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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานธนาคารกรุงไทย 

สาขาพะเยา คร้ังนี้ไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี โดยศึกษาคนควาจากเอกสารและผลงานวิจัยที่

เกี่ยวของเพื่อประกอบการพิจารณา ดังนี้ 

     
2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 
ฟงกชั่นอุปสงค 

เปนการแสดงความสัมพันธที่มีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งกับปจจัย

อ่ืนๆ ที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคานั้น (วีนัส ฤาชัย,2548) 

Qx = F(Px,Ax,Dx,Ox Ic,Tc,Dc , Py,Ay,Dy,Oy,G,N,W,…) 

 

 

 

 

โดยที่ตัวแปรที่อยูทางซายมือเปนตัวแปรตาม ในที่นี้ คือ Qx ซึ่งปริมาณสินคา X ที่มีผูเสนอ

ซื้อ ซึ่งข้ึนอยูกับตัวแปรทั้งหลายที่อยูในวงเล็บทางขวามือ ปจจัยอ่ืนๆ ที่มีอิทธิพลตอสินคา X หรือ

ปจจัยที่กําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 กลุม ไดแก 

1. ตัวแปรที่ผูขายสามารถควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรที่มีผลโดยตรงตอ

อุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาด ซึ่งไดแก 4Ps 

1.1 ราคาของสินคา X (Px) โดยทั่วไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซื้อจะซื้อสินคา X ใน

ปริมาณที่ลดลง และในทางตรงกันขาม ถาราคาลดลง ปริมาณสินคา X ที่ผูซื้อ

ตองการเสนอซื้อเพิ่มจะเพิ่มมากข้ึน ยกเวนสินคาที่แสดงความเชิดหนาชูตา  เ ช น 

เพชร พลอย เคร่ืองประดับ ถามีราคาตํ่า ปริมาณการเสนอซื้อจะนอยลง ดังนั้น

ผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาใด 

Controllable 
Variables 

Uncontrollable 
Variables 
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1.2 การสงเสริมการขายสินคา X (Ax) ซึ่งไดแกปจจัยที่สามารถสงเสริมการขาย Qx 

ไดมากข้ึน เชน การโฆษณา การลด แลก แจก แถม เปนตน ส่ิงเหลานี้จะชวยผูซื้อ

ใหซื้อสินคา X มากข้ึน 

1.3 ตัวสินคา X (Dx) ไดแก การออกแบบผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพ

ของสินคา X ผูซื้อสินคาบางคนซื้อสินคาเพราะชอบรูปลักษณแปลกใหมของ

สินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาที่จะเขาถึงลูกคาบาง

กลุมได 

1.4 การวางขายสินคา X (Ox) ไดแก ที่ต้ัง คลังสินคา ที่จําหนายสินคา ถาหากสินคา 

X วางขายอยูทั่วไปลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการ

ตางๆ ตามมา เชน ใหคําแนะนําในการซอม รับประกัน ซึ่งชวยเพิ่มยอดขาย 

เชนเดียวกับที่ ต้ังของรานขายสินคา รานคาปลีกที่ ต้ังอยูยานการคา อาจมี

ยอดขายเปนสามเทาของรานขายบนถนนท่ีมีการจราจรนอย 

2 ตัวแปรที่ผูขายไมสามารถควบคุมได (Uncontrollable Variables) ตัวแปรที่ผูขายไมสามารถ

ควบคุมได แบงออกเปน 3 กลุม  

2.1 ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผูบริโภค ผูซื้อสินคา X ประกอบไปดวย 

 2.1.1 รายไดของผูซื้อ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภคและ

ปริมาณการซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของ

สินคา ถาเปนสินคาปกติ เมื่อผูซื้อมีรายไดเพิ่มข้ึน ปริมาณสินคาที่ผูบริโภคตองการ

เสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึนไปดวย ความสัมพันธเปนไปในทางบวก ถาเปนสินคาดอย ผูซื้อ

จะตองการซ้ือสินคาในปริมาณที่สูงเมื่อผูซื้อรายไดตํ่า มากกวาเมื่อเมื่อมีรายไดสูงข้ึน 

ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นวาคนจนมีแนวโนมที่จะบริโภคบะหมี่กึ่งสําเร็จรูป

มากกวาคนที่มีรายไดสูง 
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 2.1.2 รสนิยมและความชอบของผูบริโภค (Tc) การเปล่ียนแปลงรสนิยมของผูซื้อ

มีผลตอปริมาณของสินคาที่ผูซื้อตองการซ้ือมาก ถาผูซื้อหันมานิยมชมชอบสินคา X ก็

ยอมจะทําใหปริมาณสินคา X ที่จะขายไดเพิ่มมากข้ึน หรือในทางตรงกันขาม ถา

ความนิยมชมชอบของสินคา X ลดลงก็จะทําใหอุปสงคของสินคา X ลดลงไปดวย 

 2.1.3 การคาดคะเนของผูซื้อ (Ec) การคาดคะเนของผูซื้อเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ที่

เกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซึ่งอาจเปนการคาดคะเนเก่ียวกับราคา

สินคานั้นในอนาคต หรือการคาดคะเนเก่ียวกับรายไดของผูซื้อในอนาคต 

2.2 ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวของกับผูขายรายอ่ืน ซึ่งอาจเปนคูแขงซึ่งขายสินคา Y ซึ่งสามารถ

ใชทดแทนสินคา X ได หรือ อาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซึ่งสามารถใชรวมกับสินคา 

X ไดซึ่งประกอบไปดวย 

 2.2.1 ราคาของสินคาที่เกี่ยวของกันกับสินคา X ถา ราคาของสินคาที่ใชทดแทน

กัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซื้อจะหันไปซื้อสินคา X เพิ่มข้ึน ในทางตรงขามถา

สินคา Py ลดลง ปริมาณซื้อ Qx จะลดลงดวย ในกรณีที่เปนสินคาใชรวมกัน (Pz) เพิ่ม

สูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซื้อจะลดการซื้อสินคา X ลง ในทางตรงขามถามีการลดลง

ของ Pz จะเห็นวา Qx เพิ่มสูงข้ึน 

 2.2.2 การสงเสริมการขายของสินคาที่เกี่ยวของ (Ay) การโฆษณา และ การ

สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซื้อสินคา X ลดลง ในทาง

ตรงกันขามการสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซื้อสินคา X 

เพิ่มข้ึน 

2.3 ตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไมสามารถควบคุมได ซึ่งแบงออกเปน  

 2.3.1 นโยบายของรัฐบาล (G) ซึ่งอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซื้อสินคา X 

 2.2.2 จํานวนผูซื้อหรือขนาดของประชากร (N) ซึ่งจะมีผลในทางบวกกับอุปสงค

ของสินคา 

 2.3.3 สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจสนับสนุนและลดการซื้อสินคา X ได เชน 

ปริมาณน้ําฝนในพื้นที่อาจสงผลใหปริมาณการซื้อรมเพิ่มข้ึน เปนตน 
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แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)  
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาด เปนตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 7 

ประการ โดยนํามาใชรวมกันอยางเหมาะสม เพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย โดยสวน

ประสมทางการตลาดดังกลาวประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ คือ สินคาหรือบริการที่ถูกนําเสนอใหแกผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจแก

ลูกคาได นักการตลาดจะตองกําหนดกลยุทธที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ เชน ลักษณะของผลิตภัณฑ 

รูปแบบของผลิตภัณฑ ตราย่ีหอ บรรจุภัณฑ ขนาดบรรจุ เงื่อนไข การรับคืน และการรับประกัน 

เปนตน 

 สําหรับการบริการนั้น ผลิตภัณฑบริการทั้งหมดประกอบดวยองคประกอบ 4 ระดับ ดังนี้ 

- ผลิตภัณฑหลัก หรือผลิตภัณฑทั่วไป ประกอบดวยบริการพื้นฐานซ่ึงนักการตลาดสรางข้ึน

และนําเสนอใหกับลูกคา โดยทั่วไปบริการพื้นฐานเหลานี้จะสามารถตอบสนองความ

ตองการที่แทจริงของลูกคา 

- ผลิตภัณฑที่คาดหวัง ประกอบดวยบริการพื้นฐานรวมถึงเงือนไขในการบริการที่ลูกคามี

ความจําเปนและความคาดหวังจะไดรับเมื่อมาใชบริการ 

- ผลิตภัณฑเสริม เปนผลิตภัณฑที่ทําใหบริการมีความแตกตางจากผูประกอบการรายอ่ืนซึ่ง

เปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบริการในรูปของคุณภาพใหบริการที่เหนือกวา จะใหบริการ

ทั้งผูมารับบริการโดยตรงและผูมาคอย เชน มีเพลงใหฟง มีโทรทัศนใหดู มีหนังสือใหอาน 

มีบริการน้ําด่ืม รวมทั้งมีบริการหองน้ําสะอาดไวบริการ 

- ผลิตภัณฑที่เปนไปไดเปนคุณประโยชนหรือคุณคาเพิ่มทั้งหมดที่ผูประกอบการใหบริการ

สามารถเพ่ิมเติมเขาไปเพื่อใหบริการที่เปนอยูสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา

ไดอยางดีเลิศในลักษณะที่เกินความคาดหวังของลูกคาและเหนือคูแขงขันเนื่องจาก

ผลิตภัณฑที่เปนไปไดนี้ ลูกคาโดยทั่วไปมักจะไมคอยคาดหวังวาจะไดรับ ดังนั้นผลิตภัณฑ

ที่เปนไปไดนี้ จึงไมเพียงแตสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเทานั้น แตสรางความรูสึกในแง

ดีใหกับลูกคา อีกทั้งยังชวยใหลูกคารูสกมีความสําคัญลีความสุขเปนอยางยิ่ง ที่ไดรับ

ผลิตภัณฑดังกลาวนี้ 

 

2. ราคา คือ มูลคาของผลิตภัณฑหรือบริการ คาธรรมเนียมที่เขารับบริการซึ่งลูกคาตองจายใหแก

ผูใหบริการ ซึ่งราคามีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอมีผลตอการรับรูใน

คุณภาพ และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินของผูบริโภค สําหรับ
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บริการนั้น ผูบริโภคจะนําความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง คุณภาพ และตนทุนที่มิใชตัวเงิน คือ ตนทุน

ดานเวลา ตนทุนในการคนหา ตนทุนความสะดวก และตนทุนดานจิตใจมาเกี่ยวของในการ

ตัดสินใจใชบริการ 

 การกําหนดราคาหรือคาบริการที่เหมาะสมนั้นควรไดพิจารณาเทียบตนทุนการผลิต กําไรที่

ควรไดรับ และคูแขงขันในตลาดเดียวกัน เพื่อใหมีความใกลเคียงกัน ซึ่งมีหลักในการกําหนด

ราคาอยู 3 ประการ ดังนี้คือ 

- การกําหนดราคาตามหลักเศรษฐศาสตร (Economics Price) เปนการต้ังราคาโดย

คํานึงถึงตนทุนกําไรที่ควรไดรับในการบริการตามสถานการณที่เหมาะสม 

- การกําหนดราคาตามโอกาส (Psychological Price) เปนการกําหนดราคาตามความรูสึก

จากการรับรูของผูบริโภคที่มาใชบริการวา เปนที่พึงพอใจและเหมาะสมกับคาของเงินที่

ตองจายไป ซึ่งควรเหมาะสมกับคาของเงินที่ตองจายไป ซึ่งเหมาะสมกับคุณภาพของ

สินคาและการใหบริการดวย 

- กําหนดราคาตามสถานการณตลาด (Market Price) วิธีนี้ถือวาเปนการต้ังราคาสินคาหรือ

บริการที่เปนมาตรฐานตามตลาดทั่วไปและข้ึนกับลักษณะของบริการวามีความสอดคลอง

กับความจําเปนของผูใชบริการมากนอยเพียงใด รวมทั้งจํานวนที่ผูใชบริการตองจายดวย 

 

3. ชองทางการจําหนาย คือสถานที่และชองทางในการจําหนายสินคาหรือใหบริการจากผูผลิตหรือ

ผูขายไปยังผูบริโภค หรือจากผูใหบริการ ไปยังลูกคาผูรับบริการ ณ ที่ใดที่หนึ่งที่มีความเหมาะสม 

และสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว สะดวกสบาย รวมถึงการกําหนดชองทางในการ

กระจายการใหบริการแกลูกคาในท่ีตางๆ อยางทั่วถึง สวนประกอบดานสถานที่หรือการจัด

จําหนายที่สําคัญ มีดังตอไปนี้ 

 - ทําเลที่ต้ัง ความสําคัญของทําเลที่ต้ังของสถานที่ใหบริการ ข้ึนอยูกับประเภทของการ

บริการ และระดับของการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคาเปนหลัก กลาวคือ เมื่อ

ลูกคามีความตองการไปรับบริการ ณ สถานที่ของผูใหบริการ ทําเลที่ต้ังมีความสําคัญเปน

อยางมากโดยตองคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก ไดแก ต้ังในทําเลที่มี

การคมนาคมไปมาสะดวก มีสถานที่จอดรถที่สะดวกเพียงพอ เปนตน 

 - ชองทางการนําเสนอ ในระบบการจัดจําหนายบริการ ประกอบดวยสมาชิกที่สําคัญ 3 

สวน ไดแก ผูใหบริการ คนกลาง และผูบริโภค นอกจากนี้มีทางเลือกของชองทางการจัด

จําหนายประกอบดวย การขายตรง ตัวแทนหรือนายหนา ตัวแทนของผูขายและผูซื้อ ผู
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ใหบริการที่ไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ และการใหบริการทางระบบอินเตอรเนต การ

เลือกทําเลที่ต้ังและชองทางในการนําเสนอบริการจึงข้ึนอยูกับความตองการที่เฉพาะเจาะจง

ของตลาดและลักษณะของบริการเองสําหรับชองทางการนําเสนอบริการที่พบบอยคร้ังวาคน

กลางเปนผูใหบริการโดยเฉพาะการบริการดานวิชาชีพ สวนในอนาคตมีแนวโนมวา

ผูประกอบการตางๆ ไดเห็นความสําคัญของการนําระบบอินเตอรเนตมาใชในการบริการ 

กันมากข้ึน โดยลูกคาสามารถซ้ือสินคาหรือบริการเกือบทุกชนิดไดจากระบบอินเตอรเนตที่

เรียกวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (electronics commerce) 

 

4. การสงเสริมการตลาด คือ การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาเปาหมายเพื่อแจงขางสารจูงใจหรือเตือน

ความทรงจําของลูกคาตอผลิตภัณฑ หรือบริการของกิจการ โดยการเลือกใชวิธีการโฆษณา 

ประชาสัมพันธ การสื่อสารขอมูลสินคา การใชพนักงาน การแจกแถม หรือชิงโชค การลดราคา อัน

เปนการกระตุนใหลูกคาหันมาสนใจบริการของตนมากข้ึนและรวมถึงความชอบพอในบริการนั้น

ติดตอกันไปอยางสม่ําเสมอ ผูประกอบการจึงจําเปนตองวางแผนและหากลวิธีสงเสริมการตลาด

ของตนไปยังผูบริโภคแตละกลุมอยางเหมาะสม เพื่อใหลูกคามาใชบริการของตนเองมากข้ึนตามไป

ดวยเคร่ืองมือที่ใชสงเสริมการตลาดที่สําคัญมี 5 ประเภทดังนี้ 

4.1 การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับองคกร และผลิตภัณฑ บริการ หรือ

ความคิดโดยไมใชบุคคลเขาไปติดตอโดยการใชส่ือตาง ๆ ซึ่งจะตองเสียคาใชจายในการโฆษณาซ่ึง

อาจจะอยูในรูปแบบของการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ เชน การโฆษณาผาน

หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา และสารสนเทศตาง ๆ เปนตน 

4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการติดตอส่ือสารจากผูขายไปยังผูรับลูกคาที่มี

อํานาจซ้ือโดยตรง พนักงานขายสามารถแนะนํา ชักชวนใหผูบริโภคซ้ือสินคาและบริโภค สามารถ

ใหความชวยเหลือ ดูแลลูกคา และเรียนรูลวงหนาวาลูกคาตองการอะไร เพื่อทําใหเกิดโอกาสใน

การขายบริการอื่นใหกับลูกคาเพิ่มเติมในอนาคต  

4.3 การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล

การโฆษณา และกรประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนใหการซื้อของผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 

เชน การลดราคา การแจกตัวอยางสินคา การสะสมแตมชิงรางวัล เปนตน 

  4.4 การบอกกลาวแบบปากตอปาก มีบทบาทอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูที่เคยใช

บริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจนัน้เปนอยางไร จากประสบการณของตนเองแลวถายทอด

ประสบการณนั้นไปยงัผูอ่ืนซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูใชบริการมีความรูสึกดี ประ
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ทบใจในการบริการ ก็จะบอกตอไปยังญาติและคนรูจักและแนะนาํใหไปใชบริการดวย ซึง่สามารถ

ลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาด และการติดตอส่ือสารไดมาก แตในทางตรงกันขาม หากผูที่

เคยใชบริการแลวไมประทับใจการบริการก็จะบอกตอในทางลบได                                             

การแนะนําจากคนรูจักมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูที่ไมเคยใชบริการสูงมาก 

ดังนัน้การบอกกลาวแบบปากตอปากจึงมีผลตอธุรกิจการบริการอยางยิง่ การไดรับประสบการณที่

ไมประทับใจจะสงผลเสียตอธุรกิจบริการ เพราะผูที่ใชบริการที่ไมประทบัใจมีแนวโนมที่จะบอก

กลาวแบบปากตอปากสูผูอ่ืนมากกวาผูทีป่ระทับใจในการบริการ                                                                           

 

5. ผูที่มีสวนเกี่ยวของหรือบุคลากร คือบุคคลที่มีสวนเกี่ยวของกับบริการทั้งหมดรวมถึงลูกคาและ

บุคลากรที่ใหบริการลูกคา คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรมการจูงใจ 

เพื่อสามารถสรางความพอใจแกลูกคาผูใชบริการเหนือคูแขงขัน บุคลากรตองมีความสามารถ มี

ทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา มีความสามารถในการแกปญหา และ

สามารถสรางคานิยมที่ดีแกองคกร 

 

6. การสรางและการนําเสนอลักษณะกายภาพ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการการ

ออกแบบตกแตง และแบงสวน หรือแผนกของพื้นที่ภายในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆที่

สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนรวมไปถึง

อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชตาง ๆ ที่มีไวใหบริการดวย 

 

7. กระบวนการใหบริการ หมายถึงข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับ

ลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจ ซึ่งจะพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน และความ

หลากหลาย ในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ 

เชน ความสะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพักการจัดสงสัมภาระไปยังหองพัก การทําความ

สะอาดหองพัก การเปลี่ยนอุปกรณใชแลว การลงทะเบียนแจงออกและการจายเงินคาเชาพัก สวน

ในดานของความหลากหลายจะตองพิจารณาถึง ความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถ

เปล่ียนแปลงข้ันตอน หรือลําดับงาน 
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แนวคิดความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคา ซึ่งเปนผลมาจาก

การเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ 

(Product / Service’s Received performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person 

Expectation) ซึ่งจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคา ตอสินคาหรือบริการนั้นๆ ถา

ผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ และถาระดับผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ ในทางตรงขามถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะทําให

ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งความแตกตางของความพึงพอใจทั้ง 3 ระดับนี้ จะสงผลตอการ

ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการในคร้ังตอไป และจะเกี่ยวโยงไปถึงการประชาสัมพันธองคกรในดานดี

หรือไมดีตอบุคคลอ่ืนๆ ในอนาคต (Kotler,2000;Goncalves,1998) ดังนั้นองคกรจึงจําเปนอยาง

ยิ่งที่จะตองสรางหรือเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา 

 

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใชสวนใหญสามารถจําแนกเปน 4 รูปแบบ (ChiQuan, 2000) ดังนี้ 

1. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง  

(Expectations Disconfirmation Model of Satisfaction)  

 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาที่เกิดข้ึน

จริงกับความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี ความแตกตางระหวางทั้งสองส่ิงนี้เปนที่มา

ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Tse และ Wilton (1983) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจของลูกคาไววา ความพึงพอใจ เปน

ความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูที่ไมตรงกัน ระหวางส่ิงที่คาดหวัง

ไวกับผลการดําเนินการอันเกิดข้ึนจริงของสินคาหรือบริการที่รับรูภายหลังการบริโภคสินคานั้นแลว 

จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ 

1. ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักต้ังความหวังที่อาจเปนไปไดตอสินคา

หรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตางๆ เชน ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินคา การโฆษณา 

หรือ การบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

2. ผลการดําเนินงานที่เกิดข้ึนจริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงานของสินคาจากผลการ

ดําเนินงานที่เกิดข้ึนจริง หรือ ผลการดําเนินงานที่รับรูภายหลังจากการบริโภคผลิตภัณฑ 
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3. ความไมตรงกัน ความแตกตางระหวางส่ิงที่คาดหวังกับการรับรูที่เกิดข้ึนจริงทําใหเกิดชองวางข้ึน 

หากความคาดหวังนั้นตรงกับส่ิงที่เกิดข้ึนจริง มักทําใหเกิดความพึงพอใจ หากความคาดหวังมี

มากกวาการรับรูที่เกิดข้ึนจริง จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจของผูบริโภคที่สูงข้ึน สามารถแสดงการเกิด

ความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังไดดังภาพที่ 2.1   

  

 

 

 

 

 

 

 

2. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา  

(Desired – disconfirmation Model of Satisfaction) 

 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาที่เกิดข้ึน

จริง กับความปรารถนาที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี ความแตกตางระหวางทั้งสองส่ิงเปนที่มา

ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Spreng et al. (1996) ไดใหคํานิยามเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ เปนผลมาจาก

ปฏิกิริยาของความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอประสบการณจากสินคาและบริการนั้นๆ โดยที่คํานิยาม

นี้มีความหมายกวางกวาคํานิยามของ Tse ที่ไดกลาวถึงในขางตน โดยหลักการความพึงพอใจมีอยู 

3 ประการดวยกัน คือ 

1. การดําเนินงานที่ไดรับรูได (Perceived Performance) 

2. ความคาดหวังและความคาดหวังที่เหมาะสม (Expectations and Expectations 

Congruency) 

3. ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม (Desires and Desired Congruency) 

 

 

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา

ไมพึงพอใจ 

พึงพอใจ 

การรับรูในตัวสินคา 

ภาพที่ 2.1 แบบจําลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความคาดหวัง 
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นอกจากนี้ Spreng et al.(1996) ยังไดใหคํานิยามของความปรารถนาไววา เปนระดับของ

คุณสมบัติและประโยชนที่ผูบริโภคเช่ือวาจะนํามาซึ่งคุณคาในระดับสูงข้ึน และเปนส่ิงที่บงบอกถึง 

ผลการดําเนินงานในอุดมคติ โดยที่เขาไดสรางความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความ

ปรารถนา โดยที่ความคาดหวังเปนความเช่ือเกี่ยวกับคุณสมบัติ หรือ ประโยชนของสินคาที่มีอยู

และอาจเกิดข้ึนได ในขณะที่ความปรารถนาเปนการประมาณคาขอบเขตคุณสมบัติหรือประโยชน

ของสินคาเพื่อใหไดมาซึ่งคุณคาในส่ิงนั้น ความปรารถนาที่เหมาะสมเปนผลมาจากความแตกตาง

ระหวางผลการดําเนินการที่รับรูไดกับความปรารถนาในตัวสินคา หากความปรารถนาและความ

คาดหวังเปนบวก ผูบริโภคยอมมีความพึงพอใจในสินคาหรือการบริการนั้นๆ สามารถแสดงการ

เกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนาไดดังภาพที่ 2.2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม  

(Equity – Disconfirmation Model of Satisfaction) 

 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการ

ซื้อขายระหวางผูซื้อกับผูขาย 

Olive และ Swan (1989) ไดใหคํานิยามของความยุติธรรมไววา เปนความถูกตองที่แตละบุคคล

สมควรจะไดรับ ถาผูบริโภครับรูวาการซ้ือขายมีความถูกตองยุติธรรม จะนํามาซึ่งความพึงพอใจ 

โดยความยุติธรรมนี้ตองอยูบนพื้นฐานของการประเมินเวลาและเงินของผูซื้อวา สมควรกับเวลา

และความพยายามในการซ้ือขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายดวย สามารแสดงการ

เกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรมไดดังภาพที่ 2.3 

ความปรารถนา 
ในตัวสินคา 

ไมพึงพอใจ 

พึงพอใจ 

การรับรูในตัวสินคา 

ภาพที่ 2.2 แบบจําลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความปรารถนา 
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4. แบบจําลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวังจากประสบการณพื้นฐาน 

(Experience – Based Expectations – Disconfirmation Model of Satisfaction) 

 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณในอดีต 

Cadotte et al. (1987) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจไววา เปนผลมาจากการประมาณคาในการ

บริโภคสินคาหรือบริการ ถาผลการประเมินสินคามากกวาความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณใน

อดีต ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันขามถาผลการประเมินสินคานอยกวาความ

คาดหวังจากประสบการณในอดีต แลวผูบริโภคจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) 

การเปรียบเทียบในรูปแบบนี้จะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรกความคาดหวังของ

ลูกคาสามารถเกิดข้ึนโดยไมตองอาศัยประสบการณในสินคาหรือบริการที่เกิดข้ึนในอดีต สามารถ

แสดงการเกิดความพึงพอใจอันเนื่องมาจากประสบการณพื้นฐานในอดีตไดดังภาพที่ 2.4 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 

ความคาดหวังที่จะ
ไดรับความยุติธรรม 

ไมพึงพอใจ 

พึงพอใจ 
การรับรูเก่ียวกับ

ความยุติธรรมในการ
ซื้อขาย 

ภาพที่ 2.3 แบบจําลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความยุติธรรม 

ประสบการณในอดีต 

ไมพึงพอใจ 

พึงพอใจ 

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา 

ภาพที่ 2.4 แบบจําลองความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากประสบการณพ้ืนฐานในอดีต 
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2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชผลิตภัณฑประกันชีวิตผานสถาบันธนาคาร 

กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา ไดศึกษาและรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนขอมูล

ประกอบการศึกษา ดังนี้ 

 

ชัยวัฒน โฆษภัทรพิมพ (2540) ไดทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ของผูทําประกันชีวิตในอําเภอเมืองเชียงใหม วัตถุประสงคในการศึกษา เพื่อทราบถึงปจจัยที่ทําให

ผูบริโภคตัดสินใจทําประกันชีวิต ผลการศึกษาพบวา ผูทําประกันชีวิตเปนเพศชายมากกวาเพศ

หญิง อยูในวัยทํางาน อายุระหวาง 21-40 ป สวนใหญประกอบอาชีพคาขายสวนตัว หรือนักธุรกิจ

ประมาณ 40% มีรายไดของครอบครัวระหวาง 12,000 ถึง 18,000 บาทตอเดือน นอกจากนี้พบวา 

75% มีภาระเล้ียงดูในครอบครัวระหวาง 3 – 5 คน จากการวิเคราะหดวยคา ไค-สแควร พบวา 

ปจจัยทั้ง 2 กลุมมีความสัมพันธกับลักษณะการตัดสินใจทําประกันชีวิตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

และเมื่อทดสอบความแตกตางดวยสถิติทดสอบ t-test พบวามีตัวแปรที่มีผลตอลักษณะการ

ตัดสินใจประกันชีวิต ไดแก รายไดตอเดือน คาใชจายตอเดือน และจํานวนเงินเก็บออม 

  

วาทินี วังสุนทร (2549) ไดทําการศึกษาเร่ืองการวิเคราะหพฤติกรรมผูซื้อประกันตอการ

ซื้อรูปแบบประกันภัยโรครายแรง วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อศึกษาลักษณะทั่วไปของผูซื้อ

ประกันภัยโรครายแรง เพื่อศึกษาปจจัยที่ทีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันโรครายแรงของ 

ผูซื้อประกันและเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการจากบริษัทประกันกับการซ้ือประกันโรค

รายแรงของผูซื้อประกัน โดยใชวิธีการทดสอบ Chi-Square Test ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดาน

ราคา ผูซื้อมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยทางดานบุคลากร และปจจัยทางดาน

กระบวนการบริหาร ตามลําดับ ปจจัยทางดานบุคลากร พบวา ผูซื้อมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความ

สะดวกรวดเร็วในการใหบริการเบิกคารักษาพยาบาลมากที่สุด ขณะที่ปจจัยทางดานอัตราเบ้ีย

ประกัน พบวาผูซื้อมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเบ้ียประกันไมสูงนัก เมื่อเทียบกับผลตอบแทนท่ีอาจ

ไดรับมากที่สุด สวนปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูซื้อมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการ

ใหบริการชวยเหลือดานการรักษาพยาบาลตลอด 24 ชั่วโมงมากที่สุด และปจจัยทางดานสงเสริม

การตลาด พบวาผูซื้อมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหสิทธิพิเศษกับลูกคาเดิมที่เคยทําประกันภัย

โรครายแรงมากอน เชน สวนลด 
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ธนกฤต ภิญโญ (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใช

บริการประกันชีวิตของธุรกิจสถาบันธนาคารผานธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดแพร โดยมี

วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปของและพฤติกรรมของผูเลือกใชบริการประกนัชวีติ 

เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการประกันชีวิต และเพื่อศึกษาปญหาที่ผูเลือกใช

บริการประกันชีวิตประสบ โดยใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา โดยหาคาความถี่ รอยละ และ

มาตราสวนประเมินคาของ likert ผลการศึกษาพบวา ประชากรที่ศึกษาประกอบไปดวยหญิง

มากกวาชาย สวนใหญมีอายุระหวาง 41 – 60 ป สวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว จบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี เกือบคร่ึงหนึ่งของประชากรมีอาชีพคาขาย สวนใหญมีรายไดตอเดือน 20,000 

บาท ข้ึนไป และรายไดตอเดือนของครัวเรือนระหวาง 30,001 – 50,000 บาท ผูเอาประกันคร่ึงหนึ่ง

มีสถานภาพเปนผูนําครอบครัว สําหรับพฤติกรรมของผูเลือกใชบริการประกันชีวิตเกือบทั้งหมด

เลือกแบบประกันที่มีอายุกรมธรรมส้ันกวาแบบอ่ืนๆ และมีผลตอบแทนเหมือนการสะสมทรัพย 

โดนเฉพาะกลุมอายุ 40 – 60 ป มีอาชีพคาขายและธุรกิจสวนตัว 

 ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการประกันชีวิต ดานผลิตภัณฑ ไดแก แบบประกันที่ตรง

ตามความตองการของผูเอาประกัน ดานราคา คือ การมีเงินคืนที่สม่ําเสมอ ดานสถานที่ คือ 

ธนาคารที่เปนชองทางการใหบริการจัดจําหนายมีความมั่นคงทางการเงิน ดานการสงเสริมการขาย 

คือ มีศูนยขอมูลที่สามารถสอบถามไดตลอดเวลา 

 ปญหาที่พบมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ พนักงานธนาคารไมมีความรูความชํานาญในการ

ใหคําปรึกษา แบบประกันไมคุมครองคารักษาพยาบาล และ พนักงานตัวแทนบริษัทประกันไมมี

ความชํานาญในการแกไขปญหา ตามลําดับ  
 
 
 
 
 


