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การวิจ ัยเชิงพรรณนาครั ÊงนีÊมีจุดมุ่งหมายหลักเพืÉอศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ และเพืÉอศกึษาปจัจยัทีÉมผีลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยใช้

ตวัแปรในโมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภค กลุ่มตวัอย่างทีÉศกึษา คอื ประชาชนวยัทํางานทีÉเคยได้รบัการ

เสนอขายประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางโทรศพัท์ทีÉตดัสนิใจซืÊอและไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคล ทีÉมอีายรุะหวา่ง 20 -60 ปี จาํนวน 369 คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ เครืÉองมอืทีÉใชใ้น

การวจิยัคอื แบบสอบถาม และเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามกลบัทาง

ออนไลน์ ในระหวา่งเดอืนเมษายน - พฤษภาคม พ.ศ.2557 วเิคราะหข์อ้มลูโดยใช้สถิตเิชงิพรรณนา 

เพืÉออธบิายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรทีÉศกึษา และสถิตเิชงิอนุมาน คอื  2– test และ 

Cramers’ V เพืÉอทดสอบสมมตฐิานการวจิยั  

 ผลการวจิยัพบวา่ มกีลุ่มตวัอย่างทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์จํานวน 82 คน (ร้อยละ 22.2) และมผีู้ทีÉยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอจํานวน 287 คน 

(ร้อยละ 77.8) กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคญักับปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด มีคะแนนเฉลีÉย

โดยรวม 4.06  มติดิา้นพนกังานขายมคีะแนนเฉลีÉยสงูสุด (X̅±SD: 4.22 ± 0.875) และมติดิา้นราคามี

คะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด (X̅±SD: 3.98 ± 0.854) ผลจากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคล 

ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส จํานวนบุตร / ธดิา อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืน ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์และส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาดมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ (r = 0.341; p < 0.05)  ส่วนด้าน

ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการไม่มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ทีÉระดบันยัสาํคญั 0.05  
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This descriptive research aims to determine purchasing behavior of health 

insurance by Telemarketing and to examine factors affecting the behavior by using 

variables based on the consumer behavior model. The study sample was 369 working 

people who aged between 20-60 years and were selected by quota sampling. The research 

instrument was a questionnaire in which online survey was a method of data collection 

during April – May 2014. The statistical tests included descriptive statistics for 

characteristics of sample and all variables and Inferential statistics; Chi-square test and 

Cramer’s V, for hypothesis testing. 

The results of this study revealed that the 82 samples (22.2%) decided to 

purchase health insurance by telemarketing, whereas others did not (77.8%). Marketing mix 

was rated important with overall mean score was 4.06. Dimension of people had the 

highest mean score (X̅±SD: 4.22 ± 0.875) and price had the lowest mean score (X̅±SD: 

3.98 ± 0.854).  It was found that the personal factors which are sex, married status, number 

of children, age, occupation, educational level, and monthly income, did not relate to the 

purchasing behavior of health insurance by Telemarketing at the significant level of 0.05. 

Regards to the marketing mix, promotion significantly correlated with the purchasing 

behavior of health insurance by Telemarketing (r = 0.341; p < 0.05), but the others: product, 

price, people and process, did not show significant correlations with the purchasing 

behavior of health insurance by Telemarketing at the level of 0.05. 
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

ภมิูหลงั  

ประมาณเดอืนเมษายน พ.ศ.2555 ธนาคารโลก (World bank) ได้เผยแพร่ผลการวจิยัทีÉ

ประเมินถึงระดบัการเข้าถึงระบบการเงินการธนาคารและการประกนัภยัของประชากรใน 148 

ประเทศทั Éวโลก รวมถึงประเทศไทยซึÉงเป็นทีÉเชืÉอว่าการเขา้ถึงทางการเงนิ (Financial inclusion) 

เป็นไปอยา่งทั Éวถงึแลว้จะส่งผลดต่ีอการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ อนัเนืÉองมาจากการลดลงของ

ความยากจนและความเหลืÉอมลํÊาของรายได้ของประชากรในประเทศนั Êนๆ (บมจ.ไทยรบัประกนัภยั

ต่อ.  2555: ออนไลน์)  ผลจากการวจิยันีÊเป็นประโยชน์ต่อภาคธุรกจิโดยเฉพาะอย่างยิÉง คอื ธุรกจิ

ประกนัภยั การศกึษานีÊทําให้ภาคธุรกจิเขา้ใจในเรืÉองของพฤตกิรรมการออม การกู้ยมื การใช้จ่าย 

ลกัษณะของประชากรทีÉมีพฤติกรรมทางการเงินประเภทต่างๆ และการบริหารความเสีÉยงของ

ประชากรในแต่ละประเทศในแต่ละช่วงเวลา  รวมถงึปจัจยัทีÉเป็นอุปสรรคในการเขา้ถึงระบบการเงนิ

การธนาคารและการประกนัภยั ทีÉสาํคญัคอืเมืÉอนําผลการวจิยัมาพจิารณาร่วมกบัขอ้มลูประชากรของ

ประเทศไทยแลว้ ทาํใหส้ามารถอธบิายการเขา้ถงึระบบประกนัสุขภาพเอกชนของประชากรกลุ่มอายุ

ต่างๆ ไดช้ดัเจนยิÉงขึÊน ซึÉงเป็นการบ่งชีÊใหเ้หน็โอกาสของธุรกจิประกนัภยั ผลทีÉไดจ้ากงานวจิยัอธบิาย

วา่ ในปี พ.ศ.2554 มเีพยีงรอ้ยละ 17 ของประชากรในประเทศทีÉกาํลงัพฒันาไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพ

หรอืประกนัภยัค่ารกัษาพยาบาลเพิÉมเตมิจากความคุม้ครองทีÉไดร้บัจากระบบประกนัสุขภาพแห่งชาต ิ 

จากการจดัอนัดบัของธนาคารโลกในปี พ.ศ.2555 ทาํให้ทราบสดัส่วนของประชากรไทยทีÉ

มอีายุเกิน 15 ปีขึÊนไป หรอืประมาณร้อยละ 24 ของประชากรได้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพจากผู้

ให้บริการภาคเอกชนเพืÉอรองรบัค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพของตนเอง และเมืÉอนํามาพจิารณาร่วมกบั

จาํนวนประชากรของประเทศไทยในปี พ.ศ.2553 ของสาํนกังานสถติแิห่งชาต ิพบวา่ประชาชนไทยทีÉ

มอีายุมากกว่า 15 ปีขึÊนไปจํานวนเกอืบ 40 ล้านคน ไม่ได้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพหรอืประกนัภยัค่า

รกัษาพยาบาลและประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศไทยมรีายได้ระดบัปานกลางทีÉมกีําลงัซืÊอสนิค้า

และบริการ จึงสามารถสรุปได้ว่าขนาดของฐานลูกค้ายงัมีอยู่อีกเป็นจํานวนมาก (บมจ.ไทยรบั

ประกนัภยัต่อ.  2555: ออนไลน์) 

จากทีÉกล่าวมาขา้งตน้จงึนับได้ว่าเป็นโอกาสทีÉบรษิทัประกนัภยัจะขยายฐานลูกค้าได้มาก

ขึÊน หากธุรกจิประกนัภยัใส่ใจต่อลกัษณะพฤตกิรรมและความต้องการของผู้บรโิภคให้สอดคล้องกบั

แนวทางการดาํเนินธุรกจิ และถ้าประชาชนไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพกจ็ะไม่เป็นภาระทางภาครฐัมาก

เกินไป การประกนัภยัจึงเป็นอีกทางเลือกหนึÉง ทีÉช่วยแบ่งเบาภาระค่ารกัษาพยาบาลของผู้เอา

ประกนัภยัและครอบครวัไดใ้นระดบัหนึÉง เพราะการประกนัภยัเป็นการบรหิารการเงนิรูปแบบหนึÉงทีÉ

สามารถแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายจากเหตุการณ์ทีÉไม่คาดคิดทีÉอาจเกิดขึÊนกบัชีวติ ร่างกาย และ



2 

ทรัพย์สิน ปจัจุบันการประกันภัยมีการแข่งขนัค่อนข้างสูง  ทําให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริษัท

ประกนัภยัไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเรว็ อกีทั Êงมสีถานพยาบาลรองรบัลกูคา้จาํนวนมาก ตลอดจนมกีาร

ใหค้าํปรกึษาและบรกิารช่วยเหลอืฉุกเฉิน การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลจงึสามารถรองรบัความ

ตอ้งการในการใชบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งด ี และในแง่ของผูป้ระกอบธุรกจิสามารถเขา้ถงึผูบ้รโิภคผ่านสืÉอ

ต่างๆ ไดง้่ายขึÊน ซึÉงวธิทีาํการตลาดทีÉธุรกจิประกนัภยั ประกนัชวีติ หรอืแมแ้ต่สถาบนัการเงนิกห็นัมา

ให้ความสนใจ คือ การตลาดทางโทรศพัท์ (Telemarketing) ซึÉงเป็นทีÉนิยมในช่วงไม่กีÉปีทีÉผ่านมา 

การตลาดทางโทรศพัท์เป็นการเสนอขายสนิค้าหรอืบริการให้กบักลุ่มลูกค้าเป้ าหมายโดยใช้การ

ติดต่อสืÉอสารทางโทรศพัท์ ซึÉงอาจจะเป็นการโทรออกหรือรบัสายจากลูกค้าโดยตรง เหตุผลทีÉ

การตลาดทางโทรศพัทไ์ดร้บัความนิยมมากขึÊนในธุรกจิต่างๆ รวมทั ÊงธุรกจิการประกนัภยัเนืÉองจาก

ขอ้ดีหลายประการ ได้แก่ การตลาดทางโทรศพัท์เป็นช่องทางทีÉมีต้นทุนตํÉาเมืÉอเทียบกบัการใช้

พนกังานขาย ช่วยใหเ้กดิการลอกเลยีนกลยทุธท์างการตลาดไดช้า้ลง ผูบ้รโิภคใหก้ารยอมรบัการซืÊอ

สนิคา้หรอืบรกิารผ่านสืÉอต่างๆ มากขึÊนทาํใหเ้กดิโอกาสกบัธุรกจิทีÉมเีสนอขายสนิค้าหรอืบรกิารผ่าน

ทางโทรศพัทม์ากขึÊน และบรษิทัสามารถควบคุมการทํางานของพนักงานขายผ่านทางโทรศพัท์ได้

ง่ายขึÊน มงีานวจิยัทีÉศกึษาพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

(วภิาพร ธรรมโชตดิาํรง.  2550) และพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัสุขภาพของผูบ้รโิภค  

(สริลิกัษณ์ ปานศร.ี  2554) แต่จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ยงัไม่มผีู้ใดศกึษาถึงพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ผู้วจิยัจงึสนใจ

ศกึษาและเพืÉอจะได้เกดิองค์ความรู้ใหม่เพืÉอนําไปปรบัใช้ในการทํางานในสายงานประกนัวนิาศภยั

ต่อไป 

การวจิยัในครั ÊงนีÊจงึตอ้งการทราบพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์และตอ้งการทราบถงึปจัจยัทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์เพราะการตลาดทางโทรศพัท์มแีนวโน้มการ

เตบิโตอยา่งต่อเนืÉอง โดยจากสถิตริายงานการรบัประกนัวนิาศภยัจําแนกตามช่องทางการขายรวม

ทุกบรษิทัประจาํเดอืนมกราคม - ธนัวาคม พ.ศ.2557 พบวา่มจีาํนวนกรมธรรมร์วมทั ÊงสิÊน 2,166,726 

กรมธรรม ์รวมเป็นอตัราเบีÊยถงึ 1,382,752,000 บาท (คณะกรรมการกาํกบัและส่งเสรมิการประกอบ

ธุรกจิประกนัภยั.  2558: ออนไลน์) ซึÉงจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบธุรกจิประกนัวนิาศภยัหรอื

ตวัแทนนายหน้า และเพืÉอเป็นแนวทางในการปรบัปรุงผลติภณัฑข์องบรษิทั และอาํนวยความสะดวก

ใหต้รงกบัความต้องการของลูกค้าได้ อกีทั Êงยงัช่วยประหยดังบประมาณของบรษิทัในระยะยาวอกี

ดว้ย เพราะผูท้ ีÉเขา้ถึงความต้องการของลูกค้าได้เป็นอนัดบัต้นๆ ในตลาดประกนัภยัสุขภาพย่อมมี

ความไดเ้ปรยีบ และการนําเสนอขายผ่านช่องทางโทรศพัทย์่อมสามารถเขา้ถึงลูกค้าได้ง่ายกว่าการ

เสนอขายในรปูแบบอืÉน     

 

 

 



3 

ความมุง่หมายของการวิจยั   

ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความมุง่หมายไวด้งันีÊ  

1. เพืÉอศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

2. เพืÉอศกึษาปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ความสาํคญัของการวิจยั  

ผลของการวิจ ัยครั ÊงนีÊ  จะเป็นแนวทางให้ฝ ่ ายวางแผนออกแบบผลิตภัณฑ์และฝ่ าย

การตลาดของบรษิทัประกนัภยั หรอืบรษิทัตวัแทนและนายหน้านําไปใช้เป็นแนวทางการกําหนดกล

ยทุธก์ารดาํเนินธุรกจิใหม้คีวามสามารถในการแขง่ขนั และเพืÉอเป็นขอ้มูลในการออกแบบผลติภณัฑ์

ใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ใหม้ากทีÉสุด ซึÉงจะก่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดต่อองคก์ร 

  

ขอบเขตของการวิจยั   

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั  

ประชากรในการวจิยันีÊ คอื ประชาชนวยัทาํงานทีÉเคยไดร้บัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพ

ผ่านช่องทางโทรศพัทท์ีÉมอีายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี ทั ÊงทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลและ

ไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั    

การกาํหนดขนาดตวัอยา่ง : กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ประชาชนวยัทาํงานทีÉ

เคยได้รบัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางโทรศพัท์ทีÉมอีายุระหว่าง 20 – 60 ปี ทั ÊงทีÉ

ตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลและไม่ซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์จากสถติริายงานการรบัประกนัวนิาศภยัจาํแนกตามช่องทางการขายรวมทุก

บรษิทัของปี พ.ศ.2556 และจากการสาํรวจของสํานักงานสถิตแิห่งชาต ิพบว่า ขนาดของประชากร

มากกว่า 100,000 คน จากตารางการประมาณขนาดตวัอย่างของ Yamane ณ ระดบัความเชืÉอมั Éน 

95% ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน (บุญใจ ศรสีถิตยน์รากูร.  2553: 560) แต่เนืÉองจาก

ขอ้จาํกดัในการเขา้ถงึกลุ่มตวัอยา่ง การวจิยัจงึไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 369 คน   

วธิกีารสุ่มตวัอย่าง : ผู้วจิยัใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) คอื สุ่ม

ตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์กบัผู้ทีÉไม่ซืÊอในอตัราส่วน10 : 90 

จากนั Êนใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก โดยไดก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพ จํานวน 82 คน  

และกลุ่มตวัอยา่งทีÉไม่ไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพทางโทรศพัทจ์าํนวน 287 คน  
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 ตวัแปรทีÉศึกษา    

 1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ 

  1.1 ปจัจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 

   1.1.1 เพศ    

 1.1.2 สถานภาพสมรส 

 1.1.3 จาํนวนบุตร / ธดิา 

 1.1.4 อาย ุ

 1.1.5 ระดบัการศกึษา 

 1.1.6 อาชพี 

 1.1.7 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน  

 1.2 ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย 

  1.2.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ 

  1.2.2 ดา้นราคา 

  1.2.3 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

  1.2.4 ดา้นบุคลากร 

  1.2.5 ดา้นกระบวนการ 
  

 2. ตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์  

 

นิยามศพัท์เฉพาะ    

เพืÉอให้เกิดความเข้าใจในความหมายทีÉตรงกันในการวิจ ัยครั ÊงนีÊ  ผู้ว ิจ ัยขอกําหนด

ความหมายและขอบเขตของคาํศพัทเ์ฉพาะ ดงันีÊ 

 1. ผู้เอาประกนัภยั หมายถงึ บุคคลซึÉงระบุชืÉอเป็นผูเ้อาประกนัภยัในหน้าตารางกรมธรรม ์

ซึÉงมหีน้าทีÉทีÉจะต้องเปิดเผยและแถลงข้อเทจ็จรงิอนัเป็นสาระสําคญัต่อการประกนัภยั ตลอดจนมี

หน้าทีÉชาํระเบีÊยประกนัภยัตามทีÉตกลงกนัตามสญัญาประกนัภยั และมสีทิธใินการเรยีกรอ้งค่าสนิไหม

ทดแทนตามความเสียหายทีÉเกิดขึÊนจริง แต่ทั ÊงนีÊต้องไม่เกินจํานวนเงินทีÉระบุไว้ในหน้าตาราง

กรมธรรมป์ระกนัภยั 

2. บริษทัประกนัภยั หมายถึง บรษิทัจํากดั หรอืบรษิทัมหาชน ทีÉได้รบัอนุญาตประกอบ

ธุรกจิประกนัวนิาศภยั รวมถึงสาขาของบรษิทัประกนัภยัของต่างประเทศทีÉได้รบัใบอนุญาตในการ

นําเสนอขายประกนัภยั 

 3. การประกนัภยั หมายถึง การทีÉบุคคลฝ่ ายหนึÉงทําหน้าทีÉเป็นหลกัประกนัแก่บุคคลอกี

ฝา่ยหนึÉง  โดยสญัญาว่าเขาจะต้องไม่รบัความเดอืดร้อนจากภยัทีÉจะเกดิขึÊนในอนาคต ซึÉงก่อให้เกดิ
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ความสญูเสยีหรอืเสยีหายแก่ชวีติและทรพัยส์นิ โดยฝ่ ายผู้ให้หลกัประกนัจะจ่ายเงนิชดเชยให้ตาม

จํานวนและเงืÉอนไขทีÉตกลงกนัไว ้ หรอือาจทําให้ทรพัย์สนิทีÉเอาประกนัภยันั Êนกลบัสู่สภาพดีหรือ

ใกลเ้คยีงดงัเดมิ โดยผูใ้หห้ลกัประกนัจะไดร้บัเงนิตอบแทนจากอกีฝา่ยหนึÉงตามจาํนวนทีÉตกลงกนัไว้  

 4. กรมธรรมป์ระกนัภยั หมายถึง ตารางกรมธรรม์ประกนัภยั ตารางผลประโยชน์ 

เงืÉอนไขทั Éวไปและขอ้กาํหนด ขอ้ตกลงคุม้ครอง ขอ้ยกเวน้ เอกสารแนบท้ายกรมธรรม์ประกนัภยั ใบ

สลกัหลงักรมธรรมป์ระกนัภยั ใบคาํขอเอาประกนัภยั หนงัสอืรบัรองการประกนัภยั และเอกสารสรุป

สาระสาํคญัซึÉงถอืเป็นส่วนหนึÉงแห่งสญัญาประกนัภยั 

 5. ประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคล หมายถงึ การทีÉบุคคลหนึÉงซึÉงเรยีกวา่ “ผูเ้อาประกนัภยั” 

ได้ชําระเงินจํานวนหนึÉงซึÉงเรียกว่า “เบีÊยประกนัภยั” ตามจํานวนทีÉกําหนดไว้ในสญัญา (ตาราง

กรมธรรม)์ ใหก้บับรษิทัประกนัภยัเพืÉอซืÊอความคุม้ครองตามทีÉระบุไวใ้นเงืÉอนไขกรมธรรม ์ 

 6. เบีÊยประกนัภยั หมายถึง จํานวนเงนิทีÉผู้เอาประกนัภยัต้องจ่ายให้แก่ผู้รบัประกนัภยั      

ตามเงืÉอนไขทีÉตกลงกนัไวใ้นสญัญาประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ซึÉงวธิกีารจ่ายค่าเบีÊยประกนัภยัอาจ

ชาํระเป็นรายปี ราย 6 เดอืน ราย 3 เดอืน หรอืรายเดอืน ตามทีÉระบุไวใ้นกรมธรรม์ โดยการวจิยัครั Êง

นีÊจะศกึษาครอบคลุมวธิกีารชาํระเบีÊยทุกรปูแบบ เพืÉอเปรยีบเทยีบถงึความสะดวกและความต้องการ

ของลกูคา้เป็นหลกั 

 7. การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องการตลาดทางโทรศพัท์ หมายถึง การ

เสนอขายแผนประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ซึÉงอาจเป็นการนําเสนอขายผ่านบรษิัทของตวัแทน 

นายหน้า หรือพนักงานของบริษัทประกันภัยโดยตรงให้กับกลุ่มลูกค้าเป้ าหมาย โดยใช้การ

ตดิต่อสืÉอสารผ่านทางโทรศพัทด์ว้ยวธิกีารโทรออกเป็นหลกั และดาํเนินการจดัส่งกรมธรรม์ให้ลูกค้า

ทางไปรษณีย ์

 นิยามปฏิบติัการ 

 1. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ความคดิเหน็ของผู้บรโิภคต่อส่วนประสมทาง

การตลาดว่ามอีิทธพิลต่อพฤตกิรรมในการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์มากน้อยเพยีงใด วดัโดยใช้แบบสอบถามความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทาง

การตลาด ซึÉงมลีกัษณะขอ้คําถามแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบัของลิเคิร์ท (Likert Scale) ใน

งานวจิยันีÊส่วนประสมทางการตลาดทีÉตอ้งการวดั ม ี5 ดา้น ไดแ้ก่     

  1.1 ผลิตภณัฑ์และบรกิาร หมายถึง รูปแบบของความคุ้มครองและความคุ้มครอง

เพิÉมเตมิของกรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ได้แก่ มสีถานพยาบาลคู่สญัญาจํานวนมากทั Êง

ในเขตกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั วงเงนิคุม้ครองมใีหเ้ลอืกหลากหลาย มเีงนิชดเชยรายได้ถ้าเขา้รบั

การรกัษาพยาบาลในฐานะผูป้ ่ วยใน มคีวามคุ้มครองโรคร้ายแรง (เช่น โรคมะเรง็ หวัใจ ไต หลอด

เลือดสมอง เป็นต้น) มีความคุ้มครองด้านการรกัษาฟนั  มีความคุ้มครองด้านการตรวจสุขภาพ

ประจาํปี ไดร้บัเงนิคนืถ้าไม่มกีารเรยีกรอ้งค่าสนิไหมทดแทน และเงืÉอนไขกรมธรรมป์ระกนัภยัเขา้ใจ
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ง่าย ทั ÊงนีÊเพืÉอใหเ้กดิความแตกต่างของผลติภณัฑ ์และความแตกต่างทางการแขง่ขนั ดงัทีÉกล่าวไวใ้น

บททีÉ 2 หวัขอ้ 5.2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์

  1.2 ราคา หมายถึง อตัราเบีÊยของแผนการประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทีÉลูกค้า

ยอมรบัได้และยนิดจี่าย เพราะเหน็ว่ามคีวามคุ้มค่ากบัจํานวนเงนิทีÉจ่ายไป รวมถึงเงืÉอนไขในการ

ชาํระเงนิและสนิเชืÉอทางการค้า ได้แก่ การชําระเบีÊยประกนัหลงักรมธรรม์คุ้มครองได้ (เช่น 15 วนั 

หรอื 30 วนั)     ราคายงัรวมถงึมอีตัราเบีÊยใกลเ้คยีงกบัช่องทางการขายอืÉน (เช่น ผ่านตวัแทน หรอื

ธนาคาร) แต่ผลประโยชน์ทีÉไดร้บัมคีวามคุม้ค่ามากกวา่  

  1.3 การส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ การจดักจิรรมพเิศษต่างๆ และความหลากหลาย

ของการจดัรายการส่งเสรมิการขาย ไดแ้ก่ เลอืกชาํระเบีÊยประกนัได้ตามความสะดวก เลอืกแบ่งจ่าย

ค่าประกนัโดยไม่มดีอกเบีÊย (เช่น ราย 3 เดอืน ราย 6 เดอืน หรอืรายปี) การลดราคา เช่น ได้รบัส่วนลด

เบีÊยประกนัเมืÉอชําระเงนิเตม็จํานวนในครั Êงเดยีว ได้รบัส่วนลดเมืÉอซืÊอความคุ้มครองเพิÉมเตมิให้แก่

บุคคลในครอบครวั  และสามารถขอรบับรกิารช่วยเหลอืฉุกเฉินและบรกิารปรกึษาทางการแพทยจ์าก

ศนูย ์Hotline ไดต้ลอด 24 ชั Éวโมง และสามารถขอรบับรกิารรถเคลืÉอนยา้ยผูป้ว่ยฉุกเฉิน  

  1.4 ด้านพนักงาน หมายถึง พนักงานผู้ทําหน้าทีÉนําเสนอขายกรมธรรม์ประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลทางโทรศพัท์ โดยพนักงานขายต้องมคุีณสมบตัติรงตามมาตรฐานของพนักงาน

ขายสนิคา้และบรกิารทางโทรศพัท ์ไดแ้ก่ มมีารยาท สุภาพ เรยีบร้อย ให้เกยีรตลิูกค้า นําเสนอขาย

โดยไม่บงัคบัหรอืกดดนัลูกค้า มคีวามสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของลูกค้าได้ชดัเจนและตรง

ประเดน็ สามารถควบคุมอารมณ์ได้ด ีสามารถตอบคําถามลูกค้าได้รวดเรว็ และไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอ

สายนาน  

  1.5 ด้านกระบวนการให้บรกิาร หมายถึง กระบวนการตั Êงแต่การนําเสนอขาย ออก

กรมธรรม ์และจดัส่งกรมธรรมใ์หล้กูคา้ กระบวนการนีÊ ได้แก่ ลูกค้าได้รบักรมธรรม์ประกนัภยัอย่าง

รวดเรว็ ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลให้สถานพยาบาลคู่สญัญา ได้รบัค่าสนิไหมทดแทน

ภายใน 15 วนัทาํการ กรณีคนืหรอืยกเลกิกรมธรรม์ประกนัภยัได้รบัค่าเบีÊยประกนัภยัคนืไม่เกนิ 7 

วนัทาํการ ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีÉด ี(เช่น ตดิต่อประสานงานอยา่งรวดเรว็ถ้าเรยีกร้องค่าสนิไหม

ทดแทน) และหลงัจากทาํประกนัภยัไดร้บัการตดิต่ออยา่งต่อเนืÉอง (เช่น จดหมายข่าว การ์ดอวยพร

เนืÉองในโอกาสต่างๆ) 

2. พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท์ หมายถงึ การทีÉผูบ้รโิภคซืÊอหรอืไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท ์

และขั ÊนตอนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ตาม

โมเดลผู้บรโิภค ประกอบด้วยการตระหนักถึงปญัหา แหล่งขอ้มูลเพืÉอประกอบการตดัสนิใจ การ

ประเมนิทางเลอืกเพืÉอประกอบการตดัสนิใจ และพฤตกิรรมหลงัการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

สําหรบัผู้บรโิภคทีÉตดัสนิใจซืÊอ โดยอ้างองิจากบททีÉ 2 หวัขอ้ 4.2 โมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภค ดงั

ภาพประกอบ 2 วดัโดยคําถามชนิดปลายปิด และคิดคะแนนแยกแต่ละข้อคําถามเพืÉอวเิคราะห์
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พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ส่วน

การวเิคราะห์ปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทใ์นงานวจิยันีÊ ใชก้ารตดัสนิใจซืÊอหรอืไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทเ์ท่านั Êน 

   

กรอบแนวคิดในการวิจยั   

การศกึษาปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องประชาชนวยัทาํงาน ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั 

ดงันีÊ 
 

 ตวัแปรตน้ 

 

 

          ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

 

 

 

ปจัจยัส่วนบุคคล 

- เพศ  

- สถานภาพสมรส 

- จาํนวนบุตร / ธดิา 

- อายุ 

- ระดบัการศกึษา 

- อาชพี 

- รายได ้

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลติภณัฑ ์

- ดา้นราคา 

- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นกระบวนการ 

 

      พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์  
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สมมติฐานในการวิจยั   

1. ปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส จาํนวนบุตร / ธดิา อายุ ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายได้ มผีลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

 2. ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 
ในการวจิยัครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้

ต่อไปนีÊ 

1. การประกนัชวีติ การประกนัภยั และการประกนัภยัสุขภาพ 

2. การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล  

3. การตลาดทางโทรศพัท ์ 

4. ทฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

5. ทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาด 

 

1. การประกนัชีวิต การประกนัภยั และการประกนัภยัสุขภาพ 

(สาํนกัคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั.  2558: ออนไลน์) 

1.1 การประกนัชีวิต 

 1.1.1 ความหมายของการประกนัชีวิต 

 การประกนัชวีติ เป็นวธิกีารทีÉบุคคลกลุ่มหนึÉงร่วมกนัเฉลีÉยภยัอนัเนืÉองจากการเสยีชวีติ 

การสญูเสยีอวยัวะ ทุพพลภาพ และการสญูเสยีรายไดใ้นยามชรา โดยทีÉเมืÉอบุคคลใดต้องประสบกบั

ภยัเหล่านั Êน กจ็ะไดร้บัเงนิเฉลีÉยช่วยเหลอืเพืÉอบรรเทาความเดอืดร้อนแก่ตนเองและครอบครวั โดย

บรษิทัประกนัชวีติจะทาํหน้าทีÉเป็นตวักลางในการนําเงนิกอ้นดงักล่าวไปจ่ายใหแ้ก่ผูไ้ดร้บัภยั 

 1.1.2 ประเภทของการประกนัชีวิต  

         การประกนัชวีติสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงันีÊ 

 1. ประเภทสามญั เป็นการประกนัชวีติทีÉมจีํานวนเงนิเอาประกนัภยัค่อนขา้งสูง 

ตั Êงแต่ 50,000 บาทขึÊนไป เหมาะสาํหรบัผูท้ ีÉมรีายไดป้านกลางขึÊนไป ในการพจิารณารบัประกนัชวีติ

อาจจะมกีารตรวจสุขภาพหรอืไม่ตรวจสุขภาพ ขึÊนอยู่กบัดุลยพนิิจของบรษิทัฯ และมกีารชําระเบีÊย

ประกนัภยัเป็นรายปี ราย 6 เดอืน ราย 3 เดอืน หรอืรายเดอืน 

 2. ประเภทอุตสาหกรรม เป็นการประกนัชีวติทีÉมีจํานวนเงินเอาประกนัตํÉา 

โดยทั Éวไปตั Êงแต่ 10,000 - 30,000 บาท เหมาะสําหรบัผู้ทีÉมรีายได้ปานกลางถึงรายได้ตํÉา การชําระ

เบีÊยประกนัจะชาํระเป็นรายเดอืน และไม่มกีารตรวจสุขภาพ ดงันั Êน จงึตอ้งมรีะยะเวลารอคอย คอื ถ้า

ผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติดว้ยโรคภยัไขเ้จบ็ตามธรรมชาต ิบรษิทัฯจะไม่จ่ายค่าสนิไหมทดแทน แต่จะ

คนืเบีÊยประกนัภยัทีÉผูเ้อาประกนัภยัไดช้าํระมาแลว้ทั Êงหมด 

 3. ประเภทกลุ่ม เป็นการประกนัชวีติทีÉกรมธรรมห์นึÉงจะมผีู้เอาประกนัชวีติร่วมกนั

ตั Êงแต่ 5 คนขึÊนไป ส่วนมากจะเป็นกลุ่มของพนักงานบรษิทั ในการพจิารณารบัประกนัอาจจะมกีาร
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ตรวจสุขภาพหรอืไม่ตรวจกไ็ด้ ขึÊนอยู่กบัดุลยพนิิจของบรษิัทฯ การประกนัชวีติกลุ่มนีÊอตัราเบีÊย

ประกนัชวีติจะตํÉากวา่ประเภทสามญัและประเภทอุตสาหกรรม 

 1.1.3 รปูแบบของการประกนัชีวิต  

 การประกนัชวีติมหีลาหลายรปูแบบ แต่ละแบบจะมลีกัษณะความคุม้ครองและ

ผลประโยชน์แตกต่างกนัออกไป แบบการประกนัชวีติพืÊนฐานมอียู ่4 แบบ ดงันีÊ 

  1. แบบตลอดชีพ เป็นการประกนัชีวติทีÉให้ความคุ้มครองตลอดชพี ถ้าผู้เอา

ประกนัภยัเสยีชวีติในขณะทีÉกรมธรรมม์ผีลบงัคบั บรษิทัประกนัชวีติจะจ่ายจาํนวนเงนิเอาประกนัภยั 

ใหแ้ก่ผูร้บัประโยชน์ วตัถุประสงคเ์บืÊองตน้ของการประกนัภยัแบบนีÊเพืÉอจดัหาเงนิทุนสําหรบัจุนเจอื

บุคคลทีÉอยูใ่นความอุปการะเมืÉอผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติ หรอืเพืÉอเป็นเงนิทุนสาํหรบัการเจบ็ป่ วยครั Êง

สุดทา้ยและค่าทาํศพ ทั ÊงนีÊเพืÉอไม่ใหต้กเป็นภาระของคนอืÉน 

 2. แบบสะสมทรพัยเ์ป็นการประกนัชวีติทีÉบรษิทัฯ จะจ่ายจาํนวนเงนิเอาประกนัภยั

ให้แก่ผู้เอาประกนัภยัเมืÉอมชีีวติอยู่ครบกําหนดสญัญา หรือจ่ายเงินเอาประกนัภยั ให้แก่ผู้รบั

ประโยชน์เมืÉอผูเ้อาประกนัเสยีชวีติลงภายในระยะเวลารบัประกนั การประกนัชวีติแบบสะสมทรพัย์

เป็นการผสมของการคุ้มครองชีวติและการออมทรพัย์ ส่วนของการออมทรพัย์ คือส่วนทีÉผู้เอา

ประกนัภยัไดร้บัคนืเมืÉอสญัญาครบกาํหนด 

 3. แบบชั Éวระยะเวลา เป็นการประกนัชวีติทีÉบรษิทัประกนัชวีติจะจ่ายเงนิให้แก่ผู้รบั

ประโยชน์เมืÉอผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติในระยะเวลารบัประกนั วตัถุประสงคเ์พืÉอคุ้มครองการเสยีชวีติ

ก่อนวยัอนัสมควร การประกนัชวีติแบบนีÊไม่มสี่วนของการออมทรพัย ์เบีÊยประกนัภยัจงึตํÉากว่าแบบ

อืÉนๆ และไม่มเีงนิคนืใหห้ากผูเ้อาประกนัภยัอยูจ่นครบกาํหนดสญัญา 

 4. แบบเงนิได้ประจํา เป็นการประกนัชวีติทีÉบรษิทัประกนัชวีติจะจ่ายเงนิจํานวน

หนึÉงเท่ากนัอยา่งสมํÉาเสมอใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยัทุกเดอืน นับแต่ผู้เอาประกนัภยัเกษียณอายุ หรอืมี

อายคุรบ 55 ปี หรอื 60 ปี เป็นตน้ไป แลว้แต่เงืÉอนไขในกรมธรรมท์ีÉกาํหนดไว ้สําหรบัระยะเวลาการ

จ่ายเงนิไดป้ระจาํนีÊข ึÊนอยูก่บัความตอ้งการของผูเ้อาประกนัชวีติทีÉจะเลอืกซืÊอ 

 โดยแบบทีÉ 1 และแบบทีÉ 2 เป็นการจ่ายเงนิให้แก่ผู้รบัประโยชน์ในกรณีทีÉผู้เอาประกนัภยั

เสยีชวีติแลว้เท่านั Êน ส่วนแบบทีÉ 3 และแบบทีÉ 4 เป็นการจ่ายเงนิโดยมเีงืÉอนไขว่าผู้เอาประกนัต้องมี

ชวีติรอดอยูจ่นพน้ระยะเวลาทีÉกาํหนดไว ้นอกจากนีÊผู้เอาประกนัชวีติสามารถนําค่าเบีÊยประกนัชวีติ

มาลดหยอ่นภาษรีายไดบุ้คคล โดยรฐับาลไดเ้พิÉมจาํนวนเงนิเบีÊยประกนัชวีติทีÉสามารถนําไปหกัภาษี

ไดไ้ม่เกนิ 100,000 บาท  

1.2 การประกนัภยั (กรุงเทพประกนัภยั.  2556: ถ่ายเอกสาร; สมาคมประกนัวนิาศภยั. 

2556: ออนไลน์) 

การประกนัภยั เป็นการจดัการทางดา้นการเงนิแขนงหนึÉง ทีÉมุ่งทีÉจะทดแทนความเสยีหาย

ทางดา้นการเงนิทีÉเกดิขึÊน (Loss Financing)  การประกนัภยัโดยทั ÉวไปมจีุดเริÉมตน้ในลกัษณะทีÉมกีลุ่ม

คนจาํนวนมาก ซึÉงมคีวามเสีÉยงภยัทีÉคลา้ยคลงึกนั รวมตวักนัเป็นกลุ่มใหญ่ๆ เช่น คนงานหลายหมืÉน
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คน เจ้าของบ้านหลายแสนหลายล้านหลงั หรอืเจ้าของรถยนต์หลายล้านคนั รวมตวักนัเป็นกลุ่มๆ 

และโอนภาระความเสีÉยงภยัทีÉมลีกัษณะคล้ายคลงึกนัไปให้กบับุคคลทีÉยนิดจีะรบัความเสีÉยงภยั ซึÉง

เรยีกวา่ “บรษิทัประกนัภยั” โดยการรบัโอนภาระความเสีÉยงภยัจากผู้ทีÉมคีวามเสีÉยงภยัคล้ายคลงึกนั 

ซึÉงเรยีกวา่ “ผูเ้อาประกนัภยั” โดยทีÉบรษิทัประกนัภยัออกหนังสอืให้แก่ผู้เอาประกนัภยัแต่ละราย ทีÉ

เรยีกวา่ “กรมธรรมป์ระกนัภยั” เป็นหลกัฐานของสญัญาประกนัภยั ซึÉงจะระบุว่า บรษิทัจะชดใช้ค่า

สนิไหมทดแทนแก่ผู้เอาประกนัภยัหรอืผู้รบัผลประโยชน์ตามกรมธรรม์ประกนัภยั เมืÉอเกดิความ

เสยีหายตามทีÉไดร้ะบุไวใ้นกรมธรรมป์ระกนัภยั ขณะเดยีวกนัผู้เอาประกนัภยัแต่ละรายกจ็ะต้องจ่าย

ค่าเบีÊยประกนัภยัแก่บรษิทัประกนัภยัตามอตัราความเสีÉยงภยัทีÉบรษิทักาํหนด  

 1.2.1 ความหมายของการประกนัภยั  

 การประกนัภยั หมายถึง การทีÉบุคคลฝ่ ายหนึÉง (บริษัทประกนัภัย) ทําหน้าทีÉเป็น

หลกัประกนัใหแ้ก่บุคคลอกีฝา่ยหนึÉง (ผูเ้อาประกนัภยั) วา่เมืÉอเกดิความสญูเสยีหรอืความเสยีหายต่อ

ชวีติและทรพัยส์นิ จะไดร้บัชดใชต้ามจาํนวนเงืÉอนไขทีÉไดม้กีารตกลงกนัไว ้ โดยใชเ้ป็นเงนิหรอืทําให้

ทรพัยส์นินั Êนกลบัคนืสภาพเดมิหรอืใกลเ้คยีงกบัสภาพเดมิ โดยผู้ทําหน้าทีÉเป็นหลกัประกนัจะได้รบั

ค่าตอบแทนเป็น ค่าเบีÊยประกนั  

 ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์มาตรา 861 บญัญตัวิา่  

 “สญัญาประกนัภยันั Êน คอื สญัญาซึÉงบุคคลหนึÉง ตกลงจะชดใชค่้าสนิไหมทดแทน หรอื

ใชเ้งนิจาํนวนหนึÉงให้ในกรณีวนิาศภยัหากมขีึÊน หรอืในเหตุอย่างอืÉนในอนาคต ดงัระบุไวใ้นสญัญา

และในการนีÊบุคคลอกีคนหนึÉงตกลงจะส่งเงนิซึÉงเรยีกวา่ เบีÊยประกนัภยั”  

 การประกนัภยั นบัไดว้า่เป็นเครืÉองมอืทางสงัคมช่วยจดัสรรเงนิเพืÉอทดแทนผลกระทบ

จากความเสยีหายทีÉเกดิขึÊนกบัสมาชิกในสงัคม โดยเงนิทีÉนํามาจดัสรรนั Êนถูกเกบ็รวบรวมมาจาก

สมาชกิจาํนวนมากทีÉเขา้ร่วมโครงการ ดงันั Êน การประกนัภยัจงึเป็นเสมอืนกองทุนซึÉงผูเ้อาประกนัทุก

คนจะตอ้งช่วยกนัจ่ายเบีÊยประกนัภยัจะมากหรอืน้อยขึÊนอยู่กบัความเสีÉยงภยั และเมืÉอเกดิภยัตามทีÉ

เอาประกนัภยัไว ้สมาชกิมสีทิธทิีÉจะเรยีกรอ้งค่าเสยีหายจากกองทุนในวงเงนิทีÉไดต้กลงไว ้

 1.2.2 ประเภทของการประกนัภยั 

 การประกนัภยั คือ การทีÉผู้รบัประกนัภยัตกลงจะชดใช้ค่าสนิไหมทดแทน หากเกิด

ความสูญเสยีหรือความเสยีหายจากภยัต่างๆ ซึÉงความเสยีหายนั Êนสามารถประเมินเป็นตวัเงนิได ้ 

โดยการประกนัภยัสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงันีÊ 

  1. การประกนัอคัคภียั เป็นการใหค้วามคุม้ครองภยัทีÉเกดิขึÊนแก่ทรพัยส์นิทีÉเกดิจาก

สาเหตุไฟไหม ้ทั ÊงนีÊเป็นผลมาจากการกระทําของมนุษยว์่าจะด้วยเจตนาหรอืไม่กต็าม และเป็นไฟ

ไหมท้ีÉลุกลามจนไม่สามารถควบคุมได ้

  2. การประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง เป็นการประกนัภยัทีÉให้ความคุ้มครองความ

เสยีหายหรอืความสญูเสยีทีÉเกดิขึÊนกบัสนิคา้หรอืตวัเรอืทีÉอยูใ่นระหวา่งการขนส่ง 
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  3. การประกนัภยัรถยนต์ เป็นการประกนัภยัความเสยีหายอนัเกดิจากการใช้

รถยนต์ โดยบรษิัทประกนัภยัตกลงเข้ารบัความเสีÉยงภยั เพืÉอความเสียหายหรอืสูญหายของตวั

รถยนต ์หรอืความรบัผดิต่อบุคคลภายนนอก อนัเนืÉองมาจากการใชร้ถยนตน์ั Êน 

  4. การประกนัภยัเบด็เตลด็ แบ่งออกเป็น 10 ประเภท ดงันีÊ 

  4.1 การประกนัภยัอุบตัิเหตุ หมายถึง การประกนัภยัทีÉให้ความคุ้มครอง

สําหรบัเหตุการณ์ทีÉเกดิขึÊนอย่างฉับพลนั และทําให้เกดิผลทีÉไม่คาดคดิหรอืมุ่งหวงั ในกรณีทีÉผู้เอา

ประกนัภยัประสบอุบตัเิหตุหรอืไดร้บับาดเจบ็ทางร่างกาย ต้องเขา้รบัการรกัษพยาบาลหรอืทุพพลา

ภาพ สญูเสยีอวยัวะ หรอืเสยีชวีติ  

  4.2 การประกนัภยัอุบตัเิหตุการเดนิทาง หมายถึง การประกนัภยัทีÉให้ความ

คุ้มครองสําหรบัเหตุการณ์ทีÉเกดิขึÊนโดยฉับพลนั และทําให้เกิดผลทีÉไม่คาดคดิหรอืมุ่งหวงั เฉพาะ

ในช่วงเวลาการเดนิทางเท่านั Êน  

  4.3 การประกนัภัยสุขภาพ หมายถึง การประกนัภยัทีÉให้ความคุ้มครอง

สาํหรบัค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาล เนืÉองจากการบาดเจบ็จากอุบตัเิหตุหรอืการเจบ็ปว่ยจาก  

  4.4 การประกนัภยัโจรกรรม หมายถงึ การประกนัภยัทีÉใหค้วามคุม้ครองความ

สูญเสยีหรอืความเสยีหายทีÉเกดิขึÊนแก่ทรพัย์สนิต่างๆ ทีÉอยู่ในสถานทีÉเอาประกนัภยั เช่น บ้านอยู่

อาศยั โรงงาน รา้นคา้ เป็นตน้ ซึÉงเกดิจากการลกัทรพัย ์ชงิทรพัย ์หรอืปลน้ทรพัย ์เป็นตน้ 

  4.5 การประกนัภยัสําหรบัเงนิ หมายถึง การประกนัภยัทีÉช่วยบรรเทาความ

เดอืดรอ้นดา้นการเงนิใหก้บัผูเ้อาประกนัภยั เป็นการประกนัภยัทีÉใหค้วามคุ้มครองความสูญเสยีของ

เงนิอนัเกดิจากการโจรกรรม การชงิทรพัย ์การปลน้ทรพัยห์รอืความพยายามกระทาํการดงักล่าว ไม่

วา่เงนินั Êนจะเกบ็อยูภ่ายในสถานทีÉเอาประกนัภยั ในตูน้ิรภยั หรอืในหอ้งนิรภยั หรอืภายนอกสถานทีÉ

เอาประกนัภยั ขณะอยูร่ะหวา่งการขนส่งจากสถานทีÉหนึÉงไปยงัอกีสถานทีÉหนึÉง 

  4.6 การประกนัภยัป้ ายโฆษณา หมายถงึ การประกนัภยัทีÉเขา้มารองรบัความ

เสีÉยงภยัต่อความเสยีหายของตวัป้ ายโฆษณา และใหค้วามรบัผดิชอบต่อบุคคลภายนอก ทีÉอาจได้รบั

ความเสยีหายต่อร่างกายหรอืทรพัยส์นิจากป้ ายโฆษณานั Êน 

  4.7 การประกนัภยัความเสีÉยงภยัทุกชนิด หมายถึง การประกนัภยัทีÉให้ความ

คุม้ครองทรพัยส์นิส่วนบุคคลทีÉสามารถตดิตวัไปได้ เช่น คอมพวิเตอร์โน้ตบุ๊ค โทรศพัท์มอืถือ เป็น

ต้น อนัเกดิจากอุบตัิเหตุอนัมีสาเหตุมาจากภายนอกทีÉมไิด้ระบุข้อยกเวน้ไว ้การประกนัภยัความ

เสีÉยงภยัทุกชนิดเป็นการประกนัภยัทีÉใหค้วามคุม้ครองความสญูเสยีหรอืความเสยีหายของทรพัยส์นิ

ทีÉเอาประกนัภยั โดยเกิดจากอุบัติเหตุหรือเหตุการณ์ทีÉมิได้คาดหมายใดๆ ในขณะทีÉทรพัย์สิน

ดงักล่าวอยูภ่ายในบรเิวณทีÉไดร้ะบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั ทั ÊงนีÊบรษิทัประกนัภยัจะชดใช้ค่า

สนิไหมทดแทนโดยชําระเป็นเงนิ หรอืโดยการซ่อมแซมหรอืเปลีÉยนให้ใหม่โดยความเหน็ชอบจาก

บรษิทัประกนัภยั 

  4.8 การประกนัภยัความเสีÉยงภยัทรพัยส์นิ หมายถงึ การประกนัภยัทีÉใหค้วาม

คุม้ครองทรพัยส์นิสาํหรบัผูป้ระกอบธุรกจิต่างๆ ทีÉมองวา่การทาํประกนัอคัคภียัซึÉงเป็นความคุ้มครอง
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แบบระบุภยัยงัไม่เพยีงพอกบัความเสีÉยงภยัทีÉเพิÉมขึÊน การประกนัภยัความเสีÉยงภยัทรพัยส์นิให้ความ

คุม้ครองผูเ้อาประกนัภยัตามมลูค่าทรพัยส์นิทีÉเอาประกนัภยั ณ เวลาทีÉเกดิความสูญเสยีตามจํานวน

ทีÉเสยีหายจรงิหรอืทาํการซ่อมแซม หรอืเปลีÉยนใหใ้หม่สาํหรบัการสญูหายหรอืเสยีหายทางกายภาพ

ของทรพัยส์นิทีÉเอาประกนัภยัโดยอุบตัภิยัใดๆ ทีÉมไิด้ระบุยกเวน้ไว ้ซึÉงเกดิขึÊนภายในระยะเวลาเอา

ประกนัภยั 

  4.9 การประกนัภยัผูเ้ล่นกอลฟ์ หมายถงึ การประกนัภยัทีÉใหค้วามคุม้ครองแก่

บุคคลภายนอกทีÉได้รบับาดเจบ็ทางร่างกาย หรอืทรพัยส์นิเสยีหายอนัเกดิจากการเล่นกอล์ฟ การ

ซ้อมหรอืฝึกหดักอลล์ฟของผู้เอาประกนัภยั หรือผู้เอาประกนัภยัได้รบัอุบตัิเหตุขณะอยู่ในสนาม

กอลฟ์ หรอืสนามฝึกหดักอลฟ์สาธารณะ หรอือุปกรณ์การเล่นกลอฟ์เสยีหายหรอืสญูหาย รวมทั Êงการ

บาดเจบ็ของผูเ้อาประกนัภยัเอง 

  4.10 การประกนัภยักระจก หมายถงึ การประกนัภยัทีÉใหค้วามคุ้มครองความ

เสยีหายต่อกระจก อนัเกดิจากสาเหตุใดๆ ทีÉมไิด้ระบุยกเวน้ไวใ้นกรมธรรม์ประกนัภยั โดยให้ความ

คุ้มครองเฉพาะกระจก สําหรบัค่าใช้จ่ายทีÉจําเป็นและสมควรเพืÉอนําสิÉงอืÉนมาปิดไวใ้นระหว่างทีÉยงั

ไม่ได้นํากระจกมาใส่แทน ความรบัผดิของบรษิทัจํากดัเพยีงไม่เกนิจํานวนเงนิเอาประกนัภยั โดย

บรษิทัอาจจ่ายค่าสนิไหมทดแทนหรอืหากระจกอืÉนมาทดแทน   

 1.3 การประกนัภยัสขุภาพ  

 การประกนัสุขภาพ คอื การประกนัภยัทีÉบรษิทัประกนัภยัตกลงจะชดเชยค่าใชจ้่ายทีÉเกดิขึÊน 

จากการรกัษาพยาบาลของผูเ้อาประกนัภยั ไม่วา่ค่ารกัษาพยาบาลนั ÊนจะเกดิขึÊนจากการเจบ็ปว่ยจาก

โรคภยั หรอืการบาดเจบ็จากอุบตัเิหตุให้แก่ผู้เอาประกนัภยั ทั ÊงนีÊต้องอยู่ภายในอาณาเขตประเทศ

ไทย โดยหลกัเกณฑใ์นการจ่ายค่าสนิไหมทดแทนสาํหรบัการประกนัสุขภาพ ยดึหลกัเกณฑ์เดยีวกบั

การประกนัภยัประเภทอืÉนๆ คอื จ่ายตามความเสยีหายทีÉเกดิขึÊนจรงิแต่สงูสุดไม่เกนิจํานวนเงนิทีÉเอา

ประกนัภยัไว ้ส่วนรายละเอยีดต่างๆของการประกนัภยัสขุภาพจะกล่าวในหวัขอ้ต่อไป 

 

2. การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล (สมาคมประกนัวนิาศภยั. 2556: ออนไลน์) 

2.1 ความหมายและหลกัการของการประกนัภยัสขุภาพ 

 การประกนัภยัสุขภาพ คอื การประกนัภยัประเภทหนึÉงซึÉงผู้รบัประกนัภยัตกลงทีÉจะชดใช้

เงนิจํานวนหนึÉงให้แก่ผู้เอาประกนัภยั สําหรบัค่าใช้จ่ายทีÉเกดิขึÊนจากการรกัษาพยาบาล ไม่ว่าค่า

รกัษาพยาบาลนั ÊนจะเกดิขึÊนจากการเจบ็ปว่ยหรอืการบาดเจบ็จากอุบตัเิหตุกต็าม  ซึÉงการประกนัภยั

สุขภาพนีÊจะแบ่งออกเป็นการประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลและการประกนัภยัสุขภาพกลุ่ม โดย

เงืÉอนไขทีÉใหค้วามคุม้ครองจะแบ่งออกเป็น 7 หมวด ไดแ้ก่ 

 1. ค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาลเมืÉอผูเ้อาประกนัภยัตอ้งเขา้รบัการรกัษาตวัใน

โรงพยาบาลในฐานะผูป้ว่ยใน  ซึÉงจะครอบคลุมค่าหอ้งและค่าอาหาร 

 2. ค่ารกัษาพยาบาลและค่าบรกิารทั Éวไป 
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 3. ค่าใชจ้่ายในกรณีทีÉมกีารรกัษาพยาบาลฉุกเฉิน หลงัการเกดิอุบตัเิหตุ หรอืค่าผ่าตดั 

 4. ค่าปรกึษาแพทยท์างการผ่าตดั สาํหรบัการปรกึษาแพทยผ์ูเ้ชีÉยวชาญพเิศษเกีÉยวกบัการ

ผ่าตดั 

 5. ค่าดแูลโดยแพทย ์ 

 6. ค่าใช้จ่ายในการรกัษาพยาบาลทีÉแผนกผู้ป่ วยนอกของสถานพยาบาลหรอืการรกัษาทีÉ

คลนีิก 

 7. ความคุม้ครองเพิÉมเตมิตามเอกสารแนบทา้ยกรมธรรม์ เช่น ค่าใช้จ่ายในการคลอดบุตร      

ค่ารกัษาฟนั และค่าชดเชยต่างๆ  

 โดยบรษิทัประกนัภยัจะออกบตัรประกนัสุขภาพใหผู้เ้อาประกนัภยัในการเขา้รบัการรกัษา

ตวัในโรงพยาบาลคู่สญัญาโดยไม่ตอ้งสํารองเงนิจ่ายล่วงหน้า ปกตจิะมรีะยะเวลาคุ้มครอง 1 ปี นับ

จากวนัเริÉมเอาประกนัภยัตามทีÉระบุไวใ้นหน้าตารางกรมธรรมแ์ละบตัรประกนัสุขภาพ หลกัเกณฑ์ใน

การจ่ายค่าสนิไหมทดแทน คอื จ่ายตามความเสยีหายทีÉเกดิขึÊนจรงิแต่สูงสุดไม่เกนิจํานวนเงนิทีÉเอา

ประกนัภยัไว ้

 หลกัการประกนัภยัสุขภาพ คอื ในขณะทีÉกรมธรรมป์ระกนัภยัมผีลบงัคบั ภายใตข้อ้กาํหนด

ของเงืÉอนไขขอ้ตกลงคุม้ครองของกรมธรรมป์ระกนัภยันีÊ หากผูไ้ดร้บัความคุม้ครองไดร้บัการบาดเจบ็

จากอุบตัเิหตุหรอืการเจบ็ปว่ยเมืÉอพน้ระยะเวลาทีÉไม่คุม้ค รอง (ระยะเวลาทีÉไม่คุม้ครอง คอื ระยะเวลา

รอคอยทีÉอาจจะเกดิโรค ปกตจิะมรีะยะเวลา 30 วนั นับจากวนัทีÉเริÉมเอาประกนัภยัทีÉระบุไวใ้นหน้า

ตารางกรมธรรม์ประกนัภยั) จนเป็นเหตุให้ต้องได้รบัการรกัษาพยาบาล บรษิทัจะจ่ายค่าสนิไหม

ทดแทนสาํหรบัค่าใชจ้่ายทีÉจาํเป็นและสมควร ซึÉงเกดิขึÊนจากการรกัษาพยาบาลตามความจําเป็นทาง

การแพทยแ์ละมาตรฐานทางการแพทย ์ตามจาํนวนเงนิทีÉจ่ายจรงิ แต่ไม่เกนิจาํนวนเงนิผลประโยชน์

สงูสุดตามทีÉระบุไวใ้นหน้าตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั  
 กล่าวโดยสรุป การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล หมายถึง การทีÉบุคคลหนึÉงซึÉงเรยีกว่า     

“ผู้เอาประกนัภยั” ได้ชําระเงนิจํานวนหนึÉงซึÉงเรยีกว่า “เบีÊยประกนัภยั” ตามจํานวนทีÉกําหนดไวใ้น

สญัญา (ตารางกรมธรรม์) ให้กบับรษิัทประกนัภยัเพืÉอซืÊอความคุ้มครองตามทีÉระบุไว้ในเงืÉอนไข

กรมธรรม ์

 2.2 ประโยชน์ของการประกนัภยัสขุภาพ 

 1. ช่วยลดภาระค่าใชจ้่ายรกัษาพยาบาลในยามฉุกเฉิน และลดภาระของบุคคลรอบขา้ง 

เพราะการเจบ็ป่ วยอาจเกดิขึÊนได้ตลอดเวลา โดยเฉพาะในภาวะทีÉไม่พร้อมเรืÉองค่ารกัษาพยาบาล      

การประกนัภยัสุขภาพจะช่วยชดเชยค่าใชจ้่ายทีÉเกดิขึÊน และลดปญัหาค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาล

ของครอบครวัดว้ย 

 2. เพิÉมวงเงนิคุม้ครองค่ารกัษาพยาบาลเพิÉมเตมิจากสวสัดกิารทีÉมอียู่ เช่น สวสัดกิาร

ค่าร ักษาพยาบาลของพนักงานบริษัทเอกชนทีÉมีการจํากดัวงเงินคุ้มครอง กรณีทีÉเข้าร ับการ

รกัษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชนบางแห่งต้องชําระค่ารกัษาพยาบาลส่วนเกนิจากสวสัดกิารทีÉ
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บรษิทักาํหนด ซึÉงวงเงนิคุ้มครองทีÉมอียู่อาจไม่เพยีงพอกบัค่าใช้จ่ายในการรกัษาพยาบาลทีÉเกดิขึÊน

จรงิ ดงันั Êน การประกนัภยัสุขภาพจงึเป็นการลดภาระดา้นค่าใช้จ่ายในการรกัษาพยาบาลส่วนเกนิทีÉ

เกดิขึÊนได ้

  3. ผูเ้อาประกนัภยัสามารถเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลไดต้ามความตอ้งการของผู้ป่ วย

และครอบครวั กรณีทีÉต้องเขา้รบัการรกัษาพยาบาล คอื สามารถเลอืกรบับรกิารจากโรงพยาบาล

เอกชนชั Êนนําในเครอืขา่ยของบรษิทัประกนัภยัโดยไม่ตอ้งสาํรองเงนิสดจ่ายไปก่อน 

2.3 ข้อตกลงคุ้มครองสาํหรบัการประกนัภยัสขุภาพ มีดงัต่อไปนีÊ 

 1. การอยู่รกัษาตวัในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล (ผู้ป่วยใน)  

1.1 ห้องผู้ป่ วยปกต ิบรษิัทจะจ่ายผลประโยชน์ค่าห้องและค่าอาหารประจําวนั 

สาํหรบัค่าหอ้ง ค่าอาหาร ค่าอาหารทางสายยาง ค่าบรกิารพยาบาลและค่าบรกิารในโรงพยาบาลหรอื

สถานพยาบาล เมืÉอผู้ ได้ร ับความคุ้มครองเข้าร ักษาตัวเ ป็นผู้ป่ วยในในโรงพยาบาลหรือ

สถานพยาบาลโดยจ่ายไม่เกนิจาํนวนเงนิทีÉตอ้งจ่ายจรงิ หรอืจาํนวนเงนิจํากดัต่อวนั หรอืจํานวนเงนิ

ผลประโยชน์สงูสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั แล้วแต่จํานวนใดจะน้อยกว่า แต่ทั ÊงนีÊ

สงูสุดไม่เกนิ…(จาํนวน)…วนัต่อการเขา้พกัรกัษาตวัครั Êงใดครั ÊงหนึÉง 

1.2 ห้องผู้ป่ วยหนัก ในกรณีทีÉผู้ได้รบัความคุ้มครองต้องได้รบัการรกัษาในห้อง

ผูป้ว่ยหนกั  (ไอ.ซ.ีย.ู) ตามมาตรฐานการรกัษาทางการแพทย ์บรษิทัจะจ่ายผลประโยชน์ค่าห้องและ

ค่าอาหารประจาํวนั ในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล ตามจํานวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิไม่เกนิ 2 เท่า

ของค่าหอ้งและค่าอาหารประจาํวนั แต่ทั ÊงนีÊไม่เกนิ…(จาํนวน)…วนั และเมืÉอรวมกบัผลประโยชน์ค่า

หอ้งและค่าอาหารประจาํวนัใน ขอ้ 1. แลว้ไม่เกนิ…(จาํนวน)…วนั 

 2. ค่ารกัษาพยาบาลและค่าบริการทั Éวไป  

 2.1 ค่ายาและสารอาหารทางเสน้เลอืด             

      2.2 ค่าบรกิารโลหติ และส่วนประกอบของโลหติ ค่าบรกิารโลหติและส่วนประกอบ

ของโลหติ รวมค่าใชจ้่ายในการแยก จดัเตรยีมและวเิคราะห์เพืÉอการให้โลหติ หรอืส่วนประกอบของ

โลหติ 

 2.3 ค่าบรกิารรถพยาบาลค่าบรกิารรถพยาบาล เพืÉอเหตุผลทางการแพทย ์ ไม่

เกนิ…(จาํนวน)…บาท สาํหรบัการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ปว่ยแต่ละครั Êง  

   2.4 ค่าตรวจทางหอ้งปฏบิตักิารและพยาธวิทิยา ค่าตรวจวนิิจฉยัทางรงัสวีทิยา ค่า

ตรวจวนิิจฉยัโดยวธิพีเิศษอืÉนๆ รวมค่าแพทยอ่์านผล    

 2.5  อุปกรณ์ทางการแพทย ์

   2.5.1 ค่าอุปกรณ์ของใชแ้ละเครืÉองมอืทางการแพทย ์นอกหอ้งผ่าตดั 

 2.5.2 ค่าเวชภณัฑส์ิÊนเปลอืง (เวช.1) 
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 2.5.3 ค่าวสัดุ หรอือุปกรณ์ทีÉใส่ตดิตวัผูป้ว่ย  (เวช.3) ยกเวน้ เครืÉองกระตุน้หวัใจ 

Defibrillator หรอื Pacemaker 

 2.6 ค่ากายภาพบําบดั กจิกรรมบําบดั ค่าธรรมเนียมแพทยเ์วชศาสตร์ฟืÊนฟูหรอื

นักกายภาพบําบดั ค่าเครืÉองมอืและอุปกรณ์ของใช้ตามความจําเป็นทางการแพทย์ โดยการทํา

กายภาพบาํบดั ดงักล่าวตอ้งเป็นผลต่อเนืÉองโดยตรงและสอดคลอ้งกบัการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ปว่ย    

 2.7 ค่าหอ้งผ่าตดัและอุปกรณ์ ค่าหอ้งผ่าตดั ค่าอุปกรณ์ห้องผ่าตดั ค่าอุปกรณ์การ

วางยาสลบ ค่าหอ้งพกัฟืÊนหลงัผ่าตดั ค่าเจา้หน้าทีÉในหอ้งผ่าตดั 

 2.8 ค่าแพทยว์สิญัญ/ีพยาบาลวสิญัญ ีค่าบรกิารแพทยแ์ละพยาบาลทีÉวางยาสลบ

หรอืยาชา 

  2.9 ค่าแพทย์ทีÉปรึกษาทางการผ่าตดั กรณีไม่มีการผ่าตัด ค่าปรึกษาแพทย์

ทางการผ่าตดั ตามค่าธรรมเนียมการปรกึษาแพทยท์ีÉต้อง จ่ายจรงิหรอืร้อยละ…(จํานวน)…ของ

จาํนวนเงนิผลประโยชน์สูงสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรม์ประกนัภยั แล้วแต่จํานวนใดจะน้อย

กวา่ 

 2.10 ค่ายากลบับา้น ตามความจําเป็นทางการแพทยไ์ม่เกนิกว่า…(จํานวน)…วนั 

นบัแต่วนัทีÉออกจากโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล ทั ÊงนีÊไม่เกนิกวา่…(จาํนวน)…บาท  

   2.11 ค่ารกัษาพยาบาลอุบตัเิหตุฉุกเฉิน เนืÉองจากการบาดเจบ็ภายในเวลา 24 

ชั Éวโมงหลงัจากการเกดิอุบตัเิหตุ รวมทั Êงการรกัษาต่อเนืÉองทีÉเกดิขึÊนภายใน 15 วนั หลงัจากวนัทีÉรบั

การรกัษาครั Êงแรก สาํหรบัการบาดเจบ็แต่ละครั Êง โดยจ่ายไม่เกนิจาํนวนเงนิทีÉตอ้งจ่ายจรงิ หรอืจาํนวน

เงนิผลประโยชน์สงูสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

 2.12 ค่าใช้จ่ายทีÉเกิดจากการรกัษาพยาบาลต่อเนืÉ องภายหลังการออกจาก

โรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล  

             2.12.1 ค่ารกัษาพยาบาลแบบผู้ป่ วยนอก สําหรบัการรกัษาต่อเนืÉองภายใน…

(จาํนวน)…วนัหลงัจากออกจากโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล ตามจํานวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิ หรอื

จาํนวนยอดเงนิคงเหลอืสาํหรบัการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ป่ วยนั Êนในค่ารกัษาพยาบาลหรอืค่าบรกิาร

ทั Éวไป แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

 2.12.2 ค่ากายภาพบําบัดทีÉต่อเนืÉองจากผู้ป่ วยใน ค่ากายภาพบําบัด ค่า

กิจกรรมบําบัดผู้ป่ วยนอก หลังออกจากโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล สําหรับการทํา

กายภาพบําบดัทีÉเกดิขึÊนภายในระยะเวลา…(จํานวน)…วนั ถดัจากวนัทีÉออกจากโรงพยาบาล หรอื

สถานพยาบาล ซึÉงจ่ายให้สูงสุดไม่เกิน…(จํานวน)…วนัตามรายการดงัต่อไปนีÊคอื ค่าธรรมเนียม

แพทยเ์วชศาสตรฟื์Êนฟูหรอืนกักายภาพบาํบดั นกักจิกรรมบาํบดั ค่าเครืÉองมอืและอุปกรณ์ของใชต้าม

ความจําเป็นทางการแพทย ์ โดยการทํากายภาพบําบดัดงักล่าวต้องเป็นผลต่อเนืÉองโดยตรงและ

สอดคล้องกบัการบาดเจ็บหรือการเจ็บป่ วยอนัเป็นเหตุของการอยู่รกัษาตวัในฐานะผู้ป่ วยในใน

โรงพยาบาล หรอืสถานพยาบาลในครั Êงนั Êน 
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 2.13 ค่าใช้จ่ายสําหรบัการรกัษาหรอืหตัถการดงัต่อไปนีÊ (ทีÉมิได้อยู่รกัษาตวัใน

โรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาลในฐานะผูป้ว่ยใน ) 

  2.13.1 การสลายนิÉว (ESWL : Extracorporeal Shock Wave Liththotripsy) 

               2.13.2 การตรวจเสน้เลอืดหวัใจโดยการฉีดส ี(Coronary Angiogram / 

Cardiac Catheterization)  

 2.13.3 การผ่าตดัตอ้กระจก (Extra Capsular Cataract Extraction with Intra 

Ocular Lens) 

 2.13.4 การผ่าตดัโดยการส่องกลอ้ง (Laparoscopic) ทุกชนิด 

  2.13.5 การตรวจโดยการส่องกลอ้ง (Endoscope) ทุกชนดิ 

                      2.13.6 การผ่าตดั หรอืเจาะไซนสั (Sinus  Operations) 

                      2.13.7 การรกัษารดิสดีวงทวารโดยการฉีดยาหรอืผกู (Injection or Rubber 

Band Ligation) 

                      2.13.8 การตดักอ้นเนืÊอทีÉเตา้นม (Excision Breast Mass) 

                      2.13.9 การตดัชิÊนเนืÊอจากกระดกู (Bone Biopsy) 

                      2.13.10 การตดัชิÊนเนืÊอเพืÉอการวนิิจฉยัจากอวยัวะใดๆ (Tissue Biopsy) 

                    2.13.11 การตดั (Amputation) นิÊวมอืหรอืนิÊวเทา้ 

                      2.13.12 การจดักระดกูใหเ้ขา้ทีÉ (Manual Reduction) 

                     2.13.13 การเจาะตบั (Liver Puncture/Liver Aspiration) 

                      2.13.14 การเจาะไขกระดกู (Bone Marrow Asipiration) 

                      2.13.15 การเจาะช่องเยืÉอหุม้ไขสนัหลงั (Lumbar Puncture)   

                      2.13.16 การเจาะช่องเยืÉอหุม้ปอด (Thoracentesis/Pleuracentesis/Thoraclc  

Aspiration/Thoracic Paracentesis) 

 2.13.17 การเจาะช่องเยืÉอบุช่องทอ้ง (Abdominal Paracentesis/Abdominal 

Tapping) 

                      2.13.18 การขดูมดลกู (Curettage, Dilatation&Curettage, Fractional 

Curettage) 

                      2.13.19 การตดัชิÊนเนืÊอจากปากมดลกู (Calposcope, Loop diathermy) 

                     2.13.20 การรกัษา Bartholin’s Cyst (Marsupiaization of Bartholin’s Cyst)       

   2.13.21 การรกัษาโรคดว้ยรงัสแีกมม่า (Gamma knife) 

ทั ÊงนีÊบรษิทัประกนัภยัสามารถระบุการรกัษาดงักล่าวเพิÉมเตมิไดต้ามความเหมาะสมกบัการ

รกัษาตามวทิยาการสมยัใหม่ได ้ หากมกีารผ่าตดัให้ใช้อตัราค่าธรรมเนียมแพทยผ์่าตดั ตามตาราง

อตัราค่าธรรมเนียมการผ่าตดั ในขอ้ตกลงคุม้ครองการรกัษาโดยการผ่าตดั 
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 3.  การรกัษาโดยการผ่าตดั  

 บริษัทจะจ่ายผลประโยชน์การรกัษาโดยการผ่าตัด ให้แก่ผู้ได้ร ับความคุ้มครอง 

สาํหรบัค่าแพทยผ์่าตดัและหตัถการ และค่าปรกึษาทางการผ่าตดั กรณีมกีารผ่าตดั ดงันีÊ 

  3.1 ค่าแพทย์ผ่าตดัและหตัถการ บรษิทัจะจ่ายค่าแพทยผ์่าตดั ทีÉเรยีกเกบ็โดย

ศลัยแพทยห์รอืแพทยส์าํหรบัการผ่าตดัหรอืหตัถการทางการแพทย ์ทีÉเป็นผลจากการบาดเจบ็หรอื

การเจบ็ปว่ย ดงัต่อไปนีÊ  

  3.1.1 สาํหรบัการผ่าตดัหรอืหตัถการทางการแพทยค์รั ÊงหนึÉงครั Êงใด บรษิทัจะ

จ่ายค่าธรรมเนียมการผ่าตดัทีÉตอ้งจ่ายจรงิหรอืตามจํานวนเงนิทีÉกําหนดไวส้ําหรบัการผ่าตดันั Êนตาม

ตารางอตัราค่าธรรมเนียมการผ่าตดัแลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

   3.1.2 ในกรณีการผ่าตดัหรอืหตัถการทางการแพทยเ์กนิกว่าหนึÉงอวยัวะ ซึÉง

กระทาํในแผลเดยีวกนั บรษิทัจะจ่ายผลประโยชน์สาํหรบัการผ่าตดัหรอืหตัถการทางการแพทยห์นึÉง

ครั ÊงทีÉมผีลประโยชน์มากทีÉสุด 

 3.1.3 สาํหรบัการผ่าตดัหรอืหตัถการทางการแพทยท์ั ÊงหมดทีÉได้กระทําในการ

บาดเจบ็หรอืการเจบ็ป่ วยครั ÊงหนึÉงครั Êงใด บรษิทัจะจ่ายไม่เกนิจํานวนเงนิผลประโยชน์สูงสุดตามทีÉ

ระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั 

 4. ค่าปรึกษาทางการผ่าตดั กรณีมีการผ่าตดั   

บรษิัทจะจ่ายค่าปรึกษาการผ่าตดัหรือหตัถการทางการแพทย ์สําหรบัการปรึกษา

แพทยผ์ูเ้ชีÉยวชาญพเิศษเกีÉยวกบัการผ่าตดั ดงัต่อไปนีÊ 

 4.1 ค่าธรรมเนียมการปรกึษาแพทยท์ีÉต้องจ่ายจรงิ หรอืร้อยละ…(จํานวน)…ของ

จาํนวนเงนิผลประโยชน์สงูสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั  แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

 4.2 ค่าธรรมเนียมการปรกึษาจะต้องรวมเขา้กบัค่าธรรมเนียมการผ่าตดั ไม่เกิน

จาํนวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิหรอืไม่เกนิจํานวนเงนิผลประโยชน์สูงสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรม์

ประกนัภยั แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

 5. การดแูลโดยแพทย ์

 บรษิทัจะจ่ายผลประโยชน์การดแูลโดยแพทย ์ใหแ้ก่ผูไ้ด้รบัความคุ้มครอง ดงัต่อไปนีÊ 

แพทย์เจ้าของไข้ทีÉให้การดูแลในแต่ละวนัระหว่างทีÉมีการอยู่ร ักษาตัวในโรงพยาบาลหรือ

สถานพยาบาล เวชกรรม (ผูป้ว่ยใน ) บรษิทัจะจ่ายโดยไม่เกนิจํานวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิ หรอืจํานวน

เงนิจาํกดัต่อวนัหรอืจาํนวนเงนิผลประโยชน์สงูสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั แล้วแต่

จาํนวนใดจะน้อยกวา่ ทั ÊงนีÊการคาํนวณผลประโยชน์ค่าแพทยเ์ยีÉยมไขต้อ้งไม่เกนิจํานวนวนัทีÉผู้ได้รบั

ความคุม้ครองอยูร่กัษาตวัในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล 
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 6. การรกัษาพยาบาลทีÉไม่ได้อยู่รกัษาตวัในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล 

(ผู้ป่วยนอก) 

 บรษิทัจะจ่ายผลประโยชน์การรกัษาพยาบาลทีÉไม่ได้อยู่รกัษาตวัในโรงพยาบาลหรอื

สถานพยาบาล (ผูป้ว่ยนอก ) ใหแ้ก่ผูไ้ดร้บัความคุม้ครอง ดงัต่อไปนีÊ 

 6.1 การรกัษาพยาบาลผูป้ว่ยนอก  บรษิทัจะจ่ายผลประโยชน์การรกัษาพยาบาล

ผูป้ว่ยนอกใหแ้ก่ผูไ้ด้รบัความคุ้มครองทีÉได้รบัความคุ้มครองสําหรบัการบําบดัรกัษาโดยแพทย ์ซึÉง

เป็นผลจากการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ปว่ยแต่ละครั Êงไม่เกนิจํานวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิ หรอืจํานวนเงนิ

จาํกดัต่อวนั หรอืจํานวนเงนิผลประโยชน์สูงสุดตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรม์ประกนัภยั แล้วแต่

จาํนวนใดจะน้อยกว่า โดยผู้ได้รบัความคุ้มครองสามารถเขา้รบัการรกัษาพยาบาลแบบผู้ป่ วยนอก

ได…้(จาํนวน)…ครั Êงต่อวนัสงูสุดไม่เกนิ…(จาํนวน)…ครั Êงต่อปี  และ…(จํานวน)…ครั Êงต่อโรค แต่ถ้า

หากยงัตอ้งรกัษาพยาบาลต่อเนืÉองดว้ยสาเหตุของโรคเดมิจะต้องมรีะยะเวลาห่างจากการรกัษาครั Êง

สุดทา้ยเป็นเวลา…(จาํนวน)…วนั 

 6.2 ยารกัษาพยาบาลแบบผู้ป่ วยนอก การจ่ายยารกัษาพยาบาลแบบผูป้ ่ วยนอก 

จะตอ้งไดร้บัการสั Éงยาโดยแพทย ์และจาํนวนยา ทีÉจ่ายตอ้งไม่เกนิ…(จาํนวน)…วนั นบัจากวนัทีÉไดร้บั

การรกัษา 

 7. เอกสารแนบท้าย  

 ขณะทีÉกรมธรรมป์ระกนัภยัมผีลบงัคบั ภายใตข้อ้กาํหนดของเงืÉอนไขเอกสารแนบท้าย

ของกรมธรรม์ประกนัภยันีÊ  หากผู้ได้รบัความคุ้มครองได้รบัการบาดเจ็บจากอุบตัิเหตุหรือการ

เจบ็ปว่ยเมืÉอพน้ระยะเวลาทีÉไม่คุม้ครอง  จนเป็นเหตุใหต้อ้งไดร้บัการรกัษาพยาบาล บรษิทัจะจ่ายค่า

สนิไหมทดแทนสําหรบัค่าใช้จ่ายทีÉจําเป็นและสมควร ซึÉงเกดิขึÊนจากการรกัษาพยาบาลตามความ

จาํเป็นทางการแพทยแ์ละมาตรฐานทางการแพทยใ์หต้ามจาํนวนเงนิทีÉตอ้งจ่ายจรงิ แต่ไม่เกนิจํานวน

เงนิผลประโยชน์สูงสุดตามทีÉระบุไว้ในหน้าตารางกรมธรรม์ประกนัภยั สําหรบัเอกสารแนบท้าย 

ดงัต่อไปนีÊ 

 7.1 การคลอดบุตร กรมธรรม์ประกนัภยัฉบบันีÊ ได้ขยายความคุ้มครองการคลอด

บุตร ค่าใชจ้่ายทีÉเกดิขึÊนในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล และค่าแพทยเ์กีÉยวกบัการตั Êงครรภ์และ

การคลอดบุตรแต่ละครั Êง โดยมเีงืÉอนไขวา่ผูไ้ดร้บัความคุม้ครองจะตอ้งเอาประกนัภยัมาแล้วเป็นเวลา

ตดิต่อกนัไม่น้อยกวา่ 280 วนัสาํหรบัการคลอดบุตร และไม่น้อยกวา่ 90 วนัสาํหรบัการแทง้บุตร 

 7.2 ดา้นทนัตกรรม กรมธรรม์ประกนัภยัฉบบันีÊได้ขยายความคุ้มครองการรกัษา

ดา้นทนัต กรรม บรษิทัตกลงจะจ่ายผลประโยชน์การรกัษาดา้นทนัตกรรมใหแ้ก่ผูไ้ดร้บัความคุม้ครอง

ทีÉไดร้บัความคุม้ครองสาํหรบัการบาํบดัรกัษาโรคโดยทนัตแพทย ์ซึÉงเป็นผลจากการตรวจวนิิจฉยัโรค

ทางทันตกรรม ไม่เกินจํานวนทีÉต้องจ่ายจริง หรือจํานวนเงินจํากัดต่อครั Êง หรือจํานวนเงิน

ผลประโยชน์สงูสุด ตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 
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 7.3 กรมธรรม์ประกนัภยัฉบบันีÊ ได้ขยายความคุ้มครองถึงการดูแลโดยพยาบาล

พเิศษ   บริษัทจะจ่ายผลประโยชน์การดูแลโดยพยาบาลพิเศษนีÊ ต่อเมืÉอแพทย์ทีÉทําการรกัษาลง

ความเหน็และสั Éงวา่ผูไ้ดร้บัความคุม้ครองมคีวามจาํเป็นตอ้งไดร้บับรกิารการดูแลโดยพยาบาลพเิศษ 

ในขณะทีÉผูไ้ดร้บัความคุม้ครองอยูร่กัษาตวัในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล หรอืพกัอยู่ทีÉบ้านตดิต่อ

จากการอยูร่กัษาตวัในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล สําหรบัการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ป่ วยแต่ละ

ครั Êง ไม่เกนิจาํนวนเงนิทีÉตอ้งจ่ายจรงิ หรอืจาํนวนเงนิจาํกดัต่อวนั หรอืจาํนวนเงนิผลประโยชน์สูงสุด

ตามทีÉระบุไว ้ในตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่จาํนวนใดจะน้อยกวา่ 

 7.4 การรกัษาการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ป่ วยทีÉมค่ีาใช้จ่ายสูง กรมธรรม์ประกนัภยั

ฉบบันีÊ ไดข้ยายความคุม้ครองการรกัษาการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ปว่ยทีÉมค่ีาใชจ้่ายสงู บรษิทัตกลงจะ

จ่ายผลประโยชน์ใหแ้ก่ผูไ้ดร้บัความคุม้ครอง ดงัเงืÉอนไขต่อไปนีÊ 

   7.4.1 ผลประโยชน์การรกัษาการบาดเจ็บหรือการเจ็บป่ วยสาหสั หากการ

บาดเจบ็หรอืการเจบ็ป่ วยมค่ีาใช้จ่ายทีÉคุ้มครอง สําหรบัผู้ได้รบัความคุ้มครองในระหว่างการดูแล

รกัษาโดยแพทย ์ บรษิทัจะจ่ายรอ้ยละ…(จาํนวน)…ของจาํนวนเงนิทีÉต้องจ่ายจรงิ เฉพาะส่วนทีÉเกนิ

จาํนวนเงนิความเสยีหายส่วนแรกดงักาํหนดไวใ้นขอ้ 7.4.2 

 7.4.2 ความรบัผดิส่วนแรกจํานวนเงนิความเสยีหายส่วนแรก ซึÉงผู้ได้รบัความ

คุม้ครองจะตอ้งรบัผดิชอบเองแต่ละคนตามจาํนวนเงนิทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรม์ประกนัภยั เฉพาะ

ค่าใชจ้่ายทีÉคุม้ครองสาํหรบัการบาดเจบ็หรอืการเจบ็ปว่ยแต่ละครั ÊงทีÉได้จ่ายไปในระยะเวลาไม่เกนิ 6 

เดอืนตดิต่อกนั ระหวา่งทีÉผูไ้ดร้บัความคุม้ครอง ไดร้บัความคุม้ครองตามเอกสารแนบทา้ยนีÊ จะนํามา

คาํนวณจาํนวนเงนิความเสยีหายสว่นแรก ซึÉงความรบัผดิส่วนแรกนีÊ ผูไ้ดร้บัความคุ้มครองได้รบัการ

ชดเชยจากขอ้ตกลงคุ้มครองการอยู่รกัษาตวัในโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาล ขอ้ตกลงคุ้มครอง

การรกัษาโดยการผ่าตดั และขอ้ตกลงคุม้ครองการดแูลโดยแพทยไ์ปแลว้บางส่วน 

 7.4.3 จํานวนเงินจํากัดความรับผิด จํานวนเงินสูงสุดทีÉจะจ่ายให้ตาม

เอกสารแนบทา้ยนีÊต่อผูไ้ดร้บัความคุม้ครองคนหนึÉงคนใด สาํหรบัค่าใชจ้่ายทีÉคุม้ครองต่อการบาดเจบ็

หรือการเจ็บป่ วยแต่ละครั Êง ซึÉงได้เกดิขึÊนในระหว่างระยะเวลาการจ่ายผลประโยชน์หนึÉงครั Êงหรือ

มากกวา่ เป็นจาํนวนเงนิจาํกดัความรบัผดิตามทีÉระบุไวใ้นตารางกรมธรรมป์ระกนัภยั 

 7.4.4 ระยะเวลาการจ่ายผลประโยชน์บริษัทจะจ่ายผลประโยชน์สําหรับ

ค่าใช้จ่ายทีÉคุ้มครองทีÉเกดิขึÊนจากการบาดเจ็บหรอืการเจ็บป่ วยแต่ละครั Êง โดยจะเริÉมต้นในวนัทีÉ

ค่าใชจ้่ายทีÉคุม้ครองเป็นจาํนวนเงนิสงูกวา่จาํนวนเงนิความเสยีหายส่วนแรกและจะนับต่อจากวนันั Êน

ไปเป็นเวลาหนึÉงปี 

  7.4.5 ค่าใชจ้่ายทีÉคุ้มครอง หมายความว่า ค่าใช้จ่ายทีÉจําเป็นทั ÊงหมดทีÉเกดิขึÊน

จากการบาํบดัรกัษาหรอืวนิิจฉยัโรคทีÉไดร้บัการยนืยนัโดยแพทย ์และเป็นราคาทีÉไม่เกนิกวา่ค่าใชจ้่าย

ปกตซิึÉงเรยีกเกบ็ในอาณาเขตทีÉใหบ้รกิารนั Êน ค่าใชจ้่ายทีÉคุ้มครองจะถือว่าเกดิขึÊนในวนัซึÉงได้ให้หรอื

ไดร้บัการบรกิารนั Êนๆ แลว้ (สมาคมประกนัวนิาศภยั.  2556: ออนไลน์) 
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3. การตลาดทางโทรศพัท์ 

ปจัจุบนัวธิทีาํการตลาดทางโทรศพัท ์เป็นทีÉนิยมในธุรกจิหลากหลายประเภท เพราะมขีอ้ดี

หลายประการ เช่น ด้านต้นทุนทีÉตํÉาลงเมืÉอเทียบกบัวธิีทําการตลาดรูปแบบอืÉน การพฒันาด้าน

เทคโนโลยกีารติดต่อสืÉอสารทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการและสามารถเข้าถึง

กลุ่มเป้ าหมายไดง้่ายขึÊน ธุรกจิการประกนัภยักเ็ช่นกนั นอกจากง่ายต่อการเขา้ถงึกลุ่มเป้ าหมายแล้ว 

ในหมวดของการประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัท์ พบว่า จํานวนค่าสนิไหมทดแทนทีÉเกดิขึÊนมี

อตัราน้อยกว่ากลุ่มลูกค้าทีÉทําประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางอืÉนๆ เพราะลูกค้าทีÉทําประกนัภยั

โดยตรงหรอืผ่านตวัแทน นายหน้า อาจมคีวามตั Êงใจและมวีตัถุประสงค์ในการทําประกนัภยัสุขภาพ

ไม่เหมอืนกนั  กล่าวคอื ลกูคา้บางคนรูส้ภาวะสุขภาพของตนเองอยูแ่ลว้ เช่น บางคนมอีาการบ่งชีÊว่า

มโีอกาสทีÉจะป่ วยด้วยโรคบางชนิด  จึงมคีวามตั ÊงใจทีÉจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพเพืÉอบรรเทาภาระ

ค่าใชจ้่ายทีÉจะเกดิขึÊน ดว้ยการหาซืÊอประกนัภยัสุขภาพและปกปิดขอ้เทจ็จรงิเกีÉยวกบัสภาวะสุขภาพ

ของตนเอง แต่ในทางตรงกนัขา้มการนําเสนอขายผ่านทางโทรศพัท์นั Êน เป็นการขายให้กบัลูกค้า

จาํนวนมาก บรษิทัไม่อาจทราบสภาวะสุขภาพของกลุ่มลกูคา้เป้ าหมายแต่ละคนกจ็รงิ แต่ลูกค้าส่วน

หนึÉงในกลุ่มเป้ าหมายในช่วงเวลาทีÉรบัฟงัการนําเสนอขายประกนัภยัสุขภาพอาจยงัไม่มคีวามสนใจ

และมคีวามตั ÊงใจทีÉจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพมาก่อน แต่อาจเพราะเลง็เหน็ประโยชน์หรอืความสําคญั

ในการทาํประกนัภยัเพืÉอแบ่งเบาภาระค่าใชจ้่ายหรอืกระจายความเสีÉยงไปให้บรษิทัประกนัภยั จงึทํา

ใหโ้อกาสในการเกดิค่าสนิไหมทดแทนของกลุ่มลกูคา้ทีÉทาํประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ของบริษัทประกนัภยัลดลง  ทําให้บริษัทประกนัภยัเริÉมหนัมาสนใจทํา

การตลาดเชงิรุกในตลาดประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลมากขึÊน  

3.1 ความหมายและความสาํคญัของการตลาดทางโทรศพัท์ (Telemarketing)  

ณฏัฐชาต ิพวงสุดรกั (2554: 4) กล่าวว่า การตลาดทางโทรศพัท์ หมายถึง การเสนอขาย

สนิคา้หรอืบรกิารผ่านทางโทรศพัทท์ีÉสามารถเสนอขายถงึกลุ่มเป้ าหมายไดโ้ดยตรง 

แอนน์ เมเยอร์  กล่าวว่า การตลาดทางโทรศัพท์ หมายถึง การเป็นผู้เชีÉยวชาญ 

(Professional) การวางแผน (Planed) การวดัได ้(Measured) การใชต้น้ทุนทีÉมปีระสทิธภิาพ (Cost-

Effective) และการใช้ความคิดสร้างสรรค์ (Creative) ในการสืÉอสารโดยใช้โทรศพัท์ร่วมกบัการมี

ฐานขอ้มูลและบทพูดทีÉเป็นส่วนตวัสําหรบัทําการตลาดในธุรกจิโดยทั Éวไป (อรชร มณีสงฆ์. 2546: 

159; อา้งองิจาก Ann Mayer. 1992: 11) 

ดารา ทปีะปาล กล่าววา่ การตลาดทางโทรศพัท์ หมายถึง  การใช้โทรศพัท์เพืÉอเสนอขาย

สนิคา้โดยตรงใหก้บัผูบ้รโิภค ซึÉงโทรศพัทเ์ป็นเครืÉองมอืการสืÉอสารทีÉสาํคญัของการตลาดทางตรงมที ั Êง

การโทรออก (Outbound) เพืÉอเสนอขายสนิค้า และการรบัสาย (Inbound) ทีÉลูกค้าโทรเขา้มาตาม

หมายเลขทีÉมาจากการโฆษณาทางสืÉอต่างๆ  

(อรชร มณีสงฆ.์  2546: 159; อา้งองิจาก ดารา ทปีะปาล.  2541: 281) 
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สรุปได้ว่า การตลาดทางโทรศพัท์ หมายถึง การเสนอขายสนิค้าหรือบรกิารให้กบักลุ่ม

ลกูคา้เป้ าหมายโดยใช้การตดิต่อสืÉอสารทางโทรศพัท์  ซึÉงอาจจะเป็นการโทรออก หรอืรบัสายจาก

ลกูคา้โดยตรง     

ปจัจุบนัมผีูป้ระกอบธุรกจิ รวมถึงธุรกจิการประกนัภยัเลอืกใช้วธิกีารเสนอขายสนิค้าหรอื

บรกิารดว้ยวธิกีารตลาดทางโทรศพัท์มากขึÊน อรชร มณีสงฆ์ (2546: 160 – 179) กล่าวว่า เหตุผล

สาํคญัทีÉทาํใหเ้กดิการเสนอขายสนิคา้หรอืบรกิารผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์คอื  

 1. ดา้นตน้ทุน เนืÉองจากการตลาดทางโทรศพัทเ์ป็นช่องทางทีÉมตี้นทุนตํÉาเมืÉอเทยีบกบัการ

ใชพ้นกังานขาย จงึทาํใหต้น้ทุนดา้นค่าใชจ้่ายของการจา้งแรงงานลดลงดว้ย 

 2. ดา้นการแขง่ขนั คอื การแขง่ขนัในตลาดเสรสี่งผลใหก้จิการทีÉมกีารประกอบธุรกจิอย่าง

เปิดเผยทางสืÉอต่างๆ ถูกลอกเลยีนแบบไดง้่ายการตลาดทางโทรศพัทจ์งึช่วยใหเ้กดิการลอกเลยีนกล

ยทุธท์างการตลาดไดช้า้ลง 

 3. การเปลีÉยนแปลงรปูแบบการดาํเนินชวีติของผูบ้รโิภคทีÉให้การยอมรบัการซืÊอสนิค้าหรอื

บรกิารผ่านสืÉอต่างๆ มากขึÊน รวมถงึการซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารผ่านทางโทรศพัทด์ว้ย ทาํใหเ้กดิโอกาส

กบัธุรกจิ คอื มจีาํนวนลกูคา้ทีÉมากขึÊน 

 4. การควบคุมการทํางานของพนักงานขายผ่านทางโทรศพัท์สามารถทําได้ง่ายกว่า

พนกังานขายทีÉตอ้งปฏบิตังิานนอกสาํนกังาน  

จากแนวคดิของการประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ดงัทีÉกล่าวไวใ้นหวัขอ้ 2.1 และแนวคดิ

การตลาดทางโทรศพัท ์ดงัทีÉกล่าวขา้งตน้ งานวจิยันีÊจงึขอให้ความหมายของการประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์วว้า่ หมายถงึ การเสนอขายแผนประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคล ซึÉงอาจเป็นการนําเสนอขายผ่านบรษิทัของตวัแทน นายหน้า หรอืพนักงานของบรษิทั

ประกนัภยัโดยตรงใหก้บักลุ่มลกูคา้เป้ าหมาย โดยใช้การตดิต่อสืÉอสารผ่านทางโทรศพัท์ด้วยวธิกีาร

โทรออกเป็นหลกัและดาํเนินการจดัส่งกรมธรรมใ์หล้กูคา้ทางไปรษณีย ์

3.2 ความสาํเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท์ 

ความสําเร็จของการตลาดทางโทรศัพท์นั Êน ขึÊนอยู่ก ับการคัดเลือกพนักงานและการ

ฝึกอบรม ซึÉงพนักงานขายสินค้าหรือบริการทางโทรศพัท์ต้องได้รบัการฝึกอบรมมาอย่างดี และ

บรษิทัควรมสีิÉงจงูใจใหก้บัพนกังาน เช่น เงนิรางวลั เพืÉอให้พนักงานเกดิกําลงัใจในการทํางาน การ

ทาํการตลาดทางโทรศพัท ์พบวา่ ผูห้ญงิสามารถทาํงานไดผ้ลดกีวา่ผูช้าย เพราะในการนําเสนอขาย

สนิคา้หรอืบรกิารทางโทรศพัทค์วรเป็นบุคคลทีÉมนํีÊาเสยีงนุ่มนวลไพเราะ ในการนําเสนอขายจะต้อง

เริÉมจากการนําเสนอตามบทคาํพดู (Script) จนกวา่จะมคีวามชาํนาญและพดูไดเ้องโดยไม่ตอ้งอ้างองิ

บทคาํพดู  ในการสนทนากบัลูกค้านั Êนมคีวามสําคญัมากจงึควรสั Êน กระชบั เชญิชวนให้ผู้ฟงัสนใจ

และเกดิขอ้คาํถาม ควรทราบวธิกีารสนทนากบัลกูคา้ทีÉมโีอกาสในการซืÊอสนิค้าและบรกิารน้อย และ

รูจ้กัเลอืกเวลาทีÉเหมาะสมในการโทรศพัทเ์พืÉอเสนอขายสนิคา้และบรกิารเพืÉอเป็นการรบกวนลกูคา้ให้

น้อยทีÉสุด เนืÉองจากการตลาดทางโทรศพัท์นั Êน พนักงาน คอื หวัใจสําคญัประการหนึÉงทีÉจะทําให้
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องค์กรธุรกจิประสบความสําเร็จ ดงันั Êน กระบวนการในการสรรหาบุคลากรจงึมคีวามสําคญั โดย

คุณสมบตัขิองพนกังานขายสนิคา้หรอืบรกิารทางโทรศพัทม์ดีงันีÊ   

1.   มนํีÊาเสยีงทีÉชดัเจน อบอุ่น และมคีวามมั Éนใจ 

2.   มคีวามสามารถในการเรยีนรูแ้นวคดิใหม่ๆ ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

3.   มคีวามสามารถในการฟงัและทาํความเขา้ใจ 

4.   มคีวามมั Éนใจในตนเองและมคีวามตอ้งการประสบความสาํเรจ็ 

5.   ชอบการตดิต่อกบัผูค้นและชอบการแนะนํากบับุคคลอืÉน 

6.   มคีวามผ่อนคลาย ไม่เครยีด 

7.   มคีวามตั Êงใจจรงิและมคีวามมุ่งมั Éน 

8.   สามารถควบคุมอารมณ์ไดด้ ี

9.   สามารถตอบสนองลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็และถูกตอ้ง 

10. มคีวามสามารถในการนําเสนอขาย 

11. สามารถใหข้อ้มลูสนิคา้หรอืบรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

12. สามารถแสดงความเปิดเผยทางโทรศพัทไ์ด ้

13. มคีวามมุ่งมั Éนต่อเป้าหมายทีÉไดร้บั 

ทั ÊงนีÊพนกังานควรได้รบัการฝึกอบรมความรู้เกีÉยวกบัผลติภณัฑ์ของบรษิทัอย่างด ีเพืÉอให้

เกดิความมั Éนใจในการใหข้อ้มูลและตอบคําถามลูกค้า มทีกัษะความสามารถในการตดิต่อสืÉอสาร มี

ความสามารถในการตดัสนิใจแกป้ญัหาเฉพาะหน้าไดด้ ี เพืÉอใหเ้กดิมาตรฐานในการทํางาน นอกจาก

ดา้นบุคลากรแล้ว ความสําเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท์เกีÉยวขอ้งกบัความพร้อมด้านอืÉน เช่น มี

วตัถุประสงคใ์นการเสนอขายทีÉชดัเจน มคีู่สายโทรศพัทท์ีÉเพยีงพอ มอุีปกรณ์โทรศพัท์พร้อมหูฟงัทีÉดี  

มอุีปกรณ์คอมพิวเตอร์และโปรแกรมทีÉทนัสมยั มสีภาพแวดล้อมการทํางานทีÉดแีละมผีู้ทีÉทําหน้าทีÉ

ควบคุมดแูลอยูด่ว้ย (Tele-Supervisor) 

3.3 สถานการณ์การประกนัภยัสขุภาพผ่านทางโทรศพัท์  

ปจัจุบนัวธิกีารเสนอขายสนิคา้หรอืบรกิารทางโทรศพัท ์นบัไดว้า่เป็นอกีช่องทางทีÉสาํคญัใน

การทาํการตลาด โดยเฉพาะบรษิทัประกนัชวีติและบรษิทัประกนัภยัทีÉหนัมาใชก้ลยทุธ์เสนอขายทาง

โทรศพัท์มากขึÊน แม้จะมลีูกค้าบางกลุ่มอาจมองว่าเป็นการละเมดิสิทธสิ่วนบุคคล แต่ก็มลีูกค้าอีก

จาํนวนไม่น้อยทีÉมองวา่การประกนัภยัทางโทรศพัทส์ามารถตอบโจทยด์า้นความสะดวกสบาย และมี

แผนความคุ้มครองทีÉแตกต่างจากการตดิต่อกบับรษิทัประกนัภยัโดยตรง เช่น มเีงนิชดเชยรายได้

กรณีเขา้รบัการรกัษาพยาบาลในฐานะผูป้ว่ยใน  อกีทั Êงลกูคา้สามารถเลอืกวธิกีารชําระค่าเบีÊยได้ตาม

ความต้องการ และด้วยเหตุผลอีกหลายประการทีÉอาจกล่าวได้ว่าการประกนัภยัทางโทรศพัท์

โดยทั ÉวไปมกัจะมีสิทธิพิเศษทีÉเหนือกว่าการทีÉลูกค้าติดต่อโดยตรงกบับริษัทประกนัภยั เพราะ

โดยทั Éวไปแผนความคุ้มครองของประกนัภยัประเภทต่างๆ ทีÉขายทางโทรศพัท์จะถูกออกแบบให้มี

ความแตกต่างจากการขายช่องทางอืÉน   เนืÉองจากการเสนอขายประกนัภยัทางโทรศพัท์เป็นการทํา
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การตลาดเชงิรุกทาํใหม้ลีกูคา้จาํนวนมาก  บรษิทัประกนัภยัจงึสามารถพจิารณากําหนดค่าเบีÊยและ

รปูแบบความคุม้ครองทีÉแตกต่างออกไป ในการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพทางโทรศพัท์นั Êน  บรษิทั

ประกนัภยั หรือตวัแทน นายหน้า จะได้รายชืÉอของกลุ่มลูกค้าเป้ าหมายจะมาจากฐานข้อมูลของ

บรษิทับตัรเครดติ โดยตวัเลขคร่าวๆ ในแวดวงเทเลมารเ์กต็ติÊงระบุวา่มเีพยีงประมาณร้อยละ 5 ของ

จํานวนลูกค้าเป้ าหมายทีÉจะตดัสินใจซืÊอ ดงันั Êน ยงัมีลูกค้าอีกเป็นจํานวนมากทีÉยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทางโทรศพัท ์ถ้าบรษิทัประกนัภยัหรอืตวัแทน นายหน้าทีÉดําเนินธุรกจิ

เทเลมารเ์กต็ติÊงหนัมาสนใจศกึษาความตอ้งการและพฤตกิรรมของกลุ่มลูกค้าเป้ าหมายมากขึÊน กจ็ะ

ทาํใหส้ามารถออกแบบแผนประกนัภยัสุขภาพใหต้รงกบัความต้องการของลูกค้ามากทีÉสุด เพืÉอเป็น

การเพิÉมจาํนวนลกูคา้ในปจัจุบนัและอนาคต    

จากขอ้มลูสาํนกัวจิยัและสถติขิอง บมจ.ไทยรบัประกนัภยัต่อ ระบุวา่ ผูใ้หบ้รกิารประกนัภยั

สุขภาพเอกชนยงัไม่สามารถเขา้ถึงประชาชนไทยอกีเกอืบ 40 ล้านคน ซึÉงเป็นความท้าทายสําคญั

ของธุรกจิประกนัภยั ในการสร้างโอกาสทางธุรกิจและสร้างความเข้าใจเพืÉอให้ประชาชนไทยเห็น

ความสาํคญัของการบรหิารจดัการความเสีÉยงด้านสุขภาพให้เป็นไปอย่างเหมาะสม ในปี พ.ศ.2554 

มเีบีÊยประกนัภยัสุขภาพทั Êงระบบจํานวน 3.77 หมืÉนล้านบาท ซึÉงเพิÉมขึÊนร้อยละ 12.3 จากปี พ.ศ.

2553 โดยแยกเป็นเบีÊยจากบรษิทัประกนัชวีติจํานวน 3.27 หมืÉนล้านบาท และเป็นเบีÊยจากบรษิทั

ประกนัภยัจาํนวน 5,079 ลา้นบาท (หนงัสอืพมิพโ์พสตท์เูดย.์  2555: ออนไลน์)  

จากสถติริายงานการรบัประกนัภยัจาํแนกตามช่องทางการขายรวมทุกบรษิทั ประจําเดอืน

มกราคม- ธนัวาคม พ.ศ.2557 พบว่า มจีํานวนกรมธรรม์ประกนัภยัสุขภาพทีÉขายผ่านช่องทาง

โทรศพัท์ จํานวน 2,166,726 กรมธรรม์ เพราะเมืÉอเทยีบกบัจํานวนกรมธรรม์ประกนัภยัสุขภาพทีÉ

ขายผ่านทางโทรศพัท์รวมตลอดทั Êงปีพ.ศ.2555 ซึÉงมจีํานวน 962,715 กรมธรรม์ (คณะกรรมการ

กาํกบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั.  2558: ออนไลน์) มองโดยภาพรวมแล้วจะพบว่า

การประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางโทรศพัท์มแีนวโน้มเตบิโตมากขึÊนเป็นเท่าตวัภายใน

ระยะเวลา 2 ปี   

การเสนอขายประกนัภยัทางโทรศพัท์เริÉมเขา้มาในธุรกจิประกนัภยัและธุรกจิประกนัชวีติ

ประมาณ 20 ปี แต่เมืÉอก่อนยงัไม่เป็นทีÉนิยมมากนกั เพราะบรษิทัประกนัหรอืบรษิทัตวัแทน นายหน้า

จะตอ้งดาํเนินการส่งแผ่นพบัความคุม้ครองและค่าเบีÊยใหล้กูคา้ดกู่อนทางไปรษณีย ์จงึจะโทรตดิตาม

ลกูคา้อกีครั Êง อกีทั Êงมตีน้ทุนสงูและไดร้บัการตอบตกลงจากลกูคา้ค่อนขา้งน้อยประมาณร้อยละ 0.01 

ต่อมาเมืÉอสถาบนัการเงนิมกีารให้บรกิารธุรกจิบตัรเครดติและประชาชนสามารถเขา้ถึงบรกิารบตัร

เครดติไดง้่ายขึÊน ทาํใหบ้รษิทัทีÉทาํธุรกจิดา้นเทเลมารเ์กต็ติÊงสามารถเขา้ถงึฐานขอ้มลูลกูคา้ไดส้ะดวก

ขึÊน เมืÉอมจีํานวนกลุ่มเป้ าหมายมากขึÊน กส็่งผลให้ขนาดของกลุ่มลูกค้าเพิÉมขึÊนด้วย โดยทั Éวไปจาก

รายชืÉอลูกค้า 100 คน บรษิทัจะสามารถตดิต่อลูกค้าเพยีง 40-50 คน แต่จะมเีพยีงร้อยละ 5 ของ

ลกูคา้ทีÉสามารถตดิต่อไดย้อมสนทนาตั Êงแต่เจา้หน้าทีÉเปิดจนถึงปิดการขาย คอื ประมาณ 20-25 คน 

แต่จํานวนลูกค้าทีÉบริษทัสามารถปิดการขายได้หรอืตกลงหรอืประกนัภยัจะเหลอืเพยีงร้อยละ 10 

เพราะฉะนั ÊนจากฐานรายชืÉอลูกค้า 100 ราย จะมลีูกค้าทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัประมาณร้อยละ 2-2.5 
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ซึÉงยงัเป็นตวัเลขทีÉน้อยกวา่การขายประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ได้มาจากการ

ประมาณการโดยผูม้ปีระสบการณ์ในการทาํงานดา้นนีÊมาโดยตรง) 

 

4. ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค และพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผา่นช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

4.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่มนีกัวชิาการใหค้วามหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไว ้ 

ดงันีÊ 

สุชาวด ียิÊมม ี(2547: 32) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) หมายถึง 

พฤตกิรรมในการซืÊอและการใช้สนิค้าหรอืบรกิารของผู้บรโิภคคนสุดท้าย โดยรวมถึงกระบวนการ

ทางด้านจิตใจและสังคมทีÉทําให้เกิดพฤติกรรมก่อนการซืÊอ พฤติกรรมผู้บริโภคจึงเกีÉยวกับ

กระบวนการตดัสนิใจซืÊอและปจัจยัต่างๆ ทีÉมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจ  

เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการศกึษาเรืÉองการตอบสนอง

ความต้องการและความจําเป็น (Needs) ของผู้บรโิภคเพืÉอให้เกดิความพอใจ (Satisfaction) ฝ่ าย

การตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจได้นั Êน จําเป็นต้องทําความเขา้ใจผู้บรโิภค เพราะ

ถ้าไม่ทาํความเขา้ใจวา่ผูบ้รโิภคคอืใคร ไม่เขา้ใจวา่ผูบ้รโิภคตอ้งการอะไร ชอบหรอืไม่ชอบสิÉงใดกจ็ะ

ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ คณะ (2538: 4) กล่าววา่ พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึง การศกึษา

พฤตกิรรมการตดัสนิใจและการกระทาํของผูบ้รโิภคทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการซืÊอและการใชส้นิคา้ 

ดารา ทปีะปาล (2542: 3) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึง การศกึษากระบวนการ

ต่างๆ ทีÉบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเข้าไปเกีÉยวข้องเพืÉอทําการเลือกสรรการซืÊอ การใช้ การบริโภค

เกีÉยวกบัสนิคา้ บรกิาร ความคดิ หรอืประสบการณ์ เพืÉอตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนา

ต่างๆ เพืÉอใหผู้บ้รโิภคไดร้บัความพอใจ 

กล่าวโดยสรุป พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึง พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอและการใช้สนิค้า

หรือบริการของผู้บริโภค เพืÉอตอบสนองความต้องการและความจําเป็นของตนเอง โดยรวมถึง

กระบวนการทางดา้นจติใจและสงัคมทีÉทาํใหเ้กดิพฤตกิรรมก่อนการซืÊอ และปจัจยัต่างๆ ทีÉมอีทิธพิล

ต่อการตดัสนิใจซืÊอ 

จากแนวคดิของการประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ดงักล่าวขา้งต้น อาจสามารถกล่าวได้ว่า 

การตดัสินใจซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคล หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอหรือไม่ซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคเพืÉอตอบสนองความต้องการและความจําเป็นของตนเอง 

โดยรวมถงึกระบวนการทางดา้นจติใจและสงัคมทีÉทาํใหเ้กดิพฤตกิรรมก่อนการซืÊอ และปจัจยัต่างๆ ทีÉ

มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล 
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พฤตกิรรมผู้บริโภคทีÉมีลกัษณะซบัซ้อน การทําความเขา้ใจกระบวนการทีÉทําให้เกดิการ

ตดัสนิใจซืÊอและปจัจยัต่างๆ ทีÉมอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจซืÊอมกัจะใช้โมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภค ดงั

รายละเอยีดในหวัขอ้ 4.2  

4.2 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) 

 ในงานวจิยัฉบบันีÊจะขอยกตวัอย่างโมเดลของ Philip Kolter ซึÉงเป็นแบบจําลองสําหรบั

วเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพืÉอศกึษาถงึเหตุจงูใจทีÉทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซืÊอสนิคา้และบรกิาร โดย

มกีารเริÉมต้นจากการเกดิสิÉงกระตุ้น (Stimulus) ทีÉทําให้เกดิความต้องการ  เมืÉอสิÉงกระตุ้นเหล่านั Êน

ผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค (Buying’s Black Box) ซึÉงเปรยีบเสมอืนกล่องดาํทีÉผูผ้ลติ

หรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ซึÉงความรูส้กึนึกคดิต่างๆ จะได้รบัอทิธพิลจากภายในใจผู้บรโิภค 

แล้วจึงเกิดการตอบสนองจากผู้บริโภค (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผู้บริโภค 

(Buyer’s Purchase Decision)  (อรสิา สาํรอง. 2551: 49) 

 สรุป จุดเริÉมตน้ของโมเดลนีÊ คอื การมสีิÉงกระตุ้นเพืÉอให้เกดิความต้องการก่อน แล้วจงึเกดิ

การตอบสนอง ซึÉงโมเดลนีÊเรยีกวา่โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภคหรอื S-R Theory  ดงัภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2  แสดงรปูแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและปจัจยัทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซืÊอของ   

 ผูบ้รโิภค (อรสิา สาํรอง.  2551: 110) 

 

  โมเดล S-R Theory เป็นการศกึษาปจัจยัทีÉมอีทิธพิลต่อผู้บรโิภคทีÉทําให้เกดิแรงจูงใจใน

การซืÊอสินค้าและบริการ เพราะจะทําให้ทราบลักษณะความต้องการของผู้บริโภคและเพืÉอ

ความสามารถในการจดัหาสิÉงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม ในส่วนนีÊจะขอนําเสนอรายละเอยีด

ของโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค พรอ้มกบังานวจิยัทีÉประยกุตใ์ชโ้มเดลในการทาํความเขา้ใจพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลเพืÉอเป็นแนวทางในการสร้างสมมตฐิานของงานวจิยันีÊ

ต่อไป   

1. สิÉงกระตุ้น (Stimulus) คอื การจดัหาสิÉงกระตุ้นทางการตลาด เพราะเป็นสิÉงกระตุ้นทีÉ

ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝา่ย การตลาดสามารถควบคุมได้ ซึÉงเป็นสิÉงกระตุ้นทีÉเกีÉยวกบัเครืÉองมอื

สิÉงเร้า (Stimulus = S) 

 สิÉงกระตุน้ทางการตลาด   สิÉงกระตุน้อืÉนๆ   

- ผลติภณัฑ ์                     - เศรษฐกจิ 

- ราคา                            - เทคโนโลย ี

- การจดัจําหน่าย               - การเมอืง 

- การส่งเสรมิการตลาด       - วฒันธรรม  

                                    - ฯลฯ 

 

กล่องดาํ  

(Black Box) 

การตอบสนอง (Response = R) 

- การเลอืกผลติภณัฑ ์     การตดัสินใจ 

- การเลอืกตราสนิคา้    - การทดลองซืÊอ 

- การเลอืกผูข้าย         - การซืÊอซํÊา 

- เวลาในการซืÊอ         - พฤตกิรรมหลงั 

- ปรมิาณการซืÊอ          การซืÊอ      

                                 

ลกัษณะของผูบ้ริโภค 
 

- ปจัจยัดา้นวฒันธรรมและสงัคม 

- ปจัจยัส่วนบุคคล 

- ปจัจยัดา้นจติวทิยา 

กระบวนการตดัสินใจซืÊอ 
 

1. การรบัรูป้ญัหาหรอืความตอ้งการ 

2.  การคน้หาขอ้มูล 

3. การประเมนิผลทางเลอืก 

4. การตดัสนิใจซืÊอ 

5. พฤตกิรรมหลงัการซืÊอ 

ปัจจยัภายนอก ปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยัด้านจิตวิทยา 

ปจัจยัดา้นวฒันธรรม      ปจัจยัดา้นสงัคม  
 

- วฒันธรรมพืÊนฐาน       - กลุ่มอา้งองิ 

- วฒันธรรมยอ่ย           - ครอบครวั 

- ชนชั Êนทางสงัคม         - บทบาทและสถานะ 

ปจัจยัส่วนบุคคล 

- อาย ุ

- วงจรชวีติ 

- อาชพี  

- รายได ้

- การศกึษา 

ปจัจยัดา้นจติวทิยา 

- การจูงใจ 

- การรบัรู ้

- การเรยีนรู ้

- ความเชืÉอ 

- เจตคต ิ

- บุคลกิภาพ 

- แนวความคดิของตนเอง 
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ทางการตลาด เพราะถ้าฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอืฝ่ ายการตลาดสามารถจดัสิÉงกระตุ้นทางการ

ตลาดใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลกูคา้ ยอ่มเป็นสิÉงกระตุ้นให้ผู้บรโิภคเกดิความต้องการและ

นําไปสู่พฤตกิรรมการซืÊอในทีÉสุด วตัถุประสงคใ์นการจดัสิÉงกระตุน้ทางการตลาดเพืÉอใหผ้่านเขา้ไปใน

ความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภค ซึÉงเปรยีบเสมอืนกล่องดาํทีÉฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝ่ ายการตลาด

ไม่สามารถคาดคะเนได้ งานวจิยันีÊศึกษาสิÉงกระตุ้นทางการตลาดเพยีงอย่างเดยีว ซึÉงจะขอกล่าว

รายละเอยีดในหวัขอ้ทีÉ 5 แต่จะไม่ศกึษาสิÉงกระตุน้อืÉนๆ ทีÉอยูภ่ายนอกซึÉงไม่สามารถควบคุมได ้

2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซืÊอ (Black Box) ซึÉงฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์

หรือฝ่ ายการตลาดไม่สามารถรู้ได้จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สกึนึกคิดของผู้บริโภค ซึÉงได้รบั

อิทธิพลจากลกัษณะของผู้บริโภค (รายละเอียดกล่าวใน ข้อ 4) และกระบวนการตดัสินใจของ

ผูบ้รโิภค (รายละเอยีดกล่าวใน ขอ้ 5) ลกัษณะของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลจากปจัจยัต่างๆ คอื ปจัจยัด้าน

วฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา ในงานวจิยันีÊจะศกึษาลกัษณะ

ของผูบ้รโิภคดา้น ปจัจยัส่วนบุคคล  เพราะปจัจยัส่วนบุคคลเป็นปจัจยัสําคญัทีÉมอีทิธพิลโดยตรงต่อ

ความแตกต่างและการแสดงพฤตกิรรมของแต่ละบุคคล และงานวจิยันีÊเป็นการศกึษาถึงพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ การเสนอขายทาง

โทรศพัทเ์ป็นการสนทนาระหวา่งผูส้ ืÉอสารและผูร้บัสารเพยีง 2 คน ซึÉงไม่มบุีคคลทีÉ 3 เขา้มาเกีÉยวขอ้ง

หรอืมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจ ณ ขณะนั Êน   

 สาํหรบัปจัจยัอืÉนๆ ไดแ้ก่ ปจัจยัทางวฒันธรรมและปจัจยัทางสงัคม ไม่ศกึษาในงานวจิยันีÊ

เนืÉองจากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ ปจัจยัทางดา้นวฒันธรรมมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลน้อยมาก เนืÉองจากประกันภยัเป็นธุรกิจบริการ คือ เ ป็นสินค้าทีÉไม่สามารถ

มองเหน็หรอืจบัตอ้งได ้บุคคลในวฒันธรรมเดยีวกนัไม่สามารถมองเหน็หรอืสมัผสัได้  จงึเป็นสิÉงทีÉ

ไม่ใช่รูปธรรมอย่างชดัเจน อกีทั Êงงานวจิยัของ สริลิกัษณ์  ปานศร ี(2554: บทคดัย่อ) ได้ศกึษาถึง

ปจัจยัทางดา้นสงัคมแลว้ พบวา่บุคคลทีÉมอีทิธพิลมากทีÉสุด ในการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ คอื 

บุคคลในครอบครวั งานวจิยันีÊจึงไม่ศกึษาปจัจยัทางด้านสงัคมอกี  ซึÉงสอดคล้องกบัการทบทวน

วรรณกรรม พบว่า ครอบครวัเป็นหน่วยของผู้บรโิภคทีÉสําคญัทีÉสุดในการตดัสินใจซืÊอสินค้าหรือ

บรกิาร เพราะเป็นบุคคลในกลุ่มอ้างองิระดบัปฐมภูมทิีÉมีอทิธพิลมากทีÉสุดต่อทศันคต ิความคดิเหน็

และค่านิยมของผูบ้รโิภค สาํหรบัปจัจยัทางดา้นจติวทิยา ซึÉงเป็นปจัจยัภายในของผู้บรโิภค  งานวจิยั

นีÊจะไม่ได้แยกประเด็นการศึกษาในแบบสอบถามอย่างชดัเจน เช่น ด้านการจูงใจ โดยจะถูก

สอดแทรกอยูใ่นแบบสอบถามส่วนทีÉ 2 ความคดิเหน็ดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขาย 

และส่วนทีÉ 3 พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ ส่วนปจัจยัทางจติวทิยาในด้านอืÉน คอื การเรยีนรู้ การรบัรู ้

ความเชืÉอและทศันคต ิเป็นปจัจยัภายในตวับุคคลซึÉงจะแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล  และปจัจยั

ต่างๆเหล่านีÊเกดิจากประสบการณ์และความรู้สึกนึกคดิในแต่ละบุคคล  จงึตดัประเดน็การศกึษานีÊ

ออกไป  
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 3. การตอบสนองของผู้ซืÊอ (Buyer’s Response) หรอืการตดัสนิใจซืÊอของผู้บรโิภค

การศกึษาขั ÊนตอนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล เพราะฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอื

ฝ่ ายการตลาดจะไม่ทราบความรู้สกึนึดคิดของผู้บริโภคทีÉเปรียบเสมือนกล่องดํา จงึต้องพยายาม

ค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค คือ กระบวนการในการตดัสินใจซืÊอทั Êง 5 ข ั Êนตอน ตั Êงแต่

จุดเริÉมต้นของกระบวนการซืÊอ การแสวงหาขอ้มูล การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซืÊอ และ

พฤตกิรรมหลงัการซืÊอ เพืÉอทราบขั ÊนตอนและกระบวนการในการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ว่าผู้บรโิภคมีความรู้สึกนึกคิดอย่างไร มกีระบวนการ

ตดัสนิใจอยา่งไร  

งานวจิยันีÊเป็นการค้นหาลกัษณะของผู้ซืÊอและความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคว่าได้ร ับ

อทิธพิลจากสิÉงใดบ้าง เพราะการศกึษาถึงลกัษณะของผู้ซืÊอทีÉเป็นเป้ าหมายจะมปีระโยชน์ต่อฝ่ าย

ออกแบบผลติภณัฑแ์ละฝา่ยการตลาด  คอื ทราบความตอ้งการและลกัษณะของผูบ้รโิภค เพืÉอทีÉจะจดั

ส่วนประสมทางการตลาด สรา้งสิÉงกระตุน้ทีÉเหมาะสมและสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม

ลกูคา้เป้ าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดงังานวจิยัของ วภิาพร ธรรมโชตดิาํรง (2550) ไดท้าํการศกึษาเรืÉอง 

ปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัชวีติผ่านเทเลมาร์เกต็ติÊงของผู้ถือกรมธรรม์ในเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา : บรษิทัประกนัชวีติแห่งหนึÉง กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ถือกรมธรรม์ประกนั

ชวีติรายสามญัทีÉซืÊอผ่านเทเลมารเ์กต็ติÊงในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 358 คน ผลการวจิยัพบว่า 

ผู้บริโภคเคยซืÊอประกนัชวีติผ่านทางโทรศพัท์ มจีํานวนกรมธรรม์ทีÉมีผลบงัคบัจํานวน 2 ฉบบั 

วตัถุประสงคใ์นการซืÊอประกนัชวีติเพืÉอการออมทรพัย ์โดยตนเองเป็นผูส้าํคญัทีÉสุดในการตดัสนิใจ ผู้

ถอืกรมธรรมค์าดวา่ประโยชน์หลกัทีÉจะไดร้บัจากการทาํประกนัชวีติ คอื เป็นหลกัประกนัความมั Éนคง

ให้กบัครอบครวั ซึÉงจํานวนกรมธรรม์ทีÉซืÊอผ่านเทเลมาร์เกต็ติÊงส่วนใหญ่ 1 ฉบบั และตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัชวีติผ่านเทเลมาร์เกต็ติÊงหลงัจากได้รบัการเสนอขายมาแล้วมากกว่า 3 ครั Êง จะเหน็ได้ว่า

งานวจิยัของวภิาพร ธรรมโชตดิํารง สอดคล้องกบัโมเดล S-R Theory เพราะกว่าจะเกดิพฤตกิรรม

การตดัสินใจซืÊอ  ผู้บริโภคส่วนใหญ่ถูกนําเสนอขายแผนประกนัถึง 3 ครั Êง คือ  ฝ ่ ายออกแบบ

ผลติภณัฑต์อ้งสรา้งสิÉงกระตุน้ใหเ้ขา้ไปในความรูส้กึนึกคดิของผู้บรโิภคเพืÉอให้เกดิความต้องการใน

การซืÊอ โดยใช้ปจัจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอของผู้บริโภคเป็นตวักําหนดขั Êนตอนการ

ตดัสนิใจในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 4. ลกัษณะของผู้ซืÊอ จากโมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภค จะเหน็ว่าปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรม

การตดัสนิใจของผูบ้รโิภค มอียูห่ลายปจัจยั ซึÉงมรีายละเอยีดดงันีÊ 

 4.1 ปจัจยัด้านวฒันธรรม (Culture Factors) ประกอบด้วย วฒันธรรม วฒันธรรมใน

กลุ่มย่อย และระดบัชั Êนของสงัคม (พรทพิย ์ วรกจิโภคาทร.  2529: 312–315; พสัณี สุขสาโรจน์.  

2545: 4-5;  สุชาวด ียิÊมม.ี 2547: 32-39; ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ 2538: 41-42)  

  4.1.1 วฒันธรรม (Culture) หมายถึง คุณค่า ความเชืÉอ ความชอบ และรสนิยมทีÉ

ถูกพฒันามาตั Êงแต่วยัเดก็ และถูกหล่อหลอมจนทาํใหเ้กดิลกัษณะพืÊนฐานของบุคคล ซึÉงฝา่ยออกแบบ
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ผลิตภณัฑ์หรือฝ่ ายการตลาดจะนําไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ์และวางแผน

การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมของผูบ้รโิภค      

 4.1.2 วฒันธรรมในกลุ่มยอ่ย (Subculture) หมายถึง วฒันธรรมของสงัคมใหญ่จะ

ประกอบด้วยวฒันธรรมย่อยลงไป ซึÉงมีความชีÊเฉพาะและแสดงความเจาะจงเฉพาะสงัคมนั Êนๆ  

วฒันธรรมในกลุ่มย่อยนีÊเกดิจากเชืÊอชาต ิศาสนา กลุ่มสผีิว และเขตพืÊนทีÉทางภูมิศาสตร์ เป็นต้น 

วฒันธรรมในกลุ่มยอ่ยเหล่านีÊทาํใหก้ารแบ่งส่วนตลาดมคีวามสําคญั เพราะฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์

จะตอ้งออกแบบผลติภณัฑ ์และแผนการตลาดใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

 4.1.3 ระดบัชั Êนทางสงัคม (Social Class)  สงัคมของมนุษยม์กีารแบ่งเป็นระดบัชั Êน 

โดยอาจยดึเอาระบบชนชั Êน ซึÉงสมาชิกในแต่ละชนชั ÊนจะมแีนวคดิทีÉแตกต่างกนั  และไม่สามารถ

เปลีÉยนความเป็นสมาชกิของชนชั Êนนั Êนได ้แต่ส่วนใหญ่จะมกีารแบ่งชั Êนตามระดบัทางสงัคม โดยกลุ่ม

คนทีÉอยูใ่นระดบัชั Êนทางสงัคมเดยีวกนั จะมลีกัษณะความเหมอืนกนัหรอืคล้ายกนัของการให้คุณค่า 

ค่านิยม ความสนใจและมพีฤตกิรรมในรปูแบบเดยีวกนั ซึÉงระดบัชั ÊนทางสงัคมนีÊไม่ได้สะท้อนให้เหน็

เพยีงความแตกต่างทางรายไดเ้ท่านั Êน แต่จะมตีวัชีÊวดัอืÉนเป็นเกณฑใ์นการแบ่งชนชั Êนทางสงัคม  เช่น 

อาชพี การศกึษา แหล่งทีÉอยูอ่าศยั เป็นตน้ สงัคมแต่ละระดบัจะมคีวามแตกต่างกนัตั Êงแต่การแต่งกาย 

การพดูคุย ความชอบในการทาํกจิกรรมต่างๆ ระดบัชนชั Êนทางสงัคมจะแสดงให้เหน็ความแตกต่าง

ในความชอบ ความสนใจในสนิคา้และบรกิาร ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จงึตอ้งกาํหนดกลยทุธท์างดา้น

ผลติภณัฑ ์การเลอืกใชก้ลยทุธก์ารส่งเสรมิการขายใหเ้หมาะสมกบัผูบ้รโิภคในแต่ละชนชั Êน 

 4.2 ปจัจยัดา้นสงัคม (Social factors) นอกเหนือจากปจัจยัทางดา้นวฒันธรรมแลว้ ยงั

มปีจัจยัทางดา้นสงัคมทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของผู้บรโิภค ได้แก่ กลุ่มอ้างองิ ครอบครวั บทบาท 

และสถานะทางสงัคม  

  4.2.1 กลุ่มอ้างอิง (Reference groups) ประกอบด้วยกลุ่มบุคคลทีÉมีอิทธิพล

โดยตรงและโดยออ้มต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล กลุ่มทีÉมอีทิธพิลโดยตรงจะเรยีกวา่ สมาชกิ

กลุ่ม ซึÉงแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คอื 1) กลุ่มปฐมภูม ิ(Primary groups) โดยสมาชิกกลุ่ม ได้แก่ 

ครอบครวั เพืÉอน เพืÉอนบา้นและเพืÉอนร่วมงานทีÉมปีฏสิมัพนัธก์นัอยา่งต่อเนืÉองและไม่เป็นทางการ 2) 

กลุ่มทุตยิภมู ิ(Secondary groups) ไดแ้ก่ กลุ่มวชิาชพี สมาคม ซึÉงมแีนวโน้มของการปฏสิมัพนัธ์ทีÉ

เป็นทางการมากกวา่และมคีวามสมัพนัธต่์อเนืÉองค่อนขา้งน้อย   

  4.2.2 ครอบครวั (Family) เป็นหน่วยของผูบ้รโิภคทีÉสาํคญัทีÉสุดในการตดัสนิใจซืÊอ

สนิคา้หรอืบรกิาร เพราะเป็นบุคคลในกลุ่มอา้งองิระดบัปฐมภมูทิีÉมอีทิธพิลมากทีÉสุดต่อทศันคต ิความ

คดิเหน็และค่านิยมของบุคคล ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสริลิกัษณ์  ปานศร ี(2554: บทคดัยอ่) ได้

ศกึษาถงึปจัจยัทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซืÊอประกนัสุขภาพของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอยา่ง คอื ผูท้ ีÉมปีระกนัภยัสุขภาพจํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า บุคคลทีÉมอีทิธพิลมาก

ทีÉสุดในการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ คอื บุคคลในครอบครวั 

  4.2.3 บทบาทและสถานภาพ (Roles and statuses) เพราะบุคคลจะต้องมคีวาม

เกีÉยวขอ้งกบัคนหลายกลุ่มในสงัคม เช่น กลุ่มครอบครวั สมาคม ชมรมและองคก์รต่างๆ ซึÉงตําแหน่ง
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ของบุคคลในแต่ละกลุ่มจะแสดงบทบาทและสถานภาพทีÉต่างกนั กล่าวคอื บทบาทและสถานภาพ

ของบุคคลจะมผีลต่อการตดัสนิใจ เนืÉองจากมนุษยต์้องอยู่รวมกนัเป็นสงัคม ตั Êงแต่ระดบัครอบครวั 

ไปจนถงึสงัคมขนาดใหญ่ ดงันั Êน การตดัสนิใจเรืÉองบางเรืÉองจงึไม่สามารถเอาความคดิของตนเองเป็น

ใหญ่เพราะการตดัสนิใจนั Êนอาจส่งผลกระทบต่อบุคคลอืÉนในครอบครวัหรอืในสงัคมทีÉตนเองอยู ่   

 4.3 ปจัจยัส่วนบุคคล  (Personal Factors) เป็นปจัจยัสําคญัทีÉมอีทิธพิลโดยตรงต่อ

ความแตกต่างและการแสดงพฤตกิรรมของแต่ละบุคคล กระบวนการตดัสนิใจจงึได้รบัอทิธพิลจาก

ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ฐานะทางเศรษฐกิจ วฏัจกัรของชีวติ 

รปูแบบการดาํเนินชวีติ บุคลกิภาพและมโนทศัน์ส่วนบุคคล สามารถสรุปได ้ดงันีÊ  

  4.3.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา ฐานะทาง

สงัคมและเศรษฐกจิ กล่าวคอื คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีÉต่างกนัเป็นตวัแปรทีÉสะท้อนความ

แตกต่างระหวา่งบุคคล จงึส่งผลให้บุคคลมพีฤตกิรรมหรอืกระบวนการตดัสนิใจทีÉต่างกนั โดยซ.ีเม

เบลิ (C.Maple) และไอ แอล เจนิส และดเีรฟ์ (I.L.Janis; &D.Rife) ได้ทําการวจิยัและให้ผลสรุปว่า

การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคนจะยากขึÊนตามอายขุองคนทีÉเพิÉมขึÊน อายุยงัมคีวามสมัพนัธ์

ของขา่วสารและสืÉออกีดว้ย และบุคคลทีÉมรีะดบัการศกึษาสงูมกัจะสนใจขอ้มูลข่าวสารและเปิดรบัสืÉอ

สิÉงพมิพม์ากกวา่ผูท้ ีÉมรีะดบัการศกึษาทีÉตํÉากว่า ส่วนอาชพี รายได้ ฐานะทางเศรษฐกจิ ตลอดจนภูมิ

หลงัของครอบครวัเป็นปจัจยัทีÉมอีทิธพิ ลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล โดยมงีานวจิยัหลาย

เรืÉองทีÉไดพ้สิจูน์แลว้วา่ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินั Êนมอีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของคน

ดว้ย  

 ตวัอย่างงานวจิยัของ ชนิดา ครวัจตุัรสั (2552: บทคดัย่อ) ได้ศกึษาปจัจยัทีÉมผีลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอกรมธรรมป์ระกนัสุขภาพของประชาชนวยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอย่าง

คอื ประชาชนวนัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 200 คน พบว่า ปจัจยัทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบั

การตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนัสุขภาพ ได้แก่ อายุ การศกึษา และปจัจยัทางด้านความเสีÉยง 

กล่าวคอื ดา้นอายโุดยผูท้ีÉมอีายมุากมคีวามน่าจะเป็นในการซืÊอประกนัสุขภาพมากกว่าผู้ทีÉอายุน้อย 

เพราะผู้ทีÉมชี่วงอายุมากกว่ามโีอกาสทีÉจะเจบ็ป่ วยหรอืบาดเจบ็ได้มากกว่าผู้ทีÉมอีายุน้อยกว่า ผู้ทีÉมี

ระดบัการศึกษาทีÉสูงกว่ามีความน่าจะเป็นในการตดัสินใจซืÊอประกนัสุขภาพมากกว่าผู้ทีÉระดับ

การศกึษาน้อยกวา่ ซึÉงงานวจิยัของชนิดา ครวัจตุัรสั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ซ.ีเมเบลิ (C.Maple) 

และไอ แอล เจนิส และดเีรฟ์ (I.L.Janis; &D.Rife) จะเหน็ได้ว่าจากงานวจิยัของชนิดา ครวัจตุัรสั 

พบวา่ปจัจยัส่วนบุคคลเป็นปจัจยัสาํคญัทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอ กรมธรรมป์ระกนัสุขภาพประชาชน

วยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานของผูว้จิยั คอื ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ สถานภาพสมรส จํานวนบุตร / ธดิา อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้ มีผลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

 4.3.2 ข ั Êนตอนของวฏัจกัรชวีติ (Age and state in the life cycle) การบรโิภคจะ

เกดิขึÊนตามขั Êนตอนของวฏัจกัรชวีติครอบครวั (Family life cycle) โดยการดาํรงชวีติในแต่ละขั Êนตอน

จะมค่ีานิยม ทศันคต ิและความตอ้งการการบรโิภคของผลติภณัฑ์ทีÉใช้ภายในครอบครวัแตกต่างกนั
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ไปตามความต้องการของแต่ละบุคคล  รวมทั ÊงพฤติกรรมการซืÊอทีÉเกดิขึÊนควบคู่ตามสภาวการณ์

ทางดา้นการเงนิของแต่ละขั Êนตอนในวฏัจกัรครอบครวัดว้ย ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑจ์งึมกัเลอืกกลุ่ม

ต่างๆ ทีÉทาํใหช้วีติมกีารเปลีÉยนแปลงไป เช่น การหยา่รา้ง การแต่งงาน เหตุการณ์ต่างๆล้วนมผีลต่อ

พฤตกิรรมการบรโิภคและการซืÊอของบุคคลทั ÊงสิÊน    

 4.3.3 รูปแบบการดําเนินชวีติ (Lifestyle) คอื บุคคลทีÉมาจากกลุ่มวฒันธรรมใน

กลุ่มย่อยเดียวกนัและมีอาชีพเหมอืนกนั อาจมีรูปแบบการดําเนินชวีติทีÉแตกต่างกนั รูปแบบการ

ดาํเนินชวีติ หมายถงึ รปูแบบของการมชีวีติทีÉอาศยัอยู่บนโลกนีÊของบุคคลโดยแสดงออกในรูปของ

กจิกรรมต่างๆ ความสนใจและความคดิเหน็ รปูแบบการดาํเนินชวีติจะแสดงภาพของบุคคลทั Êงในการ

มปีฏสิมัพนัธก์บัตนเองและสิÉงแวดลอ้ม  

 4.3.4 บุคลกิภาพและมโนทศัน์ส่วนตน (Personality and self-concept) บุคคลแต่

ละบุคคลจะมบุีคลกิลกัษณะเด่นทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซืÊอ โดยบุคลกิภาพ หมายถึง ลกัษณะ

ทางจิตวิทยาทีÉมีความแตกต่างกันทีÉนําไปสู่ความสัมพันธ์ของความไม่เปลีÉยนแปลงและการ

ตอบสนองทีÉคงทนต่อสิÉงแวดล้อม บุคลิกภาพจึงเป็นตัวแปรทีÉเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยประเภทของบุคลกิภาพจะช่วยจําแนกความสมัพนัธ์ของผลติภณัฑ์และตรา

ยีÉหอ้กบัลกัษณะของบุคลกิภาพประเภทต่างๆ อยา่งถูกตอ้ง สิÉงทีÉสมัพนัธ์กบับุคลกิลกัษณะ คอื มโน

ทศัน์แห่งตนหรอืภาพลกัษณ์ของตนเอง หมายถึง กรอบความรู้สกึนึกคดิทีÉบุคคลมต่ีอตนเอง ฝ่ าย

ออกแบบผลติภณัฑ์จะพยายามพฒันาภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ์ให้ตรงกบัภาพลกัษณ์ส่วนบุคคล

ของกลุ่มตลาดเป้ าหมาย ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จะพยายามคน้หาและระบุใหไ้ดว้า่มโนทศัน์แห่งตน

ลกัษณะไหนทีÉจะสรา้งความพอใจใหก้บับุคคลนั ÊนมากทีÉสุด  

 จากปจัจยัส่วนบุคคลทีÉกล่าวมา  เป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคลโดยทั Éวไป ปจัจยัต่างๆ จะ

ขึÊนอยูก่บับุคลกิลกัษณะของแต่ละบุคคล ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จะตอ้งพจิารณาปจัจยัดงักล่าวเพืÉอ

ศกึษาขอ้มูลของผู้บรโิภค เพืÉอนํามาใช้ประกอบการพจิารณาว่ามคีวามเกีÉยวขอ้งกนัในด้านใดบ้าง 

โดยการออกแบบสินค้าหรอืบริการให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มให้สอดคล้องกบั

ปจัจยัส่วนบุคคลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง    

 4.4 ปจัจยัทางจติวทิยา  (Psychological Factors) การตดัสนิใจเลือกซืÊอสนิค้าหรือ

บรกิารของบุคคลยงัไดร้บัอทิธพิลจากปจัจยัทางจติวทิยา ประกอบดว้ยปจัจยัต่าง ดงันีÊ   

  4.4.1 การจงูใจ (Motivation) เป็นกระบวนการทีÉบุคคลถูกกระตุน้จากสิÉงเร้าโดยจง

ใจให้กระทําเพืÉอให้บรรลุวตัถุประสงค์บางอย่าง ซึÉงพฤตกิรรมทีÉเกดิจากการจูงใจจะมทีศิทางและ

เป้ าหมายทีÉชดัเจนวา่ตอ้งการไปสู่จุดใด พฤตกิรรมทีÉเกดิขึÊนเป็นผลสบืเนืÉองมาจากแรงผลกัดนัหรอื

แรงกระตุ้นทีÉเรยีกว่าแรงจูงใจ ดงันั Êน การวเิคราะห์ผู้บรโิภคและการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ฝ่ าย

ออกแบบผลติภณัฑต์อ้งคาํนึงถงึปจัจยัทีÉทาํใหเ้กดิแรงจงูใจของมนุษยด์ว้ย    

  4.4.2 การรบัรู้ (Perception)  เป็นกระบวนการทีÉบุคคลได้รบัการกระตุ้น ตคีวาม 

และให้ความหมายกบัสภาพแวดล้อมรอบตวั ซึÉงจะมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล เนืÉองจาก

บุคคลแต่ละคนจะมมีุมมองในสิÉงเดยีวกนัในทิศทางทีÉแตกต่างกนั การรบัรู้จะเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลมี
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ความรูส้กึต่อสิÉงเรา้ (Stimulus) ซึÉงจะรวมถงึการแปลความหมายของวตัถุ สญัลกัษณ์ และบุคคลตาม

ประสบการณ์ทีÉมอียู่  หรอือาจกล่าวได้ว่าการรบัรู้จะเกีÉยวขอ้งกบัการทีÉบุคคลได้รวบรวมและแปล

ความต่อสิÉงเรา้ ซึÉงจะมผีลต่อพฤตกิรรมและการก่อตวัของทศันคต ิเมืÉอบุคคลได้รบัแรงจูงใจและถูก

กระตุน้ใหแ้สวงหา การรบัรูจ้ะเขา้มามบีทบาทเกีÉยวขอ้งร่วมดว้ย การรบัรูจ้งึไม่ไดข้ ึÊนอยูก่บัสิÉงกระตุ้น

ทางร่างกายแต่เพยีงอยา่งเดยีว แต่ยงัขึÊนอยู่กบัความสมัพนัธ์ของสิÉงกระตุ้นจากสิÉงแวดล้อมรอบตวั

และเงืÉอนไขภายในตนเองของบุคคล การรบัรูข้องบุคคลแต่ละคนในสิÉงเดยีวกนัหรอืเรืÉองเดยีวกนัอาจ

มคีวามแตกต่างกนั ซึÉงกระบวนการรบัรูม้ ี3 ข ั Êนตอน ดงันีÊ 

1. การตั Êงใจรบัขอ้มูลทีÉเลอืกสรร (Selective attention) คือ บุคคลจะเลอืกรบัรู้

ขอ้มลูทีÉสมัพนัธก์บัขอ้มลูของตนในปจัจุบนั หมายความวา่ บุคคลจะสนใจรายการโฆษณาต่างๆ จาก

ทั Êงโทรทศัน์หรอืสืÉอสิÉงพมิพเ์ฉพาะเรืÉองทีÉอยูใ่นความสนใจในปจัจุบนัเท่านั Êน และจะเลอืกสนใจเฉพาะ

สิÉงกระตุน้ทีÉมคีวามเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของตนเท่านั Êน 

2. การรบัรู้ขอ้มูลมคีวามเบีÉยงเบน (Selective distortion) หมายถึง ผู้รบัขอ้มูล

ไดร้บัขอ้มูลจากสิÉงกระตุ้นต่างๆ ไม่ตรงกบัทีÉผู้ส่งขอ้มูลประสงค์จะสืÉอให้ผู้รบัสารรบัรู้ ซึÉงขึÊนอยู่กบั

ผูร้บัสารจะให้ความหมายส่วนบุคคลอย่างไร และการแปลความหมายให้เขา้กบัความต้องการการ

รบัรูข้องตน ซึÉงฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จะทาํอะไรไดไ้ม่มากนกักบักระบวนการรบัรูใ้นข ั ÊนตอนนีÊ 

3. การเลอืกเกบ็รกัษาขอ้มลู (Selective retention) คอื บุคคลส่วนใหญ่มกัลมืใน

สิÉงทีÉตนเองไดเ้คยเรยีนรูม้าแลว้ แต่จะเลอืกเกบ็เฉพาะขอ้มลูทีÉสนบัสนุนทศันคตแิละความเชืÉอของตน 

ดว้ยกระบวนการรบัรูใ้นข ั ÊนตอนทีÉทาํใหเ้กดิผลดแีก่สนิคา้หรอืบรกิาร โดยบุคคลจะจําขอ้ดขีองสนิค้า

หรอืบรกิารทีÉตนเองชอบหรอืพงึพอใจ โดยบุคคลจะจาํขอ้ดขีองสนิคา้หรอืบรกิารของคู่แข่งขนั ดงันั Êน 

ฝา่ยออกแบบผลติภัณฑจ์งึตอ้งพยายามสรา้งขอ้มลูใหอ้ยูใ่นความทรงจาํของผูบ้รโิภค โดยการแสดง 

และการใหข้อ้มลูซํÊาๆ แก่กลุ่มเป้ าหมาย เพราะความจาํของผูบ้รโิภคจะทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซืÊอง่าย

ขึÊน 

 4.4.3 การเรยีนรู ้(Learning)  เป็นกระบวนการทีÉเกดิขึÊนกบัมนุษยต์ลอดชวีติ เมืÉอ

มนุษยก์ระทาํสิÉงใดจะมกีารเรยีนรูเ้กดิขึÊน การเรยีนรูจ้งึเกีÉยวขอ้งกบัการเปลีÉยนแปลงพฤตกิรรมของ

บุคคลจากประสบการณ์ทีÉมากขึÊนและสั Éงสมมา พฤตกิรรมของมนุษยจ์งึเกดิจากการเรยีนรู้ทีÉเป็นผล

มาจากการฝึก การเสรมิแรง และแรงขบั (Drive) ซึÉงเป็นสิÉงกระตุน้ภายในทีÉมพีลงัและผลกัดนัให้เกดิ

การกระทาํ ในขณะทีÉการแนะเพืÉอใหเ้กดิร่องรอย (Cue) เป็นสิÉงกระตุ้นทีÉมแีรงขบัน้อยกว่า ซึÉงขึÊนอยู่

กบัเวลา สถานทีÉ และการตอบสนองของบุคคล ความรู้ความเขา้ใจในการเรียนรู้ของมนุษย์และ

ทฤษฎกีารเรยีนรูจ้งึเป็นประโยชน์ต่อฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑท์ีÉจะสร้างความต้องการในสนิค้าหรอื

บรกิารใหเ้กดิขึÊนแก่ผูบ้รโิภคโดยใชส้ิÉงกระตุน้ทีÉมแีรงผลกัดนัทีÉรุนแรง การจงูใจโดยการชีÊแนะและการ

จดัหาสิÉงเสรมิแรงในทางบวกให ้

 4.4.4 ความเชืÉอและทศันคติ (Beliefs and attitudes) จากการกระทําและการ

เรยีนรูต่้างๆ ของบุคคลก่อใหเ้กดิความเชืÉอและทศันคต ิความเชืÉอ คอื ลกัษณะของความรูส้กึนึกคดิทีÉ

บุคคลยดึถอืต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จะตอ้งใหค้วามสนใจกบัความเชืÉอของบุคคลใน
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การเลอืกซืÊอสนิค้าหรอืบรกิาร เพราะความเชืÉอของบุคคลจะสร้างภาพลกัษณ์แก่สนิค้าหรอืบรกิาร 

และภาพลกัษณ์ต่อตรายีÉห้อ ซึÉงบุคคลจะปฏิบัติหรือตดัสินใจตามความเชืÉอของตน ดงันั Êน ถ้า

ผูบ้รโิภคมคีวามเชืÉอทีÉผดิและชลอการซืÊอ ฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑต์้องพยายามหาทางแก้ไขความ

เชืÉอทีÉผดิใหถู้กตอ้ง ส่วนทศันคต ิ(Attitudes) เป็นความสมัพนัธ์ทีÉเกีÉยวกบัความรู้สกึ ความเชืÉอ หรอื

การรบัรู้ของบุคคลกบัแนวโน้มทีÉจะเกิดพฤตกิรรมตอบสนองต่อบุคคล วตัถุ และสถานการณ์ทีÉ

เกีÉยวขอ้ง ซึÉงเราทุกคนจะมทีศันคตต่ิอเรืÉองต่างๆ ทีÉผ่านเขา้มาในชวีติ เช่น ครอบครวั เพืÉอน ศาสนา 

สงัคมการทาํงาน หรอืรฐับาล เป็นตน้ ทศันคตเิกดิจงึเกดิจากการเรยีนรู ้จากประสบการณ์ ทศันคตมิี

ความสาํคญัเท่ากบัความเชืÉอ เพราะทศันคตเิป็นการประเมนิผลความชอบหรอืไม่ชอบ ความรูส้กึทาง

อารมณ์ และการกระทําหรอืปฏกิริยิาทีÉมต่ีอวตัถุสิÉงของหรอืความคิดอย่างย ั Éงยนืถาวร ทศันคตจิึง

สรา้งกรอบของความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบในสิÉงนั Êนใหเ้กดิขึÊน และพรอ้มทีÉจะเคลืÉอนเขา้หาหรอืปฏเิสธ

ทีÉจะเขา้ใกล ้ ถงึแมท้ศันคตจิะเป็นสิÉงทีÉเปลีÉยนแปลงได้ยาก แต่ไม่ได้หมายความว่าจะเปลีÉยนแปลง

ไม่ได ้เพยีงแต่ตอ้งใชเ้วลานาน ดงันั Êน ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์และฝ่ ายการตลาดต้องพฒันาสนิค้า

และบรกิารใหต้รงกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภคดว้ย  

 4.4.5 บุคลกิภาพและแนวความคดิของตนเอง การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีÉเกดิจาก

ความเชืÉอและความรูส้กึของตนเอง พฤตกิรรมหรอืการกระทาํอาจแสดงในรูปของการซืÊอหรอืการไม่

ซืÊอผลติภณัฑห์รอืบรกิาร เพราะเมืÉอผูบ้รโิภคเกดิมทีศันคตทิางบวกต่อผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร ไม่ได้

หมายความความว่าผู้บริโภคจะต้องซืÊอผลติภณัฑ์นั Êนทนัที อาจต้องมกีารแสวงหาข้อมูลหรือขอ

คาํปรกึษาจากคนทีÉมอีทิธพิลต่อตนเองเพืÉอร่วมพจิารณา หรอืผูบ้รโิภคอาจมคีวามชอบในผลติภณัฑ์

แต่อาจไม่เขา้กบับุคลกิภาพของตนเอง เช่น การตดัสนิใจซืÊอเสืÊอผา้ เป็นตน้ 

5. ขั ÊนตอนการตดัสินใจซืÊอ (Buyer’s Decision Process) การตดัสนิใจ (Decision 

Making) หมายถึง กระบวนการในการเลอืกทีÉจะทําสิÉงใดสิÉงหนึÉงจากทางเลอืกต่างๆ ทีÉมอียู่ ซึÉง

ผูบ้รโิภคมกัจะตอ้งตดัสนิใจในทางเลอืกนั Êน โดยทีÉผู้บรโิภคจะเลอืกสนิค้าและบรกิารจากขอ้มูลและ

ขอ้จาํกดัของสถานการณ์  การตดัสนิใจจงึเป็นกระบวนการสําคญัและอยู่ภายในจติใจของผู้บรโิภค  

โดยปกตผิูบ้รโิภคจะมกีระบวนการในการตดัสนิใจซืÊอ 5 ข ั Êนตอน ดงันีÊ  

(ฉตัยาพร เสมอใจ.  2550: 46; มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  2556: ออนไลน์)     

 1. ความต้องการได้รบัการกระตุ้นหรอืการรบัรู้ถึงความต้องการ (Need arousal or 

Problem recognition)  จุดเริÉมตน้ของกระบวนการซืÊอ คอื การทีÉผูบ้รโิภคตระหนักถึงปญัหาหรอืถูก

กระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการ  สิÉงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคอาจเป็นสิÉงกระตุ้นภายในร่างกาย

หรอืฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝา่ยการตลาด อาจเป็นผู้สร้างสิÉงกระตุ้นทางการตลาด เพืÉอกระตุ้น

ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการขึÊนกไ็ด้ ฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอืฝ่ ายการตลาดจะต้องรู้ถึงการใช้

ตวักระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการ ในบางครั Êงความตอ้งการไดร้บัการกระตุน้และคงอยูเ่ป็นเวลานาน แต่

ความตอ้งการนั Êนยงัไม่ถงึระดบัทีÉจะทาํใหเ้กดิการกระทาํ ดงันั Êน ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑอ์าจจะต้อง
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ทาํการวจิยัเพืÉอใหท้ราบถงึความตอ้งการหรอืปญัหาของผู้บรโิภคทีÉจะนําไปสู่การซืÊอผลติภณัฑ์ของ

ตน       

 2. การแสวงหาขอ้มูล (Information search) คอื เมืÉอผู้บรโิภคเกดิความต้องการ จะมี

การแสวงหาขอ้มลูเกีÉยวกบัคุณลกัษณะทีÉสาํคญัเกีÉยวกบัประเภทสนิค้า ราคาสนิค้า สถานทีÉจําหน่าย

และขอ้เสนอพเิศษต่างๆ ทีÉเกีÉยวกบัสนิค้าทีÉต้องการหลายๆ ยีÉห้อ ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑค์วรจะ

สนใจถึงแหล่งข้อมูลทีÉผู้บริโภคทําการค้นหาข้อมูลและอิทธิพลของแหล่งขอ้มูลทีÉจะมีผลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอของผูบ้รโิภค แหล่งขอ้มลูสามารถแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

  2.1 แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ เพืÉอนสนิท ครอบครวั เพืÉอนบา้น และ

ผูใ้กลช้ดิซึÉงแหล่งบุคคลนีÊจะเป็นแหล่งขอ้มลูทีÉมอีทิธพิลต่อผูบ้รโิภคมากทีÉสุด 

  2.2 แหล่งการคา้ (Commercial sources) ไดแ้ก่ สืÉอโฆษณาต่างๆ และพนกังาน

ของบรษิทั 

  2.3 แหล่งสาธารณะ (Public sources) ได้แก่ สืÉอมวลชนต่างๆ เช่น เวบ็ไซต์พนั

ทพิ (www.pantip.com) 

  2.4 แหล่งทดลอง (Experimental sources) ได้แก่ ผู้ทีÉเคยทดลองใช้สนิค้าหรอื

บรกิาร ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ ควรจะทราบว่า ความสําคญัของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างกนัไปตาม

ชนิดของสนิคา้หรอืบรกิารและลกัษณะของผูซ้ืÊอ เช่น ส่วนมากผูบ้รโิภคจะไดร้บัขอ้มูลเกีÉยวกบัสนิค้า

หรอืบรกิาร เกีÉยวกบัสนิคา้ประเภททีÉใชใ้นชวีติประจาํวนัโดยทั ÉวไปจากสืÉอโฆษณาประเภทต่างๆ แต่

ในการซืÊอกรมธรรมป์ระกนัภยั ผูบ้รโิภคมกัจะสอบถามขอ้มลูจากผูท้ีÉเคยใช้บรกิารหรอืพนักงานขาย 

เป็นต้น ดงันั Êน ฝ่ ายออกแบบผลิตภณัฑ์จึงควรทําการศึกษาว่าสินค้าหรือบริการของบริษัทนั Êน 

ผู้บรโิภคมกีารค้นหาข้อมูลจากแหล่งใดบ้าง เพืÉอทีÉจะได้กําหนดแผนและวธิีการติดต่อสืÉอสารกบั

ผูบ้รโิภคต่อไป 

 3. การประเมนิทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมืÉอผู้บริโภคได้รบัข้อมูล

ขา่วสารกจ็ะนํามาใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ในการประเมนิทางเลอืก โดยจะมกีารกาํหนดความตอ้งการของ

ตนเองขึÊนเพืÉอพจิารณาลกัษณะต่างๆ ของผลติภณัฑ์ตรายีÉห้อทีÉได้รบัขอ้มูลมาทําการเปรยีบเทยีบ

ขอ้ดขีอ้เสยีของแต่ละยีÉหอ้ และเปรยีบเทยีบกบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ์ทีÉตนเองตั Êงไว ้โดยจะมเีรืÉอง

ของความเชืÉอต่อตรายีÉห้อ และทศันคติเข้ามาเกีÉยวขอ้งก่อนทีÉจะตดัสินใจเลือกตรายีÉห้อทีÉตรงกบั

ความตอ้งการมากทีÉสุด 

 4. การตดัสนิใจซืÊอ (Purchase decision) เมืÉอผ่านขั Êนตอนการประเมนิทางเลอืกแล้ว 

ผูบ้รโิภคจะไดส้นิคา้ตรายีÉหอ้ทีÉตรงกบัความตอ้งการของตนเองมากทีÉสุด แสดงให้เหน็ว่าผู้บรโิภคมี

ความตั ÊงใจทีÉจะซืÊอ แต่อย่างไรก็ตามเมืÉอถึงเวลาทีÉจะทําการซืÊอจริงๆ อาจมีปจัจัยอืÉนเข้ามา มี

ผลกระทบต่อการตดัสนิใจซืÊอได ้ทั Êงปจัจยัทางด้านสังคมหรอืทางด้านจติวทิยา เป็นต้น ดงันั Êน ฝ่ าย

ออกแบบผลติภณัฑจ์ะตอ้งพยายามใหผู้บ้รโิภครบัทราบขอ้มลูต่างๆ เกีÉยวกบัสนิค้า ให้คําแนะนําใน

การซืÊอ และมกีารรบัประกนัการซืÊอสนิค้าหรอืบรกิารในครั Êงนั Êนๆ เพืÉอให้ผู้บรโิภคมคีวามเชืÉอมั Éนใน

สนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัและตดัสนิใจซืÊอไดง้่ายขึÊน 
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 5. พฤตกิรรมหลงัการซืÊอ (Post-purchase behavior) เนืÉองจากการแข่งขนัในปจัจุ บนั

มคีวามรุนแรงมากขึÊน ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์ จงึต้องสนใจต่อพฤตกิรรมและความรู้สกึหลงัการซืÊอ

ของผูบ้รโิภคดว้ย เพราะถ้าผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิาร กจ็ะทําให้เกดิพฤตกิรรม

การซืÊอซํÊา แต่ในทางตรงขา้ม หากผูบ้รโิภคไม่พงึพอใจจะเกดิทศันคตทิีÉไม่ดต่ีอตวัสนิคา้และเลกิใชใ้น

ทีÉสุด ดงันั Êน ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝา่ยการตลาด จะตอ้งคอยสงัเกตความรู้สกึของผู้บรโิภคทีÉมี

ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านต่างๆ เพืÉอจะได้นํามาแก้ไขปรบัปรุงเพืÉอให้ผู้บรโิภคเกดิความพงึ

พอใจมากทีÉสุด   

จากโมเดลของพฤติกรรมผู้บริโภค ดงัรายละเอียดกล่าวไว้ขา้งต้น งานวจิยันีÊจงึศึกษา

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยให้

นิยามไวว้า่ การทีÉผูบ้รโิภคซืÊอหรอืไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์ และขั Êนตอน

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทต์ามโมเดลผูบ้รโิภค 

ประกอบดว้ยการตระหนกัถงึปญัหา แหล่งขอ้มลูเพืÉอประกอบการตดัสนิใจ การประเมนิทางเลอืกเพืÉอ

ประกอบการตดัสนิใจ และพฤติกรรมหลงัการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลสําหรบัผู้บรโิภคทีÉ

ตดัสนิใจซืÊอ 

 

5. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  

 ส่วนประสมทางการตลาดหรอืสิÉงกระตุ้นทางการตลาด จดัเป็นสิÉงเร้า (Stimulus = S) ใน

โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึÉงในส่วนนีÊจะขอนําเสนอเอกสาร งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัส่วนประสมทาง

การตลาด ดงัรายละเอยีดต่อไปนีÊ 

5.1 ความหมายส่วนประสมทางการตลาด 

จากการทบทวนวรรณกรรม  พบวา่ มนีกัการตลาดหลายท่านได้ให้นิยามของส่วนประสม

ทางการตลาด ดงันีÊ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 19-22) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถงึ กลุ่มของเครืÉองมอืการตลาดซึÉงธุรกจิใช้ร่วมกนัเพืÉอให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดใน

ตลาดเป้ าหมาย เครืÉองมอืการตลาดม ี 4 ชนิด ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา การจดัจําหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาดหรือเรียกสั Êนๆว่า 4P’s ในขั ÊนนีÊจะเกีÉยวข้องกบัการพฒันากลยุทธ์การตลาด 

(Marketing Strategy) หมายถงึ โปรแกรมของบรษิทัในการเลอืกตลาดเป้ าหมายเฉพาะอย่าง เพืÉอ

ตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉเป็นเป้ าหมาย ดงัจะไดก้ล่าวถงึรายละเอยีดในหวัขอ้ 5.2 แต่

สําหรบัธุรกจิบรกิารโดยทั ÉวไปจะนําเครืÉองมอืทางการตลาดอกี 3 ชนิดเขา้มาใช้ ได้แก่ บุคลากร 

ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ (จะกล่าวถงึรายละเอยีดต่อไป) ซึÉงส่วนประสมทางการตลาด

นีÊจะเป็นตวักระตุน้ทางการตลาดในการสรา้งความตอ้งการซืÊอในตวัสนิคา้หรอืบรกิาร เพืÉอใหส้ามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของเป้ าหมายทางการตลาด หรอืการตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภค

นั Éนเอง 
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5.2 ส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มได้แก่ (สุชาวดี ยิÊมม.ี  2547: 63-66;        

ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2550: 19-22) 

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คอื สิÉงทีÉนําเสนอต่อความต้องการของตลาดเป้ าหมายหรอื

ลูกค้า ทั ÊงนีÊอาจเป็นสนิค้า บรกิาร หรอือะไรกไ็ด้ทีÉลูกค้าต้องการ โดยผลติภณัฑ์ทีÉเสนอขายอาจมี

ตวัตนหรอืไม่มตีวัตนกไ็ด้ ผลติภณัฑ์ทีÉนําเสนอต่อผู้บรโิภคจะต้องมอีรรถประโยชน์ (Utility) และมี

คุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า ในการกําหนดกลยุทธ์ด้านผลติภณัฑ์จะต้องคํานึงถึงปจัจยั

ต่อไปนีÊ 

  1.1 ความแตกต่างของผลติภณัฑ์ (Product Differentiation) และความแตกต่าง

ทางการแขง่ขนั (Competitive differentiation) สาํหรบัธุรกจิการประกนัภยัสุขภาพ บรษิทัประกนัภยั

จาํเป็นตอ้งสรา้งรปูแบบของกรมธรรมใ์หม้คีวามหลากหลาย เช่น ความหลากหลายของวงเงนิความ

คุม้ครอง เพราะวงเงนิคุม้ครองนั Êนจะมผีลต่ออตัราค่าเบีÊยประกนัภยั ทาํใหล้กูคา้สามารถตดัสนิใจซืÊอ

เพืÉอให้ตรงกบัความต้องการของตนเองมากทีÉสุด นอกจากประโยชน์ข ั ÊนพืÊนฐานทีÉจะได้รบัจาก

กรมธรรม์แล้ว บริษทัประกนัภยัควรมีความคุ้มครองเพิÉมเติมเพืÉอให้เกิดความแตกต่างจากช่อง

ทางการจําหน่ายช่องทางอืÉนๆ หรือสร้างความแตกต่างให้ต่างจากความคุ้มครองของบริษัท

ประกนัภยัอืÉน เช่น มเีงนิชดเชยรายได้กรณีเขา้รบัการรกัษาในฐานะผู้ป่ วยใน  มคีวามคุ้มครองค่า

รกัษาพยาบาลในฐานะผู้ป่ วยนอก โรคร้ายแรง การรกัษาฟนั การตรวจสุขภาพประจําปี มเีงนิคืน

กรณีไม่มกีารเรยีกรอ้งค่าสนิไหมทดแทน  และเงืÉอนไขกรมธรรมต์อ้งเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น  

  1.2 พจิารณาองค์ประกอบหรอืคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ์ (Product Component) 

เช่นประโยชน์พืÊนฐาน รปูร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสนิคา้ ฯลฯ 

  1.3 การกาํหนดตาํแหน่งผลติภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบทีÉตวั

ผลติภณัฑ ์เพืÉอแสดงตาํแหน่งทีÉแตกต่างและมคุีณค่าในจติใจของลกูคา้เป้ าหมาย 

  1.4 การพฒันาผลติภณัฑ์ (Product Development) เพืÉอให้ผลติภณัฑ์มรีูปแบบ

ใหม่และปรบัปรุงใหด้ขี ึÊน (New and improved) ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ ี

  1.5 กลยุทธ์เกีÉยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลติภณัฑ ์

(Product Line) 

ในแง่ธุรกจิสาํหรบัผลติภณัฑข์องบรกิารสุขภาพ หรอืผลติผลการพยาบาล เป็นผลติภณัฑท์ีÉ

ไม่มตีวัตน ไม่สามารถสมัผสัได้ (Intangible Product) จงึยากทีÉจะอธบิายหรอืประเมนิให้เหน็อย่าง

ชดัเจน แต่กม็เีป้ าหมายเพืÉอตอบสนองต่อความต้องการของผู้บรโิภค ผลติผลทางการพยาบาล 

หมายถงึ บรกิารทางสุขภาพหรอืบรกิารทางพยาบาลใดๆ รวมถึงการจดัการในการดูแลผู้ใช้บรกิาร

ให้ได้รบับริการทางพยาบาลทีÉมีคุณภาพก่อให้เกดิความพงึพอใจแก่ผู้ใช้บรกิาร และผู้ใช้บรกิาร

สามารถรบัรู้ถึงคุณค่าของผลติผลทางการพยาบาลนั Êนจนเกดิความพงึพอใจ ดงันั Êน การวางแผน

เกีÉยวกบัผลติภณัฑห์รอืผลผลติทางการพยาบาลหรอืสิÉงทีÉฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์หรอื ฝ่ ายการตลาด
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ตอ้งการเสนอต่อตลาดเป้ าหมายจงึต้องคํานึงถึงการให้คุณค่าของลูกค้าต่อผลติผลนั Êนด้วย ซึÉงคอท

เลอร ์ไดก้ล่าววา่ ระดบัของผลติภณัฑ ์(Product Level)  สามารถแบ่งระดบัของผลติภณัฑ์ออกเป็น 

5 ระดบั  

ระดบัทีÉ 1 หวัใจของผลติภณัฑ์ (Core Product) คอื ประโยชน์หรอืบรกิารทีÉผลติภณัฑ์

สามารถทาํงานหรอืตอบสนองตรงความตอ้งการของผูซ้ืÊอหรอืผูใ้ช ้ดงันั Êน ผู้พฒันาผลติภณัฑ์จงึต้อง

คาํนึงวา่สิÉงทีÉผู้ใช้ต้องการคอือะไร ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอืฝ่ ายการตลาดจงึต้องมองว่าตนเอง

เป็นผูจ้ดัหาประโยชน์ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 

ระดบัทีÉ 2 สิÉงพืÊนฐานสาํหรบัผลติภณัฑ ์(Basic Product) กล่าวคอื ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์

หรอืฝ่ ายการตลาดจะต้องนําหวัใจของผลิตภณัฑ์หรอืประโยชน์ทีÉผู้บรโิภคต้องการมาดําเนินการ

จดัการเพืÉอใหผ้ลติภณัฑม์คีวามตอ้งการพืÊนฐานหรอืสิÉงทีÉจาํเป็นต่างๆ เพืÉอใหผ้ลติภณัฑส์ามารถสรา้ง

ประโยชน์แก่ผูใ้ช ้

ระดบัทีÉ 3 ความคาดหวงัในผลติภณัฑ์ (Expected Product) ฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอื

ฝ่ ายการตลาดจะผลิตสินค้าหรือบริการทีÉมีคุณสมบัติหรือเงืÉอนไขตามทีÉผู้บริโภคต้องการ หรือ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในขั ÊนตํÉาสุดได ้  

ระดบัทีÉ 4 ส่วนเพิÉมของผลติภณัฑ์ (Augmented Product) คอื ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์

หรอืฝา่ยการตลาด ไดเ้พิÉมประโยชน์ส่วนเพิÉมเขา้ไปในผลติภณัฑเ์พืÉอมอบให้แก่ผู้ซืÊอนอกเหนือจากทีÉ

ผู้ซืÊอจะได้รบัจาก Basic Product ฝ่ ายออกแบบผลิตภณัฑ์หรือฝ่ ายการตลาดต้องคํานึงถึงความ

ตอ้งการระบบการบรโิภคโดยรวมทั Êงหมด (Consumption System) เพืÉอให้ผู้บรโิภครบัรู้ เกดิการใช ้

การตดิในผลติภณัฑ ์และเกดิการซืÊอผลติภณัฑ ์

กลยทุธก์ารจดัใหม้สี่วนเพิÉมของผลติภณัฑม์ขีอ้ควรตระหนกั ดงันีÊ 

1. การมสี่วนเพิÉมของผลติภณัฑ ์คอื ประโยชน์หรอืบรกิารทีÉเพิÉมเขา้ไปในนั Êนทาํใหม้ี

ค่าใช้จ่ายเพิÉมขึÊน ทําให้ต้องพจิารณาว่าลูกค้ามีความยนิดทีีÉจะจ่ายเพืÉอครอบคลุมกบัสิÉงทีÉได้เพิÉม

หรอืไม่ 

2. ส่วนเพิÉมของผลิตภณัฑ์ต่อไปจะกลายมาเป็นความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์ คือ 

ลูกค้ามีความคาดหวงัว่าเป็นประโยชน์ทีÉควรจะได้รบัอยู่แล้ว ฝ่ ายออกแบบผลิตภณัฑ์หรือฝ่ าย

การตลาดจงึตอ้งคน้หาคุณลกัษณะหรอืประโยชน์ทีÉจะเป็นส่วนเพิÉมไดใ้หม่    

3. ในกรณีทีÉบรษิทัเพิÉมราคาผลติภณัฑ์เพืÉอให้ครอบคลุมถึงค่าใช้จ่ายของส่วนเพิÉม

ของผลติภณัฑน์ั Êน คู่แขง่ขนับางรายอาจเสนอผลติภณัฑ์หรอืบรกิารเป็นชุดย่อยๆ ในราคาทีÉตํÉากว่า

ได ้

ระดบัทีÉ 5  ความเป็นเลศิของผลติภณัฑ์ (Potential Product)  หมายถึง ประโยชน์หรอื

บรกิารทีÉเสนอต่อผูบ้รโิภค โดยฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝา่ยการตลาด หรอืผูผ้ลติได้รวบรวมส่วน

เพิÉมของผลติภณัฑ์ทีÉมีความเป็นไปได้ทั Êงหมดเข้าไว้ด้วยกนั  โดยปรบัปรุงรูปแบบลกัษณะของ

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารให้เป็นเหมอืนสิÉงทีÉจะเกดิขึÊนในอนาคต  กล่าวคอื  ฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์

หรอืฝ่ ายการตลาดต้องค้นหาวธิกีารหรอืแนวทางใหม่ๆ ในการสร้างความพงึพอใจของลูกค้าและ
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เสนอสิÉงทีÉมคีวามแตกต่างใหก้บัผูบ้รโิภค  บรษิทัทีÉประสบความสาํเรจ็จะเสนอประโยชน์หรอืบรกิารทีÉ

ไม่เพยีงแต่สรา้งความพงึพอใจให้แก่ลูกค้าเท่านั Êน แต่จะต้องสร้างความแปลกใจและความปิตยินิดี

ใหแ้ก่ลกูคา้ดว้ย  ความปิตยินิดใีนทีÉนีÊ คอื ประโยชน์ทีÉลกูคา้ไดร้บันอกเหนือจากความคาดหวงั  

โดยทั Éวไปกรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพจะต้องมขีอ้กําหนดและเงืÉอนไขความคุ้มครองตาม

มาตรฐานทีÉ คณะกรรมการกาํกบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั (คปภ.) กําหนด แต่ทั ÊงนีÊ

บรษิทัประกนัภยัเองสามารถสร้างคุณค่าให้กบัผลติภณัฑ์หรอืบรกิารของบรษิทัได้ โดยการสร้าง

ความแตกต่างในผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้วยการสร้างมูลค่าเพิÉมเข้าไปในกรมธรรม์ประกนัภยั

สุขภาพ เพราะผูบ้รโิภคจะมคีวามคาดหวงัในผลติภณัฑ์และบรกิารเพืÉอให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผู้บรโิภคในขั ÊนพืÊนฐานได้  นอกจากผลติภณัฑ์หรอืบรกิารจะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภคในขั ÊนพืÊนฐานแลว้  การสรา้งส่วนเพิÉมของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีÉเพิÉมเขา้ไปนั Êน

ทําให้มีค่าใช้จ่ายเพิÉมขึÊนกจ็รงิ  แต่บรษิทัต้องทําให้ลูกค้ามีความรู้สกึว่ามคีวามยนิดทีีÉจะจ่ายเพืÉอ

ความคุม้ค่ากบัสิÉงทีÉไดเ้พิÉมขึÊนมาดว้ยและเพืÉอใหล้กูคา้รบัรูไ้ดถ้งึประโยชน์ทีÉลกูคา้ไดร้บันอกเหนอืจาก

ความคาดหวงัข ั Êนตน้ 

2. ราคา (Price) คอื มูลค่าของผลติภณัฑ์ทีÉเป็นตวัเงนิและ/หรือคุณค่าของผลติภณัฑ์ทีÉ

ตลาดเป้ าหมายรบัรู ้(Perceived Value) ผู้บรโิภคเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าผลติภณัฑ์กบัราคา

ผลิตภณัฑ์นั Êน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาก็ทําการตดัสนิใจซืÊอ ในการกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้อง

คาํนึงถงึปจัจยัต่างๆ ดงันีÊ  

2.1 คุณค่าทีÉรบัรู ้ (Perceived value) ในสายตาของลกูคา้ โดยพจิารณาการยอมรบั

ของลกูคา้ในคุณค่าของผลติภณัฑว์า่สงูกวา่ราคาผลติภณัฑน์ั Êน 

2.2 ตน้ทุนสนิคา้ และค่าใชจ้่ายทีÉเกีÉยวขอ้ง 

2.3 การแขง่ขนั 

การพจิารณาดา้นราคาจะตอ้งรวมถงึระดบัราคา ส่วนลด เงนิช่วยเหลอืค่านายหน้า เงืÉอนไข

การชาํระเงนิ และสนิเชืÉอทางการคา้  เนืÉองจากราคามสี่วนในการทาํใหบ้รกิารต่างๆ มคีวามแตกต่าง

กนัและมีผลต่อผู้บรโิภคในการรบัรู้ถึงคุณค่าทีÉได้รบัจากการบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและ

คุณภาพ  อกีทั Êงทาํใหเ้กดิความสามารถในการแขง่ขนัอกีดว้ย 

กลยุทธ์ด้านราคาของบริการสุขภาพ  คือ ค่าใช้จ่ายทีÉผู้บริโภคยอมรบัได้ต่อการได้รบั

บริการทางสุขภาพ ซึÉงรวมถึงค่าใช้จ่ายอืÉนๆ ทีÉเกีÉยวข้องกบัการรบับริการทางสุขภาพ รวมถึง

ค่าใชจ้่ายในการเสยีโอกาสและค่าใชจ้่ายทีÉส่งผลต่อจติใจดว้ย  การกาํหนดราคาของบรกิารสุขภาพจงึ

เป็นเรืÉองทีÉยากกวา่การกาํหนดราคาสนิคา้โดยทั Éวไป  เพราะบรษิทัไม่สามารถจําแนกต้นทุนให้เหน็

ไดอ้ยา่งชดัเจน  การกาํหนดค่าบรกิารจงึตอ้งคาดคะเนความพงึพอใจของผูบ้รโิภคและความเตม็ใจทีÉ

จะจ่าย  ในการกําหนดราคาฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑห์รอืฝ่ ายการตลาดจะต้องพจิารณาและเลอืก

วธิกีารกําหนดราคาทีÉมคีวามเหมาะสมกบัลกัษณะของบรกิาร  ความต้องการของผู้ใช้บริการและ

คู่แขง่ ดงันั Êนกลยทุธก์ารกาํหนดราคาของผลติผลบรกิารทางสุขภาพจงึตอ้งยดึหลกัของ 3 C’s คอื 1) 
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ต้นทุน (Cost) โดยยดึต้นทุนเป็นหลกัแล้วบวกกําไรทีÉต้องการเขา้ไป 2) ความต้องการของลูกค้า 

(Customer’s demand) โดยการคาํนึงถงึความตอ้งการของลกูคา้เป็นสาํคญั และ 3) ราคาของคู่แข่ง 

(Competitors price) หมายถงึ การกาํหนดราคาตามปฏกิริยิาของคู่แขง่เป็นหลกัในการปรบัราคาซึÉง

อาจเป็นราคาเดยีวกนัหรอืราคาใกลเ้คยีงกนั   

ในการกําหนดอตัราเบีÊยประกนัภยัสุขภาพจะกําหนดจากต้นทุนเป็นหลกั เนืÉองจากมี

หน่วยงานกลางหรอื คปภ. เป็นผูก้าํหนดอตัราข ั ÊนตํÉาสุด – สงูสุดตามวงเงนิคุ้มครองทีÉบรษิทัประกนั

สามารถตั Êงราคาได ้ซึÉงอตัราเบีÊยนีÊจะมาจากค่าสนิไหมทดแทนในอดตีบวกกบัค่าบรหิารจดัการ ค่า

เอกสารและค่าใช้จ่ายต่างๆ ของบรษิทัประกนัภยัเป็นหลกั  ทั ÊงนีÊการกําหนดราคายงัต้องคํานึงถึง

ความตอ้งการของลกูคา้และราคาจะตอ้งไม่แตกต่างจากคู่แข่งมากนัก แต่ทั ÊงนีÊราคาอาจจะขึÊนอยู่กบั

ปจัจยัต่างๆ ดว้ย เช่น ความมชีืÉอเสยีงของบรษิทัประกนัภยั การบรกิารหลงัการขาย คอื การเบกิค่า

สนิไหมทดแทนล่าช้าหรอืมปีญัหาหรอืไม่  ราคาจึงเป็นส่วนประสมทางการตลาดอกีปจัจยัหนึÉงทีÉมี

ความสําคญั ซึÉงฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑต์้องมคีวามเขา้ใจและเลอืกใช้กลยุทธ์การกําหนดราคาให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการกาํหนดราคาใหเ้หมาะสมกบัผลติภณัฑข์องบรษิทัดว้ย   

ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาของกรมธรรม์ประกนัภยัสุขภาพทีÉนําเสนอขายผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์สามารถสรุปไดว้า่ ราคาเกีÉยวขอ้งกบัความคุม้ค่าในสายตาของลกูคา้ 

คอื ความคุม้ค่าของอตัราเบีÊยประกนัภยักบัความคุ้มครองทีÉได้รบั  อตัราเบีÊยประกนัของประกนัภยั

สุขภาพทีÉซืÊอผ่านช่องทางโทรศพัท์มอีตัราเบีÊยใกล้เคยีงกบัช่องทางการขายช่องทางอืÉน เช่น ผ่าน

นายหน้า ผ่านตวัแทน หรอืผ่านช่องทางธนาคาร เป็นตน้  แต่ทั ÊงนีÊผลประโยชน์และความคุ้มครองทีÉ

ลกูคา้ซืÊอผ่านช่องทางโทรศพัทม์คีวามคุ้มค่ามากกว่าการซืÊอผ่านช่องทางอืÉน  เพราะการตลาดทาง

โทรศพัท์มตี้นทุนและค่าใช้จ่ายตํÉากว่าการตลาดช่องทางอืÉน ตามทีÉกล่าวไว้ในบททีÉ 2 หวัข้อทีÉ 3 

การตลาดทางโทรศพัท ์ 

3. ช่องทางการจาํหน่าย (Place) คอื การนําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้ าหมายในสถานทีÉทีÉ

เหมาะสม โครงสรา้งของช่องทางการจดัจาํหน่ายจะประกอบดว้ยสถาบนัและกจิกรรมทีÉใชเ้พืÉอการนํา

ผลติภณัฑจ์ากองคก์รธุรกจิไปยงัตลาดเป้ าหมาย หน่วยงานทีÉนําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้ าหมาย คอื 

สถาบนัการตลาดส่วนกจิกรรมทีÉช่วยในการกระจายสนิค้า ประกอบด้วยการขนส่ง การคลงัสนิค้า 

และการเกบ็รกัษาสนิคา้คงคลงั การจดัจาํหน่าย ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงันีÊ 

 3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution) หมายถงึ เสน้ทางทีÉผลติภณัฑ์

และกรรมสทิธิ ÍทีÉผลติภณัฑถ์ูกเปลีÉยนมอืไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจงึประกอบดว้ย

ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

 3.2 การสนบัสนุนการกระจายตวัสนิคา้สู่ตลาด (Market logistics) หมายถงึ กจิกรรมทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัการเคลืÉอนยา้ยตวัผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  

การกําหนดกลยุทธ์ด้านช่องทางการจําหน่ายสําหรบับริการทางสุขภาพมีความสําคญั 

เพราะสถานทีÉตั Êงของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึงบริการ  เป็นปจัจยัสําคญัของ
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การตลาดบรกิาร  ซึÉงความยากง่ายในการเขา้ถึงบรกิารนั Êนไม่ใช่แต่เฉพาะลกัษณะทางกายภาพ

เท่านั Êน แต่ยงัรวมถึงการตดิต่อสืÉอสาร ดงันั Êน ประเภทของช่องทางการจดัจําหน่ายและความ

ครอบคลุมจะเป็นปจัจยัสําคญัต่อการเขา้ถึงบริการอกีด้วย สําหรบัธุรกิจการประกนัภยั สามารถ

กาํหนดกลยทุธด์า้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เช่น การเปิดเคาน์เตอรร์บับรกิารในห้างสรรพสนิค้าทั Éว

กรุงเทพมหานครฯ และตามห้างสรรพสินค้าในเขตภูมิภาคทั Éวประเทศ หรือเปิดบริการขาย

ประกนัภยัออนไลน์และการให้ลูกค้าเรยีกร้องค่าสนิไหมทดแทนผ่าน Electronic Claim หรือ

ใหบ้รกิารสายด่วน ตลอด 24 ชั Éวโมง หรอืการนําเสนอขายแผนประกนัภยัผ่านทางโทรศพัท์ เป็นต้น 

ทั ÊงนีÊเพืÉอให้ลูกค้าเกิดความสะดวกในการตดิต่อและง่ายต่อการเขา้รบับรกิารมากขึÊน และเพืÉอเป็น

ทางเลอืกใหก้บัลกูคา้เป้ าหมายแต่ละกลุ่ม เช่น กลุ่มเป้ าหมายวยัทาํงานนิยมใชบ้รกิารออนไลน์ หรอื

กลุ่มเป้ าหมายทีÉมีช่วงอายุเลยวยักลางคนไปแล้วนิยมติดต่อโดยตรงกบัพนักงานมากกว่าการทํา

ธุรกรรมออนไลน์เป็นต้น โดยในงานวจิยันีÊจะไม่ทําการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดด้านช่อง

ทางการจําหน่าย เนืÉองจากเป็นการศกึษาทีÉเฉพาะเจาะจงช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์เท่านั Êน 

ส่วนประสมทางการตลาดทางด้านช่องทางการจําหน่ายจงึไม่ปรากฎในแบบสอบถามของงานวจิยั

ฉบบันีÊ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คอื การตดิต่อสืÉอสารกบัตลาดเป้ าหมายเพืÉอให้

รบัรูถ้งึผลติภณัฑท์ีÉตรงตามความตอ้งการของตลาดเป้ าหมาย สรา้งทศันคต ิและสรา้งพฤตกิรรมการ

ซืÊอให้เกิดขึÊน เป็นการตดิต่อสืÉอสารเกีÉยวกบัขอ้มูลระหว่างผู้ขายกบัผู้ซืÊอ เพืÉอสร้างทศันคตแิละ

พฤติกรรมการซืÊอ โดยการตดิต่อสืÉอสารอาจจะใช้พนักงานขาย (Personal Selling) หรอืไม่ใช้

พนกังานขาย (Non-Personal Selling) ฝา่ยออกแบบผลติภณัฑ์หรอื ฝ่ ายการตลาดสามารถเลอืกใช้

เครืÉองมอืในการสืÉอสารไดห้ลายชนิด หรอืจะใช้เครืÉองมอืสืÉอสารแบบประสมประสานกนั (IMC) โดย

ตอ้งพจิารณาความเหมาะสมกบัลูกค้า ผลติภณัฑ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดหมายร่วมกนัได้ เครืÉองมอื

ส่งเสรมิการตลาดทีÉสาํคญัมดีงันีÊ 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกีÉยวกบัองค์กร หรอื

ผลติภณัฑ ์บรกิาร หรอืความคดิทีÉตอ้งมกีารจ่ายเงนิโดยผู้สนับสนุนรายการ กลยุทธ์ในการโฆษณา

เกีÉยวขอ้งกบั 

  4.1.1 กลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวธิกีาร

โฆษณา (Advertising tactics) 

  4.1.2 กลยทุธส์ืÉอ (Media Strategy) 

 4.2 การขายโดยใชพ้นักงานขายเป็นกจิกรรมการแจ้งข่าวสารและจูงใจตลาด โดยใช้

บุคคลซึÉงเกีÉยวขอ้งกบั 

  4.2.1 กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling Strategy) 

  4.2.2 การจดัการหน่วยงานขาย (Salesforce Management) 
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 4.3 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นกจิกรรมส่งเสรมิทีÉช่วยกระตุ้นความ

สนใจ ทดลองใช ้หรอืการซืÊอโดยลกูคา้ข ั Êนสุดทา้ย หรอืบุคคลอืÉนในช่องทางการส่งเสรมิการขายมี 3 

รปูแบบคอื 

  4.3.1 การกระตุ้นผู้บริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายทีÉมุ่งสู่ผู้บริโภค 

(Consumer Promotion) 

  4.3.2 การกระตุน้คนกลาง เรยีกวา่ การส่งเสรมิการคา้ (Trade Promotion) 

  4.3.3 การกระตุ้นพนักงานขาย เรยีกว่า การส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งสู่พนักงานขาย

(Salesforce Promotion) 

 4.4 การให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and public relations) การให้ข่าว

เป็นการเสนอแนวความคดิเกีÉยวกบัสนิค้าหรือบริการทีÉไม่ต้องมีการจ่ายเงนิ การประชาสมัพนัธ ์

หมายถงึ ความพยายามทีÉมกีารวางแผนโดยองคก์ร เพืÉอสรา้งทศันคตทิีÉดต่ีอองคก์รใหเ้กดิกบักลุ่มใด

กลุ่มหนึÉง ซึÉงการใหข้า่วเป็นกจิกรรมหนึÉงของการประชาสมัพนัธ ์

 4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing or Direct response marketing) และ

การตลาดเชืÉอมตรง (Online marketing) เป็นการตดิต่อสืÉอสารกบักลุ่มเป้ าหมายเพืÉอให้เกิดการ

ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรอืเป็นวธิกีารทีÉฝ ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอืฝ่ ายการตลาดใช้

ส่งเสรมิผลติภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ ืÊอ และทาํใหเ้กดิการตอบสนองในทนัท ี

 4.6 กลยุทธ์การตลาดผ่านอนิเทอร์เน็ต (Internet Marketing Strategy) จะเหน็ได้ว่า

ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครืÉองมอืของการตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้ าหมายในด้าน

ผลติภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด ซึÉงทั Êง 4P’s จําเป็นต้องมคีวามสมัพนัธ์

กนัเพืÉอสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ในการซืÊอหรอืเลอืกใชบ้รกิาร  

การประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ใชว้ธิกีารส่งเสรมิการตลาดโดย

ใชพ้นกังานในการแจง้ขา่วสารและจงูใจตลาด การส่งเสรมิการตลาดเป็นกจิกรรมทีÉช่วยกระตุ้นความ

สนใจ และเพืÉอให้ผู้บรโิภคเกดิการซืÊอในขั Êนสุดท้าย โดยอาศยัช่องทางการส่งเสรมิการตลาด  คอื 

การส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งสู่ผูบ้รโิภค การส่งเสรมิการค้าและการส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งสู่พนักงานขาย 

ดงันั Êน เมืÉอพนักงานขายมีของรางวลัหรือสิÉงกระตุ้นให้เกิดกําลงัใจในการทํางาน จึงกล่าวได้ว่า 

พนักงานเป็นหัวใจสําคญัทีÉจะทําให้การนําเสนอขายประกันภัยสุขภาพทางโทรศัพท์ประสบ

ความสาํเรจ็ บรษิทัจงึตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการอบรมพนกังานใหม้มีารยาท นําเสนอขายด้วยความ

สุภาพ ใหเ้กยีรตลิกูคา้ ไม่บงัคบัหรอืสรา้งความกดดนัใหก้บัลกูคา้ สามารถควบคุมอารมณ์ได้อย่างด ี  

ทีÉสาํคญัพนกังานจะตอ้งมคีวามรูค้วามเขา้ใจในตวัผลติภณัฑ ์เพืÉอใหส้ามารถตอบขอ้ซกัถามลกูคา้ได้

รวดเร็วและชัดเจน พนักงานขายต้องไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอสายนานเกินไป และพนักงานขาย

ประกนัภยัทางโทรศพัทจ์ะตอ้งมใีบอนุญาตนายหน้าประกนัวนิาศภยัตามประกาศของ คปภ. ดว้ย   

กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาดเป็นการให้ขอ้มูลแก่ผู้บรโิภคทราบถึงผลติภณัฑ์ทีÉมอียู่และ

สามารถหาได ้และสามารถจงูใจผูบ้รโิภคใหเ้หน็ถงึประโยชน์ต่างๆ ของสนิคา้หรอืบรกิารนั Êน เพราะ

การส่งเสรมิการตลาดจะนําไปสู่การสรา้งความตระหนกั ความเขา้ใจ ความสนใจ และการตดัสนิใจซืÊอ  
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เพืÉอใหไ้ดร้บัประโยชน์จากสนิคา้หรอืบรกิารจนเกดิความพงึพอใจ  และกลบัมาซืÊอสนิค้าหรอืบรกิาร

นั Êนอกี  พรอ้มกบัใหข้อ้เสนอแนะกบัสนิคา้หรอืบรกิารทีÉตนเองไดร้บั ดงันั Êน บทบาททีÉสําคญัของการ

ส่งเสรมิการตลาด   คอื การให้ขอ้มูล การจูงใจ  และการเตอืนความทรงจําของลูกค้าหรอืผู้บรโิภค

เกีÉยวกบัสนิคา้หรอืบรกิารทีÉมอียู ่  

ดงัไดก้ล่าวขา้งตน้วา่ ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเครืÉองมอืทางการตลาดทีÉประกอบดว้ย

ปจัจยัสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด 

แต่สําหรบัธุรกจิการบริการโดยทั Éวไปนั ÊนจะนําเครืÉองมือทางการตลาดอกี 3 ชนิด มาใช้ ได้แก่ 

บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ จะขอนําเสนอรายละเอยีด ดงัต่อไปนีÊ   

5. บคุลากร (People) ดา้นบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเดน็ ดงันีÊ  

 5.1 บทบาทของบุคลากร สําหรบัธุรกจิบรกิาร ผู้ให้บรกิารนอกจากจะทําหน้าทีÉผลติ

บรกิารแลว้ ยงัตอ้งทาํหน้าทีÉขายผลติภณัฑบ์รกิารไปพรอ้มๆ กนั การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี

ความจงึมคีวามจาํเป็นอยา่งมากสาํหรบัธุรกจิบรกิาร 

 5.2 ความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้าด้วยกนั คุณภาพการบรกิารของลูกค้ารายหนึÉงอาจมี

ผลมาจากลกูคา้รายอืÉนแนะนํามา ตวัอยา่งเช่น กลุ่มลกูคา้ทวัรห์รอืลกูคา้จากรา้นอาหารทีÉบอกต่อกนั

ในการเขา้รบับรกิาร แต่ปญัหาหนึÉงทีÉผู้บรหิารการตลาดจะพบกค็อื การควบคุมระดบัคุณภาพการ

บรกิารใหอ้ยูใ่นระดบัคงทีÉนั Êนสามารถทาํไดย้าก ดงันั Êน การทาํให้ธุรกจิบรกิารประสบความสําเรจ็ใน

การใหบ้รกิารจะตอ้งมบุีคลากรทีÉมลีกัษณะ ดงันีÊ 

1) สามารถแสดงออกซึÉงความรูค้วามสามารถ ความเชีÉยวชาญในการให้บรกิาร

เป็นอยา่งด ีมสีมรรถนะสงู (Competence)  

2) มทีศันคตแิละพฤตกิรรมทีÉเอืÊออาทร (Caring Attitude) 

3) มคีวามสุภาพอ่อนโยนมีมารยาทและมีอธัยาศยัไมตรีทีÉดีในการให้บริการ 

(Courtesy) 

4) มคีวามเมตตากรุณา มคีวามเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Compassion) 

5) ใหก้ารตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารไม่ละเลยต่อความรูส้กึของผูร้บับรกิาร 

(Responsiveness)  

6) เป็นผูท้ ีÉมคีวามคดิรเิริÉม (Initiative) เพราะบุคลากรทีÉมคีวามคดิรเิริÉมจะทําให้

เกดิการพฒันาแก่องคก์ร 

7) เป็นผูม้คีวามสามารถในการแกป้ญัหา (Problem-Solving Ability) 

8) เป็นผูม้ไีมตรจีติและทกัษะทางการฑตูทีÉช่วยรกัษาและเพิÉมชืÉอเสยีงขององคก์ร 

(Goodwill) 

สาํหรบัการดาํเนินธุรกจิการขายประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางโทรศพัท์ อาจกล่าวได้ว่า

พนกังานเป็นหวัใจสาํคญัของการเสนอขายสนิคา้ทางโทรศพัท ์เพราะผูบ้รโิภคจะสามารถรบัรู้ขอ้มูล

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารจากผู้เสนอขายเป็นหลกั การทีÉธุรกจิจะประสบความสําเรจ็จําเป็นต้องอาศยั
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บุคลากรทีÉมลีกัษณะทั Êง 8 ประการขา้งต้นแล้ว บุคลากรต้องมคุีณสมบตัติามทีÉกล่าวไวใ้นหวัขอ้3.2  

ความสาํเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท ์สาํหรบัขอ้กาํหนดของพนกังานขายประกนัวนิาศภยัผ่านทาง

โทรศพัทพ์นกังานแต่ละคนจาํเป็นตอ้งมใีบอนุญาตนายหน้าประกนัวนิาศภยัตามประกาศของ คปภ.

เพืÉอแสดงใหเ้หน็วา่พนกังานผ่านการอบรมและมคีวามรู้มากพอทีÉจะนําเสนอผลติภณัฑ์ให้ลูกค้าได้

ถูกตอ้งตามเงืÉอนไขทีÉ คปภ. และบรษิทัประกนัภยักาํหนดไว ้

กลยุทธ์การตลาดด้านบุคลากรมีความสําคญัอย่างยิÉงสําหรบัธุรกจิบรกิาร  และสําหรบั

ธุรกจิการประกนัภยัแลว้ซึÉงเป็นธุรกจิบรกิารทีÉจาํเป็นตอ้งใชพ้นกังานในการนําเสนอขายหรอืใหข้อ้มลู

กบัลกูคา้ของบรษิทั  ในการนําเสนอสนิคา้หรอืบรกิารควรเป็นแรงขบัมาจากภายในตวับุคลากรเพืÉอ

เชืÉอมโยงการทาํงานใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกค้า หรอืการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัเพืÉอเป็นแนวทาง

ในการปรบัปรุงการให้บรกิารเพืÉอให้เกดิประสทิธภิาพมากขึÊน โดยการทําให้บุคลากรมีเป้ าหมาย

เดยีวกนั คอื การตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าเพืÉอให้เกดิความพงึพอใจมากทีÉสุด ด้วยการให้

อํานาจในการตดัสนิใจและให้รางวลัเป็นการตอบแทน ซึÉงในงานวจิยัเล่มนีÊทําการศกึษาเกีÉยวกบั

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดงันั Êน 

บุคลากรเป็นสิÉงกระตุน้ทีÉสาํคญัทีÉทาํใหผู้้บรโิภคเกดิความรู้สกึนึกคดิจนเกดิการตอบสนองว่าจะเกดิ

พฤตกิรรมการซืÊอหรอืไม่ เพราะหวัใจสาํคญัสาํหรบัการตลาดทางโทรศพัท ์คอื พนกังานขาย  เพราะ

การซืÊอประกนัภยัเป็นการซืÊอบรกิารและความเชืÉอมั ÉนในบรษิัทประกนัภยัและความเชืÉอใจในสิÉงทีÉ

พนกังานขายนําเสนอใหก้บัผูบ้รโิภค เพราะสิÉงทีÉลกูคา้สมัผสัได ้คอื คุณภาพการให้บรกิารตั Êงแต่การ

นําเสนอขายจนกระทั Éงจบกระบวนการบรกิารหลงัการขาย   

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) มีธุรกิจบริการจํานวนไม่น้อยทีÉนํา

ลกัษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการกําหนดกลยุทธ์การตลาด ลกัษณะทางกายภาพจึงเป็น

ส่วนประกอบทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจของลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิาร ทีÉปรากฏให้เหน็ส่วนใหญ่จะเป็นการ

สรา้งสภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศการเลอืกใช้สี แสง และเสยีงภายในร้าน เป็นต้น หรอืใช้

ลกัษณะทางกายภาพเพืÉอสนับสนุนการขาย เช่น ยีÉห้อและคุณภาพของรถของบรษิทัให้เช่ารถ ถุง

สําหรบัใส่เสืÊอผ้าซกัแห้งต้องสะอาด เป็นต้น องค์กรธุรกิจบริการหลายแห่งได้พยายามแสดงถึง

คุณภาพการบรกิารจากลกัษณะทางกายภาพทีÉปรากฎให้เหน็และนําเสนอภาพลกัษณ์องค์กรแก่

ลกูคา้  ซึÉงลกูคา้จะใหคุ้ณค่าจากขอ้ความหรอืสืÉอทีÉตนเองรบัรูม้า    

 แต่ในงานวจิยัเล่มนีÊจะไม่วดัส่วนประสมทางการตลาดในมติิของลกัษณะทางกายภาพ  

ถงึแมว้า่ธุรกจิการประกนัภยัจะเป็นธุรกจิบรกิารกต็าม เนืÉองจากงานวจิยัเล่มนีÊเป็นการวดัส่วนประสม

ทางการตลาดทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทเ์พยีงหนึÉงช่องทางจงึไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้ครืÉองมอืทางการตลาดชนิดนีÊ (ลกัษณะทางกายภาพ) 

เขา้มาใช้ในการวดั เพราะเป็นการนําเสนอขายผ่านทางโทรศพัท์จงึไม่จําเป็นต้องนําลกัษณะทาง

กายภาพเขา้มาใชใ้นการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาด 
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2. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกจิบริการ กระบวนการในการส่งมอบบรกิารมี

ความสําคญัเช่นเดยีวกบัเรืÉองทรพัยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บรกิารจะมคีวามสนใจดูแลลูกค้าอย่างด ี        

กอ็าจจะไม่สามารถแก้ปญัหาลูกค้าได้ทั Êงหมด  เช่น การเขา้แถวรอ ระบบการส่งมอบบรกิารจะ

ครอบคลุมถงึนโยบายและกระบวนการทีÉนํามาใช ้ระดบัการใชเ้ครืÉองจกัรกลในการให้บรกิาร อํานาจ

ตดัสนิใจของพนกังาน การทีÉมสี่วนร่วมของลกูคา้ในกระบวนการใหบ้รกิาร อยา่งไรกต็ามความสาํคญั

ของประเดน็ปญัหาดงักล่าวไม่เพยีงแต่จะมสีําคญัต่อฝ่ ายปฏบิตักิารเท่านั Êน แต่ยงัมคีวามสําคญัต่อ

ฝา่ยการตลาดดว้ย  เนืÉองจากเกีÉยวขอ้งกบัความพอใจทีÉลูกค้าได้รบั ซึÉงสามารถเหน็ได้ว่าการจดัการ

ทางการตลาดต้องให้ความสนใจในเรืÉองของกระบวนการให้บรกิารและการนําส่ง นอกจากส่วน

ประสมการตลาดของการบรกิารทางสุขภาพทั Êง 6 องค์ประกอบขา้งต้นแล้ว ผู้รบับรกิารยงัต้องการ

กระบวนการปฏบิตัขิองการใหบ้รกิารทางสุขภาพทีÉมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ดงันั Êน การพฒันา

ระบบการสืÉอสารและระบบขอ้มูลทีÉจะช่วยให้การส่งต่อมีประสทิธภิาพมากขึÊน จะทําให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจในกระบวนการให้บรกิารมากขึÊน ธุรกจิการประกนัภยักเ็ช่นกนั ซึÉงจดัอยู่ในประเภท

ธุรกจิการบรกิาร ดงันั Êน กระบวนการในแต่ละขั Êนตอนจงึมคีวามสําคญัอย่างยิÉงในสายตาของลูกค้า 

เพราะลกูคา้ยอ่มมคีวามคาดหวงัในบรกิาร เนืÉองจากผลติภณัฑ์ทีÉลูกค้าซืÊอไม่มตีวัตนไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้ มเีพยีงหน้าตารางและเงืÉอนไขกรมธรรมท์ีÉลกูคา้ไดร้บัเป็นหลกัฐานเพืÉอขอรบัความคุ้มครอง

จากบรษิทัประกนัภยั   

ดงันั Êน บรษิทัประกนัภยั ตวัแทน หรอืนายหน้าจําเป็นต้องจดัสรรกระบวนการให้บรกิาร

ด้วยความรวดเรว็ในทุกข ั Êนตอนตั Êงแต่ดําเนินการออกกรมธรรม์เมืÉอลูกค้าตกลงทําประกนัภยั การ

จดัส่งกรมธรรมด์ว้ยความรวดเรว็ เช่น บรษิทัควรกาํหนดเป็นมาตรฐานว่าจะต้องจดัส่งกรมธรรม์ให้

ลูกค้าภายใน 7 วนัทําการหลงัจากลูกค้าตอบตกลงทําประกนัภยั เป็นต้น สําหรบัโรงพยาบาล

คู่สญัญาต้องมคีรอบคลุมทั ÉวประเทศเพืÉออํานวยความสะดวกให้กบัลูกค้า เพืÉอทีÉลูกค้าจะได้ไม่ต้อง

สํารองเงนิจ่ายกรณีเขา้รบัการรกัษาพยาบาลในโรงพยาบาลคู่สญัญา หรอืกรณีทีÉลูกค้าเขา้รบัการ

รกัษาพยาบาลจากโรงพยาบาลทีÉไม่ใช่คู่สญัญา บรษิทัจะต้องรบีดําเนินการจ่ายค่าสนิไหมทดแทน

ใหแ้ก่ลกูคา้ดว้ยความรวดเรว็หลงัจากลกูคา้ยืÉนเอกสารเรยีกร้องค่าสนิไหมทดแทนครบถ้วน เพราะ

ลกูคา้ในกลุ่มธุรกจิประกนัภยัค่อนขา้งมคีวามอ่อนไหวต่อกระบวนหรอืแนวทางปฏบิตัทิีÉตนเองได้รบั

จากบรษิทัประกนัภยั  รวมถึงบรกิารทีÉได้รบัหลงัการขายด้วย กล่าวคอื ถ้าลูกค้ามคีวามรู้สกึทีÉไม่ดี

กบับริษทัอาจจะมีการบอกกล่าวกบัคนรอบขา้ง คนรู้จกั หรอืทีÉร้ายแรงกว่าอาจบอกกล่าวผ่านสืÉอ

สาธารณะกเ็ป็นได ้ ซึÉงจะส่งผลเสยีต่อบรษิทัอยา่งมาก เพราะมผีูบ้รโิภคจาํนวนหนึÉงทีÉหาแหล่งขอ้มลู

ประกอบการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพโดยใชส้ืÉอสาธารณะ เช่น เวบ็ไซตพ์นัทพิ เป็นตน้ 

เครืÉองมอืทางการตลาดทั Êง 7 ชนิด สอดคล้องกบัขอ้มูลของ สุชาวด ียิÊมม ี(2547: 103 - 

107) ทีÉกล่าววา่ ในธุรกจิบรกิารทางสุขภาพมคีวามจาํเป็นตอ้งใชส้่วนประสมทางการตลาดทีÉเรยีกว่า 

7P’s เป็นเครืÉองมอืทางการตลาดในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ องค์กรธุรกจิทางสุขภาพ
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ทีÉประสบความสําเรจ็นั Êน จะต้องสร้างคุณค่าให้เกดิกบัธุรกจิ 7P’s ทีÉเป็นเครืÉองมอืของผู้ให้บรกิาร

จะตอ้งมคีวามตรงกนัและอยูใ่นแนวเดยีวกบัความตอ้งการของลกูคา้ 7C’s ดงัภาพประกอบ  
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ภาพประกอบ 3 แสดงความสมัพนัธข์องส่วนประสมทางการตลาดกบัความต้องการของลกูคา้ 

 

จากภาพประกอบ 3 สามารถอธบิายความสมัพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดกบัความ

ต้องการของลูกค้าได้ คอื การออกแบบส่วนประสมทางการตลาดบรกิารสุขภาพต้องยดึหลกั 7P’s 
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และต้องคํานึงถึงความต้องการของลูกค้าควบคู่ก ันไป การทีÉจะบริหารการตลาดให้ประสบ

ความสาํเรจ็ นอกเหนือจากมุมมองของฝา่ยออกแบบผลติภณัฑห์รอื ฝา่ยการตลาด ทีÉใช้เครืÉองมอืทาง

การตลาด 7P’s ยงัจําเป็นต้องพจิารณาส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า หรอืทีÉเรยีกว่า 

7C’s ดงันีÊ   

คุณค่าทีÉลูกค้าได้รบั (Customer Value) คอื ลูกค้าจะเลอืกใช้บรกิารอะไรหรอืกบัใครนั Êน  

สิÉงทีÉลกูคา้ใชพ้จิารณาเป็นหลกั คอื คุณค่าหรอืคุณประโยชน์ต่างๆ ทีÉจะได้รบัเมืÉอเทยีบกบัเงนิทีÉจ่าย

ไป ดงันั Êน ธุรกจิตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารทีÉตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

1) ต้นทุน (Cost to Customer) หรอืเงนิทีÉลูกค้ายนิดจี่ายสําหรบับรกิารนั Êนๆ ต้อง

คุ้มค่ากบับรกิารทีÉจะได้ หากลูกค้ายนิดจี่ายในราคาสูงแสดงว่าความคาดหวงัในบรกิารนั Êนย่อมสูง

ด้วย ดงันั Êนในการตั Êงราคาค่าบรกิาร ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์หรอืฝ่ ายการตลาดจะต้องหาราคาทีÉ

ลกูคา้ยนิดจี่าย เพืÉอนําราคานั Êนไปใชใ้นการลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ทําให้สามารถเสนอบรกิารในราคาทีÉ

ลกูคา้ยอมรบัได ้

2) ความสะดวก (Convenience) ลูกค้าจะใช้บรกิารกบัธุรกจิใด ธุรกจินั Êนจะต้องสร้าง

ความ สะดวกใหล้กูคา้ ไม่วา่จะเป็นการตดิต่อสอบถามขอ้มูลและการใช้บรกิาร เพราะถ้าหากลูกค้า

ไปตดิต่อใชบ้รกิารไดไ้ม่สะดวก ธุรกจิจะตอ้งทาํหน้าทีÉสรา้งความสะดวกด้วยการให้บรกิารถึงทีÉบ้าน

หรอืทีÉทาํงานของลกูคา้ เป็นตน้ 

3) การติดต่อสืÉอสาร (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้รบัข่าวสารอนัเป็น

ประโยชน์จากธุรกจิ ในขณะเดยีวกนัลูกค้ากต็้องการตดิต่อกบัธุรกจิเพืÉอให้ขอ้มูล การแสดงความ

คดิเหน็เหน็ หรอืขอ้รอ้งเรยีน ธุรกจิจะตอ้งจดัหาสืÉอทีÉเหมาะสมกบัลกูคา้เป้ าหมาย  เพืÉอการใหแ้ละรบั

ขอ้มลูความคดิเหน็จากลกูคา้ ดงันั Êนการส่งเสรมิการตลาดทั Êงหลายจะไม่ประสบความสําเรจ็หากการ

สืÉอสารนั Êนลม้เหลว 

4) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกค้าทีÉมาใช้บรกิารไม่ว่าจะเป็นบรกิารทีÉจําเป็นหรือ

บรกิารทีÉฟุ ่ มเฟือย เช่น บรกิารด้านความงาม กล่าวคอื ลูกค้าต้องการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี

จากผูใ้หบ้รกิาร ตั Êงแต่เริÉมกา้วเทา้แรกเขา้มาจนถงึกา้วออกจากรา้นนั Êน ไม่วา่จะเป็นครั Êงแรกหรอืครั Êง

อืÉนๆ ของการมาใชบ้รกิารกต็าม หรอืไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดทีÉใหบ้รกิารกต็าม ลกูคา้ยงัคงตอ้งการ

การดแูลเอาใจใส่จากธุรกจิในทุกครั Êง  

5) ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลกูคา้มุ่งหวงัใหไ้ดร้บัการ

ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบรูณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบรกิารตดัผม ผมทีÉออกมาจะตอ้งมคีวาม

เรยีบรอ้ยตรงกบัความตอ้งการลกูคา้ หรอืการเขา้รกัษาอาการป่ วย ไม่ว่าจะเป็นโรงพยาบาลแห่งใด 

ลูกค้ากม็คีวามหวงัว่าจะต้องหายจากอาการป่ วยนั Êน ในธุรกจิบริการแม้ข ั Êนตอนการให้บรกิารจะมี

ความยุง่ยากซบัซอ้นเพยีงใด ตอ้งจา้งพนกังานจาํนวนมากมายเพยีงใด ลกูคา้ไม่มสี่วนมารบัรู้ ลูกค้า

รู้เพียงว่ากระบวนการให้บริการต้องตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วนและไม่ขาดตก

บกพร่อง สาํหรบัธุรกจิประกนัภยัสุขภาพกเ็ช่นกนั เมืÉอลกูคา้ซืÊอความคุ้มครองทําให้ลูกค้าเกดิความ

มั Éนใจวา่ภาระค่ารกัษาพยาบาลไดถู้กส่งต่อไปยงัคนกลาง คอื บรษิทัประกนัภยัแลว้ ดงันั Êน ลกูคา้จงึมี
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ความคาดหวงัจะไดร้บัการบรกิารทีÉด ีบรษิทัประกนัภยัจะชดใชค่้ารกัษาพยาบาลตามทีÉระบุไวใ้นหน้า

ตารางกรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพ เป็นตน้  

6) ความสบาย (Comfort) สิÉงแวดล้อมของการให้บรกิาร ไม่ว่าจะเป็นอาคาร สถานทีÉ 

เคาน์เตอรบ์รกิาร ห้องนํÊา ทางเดนิ ป้ ายประชาสมัพนัธ์ต่าง  ๆจะต้องสร้างความสบายตาและความ

สบายใจใหก้บัลกูคา้ โดยเฉพาะหากลกูคา้มาใชบ้รกิารประเภทหรหูราฟุม่เฟือย สิÉงเหล่านั Êนจะตอ้งทาํ

ใหค้วามสุขใจและสบายกายดว้ย  

 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปจัจยัทีÉมีผลต่อพฤตกิรรมการซืÊอประกนัภยัสุขภาพของ

ผูบ้รโิภค จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ สริลิกัษณ์  ปานศร ี(2554: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาถงึปจัจยั

ทีÉมีอทิธพิลต่อพฤติกรรมการซืÊอประกนัสุขภาพของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษา

ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัทางดา้นผลติภณัฑ์ ดา้น

กระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังาน ด้านประสทิธภิาพและคุณธรรม  ด้านราคา ด้านช่องทางการ

จําหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาดตามลําดบั และเหตุผลทีÉสําคญัทีÉสุดในการเลือกบริษัท

ประกนัภยั คอื บรษิทัมชีืÉอเสยีงในการรบัประกนัภยัทีÉด ีอกีทั Êงมแีนวโน้มทีÉจะแนะนําให้คนรู้จกัซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพกบับรษิทัทีÉตนเองถือกรมธรรม์อยู่ ซึÉงสอดคล้องกบัสมมตฐิานในงานวจิยัฉบบันีÊ 

คอื ส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์เพราะส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุ้นทางการตลาดในการสร้าง

ความตอ้งการซืÊอกรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพ และเพืÉอใหฝ้า่ยออกแบบผลติภณัฑห์รื อฝ่ ายการตลาด

สามารถตอบสนองความตอ้งการของเป้ าหมายทางการตลาดได ้

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ผู้วจิยัใช้เป็นเครืÉองมอืในการ

สร้างกรอบแนวคดิและแบบสอบถามในส่วนทีÉ 2 เพืÉอวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมผีลต่อ

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ซึÉงงานวจิยัฉบบันีÊ

จะทาํการศกึษาใน 5 มติ ิโดยตดัปจัจยัด้านช่องทางการจดัจําหน่ายและด้านลกัษณะทางกายภาพ

ออก เนืÉองจากเป็นการศกึษาเฉพาะการซืÊอประกนัภยัผ่านช่องทางโทรศพัทเ์พยีงช่องทางเดยีว จงึไม่

มปีจัจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของการใหบ้รกิารเขา้มาเกีÉยวขอ้ง  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
 

 ในการวจิยัครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั ÊนตอนดงันีÊ 

 1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  การสรา้งเครืÉองมอืในการวจิยั 

 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4.  การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง  

 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั   

ประชากรในการศึกษาวจิยั คอื ประชาชนวยัทํางานทีÉเคยได้รบัการเสนอขายประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลทางโทรศพัท์ ซึÉงเป็นกลุ่มคนทั ÊงทีÉซืÊอและไม่ได้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยในงานวจิยันีÊผูว้จิยักาํหนดอายขุองประชากรทีÉใชใ้นการวจิยั

เป็นช่วงอายุ 20 – 60 ปี เหตุผลทีÉเลอืกประชาชนวยัทํางานเนืÉองจากเป็นกลุ่มทีÉมรีายได้ทีÉแน่นอน

และมอีาํนาจในการซืÊอสนิคา้และบรกิารมากกวา่ประชากรในช่วงวยัอืÉน 

 

กลุ่มตวัอย่างและขนาดตวัอย่างในการวิจยั  

การกาํหนดขนาดตวัอยา่ง : กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาวจิยัครั ÊงนีÊ  คอื ประชาชนวยัทํางาน

ทีÉเคยไดร้บัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางโทรศพัท์ทีÉมอีายุระหว่าง 20 – 60 ปี ทั ÊงทีÉ

ตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลและไม่ซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์จากสถติริายงานการรบัประกนัวนิาศภยัจาํแนกตามช่องทางการขายรวมทุก

บรษิทัของปี พ.ศ.2555 และจากการสาํรวจของสํานักงานสถิตแิห่งชาต ิพบว่า ขนาดของประชากร

มากกว่า 100,000 คน จากตารางการประมาณขนาดตวัอย่างของ Yamane ณ ระดบัความเชืÉอมั Éน 

95% ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน  400 คน (บุญใจ ศรสีถิตยน์รากูร.  2553: 560) แต่เนืÉองจาก

ขอ้จาํกดัในการเขา้ถงึกลุ่มตวัอยา่ง การวจิยัจงึไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 369 คน    

 

การเลือกกลุ่มตวัอย่าง   
ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบโควต้า (Quota sampling) คอื สุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์กบัผู้ทีÉไม่ซืÊอในอตัราส่วน 5 : 95 จากนั Êนใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่าง

ตามสะดวก ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉซืÊอประกนัภยั  

 



51 

การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) มวีธิกีารคํานวณขนาดตวัอย่างของแต่ละ

กลุ่ม ดงันีÊ 

1) ประชากรทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัท์ มาจากการประมาณการของ

ประชากรทีÉตกลงซืÊอประกนัภยัสุขภาพจํานวนร้อยละ 5 ของจํานวนลูกค้าทีÉบริษทัประกนั หรือ

ตวัแทน นายหน้าโทรเสนอขาย 

   วธิคีดิ    ขนาดประชากรทีÉซืÊอประกนั  x   ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมด 

                           100  

          =  5     x    400  

                    100 

   

          =  20 ตวัอยา่ง  

ดงันั Êน ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ต้องได้กลุ่มตวัอย่างทีÉตดัสินใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์อย่างน้อย 20 คน ซึÉงงานวจิยันีÊได้กลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพสว่นบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ จํานวน 82 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 10 ของกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมด 

 2) ประชากรทีÉไม่ไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัท ์

  วธิคีดิ   ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมด -  ขนาดตวัอยา่งของประชากรทีÉซืÊอ 

ประกนัภยัสุขภาพทางโทรศพัท ์

 

        =    400 – 20 

 

         =    380  ตวัอยา่ง  

ดงันั Êน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งของประชากรทีÉไม่ไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัท์จาก

การคาํนวณ คอื 380 คน ซึÉงงานวจิยันีÊไดก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทจ์าํนวน 287 คน คดิเป็นรอ้ยละ 90 ของกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมด 

 

2. เครืÉองมอืทีÉใช้ในการวิจยั   

เครืÉองมอืทีÉใช้ในการวจิยัครั ÊงนีÊ  คอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึÉงพฒันาขึÊนจากการ

ทบทวนงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เนืÊอหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส อาย ุ

จํานวนบุตร / ธดิา ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ มลีกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Close-ended 

question) โดยคาํถามเป็นแบบใหเ้ลอืกตอบไดเ้พยีงคาํตอบเดยีว จาํนวน 7 ขอ้  
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 ส่วนทีÉ 2 ขอ้มลูความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด งานวจิยันีÊวดัส่วนประสม

ทางการตลาดรวม 5 มติ ิลกัษณะของขอ้คําถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั (Likert scale) 

โดยมรีายละเอยีดของคาํถาม ดงันีÊ   

 ขอ้ทีÉ 1 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์จาํนวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่  

  1.1 มสีถานพยาบาลคู่สญัญาจาํนวนมาก ทั Êงในเขตกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั 

  1.2 วงเงนิคุม้ครองมใีหเ้ลอืกหลากหลาย 

  1.3 มเีงนิชดเชยรายไดถ้้าเขา้รบัการรกัษาพยาบาลในฐานะผูป้ว่ยใน  

  1.4 มีความคุ้มครองโรคร้ายแรง   (เช่น โรคมะเรง็ หวัใจ ไต หลอดเลอืดสมอง 

เป็นตน้)  

  1.5 มคีวามคุม้ครองดา้นการรกัษาฟนั 

  1.6 มคีวามคุม้ครองดา้นการตรวจสุขภาพประจาํปี 

  1.7 ไดร้บัเงนิคนื ถ้าไม่มกีารเรยีกรอ้งสนิไหมทดแทน 

  1.8 เงืÉอนไขกรมธรรมป์ระกนัภยัเขา้ใจง่าย 

 ขอ้ทีÉ 2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่  

  2.1 มคีวามคุม้ค่า (เช่น ค่าเบีÊยเหมาะสมกบัความคุม้ครองทีÉไดร้บั) 

  2.2 ชาํระเบีÊยประกนัภยัหลงัจากกรมธรรมคุ์ม้ครองได ้(เช่น 15 วนั หรอื 30 วนั) 

  2.3 มอีตัราเบีÊยประกนัใกลเ้คยีงกบัช่องทางการขายอืÉน (เช่น ผ่านตวัแทน หรอื 

ธนาคาร) แต่ผลประโยชน์ทีÉไดร้บัมคีวามคุม้ค่ามากกวา่ 

 ขอ้ทีÉ 3 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  

  3.1 เลอืกชาํระค่าเบีÊยประกนัไดต้ามความสะดวก 

  3.2 เลอืกแบ่งจ่ายค่าเบีÊยประกนัโดยไม่มดีอกเบีÊย (เช่น รายเดอืน ราย 3 เดอืน 

ราย 6 เดอืน หรอืรายปี)   

 3.3 ไดร้บัส่วนลดเบีÊยประกนัภยัเมืÉอชาํระเงนิเตม็จาํนวนในครั Êงเดยีว 

 3.4 ไดร้บัส่วนลดเมืÉอซืÊอความคุม้ครองเพิÉมเตมิใหแ้ก่บุคคลในครอบครวั 

 3.5 สามารถขอรบับรกิารช่วยเหลอืฉุกเฉินและบรกิารปรกึษาทางการแพทย ์

จากศนูย ์Hotline ไดต้ลอด 24 ชั Éวโมง 

 3.6 สามารถขอรบับรกิารรถเคลืÉอนยา้ยผูป้ว่ยฉุกเฉิน  

 ขอ้ทีÉ 4 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขาย จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  

  4.1 มมีารยาท สุภาพ เรยีบรอ้ย ใหเ้กยีรตลิกูคา้ 

  4.2 นําเสนอขายโดยไม่บงัคบัหรอืกดดนัลกูคา้ 

  4.3 มคีวามสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของลกูคา้ไดช้ดัเจนและตรงประเดน็ 

  4.4 สามารถควบคุมอารมณ์ไดด้ ี

  4.5 สามารถตอบคําถามลกูค้าไดร้วดเรว็ 
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  4.6 ไม่ปล่อยใหล้กูคา้รอสายนาน 

 ขอ้ทีÉ 5 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  

  5.1 ไดร้บักรมธรรมป์ระกนัภยัอยา่งรวดเรว็ 

  5.2 ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลใหส้ถานพยาบาลคู่สญัญา 

  5.3 ไดร้บัค่าสนิไหมทดแทนภายใน 15 วนัทาํการ   

  5.4 กรณีคนืหรอืยกเลกิกรมธรรมป์ระกนัภยัไดร้บัค่าเบีÊยประกนัคนืไม่เกนิ 7 วนั 

ทาํการ 

 5.5 ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีÉด ี(เช่น ตดิต่อประสานงานอยา่งรวดเรว็ถ้าเรยีกรอ้ง

ค่าสนิไหมทดแทน) 

 5.6 หลงัจากหลงัจากทาํประกนัภยั ได้รบัการตดิต่ออย่างต่อเนืÉอง (เช่น จดหมาย

ขา่ว การด์อวยพรเนืÉองในโอกาสต่างๆ) 

การตอบคาํถามในส่วนนีÊ ทาํโดยใหผู้ต้อบระบุความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดแต่

ละขอ้ โดยมเีกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันีÊ 

 5  คะแนน   หมายถงึ   มคีวามสาํคญัมากทีÉสุด  

 4  คะแนน   หมายถงึ   มคีวามสาํคญัมาก 

 3  คะแนน   หมายถงึ   มคีวามสาํคญัปานกลาง 

 2  คะแนน   หมายถงึ   มคีวามสาํคญัน้อย 

 1  คะแนน   หมายถงึ   มคีวามสาํคญัน้อยทีÉสุด 

โดยรวมคะแนนในแต่ละมติเิพืÉอจะได้ทราบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นใดมากกวา่กนั 

การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลีÉยของขอ้ความ กาํหนดเกณฑใ์นการพจิารณาโดยใช้

สตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน ดงันีÊ 

ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั Êน      = (คะแนนสงูสุด  - คะแนนตํÉาสุด) / จาํนวนชั Êน 

             =    (5 - 1) / 5 

             =    0.8  

 การแปลผลความหมายคะแนนเฉลีÉยทีÉไดม้าจดัระดบัความสาํคญัเป็น 5 ระดบั คอื 

 4.21 – 5.00    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัมากทีÉสดุ 

 3.41 – 4.20    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก 

  2.61 – 3.40    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง 

 1.81 – 2.60    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัน้อย 

  1.00 – 1.80    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัน้อยทีÉสุด 

 ส่วนทีÉ 3 พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศัพท์ โดยคิดคะแนนแยกแต่ละข้อคําถามเพืÉอวเิคราะห์ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ
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ประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัท์ โดยในแบบสอบถามส่วนทีÉ 3 จะสอบถามข้อมูลการซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทางโทรศพัท ์เป็นคาํถามชนิดปลายปิด แบบเลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้ คอื 

มหีรอืไม่มกีรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทีÉซืÊอผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ถ้าผู้ตอบ

แบบสอบถามตอบวา่ไม่ม ีขอจบการตอบแบบสอบถาม แบบสอบถามส่วนทีÉ 3 มขีอ้คาํถามจํานวน 3 

ขอ้ ดงันีÊ      

 ขอ้ทีÉ 1 ปจัจยัสําคญัมากทีÉสุดในการตดัสนิใจทําประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยใหเ้ลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว ไดแ้ก่   

1) ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่าย 

2) ลดภาระดา้นการเงนิ  

3) มเีงนิชดเชยค่ารกัษาพยาบาล 

4) มกีารคุม้ครองโรครา้ยแรง 

5) คุม้ครองทั Êงอุบตัเิหตุและความเจบ็ปว่ย  

6) โรคประจาํตวัทีÉเป็นอยู ่

7) แรงจงูใจจากพนกังานขาย 

8) อืÉนๆ................................ 

 ขอ้ทีÉ 2  การคน้หาขอ้มลูเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล เป็น

ขอ้คาํถามชนิดปลายปิด  แบบใหเ้ลอืกตอบไดห้ลายขอ้ ไดแ้ก่ 

- การคน้หาขอ้มลูจากแหล่งบุคคล เช่น ตนเอง ครอบครวั เพืÉอน  

- การค้นหาข้อมูลจากแหล่งการค้า  เช่น สอบถามจากพนักงานขาย  ขอ้มูลจาก

หน้าเวบ็ไซตข์องบรษิทั 

- การคน้หาขอ้มลูจากแหล่งสาธารณะ เช่น www.pantip.com  

- การคน้หาขอ้มลูจากแหล่งอืÉนๆ  โดยใหผู้ต้อบระบุเอง 

  ขอ้ทีÉ 3 การประเมนิทางเลอืก เป็นขอ้คาํถามชนิดปลายปิด แบบเลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้ 

แบ่งออกเป็น 3 ขอ้คาํถาม ไดแ้ก่   

  1) ประวตักิารเจบ็ปว่ย  / โรคประจาํตวั 

  2) ความตอ้งการในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล 

  3) มกีารเปรยีบเทยีบขอ้ด ีขอ้เสยีของแต่ละบรษิทัประกนั   

  ขอ้ทีÉ 4 พฤตกิรรมหลงัการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท์ มลีกัษณะขอ้คําถามแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั (Likert scale) แบ่งออกเป็น 3 ข้อ

คาํถาม ไดแ้ก่   
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    1) พฤตกิรรมการซืÊอซํÊา   

      ระดบัคะแนนในการวดัขอ้มลู ดงันีÊ 

  5  คะแนน   หมายถงึ   ซืÊอแน่นอน 

 4  คะแนน   หมายถงึ   ค่อนขา้งซืÊอแน่นอน 

 3  คะแนน   หมายถงึ   ไม่แน่ใจ 

 2  คะแนน   หมายถงึ   ค่อนขา้งไม่ซืÊอแน่นอน 

 1  คะแนน   หมายถงึ   ไม่ซืÊอแน่นอน 

   2) ความพงึพอใจหลงัการซืÊอ 

    ระดบัคะแนนในการวดัขอ้มลู ดงันีÊ 

  5  คะแนน   หมายถงึ   พอใจมาก   

 4  คะแนน   หมายถงึ   พอใจ 

 3  คะแนน   หมายถงึ   เฉยๆ  

 2  คะแนน   หมายถงึ   ไม่พอใจ 

    1  คะแนน   หมายถงึ   ไม่พอใจเลย 

 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลีÉยของขอ้ความ กําหนดเกณฑ์ในการพจิารณาโดยใช้

สตูรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั Êน   ดงันีÊ 

 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั Êน = (คะแนนสงูสุด  - คะแนนตํÉาสุด) / จาํนวนชั Êน 

           =   (5 - 1) / 5 

           = 0.8  

 การแปลผลความหมายคะแนนเฉลีÉยทีÉไดม้าจดัระดบัความพงึพอใจเป็น 5 ระดบั คอื 

 4.21 – 5.00    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจในระดบัมากทีÉสุด 

 3.41 – 4.20    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจในระดบัมาก 

 2.61 – 3.40    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

 1.81 – 2.60    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจในระดบัน้อย 

 1.00 – 1.80    คะแนน   หมายถงึ   กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจในระดบัน้อยทีÉสุด 

  3) การแนะนําหรอืการบอกต่อคนรู้จกัซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

      ระดบัคะแนนในการวดัขอ้มลู ดงันีÊ 

  5  คะแนน   หมายถงึ   แนะนําแน่นอน   

 4  คะแนน   หมายถงึ   ค่อนขา้งแนะนํา 

 3  คะแนน   หมายถงึ   ไม่แน่ใจ 

 2  คะแนน   หมายถงึ   ค่อนขา้งไม่แนะนํา 

  1  คะแนน   หมายถงึ   ไม่แนะนําแน่นอน   
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 การแปลความหมายค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์ (Cohen J. 1988: 79) ระหว่างปจัจยัด้าน

ส่วนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ กาํหนดดงันีÊ 

 ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์0.10 – 0.29 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

 ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์0.30 – 0.49 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัปานกลาง 

 ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์0.50 – 1.00 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัสงู 

 

 ขั Êนตอนในการสร้างเครืÉองมือ  

 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั ดงันีÊ 

 1. ศกึษาและทบทวนวรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัแนวคดิการประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ พฤตกิรรมผู้บรโิภค และส่วนประสมทางการตลาด โดย

ศกึษาจากหนงัสอื เอกสาร บทความ และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 2. กาํหนดประเดน็ขอ้คาํถามทีÉไดจ้ากการทบทวนแนวคดิทฤษฎ ีและขอ้มลูต่างๆ ใน

ขอ้ทีÉ 1 จากนั Êนจงึกาํหนดเป็นขอ้คาํถาม 

 3. สรา้งแบบสอบถามทีÉใชใ้นการวจิยั 

 

วิธีการหาคณุภาพเครืÉองมือ  

การหาคุณภาพของเครืÉองมอื ผูว้จิยัดาํเนินการดงันีÊ 

 1. ความตรงตามเนืÊอหา (Content validity) นําแบบสอบถามทีÉผู้วจิยัสร้างขึÊนเสนอต่อ

ผูเ้ชีÉยวชาญ เพืÉอตรวจสอบความครอบคลุมของเนืÊอหาและความถูกต้องชดัเจนของภาษาทั Êงในด้าน

ของขอ้คาํถามดา้นส่วนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคล เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัคาํนิยามเชงิปฏบิตักิารและกรอบแนวคดิในการศกึษา หลงัจากนั Êนจงึนํา

แบบสอบถามมาแกไ้ขและปรบัปรุงใหถู้กตอ้ง  

 2. ความเชืÉอมั ÉนของเครืÉองมอื (Reliability) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีÉได้รบัการปรบัปรุง

แลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 30 คน คอื กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอและไม่ซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้วธิกีารเก็บข้อมูลแบบ

ออนไลน์ (google docs) ซึÉงเป็นโปรแกรมประยกุตบ์นเวบ็ฟรทีีÉสามารถสร้างเอกสาร แก้ไข จดัเกบ็

แบบออนไลน์ และสามารถเขา้ถงึเอกสารไดจ้ากคอมพวิเตอรท์ุกครั ÊงทีÉเชืÉอมต่อกบัอนิเทอร์เน็ต และ

คํานวณหาค่าความเทีÉยงโดยสมัประสทิธิ Íแอลฟ่ า (α - Coefficient) ของครอนบคัเพืÉอหาค่าความ

เชืÉอมั Éน (บุญชม ศรสีะอาด. 2538: 174) โดยกาํหนดใหค่้าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามทั Êงฉบบั มี

ค่ามากกวา่ 0.7 และมค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้มากกวา่ 0.2 ภายหลงัการทดสอบค่าสมัประสทิธิ Íแอล

ฟ่ าของแบบสอบถามในส่วนทีÉ 2 มค่ีาเท่ากบั 0.954 และค่าอํานาจจําแนกของทุกขอ้คําถาม อยู่

ในช่วง 0.197 –  0.823  โดยมขีอ้คาํถามทีÉมค่ีาอาํนาจจาํแนกน้อยกวา่ 0.2 เพยีง 1 ขอ้ 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล   

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ใช้วธิีการเกบ็ข้อมูลออนไลน์  โดยแหล่งในการเกบ็ขอ้มูล คือ 

สงัคมออนไลน์ คอื เวบ็ไซต์พนัทพิ (www.pantip.com), (เฟซบุ๊ก) facebook และอเีมล (email) มี

ข ั Êนตอน ดงันีÊ   

 1. ในการส่งขอ้ความเพืÉอให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามจะมขีอ้ความเกริÉนนําว่า 

“ถ้าท่านเคยได้ร ับการเสนอขายประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศัพท์ รบกวนทํา

แบบสอบถามใหด้ว้ยนะคะ” เพืÉอคดักรองกลุ่มตวัอยา่งใหต้รงกบัเกณฑท์ีÉกาํหนดไวข้องงานวจิยันีÊ คอื 

ตอ้งเป็นผูท้ ีÉเคยไดร้บัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัทเ์ท่านั Êน   

 2. แนบลิÊงค ์(Link) แบบสอบถามออนไลน์ โดยการส่งผ่านขอ้ความในเวบ็ไซต์พนัทพิ

เพืÉอใหส้มาชกิตอบ โดยเลอืกส่งใหก้บัสมาชกิทีÉมกีารตั Êงกะทูแ้ละตอบกะทูใ้นหอ้งสนิธรทีÉเกีÉยวกบับตัร

เครดติ เนืÉองจากคนทีÉมบีตัรเครดติส่วนใหญ่จะเคยไดร้บัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ และห้องสวนลุม เนืÉองจากมสีมาชกิส่วนหนึÉงทีÉให้ความสนใจ

เรืÉองการทาํประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล นอกจากนีÊไดส้่งแบบสอบถามผ่านอเีมลและเฟซบุ๊กให้กบั

บุคคลทีÉรูจ้กัและอยูใ่นวยัทาํงาน 

 3. เมืÉอกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามทางออนไลน์ ระบบจะทําการส่งออกขอ้มูลของ

ผู้ตอบแบบสอบถามในรูปของไฟล์เอ็กเซล (xls) เพืÉอจดักระทําข้อมูลต่อไป โดยข้อมูลทีÉได้จาก

แบบสอบถามในส่วนทีÉ 1 และ 2 ซึÉงเป็นขอ้คาํถามเกีÉยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลและระดบัความคดิเหน็ทีÉ

มต่ีอส่วนประสมทางการตลาด จะเป็นขอ้มลูทีÉสมบรูณ์ทั Êงหมด (ไม่ม ีmissing) เพราะขั Êนตอนในการ

สรา้งแบบสอบถามถูกกาํหนดใหผู้ต้อบตอ้งตอบคาํถามทุกขอ้ไม่สามารถขา้มขอ้คาํถามได ้ ถ้าผูต้อบ

แบบสอบถามตอบขา้มขอ้คาํถามบางขอ้ ระบบจะมกีารแจง้เตอืนให้ตอบให้ครบทุกขอ้จงึจะสามารถ

ทาํแบบสอบถามในหน้าถดัไปได้ แต่ในแบบสอบถามส่วนทีÉ 3 เกีÉยวกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลซึÉงไม่ไดบ้งัคบัให้ผู้ตอบแบบสอบถามทุกคนต้องตอบแบบสอบถามใน

ส่วนนีÊ จงึอาจมขีอ้มลูทีÉไม่สมบรูณ์ได ้ผูว้จิยัทาํการรวบรวมขอ้มลูในช่วงเดอืนเมษายน – พฤษภาคม 

พ.ศ.2557   

 

4. การจดักระทาํและวิเคราะห์ข้อมูล   

สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  

 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่  

   1.1 การแจกแจงความถีÉ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลีÉย 

(Means) และ ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพืÉออธบิายกลุ่มตวัแปรและตวั

แปรทีÉศกึษา 

 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ไดแ้ก่  

2.1 สถติ ิ  2- test เพืÉอทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 1 และ 2 
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2.2 ถ้าผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถิต ิจะทําการหาขนาด

ความสมัพนัธข์องตวัแปร โดยใชส้ถติ ิCramers’ V โดยกาํหนดความมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวจิยัเรืÉอง ปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องประชาชนวยัทาํงาน  มสีมมตฐิานการวจิยั 2 ขอ้ ทีÉเป็นแนวทาง

ในการวเิคราะหข์อ้มลู คอื  

1. ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพสมรส อายุ จํานวนบุตร/ธดิา ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายได้ มผีลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

2. ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัจะเสนอตามลาํดบัโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันีÊ 

  ส่วนทีÉ  1  ลกัษณะทั Éวไปของกลุม่ตวัอยา่ง 

 ส่วนทีÉ  2  ค่าสถติพิืÊนฐานของตวัแปร แยกเป็น 2 ตอน คอื    

  ตอนทีÉ  1  ส่วนประสมทางการตลาด  

  ตอนทีÉ  2  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์   

 ส่วนทีÉ  3  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอทดสอบสมมตฐิาน 

 

สญัลกัษณ์ทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวเิคราะหข์อ้มลูครั ÊงนีÊ ไดใ้ชส้ญัลกัษณ์ดงันีÊ 

X̅     หมายถงึ     ค่าเฉลีÉย 

   2    หมายถงึ     ค่า Chi-square  

SD   หมายถงึ     ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

n      หมายถงึ     กลุ่มตวัอยา่ง 

p      หมายถงึ     ค่าความน่าจะเป็นทีÉสถติทิีÉใชท้ดสอบ จะตกอยูใ่นช่วงปฏเิสธ 

     สมมตฐิาน 

 r      หมายถงึ     ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์    

 *      หมายถงึ     ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05  
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัจะนําเสนอตามลาํดบัโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน คอื 

ส่วนทีÉ 1   ลกัษณะทั Éวไปของกลุ่มตวัอย่าง 

ผลการวเิคราะหล์กัษณะทั Éวไปของกลุ่มตวัอยา่ง นําเสนอในรปูความถีÉและร้อยละ ดงัแสดง

ในตาราง 1 ซึÉงจากขอ้มูลในตาราง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 55.0) 

สถานภาพโสด (ร้อยละ71.0) มอีายุระหว่าง 20-30 ปี (ร้อยละ 46.9) ไม่มบุีตร/ธดิา (ร้อยละ 79.7) 

โดยผู้ทีÉตอบว่ามบุีตร / ธดิา ส่วนใหญ่มเีพยีง 1 คน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สําเรจ็การศกึษาสูงสุด

ระดบัปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 62.6) ประกอบอาชพีพนักงานธุรกจิเอกชน (ร้อยละ 65.3) มรีายได้เฉลีÉย

มากกวา่ 35,000 บาท (รอ้ยละ 37.1)  

 

ตาราง 1 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตาม เพศ สถานภาพสมรส อาย ุจาํนวนบุตร/ธดิา  

  ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้  (n = 369) 

 

                    ข้อมลู จาํนวน ร้อยละ 

เพศ   

        ชาย 166 45.0 

        หญงิ 203 55.0 

สถานภาพสมรส   

        โสด 262 71.0 

        สมรส 105 28.5 

        หยา่รา้ง / หมา้ย 2 0.5 

อายุ   

        20 – 30 ปี 173 46.9 

        31 – 40 ปี 147 39.8 

        41 – 50 ปี 42 11.4 

        51 – 60 ปี 7 1.9 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

                    ข้อมลู จาํนวน ร้อยละ 

จาํนวนบุตร / ธดิา   

        1 คน 42 11.4 

        2 คน 28 7.6 

        3 คน 4 1.1 

        4 คน                  1 0.3 

        ไม่มบุีตร / ธดิา 294 79.7 

ระดบัการศกึษา   

        ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี 12 3.3 

        ปรญิญาตร ี 231 62.6 

        สงูกวา่ปรญิญาตร ี 126 34.1 

อาชพี   

        รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 58 15.7 

        พนกังานธรุกจิเอกชน 241 65.3 

        เจา้ของธุรกจิส่วนตวั / รบัจา้งอสิระ 59 16.0 

        อืÉนๆ 11 3.0 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน   

        น้อยกวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 26 7.0 

        15,001-25,000 บาท 121 32.8 

        25,001-35,000 บาท 85 23.0 

        มากกวา่ 35,000 บาท 137 37.1 
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ส่วนทีÉ  2 ค่าสถิติพืÊนฐานของตวัแปร 

 ตอนทีÉ 1 ส่วนประสมทางการตลาด  

 ความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาดของพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ นําเสนอโดยใช้ความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉยและ

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน จาํแนกเป็นรายขอ้ รายมติ ิดงัแสดงในตาราง 2 และ 3 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 2  คะแนนความคดิเหน็จาํแนกเป็นรายขอ้เกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (n = 369) 

  

ความคิดเหน็ 

จาํนวน (ร้อยละ) 

X̅±SD มาก

ทีÉสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีÉสดุ 

มิติด้านผลิตภณัฑ ์   
 

 
 

4.00±0.87 

1. มสีถานพยาบาลคู่สญัญาจาํนวน 

   มาก ทั Êงในเขตกรุงเทพฯและ 

   ต่างจงัหวดั    

169 

(45.80) 

106 

(28.73) 

67 

(18.16) 

10 

(2.71) 

17 

(4.61) 
4.10±1.03 

2. วงเงนิคุม้ครองมใีหเ้ลอืก 

   หลากหลาย 

162 

(43.90) 

130 

(35.23) 

53 

(14.36) 

14 

(3.79) 

10 

(2.71) 
4.14±0.98 

3. มเีงนิชดเชยรายไดถ้้าเขา้รบัการ 

   รกัษาพยาบาลในฐานะผูป้ว่ยใน  

169 

(45.80) 

106 

(28.73) 

66 

(17.89) 

17 

(4.61) 

11 

(2.98) 
4.10±1.04 

4. มคีวามคุม้ครองโรครา้ยแรง  

   (เชน่ โรคมะเรง็ หวัใจ ไต หลอด 

   เลอืดสมอง เป็นตน้) 

190 

(51.49) 

105 

(28.46) 

53 

(14.36) 

10 

(2.71) 

11 

(2.98) 
4.23±0.99 

5. มคีวามคุม้ครองดา้นการรกัษา 

   ฟนั 

119 

(32.25) 

86 

(23.31) 

94 

(25.47) 

35 

(9.49) 

35 

(9.49) 
3.59±1.28 

6. มคีวามคุม้ครองดา้นการตรวจ      

สุขภาพประจาํปี 

124 

(33.60) 

92 

(24.93) 

95 

(25.75) 

25 

(6.78) 

33 

(8.94) 
3.67±1.25 

7. ไดร้บัเงนิคนืถ้าไม่มกีาร 

   เรยีกรอ้งค่าสนิไหมทดแทน 

159 

(43.09) 

101 

(27.37) 

63 

(17.07) 

26 

(7.05) 

20 

(5.42) 
3.96±1.17 

8. เงืÉอนไขกรมธรรมป์ระกนัภยั 

   เขา้ใจง่าย 

217 

(58.81) 

64 

(17.34) 

53 

(14.36) 

14 

(3.79) 

21 

(5.69) 
4.20±1.17 
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ตาราง 2 (ต่อ)  

 

ความคิดเหน็ 

จาํนวน (ร้อยละ) 

X̅±SD มาก

ทีÉสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีÉสดุ 

มิติด้านราคา   
 

 
 

3.98±0.87 

9.   มคีวามคุม้ค่า (เชน่ ค่าเบีÊย 

     เหมาะสมกบัความคุม้ครองทีÉ 

      ไดร้บั)       

215 

(58.27) 

78 

(21.14) 

58 

(15.72) 

11 

(2.98) 

7 

(1.90) 
4.31±0.97 

10. ชาํระเบีÊยประกนัหลงัจากกรมธรรม ์

      คุม้ครองได ้ ( เช่น 15 วนั หรอื 30  

      วนั)   

99 

(26.83) 

108 

(29.27) 

114 

(30.89) 

25 

(6.78) 

23 

(6.23) 
3.64±1.13 

11. มอีตัราเบีÊยประกนัใกลเ้คยีงกบั      

     ช่องทางการขายอืÉน (เชน่ ผ่าน 

     ตวัแทน หรอืธนาคาร)    

     แต่ผลประโยชน์ทีÉไดร้บัมคีวาม 

     คุม้ค่ามากกวา่ 

137 

(37.13) 

126 

(34.15) 

83 

(22.49) 

8 

(2.17) 

15 

(4.07) 
3.98±1.02 

มิติด้านการส่งเสริมการตลาด      4.04±0.85 

12. เลอืกชาํระค่าเบีÊยประกนัได ้

     ตามความสะดวก 

154 

(41.73) 

130 

(35.23) 

66 

(17.89) 

9 

(2.44) 

10 

(2.71) 
4.11±0.96 

13. เลอืกแบ่งจ่ายค่าเบีÊยประกนั 

     โดยไม่มดีอกเบีÊย 

     (เช่น รายเดอืน ราย 3 เดอืน     

     ราย 6 เดอืน หรอืรายปี) 

165 

(44.72) 

105 

(28.46) 

68 

(18.43) 

13 

(3.52) 

18 

(4.88) 
4.05±1.10 

14. ไดร้บัส่วนลดเบีÊยประกนัเมืÉอ 

     ชาํระเงนิเตม็จาํนวนในครั Êง 

     เดยีว 

154 

(41.73) 

113 

(30.62) 

70 

(18.97) 

18 

(4.88) 

14 

(3.79) 
4.02±1.07 

15. ไดร้บัส่วนลดเมืÉอซืÊอความ 

     คุม้ครองเพิÉมเตมิใหแ้ก่บุคคล     

     ในครอบครวั 

126 

(34.15) 

131 

(35.50) 

72 

(19.51) 

26 

(7.05) 

14 

(3.79) 
3.89±1.07 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ความคิดเหน็ 

จาํนวน (ร้อยละ) 

X̅±SD มาก

ทีÉสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีÉสดุ 

มิติด้านการส่งเสริมการตลาด

(ต่อ) 

  

 

 

 
 

17. สามารถขอรบับรกิารรถ 

     เคลืÉอนยา้ยผูป้ว่ยฉุกเฉิน  

161 

(43.63) 

119 

(32.26) 

63 

(17.07) 

10 

(2.71) 

16 

(4.34) 
4.08±1.05 

มิติด้านพนักงานขาย      4.22±0.87 

18. มมีารยาท สุภาพ เรยีบรอ้ย  

     ใหเ้กยีรตลิกูคา้ 

195 

(52.85) 

112 

(30.35) 

49 

(13.28) 

7 

(1.90) 

6 

(1.63) 
4.31±0.89 

19. นําเสนอขายโดยไม่บงัคบัหรอื 

     กดดนัลกูคา้ 

238 

(64.50) 

60 

(16.26) 

41 

(11.11) 

18 

(4.88) 

12 

(3.25) 
4.34±1.06 

20. มคีวามสามารถในการตอบขอ้ 

     ซกัถามของลกูคา้ไดช้ดัเจน 

     และตรงประเดน็ 

203 

(55.01) 

96 

(26.02) 

41 

(11.11) 

21 

(5.69) 

8 

(2.17) 
4.26±1.01 

21. สามารถควบคุมอารมณ์ไดด้ ี 181 

(49.05) 

117 

(31.71) 

49 

(13.28) 

16 

(4.34) 

6 

(1.63) 
4.22±0.95 

22.  สามารถตอบคําถามลกูค้าได ้

      รวดเรว็ 

150 

(40.65) 

122 

(33.06) 

72 

(19.51) 

18 

(4.88) 

7 

(1.90) 
4.06±0.98 

23. ไม่ปล่อยใหล้กูคา้รอสายนาน 171 

(46.34) 

111 

(30.08) 

59 

(15.99) 

18 

(4.88) 

10 

(2.71) 
4.12±1.02 

มิติด้านกระบวนการ      4.07±0.88 

 24. ไดร้บักรมธรรมป์ระกนัภยั 

       อยา่งรวดเรว็ 

129 

(34.96) 

131 

(35.50) 

87 

(23.58) 

16 

(4.34) 

6 

(1.63) 
3.98±0.95 

25. ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่ายค่ารกัษา    

     พยาบาลใหส้ถานพยาบาล 

     คูส่ญัญา 

244 

(66.12) 

57 

(15.45) 

44 

(11.92) 

14 

(3.79) 

10 

(2.71) 
4.38±1.01 

26. ไดร้บัค่าสนิไหมทดแทนภายใน  

      15 วนัทาํการ 

192 

(52.03) 

88 

(23.85) 

61 

(16.53) 

16 

(4.34) 

12 

(3.25) 
4.17±1.06 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ความคิดเหน็ 

จาํนวน (ร้อยละ) 

X̅ มาก

ทีÉสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีÉสดุ 

มิติด้านกระบวนการ (ต่อ)   
 

 
 

4.07±0.88 

27. กรณีคนืหรอืยกเลกิกรมธรรม ์

     ประกนัภยัไดร้บัค่าเบีÊยประกนั 

     คนืไม่เกนิ 7 วนัทาํการ 

170 

(46.07) 

90 

(24.39) 

74 

(20.05) 

19 

(5.15) 

16 

(4.34) 
4.03±1.12 

28. ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีÉด ี    

     (เช่น ตดิต่อประสานงานอยา่ง 

     รวดเรว็ถ้าเรยีกรอ้งค่าสนิไหม  

     ทดแทน)     

207 

(56.10) 

85 

(23.04) 

51 

(13.82) 

14 

(3.79) 

12 

(3.25) 
4.25±1.04 

29. หลงัจากทาํประกนัภยั ไดร้บั 

     การตดิต่ออยา่งต่อเนืÉอง (เช่น 

     จดหมายขา่ว การด์อวยพร     

     เนืÉองในโอกาสต่างๆ) 

100 

(27.10) 

102 

(27.64) 

108 

(29.27) 

34 

(9.21) 

25 

(6.78) 
3.59±1.17 
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ตาราง 3 ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด จาํแนกรายมติ ิรวมทุกมติ ิ     

     และการแปลผลระดบัความสาํคญั   
 

ส่วนประสมทางการตลาด X̅ SD  
ระดบั

ความสาํคญั 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.00 0.868 มาก 

2. ดา้นราคา 3.98 0.854 มาก 

3. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 4.04 0.862 มาก 

4. ดา้นพนกังานขาย 4.22 0.875 มากทีÉสุด 

5. ดา้นกระบวนการ 4.07 0.881 มาก 

                                 รวม 4.06 0.774 มาก 

  

ตาราง 2 และ 3 แสดงผลคะแนนความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่ม

ตวัอย่าง โดยใช้ความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน จากข้อมูลในตาราง พบว่า  

ความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด มคีะแนนเฉลีÉยโดยรวม 4.06  เมืÉอพจิารณาเป็นราย

มติิ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อมติิด้านพนักงานขายสูงสุด (X̅±SD: 4.22 ± 0.875) 

รองลงมาคอืมติดิา้นกระบวนการ (X̅±SD: 4.07 ± 0.881) และให้ความสําคญัต่อมติดิ้านราคาตํÉาสุด 

(X̅±SD: 3.98 ± 0.854)   โดยส่วนประสมทางการตลาดทั Êงโดยรวมและรายมติิเกือบทั Êงหมดมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นพนกังานขายมคีวามสาํคญัในระดบัมากทีÉสุด 

   

ตอนทีÉ  2   พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์

ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์  นําเสนอโดยใช้จํานวน ร้อยละ และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงใน

ตารางทีÉ 4-5 
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ตาราง 4 จาํนวนและรอ้ยละของการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด  

     ทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งหรอืบุคคลในครอบครวั  (n = 369) 

 

พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสขุภาพ 

ส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล   

        ซืÊอ 82 22.2 

        ไมซ่ืÊอ 287 77.8 

 

ตาราง 4 แสดงความถีÉและร้อยละของการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างหรอืบุคคลในครอบครวั โดยใช้ความถีÉและร้อยละ 

จากข้อมูลในตาราง พบว่า จากจํานวนกลุ่มตวัอย่างทั ÊงหมดซึÉงเคยได้รบัการเสนอขายประกนัภยั

สุขภาพทางโทรศพัท์ มผีู้ทีÉยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอ จํานวน 287 คน (ร้อยละ 77.8) และมผีู้ทีÉตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพให้ตนเองหรอืบุคคลในครอบครวั จํานวน 82 คน (ร้อยละ 22.2) สําหรบัผลการ

วเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์ตามขั ÊนตอนการตดัสนิใจซืÊอทีÉสอดคลอ้งกบัโมเดลผูบ้รโิภค แสดงดงัตาราง  5 
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ตาราง 5 จาํนวนและรอ้ยละของพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน  

     ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์(n = 82) 

 

พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ตามขั ÊนตอนการตดัสินใจซืÊอใน

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

1. ปัจจยัทีÉสาํคญัในการตดัสินใจทําประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
  

       ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่าย 7 8.5 

       ลดภาระดา้นการเงนิ 10 12.2 

       มเีงนิชดเชยค่ารกัษาพยาบาล 9 11.0 

       มกีารคุม้ครองโรครา้ยแรง 7 8.5 

       คุม้ครองทั Êงอุบตัเิหตุและความเจบ็ปว่ย  28 34.1 

       โรคประจาํตวัทีÉเป็นอยู ่ 1 1.2 

       แรงจงูใจจากพนกังานขาย 12 14.6 

       อืÉนๆ  7 8.5 

       ไม่ตอบ 1 1.2 

2. แหล่งข้อมูลเพืÉอประกอบการตดัสินใจทําประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

(เลือกตอบได้หลายข้อ) 

  

        แหลง่บุคคล 49 43.27 

        แหลง่การคา้   35 24.48 

        แหลง่สาธารณะ 28 19.58 

        แหลง่ทดลอง 25 17.48 

        แหลง่อืÉนๆ ไดแ้ก่ สืÉอโฆษณาทางโทรทศัน์  ทางนติยสาร   6 4.20 

        วารสารต่างๆ และเจา้หน้าทีÉธนาคาร       
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ตาราง 5 (ต่อ)   

 

พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ตามขั ÊนตอนการตดัสินใจซืÊอใน

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

3. การประเมินทางเลือกเพืÉอประกอบการตดัสินใจทําประกนัภยั

สขุภาพส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์         
  

        1) โรคประจาํตวั   

              ม ี 15 18.3 

              ไมม่ ี 67 81.7 

        2) ความตอ้งการในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพขึÊนอยูก่บัการ

ตดัสนิใจของตนเองเป็นหลกั 
  

             ใช ่ 78 95.1 

             ไมใ่ช ่ 4 4.9 

        3) การเปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละบรษิทัประกนัก่อน

ตดัสนิใจซืÊอ 
  

             ใช ่ 69 84.1 

             ไมใ่ช ่ 13 15.9 

4. ความพึงพอใจหลังซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
  

       พอใจมาก 4 4.94 

       พอใจ 17 20.99 

       เฉยๆ 34 41.98 

       ไม่พอใจ 16 19.75 

       ไม่พอใจเลย 10 12.35 

X̅±SD 2.86 ± 1.046 
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ตาราง 5 (ต่อ)   

 

พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ตามขั ÊนตอนการตดัสินใจซืÊอใน

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

5. การแนะนําหรือบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
  

       แนะนําแน่นอน 3 3.7 

       แนะนํา 11 13.4 

       ไม่แน่ใจ 31 37.8 

       ไม่แนะนํา 20 24.4 

       ไม่แนะนําแน่นอน 17 20.7 

X̅±SD 2.55 ± 1.079 

6. การตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ในอนาคต 
  

        ซืÊอแน่นอน 8 9.8 

        ซืÊอ 9 11.0 

        ไม่แน่ใจ 30 36.6 

        ไมซ่ืÊอ 16 19.5 

        ไมซ่ืÊอแน่นอน 19 23.2 

X̅±SD 2.65 ± 1.231 

 

ตาราง 5 แสดงความถีÉและร้อยละของการตดัสนิใจซืÊอประกนัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งหรอืบุคคลในครอบครวัตามขั ÊนตอนการตดัสนิใจซืÊอ

ในโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยใชค้วามถีÉและร้อยละ ซึÉงตามโมเดลพฤตกิรรมผู้บรโิภคจุดเริÉมต้น

ของกระบวนการซืÊอ คอื การทีÉผู้บรโิภคตระหนักถึงปญัหาหรือถูกกระตุ้นให้เกดิความต้องการ ใน

งานวจิยันีÊจงึศกึษาปจัจยัสาํคญัทีÉส่งผลใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผู้ทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพในตาราง 5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่ให้ความสําคญักบัปจัจยัด้านความคุ้มครองทั Êงอุบตัเิหตุและความเจบ็ป่ วยมากทีÉสุด(ร้อยละ 

34.1) รองลงมา คอื แรงจงูใจจากพนกังานขาย (รอ้ยละ14.6) และเป็นการลดภาระดา้นการเงนิ (รอ้ย

ละ 12.2) ตามลาํดบั   
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ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้านขั Êนตอนการค้นหาแหล่งขอ้มูล  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

ค้นหาแหล่งขอ้มูลเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทําประกนัภยัจากแหล่งบุคคลมากทีÉสุดเป็นลําดบัแรก 

(ร้อยละ 34.27) รองลงมาคอืแหล่งการค้า (ร้อยละ 24.48) แหล่งสาธารณะ (ร้อยละ 19.58) แหล่ง

ทดลอง (รอ้ยละ 17.48) และแหล่งอืÉนๆ (รอ้ยละ 4.20) ตามลาํดบั    

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการประเมินทางเลือกเพืÉอประกอบการตดัสินใจ 

พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่มปีระวตักิารเป็นโรคประจาํตวั (ร้อยละ 81.7) ความต้องการในการ

ซืÊอประกันภัยสุขภาพขึÊนอยู่ก ับการตัดสินใจของตนเองเป็นหลัก (ร้อยละ 95.1) และมีการ

เปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละบรษิทัประกนัก่อนตดัสนิใจซืÊอ (รอ้ยละ 84.1)    

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์มคีะแนนความพงึพอใจหลงัการซืÊอเฉลีÉยเพยีง 2.86 กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มคีวามรูส้กึเฉยๆ หลงัจากทีÉตดัสนิใจซืÊอ รอ้ยละ 41.98 ไม่พงึพอใจ ร้อยละ 32.10 

และมเีพยีงประมาณหนึÉงในสีÉทีÉมคีวามพงึพอใจหลงัการซืÊอ    

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นแนวโน้มของพฤตกิรรมของผูท้ ีÉซืÊอประกนัภยัอยูใ่นปจัุบนั พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่แน่ใจว่าจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านทางโทรศพัทต่์อไปหรอืไม่ (รอ้ยละ 37.8) และมเีพยีงรอ้ยละ 3.7 ทีÉจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรูจ้กั

ใหซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัทอ์ยา่งแน่นอน    

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลในอนาคต พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยงัไม่แน่ใจว่าจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์ต่อไป

หรือไม่ (ร้อยละ 36.6) และมีเพียง (ร้อยละ 9.8) ทีÉจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทาง

โทรศพัทอ์ยา่งแน่นอน    

 

ส่วนทีÉ 3 การวิเคราะหข้์อมลูเพืÉอทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

การทดสอบสมมตฐิานในส่วนทีÉ 3 พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ทีÉผู้วจิยันํามาวเิคราะห์ขอ้มูล คอื การตดัสินใจซืÊอหรือไม่ซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทเ์ท่านั Êน ส่วนตวัแปรย่อยอืÉนๆ ตาม

ขั ÊนตอนการซืÊอทีÉไดน้ิยามไว ้ได้แก่ ปจัจยัสําคัญในการตดัสนิใจทําประกนัภยั การค้นหาขอ้มูลเพืÉอ

ประกอบการตดัสนิใจ  การประเมินทางเลือก และพฤติกรรมหลงัการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ไม่ได้นํามาวเิคราะห์ขอ้มูล เนืÉองจากกลุ่มตวัอย่างทีÉตอบ

แบบสอบถามในส่วนทีÉ 3 มีเฉพาะกลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทเ์ท่านั Êน จงึไม่นํามาทดสอบสมมตฐิาน เพราะไม่มคีวามแปรปรวนของขอ้มลู 
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 ในส่วนทีÉ 3 นําเสนอขอ้มลูเพืÉอทดสอบสมมตฐิานโดยแบ่ง 2 ตอนตามสมมตฐิานการวจิยันีÊ 

ตอนทีÉ 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 : ปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

สถานภาพสมรส จาํนวนบุตร / ธดิา อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ มผีลต่อพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

การนําเสนอข้อมูลเพืÉอตอบวตัถุประสงค์ของการวิจ ัยนีÊ  มีสมมติฐานทีÉเกีÉยวข้อง คือ 

สมมตฐิานขอ้ทีÉ 1 ซึÉงผลการวเิคราะหข์อ้มลูจะนําเสนอตามลาํดบั ดงันีÊ 

   สมมติฐานข้อทีÉ  1 ปจัจยัส่วนบุคคลมีผลต่อ พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกนัภัย

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  1.1 เพศมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.1 แสดงดงัตาราง 6 

 

ตาราง 6 การทดสอบความแตกต่างของเพศทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ 

     ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์    

 

เพศ 

     พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

ชาย 40 (24.1) 126 (75.9) .613 .434 

หญงิ 42 (20.7) 161 (79.3)   

 

ตาราง 6  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างเพศของกลุ่มตวัอย่างกบัพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้สถิต ิChi-

square จากขอ้มูลในตารางพบว่า  พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งระหวา่งเพศชายและเพศหญงิไม่แตกต่างกนัทีÉระดบั

นยัสาํคญั  .05 (  2= .613, p = .434) แสดงวา่เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

การวจิยัขอ้ทีÉ 1.1  อย่างไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลระหว่างเพศชายและเพศหญิง พบว่า เพศชาย (ร้อยละ 24.1) มสีดัส่วนการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่เพศหญงิ (รอ้ยละ 20.7) 
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  1.2 สถานภาพสมรสมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.2 แสดงดงัตาราง 7  

 

ตาราง 7 การทดสอบความแตกต่างของสถานภาพสมรสทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ 

     ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 

     สถานภาพสมรส 

     พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยั

สุ ข ภ า พ ส่ ว น บุ ค ค ล ผ่ า น ช่ อ ง ท า ง

การตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

 โสด 52 (19.8) 210 (80.2) 3.875 .117 

สมรส 30 (28.6) 75 (71.4)   

หยา่รา้ง / หมา้ย 0 (0.0) 2 (100.0)   

 

ตาราง 7  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งสถานภาพสมรสของกลุ่มตวัอยา่งกบั

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้

สถิต ิChi-square จากข้อมูลในตาราง พบว่า  พฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมสีถานภาพสมรสต่างกนั ไม่แตกต่าง

กนัทีÉระดบันยัสาํคญั .05  (  2 = 3.875, p = .117)  แสดงว่าสถานภาพสมรสไม่มผีลต่อพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผา่นช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์   ซึÉงผลการศกึษา

นีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.2 อยา่งไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่

ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลระหว่างสถานภาพต่างๆ พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉมสีถานภาพสมรส

แล้ว (ร้อยละ 28.6) มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทม์ากกวา่กลุ่มตวัอยา่งทีÉมสีถานภาพโสด (รอ้ยละ 19.8) 

 

  1.3 อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ 

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.3 แสดงดงัตาราง 8  
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ตาราง 8 การทดสอบความแตกต่างของแต่ละช่วงอายทุีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั 

     สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
 

อาย ุ

     พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ตัด สิ น ใ จ ซืÊ อ

ประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

 20-30 ปี 31 (17.9) 142 (82.1) 6.412 .093 

 31-40 ปี 39 (26.5) 108 (73.5)   

 41-50 ปี 12 (28.6) 30 (71.4)   

51-60 ปี 0 (0.0) 7 (100.0)   

 

ตาราง 8  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างอายุของกลุ่มตวัอย่างกบัพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้สถิต ิChi-

square จากขอ้มูลในตาราง พบว่า  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างในแต่ละช่วงอายุไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั 

.05  (  2 =  6.412,  p = .093) แสดงวา่อายไุม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทซ์ึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานการวจิยั

ขอ้ทีÉ 1.3 อย่างไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ระหวา่งกลุ่มอายตุ่างๆ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉมอีายุระหว่าง 41-50 ปี (ร้อยละ 28.6) มสีดัส่วนการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์มากกว่าช่วงอายุ 31-

40 ปี (รอ้ยละ 26.6) และช่วงอาย ุ20-30 ปี (รอ้ยละ 17.9) ตามลาํดบั 

  1.4 จาํนวนบุตร/ธดิามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.4 แสดงดงัตาราง 9  
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ตาราง 9 การทดสอบความแตกต่างของจาํนวนบุตร / ธดิา ทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ  

     ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 

จาํนวนบตุร / ธิดา (คน) 

     พ ฤ ติ กร ร ม กา ร ตัด สิ นใ จซืÊ อ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

 1 8 (19.1) 34 (80.9) 4.386 .225 

 2 6 (21.4) 22 (78.6)   

 3 – 4 3 (60.0) 2 (40.0)   

ไม่ม ี 65 (22.1) 229 (77.9)   

 

ตาราง 9  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งจํานวนบุตร / ธดิาของกลุ่มตวัอย่าง

กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ โดย

ใชส้ถติ ิ Chi-square จากขอ้มลูในตาราง พบวา่  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมจีาํนวนบุตร / ธดิาต่างกนั ไม่แตกต่าง

กนัทีÉระดบันยัสาํคญั .05  (X² =  4.386, p = .225) แสดงวา่จาํนวนบุตร / ธดิา ไม่มผีลต่อพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊ

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.4 อยา่งไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทีÉมหีรอืไม่มบุีตร พบวา่ กลุ่มตวัอย่างทีÉมบุีตร / ธดิา จํานวน 3 – 4 คน 

(ร้อยละ 60.0) มสีดัส่วนการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทม์ากกวา่กลุ่มตวัอยา่งทีÉไม่มบุีตร / ธดิา (รอ้ยละ 22.1)  กลุ่มตวัอย่างทีÉบุตร / ธดิาจํานวน 2  

คน (รอ้ยละ 21.4) และมบุีตร / ธดิา จาํนวน 1 คน (รอ้ยละ 19.1) ตามลาํดบั 

 

  1.5 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.5 แสดงดงัตาราง 10  
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ตาราง 10 การทดสอบความแตกต่างของระดบัการศกึษาทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ  

     ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ระดบัการศึกษา 

     พฤติกรรมการตัด สินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี 1 (8.3) 11 (91.7) 2.298 .317 

ปรญิญาตร ี 56 (24.2) 175 (75.8)   

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 25 (19.8) 101 (80.2)   

 

ตาราง 10  แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่าง

กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ โดย

ใชส้ถติ ิChi-square จากขอ้มลูในตาราง พบว่า  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนั ไม่แตกต่าง

กนัทีÉระดบันยัสาํคญั .05  (  2 =  2.298,  p = .317)  แสดงวา่ระดบัการศกึษาไม่มผีลต่อพฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ซึÉงผลการศกึษานีÊ

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.5 อยา่งไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉสาํเรจ็การศกึษาระดบั

ปริญญาตรี (ร้อยละ 24.2) และสําเรจ็การศกึษาสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 19.8)  มีสดัส่วนการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์มากกว่า กลุ่มตวัอย่าง

ทีÉมรีะดบัการศกึษาตํÉากวา่ปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 8.3)  

 

  1.6 อาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.6 แสดงดงัตาราง 11  
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ตาราง 11 การทดสอบความแตกต่างของอาชพีทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั 

     สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 

อาชีพ 

     พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 15 (25.9) 43 (74.1) 1.202 .753 

พนกังานธุรกจิเอกชน 50 (20.7) 191 (79.3)   

เจา้ของธุรกจิส่วนตวั / รบัจา้ง

อสิระ 
15 (25.4) 44 (74.6)   

อืÉนๆ โปรดระบุ 2 (18.2) 9 (81.8)   

 

ตาราง 11  แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างอาชีพของกลุ่มตัวอย่างกับ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้

สถติ ิChi-square จากขอ้มลูในตารางพบวา่ พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศัพท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมีอาชีพต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดับ

นัยสําคญั.05 (  2 =  1.202, p = .753) แสดงว่าอาชีพไม่มีผลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.6 อย่างไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่ซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลทีÉมอีาชพีต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมอีาชพีรบัราชการ / พนักงานรฐัวสิาหกจิ 

(รอ้ยละ 25.9) มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลมากทีÉสุด  รองลงมาคอื อาชพี

เจา้ของธุรกจิส่วนตวั / รบัจา้งอสิระ (รอ้ยละ 25.4) อาชพีพนักงานธุรกจิเอกชน (ร้อยละ 20.7) และ

อาชพีอืÉนๆ (รอ้ยละ 18.2) ตามลาํดบั     

 

  1.7 รายได้เฉลีÉยมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.7 แสดงดงัตาราง 12  
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ตาราง 12 การทดสอบความแตกต่างของรายไดเ้ฉลีÉยทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั  

     สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

รายได้เฉลีÉย 

      พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยกวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 3 (11.5) 23 (88.5) 2.914 .405 

15,001-25,000 บาท 26 (21.5) 95 (78.5)   

25,001-35,000 บาท 23 (27.1) 62 (72.9)   

มากกวา่ 35,000 บาท 30 (21.9) 107 (78.1)   

 

ตาราง 12  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างของรายได้เฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่าง

กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดย

ใชส้ถติ ิChi-square จากขอ้มลูในตาราง พบว่า  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมรีายไดต่้างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบั

นัยสําคญั .05  (  2 =  2.914,  p = .405) แสดงว่ารายได้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.7 อย่างไรกต็าม เมืÉอเทยีบสดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่ซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลทีÉมรีายไดเ้ฉลีÉยต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉรายไดเ้ฉลีÉยระหว่าง 25,001-35,000 

บาท  (รอ้ยละ 27.1) มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลมากทีÉสุด รองลงมาคอื 

กลุ่มทมีรีายได้มากกว่า 35,000 บาท(ร้อยละ 21.9)  กลุ่มทีÉมรีายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท 

(รอ้ยละ 21.5) และกลุ่มทีÉมรีายไดน้้อยกวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท (รอ้ยละ 11.5) ตามลาํดบั     
 

ตอนทีÉ 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 : ส่วนประสมทางการตลาดมี

ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพืÉอตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยันีÊ  

มสีมมตฐิานทีÉเกีÉยวขอ้ง คอื สมมตฐิานขอ้ทีÉ 2 ซึÉงผลการวเิคราะหข์อ้มลูจะนําเสนอตามลาํดบั ดงันีÊ 
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สมมติฐานข้อทีÉ 2  ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  2.1 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2.1 แสดงดงัตาราง 13 

 

ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑท์ีÉมผีลต่อ 

     พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 

ระดบัความคิดเหน็ด้าน

ผลิตภณัฑ ์

      พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยทีÉสุด 3 (25.0) 9 (75.0) 8.382 .079 

น้อย 7 (46.7) 8 (53.3)   

ปานกลาง 4 (11.1) 32 (88.9)   

มาก 16 (19.3) 67 (80.7)   

มากทีÉสุด 52 (23.3) 171 (76.7)   

 

ตาราง 13  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดของกลุ่มตวัอยา่งดา้นผลติภณัฑก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยใชส้ถิต ิChi-square จากขอ้มูลในตาราง พบว่า การ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมี

ความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑต่์างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญั .05 

(  2 =  8.382,  p = .079) แสดงวา่ความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ์ไม่มผีล

ต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ซึÉง

ผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.1  

 

 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
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  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2.2 แสดงดงัตาราง 14 

 

ตาราง 14 การทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการ 

     ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

 

ระดบัความคิดเหน็ด้านราคา 

     พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยทีÉสุด 0 (0.0) 6 (100.0) 6.982 .137 

น้อย 9 (34.6) 17 (65.4)   

ปานกลาง 8 (14.5) 47 (85.5)   

มาก 37 (21.1) 138 (78.9)   

มากทีÉสุด 28 (26.2) 79 (73.8)   

 

ตาราง 14  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดของกลุม่ตวัอยา่งดา้นราคากบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยใชส้ถติ ิChi-square จากขอ้มลูในตาราง พบว่า พฤตกิรรม

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉ

มคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 

(  2 =  6.982,  p = .137)  แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาไม่มผีลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ซึÉงผล

การศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.2 
 

2.3 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2.3 แสดงดงัตาราง 15 
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ตาราง 15 การทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาดทีÉมผีล  

     ต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ระดบัความคิดเหน็ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

     พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 2 Sig.* 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยทีÉสุด 3 (27.3) 8 (72.7) 15.860 .003** 

น้อย 8 (61.5) 5 (38.5)   

ปานกลาง 6 (12.5) 42 (87.5)   

มาก 21 (18.3) 94 (81.7)   

มากทีÉสุด 44 (24.2) 138 (75.8)   

               

*มรีะดบันยัสาํคญัทีÉระดบั .05 

 

ตาราง 15 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดของกลุ่มตวัอย่างด้านการส่งเสรมิการตลาดกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยใชส้ถติ ิChi-square จากขอ้มูลในตาราง

พบวา่ ความคดิเหน็ดา้นการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิีÉระดบั .05 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานขอ้ทีÉ 2.3   

 เมืÉอทาํการทดสอบความสมัพนัธข์องส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสรมิการตลาด

กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดย

ใชส้ถติ ิCramer’s V เพืÉอวดัขนาดความสมัพนัธ์ของตวัแปรทั ÊงสองตวัทีÉระดบันัยสําคญั .05  พบว่า 

ค่า r = 0.341 แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธ์ทศิ

ทางบวกในระดบัปานกลางกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์หมายความวา่ถ้ามกีารส่งเสรมิการตลาดเพิÉมมากขึÊน ได้แก่ การเลอืกชําระ

เบีÊยประกนัได้ตามความสะดวก เลอืกแบ่งจ่ายค่าเบีÊยประกนัโดยไม่มีดอกเบีÊย ได้รบัส่วนลดเบีÊย

ประกนัเมืÉอชาํระเงนิเตม็จาํนวนในครั Êงเดยีว ไดร้บัส่วนลดเมืÉอซืÊอความคุ้มครองเพิÉมเตมิให้แก่บุคคล

ในครอบครวั สามารถขอรบับรกิารช่วยเหลือฉุกเฉินและบริการปรึกษาทางการแพทยจ์ากศูนย ์

Hotline ไดต้ลอก 24 ชั Éวโมง  

 

**หมายถงึ ค่า Exact Sig 
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และสามารถขอรบับรกิารรถเคลืÉอนยา้ยผู้ป่ วยฉุกเฉินได้ กลุ่มตวัอย่างกม็แีนวโน้มทีÉจะตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทเ์พิÉมมากขึÊน ผลการศกึษาดงักล่าว

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานขอ้ 2.3 

 

2.4 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขายทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2.4 แสดงดงัตาราง 16 

 

ตาราง 16 การทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขายมผีลต่อ 

     พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

  

ระดบัความคิดเหน็ด้าน

พนักงานขาย 

     พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยทีÉสุด 2 (25.0) 6 (75.0) 1.298 .862 

น้อย 3 (21.4) 11 (78.6)   

ปานกลาง 8 (19.1) 34 (80.9)   

มาก 16 (18.8) 69 (81.2)   

มากทีÉสุด 53 (24.1) 167 (75.9)   

 

ตาราง 16  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดของกลุ่มตวัอย่างด้านพนักงานขายกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้สถิต ิChi-square จากขอ้มูลในตาราง พบว่า 

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่ม

ตวัอย่างทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานขายต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉ

ระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  1.298,  p = .862) แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาด

ด้านพนักงานขายไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.4 
 

2.5 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
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  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2.5 แสดงดงัตาราง 17 

 

ตาราง 17 การทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการมผีลต่อ    

     พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 

ระดบัความคิดเหน็ด้าน

กระบวนการ 

     พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 2 Sig. 

ซืÊอ (ร้อยละ) ไม่ซืÊอ (ร้อยละ) 

น้อยทีÉสุด 2 (25.0) 6 (75.0) 2.352 .671 

น้อย 5 (27.8) 13 (72.2)   

ปานกลาง 12 (22.6) 41 (77.4)   

มาก 16 (16.8) 79 (83.2)   

มากทีÉสุด 47 (24.1) 148 (75.9)   
 

ตาราง 17  แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความคดิเหน็เกีÉยวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดของกลุ่มตวัอย่างด้านกระบวนการกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยใช้สถิต ิChi-square จากขอ้มูลในตาราง พบว่า 

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบั

นัยสําคญั .05 (  2 =  2.352,  p = .671) แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

กระบวนการไม่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.5 
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ตาราง 18 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อ 1 ปจัจยัส่วนบุคคลมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

         1.1 เพศมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

       1.2 สถานภาพสมรสมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

       1.3 อายมุผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

        1.4 จาํนวนบุตร/ธดิามผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

        1.5 ระดบัการศกึษาผลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

        1.6 อาชพีมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

        1.7 รายไดม้ผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 

สมมติฐานข้อ 2 ส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

        2.1 ความคดิเหน็ดา้นผลติภณัฑม์ผีลต่อการตดัสนิใจ

ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

       2.2. ความคดิเหน็ดา้นราคามผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

       2.3  ความคดิเหน็ดา้นสง่เสรมิการตลาดมผีลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

        2.4 ความคดิเหน็ดา้นพนกังานขายมผีลต่อการตดัสนิใจ

ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

       2.5 ความคดิเหน็ดา้นกระบวนการมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



บททีÉ 5 

สรปุผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเรืÉอง ปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องประชาชนวยัทาํงาน มจีุดมุ่งหมายหลกัเพืÉอศกึษาพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์และเพืÉอศกึษาปจัจยัทีÉ

มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

โดยศกึษาตวัแปรตามกรอบโมเดลผู้บรโิภค มวีตัถุประสงค์ย่อย คอื 1) เพืÉอศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล 

ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส จํานวนบุตร / ธดิา อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ทีÉมผีลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 2) เพืÉอ

ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ กลุ่มตวัอย่างทีÉศกึษา คอื ประชาชนวยัทํางานทีÉเคยได้รบัการ

เสนอขายประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางโทรศพัทท์ีÉตดัสนิใจซืÊอและไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคล  ทีÉมอีายรุะหวา่ง 20-60 ปี จาํนวน 369 คน  โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ คอื สุ่ม

ตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์กบัผู้ทีÉไม่ซืÊอในอตัราส่วน 10 : 90 

จากนั Êนใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างตามสะดวก ได้กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยั จํานวน 82 คน และกลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉไม่ไดซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพผ่านทางโทรศพัทจ์าํนวน 287 คน   

เครืÉองมอืทีÉใชศ้กึษาเป็นแบบสอบถามทีÉผูว้จิยัสรา้งขึÊนจากการทบทวนเอกสารและงานวจิยั

ทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คอื 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล 2) ความคดิเหน็ด้าน

ส่วนประสมทางการตลาด 3) พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู โดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ 

การแจกแจงความถีÉ ค่ารอ้ยละ ค่าคะแนนเฉลีÉย และความเบีÉยงเบนมาตรฐานเพืÉออธบิายลกัษณะของ

กลุ่มตวัอย่างและตวัแปรทีÉศกึษา และใช้สถิตเิชงิอนุมาน  ได้แก่  2– test และ Cramers’ V เพืÉอ

ทดสอบสมมตฐิาน 
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สรปุผลการวิจยั  

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามความมุ่งหมายและสมมตฐิานการวจิยัไดผ้ล ดงันีÊ 

1. พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิตเิชงิพรรณา พบว่า กลุ่มตวัอย่างจํานวน 369 คน มกีลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์จํานวน 82 

คน และมผีูท้ ีÉยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอจาํนวน 287 คน กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทส์่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นความคุ้มครองทั Êงอุบตัเิหตุและ

ความเจบ็ปว่ยม ากทีÉสุด (รอ้ยละ 34.1) รองลงมา คอื แรงจงูใจจากพนกังานขาย (ร้อยละ 14.6) และ

เป็นการลดภาระดา้นการเงนิ (รอ้ยละ 12.2) ตามลาํดบั       

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูของขั Êนตอนของการคน้หาแหล่งขอ้มลู พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

คน้หาแหล่งขอ้มลูเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพจากแหล่งบุคคลมากทีÉสุดเป็นลาํดบั

แรก (รอ้ยละ 40.18) รองลงมาคอืแหล่งการคา้ (รอ้ยละ 28.7) แหล่งสาธารณะ (รอ้ยละ 22.96) แหล่ง

ทดลอง (รอ้ยละ 20.5) และแหล่งอืÉนๆ (รอ้ยละ 4.92) ตามลาํดบั  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการประเมินทางเลือกเพืÉอประกอบการตดัสินใจ  

พบวา่  ความตอ้งการในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ขึÊนอยู่กบัการตดัสนิใจ

ของตนเองเป็นหลกั (รอ้ยละ 95.1) กลุ่มตวัอย่างมกีารเปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละบรษิทั

ประกนัก่อนตดัสนิใจซืÊอ (รอ้ยละ 84.1) และไม่มปีระวตักิารเป็นโรคประจาํตวั (รอ้ยละ 81.7)       

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจหลงัการซืÊอ พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  มคีะแนนความพงึพอใจหลงัการซืÊอเฉลีÉย

เพยีง  2.86 การแปลผลความหมายคะแนนเฉลีÉยทีÉได้มาจดัระดบัความพงึพอใจเป็น 5 ระดบั โดย

คะแนนความพงึพอใจหลงัการซืÊอเฉลีÉยอยู่ในเกณฑ์ 2.61 – 3.40 คะแนน หมายความว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้วามพงึพอใจหลงัการซืÊอในระดบัปานกลาง และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มคีวามรู้สกึเฉยๆ 

หลงัจากทีÉตดัสนิใจซืÊอ ร้อยละ 41.98 ไม่พงึพอใจ ร้อยละ 32.10 และมเีพยีงประมาณหนึÉงในสีÉทีÉมี

ความพงึพอใจหลงัการซืÊอ   

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้านแนวโน้มของพฤติกรรมของผู้ทีÉซืÊอประกนัภยัอยู่ในปจัจุบนั 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่แน่ใจว่าจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านทางโทรศพัทต่์อไปหรอืไม่ (รอ้ยละ 37.8) และมเีพยีงรอ้ยละ 3.7 ทีÉจะแนะนําหรอืบอกต่อ

คนรูจ้กัใหซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัทอ์ยา่งแน่นอน   

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ในอนาคต พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยงัไม่แน่ใจว่าจะซืÊอประกนัภัย

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์ต่อไปหรอืไม่ (ร้อยละ 36.6) และมเีพยีง (ร้อยละ 9.8) ทีÉจะซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัทอ์ยา่งแน่นอน     
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2. ปัจจยัทีÉ มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์  

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานการวจิยัไดผ้ล ดงันีÊ    

2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

 2.1.1 เพศมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งระหวา่งเพศชายและเพศหญิง ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั.05 (  2= 

.613, p = .434) แสดงวา่เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.1 

 2.1.2 สถานภาพสมรสมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมสีถานภาพสมรสต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 = 

3.875, p = .117) แสดงวา่สถานภาพสมรสไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั

ขอ้ทีÉ 1.2 

 2.1.3 อายมุผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ 

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละช่วงอาย ุไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  6.412, p = 

.093) แสดงวา่อายไุม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทซ์ึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.3 

 2.1.4 จาํนวนบุตร/ธดิามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมจีํานวนบุตร / ธดิาต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (X² =  

4.386,  p = .225) แสดงว่าจํานวนบุตร / ธดิา ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

การวจิยัขอ้ทีÉ 1.4 

 2.1.5 ระดบัการศกึษาผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
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พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนั  ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  

2.298,  p = .317)  แสดงวา่ระดบัการศกึษาไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั

ขอ้ทีÉ 1.5 

 2.1.6 อาชีพมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมอีาชพีต่างกนั  ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 = 1.202, p = 

.753) แสดงวา่อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.6 

 2.1.7 รายไดเ้ฉลีÉยมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมรีายได้ต่างกนั ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  2.914, p  

= .405) แสดงว่ารายได้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 1.7 

 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

 2.2.1 ความคดิเหน็ดา้นผลติภณัฑม์ผีลพฤตกิรรมต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง   

โทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์ต่างกนั  ไม่

แตกต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  8.382,  p = .079)  แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นผลติภณัฑไ์ม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.1 

 2.2.2 ความคดิเหน็ดา้นราคามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ

กลุ่มตวัอยา่งทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาต่างกนั  ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบั

นยัสาํคญั .05 (  2 =  6.982,  p = .137) )  แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ราคาไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.2 
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 2.2.3 ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์อย่างมนีัยสําคญัทางสถิต ิทีÉระดบั 

.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานขอ้ทีÉ 2.3   

เมืÉอทําการทดสอบความสัมพันธ์ของส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม

การตลาดกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์โดยใชส้ถติ ิCramer’s V เพืÉอวดัขนาดความสมัพนัธข์องตวัแปรทั ÊงสองตวัทีÉระดบันยัสาํคญั 

.05 พบว่า ค่า r = 0.341 แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มี

ความสมัพนัธ์ทศิทางบวกในระดบัปานกลางกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์   

  2.2.4 ความคิดเหน็ด้านพนักงานขายมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมคีวามคิดเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงานขายต่างกนั  

ไม่แตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญั .05 (  2 =  1.298,  p = .862) แสดงวา่ความคดิเหน็ต่อส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นพนกังานขายไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.4 

 2.2.5 ความคิดเห็นด้านกระบวนการมผีลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

การตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ

กลุ่มตวัอยา่งทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการต่างกนั  ไม่แตกต่างกนัทีÉ

ระดบันัยสําคญั .05 (  2 =  2.352,  p = .671) แสดงว่าความคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาด

ด้านกระบวนการไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษานีÊไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ทีÉ 2.5 
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อภิปรายผล  

 การอภปิรายผลผูว้จิยัจะแยกอภปิรายตามจุดมุ่งหมายและสมมตฐิานการวจิยั ดงันีÊ 

จดุมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 1 เพืÉอศกึษาพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 ผลการศกึษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 369 คน มกีลุ่มตวัอย่างทีÉตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์จํานวน 82 คน และมผีู้ทีÉยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอ

จาํนวน 287 คน   

 ตามโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ปจัจยัสาํคญัทีÉมอีทิธพิลต่อผูบ้รโิภคทีÉทําให้เกดิแรงจูงใจใน

การซืÊอสนิคา้และบรกิาร คอื การจดัหาสิÉงกระตุน้ทางการตลาดใหเ้หมาะสมเพืÉอใหเ้กดิความต้องการ 

แลว้จงึเกดิการตอบสนอง จุดเริÉมตน้ของกระบวนการซืÊอ คอื การทีÉผู้บรโิภคตระหนักถึงปญัหาหรอื

ถูกกระตุ้นให้เกิดความต้องการ ในงานวจิยันีÊจงึศึกษาปจัจยัสําคญัทีÉส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ผลการศกึษา พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ส่วนใหญ่ให้

ความสําคญักบัปจัจยัด้านความคุ้มครองทั Êงอุบตัเิหตุและความเจบ็ป่ วยมากทีÉสุด (ร้อยละ 34.1) 

แสดงวา่การซืÊอประกนัภยัสุขภาพทีÉใหค้วามคุม้ครองดา้นประกนัอุบตัเิหตุเพิÉมเตมิเป็นปจัจยัสําคญัทีÉ

มอีทิธพิลต่อผู้บรโิภคทีÉทําให้เกดิแรงจูงใจในการซืÊอสนิค้าและบรกิาร ดงันั Êน บรษิทัประกนัภยัควร

ออกแบบผลติภณัฑใ์หต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีÉสุด เช่น เพิÉมวงเงนิความคุ้มครองค่า

รกัษาพยาบาลจากอุบตัิเหตุฉุกเฉินให้สูงขึÊน เพืÉอให้เพียงพอกบัค่าบรกิารของโรงพยาบาลหรือ

สถานพยาบาลในยคุปจัจุบนั เป็นตน้   

 ปจัจยัสาํคญัอนัดบัต่อมา คอื แรงจงูใจจากพนกังานขาย (รอ้ยละ 14.6) เนืÉองจากการเสนอ

ขายประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์เป็นการเสนอขายสนิค้าหรอื

บรกิารให้กบักลุ่มลูกค้าเป้ าหมายโดยใช้การตดิต่อสืÉอสารทางโทรศพัท์เป็นหลกัและไม่มเีอกสาร

ความคุ้มครองและค่าเบีÊยให้ลูกค้าได้ศกึษาข้อมูลหรือทําการเปรยีบเทยีบก่อนตดัสนิใจซืÊอ ดงันั Êน 

พนกังานขายจงึเป็นปจัจยัสาํคญัทีÉทาํใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจว่าผู้บรโิภคจะซืÊอหรอืไม่ ซึÉงผล

การวเิคราะห์ขอ้มูลสอดคล้องกบัการทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยอรชร มณีสงฆ ์

(2546: 176 – 181) กล่าววา่ ความสาํเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท์นั Êน ขึÊนอยู่กบัการคดัเลอืกและ

การฝึกอบรมพนักงาน ซึÉงพนักงานขายสินค้าหรอืบรกิารทางโทรศพัท์ต้องได้รบัการฝึกอบรมมา

อยา่งด ีและผูบ้รโิภคมองวา่การซืÊอประกนัภยัสุขภาพยงัเป็นการลดภาระดา้นการเงนิ (รอ้ยละ 12.2)  

 เมืÉอผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการจะมกีารแสวงหาขอ้มลูเกีÉยวกบัคุณลกัษณะทีÉสาํคญัเกีÉยวกบั

ประเภทสนิค้า ราคาสนิค้า สถานทีÉจําหน่ายและขอ้เสนอพเิศษต่างๆ ทีÉเกีÉยวกบัสนิค้าทีÉต้องการ 

ดงันั Êน ฝ่ ายออกแบบผลติภณัฑ์จึงต้องศกึษาแหล่งขอ้มูลทีÉผู้บรโิภคทําการค้นหาและอิทธพิลของ

แหล่งขอ้มลูทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอของผูบ้รโิภค ในขั Êนตอนของการค้นหาแหล่งขอ้มูล พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่คน้หาแหล่งขอ้มลูเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทําประกนัภยัสุขภาพจากแหล่งบุคคล
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มากทีÉสุดเป็นลาํดบัแรก (รอ้ยละ 40.18)  รองลงมาคอืแหล่งการค้า (ร้อยละ 28.7)  แหล่งสาธารณะ  

(ร้อยละ 22.96)  แหล่งทดลอง (ร้อยละ 20.5) และแหล่งอืÉนๆ (ร้อยละ 4.92) ตามลําดบั ซึÉงผล

การศกึษาสอดคลอ้งกบั จุฑามาศ พงษ์สุวนิัย (2554) ทําการศกึษาเรืÉอง การรบัรู้ความเสีÉยง ความ

ไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้รโิภคยงัคงไม่ค่อยไวว้างใจและยงัคดิว่ามคีวามเสีÉยงสูง

ในการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ผู้บรโิภคจําเป็นต้องมี

การแสวงหาข้อมูล การเปรียบเทียบ ปรึกษาหารือเพืÉอประกอบการตดัสินใจ เมืÉอผู้บรโิภคมกีาร

เปรยีบเทยีบลกัษณะต่างๆ เช่น แบบแผนความคุ้มครอง หรอืค่าเบีÊยของแต่ละบรษิทัประกนัภยัทีÉ

ไดร้บัขอ้มูลมา ผู้บรโิภคจะทําการเปรยีบเทยีบขอ้ดขีอ้เสยีของแต่ละบรษิทั เปรยีบเทยีบแบบแผน

ความคุม้ครองและค่าเบีÊย โดยเปรยีบเทยีบกบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑท์ีÉตนเองตั Êงไว ้ โดยจะมเีรืÉอง

ของความเชืÉอต่อชืÉอเสยีงของบรษิทัและมทีศันคตเิขา้มาเกีÉยวข้อง ก่อนทีÉจะตดัสนิใจเลอืกบรษิัท

ประกนัภยัทีÉตรงกบัความตอ้งการมากทีÉสุด       

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้านการประเมนิทางเลือกเพืÉอประกอบการตดัสนิใจ พบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มคีวามตอ้งการในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพขึÊนอยู่กบัการตดัสนิใจของตนเองเป็น

หลกั (รอ้ยละ 95.1) มกีารเปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละบรษิทัประกนัภยัก่อนตดัสนิใจซืÊอ 

(รอ้ยละ 84.1) ไม่มปีระวตักิารเป็นโรคประจําตวั (ร้อยละ 81.7) ผลการศกึษาสอดคล้องกบัวภิาพร 

ธรรมโชตดิาํรง (2550) ทาํการศกึษาเรืÉองปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจทําประกนัชวีติผ่าน

เทเลมารเ์กต็ติÊงของผูซ้ืÊอกรมธรรม์ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษาบรษิทัประกนัชวีติแห่งหนึÉง 

พบวา่ บุคคลทีÉมอีทิธต่ิอการตดัสนิใจทาํประกนัชวีติของผูถ้อืกรมธรรมม์ากทีÉสุด คอื ตนเอง   

เมืÉอเกดิพฤติกรรมการซืÊอแล้ว จึงต้องพิจารณาพฤติกรรมและความรู้สกึหลงัการซืÊอของ

ผูบ้รโิภคดว้ย เพราะถ้าผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิาร กจ็ะทําให้เกดิพฤตกิรรมการ

ซืÊอซํÊา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทโ์ดยภารพรวมมคีะแนนความพงึพอใจหลงัการซืÊอเฉลีÉยเพยีง 2.86 หมายความว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจหลงัการซืÊอในระดบัปานกลาง และกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามรู้สกึเฉยๆ 

หลงัจากทีÉตดัสนิใจซืÊอ ร้อยละ 41.98  ไม่พงึพอใจ ร้อยละ 32.10 และมเีพยีงประมาณหนึÉงในสีÉทีÉมี

ความพึงพอใจหลังการซืÊอ ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ วิลาวณัย์ พรหมสุวรรณ์ (2554) 

ทาํการศกึษาเรืÉอง ทศันคตแิละความพงึพอใจโดยรวมต่อการซืÊอกรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เกต็ติÊง

กบั บมจ.ไทยพาณิชยน์ิวยอรค์ไลฟ์ ประกนัชวีติของผูเ้อาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจกบัการประกนัชวีติกบั บมจ.ไทยพาณิชยน์ิวยอรค์ไลฟ์ ประกนัชวีติ โดยรวม

อยูใ่นระดบัเฉยๆ  

 ผลการวเิคระหข์อ้มลูดา้นแนวโน้มของพฤตกิรรมของผูท้ ีÉซืÊอประกนัภยัอยูใ่นปจัจุบนั พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่ไม่แน่ใจว่าจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านทางโทรศพัทต่์อไปหรอืไม่ (รอ้ยละ 37.8) และมเีพยีงรอ้ยละ 3.7 ทีÉจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรูจ้กั

ให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์อย่างแน่นอน ผลการศกึษาสอดคล้องกบั 
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จุฑามาศ พงษ์สุวนิยั (2554) ทาํการศกึษาเรืÉอง การรบัรูค้วามเสีÉยง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการ

ตัดสินใจซืÊอกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศัพท์ของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมแีนวโน้มทีÉจะไม่แนะนําให้ผู้ทีÉรู้จกัซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติ

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลในอนาคต พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยงัไม่แน่ใจว่าจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทางโทรศพัท์ต่อไป

หรือไม่ (ร้อยละ 36.6) และมีเพียง (ร้อยละ 9.8) ทีÉจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านทาง

โทรศพัทอ์ยา่งแน่นอน แต่เมืÉอพจิารณากลุ่มตวัอย่างทีÉมแีนวโน้มว่าจะไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ คือกลุ่มตวัอย่างทีÉมแีนวโน้มว่าไม่ซืÊอแน่นอน (ร้อยละ 

23.2) และไม่ซืÊอ (ร้อยละ 19.5)  ซึÉงรวมกนัแล้วมจีํานวนมากกว่าผู้ทีÉตดัสนิใจซืÊอแน่นอน (ร้อยละ 

9.8) และผู้ทีÉตดัสนิใจซืÊอ (ร้อยละ 11.0) ผลการศกึษาสอดคล้องกบั จุฑามาศ พงษ์สุวนิัย (2554) 

ทาํการศกึษาเรืÉอง การรบัรูค้วามเสีÉยง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนั

ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่คาดว่าจะไม่ซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  

และสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ กติตศิกัดิ Í พืÊนแสน (2551) ทาํการศกึษา เรืÉองปจัจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ 

(Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวเิคราะหแ์นวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนั

ชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ พบวา่ ระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมการซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ 

Bancassurance อยูใ่นระดบัน้อย มค่ีาเฉลีÉย 2.52    

 ผลการศกึษาพฤตกิรรมดา้นความพงึพอใจหลงัการซืÊอ การแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้

ซืÊอ และการตัดสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลในอนาคตของผู้ว ิจ ัยและของงานวจิ ัยทีÉ

เกีÉยวขอ้งมผีลการศกึษาทีÉสอดคล้องกนั แสดงให้เหน็ว่า ผู้บรโิภคยงัขาดความไวว้างใจต่อการซืÊอ

ประกนัภยัหรอืประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ซึÉงอาจเกดิหลายปจัจยั เช่น ด้าน

การนําเสนอของพนกังานขาย อาจทาํใหล้กูคา้เกดิความไม่มั ÉนใจเงืÉอนไขความคุ้มครอง หรอือาจไม่

แน่ใจวา่ค่าเบีÊยประกนัภยัจะตรงกบัทีÉพนักงานนําเสนอขายหรอืไม่ หรอืเคยได้รบักระบวนการด้าน

การบรกิารทีÉไม่ประทบัใจ จนทาํใหเ้กดิความไม่พงึพอใจต่อการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงผลการศกึษาพบวา่ มคีะแนนความพงึพอใจหลงัการซืÊอเฉลีÉยหลงั

การซืÊอในระดบัปานกลาง เมืÉอผู้บรโิภคมคีวามรู้สกึเฉยๆ หรอืไม่พงึพอใจต่อการซืÊอจงึส่งผลให้ไม่

เกดิการแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอ และส่งผลให้ผู้บรโิภคมแีนวโน้มว่าจะไม่ซืÊอในอนาคตอกี

ดว้ย     

  จากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยงัไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทอ์าจเนืÉองจากมุมมองหรอืทศันคตขิองคนไทยทีÉคดิว่า

การทําประกนัภยัไม่ใช่สิÉงจําเป็น หรอืการมีสวสัดิการด้านค่ารกัษาพยาบาลอยู่แล้ว เช่น ลูกจ้าง

บรษิทัเอกชนมค่ีารกัษาพยาบาลในรูปของการประกนัสงัคม หรอืการเลอืกการออมในรูปแบบอืÉนๆ 
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เช่น การประกนัชวีติ ซึÉงผู้บริโภคสามารถเลอืกซืÊอประกนัชวีติและซืÊอความคุ้มครองเพิÉมเตมิด้าน

ประกนัสุขภาพ (ซืÊอประกนัสุขภาพคู่ประกนัชีวติทําให้ค่าเบีÊยประกนัสุขภาพลดลง) อกีทั Êงค่าเบีÊย

ประกนัชวีติยงัสามารถนําไปลดหยอ่นภาษไีด ้เป็นตน้ 

จดุมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 2 เพืÉอศึกษาปจัจยัทีÉมีผลต่อ พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์การอภปิรายในส่วนนีÊขอเสนอตามสมมตฐิาน 

ดงัต่อไปนีÊ 

สมมติฐานทีÉ  1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัย

สขุภาพส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์   

สมมติฐานทีÉ 1.1 เพศมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งระหวา่งเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั ซึÉงไม่

สอดคล้องกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ เนืÉองจากการทําประกนัภยัสุขภาพไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิง

สามารถทาํประกนัภยัสุขภาพไดเ้หมอืนกนั และจะไดร้บัสทิธปิระโยชน์จากความคุม้ครองทีÉเท่าเทยีม

กนั ทําให้ปจัจยัด้านเพศของ ผู้บรโิภคไม่ใช่ปจัจยัทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

ดงันั Êน การตัดสินใจซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศัพท์ระหว่างเพศชายและเพศหญิงจึงไม่แตกต่างกัน และผลการศึกษานีÊสอดคล้องกบัผล

การศกึษาของ กติตศิกัดิ Í พืÊนแสน (2551) ทาํการศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีÉ

มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ (Bancassurance) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวเิคราะหแ์นวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ 

พบว่า ลูกค้าเพศต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ ไม่

แตกต่างกนั   

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลระหวา่งเพศชายและเพศหญงิ พบวา่ เพศชายมสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่เพศหญงิ 

สมมติฐานทีÉ 1.2 สถานภาพสมรสมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการศกึษา พบว่า  พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมสีถานภาพสมรสต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่าง ซึÉง

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้เพราะไม่ว่าผู้บรโิภคจะอยู่ในสถานภาพสมรสใดไม่น่าจะมผีลต่อ

ความตอ้งการและความจาํเป็นต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ซึÉงสอดคล้องกบัผล

การศกึษาของ จุฑามาศ พงษ์สุวนิยั (2554) ทาํการศกึษาเรืÉองการรบัรูค้วามเสีÉยง ความไวว้างใจและ
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แนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสินใจซืÊอกรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ไม่แตกต่างกนั  และ กติตศิกัดิ Í พืÊนแสน (2551) 

ทาํการศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอ

ประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ(Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดส้รุปผลการวเิคราะห์

แนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

ลูกค้าทีÉมสีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มแีนวโน้มการซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั จากผลการศึกษาและงานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง แสดงให้เห็นว่า 

สถานภาพสมรสไม่มผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัและประกนัชวีติ   

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลระหวา่งสถานภาพต่างๆ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างทีÉมสีถานภาพสมรสแล้ว มสีดัส่วนการตดัสนิใจ

ซืÊอประกันภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์มากกว่ากลุ่มตวัอย่างทีÉมี

สถานภาพโสด 

สมมติฐานทีÉ 1.3 อายมุผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 ผลการศกึษา พบวา่  พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศัพท์ของกลุ่มตวัอย่างในแต่ละช่วงอายุไม่แตกต่างกัน ซึÉงไม่สอดคล้องกับ

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้เนืÉองจาก กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี (ร้อยละ 46.90) 

รองลงมาคอืช่วงอาย ุ31-40 ปี (รอ้ยละ 39.8) ซึÉงเป็นกลุ่มทีÉอยูใ่นวยัเริÉมทาํงาน เริÉมเกบ็เงนิ ประกอบ

กบัช่วงอายุนีÊมโีอกาสเสีÉยงด้านการบาดเจบ็หรอืเจ็บป่ วยน้อยกว่าผู้ทีÉอยู่ในช่วงอายุทีÉมากกวา่ จึง

อาจจะมคีวามคดิเหน็หรอืทศันคตต่ิอการทําประกนัภยัสุขภาพคล้ายคลงึกนั  ซึÉงสอดคล้องกบัผล

การศกึษาของ กติตศิกัดิ Í  พืÊนแสน (2551) ทาํการศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

ทีÉมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ(Bancassurance)ในเขต

กรุงเทพมหานคร  ไดส้รุปผลการวเิคราะหแ์นวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคาร

กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้ากลุ่มอายุต่างกนัมแีนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอ

ประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั  

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลระหวา่งกลุ่มอายตุ่างๆ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมอีายรุะหวา่ง 41-50 ปี มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่ช่วงอาย ุ31-40 ปี และช่วง

อายุ 20-30 ปี ตามลําดบั โดยตวัอย่างทีÉมอีายุมากขึÊนมสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์เพิÉมมากขึÊน อาจเนืÉองจากคนทีÉอายุมากขึÊนมคีวาม

เสีÉยงต่อการเกดิโรคมากกวา่ผูท้ ีÉมอีายนุ้อย จงึเลง็เหน็ความสาํคญัของการซืÊอประกนัภยัสุขภาพเพืÉอ

แบ่งเบาค่าใชจ้่ายดา้นค่ารกัษาพยาบาล 
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สมมติฐานทีÉ  1.4 จํานวนบุตร / ธิดามีผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการศกึษา พบว่า  พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมจีํานวนบุตร / ธดิาต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่าง 

ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ทั ÊงนีÊอาจเนืÉองมาจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่มบุีตร/ธดิา (ร้อย

ละ 79.7) หรอืถ้ามสี่วนใหญ่กม็เีพยีง 1 คน (รอ้ยละ 11.4) ซึÉงกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ซืÊอประกนัภยั

สุขภาพและกลุ่มตวัอยา่งมลีกัษณะทีÉเหมอืนกนัภายในกลุ่มค่อนขา้งสงู ส่งผลให้ไม่พบความสมัพนัธ์

ระหวา่งจาํนวนบุตร / ธดิา กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ 

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมบุีตรและไม่มบุีตร พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉมบุีตร /ธดิา 

จาํนวน 3 – 4 คน มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทม์ากกวา่กลุ่มตวัอย่างทีÉไม่มบุีตร / ธดิา รองลงมา คอื กลุ่มตวัอย่างทีÉบุตร / ธดิาจํานวน 2  

คน และมบุีตร / ธดิา จาํนวน 1 คน ตามลาํดบั   

สมมติฐานทีÉ 1.5 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพ

ส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่าง ซึÉง

ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้แต่สอดคล้องกบัผลการศกึษาของจุฑามาศ พงษ์สุวนิัย (2554) 

ทาํการศกึษาเรืÉอง การรบัรูค้วามเสีÉยง ความไวว้างใจและแนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนั

ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศัพท์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับ

การศกึษาทีÉแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท์ไม่แตกต่างกนั และกติตศิกัดิ Í พืÊนแสน (2551) ทําการศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการทีÉมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการเลือกซืÊอประกันชีวิตผ่านธนาคารกรุงเทพ

(Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดส้รุปผลการวเิคราะห์แนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอ

ประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลกูคา้ทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนั มี

แนวโน้มพฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพไม่ต่างกนั ทั ÊงนีÊอาจเนืÉองมาจาก

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 62.6) ซึÉงกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

ไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ และกลุ่มตวัอย่างมี

ลกัษณะทีÉเหมอืนกนัภายในกลุ่มค่อนขา้งสงู จงึส่งผลใหไ้ม่พบความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัการศกึษา

กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉสาํเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและสําเรจ็
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การศึกษาสูงกว่าปรญิญาตรี มสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมรีะดบัการศกึษาตํÉากวา่ปรญิญาตร ีซึÉงสอดคล้องกบั

การทบทวนวรรณกรรมในบททีÉ 2 ทีÉกล่าวว่า ปจัจยัส่วนบุคคลด้านระดับการศกึษามผีลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารของผูบ้รโิภค 

สมมติฐานทีÉ  1.6 อาชพีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการศึกษา พบว่า การตดัสินใจซืÊอประกันภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมอีาชพีต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่าง ซึÉงไม่สอดคล้องกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้   แต่สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของจุฑามาศ พงษ์สุวนิัย (2554)  ทําการศกึษา

เรืÉอง การรบัรู้ความเสีÉยง ความไว้วางใจและแนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า อาชพีทีÉแตกต่างกนัมี

แนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรม์ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ไม่แตกต่างกนั  

อาจเนืÉองมาจากไม่ว่าจะกลุ่มอาชพีใดกใ็ห้ความสําคญักบัการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลไม่ต่างกนั ตวัอย่างเช่น อาชพีขา้ราชการ แม้จะมสีวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาล แต่ขา้ราชการ

สามารถเบกิไดเ้ฉพาะเขา้รบัการรกัษาในโรงพยาบาลรฐับาลเท่านั Êน ซึÉงกรณีเร่งด่วนฉุกเฉินหรอืกรณี

ตอ้งการความรวดเรว็และความสะดวก จงึทําให้เกดิความต้องการใช้โรงพยาบาลเอกชน ถ้าได้ทํา

ประกนัภยัสุขภาพกส็ามารถใช้บตัรประกนัสุขภาพได้โดยไม่ต้องสํารองจ่ายถ้าเขา้รบัการรกัษาใน

สถานพยาบาลคู่สญัญาของบรษิทัประกนัภยั หรอืกรณีลูกจ้างบรษิทัเอกชนทีÉมบีตัรประกนัสงัคม ก็

อาจให้ความสําคญักบัการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลเพิÉมเติม ซึÉงอาจด้วยเหตุผล

หลายๆ ประการ เช่น ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร หรอืแมแ้ต่ยาทีÉสถานพยาบาลจ่ายให้ผู้ป่ วย อกี

ทั Êงคุณภาพของการบรกิาร ยงัมมีาตรฐานการบรกิารของสถานพยาบาลระหวา่งใชบ้ตัรประกนัสงัคม

กบับตัรประกนัสุขภาพของบรษิทัประกนัภยัทีÉแตกต่างกนั นอกจากนีÊกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มอีาชพี

พนกังานธุรกจิเอกชน (รอ้ยละ 65.3) ซึÉงกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ และกลุ่มตวัอย่างมลีกัษณะทีÉเหมือนกนัภายในกลุ่ม

ค่อนข้างสูง ส่งผลให้ไม่พบความสมัพนัธ์ระหว่างอาชพีกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

อยา่งไรกต็าม จากการวเิคราะหส์ดัส่วนของผูท้ ีÉซืÊอและผูท้ ีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลทีÉมอีาชพีต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมอีาชพีรบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ มสีดัส่วนการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลมากทีÉสุด รองลงมาคอื อาชพีเจา้ของธุรกจิส่วนตวั / รบัจ้าง

อสิระ อาชพีพนกังานธุรกจิเอกชน และอาชพีอืÉนๆ ตามลาํดบั อาจเนืÉองจากกลุ่มตวัอยา่งทีÉมอีาชพีรบั

ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ มรีายได้ทีÉแน่นอนมกีําลงัในการจ่ายค่าเบีÊยประกนัภยัหรอืต้องการ

เพิÉมเตมิจากสวสัดกิารทีÉมอียู ่เพืÉอรองรบัค่าใชจ้่ายดา้นการรกัษาพยาบาลกเ็ป็นไปได ้   
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สมมติฐานทีÉ 1.7 รายไดเ้ฉลีÉยมผีลพฤตกิรรมต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ผลการศกึษา พบว่า  พฤตกิรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมีรายได้ต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่าง ซึÉงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ผลการวจิยันีÊขดัแยง้กบังานวจิยัของ วภิาพร ธรรมโชตดิํารง (2550) 

ทาํการศกึษาเรืÉองปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจทาํประกนัชวีติผ่านเทเลมารเ์กต็ติÊงของผู้ซืÊอ

กรมธรรม์ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษาบรษิทัประกนัชวีติแห่งหนึÉง พบว่า รายได้เฉลีÉยต่อ

เดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัชวีติผ่านเทเลมาร์เกต็ติÊงของผู้ถือกรมธรรม์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในด้านเหตุผลทีÉซืÊอประกนัชีวติผ่านเทเลมาร์เกต็ติÊงเพืÉอการออมทรพัย์  ด้าน

เหตุผลทีÉซืÊอประกนัชวีติผ่านเทเลมารเ์กต็ติÊงเพราะไดป้ระโยชน์จากการลดหย่อนภาษี เนืÉองจากการ

ออมด้วยวิธีการซืÊอประกันชีวติ เป็นการออมเงินระยะยาวและคุ้มครองความเสีÉยง อีกทั Êงยงัมี

สวสัดกิารคุม้ครองดา้นการบาดเจบ็หรอืเจบ็ป่ วย และสามารถลดหย่อนภาษีได้ ประกนัภยัสุขภาพ

และประกนัชวีติยงัมคีวามแตกต่างกนัในรูปแบบของผลติภณัฑ์ จงึน่าจะเป็นเหตุให้ผลการศกึษามี

ความแตกต่างกนัออกไป เพราะการประกนัชวีติเป็นการออมเงนิระยะยาวทีÉให้ความคุ้มครองการ

เสยีชวีติหรอืทุพลภาพและบางรปูแบบมเีบีÊยคนืตามเงืÉอนไขและระยะเวลาทีÉกําหนดไวใ้นกรมธรรม ์

ซึÉงลกูคา้จะไดค้นืทั Êงเงนิตน้และปนัผล ส่วนการประกนัภยัสุขภาพลูกค้าต้องจ่ายค่าเบีÊยรายปีซึÉงเป็ น

เบีÊยทีÉจ่ายใหก้บับรษิทัประกนัภยัโดยไม่มกีารคนืเงนิแมล้กูคา้จะมกีารเบกิค่าสนิไหมทดแทนหรอืไมก่็

ตาม นอกจากนีÊธุรกจิประกนัวนิาศภยัไม่สามารถแขง่ขนัได้ด้วยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา

เป็นหลกั เพราะผูบ้รโิภคจะตอ้งพจิารณาปจัจยัด้านอืÉนๆ ประกอบด้วย เช่น ความมั Éนคงของบรษิทั

ประกนัภยั หรอืการบรกิารหลงัการขาย เป็นตน้ 

อย่างไรก็ตาม จากการวเิคราะห์สดัส่วนของผู้ทีÉซืÊอและผู้ทีÉไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลทีÉมรีายได้เฉลีÉยต่างกนั พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีÉรายได้เฉลีÉยระหว่าง 25,001-35,000 บาท มี

สดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลมากทีÉสุด รองลงมาคอื กลุ่มทมีรีายได้มากกว่า 

35,000 บาทกลุ่มทีÉมรีายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท และกลุ่มทีÉมรีายได้น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 

15,000 บาท ตามลาํดบั ซึÉงกลุ่มตวัอยา่งทีÉมรีายไดน้้อยทีÉสุดมสีดัส่วนการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัน้อย

ทีÉสุด อาจเนืÉองจากมคีวามสามารถในการชาํระค่าเบีÊยน้อยกวา่กลุ่มอืÉน 

 ผลการวจิยัตามสมมติฐานขอ้ 1 สรุปได้ว่า ปจัจยัส่วนบุคคลไม่มผีลต่อ พฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึÉงปจัจยัส่วนบุคคลใน

งานวจิยันีÊประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส จํานวนบุตร/ธดิา ระดบัการศกึษา อาชพี และ

รายไดเ้ฉลีÉย   

2. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด  ผลการศกึษา ความคดิเหน็ต่อปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพจิารณาแยกรายมติ ิได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์  (X̅±SD: 4.00 ± 

0.868) ด้านราคา(X̅±SD: 3.98 ± 0.854) ด้านส่งเสรมิการตลาด (X̅±SD: 4.04 ± 0.862) ด้าน
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พนกังานขาย (X̅±SD: 4.22 ± 0.875) และดา้นกระบวนการ (X̅±SD: 4.07 ± 0.881) พบว่าม ี4 มติมิี

ค่าในระดบัใกลเ้คยีงกนั และคะแนนความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้มติดิา้นพนกังานทีÉมคีะแนน

สงูสุด คอื มคีะแนนความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพจิารณาผลการวเิคราะหข์อ้มลูเป็นรายมติ ิ

สามารถอภปิรายประเดน็สาํคญัได ้ดงันีÊ   

มิติทีÉ 1 ด้านผลิตภณัฑ ์   

โดยภาพรวม พบวา่ คะแนนเฉลีÉยดา้นผลติภณัฑม์ค่ีา 4.00 ± 0.868 ซึÉงจดัอยู่ในระดบัมาก   

แสดงใหเ้หน็วา่ ผูบ้รโิภคจะมคีวามคาดหวงัในผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพืÉอให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภคในขั ÊนพืÊนฐานได ้โดยกลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความสําคญักบัขอ้คําถาม “มคีวาม

คุ้มครองโรคร้ายแรง (เช่น โรคมะเรง็ หวัใจ ไต หลอดเลอืดสมอง เป็นต้น)” มรีะดบัคะแนนเฉลีÉย

สงูสุด (4.23) และสาํหรบัขอ้คาํถาม “มคีวามคุม้ครองด้านการรกัษาฟนั ” มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด 

(3.59) อาจเนืÉองมาจากผู้บรโิภคเห็นว่าโอกาสเสีÉยงต่อการเกดิโรคร้ายแรงมีมาก ประกอบกบัค่า

รกัษาพยาบาลของสถานพยาบาลทีÉสงูขึÊน ผูบ้รโิภคจงึคาดหวงัวา่กรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพจงึควร

มคีวามคุม้ครองโรครา้ยแรงดว้ย ดงันั Êน ในการสรา้งมลูค่าเพิÉมเขา้ไปในกรมธรรม์ประกนัภยัสุขภาพ

จงึต้องให้ตรงกบัความต้องการของผู้บรโิภค เพราะการสร้างส่วนเพิÉมของผลติภณัฑ์หรอืบรกิารทีÉ

เพิÉมเขา้ไปนั Êนทาํใหม้ค่ีาใชจ้่ายเพิÉมขึÊน บรษิทัตอ้งทาํใหล้กูคา้มคีวามรูส้กึวา่มคีวามยนิดทีีÉจะจ่ายเพืÉอ

ความคุม้ค่ากบัสิÉงทีÉไดเ้พิÉมขึÊน และเพืÉอใหล้กูคา้รบัรูไ้ดถ้งึประโยชน์ทีÉลกูคา้ไดร้บันอกเหนือจากความ

คาดหวงัข ั Êนตน้   

มิติทีÉ 2 ด้านราคา 

โดยภาพรวม พบวา่ คะแนนเฉลีÉยดา้นราคามค่ีา  3.98 ± 0.87 ซึÉงจดัอยู่ในระดบัมาก โดย

กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความสําคญักบัขอ้คําถาม “มีความคุ้มค่า (เช่น ค่าเบีÊยเหมาะสมกบัความ

คุม้ครองทีÉไดร้บั)” มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยสูงสุด (4.31) และสําหรบัขอ้คําถาม “ชําระเบีÊยประกนัหลงัจาก

กรมธรรม ์คุม้ครองได ้ ( เช่น 15 วนั หรอื 30 วนั)”   มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด (3.64) ดงันั Êนในการกําหนด

อตัราเบีÊยประกนั นอกจากบรษิทัประกนัภยัจะพจิารณาจากต้นทุนและราคาของคู่แข่งแล้ว บรษิทั

ประกนัภยัตอ้งคาดคะเนความพงึพอใจของผูบ้รโิภคและความเตม็ใจทีÉจะจ่าย เพืÉอใหผู้บ้รโิภคได้รบัรู้

วา่ค่าเบีÊยทีÉจ่ายนั Êนมคีวามเหมาะสมกบัความคุม้ครองทีÉไดร้บั        

เมืÉอเทียบกบัทุกมติขิองส่วนประสมทางการตลาด พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้คะแนนความ

คดิเหน็ต่อมติดิา้นราคาตํÉาทีÉสุด เพราะธุรกจิการประกนัภยัไม่สามารถแขง่ขนัได้ด้วยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านราคาเป็นหลกั เพราะผู้บรโิภคจะต้องพจิารณาปจัจยัอืÉน ๆ ประกอบด้วย เช่น ความ

มั Éนคงของบรษิทัประกนัภยั หรอืการบรกิารหลงัการขาย เนืÉองจากทีÉผ่านมาจะเหน็ไดว้า่บรษิทัทีÉไม่มี

ความมั Éนคงทางการเงนิตอ้งปิดตวัลงไป จนท้ายทีÉสุดแล้วลูกค้าทีÉจ่ายค่าเบีÊยประกนัไปกไ็ม่สามารถ

เบกิค่าสนิไหมทดแทนได ้ 
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มิติทีÉ 3 ด้านส่งเสริมการตลาด 

โดยภาพรวม พบวา่ คะแนนเฉลีÉยด้านการส่งเสรมิการตลาดมค่ีา 4.04 ± 0.862 ซึÉงจดัอยู่

ในระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความสําคญักบัขอ้คําถาม “เลอืกชําระค่าเบีÊยประกนัได้ตาม

ความสะดวก” มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยสูงสุด (4.11) และสําหรบัขอ้คําถาม “ได้รบัส่วนลดเมืÉอซืÊอความ

คุ้มครองเพิÉมเติมให้แก่บุคคลในครอบครัว” มีระดับคะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด (3.89) ดงันั Êน บริษัท

ประกนัภยัควรทาํการส่งเสรมิการตลาดเพืÉอให้เกดิความแตกต่างและทําให้ผู้บรโิภคเกดิการรบัรู้ใน

ความแตกต่างนั Êน ซึÉงสอดคล้องกบัการทบทวนวรรณกรรม โดยการสร้างความแตกต่าง เช่น การ

สรา้งความแตกต่างดา้นการชาํระค่าเบีÊยตามความสะดวก ทําให้ลูกค้ามทีางเลอืกมากขึÊน เช่น การ

ชาํระเบีÊยเตม็จาํนวนหรอืการแบ่งจ่ายค่าเบีÊยหลายงวด หรอืเลอืกจ่ายผ่านบตัรเครดติแบบตดัค่าเบีÊย

อตัโินมตัทิาํใหล้กูคา้ไม่เสยีเวลาไปทาํธุรกรรมทีÉธนาคาร อกีทั Êงลดระยะเวลาการเดนิทางไปชําระค่า

เบีÊย ไม่ตอ้งเสยีค่าธรรมเนียมกรณีโอนต่างธนาคาร และทําให้บรษิทัได้รบัเบีÊยตรงตามกําหนดเวลา 

ไม่ตอ้งเสยีเวลาในการทวงถามกรณีลกูคา้ชาํระเบีÊยไม่ครบหรอืไม่ตรงเวลา เป็นตน้   

มิติทีÉ 4 ด้านพนักงานขาย 

โดยภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลีÉยด้านพนักงานขายมค่ีา 4.22 ± 0.87 ซึÉงจดัอยู่ในระดบั

มากทีÉสุด โดยกลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความสาํคญักบัขอ้คาํถาม “นําเสนอขายโดยไม่บงัคบัหรอืกดดนั

ลกูคา้” มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยสงูสุด (4.34) และสาํหรบัขอ้คาํถาม “สามารถตอบคําถามลูกค้าได้รวดเรว็” 

มรีะดบัคะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด ( 4.06 )  และเมืÉอเทยีบกบัทุกมติขิองส่วนประสมทางการตลาด พบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้ะแนนความคดิเหน็ต่อมติดิา้นพนกังานขายสงูทีÉสุด ซึÉงสอดคลอ้งกบัทบทวนวรรณกรรม

ในบททีÉ 2 หวัขอ้ 3.2 ความสาํเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท์ ทีÉกล่าวว่า พนักงาน คอื หวัใจสําคญั

ประการหนึÉงทีÉจะทาํใหอ้งคก์รธุรกจิประสบความสาํเรจ็   

มิติทีÉ 5 ด้านกระบวนการ  

โดยภาพรวม พบว่า คะแนนเฉลีÉยด้านกระบวนการมค่ีา 4.07 ± 0.881 ซึÉงจดัอยู่ในระดบั

มาก โดยกลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความสาํคญักบัขอ้คาํถาม “ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลให้

สถานพยาบาลคู่สญัญา” มีระดบัคะแนนเฉลีÉยสูงสุด (4.38) และสําหรบัข้อคําถาม “หลงัจากทํา

ประกนัภยั ไดร้บัการตดิต่ออยา่งต่อเนืÉอง (เช่น จดหมายข่าว การ์ดอวยพรเนืÉองในโอกาสต่างๆ)” มี

ระดบัคะแนนเฉลีÉยตํÉาสุด (3.59 ) แสดงใหเ้หน็วา่เมืÉอลูกค้าเสยีเงนิจ่ายค่าเบีÊยประกนัภยัแล้วกม็คีวาม

คาดหวงัว่าเมืÉอเกิดการบาดเจบ็หรือเจ็บป่ วยจนต้องเขา้รบัการรกัษาพยาบาล ผู้บรโิภคก็มคีวาม

คาดหวงัวา่ตนเองไม่จาํเป็นตอ้งสํารองเงนิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลเอง ดงันั Êน บรษิทัประกนัภยัควรมี

การตรวจสอบสถานพยาบาลคู่สญัญาอย่างสมํÉาเสมอว่ากรณีทีÉผู้เอาประกนัภยัต้องสํารองจ่ายค่า

รกัษาพยาบาลมีสาเหตุมาจากกรณีใดบ้าง เพืÉอนําไปปรับปรุงคุณภาพการบริการของบริษัท

ประกันภัยเพืÉอให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากทีÉสุด และควรขยายสถานพยาบาลคู่สญัญาให้

ครอบคลุมทั ÉวทุกพืÊนทีÉท ั Êงในเขตกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั   
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สมมติฐานทีÉ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอ

ประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

สมมติฐานทีÉ  2.1 ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อพฤติกรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 ผลการศึกษา พบว่า การตัดสินใจซืÊอประกันภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอยา่งทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ์

ต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึÉงไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้แต่สอดคล้องกบัผลการศกึษา

ของ วภิาพร ธรรมโชตดิาํรง (2550) ของ ทาํการศกึษาเรืÉอง ปจัจยัทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจ

ซืÊอประกนัชวีติผ่านเทเลมารเ์กต็ติÊงของผูถ้อืกรมธรรม์ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา : บรษิทั

ประกนัชวีติแห่งหนึÉง พบวา่ ความแตกต่างของรปูแบบประกนั ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอ 

อาจเนืÉองจากวา่ในแต่ละแผนของประกนัภยัและประกนัชวีติจะไม่มใีหล้กูคา้เลอืกหลากหลายมากนัก 

ซึÉงในแต่ละแผนของการประกนัสุขภาพจะให้ความคุ้มครองทีÉเหมือนกนั แต่ต่างกนัทีÉวงเงินค่า

รกัษาพยาบาล  หรอืแผนการประกนัชวีติกม็คีวามคุ้มครองทีÉเหมอืนกนั แต่ต่างกนัทีÉทุนประกนัภยั  

กล่าวคอื การประกนัแต่ละประเภทจะมคีวามคุม้ครอง และขอ้ยกเวน้ทีÉเหมอืนกนั เพราะเป็นไปตาม

เงืÉอนไขทีÉ คปภ.กําหนดนั Éนเอง อาจมีความแตกต่างกันเล็กน้อยบางประการ เช่น จํานวน

สถานพยาบาลคู่สญัญา เงืÉอนไขความคุม้ครองโรครา้ยแรง ความคุ้มครองการรกัษาฟนั หรอืการคืน

เบีÊยส่วนลดประวตัดิี เป็นต้น ดงันั Êน ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ์ จึงไม่มีผลต่อการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

สมมติฐานทีÉ 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจ

ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 ผลการศึกษา พบว่า การตัดสินใจซืÊอประกันภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมคีวามคิดเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา

ต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้กล่าวคอื ในมติดิ้านราคา กลุ่ม

ตวัอย่างให้ความสําคญัต่อมติดิ้านราคาตํÉาสุด (X̅±SD: 3.98 ± 0.854) ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 

(2543: 15-25) กล่าววา่ ราคา (Price) เป็นจาํนวนเงนิทีÉบุคคลใดๆ จ่ายเพืÉอซืÊอสนิค้าและบรกิาร ซึÉง

แสดงเป็นมลูค่า (Value) ทีÉผูบ้รโิภคจ่ายเพืÉอแลกเปลีÉยนกบัผลประโยชน์ทีÉไดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิาร 

ซึÉงราคานั Êนจะมสี่วนสาํคญัต่อการตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ของผู้บรโิภคด้วย การตั Êงราคาจะต้องสอดคล้อง

กบัแนวคดิทางการตลาด    

ดงันั Êน จงึไม่จาํเป็นวา่จะตอ้งเป็นราคาสูงหรอืราคาตํÉาแต่ควรเป็นราคาทีÉผู้บรโิภคเกดิการ

รบัรูใ้นคุณค่า หมายถงึ อตัราค่าเบีÊยประกนัจะขึÊนอยูก่บัวงเงนิคุม้ครองหรอืทุนประกนัภยัทีÉผู้บรโิภค

เป็นผูต้ดัสนิใจเลอืก  ถ้าเลอืกความคุม้ครองสงูกจ็ะมผีลต่อค่าเบีÊยประกนั นอกจากนีÊผู้บรโิภคยงัต้อง

พจิารณาถึงความคุ้มค่าเมืÉอเทยีบกบัความคุ้มครอง ส่วนลด และเงืÉอนไขการชําระเงนิด้วย การตั Êง
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ราคาจงึมผีลต่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีÉแตกต่างกนัและมผีลต่อผู้บรโิภคในการรบัรู้ถึงคุณค่าทีÉได้รบั

จากผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  โดยเทยีบระหวา่งราคาและคุณภาพ 

สมมติฐานทีÉ  2.3 ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 ผลการศึกษา พบว่า  การตัดสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศัพท์ของกลุ่มตวัอย่างทีÉมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางด้านการส่งเสริม

การตลาดแตกต่างกนั ซึÉงสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ กติติ

ศกัดิ Í พืÊนแสน (2551) ทําการศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีÉมผีลต่อแนวโน้ม

พฤตกิรรมการเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ (Bancassurance) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ การส่งเสรมิการตลาดของธนาคารกรุงเทพ เช่น การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การให้ของ

แถม ส่งผลให้ลูกค้าเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคาร และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ศรณัยา 

พงษ์ธนะ (2546) ทําการศกึษาเรืÉอง การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมการตลาดกบั

ทศันคติและพฤติกรรมในการทําประกนัสุขภาพ บริษัท ทิพยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) ของ

ผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

ทศันคตขิองผู้บรโิภคในการทําประกนัสุขภาพ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) ดงันั Êน ถ้า

บรษิทัประกนัภยัมกีารส่งเสรมิการตลาดมากขึÊนกจ็ะส่งผลใหล้กูคา้มแีนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอมากขึÊน

ดว้ย นอกจากนีÊยงัสอดคลอ้งกบัโมเดลผูบ้รโิภคทีÉกล่าววา่ ถ้าฝา่ยการตลาด สามารถจดัหาสิÉงกระตุ้น

ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลกูคา้ ยอ่มเป็นสิÉงกระตุน้ใหลู้กค้าเกดิความต้องการ

และนําไปสู่พฤตกิรรมการซืÊอในทีÉสุด 

สมมติฐานทีÉ 2.4 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขายมผีลต่อพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

พนกังานขายต่างกนั โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ทั ÊงนีÊอาจเนืÉองจาก

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลและมอีายุอยู่ในช่วงวยัทํางานจงึ

น่าจะมีมุมมองและทศันคติต่อการทําประกันภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศัพท์ทีÉเหมือนกัน เช่น กลุ่มทีÉยงัไม่ซืÊอประกันภัย ก็ยงัไม่สนใจและไม่มีความคิดทีÉจะซืÊอ

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์อาจดว้ยสาเหตุหลายประการ เช่น 

ความไม่พร้อมทางด้านการเงิน หรอืมสีวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาลอยู่แล้ว ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉซืÊอ

ประกนัภยักอ็าจมองวา่ซืÊอเพราะตอ้งการกระจายความเสีÉยง หรอืสวสัดกิารทีÉมอียู่ไม่เพยีงพอจงึต้อง

ซืÊอความคุม้ครองเพิÉมเตมิ เป็นตน้   
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จากผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตัวอย่างทีÉซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทส์่วนใหญ่มคีวามรูส้กึเฉยๆ ต่อการซืÊอ  กล่าวคอื ซืÊอเพราะปจัจยัอืÉน มากกว่า

ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานขาย 

สมมติฐานทีÉ 2.5 ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการมผีลต่อพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

 ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่างทีÉมคีวามคดิเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

กระบวนการต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้อาจเป็นเพราะการ

พฒันาเทคโนโลยทีีÉทนัสมยั การพฒันาระบบการสืÉอสารทีÉสะดวกรวดเรว็ในปจัจุบนั จึงส่งผลให้

กระบวนการทาํงานและประสานงานกบัสถานพยาบาล หรอืลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ

มากขึÊน จนทําให้ลูกค้าการรบัรู้ในมาตรฐานของกระบวนการให้บรกิารมากขึÊน เนืÉองจากบริษัท

ประกนัภยัเป็นลกัษณะของงานบรกิาร ลูกค้าไม่สามารถจบัต้องผลติภณัฑ์ได้ ดงันั Êน จงึต้องมกีาร

แข่งขนัและสร้างภาพลกัษณ์ด้านการบริการ เพืÉอให้เป็นมาตรฐานจนทําให้ลูกค้าสามารถรบัรู้ถึง

มาตรฐานของการบรกิารทีÉเหมอืนกนัจนแทบไม่เหน็ความแตกต่างของแต่ละบรษิทัประกนัภยั ปจัจยั

ดา้นส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการจงึไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  อาจเนืÉองจากกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่ซืÊอ

ประกันภัยสุขภาพและกลุ่มตัวอย่างมีล ักษณะทีÉเหมือนกันภายในกลุ่มค่อนข้างสูง จึงไม่พบ

ความสมัพนัธร์ะหวา่งกระบวนการกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์  

 ในการศกึษานีÊพบวา่มขีอ้จาํกดับางประการ คอื  

 1. การเกบ็รวบรวมขอ้มลูเป็นการเกบ็ขอ้มลูออนไลน์ ดงันั Êน ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามมี

ข้อสงสัยหรือไม่เข้าใจในบางข้อคําถามจะไม่สามารถสอบถามผู้ว ิจ ัยได้ อาจทําให้เกิดความ

คลาดเคลืÉอนในการตอบแบบสอบถามได ้

 2. ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวจิยั มีสดัส่วนทีÉแตกต่างกนั กล่าวคือ กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

อาจทาํใหผ้ลการวจิยัคลาดเคลืÉอนได ้การตคีวามผลการวจิยัจงึควรระมดัระวงั  

 3. กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาทั Êงหมดเป็นประชาชนวยัทาํงานและใหค้วามยนิยอมตอบ

แบบสอบถามออนไลน์และเคยได้รบัการเสนอขายประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์การนําผลวจิยัไปประยกุตใ์ชใ้นกลุ่มตวัอยา่งอืÉนควรระมดัระวงั 
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ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

 จากผลการศึกษาทีÉได้ ผู้วจิยัมีขอ้เสนอแนะเพืÉอปรบัปรุงคุณภาพของการนําเสนอขาย

ประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ ดงันีÊ 

1. บรษิทัประกนัภยั หรอืบรษิทัตวัแทน นายหน้าทีÉมกีารเสนอขายประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ควรมีการอบรมและพฒันาความรู้ในสายงานให้กบั

พนักงานขายอย่างต่อเนืÉอง เพราะเมืÉอพิจารณาระดบัความสําคัญของปจัจัยส่วนประสมทาง

การตลาดเป็นรายมติ ิ พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งใหค้ะแนนความสาํคญัต่อมติดิา้นพนกังานขายสงูสุด และ

ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทด์า้นแรงจงูใจจากพนกังานขายมากเป็นอนัดบัทีÉ 2 ดงันั Êน บรษิทัฯควรมกีารอบรมพนักงาน

ให้มคีวามรู้ความเข้าใจในผลิตภณัฑ์และบรกิาร เพืÉอสร้างความเชืÉอมั Éนให้กบัผู้บริโภค และทําให้

ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจมากทีÉสุด  

จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง พบวา่ พนักงาน คอื หวัใจสําคญัประการ

หนึÉงทีÉจะทาํใหอ้งคก์รธุรกจิทีÉทําการตลาดทางโทรศพัท์ประสบความสําเรจ็  ถ้าผู้บรโิภคไม่มคีวาม

เชืÉอมั Éนและไม่พึงใจในการนําเสนอขาย อาจทําให้เกิดทัศนคติทีÉไม่ดีต่อบริษัทและจะส่งผลต่อ

แนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอในอนาคตได ้ และเมืÉอพจิารณาคะแนนด้านพฤตกิรรมการตดัสนิใจ พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมคีวามรู้สกึเฉยๆ ต่อการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท์ และยงัไม่แน่ใจว่าจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรู้จกัให้ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ส่วนในอนาคตกย็งัไม่แน่ใจวา่จะตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วน

บุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์หรอืไม่ ซึÉงผลของคะแนนพฤตกิรรมความพงึพอใจและ

การตัดสินใจซืÊอในอนาตคแสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ไม่มั Éนใจและมีประสบการณ์ทีÉไม่

ประทบัใจต่อการซืÊอประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์   

2. ผลการวเิคราะห์พบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมผีลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดงันั Êน 

บรษิทัประกนัภยัควรมกีารส่งเสรมิการตลาดเพิÉมมากขึÊน ได้แก่ การเลอืกชําระเบีÊยประกนัได้ตาม

ความสะดวก  เลอืกแบ่งจ่ายค่าเบีÊยประกนัโดยไม่มดีอกเบีÊย ได้รบัส่วนลดเบีÊยประกนัเมืÉอชําระเงนิ

เตม็จาํนวนในครั Êงเดยีว ไดร้บัส่วนลดเมืÉอซืÊอความคุม้ครองเพิÉมเตมิใหแ้ก่บุคคลในครอบครวั สามารถ

ขอรบับริการช่วยเหลอืฉุกเฉินและบรกิารปรึกษาทางการแพทยจ์ากศูนย์ Hotline ได้ตลอด 24 

ชั Éวโมง และสามารถขอรบับรกิารรถเคลืÉอนยา้ยผูป้ว่ยฉุกเฉินได ้  

3. ฝ ่ ายออกแบบผลิตภัณฑค์วรพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค คือ 

กระบวนการในการตดัสนิใจซืÊอทั Êง 5 ข ั Êนตอน ตั Êงแต่จุดเริÉมตน้ของกระบวนการซืÊอ การแสวงหาขอ้มลู 

การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซืÊอ และพฤติกรรมหลังการซืÊอ เพืÉอทราบขั Êนตอนและ

กระบวนการในการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ว่า
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ผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึนึกคดิอยา่งไร มกีระบวนการตดัสนิใจอย่างไรทีÉส่งผลต่อพฤตกิรรมการซืÊอของ

ผูบ้รโิภค  

 

ข้อเสนอแนะสาํหรบังานวิจยัครั Êงต่อไป 

1. ในการศกึษาต่อไป ควรเกบ็รวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างให้ใกล้เคยีงกนัระหว่างกลุ่มทีÉ

ตดัสนิใจซืÊอและไม่ซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล และระหว่างกลุ่มปจัจยัส่วนบุคคลต่างๆ เพืÉอ

ไม่ใหผ้ลการวจิยัคลาดเคลืÉอนหรอืคลาดเคลืÉอนน้อยทีÉสุด  

2. ควรศกึษาทศันคตขิองผู้ทีÉซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์เนืÉองจากผลการศกึษา โดยภาพรวม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้ะแนนความพงึพอใจหลงัการ

ซืÊอในระดบัปานกลาง ในอนาคตจงึควรทําการศกึษาทศันคติของผู้บรโิภค เพืÉอให้ทราบถึงความ

ตอ้งการและความคาดหวงัทีÉแทจ้รงิของผูบ้รโิภค เพืÉอใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจมากทีÉสุด จนทํา

ให้เกดิพฤตกิรรมการซืÊอซํÊาและแนะนําให้ผู้อืÉนซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องการตลาด

ทางโทรศพัทใ์นอนาคต 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บรรณานุกรม 
 

กติตศิกัดิ Í พืÊนแสน.  (2551).  ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที Éมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรม  

 การเลอืกซืÊอประกนัชวีติผ่านธนาคารกรุงเทพ (Bancassurance)ในเขตกรุงเทพมหานคร.  

สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด).  กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั 

ศรนีครนิทรวโิรฒ.  ถ่ายเอกสาร.    

คณะกรรมการกาํกบัและสง่เสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั.  (2556).  รายงานการรบัประกนัภยั   

       จาํแนกตามช่องทาง.  สบืคน้เมืÉอ 7 พฤษภาคม 2556, จาก         

       http://www.oic.or.th/downloads/statistics/between56/nlife/ม.ค.-ธ.ค..pdf     

จุฑามาศ พงษ์สุวนิยั.  (2550).  การรบัรูค้วามเสี Éยง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซืÊอ 

        ประกนักรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขต   

        กรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ ์บธ.ม. (การจดัการ).  กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั  

      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.  ถ่ายเอกสาร.    

ฉตัยาพร เสมอใจ.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  กรุงเทพฯ: ซเีอด็ยเูคชั Éน. 

ชนิดา ครวัจตุัรสั.  (2552).  ปจัจยัที Éมผีลต่อการตดัสนิใจซืÊอกรมธรรมป์ระกนัสุขภาพของ   

        ประชาชนวยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานคร. สบืคน้เมืÉอ 21 พฤษภาคม 2556, จาก 

      http://www.econ.nida.ac.th 

ณฏัฐชาต ิพวงสุดรกั.  (2554).  Telemarketing กบัการละเมดิสทิธคิวามเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร.      

         สบืคน้เมืÉอ 27 พฤษภาคม 2556, จาก  

       http://lib.nbtc.go.th/lib/media/digitalfile/856a1368692487_0c7a630.pdf 

ดารา ทปีะปาล.  (2542).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  กรุงเทพฯ: รุ่งเรอืงสารการพมิพ.์  

บมจ.กรุงเทพประกนัภยั.  (2556).  หลกัสตูรอบรมขอต่ออายนุายหน้าประกนัวนิาศภยั ครั Êงที É 1.  

        กรุงทพฯ.  ถ่ายเอกสาร. 

บมจ. ไทยรบัประกนัภยัต่อ.  (2555).  การเขา้ถงึประกนัสุขภาพของคนไทย. สบืคน้เมืÉอ    

        7 เมษยายน 2556, จาก http://www.thaire.co.th 

บุญใจ ศรสีถติยน์รากรู.  (2553).  ระเบยีบวธิวีจิยัทางพยาบาลศาสตร.์  กรุงเทพฯ: ยแูอนดไ์อ  

        อนิเตอรม์เีดยี. 

พรทพิย ์วรกจิโภคาทร.  (2529).   เอกสารการสอนชุดวชิาหลกัและทฤษฎกีารสื Éอสารมหาวทิยาลยั               

        สุโขทยัธรรมาธริาช.  นนทบุร:ี สาํนกัพมิพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.



108 
 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  (2556).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. สบืคน้เมืÉอ 12 พฤษภาคม 2556, 

จาก  http://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit3/Subm3/U331-

1.htm 

วภิาพร ธรรมโชตดิาํรง.  (2550).  ปจัจยัที Éมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัชวีติผ่านเทเล 

มารเ์กต็ติÊงของผูถ้อืกรมธรรมใ์นเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา: บรษิทัประกนัชวีติ 

แห่งหนึ Éง.   สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด).  กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั  

ศรนีครนิทรวโิรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

วลิาวณัย ์พรหมสุวรรณ์.  (2554).  ทศันคตแิละความพงึพอใจโดยรวมต่อการซืÊอกรมธรรมผ์่านทาง        

        เทเลมารเ์กต็ติÊงกบั บมจ.ไทยพาณชิยน์ิวยอรค์ไลฟ์ ประกนัชวีติของผูเ้อาประกนัในเขต 

        กรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด).  กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั  

       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

ศรณัยา พงษ์ธนะ.  (2546).  การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งส่วนประสมการตลาดกบัทศันคตแิละ 

        พฤตกิรรมในการทาํประกนัสุขภาพ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน)ของ 

       ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด).  กรุงเทพฯ:  บณัฑติ  

       วทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.  ถ่ายเอกสาร. 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  (2541).   การบรหิารการตลาดยคุใหม่.   กรุงเทพฯ: ดวงกมลสมยั. 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2543).  หลกัการตลาด.  กรุงเทพฯ: ธรีะฟิลม์และไซเทก็ซ.์ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  กรุงเทพฯ: ธรีะฟิลม์และไซเทก็ซ.์ 

สมาคมประกนัวนิาศภยั.  (2556).  ประกนัภยัสุขภาพ. สบืคน้เมืÉอ 21 พฤษภาคม 2556, จาก 

        http://www.safety.co.th/gia/library.nsf/chapter1?OpenFrameSet  

สุชาวด ียิÊมม.ี  (2547).  การตลาดเบืÊองตน้ในบรกิารสุขภาพ.  กรุงเทพฯ: จริรชัการพมิพ.์        

เสร ีวงษ์มณฑา.  (2542).  ครบเครื Éองเรื Éองการสื Éอสารการตลาด.  กรุงเทพฯ: วสิทิธิ Íพฒันา. 

สริลิกัษณ์  ปานศร.ี  (2554).  ปจัจยัที Éมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซืÊอประกนัสุขภาพของ     

        ผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร. สบืคน้เมืÉอ 21 พฤษภาคม 2556, จาก         

        http://www.research.rmutt.ac.th     

สาํนกังานสถติแิหง่ชาต.ิ  (ม.ป.ป.).  โครงสรา้งประชากรวยัทาํงาน. สบืคน้เมืÉอ 30 มถุิยายน 2556,     

       จาก http://web.nso.go.th/gender/pop.htm  

อรชร มณสีงฆ.์  (2546).  การตลาดทางตรง.  กรงุเทพฯ: นพบุรกีารพมิพ.์ 

อรสิา สาํรอง.  (2551).  จติวทิยาการตลาดและผูบ้รโิภค.  กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัรามคาํแหง. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาคผนวก ก 

รายชืÉอผู้เชีÉยวชาญทีÉตรวจคณุภาพของแบบสอบถาม



111 

 

รายชืÉอผูเ้ชีÉยวชาญทีÉตรวจคณุภาพของแบบสอบถาม 

 

 1. ชืÉอ - สกุล    ภญ. ดร. พรรณนิภา อกนิษฐาภชิาต ิ

   ตาํแหน่ง    ผูช้่วยศาสตราจารย ์

   สงักดั    สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม 

คณะเภสชัศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ องครกัษ ์

 

 2. ชืÉอ - สกุล    ภญ. ดร. สมหญงิ พุ่มทอง 

    ตาํแหน่ง    ผูช้่วยศาสตราจารย ์

    สงักดั    สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม 

คณะเภสชัศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ องครกัษ ์

 

 3. ชืÉอ - สกุล    นายกติศิกัดิ Í สุรยิรตันพมิล    

    ตาํแหน่ง    Product Design Specialist 

    สงักดั     บรษิทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามทีÉใช้ในการวิจยั
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แบบสอบถาม 

 ปัจจยัทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ (Telemarketing) ของประชาชนวยัทาํงาน 

 

คาํชีÊแจง     :   แบบสอบถามชุดนีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาปจัจยัทีÉมผีล ต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจ

ซืÊอประกันภัยสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศัพท์ (Telemarketing) ของ

ประชาชนวยัทํางาน งานวจิยันีÊเป็นส่วนหนึÉงในการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวชิาการจดัการองคก์รเภสชักรรม มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ขอ้มูลทีÉได้จากการวจิยันีÊจะ

ไม่มกีารเปิดเผยชืÉอผู้ตอบ ดงันั Êน จึงไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตวัท่าน การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นการ

กระทาํในภาพรวม ผลทีÉได้จากการวจิยัครั ÊงนีÊจะมปีระโยชน์อย่างยิÉงในการนําไปใช้ในการวางแผน

พฒันาผลิตภัณฑ์ประกนัภัยสุขภาพเพืÉอให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค จึงใคร่ขอความ

อนุเคราะหจ์ากท่านในการตอบแบบสอบถามใหต้รงตามความรูส้กึทีÉแทจ้รงิของท่านและโปรดทําทุก

ขอ้ หากท่านมขีอ้สงสยัใดๆ ในแบบสอบถามฉบบันีÊ กรุณาสอบถามเจา้หน้าทีÉผูแ้จกแบบสอบถาม    

 

ขอขอบคุณทีÉใหค้วามร่วมมอืมา ณ โอกาสนีÊ  

 

แบบสอบถามมี 3 ส่วน คือ 

 ส่วนทีÉ 1     :      ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนทีÉ 2     :      ความคดิเหน็ดา้นปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดเกีÉยวกบัการประกนัภยั 

  สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 

 ส่วนทีÉ 3     :      พฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทาง  

 การตลาดทางโทรศพัท ์   
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ส่วนทีÉ 1  :  ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีÊแจง  โปรดทาํเครืÉองหมาย    ลงใน      ทีÉตรงกบัขอ้มลูของท่านมากทีÉสุด 
 

1. เพศ 
 

    ชาย                    หญงิ 
 

2. สถานภาพสมรส 
 

      โสด                 สมรส                   หยา่รา้ง / หมา้ย          

      อืÉนๆ (โปรดระบุ)………………. 

  

3. อาย ุ 
 

          20 – 30 ปี                             31 – 40 ปี 

          41 – 50 ปี                             51 – 60 ปี 
 

4. จาํนวนบุตร / ธดิา  
 

          ไม่มบุีตร / ธดิา                  1 คน 

          2 คน                   3 - 4 คน 

  

5. ระดบัการศกึษา 
 

ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี 

ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 

6. อาชพี 

รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  

พนกังานธุรกจิเอกชน 

เจา้ของธุรกจิส่วนตวั / รบัจา้งอสิระ 

อืÉนๆ (โปรดระบุ) ............................ 
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7. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 

น้อยกวา่หรอืเท่ากบั  15,000 บาท                     15,001 – 25,000 บาท 
 

25,001 – 35,000 บาท                                    มากกวา่ 35,000 บาท 
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ส่วนทีÉ 2 : ความคิดเหน็ด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   

คาํชีÊแจง  ขอใหท้่านแสดงความคดิเหน็วา่ปจัจยัต่อไปนีÊมคีวามสําคญัต่อการตดัสนิใจซืÊอประกนัภยั

สุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์มากน้อยเพยีงใด โดยทําเครืÉองหมาย       

ลงในช่องทีÉตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีÉสุดเพยีงช่องเดยีว  

ส่วนประสมทางการตลาด 

ความคิดเหน็ 

มาก

ทีÉสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีÉสุด 
 

ด้านผลิตภณัฑ ์

1.  มสีถานพยาบาลคูส่ญัญาจาํนวนมาก ทั Êงในเขต 

     กรงุเทพฯและต่างจงัหวดั 

     

2.  วงเงนิคุม้ครองมใีหเ้ลอืกหลากหลาย      

3.  มเีงนิชดเชยรายไดถ้้าเขา้รบัการรกัษาพยาบาลใน 

     ฐานะผูป้ว่ยใน  

     

4.  มคีวามคุม้ครองโรครา้ยแรง (เช่น โรคมะเรง็ หวัใจ ไต  

     หลอดเลอืดสมอง เป็นตน้) 
     

5.  มคีวามคุม้ครองดา้นการรกัษาฟนั      

6.  มคีวามคุม้ครองดา้นการตรวจสุขภาพประจาํปี      

7.  ไดร้บัเงนิคนื ถ้าไม่มกีารเรยีกรอ้งสนิไหมทดแทน      

8.  เงืÉอนไขกรมธรรมป์ระกนัภยัเขา้ใจง่าย      

ด้านราคา  

9.  มคีวามคุม้ค่า (เช่น ค่าเบีÊยเหมาะสมกบัความ 

     คุม้ครองทีÉไดร้บั)         

     

10.  ชาํระเบีÊยประกนัหลงัจากกรมธรรมคุ์ม้ครองได ้  

      (เช่น 15  วนั หรอื 30  วนั) 

     

11.  มอีตัราเบีÊยประกนัใกลเ้คยีงกบัช่องทางการขายอืÉน  

     (เช่น ผ่านตวัแทน หรอืธนาคาร) แต่ผลประโยชน์ทีÉ     

      ไดร้บัมคีวามคุม้ค่ามากกวา่ 
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ความคิดเหน็ 

มาก

ทีÉสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีÉสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

12.  เลอืกชาํระค่าเบีÊยประกนัไดต้ามความสะดวก 
     

13.  เลอืกแบ่งจ่ายค่าเบีÊยประกนัโดยไม่มดีอกเบีÊย (เชน่   

รายเดอืน ราย 3 เดอืน ราย 6 เดอืน หรอืรายปี) 

     

14.  ไดร้บัส่วนลดเบีÊยประกนัเมืÉอชาํระเงนิเตม็จาํนวนใน

ครั Êงเดยีว 
     

15.  ไดร้บัส่วนลดเมืÉอซืÊอความคุม้ครองเพิÉมเตมิใหแ้ก่

บุคคลในครอบครวั 

     

16.  สามารถขอรบับรกิารช่วยเหลอืฉุกเฉินและบรกิาร

ปรกึษาทางการแพทยจ์ากศนูย ์Hotline ไดต้ลอด  

24 ชั Éวโมง 

     

17. สามารถขอรบับรกิารรถเคลืÉอนยา้ยผูป้ว่ยฉุกเฉิน       

ด้านพนักงานขาย 

18. มมีารยาท สุภาพ เรยีบรอ้ย ใหเ้กยีรตลิกูคา้ 
     

19. นําเสนอขายโดยไม่บงัคบัหรอืกดดนัลกูคา้      

20. มคีวามสามารถในการตอบขอ้ซกัถามของลกูคา้ได ้

      ชดัเจนและตรงประเดน็       

     

21. สามารถควบคุมอารมณ์ไดด้ ี      

22. สามารถตอบคาํถามลกูคา้ไดร้วดเรว็      

23. ไม่ปล่อยใหล้กูคา้รอสายนาน      

ด้านกระบวนการ 

24. ไดร้บักรมธรรมป์ระกนัภยัอยา่งรวดเรว็ 
     

25. ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลให ้

      สถานพยาบาลคู่สญัญา    

     

26. ไดร้บัค่าสนิไหมทดแทนภายใน 15 วนัทาํการ      
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ส่วนประสมทางการตลาด 

ความคิดเหน็ 

มาก

ทีÉสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีÉสุด 

ด้านกระบวนการ (ต่อ) 

27.  กรณีคนืหรอืยกเลกิกรมธรรมป์ระกนัภยัไดร้บัค่าเบีÊย

ประกนัคนืไม่เกนิ 7 วนัทาํการ 

     

28.  ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีÉด ี(เช่น ตดิต่อ

ประสานงานอยา่งรวดเรว็ถ้าเรยีกรอ้งค่าสนิไหม

ทดแทน) 

     

29.  หลงัจากทาํประกนัภยั ไดร้บัการตดิต่ออยา่งต่อเนืÉอง 

(เช่น จดหมายขา่ว การด์อวยพรเนืÉองในโอกาส

ต่างๆ) 

     

 

ส่วนทีÉ 3 : พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอประกนัภยัสขุภาพส่วนบคุคลผ่านช่องทางการตลาด 

     ทางโทรศพัท์    
 

ปจัจุบนัท่านหรอืบุคคลในครอบครวัประกนัสุขภาพผ่านชอ่งทางการตลาดทางโทรศพัทห์รอืไม่  

 

ม ี    (โปรดตอบคาํถามต่อในหน้า 6-7)       

 

           ไม่ม ี     

 

ถ้าท่านตอบ ไม่มี ขอจบการตอบแบบสอบถามเพียงเท่านีÊ ขอขอบคณุเป็นอย่างสงู 
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คาํชีÊแจง   โปรดทาํเครืÉองหมาย   ลงในช่องทีÉตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีÉสุด  
 

1. ปจัจยัทีÉสาํคญัมากทีÉสุดในการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์ (โปรดเลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว) คอื 

1. ไม่ตอ้งสาํรองเงนิจ่าย                  2. ลดภาระดา้นการเงนิ 

3.  มเีงนิชดเชยค่ารกัษาพยาบาล         4. มกีารคุม้ครองโรครา้ยแรง 

5.  คุม้ครองทั Êงอุบตัเิหตุและความเจบ็ปว่ย  6. โรคประจาํตวัทีÉเป็นอยู ่

7. แรงจงูใจจากพนกังานขาย                 8. อืÉนๆ................................  

2.  ท่านค้นหาขอ้มูลเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทําประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลจากแหล่งต่อไปนีÊ  

เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ  

แหล่งบุคคล เช่น ตนเอง ครอบครวั เพืÉอน   

 แหล่งการคา้  เช่น สอบถามจากพนกังานขาย  ขอ้มลูจากหน้าเวบ็ไซตข์องบรษิทั 

 แหล่งสาธารณะ เช่น www.pantip.com  

 แหล่งทดลอง เช่น การสอบถามจากบุคคลทีÉเคยใชบ้รกิารประกนัภยัสุขภาพ  

 คน้หาขอ้มลูเพิÉมเตมิจากแหลง่อืÉนๆ  (โปรดระบุ)……………………………………. 

3. การประเมนิทางเลอืกเพืÉอประกอบการตดัสนิใจทาํประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล         

 3.1 ปจัจุบนัท่านมโีรคประจาํตวัหรอืไม่  

   ม ี     ไม่ม ี

  3.2 ความต้องการในการซืÊอประกนัภยัสุขภาพขึÊนอยู่กบัการตดัสนิใจของตวัท่านเป็นหลกั

หรอืไม่ 

            ใช่       ไม่ใช่ 

 3.3 ก่อนซืÊอประกนัภยัท่านเปรยีบเทยีบขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละบรษิทัประกนัหรอืไม ่

             ใช่        ไม่ใช่ 
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คาํชีÊแจง โปรดทาํเครืÉองหมาย x ทบัตวัเลขทีÉตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีÉสุดเพยีงช่องเดยีว 

 

1. ท่านมคีวามพงึพอใจหลงัการซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

มาก/น้อยเพยีงใด 

พอใจมาก  5          4         3          2         1          ไม่พอใจเลย 

 

2. ท่านจะแนะนําหรอืบอกต่อคนรูจ้กัใหซ้ืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทห์รอืไม่ 

แนะนําแน่นอน       5         4          3         2          1         ไม่แนะนําแน่นอน 

 

3. ในอนาคตท่านจะซืÊอประกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคลผ่านชอ่งทางการตลาดทางโทรศพัทอ์กีหรอืไม ่

 

ซืÊอแน่นอน         5          4         3          2          1         ไมซ่ืÊอแน่นอน  

 

ขอขอบคณุทุกท่านทีÉให้ความร่วมมือ



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

ภาคผนวก ค 

ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ และค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม
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ค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายข้อและค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม 
 

ค่าอาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ 

 

 

ส่วนทีÉ 2 : ความคดิเหน็ดา้นปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ขอ้ ค่าอาํนาจจาํแนก ขอ้ ค่าอาํนาจจาํแนก 

1 .653 16 .823 

2 .474 17 .721 

3 .381 18 .506 

4 .324 19 .612 

5 .715 20 .664 

6 .197 21 .569 

7 .615 22 .577 

8 .753 23 .569 

9 .696 24 .777 

10 .642 25 .738 

11 .700 26 .812 

12 .792 27 .788 

13 .660 28 .806 

14 .594 29 .648 

15 .630 - 

 

ค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามส่วนทีÉ 2 เท่ากบั 0.954 
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