
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบริโภคในอําเภอเมืองเชียงใหมในการซ้ือประกัน

สุขภาพ ประกอบดวยแนวคิดทฤษฏี เอกสารและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 

แนวคิดและทฤษฎ ี
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
อินแกรม (2548: 56) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการทาง

สติปญญา อารมณ และกิจกรรมทางรางกายของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการเลือก การซ้ือ การใช และ
การกําจัดผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อใหตอบสนองความตองการสวนบุคคล 

พิษณุ จงสถิตยวัฒนา (2548: 51) กลาวไววา การพยายามเรียนรูพฤติกรรมการซ้ือ
ผลิตภัณฑและบริการ ตองวิเคราะหวิจัยเกี่ยวกับเร่ืองเหลานี้ คือ 1.ใครคือผูซ้ือ 2.ซ้ืออะไร 3.ทําไมจึง
ซ้ือ 4.ใครเกี่ยวของกับการซ้ือ 5.ซ้ืออยางไร 6.ซ้ือเม่ือไร และ 7.ซ้ือท่ีไหน 

คอตเลอร (2546: 67) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
(Consumer Buying Behavior) หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคคนสุดทาย ไมวาจะเปน
บุคคลหรือครัวเรือนท่ีทําการซ้ือสินคาและบริการสําหรับการบริโภคสวนตัว พฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคเกิดจากปจจัยตางๆ ท่ีมากระทบตอพฤติกรรมการซื้อ ผูบริโภคตองทําการตัดสินใจซ้ือ
มากมายในแตละวัน กิจการขนาดใหญสวนมากทําการวิจัยการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคอยาง
ละเอียดเพ่ือตอบคําถามใหไดวาผูบริโภคซ้ืออะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออยางไรและซ้ือ
เทาใด (How and How much) ซ้ือเม่ือใด (When) และซ้ือทําไม (Why)  

 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 193) ไดกลาวไววา การวิเคราะหพฤติกรรม

ผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและ
การใชของผูบริโภค เพ่ือใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช การเลือก
บริการ แนวคิด หรือประสบการณท่ีจะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ โดยคําถามท่ีใชในการวิเคราะห
คนหาพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย Who  What  Why  Who When  Where 
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และ How เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os อันประกอบดวย Occupants Objects Objectives 
Organization Occasions Outlets และ Operation ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market) เปนคําถามเพ่ือใหทราบถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 4 ดาน คือ (1) ประชากรศาสตร (2) ภูมิศาสตร (3) จิตวิทยา และ 
(4) พฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy) เพื่อใหทราบถึงส่ิงที่ผูบริโภค
ตองการซ้ือ (Objects) ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑซ่ึงก็คือคุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (Product Components) และความแตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน (Competitive 
Differentiation) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy) ทําใหทราบถึงวัตถุประสงคใน
การซ้ือ (Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคาเพ่ือตอบสนองความตองการของเขาดานรางกายและดาน
จิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ (1) ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง
จิตวิทยา (2) ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม (3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ (Who participates in the buying) ทําใหทราบถึง
บทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือประกอบดวย (1) ผูริเร่ิม 
(Initiator) เปนผูเสนอความคิดท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑเปนคนแรก (2) ผูมีอิทธิพล (Influencer) เปนผูท่ีมี
บทบาทสําคัญท่ีจะใหคําแนะนําวาควรซ้ือหรือไมควรซ้ือสินคา (3) ผูตัดสินใจซ้ือ (Decider) เปนผูท่ี
จะตัดสินใจข้ันสุดทายวาจะซ้ือหรือไมซ้ือสินคา (4) ผูซ้ือ (Buyer) เปนผูท่ีจะไปซ้ือสินคา (5) ผูใช 
(User) เปนผูบริโภคท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น 

5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy) ทําใหทราบถึงโอกาสในการซ้ือ 
(Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของ
วัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาล วันสําคัญตางๆ 

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy) ทําใหทราบถึงชองทางหรือ
แหลง (Outlets) ท่ีผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชน หางซุปเปอรมารเก็ต หางไฮเปอรมารเก็ต รานขายของ
ชํา เปนตน 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy) ทําใหทราบถึงข้ันตอนการ
ตัดสินใจซื้อ (Operations) ประกอบดวย (1) การรับรู (2) การคนหาขอมูล (3) การประเมินผล
ทางเลือก (4) การตัดสินใจซ้ือ (5) ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 
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สวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) 

พัฒนา ศิริโชติบัณฑิต (2548) กลาวไววา ในการดําเนินงานทางการตลาดไมวาจะเปน
ตลาดสินคาหรือตลาดบริการชนิดใดชนิดหนึ่งก็ตาม ยอมจะตองมีวิธีการในการบริหารงานใหบรรลุ
เปาหมายท่ีไดวางไวโดยมีการใชเคร่ืองมือตางๆ มาเปนกลยุทธเพื่อใหเขาสูเปาหมายตามความ
ตองการในแผนการตลาดของบริษัท โดยทั่วไปเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนิยมนํามาใชในกิจการท่ี
เปนธุรกิจดานตางๆ โดยเฉพาะงานดานการตลาด เพื่อท่ีจะใหบรรลุถึงวัตถุประสงคทางการตลาดใน
ตลาดเปาหมายท่ีไดวางเอาไวคือ สวนประสมการตลาดท่ีประกอบไปดวย 4Ps คือ ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึง
เคร่ืองมือท้ังส่ีท่ีกลาวมาจะมีความสําคัญเทาเทียมกันท่ีจะนํามาใชกับการบริหารการตลาดท่ีเปน
สินคาโดยสวนใหญ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับวานักการตลาดจะนํามาใชในการบริหารงานและผันแปรไปตาม
ส่ิงแวดลอมทางการตลาดท่ีเปนอยูในขณะน้ันจะเปนตัวกําหนดวาจะใชสวนประสมแตละตัว
อยางไร 

แตการบริหารงานดานการตลาดบริการ มักจะเพ่ิมเคร่ืองมือเขาไปอีก 3Ps รวมท้ังหมด
เปน 7Ps เพื่อใหมีความเหมาะสมกับการบริหารสินคาบริการท่ีมีคุณลักษณะแตกตางไปจากสินคา
คือ ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการได  มีความผัน
แปรในการใหบริการ ไมสามารถจะรักษาเอาไวได และมีความตองการของผูใชบริการที่ไมแนนอน 
ซ่ึงสวนประสมทั้งสาม ประกอบไปดวย บุคลากรใหบริการ (People) กระบวนการใหบริการ 
(Process) และ สภาพแวดลอมการใหบริการ (Physical Evidence) โดยการบริหารงานดานบริการ
ควรจะตองนําเอาทุกสวนประสมทั้งหมดท่ีกลาวมาน้ี ทําการปรับแตงกลยุทธสวนประสมการตลาด
บริการใหมีความเหมาะสมกับสถานการณทางการตลาดบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปดวยเชนกัน 
รายละเอียดท้ัง 7Ps จะมีวิธีใชดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 
ผลิตภัณฑ หมายรวมถึง ตัวสินคาและบริการท่ีกิจการมีไวเพื่อเสนอขายใหแกผูซ้ือและ

ผูบริโภคท่ีมีอยูในตลาดหน่ึงๆ ซ่ึงผลิตภัณฑนี้จะประกอบไปดวย การจัดใหสายผลิตภัณฑหรือการ
มีสินคาหลากหลายไวเสนอขายแกลูกคาในหลายๆ กลุมลูกคาท่ีมีความตองการแตกตางกันไปตาม
ระดับความชอบและประโยชนท่ีไดรับ คุณภาพของตัวผลิตภัณฑ การออกแบบผลิตภัณฑ 
โครงสรางและประโยชนท่ีจะไดรับ รูปแบบของผลิตภัณฑ ของตราสินคา การบรรจุภัณฑ เปนตน 
ส่ิงเหลานี้จะตองนํามาประยุกตใหกับการใหบริการท่ีดีดวย 
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2. ราคา (Price) 
การกําหนดราคา เปนส่ิงสําคัญของเคร่ืองมือการตลาดท่ีเปนสวนประสมการตลาดอัน

ถัดมา เพราะการต้ังราคาท่ีจะเสนอขายสินคาและบริการไปยังตลาดเปาหมายท่ีไดมีการกําหนดไว
นั้น จะตองคํานึงถึงลูกคาท่ีจะซ้ือวาจํานวนเงินท่ีเปนราคาควรจะกําหนดระดับไวสูงหรือตํ่า มาก
หรือนอยเทาใดท่ีจะพอดีกับคุณภาพหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑท่ีจัดนํามาเสนอขายใหกับลูกคา
ในระดับตางๆ ท้ังนี้ยังตองตัดสินใจในระดับราคาใหแกคนกลางทางการตลาดท่ีเปนผูคาสง และ
ราคาขายปลีกตางๆ ดวย จะเสนอใหสวนลดแกผูคาสง ผูคาปลีก และลูกคารายยอยอยางไร เงินสวน
ยอมใหแกผูคาท่ีเปนรานคาปลีกกรณีท่ีขายสินคาไดในปริมาณท่ีมาก ระยะเวลาการชําระเงินคืน 
ควรกําหนดอยางไร จึงจะจูงใจใหมีการซ้ือสินคาเพิ่มมากข้ึนกวาเดิม การใหสินเชื่อควรจะมีหรือไม 
ถามีใหจะใชระยะเวลากี่วัน เชน 15 วัน 1 เดือน 2 เดือน เปนตน ดังนั้นการกําหนดราคายังถูกนํามา
ประยุกตใชกับการกําหนดราคาในการใหบริการระดับตางๆ ดวยเชนกัน 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
ชองทางการจัดจําหนายสินคาและบริการ จะเปนการเลือกใชชองทางการจัดจําหนาย

วาจะใชกี่ระดับช้ัน แตละลําดับช้ันจะมีจํานวนคนกลางมากนอยกี่ราย ท่ีจะเพียงพอตอการกระจาย
ตัวสินคาและบริการใหมีการเขาไปอยางท่ัวถึงกลุมลูกคาท่ีมีอยูในตลาดเปาหมาย จะจัดต้ังสถานท่ี
จัดจําหนายบริเวณไหน โกดังสินคาสําหรับการกระจายท่ีรวดเร็วมากข้ึนควรมีหรือไม วิธีการขนสง 
สินคาจะใชวิธีการใดท่ีจะทําการขนยายสินคาจากโกดังหรือโรงงานผลิตไปยังคนกลางทาง
การตลาดในระดับตางๆ และผูซ้ือท่ีจะไดรับความรวดเร็ว สะดวก ปลอดภัย ประหยัดคาใชจาย และ
ไดประสิทธิภาพของตนทุนสูงสุดสด ส่ิงนี้จะเปนตัวชวยเสริมใหการตลาดสินคาบริการสามารถ
เขาถึงกลุมผูใชบริการไดอยางท่ัวถึง 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
การติดตอส่ือสารทางการตลาดจากผูใหบริการไปยังผูซ้ือหรือผูใชบริการตางๆ ท่ีมีอยู

ในตลาดไดรับรูถึงขอมูลการใหบริการที่มีอยูได โดยกิจกรรมท่ีนํามาใชสําหรับสงเสริมการตลาด
นั้นมีอยูหลายรูปแบบดวยกัน หรือท่ีเรียกวาสวนประสมการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาตาม
ส่ือวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือจะใชการสงเสริมการขายโดยการลด แลก แจก แถม 
ชิงโชค ประกวดแขงขัน คูปอง หรือการใชวิธีการขายโดยพนักงานขายหรือเปนผูใหบริการ หรือ
การประชาสัมพันธและการใหขาว และวิธีการตลาดทางตรง เชน การขายผานอินเทอรเน็ต การขาย
ทางโทรทัศน และการสงจดหมายเสนอขาย ส่ิงเหลานี้ เรียกวา การใชส่ือผสมผสานในการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาดบริการไดเปนอยางดี 
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5. บุคลากรบริการ (People) 
บุคลากรฝายงานตางๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของกับการสงมอบบริการใหแกลูกคาผูมาใช

บริการของกิจการ ซ่ึงเปนพนักงานบริการเหลานี้ จะเปนกุญแจสําคัญท่ีจะมีอิทธิพลตอการรับรูการ
ใหบริการของพนักงาน ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ และบุคคลอ่ืนๆ ท่ีมีสวนรวมกับสภาพแวดลอมการ
ใหบริการตางๆ รูปแบบของบุคลากรบริการท่ีดีจะมีคุณสมบัติท่ีลูกคาไดพบและสัมผัสพนักงาน
บริการแลวรูสึกมีความประทับใจ เชน การแตงกายท่ีดี รูปรางหนาตา ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีจะทํา
ใหลูกคามีการรับรูท่ีดีกวาจากการมาใชบริการไปแลว ผูใหบริการมีความสําคัญยิ่งตอธุรกิจบริการ
ท้ังหลาย โดยเฉพาะงานบริการท่ีตองอาศัยบุคคลมาชวยในการสงมอบไปยังลูกคา ยกตัวอยางเชน 
ธุรกิจใหคําปรึกษา การสอนใหความรู ดังนั้นการนําเสนอบริการดวยพนักงานจะตองมีการคัดเลือก 
การฝกอบรม การสรางแรงจูงใจ และการทํางานเปนทีมท่ีดี สวนลูกคาก็ตองมีการใหการศึกษาหรือ
ความรูและมีการฝกอบรมใหลูกคาไดมีความเขาใจถึงการใชบริการของกิจการ 

6. กระบวนการบริการ (Process) 
กระบวนการบริการเปนข้ันตอนหรือวิธีการดําเนินงานบริการของกิจกรรมที่จะสง

มอบบริการไปยังลูกคาผานกิจกรรมการบริการตางๆ ไมวาจะใชบุคคลหรืออุปกรณ และส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ ไปใหลูกคา เพื่อใหไดรับการบริการท่ีดีมีความประทับใจ ดังนั้น รูปแบบ
กระบวนการใหบริการลูกคาต้ังแตเร่ิมตนจนจบการใหบริการตองมีความกระชับ ส้ัน มีความ
รวดเร็ว และยังตองจัดทํากระบวนการบริการใหมีมาตรฐานเปนแบบเดียวกัน ยกตัวอยางเชน การ
เขามาใชบริการในศูนยอาหารท่ีจะตองมีการจัดระบบการใหบริการท่ีคลองตัว ไมวาจะเปนการซ้ือ
คูปองหรือบัตรเติมเงิน การแลกซ้ืออาหารตามจุดขาย และการรับคืนคูปองหรือบัตรเติมเงินนั้นๆ ให
ลูกคามีความเขาใจในกระบวนการ และสรางความประทับใจในการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว
กวา เพราะส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบท่ีจะทําใหงานบริการมีกระบวนการท่ีเปนมาตรฐาน มี
ข้ันตอนท่ีชัดเจน งายตอการเขามาใชบริการของลูกคาโดยท่ัวไป 

7. สภาพแวดลอมการบริการ (Physical Evidence) 
เปนส่ิงแวดลอมดานตางๆ ของการใหบริการแกลูกคาท่ีไดเขามาใชบริการกับกิจกรรม

ท่ีสรางใหเกิดความสะดวกสบายตอลูกคา และกิจกรรมท่ีจะทําการโตตอบการใชบริการได ไมวาจะ
เปนสถานที่ใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และระบบการติดตอส่ือสารการบริการในแตละคร้ัง 
สภาพแวดลอมการใหบริการเหลานี้ ไดแก แค็ตตาล็อกสินคา แผนปาย จอแสดงหมายเลขและ
อุปกรณจัดคิวบริการ ท่ีนั่งพักสําหรับรอการบริการ อาหารและเครื่องดื่ม บรรยากาศภายในรานคา 
เชน ความสะดวก เสียงเพลง การมีกล่ินหอม การตกแตงภายในท่ีดี ดังนั้นการออกแบบการ
ใหบริการโดยรวมจะเกี่ยวของกับรูปแบบสีสัน ความสวยงาม อุปกรณ และการรายงานผลการ
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ใหบริการตางๆ ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีมองเห็นไดงายหรือสามารถจับตองหรือสัมผัสการไดรับ
บริการจากกิจกรรมของลูกคาท่ีเปนผูมาใชบริการได 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

พรทิพย ดิสภานุรัตน (2552) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือกรมธรรม
ประกันภัยความเส่ียงภัยทุกชนิดของทรัพยสินของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอการซ้ือกรมธรรมประกันภัยความเส่ียง
ภัยทุกชนิด และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ
ซ้ือกรมธรรมประกันภัยความเส่ียงภัยทุกชนิดของทรัพยสินของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูบริโภคที่เคยซ้ือกรมธรรมประกันภัยความเส่ียงภัยทุก
ชนิดของทรัพยสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 385 คน สุมตัวอยางโดยวิธี Non-Probability 
เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลคือ ความถ่ี, รอยละ, คาเฉลี่ย, T-Test, One-Way Anova, Pearson 
Correlation ซ่ึงผลการวิจัยพบวา 1)ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอระดับการบริการดานปจจัย
สวนประสมการตลาดโดยรวมตอบริษัทรับประกันภัย ในระดับดี 2)ผลการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรม
ของผูบริโภค พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีทําประกันภัยกับบริษัทรับประกัน
โดยเฉล่ีย 4.66 ป มีจํานวนเบ้ียประกันภัยโดยเฉล่ีย 3,671.50 บาท ทรัพยสินท่ีนิยมทําประกันภัยมาก
ท่ีสุดคือ อาคาร เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาเลือกใชบริษัทรับประกันภัย คือ บริษัทรับประกันมี
ช่ือเสียงที่ดี บุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการเลือกซ้ือกรมธรรมประกันภัย คือ ตัวลูกคาเอง หา
ขอมูลเพื่อซ้ือกรมธรรมประกันภัยจาก อินเทอรเน็ต มากท่ีสุด วัตถุประสงคท่ีสําคัญท่ีสุดในการ
เลือกซ้ือกรมธรรมประกันภัย คือ ลดภาระคาใชจายอันเนื่องมาจากเหตุการณท่ีไมคาดคิดท่ีอาจะเกิด
ตอทรัพยสิน และมีแนวโนมพฤติกรรมในการซื้อประกันภัยความเส่ียงภัยทุกชนิดของทรัพยสินใน
อนาคตคอนขางแนนอน  3)ผูบริโภคท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมในการซื้อประกันภัย
ความเส่ียงภัยทุกชนิดของทรัพยสินแตกตางกัน 4)ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมใน
การซ้ือกรมธรรมประกันภัย มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันคอนขาง
ต่ํา 

อรุณ วิสุทพิพัฒนสกุล (2551) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรมประกันชีวิต  ผานชองทางการขายของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานสวนประสมดาน
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การตลาดสินคาและบริการ ภาพลักษณของธนาคารพาณิชยและบริษัทประกันชีวิตตอการถือครอง
กรมธรรมประกันชีวิต และการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานธนาคารพาณิชย โดยใช
แบบสอบถามสํารวจกลุมตัวอยางผูท่ีทําประกันชีวิตและไมทําประกันชีวิต จํานวน 400 ตัวอยาง 
ครอบคลุมท่ัวประเทศท้ัง 4 ภาค โดยเลือกจังหวัดเปนตัวแทนของแตละภาค คือ เขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร, อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา, อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และ อําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา จากผลการศึกษาพบวาในภาพรวมผูซ้ือกรมธรรมประกันชีวิต มีความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและภาพลักษณขององคกรในทางท่ีดี ปจจัยท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตสูงสุด ไดแก ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ดานราคา และ
ภาพลักษณขององคกร ตามลําดับ ในสวนปจจัยท่ีสงผลตอการถือครองกรมธรรมประกันชีวิต 
ระหวางกลุมผูถือครองกรมธรรมชีวิต และผูท่ีไมไดถือครองกรมธรรมชีวิต ไดแกอายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะของผลิตภัณฑ ภาพลักษณทางกายภาพ และสําหรับปจจัยท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานธนาคารพาณิชย ในกลุมผูท่ีเคยซ้ือกรมธรรมประกัน
ชีวิตผานทางธนาคารพาณิชย กับผูท่ีเคยซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทางอ่ืน ไดแก อาชีพ 
รายไดตอเดือน ลักษณะของผลิตภัณฑ ภาพลักษณทางกายภาพ กระบวนการสงมอบบริการ โดยตัว
แปรอ่ืนๆ ท่ีทําการศึกษาไมมีนัยสําคัญทางสถิติในระดับท่ีสนใจ 

กรกนก มีประเสริฐวาจา (2551) ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีใชในการตัดสินใจซ้ือ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยท่ีใชในการ
ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถาม 250 ชุด ใชวิธีการ
คัดเลือกตัวอยางแบบสะดวก วิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา ประเภท ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกทํากรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย 
โดยสวนใหญเลือกซ้ือผานตัวแทนประกันชีวิต ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑมากท่ีสุดในเร่ืองผลประโยชนท่ีจะไดรับจากกรมธรรม ปจจัยดานราคาใหความสําคัญ
มากท่ีสุดในเร่ืองคาเบ้ียประกัน ปจจัยดานชองทางจัดจําหนายใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองความ
สะดวกในการติดตอตัวแทนหรือบริษัทประกันชีวิต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญ
มากท่ีสุดในเร่ืองการที่บริษัทมีเว็บไซตเพื่อใหขอมูลแกลูกคา ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญมาก
ท่ีสุดในเร่ืองตัวแทนประกันชีวิตมีความนาเช่ือถือนาไววางใจ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพให
ความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองผลการดําเนินงานท่ีผานมาของบริษัทประกันชีวิตอยูในเกณฑดี ปจจัย
ดานกระบวนการใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองมีระบบขอมูลลูกคาครบถวนและถูกตอง ปจจัย
ดานผลิตภาพใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองการมีบุคลากรเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดตาม
ความตองการในเวลาที่เหมาะสม และมีกรมธรรมหลายรูปแบบสอดคลองกับความตองการของ
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ลูกคา สวนเหตุจูงใจในการซ้ือประกันชีวิตใหความสําคัญมากท่ีสุดคือตองการความม่ันคงใหกับ
ตนเองและครอบครัวในอนาคต การศึกษาขอมูลกอนตัดสินใจซื้อใหความสําคัญมากท่ีสุดจาก
ขอมูลขาวสารและส่ิงพิมพตางๆ การประเมินทางเลือกเพื่อตัดสินใจซ้ือใหความสําคัญมากท่ีสุดกับ
การเลือกซ้ือกรมธรรมตามความตองการของตนเอง การตัดสินใจซ้ือใหความสําคัญมากท่ีสุดเพราะ
ครอบครัวตองการความมั่นคง พฤติกรรมภายหลังการซ้ือใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ มีความสบาย
ใจและรูสึกมีความม่ันคงในชีวิต 

พัทธนันท ภูจําปา (2550) ทําการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมในการเลือกซ้ือกรมธรรม
ประกันชีวิตของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค
หลักเพื่อวิเคราะหถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตของลูกคาธนาคาร
ไทยพาณิชย วัตถุประสงครองเพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการซ้ือประกันชีวิตดังกลาว
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ กลุมลูกคาท่ีซ้ือกรมธรรมแบบนิวเซฟเวอรพลัส และแบบ
สตารทเตอรพลัส อยางละ 150 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิ
เคราหใชเชิงพรรณนา ในการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นของปจจัยตางๆ ระหวางกลุมผู
ซ้ือกรมธรรมท้ังสองกลุมใชสถิติไควสแควร  ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ลูกคากลุมตัวอยางท่ีซ้ือกรมธรรม
แบบนิวเซฟเวอรพลัส สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 36-60 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว รายไดตอเดือนสูงกวา 40,000 บาท ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือกรมธรรม 3 
อันดับแรกคือ ปจจัยดานการสงเสริมการขายผานพนักงานของธนาคาร ประกอบดวย การไดรับ
คําแนะนําเกี่ยวกับการประกันชีวิตรูปแบบตางๆ ดานความเหมาะสมของคาเบ้ียประกันชีวิต และ
คํานึงถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดการเจ็บปวย หรือเกิดอุบัติเหตุในอนาคต สวนพฤติกรรมในการเลือกซ้ือ
กรมธรรมประกันชีวิต พบวา สวนใหญซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตทุนประกัน 100,000-200,000 บาท 
ชําระคาเบ้ียประกันชีวิตรายปโดยการหักบัญชีเงินฝากธนาคาร คูสมรสมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรม และสําหรับความพึงพอใจในการซ้ือกรมธรรมประกันชีวิต มีความพึงพอใจดานคุณภาพ
ในการใหบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความพึงพอใจดานราคา ซ่ึงประกอบดวย ความเหมาะสม
ของคาเบ้ียประกันชีวิต และผลตอบแทนท่ีจะไดรับในอนาคต และประการสุดทายคือ ความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑ ซ่ึงประกอบดวย ผลประโยชนจากความคุมครองของกรมธรรมประกันชีวิต 
สําหรับลูกคากลุมตัวอยางท่ีซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสตารทเตอรพลัส สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุ 20-35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือนตํ่ากวา 
30,001 บาท ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือกรมธรรม 3 อันดับแรก คือปจจัยดานความเหมาะสมของ
คาเบ้ียประกันชีวิต ดานการสงเสริมการขายผานพนักงานของธนาคาร ประกอบดวย การไดรับ
คําแนะนําเกี่ยวกับการประกันชีวิตรูปแบบตางๆ และคํานึงถึงความเส่ียงท่ีจะเกิดการเจ็บปวยหรือ
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เกิดอุบัติเหตุในอนาคต สวนพฤติกรรมในการเลือกซ้ือกรมธรรม พบวา สวนใหญซ้ือกรมธรรม
ประกันชีวิตทุนประกัน 100,000-200,000 บาท ชําระคาเบ้ียประกันชีวิตรายเดือนโดยการหักบัญชี
เงินฝากธนาคาร คูสมรสมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม สําหรับความพึงพอใจในการซ้ือ
กรมธรรมประกันชีวิต พบวาลูกคามีความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ความพึงพอใจดานราคา ซ่ึงประกอบดวย ความเหมาะสมของคาเบ้ียประกันชีวิต และ
ผลตอบแทนท่ีจะไดรับในอนาคต และประการสุดทายคือ ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ซ่ึง
ประกอบดวย ผลประโยชนจากความคุมครองของกรมธรรมประกันชีวิต สวนการทดสอบความ
แตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ระหวางกลุมผูซ้ือท้ังสองกลุม พบวา มีความคิดเห็น
แตกตางกัน กลาวคือ กลุมผูซ้ือกรมธรรมแบบนิวเซฟเวอรพลัส เห็นวา ปจจัยดานระยะเวลาชําระคา
เบ้ียประกันชีวิต และสิทธิประโยชนท่ีไดรับจากการหักลดหยอนภาษีเงินได มีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือกรมธรรม ในขณะท่ีผูซ้ือกรมธรรมแบบสตารทเตอรพลัส เห็นวาปจจัยเหลานี้ไมมีผล สวนปจจัย
ดานระยะเวลาความคุมครองจากกรมธรรม และดานการเบิกคารักษาพยาบาลเนื่องจากอุบัติเหตุ 
กลุมผูซ้ือกรมธรรมแบบนิวเซฟเวอรพลัส เห็นวา ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม ในขณะท่ี
กลุมผูซ้ือกรมธรรมแบบสตารทเตอรพลัส เห็นวา มีผลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม 


