
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 การศึกษา เรื่ องปจจั ยที่ ใช ในการตัดสินใจซื้ อประกันชีวิตของผูบ ริโภค  ใน
กรุงเทพมหานคร คร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี
 1. สวนประสมการตลาดบริการ    (Marketing Mix)   (ผศ.ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 
2548)   รูปแบบใหมที่พัฒนาขึ้น จะประกอบดวยปจจยั 8 ประการ ดังนี ้
  1.1 ผลิตภัณฑ (Product) จะตองพจิารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของ
บริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกัน และการบริการหลังการขาย 
นั่นคือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบขายที่กวาง เชน สังคมภายในอาคาร
เล็ก ๆ อาคารเดียว จนกระทัง่จุดที่ใหญที่สุดในประเทศ หรือจากรานอาหารขนาดเลก็ไปจนกระทัง่
หองอาหารของโรงแรมระดบัสี่ดาว 
  1.2 ราคา (Price)  การพิจารณาดานราคานัน้ จะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด 
เงินชวยเหลือคานายหนา และเงื่อนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทํา
ใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรบัรูถึงคุณคาที่ไดรับจากบริการ 
โดยเทียบระหวางราคา และคุณภาพของบริการ 
  1.3 การจัดจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง 
เปนอีกปจจัยทีสํ่าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้น มิใชแตเฉพาะ
การเนนทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้น ประเภทของชองทางการจัด
จําหนาย และความครอบคลุมจะเปนปจจยัสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 
  1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมถึงวิธีการที่หลากหลายของการ
ส่ือสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการ
ขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสูสาธารณะ และทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
  1.5 บุคลากร (People) จะครอบคลุมเรื่องบทบาทของบุคลากร คือผูใหบริการ 
นอกจากจะทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การ
สรางความสัมพันธกับลูกคา มีสวนจําเปนอยางมากสาํหรับการบริการ และเรื่องความสัมพันธ
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ระหวางลกูคาดวยกัน คณุภาพบริการของลูกคารายหนึง่ อาจมีผลมาจากลูกคารายอื่นแนะนํามา 
ปญหาที่พบคือ การควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดบัคงที่ 
  1.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก
ที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกาํหนดกลยุทธการตลาด หรือการใชลักษณะทางกายภาพ
เพื่อสนับสนุนการขาย เชน ยีห่อและคณุภาพของรถของบริษัทใหเชารถ เปนตน 
  1.7 กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกจิบริการ กระบวนการในการสงมอบ
บริการมีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดแูลลูกคา
อยางดี ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด และกระบวนการยงัมีความสําคัญตอฝายการตลาด
ดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  
  1.8 ผลิตภาพ (Productivity) จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย 
เมื่อฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งกจ็ะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไม
สามารถแยกออกจากกนัได สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซื้อบริการของลูกคา 
เพื่อใหความตองการบริการของลูกคา กระจายไปตามชวงเวลาตาง ๆ ที่ใหบริการ เพื่อใหความ
ตองการในแตละชวงเวลาจะไดใกลเคยีงกนัดวย   จึงตองมีการจัดการกับกําลังการผลิตงานบริหาร 
เพื่อใหเกิดความสมดุลยกับความตองการ 
   
 2. ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Stages of the buying decision process) 
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ, 2547) ผูบริโภคจะผานขั้นตอนตาง ๆ ในกระบวนการซื้อ 5 ขั้นตอนดวยกัน
คือ 1. การตระหนกัถึงปญหา 2. การคนหาขอมูลขาวสาร 3. การประเมินทางเลือก 4. การตัดสินใจ
ซ้ือ และ 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  กระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึน้เปนเวลานานกวาทีจ่ะมกีาร
ซ้ือจริง และหลังจากนั้นก็จะมีลําดับขั้นตอนที่ยาวนาน  
  ขั้นที่ 1 การตระหนักถึงปญหา กระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้นเมื่อผู ซ้ือ
ตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ โดยผูบริโภครูสึกถึงความแตกตางระหวางภาวะความตองการ
ที่แทจริงและพึงปรารถนา ความตองการอาจถูกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก  

  ขั้นที่ 2 การคนหาขอมูลขาวสาร เมื่อผูบริโภคไดรับการกระตุนจะมีแนวโนม
คนหาขอมูลเพิ่มเติมเกีย่วกบัสินคานั้น ๆ ซ่ึงสามารถจําแนกออกเปน 2 ระดับดวยกนั คือ ภาวะการ
คนหาขอมูลแบบธรรมดา เรียกวา การเพิ่มการพิจารณาใหมากขึ้น  และภาวการณคนหาขอมูล
ขาวสารอยางกระตือรือรน โดยแหลงขอมูลขาวสารที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อแบงออกเปน 4 
กลุม ดังนี้ แหลงบุคคล แหลงการคา แหลงชุมชน และแหลงทดลอง 
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  ขั้นที่ 3 การประเมินทางเลอืก ผูบริโภคประมวลขอมูลเกี่ยวกับตราสินคาเชิง
เปรียบเทียบ และทําการตัดสนิใจมูลคาของตราสินคานั้น ๆ  กระบวนการประเมินของผูบริโภคสวน
ใหญมีพื้นฐานอยูบนทฤษฎีการเรียนรู ซ่ึงมองวาผูบริโภคทําการตัดสินใจซื้อผลิตภณัฑโดยอาศัยจิต
ใตสํานึก และมีเหตุผลสนบัสนุน โดยจะใหความสําคัญตอคุณสมบัติของผลิตภัณฑแตกตางกันไป
ตามคุณสมบัติที่สงมอบผลประโยชนตามทีต่นแสวงหา เมื่อผูบริโภคบรรลุถึงความพึงพอใจกจ็ะเกดิ
การตัดสินใจซือ้สินคาโดยผานกระบวนการประเมินคุณสมบัติ 4 ประการ คือ 1. ความสามารถดาน
ความจํา  2. ความสามารถดานกราฟฟก  3. ขนาดและน้ําหนัก 4. ราคา 

  ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบความชอบในระหวางตรา
สินคาตาง ๆ ที่มีอยูในทางเลือกเดียวกัน นอกจากนี้ผูบริโภคอาจสรางรูปแบบความตั้งใจในการซื้อ
ไวที่ตราสินคาที่ชอบมากที่สุด แตอาจมี 2 ปจจัย ที่เขามาสอดแทรกความตั้งใจและการตัดสินใจใน
การซื้อ ปจจยัแรกคือ ทัศนคติของผูอ่ืนที่มีผลตอทางเลือกที่พอใจของผูบริโภค ปจจัยที่สองคือ 
ปจจัยดานสถานการณที่ไมไดคาดการณไวลวงหนา อาจเปนตวัทําใหเกิดความเปลี่ยนแปลงในการ
ตั้งใจซื้อได 

  ขั้นที่ 5 พฤตกิรรมภายหลังการซื้อ ผูบริโภคจะมีประสบการณตามระดับของ
ความพอใจหรอืไมพอใจในระดับหนึ่งระดบัใด นกัการตลาดจึงตองคอยตรวจสอบความพอใจหลงั
การซื้อของผูบริโภคอีกดวย ไดแก กิจกรรมหลังการซื้อ การใช และการจัดการหลังการซื้อ 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ธนกฤต ภิญโญ (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
ประกันชวีิตของธุรกิจสถาบันธนาคารผานธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวดัแพร โดยไดแบง
ความคิดเหน็ของผูตอบภายใตปจจัยสวนประสมทางการตลาด โดยปจจัยดานผลิตภณัฑพบวา ปจจัย
ที่มีความสําคัญตอการตัดสนิใจเลือกใชบริการประกันชวีิตที่มีความสําคัญในระดับมากไดแก แบบ
ประกันที่ตรงตามความตองการ มีหลากหลาย ศึกษาแลวเขาใจงาย ใหความคุมครองทั่วถึง เงื่อนไข
ของกรมธรรมมีความชัดเจน ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับปานกลางคอื ผลตอบแทนสูงกวาบริษทั
ประกันอื่น ปจจัยดานราคาพบวา ปจจยัที่มีความสําคญัในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานอัตราเบี้ย
ประกันเหมาะสม บริษัทมีฐานะการเงนิมั่นคง มีเงินคืนสม่ําเสมอ มีบริการสินเชื่อทางการเงิน คาเบีย้
ประกันลดหยอนภาษไีด และเลือกวงเงินประกันไดตามฐานะการเงนิ ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับ
ปานกลางคือ ปจจัยคาเบีย้ประกันนอยแตใหความคุมครองทั่วถึง ปจจยัดานสถานทีห่รือชองทางการ
จัดจําหนายพบวา ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุดไดแก ปจจยัธนาคารที่เปนชองทาง
จําหนายมคีวามมั่นคง รองลงมาคือ พนกังานธนาคารมีความนาเชื่อถือ พนักงานตัวแทนบริษัทมี
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ความนาเชื่อถือ พนักงานมคีวามรูดานประกัน ปจจยัการมีความคุนเคยกับพนักงานธนาคาร และมี
ความคุนเคยกบัพนักงานตวัแทนบริษัท สําหรับปจจยัดานการสงเสริมการขาย ปจจยัที่มีความสําคัญ
ในระดับมากไดแก การมี Call center สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา รองลงมาคือ ปจจัยการโฆษณา
โดยมีแผนปายขนาดใหญ  การโฆษณาสื่อทางโทรทัศน/วิทยุ และปจจยัดานมีของกํานัล สวนปญหา
ที่ผูเอาประกนัไดพบและมีความสําคัญในระดับมากที่สุด ไดแก ปญหาการไมมคีวามคุมครองคา
รักษาพยาบาล ปญหาความไมชํานาญในการแกไขปญหาใหแกผูเอาประกันโดยพนักงานธนาคาร 
รองลงมาคือไมมีสํานักงานบริษัทประกันในพื้นที่ รูปแบบกรมธรรมมีใหเลือกนอย ไมมีการ
ประชาสัมพันธที่ลูกคาควรไดรับ ไมมีขอมูลขาวสารถึงบานเพื่อแนะนําขอมูลใหม ๆ  เงื่อนไขการ
ทําประกันชวีติยุงยากตองตรวจรางกายเพิม่เติม ตัวแทนขาดการติดตามการใหบริการแกผูทําประกนั 
พนักงานตวัแทนไมสามารถแกไขปญหาใหผูทําประกนัรวดเรว็ทันตอเหตุการณ พนักงานธนาคาร
ไมมีการใหบริการหลังการขาย ธนาคารที่เปนชองทางจําหนายไมมีสถานที่สําหรับบริการลูกคา
ประกันชวีิตโดยเฉพาะ จากปญหาทั้งหมดพอสรุปไดวาผูเอาประกนัใหความสําคัญในองคกรของ
ธนาคาร ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะวา ธนาคารควรจะพัฒนาปรับปรุงดานพนักงาน คอื เพิ่มศักยภาพ
ของพนักงานดานความรูเกีย่วกับประกนัชีวิต ใหมีความรูจริง สามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหา
ใหแกผูเอาประกันได เพื่อใหลูกคาเกดิความประทับใจ ใหความไววางใจ และมคีวามเชื่อมั่นตอ
องคกรของธนาคารตอไป 
 มณฑิราลัย ปวนใจชม (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการเลือกใชบริการบรษิัท
ประกันชวีิตในเขตอําเภอเมอืง จังหวดัเชยีงใหม โดยใชแบบจาํลองโลจิท พบวา ผูใชบริการสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-40 ป เปนโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชพี
สวนใหญรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท/เดือน และปจจัยที่มีผล
ตอโอกาสที่จะเลือกใชบริการบริษัทประกนัชีวิตอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 99% 
ไดแก การสรางหลักประกนัความมั่นคงแกชีวติในอนาคต และระดับการศึกษา สวนปจจยัที่มีระดับ
ความเชื่อมั่น 95% ไดแก ภาระหนี้สินทีต่องชําระ และปจจยัที่มีระดบัความเชื่อมั่น 90% ไดแก 
บริษัทขาดการเอาใจใสที่ดี สวนปจจยัอ่ืน ๆ ไดแก กรมธรรมประกันชีวิตสามารถนําไปลดภาษีได 
เงื่อนไขการทําสัญญาที่ดี การใหบริการทีด่ีจากตวัแทนประกันชวีิต ความนาเชื่อถือของบริษัทใน
การทําสัญญากับลูกคา ความมั่นคงในการดําเนินงานของบริษัท และบริษัททําเรื่องเคลมชา ไมมีผล
ตอโอกาสที่จะเลือกใชบริการบริษัทประกนัชีวิตในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สําหรับปญหา
ที่ไดรับจากการใชบริการกับบริษัทประกันชีวิตนั้น สวนใหญผูใชบริการจะพบกับปญหาเรื่อง
ตัวแทนประกนัชีวิตขาดการบริการที่ดี บริษัทขาดการเอาใจใส บริษัททําเรื่องเคลมชา นอกจากนีย้งั
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มีปญหาอื่น ๆ อีก เชน ปญหาความมั่นคงในการดําเนินงานของบริษัท ปญหาความนาเชื่อถือของ
บริษัทในการทําสัญญากับลูกคา เปนตน 
 ทศพร อารีมิตร (2544)  ไดศกึษาเรื่อง ปจจยัที่มีผลทําใหผูเอาประกันเลกิสงเบี้ยประกนั : 
กรณีศึกษา บริษัท เมืองไทยประกนัชีวติ จํากัด โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-40 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับอาชีวศึกษาขึน้ไป มีอาชีพรับจางและพอคา มี
รายไดระหวาง 4,000–20,000บาท/เดือน ซ่ึงจากการศึกษาพบวา รายไดและจํานวนผูที่อยูใน
ครอบครัวเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธิพลตอผูถือกรมธรรมที่จะยกเลิกการประกันชวีิต สําหรับปจจัย
อ่ืนที่มีผลกระทบตอการยกเลิกการประกันชีวิตไดแก ส่ิงกระตุนทางการตลาดซึ่งเปนผลมาจากการ
ที่ไมมีการประชาสัมพนัธอันเพียงพอ ซ่ึงเปนสาเหตุของการขาดความเชือ่มั่นในการทําประกัน และ
ปจจัยทางดานคุณลักษณะของผูเอาประกนัซึ่งไดแก ภาวะทางเศรษฐกิจ การลดลงในรายได ชีวติที่
ไมมีเสถียรภาพ อันเกดิจากหนี้สินที่สูงขึน้ โดยผูเอาประกันมีขอเสนอแนะวา บริษัทประกัน       
ควรที่จะลดคาพรีเมี่ยมการประกัน  และปรับปรุงคุณภาพของตวัแทนประกัน นอกจากนีผู้ซ้ือ
ประกันยังเปนผูที่ไมมีความแตกตางตอกรมธรรมประกันที่มาจากบรษิัทประกนัตางประเทศ หรือ
ภายในประเทศ แตส่ิงที่ผูเอาประกันพิจารณาในการใชบริการบริษัทประกนัมากที่สุด คือ  
ผลประโยชนจากกรมธรรม และบริการจากบริษัทประกนั 
 


