
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 การศึกษา เรื่ องปจจั ยที่ ใช ในการตัดสินใจซื้ อประกันชีวิตของผูบ ริโภค  ใน
กรุงเทพมหานคร คร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี
 1. สวนประสมการตลาดบริการ    (Marketing Mix)   (ผศ.ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 
2548)   รูปแบบใหมที่พัฒนาขึ้น จะประกอบดวยปจจยั 8 ประการ ดังนี ้
  1.1 ผลิตภัณฑ (Product) จะตองพจิารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของ
บริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกัน และการบริการหลังการขาย 
นั่นคือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบขายที่กวาง เชน สังคมภายในอาคาร
เล็ก ๆ อาคารเดียว จนกระทัง่จุดที่ใหญที่สุดในประเทศ หรือจากรานอาหารขนาดเลก็ไปจนกระทัง่
หองอาหารของโรงแรมระดบัสี่ดาว 
  1.2 ราคา (Price)  การพิจารณาดานราคานัน้ จะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด 
เงินชวยเหลือคานายหนา และเงื่อนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทํา
ใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรบัรูถึงคุณคาที่ไดรับจากบริการ 
โดยเทียบระหวางราคา และคุณภาพของบริการ 
  1.3 การจัดจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง 
เปนอีกปจจัยทีสํ่าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้น มิใชแตเฉพาะ
การเนนทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้น ประเภทของชองทางการจัด
จําหนาย และความครอบคลุมจะเปนปจจยัสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 
  1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมถึงวิธีการที่หลากหลายของการ
ส่ือสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการ
ขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสูสาธารณะ และทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
  1.5 บุคลากร (People) จะครอบคลุมเรื่องบทบาทของบุคลากร คือผูใหบริการ 
นอกจากจะทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การ
สรางความสัมพันธกับลูกคา มีสวนจําเปนอยางมากสาํหรับการบริการ และเรื่องความสัมพันธ
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ระหวางลกูคาดวยกัน คณุภาพบริการของลูกคารายหนึง่ อาจมีผลมาจากลูกคารายอื่นแนะนํามา 
ปญหาที่พบคือ การควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดบัคงที่ 
  1.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก
ที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกาํหนดกลยุทธการตลาด หรือการใชลักษณะทางกายภาพ
เพื่อสนับสนุนการขาย เชน ยีห่อและคณุภาพของรถของบริษัทใหเชารถ เปนตน 
  1.7 กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกจิบริการ กระบวนการในการสงมอบ
บริการมีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดแูลลูกคา
อยางดี ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด และกระบวนการยงัมีความสําคัญตอฝายการตลาด
ดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  
  1.8 ผลิตภาพ (Productivity) จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย 
เมื่อฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งกจ็ะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไม
สามารถแยกออกจากกนัได สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซื้อบริการของลูกคา 
เพื่อใหความตองการบริการของลูกคา กระจายไปตามชวงเวลาตาง ๆ ที่ใหบริการ เพื่อใหความ
ตองการในแตละชวงเวลาจะไดใกลเคยีงกนัดวย   จึงตองมีการจัดการกับกําลังการผลิตงานบริหาร 
เพื่อใหเกิดความสมดุลยกับความตองการ 
   
 2. ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Stages of the buying decision process) 
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ, 2547) ผูบริโภคจะผานขั้นตอนตาง ๆ ในกระบวนการซื้อ 5 ขั้นตอนดวยกัน
คือ 1. การตระหนกัถึงปญหา 2. การคนหาขอมูลขาวสาร 3. การประเมินทางเลือก 4. การตัดสินใจ
ซ้ือ และ 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  กระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึน้เปนเวลานานกวาทีจ่ะมกีาร
ซ้ือจริง และหลังจากนั้นก็จะมีลําดับขั้นตอนที่ยาวนาน  
  ขั้นที่ 1 การตระหนักถึงปญหา กระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้นเมื่อผู ซ้ือ
ตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ โดยผูบริโภครูสึกถึงความแตกตางระหวางภาวะความตองการ
ที่แทจริงและพึงปรารถนา ความตองการอาจถูกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก  

  ขั้นที่ 2 การคนหาขอมูลขาวสาร เมื่อผูบริโภคไดรับการกระตุนจะมีแนวโนม
คนหาขอมูลเพิ่มเติมเกีย่วกบัสินคานั้น ๆ ซ่ึงสามารถจําแนกออกเปน 2 ระดับดวยกนั คือ ภาวะการ
คนหาขอมูลแบบธรรมดา เรียกวา การเพิ่มการพิจารณาใหมากขึ้น  และภาวการณคนหาขอมูล
ขาวสารอยางกระตือรือรน โดยแหลงขอมูลขาวสารที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อแบงออกเปน 4 
กลุม ดังนี้ แหลงบุคคล แหลงการคา แหลงชุมชน และแหลงทดลอง 



 7 

  ขั้นที่ 3 การประเมินทางเลอืก ผูบริโภคประมวลขอมูลเกี่ยวกับตราสินคาเชิง
เปรียบเทียบ และทําการตัดสนิใจมูลคาของตราสินคานั้น ๆ  กระบวนการประเมินของผูบริโภคสวน
ใหญมีพื้นฐานอยูบนทฤษฎีการเรียนรู ซ่ึงมองวาผูบริโภคทําการตัดสินใจซื้อผลิตภณัฑโดยอาศัยจิต
ใตสํานึก และมีเหตุผลสนบัสนุน โดยจะใหความสําคัญตอคุณสมบัติของผลิตภัณฑแตกตางกันไป
ตามคุณสมบัติที่สงมอบผลประโยชนตามทีต่นแสวงหา เมื่อผูบริโภคบรรลุถึงความพึงพอใจกจ็ะเกดิ
การตัดสินใจซือ้สินคาโดยผานกระบวนการประเมินคุณสมบัติ 4 ประการ คือ 1. ความสามารถดาน
ความจํา  2. ความสามารถดานกราฟฟก  3. ขนาดและน้ําหนัก 4. ราคา 

  ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบความชอบในระหวางตรา
สินคาตาง ๆ ที่มีอยูในทางเลือกเดียวกัน นอกจากนี้ผูบริโภคอาจสรางรูปแบบความตั้งใจในการซื้อ
ไวที่ตราสินคาที่ชอบมากที่สุด แตอาจมี 2 ปจจัย ที่เขามาสอดแทรกความตั้งใจและการตัดสินใจใน
การซื้อ ปจจยัแรกคือ ทัศนคติของผูอ่ืนที่มีผลตอทางเลือกที่พอใจของผูบริโภค ปจจัยที่สองคือ 
ปจจัยดานสถานการณที่ไมไดคาดการณไวลวงหนา อาจเปนตวัทําใหเกิดความเปลี่ยนแปลงในการ
ตั้งใจซื้อได 

  ขั้นที่ 5 พฤตกิรรมภายหลังการซื้อ ผูบริโภคจะมีประสบการณตามระดับของ
ความพอใจหรอืไมพอใจในระดับหนึ่งระดบัใด นกัการตลาดจึงตองคอยตรวจสอบความพอใจหลงั
การซื้อของผูบริโภคอีกดวย ไดแก กิจกรรมหลังการซื้อ การใช และการจัดการหลังการซื้อ 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ธนกฤต ภิญโญ (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
ประกันชวีิตของธุรกิจสถาบันธนาคารผานธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวดัแพร โดยไดแบง
ความคิดเหน็ของผูตอบภายใตปจจัยสวนประสมทางการตลาด โดยปจจัยดานผลิตภณัฑพบวา ปจจัย
ที่มีความสําคัญตอการตัดสนิใจเลือกใชบริการประกันชวีิตที่มีความสําคัญในระดับมากไดแก แบบ
ประกันที่ตรงตามความตองการ มีหลากหลาย ศึกษาแลวเขาใจงาย ใหความคุมครองทั่วถึง เงื่อนไข
ของกรมธรรมมีความชัดเจน ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับปานกลางคอื ผลตอบแทนสูงกวาบริษทั
ประกันอื่น ปจจัยดานราคาพบวา ปจจยัที่มีความสําคญัในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานอัตราเบี้ย
ประกันเหมาะสม บริษัทมีฐานะการเงนิมั่นคง มีเงินคืนสม่ําเสมอ มีบริการสินเชื่อทางการเงิน คาเบีย้
ประกันลดหยอนภาษไีด และเลือกวงเงินประกันไดตามฐานะการเงนิ ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับ
ปานกลางคือ ปจจัยคาเบีย้ประกันนอยแตใหความคุมครองทั่วถึง ปจจยัดานสถานทีห่รือชองทางการ
จัดจําหนายพบวา ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุดไดแก ปจจยัธนาคารที่เปนชองทาง
จําหนายมคีวามมั่นคง รองลงมาคือ พนกังานธนาคารมีความนาเชื่อถือ พนักงานตัวแทนบริษัทมี
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ความนาเชื่อถือ พนักงานมคีวามรูดานประกัน ปจจยัการมีความคุนเคยกับพนักงานธนาคาร และมี
ความคุนเคยกบัพนักงานตวัแทนบริษัท สําหรับปจจยัดานการสงเสริมการขาย ปจจยัที่มีความสําคัญ
ในระดับมากไดแก การมี Call center สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา รองลงมาคือ ปจจัยการโฆษณา
โดยมีแผนปายขนาดใหญ  การโฆษณาสื่อทางโทรทัศน/วิทยุ และปจจยัดานมีของกํานัล สวนปญหา
ที่ผูเอาประกนัไดพบและมีความสําคัญในระดับมากที่สุด ไดแก ปญหาการไมมคีวามคุมครองคา
รักษาพยาบาล ปญหาความไมชํานาญในการแกไขปญหาใหแกผูเอาประกันโดยพนักงานธนาคาร 
รองลงมาคือไมมีสํานักงานบริษัทประกันในพื้นที่ รูปแบบกรมธรรมมีใหเลือกนอย ไมมีการ
ประชาสัมพันธที่ลูกคาควรไดรับ ไมมีขอมูลขาวสารถึงบานเพื่อแนะนําขอมูลใหม ๆ  เงื่อนไขการ
ทําประกันชวีติยุงยากตองตรวจรางกายเพิม่เติม ตัวแทนขาดการติดตามการใหบริการแกผูทําประกนั 
พนักงานตวัแทนไมสามารถแกไขปญหาใหผูทําประกนัรวดเรว็ทันตอเหตุการณ พนักงานธนาคาร
ไมมีการใหบริการหลังการขาย ธนาคารที่เปนชองทางจําหนายไมมีสถานที่สําหรับบริการลูกคา
ประกันชวีิตโดยเฉพาะ จากปญหาทั้งหมดพอสรุปไดวาผูเอาประกนัใหความสําคัญในองคกรของ
ธนาคาร ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะวา ธนาคารควรจะพัฒนาปรับปรุงดานพนักงาน คอื เพิ่มศักยภาพ
ของพนักงานดานความรูเกีย่วกับประกนัชีวิต ใหมีความรูจริง สามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหา
ใหแกผูเอาประกันได เพื่อใหลูกคาเกดิความประทับใจ ใหความไววางใจ และมคีวามเชื่อมั่นตอ
องคกรของธนาคารตอไป 
 มณฑิราลัย ปวนใจชม (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการเลือกใชบริการบรษิัท
ประกันชวีิตในเขตอําเภอเมอืง จังหวดัเชยีงใหม โดยใชแบบจาํลองโลจิท พบวา ผูใชบริการสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-40 ป เปนโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชพี
สวนใหญรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท/เดือน และปจจัยที่มีผล
ตอโอกาสที่จะเลือกใชบริการบริษัทประกนัชีวิตอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 99% 
ไดแก การสรางหลักประกนัความมั่นคงแกชีวติในอนาคต และระดับการศึกษา สวนปจจยัที่มีระดับ
ความเชื่อมั่น 95% ไดแก ภาระหนี้สินทีต่องชําระ และปจจยัที่มีระดบัความเชื่อมั่น 90% ไดแก 
บริษัทขาดการเอาใจใสที่ดี สวนปจจยัอ่ืน ๆ ไดแก กรมธรรมประกันชีวิตสามารถนําไปลดภาษีได 
เงื่อนไขการทําสัญญาที่ดี การใหบริการทีด่ีจากตวัแทนประกันชวีิต ความนาเชื่อถือของบริษัทใน
การทําสัญญากับลูกคา ความมั่นคงในการดําเนินงานของบริษัท และบริษัททําเรื่องเคลมชา ไมมีผล
ตอโอกาสที่จะเลือกใชบริการบริษัทประกนัชีวิตในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สําหรับปญหา
ที่ไดรับจากการใชบริการกับบริษัทประกันชีวิตนั้น สวนใหญผูใชบริการจะพบกับปญหาเรื่อง
ตัวแทนประกนัชีวิตขาดการบริการที่ดี บริษัทขาดการเอาใจใส บริษัททําเรื่องเคลมชา นอกจากนีย้งั
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มีปญหาอื่น ๆ อีก เชน ปญหาความมั่นคงในการดําเนินงานของบริษัท ปญหาความนาเชื่อถือของ
บริษัทในการทําสัญญากับลูกคา เปนตน 
 ทศพร อารีมิตร (2544)  ไดศกึษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลทําใหผูเอาประกันเลกิสงเบี้ยประกนั : 
กรณีศึกษา บริษัท เมืองไทยประกนัชีวติ จํากัด โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-40 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับอาชีวศึกษาขึน้ไป มีอาชีพรับจางและพอคา มี
รายไดระหวาง 4,000–20,000บาท/เดือน ซ่ึงจากการศึกษาพบวา รายไดและจํานวนผูที่อยูใน
ครอบครัวเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธิพลตอผูถือกรมธรรมที่จะยกเลิกการประกันชวีิต สําหรับปจจัย
อ่ืนที่มีผลกระทบตอการยกเลิกการประกันชีวิตไดแก ส่ิงกระตุนทางการตลาดซึ่งเปนผลมาจากการ
ที่ไมมีการประชาสัมพนัธอันเพียงพอ ซ่ึงเปนสาเหตุของการขาดความเชือ่มั่นในการทําประกัน และ
ปจจัยทางดานคุณลักษณะของผูเอาประกนัซึ่งไดแก ภาวะทางเศรษฐกิจ การลดลงในรายได ชีวติที่
ไมมีเสถียรภาพ อันเกดิจากหนี้สินที่สูงขึน้ โดยผูเอาประกันมีขอเสนอแนะวา บริษัทประกัน       
ควรที่จะลดคาพรีเมี่ยมการประกัน  และปรับปรุงคุณภาพของตวัแทนประกัน นอกจากนีผู้ซ้ือ
ประกันยังเปนผูที่ไมมีความแตกตางตอกรมธรรมประกันที่มาจากบรษิัทประกนัตางประเทศ หรือ
ภายในประเทศ แตส่ิงที่ผูเอาประกันพิจารณาในการใชบริการบริษัทประกนัมากที่สุด คือ  
ผลประโยชนจากกรมธรรม และบริการจากบริษัทประกนั 
 


