
 
บทที่  2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

2.1   แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
2.1.1 ฟงกชัน่อุปสงค 

 ฟงกช่ันอุปสงคเปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส ฤาชัย, 2548) เขียนดวย
สัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 
Qx  =  ƒ ( Px , Ax , Dx , Ox                         Ic , Tc ,Ec        Py , Ay ,Dy  , Oy             G,N,W…….) 
  
 

     Strategic Variables      Consumer Variables     Competition Variables     Other Variables 
 
 

 Controllable Variables       Uncontrollable Variables          

  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 2 กลุม 
คือ 

1)  ตัวแปรท่ีควบคุมได (Controllable Variables) คือตัวแปรท่ีผูขายสามารถควบคุมได
ซ่ึงมีผลโดยตรงตออุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึงไดแก 
4P 

1.1) ราคาของสินคา X (Price of Product X = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซ้ือ
จะซ้ือสินคา X ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง ปริมาณเสนอซื้อจะ
นอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไหร 

1.2) การสงเสริมการขายสินคา X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแกปจจัยท่ี
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qx ไดมากข้ึน เชนการโฆษณาการลด 
แลก แจก แถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ไดมากข้ึน ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไหรมีการแจกแจกแถมอะไรบาง 

1.3) ตัวสินคา X เอง (Product Quality & design X = Dx) ซ่ึงไดแกการออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบ



 
 

8 

 

รูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีเขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

1.4) การวางขายสินคา X (Place of Sale) ซ่ึงไดแกท่ีตั้งคลังสินคา ท่ีจําหนายสินคา X 
ถาหากสินคา X วางขายอยูท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซ้ือไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถใหบริการตางๆ 
ตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพ่ิมยอดขาย เชนเดียวกับท่ีตั้งของรานขาย
สินคา รานขายปลีกท่ีตั้งอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายปลีกบนถนนท่ีมีการ
สัญจรนอย 

2)  ตัวแปรท่ีควบคุมไมได(Uncontrollable Variables) คือ ตัวแปรท่ีผูขายไมสามารถ
ควบคุมได แบงออกเปนกลุม 3 กลุม 

2.1)  ตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับผูบริโภค(Consumer Variables) 
2.1.1) รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภค

และปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของสินคา 
- สินคาปกติ (Normal or Superior Good) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพ่ิมข้ึน

ปริมาณสินคาท่ีผูบริโภคตองการเสนอซ้ือจะเพิ่มข้ึน ไปดวยความสัมพันธเปนไปในทางบวก 
- สินคาดอย (Inferior Good) ผูซ้ือจะตองการสินคาในปริมาณท่ีสูงเม่ือผู

ซ้ือรายไดต่ํามากกวาเม่ือเขามีรายไดสูงข้ึน ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นไดวาคนจนมีแนวโนมท่ีจะ
บริโภคขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูง เม่ือราคาสินคาดอยสูงข้ึน ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลง
เพราะซ้ือสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอยกวาเพื่อนํา
เงินมาซ้ือสินคาท่ีดอยเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันเม่ือราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความสามารถรูสึกวา
รายไดเพิ่มมากข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณสินคา  ท่ีเพิ่มข้ึน ผูซ้ือจึงมักซ้ือสินคา
อ่ืนบางอยางท่ีมีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน ประมาณสินคาท่ีดอย    ท่ีเคยซ้ือประจําจึงลดลงไป 

2.1.2) การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation = Ec) การคาดคะเนของผูซ้ือ
เกี่ยวกับส่ิงตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจของผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนการคาดคะเน
เกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคต ยกตัวอยางเชน  
ผูซ้ือคาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงข้ึน ผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไว 
เพื่อหลีกเล่ียงการข้ึนราคานํ้ามัน เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงข้ึนของผูซ้ือจะทําให
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะน้ัน ก็อาจจะรอไปกอนจะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 

2.2)  ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวกับผูขายรายอ่ืน (Competition Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขงซ่ึงขาย
สินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ซ่ึงสามารถใชรวมกับ
สินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 
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2.2.1) ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวกับสินคา X (Prices of Related Products) ถาราคา
ของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X  เพิ่มข้ึนในทาง
ตรงกันขาม ถา Py ลดลง ปริมาณการซ้ือสินคา X จะลดลงดวย  ในกรณีท่ีเปนราคาของสินคาท่ีใช
รวมกับ Px เพิ่มสูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X ลง ในทางตรงกันขามถามีการ
ลดลงของ Px จะเห็นไดวาประมาณการซ้ือสินคา X จะเพิ่มสูงข้ึน 

2.2.2) การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขาม
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึน 

2.3) ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables) ซ่ึงแบง
ออกไดเปน 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้คือ 

2.3.1) นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา X 
2.3.2) จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับอุปสงค

ของสินคา 
2.3.3) สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X ได เชน 

ปริมาณนํ้าฝนในพื้นท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพิ่มข้ึน เปนตน   

2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาด

ท่ีควบคุมไดซ่ึงเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค โดยมีสวนประสมการตลาดเปนตัวส่ือสาร
ขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือสวนประสม
การตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 

1)  ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Service) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน  
มีคุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 
1.2) พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน

พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
1.3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัท เพื่อ

แสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
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1.4) การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน 
ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 

1.5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ 
 2)  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคาของผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

2.1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

2.2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
2.3) สภาพการแขงขันในตลาด 
2.4) กลยุทธการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ภาพลักษณของสินคา การสงเสริม

การขาย 
3)  สถานท่ีการจัดจําหนาย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสรางของ

ชองทาง ซ่ึงประกอบดวย สถาบันหรือกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการ
ไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมท่ีชวย
ในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การ
จัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 

3.1) ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑ ถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวยผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2) การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับ
การเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน  
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

4.1) การโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและผลิตภัณฑ 
บริการหรือความคิดท่ีตองการมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
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4.2) การขายโดยใชพนักงาน เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 

4.3) การสงเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุน
ความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 

4.4) การใหขาวและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิด
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน กระบวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุม
หนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

4.5) การตลาดทางตรง และการตลาดเช่ือมตรง เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
  5)  บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employee) เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และ
สรางความแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนอง
ตอลูกคาได รวมทั้งมีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยม
ใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังนี้ 

5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ี
ผลิตบริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธ 
กับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

5.2) ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึง
อาจมีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหาร             
ท่ีบอกตอกันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพ              
การบริการใหอยูในระดับคงท่ี 

6)  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ               
จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ  
อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมี
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ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการ
จัดการตลาดตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้นสวนประสม
การตลาดก็ควรคลอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

7) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนาทางดานกายภาพซ่ึง
ลูกคามองเห็นไดและรูปแบบการใหบริการ โดยการสรางภาพรวม เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคาได
ทราบถึงภาพลักษณของการใหบริการอยางชัดเจน  

2.1.3    แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ี
คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม
โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึก
ท่ีแทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได  

ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับ
บริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการน้ัน ซ่ึงจะ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 

ปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ 
ผลการศึกษาวิจัยของพาราสุรมัน และคณะ (Parasuraman et al., 1985) เกี่ยวกับการ

ประเมินคุณภาพของการบริการ ทําใหทราบวาผูบริโภคไดใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ ปจจัยท้ัง 10 ประการน้ี ไดแก (พิมพชนก ศันสนีย, 2540) 

1. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ 
ซ่ึงครอบคลุมท้ังเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวกใหแก
ผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในท่ีท่ีสะดวกแกการ
ไปติดตอ เปนตน 

2. การติดตอส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาท่ีงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกคาใน
เร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคการ 

3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการรักษาโรคของแพทยเปนตน 
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4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับ
ถือในตัวลูกคา รอบคอบ และเปนมิตรตอผูบริโภค เชน การใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส 
และการส่ือสารดวยความสุภาพ เปนตน 

5. ความนาเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได และความซ่ือสัตยขององคการ
ท่ีใหบริการและตัวผูใหบริการเอง เชน องคการมีช่ือเสียงหรือภาพลักษณท่ีดี เปนตน 

6. ความคงเสนคงวา (reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามท่ีไดแจงไวกับแกลูกคา เปนตน 

7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกผูรับบริการ ณ เคานเตอรฝาก-ถอนเงินของธนาคาร
ไดทันทีทันใด เปนตน 

จากแนวคิด ความหมายและการประเมินความพึงพอใจท่ีกลาวมาแลว  ผูวิจัยจะไดศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูเขารับการบําบัดรักษา และผูท่ีเกี่ยวของในกระบวนการดังกลาว 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

สรชัย  พิศาลบุตร,และคณะ   (2545)  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติของผูเอาประกันอัคคีภัย
และอัตราเบ้ียประกันภัย วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อ 1)เพื่อศึกษาทัศนะคติของประชาชนท่ีมีตอ
การประกันอัคคีภัย 2)เพ่ือศึกษาปญหาและแนวทางแกไขในการเอาประกันอัคคีภัย 3)เพื่อศึกษาถึง
ระดับความรู ความเขาใจ ความคิดเห็น ของผูเอาประกันอัคคีภัย 4) เพื่อศึกษาแนวทางในการขยาย
ตลาดการประกันอัคคีภัยในสอดคลองกับความตองการของประชาชน ผลการศึกษาวิจัยทําใหทราบ
ถึง สาเหตุท่ีคนไทยถึงรอยละ 57  ทําประกันอัคคีภัยเนื่องจากเห็นประโยชนของการประกันอัคคีภัย
และตองการความคุมครองดานนี้โดยทรัพยสินท่ีมีการทําประกันอัคคีภัยมากท่ีสุดคือ  ท่ีอยูอาศัย 
สําหรับจํานวนเงินเอาประกันอัคคีภัยของผูท่ีเคยทําประกันภัยสวนใหญต่ํากวา 500,000 บาทและคน
ไทยท่ีเคยประกันอัคคีภัยเกือบคร่ึงหนึ่งคือรอยละ 40  ชําระเบ้ียประกันต่ํากวาปละ 1,500  ซ่ึงผูทํา
ประกันภัยอัคคีภัยสามในส่ีเห็นวาอัตราเบ้ียประกันอัคคีภัยท่ีซ้ือความคุมครองในปจจุบันเหมาะสมดี
แลว     โดยผูท่ีเคยทําประกันอัคคีภัยแลวรอยละ 44 ทําประกันมาเปนระยะเวลานาน  2 ป  ถึง 5 ป 
บริษัทท่ีรับประกันอัคคีภัยซ่ึงคนไทยนิยมไปทําประกันมากท่ีสุด คือบริษัท  กรุงเทพประกันภัย 
จํากัด ผูเอาประกันอัคคีภัยประมาณรอยละ5 เทานั้นท่ีเคยเรียกรองคาสินไหมทดแทนและปญหาท่ี
เกิดจากการเรียกรองคาสินไหมทดแทนสวนใหญถึงรอยละ67คือการไมไดรับความสะดวกในการ
เรียกรองความเสียหาย 
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มรกต จันทราสกาวงศ  และคณะ (2540) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูทําประกันภัย
รถยนตตอการบริการของบริการของบริษัทประกันภัย วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อ 1)เพ่ือศึกษา
ถึงปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานคาเบ้ียประกัน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 2)เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูทําประกันภัยในดาน
การบริการท่ีไดรับจากบริษัทประกันภัยรถยนต 3)เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจท่ีผูทําประกันภัย
ไดรับในปจจุบัน   การศึกษาโดยวิธีรวบรวมขอมูลทุติยภูมิและปฐมภูมิ  โดยวิธีการสํารวจโดยใช
แบบสอบถาม    การเลือกตัวอยางจากบุคคลท่ัวไปจํานวน 120 ราย  มีผูตอบแบบสอบถาม  107 ราย    
ผลการศึกษาทําใหทราบถึง ปจจัยดานสถานท่ี  ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานคาเบ้ียประกัน    ท่ีมี
ความสําคัญและความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของบริษัทประกันภัยรถยนตในปจจุบัน   รวมถึง
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงเพ่ือใหผูทําประกันเกิดความพึงพอใจการบริการของบริษัทประกัน  
จากการศึกษาเปรียบเทียบความสําคัญและความพึงพอใจดังกลาว    จะ เห็นวาส่ิงท่ีมีความแตกตาง
สวนใหญนั้น   บริษัทประกันสามารถที่จะทําการปรับปรุงเพื่อท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของผูท่ี
ทําประกันกับบริษัทไดท้ังในสวนของพนักงานสํารวจ และอูในเครือบริษัทประกัน     ซ่ึงบริษัท
ประกันสามารถที่จะกําหนดมาตรฐานในการดําเนินชีวิตงานรวมกันกับอูซอมและบริษัทสํารวจ
พื้นที่ตางๆไดท่ีสําคัญคือ การสรางมาตรฐานหรือขอกําหนดตางๆ ท่ีบริษัทมีเพื่อท่ีจะลดความไมพึง
พอใจอันเกิดจากความไมเขาใจในเร่ืองดังกลาว สวนบริษัทควรใหความสําคัญในการปรับปรุงมาก
ท่ีสุดคือ การพัฒนาพนักงานของบริษัทใหมีความรูความเขาใจในเร่ืองตางๆรวมถึงการสรางนิสัยใน
การใหบริการเพื่อท่ีจะสามารถใหบริการกับผูทําประกันทุกคน ไดอยางถูกตองชัดเจนและสามารถ
ดําเนินการไดตามขอ กําหนดของบริษัทเอง 

วาทินี    วังสุนทร   (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง การวิเคราะหพฤติกรรมผูซ้ือประกันตอการซ้ือ
รูปแบบประกันภัยโรครายแรง    วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อ   1) เพื่อศึกษาลักษณะท่ัวไปของผู
ซ้ือประ กันภัยโรครายแรง  2) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือประกันโรครายแรง
ของผูซ้ือประกันและ  3)เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการจากบริษัทประกันกับการซ้ือ
ประกันโรครายแรงของผูซ้ือประกัน   ผลการวิเคราะหทําใหทราบถึง   ปจจัยสวนบุคคล  เชน  เพศ   
อายุ   สถานภาพสมรส  ฯลฯ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานความเส่ียงตอโอกาสการเกิดโรค
การศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการจากบริษัทประกันภัย การซ้ือประกันภัย  โรครายแรงผล
การศึกษาพบวาปจจัยดานราคา ผูซ้ือมีความพึงพอใจมากท่ีสุดรองลงมาคือ ปจจัยทางดานบุคลากร
และ ปจจัยทางทางดานกระบวนการบริหาร  ตามลําดับ  ปจจัยทางดานบุคลากร พบวาผูซ้ือมีความ
พึงพอใจเกี่ยวกับความสะดวกรวดเร็ว  ในการใหบริการเบิกคารักษาพยาบาลมากท่ีสุด ขณะท่ีปจจัย
ทางดานอัตราเบ้ียประกันพบวาผูซ้ือมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเบ้ียประกันไมสูงนัก เม่ือเทียบกับ
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ผลตอบแทนท่ีอาจไดรับมากท่ีสุด สวนปจจัยทางดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูซ้ือมีความพึง
พอใจเกี่ยวกับการใหบริการชวยเหลือดานการรักษาพยาบาล 24 ช่ัวโมงมากท่ีสุด และปจจัยทางดาน
สงเสริมการตลาดพบวาผูซ้ือมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหสิทธิพิเศษกับลูกคาเดิมท่ีเคยทํา
ประกันภัยโรครายแรง มากอน เชน สวนลด เปนตน 
 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการทําประกันอัคคีภัย เพื่อท่ีอยูอาศัยในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง โดยจะทําการศึกษาเฉพาะกรณีกรมธรรมประกันอัคคีภัย ของบริษัทประกันภัย 
3 แหงคือ  1) บริษัท  สินม่ันคงประกันภัย  จํากัด (มหาชน)  2) บริษัท  ไทยศรีประกันภัย  จํากัด 3) 
บริษัท อลิอันซ ซี.พี. ประกันภัย  จํากัด   โดยอาศัยแนวคิด  และทฤษฎีอุปสงค  ทฤษฎีสวนประสม
ทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Marketing Mix) เพื่อท่ีจะดูวาประชากรนั้นมีพฤติกรรมการเลือก
ซ้ือประกันอัคคีภัยเพื่อท่ีอยูอาศัยเปนอยางไร และอะไรเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพล หรือสาเหตุแหงความ
พึงพอใจตอการเลือกซ้ือประกันอัคคีภัย  เพื่อท่ีอยูอาศัย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดระยอง โดยทําการ
สอบถามขอมูลใหกรอกแบบ สอบถามจากผูมาใชบริการของบริษัทประกันภัยท้ัง 3 แหง 
ทําการศึกษาต้ังแตวันท่ี 1 กุมภาพันธ – 1 พฤษภาคม   2554   โดยการศึกษาใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  รายละเอียดกรอบแนวคิดในการศึกษา มีดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

16 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

รูปท่ี 1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลทัว่ไปของผูเลือกซ้ือประกันอัคคีภัย
เพื่อทีอ่ยูอาศัย ในเขตอําเภอเมอืง  จงัหวัดระยอง 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- อาชพี 
- รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

สวนที่ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลอืกซ้ือประกนัอัคคีภัย 
เพื่อทีอ่ยูอาศัย ในเขตอําเภอเมอืง  จงัหวัดระยอง 

- ปจจัยดานสถานที ่

- ปจจัยดานบุคลากร 

- ปจจัยดานคาเบี้ยประกัน 

- ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

- ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกซื้อประกันอัคคีภัย
เพ่ือที่อยูอาศัยในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดระยอง 
‐ อัตราคาเบ้ียประกัน 

‐ ทุนประกัน 

‐ สถานภาพการอาศัย 

‐ การอาศัยอยูบานที่เอาประกัน 

‐ ระยะเวลาการทําประกัน 

‐ จํานวนคร้ังที่ทําประกัน 

‐ จํานวนกรมธรรม 

‐ บริษัทประกันภัยที่เลือกทําประกัน 

‐ การไดรับสินไหมทดแทน 

‐ เหตุผลในการเลือกซื้อประกัน 

‐ เหตุผลในการตัดสินใจทําประกัน 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอการเลอืกซ้ือประกนัอัคคีภยั 
เพื่อทีอ่ยูอาศัย ในเขตอําเภอเมอืง  จงัหวัดระยอง 
- ปจจัยดานสถานที ่

- ปจจัยดานบุคลากร 

- ปจจัยดานคาเบี้ยประกัน 

- ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

- ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 


