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Abstract 
 

 The objectives of this study are (1) to study the opinion level toward service 
marketing mix factors of the consumers in Pattaya City zone, (2) to compare the decision 
making process for life insurance of the consumers in Pattaya City zone under 
classification of the personal factors, and (3) to study the relationship between service 
marketing mix factors and post-life insurance behavior of the consumers in Pattaya City 
zone.   
2  This study is a survey research. The studied populations are the group of the 
life insurance consumers of all companies in Pattaya City zone in an unknown certain 
number of populations. The samples are defined using Cochran’s Formula to acquire the 
sample size of 385 persons through multi-stage sampling method. Questionnaire is used 
as an instrument in data collection. The statistics used in data analysis include frequency, 
percentage, mean, standard deviation, t-Test, One-way ANOVA, Multiple Comparison 
using LSD Method, and Pearson’s Correlation Test.  
2 The finding of the studying results indicated as follows: 1) the overall service 
marketing mix factors had high opinion level, when considered individually, it was found 
that the top 3 areas with the highest level of opinion is the physical, process, and product  
aspects. 2) Personal factors under classification of different age, occupation, educational 
level, and life insurance plan had different purchasing decision process of the consumers 
at statistical significance level of 0.05. The factors in different age, status, and income had 
indifferent decision making process for life insurance of the consumers. And 3) the 
overall service marketing mix factors were positively related with post-life insurance 
behavior of the consumers in high level. (r = .62) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  Service Marketing Mix, Life Insurance, Pattaya City Zone 



ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรม

หลงัการทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา สาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความกรุณา 

และความอนุเคราะห์จาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรรณา  ศิลปอาชา อาจารยท์ี่ปรึกษา และอาจารย ์ 

ดร. เศรษฐวสัภุ์ พรมสิทธ์ิ กรรมการสอบ ซ่ึงสละเวลาให้ความรู้ คาํแนะนํา และแกไ้ขขอ้บกพร่องของ

การคน้ควา้อิสระใหอ้อกมาสมบูรณ์ที่สุด ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ณ โอกาสน้ี 

           ขอขอบพระคุณสาํหรับคณาจารยห์ลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิทยาการจดัการ 

ที่ไดม้อบความรู้อนัเป็นประโยชน์ ถ่ายทอดความรู้ต่าง  ๆใหแ้ก่ผูว้จิยั 

           ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

เป็นอยา่งดี 

           ขอขอบพระคุณเพื่อน ๆ นักศึกษา MBA รุ่นที่17 ท่ีมอบความรักความห่วงใย และคอย 

เป็นกาํลงัใจและใหค้าํปรึกษากบัผูว้จิยัดว้ยดีตลอดมา 

           ขอขอบพระคุณมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชที่ให้การศึกษาแก่ผูว้ิจยั ทาํให้ผูว้ิจยัไดรั้บ

ประสบการณ์ที่ดีและมีความรอบรู้ดา้นต่าง  ๆ

           ทา้ยสุดน้ี หวงัเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทัประกนัชีวิต

ทุก  ๆบริษทั หากมีส่ิงผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัขอนอ้มรับและขออภยัไว ้ณ ท่ีน่ีดว้ยครับ 

 

 

 

 

 ณรงค ์พมิลจิราเลิศ 

 ตุลาคม  2563 

 

 

 

 

 

  



ช 

สารบัญ 

 

หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 

กิตติกรรมประกาศ   ฉ 

สารบญัตาราง   ฌ 

สารบญัภาพ   ฐ 

บทที่ 1 บทนาํ   1 

1. ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 1 

2. วตัถุประสงคใ์นการศึกษา 2 

3. สมมติฐานในการศึกษา 2 

4. กรอบแนวคิดการวจิยั 2 

5. ขอบเขตของการวจิยั 4 

6. นิยามศพัทเ์ฉพาะ 4 

7. ประโยชน์ที่คาดวา่จะไดรั้บ 6 

บทที่ 2 วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง   7 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 7 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  9 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ   13 

4. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง   24 

บทที่ 3 วธีิดาํเนินการวจิยั   29 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   29 

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั   31 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล   33 

 การวเิคราะห์ขอ้มูล   34 

 

 

 

 

 



ซ 

สารบัญ (ต่อ) 

 

หนา้ 

บทที่ 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล   37 

 ตอนที่ 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 37 

 ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

   การตลาดบริการ 40 

 ตอนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการเลือกทาํประกนั 

   ของผูบ้ริโภค ในเขตเมืองพทัยา 49 

 ตอนที่  4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน 55  

บทที่ 5 สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ   80 

 สรุปการวจิยั   81 

 อภิปรายผล   82 

 ขอ้เสนอแนะ   87 

บรรณานุกรม   91 

ภาคผนวก   96 

 แบบสอบถาม  97 

ประวติัผูศึ้กษา   103 

 

 



ฌ 

สารบัญตาราง 

 

 หนา้ 

ตารางที่ 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงั 

 การทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา    33 

ตารางที่ 4.1 จาํนวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   38 

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคดิเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการ รายดา้น   41 

ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นผลิตภณัฑ ์ 42 

ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ดา้นราคา   43 

ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 

 ส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยาดา้นช่องทาง 

 การจดัจาํหน่าย 44 

ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 45 

ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 

 ส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นพนกังาน 46 

ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   47 

ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 

 การตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   48 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการ 

 ตดัสินใจทาํประกนัชีวิตองผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  รายดา้น  49 

ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการ 

 ตดัสินใจทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการรับรู้ 

 ถึงความตอ้งการ 50 

 

 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

 หนา้ 

ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ดา้นการคน้หาขอ้มูล  51 

ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการ 

 ตดัสินใจทาํประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการประเมินทางเลือก   52 

ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการตดัสินใจซ้ือ  53 

ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการ 

 ตดัสินใจทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ   54 

ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํ 

 ประกนัชีวติ จาํแนกตามเพศ   55 

ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อพฤติกรรม 

 การตดัสินใจทาํประกนัชีวติ จาํแนกตามอาย ุ 56 

ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํ 

 ประกนัชีวติโดยรวม จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 57 

ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ  ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่   58 

ตารางที่ 4.20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

  ทาํประกนัชีวติ  ดา้นการคน้หาขอ้มูล จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 59 

ตารางที่ 4.21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

  ทาํประกนัชีวติ ดา้นการประเมินทางเลือก จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่  60 

ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่   61 

ตารางที่ 4.23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

  ทาํประกนัชีวติ ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ จาํแนกตามอาย ุ เป็นรายคู ่  62 

ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ  จาํแนกตามสถานภาพ 63 

 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ  จาํแนกตามอาชีพ  64 

ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ ดา้นการประเมินทางเลือก จาํแนกตามอาชีพ  เป็นรายคู่  65 

ตารางที่ 4.27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ ดา้นการตดัสินใจทาํ จาํแนกตามอาชีพ  เป็นรายคู่  66 

ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ  จาํแนกตามรายได ้  67 

ตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคที่มีต่อกระบวนการตดัสินใจ 

 ทาํประกนัชีวติ จาํแนกตามระดบัการศึกษา   68 

ตารางที่ 4.30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจ 

  ทาํประกนัชีวติ จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวติ 69 

ตารางที่ 4.31 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

 โดยรวม จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่   70 

ตารางที่ 4.32 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

 ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ  จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวติ  เป็นรายคู่   71 

ตารางที่ 4.33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

  ดา้นการคน้หาขอ้มูล จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่   72 

ตารางที่ 4.34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

  ดา้นการประเมินทางเลือก จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่   74 

ตารางที่ 4.35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

  ดา้นการตดัสินใจทาํประกนั  จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 75 

ตารางที่ 4.36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํประกนัชีวติ  

  ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการทาํประกนั  จาํแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  

 เป็นรายคู่   77 

 

 



ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางที่ 4.37 ผลสรุปการเปรียบเทียบความคดิเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจทาํ 

 ประกนัชีวติ โดยรวมและรายดา้น จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  78 

ตารางที่ 4.38 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการกบัพฤติกรรมหลงัการทาํประกนัชีวติของผูบ้ริโภค ในเขตเมืองพทัยา   79 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฐ 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา   5 

ภาพที่ 2.1  แสดงแบบจาํลองการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของคอตเลอร์ 

  และอาร์มสตรอง 19 

ภาพที่ 2.2 แสดงแบบจาํลองการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของกิลเบอร์ต   21 

ภาพที่ 2.3 การตดัสินใจของผูซ้ื้อและปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การประกนัชีวิตถือว่าเป็นส่วนส าคญัในการเสริมสร้างความมัน่คงให้กบัตนเองและ
ครอบครัวซ่ึงจะไดรั้บประโยชน์ดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการออมอยา่งสม ่าเสมอ ดา้นความคุม้ครอง และ
ไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษี เน่ืองจากทางรัฐบาลได้ให้การส่งเสริมธุรกิจประกนัชีวิต ให้แก่ผูเ้อา
ประกนัสามารถน าเบ้ียท่ีจ่ายให้กบับริษทัประกนัไปค านวณลดหย่อนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
ไม่เกิน 100,000 บาท ต่อปีส าหรับการซ้ือแบบประกันทั่วไป และประเภทแบบบ านาญไม่เกิน 
200,000 ต่อปี รวมไม่เกิน 300,000 บาท 
           ปัจจุบันคนไทยยงัใช้ประโยชน์จากการท าประกันชีวิตน้อยมาก เม่ือเทียบจาก
ต่างประเทศ โดยจากการวดัขนาดความส าคญัของธุรกิจประกนัภยัในระบบเศรษฐกิจประเทศไทย 
มีสัดส่วนเบ้ียประกันภัยโดยรวม  คิดเป็นอัตราส่วนเพียงร้อยละ 37% ของประชากร (ศูนย์
สารสนเทศยุทธศาสตร์ภาครัฐ, 2561) จากตวัเลขขา้งตน้ จึงเป็นเหตุผลท่ีตอ้งเร่งสร้างความรู้ความ
เข้าใจให้ประชาชนได้ตระหนักถึงความส าคัญ ความจ าเป็นและคุณประโยชน์ของระบบการ
ประกนัภยั และสร้างความเช่ือมัน่ของประชาชนในทุกภาคส่วน ให้มีหลกัประกนัความมัน่คงทาง
เศรษฐกิจ มีคุณภาพชีวิตท่ีดี เพื่อเตรียมตวัเขา้สู่สังคมของผูสู้งอายุอย่างมีคุณภาพ และในปัจจุบนั
ธุรกิจการประกนัชีวิตยงัสามารถเจริญเติบโตได้อย่างต่อเน่ือง โดยผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญั 
กับปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่ การออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ การมีนักคณิตศาสตร์
ออกแบบกรมธรรม์และค านวณอัตราดอกเบ้ียประกันแก่ผูบ้ริโภค การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้
ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงข่าวสารไดเ้ร็วกวา่ในอดีตท่ีผา่นมา มีการเพิ่ม และพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
บุคลากรได้รับรู้ข้อมูลได้อย่างชัดเจนและทัว่ถึง การมีสถานท่ีคอยให้บริการท่ีสะดวกครบครัน
รวมถึงขั้นตอนการให้บริการท่ีกระชับฉับไว เป็นต้น จึงเป็นท่ีน่าสนใจว่า ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการในดา้นใดบา้งท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยอาจ
น าเอาขอ้มูลจากการศึกษาไปวางแผน ก าหนดกลยุทธ์เพื่อใช้ในการขยายกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มเดิมท่ี
เป็นจุดเด่น หรือขยายกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่ ๆ ท่ียงัมีสัดส่วนการซ้ือประกนัชีวิตน้อย เพื่อเป็นการ
รักษากลุ่มลูกคา้เดิม หรือเป็นการเพิ่มกลุ่มลูกคา้รายใหม่ ๆ 
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 จากเหตุผลท่ีกล่าวมา ท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษากระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตใน
เขตเมืองพทัยา ซ่ึงมีความหลากหลายตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัใด และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของประชาชนในเขตเมืองพทัยาวา่มี
ความสัมพนัธ์กนัเช่นไร เพื่อใช้เป็นแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต การก าหนดราคาท่ี
เหมาะสม หรือปรับช่องทางการจดัจ าหน่ายให้เข้าถึงผูบ้ริโภคมากท่ีสุด รวมไปถึงการจดัการ
ส่งเสริมการขายให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนทั้งน้ี เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัให้มากข้ึนของ
บริษทัประกนัชีวติ 
 

2. วตัถุประสงค์ในกำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภค
ในเขตเมืองพทัยา    
 2.2 เปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพัทยา  
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรม
หลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  
 

3. สมมติฐำนในกำรศึกษำ 
 

3.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
แตกต่างกนั  

3.2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนั
ชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  
 

4. กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
  
 การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกับความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาด
บริการกับพฤติกรรมหลังการท าประกันชีวิตของผู ้บริโภคในเขตเมืองพัทยามาใช้เป็นกรอบ 
ในการศึกษา แสดงไวใ้นภาพท่ี 1.1  ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 
 
 
 
 

กระบวนกำรตัดสินใจท ำประกนัชีวติ 
ของผู้บริโภคในเขตเมืองพัทยำ  

 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. การตดัสินใจซ้ือ 
5. พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 

ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ระดบัการศึกษา 

- รูปแบบการประกนัชีวิต 

ปัจจัยส่วนประสม 

กำรตลำดบริกำร 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์

- ดา้นราคา 

- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

- ดา้นส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นพนกังาน 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 
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5. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
  5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูบ้ริโภค
ท่ีท าประกนัชีวติทุกบริษทั ในเขตเมืองพทัยา โดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การก าหนดขนาด
ตวัอย่างใช้สูตรค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างของคอแครน มีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ได้ขนาด
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน 

 5.2  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาน้ีครอบคลุมในส่วนของปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา และมีแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 

  5.2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่   
   1) ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ  สถานภาพ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา
และ รูปแบบการประกนัชีวติ  

   2) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่  ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการ
จ าหน่าย ส่งเสริมการตลาด พนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ  และกระบวนการใหบ้ริการ 

  5.2.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ 
  กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา   
 5.3  ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ผูศึ้กษาท าการเก็บขอ้มูลเฉพาะในพื้นท่ีเขตเมืองพทัยา  
 5.4  ขอบเขตด้ำนเวลำ ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2562  ถึง
พฤศจิกายน 2563 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 

6.1 ประกันชีวิต หมายถึง วิธีการเฉล่ียความเสียหายหรือวิธีการกระจายความเส่ียง 
ท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา เพื่อเป็นการบรรเทาความเดือดร้อนแก่ผูบ้ริโภค โดยบริษทั 
ผูรั้บประกนัจะเป็นคนกลางท่ีจะเฉล่ียภยัไปไปยงับุคคลอ่ืน ๆ ท าให้เกิดหลกัประกนัความมัน่คง 
ในการด ารงชีวติ  

6.2 ผู้บริโภค หมายถึง  กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการประกันชีวิตในเขตเมืองพทัยาท่ีเป็น 
ผูถื้อครอง และรับผลประโยชน์จากกรมธรรม ์  
  6.3 รูปแบบกำรประกันชีวิต  หมายถึง ประเภทของประกนัชีวิต ซ่ึงมีหมวดแยกย่อย
ออกไป ตามความต้องการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยาท่ีถือครอง และรับผลประโยชน์จาก
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กรมธรรม์  ซ่ึงมีความแตกต่างกันตามความเหมาะสมของแต่ละบุคคลท่ีท าประกัน  ได้แก่  
การประกนัชีวติ การประกนัแบบสะสมทรัพย ์การประกนัควบการลงทุน  และการประกนัอุบติัเหตุ 
 6.4 ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร หมายถึง ปัจจยัด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ไดแ้ก่  
   6.4.1 ผลิตภัณฑ์ คือ รูปแบบของประกันชีวิตท่ีน าเสนอให้กับผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา ได้แก่  ประกันชีวิตควบการลงทุน ประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์ ประกนัชีวิตแบบ
ตลอดชีพ และประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
 6.4.2 ราคา  หมายถึง  ค่าใช้จ่าย หรือเบ้ียประกันท่ีผูบ้ริโภคต้องพิจารณา และ
ตดัสินใจก่อนท าประกนัชีวติ โดยพิจารณาจากผลตอบแทนและเง่ือนไขการจ่ายเบ้ียประกนั 
 6.4.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการเสนอขายกรมธรรม์ใน
รูปแบบต่าง ๆให้กบัผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ไดแ้ก่  การเสนอขายผา่นตวัแทน  ผา่นทางธนาคาร 
หรือสาขาของส านกังานของบริษทัประกนัชีวติ 
 6.4.4 การส่งเสริมการตลาด  หมายถึง การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ วิทยุ เว็บไซต์ของบริษทั เพื่อให้บริการขอ้มูลให้กบัผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา การมอบ
ของสมนาคุณใหก้บัผูบ้ริโภค และบริการหลงัการขาย 
 6.4.5 พนักงาน หมายถึง ตวัแทนประกนั เจา้หน้าท่ีส านักงาน ท่ีมีความรู้ ความ
เขา้ใจสามารถในการตอบค าถาม และให้บริการแก่ผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ไดแ้ก่ ตวัแทนและ
เจา้หนา้ประจ าส านกังานบริษทัประกนัชีวติในเขตเมืองพทัยา 
  6.4.6 กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการส่งกรมธรรมแ์ละบริการให้กบั
ผูบ้ริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูบ้ริโภค เช่น การให้ขอ้มูล เง่ือนไข
กรมธรรม ์ การอนุมติัธรรม ์และการเรียกร้องค่าสินไหม  
 6.4.7 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพโดยรวมท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไดแ้ละสภาพแวดลอ้มของส านกังานบริษทัประกนัชีวิตในเขตเมืองพทัยา ท่ีสร้างความประทบั
ให้กับผูบ้ริโภค  ได้แก่ ส่ิงตกแต่งสถานท่ีดูทนัสมัย น่าเช่ือถือ การจดัวางส่ิงของเคร่ืองใช้ การ
ประดบัตกแต่งภายในอาคารสถานท่ี  มีบริการเสริมต่าง ๆ ระหวา่งรอคิว  หรือมีป้ายประกาศแสดง
จุดบริการต่างๆอยา่งชดัเจน เพื่อให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจง่าย และสามารถเดินไปท าธุรกรรมต่างๆไดอ้ยา่ง
สะดวกสบาย 
 6.5 กระบวนกำรตัดสินใจท ำประกันชีวิต หมายถึง ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคในเขตเมือง
พทัยาใช้พิจารณา หรือกระท าอยา่งเป็นล าดบัและด าเนินต่อเน่ืองไปจนเกิดการตดัสินใจท าประกนั 
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ซ่ึงประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ การรับรู้ถึงความต้องการ การแสวงหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 
 6.6.1 การรับรู้ถึงความต้องการ หมายถึง การให้ความสนใจและรับรู้ถึงปัญหา  
และความต้องการ ความมั่นคงให้กับตนเองและครอบครัวของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพัทยา ได้แก่  
การตอ้งการความคุม้ครอง และค่ารักษาพยาบาล เม่ือมีการเจบ็ป่วยข้ึน และมีเงินสะสมไวใ้ชย้ามเกษียณ 
 6.6.2 การค้นหาข้อมูล หมายถึง  แสวงหาข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค 
ในเขตเมืองพทัยา เช่น จากตวัแทน ญาติ หรือเพื่อนท่ีเคยท าประกนั หรือสืบคน้ขอ้มูลข่าวสารจาก
ส่ือส่ิงพิมพ ์และเวป็ไซต ์ต่าง ๆ 
 6.6.3 การประเมินทางเลือก  หมายถึง การน าข้อมูลมาพิจารณาเปรียบเทียบ
ประโยชน์  ด้านความคุ้มครองของแต่ละรูปแบบการประกันชีวิต  และพิจารณาเปรียบเทียบ 
ความมีช่ือเสียง ความเช่ือมัน่และบริการ เง่ือนไข ค่าใช้จ่าย และผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ แล้วจึง
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติ 
 6.6.4 การตัดสินใจซ้ือ  หมายถึง การตัดสินใจท าประกันชีวิตของผู ้บริโภค 
ในเขตเมืองพทัยา หลงัจากท่ีไดรั้บขอ้มูล และพิจารณาถึงเง่ือนไข ค่าใชจ่้าย และประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 
  6.6.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ หมายถึง การประเมินผลของผูบ้ริโภคหลงัจากได้
ตดัสินใจท าประกันชีวิตแล้ว หากผูบ้ริโภคเกิดความประทับใจหรือพึงพอใจในการให้บริการ 
ก็จะกลบัมาซ้ือเพิ่ม หรือแนะน าต่อใหก้บัเพื่อน หรือญาติสนิทของตน  
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1 ท าให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค 
ในเขตเมืองพัทยา  เพื่ อเป็นประโยชน์ ต่อนักการตลาดของบริษัทประกันต่าง ๆ ท่ีจะสามารถ 
วางแผนการด าเนินงานทางการตลาด และน ากลยุทธ์ต่างๆมาปรับใช้เพื่อพัฒนาธุรกิจให้มีความ
เจริญกา้วหนา้ข้ึนไป 
 7.2 ท าให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา เพื่อให้ผูบ้ริหาร และนกัการตลาดของบริษทัประกนัต่าง ๆ น าขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาผลิตภณัฑ์
ราคา และบริการให้เหมาะสมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค   
 7.3 เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับการน าขอ้มูลหรือผลการวิจยั ไปต่อยอดในการท าวิจยั 
ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตในรูแบบต่าง ๆ 
ต่อไป      



 
 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภค
ในเขตเมืองพทัยา ผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูล วเิคราะห์จากเอกสารและต าราท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์  
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ   
  2.1 ความหมายของส่วนประสมการตลาดบริการ 
  2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการ   
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 3.1  ความหมายของการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 3.2  ขั้นตอนการตดัสินใจ 
 3.3  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

5.  สรุปกรอบแนวคิดการวจิยั 
 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์  
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2549, น. 41-42) ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์(Demographic) 
ประกอบดว้ย เพศ อายุสถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ใน
การแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย 
ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคัญมีดังต่อไปน้ี 1. เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความต้องการ 
ของผูบ้ริโภคได้ โดยดูเพศของผูบ้ริโภคเป็นหลกัในการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงเป็นตวัแปร 
ในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคัญ เพราะปัจจุบันน้ีตัวแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 
การบริโภคอยูใ่นระดบัมาก  
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 1. เพศท่ีแตกต่างกนัมกัจะมีทศันคติ การรับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ และบริการเพื่อการบริโภคต่างกนั  
 2.  อายุ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัย่อมจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการ 
ท่ีแตกต่างกัน เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินค้าแฟชั่น กลุ่มผูสู้งอาย ุ
จะสนใจสินคา้เก่ียวกบัสุขภาพและความปลอดภยั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปร
ดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั และไดค้น้หาความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) 
โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 
 3. สถานภาพครอบครัว ลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส (อายุแรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตาย, การแยกกนัอยู,่ การหยา่ร้าง) และการ
สมรสใหม่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2549) สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากร 
ท่ีส าคญัท่ีเก่ียวกบัเร่ืองทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นส าคญัท่ีสุด ในการศึกษาเก่ียวกับ
องค์ประกอบ เก่ียวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานสถานภาพสมรส 
องคก์ารสหประชาชาติไดร้วบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดงัน้ี 
  3.1  โสด 
  3.2  สมรส 
  3.3  หมา้ยและไม่สมรส 
  3.4  หยา่ร้างและไม่สมรส 
  3.5  สมรสแต่แยกกนัอยูโ่ดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
 สถานภาพสมรส มีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทาง
ความคิดมากกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้ การตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ จะใชเ้วลานอ้ยกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้
เน่ืองจากไม่มีภาระผกูพนั หรือคนท่ีตอ้งอยูใ่นความรับผดิชอบมากเท่ากบัคนท่ีแต่งงานแลว้   
 4.  รายได้ ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตัวแปร 
ท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด มีแนวโนม้ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกนัในเชิงเหตุ และผลส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มท่ีมีระดับการศึกษาสูง บุคคลท่ีมีการศึกษาต่อโอกาสท่ีจะหางานระดับสูงยาก จึงท าให้มี
รายไดต้ ่าในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจเป็นเกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยม
อาชีพ ระดบัการศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกบัตวัแปรทางด้านประชากรศาสตร์
อ่ืนๆ เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ัดเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ์อายุ
และอาชีพร่วมกัน อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, น. 38-39) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดังกล่าว มีความส าคัญ 
ต่อนักการตลาดเพราะมันเก่ียวพนักับอุปสงค์ (Demand) ในตวัสินค้าทั้ งหลาย การเปล่ียนแปลงทาง
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ประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญั
ลงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
  1. อายุ นักการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากร 
ในเร่ืองของอายดุว้ย 
  2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ นกัการ
ตลาดตอ้งค านึงวา่ปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ 
  3. วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวัก าหนด 
ท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัว ซ่ึงแต่ละขั้นตอนจะมีพฤติกรรมการซ้ือ 
ท่ีแตกต่างกนั 
  4. รายได ้นกัการตลาดตอ้งสนใจในแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคลเน่ืองจากรายได้
จะมีผลต่ออ านาจการซ้ือ  
  5. ผู้ท่ี มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มบริโภคผลิตภัณฑ์ ท่ี มี คุณภาพดีมากกว่าผู ้ท่ี 
มีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 
 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ   
 
 2.1  ความหมายของส่วนประสมการตลาดบริการ 
  Masterson and Pickton (อา้งถึงใน อรุณ วิสุทพิพฒันสกุล, 2552) ไดก้ล่าววา่ ส่วนประสม
การตลาด คือ ปัจจยัส าคญัของการวางแผนการตลาด รูปแบบท่ีนิยมใช้มากท่ีสุดเป็นขอ้ไดเ้ปรียบ 
และเป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวาง ทุกองค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด  
ไม่สามารถใช้ตัวใดตัวหน่ึงเพียงตัวเดียว เพราะฉะนั้ น ในทุกองค์ประกอบของส่วนประสม
การตลาด ตอ้งใชแ้บบผสมผสานกนั สนบัสนุนกนัและกนั หากมีองคป์ระกอบใดถูกใชแ้บบขดัแยง้กนั
จะส่งผลให้จุดมุ่งหมายการตลาดไม่ชดัเจน วตัถุประสงคจ์ะไม่ถูกตอบสนองตามแผนการด าเนินงาน และ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้จะถูกเจือจางลง 
  Kotler & Phillp (อา้งถึงในสุทามาศ จนัทรถาวร, 2556) ให้ความหมายไวว้่าส่วนประสม
การตลาด คือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสถานประกอบการน ามาใช้ เพื่อให้บรรลุว ัตถุประสงค์ 
ทางการตลาด 
        เสรี วงษม์ณฑา (2554) ส่วนประสมการตลาด หมายถึง การมีสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ได้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได้ และ
ผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะเห็นวา่คุม้ รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจ่ายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรม
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การซ้ือหาเพื่อความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้และเกิด
พฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
         อรุณ วสุิทพิพฒันสกุล (2552) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรทาง
การตลาด ซ่ึงบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย หรือ เคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีบริษทัน ามาใช้ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดของบริษทัในตลาดเป้าหมาย 
หรือเป็นปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงบริษทัตอ้งใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของตลาดเป้าหมาย 
     กณัคริษฐา แสงวงกิจ (2554) กล่าวว่าส่วนประสมการตลาดสามารถควบคุมได ้
และสามารถจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง ให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม เพื่อท าให้กิจการอยูร่อด 
หรืออาจเรียกได้ว่าส่วนประสมการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้ เพื่อสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายพอใจมีความสุขได ้
 2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการ   
           ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) ของ Philip Kotler  
ประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) ในการก าหนดกลยุทธ์บริการไม่วา่จะเป็น
ในธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงผูบ้ริโภค ในเร่ืองความจ าเป็น และความ
ต้องการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อผลิตภัณฑ์นั้ นๆ เป็นหลัก ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความ
แตกต่างจากสินคา้ทั้งดา้นรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมาย มารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได ้และไม่มี
ตวัตน หรือเป็นส่ิงท่ีผูข้ายมอบให้แก่ผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคจะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือ 
รูปลกัษณ์พิเศษ การออกแบบผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตา
ของผูบ้ริโภค ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัมุ่งเน้นการสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีให้คุณค่าแก่ผูบ้ริโภคมากกว่า 
ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั 

2. ดา้นราคา (Price) ตน้ทุนของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งเสียไปเพื่อให้ไดม้าซ่ึงตวัผลิตภณัฑ ์
โดยตน้ทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปไดท้ั้ง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียน ตน้ทุนค่าเดินทาง 
ตน้ทุนค่าท่ีจอดรถ รวมถึงตน้ทุนค่าเสียเวลา โดยผูบ้ริโภคจะมีการเปรียบเทียบตน้ทุนน้ีกบัคุณค่า 
(Value) ของผลิตภณัฑ์นั้น วา่คุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยตน้ทุนในการผลิต หรือการ
ให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน (Cost) ของผูบ้ริโภคอยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใช้ราคาเป็นท่ียอมรับได้
ทั้ง 2 ฝ่าย คือ ผูข้ายไดรั้บก าไรเพียงพอ และผูซ้ื้อหรือผูใ้ห้บริการ สามารถจ่ายได ้และไดรั้บผลประโยชน์
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ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือผูบ้ริโภคจ่ายเงินจ านวนหน่ึงซ้ือสินคา้ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความคาดหวงั 
ของผูบ้ริโภควา่จะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีเสียไป 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) จ  าเป็นตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ผูบ้ริโภค สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ในเวลาและสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคเกิดความสะดวก
ท่ีสุด การเลือกช่องทางในการน าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยู่กบัลักษณะของธุรกิจบริการแต่ละ
ประเภท ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นส าคญัเน่ืองจากการบริการบางประเภท
ผูบ้ริโภคตอ้งเดินทางไปยงัสถานบริการดว้ยตวัเอง จึงตอ้งการอาคารสถานท่ีเหมาะสม และการส่ง
มอบการบริการแก่ผูบ้ริโภค (Service Delivery) เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการท่ีมีผูบ้ริโภค
เขา้มาเก่ียวขอ้งอยู่ในกระบวนการดว้ย กระบวนการในการส่งมอบบริการจะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท า
ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจว่าบริการท่ีพวกเขาไดรั้บคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไปหรือไม่ ซ่ึง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี การจดัจ าหน่าย หมายถึงสถานท่ีหรือบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับบริการ บริษัท
ประกนัชีวิตและธนาคาร อาทิเช่น สถานท่ีให้บริการมีความสะดวกสบาย ปลอดภยั มีความสะดวก
ในการเดินทาง ท่ีตั้งบริษทัหาง่าย มีท่ีจอดรถเพียงพอ จ านวนสาขาของบริษทัท่ีมีให้เลือกใชบ้ริการ 
และ สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบขนส่งมวลชนผา่น 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับ
ขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติ และ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคโดยเคร่ืองมือ 
ท่ีใช้ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดได้ 4 แบบเรียกว่า 
ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช่บุคคล (Non 
Personal) โดยผา่นส่ือต่างๆ เช่น หนงัส่ือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
4.3 การส่งเส ริมการขาย (Sales Promotion) เป็น เค ร่ืองมือหรือกิจกรรม 

ทางการตลาด นอกจากการขายโดยการโฆษณา การใช้พนักงานขาย เช่น การท าบตัรสมาชิก เพื่อรับ
ส่วนลด 

4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เป็นแผนน าเสนอภาพลกัษณ์ และ
ความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจและผูบ้ริโภคกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เช่น การให้ข่าวแก่หนังสือพิมพ์
ทอ้งถ่ินเก่ียวกบัการก าจดัของเสียตามวธีิการท่ีถูกตอ้งของโรงพยาบาล 
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  5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึงตวัแทนผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตวัแทนควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนอง
ต่อผู ้บริโภค มีความน่าเช่ือถือ มีความอ่อนน้อม มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับผู ้บริโภคได้ดี  
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ  เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ผูบ้ริโภคได ้
ดงันั้นบริษทัธุรกิจท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ดา้นบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่การ
สรรหาคดัเลือก การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจ และปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อการ
ให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจ ให้กบัผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ทกัษะการแกปั้ญหาแก่ผูบ้ริโภค 
การทกัทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีผูบ้ริโภคใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจให้กบัผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการ 
 6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการให้บริการแก่
ผูบ้ริโภค ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัผูบ้ริโภคเพื่อให้เกิด
ความรวดเร็ว และผูบ้ริโภครู้สึกประทบัใจ (Customer Satisfaction) เช่นการทกัทายและต้อนรับ
ผูบ้ริโภคท่ีมาติดต่อ การแนะน า การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
อย่างรวดเร็วในการศึกษาคร้ังน้ีกระบวนการให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วและความเป็นมือ
อาชีพของระบบ การให้บริการของบริษทัประกนัชีวติ อาทิเช่น ความถูกตอ้งในการให้บริการ ความ
รวดเร็วและใชเ้วลาท่ีเหมาะสม ขั้นตอนการสมคัรขอเอาประกนั ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน มีความรวดเร็ว
ในการรับค่าสินไหมทดแทน หรือรับผลตอบแทน และขั้นตอนการเรียกร้องค่าเสียหายไม่ยุ่งยาก 
เป็นตน้ 
 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการท าได้โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือต้องแสดง 
ให้เห็นคุณภาพของบริการ โดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัผูบ้ริโภค ไดแ้ก่
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจผูบ้ริโภค อาคาร
ส านกังาน ท าเล ท่ีตั้ง การตกแต่ง เคร่ืองมือต่างๆ และสามารถท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการ 
ได้อย่างชัดเจนด้วย ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวางส านักงานให้เป็นระเบียบเรียบร้อย
สะอาด มีการตกแต่งส านกังานให้ดูดี เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคขณะท่ีผูบ้ริโภคมารอ
รับบริการ 
         สรุปวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจท าประกันชีวิตของผู ้บริโภคในเขตเมืองพัทยา ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพ  
ดา้นกระบวนการ 
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3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 
  
 การตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมีนักวิชาการทั้ งในประเทศและต่างประเทศได้ให้
ความหมายไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  
 3.1  ความหมายของการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
  Kuester (อา้งถึงในอรุณ วิสุทพิพฒันสกุล, 2552) ไดใ้ห้ความหมายวา่ การตดัสินใจซ้ือ 
คือการศึกษาของปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์การ และกระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้ น 
ใชเ้ลือกสรร รักษา และก าจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนอง
ความตอ้งการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อผูบ้ริโภคและสังคมพฤติกรรมผูบ้ริโภค
หมายถึง การกระท าต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า ซ่ึงการบริโภคและการจบัจ่ายใช้
สอย ซ่ึงสินค้าและบริการ รวมทั้ งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึน ทั้ งก่อนและหลังการกระท า
ดังกล่าวด้วย (Jame F. Engle, Roger D. Blackwell, and Paul W. Miniard. 1990, น. 3 อ้างถึงใน 
ศุภร เสรีรัตน์. 2550, น.5)  
 Foxall  (อา้งถึงใน ศุภร เสรีรัตน์, 2550, หนา้.5) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การซ้ือของ
ผูบ้ริโภค หรือการตดัสินใจซ้ือ หมายถึง  การกระท าโดยการแสดงออกแบบไม่รู้ตวัของมนุษย ์ 
เป็นการกระท าโดยธรรมชาติ และสามารถส่งอิทธิพลทางการตลาดได ้  
   สุทามาศ จันทรถาวร (2556) กล่าวว่า การตัดสินใจคือกระบวนการคัดเลือก
แนวทางปฏิบัติจากทางเลือกต่างๆ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ต้องการ ซ่ึงจัดเป็นส่วนหน่ึง
กระบวนการแกปั้ญหา 
   กมลภัทร นิยมนา (2554) ได้สรุปนิยามของการตัดสินใจว่าเป็นกระบวนการ
ประเมินผลเก่ียวกบัทางเลือกหรือตวัเลือกท่ีจะน าไปสู่ การบรรลุเป้าหมาย การคาดคะเนผลท่ีจะเกิด
จากทางเลือกปฏิบติัท่ีจะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด 
   เพญ็นภา ณ พทัลุง (2554) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือ หมายถึงขั้นตอนของ
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคใชพ้ิจารณา ในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์เร่ิมตั้งแต่การตระหนกัถึงความ
ตอ้งการจนกระทั้งมีความรู้สึกหรือพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือตามล าดบั 
  จากความหมาย ท่ี ก ล่ าวม าพอส รุปได้ว่าก ารตัด สินใจ ซ้ื อของผู ้บ ริโภค 
เป็นกระบวนการของบุคคลท่ีแสดงออกมาอย่างเป็นล าดบัในการแสวงหาซ้ือสินค้า และบริการ 
ท่ีคาดหวงัว่าจะสามารถตอบสนอง ความตอ้งการและความพึงพอใจของตนเองโดยผ่านกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีมีมาก่อนการซ้ือและส่งผลไปถึงพฤติกรรมหลงัซ้ืออีกดว้ย 
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  3.2  กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
   คอทเลอร์ (Kotler, 2010, อา้งถึงใน เพญ็นภา ณ พทัลุง, 2554)  ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.2.1 การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem 
recognition) หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนซ่ึงอาจเกิดข้ึนเอง หรือเกิดจาก
ส่ิงกระตุน้ เช่น ความหิว ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจ็บปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความ
ตอ้งการของร่างกาย ( Physiological Needs ) และความตอ้งการท่ีเป็นความปรารถนา อันเป็นความ
ตอ้งการด้านจิตวิทยา (Phycological Needs) อนัได้แก่ ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิตหรือการ
รับรู้ถึงการสูญเสียชีวิต ส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ 
ถึงวิธีท่ีจะจดัการกับส่ิงกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีต ท าให้เขารู้ว่าจะตอบสนองส่ิงกระตุ้น
อยา่งไร 
  3.2.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ 
และส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยู่ใกลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะด าเนินการ เพื่อให้เกิด
ความพอใจทนัที ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ไม่สามารถสนองความตอ้งการไดท้นัที ความตอ้งการท่ีจะ
ถูกจดจ าไว ้เพื่อหาทางสนองความตอ้งการในภายหลงั เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้าก 
จะท าให้การปฏิบติัในภาวะอย่างหน่ึงคือความตั้งใจให้ได้รับการตอบสนองความต้องการ  โดย
พยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทางสนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ ดงันั้น นกัการตลาดจึงตอ้งใหค้วาม
สนใจเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคจะเขา้ไปแสวงหา ซ่ึงประกอบดว้ย 5 แหล่ง คือ 
    1) แหล่งบุคคล ( Personal Sources) ได้แก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบ้าน  
คนรู้จกั ตวัแทนประกนัชีวติ ฯลฯ 
    2) แหล่งการค้า (Commercial Sources) ไดแ้ก่ ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย 
ตวัแทนการคา้ บรรจุภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ 
    3) แหล่งชุมชน (Public Sources) ได้แก่ ส่ือมวลชน องค์การคุ้มครอง
ผูบ้ริโภค ฯลฯ 
    4) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) 
    5) แหล่งทดลอง Experimental Sources) ไดแ้ก่  หน่วยงานท่ีส ารองคุณภาพ
ผลิตภณัฑ์ หรือหน่วยวิจยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการทดลอง 
ใช้ผลิตภณัฑ์ ฯลฯ อิทธิพลของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างตามชนิดของผลิตภณัฑ์ และลกัษณะส่วน
บุคคลของผูบ้ริโภค 
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  3.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคได้รับ
ขอ้มูล มาแลว้จากขั้นท่ีสอง ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ นกัการตลาด
จ าเป็นตอ้งรู้ถึงวิธีการต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินผลทางเลือกกระบวนการประเมินผลไม่ใช่
ส่ิงท่ีง่าย และไม่ใช่กระบวนการเดียวท่ีใชก้บัผูบ้ริโภคทุกคนและไม่ใช่เป็นของผูซ้ื้อคนใดคนหน่ึง
ในทุกสถานการณ์การซ้ือกระบวนการประเมินผลทางเลือกของผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 
   1) คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Product Attributes) กรณีน้ีผูบ้ริโภคจะพิจารณา
ผลิตภณัฑ์วา่มีคุณสมบติัอะไรบา้ง ผลิตภณัฑ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีคุณสมบติักลุ่มหน่ึง คุณสมบติั
ของผลิตภณัฑ์ในความรู้สึกของผูซ้ื้อ ส าหรับผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดจะแตกต่างกัน ถ้าในแง่ของ
ประกนัชีวิต ผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อจะพิจารณาถึงรูปแบบกรมธรรม ์ระยะเวลาช าระเบ้ียประกนั ช่องทาง
ช าระเบ้ียประกนั และพิจารณาวา่ประกนัชีวติตรงกบัเป้าหมายหรือความตอ้งการหรือไม่  
   2) ผู้บริโภคแต่ละคนจะให้น า้หนักความส าคัญส าหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ 
หรือการประกันชีวิตแตกต่างกัน นักการตลาดตอ้งพยายามคน้หาและจดัล าดบัส าหรับคุณสมบติั
ผลิตภณัฑ ์
   3) ผู้บริโภคมีการพัฒนาความเช่ือถือเก่ียวกับตราสินค้า  เน่ืองจากความ
เช่ือถือของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคและความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ ์
จะเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 
   4) ผู้บริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินค้า โดยผา่นกระบวนการประเมิน 
เร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ท่ีเขาสนใจ และเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์
ตราต่างๆ 
  3.2.4 การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้น 
ท่ี 3 จะช่วยให้ผูบ้ริโภคก าหนดความพึงพอใจระหว่างผลิตภณัฑ์ต่างๆ ท่ีเป็นทางเลือกทัว่ ๆไป 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสุด การตดัสินใจซ้ือจึงเกิดข้ึน หลงัจากประเมิน
ทางเลือก (Evaluation of alternatives) แล้วเกิดความตั้ งใจซ้ือ (Purchase Intention) และเกิดการ
ตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในท่ีสุด แต่ก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะค านึงถึงปัจจยั 3 ประการ
คือ 

1) ทัศนคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of Other) ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 
จะมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบ ต่อการตดัสินใจซ้ือ 

2) ปั จ จัยสถานการณ์ ท่ีคาดคะเนไว้  (Anticipated Situational Factors) 
ผูบ้ริโภคจะคาดคะเนปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รายได้ท่ีคาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเน
ตน้ทุนของผลิตภณัฑ ์และการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ 
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3) ปัจจัยสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า (Unanticipated Situational 
Factors) ขณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัตดัสินใจซ้ือนั้น ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนจะเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ซ่ึงมีผลกระทบต่อความตั้งใจซ้ือ เช่นผูบ้ริโภคไม่ชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผูบ้ริโภค 
เกิดอารมณ์เสียหรือวิตกกงัวลจากรายได ้นกัการตลาดเช่ือว่าปัจจยัท่ีไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอยา่ง
มากต่อการตดัสินใจ ซ่ึงการตดัสินใจของแต่ละบุคคลจะตอ้งมีการปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงได ้
นกัการตลาดตอ้งใชค้วามพยายามเพื่อท าความเขา้ใจต่อพฤติกรรมการซ้ือเพื่อลดภาวะความเส่ียง 
  3.2.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากซ้ือและทดลอง
ใช้ผลิตภณัฑ์ไปแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พึงพอใจผลิตภณัฑ ์ 
การคาดคะเนของผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสารพนักงานขายและแหล่งติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ  
ถ้าบริษทัโฆษณาสินคา้เกินความจ าเป็น ผูบ้ริโภคจะตั้งความหวงัไวสู้งและเม่ือไม่เป็นความจริง 
จะเกิดความมาพอใจ จ านวนความไม่พอใจจะข้ึนกบัขนาดของความแตกต่างระหว่างการคาดหวงั 
และการปฏิบติัจริงของผลิตภณัฑ์ 
  สรุปไดว้่ากระบวนการตดัสินใจซ้ือเป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคพิจารณาหรือกระท า
อย่างเป็นล าดบั และด าเนินต่อเน่ืองไปจนเกิดการตดัสินใจท าประกนั ซ่ึงประกอบด้วย 5 ขั้นตอน
ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจ
ซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
   ส าหรับในธุรกิจประกนัชีวิตนั้น ตวัแทนประกนัชีวิตจะเป็นด่านแรกในการติดต่อ
กบัผูบ้ริโภค การวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผูบ้ริโภค จึงนบัว่ามีความส าคญั
มาก ท าใหเ้ขา้ใจผูบ้ริโภคในดา้นต่าง ๆ 4 ประการ คือ 
  1. เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความตอ้งการ หรือ 
มีวตัถุประสงค์ในการท าประกันชีวิตแตกต่างกันไป หรือบางคร้ังแค่เปล่ียนสถานท่ี หรือเวลา  
ก็อาจจะท าใหค้วามตอ้งการของผูบ้ริโภคคนเดียวกนันั้นเปล่ียนแปลงไปดว้ย 
  2. เข้าใจกระบวนการรับรู้และเรียนรู้ การเกิดการรับรู้และเรียนรู้ภาพลักษณ์ 
ของผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกัน แม้จะมีความต้องการเหมือนกัน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีของตวัแทนประกนัชีวิต ท่ีผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้และเรียนรู้  
จนท าใหเ้ปล่ียนไปท าประกนัชีวติผา่นช่องทางการขายอ่ืนโดยเฉพาะช่องทางการขายผา่นธนาคาร 
  3. เขา้ใจแหล่งขอ้มูลข่าวสารของผูบ้ริโภค การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจท าประกนั
ชีวตินั้น ผูบ้ริโภคมกัเสาะแสวงหาขอ้มูลข่าวสารอยา่งเขม้ขน้ โดยส่วนใหญ่จะสอบถามจากคนท่ีเคย
ท าประกนัชีวิต ถึงประโยชน์หรือการบริการต่างๆ เพื่อน ามาไตร่ตรองอยา่งถ่ีถว้นเม่ือรู้แหล่งขอ้มูล
ของผูบ้ริโภค ท าใหส้ามารถส่ือสารขอ้มูลผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งตรงประเด็น 
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  4. เข้าใจในพฤติกรรมการตอบสนองของผู ้บริโภค เม่ือศึ กษากระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิตแลว้ หากตวัแทนประกนัชีวิตสามารถสร้างความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือ
ให้กบัผูบ้ริโภคได ้ก็นบัเป็นโอกาสท่ีจะสามารถกระตุน้ให้เกิดการซ้ือซ ้ าไดเ้ช่นกนั หรืออาจท าให้
เกิดการบอกต่อโดยท่ีไม่ตอ้งพึ่งส่ือโฆษณาแบบอ่ืน 
 เฉลิมชยั  ค  าแสน (2545, น.75) อธิบายถึง ผูบ้ริโภคในเร่ืองของกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ  5  ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การรับรู้ถึงปัญหา หรือรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) การท่ีบุคคล
รับรู้ถึงความตอ้งการของตนเองซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ความตอ้งการภายในบุคคล 
ไดแ้ก่ ความหิว  

2. การแสวงหาข้อมูล  (Information Search) ถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ
และส่ิงท่ี สามารถตอบสนองความตอ้งการอยู่ใกลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อให้เกิด
ความพอใจ 

3. การประเมินผลทางเลือก  (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคได้ข้อมูล
มาแลว้จาก ขั้นท่ีสองผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นกัการตลาดจ าเป็น
จะตอ้งรู้วิธีการต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินผลทางเลือก  กระบวนการประเมินผลไม่ใช่ส่ิงท่ีง่าย 
และไม่ใช่ กระบวนการเดียวท่ีใช้กบัผูบ้ริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผูซ้ื้อคนใดคนหน่ึงในทุก
สถานการณ์ในการซ้ือ แนวความคิดพื้นฐานท่ีช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคหลาย ประการ คือ  

3.1 คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ (Product Attributes) คุณสมบติัต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ 
และนอกจากท าให้เกิดความสนใจ โดยทัว่ไปแล้วผูบ้ริโภคจะมีความตอ้งการแตกต่างกนัตามส่ิง 
ท่ีเขาสนใจและเกิดการซ้ือ  

3.2 ผูบ้ริโภคใหน้ ้าหนกัความส าคญัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั  
3.3 ผูบ้ริโภคมีความเช่ือเก่ียวกบัตราเน่ืองจากความเช่ือของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบั

ดา้น ประสบการณ์เฉพาะอย่างของผูบ้ริโภคและความเช่ือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ์จะเปล่ียนแปลง 
ไดเ้สมอ  

3.4 ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตรา โดยผ่านขบวนการประเมินผลเร่ิมตน้
ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์เขาสนใจแลว้เปรียบเทียบคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ตราต่างๆ  

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลการตดัสินใจซ้ือในขั้น
ท่ี 3 จะช่วยให้ผูบ้ริโภคก าหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑ์ต่างๆ เป็นทางเลือกโดยทัว่ไปผูบ้ริโภค
จะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ชอบมากท่ีสุด การประเมินผลการตดัสินใจข้ึนอยูก่บัปัจจยั 3 ประการ คือ  
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4.1 ทศันคติของบุคคลอ่ืน ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งจะมีผลทั้งดา้นบวกและ
ดา้นลบต่อการตดัสินใจซ้ือ  

4.2 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไวก่้อนการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจะคาดคะเน
ปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รายไดท่ี้คาดคะเนของครอบครัว  

4.3 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดคะเน ขณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัตดัสินใจซ้ือนั้น 
ปัจจยั สถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนจะเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงผลกระทบต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภค
ไม่ชอบ ลกัษณะของพนกังานขาย  

5. ความรู้สึกภายหลังการซ้ือ  (Post purchase Feeling) หลังซ้ือและทดลองใช้
ผลิตภณัฑซ้ื์อไปแลว้ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภณัฑ ์  
 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Stage of the Buying Decision Process) ซ่ึง
จะมีความสัมพันธ์กับความนึกคิด ( Thought) ความรู้สึก ( Feeling) การแสดงออก ( Action) ในการ
ด ารงชีวิตของมนุษยแ์ต่ละคนซ่ึงไม่จ  าเป็นต้องเหมือนกัน ทั้ งน้ีเพราะแต่ละคนมีทัศนคติ (Attitude) 
ส่ิงจูงใจ ( Motive) ประสบการณ์ การรับรู้หรือส่ิงกระตุน้ (Stimuli) ทั้งภายใน และภายนอกต่างกนั ปัจจยั
ดงักล่าวจะมีผลต่อความรู้สึกนึกคิดท่ีน าไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
การตดัสินใจของผูซ้ื้อเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจยอ่ย 9 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ระดบัความตอ้งการ ซ่ึงผูบ้ริโภคตอ้งรู้วา่ ตนเองตอ้งการอะไร 
2. ประเภทผลิตภณัฑ ์ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
3. ชนิดผลิตภณัฑ ์ตอ้งค านึงถึงรายได ้อาชีพ สถานภาพและบทบาททางสังคม 
4. รูปแบบของผลิตภณัฑ ์ข้ึนอยูก่บัราคา ความชอบ และคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
5. ตราผลิตภณัฑ์ ข้ึนอยูก่บัความเช่ือและทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ความมีช่ือเสียง

ของสินคา้และการใหบ้ริการ 
6. ผูข้าย ถา้มีผูข้ายหรือตวัแทนจ าหน่ายหลายราย ผูบ้ริโภคจะเลือกรายใดข้ึนอยู่

กบับริการท่ีผูข้ายเสนอหรือความรู้จกัคุน้เคย 
7. ปริมาณท่ีจะซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจว่า จะซ้ือผลิตภณัฑ์เป็นจ านวนเท่าใด 

การตดัสินใจซ้ือเก่ียวกบัปริมาณ ข้ึนอยูก่บัความจ าเป็นและอตัราการใช ้
8. เวลา เม่ือตดัสินใจไดแ้ลว้วา่จะซ้ือจ านวนเท่าไร ก็มาตดัสินใจเร่ืองเวลาท่ีจะซ้ือ 

โอกาสในการซ้ือข้ึนอยูก่บัฤดูกาลและภาวะทางเศรษฐกิจ 
9. วธีิการช าระเงิน วธีิการช าระเงินของผูบ้ริโภควา่จะจ่ายเป็นเงินสดหรือเงินผอ่น 
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 3.3  ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
  แนวคิดดา้นการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาผูบ้ริโภค เพื่อใหก้ารศึกษา
มีความเป็นไปไดช้ดัเจน จึงมีผูพ้ยายามเสนอแนวคิด (Concept) หรือแบบจ าลอง (Model) ข้ึนหลาย
รูปแบบ ในท่ีน้ีขอเสนอตามล าดบักนัไปดงัต่อไปน้ี  
 3.3.1  แนวคิดเกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือผู้บริโภคของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง 
 แบบจ าลองของคอตเลอร์ และอาร์มสตรอง  ฟิลิป คอตเลอร์เป็นผูมี้ช่ือเสียง
ทางดา้นการตลาดในยุคปัจจุบนั ไดก้ าหนดแบบจ าลองของการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
โดยแบ่งการพิจารณาออกเป็น ส่ิงกระตุ้นทางการตลาดและส่ิงกระตุ้นอ่ืน (Marketing and Other 
Stimuli) ส่ิ งกระตุ้นทางการตลาด ได้แก่  ปัจจัยท่ี เรียกว่าส่วนผสมการตลาด (Marketing Mix)
ประกอบด้วยตัวผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) การวางจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการ
จ าหน่าย (Promotion) ส่วนปัจจัยกระตุ้นอ่ืนๆ ได้แก่ ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic) เทคโนโลยี 
(Technological) การเมือง (Political) และวฒันธรรม (Cultural) กล่องด าของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) 
ประกอบด้วยลักษณะของผู ้ซ้ือ (Buyer Characteristics) และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer 
Decision Process) การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer Responses) ไม่ว่าด้านการเลือกผลิตภณัฑ์ การเลือก
ตราสินคา้ การเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย เวลาท่ีซ้ือและจ านวนท่ีซ้ือ 
 

 
การตลาดและส่ิงกระตุ้นอืน่ 

 
กล่องด าผู้ซื้อ 

 
การตอบสนอง       
ของผู้ซื้อ 

การตลาด อ่ืนๆ    
ผลิตภณัฑ ์ เศรษฐกิจ  ลกัษณะ 

ของผูซ้ื้อ 
กระบวนการ
ตดัสินใจของผู ้
ซ้ือ 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์
ราคา การเมือง   การเลือกตราสินคา้ 
การวางจ าหน่าย เทคโนโลย ี    การเลือกผูจ้ดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการ
ขาย 

วฒันธรรม     เวลาท่ีซ้ือ 

      จ านวนท่ีซ้ือ 

   
ภาพท่ี 2.1   แสดงแบบจ าลองการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง 
 
ท่ีมา: สุดาพร กุณฑลบุตร (2552) 
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 ลักษณะของตัวแบบน้ีเร่ิมจากการพิจารณาปัจจัยท่ี เป็นตัวกระตุ้น ซ่ึง
ประกอบดว้ยปัจจยัการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การวางจ าหน่าย และการส่งเสริมการจ าหน่าย 
และปัจจยั กระตุ้นอ่ืนท่ีแวดล้อม ได้แก่ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและวฒันธรรม ปัจจัย
การตลาดจะเป็นตวักระตุน้โดยตรง ส่วนปัจจยัอ่ืนได้แก่ สถานการณ์ทางเศรษฐกิจอาจช้ีให้เห็น
อ านาจซ้ือของผูบ้ริโภค หากเศรษฐกิจเจริญและขยายตวัผูบ้ริโภคก็จะมีอ านาจซ้ือสูง หากเศรษฐกิจ
อยูใ่นสภาวะตกต ่า อ านาจซ้ือก็จะลดลงและยงัมีเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งวฒันธรรมของแต่
ละกลุ่มสังคมเป็นองค์ประกอบท่ีกระตุ้นให้ผูบ้ริโภคตัดสินใจซ้ือ ส าหรับกล่องด า (black box) 
หมายถึง ลกัษณะท่ีประกอบข้ึนเป็นมนุษยแ์ต่ละคนประกอบดว้ยลกัษณะทางบุคลิกภาพ (characteristic) 
ซ่ึงไดแ้ก่ องคป์ระกอบของมนุษยแ์ต่ละคนรวม ตั้งแต่การแสดงออกทางกายจนถึงสภาพทศันคติท่ีมีต่อ
เร่ืองต่าง ๆ และรวมถึงลกัษณะทางดา้นกระบวนการตดัสินใจของบุคคลแต่ละคนส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิง 
ท่ีมนุษยแ์ต่ละคนผ่านการเรียนรู้ทางสังคม (socialization) และสั่งสมประสบการณ์ตั้งแต่วยัเด็ก 
จนโตและหลอมรวมกนัเป็นมนุษยแ์ต่ละคน ส่ิงเหล่าน้ีสะสมอยู่ในทศันคติของแต่ละคน เรียกว่า 
“กล่องด า” หรือ “Black Box” และส่งผลเป็นอย่างสูงไปยงัขั้นตอนการตอบสนองต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนับเป็นขั้นตอนสุดทา้ยขอกระบวนการกล่าว คือ 
ผูบ้ริโภค ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ชนิดใด ยี่ห้อใด ราคาเท่าใด เม่ือไร และจ านวนเท่าใด ก็หลงัจาก 
ท่ีได้ผ่าน ขั้นตอนกระตุ้นทางการตลาดและอ่ืนๆ ผ่านเข้ามาในขั้นของกล่องด า ผสมผสานกับ
ทศันคติ และส่งผลไปยงัการตดัสินใจซ้ือ (สุดาพร กุณฑลบุตร, 2552, น.72-74) 
   ฟิลิป คอตเลอร์ และแกร่ี อาร์มสตรอง (2559) (อา้งใน เพ็ญนภา ณ พทัลุง,  
2554) กล่าวว่า การตัดสินใจซ้ือสินค้าของผู ้บริโภคสามารถเกิดข้ึนได้ทุกวนัและตลอดเวลา 
การศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งเพื่อตอบค าถามให้ตรง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภควา่ ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือมากนอ้ยเพียงใด ซ้ือเม่ือไหร่ และ
ท าไมผูบ้ริโภคจึงตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือบริการนั้น การศึกษาผูบ้ริโภคนั้นไม่ใช่เร่ืองง่ายเพราะส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคตดัสินใจเป็นความรู้สึกนึกคิดภายในกล่องด าของผูซ้ื้อ นกัการตลาดตอ้งวิเคราะห์และหา
ค าตอบให้ไดว้่าส่ิงใดสามารถกระตุน้การตอบสนองของผูบ้ริโภค ท าอยา่งไรให้รับรู้ถึงความรู้สึก
นึกคิดของผูบ้ริโภคและท าใหผู้บ้ริโภคสนใจสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการ 
  Gilbert, D. C. (2002). (อา้งถึงในประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง. (2558) ได้กล่าวว่า
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นการกระท า และกระบวนการตดัสินใจของคนแต่ละคนในการ 
ท่ีจะคน้หา ประเมิน จดัหาและใชผ้ลิตภณัฑต่์างๆ และไดมุ้่งเนน้กบัการใหค้วามส าคญัหรือเก่ียวขอ้ง 
(Involvement) ของผูบ้ริโภคก่อนตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผลิตภณัฑ์ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
กบัการซ้ือสินคา้ หรือบริการชนิดใด ๆ ในแต่ละคร้ังอาจไม่เท่ากนั บางคร้ังอาจไม่ได้สนใจยี่ห้อ 
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หรือช่ือเสียงเรียกว่าการเก่ียวข้องต ่ า (Low Involvement) บางคร้ังใช้เวลาในการเก็บ  ข้อมูล  
หาความรู้และรายละเอียดต่างๆ ก่อนตดัสินใจซ้ือมีความเก่ียวข้องสูง (High  Involvement) สรุป
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
 
ปัจจยัทางจิตวทิยา  ความเก่ียวขอ้งของผูบ้ริโภค  ปัจจยัทางสงัคม 

การจูงใจ   ต ่า สูง  วฒันธรรม 

การรับรู้  
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

 วฒันธรรมยอ่ย 
การเรียนรู้   ชนชั้นทางสงัคม 

ความเช่ือ  
ไม่ด้ินรนซ้ือ 

กระตือรือร้น
ท่ีจะซ้ือ 

 กลุ่ม 

ทศันคติ   ครอบครัว 

 
 ภาพท่ี  2.2  แสดงแบบจ าลองการศึกษาการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของกิลเบอร์ต 
 
ท่ีมา: วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคณะ (2546) 
 
 แบบจ าลองดงักล่าว แสดงให้เห็นว่าการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินค้าใด 
จะผ่านกระบวนการของการเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีซ้ือมาก่อน ไม่ว่าเป็นการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้  
การพิจารณารายละเอียด และกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดรั้บผลมาจากสองกลุ่ม
ของปัจจยั ไดแ้ก่  
  1) กลุ่มแรก ไดแ้ก่ ปัจจยัทางจิตวทิยาของแต่ละบุคคล เช่น  

(1) การจูงใจ (Motive) ความตอ้งการของแต่ละคนมีความหลากหลาย 
ในช่วงเวลาใดเวลา หน่ึงความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา เช่น การยอมรับ การ
ยกยอ่งหรือการเป็น เจา้ของทรัพยสิ์น เป็นตน้  

(2)  การรับรู้ (Perception) บุคคลท่ีได้รับการกระตุ้นจะอยู่ในสภาพ 
ท่ีพร้อมจะกระท า ไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้ของบุคคลต่อสถานการณ์นั้นอยา่งไร โดยการส่งผ่าน
ขอ้มูลผ่านประสาทสัมผสั ทั้ง 5 ได้แก่ การเห็น การได้ยิน การไดก้ล่ิน การสัมผสั และการล้ิมรส 
ความสามารถในดา้นการรับรู้ มี 3 ขั้นตอน คือ  การเลือกให้ความสนใจ การเลือกแปลความหมาย
บิดเบือนและการเลือกเก็บรักษา 

(3)  การเรียนรู้ (Learning) แสดงถึงการเปล่ียนแปลงของบุคคลท่ีเกิดจาก
ดา้นของประสบการณ์แต่ละคนเกิดจากปฏิกิริยาระหวา่งแรงขบั ตวักระตุน้ การตอบสนอง และการ
เสริมแรง 
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(4)  ความเช่ือ (Belief) ความคิดท่ีบุคคลสร้างข้ึนเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
เพื่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
   (5) ทศันคติ (Attitude) คือ การประเมินความรู้สึกและความโน้มเอียงของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือความคิดใดอยา่งเหนียวแน่น 

  2) กลุ่มท่ีสอง ไดแ้ก่ ปัจจยัทางสังคม เช่น  
(1) วฒันธรรม (Culture) เป็นมูลเหตุพื้นฐานท่ีสุดของความตอ้งการของ

บุคคลเกิดจากการเรียนรู้ค่านิยม การรับรู้ ความต้องการ พฤติกรรมพื้นฐานจากครอบครัว และ
สถาบนัทางสังคมท่ี เด็กเกิดออกมา 

(2) วฒันธรรมย่อย  (Subculture) คือ  กลุ่มบุคคลซ่ึงมีระบบค่านิยม
ร่วมกนั (Share Value Systems) เน่ืองจากมีประสบการณ์ชีวิตและอยูภ่ายใตส้ถานการณ์เดียวกนั ซ่ึง
วฒันธรรมยอ่ยรวมถึง สัญชาติ ศาสนา กลุ่มเช้ือชาติ และภูมิศาสตร์ 

(3) ชนชั้นทางสังคม (Social Classes) คือ การแบ่งชั้นสังคมอาศยัปัจจยั
หลายตัวร่วมกัน เช่น รายได้  การศึกษา ฐานะ และปัจจยัอ่ืนๆ  ด้วยระบบสมาชิกท่ีไม่สามารถ
เปล่ียนแปลงไดแ้ละบทบาทท่ีก าหนดไดแ้น่นอน ท าให้เห็นความแตกต่างในความชอบผลิตภณัฑ ์
ในสินคา้ประเภทเส้ือผา้ เฟอร์นิเจอร์ กิจกรรมยามวา่ง และรถยนต ์โดยท่ีสมาชิกแต่ละชั้นสังคมจะมี
ค่านิยม ความสนใจและพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 

(4) กลุ่ม  (Group) บุคคลตั้ งแต่สองคนข้ึนไปท่ีมีปฏิสัมพันธ์กัน เพื่อ
บรรลุเป้าหมายหรือ เป้าหมายร่วมพฤติกรรมของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากกลุ่มย่อยหลายกลุ่มแบ่ง 
ได ้2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มสมาชิก (Membership Groups) มีอิทธิพลโดยตรง และ กลุ่มอา้งอิง (Reference 
Groups) เป็นกลุ่มเปรียบเทียบเพื่อสร้างทศันคติหรือ พฤติกรรมของคนจากกลุ่มท่ีตนไม่ไดอ้ยู ่

(5) ครอบครัว  (Family) สมาชิกในครอบครัวมีอิทธิพลต่อการซ้ือ 
ท่ีส าคญัมากท่ีสุดและไดมี้ การท าวจิยัอยา่งแพร่หลาย 

การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใช้ความเก่ียวขอ้งต ่า (Low Involvement) ไดแ้ก่ การ
ซ้ือสินคา้ประจ าวนัไม่มีราคาสูง ไม่มีผลทางสุขภาพมากนกัและไม่ไดใ้ชเ้ทคโนโลยี ท าให้สามารถ
ตดัสินใจได้ง่าย ไม่ตอ้งหาขอ้มูลเก่ียวกับสินคา้มากนัก การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใช้ความเก่ียวขอ้งสูง 
(High Involvement) ได้แก่ การซ้ือสินคา้ท่ีมีผลกบัสุขภาพสูง มีราคาแพง มีความส าคญัหรือเป็น
สินคา้ช้ินใหญ่ หรือมีเทคโนโลยีสูง ผูซ้ื้อตอ้งพิจารณาดว้ยความรอบคอบ ตั้งใจหาขอ้มูลมาก (สุดาพร 
กุณฑลบุตร. 2552, น.75-76) 
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ภาพท่ี 2.3 การตดัสินใจของผูซ้ื้อและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549, น. 83) 
 

 
ส่ิงกระตุ้นภายนอก ( Stimulus = S ) 
กระตุน้ทาง
การตลาด 

ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 

ผลิตภณัฑ ์ 
ราคา  
การจดัจ าหน่าย  
การส่งเสริม
การตลาด 

เศรษฐกิจ  
เทคโนโลย ี 
การเมือง  
วฒันธรรม  
ฯลฯ 

 

Buyer’s black box 
การตอบสนองของผูซ้ื้อ 
(Response) 

กล่องด าหรือ
ความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อ 

การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์
การเลือกตรา 
การเลือกผูข้าย 
การเลือกเวลาในการซ้ือ 
การเลือกปริมาณการซ้ือ 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
ปัจจยัดา้นสงัคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
การรับรู้ปัญหาหรือความ
ตอ้งการ 
การคน้หาขอ้มูล 
การประเมินทางเลือก 
การตดัสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
-วฒันธรรมพ้ืนฐาน 
-วฒันธรรมยอ่ย 
-ชั้นสงัคม 

ปัจจยัดา้นสงัคม 
-กลุ่มอา้งอิง 
-ครอบครัว 
-บทบาทและสถานะ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
-อาย ุ
-วงจรชีวติครอบครัว 
-อาชีพ 
-โอกาสทางเศรษฐกิจ 
-ค่านิยมและรูปแบบ
การด ารงชีวติ 

ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
-การจูงใจ 
-การรับรู้ 
-ความเช่ือถือ 
-ทศันคติ 
-บุคลิกภาพ 
-แนวคิดของตนเอง 

ปัจจยัภายใน-ปัจจยัภายนอก ปัจจยัภายใน ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
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 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาน ากระบวนการตัดสินใจซ้ือทั้ ง 5 ขั้นตอน  
ของผูบ้ริโภคของคอทเลอร์ (Kotler, อา้งถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2549, น.83) มาใช้เป็น
แนวทางในการศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่  การรับรู้ถึงความต้องการ  การคน้หาข้อมูล  การประเมินผล
ทางเลือก  การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ  ซ่ึงหากความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและ
บริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคได้  ผูบ้ริโภคจะมีการตอบสนอง เช่นไร  
ดงันั้นนกัการตลาดจ าเป็นจะตอ้งรู้วิธีการต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินผลทางเลือกในการตดัสินใจ
ซ้ือในสถานการณ์ และปัจจยัท่ีแตกต่างกนั เช่น คุณภาพ  การบริการ  ความเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของ
ผลิตภณัฑ์หรือ บริการอ่ืน ๆ ดงันั้น ผูศึ้กษาตอ้งการทราบถึงการคิดวเิคราะห์ในการตดัสินใจเลือกท า
ประกนัชีวติของผูบ้ริโภค และหาค าตอบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7P’s มีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา อยา่งไร  
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท าประกนั
ชีวติแบบสะสมทรัพยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์
ของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย 6 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ปัจจยัด้านกระบวนการ 
ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นช่ือเสียงบริษทัและระยะเวลาของการประกนัชีวิต ปัจจยัดา้นกายภาพ ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และราคา ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัประชากรศาสตร์ 
พบว่า เพศ อายุอาชีพ การศึกษา และสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกนัอยา่งไรก็ตาม ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั
ส่งผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกนั  
 อิสราภรณ์  วรีะคงสุวรรณ (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัรูปแบบกรมธรรมข์อง
ผูถื้อกรมธรรม ์บริษทัอลิอนัซ์ อยธุยา ประกนัชีวติ จ  ากดั(มหาชน) 
 จากการศึกษา พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัรูปแบบกรมธรรมข์อง
ผูถื้อประกนัชีวิตบริษทั อลิอนัซ์อยุธยา ประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) พบว่า เพศ สถานภาพสมรส 
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ของผูถื้อประกันชีวิตมีความสัมพนัธ์กับ
รูปแบบ การท าประกนัชีวิตของผูถื้อประกนัชีวิต บริษทั อลิอนัซ์อยุธยา ประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .05 และความสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบการท าประกนัชีวิตกบัปัจจยั 
ส่ิงกระตุน้พฤติกรรม ผูบ้ริโภค ได้แก่ 1) ปัจจยัส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคา  
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2) ด้านช่องทางการ จดัจ าหน่าย 3) ด้านส่งเสริมการตลาด 4) ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้าน
บุคคล โดยแบ่งกลุ่มผูไ้ดรั้บปัจจยัส่ิงกระตุน้อยูใ่นระดบัปานกลางและสูง 
 วนัวนัชท์ วงศ์วิรัชจิต. (2558). ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจในการท าประกนั
ชีวติของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นคุณภาพของการ 
บริการ โดยลูกคา้ประเมินจากคุณภาพโดยรวมท่ีไดรั้บความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดดี้เพียงใด รวมทั้งประเมินจากขอ้ผดิพลาดหรือบกพร่องต่างๆ จากบริษทั ส่วนปัจจยัท่ีมี 
ผลจากความพึงพอใจในการท าประกนัชีวติมากท่ีสุด คือดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้กล่าวคือหาก
ลูกคา้จะท าประกนัชีวิตเพิ่มจะยงัคงท าประกนัชีวิตกบับริษทัเดิม และมีการแนะน าบอกต่อเพื่อน
หรือคนรู้จกัให้มาท าประกนัชีวิตกบับริษทัท่ีท า ดงันั้นบริษทัประกนัชีวิตจึงควรให้ความส าคญั 
ในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน 
รวมทั้ง คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีจน
น าไปสู่การ ขยายฐานลูกคา้จากการแนะน าบอกต่อ ส่งผลให้ผลประกอบการของบริษทัเพิ่มข้ึน 
ในท่ีสุด 
 ภทัรฎา  โสภาสิทธ์ (2557)  ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกท าประกนั
ชีวติแบบสะสมทรัพย ์บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ จ ากดั (มหาชน) ในเขตบางแคกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ผูม้าใช้บริการธุรกรรมของธนาคาร
กรุงเทพ มีความคิดเห็นเห็นดว้ยใน  6 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ด้านนราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านนกระบวนการ ยกเวน้ ด้านการส่งเสริมการตลาด  
มีความคิดเห็นไม่แน่ใจเท่านั้ น เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับ จากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย   
ส่วนปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ ผูม้าใช้บริการธุรกรรมของธนาคารกรุงเทพ มีความคิดเห็นเห็นดว้ย 
ใน 4  ดา้น คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพ ถดัมาคือ ดา้นความแตกต่าง ดา้นนความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ดา้นวิวฒันาการ 
ยกเวน้ด้านส่ิงสนับสนุนมีความคิดเห็นไม่แน่ใจเท่านั้น เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ีย 
มากไปหานอ้ย 
 กมลภทัร  นิยมนา (2554)  ศึกษาเร่ืองปัจจยัในการเลือกท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค 
ในเขตเทศบาล นครราชสีมา 
 จากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวม มีผลต่อการเลือกซ้ือประกนั
ชีวิตของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ผลจากความคิดเห็นในดา้นราคาอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.42 ด้านการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.34 
ด้าน ผลิตภัณฑ์ (กรมธรรม) อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ด้านการส่งเสริมการตลาด  
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อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.98 จากการทดสอบสมมติฐานพบวาอายุ เพศ อาชีพ รายไดร้ะดบั
การศึกษา สถานภาพ โรคทางพนัธุกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกท าประกนัชีวิต
ของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกนั 
 ศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิตผ่าน
ตวัแทนและผา่นธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 จากการศึกษา พบว่า กระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่าน
ธนาคารพาณิชยโ์ดยรวมและรายดา้นมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปน้อยไดด้งัน้ี ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ ด้านการประเมินหลงัการซ้ือ 
ดา้นการประเมินทางเลือก และดา้นการคน้หาขอ้มูล ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
โดยรวมและรายดา้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ดา้นกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบัผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตผา่น
ตวัแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน และปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตผ่านตวัแทนและผ่านธนาคาร
พาณิชย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ตติยา ตาแกว้. (2556)  ศึกษาเร่ืองกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ต่อประกนัชีวติสะสมทรัพยแ์กนเฟิสต ์
 จากการศึกษา พบวา่ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
สะสมทรัพย์เกนเฟิสต์ ของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดดงัน้ี ด้านเหตุจูงใจในการท าประกนัชีวิตสะสมทรัพยเ์กน
เฟิสต ์ไดแ้ก่ ตอ้งการสร้างหลกัประกนัความมัน่คงกบัตนเองและครอบครัวในอนาคต รองลงมาคือ 
ตอ้งการมีเงินสะสมไวใ้ชเ้ม่ือเกษียณอายุ/เม่ือยามแก่ มีการศึกษาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจท าประกนั
ชีวิตสะสมทรัพยเ์กนเฟิสต์จากจากเพื่อนหรือญาติท่ีเคยท าประกนัแลว้ เกณฑ์ท่ีใช้ในการเลือกซ้ือ
ประกนัชีวิตสะสมทรัพยเ์กนเฟิสต์ คืออตัราเบ้ียประกนัอยู่ในเกณฑ์ท่ีสามารถจ่ายได้ ดา้นเหตุผล 
ในการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตสะสมทรัพย์เกนเฟิสต์ คือต้องการความมั่นคงให้ครอบครัว  
ซ่ึงครอบครัวเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิตสะสมทรัพยเ์กนเฟิสต์
ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ คือตอ้งการซ้ือเพิ่มเติมเม่ือมีรายไดม้ากข้ึน และปัจจยัท่ีท าให้กลบัมา
ใช้บริการซ้ือประกนัชีวิตสะสมทรัพยเ์กนเฟิสต์อีกคร้ัง คือตอ้งการความมนัคงในชีวิตแก่ตนเอง 
และครอบครัวในอนาคตเพิ่มข้ึน 
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 สุทิศา นนทพนัธ์ (2559)  ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกันภยัของผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอ ไอ เอ จ ากัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยรวมมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ท าประกนั ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านพนักงาน ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านกระบวนการ และด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั และกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบักระบวนการตดัสินใจท าประกนัอยู่ในระดบัมาก 
ส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาด โดยรวมกบักระบวนการตดัสินใจท าประกนัของ
ผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั เป็นไปในเชิงบวก อย่างมีนัยส าคญั ค่าสหสัมพนัธ์ (r) มีค่าเท่ากบั 
0.728 
 มณีรัตน์ บุญยงค์, องัศุภา ขุนเจ๋ง และมยุรี มารยาท (2556) ศึกษาเร่ืองการศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ อาชีพ 
รายได ้ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ สถานภาพ และรูปแบบกรมธรรม ์ไม่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือทั้งในโดยรวมและรายดา้น 
 

5.  สรุปกรอบแนวคดิการวจิัย 
 
  จากการทบทวนวรรณกรรมทั้งในส่วนของแนวคิด ทฤษฎี และหลกัการต่าง ๆ ตลอดจน
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ผูว้จิยัไดน้ ามาสังเคราะห์และสรุปเป็นแนวคิดในการวจิยั ไดด้งัน้ี 
 5.1 ส าหรับตัวแปรอสิระ ไดแ้ก่  
  5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภค เป็นลักษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยก าหนดตลาด
เป้าหมาย และเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  
อาชีพ  รายได ้ และระดบัการศึกษา 
  5.1.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ เป็นปัจจยัท่ีสถานประกอบการน ามาใช ้
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์การตลาด เป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับการยอมรับอย่างกวา้งขวาง และเป็นท่ีนิยม
มากท่ีสุด มีการผสมผสานทุกองคป์ระกอบ เพื่อสนบัสนุนกนัและกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ และเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้  ประกอบดว้ย 1) ดา้นผลิตภณัฑ์  2) ดา้น
ราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  4) ดา้นสงเสริมการตลาด  5) ดา้นพนกังาน  6) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ  7) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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 5.2 ส าหรับตัวแปรตาม ไดแ้ก่ 
  5.2.1  กระบวนการตัดสินใจซ้ือ  คือ การศึกษาของปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ
องค์การ และกระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และก าจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนองความตอ้งการ และผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ี 
มีต่อผูบ้ริโภค และสังคมพฤติกรรมผูบ้ริโภค  ประกอบด้วย 1) การรับรู้ถึงความต้องการ 2) การ
คน้หาขอ้มูล  3) การประเมินผลทางเลือก  4) การตดัสินใจซ้ือ 5) พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 ในการวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท า
ประกันชีวิตของผู ้บริโภคในเขตเมืองพัทยา เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผู ้วิจ ัย
ด าเนินการตามวธีิวจิยั ดงัน้ี                         
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
                   4.   การวเิคราะห์ขอ้มูล  
        

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ  คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีท าประกันชีวิตของทุกบริษัท  
ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเมืองพทัยา  

1.2 ก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำง  โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran) ในการก าหนด
ขนาดตวัอย่างดว้ยการใช้สูตรค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
โดยมีค่าความผิดพลาดไดไ้ม่เกิน 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จากสูตร ดงัน้ี 

 

 สูตร  𝑛    =      
𝑍2

4𝑒2 
 
 เม่ือ  n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 

  Z  แทน  ค่าสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95  % 
  e  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
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 แทนค่า        𝑛   =     
1.962

4(0.052)
 

         𝑛  =            384.16  
 
  จากการค านวณค่าตามสูตรข้างต้น พบว่า สามารถก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
ไดผ้ลลพัธ์เท่ากบั 384.16  ราย  ผูว้จิยัจึงเก็บกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 ราย    
 1.3 วธีิกำรเลอืกกลุ่มตัวอย่ำง 
  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการเลือกตวัอย่างแบบหลายขั้นตอนโดยมีขั้นตอน 
ในการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี 
  ขั้นตอนท่ี 1 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดย
วธีิการเลือกกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเมืองพทัยา ซ่ึงมีความสะดวกและเหมาะสมส าหรับการศึกษา 
โดยจบัฉลากจากชุมชนในเขตเมืองพทัยาทั้งหมด  42  ชุมชน ดงัน้ี 
 

1. ชุมชนกระทิงลาย  17. ชุมชนร้อยหลงั  
2. ชุมชนเกาะลา้น  18. ชุมชนลานโพธ์ิ  
3. ชุมชนเขาตาโล  19. ชุมชนวดัชยัมงคล  
4. ชุมชนเขานอ้ย นายเฉลย เถ่ือนชู 20. ชุมชนวดัช่องลม 
5. ชุมชนซอยกอไผ ่  21. ชุมชนวดัธรรมสามคัคี  
6. ชุมชนหนองออ้  22. ชุมชนวดับุณยก์ญัจนาราม  

7. ชุมชนซอยไปรษณีย ์  23. ชุมชนตน้กระบก  
8. ชุมชนซอย 5 ธนัวา 24. ชุมชนบา้นโรงไมขี้ด  
9. ชุมชนซอย 6 25. ชุมชนหนองตะแบก  
10. ชุมชนตลาดเก่านาเกลือ  26. ชุมชนหนองพงัแค  
11. ชุมชนเทพประสิทธ์ิ  27. ชุมชนวอลค์ก้ิงสตรีท  
12. ชุมชนทพัพระยา  28. ชุมชนเจริญสุขพฒันา  
13. ชุมชนบา้นหวัทุ่ง  29. ชุมชนบา้นเนินทางรถไฟ  
14. ชุมชนพทัยากลาง  30. ชุมชนบา้นกระบก 33  
15. ชุมชนโพธิสัมพนัธ์ 31. ชุมชนชุมสาย  
16. ชุมชนรุ่งเรือง  32. ชุมชนพทัยาใตพ้ฒันา  
33. ชุมชนชยัพรวถีิ  38. ชุมชนชยัพฤกษ ์  
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34. ชุมชนหนองใหญ่บา้นบน  39. ชุมชนมาบประดู่  

35. ชุมชนหนองใหญ่บา้นล่าง  40. ชุมชนแหลมราชเวช  
36. ชุมชนพทัยาเหนือ  41. ชุมชนบงกช 
37. ชุมชนอรุโณทยั  42. ชุมชนเพนียดชา้ง 

   
  ได้จ  านวนกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 5 ชุมชน ได้แก่  1) ชุมชนกระทิงลาย 2)  ชุมชน
บา้นหวัทุ่ง  3) ชุมชนหนองตะแบก  4)  ชุมชนหนองพงัแค  และ 5) ชุมชนชยัพรวิถี  คิดเป็นร้อยละ 
10  ของจ านวนชุมชนทั้งหมด 
  ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) เป็นการก าหนดสัดส่วน
ของกลุ่มตวัอย่าง โดยเลือกสุ่มจ านวนกลุ่มตวัอย่างจากทั้ง 5 ชุมชน ได้ชุมชนละ 77 คน เท่า ๆ กนั รวม
จ านวนทั้งส้ิน 385  ราย  
  ขั้นตอนท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงอาศยั
อยูใ่นชุมชนกระทิงลาย   ชุมชนบา้นหวัทุ่ง ชุมชนหนองตะแบก  ชุมชนหนองพงัแค  และชุมชนชยัพรวิถี  
โดยน าแบบสอบถามท่ีได้จดัเตรียมไว ้เก็บขอ้มูลตามจ านวนการสุ่มแบบโควตา ตามขั้นตอนท่ี 2
   

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษาผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถามข้ึน เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ซ่ึงมี
ขั้นตอนการสร้าง และตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 2.1  กำรศึกษำรวบรวมข้อมูล  ผูว้ิจยัศึกษารวบรวมขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวข้องกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 2.2  กำรสร้ำงแบบสอบถำม ผูว้ิจยัศึกษาจากกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสม
การตลาดบริการ และกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  สถานภาพ  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน และรูปแบบการประกนัชีวิต จ านวน  
7 ข้อ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบตรวจรายการ (Check List) โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบ 
ท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
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 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของผูบ้ริโภคในในเขตเมืองพทัยา แบ่งเป็น 7 ด้าน ไดแ้ก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้น
ราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
กระบวนการและการให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 27 ขอ้ 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
ของผูบ้ริโภค โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน คือ การรับรู้ถึงความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการท าประกนั จ านวน 17  ขอ้ 
  ส าหรับตอนท่ี  2 และตอนท่ี 3 ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ตามรูปแบบวิธีการของลิเคิร์ท (Likert’s Method) โดยสามารถแบ่งระดบัความคิดเห็นจากมากท่ีสุด  
ไปจนถึงระดบันอ้ยท่ีสุด โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

ระดับควำมเห็น ค่ำน ำ้หนักคะแนนของตัวเลอืกตอบ 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 5 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 1 คะแนน 
 
 2.3  น ำแบบสอบถำมทีไ่ด้  น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาแบบสอบถาม เพื่อเป็นการ
ทดสอบความเท่ียงตรง  ความครอบคลุมของเน้ือหาและความถูกตอ้งในส านวน เพื่อใช้เป็นแนวทาง 
ในการปรับปรุงแบบสอบถามต่อไป    
 2.4 เสนอแบบสอบถำมต่อผู้เช่ียวชำญ  จ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั กรอบแนวคิดการวิจยั และนิยามตวัแปรเชิงปฏิบติัการท่ีใชใ้น
การวิจยั จากนั้นน าแบบสอบถามมาปรับปรุงขอ้ค าถาม และหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถาม
กบัคุณลกัษณะตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ท าการประมวลความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญเป็นรายขอ้  
จากการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา พบวา่มีค่า IOC  อยูร่ะหวา่ง 0.60-1.00  
 2.5  ปรับปรุงแบบสอบถำม การปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ แล้วน า 
ไปทดลองใช้กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง 30 ชุด หาค่าความเช่ือมัน่ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
ของครอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าแอลฟ่าเท่ากบั  0.945   ดงัตารางท่ี 3.1   
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ตารางท่ี 3.1  ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการ 
 กบักระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา   
 

ปัจจยั ค่ำควำมเช่ือมัน่  

ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร   .943 
1. ผลิตภณัฑ ์ .944 
2. ราคา .943 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย .944 
4. การส่งเสริมการตลาด .943 
5. บุคคล .943 
6.  ส่ิงแวดลอ้มกายภาพ .943 
7. กระบวนการใหบ้ริการ .945 

กระบวนกำรกำรตดัสินใจท ำประกนัชีวติ   .945 
1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ .944 
2. การคน้หาขอ้มูล .943 
3. การประเมินผลทางเลือก .944 
4. การตดัสินใจซ้ือ .944 
5. พฤติกรรมหลงัการท าประกนั .944 

รวมทั้งฉบบั .945 

 

3.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
              ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 385 คน ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยส่งและรับคืนแบบสอบถามด้วยตนเอง และ 
คดัแยกแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์เพื่อน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป  
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4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตอบรับครบถว้นและ
และมีความสมบูรณ์ น ามาประมวลผลผา่นวิธีการทางสถิติ ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงสามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้รูปแบบประกนัชีวิต ประมวลผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage)  
  ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 การก าหนดเกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรค านวณช่วงความกวา้งระหวา่งชั้น 
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544, น.25) ส าหรับเกณฑ์การแปลความหมาย เพื่อจดัระดบัความคิดเห็นของประชากร
ในเขตเมืองพทัยา ใชเ้กณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
 

 ความกวา้งของชั้น      =   ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
     จ านวนชั้น 
    =    5 – 1 
               5 
    =    0.8 
 
 โดยการอภิปรายผลการวิเคราะห์ลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทอนัตรภาคชั้น มีช่วงคะแนน ดงัต่อไปน้ี 
  คะแนนเฉล่ียตั้งแต่  4.21 – 5.00   หมายถึง   ความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ียตั้งแต่  3.41 – 4.20   หมายถึง  ความคิดเห็นในระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ียตั้งแต่  2.61 – 3.40   หมายถึง  ความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียตั้งแต่  1.81 – 2.60   หมายถึง  ความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ียตั้งแต่  1.00 – 1.80   หมายถึง  ความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 4.2  กำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติอนุมำน  ผูว้ิจยัใช้การทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ 
ไดแ้ก่ 
  4.2.1  การทดสอบค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของปัจจัยส่วนบุคคลกับ
กระบวนการตดัสินท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ คือ ค่าที (t – test) ส าหรับตวัแปรไม่เกิน 2 กลุ่ม ได้แก่  เพศ และทดสอบค่าเอฟ  
(F – test) ส าหรับตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป ได้แก่  อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้
รูปแบบประกนัภยั โดยก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และหากพบว่า มีอย่างน้อย 1 กลุ่ม ท่ีมี
ค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ใชก้ารเปรียบเทียบเชิงพหุคูณ โดยวธีิของแอลเอสดี 
   4.2.2 การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน เพื่ออธิบายความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา โดยใชค้่าสถิติ Corelation   
  โดยเกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ((พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540:144)
ผูว้จิยัใชเ้กณฑ์ ดงัน้ี  
 

ค่ำเฉลีย่ ควำมหมำย 
.81 ข้ึนไป 
.61 – .80  
.41 – .60  
.20 – .41 
ต ่ากวา่ .20 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยูใ่นระดบัสูงมาก 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกอยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า 
มีความสัมพนัธ์ทางลบอยูใ่นระดบัต ่า 

 
 x   แทนค่า  ส่วนประสมการตลาดบริการ 
                                       y  แทนค่า  พฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  
                                   ถา้ค่า r  เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
คือ ถา้ x เพิ่ม y จะลด แต่ถา้ x ลด y จะเพิ่ม 
 ถา้ค่า r  เป็นบวก แสดงว่า  x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
คือ ถา้ x เพิ่ม y จะเพิ่ม แต่ถา้ x ลด y จะลดดว้ย 
 ถ้าค่า r  มีค่าเข้าใกล้ 1  แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัมาก 
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 ถ้าค่า r  มีค่าเข้าใกล้  -1  แสดงว่า x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้มและมีความสัมพนัธ์กนัมาก   
 ถา้ค่า r  เท่ากบั 0  แสดงวา่ x  และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ถา้ค่า  r  มีค่าเขา้ใกล ้0   แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยถึงนอ้ยมาก 
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 บทที่  4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท า
ประกันชีวิตของประชาชนในเขตเมืองพทัยา เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน โดยใช้
แบบสอบถามท่ีสร้างตามกรอบแนวคิดการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวิเคราะห์ผลในบทท่ี 4 โดยน าเสนอ 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา 

ตอนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน  
 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้รูปแบบประกนัชีวติ โดยแจกแจงจ านวน และค่าร้อยละ 
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ   
     ชาย 135 35.06 
     หญิง 250 64.94 

รวม 385 100.00 

2. อายุ   
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 170 44.16 
 31-40 ปี 97 25.19 
 41-50 ปี 83 21.56 
 51 ข้ึนไป 35 9.09 

รวม 385 100.00 

3. สถานภาพ   
     โสด 
       สมรส  
       หมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่                                                                                                                                                                             

185 
170 
30 

48.05 
44.16 
7.79 

รวม 385 100.00 

4. อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 152 39.48 
 พนกังานบริษทัเอกชน 78 20.26 
 เจา้ของกิจการ 57 14.81 
 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น  แม่บา้น/พอ่บา้น 
 นกัเรียน/นกัศึกษา 

98 25.45 

รวม 385 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
   

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 102 26.49 
 15,001-30,000 บาท 181 47.01 
 มากกวา่  30,000  บาท  ข้ึนไป 102 26.49 

รวม 385 100.00 

6 ระดับการศึกษา   
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี 297 77.14 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 88 22.86 

รวม 385 100.00 

7. รูปแบบการประกันชีวิต   
      ประกนัชีวติควบการลงทุน 32 8.31 
 ประกนัชีวติแบบสะสมทรัพย ์ 143 37.14 
 ประกนัชีวติแบบตลอดชีพ 74 19.22 
 ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 136 35.32 

รวม 385 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.1  ผลการศึกษาขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 385 คน จ าแนกตาม
ตวัแปรไดด้งัน้ี  
 1)  ดา้นเพศ โดยส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.94  ส่วนเพศชาย มีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.06  
 2) ดา้นอายุ โดยส่วนใหญ่ตอบแบบสอบถาม มีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั  30 ปี  จ  านวน 170 คน 
คิดเป็นร้อยละ  44.16  รองลงมาอายตุ  ่ากวา่ 31 - 40 ปี จ  านวน  97  คน คิดเป็นร้อยละ  25.19  อาย ุ41 - 50 ปี 
จ  านวน  83  คน คิดเป็นร้อยละ 21.56  และ อาย ุ 51  ปี ข้ึนไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 
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 3) ด้านสถานภาพ โดยส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จ านวน 185 คน  
คิดเป็นร้อยละ 48.05  รองลงมา  สถานภาพสมรส  จ านวน  170  คน คิดเป็นร้อยละ 44.16  และหมา้ย/
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.79 
 4) ดา้นอาชีพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจจ านวน 152 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.48 รองลงมาผูท่ี้ไม่ได้ประกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/พ่อบ้าน นักเรียน นักศึกษา
จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 25.45  อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.26  และเจา้ของกิจการ จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.81  
 4) รายได ้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 15,001-30,000 บาท จ านวน 181 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.49 รองลงมา มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท  จ านวน  102 คน  คิดเป็นร้อยละ 
47.01  และรายได ้ต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 26.49  
 6) ดา้นระดบัการศึกษา โดยส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัต ่า
กว่าหรือเท่ากับปริญญาตรี จ  านวน  297  คน คิดเป็นร้อยละ 77.14  รองลงมา มีระดับการศึกษาสูง 
กวา่ปริญญาตรี จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.86 
 7) รูปแบบประกนั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไดท้  าประกนัชีวิตแบบประกนัสะสมทรัพย ์
จ านวน 143 คน  เป็นร้อยละ 37.14 รองลงมาแบบประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล จ านวน 136 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.32 คิด แบบประกันตลอดชีพ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 19.22 และแบบ
ประกนัควบการลงทุน จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.31   
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมการตลาดบริการ  
 
  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภคในเขต
เมืองพทัยา โดยแบ่งออกเป็น 7 ดา้น คือ 1) ผลิตภณัฑ์ 2) ราคา 3) ช่องทางการจ าหน่าย  4) ส่งเสริม
การตลาด  5)  พนกังาน  6) ลกัษณะทางกายภาพ  7) กระบวนการให้บริการ (เขียนให้เหมือนกนัทุกคร้ัง 
ทุกแห่ง จะใช้ค  าไหนตอ้งให้เหมือนกนั) โดยมีผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีระดบั
ความคิดเห็นในภาพรวม และในแต่ละดา้น แสดงดงัตารางท่ี 4.2  - 4.8  ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด
 บริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา รายดา้น 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.80 0.76 มาก 
2. ดา้นราคา 3.74 0.82 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.78 0.86 มาก 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.65 0.82 มาก 
5.  ดา้นพนกังาน 3.68 0.85 มาก 
6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.83 0.81 มาก 
7.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.83 0.75 มาก 

 
 จากตาราง 4.2 พบว่า ผู ้บริโภคมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ และ ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.83  
ดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.80  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยู่ในระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78  ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74  ดา้นพนกังานอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.68 และสุดทา้ยดา้นส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 
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ตารางท่ี 4.3   แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด
 บริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. รูปแบบของกรมธรรมป์ระกนัชีวติแต่ละแบบ
 สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

3.79 0.88 มาก 

2. มีสัญญาเพิ่มเติมท่ีใหค้วามคุม้ครองครอบคลุม
 ทุกโรค 

3.76 0.92 มาก 

3. ท่านพิจารณาเปรียบเทียบประโยชน์ดา้นความ
 คุม้ครองและการรับเงินคืนเม่ือครบสัญญาตรง
 กบัความตอ้งการของตนเอง  

3.83 0.92 มาก 

รวม 3.79 0.85 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3   ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.79 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการพิจารณาเปรียบเทียบ
ประโยชน์ดา้นความคุม้ครองและการรับเงินคืนเม่ือครบสัญญาตรง กบัความตอ้งการของตนเอง  
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 รองลงมา คือ รูปแบบของกรมธรรม์ประกนัชีวิตแต่ละแบบ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และสุดทา้ย 
มีสัญญาเพิ่มเติมท่ีใหค้วามคุม้ครองครอบคลุมทุกโรค อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  
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ตารางท่ี 4.4   แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด
 บริการของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นราคา 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ท่านพิจารณาแลว้วา่ระหวา่งทุนประกนัท่ี  
 คุม้ครองกบัเบ้ียประกนัท่ีจ่ายไปมีความ  
 เหมาะสม 

3.67 0.97 มาก 

2. อตัราเบ้ียประกนัชีวิตเหมาะสมกบัทุนประกนั  
 ท่ีท่านตอ้งการ 

3.82 0.92 มาก 

3. ท่านพอใจกบัผลตอบแทนในแบบประกนั 
 ท่ีท่านเลือก 

3.73 0.97 มาก 

รวม 3.74 0.82 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.4  ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.74  เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อราคา อนัดบัแรก คือ อตัรา
เบ้ียประกนัชีวิตเหมาะสมกบัทุนประกนัท่ีท่านตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82  
รองลงมา คือ ความพอใจกบัผลตอบแทนในแบบประกนัท่ีเลือก อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.73 และสุดท้าย คือ การพิจารณาแล้วว่าระหว่างทุนประกันท่ีคุ้มครองกับเบ้ียประกันท่ีจ่ายไป 
มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.67  
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
 ของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.ท่านซ้ือประกนัผา่นตวัแทน 3.77 0.94 มาก 
2.ท่านซ้ือประกนัผา่นสาขาของบริษทัประกนั 3.68 1.04 มาก 
3.ท่านซ้ือประกนัผา่นทางธนาคาร 3.84 1.00 มาก 

รวม 3.76 0.85 มาก 

    
 จากตารางท่ี 4.5 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านช่องทางจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76  เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย อนัดบัแรก คือ การซ้ือประกนัผ่านทางธนาคาร อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.84 รองลงมาการซ้ือประกนัผ่านตวัแทน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.77  และสุดทา้ยซ้ือ
ประกนัผา่นสาขาของบริษทัประกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
 ของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ 
 เช่น โทรทศัน์,Line, Facebook อยา่งสม ่าเสมอ                                        

3.80 1.02 มาก 

2. ไดรั้บสิทธิพิเศษจากการท าประกนัชีวติของ
 บริษทัน้ีมากมาย 

3.59 
1.09 

มาก 

3. บริษทัท่ีท่านท าประกนัส่งการ์ดอวยพรเน่ือง
 ในวนัส าคญัเป็นประจ า 

3.60 
1.08 

มาก 

4. ตอ้งการไดรั้บสิทธิประโยชน์ดา้นภาษี 3.60 1.03 มาก 
5. ท่านศึกษาขอ้มูลจากข่าวสารและส่ิงพิมพต่์างๆ 3.68 1.00 มาก 
6. สามารถผอ่นช าระ เป็นรายเดือน ราย 3 เดือน 
 ราย 6 เดือน และรายปี 

3.84 0.95 มาก 

7. ท่านไดรั้บการแนะน าใหท้  าประกนัจากคนรู้จกั 3.59 1.06 มาก 

รวม 3.65 0.82 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6  ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65  เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการส่งเสริม
การตลาดอนัดบัแรก คือ สามารถผอ่นช าระ เป็นรายเดือน ราย 3 เดือน  ราย 6 เดือน และรายปี  อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84  รองลงมา คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น 
โทรทศัน์, Line, Facebook อย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.80 การศึกษาขอ้มูล 
จากข่าวสาร และส่ิงพิมพต่์าง ๆ อยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68  บริษทัท่ีท าประกนัส่งการ์ด
อวยพรเน่ืองในวนัส าคญัเป็นประจ า และตอ้งการได้รับสิทธิประโยชน์ด้านภาษีอยู่ในระดบัมาก   
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 และสุดทา้ยการได้รับสิทธิพิเศษจากการท าประกนัชีวิตของบริษทัมากมาย 
และการแนะน าใหท้  าประกนัจากคนรู้จกั อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
 ของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นพนกังาน 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. พนกังานประจ าสาขาสามารถใหค้ าแนะน า 
 และค าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.62 1.02 มาก 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
 ในการใหบ้ริการ 

3.64 1.00 มาก 

3. ตวัแทนสามารถอธิบายเง่ือนไขของ 
 กรมธรรมไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.67 1.00 มาก 

4. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม  
 และแต่งกายเรียบร้อย 

3.80 0.96 มาก 

รวม 3.68 0.59 มาก 

  
 จากตารางท่ี  4.7  ผู ้บริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.68  เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อบุคคล อนัดบัแรก คือ 
บริษัทท่ีมีพนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพอ่อนน้อม และแต่งกายเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 รองลงมา มีตวัแทนสามารถอธิบายเง่ือนไขของกรมธรรม์ไดอ้ย่างถูกตอ้งอยู่
ในระดับมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 บริษัทท่ีมีพนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 และสุดทา้ย พนกังานประจ าสาขาสามารถให้ค  าแนะน า
และค าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
 ของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. บริษทั ท่ีท่านท าประกนัมีการตกแต่งอาคาร
 และบริเวณส านกังานเป็นระเบียบสวยงาม 

3.72 1.04 มาก 

2. บริษทั ท่ีท่านท าประกนัมีห้องรับแขก  และ
 เคาน์เตอร์ไวร้อใหบ้ริการ 

3.82 1.02 มาก 

3.มีอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานท่ีทนัสมยั 3.96 0.90 มาก 

รวม 3.83 0.81 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อลกัษณะ
ทางกายภาพ อนัดบัแรก คือ มีอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านกังานท่ีทนัสมยั อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.96 
รองลงมาบริษทัท่ีท าประกนัมีห้องรับแขกและเคาน์เตอร์ไวร้อให้บริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.82 และสุดทา้ย บริษทัท่ีท าประกนัมีการตกแต่งอาคารและบริเวณส านกังานเป็นระเบียบ
สวยงามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
 ของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ดา้นกระบวนการให้บริการ 
 

รายการ X  SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. บริษทัท่ีท่านท าประกนัมีระบบอนุมติัออก
 กรมธรรมด์ว้ยความรวดเร็ว 

3.72 1.01 มาก 

2. บริษทัท่ีท่านท าประกนัมีระบบ  FAX  CLAIM  
 ในโรงพยาบาล 

3.74 0.98 มาก 

3. บริษทัท่ีท่านท าประกนัมีช่องทางแสดงความ
 คิดเห็นและขอ้ร้องเรียน 

4.03 0.85 มาก 

รวม 3.83 0.75 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.83 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อ พบว่า ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อกระบวนการ
ให้บริการ อนัดบัแรก คือ บริษทัท่ีท าประกนัมีช่องทางแสดงความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียน อยู่ใน
ระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  รองลงมา คือ บริษทัท่ีท าประกนัมีระบบมีระบบ FAX CLAIM  
ในโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 และสุดทา้ย บริษทัท่ีท าประกนัมีระบบอนุมติั
ออกกรมธรรมด์ว้ยความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 
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ตอนที่ 3  ผลการวเิคราะห์กระบวนการตัดสินใจท าประกนัชีวิตของผู้บริโภคในเขตเมือง
 พทัยา 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจท าประกนั
 ชีวติองผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  รายดา้น 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ 3.99 0.76 มาก 
2. การคน้หาขอ้มูล 3.70 0.92 มาก 
3. การประเมินทางเลือก 3.77 0.82 มาก 
4. การตดัสินใจท าประกนั 3.77 0.81 มาก 
5. พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 3.82 0.69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิตของ
ผู ้บริโภค วิ เคราะห์ เป็นรายด้าน พบว่า ผู ้บริโภคมีการรับรู้ถึงความต้องการอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.99 รองลงมา คือ พฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.82  การประเมินทางเลือกอยู่ในระดบัมาก  และการตดัสินใจท าประกนั อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.77  และสุดทา้ยการคน้หาขอ้มูลอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจ 
 ท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ 

 

รายการ X  SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ตอ้งการสร้างหลกัประกนัให้กบัตนเองและ
 ครอบครัว 

4.04 0.81 มาก 

2. ตอ้งการมีประกนัชีวิตเพื่อเป็นสวสัดิการเบิก
 ค่ารักษาพยาบาลในยามเจบ็ป่วย 

4.05 0.84 มาก 

3. ตอ้งการออมเงินไวใ้ชย้ามเกษียณ 3.90 0.95 มาก 
รวม 3.99 0.76 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้
ถึงความตอ้งการ อนัดบัแรก คือ ตอ้งการมีประกนัชีวิตเพื่อเป็นสวสัดิการเบิกค่ารักษาพยาบาลในยาม
เจ็บป่วยอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.05 รองลงมา คือ ความตอ้งการสร้างหลกัประกนัให้กบั
ตนเองและครอบครัวอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  และสุดทา้ย ตอ้งการออมเงินไวใ้ช้ 
ยามเกษียณอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.90 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจ 
 ท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการคน้หาขอ้มูล 
 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ศึกษาขอ้มูลจากเพื่อนหรือญาติท่ีเคยซ้ือ 
 ประกนัแลว้ 

3.71 0.98 
มาก 

2. ศึกษาขอ้มูลจากตวัแทนประกนั 3.70 0.98 มาก 

รวม 3.70 0.92 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.12  ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70  เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบว่า บริโภคมีการคน้หาขอ้มูล อนัดบั
แรก คือ ศึกษาขอ้มูลจากเพื่อนหรือญาติท่ีเคยซ้ือประกนัแลว้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71  
รองลงมา คือ ศึกษาขอ้มูลจากตวัแทนประกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70  
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท า
 ประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  ดา้นการประเมินทางเลือก 

 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1.   บริษทัประกนัมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับ 3.72 0.97 มาก 
2. บริษทัประกนัมีความมัน่คงทางการเงิน  3.84 0.92 มาก 
3.   กรมธรรมใ์หก้ารคุม้ครองและสร้างหลกัประกนั 
  ใหก้บัตนเองและครอบครัวได ้   

3.77 0.95 มาก 

4.  การท าประกนัชีวิตใหผ้ลตอบแทนมากกวา่ 
 การออมในรูปแบบอ่ืน 

3.78 0.94 มาก 

รวม 3.77 0.82 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.13 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภคโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีการประเมินทางเลือก
อันดับแรก คือ บริษัทประกันมีความมั่นคงทางการเงินอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84  
รองลงมา คือ การท าประกันชีวิตให้ผลตอบแทนมากกว่าการออมในรูปแบบอ่ืน อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.78  กรมธรรมใ์หก้ารคุม้ครองและสร้างหลกัประกนัให้กบัตนเองและครอบครัวได ้
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 และสุดทา้ยบริษทัประกนัมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72  
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท า
 ประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นการตดัสินใจท า 

 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะมีความส าคญั 
 ต่อการดูแลสุขภาพ และชีวติของท่าน  

3.77 0.94 มาก 

2.  ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะค านึงถึง
 ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการท าประกนั  

3.82 0.85 มาก 

3. ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะมีทุนประกนั 
 และเงินชดเชยท่ีคุม้ค่า  

3.72 0.96 มาก 

รวม 3.77 0.81 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.14 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจ
ท าประกันชีวิต อนัดับแรก คือ ตดัสินใจท าประกันเพราะค านึงถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการ 
ท าประกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 รองลงมา คือตดัสินใจท าประกนั เพราะมีความส าคญั
ต่อการดูแลสุขภาพและชีวิตของท่าน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 และสุดท้าย คือ การ
ตดัสินใจท าประกนัเพราะมีทุนประกนัและเงินชดเชยท่ีคุม้ค่า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72  
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ตารางท่ี 4.15   ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท า
 ประกนัชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ดา้นพฤติกรรมหลงัการท าประกนั 

 

รายการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ท่านพิจารณาแลว้วา่การออมเงินกบับริษทั
 ประกนัท าใหท้่านอุ่นใจมากกวา่เอาเงินไปฝาก
 ไวก้บัท่ีอ่ืนๆ 

3.84 0.94 มาก 

2. ท่านมีความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือ
 กรมธรรมป์ระกนัชีวติกบับริษทัท่ีท่าน 
 ท าประกนั 

3.83 0.90 มาก 

3. ท่านรู้สึกถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากการท า
 ประกนั 

3.84 0.95 มาก 

4. ท่านจะซ้ือประกนัเพิ่มเติมหลงัจากท่าน 
 มีรายไดม้ากข้ึน 

3.76 0.75 มาก 

รวม 3.82 0.69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อพฤติกรรมหลังการท าประกันชีวิตของ
ผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อ พบว่า ผูบ้ริโภค 
มีพฤติกรรมภายหลงัการท า อนัดบัแรก คือ การออมเงินกบับริษทัประกนัท าใหอุ่้นใจมากกวา่เอาเงิน
ไปฝากไวก้บัท่ีอ่ืนๆ และการรู้สึกถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากการท าประกนัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.84 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตกบับริษทัท่ีท า
ประกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และสุดทา้ย จะซ้ือประกนัเพิ่มเติมหลงัจากมีรายได้
มากข้ึน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
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ตอนที ่4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน  
 
 4.1 การเปรียบเทยีบความคิดเห็นของผู้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกนัชีวิต 
จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ  รายได ้ และระดบัการศึกษา แสดงผล
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัตารางท่ี 4.16 – 4.21 
 
ตารางท่ี 4.16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามเพศ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

เพศ 

t Sig ชาย ( n = -135) หญิง ( n = 250) 

X  SD. X  SD. 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ 3.91 0.78 4.01 0.71 -1.31 0.18 
2. การคน้หาขอ้มูล 3.69 0.93 3.72 0.88 -2.98 0.76 

3. การประเมินทางเลือก 3.79 0.85 3.77 0.80 -0.18 0.85 
4. การตดัสินใจท าประกนั 3.82 0.83 3.74 0.80 0.90 0.36 
5.พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 3.83 0.72 3.81 0.67 0.26 0.79 

รวม 3.81 0.76 3.81 0.68 -0.03 0.96 

 
  จากตารางท่ี 4.16  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกันชีวิต โดยรวม และรายด้าน พบว่า ผูบ้ริโภคทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ
คิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวติไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
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ตารางท่ี 4.17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามอาย ุ
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1. การรับรู้ถึงความ
 ตอ้งการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 10.98 3 3.66 6.97* 0.00 
ภายในกลุ่ม 199.57 381 0.52   

รวม 210.56 384    
2. การคน้หา
 ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 10.02 3 3.34 4.02* 0.00 
ภายในกลุ่ม 315.72 381 0.83   

รวม 325.74 384    
3. การประเมิน
 ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 9.74 3 3.24 4.92* 0.00 
ภายในกลุ่ม 250.64 381 0.66   

รวม 260.39 384    
4. การตดัสินใจท า ระหวา่งกลุ่ม 12.00 3 4.00 6.24* 0.00 

ภายในกลุ่ม 243.74 381 .64   
รวม 255.74 384    

5. พฤติกรรม
 หลงัการท า
 ประกนั 

ระหวา่งกลุ่ม 6.03 3 2.01 4.31* 0.00 
ภายในกลุ่ม 177.43 381 0.46   

รวม 183.46 384    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 10.02 3 3.34 6.84* 0.00 
ภายในกลุ่ม 185.53 381 0.48   

รวม 195.56 384    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

  จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกันชีวิต จ าแนกตามอายุ พบว่า โดยรวมกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิต 
ของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั  
5 ดา้น ได้แก่  การรับรู้ถึงความตอ้งการ  การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจท า 
พฤติกรรมหลงัการท าประกนั  ซ่ึงแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงตรวจสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของแอลเอสดี  ดงัตารางท่ี 4.18 – 4.22 
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ตารางท่ี 4.18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
 โดยรวม จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
 

กระบวนการ อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวติ อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.27 0.00* 
 41-50 ปี 0.29 0.00* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.45 0.00* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.27 0.00* 

 41-50 ปี 0.02 0.79 
 51 ปี ข้ึนไป 0.178 0.19 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.29 0.00* 

 31-40 ปี -0.02 0.79 
 51 ปี ข้ึนไป 0.15 0.28 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.45 0.00* 

31-40 ปี -0.17 0.19 
 41-50 ปี -0.15 0.28 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิต โดยรวม พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 3  คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีมี
อายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั  30 ปี  มีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตมากกว่าผูบ้ริโภค 
ท่ีมีอาย ุระหวา่ง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี  และ 51 ปี  ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การรับรู้ถึงความตอ้งการ อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.27 0.00* 
 41-50 ปี 0.29 0.00* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.50 0.00* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.27 0.00* 

 41-50 ปี 0.02 0.82 
 51 ปี ข้ึนไป 0.23 0.10 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.29 0.00* 

 31-40 ปี -0.02 0.82 
 51 ปี ข้ึนไป 0.20 0.15 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.50 0.00* 

31-40 ปี -0.23 0.10 
 41-50 ปี -0.20 0.15 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภค ด้านการรับรู้ 
ถึงความต้องการ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ถึงความต้องการ 
ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 3  คู่  ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั  
30 ปี  มีความคิดเห็นต่อการรับรู้ถึงความตอ้งการมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุระหวา่ง  31 – 40  ปี  41 – 50 ปี  
และ 51 ปี  ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 ดา้นการคน้หาขอ้มูล จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การคน้หาขอ้มูล อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.24 0.03* 
 41-50 ปี 0.24 0.04* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.51 0.00* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.24 0.03* 

 41-50 ปี -0.00 0.98 
 51 ปี ข้ึนไป 0.26 0.14 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.24 0.04* 

 31-40 ปี 0.00 0.98 
 51 ปี ข้ึนไป 0.26 0.15 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.51 0.00* 

31-40 ปี -0.26 0.14 
 41-50 ปี -0.26 0.15 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภค ด้านการค้นหา
ขอ้มูล พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการคน้หาข้อมูลท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ ได้แก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากว่า หรือเท่ากับ  30 ปี มีการค้นหาข้อมูลมากกว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุระหวา่ง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี  และ 51 ปี  ข้ึนไป 
 
 
 
 



60 
 

ตารางท่ี 4.21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิต 
 ดา้นการประเมินทางเลือก จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การประเมนิทางเลอืก อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.25 0.01* 
 41-50 ปี 0.30 0.00* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.43 0.00* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.25 0.01* 

 41-50 ปี 0.05 0.67 
 51 ปี ข้ึนไป 0.18 0.25 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.30 0.00* 

 31-40 ปี -0.05 0.67 
 51 ปี ข้ึนไป .130 0.42 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.43 0.00* 

31-40 ปี -0.18 0.25 
 41-50 ปี -0.13 0.42 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภค ด้านการประเมิน
ทางเลือก พบว่า ผู ้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจท าประกัน 
ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน  3  คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ หรือเท่ากบั  
30 ปี  มีการประเมินทางเลือกท าประกนัชีวิตมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ ระหว่าง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี  
51 ปี  ข้ึนไป  
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ตารางท่ี 4.22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกัน  
 ดา้นการตดัสินใจท าประกนั จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การตดัสินใจท าประกนัชีวติ อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.30 0.00* 
 41-50 ปี 0.37 0.00* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.40 0.00* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.30 0.00* 

 41-50 ปี 0.07 0.55 
 51 ปี ข้ึนไป 0.09 0.55 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.37 0.00* 

 31-40 ปี -0.07 0.55 
 51 ปี ข้ึนไป 0.02 0.88 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.40 0.00* 

31-40 ปี -0.09 0.55 
 41-50 ปี -0.02 0.88 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ด้านการตดัสินใจ 
ท าประกนั พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจท าท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 จ  านวน  3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั  30 ปี มีการตดัสินใจ
ท าประกนัมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุระหวา่ง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี   และ  51 ปี  ข้ึนไป  
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ตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต 
  ดา้นพฤติกรรมหลงัการท าประกนั จ าแนกตามอาย ุ เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อายุ (I) อายุ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

พฤตกิรรมหลงัการท าประกนัชีวติ อายุต า่กว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

31-40 ปี 0.23 0.00* 
 41-50 ปี 0.25 0.00* 

 51 ปี ข้ึนไป 0.28 0.02* 
 31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่ หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.23 0.00* 

 41-50 ปี 0.02 0.81 
 51 ปี ข้ึนไป 0.04 0.73 
 41-50 ปี อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.25 0.00* 

 31-40 ปี -0.02 0.81 
 51 ปี ข้ึนไป 0.02 0.87 
 51 ปี ขึน้ไป อายตุ  ่ากวา่หรือ

เท่ากบั 30 ปี 
-0.28 0.02* 

31-40 ปี -0.04 0.73 
 41-50 ปี -0.02 0.87 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ดา้นพฤติกรรมหลงัการท า 
พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการท าประกันท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ หรือเท่ากบั  30 ปี  มีพฤติกรรมหลงัการท า
ประกนัมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุระหวา่ง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี   และ  51 ปี  ข้ึนไป  
 
 
.  
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ตารางท่ี 4.24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามสถานภาพ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1. การรับรู้ถึง 
 ความตอ้งการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม .84 2 0.42 0.77 0.46 
ภายในกลุ่ม 209.71 382 0.55   

รวม 210.56 384    

2. การคน้หา
 ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 3.20 2 1.60 1.89 0.15 
ภายในกลุ่ม 322.54 382 0.84   

รวม 325.74 384    
3. การประเมิน
 ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม .08 2 0.04 0.06 0.94 
ภายในกลุ่ม 260.30 382 0.68   

รวม 260.39 384    
4. การตดัสินใจท า ระหวา่งกลุ่ม .10 2 0.05 0.08 0.92 

ภายในกลุ่ม 255.64 382 0.67   
รวม 255.74 384    

5. พฤติกรรม
 หลงัการท า 
 ประกนั 

ระหวา่งกลุ่ม .25 2 0.12 0.26 0.76 

ภายในกลุ่ม 183.21 382 0.48   
รวม 183.46 384    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม .53 2 0.26 0.51 0.59 
ภายในกลุ่ม 195.03 382 0.51   

รวม 195.56 384    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

  จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวน 
การตดัสินใจท าประกนัชีวิต จ าแนกตามสถานภาพ  พบว่า ในภาพรวมกระบวนการตดัสินใจท า
ประกันชีวิตของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพ 
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามอาชีพ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1. การรับรู้ถึง 
 ความตอ้งการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.53 3 0.51 0.93 0.42 
ภายในกลุ่ม 209.02 381 0.55   

รวม 210.56 384    
2. การคน้หา
 ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 4.19 3 1.40 1.65 0.17 
ภายในกลุ่ม 321.54 381 0.84   

รวม 325.74 384    
3. การประเมิน
 ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 7.37 3 2.45 3.69* 0.01 
ภายในกลุ่ม 253.01 381 0.66   

รวม 260.39 384    
4. การตดัสินใจท า ระหวา่งกลุ่ม 6.36 3 2.12 3.23* 0.02 

ภายในกลุ่ม 249.38 381 0.65   
รวม 255.74 384    

5. พฤติกรรม
 หลงัการท า 

ระหวา่งกลุ่ม 1.09 3 0.36 0.75 0.51 
ภายในกลุ่ม 182.37 381 .48   

รวม 183.46 384    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 3.48 3 1.16 2.29 0.07 
ภายในกลุ่ม 192.07 381 0.50   

รวม 195.56 384    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

  จากตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการ
ตัดสินใจท าประกันชีวิต จ าแนกตามอาชีพ  พบว่า ในภาพรวมกระบวนการตัดสินใจท าประกัน 
ของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั
จ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่  การประเมินทางเลือก การตดัสินใจท าประกนั ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของแอลเอสดี ดงัตารางท่ี  4.26 – 4.27 
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ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิต 
 ดา้นการประเมินทางเลือก  จ าแนกตามอาชีพ  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การประเมนิทางเลอืก รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน -0.33 0.00* 
เจา้ของกิจการ -0.12 0.33 

 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 
เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

-0.26 0.01* 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
0.33 0.00* 

 เจา้ของกิจการ 0.21 0.13 
 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

0.07 0.54 

เจา้ของกิจการ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.12 0.33 
 พนกังานบริษทัเอกชน -0.21 0.13 
 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

-0.13 0.31 

ไม่ไดป้ระกอบ
อาชีพ เช่น 
แม่บา้น/
พอ่บา้น 
นกัเรียน 
นกัศึกษา 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.26 0.01* 

พนกังานบริษทัเอกชน 

-0.07 0.54 

 เจา้ของกิจการ 0.13 0.31 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  จากตารางท่ี 4.26  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ดา้นการประเมิน
ทางเลือก พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีการประเมินทางเลือกท าประกันชีวิตท่ีแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการ
ประเมินทางเลือกท าประกันชีวิตมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และผูบ้ริโภค 
ท่ีไม่ไดป้ระกอบอาชีพ ไดแ้ก่  อาชีพแม่บา้น/พ่อบา้น นกัเรียน/ นกัศึกษา   
 

ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต ดา้นการ
 ตดัสินใจท าประกนัชีวติ  จ  าแนกตามอาชีพ  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การตัดสินใจท าประกนัชีวิต รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน -0.25 0.02* 
เจา้ของกิจการ -0.10 0.40 

 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 
เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

-0.29 0.00* 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
0.25 0.02* 

 เจา้ของกิจการ 0.15 0.28 
 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

-0.03 0.78 

เจา้ของกิจการ รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.10 0.40 
 พนกังานบริษทัเอกชน -0.15 0.28 
 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน นกัศึกษา 

-0.18 0.17 

ไม่ไดป้ระกอบ
อาชีพ เช่น 
แม่บา้น/พอ่บา้น 
นกัเรียน 
นกัศึกษา 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.29 0.00* 

พนกังานบริษทัเอกชน 

0.03 0.78 

 เจา้ของกิจการ 0.18 0.17 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  จากตารางท่ี 4.27   ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ดา้นการตดัสินใจท า
ประกนัชีวิต  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  จ  านวน 2 คู่ ได้แก่  ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิตมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และผูท่ี้ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 
ไดแ้ก่ อาชีพแม่บา้น/พ่อบา้น นกัเรียน/นกัศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามรายได ้
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

1. การรับรู้ถึง 
 ความตอ้งการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.66 2 0.83 1.52 0.22 
ภายในกลุ่ม 208.89 382 0.54   

รวม 210.56 384    
2. การคน้หาขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม 1.42 2 0.71 0.83 0.43 

ภายในกลุ่ม 324.32 382 0.85   
รวม 325.74 384    

3. การประเมิน
 ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 2.21 2 1.10 1.63 0.19 
ภายในกลุ่ม 258.18 382 0.67   

รวม 260.39 384    
4. การตดัสินใจท า ระหวา่งกลุ่ม 1.17 2 0.58 0.88 0.41 

ภายในกลุ่ม 254.57 382 0.66   
รวม 255.74 384    

5. พฤติกรรม
 หลงัการท า
 ประกนัชีวติ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.35 2 1.18 2.48 0.08 
ภายในกลุ่ม 181.10 382 0.47   

รวม 183.46 384    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.41 2 0.70 1.38 0.25 
ภายในกลุ่ม 194.14 382 0.51   

รวม 195.56 384    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิต จ าแนกตามรายได ้พบวา่ โดยรวมความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท า
ประกันชีวิตของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวติไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
 
ตารางท่ี 4.29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

ระดบัการศึกษา 

t Sig. 

ต ากว่าหรือเท่ากบั
ปริญญาตรี 
 ( n = -298) 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 
 ( n = 87) 

X  S.D X  S.D 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ 3.88 0.73 4.29 0.67 -4.68* 0.00 
2. การคน้หาขอ้มูล 3.63 0.87 4.00 0.83 -4.87* 0.00 
3. การประเมินทางเลือก 3.68 0.84 4.17 0.78 -4.49* 0.00 
4. การตดัสินใจท าประกนั 4.67 0.77 4.11 0.85 -4.89* 0.00 
5. พฤติกรรมหลงัการท าประกนั 3.72 0.84 4.22 0.80 -5.24* 0.00 

รวม 3.72 0.70 4.16 0.66 -4.68* 0.00 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

  จากตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวติ จ าแนกตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตีมี
ความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนักบัผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กว่าหรือเท่ากับปริญญาตรี ทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจท าประกนั และพฤติกรรมหลงัการท าประกนั ซ่ึงแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต 
 จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวติ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1. การรับรู้ถึง 
 ความตอ้งการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 7.14 3 2.38 4.44* 0.00 
ภายในกลุ่ม 203.42 381 .53   

รวม 210.56 384    
2. การคน้หา
 ขอ้มูล 

ระหวา่งกลุ่ม 9.17 3 3.05 3.67* 0.01 
ภายในกลุ่ม 316.57 381 .83   

รวม 325.74 384    
3. การประเมิน
 ทางเลือก 

ระหวา่งกลุ่ม 8.87 3 2.95 4.46* 0.00 
ภายในกลุ่ม 251.51 381 .66   

รวม 260.39 384    
4. การตดัสินใจ 
 ท าประกนั 

ระหวา่งกลุ่ม 8.31 3 2.77 4.25* 0.00 
ภายในกลุ่ม 247.43 381 .65   

รวม 255.74 384    
5. พฤติกรรม
 หลงัการ 
 ท าประกนั 

ระหวา่งกลุ่ม 6.43 3 2.14 4.60* 0.00 
ภายในกลุ่ม 177.03 381 .46   

รวม 183.46 384    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 8.47 3 2.82 5.73* 0.00 
ภายในกลุ่ม 187.08 381 .49   

รวม 195.56 384    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

  จากตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการ
ตดัสินใจท าประกันชีวิต จ  าแนกตามรูปแบบการประกันชีวิต  พบว่า โดยรวมผูบ้ริโภคมีความ
คิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรูปแบบการประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตแตกต่างกนัจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ถึง
ความตอ้งการ  การคน้หาขอ้มูล  การประเมินทางเลือก การตดัสินใจท าประกนั และพฤติกรรมหลงั
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การท าประกนั ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่
ดว้ยวธีิของแอลเอสดี ดงัตารางท่ี 4.31 – 4.35 
 

ตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต
 โดยรวม จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการ อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

  กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.56 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.53 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.49 0.00* 

ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.56 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.02 0.77 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

-0.06 0.42 

ประกนัชีวติ
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.53 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.02 0.77 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

-0.03 0.69 

ประกนั
อุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.49 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

0.06 0.42 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.03 0.69 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  จากตารางท่ี 4.31  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค โดยรวม พบว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิตควบ
การลงทุน มีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิตมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบ 
การประกนัชีวิตสะสมทรัพย ์การประกนัชีวิตตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต ดา้นการ
 รับรู้ถึงความตอ้งการ  จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวติ  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การรับรู้ถึงความต้องการ ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.50 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.51 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.40 0.00* 

ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.50 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.01 0.87 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

-0.10 0.25 

ประกนัชีวติ
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.51 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

-0.01 0.87 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

-0.11 0.27 
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ตารางท่ี 4.32  (ต่อ) 
     

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การรับรู้ถึงความต้องการ (ต่อ) ประกนั
อุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.40 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

0.10 0.25 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.11 0.27 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.32  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภค ด้านการรับรู้ 
ถึงความตอ้งการ พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ถึงความตอ้งการ 
ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  จ  านวน 3 คู่ ได้แก่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการ
ประกนัชีวิตควบการลงทุน มีการรับรู้ถึงความตอ้งการมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิต
สะสมทรัพย ์ การประกนัชีวิตตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต  ดา้นการ
 คน้หาขอ้มูล  จ  าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การค้นหาข้อมูล ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.55 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.57 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.57 0.00* 
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ตารางท่ี 4.33  (ต่อ) 
    

กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การค้นหาข้อมูล  (ต่อ) ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.55 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.01 0.88 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

0.02 0.80 

ประกนัชีวติ 
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.57 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

-0.01 0.88 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.00 0.95 

ประกนั
อุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.57 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

-0.02 0.80 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.00 0.95 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 4.33  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ดา้นการคน้หาขอ้มูล
พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกันชีวิตท่ีแตกต่างกนั มีการค้นหาข้อมูลท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวติควบการลงทุน 
มีการค้นหาข้อมูลมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกันชีวิตสะสมทรัพย์ การประกันชีวิต 
ตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
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ตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต  
 ดา้นการประเมินทางเลือก จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิต 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การประเมินทางเลอืก ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.58 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.51 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.51 0.00* 

ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.58 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.07 0.53 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

-0.07 0.44 

ประกนัชีวติ
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.51 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.07 0.53 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

-0.00 0.99 

ประกนั
อุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.51 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

0.07 0.44 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.00 0.99 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.34 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ดา้นการประเมินทางเลือก  
พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนั มีการประเมินทางเลือกท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  .05  จ  านวน 3 คู่  ได้แก่  ผู ้บริโภคท่ี เลือกรูปแบบการประกันชีวิต 
ควบการลงทุน มีการประเมินทางเลือกมากกว่าผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวิตสะสมทรัพย ์ 
การประกนัชีวิตตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 

 
ตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต  
 ดา้นการตดัสินใจท าประกนั จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

การตดัสินใจท าประกนัชีวติ ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.55 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.51 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.42 0.00* 

ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.55 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.05 0.66 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

-0.13 0.16 

ประกนัชีวติ
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.51 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.05 0.66 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

-0.08 0.46 
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ตารางท่ี 4.35  (ต่อ) 
    

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

 การตดัสินใจท าประกนัชีวติ (ต่อ) ประกนั
อุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน 

-0.42 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

0.13 0.16 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.08 0.46 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.35  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ด้านการตดัสินใจท า
ประกนั  พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวติท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจท าประกนัท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวติควบ
การลงทุน มีการตดัสินใจท าประกัน มากกว่าผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกันชีวิตสะสมทรัพย ์ 
การประกนัชีวิตตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
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ตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต  
 ดา้นพฤติกรรมหลงัการท าประกนั จ าแนกตามรูปแบบการประกนัชีวิต  เป็นรายคู่ 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
ท าประกนัชีวติ 

อาชีพ (I) อาชีพ (J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

พฤตกิรรมหลงัการท าประกนัชีวติ ประกนัชีวติ
ควบการลงทุน 

ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.48 0.00* 

ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

0.44 0.00* 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.46 0.00* 

ประกนัชีวติ
แบบสะสม
ทรัพย ์

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน -0.48 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.04 0.65 

 ประกนัอุบติัเหต ุ
ส่วนบุคคล 

-0.02 0.80 

ประกนัชีวติ
แบบตลอดชีพ 

ประกนัชีวติควบการ
ลงทุน 

-0.44 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบสะสม
ทรัพย ์

0.04 0.65 

 ประกนัอุบติัเหตุส่วน
บุคคล 

0.02 0.80 

ประกนั
อุบัตเิหตุส่วน
บุคคล 

ประกนัชีวติควบ 
การลงทุน -0.46 0.00* 

 ประกนัชีวติแบบ 
สะสมทรัพย ์

0.02 0.80 

 ประกนัชีวติแบบ 
ตลอดชีพ 

-0.02 0.80 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  จากตารางท่ี 4.36  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ด้านพฤติกรรม 
หลงัการท าประกนั พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการประกนัชีวติท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการท า
ประกนัท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบ
การประกนัชีวิตควบการลงทุน มีพฤติกรรมหลงัการท าประกนั มากกว่าผูบ้ริโภคท่ีเลือกรูปแบบการ
ประกนัชีวติสะสมทรัพย ์การประกนัชีวิตตลอดชีพ และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 

 
ตารางท่ี 4.37 ผลสรุปการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อกระบวนการตัดสินใจท า 
 ประกนัชีวติ โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ส่วนประสม 
การตลาดบริการ  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ 
ระดบั

การศึกษา 
รูปแบบ 
กรประกนั 

1. ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ X  X X X   
2. ดา้นการคน้หาขอ้มูล X  X X X   
3. ดา้นการประเมินทางเลือก X  X  X   
4. ดา้นการตดัสินใจท าประกนั X  X  X   
5. ดา้นพฤติกรรมหลงัท าประกนั X  X X X   

โดยรวม X  X X X   

  หมายถึง  แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
X   หมายถึง  ไม่แตกต่างกนั 
 
  4.2 การวิเคราะห์ ค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการกับ 
พฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวติของผู้บริโภค ในเขตเมืองพทัยา                   
  ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ผูศึ้กษาใชส้ถิติสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (r) เพื่อใช้
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของ
ผูบ้ริโภค ในเขตเมืองพทัยา ดงัตารางท่ี 4.38 
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ตารางท่ี 4.38 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
  กบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด การตดัสินใจ ระดบัความสัมพนัธ์ 

r Sig (2-tailed) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.50** 0.00 มาก 
2. ดา้นราคา 0.57** 0.00 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.45** 0.00 ปานกลาง 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.57** 0.00 มาก 
5. ดา้นพนกังาน 0.51** 0.00 มาก 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.21** 0.00 นอ้ย 
7. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.50** 0.00 มาก 

โดยรวม 0.62** 0.00 มาก 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.40  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
กบัพฤติกรรมหลงัการท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค พบว่า ในภาพรวม  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ มีความสัมพนัธ์ไปในทางบวกกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมือง
พทัยา อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  (r = .62)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางบวกกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคทุกขอ้ โดย
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี 1)  ดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง  (r = .57)  2) ดา้นส่งเสริมการตลาด  
อยู่ในระดับปานกลาง  (r = .57)  3) ด้านพนักงาน อยู่ในระดับปานกลาง   (r = .51)  4)  ด้านผลิตภณัฑ ์ 
อยู่ในระดับปานกลาง  (r = .50) 5) ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง (r = .50)   
6)  ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัปานกลาง  (r = .45)  และ 7)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งต ่า  (r = .21) 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ  (Survey Research)  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการกับพฤติกรรมหลังการท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพัทยา  
โดยก าหนดวตัถุประสงคก์ารศึกษาได ้ 3 ขอ้  ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภค 
ในเขตเมืองพทัยา      
 2. เพื่อเปรียบเทียบกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล   
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกับพฤติกรรม 
หลงัการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา  
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจท าประกนัชีวิตในเขตเมืองพทัยา ค านวณกลุ่ม
ตวัอย่างด้วยสูตรของ Cochran ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
ท่ีแน่นอน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 ได้จ  านวนกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด  385  คน โดยวิธีการสุ่มตามสะดวก  ทั้งหมด 5 ชุมชน ได้แก่  1) ชุมชนกระทิงลาย   2)  ชุมชน
บา้นหวัทุ่ง  3) ชุมชนหนองตะแบก  4)  ชุมชนหนองพงัแค  และ 5) ชุมชนชยัพรวถีิ 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา  เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเพื่อใช้เก็บรวบรวม
ขอ้มูลเชิงปริมาณ  เป็นข้อค าถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List)  ใช้การหาค่า
อ านาจจ าแนก  (Discrimination)  และในส่วนของขอ้ค าถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating  Scale) ใช้การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป  ปรากฏ
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของตวัแปรอิสระมีค่าเท่ากบั  0.945 มีความ
เช่ือมัน่อยูใ่นระดบัสูง  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  ใช้วิธีแจกแบบสอบถาม  รวบรวมไดท้ั้งส้ิน 385  คน น าไปวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวกับสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใช้วิธีการหาค่าความถ่ี 
(Frequency)  แลว้สรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  ส าหรับขอ้ค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น
ในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  และกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต ใช้วิธีหาค่าเฉล่ีย 
(Mean: X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ท าการเปรียบเทียบกระบวนการ
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ตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  ดว้ยการทดสอบ
ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การเปรียบเทียบเชิงพหุคูณดว้ยวิธีของแอลเอสดี  และ
การวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกับพฤติกรรมหลังท า
ประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Coefficient of Correlation) ซ่ึง
การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติทั้งหมดใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป   
   

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 การน าเสนอการสรุปผลการศึกษา  ผูศึ้กษาน าเสนอโดยภาพรวม และสรุปตามวตัถุประสงค์
ท่ีตั้งไว ้ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.1 ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจท าประกนัชีวิต โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
30  ปี  มีสถานภาพโสด  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได้ระหว่าง 15,001-30,000 บาท ระดับ
การศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี และท าประกนัชีวติแบบประกนัสะสมทรัพย ์
 1.2 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
และวิเคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่  มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นผลิตภณัฑ ์
2) การจดัจ าหน่าย  3) ด้านกระบวนการให้บริการ 4) ดา้นราคา  5) ดา้นส่งเสริมการตลาด 6) ดา้นบุคคล  
7) ดา้นกายภาพ  เรียงตามล าดบั 
 1.3  ระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
และวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน  ได้แก่  1) การรับรู้ 
ถึงความตอ้งการ 2) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 3) การประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจซ้ือ 5) การคน้หา
ขอ้มูล เรียงตามล าดบั 
 1.4   ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ี 1  ผูบ้ริโภคท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
มีกระบวนการตดัสินใจท าประกันชีวิตท่ีแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ พบว่า  ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจัย 
ด้านอายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา  และรูปแบบการท าประกันท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัด้านเพศ สถานภาพ  
และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวติไม่แตกต่างกนั 
 1.5  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี  2 ปั จจัยส่วนประสมการตลาดบริการ   
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ผลการวิเคราะห์ พบว่า ส่วนประสม
การตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางบวกกบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค  
ทั้งในภาพรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ถึงนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นราคา  ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน 
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ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบั
ปานกลาง และดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบันอ้ย เรียงตามล าดบั 
 

2.  อภิปรายผลการศึกษา 
 
 ประเด็นส าคัญท่ีพบ  จากการศึกษาปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการ 
ท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ผูศึ้กษาได้น ามาอภิปราย เพื่อให้ทราบถึงข้อเท็จจริง  
โดยมีการน าเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาอา้งอิงสนบัสนุนได ้ดงัน้ี 
  2.1 ผู้บริโภคที่มีข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจ
ท าประกนัชีวติไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน สามารถอธิบายเป็นรายปัจจยั ไดด้งัน้ี 
 2.1.1 ปัจจัยด้านเพศ 
    ผู ้บริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต 
ไม่แตกต่างกันผูบ้ริโภค สามารถอธิบายได้ว่า  เพศหญิง หรือเพศชายมีกระบวนการตัดสินใจ 
ท าประกันชีวิตไม่แตกต่างกัน มีกระบวนการคิดพิจารณาในการตดัสินใจเลือกท าประกันชีวิต  
โดยผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสวสัดิการค่ารักษาพยาบาลเม่ือยามเจบ็ป่วย และสร้างหลกัประกนัใหก้บั
ตนเอง โดยศึกษาขอ้มูลจาก เพื่อนหรือญาติและตวัแทน และส่ือต่าง ๆ เพื่อพิจาณาถึงความคุม้ครอง
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม และการซ้ือเพิ่มหากมีความพึงพอใจในการประกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของกมลภัทร นิยมนา (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัในการเลือกท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขต
เทศบาล นครราชสีมา และศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
ท าประกันชีวิตผ่านตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชย์ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ กล่าวว่า เพศ 
ท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวติทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  โดย
ให้เหตุผลว่า ผูบ้ริโภคทั้งชายและหญิงต่างให้ความส าคญักบัการตดัสินใจท าประกนัชีวิต เพราะมี
ความตอ้งการสวสัดิการ ความคุม้ครองและการรักษาพยาบาล เพื่อเป็นหลกัประกนัให้กบัตนเอง 
อยา่งเหมาะสม 
 2.1.2 ปัจจัยด้านอาย ุ
   ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้า่ ผูบ้ริโภคมีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่อายอ่ืุน  ๆ 
ในทุกด้าน ซ่ึงเป็นวยัท่ีเร่ิมสร้างครอบครัว ต้องการความมั่นคงในชีวิต จะท าอะไรต้องมีแผน 
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เป็นอยา่งดี เม่ือเทียบกบัผูท่ี้มีอายุ 51 ปี ข้ึนไป มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด เป็นผูสู้งอายุ ในแง่ความคิด หรือการ
วางแผนในอนาคต ยึดถือความพอเพียง โดยจะเห็นได้ว่าในแต่ละช่วงอายุมีความแตกต่างกัน 
ของช่วงวยั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของกมลภทัร นิยมนา (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัในการเลือกท า
ประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาล นครราชสีมา  กล่าวว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการ
ตัดสินใจท าประกันชีวิตแตกต่างกัน ทั้ งในภาพรวมและรายด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติ 
ท่ีระดบั .05 โดยให้เหตุผลว่าการซ้ือประกนัควรพิจารณาถึงช่วงอายุ เพราะในแต่ละช่วงวยัมีความ
ตอ้งการในการคุม้ครองดูแลท่ีแตกต่างกนั เช่น การเส่ียงภยั หรืออุบติัเหตุในวยัท างาน หรือการ
รักษาโรคภยัต่าง ๆในวยัชรา 
 2.1.3 ปัจจัยด้านสถานภาพ 
  ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพโสด สมรส หมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ท่ีแตกต่างกัน 
มีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้ว่า 
สถานภาพไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้เหตุผลว่า 
ไม่วา่ผูท้  าประกนัจะอยูใ่นสถานภาพใด ต่างก็ตอ้งการหลกัประกนัและการคุม้ครองความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยข์องตน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวติผา่นตวัแทน และผา่นธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
กล่าวว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตทั้งโดยรวมและรายดา้นไม่
แตกต่างกนั โดยให้เหตุผลวา่ สภาพภาพของผูบ้ริโภคต่างมีความตอ้งการความคุม้ครองดว้ยกนัทั้งส้ิน 
แต่ความคุม้ครองนั้นจะตอ้งสอดคลอ้งกบัสถานภาพของผูท่ี้ท  าประกนัชีวิตไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 2.1.4 ปัจจัยด้านอาชีพ  
    ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตด้าน
การประเมินทางเลือกและการตดัสินใจท าประกนัท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้
ว่า คนท่ีมีอาชีพแตกต่างกันย่อมมีแนวความคิด มีอุดมการณ์ มีค่านิยมต่อส่ิงต่างๆ แตกต่างกัน
ออกไป โดยอาชีพจะมีผลต่อพฤติกรรมในการประเมินทางเลือกให้เหมาะกบัก าลงัและความเส่ียง
ในอาชีพของตน รวมถึงการตดัสินใจตามแนวคิดและค่านิยมในการท าประกนัชีวิต ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของกมลภทัร นิยมนา (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัในการเลือกท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค
ในเขตเทศบาล นครราชสีมา  และสุทิศา นนทพนัธ์ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัภยัของผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอ ไอ เอ จ ากดั ในเขตเทศบาล
นครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  กล่าวว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต 
ท่ีต่างกนัในดา้นการประเมินทางเลือก และการตดัสินใจท าประกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยกล่าววา่ การประเมินทางเลือกในการท าประกนั และการตดัสินใจท าประกนัมีความส าคญัยิ่งในการ 
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ท าประกนัชีวิต เพื่อเป็นการเลือกกรมธรรม์ท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพความเส่ียงในอาชีพของตน และเป็น
การสร้างหลกัประกนัใหก้บัตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 2.1.5 ปัจจัยด้านรายได้  
    ผู ้บริโภคท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้ว่า รายได้ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 
ในการท าประกนัชีวิต ไม่ว่าจะมีรายได้มากหรือน้อย ก็สามารถเขา้ถึงระบบการประกนัได้ เพราะ
ประกันมีหลายรูปแบบและหลายลักษณะให้เลือกซ้ือ ทั้ งแบบประกันชีวิตควบการลงทุน 
แบบประกนัสะสมทรัพย ์แบบมีบ านาญ และ แบบประกนัอุบติัเหตุ เบ้ียประกนัสามารถเลือกซ้ือ 
ไดต้ามก าลงัของผูบ้ริโภค ซ่ึง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศนิษา  สัมพคุณ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจท าประกนัชีวิตผ่านตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
กล่าววา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท่ีไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวิจยัของสุทิศา 
นนทพันธ์ (2559)  ศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจท า
ประกนัภยัของผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอ ไอ เอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กล่าว
วา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและราย
ดา้นอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยให้เหตุผลว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างยอมมีการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีแตกต่างกนัตามรายได้ หรือก าลงัซ้ือของตนเอง เพื่อเลือกสรรส่ิงท่ีดีท่ีสุด เพื่อเป็น
หลกัประกนัใหก้บัตนเอง 
 2.1.6 ปัจจัยด้านระดับการศึกษา  
   ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจท าประกันชีวิต
แตกต่างกนั เป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้ว่า การศึกษาตวัท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลท่ีจะแสดงออกในรูปแบบของการกระท าอย่างใดอย่างหน่ึง คนท่ีไดรั้บการศึกษาในระดบั 
ท่ีแตกต่างกนั ในระบบการศึกษาท่ีต่างกนั ในสาขาวิชาท่ีต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ 
รสนิยมและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป (วนัวนชัท ์วงศว์ิรัชจิต, 2558) ซ่ึง สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของภทัรฎา โสภาสิทธ์ (2557)  ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกท าประกนัชีวิต
แบบสะสมทรัพย ์บริษทั กรุงเทพประกันชีวิต จ  ากัด (มหาชน) ในเขตบางแคกรุงเทพมหานคร 
กล่าววา่ การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนัทั้งในภาพรวม
และรายด้านอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยให้เหตุผลว่าการศึกษาส่งผลต่อความคิด  
การตัดสินใจ และการพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ แตกต่างกันออกไป ตามความคิด 
อุดมการณ์หรือรสนิยมของแต่ละบุคคลท่ีมีการศึกษาในสาขาวิชา หรือระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง 
กนัออกไป 



85 

 2.1.7 ปัจจัยด้านรูปแบบการประกนัชีวิต 
    ผูบ้ริโภคท่ีมีรูปแบบการประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจท า
ประกันชีวิตแตกต่างกัน เป็นไปตามสมมติฐานอธิบายได้ว่า บุคคลท่ีเลือกท าประกันชีวิตต่างกัน  
อนัเน่ืองมาจากคุณสมบติัของแบบประกนัแต่ละแบบมีคุณประโยชน์ท่ีแตกต่างกนัอยูท่ี่ความตอ้งการ
และความจ าเป็นของแต่ละบุคคล จึงส่งผลให้มีกระบวนการตดัสินใจเลือกท าประกนัชีวิตท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงมีความขดัแยง้กบังานวจิยัของมณีรัตน์ บุญยงค,์ องัศุภา ขนุเจ๋ง และมยุรี มารยาท (2556) ศึกษาเร่ือง
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค ได้กล่าวว่า รูปแบบกรมธรรม ์
ท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท าประกันชีวิตในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน โดย 
ให้เหตุผลว่ารูปแบบกรมธรรม์มากมายหลากหลายกรมธรรม์ แต่ขาดความแตกต่างของเง่ือนไข และ
ผลตอบแทน 

2.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังท าประกันชีวิต
ของผู้บริโภคในเขตเมืองพัทยา โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  
  2.2.1  ด้านผลิตภัณฑ์ 
    ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับ
กระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้่า ผลิตภณัฑ ์
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังท าประกันชีวิตของผู ้บริโภค ได้แก่ ผลประโยชน์ท่ีได้รับจาก
กรมธรรม์ในรูปแบบประกนัท่ีตรงตามความตอ้งการมีหลากหลาย เง่ือนไขการจ่ายผลประโยชน์ของ
กรมธรรม์ และให้ความคุ้มครองทั่วถึง มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการท าประกันชีวิตของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกมลภทัร นิยมนา (2554) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ส่งผล
ต่อการเลือกท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค และมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังท าประกันชีวิต 
ของผูบ้ริโภค โดยให้ความส าคญัในประเด็นการแจงแจงเง่ือนไข และระยะเวลาในการประกันอย่าง
ละเอียดมากท่ีสุด 
  2.2.2 ด้านราคา 
    ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นราคามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงั
ท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้่า ปัจจยัดา้นราคามีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมหลังท าประกันชีวิตของผู ้บริโภค ได้แก่  เบ้ียประกันมีความเหมาะสมกับทุนประกัน 
ท่ีต้องการ และพอใจในแบบประกนัท่ีเลือกมีผลต่อพฤติกรรมหลังท าประกันชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกมลภทัร นิยมนา (2554) และศนิษา สัมพคุณ (2561) ไดก้ล่าวว่า ปัจจยัด้าน 
ราคามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้ความส าคญัในประเด็นการ
เบ้ียประกนัมีความเหมาะสม และพอใจในแบบประกนัท่ีเลือกมากท่ีสุด 
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  2.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
   ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้า่ ช่องทางการจดั
จ าหน่ายมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมหลงัท าประกันชีวิต ได้แก่ การมีหลากหลายช่องทางในการ
ติดต่อ โดยติดต่อผ่านทางธนาคาร หรือติดต่อผ่านตวัแทน ซ่ึงมีความสะดวกในเร่ืองของเวลาเขา้ใช้
บริการ มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกมลภทัร  นิยมนา (2554) และตติยา ตาแกว้ (2556) ไดก้ล่าว
วา่ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่วยมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค 
โดยให้ความส าคญัในประเด็นการมีหลากหลายช่องทางในการติดต่อ สามารถติดต่อผา่นตวัแทน หรือ
ติดต่อผา่นทางธนาคาร 
  2.2.4 ด้านส่งเสริมการตลาด 
    ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้า่ ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  สามารถผอ่นช าระ เป็น
รายเดือน ราย 3 เดือน  ราย 6 เดือน และรายปี  และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ เช่นโทรทศัน์ 
Line, Facebook รวมถึงการไดรั้บข่าวสารส่ิงพิมพต่์าง ๆ จากบริษทั มีสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของศนิษา  
สัมพคุณ (2561) ได้กล่าวว่า ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมหลังการท า
ประกันชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้ความส าคญัในประเด็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ 
รวมถึงตวัแทนและผูข้าย อยูใ่นระดบัมาก 
 2.2.5 ด้านพนักงาน 
   ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นพนกังานมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
หลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้ว่า ปัจจยัด้านพนักงานมีผลต่อ
พฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวติ ไดแ้ก่ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม และแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ
สามารถอธิบายเง่ือนไขของกรมธรรม์ได้อย่างถูกตอ้งมีสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ ประดิษฐ์เพชร  
แซ่ตั้ ง (2558)  ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ของ
ผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้กล่าวว่า ปัจจัยด้านพนักงานมีความสัมพันธ์ 
กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้ความส าคญัในประเด็นการมีพนักงานคอยให้
ค  าแนะน า ช่วยเหลือ แก่ลูกคา้ดว้ยความนอบนอ้ม และสุภาพ และช่วยรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้ 
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 2.2.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
    ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายได้ว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การมีอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ส านักงาน มีสถานท่ีสะดวกสบาย และส านักงานเป็นระเบียบสวยงาม ทันสมัย  มีความสอดคล้อง 
กบังานวิจยัของภทัรฎา  โสภาสิทธ์ (2557)  ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกท าประกนั
ชีวิตแบบสะสมทรัพย์ บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ  ากัด (มหาชน) ในเขตบางแคกรุงเทพมหานคร   
ได้กล่าวว่า  ปัจจยัดา้นกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้
ความส าคญัในประเด็น การมีอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังาน มีสถานท่ีสะดวกสบายอยูใ่นระดบัมาก 
 2.2.7 ด้านกระบวนการให้บริการ 
   ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อธิบายไดว้า่ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวติของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การมีช่องทางแสดงความ
คิดเห็นและข้อร้องเรียน และมีระบบ FAX CLAIM ในโรงพยาบาลอยู่ในระดบัมาก มีความสอดคล้อง 
กบังานวิจยัของภทัรฎา โสภาสิทธ์ (2557) ไดก้ล่าวว่า  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการมีความสัมพนัธ์ 
กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค โดยให้ความส าคญัในประเด็นช่องทางการแสดงความ
คิดเห็นหรือการร้องเรียน และการอนุมัติเบิกค่าชดเชยและค่ารักษาพยาบาลได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
อยูใ่นระดบัมาก 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในคร้ังนี้ 
  การวิจยัคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทุกดา้นลว้นมีความส าคญัต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค สามารถน ามาพิจารณาประกอบการตดัสินใจ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอเสนอ
แนวทาง เพื่อน าไปเป็นขอ้ปรับปรุงดงัน้ี 
 3.1.1 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริโภค 
 ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจท าประกนัชีวิตท่ีมีการน าเสนอจากกลุ่มธุรกิจประกัน
ชีวิตท่ีแตกต่างกนั และมีแบบแผนประเภทการประกนัชีวิตและเง่ือนไขท่ีน ามาเสนอ มีความแตกต่างกนั
ออกไป ตามความตอ้งการ ความจ าเป็นท่ีเก่ียวเน่ืองจากความเส่ียงจากอาชีพ สุขภาพ การใชชี้วติประจ าวนั 
และรายได้ รวมถึงก าลังทรัพย์ของผูบ้ริโภค จึงจ าเป็นจะต้องมีกรอบแนวคิดเก่ียวกับส่วนประสม
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การตลาด เพื่อใช้ในการพิจารณาตดัสินใจท าประกันชีวิตได้อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับ
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผลการศึกษา พบวา่  
 1) ด้านผลิตภัณฑ์ ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึงรูปแบบของกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้และประโยชน์ดา้นความคุม้ครอง การรับเงินคืนเม่ือครบสัญญาตรง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง   
  2) ด้านราคา  ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึง อตัราเบ้ียประกนัชีวิตเหมาะสมกบัทุน
ประกนัท่ีท่านตอ้งการ และเหมาะสมคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัแบบการประกนัชีวติท่ีผูบ้ริโภคเลือก 
 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผลิตภัณฑ์  ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึง ช่อง
ทางการช่ือกรมธรรม์ประกนัชีวิต จากแหล่งท่ีเช่ือถือได้ เช่น การซ้ือผ่านตวัแทนท่ีน่าเช่ือถือ และการ
ติดต่อซ้ือกรมธรรมผ์า่นธนาคาร 
 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผู ้บริโภคควรพิจารณาถึง สิทธิประโยชน์ 
ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ เช่น สามารถผ่อนช าระ เป็นรายเดือน ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี และ การ
ไดรั้บข่าวสาร โฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ  เช่น โทรทศัน์,Line, Facebook 
  5) ด้านพนักงาน ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึง การบริการท่ีดีท่ีควรได้รับจาก
พนกังาน เช่น สามารถอธิบายเง่ือนไขของกรมธรรมไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม  
 6) ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึง ความพร้อมของอุปกรณ์ 
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั รวมถึงสภาพแวดล้อมโดยรอบมีความพร้อมให้บริการ เช่น ห้องรับแขก หรือ 
เคาเตอร์ใหบ้ริการ 
 7) ด้านกระบวนการให้บริการ ผูบ้ริโภคควรพิจารณาถึง ขั้นตอนการด าเนินงาน
ความมีความสะดวกรวด ไม่ซ ้ าซ้อนล่าช้า มีการปรับปรุงให้กระชับและรวดเร็วข้ึน เช่น ระบบ FAX 
CLAIM  ในโรงพยาบาล และสามารถแสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียนการท างานของผูใ้หบ้ริการได ้
 3.1.2  ข้อเสนอแนะส าหรับตัวแทนและนายหน้าประกนัชีวิต  
 จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  การศึกษา
สถานภาพ อาชีพ รายไดแ้ละแผนประกนัภยัท่ีเลือกท า มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
ในอนาคต ซ่ึงตัวแทนและนายหน้าประกันชีวิตจะต้องเลือกน าเสนอประกันชีวิตท่ีเหมาะสม 
ต่อความตอ้งการ อาชีพ รายได ้ของผูบ้ริโภค อาทิเช่น  
 ผูบ้ริโภคมีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มีความคิดเห็นถึงการตัดสินใจท า
ประกนัชีวิตในทุกดา้น เน่ืองจากเป็นวยัท่ีเร่ิมสร้างครอบครัว ตอ้งการความมัน่คงในชีวติ จะท าอะไร
ตอ้งมีแผน เพื่อรองรับสถานการณ์ล่วงหนา้ในอนาคตเป็นอย่างดี จึงมีโอกาสท่ีจะเสนอการขายแก่
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ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีไดม้ากกวา่ กลุ่มผูท่ี้มีอายุระหวา่ง  31 – 40 ปี  41 – 50 ปี   และ  51 ปี  ข้ึนไป เพราะ
เน่ืองจากมีความตอ้งการและความจ าเป็น ลดนอ้ยลงไปตามตามเหตุผลท่ีแตกต่างกนัไป 
   ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการประเมินทางเลือก และการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวติมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และผูบ้ริโภคท่ีไม่มีอาชีพ 
ไดแ้ก่  อาชีพแม่บา้น/พ่อบา้น นักเรียน/ นกัศึกษา  เน่ืองจากเป็นอาชีพท่ีมีความมัน่คง และมีสิทธ์ิ
สวสัดิการครอบคลุมการรักษาพยาบาลและการเสียชีวิต จึงเป็นอาชีพท่ีรับรู้ถึงประโยชน์ และ
ตระหนกัถึงความส าคญัของการท าประกนัชีวติมากท่ีสุด 
   ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีมีการตดัสินใจท าประกนัชีวิต
มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยระดบัการศึกษานั้นยอ่มมีอิทธิพลต่อความรู้สึก
นึกคิดของบุคคลท่ีจะแสดงออกมา จึงมีอุดมการณ์ รสนิยมและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป 
   ผูบ้ริโภคท่ีมีเลือกแบบการประกนัชีวิตแบบการประกนัชีวิตควบการลงทุน 
มีการตดัสินใจมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีเลือกแบบประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์การประกนัชีวติตลอดชีพ 
และการประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล เพราะเน่ืองจากการท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งค านึงถึงความส าคญัและ
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการท าประกนัชีวิตแลว้ ผูบ้ริโภคยงัตอ้งค านึงถึงผลประโยชน์และความ
คุม้ค่าในการลงทุนอีกดว้ย 
   ซ่ึงข้อมูลเหล่าน้ี มีความจ าเป็นต่อตวัแทนและนายหน้าประกันชีวิตในการ
เตรียมขอ้มูลเง่ือนไขกรมธรรมภ์ยัท่ีเหมาะสมเพื่อเสนอต่อกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของตน 
 3.1.3  ข้อเสนอแนะส าหรับธุรกจิประกนัชีวิต 
 ภาคธุรกิจประกันชีวิตสามารถน าผลการศึกษาไปประกอบการตดัสินใจ 
ในการก าหนดกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1) ด้านราคา  เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนัชีวิต อยู่
ในระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก  ผูป้ระกอบการ จึงตอ้งให้ความส าคญักบัเบ้ียประกนั และผลตอบแทนท่ีจะ
ไดรั้บอยา่งเหมาะสม คุม้ค่า กบัผูบ้ริโภคมากท่ีสุด เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 2) การส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังท า
ประกนัชีวิต อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นการให้ขอ้มูลเง่ือนไขการประกนัชีวิตท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และคลอบคลุม 
จึงเป็นส่ิงส าคัญยิ่ง เพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถตดัสินใจเลือกกรมธรรม์ท่ีเหมาะสม และคุ้มค่ากับตนเอง 
มากท่ีสุด  
 3) ด้านพนักงาน  เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมหลังท าประกัน
ชีวิต อยู่ในระดบัมาก  ควรจดัให้มีการอบรมเพิ่มเติมความรู้ ความสามารถ แก่พนกังานอย่างสม ่าเสมอ  
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ควรเสริมสร้างทักษะความรู้และไหวพริบ สามารถแก้ไขปัญหาและให้ค  าแนะน า แก่ลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว 
 4) ด้านผลิตภัณฑ์  เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท าประกนั
ชีวิต อยูใ่นระดบัมาก ควรให้ความส าคญักบักรมธรรม์ท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคให้ไดม้ากท่ีสุด ควรมุ่งพฒันารูปแบบการประกนัชีวิตใหม่  ๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค สามารถปรับเปล่ียน ให้เหมาะสมและเกิดประโยชน์ เกิดความคุม้ค่าแก่ผูบ้ริโภคให้มาก
ท่ีสุด 
 5) กระบวนการให้บริการ เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท า
ประกนัชีวิต อยู่ในระดบัมาก ควรให้ความส าคญั กบัขั้นตอนและกระบวนการต่าง ๆ  โดยค านึงถึง
ความสะดวก สบายของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั ควรมีการปรับปรุง ลดขั้นตอนท่ีซ ้ าซ้อนท่ีไม่จ  าเป็น
หรืออาจท าให้เกิดความล้าช้า ควรใช้เทคโนโลยีเขา้มาช่วยท าให้กระบวนการมีขั้นตอนท่ีสะดวก
รวดเร็วมากข้ึน  
 6) ช่องทางการจัดจ าหน่าย  เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท า
ประกนัชีวิต อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูป้ระกอบการควรพิจารณาถึงช่องทางต่าง ๆ ท่ีสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อของผูบ้ริโภค ควรมีขอ้จ ากดัในเร่ืองเวลา และสถานท่ีให้น้อยท่ีสุด ควรเปิดให้บริการแก่ผูบ้ริโภค
ในแหล่งชุมชน หรือสถานท่ีท่ีมีสาขาเปิดใหบ้ริการใกลบ้า้น เขา้ถึงง่าย มีความสะดวกสบายในการติดต่อ 
 7) ลักษณะทางกายภาพ   เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมหลงัท า
ประกนัชีวิต อยูใ่นระดบันอ้ย ผูป้ระกอบการควรพฒันารูปแบบการให้บริการเป็นมาตรฐานโดยรวม 
โดยแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการโดยผ่านหลกัฐานเชิงประจกัษ์ท่ีมองเห็นได้ เพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้คนส าคญัมากท่ีสุด เช่น การให้ความส าคญักบัช่ือเสียง ความมัน่คงทางการเงิน
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษทั 
 3.2 ข้อเสนอแนะในคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรศึกษาถึงตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจท าประกนัชีวิต  
และพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวติ  เช่น  เบ้ียประกนั ช่องทางการรับรู้ ข่าวสาร ปัญหาในการเรียกร้อง
ค่าสินไหมทดแทน เป็นตน้  เพื่อน าปัญหาของผูบ้ริโภคมาก าหนดแผน นโยบาย และแนวทางในการ
ปรับปรุงรูปแบบการประกนัชีวิต  กระบวนการและการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความ
สะดวกรวดเร็วของผูบ้ริโภคให้มากยิง่ข้ึน 
  3.2.2 ควรใช้วิธีการศึกษาเชิงคุณภาพควบคู่กับการศึกษาเชิงปริมาณ เพื่อให้ได้
รับรู้ถึงขอ้มูล ปัญหา  อุปสรรคและความตอ้งการของผูบ้ริโภคในเชิงลึกมากยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก 



แบบสอบถาม 
ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมหลงัการท าประกนัชีวติ 

ของประชาชนในเขตเมืองพัทยา 

ค าช้ีแจง  
           แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยนกัศึกษาระดบัปริญญาโท  หลกัสูตรบริหารธุรกิจ  สาขาวิชา
วิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามประมวลผล
งานวิจยั และน าไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้ น ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม 
แต่ประการใด 
            จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านให้มากท่ีสุด การศึกษาน้ีจะส าเร็จลงไดก้็ดว้ยความร่วมมือจากท่าน จึงขอขอบคุณ 
มา ณ โอกาสน้ี             
 

ตอนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย       ลงในช่อง           ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
     ชาย                                                     หญิง 

2. อาย ุ
     ต ่ำกวำ่หรือเท่ำกบั 30 ปี                 3 1-40 ปี      

      41-50 ปี                              51 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
     โสด                                                    สมรส 

     หมา้ย /หยา่ร้าง /แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษา 
     ต ่ากวา่หรือเท่ากบัปริญญาตรี             สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 
      รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน 

      เจา้ของกิจการ  ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ   

 เช่น แม่บา้น/พอ่บา้น/ นกัเรียน/นกัศึกษา 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
     ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท           15,001-30,000 บาท 

     มากกวา่ 30,000 บาท ข้ึนไป                             

7. ปัจจุบนัท่านเลือกท าประกนัชีวติแบบใด 
     ประกนัชีวติควบการลงทุน                ประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์

     ประกนัชีวติแบบตลอดชีพ                 ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
 

ตอนที ่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการของผู้บริโภค ในเขต 
  เมอืงพทัยา  
 
ค าช้ีแจง  เลือกตอบแต่ละขอ้ค าถามในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ  

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  ด้านผลติภณัฑ์      
1.1 รูปแบบของกรมธรรมป์ระกนัชีวติแต่ละแบบ 
 สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

     

1.2 มีสญัญาเพ่ิมเติมท่ีใหค้วามคุม้ครองครอบคลุม 
 ทุกโรค 

     

1.3 ท่านพิจารณาเปรียบเทียบประโยชน์ดา้นความ  
 คุม้ครองและการรับเงินคืนเม่ือครบสญัญา ตรงกบั 
 ความตอ้งการของตนเอง 
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ส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

2. ด้านราคา      
2.1.ท่านพิจารณาแลว้วา่ระหวา่งทุนประกนั 
 ท่ีคุม้ครองกบัเบ้ียประกนัท่ีจ่ายไปมีความ  
 เหมาะสม 

     

2.2 อตัราเบ้ียประกนัชีวติเหมาะสมกบัทุนประกนั 
 ท่ีท่านตอ้งการ 

     

2.3 ท่านพอใจกบัผลตอบแทนในแบบประกนัท่ีท่านเลือก      
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย       
3.1 ท่านซ้ือกรมธรรมผ์า่นตวัแทน      
3.2 ท่านซ้ือกรมธรรมผ์า่นสาขาของบริษทัประกนั      
3.3 ท่านซ้ือกรมธรรมผ์า่นทางธนาคาร      
4. ด้านส่งเสริมการตลาด      
4.1 มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ เช่น  
 โทรทศัน์,Line , Facebook อยา่งสม ่าเสมอ                                        

     

4.2 ไดรั้บสิทธิพิเศษจากการท าประกนัชีวติของ 
 บริษทัน้ีมากมาย 

     

4.3 บริษทัท่ีท่านท าประกนัส่งการ์ดอวยพรเน่ือง 
 ในวนัส าคญัเป็นประจ า 

     

4.4 ตอ้งการไดรั้บสิทธิประโยชน์ดา้นภาษี      
4.5 ท่านศึกษาขอ้มูลจากข่าวสารและส่ิงพิมพต์่างๆ      
4.6 สามารถผอ่นช าระ เป็นรายเดือน ราย 3 เดือน  
 ราย 6  เดือน และรายปี 

     

4.7 ท่านไดรั้บการแนะน าใหท้ าประกนัจากคนรู้จกั      
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ส่วนประสมการตลาดบริการ   

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

5. ด้านบุคคล      
5.1 พนกังานประจ าสาขาสามารถใหค้ าแนะน าและ 
 ค าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5.2 พนกังานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการ 
 ใหบ้ริการ 

     

5.3 ตวัแทนสามารถอธิบายเง่ือนไขของกรมธรรม ์
 ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

5.4 พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม และ 
 แต่งกายเรียบร้อย 

     

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ      
6.1 บริษทั ท่ีท่านท าประกนัมีการตกแต่งอาคารและ  
 บริเวณส านกังานเป็นระเบียบสวยงาม 

     

6.2 บริษทั ท่ีท่านท าประกนัมีหอ้งรับแขก และ 
 เคาน์เตอร์ไวร้อใหบ้ริการ 

     

6.3 มีอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานท่ีทนัสมยั      
7. ด้านกระบวนการ      
7.1 บริษทัท่ีท่านท าประกนัมีระบบอนุมติัออก 
 กรมธรรมด์ว้ยความรวดเร็ว 

     

7.2 บริษทัท่ีท่านท าประกนัมีระบบ  FAX CLAIM   
 ในโรงพยาบาล 

     

7.3 บริษทั ท่ีท่านท าประกนัมีช่องทางแสดงความ 
 คิดเห็น และขอ้ร้องเรียน 
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ตอนที ่3   แบบสอบถามเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจท าประกนัชีวิตของผู้บริโภคในเขตเมือง
 พทัยา  
 
ค าช้ีแจง  ในแต่ละขอ้ค าถามใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1. การรับรู้ถึงความต้องการ      
1. 1  ตอ้งการสร้างหลกัประกนัใหก้บัตนเองและ 
   ครอบครัว 

     

1.2 ตอ้งกำรมีประกนัชีวติเพ่ือเป็นสวสัดิกำรเบิก 
  ค่ำรักษำพยำบำลในยำมเจ็บป่วย 

     

1.3 ตอ้งการออมเงินไวใ้ชย้ามเกษียณ      
2. การค้นหาข้อมูล      
2.1 ศึกษาขอ้มูลจากเพ่ือนหรือญาติท่ีเคยซ้ือประกนัแลว้      
2.2 ศึกษาขอ้มูลจากตวัแทนประกนั      
3. การประเมนิผลทางเลอืก      
3.1 บริษทัประกนัมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับ      
3.2 บริษทัประกนัมีความมัน่คงทางการเงิน       
3.3  กรมธรรมใ์หก้ารคุม้ครองและสร้างหลกัประกนั 
  ใหก้บัตนเองและครอบครัวได ้   

     

3.4 การท าประกนัชีวติใหผ้ลตอบแทนมากกวา่ 
  การออมในรูปแบบอ่ืน 
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กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

4. การตดัสินใจท าประกนั       
4.1 ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะมีความส าคญั 
  ต่อการดูแลสุขภาพ และชีวติของท่าน  

     

4.2 ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะค านึงถึงประโยชน ์ 
   ท่ีจะไดรั้บจากการท าประกนั  

     

4.3 ท่านตดัสินใจท าประกนัเพราะมีทุนประกนั 
  และเงินชดเชยท่ีคุม้ค่า  

     

5. พฤตกิรรมหลงัการท าประกนั      
5.1 ท่านพิจารณาแลว้วา่การออมเงินกบับริษทัประกนั 
  ท าใหท่้านอุ่นใจมากกวา่เอาเงินไปฝากไวก้บัท่ีอ่ืนๆ 

     

5.2 ท่านมีความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม ์
  ประกนัชีวติกบับริษทัท่ีท่านท าประกนั 

     

5.3 ท่านรู้สึกถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากการท าประกนั      
5.4 ท่านจะซ้ือประกนัเพ่ิมเติมหลงัจากท่านมีรายได ้
  มากข้ึน 

     

 
**** ขอขอบคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม **** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือสกุล นายณรงค ์ พิมลจิราเลิศ 
วนั เดือน ปีเกดิ 12  มกราคม  2511 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง  จงัหวดันครราชสีมา 
ประวตัิการศึกษา ระดบัปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ  
 วชิาเอกการตลาด  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ปีการศึกษา 2558 
                                  ระดบัปริญญาโท แขนงวชิา บริหารธุรกิจ สาขาวชิา วทิยาการจดัการ 
                                  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ปีการศึกษา 2562 
สถานทีท่ างาน บมจ.เมืองไทยประกนัชีวติ สาขา พทัยาใต ้จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่ง ผูช่้วยผูอ้  านวยการ 
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