
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎีและการวิจัยที่เก่ียวของ

2.1 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand) คําวา “อุปสงค” มีความหมายเฉพาะในวิชาเศรษฐศาสตร อาจ

ใหคําจํากัดความไดวาอุปสงคสําหรับสินคาและบริการชนิดใดชนิดหน่ึง หมายถึงจํานวนตางๆ ของ
สินคาหรือบริการชนิดน้ันในระยะเวลาที่กําหนด

คําวา “ความตองการซื้อ” มิไดหมายความถึงความตองการธรรมดา (Want) แตเปนความ
ตองการที่มีอํานาจซื้อ (Purchasing Power) กํากับอยูดวย กลาวคือ ผูบริโภคจะตองมีความแต็มใจ
(Ability and Willingness) ที่จะซื้อและมีเงินเพียงพอที่จะจายซื้อสินคาหรือบริการน้ันๆ ไดดวย

ฟงกชั่นอุปสงค (Demand Function) คือ การแสดงความสัมพันธระหวางปริมาณที่ผูบริโภคมี
ความเต็มใจที่จะซื้อและมีความสามารถที่จะจาย (Qx) ซึ่งเปนตัวแปรอิสระกับระดับราคาตางๆ ของ
สินคาน้ัน (Px) ซึ่งเปนตัวแปรตาม ทั้งน้ีถากําหนดใหปจจัยอ่ืนที่อาจมีผลกระทบตอปริมาณซื้ออยู
คงที่หรือไมเปลี่ยนแปลง ก็อาจเขียนเปนสัญลักษณไดดังน้ี

Qx = f (Px)
กฎแหงอุปสงค (Law of Demand) ระบุวาปริมาณของสินคาและบริการชนิดใดชนิดหน่ึง

ที่ผูบริโภคตองการซื้อยอมแปรผันกับระดับราคาของสินคาและบริการชนิดน้ันเสมอ จากกฎของ
ดังกลาว หมายความวา เมื่อราคาสูงขึ้น ผูบริโภคจะซื้อสินคาในปริมาณนอยลง และเมื่อราคาสินคา
ลดลง ผูบริโภคจะซื้อสินคามากขึ้น

ในความเปนจริงตัวกําหนดอุปสงคไมไดขึ้นอยูกับระดับราคาของสินคาหรือบริการเพียง
อยางเดียว แตยังขึ้นอยูกับปจจัยอ่ืนๆ อีกมากมาย ซึ่งปจจัยเหลาน้ันจะมีอิทธิพลตอปริมาณซื้อมาก
นอยไมเทากัน ทั้งน้ีขึ้นอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคนและกาลเวลา ปจจัยเหลาน้ันไดแก

1. ปริมาณการซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคาน้ัน ตามปกติเมื่อราคาสิ นคาเพิ่มสูงขึ้น
ปริมาณซื้อสินคาจะมีนอย แตถาราคาสินคาลดตํ่าลง ปริมาณซื้อจะมีมาก

2. ปริมาณการซื้อขึ้นอยูกับรสนิยมของผูบริโภคและความนิยมของคนสวนใหญใน
สังคม ซึ่งรสนิยมอาจเกี่ยวของกับความรูสึกนิยมชมชอบชั่วขณะหน่ึง สามารถเปลี่ยนแปลงไปอยาง
รวดเร็ว แตบางกรณีความนิยมน้ันก็คงอยูนาน สิ่งที่กําหนดรสนิยมของผูบริโภคไดแก อายุ เพศ
ความเชื่อ คานิยม การศึกษา และอิทธิพลของการโฆษณา รสนิยมเปนสิ่งที่มีผลตอธุรกิจการคา
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ดังน้ันหนวยธุรกิจจึงยอมทุมเงินจํานวนมหาศาลในการโฆษณาเพื่อหวังผลในการเปลี่ยนแปลง
รสนิยมหรือมิฉะน้ันก็เพื่อรักษารสนิยมของผูบริโภคใหคงเดิมน่ันเอง

3. ปริมาณการซื้อขึ้นอยูกับรายไดเฉลี่ยของครัวเรือน โดยทั่วไปเมื่อประชากรมีรายได
โดยเฉลี่ยสูงขึ้น ความตองการสินคาและบริการจะเปลี่ยนไป คือมักจะลดการบริโภคสินคาราคาถูก
และขณะเดียวกันก็หันไปบริโภคสินคาราคาแพง

4. ปริมาณการซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคาอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ ตามปกติความตองการของ
ผูบริโภคอาจสนองไดดวยสินคาหลายชนิด ถาสินคาชนิดหน่ึงมีราคาสูงขึ้น ผูบริโภคก็จะซื้อสินคา
ชนิดน้ันนอยลง และหันไปซื้อสินคาอีกชนิดหน่ึงซึ่งใชทดแทนกันได สําหรับกรณีของสินคาที่ตอง
ใชประกอบกัน เชน นํ้าตาลกับกาแฟ เปนตน เมื่อผูบริโภคตองการบริโภคกาแฟมากขึ้น ก็จะตอง
บริโภคนํ้าตาลมากขึ้นดวย

5. ปริมาณการซื้อขึ้นอยูกับฤดูกาล ยกตัวอยางในประเทศที่อยูในเขตหนาว เมื่อยางเขา
ฤดูหนาว ประชาชนจําเปนตองจัดหาเคร่ืองนุงหมกันหนาว ทําใหความตองการสินคาเคร่ืองกัน
หนาวตางๆ ในชวงเวลาดังกลาวเพิ่มขึ้น เราสามารถแสดงความสัมพันธระหวางปริมาณซื้อกับ
ตัวกําหนดอุปสงคเหลาน้ีดวยฟงกชั่นอุปสงคดังน้ี

Qx = f (Px, T, Py, S, ……)
เมื่อ Qx = ปริมาณซื้อสําหรับสินคา x

Px = ราคาสินคา x
T = รสนิยมของผูบริโภค
Y = รายจายเฉลี่ยของครัวเรือน
Py = ราคาของสินคาอ่ืนที่เกี่ยวของ
S = ฤดูกาล

2.1.2 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Theory of Marketing Mix)
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) หมายถึงตัวแปรทางการตลาดที่

ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซึ่งประกอบดวย
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน

หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสได และสัมผัสไมได เชน
บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ และชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา
บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑ ตองมีอรรถประโยชน (Utility) คุณคา (Value)
ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
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ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี
1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)
1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน

ประโยชนพื้นฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา
1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ

ผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Priduct Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม

และปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ
(Product Line)

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ที่มีความจําเปนตองจาย เพื่อใหได
ผิลตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา
(Value) ของผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคาจึงตอง
คํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑ ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ และ
การแขงขัน

3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการสื่อสาร เพื่อสรางความพึงพอใจ
ตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิดหรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ เพื่อเตือน
ความทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ
หรือเปนการติดตอสื่อสารที่เกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซื้อกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรม
การซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดตอสื่อสาร
โดยไมใชคน (Non-personal Selling) เคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ องคกรอาจ
เลือกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ซึ่งตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบ
ประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication : IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
กับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง โดยบรรลุจุดมุงหมายตวมกันได เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดที่สําคัญ
มีดังน้ี

3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายโดยผูอุปถัมภรายการ
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3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคล
กับบุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซื้อที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑหรือบริการหรือมีปฏิกิริยาตอ
ความคิดหรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขาย เพื่อใหเกิดการขาย และสรางความสัมพันธอันดี
กับลูกคา

3.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาพิเศษที่กระตุน
หนวยงานขาย (Sale Forces) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate
Consumer) โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหเกิดการขายในทันทีทันใด เปนเคร่ืองมือกระตุนความตองการ
ซื้อที่ใชสนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงาน ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจ การ
ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม
การขายมี 3 รูปแบบคือ

3.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค
(Consumer Promotion)

3.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade
Promotion)

3.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงาน
ขาย (Sales Forces Promotion)

3.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation : PR)
มีความหมายดังน้ี

3.4.1 การใหขาว (Publicity) เปนการเสนอขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ
หรือตราสินคาหรือบริษัทที่ไมตองมีการจายเงิน โดยผานสื่อการกระจายเสียงหรือสื่อสิ่งพิมพ โดย
การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ

3.4.2 การประชาสัมพันธ (Public Relation : PR) หมายถึง ความพยายามใน
การสื่อสารที่มีการวางแผนโดยองคการหน่ึง เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการ ตอผลิตภัณฑ หรือตอ
นโยบายใหเกิดกับกลุมใดกลุมหน่ึง มีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกันภาพพจนหรือผลิตภัณฑ
ของบริษัท

3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing) การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนอง
โดยตรง (Direct  Response Advertising) และการตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online
Marketing) มีความหมายตางกันดังน้ี

3.5.1 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับ
กลุมเปาหมาย เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใช
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สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ทั้งน้ีตองอาศัยฐานขอมูล
ลูกคาและการใชสื่อตางๆ เพื่อสื่อสารโดยตรงกับลูกคา เชน ใชสื่อโฆษณาและแคตตาล็อก

3.5.2 การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response
Advertising) เปนขาวสารการโฆษณา ซึ่งถามผูอาน ผูรับฟง หรือผูชม ให เกิดการตอบสนองกลับ
โดยตรงไปยังผูสงขาวสาร ซึ่งอาจจะใชจดหมายตรงหรือสื่ออ่ืน เชนนิตยสาร วิทยุ โทรทัศน

3.5.3 การตลาดเชื่อมทางตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Marketing)
หรือการตลาดผานสื่ออิเล็กทรอนิคส (Electronic Marketing) เปนการโฆษณาผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต เพื่อการสื่อสาร สงเสริม และการขายผลิตภัณฑหรือบริการโดย
มุงหวังกําไร และการคา เคร่ืองมือที่สําคัญประกอบดวย การขายทางโทรศัพท การขายโดยใช
จดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อก การขายทางโทรศัพท วิยยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจให
ลูกคารวมกิจกรรมการตอบสนอง เชนใชคูปองแลกซื้อ

4. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึงโครงสรางของชองทาง ซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคร่ืองนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาดสถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา
ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง

2.1.3 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior)
ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเชื่อวาผูบริโภคมีความตองการในการบริโภคสินคาและบริการ

อยางหลากหลาย แตเน่ืองจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํากัดในเร่ืองของทรัพยากร ดังน้ันผูบริโภคจะ
มีลําดับการบริโภคกอนหลังแตกตางกัน โดยคํานึงถึงอรรถประโยชนสูงสุดที่ตนจะไดรับ สําหรับ
การบริโภคสินคาคงทนซึ่งสวนใหญจะมีการใชงานที่ยาวนานและมีราคาคอนขางแพง ผูบริโภค
จําเปนตองคํานึงถึงผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ตนเองไดรับเปนอยางมากกอนตัดสินใจซื้อ
เมื่อเปรียบเทียบกับสินคาอ่ืนที่ตองซื้อใชประจํา

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง “การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเกี่ยวของโดยตรง
กับการจัดหาใหไดมาและการใชซึ่งสินคาและบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่งมี
มากอนแลว และมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว”

การศึกษาแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavoir Model) หรือเรียกอีก
อยางหน่ึงวา S-R Theory เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการซื้อสินคา โดยมีจุดเร่ิมตนจาก
การเกิดสิ่งกระตุน (S-Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนที่ผานเขาไปในความรูสึกนึก
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คิดของ ผูซื้อ (Buyer’s Black Box) และทําใหเกิดความตองการกอนแลวจึงมีผลทําใหเกิดการ
ปฏิบัติตอบสนอง (R-Response) ประกอบดวย

1. สิ่งกระตุน (Stimulus) อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และ
สิ่งกระตุนภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซึ่งอาจใช
เหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอก ประกอบดวย
2 สวน คือ

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด
(Marketing Mix)

1.1.1 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการซื้อ

1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปนเปาหมาย

1.1.3 สิ่งกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution) เชน การจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ

1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอัน
ดีกับบุคคลทั่วไป เหลาน้ีถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ

1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลาน้ี ไดแก

1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภค เหลาน้ีมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล

1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดาน
ฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น

1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชนกฎหมาย
เพิ่มหรือลดภาษีสินคาหน่ึงจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ

1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลน้ัน
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2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซื้อเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจซื้อ

2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ น่ันคือ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคดานตางๆ และเพื่อที่จะจัด
สิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซื้อไดรับสิ่งกระตุนอ่ืนๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิด
ของผูซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขาย คือ คนหาลักษณะ
ของผูซื้อและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อที่เปน
เปาหมายจะมีประโยชนสําหรับผูขาย คือ ทําใหทราบความตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อที่จะ
จัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ กระตุนและสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายได
ถูกตอง ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานบุคคล
และปจจัยดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังน้ี

2.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้นเปนที่ยอมรับจากรุนหน่ึงไปสูรุนหน่ึง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย
ในสังคมหน่ึง คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและกําหนดความแตกตางของ
สังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล

1. วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม
เชน ลักษณะนิสัยของคนไทยซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะ
พฤติกรรมที่คลายคลึงกัน

2. วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน ซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจาก
พื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย ประกอบดวย กลุมเชื้อชาติ กลุมศาสนา กลุม
สีผิว พื้นที่ทางภูมิศาสตรหรือทองถิ่น กลุมอาชีพ กลุมยอยดานอายุ กลุมยอยดานเพศ และชั้นทาง
สังคม

2.1.2 ปจจัยทางดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิต
ประจําวัน และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ประกอบดวย

1. กลุมอางอิง เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย ซึ่งจะมีอิทธิพลตอ
ทัศนคติความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง โดยแบงออกเปน 2 ระดับคือ

1.1 กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบาน
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1.2 กลุมทุติยภูมิ ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อรวมอาชีพ
และรวมสถาบัน บุคคลในกลุมตางๆ ในสังคม

2. ครอบครัว บุคคลในครอบครัว ถือวามีอิทธิพลมากที่สุด ทัศนคติ
ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลเหลาน้ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว

3. บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ ยวของกับหลายกลุม  เชน
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตางๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแต
ละกลุม

2.1.3 ปจจัยทางดานสวนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อ
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตางๆ ไดแก

1. อายุ  ผูบ ริโภคที่มีอายุต างกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่
แตกตางกัน

2. วงจรชีวิตครอบครัว เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลใน
ลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ
ทัศนคติ และคานิยมของบุคคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่
แตกตางกัน

3. อาชีพของแตละบุคคล จะนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน

4. รายได มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ และยังเกี่ยวของ
กับอํานาจในการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน

5. รูปแบบการดํารงชีวิต ขึ้นอยูกับวัฒนธรรม ชั้นของสังคม และกลุม
อาชีพของแตละบุคคล การเลือกผลิตภัณฑของบุคคลขึ้นอยูกับคานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต
โดยรูปแบบการดํารงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความ
คิดเห็น

2.1.4 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซึ่งถือไดวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา ประกอบดวย

1. การจูงใจ หมายถึง สิ่งกระตุนที่อยูในตัวบุคคล ซึ่งกระตุนใหบุคคล
ปฎิบัติ การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยทางดานวัฒนธรรม

2. การรับรู  เปนกระบวนซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัด
ระเบียบ และตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความ
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เขาใจของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู การรับรูเปนกระบวนการแตละบุคคล ซึ่งขึ้นอยูกับความ
เชื่อ ประสบการณ ความตองการ อารมณและสิ่งกระตุน โดยจะพิจารณาเปนกระบวนการการ
กลั่นกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น การไดกลิ่น
การไดยิน การไดรสชาติ และการไดความรูสึก

3. การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและความโนม
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่ง
กระตุนและเกิดการตอบสนอง การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชนทัศนคติ ความเชื่อ และ
ประสบการณในอดีต

4. ความนาเชื่อถือ เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึง
ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต

5. ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพอใจของ
บุคคลหรือความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง

6. บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล
ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอสิ่งแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิม และสอดคลองกัน

7. แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเอง
หรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร

2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวยขั้นตอนใน
การตัดสินใจซื้อ คือเปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซึ่งแบงได 5 ขั้นตอนดังน้ี

2.2.1 การรับรูปญหา (Problem Recognition) หมายถึง การที่บุคคลรับรูถึง
ความตองการภายในของตน ซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุนจากภายในและภายนอก เชน
ความหิว ความกระหาย ความเจ็บปวด ซึ่งรวมถึงความตองการทางรางกาย (Physiological Needs)
และความตองการที่เปนความปรารถนา อันเปนความตองการดานจิตวิทยา สิ่งเหลาน้ีเกิดขึ้นเมื่อถึง
ระดับหน่ึงจะกลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณ
ในอดีต ทําใหเขารูวาจะตอบสนองตอสิ่งกระตุนอยางไร

2.2.2 ความตองการคนหาขอมูล (Information Searching) ถาความตองการถูก
กระตุนมากพอ และสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการอยูใกลกันกับผูบริโภค ผู บริโภคจะ
ดําเนินการคนหาขอมูลที่เกี่ยวของมากขึ้น ซึ่งในบางคร้ังตองการไดทันที ความตองการจะถูกจดจํา
ไว เพื่อหาทางสนองความตองการในภายหลัง เมื่อความตองการถูกกระตุนไดถูกสะสมไวมาก จะ
ทําใหเกิดการปฏิบัติในภาวะอยางหน่ึงคือ ความต้ังใจใหไดรับการสนองความตอง การ เขาจะ
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พยายามคนหาขอมูลเพื่อหาทางสนองความตองการที่ถูกกระตุน โดยแหลงขอมูลของผูบริโภค
ประกอบดวย 5 กลุม คือ

1. แหลงบุคคล ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจัก เปนตน
2. แหลงการคา ไดแก สื่อการโฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนการคา

บรรจุภัณฑ การจัดแสดงสินคา เปนตน
3. แหลงประสบการณ ไดแก การควบคุม การตรวจสอบการใชสินคา

เปนตน
4. แหลงชุมชน ไดแก สื่อมวลชน องคการคุมครองผุบริโภค เปนตน
5. แหลงทดลอง ไดแก หนวยงานที่สํารวจคุณภาพผลิตภัณฑ หรือ

หนวยวิจัย ภาวะตลาดของผลิตภัณฑ ประสบการณตรงของผูบริโภคในการทดลองใชผลิตภัณฑ
เปนตน

2.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบริโภคได
ขอมูลมาแลว ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตางๆ นักการตลาดจําเปนตองรูถึง
วิธีการตางๆ ที่ผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือก

2.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือก จะ
ชวยใหผูบริโภคกําหนดความพึงพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆ ที่เปนทางเลือก โดยทั่วๆ ไป
ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุด

2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) หลังการซื้อและ
ทดลองใชผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจใน
ผลิตภัณฑ ซึ่งพฤติกรรมภายหลังการซื้อที่นักการตลาดตองติดตามและใหความสนใจมีดังน้ี

1. ความพึงพอใจภายหลังการซื้อ เปนระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคภายหลังจากที่ไดซื้อสินคาไปแลว

2. การกระทําภายหลังการซื้อ ความพึงพอใจหรือไมพอใจใน
ผลิตภัณฑจะมีผลตอพฤติกรรมตอเน่ืองของผูบริโภค ถาผูบริโภครูสึกพึงพอใจก็จะมีแนวโนมวา
ผูบริโภคจะกลับมาซื้อผลิตภัณฑน้ันอีกคร้ัง

3. พฤติกรรมการใชและกําจัดภายหลังการซื้อซึ่งเปนหนาที่ของ
นักการตลาดที่จะตองคอยติดตามวาผูบริโภคใชกําจัดสินคาน้ันอยางไร

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ
ผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ไดแกการตัดสินใจ
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ดานผลิตภัณฑ (Product Decision) การตัดสินใจดานรานคา (Store Decision) การตัดสินใจเกี่ยวกับ
วิธีการซื้อ (Method of Purchase Decision)

2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ
สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ (Philip Kotler: อางถึงในอดุลย

จาตุรงคกุล, 2543: 341-343) ประกอบดวย
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา

เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย

1.1 คุณภาพของบริการ
1.2 การปรับปรุงบริการติดตอ

2. ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของกับ
การชําระเงินที่บริษัทกําหนดขึ้น ซึ่งมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร
เน่ืองจากการบริการมองไมเห็น การต้ังราคาบางสวนตองต้ังใหทั้งผูขายและผูซื้อเขาใจวามีอะไรบาง
รวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกัน ทั้งน้ีเพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยงปญหาในการ
ต้ังราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําที่พอใจเรา

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาที่ที่ เกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุดเทาที่จะทําได

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เน่ืองจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และ
ใหคุณประโยชนแกผูซื้ออยางไร

5. บุคคล (People) บุคคลในที่น้ีจะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการซึ่งรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอ่ืนที่มาใชบริการดวย
จากลักษณะเฉพาะของบริการ ที่เรียกวา “Inseparability” พนักงานของกิจการเปนองคประกอบ
สําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ  ในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันทางธุรกิจ
รุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการ
สรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน นอกจากพนักงานของ
กิจการดังกลาวแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอ่ืนๆ ที่มาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูใน
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เร่ืองการบริการของผูซื้อบริการดวย (Zeithaml and Bitner ; Payne: อางถึงในธีรกิติ นวรัตน
ณ อยุธยา, 2545: 27)

6. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองไดตางๆ ซึ่ง ทํา
หนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการน้ัน (Zeithaml and Bitner: อางถึงในธีรกิติ
นวรัตน ณ อยุธยา, 2545: 27)

7. กระบวนการตาง ๆ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ
ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การ
ตัดสินใจในเร่ืองนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ เปนตน (Zeithaml and Bitner ;
Payne: อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2545: 27)

2.2. เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ชัยวัฒน โฆษภัทรพิมพ (2540) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ของผูทําประกันชีวิตในอําเภอเมืองเชียงใหม วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อทราบถึงปจจัยที่ทําให
ผูบริโภคตัดสินใจทําประกันชีวิต ผลการศึกษาพบวา ผูทําประกันชีวิตเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง
อยูในวัยทํางาน อายุระหวาง 21-40 ป สวนใหญประกอบอาชีพคาขายสวนตัว หรือนักธุรกิจ
ประมาณ 40% มีรายไดของครอบครัวระหวาง 12,000 ถึง 18,000 บาทตอเดือน นอกจากน้ีพบวา
75% มีภาระเลี้ยงดูในครอบครัวระหวาง 3-5คน จากการวิเคราะหดวยคา ไคสแควร พบวาปจจัยทั้ง
2 กลุมมีความสัมพันธกับลักษณะการตัดสินใจทําประกันชีวิตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติและเมื่อ
ทดสอบความแตกตางดวยสถิติทดสอบ t-test พบวามีตัวแปรที่มีผลตอลักษณะการตัดสินใจทํา
ประกันชีวิต ไดแก รายไดตอเดือน คาใชจายตอเดือน และจํานวนเงินเก็บออม

ธนกฤต ภิญโญ (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใช
บริการประกันชีวิตของธุรกิจสถาบันธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในจังหวัดแพร โดยมีวัตถุประสงคใน
การศึกษาเพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของพฤติกรรมของผูเลือกใชบริการประกันชีวิตเพื่อศึกษาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการประกันชีวิต และเพื่อศึกษาปญหาที่ผู เลือกใชบริการประกันชีวิต
ประสบ โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา โดยหาคาความถี่รอยละ และมาตราสวนประเมินคา
ของ Likert ผลการศึกษาพบวา ประชากรที่ศึกษาประกอบไปดวยหญิงมากกวาชาย สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 41-60 ป สวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว จบการศึกษาระดับปริญญาตรี เกือบคร่ึงหน่ึง
ของประชากรมีอาชีพคาขาย สวนใหญมีรายไดตอเดือน 20,000 บาท ขึ้นไป และรายไดตอเดือนของ
ครัวเรือนระหวาง 30,001-50,000 บาท ผูเอาประกันคร่ึงหน่ึงมีสถานภาพเปนผูนําครอบครัว สําหรับ
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พฤติกรรมของผูเลือกใชบริการประกันชีวิตเกือบทั้งหมดเลือกแบบประกันที่มีอายุกรมธรรมสั้นกวา
แบบอ่ืนๆ และมีผลตอบแทนเหมือนการสะสมทรัพยโดยเฉพาะกลุมอายุ 40-60 ป มีอาชีพคาขาย
และธุรกิจสวนตัว ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการประกันชีวิต ดานผลิตภัณฑ ไดแก แบบประกัน
ที่ตรงตามความตองการของผูเอาประกัน ดานราคา คือ การมี เงินคืนที่สม่ําเสมอ ดานสถานที่ คือ
ธนาคารที่เปนชองทางการใหบริการจัดจําหนายที่มีความมั่นคงทางการเงิน ดานการสงเสริมการขาย
คือ มีศูนยขอมูลที่สวามารถสอบถามไดตลอดเวลา ปญหาที่พบมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ พนักงาน
ธนาคารไมมีความรูความชํานาญในการใหคําปรึกษา แบบประกันไมคุมครองคารักษาพยาบาล และ
พนักงานตัวแทนบริษัทประกันไมมีความชํานาญในการแกไขปญหา ตามลําดับ

วันชนะ ณ ลําปาง (2553) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชผลิตภัณฑ
ประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา วัตถุประสงคของการศึกษา คือ เพื่อศึกษาพฤติกรรม
การเลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิต เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชผลิตภัณฑ
ประกันชีวิต เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่เลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานขอมูลที่ใช
ในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิซึ่งไดจากการสัมภาษณโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง การ
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหแบบไค-สแควร ผลการศึกษาขอมูลดาน
บุคคลของกลุมตัวอยางที่เลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทยสาขาพะเยา พบวา
กลุมตัวอยางเพศชายมีสัดสวนมากกวาเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 15,001-25,000
บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุมตัวอยางที่เลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทย
สาขาพะเยา พบวา แบบประกันที่เลือกใชมากที่สุด คือ 10EC กรุงไทยทวีสุข ในวงเงินทุนประกันไม
เกิน 200,000 บาท โดยจายเบี้ยประกันตอปที่ 20,001-40,000 บาท ซึ่งสวนมากถือครองกรมธรรมอยู
1 ฉบับ มีเหตุผลสําคัญในการตัดสินใจทําประกันชีวิต คือ เพื่อการออมเงินมากที่สุด ผลการศึกษา
พฤติกรรมการเลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา โดยใชการทดสอบ
ไค-สแควร ทดสอบความสัมพันธระหวางแบบประกัน ทุนประกัน คาเบี้ยประกันตอป และจํานวน
กรมธรรมที่ถือครอง กับขอมูลดานบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวา เพศมีความสัมพันธกับคาเบี้ย
ประกันตอป อายุมีความสัมพันธกับทุนประกัน และคาเบี้ยประกันตอป สถานภาพสมรสมี
ความสัมพันธกับทุนประกัน อาชีพมีความสัมพันธกับแบบประกัน คาเบี้ยประกันตอป และจํานวน
กรมธรรมที่ถือครอง สวนรายไดและระดับการศึกษามีความสัมพันธกับทั้งแบบประกัน ทุนประกัน
คาเบี้ยประกันตอป และจํานวนกรมธรรมที่ถือครอง ผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
ผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทยสาขาพะเยา พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัย
ดานบุคลากรมากที่สุด โดยใหความสําคัญกับความนาเชื่อถือของพนักงานธนาคารมากที่สุด
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รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานที่โดยใหความสําคัญกับการมีสาขาใหบริการทั่วถึง และอันดับสาม
คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยใหความสําคัญกับความสะดวกในการชําระคาเบี้ยประกัน
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการเลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทยสาขาพะเยา
พบวา กลุมตัวอยางมีความถึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดดังน้ี ดานผลิตภัณฑ คือ เปนแบบ
ประกันที่ตรงตามความตองการ ดานราคา คือ อัตราเบี้ยประกันคุมคากับผลตอบแทนที่ไดรับ ดาน
สถานที่ คือ มีสาขาใหบริการทั่วถึง ดานการสงเสริมการตลาด คือ มีบริการหลังการขาย ดูแล
ผลประโยชนตลอดอายุกรมธรรม ดานบุคคล คือ พนักงานธนาคารมี ความนาเชื่อถือ ดาน
กระบวนการใหบริการ คือ มีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา อํานวยความสะดวก ดานภาพลักษณ คือ
ธนาคารกรุงไทยมีความมั่นคง นาเชื่อถือ

2.3 กรอบแนวความคิดในการศึกษา
การศึกษาน้ี ไดกําหนดกรอบแนวความคิดตามวัตถุประสงคของการศึกษาดังน้ี

สวนแรก เปนการศึกษาขอมูลดานลักษณะทั่วไปของลูกคากลุมซื้อผลิตภัณฑประกัน
ชีวิตผานธนาคารไทยพาณิชยสาขาคณะแพทยศาสตร เชียงใหม ซึ่งประ กอบดวย เพศ, อายุ,
สถานะภาพ ,ระดับการศึกษา,อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน,ภาระหน้ีสิ้น จากน้ันเปนการศึกษา
โครงสรางอุปสงคและพฤติกรรมของลูกคาตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑประกันชีวิตกับธนาคารไทย
พาณิชยสาขาน้ี เปนการศึกษาถึงการตัดสินใจทําประกันชีวิตโดยจําแนกเปน ประเภทและแบบ
ประกัน, อัตราคาเบี้ยประกัน,ระยะเวลาความคุมครอง, ผลประโยชน เงินคืนรวมถึง อนุสัญญา
เพิ่มเติม เชน ความคุมครองดานอุบัติเหตุ , ความคุมครองโรครายแรงและคารักษาพยาบาล

สวนท่ีสอง เปนการศึกษาถึงปจจัยของลูกคาที่ซื้อผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารไทย
พาณิชยสาขาคณะแพทยศาสตร เชียงใหม ซึ่งจําแนกออกเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบไป
ดวย แบบความคุมครองของกรมธรรมประกันชีวิตแบบตางๆ  ที่มีใหลูกคาไดเลือกอยางหลากหลาย
เพื่อตรงตามความตองการที่แทจริงของลูกคา ผลตอบแทนจากกรมธรรมประกันชีวิต รวมถึง
ระยะเวลาของกรมกรมธรรมประกันชีวิต ปจจัยดานเบี้ยประกัน มีการระบุทุนประกัน เงื่อนไขการ
จายเงินคืนที่ชัดเจน และเบี้ยประกันไมสูงเกินไป เมื่อเปรียบเทียบกันทุนประกันและความคุมครอง
ที่ลูกคาไดรับ จากการทํากรมธรรมประกันชีวิต ปจจัยดานกายภาพ  หมายถึง สถานที่ต้ังของธนาคาร
สะดวกตอการติดตองาย ที่จอดรถเพียงพอตอความตองการของลูกคา  รวมถึง สถานที่ตกแตง
ทันสมัยสะอาดและสวยงาม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เชน ของแจกของแถม ,โฆษณาทาง
โทรทัศน วิทยุและสิ่งพิมพ คําแนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นองและพนักงานแนะนําผลิตภัณฑประกัน
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ชีวติใหกับลูกคา หลังจากการใหบริการ ปจจัยดานการใหบริการ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ดี เติม
ใจใหบริการ ใหขอมูลตอบขอสงสัยลูกคาอยางถูกตองแมนยํา ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร
ความนาเชื่อถือขององคกร รวมถึงการออกแบบตกแตง สภาพแวดลอมใหเปนที่นาเชื่อถือปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ประกอบไปดวย การจายเงินทดแทนสินไหมใหกับผูประกันเปนไปอยาง
รวดเร็ว , มีระบบทํางานที่ถูกตอง แมนยําเชื่อถือได และ มีการใหบริการความชวยเหลือหลังการขาย
จากน้ันวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยที่มีอิทธิพลตอโครงสรางอุปสงค และพฤติกรรมตอ
ผลิตภัณฑประกันชีวิตของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาคณะแพทยศาสตร เชียงใหม
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ภาพท่ี 2 แสดง กรอบแนวคิดของการศึกษา

โครงสรางอุปสงสงคและ
พฤติกรรมของลูกคาผลิตภัณฑธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาคณะแพทยศาสตร
- ประเภท / แบบประกัน
- อัตราคาเบี้ยประกัน
- ผลประโยชน เงินคืน
- ระยะเวลาความคุมครอง
- อนุสัญญาเพ่ิมเติม เชน ความ

คุมครองดานอุบัติเหต,ุ ความ
คุมครองโรครายแรงและคา
รักษาพยาบาล

ลักษณะท่ัวไปของลูกคาผลิตภัณฑ
ประกันชีวิต ธนาคารไทยพาณิชย

สาขาคณะแพทยศาสตร
- เพศ
- อายุ
- อาชีพ
- สถานภาพ
- ระดับการศึกษา
- รายไดตอเดือน
- ภาระหนี้ส้ิน

ปจจัยท่ีมีผลตอผลิตภัณฑประกันชีวิต ธนาคารไทยพาณิชย
สาขาคณะแพทยศาสตร

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด)
- ความคุมครองของกรมธรรม
- ผลตอบแทนจากกรมธรรม
- ระยะเวลาของกรมกรมธรรม

ปจจัยดานคาเบี้ยประกัน (ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด)
- มีการระบุทุนประกัน เงื่อนไขการจายเงินคืนที่ชัดเจน
- เบี้ยประกันไมสูงเกินไป

ปจจัยดานกายภาพ ( ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ)
- ตั้งอยูในสถานที่สะดวกตอการติดตอ
- ความสะดวกในการจอดรถ
- สถานที่ตกแตงทันสมัยสะอาดและสวยงาม

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (ทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด)
- ของแจกของแถม
- โฆษณาทางโทรทัศน วิทยุและส่ิงพิมพ
- คําแนะนําจากเพ่ือน ญาติพ่ีนอง
- พนักงานแนะนําผลิตภัณฑหลังจากที่ลูกคามาใชบริการ

ปจจัยดานการใหบริการ ( ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ)
- พนักงานมีมนุษยสัมพันธ ดี เต็มใจใหบริการ
- พนักงานใหขอมูลอยางถูกตองแมนยํา

ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร ( ทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการ)
- ความนาเช่ือถือขององคกร
- การออกแบบตกแตง สภาพแวดลอม

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ( ทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการ)
- จายเงินทดแทนสินไหมใหกับผูประกันเปนไปอยาง

รวดเร็ว
- มีระบบทํางานที่ถูกตอง แมนยําเช่ือถือได
- มีการใหบริการความชวยเหลือหลังการขาย


