
 
บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์
ประกันชีวิตผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

  
แนวคิดและทฤษฎี 

        แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
       ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) (ฉตัรยาพร เสมอใจ, 

2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดว้ย 
1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product)ในการก าหนดกลยทุธ์การบริการไม่วา่จะเป็นใน

ธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ ในเร่ืองความจ าเป็นและความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑน์ั้นๆ เป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑใ์นธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากสินคา้
ทั้งดา้นรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมายมารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได ้และไม่มีตวัตน หรือเป็นส่ิง
ท่ีผูข้ายมอบให้แก่ลูกค้า และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ ซ่ึง
ประกอบดว้ยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์พิเศษ การ
ออกแบบ ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนั
การแข่งขนัมุ่งเนน้การสร้างผลิตภณัฑท่ี์ใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  

2. ดา้นราคา (Price) ตน้ทุนของลูกคา้ท่ีตอ้งเสียไปเพื่อให้ไดม้าซ่ึงตวัผลิตภณัฑ์ โดย
ตน้ทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปได้ทั้ง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียน  ตน้ทุนค่าเดินทาง  
ตน้ทุนค่าท่ีจอดรถ  รวมถึงตน้ทุนค่าเสียเวลา  โดยลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบตน้ทุนน้ี กบั คุณค่า 
(Value) ของผลิตภณัฑ์นั้นวา่คุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยตน้ทุนในการผลิตหรือการ
ให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใชร้าคาเป็นท่ียอมรับไดท้ั้ง    
2 ฝ่าย คือ ผูข้ายได้รับผลก าไรเพียงพอและผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการ สามารถจ่ายได้และได้รับ
ผลประโยชน์ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ่ายเงินจ านวนหน่ึงซ้ือ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความ
คาดหวงัของลูกคา้วา่จะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีเสียไป  
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3.  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) จ  าเป็นต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ 
ลูกคา้ควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ในเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด     
การเลือกช่องทางในการน าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท
ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นส าคญั เน่ืองจากการบริการบางประเภทลูกคา้ตอ้ง
เดินทางไปยงัสถานบริการด้วยตนเอง จึงต้องการอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม และการส่งมอบ        
การบริการแก่ลูกคา้ (Service Delivery) เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการท่ีมีลูกคา้เขา้มา
เก่ียวขอ้งอยู่ในกระบวนการด้วย กระบวนการในการส่งมอบบริการจะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้
ลูกค้าตดัสินใจว่าบริการท่ีพวกเขาได้รับคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไปหรือไม่ ซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังน้ี การจดัจ าหน่ายหมายถึง สถานท่ี หรือ บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ บริษทัประกนั
ชีวิต และ ธนาคาร อาทิเช่น สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด ปลอดภยั  มีความสะดวกในการ
เดินทาง ท่ีตั้งบริษทัหาง่าย มีท่ีจอดรถเพียงพอ จ านวนสาขาของบริษทัท่ีมีให้เลือกใชบ้ริการ และ
สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบขนส่งมวลชนผา่น เป็นตน้ 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหว่างผู ้ขายและลูกค้า โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจ้งข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้โดยเคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดได้ส่ีแบบเรียกว่า ส่วน
ประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล (Non 
Personal) โดยผา่นส่ือต่างๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

4.2 การขายโดยใช้พนกังาน (Personal Selling) เป็นการขายโดยใช้พนักงาน
ขาย 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใช้พนกังานขาย  เช่น การท าบตัรสมาชิกเพื่อรับ
ส่วนลด 

4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เป็นแผนการ
น าเสนอภาพลกัษณ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจและลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เช่น การให้ข่าว
แก่หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินเก่ียวกบัการก าจดัของเสียตามวธีิการท่ีถูกตอ้งของโรงพยาบาล 

5.  ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ พนักงานควรมีความรู้ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
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ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ได้ดี มีความคิดริเร่ิมมี
ความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได้ ดงันั้นบริษทั 
ธุรกิจ หรือห้างร้านท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ดา้นบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่ การ
สรรหาคดัเลือก การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อ  การ
ใหบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ทกัษะการแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ การ
ทกัทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ         

6.  ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่
ลูกคา้ ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความ
รวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) เช่น การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ 
การแนะน า การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว     ใน
การศึกษาคร้ังน้ี กระบวนการใหบ้ริการหมายถึง ความรวดเร็วและความเป็นมืออาชีพของระบบการ
ใหบ้ริการของบริษทัประกนัชีวติ   อาทิเช่น ความถูกตอ้งในการให้บริการ ความรวดเร็วและใชเ้วลา
ท่ีเหมาะสม  ขั้นตอนการสมคัรขอเอาประกนั ไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน    มีความรวดเร็วในการรับค่า
สินไหมทดแทน หรือรับผลตอบแทน และขั้นตอนการเรียกร้องค่าเสียหายไม่ยุง่ยากเป็นตน้ 

7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพฒันารูปแบบการ
ให้บริการท าไดโ้ดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือตอ้งแสดง
ใหเ้ห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้  อาคาร
ส านกังาน  ท าเลท่ีตั้ง  การตกแต่ง  เคร่ืองมือต่างๆ  และสามารถท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการ
บริการไดอ้ย่างชดัเจนดว้ย ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวางส านกังานให้เป็นระเบียบ
เรียบร้อยสะอาด  มีการตกแต่งส านกังานให้ดูดีเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ขณะท่ีลูกคา้
มารอรับบริการ  
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 วิกานดา เสรีสมนึก (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อการท าประกนัชีวิตของพนกังานในอ าเภอเมืองสมุทรสาคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
จ านวน 400 ราย แบ่งเป็นผูท้  าประกนัชีวิตจ านวน 200 คน และผูท่ี้ไม่ท า ประกนัชีวิตจ านวน 200 
คน ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี  อาชีพพนกังานบริษทั  รายได ้10,001-25,000 บาทต่อเดือน    ผลการศึกษา 
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการท าประกนัชีวิตของพนกังานในอ าเภอเมือง
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สมุทรสาคร มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัปานกลางถึงมาก โดยปัจจยัท่ีมีผลอยู่ในระดบัมากตามล าดบั 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพและปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์และปัจจยัท่ีมีผลอยูใ่นระดบัปานกลางตามล าดบั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคาปัจจยัดา้นการจดั
จ าหน่าย และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก ของปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการแต่ละปัจจยั มีดงัน้ี 

ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีความส าคญัอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การมีสิทธิประโยชน์ตาม 
กรมธรรมป์ระกนัชีวิตสูงกวา่อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก  ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ ความคุม้ครองท่ีไดรั้บ คุม้ค่ากบัเบ้ียประกนั  ปัจจยัย่อยดา้นการจดัจ าหน่ายท่ีมีความส าคญั
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ มีการสร้างเครือข่ายของตวัแทนเพื่อการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง  ปัจจยัยอ่ย
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์สามารถให้
ขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้  ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ตวัแทนให้บริการลูกคา้
ดว้ยความเป็นมิตรและประทบัใจ  ปัจจยัย่อยดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ เป็นบริษทัประกนัชีวิตท่ีไดรั้บรางวลัหรือการรับรองจากสถาบนัระหว่างประเทศ ท าให้ดู
น่าเช่ือถือ   ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ขั้นตอนการเรียกร้อง
ค่าเสียหายไม่ยุง่ยากกลุ่มผูท้  าประกนัชีวติ 

กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจซ้ือประกนั
ชีวิตของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 250 ราย  ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้
ความส าคัญต่อปัจจยัท่ีใช้ในการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตโดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ ์ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด คือ เร่ืองของผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากกรมธรรม ์ปัจจยัดา้นราคา 
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด คือ จ านวนเบ้ียประกนัของกรมธรรม ์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ สามารถติดต่อกบัตวัแทนหรือบริษทัประกนัชีวิตไดส้ะดวก ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ให้ความส าคญัมากท่ีสุดเร่ืองการท่ีบริษทัประกนัชีวิตมีเวบ็ไซต์เพื่อให้ขอ้มูลแก่
ลูกค้า ปัจจัยด้านบุคลากร ให้ความส าคัญมากท่ีสุดเร่ืองตวัแทนประกันชีวิตมีความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดเร่ืองผลการด าเนินงานท่ีผา่นมาอยู่
ในเกณฑดี์ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ให้ความส าคญัมากท่ีสุดเร่ืองมีระบบขอ้มูลครบถว้นและถูกตอ้ง 
ปัจจยัดา้นผลิตภาพ ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดเร่ืองการมีบุคลากรเพียงพอ สามารถให้บริการลูกคา้ได้
ตามความตอ้งการในเวลาท่ีเหมาะสม และท ากรมธรรม์หลายรูปแบบ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามส าคญัต่อขั้นตอนและกระบวนการท่ีใชใ้นการตดัสินใจซ้ือ
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ประกนัชีวติโดยรวมอยูร่ะดบัปานกลาง เหตุจูงใจในการซ้ือประกนัชีวิตให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
ต้องการความมั่นคงให้ตนเองและครอบครัวในอนาคต การศึกษาข้อมูลก่อนตัดสินใจซ้ือให้
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ศึกษาขอ้มูลจากข่าวสารและส่ิงพิมพ์ต่างๆ การประเมินทางเลือกเพื่อ
ตดัสินใจซ้ือให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ซ้ือแบบกรมธรรม์ตามความต้องการของตนเอง การ
ตัดสินใจซ้ือให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ ตัดสินใจซ้ือเพราะครอบครัวต้องการความมั่นคง 
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ มีความสบายใจและรู้สึกมีความมัน่คงใน
ชีวติ 

วสันต์  นัยเนตร (2554)  ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ในการซ้ือประกนัชีวิตผ่านธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่  ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวติผา่นธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 250 ราย   โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผลการศึกษาพบวา่
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายไุม่เกิน 30 ปี  สถานภาพโสด  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพปัจจุบนั
พนกังานบริษทัเอกชน รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ผลการศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผ่านธนาคาร กรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ผูต้อบแบบสอบถามให้ปัจจยัท่ีมีผลระดบัมากท่ีสุดคือ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  รองลงมาให้ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมากเรียงล าดบัคือ ดา้นบุคลากร  ดา้น
ช่องทางการให้บริการ ซ่ึงเท่ากนักบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  และดา้น
การส่งเสริมการตลาด  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ ความมัน่คง
ของธนาคาร   ปัจจยัดา้นราคา  ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ สามารถช าระเบ้ียโดย
บตัรเครดิตได้   ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
สามารถติดต่อกบัพนกังานไดส้ะดวก  และวนั- เวลาท่ีเปิดให้บริการสะดวกในการติดต่อ   ปัจจยั
ด้านการส่งเสริมการตลาด ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดับแรกคือ  มีบริการ Call Center 
สอบถามขอ้มูลได ้ ปัจจยัดา้นบุคลากร  ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ  พนกังาน
รักษาผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ให้ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบั
แรกคือ  สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบร้อย   ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ให้ค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ  คือ มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ 
 


