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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อ

ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย  ประชากรในการศึกษาครัง้นี้ คือ ผู้ซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย โดยอาศัยอยู่ในอ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ และเคยซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยใน 1 ปีท่ีผ่านมา  จ านวน 300 ราย โดยแบ่งการเก็บข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่างจ านวน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีซื้อแบบสมัครใจ จ านวน 150 ราย  และกลุ่มท่ีซื้อแบบมีเงื่อนไขโดยเป็นลูกค้า

สินเชื่อของธนาคาร จ านวน 150 ราย  และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้

สถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่   ค่าร้อย และค่าเฉลี่ย    

 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   มีอายุระหว่าง 30-39  ปี มีสถานภาพ

สมรส  ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป รายได้ต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท 20,001 

- 25,000 บาท และ 30,001 - 35,000 บาท เท่ากัน จ านวนสมาชกิในครอบครัว 4 คนขึน้ไป ส่วนใหญ่ลักษณะท่ีพักอาศัย

เป็นบ้านเดี่ยว/บ้านแฝดโดยเป็นเจ้าของสถานท่ีพักอาศัย   

 ผลการศึกษาข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย  

พบวา่ ธนาคารท่ีซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) และบริษัทประกันอัคคีภัยท่ีซื้อผ่าน

ธนาคาร คือ บริษัททิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) การซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยผ่านธนาคารคือ 1 กรมธรรม์   

ส่วนใหญ่ลักษณะของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยท่ีซื้อมีความคุ้มครองความเสียหายท่ีเกิดต่อทรัพย์สิน คือ  

ภัยท่ีเกิดจากไฟไหม้ และเหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดในการท าประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือ ธนาคารก าหนดให้ผู้กู้ยืมต้องท า

ประกันอัคคีภัย และผู้ท่ีมีสว่นร่วมในการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยคอื คู่สมรส การซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ี

อยู่อาศัย คือ เมื่อใชส้ินเชื่อกับสถาบันการเงินโดยมีหลักทรัพย์เป็นทรัพย์สิน ส าหรับการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับประกัน

อัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย คือ พนักงานธนาคาร โดยมีการหาข้อมูลเพิ่มเพื่อเปรียบเทียบประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย จาก

ตัวแทนประกันภัย ส่วนใหญ่หาข้อมูลเพิ่มเพื่อเปรียบเทียบประกันอัคคีภัยตัดสินใจซื้อแล้ว  คือ ให้ความคุ้มครองตาม

กรมธรรม์สูงกว่าบริษัทอื่น และการจ่ายค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยต่อปี คือ 1,501-2,000 บาท ส่วนใหญ่ไม่มี

การท าประกันแบบอื่นนอกจากการประกันภัยอัคคีภัยส าหรับท่ีอยู่อาศัย โดยวิธีการช าระค่าเบ้ียอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย คือ 

ช าระด้วยเงินสดผ่านธนาคาร/บริษัทฯ และมีการเปรียบเทียบบริษัทประกันภัยอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย จ านวน 1 ราย  

                                                           

* นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

* รองศาสตราจารย์ ดร. อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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ระยะเวลาในการช าระเบ้ียประกันอัคคีภัยเป็นแบบรายปี ส่วนใหญ่มีความพอใจมากต่อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยท่ีซื้อ 

และการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยในคร้ังต่อไปถ้าหากกรมธรรมประกันอัคคีภัยครบก าหนดระยะเวลาก็จะซื้อจากบริษัท

เดิม ส าหรับการแนะน าเพื่อนๆ หรือคนรู้จักให้ซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย คือ แนะน าอยา่งแน่นอน  

ABSTRACT 

This independent study aimed to explore behavior of consumers in Mueang Chiang Mai district 

towards purchasing fire insurance for dwelling house. Population of this study was 300 consumers who purchased 

fire insurance for dwelling house in a year ago and they were divided into 2 sample groups. One hundred and fifty 

respondents were classified in the voluntary insurers and another 150 respondents were in the conditioned insurers 

who were credit consumers of the banks. Questionnaires were used as the tool to collect data. Data analysis was 

conducted by the use of descriptive statistics, consisting of frequency, percentage and mean. 

The findings showed that most respondents were 30-39 years old married female. They graduated in 

Bachelor’s degree and worked as company employees/general workers, whose ranges of monthly income were 

equally found at the amount of 15,001-20,000 Baht, 20,001-25,000 Baht and 30,000-35,000 Baht.  They had 

more than 4 members in the family. Most of them resided in the detached/twin house and were house owner.  

The results of the study on behavior of consumers in Mueang Chiang Mai district towards purchasing 

fire insurance for dwelling house suggested that they mostly purchased the fire insurance as offered by the Dhipaya 

Insurance Public Company Limited through Krung Thai Bank Public Company Limited.  Number of fire insurance for 

house dwelling that they purchased through the bank was 1 insurance policy. The insurance that they carried 

covered the physical damage to dwelling property caused by fire.  A reason of purchasing this insurance was the 

regulation of the bank asking its credit consumers to apply for the fire insurance.  A person involving in the 

purchasing decision towards the fire insurance for dwelling house was their spouse. They purchased the insurance 

when applied the loaning service with financial institutes and identified property as the asset.  Source of information 

where they learned about the fire insurance for dwelling house was the bank officers. They compared the additional 

insurance information as offered by different insurance agents and compared it with the purchased product to ensure 

themselves that the insurance that they carried offered wider coverage than other insurance companies. In a year, 

they paid for the fire insurance for dwelling house at the amount of 1,501-2,000 Baht.  Beside the fire insurance for 

dwelling house, the majority did not hold any other dwelling insurance, except the burglary insurance. Payment for 

premium of the fire dwelling insurance was done in cash at the bank/the insurance company. They usually compared 

the fire dwelling insurance with another one different agent who provided the similar service. Term of payment was 

mostly found in an annual term. Most of them highly satisfied with the fire insurance for dwelling house that they 

purchased and decided to renew it with the same company.  They would certainly recommend the fire insurance for 

dwelling house that they carried to friends. 
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บทน า 

  อัคคีภัยหรือภัยท่ีเกิดจากเพลิงไหม้เป็นสาธารณภัยประเภทหนึ่ง  ท่ีเกิดขึ้นจากการกระท าของมนุษย ์  

โดยอาจเกิดจากสิ่งประดิษฐ์ของมนุษย์ท่ีประดิษฐ์ขึ้นเพื่อความสะดวกสบาย  แต่ยังมีโอกาสท าให้เกิดอัคคีภัยขึ้นได้

ตลอดเวลา  ความสูญเสียท่ีเกิดจากอัคคีภัยนับจากอดีตจนถึงปัจจุบันได้ทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้นตลอดจนผลท่ีเกิดขึ้นจาก

อัคคีภัยโดยตรงท่ีท าให้เกิดการบาดเจ็บ และสูญเสียชีวิตอันเนื่องจากความร้อนเกิดความเสียหายจากอาคารสถานท่ี 

ทรัพย์สิน เคร่ืองใชภ้ายในบ้าน และเครื่องจักรอุปกรณต์า่งๆ โดยตรง เมื่อไฟไหม้จะท าให้บ้านท่ีอยู่อาศัยเกิดความเสียหาย

ถูกท าลายตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการสร้างบ้านขึ้นมาใหม่หรือจัดหาใหม่มาทดแทนของเก่า ในขณะเดียวกันการเกิดอุบัติเหตุ

แตล่ะครัง้จะส่งผลกระทบทางลบต่อเศรษฐกิจและสังคมของประชาชน  (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556 : ออนไลน์) ภาพรวม

ธุรกิจประกันวินาศภัยในปี 2555  มีการขยายตัวขึ้น ด้วยปัจจัยสนับสนุนหลักจากมาตรการรถคันแรกของรัฐบาล บริษัท

ประกันต่างๆ มีการปรับอัตราเบ้ียประกันภัยขึ้นรวมถึงการสร้างมูลค่าเพิ่มของแบบประกันภัย เพื่อให้มีรายได้จากเบ้ีย

ประกันภัยรับเข้ามาเพิ่มขึ้น โดยท าการตลาดเชิงรุกผ่านช่องทางการขายธนาคารพาณิชย์ โดยเบ้ียประกันภัยรับตรงรวม

ของธุรกิจประกันวินาศภัยในปี 2555  เติบโต 25-28%  หรือประมาณ 175,000-180,000 ล้านบาท  ส าหรับแนวโน้ม

ธุรกิจประกันอัคคีภัยในปี 2556   คาดว่าระบบจะมีเบ้ียประกันภัยรับตรงรวม  2 แสนล้านบาท   เป็นคร้ังแรก แต่อัตรา

การขยายตัวจะชะลอลงเป็นประมาณ 12-15% โดยผู้ถือกรมธรรม์ท่ีมีการซื้ออนุสัญญาความคุ้มครองภัยเพิ่มเติมใน        

ปี 2555 ส่วนใหญ่ต่ออายุสัญญา เนื่องจากค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยท่ีไม่สูงมากนักเมื่อเทียบกับวงเงินความคุ้มครองท่ีได้รับ  

(ศูนยว์จิัยกสิกรไทย, 2556: ออนไลน์)  และแนวโน้มสินเชื่อท่ีอยูอ่าศัยของระบบสถาบันการเงินในปี 2556 อาจเติบโตได้ใน

อัตรา 8.0% - 9.0% หรือคิดเป็นยอดเงินให้สินเชื่อท่ีอยู่อาศัยเพิ่มขึ้นสุทธิ 190,000 - 210,000 ล้านบาท ซึ่งถือเป็นอัตรา

การเติบโตท่ีชะลอลง เมื่อเปรียบเทียบกับภาพการเติบโตในปี 2555 ท่ีเติบโตได้สูงราว 11.4% หรือเพิ่มขึ้นราว 2.31  

แสนล้านบาทจากปีก่อนหน้า หลังมาตรการตา่งๆ ของภาครัฐสิน้สุดลง นอกจากนั้นการก าหนดอัตราส่วนวงเงินกู้ต่อมูลค่า

หลักประกัน (Loan to Value Ratio: LTV Ratio) ไม่เกิน 95% ส าหรับท่ีอยู่อาศัยแนวราบ ซึ่งเร่ิมบังคับใช้ในปี 2556 ของ

ธนาคารแหง่ประเทศไทยคงมีผลตอ่การอนุมัติสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย์บ้างบางส่วน รวมถึงอาจท าให้ผู้ตอ้งการสินเชื่อท่ี

อยู่อาศัยส่วนหนึ่งชะลอการตัดสินใจซื้อบ้านออกไป เพื่อเตรียมความพร้อมทางด้านเงินทุน  (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556: 

ออนไลน์)      

จังหวัดเชียงใหม่ ถือว่าเป็นจังหวัดท่ีมีความส าคัญทางเศรษฐกิจ  โดยเฉพาะอ าเภอเมืองเชียงใหม ่ 

ท่ีมีประชากรมากถึง 235,600 คน ท าให้เป็นแหล่งท่ีมีความส าคัญด้านเศรษฐกิจเป็นอันดับต้นๆ ของประเทศไทย  

เนื่องจากเป็นเมืองท่ีมีความเจริญในทุกๆด้าน และจังหวัดเชียงใหม่เป็นจังหวัดท่ีน่าอยู่อาศัย รวมไปถึงสภาพภูมิอากาศ 

และวิถีชุมชน  ไม่ว่าจะเป็นด้านการศึกษา การท าธุรกิจต่างๆ อีกท้ังยังเป็นเมืองวัฒนธรรมศูนย์กลางล้านนาดึงดูดใจแก่ 

ผู้มาเยือนเป็นจ านวนมาก และจังหวัดเชียงใหม่ยังเป็นแหล่งศูนย์รวมความเจรญิทางด้านต่างๆ ดังนั้นท่ีอยู่อาศัยจึงเป็นหนึ่ง

ในปัจจัย 4 ท่ีมีความส าคัญเป็นอย่างมากในการด ารงชีวิตของมนุษย์ (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย , 2555)   

ยิ่งเมืองเจริญมากขึ้นความหนาแน่นของประชากรก็เพิ่มขึ้นตาม  อัคคีภัยซึ่งเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่พึงปรารถนาท่ีอาจเกิดขึ้น

โดยท่ีไม่รู้ตัว อันเนื่องมาจากสาเหตุหลายประการ เช่น อุบัติเหตุ ภัยธรรมชาติ หรือความประมาท อันน ามาซึ่งความ
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สูญเสีย แก่ท้ังชีวิต รา่งกาย และทรัพย์สินอันมีค่า  จากการส ารวจถึงสาเหตุของการเกิดอัคคีภัย พบว่าสาเหตุอันดับหนึ่ง

เกิดจากความประมาท โดยจะเกิดเหตุกับอาคารบ้านเรือน ท่ีอยูอ่าศัย และร้านคา้  ซึ่งมีความเสี่ยงต่อการเกิดเพลิงไหม้สูง

เนื่องจากมีการสร้างสิ่งปลูกสร้างท่ีมีรัศมีติดกันซึ่งเป็นลักษณะภัยท่ีไม่โดดเดี่ยวและสิ่งปลูกสร้างท่ีมีรัศมีห่างกันด้านละ 10 

เมตร ซึ่งเป็นลักษณะภัยท่ีโดดเดี่ยว  (กรมการประกันภัย กระทรวงพานิชย์, 2556: ออนไลน์) โดยลักษณะภัยดังกล่าวจะ

ตา่งกันตรงค่าเบ้ียประกันภัย  ลักษณะภัยท่ีไม่โดดเดี่ยวจะมีค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยท่ีสูงกวา่ภัยโดดเดี่ยวโดยมีระยะเวลาการ

ท าประกันอัคคีภัยอาจเลอืกท าได้เป็นรายปี ราย 3 ปี และราย 5 ปี ทัง้นี้ลูกค้าท่ีตัดสินใจซื้อประกันอัคคีภัยดังกล่าวจึงเป็น

กลุ่มท่ีซื้อแบบสมัครใจคือผู้รับผลประโยชน์เป็นของผู้เอาประกันภัยเอง และอีกกลุ่มคือกลุ่มท่ีซื้อแบบไม่สมัครใจคือผู้รับ

ผลประโยชน์เป็นของสถาบันการเงินบังคับในเงื่อนไขการกู้เงินซื้อบ้านโดยมีหลักทรัพย์เป็นสิ่งปลูกสร้างค้ าประกัน ดังนั้น

การท าประกันอัคคีภัยจะท าให้ได้รับความคุ้มครองความสูญเสีย หรือ เสยีหายท่ีเกิดจากเพลงิไหม ้ซึ่งเป็นอีกหนทางหนึ่งใน

การเพิ่มความอุ่นใจ และท าให้เกิดความรู้สกึมั่นคงในชวีติและทรัพย์สนิ (จรีนันท์ กันทา, 2556: สัมภาษณ)์  

จากข้อมูลการแข่งขันในธุรกิจประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย ท่ีได้กล่าวมาข้างต้นจึงท าให้ผู้ศึกษาสนใจศกึษา

พฤตกิรรมของผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในการตัดสินใจเลือกซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย เพื่อน าข้อมูลไปใช้

เป็นแนวทางในการพิจารณาวางแผนและปรับปรุงกลยุทธ์ เพื่อสร้างความแตกต่างในการแข่งขัน  และสอดคล้องกับ

พฤตกิรรมการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ต่อไป 

วัตถุประสงค์  

เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ในการซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.  ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ในการซือ้ประกัน 

อัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย  

2.  สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง แนะน า ตลอดจนก าหนดกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ให้ตรงตาม

ความตอ้งการและความพึงพอใจของผู้บริโภคมากที่สุด 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยอยู่บนพื้นฐานของกรอบแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

(Analyzing consumer behavior) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการค้นหา

พฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค เพื่อทราบถึงความต้องการและพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค ค าตอบท่ีได้จะ

ช่วยให้นักการตลาดสามารถวางแผนกลยุทธ์เพื่อสามารถสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม โดยใช้ 7 

ค าถามค้นหาพฤติกรรมของผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H  เพื่อท่ีจะหาค าตอบ 7 ประการ   ค าถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์

พฤตกิรรมของผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ประกอบไปด้วย WHO?  WHAT?  WHY?  WHO?  WHEN?  WHERE? และ HOW?  

เพื่อหาค าตอบ 7Os คือ Occupants Objects Objectives Organization Occasions และ Outlets Operations ซึ่งการใช้ค าถาม 
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7 ค าถามเพื่อหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค รวมท้ังกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับค าตอบ

เกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  และแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ  ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา  สถานท่ี  

การสง่เสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการให้บริการ และลักษณะทางกายภาพ 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง   

    ยุภา  หอมเชย (2553) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจท าประกันอัคคีภัย  ส าหรับบ้านท่ีอยู่อาศัย

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือผู้บริโภคท่ีอยู่ใน 50 เขตของกรุงเทพมหานคร  

จ านวน 400 ราย   โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา  

ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และการทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ   ผลการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย  สถานภาพโสด  อายุ 20-30 ป ีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

10,000-30,000 บาท  จ านวนสมาชิกในบ้านน้อยกว่าหรือเท่ากับ 5 คน  ลักษณะของท่ีพักอาศัยเป็นบ้านเดี่ยว/บ้านแฝด 

สถานภาพการอยูอ่าศัยโดยเป็นเจ้าของบ้าน  ผู้มีอิทธิพลในการซื้อท่ีพักอาศัยคือตนเอง  ส่วนใหญ่ไม่เคยท าประกันภัยมา

ก่อน   ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุดได้แก่ 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ   ส่วนปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา  ช่องทางการจัดจ าหน่าย  การส่งเสริมการตลาด 

บุคลากร และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ให้ความส าคัญในระดับมาก  ส าหรับปัจจัยย่อยในแต่ละด้านให้ความส าคัญมี

ค่าเฉลี่ยล าดับแรกดังนี้   ได้แก่ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ได้แก่ ค าอธิบายเนื้อหาในกรมธรรม์เข้าใจง่าย  ปัจจัยด้าน

ราคา   ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับความคุ้มครองในกรมธรรม์  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ได้แก่  มีสาขากระจาย

บริการท่ัวถึง  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ให้บริการรับช าระค่าเบ้ียประกันผ่านหลายช่องทาง ด้านบุคลากร 

ได้แก่  การบริการรวดเร็วถูกต้อง  และตรงตามความต้องการของลูกค้า  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ การ

บริการหลังการขายท่ีด ี  ปัจจัยด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ  ได้แก่ อาคารส านักงานสะอาดเป็นระเบียบ    

 นิสรา  จันทร์มณี (2554)  ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยใน

เขตอ าเภอเมอืง จังหวัดระยอง กลุ่มตัวอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคือกลุม่ลูกค้าท่ีมาติดต่อเพื่อซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย 

จ านวน 205 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ 

เชงิพรรณนา   ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกวา่ 40 ปี  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาปริญญา

ตรี  อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท   สถานภาพการอยู่อาศัยเป็นเจ้าของ

บ้าน ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดระยอง พบว่าส่วนใหญ่

ซื้อประกันภัยเมื่อใช้สินเชื่อกับสถาบันการเงิน  โดยลักษณะความคุ้มครองคือภัยท่ีเกิดจากไฟไหม้   อัตราค่าเบ้ียประกัน

มากกวา่ 3,001 บาท จ านวนทุนประกันอยู่ระหว่าง 1,000,001-2,000,000 บาท  มีระยะเวลาในการท าประกันภัยบ้านมา 

5  ปี จ านวนคร้ังในการท าประกันภัยมากกว่า 5 คร้ัง  จ านวนกรมธรรม์ประกันมี 1 กรมธรรม์  โดยบริษัทท่ีเลือกท า

ประกันภัยคือบริษัทอลิอันซ์ซี.พี. ประกันภัยจ ากัด  ส่วนใหญ่ไม่เคยได้รับค่าสินไหมทดแทน  เหตุผลท่ีเลือกท าประกัน

อัคคีภัยเพราะธนาคารผู้ให้กูย้มืบังคับให้ท าประกันอัคคีภัย  และเหตุผลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัยเพราะได้รับ
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การชักชวนจากตัวแทน/จากผู้ขาย  โดยผู้มสี่วนร่วมในการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยคอื คู่สมรส และแหล่งข้อมูลการรับรู้

ข้อมูลขา่วสารเกี่ยวกับประกันอัคคีคอื  พนักงานธนาคาร / ตัวแทนประกันภัย  

 ผลการศึกษาปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย  5 

ด้านพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือ ดา้นบุคลากร รองลงมาด้านสถานท่ี ด้านค่าเบ้ีย

ประกันด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านกระบวนการ   ปัจจัยย่อยในแต่ละด้านให้ความส าคัญในระดับมากดังนี้  ด้าน

สถานท่ี คือ ตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ  ด้านบุคลากร คือ พนักงานของบริษัทประกันภัยมีมนุษยสัมพันธ์ดีและ

เต็มใจให้บริการ  ด้านค่าเบ้ียประกันคือ เบ้ียประกันภัยไม่สูงเกินไปเมื่อเทียบกับทุนประกันท่ีจะได้รับ  ด้านกระบวนการ

ให้บริการ คือชอ่งทางการช าระเงนิค่าเบ้ียประกันที่หลากหลาย  ด้านการส่งเสริมการตลาดคือ มีการโฆษณาทางโทรทัศน์

วทิยุ และสิ่งพิมพ ์

 สุพัตรา  ณ หนองคาย (2555) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผู้สูงวัยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อ

ประกันชวีติ ประชากรในการศึกษาครัง้นี้ คือ ผู้ท่ีมีอายุ 50 ปีขึน้ไป อาศัยอยู่ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ท่ีซื้อกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตฉบับใหม่ภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา จ านวน 200 ราย  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา จากผลการศึกษาได้แบ่งผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย และเพศหญิงจ านวน

เท่ากัน มีอายุ 50-55 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการมาก

ท่ีสุด มีรายได้ต่อเดือน  30,001 บาทขึ้นไป จ านวนสมาชิกในครอบครัว 4 คนขึ้นไป ส่วนใหญ่ไม่มีจ านวนสมาชิกท่ีก าลัง

ศกึษาอยู่  และเป็นหัวหนา้ครอบครัว ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีกรมธรรม์ประกันชีวิต และ เคยซื้อกรมธรรม์ประกัน

ชวีติดว้ยตนเอง    

ผลการศึกษาข้อมูลพฤตกิรรมการเลือกซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตของผู้สูงวัยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านบริษัทหรือธนาคาร คือ บริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนล 

แอสชัวรันส์ จ ากัด (ประเทศไทย) (AIA) จ านวนกรมธรรม์ประกันชีวิตท่ีมีปัจจุบัน คือ 2 กรมธรรม์  ผู้ท่ีมีส่วนร่วมในการ

ตัดสินใจซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตมากท่ีสุดคือ  พนักงานธนาคาร/ตัวแทนประกันชีวิต และแหล่งข้อมูลการรับรู้ข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับประกันชวีติคอื  พนักงานธนาคาร/ตัวแทนประกันชวีติ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีเหตุผลหลักในการท าประกัน

ชีวิตมากท่ีสุดคือ  เพื่อเป็นหลักประกันให้กับครอบครัว ส่วนใหญ่รูปแบบกรมธรรม์ประกันชีวิตท่ีมีคือ แบบสะสมทรัพย์ 

(Endowment Insurance) เป็นการผสมผสานระหว่างการคุ้มครองชีวิตและการออมทรัพย์ โดยบริษัทประกันจะจ่ายเงินเมื่อ

ผู้เอาประกันเสียชวีติหรืออยู่จนครบสัญญา มคี่าเบ้ียประกันชวีติต่อปีมากท่ีสุดคือ 10,001 – 15,000 บาท การช าระค่าเบ้ีย

ประกันชวีติคอื ช าระเป็นรายเดอืนวธีิการช าระค่าเบ้ียประกันชวีติหักผ่านบัญชธีนาคารฯ ผู้ตอบแบบสอบถามใชเ้วลาในการ

ตัดสนิใจซื้อกรมธรรม์มากที่สุดคอื มากกวา่ 1 เดอืน แตไ่มเ่กิน 2 เดอืน มรีะยะเวลาในการช าระเบ้ียประกันชีวิต 15 – 21 ปี 

ส าหรับการซือ้กรมธรรมป์ระกันชวีติเพิ่มในอนาคตข้างหน้าคือ  อาจจะไม่ซื้อ ส่วนใหญ่การแนะน าเพื่อนๆ หรือคนรู้จักซื้อ

ประกันชวีติในอนาคต คือ แนะน าอย่างแนน่อน  

ปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการซื้อประกันชีวิต 

มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุดคือ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  และให้ความส าคัญมีค่าเฉลี่ยในระดับมากเรียงล าดับคือ  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และลักษณะทางกายภาพ  และปัจจัยด้านการ 

จัดจ าหนา่ย 
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วิธีการศึกษา 

 ขอบเขตเนื้อหา 

เนื้อหาในการศึกษาครัง้นี้ ประกอบด้วย พฤตกิรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมอืง 

เชยีงใหม่ในการซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย โดยเนน้ค าถามท่ีช่วยในการวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคคือ 6W’s 1H 

ซึ่งประกอบด้วย ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What) ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why) ใครมีส่วนร่วมใน

การตัดสินใจ (Who) ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When) ผู้บริโภคซื้อท่ีไหน (Where)  ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How) และส่วนประสม

การตลาดบริการ (7P’s) 

ขอบเขตประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย โดยอาศัยอยู่ในอ าเภอเมืองเชียงใหม ่

และเคยซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยใน 1 ปีท่ีผ่านมา  

ขนาดตัวอย่างและวิธีคัดเลือกตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชศ้กึษาในครัง้นี้คอื ผู้ท่ีซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย อาศัยอยูใ่นอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่พร้อม  

เนื่องจากไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแท้จริง จึงใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 ตัวอย่าง โดยใช้ตารางขนาด

ตัวอย่างของ Seymour Sudman (กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551: 187) โดยใช้เทคนิคสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น  

(Non-Probability Sampling) ซึ่งคัดเลือกตัวอย่างตามแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยแบ่งการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอยา่งจ านวน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีซือ้แบบสมัครใจ จ านวน 150 ราย  และกลุ่มท่ีซื้อแบบมเีงื่อนไขโดยเป็นลูกค้าสนิเชื่อของ

ธนาคาร จ านวน 150 ราย  

วิธีการศึกษา 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจากซื้อประกันอัคคีภัย เพื่อท่ีอยู่อาศัยจากกลุ่ม

ตัวอยา่งในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ จ านวน 300 ตัวอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ 

เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล  

                เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วนคอื  

       ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน  

        ส่วนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ในการซือ้ประกัน 

อัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย ประกอบด้วย ประกอบด้วย ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  ผู้บริโภคตอ้งการซื้ออะไร  ท าไมผู้บริโภคจึง

ได้ตัดสนิใจซื้อ ใครมีสว่นร่วมในการตัดสนิใจซื้อ ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด ผู้บริโภคซื้อท่ีไหน และผู้บริโภคซื้ออย่างไร   
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        ส่วนท่ี 3  แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการเพื่อต้องการทราบว่าผู้บริโภคใช้ปัจจัยใดมาตัดสินใจ

ในการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่ าย ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการและ ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

        ส่วนท่ี 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

      ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean)   แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ในส่วนปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยนั้นใช้มาตราส่วนประมาณค่าแบบ  

Rating Scale ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ  (กุณฑลี  รื่นรมย์, 2551)  ดังนี้ 

ระดับการมผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อ           ระดับคะแนน 

นอ้ยท่ีสุด   1 

น้อย     2 

ปานกลาง    3 

มาก     4 

มากที่สุด    5 

คะแนนท่ีได้น ามาหาค่าเฉลี่ยและแปรความหมายคา่เฉลี่ยดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49  มผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อนอ้ยท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ย  1.50-2.49 มผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อนอ้ย 

คะแนนเฉลี่ย  2.50-3.49  มผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย  3.50-4.49 มผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อมาก 

คะแนนเฉลี่ย  4.50-5.00  มผีลตอ่การตัดสนิใจซื้อมากที่สุด 

 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการศกึษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีอายุระหว่าง 30-39  ปี มีสถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป 

รายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท และ 30,001-35,000 บาท เท่ากัน จ านวนสมาชิกใน

ครอบครัว 4 คนขึน้ไป ส่วนใหญ่ลักษณะท่ีพักอาศัยเป็น บ้านเดี่ยว/บ้านแฝด โดยเป็นเจ้าของสถานท่ีพักอาศัย   
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 ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บรโิภคในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ในการซื้อประกันอัคคภีัยเพื่อที่อยู่อาศัย  

 จากการศึกษาพบว่า ธนาคารท่ีซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)   

และบริษัทประกันอัคคีภัยท่ีซื้อผ่านธนาคาร คือ บริษัททิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) การซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่

อาศัยผ่านธนาคารคือ 1 กรมธรรม์ ส่วนใหญ่ลักษณะของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยท่ีซื้อมีความคุ้มครอง

ความเสียหายท่ีเกิดตอ่ทรัพย์สนิ คือ ภัยท่ีเกิดจากไฟไหม้ และเหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดในการท าประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย

คือ ธนาคารก าหนดให้ผู้กู้ยมืตอ้งท าประกันอัคคีภัย และผู้ท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือ 

คู่สมรส การซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือ เมื่อใช้สินเชื่อกับสถาบันการเงินโดยมีหลักทรัพย์เป็นทรัพย์สิน    

ส าหรับการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย คือ พนักงานธนาคาร โดยมีการหาข้อมูลเพิ่มเพื่อ

เปรียบเทียบประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย จากตัวแทนประกันภัย ส่วนใหญ่หาข้อมูลเพิ่มเพื่อเปรียบเทียบประกันอัคคีภัย

ตัดสนิใจซื้อแลว้ คือ ให้ความคุม้ครองตามกรมธรรมส์ูงกว่าบริษัทอื่น และการจ่ายค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยต่อ

ปี คือ 1,501-2,000 บาท ส่วนใหญ่ไม่มีการท าประกันแบบอื่นนอกจากการประกันภัยอัคคีภัยส าหรับท่ีอยู่อาศัย ส าหรับ 

ผู้ท่ีท าประกันภัยแบบอื่น ได้แก่ การโจรกรรม  ส่วนใหญ่วธีิการช าระค่าเบ้ียอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย คือ ช าระดว้ยเงินสดผ่าน

ธนาคาร/บริษัทฯ และมีการเปรียบเทียบบริษัทประกันภัยอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย จ านวน 1 ราย โดยระยะเวลาในการช าระ

เบี้ยประกันอัคคีภัยเป็นแบบรายปี ส่วนใหญ่มีความพอใจมากต่อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยท่ีซื้อ และการตัดสินใจซื้อ

ประกันอัคคีภัย ในคร้ังต่อไปถ้าหากกรมธรรมประกันอัคคีภัยครบก าหนดระยะเวลาก็จะซื้อจากบริษัทเดิม ส าหรับการ

แนะน าเพื่อนๆ หรือคนรู้จักให้ซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย คือ แนะน าอยา่งแน่นอน  

 ส่วนที่ 3  ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยของ

ผู้บรโิภค 

ตารางที่  1  แสดงสรุปผลปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีคา่เฉลี่ยความส าคัญสูงสุด 3 ล าดับแรก 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ 3 ล าดับแรก 

ด้านผลิตภัณฑ ์

1) มีความคุ้มครองท่ีหลากหลายของกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย 

2) ชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย 

3) มรีะบบสายดว่นให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

ด้านราคา 

1) อัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ า   

2) สามารถช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญช ี   

3) เงื่อนไขการช าระเบ้ียประกันสามารถแบ่งจ่ายเป็นระยะสั้นและระยะยาว   

และสามารถช าระดว้ยบัตรเครดิต 

ด้านการจัดจ าหนา่ย 

1) สามารถติดต่อได้ทางโทรศัพท์ และสามารถหาซื้อกรมธรรม์อัคคีภัยจาก

สถาบันการเงินตา่งๆ 

2) ท าเลท่ีต้ังสะดวกในการติดต่อ 

3) มจี านวนสาขาหรอืตัวแทนจ าหน่ายหลายแห่งในจังหวัด 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ 3 ล าดับแรก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

1) มกีารให้ของแถมหรือของช ารว่ยเมื่อซือ้กรมธรรมป์ระกันภัย 

2) มกีารแจ้งขา่วสารต่างๆ เกี่ยวกับการประกันภัย 

3) มกีารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุและสื่อสิ่งพิมพ ์เป็นต้น 

ด้านบุคลากร 

 

1) พนักงานหรือตัวแทนมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความน่าเชื่อถือ และให้บริการด้วย

ความเป็นมติร   

2) พนักงานมีความรู้ความช านาญเกี่ยวกับกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย 

3) สามารถตดิตอ่พนักงานหรือตัวแทนประกันได้ตลอด 24 ชม 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

1) การช าระเบ้ียประกันภัยท าได้งา่ยสะดวกรวดเร็ว 

2) ขั้นตอนในการท าประกันภัยอัคคีภัยไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน   

3) มพีนักงาน หรือตัวแทนสอบถามความต้องการท่ีแท้จริง 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

1) ความชัดเจนของป้ายประกาศ หรือ ป้ายแนะน าบริการ และภาพลักษณ์ความ

นา่เช่ือถือ ของบริษัทประกันภัย หรือ ธนาคาร หรือตัวแทน 

2) ผลการด าเนินงานท่ีผ่านมาของบริษัทประกันภัย หรือธนาคาร และมีรูปแบบ

สัญญากรมธรรมท่ี์สวยงาม อักษรชัดเจน ทันสมัย 

3) อุปกรณเ์ครื่องใชส้ านักงานทันสมัย 

 

จากตารางท่ี  1 เป็นการแสดงปัจจัยย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาด ท่ีมีค่าเฉลี่ยความส าคัญ

สูงสุด โดยสรุปผลได้ดังนี้  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือความคุ้มครองท่ีหลากหลายของ

กรมธรรม์ประกันอัคคีภัย ปัจจัยด้านราคา พบว่าปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คืออัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ า   

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย พบว่าปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถติดต่อได้ทางโทรศัพท์ และสามารถหาซื้อ

กรมธรรมอ์ัคคีภัยจากสถาบันการเงินตา่งๆ  ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด พบวา่ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือมีการ

ให้ของแถมหรือของช าร่วยเมื่อซื้อกรมธรรม์ประกันภัย  ปัจจัยด้านด้านบุคลากร พบว่าปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 

พนักงานหรือตัวแทนมบุีคลิกภาพท่ีด ีมคีวามนา่เช่ือถือ และให้บริการด้วยความเป็นมติร  ปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการ 

พบวา่ปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การช าระเบ้ียประกันภัยท าได้งา่ยสะดวกรวดเร็ว ปัจจัยดา้นสิ่งน าเสนอทางกายภาพ  

พบว่าปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือความชัดเจนของป้ายประกาศ หรือ ป้ายแนะน าบริการ  และภาพลักษณ์ความ

นา่เช่ือถือ ของบริษัทประกันภัย หรือ ธนาคาร หรือตัวแทน 
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 ส่วนที่ 4 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อที่อยู่อาศัย  

จ าแนกตามลักษณะของการซื้อประกัน 

ตารางที่  2 พฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย ล าดับแรก  จ าแนกตาม

ลักษณะของการซือ้ประกัน 

พฤตกิรรมการซื้อประกัน

อัคคีภัยเพื่อที่อยู่อาศัย 

ลักษณะของการซื้อประกัน 

แบบสมัครใจ แบบมเีงื่อนไข 

ธนาคารท่ีซือ้ประกันอัคคีภัย

เพื่อท่ีอยูอ่าศัย   

ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)    ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)   

 

บริษัทท่ีซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ี

อยู่อาศัย   

ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน)   บริษัท วริิยะประกันภัย จ ากัด (มหาชน)   

จ านวนกรมธรรมป์ระกัน

อัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย 

1 กรมธรรม ์ 

 

1 กรมธรรม ์ 

 

ลักษณะของกรมธรรมป์ระกัน

อัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยท่ีซือ้มี

ความคุ้มครองความเสียหายท่ี

เกิดตอ่ทรัพย์สนิ 

ภัยท่ีเกิดจากไฟไหม ้ ภัยท่ีเกิดจากไฟไหม ้ 

เหตุผลในการท าประกันอัคคีภัย

เพื่อท่ีอยูอ่าศัย    

บ้านและทรัพย์สนิภายในบา้นมี

มูลค่าท่ีสูงมาก   

ธนาคารก าหนดใหผู้้กู้ยืมตอ้งท าประกันอัคคีภัย  

เหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดในการท า

ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย   

บ้านและทรัพย์สนิภายในบา้นมี

มูลค่าท่ีสูงมาก  

ธนาคารก าหนดใหผู้้กู้ยืมตอ้งท าประกันอัคคีภัย   

ผู้ท่ีมีสว่นร่วมในการตัดสนิใจซือ้

ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย 

คู่สมรส   คู่สมรส   

การซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่

อาศัย     

เมื่อใชส้ินเชื่อกับสถาบันการเงิน

โดยมีหลักทรัพย์เป็นทรัพย์สนิ  

เมื่อซือ้บ้านใหม ่  

การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับ

ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย   

พนักงานธนาคาร  พนักงานธนาคาร   

การหาข้อมูลเพิ่มเพื่อ

เปรียบเทียบประกันอัคคีภัย

เพื่อท่ีอยูอ่าศัย 

ตัวแทนประกันภัย  ตัวแทนประกันภัย   
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พฤตกิรรมการซื้อประกัน

อัคคีภัยเพื่อที่อยู่อาศัย 

ลักษณะของการซื้อประกัน 

แบบสมัครใจ แบบมเีงื่อนไข 

สื่อท่ีใชใ้นการหาข้อมูลเพิ่มเพื่อ

เปรียบเทียบประกันอัคคีภัย

ตัดสนิใจซื้อแลว้ 

ให้ความคุม้ครองตามกรมธรรม์

สูงกว่าบริษัทอื่น  

ให้ความคุม้ครองตามกรมธรรมส์ูงกว่าบริษัทอื่น   

การจ่ายค่าเบีย้ประกันอัคคีภัย

เพื่อท่ีอยูอ่าศัยต่อปี   

1,501 - 2,000 บาท  1,501 - 2,000 บาท   

การประกันภัยอัคคีภัยแบบอื่น ไมม่กีารประกันภัยอัคคีภัยแบบ

อื่น    

ไมม่กีารประกันภัยอัคคีภัยแบบอื่น   

 

วธีิการช าระค่าเบ้ียอัคคีภัยเพื่อท่ี

อยู่อาศัย   

ช าระด้วยเงินสดผ่านธนาคาร / 

บริษัทฯ  

ช าระด้วยเงินสดผ่านธนาคาร / บริษัทฯ   

การเปรียบเทียบบริษัท

ประกันภัยในการตัดสนิใจซื้อ

ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย 

จ านวน 1 ราย   จ านวน 1 ราย  

ระยะเวลาในการช าระเบ้ีย

ประกันอัคคีภัย 

รายปี  รายปี  

ความพอใจประกันอัคคีภัยเพื่อท่ี

อยู่อาศัยท่ีซือ้ 

พอใจมาก  พอใจมาก  

การตัดสินใจซื้อประกันอัคคีภัย 

ในคร้ังต่อไปถ้าหากกรมธรรม

ประกันอัคคีภัยครบก าหนด

ระยะเวลา 

ซื้อจากบริษัทเดิม  ซื้อจากบริษัทเดิม  

การจะแนะน าเพ่ือนๆ หรือคน

รู้จักซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่

อาศัย 

แนะน าอยา่งแน่นอน  แนะน าอยา่งแน่นอน  

 

 

 

 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน 2558) 

 

Vol. 1 No. 2 (April – June 2015)   13 

 

 ส่วนที่ 5 ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกซื้อประกันอัคคีภัยของ

ผู้บรโิภค 

ตารางที่ 3 ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัยของผู้บริโภคมีคา่เฉลี่ยสูงสุด 

    ล าดับแรก  จ าแนกตามลักษณะของการซือ้ประกัน 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ลักษณะของการซื้อประกัน 

แบบสมัครใจ แบบมเีงื่อนไข 

ด้านผลิตภัณฑ ์ มีความคุ้มครองท่ีหลากหลาย

ของกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย 

มีความคุ้มครองท่ีหลากหลายของกรมธรรม์

ประกันอัคคีภัย 

ด้านราคา อัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ า สามารถช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญช ี  

ด้านการจัดจ าหนา่ย 

 

สามารถติดต่อได้ทางโทรศัพท์ 

และสามารถหาซื้อกรมธรรม์

อัคคีภัยจากสถาบันการเงินตา่งๆ 

สามารถติดต่อได้ทางโทรศัพท์ และสามารถหา

ซื้อกรมธรรมอ์ัคคีภัยจากสถาบันการเงินตา่งๆ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีการให้ของแถมหรือของช าร่วย

เมื่อซือ้กรมธรรมป์ระกันภัย 

มกีารแจ้งขา่วสารต่างๆ เกี่ยวกับการประกันภัย 

ด้านบุคลากร พนักงานหรือตัวแทนมบุีคลิกภาพ

ท่ีดี  มี ค ว ามน่ า เ ชื่ อ ถื อ  แล ะ

ให้บริการด้วยความเป็นมติร   

พนักงานหรือตัวแทนมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความ

นา่เช่ือถือ และให้บริการด้วยความเป็นมติร   

ด้านกระบวนการให้บริการ การช าระเบ้ียประกันภัยท าได้ง่าย

สะดวกรวดเร็ว 

การช าระเบ้ียประกันภัยท าได้งา่ยสะดวกรวดเร็ว 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

 

ภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือ ของ

บริษัทประกันภัย หรือ ธนาคาร 

หรือตัวแทน 

ภาพลั ก ษณ์ ค ว ามน่ า เ ชื่ อ ถื อ  ขอ งบ ริ ษั ท

ประกันภัย หรอื ธนาคาร หรือตัวแทน 

 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

อภปิรายผล 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัย   โดยใช้

แนวคิดทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจัยเกี่ยวกับ

พฤตกิรรมการซือ้ของผู้บริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซื้อ และการใช้ของผู้บริโภค ค าถาม

ท่ีใชค้้นหาลักษณะพฤตกิรรมผู้บริโภคเพื่อคน้หาค าตอบ 7 ข้อ มาอภปิรายผลการศึกษา ดังนี้ 
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1.ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย   

เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงตลาดเป้าหมาย จากการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด 

อายุ 30-39 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 

15,001-35,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษายุภา หอมเชย(2553) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจท า

ประกันอัคคีภัย ส าหรับบ้านท่ีอยู่อาศัยของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน และสอดคล้องกับผลการศึกษานิสรา จันทร์มณี (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมี

อทิธิพลตอ่การเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพ

สมรส  ระดับการศึกษาปริญญาตรี แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุพัตรา ณ หนองคาย (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง

พฤตกิรรมของผู้สูงวัยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซื้อประกันชีวิต ท่ีพบว่ามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีอาชีพ

ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการมากที่สุด มรีายได้ตอ่เดอืน  30,001 บาท ขึน้ไปมอีายุ 50-55 ปี   

 2. ผู้บรโิภคซื้ออะไร   

เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงสิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซื้อและต้องการได้จากผลิตภัณฑ์  จากการศึกษา

พบว่าธนาคารท่ีลักษณะของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามซื้อมีความคุ้มครองความ

เสียหายท่ีเกิดต่อทรัพย์สินคือภัยท่ีเกิดจากไฟไหม้  โดยจ านวนกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือ 1 กรมธรรม ์  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของนสิรา จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบวา่ส่วนใหญ่โดยลักษณะความคุ้มครองคอืภัยท่ีเกิดจากไฟ

ไหม ้และมีจ านวนกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย 1 กรมธรรมเ์หมอืนกัน 

3. ท าไมผู้บริโภคจงึซื้อ   

   จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลในการท าประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือ 

ธนาคารให้ผู้กู้ยมืตอ้งท าประกันอัคคีภัย รองลงมาคือ เบ้ียประกันภัยต่ าคุ้มกับความคุ้มครองบ้านและทรัพย์สินภายในบ้าน

มีมูลค่าท่ีสูงมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของนิสรา  จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบว่าเหตุผลท่ีเลือกท าประกันอัคคีภัย

เพราะธนาคารผู้ให้กูย้มืบังคับให้ท าประกันอัคคีภัย   

4.  ใครมสี่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ   

จากการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้มีสว่นร่วมในการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยคือคู่

สมรส  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของนิสรา จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบว่าผู้มีส่วนร่วม

ในการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยคอืคูส่มรสเหมอืนกัน 

 

5. ผู้บรโิภคซื้อเมื่อใด   

จากการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่การซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัยซื้อเมื่อใช้สินเชื่อกับ

สถาบันการเงินโดยมีหลักทรัพย์เป็นทรัพย์สิน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

นสิรา  จันทร์มณี (2554) ท่ีพบวา่ส่วนใหญ่ซือ้ประกันภัยเมื่อใชส้ินเชื่อกับสถาบันการเงิน 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน 2558) 

 

Vol. 1 No. 2 (April – June 2015)   15 

 

6.  ผู้บรโิภคซื้อที่ไหน   

จากการศึกษาพบว่า สถานท่ีท่ีเลือกซื้อการซื้อประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยธนาคารกรุงไทยจ ากัด 

(มหาชน)  และบริษัททิพย์ประกันภัย จ ากัด (มหาชน)  ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษานิสรา จันทร์มณี (2554) ท่ีพบว่า

ส่วนใหญ่ซือ้ประกันภัยคือบริษัทอลอิันซ์ซี.พ.ี ประกันภัยจ ากัด ซึ่งท้ังน้ีผลการศึกษาที่ไมส่อดคล้องกันอาจเกิดจากลักษณะ

ของพื้นท่ีศึกษาต่างกัน และตัวอย่างท่ีศึกษาท่ีมีอาชีพต่างกัน โดยการศึกษาคร้ังนี้พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมี

อาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป ส่วนการศึกษาของนิสรา  จันทร์มณี (2554) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ

อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ดังนัน้ จึงเลอืกซือ้จากบริษัทมากกวา่ซือ้จากธนาคาร  

7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร  

  จากการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่

อาศัยท า คือ จากพนักงานธนาคาร และมีการหาข้อมูลเพิ่มเพื่อเปรียบเทียบประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยจากตัวแทน

ประกันภัย โดยขอ้มูลท่ีหาเพิ่มเพื่อเปรียบเทียบเกี่ยวกับความคุ้มครองตามกรมธรรม์สูงกว่าบริษัทอื่น ซึ่งสอดคล้องกับผล

การศึกษานิสรา จันทร์มณี (2554) ท่ีพบว่า ส่วนใหญ่แหล่งข้อมูลการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับประกันอัคคีภัยคือจาก

พนักงานธนาคาร/ตัวแทนประกันภัย และสอดคล้องกับผลการศกึษาของสุพัตรา ณ หนองคาย (2555) พบวา่ส่วนใหญ่และ

แหลง่ข้อมูลการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับประกันชวีติคอื พนักงานธนาคาร/ตัวแทนประกันชวีติ   

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นผลิตภัณฑท่ี์ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

ในระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือมีความคุ้มครองท่ีหลากหลายของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัย ปัจจัยย่อยท่ีสองคือ

ชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย  ซึ่งผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของยุภา หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อย

ด้านผลิตภัณฑท่ี์ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือค าอธิบายเนื้อหาในกรมธรรมเ์ข้าใจง่าย ท้ังนี้ผลการศึกษา

ท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเกิดจากความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา  โดยการศึกษาคร้ังนี้พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบ

แบบสอบถามพนักงานบริษัท/รับจ้างทั่วไป รองลงมาอาชีพข้าราชการ/ข้าราชการบ านาญ ส่วนการศึกษาของยุภา หอมเชย 

(2553) มีอาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน จึงให้ความส าคัญกับมีความคุ้มครองท่ีหลากหลายของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัย  

และชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย ดังนั้นค าอธิบายเนื้อหาในกรมธรรม์เข้าใจง่าย จึงไม่ใช่สิ่งส าคัญท่ีสุดในการเลือกซื้อ

ประกันอัคคีภัย 

ปัจจัยด้านราคา ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านราคา ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความ ส าคัญในระดับ

มากสองปัจจัยย่อยแรกคืออัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ า ปัจจัยย่อยท่ีสองคือสามารถ ช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญชี    

ซึ่งผลการศึกษามีลักษณะที่สอดคล้องกับผลการศกึษาของนสิรา  จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบวา่ปัจจัยย่อยดา้นราคา ท่ีลูกค้า

ให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือเบ้ียประกันภัยไมสู่งเกินไปเมื่อเทียบกับทุนประกันท่ีจะได้รับ   แต่ผลการศึกษาไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษาของยุภา  หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมาก

ล าดับแรกคือราคาเหมาะสมกับความคุม้ครองในกรมธรรม ์ท้ังน้ีผลการศึกษาที่ไมส่อดคล้องกันอาจเกิดจากความแตกตา่ง

ของกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา โดยการศึกษาคร้ังนี้พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป  

รองลงมาอาชีพข้าราชการ/ข้าราชการบ านาญ ส่วนการศึกษาของยุภา หอมเชย (2553) มีอาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน จึงให้
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ความส าคัญกับอัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ า และช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญชี ดังนั้นราคาเหมาะสมกับความคุ้มครองใน

กรมธรรมจ์ึงไม่ใชส่ิ่งส าคัญที่สุดในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัย 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่าย ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความ ส าคัญในระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือสามารถติดต่อได้ทางโทรศัพท์สามารถหาซื้อกรมธรรม์อัคคีภัยจาก

สถาบันการเงินต่างๆ ปัจจัยย่อยท่ีสองคือท าเลท่ีตั้งสะดวกในการติดต่อ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับผลการศึกษาของ   

ยุภา  หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่าย ท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือมีสาขา

กระจายบริการท่ัวถึง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของนิสรา จันทร์มณี (2554) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านการ 

จัดจ าหนา่ย ที่ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือต้ังอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกในการตดิตอ่   

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือ  มีการให้ของแถมหรือของช าร่วยเมื่อซื้อกรมธรรม์

ประกันภัย  ปัจจัยย่อยท่ีสองคือมกีารแจ้งขา่วสารต่างๆ เกี่ยวกับการประกันภัย  ซึ่งผลการศึกษามีลักษณะท่ีสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของนิสรา  จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับ

มากล าดับแรกคือการโฆษณาทางโทรทัศน์วิทยุ และสิ่งพิมพ์  แต่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ             

ยุภา  หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือ

ให้บริการรับช าระค่าเบ้ียประกันผ่านหลายช่องทาง  ท้ังนี้ผลการศึกษาท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเกิดจากความแตกต่างของ

กลุ่มตัวอยา่งที่ศกึษา  โดยการศกึษาคร้ังน้ีพบวา่ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามอาชพีพนักงานบริษัท/รับจ้างทั่วไป รองลงมา

อาชีพข้าราชการ/ข้าราชการบ านาญ  ส่วนการศึกษาของยุภา  หอมเชย (2553) มีอาชีพลูกจ้างบริษัทเอกชน จึงให้

ความส าคัญกับมีการให้ของแถมหรือของช าร่วยเมื่อซื้อกรมธรรม์ประกันภัย และมีการแจ้งข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับการ

ประกันภัย   ดังนั้นการส่งเสริมการตลาดในเร่ืองของการให้บริการรับช าระค่าเบ้ียประกันผ่านหลายช่องทาง จึงไม่ใช่สิ่ง

ส าคัญที่สุดในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัย 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยด้านบุคลากร ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญใน

ระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือ  พนักงานหรือตัวแทนมบุีคลิกภาพท่ีดีมีความน่าเชื่อถือ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร   

ปัจจัยย่อยท่ีสองคือพนักงานมีความรู้ความช านาญเกี่ยวกับกรมธรรม์ประกันอัคคีภัย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ

นสิรา  จันทร์มณี (2554)  ท่ีพบวา่ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากร ที่ลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือพนักงานของ

บริษัทประกันภัยมีมนุษยสัมพันธ์ดีและเต็มใจให้บริการ แต่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของยุภา  หอมเชย 

(2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านบุคลากร ท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือการบริการรวดเร็วถูกต้อง  

และตรงตามความต้องการของลูกค้า ท้ังนี้ผลการศึกษาท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเกิดจากความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างท่ี

ศึกษา โดยการศึกษาคร้ังนี้พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป รองลงมาอาชีพ

ข้าราชการ/ข้าราชการบ านาญ ส่วนการศึกษาของยุภา  หอมเชย (2553) มีอาชพีลูกจ้างบริษัทเอกชน จึงให้ความส าคัญกับ

พนักงานหรือตัวแทนมีบุคลิกภาพท่ีดีมีความน่าเชื่อถือ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร และพนักงานมีความรู้ความ

ช านาญเกี่ยวกับกรมธรรม์ประกันอัคคีภัย ดังนั้นการให้บริการรวดเร็วถูกต้อง  และตรงตามความต้องการของลูกค้า   

จึงไม่ใชส่ิ่งส าคัญที่สุดในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัย 
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ ท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือ การช าระเบ้ียประกันภัยท าได้ง่ายสะดวกรวดเร็ว ปัจจัย

ย่อยท่ีสองคือ ขั้นตอนในการท าประกันภัยอัคคีภัยไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ซึ่งผลการศึกษามีลักษณะท่ีสอดคล้องกับผล

การศึกษาของนสิรา  จันทร์มณี (2554) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมาก

ล าดับแรกคือช่องทางการช าระเงินค่าเบ้ียประกันท่ีหลากหลาย แต่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของยุภา  

หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ ท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมากล าดับแรกคือการ

บริการหลังการขายท่ีดี ท้ังนี้ผลการศึกษาท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเกิดจากความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา   

โดยการศึกษาคร้ังนี้พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท/รับจ้างท่ัวไป รองลงมาอาชีพข้าราชการ/

ข้าราชการบ านาญ  ส่วนการศึกษาของยุภา  หอมเชย (2553) มีอาชพีลูกจ้างบริษัทเอกชน จึงให้ความส าคัญกับการช าระ

เบี้ยประกันภัยท าได้ง่ายสะดวกรวดเร็ว และขั้นตอนในการท าประกันภัยอัคคีภัยไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ดังนั้นการบริการหลัง

การขายท่ีดจีึงไม่ใชส่ิ่งส าคัญที่สุดในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัย 

ปัจจัยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ   

ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากสองปัจจัยย่อยแรกคือ ความชัดเจนของป้ายประกาศ หรือ ป้ายแนะน า

บริการ  และ ภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือ ของบริษัทประกันภัย หรือ ธนาคาร หรือตัวแทน ปัจจัยย่อยท่ีสองคือ ผลการ

ด าเนินงานท่ีผ่านมาของบริษัทประกันภัย หรือธนาคาร และมีรูปแบบสัญญากรมธรรม์ท่ีสวยงาม อักษรชัดเจนทันสมัย   

ซึ่งผลการศึกษาไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของยุภา  หอมเชย (2553) ท่ีพบว่าปัจจัยย่อยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

ท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมากล าดบัแรกคือ อาคารส านักงานสะอาดเป็นระเบียบ ท้ังน้ีผลการศึกษาที่ไมส่อดคล้องกันอาจเกิด

จากความแตกต่างของกลุ่มตัวอยา่งที่ศกึษา  โดยการศกึษาครัง้นี้พบวา่ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามอาชพีพนักงานบริษัท/

รับจ้างท่ัวไป รองลงมาอาชีพข้าราชการ/ข้าราชการบ านาญ ส่วนการศึกษาของยุภา หอมเชย (2553) มีอาชีพลูกจ้าง

บริษัทเอกชน จึงให้ความส าคัญกับความชัดเจนของป้ายประกาศ หรือ ปา้ยแนะน าบริการ  และภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือ 

ของบริษัทประกันภัย หรอื ธนาคาร หรือตัวแทน และผลการด าเนนิงานท่ีผ่านมาของบริษัทประกันภัย หรือธนาคาร และมี

รูปแบบสัญญากรมธรรม์ท่ีสวยงาม อักษรชัดเจนทันสมัย ดังนัน้อาคารส านักงานสะอาดเป็นระเบียบ จึงไม่ใชส่ิ่งส าคัญท่ีสุด

ในการเลอืกซือ้ประกันอัคคีภัย 

ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ืองพฤตกิรรมผู้บริโภคในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ในการซือ้ประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอ่าศัย   ในคร้ัง 

นี้มีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

  1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับท่ีมีผลในระดับมากกับมี

ความคุ้มครองท่ีหลากหลายของกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย ดังนัน้บริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

   1.1 เพิ่มความคุ้มครองของกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยให้มีความหลากหลายของลักษณะความ

เสียหายให้มากขึ้น โดยเฉพาะความคุ้มครองท่ีเกิดจากไฟไหม้  
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   1.2 ควรพัฒนาผลิตภัณฑป์ระกันอัคคีภัยออกมาอยู่เสมอเพื่อสามารถแข่งขันกับบริษัทคู่แข่งได้   

ควรออกผลิตภัณฑป์ระกันอัคคีภัยท่ีสามารถตอบโจทย์ลูกค้าท่ีมีความต้องการท่ีแตกต่างกันเช่น ผลตอบแทนจากการซื้อ

กรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย ความคุ้มครองของกรมธรรมป์ระกันอัคคีภัย เนื่องจากพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

ในเร่ืองของชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการตัดสนิใจซื้อประกันอัคคีภัยอยูแ่ลว้ 

   1.3  บริษัทประกันภัยควรมรีะบบสายดว่นให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

1.4 บริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญกับสิทธิประโยชนท่ี์ลูกค้าจะได้รับจากกรมธรรม์ 

ประกันอัคคีภัย  โดยพิจารณาจากลักษณะของสิ่งปลูกสร้างเป็นหลัก ส าหรับจ านวนเงินเอาประกันภัยต้องก าหนดจากมูล

ค่าท่ีแท้จริงของทรัพย์สนิท่ีต้องการเอาประกันภัย 

   1.5 ส าหรับผู้ให้เชา่ควรมีเงื่อนไขในสัญญาเชา่ว่าตอ้งให้ผู้เชา่ท าประกันอัคคีภัย 

  2. ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญในระดับมาก

กับปัจจัยดา้นนี้   

2.1  บริษัทประกันอัคคีภัย ควรให้ความส าคัญกับอัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ าโดยให ้

พนักงานค านวณอัตราผลตอบแทนท่ีแท้จริงให้ลูกค้าทราบ  และสามารถให้ลูกค้าช าระเบ้ียประกันโดยหักผ่านบัญชี  ผ่าน

บัตรเครดิตได้  นอกจากนัน้ควรม ีเงื่อนไขการช าระเบ้ียประกันสามารถแบ่งจ่ายเป็นระยะสั้นและระยะยาวได้ 

2.2 บริษัท ประกันอัคคีภัย  ควรให้ความส าคัญกับกลุ่มลูกค้าที่ซื้อเมื่อใชส้ินเชื่อกับสถาบัน 

การเงินโดยมีหลักทรัพย์เป็นทรัพย์สิน และเมื่อซื้อบ้านใหม่  โดยการเสนอกรมธรรมประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยู่อาศัยควร

แสดงถึงอัตราเบ้ียประกันภัย  ความคุ้มครองท่ีลูกค้าจะได้รับท้ังอัตราค่าเบ้ียประกันเหมาะสมกับวงเงินเอาประกันและ

ความคุ้มครอง อัตราผลตอบแทน (ก าไรส่วนต่าง) และการให้สว่นลดค่าเบ้ียประกัน  เงื่อนไขการช าระเบ้ียประกันสามารถ

แบ่งจ่ายเป็นรายเดือน รายสามเดือน หรือ รายปีได้  และให้ลูกค้าสามารถเลือก การช าระค่าเบ้ียประกันให้เลือก

หลากหลายวธีิ เชน่ การช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญช ี หักบัญชีบัตรเครดิต เป็นต้น 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญในระดับมากที่สุดกับปัจจัยดา้นนี้  ดังนั้น บริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

3.1  สามารถตดิตอ่ได้ทางโทรศัพท์ได้โดยสะดวก   โดยอาจให้พนักงานให้เบอร์โทรศัพท์ 

ส่วนตัวท่ีสามารถติดต่อกับพนักงานได้สะดวกรวดเร็ว   

   3.2 ควรเปิดให้บริการสายดว่น 24 ชั่วโมง เพื่อให้บริการแก่ลูกค้าโดยเฉพาะ เพื่อเป็นการเพิ่ม

ชอ่งทางในการติดต่อระหว่างลูกค้าและบริษัทฯ และจะสามารถตอบข้อสงสัยและแก้ไขปัญหาในเร่ืองประกันอัคคีภัยให้แก่

ลูกค้าในเบือ้งต้นได้ 

  3.2 ควรเพิ่มช่องทางการจัดจ าหนา่ยผ่านทางสถาบันการเงินตา่งๆ ให้มากขึ้นเพื่ออ านวยความ

สะดวกให้แกลู่กค้า 

  3.3 ควรเลือกท าเลท่ีต้ังท่ีสะดวกในการตดิตอ่  

  3.4 ควรมจี านวนสาขาหรอืตัวแทนจ าหน่ายหลายแห่งในจังหวัด 
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4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญในระดับมากกับปัจจัยดา้นนี้  ดังนั้นบริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

  4.1 มีการให้ของแถมหรือของช ารว่ยเมื่อซือ้กรมธรรมป์ระกันภัยแก่ลูกค้า 

  4.2 มกีารแจ้งขา่วสารต่างๆ เกี่ยวกับการประกันภัยให้ลูกค้าทราบอยา่งสม่ าเสมอ 

  4.3 มกีารโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุและสื่อสิ่งพิมพ ์เป็นต้น 

4.4 ควรให้ความส าคัญกับด้านการส่งเสริมการตลาดโดยการเพิ่มกลยุทธ์การส่งเสริม 

การตลาดส าหรับผู้ท่ีเช่าบ้านให้น่าสนใจในการซื้อประกันอัคคีภัย  เช่น  การให้ของแถมหรือของช าร่วยเมื่อซื้อกรมธรรม์

ประกันอัคคีภัย  หรอืการให้อัตราค่าเบ้ียประกันอัคคีภัยต่ าแก่ผู้ท่ีเป็นบ้านเชา่ เป็นต้น 

 5. ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญในระดับ

มากที่สุดกับปัจจัยดา้นนี้  ดังนั้นบริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

  5.1 พนักงานหรือตัวแทนควรมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความน่าเชื่อถือ และให้บริการด้วยความเป็น

มติร  

  5.2 พนักงานควรมีความรู้ความช านาญเกี่ยวกับกรมธรรม์ประกันอัคคีภัย  สามารถตอบ

ปัญหาข้อสงสัยของลูกค้าท่ีมีต่อประกันอัคคีภัย 

  5.3 สามารถตดิตอ่พนักงานหรือตัวแทนประกันได้ตลอด 24 ชม 

  5.4พนักงานหรือตัวแทนมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ให้ค าแนะน า ค าปรึกษา แก้ปัญหาให้

ลูกค้าได้อยา่งรวดเร็ว 

  5.5 ควรให้ความส าคัญกับบุคลากรทุกเร่ือง  โดยเฉพาะในเร่ืองการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ได้

อย่างชัดเจน สามารถให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ในการแกปั้ญหาของลูกค้าได้อยา่งรวดเร็ว    

 6. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  จากผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญในระดับมากกับปัจจัยดา้นนี้  ดังนั้นบริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

  6.1 ควรให้ความส าคัญในเร่ืองความสะดวกและรวดเร็วในการช าระเบ้ียประกันภัย  

  6.2 ควรลดขั้นตอนในการท าประกันภัยอัคคีภัยไม่ให้ยุ่งยาก ซับซ้อน   โดยให้กรมธรรม์ถึงมือ

ลูกค้าให้เร็วท่ีสุด  

  6.3 พนักงาน หรือตัวแทนต้องสอบถามความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าเพื่อจะได้ให้บริการ

ได้รวดเร็วขึน้ 

 7. ปัจจัยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญในระดับมากกับปัจจัยดา้นนี้  ดังนัน้ บริษัทประกันอัคคีภัยควรให้ความส าคัญ ดังนี้ 

  7.1 ควรให้ความส าคัญกับความชัดเจนของป้ายประกาศ หรือป้ายแนะน าบริการ 

  7.2 ควรให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือ ของบริษัทประกันภัย หรือ ธนาคาร 

หรือตัวแทน  โดยสถานท่ีภายในต้องมีความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี มีสว่างเพียงพอ มีน้ าดื่ม ห้องน้ า ท่ีจอดอดรถ 
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และมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แกลู่กค้าที่มาใชบ้ริการ สิ่งส าคัญคือพนักงานท่ีให้บริการจะต้องให้บริการอย่างดีท่ีสุดและ

บริการด้วยรอยยิ้มท่ีมาจากใจ 

  7.3 ควรมรูีปแบบสัญญากรมธรรมท่ี์สวยงาม อักษรชัดเจนทันสมัย 

  7.4  มีอุปกรณเ์ครื่องใชส้ านักงานทันสมัยมาให้บริการ 

  นอกจากนี้ยังมขี้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่ม ดังนี้   

 1. กลุ่มที่ซื้อประกันอัคคียภัยแบบสมัครใจ 

  1) ด้านราคา  ควรชี้แจงอัตราค่าเบ้ียประกันอัคคียภัยขั้นต่ าให้แก่ลูกค้า  โดยแจ้งเงื่อนไขการ

ช าระเบ้ียประกันให้ลูกค้าทราบอยา่งชัดเจน 

  2) ด้านการส่งเสริมการตลาด  ควรให้ของแถมหรือของช าร่วยเมื่อซื้อกรมธรรม์ประกัน

อัคคียภัยทุกครัง้ รวมถึงการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ และสื่อสิ่งพมิพต์า่งๆ  

  3) ด้านบุคลากร  ควรมพีนักงานหรือตัวแทนท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดมีีความน่าเชื่อถือและให้บริการ

ด้วยความเป็นมติรแก่ลูกค้า  และพนักงานต้องมคีวามรู้ความช านาญเกี่ยวกับกรมธรรมป์ระกันอัคคียภัย 

 2. กลุ่มที่ซื้อประกันอัคคีภัยแบบมเีงื่อนไข 

  1) ด้านราคา  ควรให้ลูกค้าสามารถช าระค่าเบ้ียโดยหักบัญชี  

  2) ด้านกระบวนการบริการ ควรมการแจ้งเตือนต่ออายุล่วงหน้าก่อน 1 เดือนเพื่อเตือน

ความจ าลูกค้า   

  3) ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ  ควรมใีบปะหน้าสรุปเงื่อนไขความคุ้มครองต่างๆ เป็นภาษาท่ี

เข้าใจง่าย  เพราะในกรมธรรมจ์ะใชภ้าษาที่เก็นกฎหมาย  ลูกค้าจะเขา้ใจยาก 

 ข้อจ ากัดและข้อเสนอแนะส าหรับการศกึษาครั้งต่อไป 

 1. ข้อจ ากัด  ในการศึกษาคร้ังนี้ ส่วนใหญ่เก็บข้อมูลจากกลุ่มท่ีซื้อประกันแบบมีเงื่อนไขท่ีซื้อจาก

ธนาคาร  ดังนั้นการน าไปประยุกตใ์ชจ้ึงตอ้งพิจารณาถึงขอ้จ ากัดนี้ 

 2. ในการศึกษาครัง้ตอ่ไป  ควรท าการสัมภาษณเ์ชงิลึก (Dep Interview)  ก่อนท่ีจะพัฒนาแบบสอบถาม  

เพื่อจะได้ขอ้มูลเชงิลึกมาใช้ในการพัฒนาแบบสอบถามที่เหมาะสมยิ่งขึน้  
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