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และหากมีขอ้ผดิพลาดประการใดทางผูว้จิยัขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 

 
  สุรัสวดี วฒิุทรัพยท์วสุีข 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) 
ของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร 
THE STUDYOFFACTORS AFFECTING THE PURCHASING DECISION OF LIFE ASSURED 
THROUGH COMMERCIAL BANKS (BANCASSURANCE) IN BANGKOK AREA. 
 
สุรัสวดี วฒิุทรัพยท์วสุีข 5850501 
 
กจ.ม. 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ : บุญยิง่ คงอาชาภทัร Ph.D., ศิริสุข รักถ่ิน Ph.D.,  
ผูช่้วยศาสตราจารยว์นิยั วงศสุ์รวฒัน์  Ph.D. 
 

บทคดัยอ่ 
งานวจิยัเร่ือง“ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชย ์

(Bancassurance) ของผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเหตุผลท่ีผูเ้อาประกันท า
ประกนัชีวติเพ่ือศึกษาแรงจูงใจส่วนบุคคลของผูเ้อาประกนัท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวติเพ่ือศึกษาปัจจยั
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จากการสุ่มตวัอย่างผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 20 คน ทดสอบสมมติฐานได้แก่ การศึกษา
วเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวจิยัเชิงเอกสาร และกระบวนการสมัภาษณ์เจาะลึก 

ผลการวิจัย 1. เหตุผลท่ีผูเ้อาประกันท าประกันชีวิตเน่ืองจากเหตุผลด้านการออมเงินมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ สิทธิในการลดหยอ่นภาษี 2. แรงจูงใจส่วนบุคคลของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการ
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และความสะดวกสบายในการติดต่อ รองลงมาคือความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ตามล าดบั 4. พฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชยข์องผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีซ้ือคร้ังแรกและผูท่ี้เคย
ซ้ือมากกว่า 1 คร้ัง พบว่าทั้ งสองกลุ่มมีการตดัสินใจเลือกซ้ือท่ีแตกต่างกนั โดยผูเ้อาประกันท่ีซ้ือคร้ังแรกมีการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติหลายขั้นตอนกวา่เม่ือเทียบกบัผูเ้อาประกนัท่ีเคยซ้ือประกนัชีวติมากกวา่ 1 คร้ัง 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา   
ในปัจจุบนัสถาบนัการเงินต่างมีแนวความทางการให้บริการทางดา้นการเงินและการ

ลงทุนแก่อยา่งครบวงจร (Universal bank) เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั และความสามารถ
ในการท าก าไร ก่อใหเ้กิดความร่วมมือกนัของภาคธุรกิจระหวา่งธนาคารพาณิชยก์บับริษทัประกนัภยั 
ภายใตผ้ลิตภณัฑ์ “ธุรกิจนายหนา้ประกนัชีวิตผา่นธนาคารพาณิชย”์ หรือท่ีเรียกวา่ “Bancassurance” 
เป็นการจดัหามาซ่ึงผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทประกันภัยและธนาคารพาณิชย์ โดยอาศัย
ช่องทางในการจ าหน่าย และ/หรือ ฐานขอ้มูลของ ลูกคา้ร่วมกนั เช่นการใช้ทกัษะความช านาญใน
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทประกัน การใช้ฐานข้อมูลลูกค้าธนาคาร และ ความสะดวกสบายในการ
ติดต่อส่ือสารของระบบธนาคารเป็นตวัเช่ือมผลประโยชน์ของสองธุรกิจเขา้ดว้ยกนั (OECD, 1992; 
Fields and Other, 2007; มานิจ วราภาคย, 2549) 

เม่ือดูสัดส่วนการขายผา่นช่องทางต่างๆในปี 2559 พบวา่ ช่องทางการขายผา่นตวัแทน
ประกันชีวิต (Agency) ยงัคงเป็นช่องทางหลักส าหรับการขายประกันชีวิต ณ ส้ินปี 2559 โดยมี
สัดส่วนการขายผ่านช่องทางน้ีมากเป็นอนัดบัหน่ึง คิดเป็นร้อยละ 50.54มีอตัราการเติบโตร้อยละ 
4.53อนัดบัสองเป็นการขายผา่นทางธนาคารพาณิชย ์หรือ Bancassurance สัดส่วนการขายอยูท่ี่ร้อย
ละ 43.56มีอตัราการเติบโตร้อยละ 8.27 และช่องทางอ่ืนๆ (Other) อีกร้อยละ 5.9 ซ่ึงทางสมาคม
ประกนัภยัคาดวา่เบ้ียประกนัภยัรับรวมจะขยายตวัไดโ้ดยมีอตัราการเติบโต ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี
ได้รับปัจจยัสนับสนุนจากภาวะเศรษฐกิจท่ีมีแรงขบัเคล่ือนจากการใช้จ่ายของภาครัฐ และจาก
มาตรการกระตุ้นเศรษฐกิจแบบเร่งด่วน อาจส่งผลให้ผู ้บริโภคมีก าลังซ้ือประกันชีวิตมากข้ึน 
ประกอบกับปัจจยัสนับสนุนจากภาครัฐและภาคธุรกิจเป็นส่วนส าคญั เช่นการส่งเสริมให้ผูเ้อา
ประกนัน าค่าเบ้ียประกนัชีวิตมาหกัลดหยอ่นภาษีเงินไดส่้วนบุคคลได ้การส่งเสริมและสนบัสนุนให้
ความรู้ดา้นการประกนัชีวิตแก่ประชาชน ผา่นช่องทางการส่ือสารในรูปแบบท่ีหลากหลายเน้นการ
เขา้ถึงประชาชนไดส้ะดวกและรวดเร็วและอตัราการถือครองกรมธรรมป์ระกนัชีวติในประเทศไทย
ในปี 2559 อยูท่ี่ประมาณร้อยละ 38 แสดงวา่ตลาดประกนัชีวิตในประเทศไทยยงัมีโอกาสท่ีจะเติบโต
ไดอี้ก 
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ด้านรูปแบบประกันชีวิต ประกันชีวิตโดยพื้นฐานมี 4 แบบ ซ่ึงจะแตกต่างกันใน
ลกัษณะความคุม้ครองและผลประโยชน์ โดยมีรายละเอียดแต่ละแบบดงัน้ี (ส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั) 

1. แบบตลอดชีพ (Whole life Insurance) 
เป็นการประกนัชีวิตท่ีให้ความคุม้ครองตลอดชีพ ถา้ผูเ้อาประกนัภยัเสียชีวิตเม่ือใดใน

ขณะท่ีกรมธรรมมี์ผลบงัคบั บริษทัประกนัชีวติจะจ่ายจ านวนเงินเอาประกนัภยั ให้แก่ผูรั้บประโยชน์ 
วตัถุประสงค์เบ้ืองต้นของการประกันภัยแบบน้ีเพื่อจัดหาเงินทุนส าหรับจุนเจือบุคคลท่ีอยู่ใน 
ความอุปการะเม่ือผูเ้อาประกนัภยัเสียชีวิต หรือเพื่อเป็นเงินทุนส าหรับการเจ็บป่วยคร้ังสุดทา้ยและ 
ค่าท าศพ ทั้งน้ีเพื่อใม่ใหต้กเป็นภาระของคนอ่ืน 

2. แบบสะสมทรัพย ์(Endowment Insurance) 
เป็นการประกนัชีวิตท่ีบริษทัจะจ่ายจ านวนเงินเอาประกนัภยัให้แก่ผูเ้อาประกนัภยัเม่ือมี

ชีวิตอยู่ครบก าหนดสัญญา หรือจ่ายเงินเอาประกันภัย ให้แก่ผูรั้บประโยชน์เม่ือผูเ้อาประกันภัย
เสียชีวิตลงภายในระยะเวลาประกันภยั การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยเ์ป็นส่วนผสมของการ
คุม้ครองชีวิตและการออมทรัพย ์ส่วนของการออมทรัพย ์คือส่วนท่ีผูเ้อาประกนัภยัได้รับคืนเม่ือ
สัญญาครบก าหนด 

3. แบบชัว่ระยะเวลา (Term Insurance) 
เป็นการประกันชีวิตท่ีบริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินให้แก่ผูรั้บประโยชน์เม่ือผูเ้อา

ประกนัภยัเสียชีวติในระยะเวลาประกนัภยั วตัถุประสงคเ์พื่อคุม้ครองการเสียชีวิตก่อนวยัอนัสมควร 
การประกนัชีวิตแบบน้ีไม่มีส่วนของการออมทรัพย ์เบ้ียประกนัภยัจึงต ่ากวา่แบบอ่ืนๆ และไม่มีเงิน
เหลือคืนใหห้ากผูเ้อาประกนัภยัอยูจ่นครบก าหนดสัญญา 

4. แบบเงินไดป้ระจ า (Annuities Insurance) 
เป็นการประกนัชีวิตท่ีบริษทัประกนัชีวิตจะจ่ายเงินจ านวนหน่ึงเท่ากนัอย่างสม ่าเสมอ

ใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยัทุกเดือน นบัแต่ผูเ้อาประกนัภยัเกษียณอาย ุหรือมีอายุครบ 55 ปี หรือ 60 ปี เป็น
ตน้ไป แลว้แต่เง่ือนไขในกรมธรรมท่ี์ก าหนดไว ้ส าหรับระยะเวลาการจ่ายเงินไดป้ระจ าน้ี ข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการของผูเ้อาประกนัชีวติท่ีจะเลือกซ้ือ 

โดยประชาชนคนไทยหนัมาให้ความสนใจในการท าประกนัชีวิตมากข้ึนกวา่เม่ือก่อน
เน่ืองจากเห็น ถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการท าประกนัชีวิต ไม่วา่จะเป็นการรับประกนัความเส่ียง
จากการเสียชีวิต หรือแม ้กระทัง่เป็นการออมทรัพยท่ี์ให้ผลตอบแทนสูง รวมถึงสามารถน าค่าเบ้ีย
ประกนัไปหักลดหยอ่นภาษีอากรไดอี้กดว้ยและไม่วา่สภาพเศรษฐกิจจะซบเซาหรือไม่แต่ธุรกิจการ
ประกนัภยัในประเทศไทยกลบัมีอตัราท่ีเติบโตสูงข้ึน 
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ดงัขอ้มูลท่ีกล่าวไปขา้งตน้การศึกษาทศันคติของผูเ้อาประกนัต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
ประกนัชีวิต ผ่านทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงถือเป็นกุญแจ
ส าคญัท่ีจะท าให้บริษทั ประกันภยัและธนาคารพาณิชย์ สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการ
ปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจไดต้รงจุดการออกแบบพฒันาเทคนิคหรือทกัษะการขายเพื่อสร้าง
โอกาสในการแข่งขนั รวมถึงการผลิตสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือสูง
อยา่งเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

ค าถามการวจิัย  
1. ผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานครมีพฤติกรรมต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ประกนัชีวติผา่น ทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) อยา่งไร 
2. ความรู้และประสบการณ์ในการท าประกนัชีวิตมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ประกัน ชีวิต  ห รือไม่  เพราะเหตุใดจึงตัดสินใจซ้ือประกัน ชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์
(Bancassurance) 

3. ปัจจยัใดท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย์
มากท่ีสุดหรือ เป็นแบบผสมผสานมีหลายปัจจยั 

 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพื่อศึกษาเหตุผลท่ีผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานครท าประกนัชีวิต 
2. เพื่อศึกษาแรงจูงใจส่วนบุคคลของผูเ้อาประกนัในเขคกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการตดัสินใจ

เลือกซ้ือประกนัชีวติ 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือ

ประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) 
4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตผ่านทางธนาคาร

พาณิชยข์องผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีซ้ือคร้ังแรกและผูท่ี้เคยซ้ือมากกวา่ 1 คร้ัง 
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สมมติฐานในการวจิัย 
1. ผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานครตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตผ่านทางธนาคาร

พาณิชยด์ว้ยสิทธิประโยชน์ทางภาษี 
2. ประสบการณ์และความรู้ในการท าประกนัชีวิตผา่นทางธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่าง

กนัของผูเ้อา ประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลต่อพฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือท่ี
แตกต่างกนั 

3. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความสัมพนัธ์กบัพนกังานผูข้ายเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตผา่นทางธนาคารพาณิชยข์องผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ผูเ้อาประกนัท่ีซ้ือคร้ังแรกและผูท่ี้เคยซ้ือมากกวา่ 1 คร้ังมีพฤติกรรมต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนั 
 
 

ขอบเขตการวจิัย 
ประเด็นท่ีศึกษา 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนั

ชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) ของผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานครต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายรวมถึงแรงจูงใจอ่ืนๆท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชยแ์ละ ปัจจยัใดมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุดหรือเป็นแบบผสมผสาน ซ่ึงเป็นการส ารวจเชิงคุณภาพ 
(Quality) 

กลุ่มเป้าหมาย 
ประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชากรวยัท างานท่ีมีการ

ท าประกนัชีวิตผา่นทางธนาคารพาณิชย ์(Bancasssurance)โดยท่ีปัจจุบนัสัญญายงัมีผลบงัคบัอยู ่หรือ
กลุ่มประชากรท่ีเคยท าประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์(Bancasssurance) และอยู่อาศยัในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

พื้นท่ี 
การวจิยัคร้ังน้ีจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น 
ระยะเวลา 
การวจิยัคร้ังน้ีจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ - เมษายน พ.ศ.2560 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทัประกนัชีวิตสามารถน าแนวทางพฤติกรรมของผูเ้อา

ประกันไปเป็นแนวทางการศึกษาและประยุกต์ให้ เกิดประสิทธิภาพในการให้บ ริการกับ
กลุ่มเป้าหมาย  

2. ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทัประกนัชีวิตสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปพฒันา  
และวางแผนกลยทุธ์ในการขายใหเ้หมาะสมเพื่อเพิ่มโอกาสการแข่งขนัทางธุรกิจ 

3. มีความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติผา่นทางธนาคารพาณิชย์
ของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการศึกษาต่อไป 

 
 

นิยามศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง 
พฤติกรรม (Behavior) คือ การกระท าของบุคคลในการคน้หา การซ้ือ การประเมิน 

และการด าเนินงานเก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชย ์
โดยคาดหวงัวา่ส่ิงเหล่านั้นจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได ้

แรงจูงใจ (Motivation)  คือ เป็นกระบวนการท่ีบุคคลถูกกระตุน้จากส่ิงเร้าโดยจูงใจให้
กระท าหรือด้ินรนเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคบ์างอยา่ง ซ่ึงจะเห็นไดว้่าพฤติกรรมท่ีเกิดจากแรงจูงใจ 
เป็นพฤติกรรมท่ีมิใช่เป็นเพียงการตอบสนองส่ิงเร้าปกติธรรมดา แต่ตอ้งเป็นพฤติกรรมท่ีมีทิศทาง
จริงจงั มีเป้าหมายชัดเจนว่าต้องการไปสู่จุดใด และ พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนเป็นผลสืบเน่ืองมาจาก 
แรงผลกัดนั หรือ แรงกระตุน้ ท่ีเรียกวา่ แรงจูงใจ ดว้ย 

ประกนัชีวิตผา่นทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) คือ การท าประกนัผา่นธนาคาร
พาณิชย ์โดย ธนาคารผูไ้ดรั้บใบอนุญาตรับเป็นนายหนา้ในการให้ค  าแนะน าและจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
ประกนั ในการน้ีหมายถึง การขายประกนัชีวติ (ไม่รวมถึงประกนัวนิาศภยั) 

ผูเ้อาประกัน (Policy Premium)  คือ บุคคลท่ีตกลงท าสัญญาประกันภัยกับบริษัท
ประกนัชีวิตผา่นทางธนาคารพาณิชยโ์ดยอาศยัสาเหตุของการมีชีวิตอยูห่รือการตายเป็นเง่ือนไขใน
การจ่ายเงินประกนัชีวติ(ผูบ้ริโภค) 

การตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต (Purchasing Decision) คือ ผู ้บริโภคตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัชีวิตโดยผา่นกระบวนการ ตดัสินใจวา่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่น
ธนาคารพาณิชย ์หรือซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่นช่องทางอ่ืนๆ โดยตกลงยินยอมช าระเบ้ียประกนั
ตามเง่ือนไขในสัญญาประกนัภยัฉบบันั้น 
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กรอบแนวคดิงานวจิัย 
 

ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 
 

ปัจจัยประชากรศาสตร์     
- อาย ุ       

- เพศ        

- ระดบัการศึกษา     พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ 
- สถานภาพ      ประกนัชีวติผ่านทางธนาคาร 
- อาชีพ      พาณชิย์ของผู้เอาประกนัใน 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     เขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
ปัจจัยอ่ืนๆ  
ช่องทางจัดจ าหน่าย 
- ความไวว้างใจ 
- ความน่าเช่ือถือ 
- ความสะดวก (จ านวนสาขา) 
- การส่ือสาร 
- ความสัมพนัธ์กบัพนกังานขาย 
ผู้ซ้ือ (ผู้เอาประกนั) 
- ประสบการณ์ท าประกนั 

- ค าแนะน าจากคนใกลต้วั 
- ความรับผดิชอบ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตผ่านทาง
ธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) ของผูเ้อาประกันในเขตกรุงเทพมหานคร มีค าส าคญั แนวคิด
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. ค  าส าคญั 
1.1 ประกนัชีวติ 
1.2 กรมธรรมป์ระกนัชีวติ  (Life insurance policy) 
1.3ตวัแทนประกนัชีวติ (Life insurance agent) 
1.4 บริษทัประกนัชีวติ  

2.แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1แนวคิดของธุรกิจประกนัชีวติในอนาคต  
2.2แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
2.3ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
2.4แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
2.5ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของบริการ 

3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.1 งานวจิยัในประเทศ 
3.2 งานวจิยัต่างประเทศ 
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1. ค าส าคญั 
1.1  ประกนัชีวติ  
ประกนัชีวติ หมายถึง การท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงร่วมกนัเฉล่ียภยัอนัเน่ืองมาจากการเสียชีวิต 

นอกจากน้ียงั สามารถให้คุ ้มครองครอบคลุมถึงการทุพพลภาพ, สูญเสียอวยัวะ, อุบัติเหตุ, โรค
ร้ายแรง, การเจ็บป่วย หรือเงิน ชดเชยการสูญเสียรายได้ โดยท่ีเม่ือบุคคลใดต้องประสบกับภัย
เหล่านั้น ก็จะไดรั้บวงเงินชดเชยท่ีแน่นอนตามทุนประกนัท่ีระบุไวใ้นสัญญาเพื่อช่วยเหลือบรรเทา
ความเดือดร้อนแก่ตนเองและครอบครัว  

1.2  กรมธรรมป์ระกนัชีวติ  (Life insurance policy) 
กรมธรรม์ประกันชีวิต  (Life insurance policy) หมายถึง สัญญาต่างตอบแทนท่ี

คู่สัญญาฝ่ายหน่ึงท่ี เรียกว่า ผูเ้อาประกันมีหน้าท่ีจ่ายเบ้ียประกันให้กับคู่สัญญาอีกฝ่ายท่ีเรียกว่า 
บริษทัประกนัชีวิต โดยบริษทัประกนัชีวิตมีหน้าท่ีตอ้งเป็นผูจ่้ายผลตอบแทน ซ่ึงเรียกวา่ ทุนประกนัชีวิต
ให้กบัผูเ้อาประกนัหรือผูรั้บผลประโยชน์ตามกรมธรรม์ เม่ือผูเ้อาประกนัเสียชีวิตหรืออยูค่รบตาม
สัญญาของกรมธรรม ์

1.3  ตวัแทนประกนัชีวติ (Life insurance agent) 
ตวัแทนประกนัชีวิต (Life insurance agent) หมายถึง บุคคลผูซ่ึ้งบริษทัประกนัชีวิต

มอบหมายให้ท าการ ชกัชวนบุคคลอ่ืนให้ท าสัญญาประกนัชีวิตกบัตน ตวัแทนประกนัชีวิตอาจเป็น
ลูกจา้งของผูรั้บประกนัชีวติหรือ บุคคลภายนอกก็ได ้

1.4  บริษทัประกนัชีวติ  
บริษทัประกนัชีวิต หมายถึง บริษทัจ ากดั หรือบริษทัมหาชนจ ากดั ท่ีไดรั้บอนุญาตให้

ประกอบธุรกิจประกนัชีวิตและรวมถึงสาขาของบริษทัประกนัชีวิตต่างประเทศท่ีไดรั้บอนุญาตให้
ประกอบกิจการประกนัชีวติในประเทศไทย 

 
 

2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.1  แนวคิดของธุรกจิประกนัชีวติในอนาคต 
Isabella Falautano and Emanuele Marsiglia (2003) การกระจายงานหรือการท าธุรกิจ

แบบผสมผสานของการบริการประกัน การเงิน และการสร้างมูลค่า มีส่ิงท่ีท้าทายรออยู่ คงไม่มี
ใครปฎิเสธไดว้า่ ในปี 1995-2000 ธุรกิจประกนัภยัทัว่โลกมีอตัราเติบโตท่ีสูงเป็นท่ีน่า ประทบัใจและ
รวดเร็วมาก คิดเป็น 6 เปอร์เซ็นต์ ซ่ึงตวัเลขท่ีกล่าวน้ีว่ากนัว่าสูงกว่า GDP ของทั้งโลกเสียด้วยซ ้ า 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในธุรกิจประกนัชีวิตแถบยุโรป ซ่ึงเติบโตกวา่ 20 เปอร์เซ็นตข์องกลุ่มประกนัภยั 
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แต่ในธุรกิจ การประกนัภยันั้นตอ้งเจอกบัส่ิงท่ีทา้ทายอย่างหนกั ในช่วงทศวรรตท่ีผา่นมา ไม่วา่จะ
เป็น โศกนาฎกรรม 9/11 เคร่ืองบินชนตึก World Trade Center ท่ีนครนิวยอร์ค ในปี 2001 หรือวา่จะ
เป็น น ้ าท่วมคร้ังรุนแรงท่ีสุดในยุโรป ในปี 2002 เหตุการณ์ไม่คาดฝันเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีท าให้บริษทั
ประกันชีวิตหลากหลายแห่งต้องเร่งปรับโครงสร้างคร้ังใหญ่เพื่อความอยู่รอดและหามาตรการ
ป้องกนัความไม่แน่นอนท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 

ในปัจจุบัน เน่ืองจากส่ิงแวดล้อมเร่ิมเป็นภัยมากข้ึนโดยเฉพาะหลังจากเหตุการณ์
รุนแรงเหล่านั้ น ท าให้ความสนใจในประกันชีวิตของคนทั่วโลกกลับมามีมากข้ึนอีกคร้ังนึง 
นอกเหนือจากนั้ นปัจจยัภายนอก ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์กับธุรกิจประกันชีวิตโดยทั่วไป อาทิเช่น 
การปฎิรูประบบประกนัสังคม ภาวะอตัราเงินเฟ้อ สินคา้ท่ีไม่ใช่ประกนัชีวิตเร่ิมถึงจุดอ่ิมตวั และ
ผูค้นไม่กลา้ท่ีจะรับความเส่ียงสูงไวก้บัตวัเอง จึงหนัมาท าประกนัชีวิตกนัเพิ่มมากข้ึนซ่ึงประกนัชีวิต
สามารถขายผา่นทางธนาคารพาณิชยไ์ดท้นัที 

การร่วมมือกันระหว่างธนาคารพาณิชย์และบริษัทประกันชีวิต หรือการควบรวม
ระหวา่งธนาคารและประกนัชีวติ (M&A) จึงมีให้เห็นอยา่งกวา้งขวาง เน่ืองจากเป็นการเพิ่มศกัยภาพ
ให้กบัธนาคารพาณิชยส์ามารถกระจายความเส่ียงไดดี้ข้ึนนอกเหนือจากรูปแบบเงินฝากหรือสินเช่ือ
แบบเดิม ซ่ึงเป็นธุรกิจรูปแบบใหม่ อีกทั้งยงัช่วยให้บริษทัประกนัชีวิตประหยดังบประมาณโดยใช้
ช่องทางการจดัจ าหน่ายผ่านสาขาของทางธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วและเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ี
ตอ้งการ ซ่ึงจากท่ีธนาคารและบริษทัประกนัชีวติจบัมือกนั ท าให้ธุรกิจประกนัชีวติเร่ิมเปล่ียนไปจาก
เดิมโดยเน้นหนักไปท่ีการสร้างแรงจูงใจและผลตอบแทนให้กบัคู่คา้หรือธนาคาร เพื่อจะขยายฐาน
ลูกคา้ให้กวา้งข้ึนและเพิ่มยอดขายในท่ีสุด ในยโุรปบางประเทศธนาคารหนัมาสนใจการขายประกนั
อยา่งจริงจงัมากกวา่การขายผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารเองอีกดว้ย 

เกิดข้อสงสัยข้ึนว่า การควบรวมหรือเป็นคู่ค้าทางธุรกิจ ระหว่างธนาคารกับบริษัท
ประกนัชีวิตนั้นจะยงัเป็นส่ิงท่ีดึงดูดต่อไปหรือไม่ ถา้ธุรกิจประกนัชีวติมีการเติบโตท่ีดีต่อเน่ือง และ
มีผูเ้ล่นหลายรายเขา้มาในธุรกิจ Bancassurance น้ีมากข้ึน ในอนาคตคาดวา่ทุกส่ิงทุกอยา่งจะเกิดการ
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมทั้งปัจจยัต่างๆท่ีเขา้มาเป็นตวัแปรมีมากข้ึน ผลิตภณัฑ์สินคา้ทาง
การเงินท่ีธนาคารเคยขายอยู่ตอ้งถูกปรับปรุงให้ดีมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งส่ิงส าคญัท่ีสุดคือการ
ให้บริการ ท่ีประกนัชีวิตและธนาคารตอ้งให้ความส าคญัเป็นพิเศษ มิเช่นนั้นลูกคา้ท่ีดีทั้งลูกคา้เก่า
และใหม่ต่างก็โดนคู่แข่งแยง่ไปไดใ้นท่ีสุด บริษทัประกนัจะมีบริการอะไรในการเขา้ถึงลูกคา้แต่ละ
กลุ่ม นอกจากตวัประกนัชีวิตท่ีให้ความมัน่คง ให้หลกัประกนัชีวิตกบัลูกคา้แลว้ บริษทัจะตอ้งท า
อยา่งไรเพื่อใหส้ังคมยอมรับในธุรกิจน้ี อีกทั้งมาตรการของรัฐบาลมีส่วนส าคญัอยา่งยิง่ต่อการเติบโต
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ในอนาคต โจทยท่ี์ท้าทายของบริษทัประกนัชีวิตมีอยู่มากมายรอการพิสูจน์ อยู่ท่ีว่าใครจะเขา้ใจ 
insight และเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้กวา่กนั 

 
2.2  แนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) อธิบายรูปแบบและขั้นตอนของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการแต่ ละประเภทท่ีแตกต่างกนั ส าหรับสินคา้บางประเภท ผูบ้ริโภคอาจตอ้ง
ใชเ้วลาในการตดัสินใจนาน และตอ้งการ ขอ้มูลมาก ไดแ้ก่ สินคา้ราคาแพง อายกุารใชง้านนานๆ ไม่
เปล่ียนบ่อย โดยเฉพาะถ้าเป็นสินคา้หรือบริการท่ีไม่เคย ใช้มาก่อน เช่น สถานศึกษา โรงพยาบาล 
รถยนต์ บา้น รวมถึงประกนัภยั เป็นตน้ แต่ส าหรับสินคา้บางประเภท กลบัใช้เวลาสั้น ไม่ตอ้งการ
ขอ้มูลมากนักในการตดัสินใจ หรือบางคร้ังผูบ้ริโภคอาจจะตดัสินใจในทนัที โดยไม่ ตอ้งพิจารณา
ขอ้มูลเพิ่มเติมอยา่งไรก็ดี ไม่วา่จะเป็นการตดัสินใจส าหรับสินคา้หรือบริการประเภทใด ผูบ้ริโภคจะ 
มีความเส่ียงในการตดัสินใจ คือนอกจากส่ิงท่ีเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บแลว้ ผูบ้ริโภคตอ้งบอมรับความ
เส่ียงในส่ิงท่ี เขาไม่พึงปรารถนาจากการตดัสินใจซ้ือนั้นๆ ดว้ย โดยมีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมาย
ของการตดัสินใจไว ้ดงัน้ี 

Schiffman and Kanuk (1994) อธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดย
สรุปได้ว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์จากสอง
ทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจ ทั้งดา้น
จิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจและกายภาพซ่ึง
เกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง กืจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคล
อ่ืน 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Kotler and Armstorng, 2004) ได้กล่าวว่า
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ 5 ขั้นตอน อนัจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ 

 
 
 

 
1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการ

ซ้ือซ่ึงผูซ้ื้อ จะตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสภาวะ
ท่ีผูซ้ื้อเป็นอยูจ่ริงกบัสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้ โดยตวักระตุน้จากภายใน 
(Internal Stimuli) กระตุน้ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติ เช่น ความหิว กระหาย เพศ เป็นตน้ ในระดบัสูง

 
การตระหนกัถึง
ความตอ้งการ 

การคน้หา
ขอ้มูล 

การประเมินผล
ทางเลือก 

การตดัสินใจ
ซ้ือ 

พฤติกรรม
หลงัการซ้ือ 
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พอท่ีจะกลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) นอกจากนั้นความตอ้งการอาจถูกกระตุน้จากตวักระตุน้จาก
นอก (External Stimuli) 

2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และส่ิง
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะพยายามหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด เพื่อน ามาใช้ในการตดัสินใจ โดยจะท าการหารายละเอียดเก่ียวกบัส่ิงท่ีตอ้งการ 
เพื่อให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับส่ิงท่ีต้องการท่ี คาดว่าจะเหมาะสมกับตนเอง โดยการแสวงหาข้อมูลท่ี
เก่ียวขอ้งผูบ้ริโภคอาจหาข่าวสารไดจ้ากหลายแห่ง เช่น 

- แหล่งข่าวสารบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย 
- แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อ การตั้งแสดงสินคา้ 
- แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์ารเพื่อผูบ้ริโภค 
- แหล่งท่ีเกิดจากความช านาญ ไดแ้ก่ การจบัถือ การตรวจสินคา้และการใชบ้ริการ 
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลมาแลว้

จากขั้นท่ีสอง ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ เพื่อหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
และเหมาะสมกบัตนเองท่ีสุด โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกน ามาท าการเปรียบเทียบคุณสมบติัเพื่อหาทาง
เลือกท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุด ในการใชง้านและ ความสามารถท่ีจะจ่ายไดข้องผูบ้ริโภค 

4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบั
ความชอบของแต่ละตวัเลือก และผูบ้ริโภคจะตดัสินใจว่าพร้อมจะซ้ือหรือไม่ เม่ือตดัสินใจซ้ือจริง 
ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อการซ้ือในแต่ละคร้ัง 

5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) หลงัจากท่ีมีการซ้ือและใช้สินคา้
แลว้ ผูบ้ริโภค จะประเมินความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ ซ่ึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ข้ึนอยู่กบั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความ คาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ถึงผลการปฎิบติังานของสินคา้ ถา้ผล
การปฎิบติังานของสินคา้เท่ากบัหรือสูง กวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ถา้ผลการ
ปฏิบติังานของสินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากรูปแบบกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีไดอ้ธิบายขา้งตน้ จะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าการตดัสินใจซ้ือแบบมีขั้นมีตอน กล่าวคือ ผูบ้ริโภคตอ้งมีความตอ้งการและท าการ
เสาะหาขอ้มูลมาประกอบการพิจารณาเพื่อก าหนดแนวทาง และประเมินทางเลือกวา่จะตดัสินใจซ้ือ
สินคา้หรือบริการนั้นและนกัการตลาดตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งมากกบัพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือใช้
บริการของผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด และถา้ผูบ้ริโภคเกิดไม่พึงพอใจก็ตอ้งหาว่าเกิด
จากปัญหาอะไรแลว้ท าการแกไ้ข เพื่อให้ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความคาดหมายของผูบ้ริโภคตรงกบั
การปฏิบติังานของสินคา้ 
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2.3  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 
การตัดสินใจซ้ืออาจจะเกิดข้ึนจากอิทธิพลท่ีได้รับมาจากปัจจัยต่างๆ ร่วมกับ

กระบวนการต่างๆ ภายใน ความคิดของผูบ้ริโภคเอง อยา่งไรก็ตามการซ้ือสินคา้อาจจะไม่เกิดข้ึนก็ได ้
ถึงแมว้่าผูบ้ริโภคจะได้ตดัสินใจเลือกซ้ือ สินค้าดังกล่าวไปแล้ว ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคจึงควรมุ่งท่ีจะท าความเขา้ใจตวัแปรต่างๆทางดา้น สังคม ตวับุคคลและอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการของ ผูบ้ริโภคทางดา้นต่างๆ และ
เพื่อท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดไดเ้หมาะสม สนองตอบความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้
ถูกตอ้ง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2543) ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Kotler, 1997)  
ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Culture factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัค่านิยท ความคิด 

และทศันคติท่ี เกิดจากการเรียนรู้และการมีส่วนร่วมระหวา่งสมาชิกของกลุ่ม ประกอบดว้ย 
1. วฒันธรรมพื้นฐาน เป็นปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อคนส่วนใหญ่ในสังคมและเป็น

ตวัก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมพื้นฐาน โดยส่วนใหญ่ของบุคคลเป็นส่ิงท่ีปลูกฝังโดยเร่ิมตน้
จากครอบครัว โรงเรียน และสังคม ดงันั้นจึงควรให้ความสนใจศึกษารายละเอียดของวฒันธรรม
เพื่อท่ีจะปรับปรุงสินคา้และบริการ หรือเป็น การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัเพื่อให้เป็นท่ี
ยอมรับในสังคม 

2. วฒันธรรมย่อยหรือวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากวฒันธรรมของ
บุคคลบาง กลุ่ม ซ่ึงเป็นวฒันธรรมท่ีไดรั้บการยอมรับจากสมาชิกในกลุ่ม ส าหรับสินคา้และบริการ
บางอยา่งท่ีเจาะจงกลุ่ม เป้าหมายท่ีมีวฒันธรรมย่อยเป็นของกลุ่มนั้น จ  าเป็นตอ้งศึกษาและท าความ
เขา้ใจในวฒันธรรมยอ่ยนั้นดว้ย 

3. ระดับชั้นสังคม เช่น ฐานะ การศึกษา หรืออาชีพ เป็นตัวก าหนดพฤติกรรมการ
บริโภคของคน ในแต่ละกลุ่ม เพื่อสร้างการยอมรับจากระดบัชั้นในสังคมนั้นๆ 

ปัจจัยด้านสังคม (Social factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนั และมีอิทธิพล
ทั้งทางตรงและทางออ้มต่อพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดว้ย 

1. กลุ่มอา้งอิง (Reference group) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งดว้ย ทั้งท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยทางตรงหรือทางออ้ม และส่งผลต่อทศันคติ ความคิดเห็น 
และค่านิยมของบุลคล ผูบ้ริโภคจึงมกัไดรั้บอิทธิพลจากกลุ่มอา้งอิงท่ีตนไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่ม ซ่ึงผูบ้ริโภค
มกัจะปฎิบติัตามกลุ่มอา้งอิงเพื่อให ้เกิดการยอมรับทางสังคม 
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2. ครอบครัว (Family) หมายถึงสมาชิกในครอบครัว โดยสมาชิกในครอบครัวมี
อิทธิพลอยา่ง มากต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค และถือไดว้า่ครอบครัวซ่ึงเป็บปัจจยักลุ่มปฐม
ภูมิท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ต่อ ทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมส่วนบุคคล 

3. บทบาทและสถานะของบุคคล (Role and Statuses) บุคคลมีความเก่ียวขอ้งกบัหลาย
กลุ่มโดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะ ท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละกลุ่ม โดยสถานภาพเป็นส่ิงท่ี
สมาชิกในสังคมก าหนดข้ึนเป็นมาตรฐานส าหรับกระจายอ านาจ หนา้ท่ีความรับผดิชอบ เป็นตน้ 

ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal factors) เป็นลักษณะทัว่ไปของประชากร ซ่ึงจดัเป็น
ลกัษณะขอ้มูล ปฐมภูมิท่ีผูว้ิจยัให้ความสนใจ คือ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได้ ต าแหน่งหน้าท่ีการงาน เน่ืองจากเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการ
บริโภคในธุรกิจประกนัชีวิต โดยลกัษณะประชากร ต่างๆน้ี เป็นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนั ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยั จึงไดต้ั้งสมมติฐานเก่ียวกบั
ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้คนมีความเหมือนหรือแตกต่างกันในเร่ือง
ความคิดและพฤติกรรม นอกจากน้ีอายยุงัเป็นส่ิงท่ีก าหนดความแตกต่างในเร่ืองความยากง่ายในการ
ชกัจูงใจ คนมีอายุมากข้ึนโอกาสท่ีคนจะเปล่ียนใจหรือถูกชกัจูงใจจะนอ้ยลง และคนท่ีต่างรุ่นกนัยงัมี
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันไปท าให้ทัศนคติและความรู้สึกนึดคิดของคนต่างรุ่นต่างวยันั้ นไม่
เหมือนกนั นอกจากนั้นคนท่ีมีวยัต่างกนัมกัจะมีความตอ้งการในส่ิงต่างๆแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น คน
วยักลางคนและคนสูงอายุมกัจะคิดถึงเร่ืองความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น การรักษาพยาบาล 
เป็นตน้ 

2. การศึกษา (Education) ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เน่ืองจาก
การศึกษาท าให้บุคคลมีมุมมอง มีความรู้สึกนึกคิด ระดบัความมีเหตุผลท่ีแตกต่างกนัไป นอกจากน้ี
การศึกษาหรือระดบัความรู้ของผูบ้ริโภคยงัมีความส าคญัในฐานะท่ีเป็นปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคิด
ร่วมกนั ระหวา่งเจา้ของสินคา้กบัผูบ้ริโภค เพญ็จมาส ศิริกิจวฒันา (2543) 

3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio and economic status) ครอบคลุมถึงปัจจยั 
ดา้นอาชีพ (Occupation) รายได ้(Income) รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค อนัส่งผลต่อความคิดเห็นและความนิยม
ชมชอบท่ีแตกต่างกนัไป ส่งผลให้พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนัไปดว้ยเช่นกนั ส่วนรูปแบบ
การด าเนินชีวิต เป็นวิธีการด ารงชีวิตซ่ึงบุคคลใชเ้วลาและทรัพยากรเพื่อท ากิจกรรมโดยพิจารณาจาก
ส่ิงท่ีสนใจและความคิดเห็นต่อส่ิงต่างๆ โดยรูปแบบการด าเนินชีวิตจะแสดงออกถึงตวับุคคลนั้นๆท่ี
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มีปฎิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัคุณค่าและ
บุคลิกภาพของผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2543) ในส่วนปัจจยัด้าน อาชีพ อาชีพจะมี
อิทธิพลต่อบุคคลท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัไป การมองโลกมีแนวความคิดมีอุดมการณ์มีค่านิยมต่อ ส่ิง
ต่างๆ แตกต่างกนัไป (เพ็ญจมาส ศิริกิจวฒันา, 2543) ประเด็นสุดทา้ยคือรายได ้เป็นปัจจยัส าคญัท่ี
ก าหนดความ รู้สึกนึกคิด และความตอ้งการของคนเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ (สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, 2531)  

ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา (Psychological factors) เป็นปัจจัยภายในท่ีเก่ียวข้องกับ
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการ ในการเลือกซ้ือ
สินคา้หรือบริการของบุคคล ประกอบดว้ย 

1. การจูงใจ เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก 
เช่น ส่ิง กระตุน้ท่ีทางการตลาดใชเ้คร่ืองมือทางการตลาด เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 

2. การรับ รู้ เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยู่กับปัจจัยภายใน เช่น 
ประสบการณ์ ความเช่ือ ความตอ้งการ และอารมณ์ ส่วนปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้การรับรู้ของ
ประสาทสัมผสัทั้งหา้ 

3. การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหรือความโนม้เอียงของพฤติกรรมท่ี
เกิดจากประสบการณ์ท่ีผ่านมาทางการตลาดจึงไดมี้การประยุกตแ์นวความคิดน้ี ดว้ยการโฆษณาซ ้ า
แลว้ซ ้ าอีกหรือจดัการ ส่งเสริมการขาย เพื่อท าให้การตดัสินใจซ้ือสินคา้และใชบ้ริการเป็นประจ า ส่ิง
กระตุน้ท่ีจะมีอิทธิพลท่ีท าใหเ้กิด การเรียนรู้ไดต้อ้งมีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค 

4. ความเช่ือและทศันคติ เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมา
จาก ประสบการณ์ในอดีต บางความเช่ือเป็นความเช่ือในดา้นลบจึงตอ้งมีการรณรงคเ์พื่อแกไ้ขความ
เช่ือท่ีผดิพลาดนั้น 

5. บุคลิกภาพ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ต่อความ เช่ือ ซ่ึงมีทางเลือกอยู ่2 ทางเลือก ไดแ้ก่ ทางเลือกท่ี 1 คือ การสร้างทศันคติของผูบ้ริโภคให้
สอดคลอ้งกบัสินคา้ และบริการของกิจการ หรือพิจารณาวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไร แลว้จึง
พฒันาสินคา้และบริการใหส้อด คลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภค ซ่ึงวธีิหลงัน้ีจะท าง่ายกวา่ส าหรับการ
สร้างทศันคตินั้น ตอ้งยึดหลกัองค์ประกอบ ของการเกิดทศันคติซ่ึงมี 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนของความ
เขา้ใจ ส่วนของความรู้สึก และส่วนของพฤติกรรม 

6. แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือความคิด
ท่ีบุคคล อ่ืนมีความคิดเห็นต่อตน 
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กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต จะข้ึนอยูก่บัสถานการณ์
ต่างๆ ทั้งภายในตวับุคคลและส่ิงเร้าต่างๆรอบขา้ง ซ่ึงจะมีผลต่อการเลือกซ้ือกสินคา้ของผูบ้ริโภค ใน
กระบวนการซ้ือกรมธรรม์ ประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นท่ีตอ้งคน้หาปัจจยัท่ี
เป็นองค์ประกอบส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการให้มากท่ีสุด เพื่อด าเนินการ
กระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 

 
2.4   แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการทีลู่กค้าได้รับ 
Zeithaml and Bitner (1996) ไดร้วบรวมปัจจยัต่างๆซ่ึงจะมีอิทธิพลหรือส่งผลกระทบ

ต่อการบริการของลูกคา้ โดยปัจจยัเบ้ืองตน้ 4 ประการซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้นั้นคือการ
ติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกค้า (Service Encounter) หลักฐานการให้บริการ (Evidence of 
Service) ภาพพจน์ (Image) และราคา (Price) ปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็นหลกัฐานหรือประจกัษ์พยานซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการจ าเป็นตอ้งยอมรับและมีความเขา้ใจเพื่อจะน าไปสู่การวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพื่อช่วย
ในการจดัการรูปแบบการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการใหอ้ยูบ่นพื้นฐานเก่ียวกบัการเพิ่มคุณภาพ 
ความพึงพอใจและคุณค่าของการบริการ  

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้เก่ียวกบับริการของลูกคา้ ประกอบดว้ย 
 
การติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า (Service Encounter)  
การติดต่อใหบ้ริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การสร้างกรอบการรับรู้ของลูกคา้เม่ือ

ลูกคา้มีการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ ลูกคา้เหล่าน้ีจะกลายเป็นส่วนหน่ึงและอยู่ในช่วงเวลา ณ ขณะนั้น 
(Moment of Truth) โดยทัว่ไปการติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้แบ่งออกไดเ้ป็นสามประเภท 
ประกอบดว้ย การติดต่อในสถานท่ีห่างไกล การติดต่อผ่าทางโทรศทัพ์และการติดต่อโดยตรงกบั
ลูกคา้ การน าเอาเทคนิคต่างๆ เขา้มาใชส้ามารถช่วยใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความไม่พึงพอใจ
ได ้
 

หลกัฐานของการบริการ (Evidence of Service)  
เน่ืองจากลักษณะของการบริการท่ีจบัต้องไม่ได้ ลูกค้ามักจะมองหาหลักฐานอ่ืนๆ 

เก่ียวกบัการบริการทุกคร้ังท่ีลูกคา้ท าการประเมินและตดัสินใจก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ตวัอยา่งเช่น 
เม่ือคุณไปต่างจงัหวดัและตอ้งการจะเขา้ร้านเสริมสวยหรือรับประทานอาหารในภตัตาคารแห่งหน่ึง 
คุณอาจจะต้องพิจารณาว่าร้านอาหาร หรือภตัตาคารมีการตกแต่งอย่างไร มีความสะอาดหรือไม่ 
พนกังานบริการมีพฤติกรรมอยา่งไร เป็นตน้ 
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ภาพพจน์ (Image)  
ภาพพจน์ หมายถึง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกยัตวัองคก์รซ่ึงจะสะทอ้นและฝังตรีงอ

ยู่ในความทรงจ าของผูบ้ริโภค” (Zeithaml, & Bitner, 1996, p.114) ภาพพจน์เก่ียวกับองค์กรจะ
กระท าเสมือนตวักลัน่กรองซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

ราคา (Price)  
กลยุทธ์ด้านราคามกัจะถูกน ามาใช้เป็นตวัดชันีช้ีวดัส าหรับคุณภาพการบริการ โดย

ลูกคา้อาจจะท าการประเมินคุณภาพของบริการท่ีพวกเขาจะเขา้ไปใชโ้ดยพิจารณาจากราคาค่าบริการ
ท่ีแสดงไว ้ดงันั้นราคาค่าบริการจะมีอิทธิพลต่อระดบัของการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณค่าของการ
บริการ 

Zeithaml and Bitner (1996) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่ง
มอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ขอ้ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง
มอบบริการนั้นๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ของสถานท่ีนั้นๆ ยงัรวมไป
ถึงการแต่งกาย และบุคลิกภาพของพนกังานท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและ
ไวว้างใจผูใ้ห้บริการ วา่สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดซ่ึ้งความน่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยลองใชบ้ริการ 
หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผู ้ให้บริการสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วคือความตั้งใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการ 
บริการอย่างกระตือรือร้น ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และ
กระบวนการบริหารการบริการจากภายในองคก์ร 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้ นมีหลักประกันว่า
สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการได ้โดยพนกังานมีความรู้ ความสมารถ ไม่กา้วร้าว
และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่างๆของสถานท่ีบริการ การรับประกนัผูรั้บบริการอาจจะวดัคุณภาพจาก
รางวลัต่างๆท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยไดรั้บ อยา่งเช่น TAXI ในอนาคตผูข้บัจะตอ้งมีประสบการณ์ขบัรถ
มาอยา่งน้อย 5 ปี และตอ้งมีใบอนุญาตขบัข่ี ถือเป็นการรับประกนัอยา่งหน่ึง ผูรั้บบริการจะรู้สึกถึง
ความปลอดภยั 

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ
ไดรั้บความรู้สึกว่าตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการ และผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
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อย่างตั้งอดตั้งใจ สามารถบริการแก้ไข ปัญหาต่างๆ ให้แก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคล และมีการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆกนั 

 
ช่วงเวลาในการสร้างการบริการทีม่ีคุณภาพ 
ช่วงเวลาท่ีผู ้รับการบริการจะต้องรับรู้และสัมผสัถึงคุณภาพของการบริการท่ีผู ้

ให้บริการส่งมอบให้นั้น เป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างคุณภาพต่างๆ ของการบริการให้เป็น
ท่ีประจกัษแ์ก่ผูรั้บบริการวา่สามารถท่ีจะแกปั้ญหา และสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งแทจ้ริง ซ่ึงช่วงเวลาดงักล่าว สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 3 ช่วง 

ก่อนการใหบ้ริการ หมายถึง ช่วงเวลาก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก ถือวา่
เป็นช่วงเวลาแห่งการดึงดูดใจ สร้างความเช่ือมั่นว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการได้ ผู ้
ให้บริการต่างๆจึงเน้นท่ีจะน าเอาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขา้มาใชใ้นการดึงดูด
ใจ ให้ลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกจึงควรมีการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ช่วงเวลาน้ีจะก่อใหเ้กิดความคาดหวงัในใจของผูรั้บบริการ 

ขณะให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพของการบริการ  
จนสามารถท าให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกวา่ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้คุม้ค่า
เงินท่ีเสียไป และคุม้ค่าท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ ในทางกลบักนัอาจจะเป็นช่วงเวลาท่ีผูรั้บบริการผดิหวงั 
ถึงขั้นเลิกใชบ้ริการเลยก็ได ้ช่วงเวลาขณะให้บริการส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ต่อผูใ้ห้การบริการ ซ่ึงช่วงเวลาน้ี วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) และ Zeithaml and Bitner 
(1996) เรียกวา่เป็นช่วงแห่งการสร้างความประทบัใจ (Moment od Truth, MOT) โดยการสร้างความ
ประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเกิดจากการร่วมมือของทุกฝ่ายภายในสถานท่ีท่ีมีการส่งมอบ
บริการนั้นเกิดข้ึน 

หลงับริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีติดตามผลความพึงพอใจ และปัญหาต่างๆของผูเ้ขา้รับ
บริการท่ีเกิดข้ึน ว่าเหตุใดผูรั้บบริการจึงเกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจอย่างไรกบัการบริการเพื่อ
น ามาปรับปรุงแก้ไขให้รูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความต้องการของผูรั้บบริการ
ไดม้ากข้ึนต่อไป ให้ผูรั้บบริการอยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอึกคร้ัง และใช้บริการต่อไปเร่ือยๆ เป็น
ช่วงเวลาท่ีอาจน าส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใช้อีกคร้ัง และจะมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน หากเสนอรูปแบบของส่วนประสมทางการตลอดใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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2.5  ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดของบริการ (service marketing mix) 
ลกัษณะของสินคา้ประกนัชีวิตมีความแตกต่างจากลกัษณะของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดจึ้งท า

ใหผู้บ้ริโภคอาจใชเ้กณฑ์การตดัสินใจท่ีหลากหายและแตกต่างากเกณฑ์ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีมี
ตวัตนทัว่ไป ดงันั้นการวิจยัน้ีจึงยดึทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของบริการ (Service Marketing 
mix) หรือท่ีเรียกว่า 7P’s (Booms and Bitner, 1981) และเกณฑ์การตดัสินใจดา้นบริษทั เป็นกรอบ
แนวคิดส าหรับการวจิยั 

ผลิตภณัฑ์(Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของ ลูกคา้ ในการวิจยัน้ี ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีผูถื้อกรมธรรม์จะ
ได้รับ ผลิตภัณฑ์ยงัรวมถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ด้วย เช่น รูปแบบของกรมธรรม์ ความ
หลากหลายของแบบกรมธรรม์ เป็นตน้ มีงานวิจยัท่ีหลากหลายท่ีพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อ
เกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์ในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกันชีวิต เช่น เพ็ญศรี วรรณสุข (2547) ระบุว่า
เกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์รวมถึงผลประโยชน์จากกรมธรรม์มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตมาก
ท่ีสุด ในขณะท่ี สายสมร หมุดทอง (2547) พบว่า ความคุ้มครองเง่ือไขกรมธรรม์ และรูปแบบ
กรมธรรมมี์ผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวติอยา่งมีนยัส าคญั เป็นตน้ 

ราคา (Price) หมายถึง ค่าเบ้ียประกนัท่ีผูถื้อกรมธรรม์หรือผูเ้อาประกนัจะตอ้งช าระ
ให้แก่บริษัทประกันชีวิตในแต่ละปีซ่ึงจะแตกต่างกันไปข้ึนอยู่กับเง่ือนไขแบบของกรมธรรม ์
พฑันญาณี กจัฉปคีรินทร์ (2546) พบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคามากท่ีสุดในการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบังาน วิจยัของ Pinkaeo and Speech (2001) ท่ีพบว่า ค่าเบ้ีย
ประกันของกรมธรรม์มีผลต่อความตั้งใจซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคไทย กรมธรรม์ท่ีมีค่าเบ้ีย
ประกนัท่ีสูงกวา่จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจจะซ้ือกรมธรรมล์ดลง 

สถานท่ีและเวลาให้บริการ (Place and time) บริการไม่สามารถเก็บรักษา ดงันั้นลูกคา้
ตอ้งเป็นฝ่ายเขา้รับบริการ ณ สถานท่ีให้บริการ โดยเฉพาะการบริการท่ีมุ่งไปท่ีรายบุคคล อยา่งไรก็
ตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการแก่ลูกค้าโดยผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ อินเทอร์เน็ต ไปสู่ลูกคา้ได้ง่ายและรวดเร็วข้ึน ซ่ึงปัจจุบนัได้รับความนิยม
แพร่หลายดว้ยเหตุผลท่ีวา่มีความสะดวกและง่ายต่อการใช ้(Meuter et al., 2000) Lee (2002) พบว่า 
ผูบ้ริโภคชาวไตห้วนัมีการเปิดรับการใช้ช่องทางอิเล็คทรอนิกส์ในการซ้ือประกนัชีวิตโดยตรงมาก
ข้ึน ส าหรับประเทศไทย ผูบ้ริโภคยงันิยมท่ีจะติดต่อกับตวัแทนโดยตรงมากกว่าจะใช้ช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์เน่ืองมาจากวฒันธรรมของคนไทยท่ีถือวา่การปฎิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการถือวา่เป็นส่ิง
ท่ีส าคญัส าหรับบริการประกนัชีวติ (Larpsiri and Speech, 2004)  
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การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา และการ
ส่งเสริมการขายในรูปแบบต่างๆ ของบริษทัประกนัชีวิต Crane (1993) แนะน าวา่แหล่งขอ้มูลท่ีเป็น
บุคคล (Personal source) มีความส าคญัส าหรับธุรกิจบริการดงันั้นธุรกิจบริการควรจะเนน้การสร้าง
การพูดแบบปากต่อปากในเชิงบวก (Positive word of mount) Ettenson and Tuner (1997) พบว่า
ผูบ้ริโภคจะใหค้วามส าคญัต่อแหล่งท่ีมาของขอ้มูลในการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการเป็นบริการวชิาชีพ 
(Professional service) มากกวา่การตดัสินใจเลือกซ้ือบริการทัว่ไป สะเรฟ เหมมนั (2540) พบวา่ การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ของบริษทัประกนัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการท าประกนัชีวิตของผูท่ี้ไม่
เคยซ้ือประกนัชีวติ 

บุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) หมายถึง บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการหรือติดต่อ
กบัลูกคา้ เช่น ตวัแทนขาย พนักงานรับโทรศพัท์และเจา้หน้าท่ีในแผนกต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการบุคลากรผูใ้ห้บริการมีส่วนส าคญัอยา่งมากต่อธุรกิจการให้บริการ โดยเฉพาะการบริการท่ี
เนน้การพบปะกบัผูใ้ห้บริการ (High contact service) McColl-Kennedy and fetter (1999) พบวา่ ผูท่ี้
ซ้ือประกนัชีวติคร้ังแรกจะใหค้วามส าคญัต่อตวัแทนขายอยา่งมากในฐานะท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั 
นอกจากตัวบุคลากรผูใ้ห้บริการแล้วส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับตัวบุคลากรรวมถึง การแต่งกาย 
(Solomon, 1985) กริยาท่าทาง (Berry et al.,1985) และทกัษะทางดา้นเทคนิค (Gronroos, 1990) ต่าง
มีผลต่อการประเมินคุณภาพบริการและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เพญ็จมาส ศิริกิจวฒันา (2543) 
พบว่า ความสนิทสนมส่วนตวักบัตวัแทนประกนัชีวิตและบุคลิกภาพของตวัแทนประกนัชีวิตเป็น
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติของผูบ้ริโภคไทย 

กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการลูกคา้ เช่น กระบวนการในการซ้ือประกนั กระบวนการในการเคลมประกนั เป็นตน้ ลูกคา้
ท่ีรับบริการโดยเฉพาะบริการท่ีเน้นพบปะกบัผูใ้ห้บริการ เช่น ประกนัชีวิต ผูรั้บบริการตอ้งเขา้สู่
กระบวนการให้บริการดงันั้นกระบวนการให้บริการในแต่ละขั้นจอนจะเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพและ
ความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรง 

หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละผูบ้ริโภค
สามารถรับรู้ได้ด้วยประสาทสัมผสัทั้งห้า เช่น อาคารสถานท่ี ตวักรมธรรม์ ใบแจ้งหน้ี อุปกรณ์
ส านกังาน สัญลกัษณ์ ส่ิงตีพิมพ ์ลูกคา้รายอ่ืนท่ีมารับบริการ ฯลฯ 

บริษัทผูใ้ห้บริการ หมายถึง บริษัทท่ีเป็นผูรั้บผิดชอบกรมธรรม์ เน่ืองจากบริการ
ประกนัชีวิตเป็นบริการท่ีมีความเส่ียงสูง ผูบ้ริโภคจึงใช้ปัจจยัดา้นบริษทัผูใ้ห้การบริการเป็นเกณฑ์
หน่ึงในการตดัสินใจเลือก ซ้ือประกนัชีวิต อนญัญา โปราณานนท์ (2545) ระบุว่าผูบ้ริโภคไทยให้
ความส าคญัต่อความมัน่คงของบริษทัเป็นเกณฑ์การตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิต ซ่ึงสอดคลอ้ง
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กบัชูศกัด์ิ บวัแกว้ (2541) พบวา่ความมัน่คงของบริษทัเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกบริษทัประกนั 
อย่างไรก็ตาม ผูท่ี้เคยซ้ือประกนักบัผูท่ี้ไม่เคยซ้ือประกนัชีวิตจะมีการให้ความส าคญัต่อเกณฑ์ดา้น
บริษทัท่ีต่างกนั ผูท่ี้ไม่เคยซ้ือประกนัชีวิตจะให้ความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัประกนัชีวิต
มากกวา่ผูท่ี้เคยซ้ือหรือมีความรู้ดา้นประกนัชีวติเป็นอยา่งดี (Kuusela and Spence, 1998) 
 
 

3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
3.1  งานวจัิยในประเทศ 
การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนั

ชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย์ (Bancassurance) ของผู ้เอาประกันในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การศึกษาพบว่ามีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีประเด็น ท่ีน่าสนใจและสามารถน ามาอา้งอิงได้ โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

งานวิจยัของ วรัญญา ผิวสว่าง (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ทศันคติการท าประกนัชีวิตและ
ประกนัสุขภาพของประชากรเพศหญิง กลุ่มเจเนอเรชนัวาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามจ านวน142 คน ใช้สถิติเชิง
พรรณนาวิเคราะห์ขอ้มูล ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความถ่ี ใช้สถิติเชิงอนุมาน สถิติ ANOVA ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษาวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อายุ 25-30 ปี มีสถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายได ้20,001 – 50,000 บาทต่อเดือน มีเงิน
ออมเลือกท าประกนักบับริษทั เอไอเอ จ ากดั ซ่ึงตระหนกัถึงประโยชน์ของประกนัจากคนใกลต้วั ซ่ึง
ช่ืนชอบโฆษณาประเภทดราม่า มีการเลือกท าประกนักบัตวัแทนมากท่ีสุด และใชบ้ตัรเครดิตในการ
ช าระเบ้ียประกนั  สถานภาพ อาชีพ รายได ้การออมเงิน สาเหตุการท าประกนั และลกัษณะโฆษณา
ประกนัท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อการท าประกนัชีวติและประกนัสุขภาพดา้นความคุม้ครองแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ พบว่า อายุ สถานภาพ อาชีพ การออมเงิน สาเหตุการท าประกัน 
ลกัษณะโฆษณาประกนั และการช าระเบ้ียประกนัท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อการท าประกนัชีวิตและ
ประกนัสุขภาพดา้นผลประโยชน์แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ประวติัการท าประกนั 
และลกัษณะโฆษณาท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อการท าประกนัชีวิตและประกนัสุขภาพดา้นระดบั
ราคาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และพบวา่สาเหตุการท าประกนั และลกัษณะของโฆษณา
ประกนั ท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อการท าประกนัชีวิตและประกนัสุขภาพดา้นบริษทัรับประกนัภยั
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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งานวิจยัของ กมลภทัร นิยมนา (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การเลือกซ้ือประกนัชีวิต และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
เลือกซ้ือประกันชีวิต ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบ สะดวก โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ค่าร้อยละ (Percent) และการวิเคราะความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่ท  าการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 25-30 ปี มีอาชีพ
รับราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ รายได ้10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน การศึกษาระดบัปริญญา
ตรี และมีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่ไม่มีทางพนัธุกรรม โดยเลือกซ้ือประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย์
มากท่ีสุด รองลงมาเป็นแบบตลอดชีพ แบบเงินไดแ้ละแบบชัว่ระยะเวลา ตามล าดบั ผลการวเิคราะห์
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีผลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ผลจากความคิดเห็นในดา้นราคาอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.42 
ดา้นการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.43 ดา้นผลิตภณัฑ์ (กรมธรรม)์ อยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.98  

จากงานวิจยัของ อรุณ วิสุทพิพฒัน์สกุล (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย โดยศึกษากับกลุ่ม
ตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร อ.เมือง จ.นครราชสีมา, อ.เมือง จ.เชียงใหม่ และ อ.หาดใหญ่ 
จ.สงขลา ใชก้ารตอบแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 ชุด วิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์สมการถดถอ้ยดว้ยแบบจ าลองโล
จิท(Logit model) จากผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่มีการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตวัแทน
ประกนัชีวิต เหตุผลท่ีซ้ือคือเพื่อเป็นหลกัประกนัให้กบัครอบครัว ดว้ยแบบประกนัคือแบบคุม้ครอง
ชีวิต (รายได้) ในวงเงินทุนประกันระหว่าง 100,000 – 500,000 บาท และตนเองมีความในการ
ตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุด ส่วนใหญ่รับรู้ข่าวสารการประกันชีวิตจากพนักงานธนาคารและตวัแทน
ประกนัชีวิต ซ่ึงคาดว่าใช้เวลามากกว่า 1 ปี ข้ึนไปในการตดัสินใจซ้ือ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า 
อายุ เพศ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดต่้อเดือน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกันชีวิตในทุกกลุ่ม อย่างมีระดับนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนการศึกษาปัจจยั ส่วนประสมทาง
การตลาดต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตในกลุ่มผูท่ี้ซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต กบัผูท่ี้
ไม่ไดซ้ื้อกรมธรรม์ประกนัชีวิต พบวา่ ปัจจยัทางดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ์ (กรมธรรม)์ และดา้น
กระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต 
และกลุ่มผูท่ี้ซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์กบัผูท่ี้ซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางอ่ืนๆ พบวา่มีปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ (กรมธรรม)์ และดา้นลกัษณะ
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ทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน
ธนาคารพาณิชย ์ส าหรับปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องค์กรพบว่าไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัชีวติในทุกกลุ่ม 

ดร.ไกรฤกษ ์ป่ินแกว้ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อเกณฑ์การตดัสินใจ
ซ้ือประกนัชีวติ การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูท่ี้มีงานท าในปัจจุบนัจ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก การวิเคราะห์ทางสถิติท่ีใช้ในการท าสอบสมมติฐานวิจยั ไดแ้ก่ การวิเคราะห์รายคู่ (Paired 
Sample t-test) การทดสอบความแตกต่างโดยใช้ค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ต่อเกณฑก์ารตดัสินใจเลือก
ซ้ือประกนัชีวิตในแต่ละด้านแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั โดยเกณฑ์ด้านขั้นตอนการให้บริการมี
ความส าคัญมากท่ีสุดตามด้วยเกณฑ์ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการและด้านผลิตภัณฑ์ตามล าดับ 
นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือประกนัชีวิตและผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยซ้ือประกนัชีวิตมีการรับรู้ต่อ
เกณฑ์การตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ประการสุดทา้ย ผลการวิจยั
พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัรายไดต่้างกนัมีการรับรู้ต่อเกณฑ์การตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 

3.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
Emilia CLIPICI and Catalina BOLOVAN (N.A) ก่อนจะเกิดวกิฤตธนาคาร พึ่งพาการ

ขาย และปล่อยสินเช่ือเพียงอยา่งเดียว ซ่ึงมีความผนัผวนสูงและไม่ย ัง่ยืน ดงันั้นเม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ี
เป็นวกิฤตธนาคารจะตอ้งหา ผลประโยชน์ในการกระจายความเส่ียง ซ่ึงแนวทางหน่ึงคือการควบรวม
กบับริษทัประกนั ปัจจยัส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดของธุรกิจน้ีคือผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ ทั้งสองบริษทัจะ
ได้ผลประโยชน์ท่ีลงตวั โดยท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดในช่องทางน้ี โดยการขายสินเช่ือและขาย
ประกนัควบคู่กนัไป ซ่ึงเกิดประโยชน์กบัทั้ง 2 บริษทัซ่ึงข้ึนอยู่กบัว่าจะสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดม้าก
แค่ไหน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

การวิจัยในคร้ังน้ี เป็นการวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยมุ่ง
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกันชีวิตผ่านทางธนาคาร
พาณิชย ์(Bancassurance) ของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร ทางผูว้ิจยัได้ก าหนดระเบียบ
วธีิการวจิยัหรือกระบวนการวธีิการวจิยั (Methodology) ประกอบไปดว้ย 

1. การวจิยัเชิงเอกสาร (documentary research) 
2. การสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) 
ส าหรับการน าเสนอระเบียบวิธีการวจิยั หรือกระบวนการวธีิการวจิยันั้นในส่วนน้ีผูว้จิยั

ไดก้  าหนดกรอบและขอบเขต ตลอดจนเหตุผลส าคญัของการน าระเบียบวธีิการวจิยัหรือกระบวนการ
วธีิการวจิยั ดงักล่าวขา้งตน้มาใชใ้นการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดใหมี้วธีิด าเนินการวจิยัท่ี
ส าคญั ดงัน้ี 

3.1 วธีิการวจิยั 
3.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.1 วธิีการวจิัย 
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยั ตามศึกษาวิจยัคร้ังน้ี

ผูว้ิจยัไดก้  าหนดโดยการใชก้ระบวนวธีิการวิจยัเชิงคุณภาพ ประกอบไปดว้ย กระบวนการศึกษาและ
วเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเชิงเอกสาร และกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึก โดยมีเหตุผล
ประการส าคญัของการน าระเบียบวิธีการวิจยั หรือกระบวนวิธีการวิจยั ดงักล่าวขา้งตน้ มาใชใ้นการ
ด าเนินกระบวนการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

 
3.1.1  การวจัิยเชิงเอกสาร 
ประกอบดว้ยการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภค ทฤษฎีการตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค และทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด รวมถึงได้
ศึกษาผลวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์กบัหวัขอ้ท่ีทางผูว้จิยัจะท าการศึกษา 

 
3.1.2  การสัมภาษณ์เจาะลกึ 
ประกอบด้วยการออกแบบโครงสร้างของขอ้ค าถามท่ีสามารถน าไปใช้ในสัมภาษณ์

แบบก่ึงโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบช้ีน า (guided interview) คือ การสัมภาษณ์แบบไม่มี
โครงสร้างหรือเป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด ซ่ึงเป็นกระบวนวธีิการวจิยัท่ีมีความยดืหยุน่และเปิด
กวา้งหรือมีการน าค าส าคัญ (Keywords) มาใช้ประกอบในการช้ีน าค าสัมภาษณ์ คือมีการร่างข้อ
ค าถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิดท่ีมีค าส าคญัพร้อมกบัลกัษณะของขอ้ค าถามท่ีมีความยืดหยุน่และพร้อม
ท่ีจะมีการปรับเปล่ียนถ้อยค าของขอ้ค าถามให้มีความสอดคล้องกบัผูท่ี้มีส่วนร่วมในการวิจยัหรือ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละคนในแต่ละสถานการณ์ตอบขอ้ค าถามจากการสัมภาษณ์เจาะลึก ท าให้ไดข้อ้มูล
ท่ีมีความหลากหลายในมิติต่างๆ 
 
 

3.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนการวิธีการวิจยั โดยกระบวน

วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพคร้ังน้ี ไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งจากผูท้  าประกนัชีวิต หรือเรียกวา่ ผูเ้อาประกนั 
ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบแนวความคิดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยด าเนินกระบวนการ
คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive random) คือ การเลือกตวัอยา่งท่ี
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการพิจารณาเลือกตวัอยา่งดว้ยตนเอง เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกระบวนวธีิการ
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วจิยัเชิงคุณภาพ ดงักล่าว มาด าเนินการประมวลผลขอ้มูลน าไปสู่ขอ้คน้พบต่อไป โดยไดก้ าหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งส าหรับการสัมภาษณ์เจาะลึก ดงัต่อไปน้ี 

1. กลุ่มตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวติ 1 ฉบบั จ านวน 7 ท่าน 
2. กลุ่มตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวติตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไป จ านวน 13 ท่าน 
 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เน่ืองจากการวจิยัไดก้ าหนดกระบวนการวิธีการวิจยัโดยการใชก้ระบวนการวิธีการวิจยั

เชิงคุณภาพนั้น ประกอบไปดว้ยการวจิยัเชิงเอกสาร ท่ีไดท้  าการสืบคน้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ส่วนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล อีกแนวทางหน่ึงนั้น ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ 
ท่ีมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เพื่อใหผู้ส้ัมภาษณ์ตอบขอ้ค าถามจากการสัมภาษณ์เจาะลึก
ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความหลากหลายในมิติต่างๆ 

โดยขอ้ค าถามส าหรับน าไปใช้ในกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึก ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม 3 ส่วน 
ดงัน้ี 

 
ส่ วนท่ี  1 : ข้ อมู ลทั่ วไปและข้อมู ลเก่ี ยวกับพฤติกรรมการเลื อกซ้ื อประกันชี วิ ต 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์  
- อาย ุ 
- เพศ 
- ระดบัการศึกษา 
- สถานภาพ 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประสบการณ์การท าประกนัชีวติ 
- ซ้ือประกนัชีวติจากช่องทางไหนบา้ง และซ้ือจากท่ีไหน 

- ปัจจุบนัมีกรมธรรมป์ระกนัชีวติทั้งหมดก่ีฉบบั และทุนประกนัรวมประมาณเท่าไร 
- เหตุผลท่ีท าประกนัชีวติเพราะอะไร 
- คิดวา่ประกนัชีวติมีประโยชน์อยา่งไร 
 



26 

ส่วนท่ี 2 : ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- เพราะเหตุใดจึงเลือกซ้ือประกนัชีวติกบัธนาคารพาณิชย ์
- ความไวว้างใจในธนาคารพาณิชยมี์ผลต่อการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ อยา่งไร 
- ความน่าเช่ือถือธนาคารพาณิชยมี์ผลต่อการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ อยา่งไร 
- ความสะดวกสบายดว้ยจ านวนสาขาของธนาคารท่ีมีอยูจ่  านวนมาก ท าใหต้ดัสินใจซ้ือ

หรือไม่ 
- การส่ือสารผ่านช่องทางต่างๆ (Website, โฆษณา, ธนาคาร) มีผลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือหรือไม่ อยา่งไร 
- ความสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานขายกับผูเ้อาประกนั (เช่น ใช้บริการเป็นประจ า, 

รู้จกักบัพนกังานขายมาก่อน, พนกังานขายขอใหช่้วยซ้ือ) 
ปัจจยัดา้นแรงจูงใจส่วนบุคคล 
- แรงจูงใจใดบา้งนอกเหนือจากช่องทางการจดัจ าหน่อยท่ีท าใหต้ดัสินใจซ้ือประกนัชีวติ 
- ประสบการณ์และความรู้ในการท าประกนัชีวติมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ อยา่งไร 
- ค าแนะน าจากคนใกลต้วัหรือคนในครอบครัวมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ อยา่งไร 
- ความรับผิดชอบต่อครอบครัว (ป้องกนัความเส่ียง, ความคุม้ครองชีวติ) มีผลต่อการ

ตดัสินใจหรือไม่ อยา่งไร 
- ปัจจยัใดมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตมากท่ีสุด หรือเป็นแบบ

ผสมผสานหลายปัจจยั ถา้เป็นแบบผสมผสานมีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผล 
 

ส่วนท่ี 3 : พฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
- ก่อนการซ้ือประกนัชีวติ มีการวางแผนไวก่้อนหรือไม่ 
- ก่อนการตัดสินใจซ้ือมีการค านึงถึงอะไรก่อนบ้าง ให้ช่วยล าดับกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือท่ีผา่นมาตั้งแต่เร่ิมแรกจนซ้ือ 
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3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ส าหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี

ไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลใน 2  ลกัษณะ 
 
3.4.1  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ และ

ข้อมูลจากส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการและ

ขอ้มูลจากส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น ผูว้จิยัไดด้ าเนินกระกวบการนการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากทาง
สถาบนัอุดมศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชน รวมทั้งแหล่งขอ้มูลจากส่วนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยเฉพาะ
แหล่งขอ้มูลทางเว็บไซต์ต่างๆท่ีปรากฎบนอินเตอร์เน็ต เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลในระดับทุติยภูมิ 
(Secondary data) ประเภทต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการ รายงานการศึกษาวิจยั
และผลงานวิจยัประเภทต่างๆ เป็นต้น เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบหรือสร้างแบบ
สัมภาษณ์เจาะลึกรวมทั้งเพื่อน ามาใช้เป็นส่วนประกอบในกระบวนการวิเคราะห์และประมวลผล
ขอ้มูลในการวจิยัต่อไป 

 
3.4.2  การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เจาะลกึ 
ส าหรับแนวทางประการส าคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น  

ทางผูว้ิจยัไดมี้การ ก าหนดแนวทางประการส าคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการขอความร่วมมือ
บุคคลท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งใน การวจิยัคร้ังน้ีเพื่อขอสัมภาษณ์อยา่งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ โดย
ในกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น ทางผูว้ิจยัไดด้ าเนินกระบวนการบนัทึกหาขอ้มูล โดยวิธีการจด
บนัทึกขอ้มูลและการบนัทึกเสียงของผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยการขออนุญาต
จากผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้สัมภาษณ์ก่อนท าการบนัทึกเสียงหากไดรั้บอนุญาต 
เพื่อน ามาใชใ้นกระบวนการตรวจสอบและตรวจทานความถูกตอ้งยอ้นกลบัในภายหลงัได ้
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3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส าหรับกระบวนการในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น ผูว้ิจยัได้

น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น มาใชใ้นกระบวนการวเิคราะห์และประมวลผลขอ้มูลโดย
ด าเนินการร่วมกับกระบวนการรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร โดย
กระบวนการและวิธีการวิเคราะห์จะด าเนินกระบวนการตามแนวทางการวจิยัเชิงคุณภาพ ไดแ้ก่ การ
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยพิจารณาประเด็นหลกั (major themes) หรือแบบแผนหลกั (major pattern) ท่ีพบ
ในขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ทั้งหมด จากนั้นจึงน าประเด็นหลกั มาพิจารณาแบ่งแยกออกเป็น
ประเด็นยอ่ย (sub-themes) และหวัขอ้ยอ่ย (categories) เป็นกระบวนการวเิคราะห์โดยการเร่ิมตน้จาก
การวิเคราะห์ภาพรวมไปสู่การวิเคราะห์ประเด็นยอ่ยของกระบวนการวิเคราะห์ตามแนวทางการวิจยั
เชิงคุณภาพ รวมทั้งผูว้ิจยัจะได้ด าเนินกระบวนการในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์
เจาะลึก โดยการพรรณนาขอ้มูลตามปรากฎการณ์ร่วมดว้ยเพื่อหาขอ้คน้พบจากกระบวนวิธีการวิจยั
เชิงคุณภาพ การวจิยัคร้ังน้ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 20 มีนาคม - 5 เมษายน 2560 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 

การศึกษาวิจยั “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตผ่านธนาคาร
พาณิชย ์(Bancassurance) ของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ  
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูเ้อาประกันแต่ละกลุ่มต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตใน
ปัจจุบนัโดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือแบบสัมภาษณ์เจาะลึก และไดแ้บ่งกลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์หรือ
กลุ่มเป้าหมายเป็น 2 กลุ่ม ประกอบดว้ย กลุ่มเป้าหมายผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวติ 1 ฉบบั
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 7 ท่าน และกลุ่มเป้าหมายผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรม์ประกนัชีวิต
ตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 13 ท่าน แล้วน าขอ้มูลไปวิเคราะห์เชิงเน้ือหา
และสังเคราะห์ ซ่ึงการน าเสนอผลการวจิยัแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ผลการสัมภาษณ์ เจาะลึกผู ้เอาประกันท่ี มีกรมธรรม์ประกันชีวิต 1 ฉบับ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 2 ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกกลุ่มเป้าหมายผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรม์ประกนัชีวิต
ตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไป ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ 
ส่วนท่ี 4 การคน้พบท่ีส าคญั 
โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
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ส่วนที่ 1  ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกผู้เอาประกันที่มีกรมธรรม์ประกันชีวิต 1 ฉบับ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกส าหรับผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรม์ประกนัชีวิต 1 ฉบบั ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีผูเ้ขา้ร่วมสัมภาษณ์เป็นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 7 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็น
ต่างๆไดท้ั้งหมด 6 ประเด็น 
 

1.1  ประเด็นเหตุผลทีท่ าประกนัชีวติ 
1.1.1 ความคุ้มครองชีวิต ผูเ้อาประกันแต่ละคนมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ี

แตกต่างกนัท าให้ความจ าเป็นในการท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั โดยส่วนมากผูเ้อาประกนัท่ีตอ้งการ
ความคุม้ครองชีวติจะเป็นผูเ้อาประกนัท่ีมีสถานภาพสมรส หรือเป็นผูมี้ภาระในการดูแลครอบครัว 

1.1.2 ผลตอบแทน (อตัราผลตอบแทนตลอดโครงการ หรือ IRR) เห็นได้
ชัดว่าผู ้เอาประกันให้เหตุผลในการท าประกันชีวิตด้วยสาเหตุดังกล่าวน้อยท่ีสุด เป็นเพราะ
ผลประโยชน์หลกัของการท าประกนัชีวิตคือความคุม้ครองชีวิต ท าให้ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทั
ประกันชีวิตให้น ้ าหนักความส าคญักับผลตอบแทนเป็นเร่ืองรองลงมา กล่าวคือโครงสร้างของ
ประกนัชีวิตมกัจะมีผลตอบแทนต่อการลงทุนท่ีต ่า ท าให้ผูเ้อาประกนัไม่ไดใ้ห้น ้ าหนกัเหตุผลการท า
ประกนัชีวติไปท่ีผลตอบแทนมากนกั 

1.1.3 สิทธิการลดหย่อนภาษี โดยตามกฎหมายแล้วรัฐบาลให้การ
สนบัสนุนการป้องกนัความเส่ียงในชีวติของประชาชน ดว้ยการสนบัสุนให้ประชาชนท าประกนัชีวิต
ท่ีมีระยะเวลาตั้ งแต่ 10 ปีข้ึนไป โดยให้สิทธิในการน าเบ้ียประกันชีวิตลดหย่อนภาษีได้สูงสุด 
100,000 บาท และเบ้ียประกนัชีวติแบบบ านาญลดหยอ่นภาษีไดเ้พิ่มอีก 200,000 บาท เป็นส่ิงท่ีดึงดูด
ให้ผูเ้อาประกนัท่ีมีรายไดสู้งส่วนมาเขา้มาซ้ือประกนัชีวิตดว้ยสาเหตุเพราะตอ้งการใช้สิทธิในการ
ลดหยอ่นภาษี 

1.1.4 การเก็บออมเงิน ปัจจุบนัการท าประกนัชีวติถือเป็นการเก็บออมเงิน
ในอีกรูปแบบหน่ึง นอกเหนือจากการน าเงินไปฝากธนาคาร เพราะเม่ือครบก าหนดเง่ือนไขสัญญา
ตามกรมธรรม์ยงัไดรั้บอตัราผลตอบแทนท่ีสูงกว่าการเก็บออมเงินในบญัชีออมทรัพยข์องธนาคาร
พาณิชย์ทั่วไป ทั้ งยงัได้รับการันตีอตัราดอกเบ้ียท่ีแน่นอนตามเง่ือนไขสัญญาในกรมธรรม์ ไม่
เปล่ียนเนแปลงไปตามประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทยท าให้ ผูเ้อาประกนัส่วนมาหันมาเก็บ
ออมเงินดว้ยการท าประกนัชีวติ 
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1.2  ประเด็นแรงจูงใจส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติ 
1.2.1 ประสบการณ์ท่ีดีและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท าประกนัชีวติ จาก

กลุ่มตวัอย่างทั้งหมดตอบเป็นเสียงเดียวกนัว่าประสบการณ์ท่ีดีและประโยชน์ท่ีได้รับการจากท า
ประกนัชีวิต มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต เพราะประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับ ท าให้มีความรู้
เก่ียวกบัประกนัชีวติมากข้ึนและทศันคติต่อการท าประกนัชีวติเปล่ียนแนปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน 

1.2.2 ค าแนะน าจากบุคคลใกลต้ว้หรือคนในครอบครัว ประกนัชีวิตเป็น
สินคา้บริการท่ีให้รับประกนัทางดา้นความเส่ียงชีวิตเป็นหลกั ผูเ้อาประกนัส่วนมากจึงให้ความส าคญั
กับค าแนะน าหรือค าปรึกษาจากบุคคลใกล้ชิดหรือบุคคลในครอบครัว เน่ืองจากความเช่ือมั่น
ไวว้างใจและค าแนะน าจากบุคคลใกลชิ้ดหรือบุคคลในครอบครัว ท าให้ผูเ้อาประกนัสนใจและหา
ขอ้มูลเพิ่มเติมส าหรับการตดัสินใจซ้ือ 

1.2.3 ความรับผิดชอบต่อครอบครัว อยา่งไรก็ตาม ถึงแมว้า่สินคา้ประกนั
ชีวิตจะเป็นสินคา้ท่ีให้ความคุม้ครองป้องกนัความเส่ียงดา้นชีวิต แต่ผูเ้อาประกนัส่วนมากไม่ค่อยได้
ใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจ เลือกซ้ือมากนกั โดยผูเ้อาประกนัท่ีให้ความส าคญัในเร่ืองความรักผิด
ชอบต่อครอบครัวนั้น ส่วนมากเป็นบุคคลท่ีสมรสแลว้หรือเป็นบุคคลท่ีมีภาระดูแลครอบครัว 

 
1.3ประเด็นประสบการณ์และความรู้ในการท าประกันชีวิตต่อการซ้ือประกันชีวิตคร้ัง

ถัดไป 
โดยส่วนใหญ่กลุ่มของผูเ้อาประกนัท่ีไดรั้บการบริการจากพนกังานธนาคารเป็นอยา่งดี 

มีการให้ค  าปรึกษาและค าแนะน าในดา้นการออมเงิน การวางแผนภาษีแก่ผูเ้อาประกนั จะท าให้ผูเ้อา
ประกนัตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตคร้ังถดัไปไดง่้ายข้ึน เพราะเกิดความเขา้ใจในสินคา้ประกนัชีวติมาก
ข้ึน ประทบัใจในการบริการและพึงพอใจในผลประโยชน์ท่ีได้รับ หากในผูเ้อาประกนับางรายท่ี
ไดรั้บการบริการท่ีไม่น่าประทบัใจ หรือการยอมรับเง่ือนไขท่ีค่อนขา้งจ ากดัของแบบประกนัไม่ได ้ก็
จะท าใหต้ดัสินใจซ้ือยากข้ึน  

 
1.4  ประเด็นปัจจัยทีท่ าให้ตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติผ่านธนาคารพาณชิย์ 

1.4.1 ความไวว้างใจในธนาคารพาณิชยใ์นการท าประกนัชีวิตคร้ังแรก ผู ้
เอาประกนัจะยงัไม่ได้ให้ความส าคญักบัความไวว้างใจในธนาคารพาณิชยม์ากนัก เพราะในผูเ้อา
ประกนับางรายยงัไม่เคยใช้บริการกบัธนาคารพาณิชยส์าขานั้นมาก่อน ท าให้ความไวว้างใจยงัมีผล
ต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติค่อนขา้งนอ้ย 
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1.4.2 ความน่าเช่ือถือของธนาคารพาณิชยป์ระเด็นน้ี เป็นปัจจยัท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีท าประกนัชีวติเป็นคร้ังแรกให้ความส าคญั เพราะดว้ยภาพลกัษณ์ของธนาคาร
พาณิชยท่ี์มีความน่าเช่ือถือและสามารถใหห้ลกัประกนัท่ีมัน่คงกบัผูเ้อาประกนัได ้

1.4.3 ความสะดวกสบายดว้ยสาขาท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ จ านวนสาขา
ท่ีมีจ านวนมากท าใหผู้เ้อาประกนัรู้สึกสะดวกสบาย สามารถเขา้ถึงและติดต่อไดง่้าย ไม่วา่จะติดต่อท่ี
สาขาไหนของธนาคารก็สามารถใชบ้ริการไดเ้หมือนกนั เม่ือเทียบกบัช่องทางตวัแทนประกนัชีวิตท่ี
ตอ้งท าการติดต่อรอพบกบัตวัแทน อีกทั้งสินคา้ประกนัชีวิตเป็นสินคา้บริการท่ีตอ้งใช้บริการระยะ
ยาวจึงท าใหเ้หตุผลดา้นความสะดวกสบายเป็นเหตุผลส าคญัในการตดัสินใจซ้ือของผูเ้อาประกนักลุ่มน้ี 

1.4.4 การส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆ (เช่น Website, โฆษณาทีว,ี โปสเตอร์
ในธนาคาร) โดยปกติแลว้สินคา้ประกนัชีวิตเป็นสินคา้ท่ีตอ้งใช้ความเช่ือมัน่ของผูเ้อาประกนัท าให้
การส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาทีวี โปสเตอร์ หรือการส่ือสารการโฆษณาดา้น
อ่ืนๆ ท าให้ผูเ้อาประกันกลุ่มน้ีสนใจแต่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือน้อยการส่ือสารผ่านออน์ไลน์ 
website ยงัมีความส าคญัเพราะในกลุ่มผูเ้อาประกนัท่ีซ้ือประกนัชีวิตเป็นคร้ังแรกมีการคน้หาขอ้มูล
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตผ่านทางอินเตอร์เน็ตก่อนท่ีจะเขา้ไปติดต่อขอขอ้มูลเพิ่มท่ีธนาคาร
พาณิชย ์

1.4.5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานขายกบัผูเ้อาประกนั (เช่น ใชบ้ริการ
กนัเป็นประจ า, รู้จกักบัพนักงานขายมาก่อน, พนักงานขายขอให้ช่วยซ้ือ)ผูเ้อาประกนัในกลุ่มท่ีมี
กรมธรรม์ประกนัชีวิต 1 ฉบบั หรือมีเป็นฉบบัแรกเลือกตดัสินใจท าประกนัชีวิตกบัทางธนาคาร
พาณิชยด์ว้ยปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์กบัพนกังาน ขายของธนาคาร เน่ืองจากรู้สึกปลอดภยัเม่ือไดท้  า
ประกนักบับุคคลใหบ้ริการกนัเป็นประจ าหรือเป็นพนกังานท่ีรู้จกักนัมาก่อน เพราะสามารถไวว้างใจได ้

 
1.5  ประเด็นเหตุผลการซ้ือประกนัชีวติคร้ังถัดไปกบัธนาคารพาณชิย์ 

1.5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต (Product) เม่ือธนาคารพาณิชย์มี
ผลิตภณัฑ์ท่ีออกมาใหม่ หลากหลายมากข้ึน และแบบประกนัมีความยืดหยุ่นมากกว่าเดิมจะเป็น
เหตุผลท่ีท าใหผู้เ้อาประกนัตดัสินใจซ้ือในคร้ังถดัไป 

1.5.2 ดา้นผลประโยชน์ท่ีผูเ้อาประกนัไดรั้บ (Benefit) ผูเ้อาประกนักลุ่มท่ี
มีกรมธรรม์ 1 ฉบบั จะซ้ือประกนัชีวิตคร้ังถดัไปหากแบบประกนัชีวิตฉบบัใหม่มีผลตอบแทนท่ีดี
กว่าเดิม หรือกรมธรรม์ฉบบัเดิมยงัใช้สิทธิในการลดหย่อนภาษีได้ไม่ครบ และตอ้งการสิทธิการ
ลดหยอ่นภาษีเพิ่ม 
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1.5.3 ดา้นการบริการ (Service) เป็นประเด็นเหตุผลท่ีผูเ้อาประกนักลุ่มน้ี
ให้ความส าคัญ เน่ืองจากต้องการท่ีจะได้รับบริการทั้ งก่อนและหลังการขายท่ีดี พนักงานท่ีมา
ให้บริการจะตอ้งมีความจริงใจ ซ่ือสัตย ์ไม่หลอกขาย และสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประกนัชีวิตได้
เป็นอยา่งดี 

1.5.4 ดา้นเหตุผลส่วนบุคคล (Personal) การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติคร้ัง
ถดัไป ผูเ้อาประกนัตอ้งได้ประเมินการเงินของตวัเองแล้วว่าสามารถท่ีจะจ่ายช าระเบ้ียประกนัได ้
หรือจะท ากรมธรรมฉ์บบัใหม่ก็ต่อเม่ือกรมธรรมมป์ระกนัชีวิตท่ีซ้ือไวจ่้ายช าระเบ้ียประกนัครบแลว้ 
และหากพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานก็ยนิดีท่ีจะซ้ือประกนัชีวติใหก้บับุคคลในครอบครัว 

 
1.6  ประเด็นพฤติกรรมกระบวนการตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติกบัธนาคารพาณชิย์ 
พฤติกรรมกระบวนการกระบวนการตัดสินใจซ้ือของกลุ่มตัวอย่างผู ้เอาประกัน

ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติกบัธนาคารพาณิชยเ์ป็นคร้ังแรก มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือ
ไปในทิศทางเดียวกนัโดยเร่ิมตน้พฤติกรรมจากการตระหนกัถึงปัญหาและความตอ้งการท าประกนั
ชีวติเพื่อท่ีจะออมเงินหรือใชเ้พื่อลดหยอ่นภาษี ผูเ้อาประกนักลุ่มน้ีจะท าการหาขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต
เป็นหลกั ดูขอ้มูลแบบประกันท่ีน่าสนใจเพื่อเปรียบเทียบประเมินความสามารถในการช าระเบ้ีย
ประกนัของตนเอง ก่อนท่ีจะน าแบบประกนัท่ีตนสนใจไปสอบถามหรือปรึกษาจากคนใกลชิ้ดหรือ
บุคคลท่ีมีประสบการณ์ในการท าประกนัชีวติ หลงัจากนั้นจะเขา้ไปติดต่อขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัแบบ
ประกนันั้นๆจากสาขาธนาคารท่ีใกลส้ะดวกในการติดต่อ หรือสาขาธนาคารท่ีมีเขา้ไปใชบ้ริการเป็น
ประจ า เม่ือได้เอกสารข้อมูลจากสาขาธนาคารจะท าการเปรียบเทียบระหว่างแบบประกัน
ผลตอบแทนต่างๆ ก่อนการตดัสินใจซ้ือจะค าปรึกษาเป็นคร้ังสุดทา้ยจากครอบครัว ซ่ึงกระบวนการ
ในการปรึกษาครอบครัวนั้นมีความส าคญัมาก หากครอบครัวเห็นดว้ยผูเ้อาประกนักลุ่มน้ีจะประเมิน
ดูความน่าเช่ือถือของธนาคารพาณิชยป์ระกอบกนัก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยไม่ลงัเลแต่หากปรึกษา
กบัครอบครัวแลว้ครอบครัวไม่เห็นดว้ยก็จะท าใหไ้ม่เกิดการซ้ือ 
 
 

ส่วนที่ 2 ผลการสัมภาษณ์เจาะลกึผู้เอาประกนัทีม่ีกรมธรรม์ประกนัชีวิตตั้งแต่ 2 ฉบับขึน้
ไป ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกส าหรับผูเ้อาประกนัท่ีท ากรมธรรม์ประกนัชีวิตตั้งแต่ 2 ฉบบั
ข้ึนไป ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูเ้ขา้ร่วมสัมภาษณ์เป็นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 13 ท่าน สามารถ
สรุปเป็นประเด็นต่างๆไดท้ั้งหมด 6 ประเด็น 
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2.1  ประเด็นเหตุผลทีท่ าประกนัชีวติ 

2.1.1 ความคุ้มครองชีวิต ผูเ้อาประกันแต่ละคนมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัท าให้ความจ าเป็นในการท าประกนัชีวิตแตกต่างกนั โดยส่วนมากผูเ้อาประกนัท่ีตอ้งการ
ด้านความคุ้มครองชีวิตจะเป็นผูเ้อาประกันท่ีมีสถานภาพสมรสหรือเป็นผูมี้ภาระในการดูแล
ครอบครัว 

2.1.2 ผลตอบแทน (อตัราผลตอบแทนในโครงการ หรือ IRR) เป็นท่ีเห็น
ไดช้ัดว่าผูเ้อาประกนัให้เหตุผลในการท าประกนัชีวิตดว้ยสาเหตุดงักล่าวน้อยท่ีสุด อาจเป็นเพราะ
ผลประโยชน์หลกัของการท าประกนัชีวิตคือความคุม้ครองชีวิต ท าให้ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทั
ประกนัชีวิตให้ความส าคญักบัผลตอบแทนเป็นเร่ืองรอง กล่าวคือโครงสร้างของประกนัชีวิตมกัจะมี
ผลตอบแทนต่อการลงทุนท่ีต ่า ท าใหผู้เ้อาประกนัไม่ไดใ้ห้ความ ส าคญักบัเหตุผลการท าประกนัชีวิต
ไปท่ีผลตอบแทนมากนกั 

2.1.3 สิทธิการลดหย่อนภาษี โดยตามกฎหมายแล้วรัฐบาลให้การ
สนบัสนุนการป้องกนัความเส่ียงในชีวิตของประชาชน ดว้ยการสนบัสนุนให้ประชาชนท าประกนั
ชีวิตท่ีมีระยะเวลาตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป โดยให้สิทธิในการน าเบ้ียประกนัชีวิตไปลดหยอ่นภาษีไดสู้งสุด 
100,000 บาท และเบ้ียประกนัชีวิตประเภทบ านาญลดหย่อนภาษีไดเ้พิ่มอีก 200,000 บาท เป็นส่ิงท่ี
ดึงดูดให้ผูเ้อาประกนัท่ีมีรายไดสู้งส่วนมาเขา้มาซ้ือประกนัชีวิตดว้ยสาเหตุเพราะตอ้งการใชสิ้ทธิใน
การลดหยอ่นภาษี 

2.1.4 การเก็บออมเงิน ปัจจุบนัการท าประกนัชีวติถือเป็นการเก็บออมเงิน
ในอีกรูปแบบหน่ึง นอกเหนือจากการน าเงินไปฝากธนาคาร เพราะเม่ือครบก าหนดเง่ือนไขสัญญาใน
กรมธรรมย์งัไดรั้บอตัราผลตอบแทนท่ีสูงกวา่การเก็บออมเงินในบญัชีออมทรัพยท์ัว่ไปของธนาคาร 
ทั้งยงัไดรั้บการันตีอตัราดอกเบ้ียท่ีแน่นอนตามเง่ือนไขสัญญาในกรมธรรม์ ไม่เปล่ียนแปลงไปตาม
ประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย ท าให้ผูเ้อาประกันส่วนมาหันมาเก็บออมเงินด้วยการท า
ประกนัชีวติ 

 
2.2  ประเด็นแรงจูงใจส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติ 

2.2.1 ประสบการณ์ท่ีดีและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท าประกนัชีวติ จาก
กลุ่มตวัอย่างทั้งหมดตอบเป็นเสียงเดียวกนัว่าประสบการณ์ท่ีดีและประโยชน์ท่ีได้รับการจากท า
ประกนัชีวิต มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต เพราะประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับ ท าให้มีความรู้
เก่ียวกบัประกนัชีวติมากข้ึนและทศันคติต่อการท าประกนัชีวติเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน 
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2.2.2 ค าแนะน าจากบุคคลใกลต้ว้หรือคนในครอบครัว เน่ืองจากประกนั
ชีวติเป็นสินคา้บริการท่ีให้รับประกนัดา้นความเส่ียงเป็นหลกั ผูเ้อาประกนัส่วนมากจึงใหค้วามส าคญั
กับค าแนะน าหรือค าปรึกษาจากบุคคลใกล้ชิดหรือบุคคลในครอบครัว เน่ืองจากความเช่ือมั่น
ไวว้างใจ และค าแนะน าจากบุคคลใกลชิ้ดหรือบคนในครอบครัว ท าให้ผูเ้อาประกนัมีความสนใจซ้ือ
และมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

2.2.3 ความรับผดิชอบต่อครอบครัว แมว้า่สินคา้ประกนัชีวติจะเป็นสินคา้
ท่ีให้ความคุม้ครอง และป้องกนัความเส่ียงดา้นชีวติ แต่ผูเ้อาประกนัส่วนมากไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบั
ปัจจัยดังกล่าวต่อการตัดสินใจซ้ือมากนัก โดยผูเ้อาประกันท่ีให้ความส าคัญในเร่ืองของความ
รับผดิชอบต่อครอบครัวนั้น ส่วนมากเป็นบุคคลท่ีสมรสแลว้หรือเป็นบุคคลท่ีมีภาระดูแลครอบครัว 

 
2.3  ประเด็นประสบการณ์และความรู้ในการท าประกันชีวิตต่อการซ้ือประกันชีวิตคร้ัง

ถัดไป 
โดยกลุ่มของผูเ้อาประกนัท่ีไดรั้บการบริการจากพนกังานธนาคารเป็นอยา่งดี มีการให้

ค  าปรึกษาและค าแนะน าทางดา้นการออมเงินหรือการวางแผนทางการเงินรวมถึงการวางแผนภาษีแก่
ผูเ้อาประกนัจะท าใหผู้เ้อาประกนัตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติในคร้ังถดัไปง่ายข้ึน เพราะมีความเขา้ใจใน
สินคา้ประกนัชีวิตมากยื่งข้ึน ประทบัใจในการบริการและพึงพอใจในผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ หากในผู ้
เอาประกนับางรายท่ีไดรั้บการบริการท่ีไม่น่าประทบัใจ หรือการยอมรับเง่ือนไขท่ีค่อนขา้งจ ากดัของ
แบบประกนัไม่ได ้ก็จะท าใหต้ดัสินใจซ้ือยากข้ึน 

 
2.4  ประเด็นปัจจัยทีท่ าให้ตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติผ่านธนาคารพาณชิย์ 

2.4.1 ความไวว้างใจในธนาคารพาณิชย ์ในกลุ่มตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีมี
กรมธรรม์ประกนัชีวิต 2 ฉบบัข้ึนไป ผูเ้อาประกนัจะให้ความส าคญักบัความไวว้างใจในธนาคาร
พาณิชยม์ากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีซ้ือเป็นคร้ังแรก เพราะในผูเ้อาประกนัมีการใช้บริการกับธนาคาร
พาณิชยส์าขานั้นมาก่อนแลว้ จนเกิดความไวว้างใจในธนาคารพาณิชยเ์ป็นพื้นฐานอยูแ่ลว้ ท าใหค้วาม
ไวว้างใจยงัมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติค่อนขา้งนอ้ย 

2.4.2 ความน่าเช่ือถือของธนาคารพาณิชย ์ประเด็นปัจจยัน้ี เป็นปัจจยัท่ี
กลุ่มตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวิตตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไป ยงัคงให้ความส าคญั เพราะ
ดว้ยภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชยท่ี์มีความน่าเช่ือถือและสามารถให้หลกัประกนัท่ีมัน่คงกบัผูเ้อา
ประกนัได ้
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2.4.3 ความสะดวกสบายดว้ยสาขาท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ จ านวนสาขา
และความสะดวกสบายในการใช้บริการเป็นค าตอบแรกๆท่ีกลุ่มตวัอยา่งผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรม์
ตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไปตอบเพราะสามารถเขา้ถึงและติดต่อส่ือสารไดง่้าย ไม่วา่จะติดต่อท่ีสาขาไหนของ
ธนาคารก็จะสามารถใช้บริการไดเ้หมือนกนั เม่ือเทียบกบัช่องทางตวัแทนประกนัชีวิตท่ีตอ้งรอการ
ติดต่อกบัตวัแทน อีกทั้งสินคา้ประกนัชีวติเป็นสินคา้บริการท่ีตอ้งใชบ้ริการระยะยาวจึงท าให้เหตุผล
ดา้นความสะดวกสบายเป็นเหตุผลส าคญัในการตดัสินใจซ้ือของผูเ้อาประกนักลุ่มน้ี 

2.4.4 การส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆ (เช่น Website, โฆษณาทีว,ี โปสเตอร์
ในธนาคาร) โดยปกติแลว้สินคา้ประกนัชีวิตเป็นสินคา้ท่ีตอ้งใช้ความเช่ือมัน่ของผูเ้อาประกนัท าให้
การส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาทีวี โปสเตอร์ หรือการส่ือสารการโฆษณาดา้น
อ่ืนๆ ท าให้ผูเ้อาประกนักลุ่มน้ีสนใจแต่ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือเพราะทางโฆษณาแค่ท าใหรั้บรู้วา่
มีสินคา้ประเภทนั้นๆ และถ้าสนใจก็จะไปติดต่อสอบถามกบัพนักงานหรือสาขาท่ีสะดวก ดงันั้น
ปัจจยัดา้นการส่ือสารไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีท าใหต้ดัสินใจซ้ือ 

2.4.5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานขายกบัผูเ้อาประกนั (เช่น ใชบ้ริการ
กันเป็นประจ า, รู้จกักับพนักงาน, พนักงานขอความช่วยเหลือให้ซ้ือ) ผู ้เอาประกันในกลุ่มท่ีมี
กรมธรรม์ประกนัชีวิตตั้งแต่ 2 ฉบบัข้ึนไป เลือกตดัสินใจท าประกนัชีวิตกบัทางธนาคารพาณิชย์
เพราะปัจจยัด้านความสัมพนัธ์กับพนักงานธนาคาร เน่ืองจากรู้สึกปลอดภยัเม่ือได้ท าประกนักับ
บุคคลใหบ้ริการกนัเป็นประจ า หรือเป็นพนกังานขายท่ีรู้จกักนัมาก่อน เพราะสามารถไวว้างใจได ้

 
2.5  ประเด็นเหตุผลการซ้ือประกนัชีวติคร้ังถัดไปกบัธนาคารพาณชิย์ 

2.5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต (Product) เม่ือธนาคารพาณิชย์มี
ผลิตภณัฑ์ท่ีออกมาใหม่ หลากหลายมากข้ึน และแบบประกนัมีความยืดหยุ่นมากกว่าเดิมจะเป็น
เหตุผลท่ีท าใหผู้เ้อาประกนัตดัสินใจซ้ือในคร้ังถดัไป 

2.5.2 ดา้นผลประโยชน์ท่ีผูเ้อาประกนัไดรั้บ (Benefit) ผูเ้อาประกนักลุ่มท่ี
มีกรมธรรม์ตั้ งแต่ 2 ฉบับข้ึนไป จะซ้ือประกันชีวิตคร้ังถัดไปหากแบบประกันชีวิตฉบับใหม่มี
ผลตอบแทนท่ีดีกวา่เดิม หรือตอ้งการหาสิทธิในการลดหยอ่นภาษีเพิ่ม 

2.5.3 ดา้นการบริการ (Service) เป็นประเด็นเหตุผลท่ีผูเ้อาประกนักลุ่มน้ี
ให้ความส าคญัมากเน่ืองจากหากไดรั้บบริการทั้งก่อนและหลงัการขายท่ีดี พนกังานท่ีมาให้บริการ
จะตอ้งมีความจริงใจ ซ่ือสัตย ์ไม่หลอกขาย สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประกนัชีวิตไดเ้ป็นอย่างดี ถา้
พนักงานมาน าเสนอขายประกันชีวิตใหม่ ก็ไม่ได้รังเกียจท่ีจะซ้ือ แต่จะพิจารณาผลตอบแทนกับ
ความสามารถในการช าระเบ้ียประกนัควบคู่กนัไปดว้ย 
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2.5.4 ดา้นเหตุผลส่วนบุคคล (Personal) การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติคร้ัง
ถดัไป ผูเ้อาประกนัตอ้งได้ประเมินการเงินของตวัเองแล้วว่าสามารถท่ีจะจ่ายช าระเบ้ียประกนัได ้
หรือจะท ากรมธรรม์ฉบบัใหม่ก็ต่อเม่ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ีซ้ือไวจ่้ายช าระเบ้ียประกนัครบแลว้ 
และหากพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานขายก็ยินดีท่ีจะซ้ือประกันชีวิตให้กับบุคคลใน
ครอบครัว 

 
2.6  ประเด็นพฤติกรรมกระบวนการตัดสินใจซ้ือประกนัชีวติกบัธนาคารพาณชิย์ 
พฤติกรรมกระบวนการกระบวนการตัดสินใจซ้ือของกลุ่มตัวอย่างผู ้เอาประกัน

ตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตกบัธนาคารพาณิชยม์ากกวา่ 1 คร้ัง มีพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกซ้ือไปในทิศทางเดียวกนั ซ้ือมีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือท่ีแตกต่างกนัจากกลุ่มท่ีตดัสินใจ
เลือกซ้ือเป็นคร้ังแรก โดยเร่ิมตน้ พฤติกรรมจากการตระหนกัถึงความตอ้งการท าประกนัชีวิตเพื่อใช้
ลดหยอ่นภาษี หรือตอ้งการหาความคุม้ครองในชีวิตเพิ่มจากเดิม เพราะมีภาระต่างๆเพิ่มมากข้ึน เม่ือ
ตระหนกัถึงปัญหา ความตอ้งการผูเ้อาประกนักลุ่มน้ี ไม่มีการหาขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ตเน่ืองจาก
มีประสบการณ์และความรู้ในการท าประกนัชีวิตมาอยู่บา้งแล้ว แต่จะเลือกติดต่อสาขาธนาคารท่ี
ตนเองสะดวกหรือใช้บริการประจ าเป็นหลักด้วยเหตุผลด้านความสะดวกสบายในการติดต่อใช้
บริการเพราะผู ้เอาประกันกลุ่มน้ี เช่ือว่าผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตของแต่ละธนาคารพาณิชย์มี
ผลตอบแทนท่ีไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนกั ดว้ยเหตุน้ีปัจจยัดา้นความสะดวกสบายในการใช้บริการจึง
เป็นเหตุผลและกระบวนการหลกัท่ีท าให้ผูเ้อาประกนักลุ่มน้ีตดัสินใจซ้ือ เม่ือเลือกสาขาธนาคารท่ีจะ
ซ้ือประกนัชีวติได ้ผูเ้อาประกนักลุ่มน้ีจะ ประเมินดูการให้บริการของพนกังานธนาคารถา้พนกังานมี
การดูแลให้บริการท่ีดี ผูเ้อาประกันกลุ่มน้ีจะตรวจ สอบความสามารถทางการเงินของตนเองว่า
สามารถท่ีจะช าระเบ้ียประกนัไดค้รบตามเง่ือนไขของผลิตภณัฑ์นั้น หรือไม่ เพื่อเปรียบเทียบเลือก
แบบประกนั ผลประโยชน์และผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัตนเอง หลงัจากนั้นจะสอบถามว่าทาง
พนกังานขายวา่มีโปรโมชัน่อะไรหรือมีของสมนาคุณอะไรให้หรือไม่ กระบวนการน้ีไม่ไดมี้ผลต่อ
การตัดสินใจของผู ้เอาประกันกลุ่มน้ีสักเท่าไหร่ แต่เป็นการสอบถามพนักงานเพื่อท่ีจะหา
ผลประโยชน์ท่ีตนเองได้รับเพิ่มข้ึนจากเดิมเท่านั้ น ก่อนการตดัสินใจซ้ือผูเ้อาประกันกลุ่มน้ีจะ
ประเมินความน่าไวว้างใจของพนักงานท่ีจะให้การบริการว่าพนักงานมีความรู้ น่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์
และสามารถตอบข้อซักถามได้อย่างดี หากพนักงานท่ีให้บริการสามารถสร้างให้เกิดความวาง
ไวว้างใจในกระบวนการน้ีได้ ผูเ้อาประกันจะตัดสินใจซ้ือทันทีโดยไม่มีการ ขอค าปรึกษาจาก
ครอบครัวหรือบุคคลใกลต้วั 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ 
จากการสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม พบวา่ 
3.1 เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม ท าประกนัชีวิตเน่ืองมาจากเหตุผลหลกัคือตอ้งการ

ออมเงินและใช้สิทธ์ิในการลดหย่อนภาษีตามท่ีภาครัฐให้เป็นหลกั รองลงมา คือ เหตุผลดา้นความ
ตอ้งการความคุ้มครองป้องกันความเส่ียงในชีวิต ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีให้เหตุผลด้านความคุ้มครอง
ส่วนมากเป็นบุคคลท่ีสมรสแลว้ หรือมีภาระท่ีตอ้งดูแลครอบครัว 

3.2 ข้อแตกต่างท่ีท าให้ผูเ้อาประกันเลือกซ้ือประกันชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย์
เน่ืองจากพนักงานท่ีให้บริการ ความสะดวกสบายในการใช้บริการ และความน่าเช่ือของธนาคาร
พาณิชยท่ี์มีมากกวา่ช่องทางการจดัจ าหน่ายอ่ืนๆ ดงันั้นธนาคารพาณิชยค์วรท่ีจะให้ความส าคญัอยา่ง
มากกบัการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถดา้นการบริการ และการหาเทคโนโลยีใหม่ๆ มา
ช่วยส่งเสริมงานทางดา้นการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3.3 กลยุทธ์ท่ีธนาคารพาณิชยเ์ลือกใช ้คือ การเน้นไปท่ีความน่าเช่ือถือและการบริการ
ของพนักงานท่ีมีคุณภาพเป็นหลกั ถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ีดีในการดึงดูดผูเ้อาประกัน เน่ืองจากผูเ้อา
ประกันเลือกเข้ารับการบริการกับธนาคารพาณิชย์นอกจากความน่าเช่ือถือและการบริการของ
พนักงานแลว้ก็เป็นเพราะความสะดวกสบายท่ีสามารถติดต่อสอบถาม และหาขอ้มูลต่างๆทั้งก่อน
และหลงัการขายเพิ่มเติมจากทุกสาขาของธนาคารพาณิชยไ์ดโ้ดยง่าย เพราะสินคา้บริกหารประกนั
ชีวิตเป็นสินคา้ท่ีตอ้งถือไวต้ามขอ้ก าหนดเง่ือนไขในระยะยาว ผูเ้อาประกนัยงัตอ้งกลบัมาเพื่อช าระ
เบ้ียประกนัอีกหลายปี ดงันั้นปัจจยัดา้นความสะดวกสบายจึงเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีส าคญัในการใช้
บริการกบัธนาคารพาณิชย ์

 
 

ส่วนที ่4 การค้นพบทีส่ าคญั 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลของช่องทางการขายผ่านทางธนาคารพาณิชย ์พบว่าธนาคาร

พาณิชยค์วรมีการปรับตวัในการพฒันาบุคลากรเพื่อรองรับสถานการณ์กลุ่มผูเ้อาประกนัท่ีมีความ
หลากหลายมากข้ึนดงัน้ี 
 

4.1  การสร้างความสัมพนัธ์ทีด่ีกบัผู้เอาประกนั 
เป็นการสร้าง Loyalty จากกลุ่มผูเ้อาประกนัโดยการให้บริการดว้ยความใส่ใจหลงัก่อน

และหลงัการขาย มีการติดต่อหาลูกคา้สม ่าเสมอ นอกจากสร้างประสบการณ์ท่ีดีและความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้าแล้ว อาจจะท าให้เราทราบและเข้าใจถึงกลุ่มลูกค้าใหม่ๆ เพิ่มจากเดิม ผ่านทาง
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ความสัมพนัธ์กบัผูเ้อาประกนั เพื่อน ามาวางแผนกลยุทธ์ต่อไป ทั้งดา้นการบริการและการออกแบบ
ผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีตรงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูเ้อาประกนั 

 
4.2  การสร้างภาพลกัษณ์ของช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านทางธนาคารพาณชิย์  
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีด้วยการบริการของพนักงานท่ีมีใจรักในการบริการ มีความรู้ 

ซ่ือสัตย ์สามารถตอบขอ้ซกัถามไดต้รงความตอ้งการของผูเ้อาประกนั เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีความ
สะดวกสบาย น่าเช่ือถือ หากตอ้งการปรึกษาเร่ืองการเงิน จะได้รับการบริการท่ีดีดว้ยพนักงานท่ีมี
ความเช่ียวชาญและมีความรู้ความสามารถทางดา้นการเงินจริงๆ 

 
4.3  ผลติภัณฑ์ประกนัชีวติในธนาคารพาณชิย์ 
ผลิตภณัฑ์ควรท่ีจะมีความหลากหลายและแตกต่างกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของผูเ้อาประกนัไดอ้ยา่งตรงเป้าหมาย และควรท่ีจะมีผลิตภณัฑ์ท่ีมีเง่ือนไขอ่ืนๆ เป็นเง่ือนไขพิเศษ
ส าหรับลูกค้าท่ีละรายท่ีไม่เหมือนกัน เพื่อสร้างสีสันความแปลกใหม่ให้กับผูเ้อาประกัน แต่ถึง
อยา่งไรก็ดีจะตอ้งมีการประเมินความตอ้งการของผูเ้อาประกนัในแต่ละพื้นท่ีเพื่อช่วยเลือกผลิตภณัฑ์
ท่ีเหมาะสมกับแต่ละท าเลท่ีตั้ งด้วย เพราะผูเ้อาประกันท่ีอยู่แต่ละพื้นท่ีก็จะมีความต้องการและ
ขีดจ ากดัท่ีแตกต่างกนัออกไป 
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บทที ่5 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

จากผลการวิจยัศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนั
ชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) ของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถ
อภิปรายผลโดยใช้แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาอภิปรายผลการศึกษาเพื่อน าไปใช้เป็นขอ้มูลใน
การวางแผน และปรับเปล่ียนกลยุทธ์เพื่อตอบสนองความต้องการของผูเ้อาประกันโดยแบ่งเป็น
หวัขอ้ต่อไปน้ี 
 
 

ส่วนที ่1 การอภิปรายผลจากการค้นพบ 
วตัถุประสงค์ในการวิจัยคร้ังน้ีเพื่อศึกษาถึงเหตุผลท่ีผู ้เอาประกันท าประกันชีวิต 

แรงจูงใจส่วนบุคคลและปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีความส าคญัต่อการซ้ือประกนัชีวิต
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิตผ่านทางธนาคาร
พาณิชย ์(Bancassurance) เพื่อน าไปหาแนวทางการ พฒันาธุรกิจประกนัชีวิตท่ีจ  าหน่ายผ่านทาง
ธนาคารพาณิชย ์พบว่าผลจากการสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่ม สามารถสรุปเป็นประเด็น
หลกัๆ ได ้5 ประเด็น เพื่อให้ธุรกิจประกนัชีวิตท่ีขายผ่านทางธนาคารสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปใน
ปัจจุบนัไดง่้ายข้ึนและเพิ่มยอดขายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไดแ้ก่ 

1. การสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการ 
2. พฒันาความรู้ใหก้บัพนกังาน 
3. ผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย 
4. ใชก้ลยทุธ์การขายท่ีแตกต่างกนัแต่ละบุคคล 
5. การสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือ 
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ส่วนที ่2 ส่ิงทีค้่นพบสัมพนัธ์กบัทฤษฎต่ีางๆ และงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากผลการศึกษามีความสัมพนัธ์กนักบัทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
1. ทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภค (ผูเ้อาประกนั) จะตดัสินใจซ้ือสินคา้ เม่ือเกิดความ

ปรารถนาการซ้ือเน่ืองจากเกิดปัญหาต่างๆข้ึน โดยตดัสินใจซ้ือจะต้องหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต 
พิจารณาเปรียบเทียบแบบประกนัผลตอบแทนท่ีจะได้รับ ประเมินความสามารถในการช าระเบ้ีย
ประกนั การสอบถามจากบุคคลใกลต้วัหรือบุคคลในครอบครัว ก่อนท่ีจะไปติดต่อขอรายละเอียดท่ี
เป็นเอกสารกบัทางธนาคารท่ีใกลบ้า้น ธนาคารสาขาท่ีสะดวก หรือธนาคารท่ีมีการใชบ้ริการอยูเ่ป็น
ประจ า เพื่อดูเปรียบเทียบแบบประกนัท่ีเหมาะสมส าหรับตนเอง ซ่ึงจากผลการวิจยัผูเ้อาประกนัยงั
พบว่าผูเ้อาประกนัเกินคร่ึงยงัคงปรึกษาและขอค าแนะน าจากบุคคลใกลต้วัหรือบุคคลในครอบครัว 
ก่อนท่ีจะดูความน่าเช่ือถือของธนาคารและการให้บริการของพนกังานท่ีให้การดูแลเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจซ้ือ นอกจากน้ีพฤติกรรมหลงัการซ้ือยงัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์และประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การท าประกนัชีวิต ถา้หากไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี เกิดความพึงพอใจอาจท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า ซ่ึงจาก
ผลการวิจัยผูเ้อาประกันยงัพบว่าผูเ้อาประกันยงัคงกลับไปซ้ือประกันชีวิตกับธนาคารพาณิชย ์
เน่ืองจากความพึงพอใจดา้นความสะดวกสบาย การบริการท่ีดีและการให้ค  าแนะน าทางดา้นการออม
หรือการวางแผนดา้นภาษีของพนกังานธนาคาร 

2. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
พึงพอใจและเลือกกลบัมาใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์จากผลวจิยัพบวา่ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทั
ประกนัชีวติใชก้ารบริการทั้งก่อนและหลงัการขายมาเป็นกลยทุธ์ในการดึงดูดผูเ้อาประกนัใหก้ลบัมา
ซ้ือประกนัชีวติของธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรุณ วิสุทพิพฒัน์สกุล 
(2552) 

3. จากขอ้คน้พบทั้ง 5 ประเด็น ซ่ึงจากผลการศึกษาของผูว้ิจยัพบว่า แนวทางท่ีจะช่วย
พฒันายอดขายและการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์ให้สามารถด าเนินธุรกิจไดต่้อไปไดอ้ยา่งดีข้ึน
กวา่เดิม ซ่ึงผลการคน้พบทั้ง 5 ประเด็นสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ไกรฤกษ ์ป่ินแกว้ (2550) ไดแ้ก่ 

3.1 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีในการบริการ โดยให้บริการขอ้มูลต่างๆดว้ยขอ้มูลท่ีถูกตอ้งโปร่งใส สร้างให้ผูเ้อา
ประกนัเกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ และการให้บริการท่ีดีนั่นจะตอ้งเกิดข้ึนตั้งแต่ก่อนการขาย 
ระหวา่งการขาย และหลงัการขาย 

3.2 พฒันาความรู้ให้กบัพนักงาน เน่ืองจากพนักงานธนาคารเป็นจุดท่ี
ก่อให้เกิดการขายและการซ้ือดงันั้น การพฒันาใหพ้นกังานมความรู้ทางดา้นการวางแผนการเงิน และ
การวางแผนภาษี เพื่อตอบขอ้ค าถามของลูกคา้ใหไ้ด ้จะท าใหเ้กิดการขายท่ีมีประสิทธิภาพ 
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3.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย ส าหรับดา้นผลิตภณัฑ์ ธนาคารพาณิชยแ์ละ
บริษทัประกนัชีวิตควรมีการพฒันารูปแบบกรมธรรม์ใหม่ๆ ตลาดเวลาเพื่อเพิ่มความหลากหลาย
รวมทั้งรูปแบบกรมธรรมค์วรมีความยดืหยุน่และเป็นแบบเฉพาะลูกคา้แต่ละรายมากข้ึน 

3.4 ใชก้ลยทุธ์การขายท่ีแตกต่างกนัแต่ละบุคคล เน่ืองจากผูท่ี้เคยซ้ือและผู ้
ท่ีจะซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตเป็นฉบบัแรกมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีต่างกนั ผูท่ี้เคยซ้ือประกนั
มาแลว้มีประสบการณ์และคุน้เคยกบัการประกนัชีวิตมาก่อน ดงันั้นควรใช้ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ขั้นตอนการให้บริการพนักงานผูใ้ห้บริการเป็นจุดขายมากกว่าจะเน้นการส่งเสริมการตลาดทัว่ไป 
ในขณะท่ีผูท่ี้จะซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติเป็นฉบบัแรกนอกจากจะให้ความส าคญัต่อเกณฑ์ท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการแลว้ ยงัให้ความส าคญัต่อความสะดวกสบายและความคุม้ค่ากบั
ประโยช์ท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นควรใช้การส่งเสริมการตลาดเป็นจุดดึงดูดความสนใจของกลุ่มเป้าหมาย
ดงักล่าว 

3.5 การสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากสินคา้ประกนัชีวิต เป็น
สินค้าประเภทบริการประเภทการให้หลักประกันความเส่ียง ดังนั้ นผูเ้อาประกันจึงให้เหตุผลท่ี
ตดัสินใจท าประก นชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชยเ์พราะธนาคารพาณิชยก์ารันตีความน่าเช่ือถือและ
ความมัน่คงอยู่แลว้ แต่หากตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือท่ีดีข้ึนพนกังานจะตอ้งมีความรู้
ทางด้านประกนัชีวิต มีใบรับรองนายหน้าประกนัชีวิตอย่างถูกต้อง เพื่อเสริมความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารพาณิชย ์
 
 

ส่วนที ่3 ประโยชน์ของงานวจิัยทีอ่าจน าไปสู่การใช้งานหรือการตั้งทฤษฎใีหม่ 
จากผลการวิจยั ผูว้ิจยัเขา้ใจถึงขอ้ได้เปรียบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคาร

พาณิชยใ์นธุรกิจประกนัชีวติ เหตุผลและแรงจูงใจส่วนบุคคลท่ีท าใหผู้เ้อาประกนัตดัสินใจซ้ือประกนั
ชีวิต ทราบความแตกต่างทางดา้นพฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของผูเ้อาประกนัท่ี
ซ้ือประกนัชีวิตคร้ังแรกกบัผูเ้อาประกนัท่ีมีกรมธรรมป์ระกนัชีวิตตั้งแต่1 ฉบบัข้ึนไปรวมถึงเหตุผลท่ี
ผูเ้อาประกันจะตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตกับธนาคารพาณิชย์ในคร้ังถัดไป จนสามารถสรุปเป็น
ประเด็นต่างๆเพื่อช่วยให้ธนาคารพาณิชยแ์ละบริษทัประกนัชีวิตน าไปเป็นแนวทางในการพฒันา
ธุรกิจให้ตลาดประกนัชีวิตมียอดขายท่ีเติบโดเพิ่มต่อไป ซ่ึงในอนาคตตลาดประกนัชีวิตจะยิ่งมีการ
แข่งขันท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึน และมีแนวโน้มท่ีจะมีสถาบันการเงินอ่ืนๆเข้ามาแย่งส่วนแบ่งทาง
การตลาดในพื้นท่ีเขตเมืองใหญ่ ซ่ึงเป็นตลาดใหญ่ของประกันชีวิต หากธนาคารพาณิชย์มีการ
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วางแผนกลยุทธ์เพื่อเตรียมรับมือกับสถานการณ์ในอนาคตก็จะช่วยให้ช่องทางการขายผ่านทาง
ธนาคารพาณิชยเ์ติบโตในธุรกิจน้ีไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 
 

ส่วนที ่4 ข้อจ ากดัของงานวจิัย 
1. ข้อจ ากัดด้านเวลา ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีค่อนข้างสั้ น ส่งผลให้ผูว้ิจยัไม่

สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งไดอ้ยา่งหลากหลาย กลุ่มตวัอย่างคร้ังน้ีมีจ  านวนไม่มาก
นกัอาจจะท าใหผ้ลการศึกษาท่ีไดไ้ม่สมบูรณ์เท่าท่ีควร 

2. ขอ้จ ากดัดา้นกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพียงกลุ่มเล็กๆเท่านั้น อาจจะไม่สามารถ
สะทอ้นความคิดเห็นของประชากรส่วนใหญ่ได ้และขอ้มูลเป็นเพียงความคิดเห็น ไม่มีเกณฑ์ตดัสิน
ไดว้า่ถูกตอ้งจริงหรือไม่ 

3. ข้อจ ากดัของผูว้ิจยั เน่ืองจากผูว้ิจยัเป็นพนักงานบริษทัประกนัชีวิตดูแลตลาดด้าน
สถาบนัการเงิน (ธนาคารพาณิชย)์ ค่อนขา้งทราบถึงสถานการณ์ตลาดประกนัชีวติในประเทศไทย ท า
ให้อาจจะมีความอคติในการสัมภาษณ์ ส่งผลให้กลุ่มตวัอยา่งอาจจะให้ขอ้มูลท่ีไม่ตรงตามความเป็น
จริงทั้งหมด 

4. การศึกษาคร้ังน้ีกลุ่มตวัอยา่งเป็นเพียงกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร จึงไม่อาจ
น าขอ้น้ีไปอาจอิงถึงตลาดประกนัชีวติทัว่ประเทศได ้
 
 

ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะ 
1. ผูเ้อาประกนัให้ความส าคญัต่อเกณฑ์การตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ของ

พนกังานผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารพาณิชยค์วรมีกลยุทธ์ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ผลิตการบริการ เช่น การใช้เทคโนโลยีมากช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ มีการน า Self 
Service Technology (SST) มาใชม้ากข้ึน มีการตรวจสอบขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและท า
การลดขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่เพิ่มคุณค่าออกไป เป็นตน้ ส าหรับในดา้นพนกังานขายผูใ้ห้บริการ 
ธนาคารพาณิชยค์วรให้ความส าคญัต่อการอบรมบุคลากรผูใ้ห้บริการอย่างต่อเน่ืองโดยเน้นเร่ือง
ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ การวางแผนการเงิน การวางแผนภาษี ความซ่ือสัตย ์ความเอาใจใส่ลูกคา้และ
ความสามารถในการส่ือสารอธิบายเอกสิทธ์ิเง่ือนไขในกรมธรรมป์ระกนัชีวติ เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิง
ท่ีผูเ้อาประกนัใหค้วามส าคญั 
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2. ธนาคารพาณิชยค์วรมีการแบ่งกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์กบัการท า
ประกันชีวิตและผู ้ท่ีไม่มีประสบการณ์ในการท าประกันชีวิตโดยลูกค้าเป้าหมายกลุ่มท่ีไม่มี
ประสบการณ์ในการท าประกนัชีวติ ควรเนน้ในเร่ืองการส่งเสริมการขาย การโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ตาม Website ของธนาคารเพื่อให้ขอ้มูลทางดา้นผลิตภณัฑ์ และหลกัฐานทางกายภาพต่างๆ ท่ีแสดง
ให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการ เช่น ความทนัสมยัของเคร่ือง มืออุปกรณ์และระบบคอมพิวเตอร์ 
ระบบ Call Center และระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีทนัสมยัประกาศนียบตัรต่างๆท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ไดรั้บรางวลัทางดา้นการให้บริการของพนกังาน เป็นตน้ ในขณะท่ีกลุ่มเป้าหมายท่ีมีประสบ การณ์
ในการท าประกนัชีวิต ควรสร้างจุดขายบนเกณฑ์ดา้นผลิตภณัฑ์ ขั้นตอนการให้บริการและพนกังาน
ผูใ้ห้บริการ กรมธรรม์ประกันชีวิตท่ีเสนอขายกลุ่มเป้าหมายน้ีเน้นเร่ืองผลตอบแทนท่ีสูงและ
ผลประโยชน์ท่ีหลากหลายกวา่เดิม นอกจากน้ีช่องทางการให้บริการส าหรับกลุ่มน้ีควรเป็นพนกังาน
ขายท่ีผ่านการอบรมในด้านการบริการและมีความรู้เก่ียวกับเอกสิทธ์ิเง่ือนไขต่างๆในกรมธรรม์
ประกนัชีวติเป็นอยา่งดี 
 
 

ส่วนที ่6 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปท าวจิัยคร้ังต่อไป 
1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่ในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงท า

ประกันชีวิตจากการซ้ือผ่านทางธนาคารพาณิชย์ดังนั้ นเสนอแนะว่าการวิจัยคร้ังต่อไป ควร
ท าการศึกษากับกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ได้อยู่ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะตามเมืองใหญ่ทาง
เศรษฐกิจ เช่น เชียงใหม่ ขอนแก่น ภูเก็ต ชลบุรี เป็นตน้ 

2. การศึกษาคร้ังน้ีมีเป้าหมายเป็นกลุ่มคนท่ีมีเคยท าประกันชีวิตผ่านทางธนาคาร
พาณิชย ์เพื่อทราบพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชย ์การศึกษาคร้ัง
ต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยซ้ือประกนัชีวิตผ่านทางธนาคารพาณิชยเ์พื่อศึกษา
ถึงพฤติกรรมการตดัสินใจวา่แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 
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