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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือประกันของผู้บริโภค ต่อบริษัท เอไอเอ 
จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยคร้ังน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทัเอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ถือครองกรมธรรมป์ระกนัของบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาล
นครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 ตวัอย่าง ท าการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณในรูปแบบวิจยัเชิงส ารวจ 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉล่ีย
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร ดว้ยวธีิค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือประกัน ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
และกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั อยู่ในระดบัมาก ส่วนความสัมพนัธ์
ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั ของผูบ้ริโภค ต่อบริษทัเอไอ
เอ จ ากดั  เป็นไปในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญั ค่าสหสัมพนัธ์ (r) มีค่าเท่ากบั 0.728 

ค าส าคัญ : ส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภค 

Abstract 

This research aims to study the influence of the marketing mix on the insurance buying 
decision process of AIA company limited in Hatyai Municipality. This research is conducted by a 
quantitative approach—a survey research which selected 400 AIA insurance holders to be the 
representative samples of this research. The questionnaire is utilized for gathering the data from the 
representative samples, and the descriptive statistics are particularly applied to describe the average and 
the standard deviation of data and the correlating variables are examined by using the correlation 
coefficient method.  
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The result reveals that the overall marketing mix influences on overall insurance buying 
decision-making process, the most significant influence is the distribution channel, the physical 
characteristics of the products, pricing, staff, business process and the promotion of the market are less 
significant respectively. Furthermore,  the representative samples place the high priority on the insurance 
buying decision-making process. Although, the correlation between the overall marketing mix and the 
insurance buying decision-making process of AIA company limited is positive significance with r = 0.728. 

บทน า 
ในปี 2558 การบริโภคของภาคประชาชนชะลอตัวอันเกิดจากปัญหาหน้ี            ภาค

ครัวเรือน และสินคา้เกษตรตกต ่ารวมถึงการชะลอตวัของเศรษฐกิจโลก แต่จากการท่ีประชาชนไดต้ระหนกั
ถึงความส าคญัและความจ าเป็นของการท าประกนัภยั/ประกนัชีวิตมากข้ึน  รวมทั้งภาค-ธุรกิจไดแ้ข่งขนักนั
พฒันาและเสนอขายผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต ช่องทางการขายท่ีง่ายและหลากหลาย เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน รวมถึงได้รับการสนับสนุนส่งเสริมธุรกิจประกนัชีวิตจากภาครัฐ ท าให้ภาพรวม
ธุรกิจประกนัชีวิตไทย ยงัคงมีอตัราการเติบโตอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี โดยมีเบ้ียประกนัภยัรับรวม (Total Premium) 
ณ ส้ินปี 2558 เป็นจ านวนเงินทั้งส้ิน 537,509.60 ลา้น-บาท คิดเป็นอตัราเติบโตถึงร้อยละ 6.7 เม่ือเทียบกบัปีท่ี
ผา่นมา ส าหรับในปี 2559 ส านกังานเศรษฐกิจการคลงัคาดว่าเศรษฐกิจไทยมีแนวโน้มขยายตวัในอตัราเร่ง
ข้ึนมาอยูท่ี่ร้อยละ 3.7 (โดยมีช่วงคาดการณ์ท่ีร้อยละ 3.2-4.2) (สมาคมประกนัชีวิตไทย, 2559) โดยไดรั้บแรง
สนับสนุนจากมาตรการของภาครัฐ อย่างไรก็ดีความผนัผวนของราคาน ้ ามนัในตลาดโลก ผลกระทบจาก
ปัญหาภยัแลง้ และปัญหาราคาผลผลิตทางการเกษตรยงัคงตกต ่า ลว้นยงัเป็นขอ้จ ากดัและปัจจยัเส่ียงต่อการ
ฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจท่ีตอ้งติดตามอยา่งใกลชิ้ด  

บริษทั เอไอเอ จ ากดั ไดด้ าเนินธุรกิจประกนัชีวิตในประเทศไทย และยงัมุ่งมัน่ท่ีจะกา้วสู่
การเป็นบริษทัประกนัชีวิตอนัดบัหน่ึงของคนไทย  ซ่ึงมีเบ้ียประกนัชีวิตรับรวม ตั้งแต่มกราคม – เมษายน 
2558  จ  านวน 36,142.27 ลา้นบาท ซ่ึงมีสัดส่วนการตลาดร้อยละ 20.95 ดว้ยการสร้างความมัน่คงทางการเงิน
และมอบความคุ้มครองให้กบัลูกคา้ผ่านผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆ ทั้งการประกนัชีวิต ประกนัสุขภาพ 
ประกนัอุบติัเหตุ และการวางแผนการเงินส าหรับวยัเกษียณ ดว้ยเครือข่ายตวัแทนประกนัชีวิตกวา่ 60,000 คน
ทัว่ประเทศ นอกจากลูกคา้บุคคลแลว้ บริษทัยงัมอบความคุม้ครองให้กบัลูกคา้องคก์ร ในรูปแบบสวสัดิการ
ส าหรับพนกังาน ประกนัสินเช่ือและให้บริการผูจ้ดัการกองทุนส ารองเล้ียงชีพ ปัจจุบนับริษทั เอไอเอ จ ากดั 
มีลูกคา้ถือกรมธรรม์มากกวา่ 28 ลา้นฉบบั และสมาชิกกรมธรรมป์ระกนักลุ่มกวา่ 16 ลา้นคน อยา่งไรก็ตาม 
ในปี 2559  คาดว่าเบ้ียประกนัภยัรับรวมจะขยายตวัไดม้ากกว่าปี 2558 โดยมีอตัราการเติบโตอยู่ท่ีประมาณ
ร้อยละ 9 เบ้ียประกนัภยัรับรวมประมาณ 585,700 ลา้นบาท  ทั้งน้ีไดรั้บปัจจยัสนบัสนุนจากภาวะเศรษฐกิจท่ี
มีแรงขบัเคล่ือนจากการใช้จ่ายของภาครัฐ และจากมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจแบบเร่งด่วน อาจส่งผลให้
ผูบ้ริโภคมีก าลงัซ้ือประกนัชีวิตมากข้ึน  และจากสภาพการแข่งขนัของธุรกิจประกนัภยัเองท่ีมีการแข่งขนั
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เพิ่มข้ึนตลอดเวลา โดยเฉพาะคู่แข่งอย่างบริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ  ากดั ท่ีมีค่าเบ้ีย-ประกนัชีวิตรับราย
ใหม่ ตั้งแต่มกราคม – เมษายน 2558 จ านวน 13,153.03 ลา้นบาท ซ่ึงมีสัดส่วนการตลาดสูงถึงร้อยละ 25.21 
ข้ึนเป็นอนัดับหน่ึงของตลาดรองลงมาคือบริษทั เอไอเอ จ ากดั มีค่า เบ้ียประกนัชีวิตรับรายใหม่ จ  านวน 
8,169.49 ล้านบาท ซ่ึงมีสัดส่วนการตลาดร้อยละ 15.66  (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2559) ดังนั้ นการ
ให้บริการหรือการท าธุรกิจประกนัภยัจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาผลิตภณัฑ์อยูเ่สมอเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคและเพื่อความได้เปรียบทางการแข่งขนั ตลอดจนตอ้งด าเนินงานภายใต้การควบคุม
ก ากบัดูแลของส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ท่ีคอยก ากบั
ดูแลบริษทัประกนัภยัทุกบริษทั ซ่ึงจ าเป็นตอ้งค านึกถึงสิทธิประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีควรจะไดรั้บ ไม่วา่จะ
เป็นค่าสินไหมทดแทนท่ีเหมาะสม ระยะเวลาในการเคลม ความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ และค่าเบ้ีย-ประกนัภยัท่ีจ่ายตอ้งมีความเหมาะสมกบัแผนประกนัท่ีผูบู้ริ้โภคเลือกซ้ือ 

ปัจจุบันอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ถือว่าเป็นอ าเภอท่ีมีความส าคัญทางเศรษฐกิจ 
โดยเฉพาะในอ าเภอหาดใหญ่ ท่ีมีประชากรมากถึง 158,218 คน (ทะเบียนราษฎร์เทศบาลนครหาดใหญ่, 
2558) ท าให้เป็นแหล่งท่ีมีความส าคัญทางเศรษฐกิจเป็นอันดับต้นๆ ของประเทศไทย ทั้ งน้ีในอ าเภอ
หาดใหญ่มีบริษทัประกนัชีวิตอยูจ่  านวนมาก ส่งผลให้ธุรกิจประกนัชีวิตมีการแข่งขนักนัมากข้ึน โดยมีการ
เพิ่มช่องทางในการเข้าถึงความต้องการของลูกค้า ทั้งผ่านทางตวัแทน ธนาคาร การขายตรง รวมถึงผ่าน
ช่องทางเทคโนโลยีใหม่ๆ ท าให้บริษทัประกนัชีวิตต่างก็ตอ้งงดักลยุทธ์ทุกดา้นมาใชใ้นการชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งยอดขายและรายไดใ้หก้บับริษทัของตนเองมากท่ีสุด 

ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความประสงค์ท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา เน่ืองจากธุรกิจประกนัชีวิตมีอตัราการเติบโตเพิ่มสูงข้ึน ท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนจากหลาย
บริษทัประกนัชีวิต รวมถึงธนาคารพาณิชยท่ี์มีการพ่วงประกันชีวิตด้วย ดังนั้นเพื่อสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัให้เหนือกวา่คู่แข่ง จึงตอ้งเขา้ใจถึงกลุ่มเป้าหมายในดา้นกระบวนการตดัสินใจซ้ือ และปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้
มากท่ีสุด 

 
วตัถุประสงค์ 

1.  เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ใน
เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั
ของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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3.  เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั
ของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.  ท าให้ทราบถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั 
ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจประกนั เพื่อท่ีจะ
สามารถวางแผนการด าเนินการทางการตลาดและน ากลยุทธ์ต่างๆมาปรับใช้เพื่อพฒันาธุรกิจประกนัให้
เจริญกา้วหนา้ข้ึนไป 

2. ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเพื่อน ามาพฒันา
ผลิตภณัฑก์รมธรรมป์ระกนัชีวติใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

3.  ท าให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเพื่อเป็นขอ้มูลให้ผู ้
ประกอบธุรกิจประกนัส าหรับพฒันาผลิตภณัฑป์ระกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
  
ทบทวนวรรณกรรม 

กระบวนการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  
1.   การ รับ รู้ ถึ งความต้อ งการ  (Need recognition) ห รือก ารรับ รู้ ปัญหา (Problem 

recognition) หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดหรือเกิดจาก
ส่ิงกระตุน้ เช่น ความหิว ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจ็บปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการ
ของร่างกาย (Physiological needs) และความต้องการท่ีเป็นความปรารถนา อันเป็นความต้องการด้าน
จิตวิทยา (Phychological needs) อนัไดแ้ก่ ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิต หรือการรับรู้ถึงการสูญเสียชีวิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้  บุคคลจะเรียนรู้ถึงวธีิท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จาก
ประสบการณ์ในอดีต ท าใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองส่ิงกระตุน้อยา่งไร 
   2.   การคน้หาข้อมูล (Information search) ถ้าความตอ้งการถูกกระตุ้นมากพอ และส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการอยู่ใกล้กับผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อให้เกิดความพอใจทนัที 
ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนไม่สามารถสนองความตอ้งการไดท้นัที ความตอ้งการจะถูกจดจ าไวเ้พื่อหาทางสนอง
ความตอ้งการในภายหลงั เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้าก จะท าใหก้ารปฏิบติัในภาวะอยา่งหน่ึง
คือความตั้งใจให้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ โดยพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทางสนองความตอ้งการ
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ท่ีถูกกระตุน้ ดงันั้น นกัการตลาดจึงตอ้งให้ความสนใจเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคจะเขา้ไปแสวงหา ซ่ึง
แระกอบดว้ย 5 แหล่ง  

3. ส่ิงท่ีง่ายและไม่ใช่กระบวนการเดียวท่ีใชก้บัผูบ้ริโภคทุกคนและไม่ใช่เป็นของผูซ้ื้อคน
ใดคนหน่ึงในทุกสถานการณ์การซ้ือกระบวนการประเมินผลทางเลือกของผูบ้ริโภคมี  
  4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นท่ี 3 จะช่วย
ให้บริโภคก าหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ีเป็นทางเลือกโดยทัว่ ๆไป ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ์ ท่ี เขาชอบมากท่ีสุด การตัดสินใจซ้ือจึงเกิดข้ึน หลังจากประเมินทางเลือก (Evaluation of 
alternatives) แล้วเกิดความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) และเกิดการตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ใน
ท่ีสุด แต่ก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะค านึงถึงปัจจยั 3 ประการ  
 5.  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) หลงัจากซ้ือและทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์
ไปแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกับความพอใจหรือไม่พึงพอใจผลิตภัณฑ์ การคาดคะเนของ
ผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสารพนกังานขายและแหล่งติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ ถา้บริษทัโฆษณาสินคา้เกินความ
จ าเป็น ผูบ้ริโภคจะตั้งความหวงัไวสู้งและเม่ือไม่เป็นความจริงจะเกิดความไม่พอใจ จ านวนความไม่พอใจจะ
ข้ึนกบัขนาดของความแตกต่างระหวา่งการคาดหวงั และการปฏิบติัจริงของผลิตภณัฑ ์
 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) ประกอบดว้ย 

1. ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) ในการก าหนดกลยุทธ์บริการไม่ว่าจะเป็นใน
ธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ ในเร่ืองความจ าเป็นและความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆ เป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ทั้งดา้นรูปแบบและ
การด าเนินงานท่ีมากมายมารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได ้และไม่มีตวัตน หรือเป็นส่ิงท่ีผูข้ายมอบให้แก่ลูกคา้ และ
ลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ ซ่ึงประกอบด้วยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั 
คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์พิเศษ การออกแบบผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มี
คุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัมุ่งเน้นการสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีให้คุณค่าแก่ลูกค้า
มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

2. ด้านราคา (Price) ต้นทุนของลูกค้าท่ีต้องเสียไปเพื่อให้ได้มาซ่ึงตวัผลิตภัณฑ์ โดย
ตน้ทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปไดท้ั้ง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียน ตน้ทุนค่าเดินทาง ตน้ทุนค่าท่ี
จอดรถ รวมถึงตน้ทุนค่าเสียเวลา โดยลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบตน้ทุนน้ีกบัคุณค่า(Value) ของผลิตภณัฑน์ั้น
ว่าคุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆโดยตน้ทุนในการผลิตหรือการให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน 
(Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใชร้าคาเป็นท่ียอมรับไดท้ั้ง 2 ฝ่าย คือ ผูข้ายไดรั้บก าไรเพียงพอและผู ้
ซ้ือหรือผูใ้ช้บริการ สามารถจ่ายไดแ้ละไดรั้บผลประโยชน์ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ่ายเงินจ านวน
หน่ึงซ้ือสินคา้ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของลูกคา้วา่จะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงิน
ท่ีเสียไป 
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3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) จ  าเป็นต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ ลูกคา้ควรจะ
เขาถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้นเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือกช่องทางในการ
น าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยู่กบัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง 
(Location) เป็นส าคญั เน่ืองจากการบริการบางประเภทลูกคา้ตอ้งเดินทางไปยงัสถานบริการดว้ยตนเอง จึง
ต้องการอาคารสถานท่ีเหมาะสม และการส่งมอบการบริการแก่ลูกค้า (Service Delivery) เน่ืองจากการ
บริการเป็นกระบวนการท่ีมีลูกคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งอยูใ่นกระบวนการดว้ย กระบวนการในการส่งมอบบริการ
จะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจวา่บริการท่ีพวกเขาไดรั้บคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไป
หรือไม่ ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี การจดัจ าหน่าย หมายถึงสถานท่ีหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับบริการบริษัท
ประกนัชีวิตและธนาคาร อาทิเช่น สถานท่ีให้บริการมีความสะดวกสบาย ปลอดภยั มีความสะดวกในการ
เดินทาง ท่ีตั้งบริษทัหาง่าย มีท่ีจอดรถเพียงพอ จ านวนสาขาของบริษทัท่ีมีให้เลือกใช้บริการ และสถานท่ี
ใหบ้ริการมีระบบขนส่งมวลชนผา่น 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหว่างผูข้ายและลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาด
ของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดได้ 4 แบบเรียกว่า ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Mix) 

5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง ตวัแทนผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ  ตวัแทนควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความ
น่าเช่ือถือ มีความอ่อนน้อม มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการ
แกปั้ญหาต่างๆเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได ้ดงันั้นบริษทัธุรกิจท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมี
การวางแผนกลยุทธ์ดา้นบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่การสรรหาคดัเลือก การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการ
จูงใจและปลูกฝังลักษณะท่ีจ าเป็นต่อการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้ามากท่ีสุด ได้แก่ 
ทกัษะการแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ การทกัทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
  6.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ 
ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว และ
ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ (Customer Satisfaction) เช่นการทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การแนะน า การ
คิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว ในการศึกษาคร้ังน้ีกระบวนการ
ใหบ้ริการ หมายถึง ความรวดเร็วและความเป็นมืออาชีพของระบบการใหบ้ริการของบริษทัประกนัชีวติ อาทิ
เช่น ความถูกตอ้งในการให้บริการ ความรวดเร็วและใชเ้วลาท่ีเหมาะสม ขั้นตอนการสมคัรขอเอาประกนั ไม่
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ยุง่ยากซับซ้อน มีความรวดเร็วในการรับค่าสินไหมทดแทน หรือรับผลตอบแทน และขั้นตอนการเรียกร้อง
ค่าเสียหายไม่ยุง่ยาก เป็นตน้ 
  7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการท าได้โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็น
คุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ อาคารส านักงาน ท าเลท่ีตั้ง 
การตกแต่ง เคร่ืองมือต่างๆ และสามารถท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการได้อย่างชัดเจนดว้ย ซ่ึง
ผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวางส านกังานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด มีการตกแต่งส านกังาน
ใหดู้ดีเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ  
 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

วสันต ์นยัเนตร (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ในการซ้ือประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

กรกนก มีประเสริฐวาจา (2551) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีใช้ในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ธนียา สอนวิจารณ์ (2551) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกันชีวิตของ
บุคลากรในมหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงราย 

อรุณ  วิสุทพิพฒัน์สกุล (2552) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผา่น
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 

ตติยา ตาแกว้ (2556) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
สะสมทรัพยเ์กนเฟิสต ์ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ระเบียบวธีิการวจัิย 

การวิจัยเน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้เคร่ืองมือท่ีใช้คือ 
แบบสอบถามแบบ(Questionnaire)  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ศึกษาเฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือประกนั ของบริษทั 
เอไอเอ จ ากัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา เท่านั้ นโดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง
(Purposivesampling)โดยพิจารณาท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนไดไ้ม่เกิน 5% 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง หลงัจากนั้นน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนาและวเิคราะห์ความแตกต่างในความคิดเห็นท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยใชส้ถิติค่า
ที(t-test)และ(F-test) ความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็นท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
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กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson’s product-
moment correlation) และวิเคราะห์ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกันของ
ผูบ้ริโภค โดยใชส้ถิติทดสอบการวเิคราะห์Multiple Regression analysis โดยใชS้tepwise 

ผลการวจัิย 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.8 มีอายุ     30-44 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 41.3 สถานภาพสมรสโสด คิดเป็นร้อยละ 53.3 ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อย

ละ 62.8  อาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 43.2 รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.3 

เลือกซ้ือประกนัชีวติประเภทสะสมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 45.8 

2. จากการสอบถามประชากรเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ พบวา่ ประชากรมีการรับรู้

ความตอ้งการของกระบวนการตดัสินใจ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยประชากรตอ้งการความ

มัน่คงให้กบัตนเองและครอบครัวในอนาคตมากท่ีสุด ดา้นการคน้หาขอ้มูลของกระบวนการตดัสินใจ โดย

ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยประชากรศึกษาขอ้มูลจากตวัแทนประกนัชีวิตมากท่ีสุด ด้านการ

ประเมินทางเลือกท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยประชากร

พิจารณาเปรียบเทียบประโยชน์ดา้นความคุม้ครองของแต่ละรูปแบบกรมธรรม ์วา่ตรงกบัความตอ้งการของ

ตนเองหรือไม่มากท่ีสุด  

3. จากการสอบถามประชากรเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา พบวา่  

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากโดย
ใหค้วามส าคญักบัรูปแบบของกรมธรรมป์ระกนัชีวติ สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้มากท่ีสุด 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยให้
ความส าคญักบัเง่ือนไขการช าระเบ้ียประกนัสามารถแบ่งจ่ายเป็นรายเดือน รายสามเดือน หรือรายปีได ้มาก
ท่ีสุด  

4. จากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  พบวา่ 

ประชากรท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภค ต่อบริษทั 

เอไอเอ จ ากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไม่แตกต่างกนั 
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ประชากรท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั ดา้น

การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือไม่แตกต่างกนั 

ประชากรท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัใหค้วามส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัดา้น

การรับรู้ถึงความตอ้งการแตกต่างกนั และดา้นการคน้หาขอ้มูลแตกต่างกนั 

ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ประกนั เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์

ระดบัสูงมากกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั  

 

บทสรุป วจิารณ์ และข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริโภค 

  เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตท่ีมีการน าเสนอจากธุรกิจประกนัชีวิตท่ีแตกต่าง
กนั และจากแบบแผนประเภทประกนัชีวิตและเง่ือนไขท่ีถูกน าเสนอมาให้แตกต่างกนัออกไป ผูบ้ริโภคจึง
จ าเป็นจะตอ้งมีกรอบแนวส่วนประสมทางการตลาดเพื่อจะใช้ในการพิจารณาตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตได้
อยา่งมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุด  

ข้อเสนอแนะส าหรับตัวแทนและนายหน้าประกนัชีวติ 

จากผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรส ด้านอายุ ด้าน

การศึกษา ด้านอาชีพ  ด้านรายได้ และแผนประกันภยัท่ีเลือกซ้ือแล้ว มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ประกนัชีวิตในอนาคต ซ่ึงตวัแทนและนายหนา้ประกนัชีวิตจะตอ้งเลือกน าเสนอประกนัชีวิตท่ีเหมาะสมต่อ

ความตอ้งการ   

ข้อเสนอแนะส าหรับธุรกจิประกนัชีวติ 

ภาคธุรกิจประกนัชีวิตสามารถน าผลการศึกษาไปประกอบการตดัสินใจในการก าหนดกล
ยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดม้ากข้ึน 
ดงัน้ี 

กระบวนการ ซ่ึงเป็นปัจจัยมีความสัมพันธ์ระดับสูงมากกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรม์ประกนัชีวิต ผูป้ระกอบการจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการวางกลยุทธ์ดา้นกระบวนการให้บริการ 
โดยเน้นการให้บริการกับลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย  า เช่น การสร้างแอพพลิเคชั่นบทมือถือ
เพื่อให้ลูกคา้สามารถเลือกดูแบบประกนัภยัไดอ้ยา่งง่ายดาย อีกทั้งเช่ือมต่อฟังก์ชัน่การช าระเบ้ียประกนั การ
เรียกดูขอ้มูลการเคลมประกนัภยั ขอ้มูลเงินปันผลจากแบบประกนัสะสมทรัพย ์รวมไปถึงการบริการจ่ายค่า
เบ้ียประกนัชีวติโดยหกับญัชีจากบตัรเครดิต หรือช าระโดยหกัจากบญัชีเงินฝากผา่นระบบอตัโนมติั  เป็นตน้  
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ด้านผลิตภัณฑ์ ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัรูปแบบของกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ี
หลากหลายเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดมุ่งพฒันาแบบประกนัใหม่ท่ีสามารถ
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการท่ีหลากหลายและเปล่ียนแปลงเง่ือนไขกรมธรรมไ์ดต้ลอดตามความประสงคข์อง
ลูกคา้ 

ด้านราคา ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัเง่ือนไขการช าระเบ้ียประกนัสามารถแบ่ง
จ่ายเป็นรายเดือน รายสามเดือน หรือรายปีได้มากท่ีสุด เพื่อเพิ่มทางเลือกให้กบัลูกคา้ในการช าระเบ้ียประกนั
และเตรียมความพร้อมวา่จะสามารถจ่ายเบ้ียประกนัไดใ้นอนาคต 
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