อ

ของผูบ้รโิภค ผลการศกึษาผูใ้ช้รถยนต์ให้ความส�ำคญักับ การมจีดหมายหรอืพนักงาน

ตดิต่อไปยังท่านเพ่ือแจ้งเตอืนเมือ่ประกันภัยใกล้หมดอาย ุการให้ความสะดวกในการ

ให้บริการ มีผลต่อการท�ำประกันภัย

	 1.6 		 ด้านการจัดจ�ำหน่าย ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า การเข้าถึง

บริการมิใช่แค่ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร จากผู้ให้บริการ 

ส่งต่อไปยังผู้รับบริการ ดังนั้น การบริการจัดส่งกรมธรรม์ถึงบ้าน การมีตัวแทนพบปะ
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และบรษิทัไปมาสะดวก ถือเป็นปัจจยัทีม่คีวามส�ำคญัต่อการตดัสนิใจ จากจดุเริม่ต้น

ไปยังจุดสุดท้ายการบริโภค เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคโดยมุ่งหวัง 

ผลก�ำไร (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546)  

	 1.7		 ด้านราคา ข้อค้นพบดังกล่าวอธิบายได้ว่า ราคามีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกค้า การก�ำหนดราคาควรค�ำนึกถึงความสัมพันธ์

ระหว่างราคากับความคุ้มครองเสมอว่ามีความคุ้มค่ากับจ�ำนวนเงินที่ต้องเสียไป 

จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยหลักด้านราคาของบริษัท A ท่ีมีค่าถ่วงน�้ำ

หนักน้อยที่สุดและน้อยกว่าบริษัท B ซึ่งมีปัจจัยย่อย คือ ความคุ้มครองท่ีได้รับจาก

การประกันภัยคุ้มค่ากับเบี้ยประกันที่ได้จ่าย ซึ่งทางผู้ศึกษาค้นพบว่า ความคุ้มครอง

ของทั้ง 2 บริษัทมีความคุ้มครองที่เหมือนกัน แต่ราคาเบี้ยประกันต่างกัน ซึ่งบริษัท A 

จะมค่ีาเบีย้ประกันภัยท่ีค่อนข้างสงู เมือ่เปรยีบเทียบกับบรษิทั B ซึง่มค่ีาเบีย้ประกันภัย

ทีต่�ำ่กว่าบรษิทั A ปัจจยัย่อยรองลงมา คอื อตัราเบีย้ประกันเมือ่เปรยีบเทยีบกับบรษิทั

อื่นซึ่งได้กล่าวไปแล้วข้างต้น ปัจจัยย่อยด้านราคาต่อมา คือ สามารถผ่อนช�ำระได้  

ซึง่ผูศึ้กษา พบว่า ทางบรษิทั A ยังไม่เคยมบีรกิารท่ีสามารถผ่อนช�ำระ ค่าเบีย้ประกันภยั 

และปัจจัยย่อยสุดท้าย คือ ให้อัตราส่วนลดเบี้ยประกัน จุดอ่อนในปัจจัยย่อยแสดงให้

เห็นว่าบริษัท A มีค่าเบี้ยประกันท่ีค่อนข้างสูงจากบริษัทประกันภัยอื่นๆ และยังไม่มี

บริการให้ผ่อนช�ำระ จึงเป็นประโยชน์ในปรับปรุงแก้ไข 

ข้อเสนอแนะ

ผลการศกึษาครัง้นี ้ผูศ้กึษามข้ีอเสนอแนะ ส�ำหรบัการน�ำผลการศกึษาไปใช้ 

เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการน�ำกระบวนการแข่งขันของบริษัทประกันภัย ดังนี้

1. 	 ด้านราคาควรให้ความส�ำคญักับการก�ำหนดราคาให้สอดคล้องกับความ

คุ้มครองของกรมธรรม์ประกันภัย และให้ความส�ำคัญกับการผ่อนช�ำระ และการให้

ส่วนลด ในกรณีท่ีลกูค้าไม่สะดวกจ่ายในครัง้เดยีว อาจมกีารแบ่งจ่ายค่าเบีย้ ตามตกลง 

พร้อมทั้งให้ส่วนลดเมื่อจ่ายค่าเบี้ยประกันตรงตามเวลาที่ก�ำหนด

2. 	 ด้านผลิตภัณฑ์ เนื่องจากเราเป็นตัวแทนของบริษัท A ซึ่งเราไม่สามารถ

ที่จะเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการประกันภัยได้
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3. 	 ด้านกระบวนการ จัดให้มีการบริการท่ีรวดเร็วตอบสนองกลุ่มลูกค้า 

ทีต้่องการความสะดวกรวดเรว็ในการรบัประกันและการได้มาของกรมธรรม์ประกันภัย 

เสริมในการรับช�ำระด้วยบัตรเครดิตเพ่ือให้ลูกค้าสะดวกในการช�ำระเงิน และ 

เมื่อเกิดอุบัติเหตุ ข้ึนข้ันตอนในการตรวจสอบอุบัติเหตุไม่ยุ ่งยาก แจ้ง 1557  

มีพนักงานเคลมทั่วประเทศไทย

4. 	 ด้านการจัดจ�ำหน่าย มีบริการจัดส่งกรมธรรม์ถึงบ้านส�ำหรับลูกค้า 

ทีไ่ม่สะดวกเข้ามาทีส่�ำนักงานตวัแทนเรามบีรกิารจดัส่งถึง บ้านพร้อมตอบปัญหาและ

ชี้แจงข้อมูลที่จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่ลูกค้าควรทราบ 

5. 	 ด้านบคุลากร ควรเพ่ิมในส่วนของ connection เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ

การแข่งขันในตลาดและก�ำไรที่เพิ่มขึ้น

6. 	 ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรลดการส่งเสริมการตลาด อาทิเช่น  

สื่อโฆษณาต่างๆ อาทิ โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ป้ายโฆษณา เพ่ือลดต้นทุนและ 

ค่าใช้จ่ายที่เกินความจ�ำเป็น

7. 	 ด ้านลักษณะทางกายภาพ จัดท�ำป ้ายส�ำนักงานตัวแทนของ 

บริษัทวิริยะประกันภัย เพ่ือให้ส�ำนักงานมีความน่าเชื่อถือ จัดหาอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 

เพ่ือใช้ในส�ำนักงานเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการจัดท�ำกรมธรรม์ และบันทึกข้อมูล

ที่ส�ำคัญ
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ตารางที่ 1 	 ค่าล�ำดับความส�ำคัญแต่ละปัจจัย 

ปัจจัยหลัก
ล�ำดับความ

ส�ำคัญ
ปัจจัยย่อย

ค่าถ่วง

น�้ำหนัก

Global 

Weights

ด้านราคา 0.205 ความคุ้มครองที่ได้รับจากการประกันภัยคุ้ม

ค่ากับค่าเบี้ยประกันที่ได้จ่าย

0.279 0.0571

อัตราเบี้ยประกันเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่น 0.250 0.0512

สามารถผ่อนช�ำระได้ 0.245 0.0502

ให้อัตราส่วนลดเบี้ยประกัน 0.193 0.0395

ด้านผลิตภัณฑ์ 0.200 บริษัทประกันภัยเป็นที่นิยมในตลาด 0.214 0.0428

บริษัทมีความน่าเชื่อถือ 0.212 0.0424

ความหลากหลายของรูปแบบประกันภัย 0.167 0.0334

ความหลากหลายของอู่ซ่อมรถในเครือ 0.147 0.0294

ผลประโยชน์ของกรมธรรม์ที่เหมาะสม 0.145 0.0290

สะดวกในการติดต่อกรณีมีปัญหาเกี่ยวกับ

การท�ำประกันภัย

0.115 0.023

ด้านกระบวนการ 0.125 ให้บริการที่รวดเร็ว 0.373 0.0466

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี 0.247 0.0308

บริษัทรับช�ำระด้วยบัตรเครดิต 0.199 0.0248

ขั้นตอนในการตรวจสอบอุบัติเหตุไม่ยุ่งยาก 0.181 0.0226

ด้านการจัด

จ�ำหน่าย

0.122 บริการจัดส่งกรมธรรม์ถึงบ้าน 0.327 0.0398

บริษัทมีตัวแทนขายเพื่อความสะดวกในการ

เลือกใช้บริการ

0.281 0.0342

ที่ตั้งของบริษัท ไปมาสะดวก 0.202 0.0246

การมีพนักงานหรือตัวแทนบริษัทมาพบ

และแนะน�ำข้อมูลในการซื้อสินค้า

ในแต่ละประเภท

0.181 0.022

ด้านบุคลากร 0.118 ความน่าเชื่อถือของพนักงาน 0.321 0.0378

พนักงานมีความรู้ความเข้าใจ

ในการท�ำประกันภัย

0.301 0.0355

พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ พูดจาสุภาพ 

เป็นกันเอง

0.205 0.0241

พนักงานแต่งกายเหมาะสม สะอาด สุภาพ 0.174 0.0205
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ตารางที่ 1 	 ค่าล�ำดับความส�ำคัญแต่ละปัจจัย (ต่อ)

ปัจจัยหลัก
ล�ำดับความ

ส�ำคัญ
ปัจจัยย่อย

ค่าถ่วงน�้ำ

หนัก

Global 

Weights

ด้านส่งเสริมการ

ตลาด

0.116 มีจดหมายหรือพนักงานติดต่อไปยังท่าน

เพื่อแจ้งเตือนเมื่อประกันภัยใกล้หมดอายุ

0.236 0.0273

มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับประกันภัย

ที่เป็นประโยชน์สม�่ำเสมอ

0.208 0.0241

สื่อโฆษณาต่างๆ อาทิ โทรทัศน์ วิทยุ 

หนังสือพิมพ์ ป้ายโฆษณา

0.206 0.0238

มีของแถม และของที่ระลึกต่างๆ เมื่อซื้อ

กรมธรรม์

0.188 0.0218

การให้บริการตอบข้อสงสัย 0.162 0.0187

ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ

0.115 มีส�ำนักงานที่น่าเชื่อถือ 0.351 0.0403

ป้ายชื่อบริษัทชัดเจน 0.256 0.0304

มีที่จอดรถเพียงพอ 0.217 0.0249

บริษัทมีอุปกรณ์การท�ำงานที่ทันสมัย 0.176 0.0202

รวม 1
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ตารางที่ 2 	 ปัจจัยเปรียบเทียบ ระหว่างบริษัท A, B, C

ปัจจัยหลัก *
ค่าถ่วง

น�ำ้หนัก
ปัจจัยหลัก **

ค่าถ่วง

น�้ำหนัก
ปัจจัยหลัก ***

ค่าถ่วง

น�้ำหนัก

ด้านผลิตภัณฑ์ 0.521 ด้านราคา 0.411 ด้านการจัด

จ�ำหน่าย

0.319

ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ

0.489 ด้านบุคลากร 0.336 ด้านราคา 0.262

ด้านบุคลากร 0.470 ด้านกระบวนการ 0.328 ด้านส่งเสริม

การตลาด

0.261

ด้านกระบวนการ 0.412 ด้านส่งเสริมการ

ตลาด

0.321 ด้านกระบวนการ 0.260

ด้านส่งเสริม

การตลาด

0.410 ด้านผลติภัณฑ์ 0.315 ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ

0.246

ด้านการจัด

จ�ำหน่าย

0.401 ด้านการจัด

จ�ำหน่าย

0.281 ด้านบุคลากร 0.194

ด้านราคา 0.328 ด้านลักษณะทาง

กายภาพ

0.266 ด้านผลิตภัณฑ์ 0.165

* บริษัท A, ** บริษัท B, *** บริษัท C


