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บทคัดย่อ  
การท าประกันชีวิตเป็นการป้องกันความเส่ียงให้กับตนเองและคนในครอบครัว ปัจจุบันมี

ปัจจยัเส่ียงในชีวิตและสุขภาพของคนจ านวนมาก จึงท าให้คนโอนความเส่ียงภยัมาใหธุ้รกิจประกนัชีวิต 
คนทัว่ไปสนใจซ้ือประกนัให้ตนเองกับครอบครัวมากขึ้น โดยบางส่วนเลือกซ้ือประกนัผ่านตวัแทน 
บางส่วนเลือกซ้ือประกนัผ่านระบบออนไลน์ จึงท าให้เกิดความสนใจศึกษาวิจยัเร่ืองการเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกันชีวิตผ่านตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์ของ
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล 
และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิต
ผา่นตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้
ในการวิจยั คือลูกค้าท่ีซ้ือประกันชีวิตผ่านตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์ จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และผลจากการศึกษาขอ้มูลจะใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test 
และใชส้ถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และหากในการวิเคราะห์พบความแตกต่าง
จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD และใช้สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ในการทดสอบ   

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นอาย ุอาชีพ และรายไดต้่อเดือน  และ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อ

mailto:Pattarawadee.k64@rsu.ac.th


เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        56 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทย
พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาคร้ังน้ีคือการปรับปรุงการวางแผนการขายประกนัชีวิต และกลยุทธ์
ทางการตลาด ตลอดจนการปรับปรุงการให้บริการเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการท่ีสุด  

 

ค ำส ำคัญ: การเปรียบเทียบ ระดับความพึงพอใจ การซื้อ ตัวแทน ระบบออนไลน์ 
 

Abstract 
Life insurance is a risk hedging for yourself and your family. Nowadays there are many risk 

factors in the life and health of many people, so people transfer risks to the life insurance business. 
People are more interested in buying insurance for themselves and their families. Some choose to 
buy insurance through agents. Some choose to buy insurance online. Therefore, there is an interest in 
a study on the comparison of customer satisfaction levels between purchasing life insurance through 
agents and through the online system of Siam Commercial Bank in the Bangkok area. The study 
aimed to examine the influence of personal factors and compare the customer satisfaction levels 
regarding the marketing mix components when purchasing life insurance through agents versus 
through SCB’s online system in Bangkok.  The sample for this research consists of 400 customers 
who purchased life insurance through agents and online system. Questionnaires were used as the data 
collection tool. Data analysis employed t-tests and one-way ANOVA. If any differences were found 
in the analysis, pairwise comparisons would be made using the LSD method, and multiple regression 
analysis would be applied in the test. 

The results of the hypothesis test showed that the personal factors of age, occupation, and 
monthly income, as well as the marketing mix factors in terms of contact channels, personnel, and 
processes affecting customer satisfaction with buying life insurance through agents and through the 
online system of Siam Commercial Bank in the Bangkok area. 

The recommendations from this study are to improve life insurance sales planning and 
marketing strategies, as well as to improve service delivery in order to meet customer needs in the 
best possible way. 
 

Keywords: Comparison, Satisfaction Level, Purchasing, Agent, Online system 



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        57 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

บทน า 
การท าประกันชีวิตเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีช่วยลดความเส่ียงในอนาคตเม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่

คาดคิด และท่ีไม่สามารถประมาณการส่ิงท่ีจะเกิดได ้การท าประกนัชีวิตมีประโยชน์หลายด้าน เช่น 
ช่วยให้ผูท้  าประกนัสามารถบริหารจดัการกบัความเส่ียงท่ีจะเกิดขึ้นกบัชีวิตในอนาคตของผูท้  าประกนั
ชีวิตและครอบครัวให้ดีขึ้น ท าให้สามารถลดภาระค่าใชจ่้ายทางการเงินท่ีจะเกิดขึ้นหากเกิดการสูญเสีย
กบัผูท้  าประกนัภยั เป็นตน้ การเพิ่มความมัน่คงทางการเงินให้กบัผูท้  าประกนัชีวิตและครอบครัว เช่น 
เป็นเงินส ารองให้กบัครอบครัวไวใ้ช้ อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือในการวางแผนการออมเงินและเป็นการ
ลงทุนในระยะยาวตลอดจนเป็นเคร่ืองมือในการวางแผนภาษีบุคคลธรรมดาไดอี้กดว้ย (สาลินี ชยัวฒั
นพร และคณะ, 2564)  

ในอดีตการท าประกนัชีวิตเป็นเร่ืองท่ีไกลตวัส าหรับผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เพราะคิดว่าเป็นเร่ืองท่ี
ไม่จ าเป็น ส้ินเปลืองเงินทอง เพราะจะตอ้งมีการจ่ายค่าเบ้ียประกนัและยงัมองไม่เห็นถึงประโยชน์ท่ีจะ
ไดรั้บ รัฐบาลจึงให้ความส าคญัและสนบัสนุนธุรกิจประกนัชีวิต เห็นไดจ้ากการก าหนดมาตรการและ
นโยบายส่งเสริมการประกนัชีวิตภาครัฐ เช่น การใชม้าตรการภาษี และการขายกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
ผ่านธนาคารพาณิชย์ เป็นต้นเพื่อให้ประชาชนรวมทั้ งภาคธุรกิจเล็งเห็นถึงความส าคัญของการท า
ประกนัชีวิตท าให้การประกนัชีวิตในประเทศไทยมีการพฒันาและเจริญเติบโตอย่างต่อเ น่ือง ปัจจุบนั
การบริการของสถาบนัการเงินต่าง ๆ ท่ีเป็นการด าเนินกิจการและการบริการอย่างครบวงจร (Universal 
Bank) เพื่อเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับองค์กรของตนเองสร้างความสามารถในการแข่งขัน 
ความสามารถในการท าก าไรท าให้ธนาคารพาณิชยไ์ทย บริษทัประกันต่าง ๆ พยายามท่ี จะพัฒนา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการให้มีความหลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างครบวงจร (นุช
นาฏ ศรีนุกูล, 2557) ความส าคญัของการท าประกนัชีวิตระยะยาวคือช่วยสร้างหลกัประกนัความมัน่คง
และบรรเทาความเดือดร้อนอีกทั้งยงัเป็นการทดแทนความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้นเพื่อเป็นมรดกไวใ้ห้บุตร
หลานและเป็นการออมในระยะยาวทิศทางและแนวโน้มเบ้ียประกันชีวิตของธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย มีอตัราการเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ในปีพ.ศ. 2562-2564 ท่ีมีเบ้ียประกนัภยัต่อกรมธรรม์
สูงมากท่ีสุดเฉล่ีย 246,000 บาทต่อกรมธรรมเ์ม่ือเทียบกบัประกนัแบบดั้งเดิม ตลอดชีพและสะสมทรัพย์
เฉล่ีย 37,000 บาทต่อกรมธรรมบ์ทบาทของธุรกิจประกนัชีวิตจึงมีความส าคญัอย่างยิง่ส าหรับประชากร
ไทยในปัจจุบนั ได้แก่ การมีชีวิตท่ีดีมีสุขภาพแข็งแรง มีอาหารการกินท่ีอุดมสมบูรณ์ และสามารถ
พึ่งพาตนเองไดแ้ละจะตอ้งมีความมัน่คงทางดา้นการเงินเพื่อใช้ในช่วงบั้นปลายของชีวิตท่ีมีคุณภาพ
อย่างท่ีคิดเพราะฉะนั้นการท าประกันชีวิตเป็นอีกทางหน่ึงท่ีจะช่วยสร้างแผนโครงการเกษียณอายุ
คุม้ครองรายได ้ตลอดจนช่วยลดภาระค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตไดเ้ม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่คาด
ฝันขึ้น ทั้งยงัเป็นการวางแผนภาษีไดอี้กทางหน่ึง (ณฐิัยา ภทัรกิจจานุรักษ,์ 2560)  



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        58 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

อย่างไรก็ตามการเขา้สู่ยุคดิจิทลัเป็นทั้งโอกาสและความทา้ทายของธุรกิจประกนัภยัไทยอย่าง
ยิ่งว่าจะสร้างรูปแบบในการบริหารงานธุรกิจประกันให้ส าเร็จได้อย่างไรซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจประกัน
ประกันชีวิตได้ปรับเปล่ียนและเพิ่มช่องทางการน าเสนอขายผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคไดง้่ายมากขึ้นและเป็นโอกาสในการเพิ่มยอดขายท าใหช่้องทางน้ีไดรั้บ
ความนิยมมากขึ้น โดยแต่ละบริษัทประกันชีวิตได้พัฒนาช่องทางออนไลน์ให้มีความพร้อมท่ีจะ
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต และให้ข้อมูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตดว้ยขอ้ความง่ายๆ ชดัเจน 
รวมถึงมีการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์ในการติดต่อส่ือสารและให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้เม่ือคนไทยมีความ
มัน่ใจในเร่ืองความปลอดภยัในการช าระเงินผ่านอินเตอร์เน็ต และมีความคุน้ชินกบัการซ้ือขายสินคา้
ออนไลน์มากขึ้น ช่องทางออนไลน์จึงส าคญัในการสร้างรายไดใ้ห้แก่ธุรกิจประกนัดว้ยการพฒันาการ
ขายประกนัชีวิตผ่านช่องทางการขายออนไลน์และออฟไลน์ร่วมกนัอย่างบูรณาการโดยเนน้ท่ีตวัลูกคา้
เป็นหลักไม่เน้นว่าจะต้องพฒันาช่องทางใดช่องทางหน่ึงเป็นพิเศษเพื่อป้องกันมิให้เกิดการขดัแยง้
กนัเองของแต่ละช่องทางในเร่ืองของการขายหรือการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

ทั้งน้ีเน่ืองจากธนาคารไทยพาณิชยมี์กลุ่มฐานลูกคา้เป็นจ านวนมาก และมีช่องทางการขายท่ี
สามารถเขา้ถึงกลุ่มประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถึง ดงันั้นผูวิ้จยัเลือกศึกษาถึงความพึงพอใจในการซ้ือประกนั
ชีวิตในรูปแบบการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการขายให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก
ยิง่ขึ้นและสอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือ
ประกนัชีวิตผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมี ต่อการซ้ือ
ประกนัชีวิตผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนั
ชีวิตผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการซ้ือประกันชี วิตผ่านตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวิจัย 
ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวิตของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 

18,514 คน ซ่ึงจะเลือกลูกค้าท่ีซ้ือผ่านตัวแทนประกันจ านวน 200 คน และซ้ือผ่านระบบออนไลน์ 
จ านวน 200 คน โดยเป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) 

กลุ่ มตัวอย่าง คือ กลุ่มตัวอย่างลูกค้าท่ี ซ้ือประกันชีวิตของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผ่านตวัแทนประกนั และผ่านระบบออนไลน์ ซ่ึงในการค านวณขนาดตวัอย่างจะใช้
สูตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1967) 

n   =   
𝑁

1+𝑁𝑒2
 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = จ านวนประชากร 
e = ระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 มีค่าเท่ากบั 0.05  

สามารถแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
   e = 0.05 
   N = 18,514 

   n = 
18,514

1+18,514(0.05)2
  

  n = 391.94 ≈ 392     
จากการแทนค่าในสูตร จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างขั้นต ่าเท่ากบั 392 คน ดงันั้นกลุ่มตวัอย่าง

ประชากรท่ีน้อยท่ีสุด ท่ียอมรับไดว้่ามากพอท่ีจะใช้เป็นตวัแทนของประชากร จึงมีจ านวนทั้งส้ิน 392 
ตัวอย่าง โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% แต่เพื่อป้องกันความ
คลาดเคล่ือนในการเก็บแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจึงเก็บกลุ่มตวัอย่างเพิ่มอีก 8 ตวัอย่าง ดังนั้นผูวิ้จยัจึงใช้
ขนาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง โดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ท่ีซ้ือผ่านตวัแทนประกนั
จ านวน 200 คน และลูกคา้ท่ีซ้ือผา่นระบบออนไลน์ จ านวน 200 คน 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ประกอบด้วย 1) เพศ  2) อายุ 3) สถานภาพ             

4) ระดับการศึกษา 5) อาชีพ 6) รายได้ต่อเดือน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการซ้ือ
ประกนัชีวิต ไดแ้ก่ 1) การให้ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ์ 2) การให้ขอ้มูลดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการติดต่อ 
4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นบุคลากร 6) ดา้นกระบวนการ 
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ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษางานวิจัย 
ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2566 ถึง เดือนกนัยายน พ.ศ. 2566 

 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

  ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 วรายุทธ แกว้ประทุม (2556) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึก หรือทศันคติท่ีดี
ของบุคคลเป็นไปตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการสร้างสรรคส่ิ์งท่ีดีงามได้
ต่อไป ความรู้สึกจะเพิ่มขึ้น ลดลง หรือไม่เกิดขึ้นเลยหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นได้รับการ
ตอบสนอง และถ้ามีความรู้สึกท่ีดีต่อการท างาน จะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน มีการ 
เสียสละ อุทิศกาย ใจ และสติปัญญาใหแ้ก่งาน ซ่ึงจะท าใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารไดใ้นท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  4. ระดบัการศึกษา 
2. อาย ุ  5. อาชีพ 
3. สถานภาพ 6. รายไดต้่อเดือน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1. การใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. การใหข้อ้มูลดา้นราคา          
3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการ 

ค ว าม พึ งพ อ ใจ ข อ ง ลู ก ค้ า
ระหว่างการซ้ือประกันชีวิตผ่าน
ตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์
ของธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ปัณณวชัร์ พัชราวลัย (2558) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ ความพึงพอใจเป็น
ทัศนคติของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ รอบด้าน เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงานทั้ งด้านปริมาณและด้านคุณภาพ ส่งผลให้มี
แรงผลักดันในความพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายเพื่อท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการ หรือความ
คาดหวงัท่ีมีอยู่ และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้น แลว้จะเกิดความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ 
เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก ดงันั้น ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นหัวใจส าคญัของธุรกิจ
ท่ีให้บริการ การสร้างความพึงพอใจเพื่อท่ีจะกลบัมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองคก์ารใด ๆ 
ท่ีไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการแลว้นั้น สุดทา้ยก็จะถูกคู่แข่งขนัผ่านไป หรือถูก
ลูกคา้ไม่สนใจโดยไม่มีการกลบัมาใชซ้ ้าอีกเลย 

แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2552) และอดุลย ์จาตุรงคกุล (2550)  อธิบายแนวคิด ของ

คอทเลอร์ ฟิลลิป (Kotler, Philip) ว่ากลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 7P’s) เป็น
เคร่ืองมือในการบริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นต้องพิจารณาถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ีเรียกว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือสถานท่ี 
(Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านกระบวนการบริการ (Process) ปัจจยั
ด้านบุคลากร (People) และปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and 
Presentation) โดยส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนัและเท่าเทียมกนัขึ้นอยู่กบัว่าผูบ้ริหารจะวางกล
ยุทธ์โดยเน้นน ้ าหนักไปท่ีปัจจยัใดมากกว่า เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มตลาด
เป้าหมายได ้

Philip Kotler (2000) ได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service 
Marketing Mix) ไวว้่า เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างจากสินค้า
อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's 
ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ ส่ิง
ท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ โดยทัว่ไป
แลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และผลิตภณัฑท่ี์
จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products)  

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น 
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การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการ
จ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน
การน าเสนอ บริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ี
น าเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
(Channels)  

4. ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้บริการ
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์  

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การ
จูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถ มี
ทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต่อ ผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร  

6. ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็น
แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กับลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่า
จะเป็นด้านการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ  

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อส่งมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

สรุปไดว้่าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือสถานท่ี (Place) ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นการบริการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) และปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) 

แนวคิดเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
จิรศกัด์ิ ชาพรมมา (2560) กล่าวว่าลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัภายในส่วนบุคคล ท่ี

ส่งผล ต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เช่น อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้
เป็นต้น ซ่ึง สอดคล้องกับ รูปแบบจ าลองพฤติกรรมผู ้บ ริโภค Kotler (2012) ท่ี ปัจจัยลักษณะ
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ประชากรศาสตร์เหล่าน้ีได ้ถูกน ามาใช้เป็นหน่ึงเกณฑ์ในการแบ่งส่วนการตลาด (Segmentation) และ
กลุ่มเป้าหมาย (Target) เพื่อให ้นกัการตลาดจดัท ากลยทุธ์ใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 

ลภัสวัฒน์ ศุภผลกุลนันท์ (2558) กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อาย ุ
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้และค่านิยม ซ่ึงการตดัสินใจของผูซ้ื้ออาจได้รับอิทธิพลมาจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  

1. อาย ุบุคคลท่ีมีอายตุ่างกนัมีความตอ้งการซ้ือแตกต่างกนั  
2. สถานภาพ ในการใช้ชีวิตของแต่ละบุคคลจะมีความตอ้งการซ้ือท่ีแตกต่างกัน ซ่ึง แบ่งเป็น 2 

ลกัษณะ ดงัน้ี  
2.1 สถานะโสด คนกลุ่มน้ีจะมีการซ้ือของเพื่อใช้ส่วนตวั มีความสนใจในการท่องเท่ียว 

และมีพฤติกรรมการซ้ือตามความนิยม  
2.2 สถานะคู่สมรส คนกลุ่มน้ีชอบซ้ือสินคา้ท่ีมีอายกุารใชง้านไดย้าวนาน  

3. การศึกษา บุคคลท่ีมีการศึกษาสูง มกัประกอบอาชีพท่ีดีและมีรายไดสู้ง มีแนวโนม้ท่ีจะเลือก
ซ้ือสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวา่บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่า  

4. อาชีพ อาชีพท่ีต่างกันของแต่ละบุคคล อาจมีผลต่อความต้องการซ้ือสินคา้และบริการท่ี 
แตกต่างกัน เช่น การซ้ือเส้ือผา้เพื่อไปท างาน พนักงานทั่วไปซ้ือเส้ือผา้ไปท างานเท่าท่ีจ าเป็นส่วน 
เจา้ของธุรกิจจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง  

5. รายได ้รายไดจ้ะเป็นตวัก าหนดความสามารถในการใช้จ่ายของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อ
สินคา้และบริการท่ีบุคคลนั้นจะตดัสินใจซ้ือ  

6. ค่านิยม ค่านิยมของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนัไปขึ้นอยู่กับวิถีการด ารงชีวิต เช่น การเขา้
สังคม ความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวิต 

วชิรวชัร งามละม่อม (2558) ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ถือเป็นความหลากหลายและ
แตกต่างเก่ียวกับบุคคลเช่น เพศ อายุ สถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการ
ท างาน เป็นตน้ โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ซ่ึงความแตกต่างและ
หลากหลายของบุคคลน้ี สามารถบ่งช้ีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกัน การตดัสินใจท่ี
แตกต่างกนัท่ีมีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของบุคคลนัน่เอง  

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการประกนัชีวิต 
การประกนัชีวิต คือการท่ีบุคคลผูห้น่ึงเรียกว่า “ผูเ้อาประกนัภยั” ไดจ่้ายเงินจ านวนหน่ึง เรียกว่า 

“เบ้ียประกนัภยั” ตามจ านวนท่ีก าหนดไวใ้นสัญญา (กรมธรรม์) ให้กบับริษทัประกนัภยัเพื่อซ้ือความ
คุม้ครองตามท่ีระบุเป็นเง่ือนไขไวใ้นกรมธรรม์ อาทิ ถ้าผูเ้อาประกันภัยเสียชีวิตภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนดไวใ้นกรมธรรม์หรือมีอายุยืนยาวจนครบก าหนดตามท่ีระบุไวบ้ริษัทประกันภัยจะจ่ายเงิน
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จ านวนหน่ึง เรียกว่า “จ านวนเงินเอาประกนัภยั” ให้แก่ผูรั้บประโยชน์หรือผูเ้อาประกนัภยัแลว้แต่กรณี 
ทั้ งน้ีเง่ือนไขความคุ ้มครองจะมีหลายรูปแบบขึ้นอยู่กับการเลือกซ้ือตามความเหมาะสมของผูเ้อา
ประกนัภยัเป็นหลกั (ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2551) 
 กรธัช อยู่สุข  (2554) การประกันชีวิต เป็นการประกันภัยท่ีอาศัยการทรงชีพ หรือการ
มรณะกรรมของบุคคล เป็นท่ีมาของการจ่ายโดยอาศยัภยัซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงเกิดแก่บุคคลหน่ึงไปยงัอีก
บุคคลหน่ึง ซ่ึงอยู่ในลกัษณะของการเส่ียงภยัประเภทเดียวกนัและร่วมกนั เพื่อเป็นการบรรเทาความ
เดือดร้อนให้กบับุคคลอ่ืนท่ีประสบเหตุการณ์ไม่คาดฝัน เน่ืองมาจากการสูญเสียชีวิต และเพื่อให้บุคคล
นั้นมีฐานะการเงินกลบัคืนสู่สภาพเดิมเหมือนไม่มีการสูญเสียใด ๆ เกิดขึ้น จากค านิยามของผูท่ี้ให้
ความหมายของการประกันชีวิต ประโยชน์ของการประกันชีวิต ประโยชน์ของการประกันชีวิตมี
ความส าคญัต่อผูท่ี้เอาประกนั ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี  

1. การให้ความคุม้ครองไม่ได้หมายความว่า จะคุม้ครองให้รอดพน้จากภยัต่าง ๆ เท่านั้น แต่
การประกนัชีวิตจะช่วยบรรเทาภาระท่ีมีต่อครอบครัว ถา้ผูเ้อาประกนัเสียชีวิตลงในเวลาท่ียงัไม่สมควร
บริษัทจะจ่ายเงินให้ก้อนหน่ึง (ตามจ านวนเงินท่ีเอาประกันชีวิต) ให้แก่บุคคลท่ีระบุไว้ในสัญญา 
(กรมธรรมป์ระกนัชีวิต) ท่ีท าไวก้บับริษทั ซ่ึงเรียกว่าผูรั้บประโยชน์อาจจะเป็นพ่อแม่หรือลูก อนัจะเป็น
ทุนการศึกษาและเล้ียงดูต่อไป ในกรณีท่ีมีประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลควบคู่ไปกบัการประกนัชีวิตหาก
เกิดอุบติัเหตุขึ้น บริษทัจะเป็นผูจ่้ายค่ารักษาพยาบาลให้หรือกรณีพิการ (ทุพพลภาพ) จนไม่สามารถ
ประกอบอาชีพไดบ้ริษทัจะจ่ายเงินเล้ียงชีพจ านวนหน่ึงเพื่อจะไดไ้ม่เป็นภาระแก่ลูกหลาน เพราะมีการ
ประกนัชีวิตแบบเงินไดป้กติหรือแบบสะสมทรัพยซ่ึ์งจะช่วยใหมี้เงินใชจ่้ายในยามชรา  

2. ช่วยลดหยอ่นภาษีเงินไดรั้ฐบาลเล็งเห็นความส าคญัของการประกนัชีวิต และเพื่อสนบัสนุน
ให้ประชาชนท าประกนัชีวิตจึงให้สามารถน าเบ้ียประกนัชีวิตท่ีจ่ายจริงแต่ไม่เกินคนละ 100,000 บาท 
ของกรมธรรมป์ระกนัภยัท่ีมีก าหนดเวลาไม่นอ้ยกว่า 10 ปีของผูท่ี้มีเงินได ้และคู่สมรสไปหักลดหย่อน
ในการค านวณภาษีได ้ 

3. การออมทรัพยก์ารประกนัชีวิต ท าให้การออมทรัพยเ์ป็นประจ า และต่อเน่ืองสามารถ เก็บ
เงินไดเ้ป็นกองทุนไวใ้ชใ้นโอกาสต่าง ๆ เป็นการเสริมสร้างนิสัยใหค้นรู้จกั มธัยสัถป์ระหยดั ครอบครัว
มีฐานะมัน่คง  

4. การลดภาระของสังคมในครอบครัว ในครอบครัวทัว่ไปท่ีหัวหนา้ครอบครัวเสียชีวิตลงโดย
ไม่ไดท้ า ประกนัชีวิต และไม่มีทรัพยสิ์นทิ้งไวใ้หค้รอบครัวก็จะมีปัญหาในการด ารงชีวิตและ การศึกษา
ของบุตรส่งผลกระทบต่อสังคม หากหัวหน้าครอบครัวมีประกนัชีวิตไวก้็จะไดรั้บเงินจากการประกนั
ชีวิต ช่วยลดบรรเทาภาระท่ีเกิดขึ้นแก่ครอบครัวได ้ 
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5. ประโยชน์ต่อประเทศชาติ การพัฒนาประเทศจ าเป็นต้องอาศยัองค์ประกอบหลายอย่าง
เก้ือกูลกนั เช่น บุคลากร เงินทุน เป็นตน้ ประเทศไทยเป็นประเทศอยู่ระหว่างการพฒันาปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีสุด คือเงินทุนในการพฒันา เงินจ านวนมากท่ีได้จากการออมทรัพยข์องประชาชนในรูปของการ
ประกันชีวิต จะสามาถน ามาใช้เป็นทุนทรัพยท่ี์ส าคญัในการพฒันาประเทศเช่น ซ้ือพนัธบตัรรัฐบาล
และลงทุนในกิจกรรมต่าง ๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด เป็นการสนับสนุนให้เกิดการลงทุนและการจา้ง
งานเพิ่มขึ้น ช่วยให้คนมีงานท า และมีรายไดม้ากขึ้น เป็นการยกระดบัฐานะความเป็นอยูข่องประชาชน
ส่งผลใหเ้ศรษฐกิจของประเทศมีเสถียรภาพมากขึ้น  

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน
ตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านผลการ
เปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู ้บริโภค 
ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต้่อเดือนต่างกนั มี
กระบวนการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านตวัแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์โดยรวมและราย
ด้านไม่แตกต่างกัน และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ มีความสัมพนัธ์กับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตวัแทนและผ่านธนาคาร พาณิชย ์โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ได้แก่ ความสัมพนัธ์ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านการส่งเสริม
การตลาด 
 พิชพร เกษตรวนาศร (2559) ศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตของประชาชน 
จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัพบว่า เพศอายุสถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เฉล่ีย ต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกัน และพบว่า การ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ตดัสินใจซ้ือจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.3 รองลงมาคือ ตดัสินใจไม่ซ้ือจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ตามล าดบั 

มณีรัตน์ รัตนพนัธ์ (2561) ศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในจงัหวดั
สงขลา ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ31-40 ปี สถานภาพสมรสไม่
มีบุตร ไม่มีผูอ้ยูใ่นอุปการะ การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายค่าใชจ่้ายต่อ
เดือนต ่ากว่า 15,000 บาท และรายไดต้่อเดือน 15,001-30,000 บาท ระดบัความส าคญัของปัจจยัในการ
ตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสงขลาภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัด้านเบ้ีย
ประกันภยั ด้านตวัแทนประกันชีวิต มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด และปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของ
บริษทั ดา้นรูปแบบกรมธรรม ์ดา้นช่องทางการซ้ือประกนัชีวิตดา้นสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมมีค่าเฉล่ียอยู่
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ในระดับมาก  ผลการเปรียบเทียบพบว่าอายุต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในภาพรวม
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

นัฏฐภคั ผลาชิต (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย ์
ผา่นช่องทางธนาคารกรุงไทย ภายในส านกังานเขตปทุมธานี โดยศึกษาถึงปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ปัจจยั
ทางดา้นสังคมและปัจจยัทางดา้นการตลาด จากการศึกษาวิจยัผลการศึกษา พบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคล
ทางดา้นเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษามีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์
และพบว่าส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง จ านวน 242 คน มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีสถานภาพโสด 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได้ เฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 40,001 – 50,000 บาท 
และจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี (2) ปัจจยัทางดา้นการตลาด ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม ทางการตลาดและดา้นผลผลิตและคุณภาพ มีระดบัความส าคญัในระดบั
การตัดสินใจในระดับมาก มีผลต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ ผ่านช่องทาง
ธนาคารกรุงไทย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์บริการ และช่องทาง
การจดัจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์ผ่านช่องทางธนาคารกรุงไทย 
ภายในส านักงานเขตปทุมธานี ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
และผลผลิตและคุณภาพไม่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ ผ่านช่องทาง
ธนาคารกรุงไทย ภายในส านกังานเขตปทุมธานี ส่วนระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัทางดา้นการตลาด ใน
ดา้นการก าหนดราคา ดา้นกระบวนการในการบริการ ดา้นบุคคล และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า 
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ ผ่านช่องทางธนาคารกรุงไทย ภายใน
ส านกังานเขต ปทุมธานี ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบั
กลุ่มตวัอย่างท่ีจะใช้ในการวิจยั จ านวน 30 ตวัอย่าง มาท าการค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซ่ึงค่าความ
เช่ือมั่นท่ีได้นั้น หากอยู่ในระดับท่ีมากกว่า 0.70 จึงจะถือว่าแบบสอบถามนั้นมีความน่าเช่ือถือและ
สามารถยอมรับได ้ซ่ึงผลท่ีไดด้งัตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1  ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาครอนบาค(Cronbach’s Alpha) ของแบบสอบถาม 
แบบสอบถาม ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค(Cronbach’s Alpha) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
การใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.940 
การใหข้อ้มูลดา้นราคา 0.893 
ดา้นช่องทางการติดต่อ 0.876 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.860 
ดา้นบุคลากร 0.898 
ดา้นกระบวนการ 0.940 
ความพงึพอใจของลูกค้าระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตัวแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ 
    ความพึงพอใจของลูกคา้ 0.912 

ความเช่ือมั่นรวมทุกด้าน 0.977 

 
เคร่ืองมือในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้ น โดยใช้กรอบ
แนวคิดการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบ
ออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่  ตอน ท่ี1ข้อมูล
ทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ ตอนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด จ านวน 23 ขอ้ ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ จ านวน 2 ขอ้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        68 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้ค่ าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี 

(Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวดัเชิงกลุ่ม ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ได้แก่ ความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  

สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใช้สถิติ Independent Sample T-
test ในการวิเคราะห์ข้อมูล และการทดสอบค่าความแตกต่าง ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างท่ี
มากกว่าสองกลุ่มขึ้นไปท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยจะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว (One way ANOVA) และจะใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เม่ือพบความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติใช้การสอบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 
significant difference) 
 
ผลการวิจัย 

จากการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีซ้ือประกนัผา่นตวัแทนของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 200 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 57.5 อาย ุ31-40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 40.5 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 55.0 การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 67.5 เป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 60.5 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.0 
 จากการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีซ้ือประกนัผา่นระบบออนไลน์
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 200 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 74.5 อาย ุ31-40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 57.0 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 73.0 การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.0 เป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 70.5 และมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 65.5 
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ตารางท่ี 2  ตารางผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิต 
    ผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
    จ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล 

ความพงึพอใจ เพศ N 𝑥 ̅ S.D. t Sig. 

ผา่นตวัแทน 
ชาย 85 4.52 0.574 

-0.774 0.440 
หญิง 115 4.58 0.596 

ผา่นระบบออนไลน์ 
ชาย 51 4.50 0.480 

-0.517 0.568 
หญิง 149 4.55 0.563 

ความพงึพอใจ อายุ N 𝑥 ̅ S.D. F Sig. 

ผา่นตวัแทน 

ต ่ากวา่ 20 ปี 10 4.35 0.851 2.485 0.045* 
20-30 ปี 69 4.57 0.643 
31-40 ปี 81 4.65 0.464 
41-50 ปี 27 4.50 0.500 
51-60 ปี 13 4.15 0.747 

ผา่นระบบออนไลน์ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 5 4.10 0.742 5.347 0.000* 
20-30 ปี 51 4.38 0.637 
31-40 ปี 114 4.68 0.405 
41-50 ปี 18 4.36 0.724 
51-60 ปี 12 4.29 0.498 

ความพงึพอใจ สถานภาพ N 𝑥 ̅ S.D. F Sig. 

ผา่นตวัแทน 
โสด 86 4.48 0.666 1.155 0.317 
สมรส 110 4.61 0.509 

หมา้ย/หยา่ร้าง 4 4.63 0.750 

ผา่นระบบออนไลน์ 
โสด 48 4.15 .583 19.656 0.000* 
สมรส 146 4.66 .470 

หมา้ย/หยา่ร้าง 6 4.58 .376 
*Sig < 0.05 
 
 



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        70 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

ตารางท่ี 2  ตารางผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิต 
    ผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
    จ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล (ต่อ) 

ความพงึพอใจ ระดับการศึกษา N 𝑥 ̅ S.D. F Sig. 

ผา่นตวัแทน 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 22 4.32 0.733 

1.651 0.179 
ปริญญาตรี 135 4.61 0.544 
ปริญญาโท 40 4.51 0.635 

สูงกวา่ปริญญาโท 3 4.50 0.000 

ผา่นระบบออนไลน์ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 22 4.41 0.629 

1.681 0.172 
ปริญญาตรี 146 4.59 0.531 
ปริญญาโท 30 4.38 0.520 

สูงกวา่ปริญญาโท 2 4.50 0.000 
ความพงึพอใจ อาชีพ N 𝑥 ̅ S.D. F Sig. 

ผา่นตวัแทน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 9 4.06 0.808 8.014 0.000* 
พนกังานบริษทัเอกชน 121 4.71 0.465 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.47 0.617 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย/

อาชีพอิสระ 
22 4.07 0.642 

พ่อบา้น/แม่บา้น 7 4.29 0.636 
เกษตรกรรม 2 5.00 0.000 

ผา่นระบบออนไลน์ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 5 4.20 0.837 4.609 0.001* 
พนกังานบริษทัเอกชน 141 4.64 0.504 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 31 4.34 0.506 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย/

อาชีพอิสระ 
19 4.24 0.609 

พ่อบา้น/แม่บา้น 4 4.38 0.479 
เกษตรกรรม - - - 

*Sig < 0.05 
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ตารางท่ี 2  ตารางผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิต 
    ผา่นตวัแทนกบัผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
    จ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล (ต่อ) 

ความพงึพอใจ รายได้ต่อเดือน N 𝑥 ̅ S.D. F Sig. 

ผา่นตวัแทน 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 8 3.94 0.678 

4.626 0.001* 
10,000 - 20,000 บาท 51 4.40 0.762 
20,001 - 30,000 บาท 98 4.68 0.467 
30,001 – 50,000 บาท 36 4.54 0.453 
มากกวา่ 50,000 ขึ้นไป 7 4.64 0.556 

ผา่นระบบออนไลน์ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 5 4.20 0.837 

10.410 0.000* 
10,000 - 20,000 บาท 34 4.13 0.721 
20,001 - 30,000 บาท 131 4.69 0.400 
30,001 – 50,000 บาท 25 4.38 0.526 
มากกวา่ 50,000 ขึ้นไป 5 4.30 0.447 

*Sig < 0.05 
จากตารางท่ี 2 สรุปได้ว่า ผลการทดสอบสมมติฐานของลูกค้าท่ีซ้ือประกันชีวิตผ่านตัวแทน 

พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ สถานภาพ และระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผา่นตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง
กนั หมายความว่า ไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีวางไว ้ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านอายุ อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือประกันชีวิตผ่านตวัแทนของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้

จากตารางท่ี 2 สรุปได้ว่า ผลการทดสอบสมมติฐานของลูกค้าท่ีซ้ือประกันชีวิตผ่านระบบ
ออนไลน์ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ และระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน หมายความว่า ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว ้ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านอาย ุ
สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ
ประกันชีวิตผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือ  
ประกันชีวิตผ่านตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนบุคคลและ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผ่านตัวแทน ระบบออนไลน์ 
1. ดา้นเพศ ไม่สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 
2. ดา้นอายุ สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
3. ดา้นสถานภาพ ไม่สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
4. ดา้นระดบัการศึกษา  ไม่สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 
5. ดา้นอาชีพ สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
6. ดา้นรายไดต้่อเดือน สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
7. ดา้นการใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์ ไม่สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 
8. ดา้นการใหข้อ้มูลดา้นราคา ไม่สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 
9. ดา้นช่องทางการติดต่อ  สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
10. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 
11. ดา้นบุคลากร ไม่สอดคลอ้ง สอดคลอ้ง 
12. ดา้นกระบวนการ สอดคลอ้ง ไม่สอดคลอ้ง 

การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์การใหข้อ้มูล
ดา้นราคา ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ ซ่ึง
ผูว้ิจยัใชส้ถิติ Multiple Regression Analysis (MRA) ในการวิเคราะห์ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธรุกิจปริทศัน์ ปีท่ี 21 ฉบบัท่ี 1 มกราคม – มิถนุายน 2568 
           
 

        73 
 

ISSN 3056-9702 (Online) 

 

ตารางท่ี 4  ความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตผา่นตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขต  
                กรุงเทพมหานคร โดยรวม(Y1) 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย(b) t Sig. 
1. การใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ์ 0.119 0.837 0.404 
2. การใหข้อ้มูลดา้นราคา -0.032 -0.248 0.804 
3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 0.326 2.113 0.036* 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  -0.200 -1.758 0.080 
5. ดา้นบุคลากร 0.090 0.727 0.468 
6. ดา้นกระบวนการ  0.306 2.448 0.015* 

ค่าคงท่ี 1.784 5.635 0.000* 
R = 0.556, 𝑅2 = 0.309, SEE = 0.495, F = 14.379, Sig. = 0.000*, * = P < 0.05 

จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ทั้งหมด 6 ตวัแปร มีตวัแปรอิสระจ านวน 2 ตวัแปร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเรียงล าดบัท่ีมีผล
สูงสุด คือ ดา้นช่องทางการติดต่อ และดา้นกระบวนการ ตามล าดบั โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์พหุคูณ
(R) เท่ากับ 0.556 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการติดต่อ และด้าน
กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้

 

ตารางท่ี 5  ความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
    ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม(Y1) 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย(b) t Sig. 
1. การใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ์ 0.152 1.256 0.211 
2. การใหข้อ้มูลดา้นราคา -0.007 -0.177 0.860 
3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 0.299 2.690 0.008* 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  0.127 1.300 0.195 
5. ดา้นบุคลากร 0.190 2.152 0.033* 
6. ดา้นกระบวนการ  0.104 1.096 0.275 

ค่าคงท่ี 0.732 2.124 0.035* 
R = 0.652, 𝑅2 = 0.462, SEE = 0.415, F = 22.983, Sig. = 0.000*, * = P < 0.05 
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จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ทั้งหมด 6 ตวัแปร มีตวัแปรอิสระจ านวน 2 ตวัแปร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การซ้ือประกนัชีวิตผา่นระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเรียงล าดบั
ท่ีมีผลสูงสุด คือ ด้านช่องทางการติดต่อ และด้านบุคลากร ตามล าดับ โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์
พหุคูณ(R) เท่ากบั 0.652 สรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการติดต่อ และดา้น
บุคลากรมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้

จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนั
ชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้น
ช่องทางการติดต่อ ลูกคา้ให้ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือผ่านตวัแทนมากกว่าผ่านระบบออนไลน์ 
เน่ืองจากประเด็นเร่ืองของความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์ ความรวดเร็วในการตอบปัญหาให้ลูกคา้
และบริการหลงัการขาย ช่วยให้การตดัสินใจเลือกซ้ือไดเ้ร็วยิ่งขึ้น ในดา้นบุคลากร ลูกคา้ให้ความพึง
พอใจในการเลือกซ้ือผ่านตวัแทนมากกว่าผ่านระบบออนไลน์ เน่ืองจากตวัแทนสามารถอธิบายถึง
กรมธรรม์ ให้ความรู้ มีความเช่ียวชาญและให้ค าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีความพร้อมในการดูแลและ
ให้บริการอย่างเต็มท่ี สามารถให้ค  าตอบท่ีตอ้งการได้ และในดา้นกระบวนการ ลูกคา้ให้ความพึงพอใจ
ในการเลือกซ้ือผ่านตวัแทนมากกว่าผ่านระบบออนไลน์ เน่ืองจากประเด็นเร่ืองกระบวนการในการ
ติดตามและการอ านวยความสะดวกได้จนส าเร็จลุล่วง การท างานท่ีเป็นระบบ และมีความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อ ส่วนในดา้นการให้ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ์ การให้ขอ้มูลดา้นราคา ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ไม่ไดมี้ผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัชีวิต 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

1. ดา้นเพศ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบ
ออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงอาจเป็นเพราะทุกเพศไม่ว่าจะชายหรือหญิงต่างก็ให้ความส าคัญกับเร่ืองของการท าประกันชีวิต 
เน่ืองด้วยในการด ารงชีวิตประจ าวนัของแต่ละคนมีความไม่แน่นอนท่ีสามารถเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่
คาดคิดขึ้นได ้ทุกคนลว้นมีความเส่ียง จึงท าให้ผูบ้ริโภคหันมาสนใจเร่ืองการท าประกนัชีวิตไม่ต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ
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ต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์
โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

2. ดา้นอายุ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบ
ออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
ซ่ึงผูวิ้จยัมีความเห็นว่าอายุท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบั
ผา่นระบบออนไลน์แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะอายแุละระยะเวลาของช่วงชีวิตของผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในช่วง
อายท่ีุแตกต่างกนัก็อาจมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงอายุของแต่ละบุคคลจะมีความเก่ียวขอ้ง
กบัการด ารงชีวิตของบุคคลนั้น ๆดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณีรัตน์ รัตนพนัธ์ (2561) ศึกษา
ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสงขลา พบว่าอายุต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในภาพรวมแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   

3. ดา้นสถานภาพ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคาร
ไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อาจเป็น
เพราะไม่ว่าผูบ้ริโภคจะมีสถานะใดก็ตาม ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดจ้ากการน าเสนอขายสินคา้ และ
บริการต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกบัแต่ละบุคคล รวมถึงเหมาะสมกบัสถานภาพทางครอบครัวประเภทต่าง ๆ 
ด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของศนิษา สัมพคุณ (2561) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านตวัแทน และผา่นธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ผูบ้ริโภค
ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือ กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านตวัแทนและผ่านธนาคาร
พาณิชย ์โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

4. ดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบั
ผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าระดบัการศึกษาต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อาจเป็นเพราะระดับการศึกษาจะ เป็นตัววดัระดับความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภค บ่งบอกถึงความเป็นอยู่และความสนใจในส่ิงต่าง ๆ เช่น ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง มีแนวโน้มท่ี
จะเลือกซ้ือประกนัและบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวา่ เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศนิษา สัมพคุณ 
(2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทน และผ่านธนาคาร
พาณิชยใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่นตวัแทนและผา่นธนาคารพาณิชย ์โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

5. ดา้นอาชีพ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผา่นตวัแทนกบัผ่านระบบ
ออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่อาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่าง
กนั อาจเป็นเพราะอาชีพท่ีแตกต่างกนัเก่ียวขอ้งกบัรายไดข้องแต่ละบุคคลดว้ย บางอาชีพมีรายไดน้้อย
เป็นผลท าให้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของศนิษา สัมพคุณ (2561) 
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ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชยใ์น
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือ กรมธรรมป์ระกนั
ชีวิตผา่นตวัแทนและผา่นธนาคารพาณิชย ์โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

6. ดา้นรายไดต่้อเดือน ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบั
ผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า รายไดต้่อเดือนต่างกนัมี
ความพึงพอใจแตกต่างกัน อาจเป็นเพราะความสามารถในการใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล 
รายรับ และรายจ่ายท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศนิษา สัมพคุณ (2561) 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านตวัแทน และผ่านธนาคารพาณิชยใ์น
จังหวดัประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ผู ้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่นตวัแทนและผา่นธนาคารพาณิชย ์โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกัน
ชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุป
ผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนและผ่าน
ระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  ปัจจยัดา้นช่องทางการติดต่อมี
ผลต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร อาจเป็นเพราะ
การน าเสนอ การบริการใหแ้ก่ลูกคา้ มีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ี
น าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง และช่องทางในการน าเสนอบริการเพื่อการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการได้ดียิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกับวิจยัของนัฏฐภคั ผลาชิต (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์ผา่นช่องทางธนาคารกรุงไทย ภายในส านกังานเขตปทุมธานี 
พบว่า สถานท่ีช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกันชีวิต แบบสะสมทรัพยผ์่าน
ช่องทางธนาคารกรุงไทย ส านกังานเขตปทุมธานีจากการศึกษา และปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อการ
ซ้ือประกนัชีวิตผา่นตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  
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ข้อเสนอแนะ 
ผลการวิจยัในคร้ังน้ีมีข้อเสนอแนะเพื่อน าไปปรับใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการขาย

ประกนัชีวิต และกลยทุธ์ทางการตลาด ตลอดจนการปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการท่ีสุด  
 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีแสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย ดา้นเพศ ดา้นอาย ุ
ดา้นสถานภาพ ดา้นระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ ดา้นรายไดต้่อเดือน พบว่าในดา้นอายุ อาชีพ และดา้น
รายได้ต่อเดือนนั้นส่งผลให้ความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่าน
ระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ การท่ี
ลูกคา้มีอายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันนั้นมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกันชีวิต 
ทั้งน้ีผูท้  าธุรกิจเก่ียวกบัการขายประกนัชีวิตควรมีการศึกษาทางดา้นพฤติกรรมการซ้ือประกนัชีวิตของ
ลูกคา้ว่ามีส่วนใดท่ีครอบคลุมแต่ละช่วงอายบุา้ง และแต่ละอาชีพท่ีมีความเส่ียงแตกต่างกนัก็จะมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป หากกรมธรรมไ์ม่ครอบคลุมความเส่ียงตามท่ีตอ้งการ ก็อาจเป็นเหตุผลท่ีท าให้
ลูกคา้ยงัลงัเลท่ีจะเลือกซ้ือประกนัและหันไปเลือกใช้ทางเลือกอ่ืนท่ีดีกว่าได ้ดงันั้นควรปรับปรุงการ
ให้บริการให้ครอบคลุมทุกความเส่ียงของปัจจยัส่วนบุคคลเพื่อเป็นทางเลือกท่ีดีทั้งส าหรับลูกคา้และ
ผูป้ระกนั 
 ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ และดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึง
พอใจของลูกค้าระหว่างการซ้ือประกันชีวิตผ่านตัวแทนกับผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทย
พาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ทั้ งน้ีไม่ว่าจะเป็นเพศหญิง หรือเพศชาย มีระดับ
การศึกษามากหรือน้อยก็ไม่ไดมี้ผลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิต แต่ควรเน้นไปท่ีการให้ความรู้ในเร่ือง
ความส าคญัของประกนัชีวิตกบัทุกเพศ โดยเน้นไปท่ีเพศชายเน่ืองจากการท าวิจยัคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงท่ีให้ความสนใจการเลือกท าประกนัชีวิต ซ่ึงเพศชายอาจจะยงัไม่เขา้ใจถึงความส าคญัของการ
ท าประกนัชีวิตเท่าท่ีควร ดงันั้นหากตอ้งการเพิ่มยอดขายมากขึ้น ควรใหค้วามรู้กบัเพศชายเร่ืองของผลดี
ในการท าประกนัชีวิตให้มากขึ้น เพื่อเพิ่มโอกาสการขายประกนัชีวิต รวมทั้งพฒันาระบบการให้ขอ้มูล
เก่ียวกบักรมธรรม ์เง่ือนไข เบ้ียประกนั ความคุม้ครอง ฯลฯ ใหต้รงกบัความตอ้งการกบัทุกเพศทุกวยั 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิต
ผา่นตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย 
การให้ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์การให้ขอ้มูลดา้นราคา ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ด้านช่องทางการติดต่อ และด้าน
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กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ระหว่างการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคารไทย
พาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร และ ดา้นช่องทางการติดต่อ และดา้นบุคลากรมีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าระหว่างการซ้ือประกันชี วิตผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 1. ด้านช่องทางการติดต่อ จากผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าด้านช่องทางการ
ติดต่อ มีผลต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนกบัผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดงันั้น ควรค านึงถึงความส าคญัในเร่ืองต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของความรวดเร็วใน
การด าเนินการ การดูแลให้บริการหลงัการขาย ความรวดเร็วในการตอบปัญหาต่างๆของลูกคา้ ท าให้
ลูกคา้เช่ือมัน่ไดว้่าหากซ้ือประกันชีวิตแลว้ไม่ว่าจะซ้ือผ่านตวัแทนหรือผ่านระบบออนไลน์ ลูกคา้จะ
ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีควรจะไดรั้บ และตรงตามความตอ้งการไดอ้ยา่งดีท่ีสุด 

2. ด้านบุคลากร จากผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ด้านบุคลากร มีผลต่อการซ้ือ
ประกันชีวิตผ่านระบบออนไลน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากการซ้ือ
ประกนัชีวิตผ่านระบบออนไลน์นั้นเป็นขั้นตอนท่ีลูกคา้ตอ้งท าความเขา้ใจกบัระบบดว้ยตนเองเป็นการ
เลือกซ้ือประกันชีวิตผ่านระบบ ดังนั้นผูป้ระกอบการควรค านึงถึงการเขา้ถึงการให้บริการทางด้าน
ออนไลน์ โดยเฉพาะแอปพลิเคชันต้องสามารถรองรับผูใ้ช้บริการได้ทุกวยั ไม่มีความซับซ้อน มี
ขั้นตอนการใชง้านท่ีละเอียดและเขา้ใจง่าย มีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีสามารถติดต่อไดทุ้กเวลา ทั้งน้ี
เพื่อการบริการท่ีดีและตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3. ดา้นกระบวนการ จากผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นกระบวนการ มีผลต่อ
การซ้ือประกนัชีวิตผ่านตวัแทนของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้นควรค านึงถึง
ความส าคัญในเร่ืองของการให้บริการท่ีเป็นระบบ มีขั้นตอนและรายละเอียดท่ีชัดเจน เพื่อท่ีจะได้
ด าเนินการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว อาจมีการจดัฝึกอบรมพนักงานในเร่ืองของการเตรียมความ
พร้อมในการใหบ้ริการในทุกกระบวนการ เพื่อใหด้ าเนินการไดอ้ยา่งเสร็จส้ินและสมบูรณ์  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรขยายขอบเขตของประชากรท่ีต้องการศึกษาให้กวา้งมากขึ้น โดยศึกษาข้อมูลของ
ผูบ้ริโภคท่ีนอกเหนือจากจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อใหส้ามารถน ามาวิเคราะห์ในหลากหลายมุมมอง
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากบริษทัประกนัชีวิตมีหลากหลายสาขา และ
ครอบคลุมไปในหลายจงัหวดัทัว่ประเทศ 

2. ควรศึกษาปัจจยัในดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติมท่ีอาจจะมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนั
ชีวิต เช่น ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ หรือปัจจยัท่ีช่วยสร้างความภกัดีของลูกคา้ เป็นตน้ 
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