
 

บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเ ร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการทําประกันชีวิตของพนักงานในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการทําประกัน
ชีวิตของพนักงานในอําเภอเมืองสมุทรสาคร ในบทนี้ประกอบดวยแนวคิดและทฤษฏีสวนประสม
การตลาดบริการ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
แนวคิด และทฤษฎี 
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Phillip Kotler (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542. 312-314) 
กลาววาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ  โดยแตละองคประกอบมี
รายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความตองการ 
ของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ โดย
ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคา
คาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอ
ผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑ
ท่ีเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี 
องคกร หรือบุคคล 
 2. ราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงินท่ีเกิดข้ึนมาถัดจากผลิตภัณฑ เปนตนทุน      
ท้ังหมดท่ีลูกคาตองจาย ในการแลกเปล่ียนกับสินคาหรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการ         
ใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาของสินคาท่ีเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมี   
บทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม รวมท้ังมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํา
กําไรของผลิตภัณฑดวย ซ่ึงผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ เพราะ
ราคา คือ ตนทุนของลูกคา 
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 3.  การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการไปสูตลาด
เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการตางๆ และ
ทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมที่ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและการบริการจากองคการไปยังตลาดหรือ
ผูบริโภค ใหเปนท่ีพอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคาและ
บริการงายข้ึนสําหรับผูผลิตและสําหรับลูกคา  
 การจัดจําหนาย มี 4 วิธี ดังนี ้

1. การใหบริการผานราน (Outlet) โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการ 
และผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่งโดยการเปดรานคาข้ึนมา 

2. การใหบริการถึงบานลูกคา หรือสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ เปนการสงพนักงานไป
ใหบริการถึงบานลูกคา หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไม
ตองมีการจัดต้ังสํานักงาน หรือเปดเปนรานใหบริการ ลูกคาติดตอดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร 

3. การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขาย  
แฟรนไชส หรือ การจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ 

4. การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส  เปนบริการที่อาศัยเทคโนโลยี เพื่อทําใหบริการ
เปนไปอยางสะดวก 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารการตลาดระหวางผูซ้ือกับ
ผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแก
ส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาดประกอบดวย 

1. การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพลักษณระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ และบริการ  
ทําใหเกิดการขายเร็วข้ึน 

2. การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการส่ือขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑ หรือเปนส่ิงจูงใจท่ีมีคุณคาตอลูกคา ประกอบดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน คูปอง การแจก 
การแถม เปนตน 

3. การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการสรางความ
เช่ือถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบหลีกเล่ียงพนักงานขาย
และโฆษณา 

4. การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความเช่ือ  
ตัดสินใจเลือกและซ้ือ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
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5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะได
อยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง โทรศัพท และ E-mail 
 5. บุคคล (People) หมายถึง ผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับบริการทั้งหมด ซ่ึงหมายรวมถึงท้ังลูกคา  
บุคคลท่ีจําหนาย และบุคคลท่ีใหบริการหลังการขาย บุคคลเปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิต
บริการและการใหบริการ ในปจจุบันซ่ึงสถานการณการแขงขันธุรกิจรุนแรงข้ึน บุคคลจึงเปนปจจัย
สําคัญท่ีสรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคาทําใหเกิดความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังนั้นพนักงานจึงตองมีความรูความ
ชํานาญในสายงาน มีทัศนคติท่ีดี มีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดีเพื่อสรางความนาเช่ือถือ มีมนุษยสัมพันธ 
มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทา
เทียม สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคา มีความคิดริเร่ิม และสามารถสรางคานิยม
ใหกับองคกรได 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการ     
โดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานท่ี การออกแบบ
ตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ีในอาคาร ความมีระเบียบภายในสํานักงาน การจัดวาง
อุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานท่ี การนําอุปกรณทันสมัยมาใชในการบริการที่
สามารถดึงดูดใจลูกคา และเพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงไดอยาง
ชัดเจน 
 7. กระบวนการ  (Processes) หมายถึง ข้ันตอนในการจัดจําหนายผลิตภัณฑและการ
ใหบริการ ถูกตอง รวดเร็ว เปนท่ีพอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค จะพิจารณาใน 2 
ดาน คือความซับซอนและความหลากหลาย ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและ
ความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซ้ือกรมธรรมประกัน 
ชีวิต สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน เชน สามารถท่ี
จะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีข้ันตอนการใหบริการที่รวดเร็ว ซ่ึงเปนการ
อาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 
 กฤษฏา หาญศุภลักษณ (2545) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ.2535 
ในจังหวัดเชียงราย พบวา ผูซ้ือกรมธรรมประกันภัยสวนใหญเปนเพศชาย ประกอบธุรกิจสวนตัว
หรือคาขาย  มีความรูเกี่ยวกับบทกําหนดโทษตามกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการฝาฝนไมทํา พ.ร.บ. โดย
รูจักและใชบริการจากบริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด มากท่ีสุด รองลงมาคือบริษัท มิตรแท
ประกันภัย จํากัด โดยผูซ้ือกรมธรรมประกันภัยใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการในระดับมาก 5 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการและ
ชองทางการจัดจําหนาย สวนปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้นผูซ้ือกรมธรรม
ประกันภัยใหความสําคัญในระดับปานกลาง 

ชัยวัฒน โฆษภัทรพิมพ (2540) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูทําประกัน
ชีวิตในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ผูทําประกันชีวิตในอําเภอเมืองเชียงใหม มีอายุระหวาง 21-40 ป  
เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญประกอบอาชีพคาขายสวนตัวหรือนักธุรกิจ มีการศึกษา
ปริญญาตรีหรือสูงกวา กลุมผูทําประกันชีวิต 3 ใน 4 มีรายไดครอบครัวระหวาง 12,000-18,000 บาท
ตอเดือน ตัวแปรท่ีมีผลตอลักษณะการตัดสินใจทําประกันชีวิต ไดแก รายไดตอเดือน คาใชจายตอ
เดือน และจํานวนเงินออม และเนื่องจากระดับการศึกษาที่สูงทําใหมีความรูพื้นฐาน และเห็น
ประโยชนในธุรกิจประกันชีวิต ทําใหทัศนคติของคนกลุมนี้ เห็นถึงความจําเปนและประโยชนท่ี
ไดรับจากการทําประกันชีวิต 
 สมชัย  เลิศอนันตตระกูล (2540) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอ
การประกันชีวิตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูทําประกันชีวิตเปนเพศชายมากกวาเพศ
หญิง อายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพเปนเจาของกิจการและคาขาย ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดเฉล่ีย 10,001-20,000 บาทตอเดือน ปจจุบันนิยมใชบริการประกันชีวิต
กับบริษัทอเมริกันอินเตอรแนชช่ันแนลแอสชัวรันส สวนใหญทําประกันชีวิต 1 กรมธรรม วงเงิน 
100,001-150,000 บาท ทําประกันชีวิตเพื่อความมั่นคงตอตนเองและครอบครัว ความคุมครองและ
คารักษาพยาบาลเม่ือเจ็บไข เลือกบริษัทประกันชีวิตโดยพิจารณาจากช่ือเสียงของบริษัท เลือก
กรมธรรมแบบสะสมทรัพย ความคิดเห็นของผูบริโภคตอตัวแทนประกันชีวิต ใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานความมีน้ําใจและสุภาพ ปญหาในการประกันชีวิตคือการเรียกรองสินไหมยากและลาชา
   


