
 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้  
บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 

FACTORS AFFECTING CONSUMER ON PURCHASING OF 
PERSONAL ACCIDENT INSURANCE OF 

MUANG THAI INSURANCE PUBLIC COMPANY LIMITED 
 

ธญัสุดา เช่ียวยืนยง 
สาขาการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง ประเทศไทย 

ผูรั้บผิดชอบบทความ 
 

Thansuda Cheawyuenyong 
E-mail : Thansuda_ch@hotmail.com 

Faculty of Business Administration Program in Finance and Banking, Ramkhamhaeng University, Thailand 
Corresponding author 

บทคดัย่อ 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทั เมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน)  มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของ
ลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั  ปัจจยัท่ี 1 คือ ปัจจยัทางดา้นกระบวนการเลือกซ้ือ
กรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ ได้แก่ การรับรู้ปัญหาหรือความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ปัจจยัท่ี 2 คือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือก
ซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  
เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเลือก
ซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) จ านวน 400 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมข้อมูล  คือ  แบบสอบถาม  ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบว่า 1. ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน  214 
คน  คิดเป็นร้อยละ 53.5  และเพศชาย  จ านวน  186  คน  คิดเป็นร้อยละ 46.5 ทางดา้นอายสุ่วนใหญ่  มีอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 
148 คน  คิดเป็นร้อยละ 36.9 รองลงมาคือ   อายุ 31 – 40 ปี จ านวน  114  คน  คิดเป็นร้อยละ 28.5 ในส่วนอายุ 41 – 50 
ปี  จ านวน  61  คน  คิดเป็นร้อยละ 15.3  ตั้งแต่อาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 49 คน ติดเป็นร้อยละ 12.3 และอายตุ ่ากว่าหรือเท่ากบั 
20 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั ทางดา้นสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่  มีสถานภาพโสด จ านวน 210 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จ านวน 165 ตน คิดเป็นร้อยละ 41.3 ในส่วนของสถานภาพหมา้ย จ านวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และถานภาพหยา่-ร้าง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดบั  

ทางดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่  มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี  จ านวน 241 คน  คิดเป็นร้อยละ 60.3 
รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.3 ในส่วนของระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน  48  คน  คิด
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เป็นร้อยละ 12.0 และระดบัการศึกษาท่ีสูงกว่าปริญญาโท  จ านวน 26 คน  คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดบั ทางดา้น
อาชีพส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจ้าง  จ านวน 197  คน  คิดเป็นร้อยละ 49.3  รองลงมาคือ ข้าราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างของรัฐ จ านวน 71 คน  คิดเป็นร้อยละ17.8  และ ในส่วนของอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/
คา้ขาย จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 ลูกคา้ท่ียงัเป็นนกัเรียน / นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 และ
อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั ทางดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 
– 30,000 บาท จ านวน  146  คน  คิดเป็นร้อยละ 36.5  รองลงมาคือผูมี้รายได ้10,001 – 20,000 บาทจ านวน 91 คน  คิดเป็นร้อย
ละ 22.8 ในส่วนผูมี้รายได ้30,001 – 40,000 บาท จ านวน 67  คน  คิดเป็นร้อยละ 16.8 ลูกคา้ท่ีมีรายได ้  ตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึน
ไป จ านวน 65 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.3และผูมี้รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8  
ตามล าดบั 

2. การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทัเมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นกระบวนการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากัด (มหาชน)โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีองค์ประกอบ  5  ด้าน  ได้แก่  การรับรู้ปัญหาหรือความ
ตอ้งการ  การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  

3. ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อท่ีปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีองคป์ระกอบ 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 
ABSTRACT 
 The research of Factors affecting consumer on purchasing of Personal Accident Insurance of Muang Thai 
Insurance Public Company Limited. The objective is to study the factors affecting the purchase of personal accident 
insurance policy of customers of Muang Thai Insurance Public Company Limited. Consists of 2 factors. The first factor is 
the factor in the purchase process of the personal accident insurance policy of the customer, Problem or Need Recognition, 
Search for Information, Evaluating alternatives, Decision Marking, Post purchase Behavior. The second factor is the 
marketing mix factors. That affect the purchase of personal accident insurance policies, such as Product, Price, Place, 
Promotion, People, Physical Evidence, Process. All factors classified by personal status such as gender, age, marital status,  
level of education, occupation, monthly income. The population used in this research is 400 customers who choose to buy 
personal accident insurance of Muang Thai Insurance Public Company Limited. The instrument used for data collection was 
a questionnaire. Data were analyzed using computer software by using frequency, percentage, average ( �̅� ), standard 
deviation (SD) 
 The results found that 1. The total of 400 respondents were 214 female, 53.5% and 186 males, 46.5%. The majority 
were aged 21-30 years, 148 persons, representing 36.9%. Followed by 114 aged 31-40 years, accounting for 28.5%, while 
41 - 50 years old 61 persons accounting for 15.3%. From the age of 51 years, 49 people were 12.3% and under. Or equal to 
20 years, a total of 28 people, representing 7.0 percent respectively. Regarding the marital status, there are 210 single status, 
accounting for 52.5%, followed by 165 marriages, accounting for 41.3%. As for the status of 16 people, representing 4%, 
and Kannada divorce - Deserted, 9 people, representing 2.3 percent, respectively. Most of the highest education levels The 
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highest education is bachelor's degree, 241 people, accounting for 60.3%, followed by the master's degree of 85 people, 
accounting for 21.3%. For the lower education level, 48 people are 12.0%. Of the 26 higher education, master's degree 
programs, or 6.5 percent, respectively. Most of the careers There are 197 private company employees / employees, 
representing 49.3%, followed by civil servants / state enterprise employees / government employees, 71 people accounting 
for 17.8%, and 69 for personal business / independent / trading. Accounting for 17.3 percent of the customers who are still 
students / students / students, a total of 56 people representing 14.0 percent and other occupations of 7 people, representin g 
1.8 percent respectively. Regarding the average monthly income of most The average monthly income is 20,001 - 30,000 
baht, 146 people, representing 36.5%, followed by 91,001 - 20,000 baht of income, 91 persons or 22.8%, with income of 
30,001 - 40,000 baht of 67 People accounted for 16.8 percent. Customers with incomes from 40,001 baht up to 65 pe ople, 
representing a percentage. 16.3 and 31 persons with incomes lower than or equal to 10,000 baht, representing 7.8 percent, 
respectively. 
2. Study of Factors affecting customers' purchase of personal accident insurance policies Muang Thai Insurance Pub lic 
Company Limited has studied the factors of the purchase process of personal accident insurance policies of customers. 
Muang Thai Insurance Public Company Limited is in the high level, consisting of 5 components, Problem or Need 
Recognition, Search for Information, Evaluating alternatives, Decision Marking, Post purchase Behavior. 
3. The opinions of customers towards the marketing mix factors affecting the purchase of the personal accident insurance 
policy of the customers, Muang Thai Insurance Public Company Limited in the high level, consisting of 7 components, 
namely Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence, Process. 
 
บทน ำ 

อุบติัเหตุเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา ไม่เลือกสถานท่ี เกิดไดก้บัทุกคนไม่ว่าเดก็ หรือผูใ้หญ่ ชายหรือหญิง เราจะไดย้ินการ
รายงานข่าวอุบติัเหตุจากโทรทศัน์ วิทย ุหรือ หนงัสือพิมพท์ุกวนั เช่น อุบติัเหตุรถสิบลอ้เบรกแตกพุ่งชนรถตู ้ท าให้ผูโ้ดยสาร
บาดเจ็บเสียชีวิตนบัสิบ หรือคนนัง่กินขา้วร้านอาหารขา้งทางโดนรถว่ิงเร็วจากถนนมาชน ดงันั้น การประกนัภยัอุบติัเหตุ หรือ
ท่ีหลายคนเรียกว่า ประกัน PA จึงเป็นการประกันภยัท่ีมีจุดมุ่งหมาย เพ่ือบรรเทาความเดือนร้อนทางการเงินเม่ือผู ้เอา
ประกนัภยัตอ้งเสียชีวิต สูญเสียอวยัวะ ทุพพลภาพ หรือไดรั้บบาดเจ็บ อนัเน่ืองมาจากอุบติัเหตุ โดยบริษทัประกนัภยั จะจ่ายค่า
ทดแทนให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั หรือผูรั้บผลประโยชน์แลว้แต่กรณี เพ่ือผูเ้อาประกนัภยัจะไดใ้ชค้่าทดแทนนั้น ด ารงชีวิตต่อไป 
ในกรณีท่ีทุพพลภาพจนไม่สามารถท างานหารายได ้หรือไดรั้บเป็นค่ารักษาพยาบาลในกรณีบาดเจ็บโดยผูเ้อาประกนัภยัจะ
ไดรั้บความคุม้ครอง เช่น เงินชดเชย ค่ารักษาพยาบาล หรือในบางแผนอาจจะมีค่าชดเชยรายวนัในกรณีท่ีตอ้งนอนรักษาตวัอยู่
ในโรงพยาบาลอีกดว้ย นอกจากอุบติัเหตุทัว่ไปแลว้ ในบางแผนก็จะมีการขยายความคุม้ครองเพ่ิมเติม อยา่งเช่น อุบติัเหตุจาก
การขบัข่ีหรือโดยสารรถจกัรยานยนต์, ค่าใชจ่้ายทนัตกรรมท่ีเกิดจากอุบติัเหตุ, การถูกฆาตกรรมหรือถูกท าร้าย ร่างกาย หรือ
เงินช่วยเหลือพิเศษ และถา้ผูเ้อาประกนัภยัเสียชีวิต ค่าทดแทนหรือผลประโยชน์นั้นก็จะตกแก่ผูรั้บผลประโยชน์ 
 
วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั 
จ ากดั (มหาชน) 
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ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ในการศึกษาวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
มุ่งศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั 

จ ากดั (มหาชน) โดยมีตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 
ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน 
ตัวแปรตำม คือ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทั เมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 : ปัจจยัดา้นกระบวนการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล ประกอบดว้ย การรับรู้
ปัญหาหรือความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

ส่วนท่ี 2 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรท่ี
ให้บริการ ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของ บริษทั เมืองไทย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) จ านวน 400 คน 
ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การท าวิจยัคร้ังน้ีเร่ิมท าการวิจยั  ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม ถึง เดือนมิถุนายน 2563 

 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจประกนัภยั เพ่ือท่ีจะสามารถวาง
แผนการด าเนินการทางตลาด และน ากลยทุธ์ต่าง ๆมาปรับใชเ้พ่ือพฒันารูปแบบกรมธรรมให้กา้วหนา้ต่อไป 

2. ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทั เมืองไทยประกันภยั จ ากัด (มหาชน) เพ่ือน าผลวิจัยท่ีได้น ามาพัฒนาผลิตภัณฑ์
กรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลให้มีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้คุม้ค่าท่ีสุด 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
แนวคดิและทฤษฎกีำรตดัสินใจซ้ือ 

การตดัสินใจ (Decision) หมายถึง การเลือกท่ีจะกระทาการส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะจากบรรดาทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่
(C. Glenn Walters, 1987, น.69 อา้งถึงใน ศุภร เสรีรัตน์, 2550, น.49) 

การตดัสินใจ คือ การเลือกเอาวิธีปฏิบติัอย่างใดอย่างหน่ึงจากวิธีปฏิบติัหลายๆ อย่างท่ีมีอยู่ (ยุดา รักไทย และธนิ
กานต ์มาฆะศิรานนท.์ (2542 น. 9 อา้งถึงใน สุทามาศ จนัทรถาวร, 2556, น.623) 

การตดัสินใจ คือ กระบวนการคดัเลือกแนวทางปฏิบติัจากทางเลือกต่างๆ เพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการ ซ่ึง
จดัเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการแก้ไขปัญหา (กิตติ ภกัดีวฒันะกุล, 2546 หน้า 7 อา้งถึงใน สุทามาศ จนัทรถาวร. 2556 , น.
623) 
กระบวนกำรตดัสินใจซ้ือ 
1. การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรกผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงปัญหาหรือ

ความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการ ซ่ึงความตอ้งการหรือปัญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจ าเป็น  
2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภคทราบถึงความตอ้งการในสินคา้หรือบริการแลว้ ลาดบัขั้นต่อไป

ผูบ้ริโภคก็จะทาการแสวงหาขอ้มูล เพ่ือใชป้ระกอบการตดัสินใจ โดยแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภค  
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ในขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะทาการ

ประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคตอ้งกาหนดเกณฑห์รือคุณสมบติัท่ีจะใชใ้นการประเมิน เช่น 
ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นตน้  

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลงัจากท่ีได้ทาการประเมินทางเลือกแล้ว ผูบ้ริโภคก็จะเข้าสู่ในขั้นของการ
ตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงตอ้งมีการตดัสินใจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี ตรายี่ห้อท่ีซ้ือ ร้านคา้ท่ีซ้ือ ปริมาณท่ีซ้ือ เวลาท่ีซ้ือ วิธีการในการชา
ระเงิน  

ตวัแปรอิสระ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพการสมรส 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 
 

ปัจจยัทำงด้ำนกระบวนกำรเลือกซ้ือ
กรมธรรม์ประกันอุบัตเิหตุส่วนบุคคล 
1. การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ 
2. การคน้หาขอ้มูล 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การตดัสินใจซ้ือ 
5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 

ปัจจยัด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดที่
มีผลต่อกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกัน
อุบัตเิหตุส่วนบุคคล 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 
6. ดา้นกระบวนการ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ตวัแปรตำม 
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5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้าการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้นั้น 
นกัการตลาดจะตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ถา้คุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บจริง ตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่าท่ี
ไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือ บริการนั้น โดยถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรม
ในการซ้ือซ ้ า หรือบอกต่อ เป็นตน้  

 
แนวควำมคดิส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539 อา้งถึงใน รัชฎาภรณ์ พรมมิรัตนะ. 2553, น. 9-10) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีส่วนประสม
การตลาด Philip Kotler ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรทางการตลาดว่า เป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุมไดใ้นการเลือกซ้ือสินคา้และตอ้ง
นามาใชร่้วมกัน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย (Target Market) เป็นหลกั โดยส่วนประสมการตลาดจะ
ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัน้ี  
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีสามารถสนองความจาเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ ไดผ้ลิตภณัฑ์อาจเป็นคุณสมบติัท่ี

แตะต้องได้และแตะต้องไม่ได้ ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ ได้แก่ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ คุณภาพสินค้า 
ช่ือเสียงบริษทั การรับประกนัและบริการ  

2. ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีกาหนดมูลค่าไดใ้นการแลกเปล่ียนหรือบริการ ในรูปของเงินตราเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิธีการกา
หนดราคา นโยบายและกลยทุธ์ต่างๆ ในการกาหนดราคา ไดแ้ก่ ราคาจ าหน่าย ส่วนลด วิธีการช าระเงินสด วงเงินเครดิต 
และระยะเวลาชาระเงิน  

3. การกระจายผลิตภณัฑ์ (Place or Distribution) หมายถึง ท าเลท่ีตั้งหรือกิจกรรม การเคล่ือนยา้ยตวัสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงั
สถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสมของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูจ้  าหน่ายและตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์โดยมี
วตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การส่งเสริมการตลาด อาจทาได ้4 แบบ
ดว้ยกนั ซ่ึงเราเรียกว่าส่วนประสม การส่งเสริมการตลาด หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร  

5. ดา้นบุคคล (People) พนกังานท่ีทางานเพ่ือก่อประโยชน์ให้แก่ องค์กรต่างๆ ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนกังานทัว่ไป แม่บา้น เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว้่าเป็นส่วนผสม
ทางการตลาดท่ีมีความส าคญัเน่ืองจากเป็นผูคิ้ดวางแผน และปฏิบติังาน เพ่ือขบัเคล่ือนองคก์รให้เป็นไปในทิศทางท่ีวาง
กลยทุธ์ไว ้ 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการเลือกใช ้สินคา้และ/หรือบริการของ
องคก์ร เป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งโดดเด่น และมีคุณภาพในส่วนของสภาพทางกายภาพ  

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีนาเสนอให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการเพ่ือมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง 
  

งำนวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
สุทิศำ นนทพนัธ์ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของ

ผูบ้ริโภค ต่อบริษทั เอไอเอ จ ากัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้เป็นประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาเฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือประกนั ของบริษทั เอไอเอ ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่จงัหวดัสงขลา เท่านั้น เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
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การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเป็นเวลาประมาน 6 เดือน ตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2558 - 
มิถุนายน 2559 

จากการสอบถามประชากรเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยประชากร
ตอ้งการความมนัคงให้กบัตนเองและครอบครัวในอนาคตมากท่ีสุด ดา้นการคน้หาขอ้มูล ของกระบวนการตดัสินใจ โดย
ภาพรวมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยประชากรศึกษาขอ้มูลจาก ตวัแทนประกนัชีวิตมากท่ีสุด ดา้นการประเมินทางเลือกท่ีมี
ผลต่อกระบวนการตดัสินใจโดย ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยใูนระดบัมาก โดยประชากรพิจารณาเปรียบเทียบประโยชน์ดา้นความ
คุม้ครอง ของแต่ละรูปแบบกรมธรรม์ว่าตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่มากท่ีสุด ดา้นการตดัสินใจ ซ้ือท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยประชากร พิจารณาแล้วว่าอตัราเบ้ียประกัน และ
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการซ้ือประกนั มีความเหมาะสมมากท่ีสุด ดา้นพฤติกรรมภายหลงัจากท่ีมีการตดัสินใจซ้ือท่ีมีผลต่อ
การ ตดัสินใจซ้ือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยใูนระดบัมาก โดยประชากรพิจารณาแลว้ว่ามีความพึงพอใจ ในการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัของ ับริษทั เอไอเอ มากท่ีสุด 

จากการสอบถามประชากรเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของ
ผูบ้ริโภค พบว่าโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัรูปแบบของกรมธรรม์ประกนัชีวิต สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้มากท่ีสุด ดา้นราคา โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัเง่ือนไขการ
ช าระเบ้ียประกนัสามารถแบ่งจ่ายเป็นรายเดือน รายสามเดือน หรือรายปี ได้ มากท่ีสุด ด้านช่องทางการจดัจาหน่าย โดย
ภาพรวมมี ค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัการมีส านกังานตวัแทนท่ีผูเ้อาประกนั และบุคคลทัว่ไปสามารถมา
ติดต่อไดส้ะดวก มากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีโดยภาพรวมมี ค่าเฉล่ียเท่ากบ ั3.71 อยูใ่นระดบัมาก โดยประชากรให้
ความส าคญักับการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ืออย่างสม ่าเสมอ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 อยู่ในระดบัมาก ด้าน
พนักงาน โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน ระดบัมากโดยให้ความส าคญักับพนักงานสามารถให้ค าแนะน าปรึกษา ในการ
แกปั้ญหาของลูกคา้ ไดอ้ยา่งรวดเร็วมากท่ีสุด ลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมมี ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากโดยให้ความส าคญั
กับภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษทั มากท่ีสุด ด้านกระบวนการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยให้
ความส าคญักบัวิธีการช าระเบ้ียประกนัให้เลือกหลากหลายวิธีเช่น การช าระเบ้ีย โดยหกัจากบญัชีเงินฝากผ่านระบบอตัโนมติั
การบริการจ่ายค่าเบ้ียประกนัชีวิตโดยหกับญัชีจากบตัรเครดิต มากท่ีสุด 
 
วธีิกำรด ำเนินกำรวจิยั 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และวิธีการเก็บขอ้มูล
ด้วยแบบสอบ (Questionnaire) ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ  ลูกค้าท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ 
บริษทัเมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ขณะท่ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี มีจ านวนประชากรท่ีไม่แน่นอน 
ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร ผูวิ้จยัจึงจะเก็บกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีอยูท่ี่จ านวน 400 คน ดงันั้น ซ่ึง
ผูวิ้จยัจะเลือกใชวิ้ธีการสุ่มตามกลุ่มหรือพ้ืนท่ี (Cluster Sampling) 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ(Primary data) ซ่ึงเป็นขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง โดยผูวิ้จยัไดด้ าเนินการ ส่งแบบสอบถามให้กบัประชากรท่ีก าหนดไวโ้ดยการ 
ท าแบบสอบถามเป็น Google Form และส่งแบบสอบถามนั้นผ่านทางส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เน่ืองจากเห็นว่าวิธีการน้ีสามารถท า
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ให้ผูวิ้จยัสามารถเขา้ถึงกบักลุ่มประชากรไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว และประหยดัค่าใชจ่้ายในการเก็บขอ้มูล จากนั้นไดท้ าการ
รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งแลว้น าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
(SPSS Version 23.0) 
 
สถิตทิี่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลนั้น ผูวิ้จยัจะหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้ หรือตวัแปรอิสระ(Independent Variables) และ 
ตวัแปรตาม (Dependent Variables) โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ( Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) ใชค้วบคู่กบัค่าเฉล่ียเพ่ือแสดงลกัษณะการกระจายของขอ้มูล 
 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลทั่วไปตำมสถำนภำพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน  400  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน  214 คน  ลูกค้าท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่  มีอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 148 คน  มีสถานภาพโสด จ านวน 210 คน มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญา
ตรี  จ านวน 241 คน  มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจ้าง  จ านวน 197  คน  รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน  146  คน   
 
กำรวิเครำะห์ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ บริษัท เมืองไทยประกันภัย 
จ ำกัด (มหำชน) 

ความคิดเห็นของลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅�  = 4.08)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่า  ทุกดา้นมีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก คือ การคน้หาขอ้มูล พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ การตดัสินใจซ้ือ และการ
ประเมินทางเลือก(�̅� = 4.18, �̅�  = 4.12,  �̅� = 4.12, �̅�  = 4.07, �̅�  =3.90) ตามล าดบั 

1. การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x = 4.12)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ เลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลเม่ือท่านมีสถานะทางการเงินท่ีเพ่ิมข้ึน คิดว่า
ค่าใชค้่าค่ารักษาพยาบาลการบาดเจ็บจากการเกิดอุบติัเหตุท าให้ท่านสูญเสียความมัง่คัง่ทางการเงิน ท่านเห็นกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดแลว้จึงเกิดความรู้สึกอยากซ้ือ หรืออยากไดป้ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล และ ลูกคา้มีความเส่ียงท่ีจะไดรั้บอุบติัเหตุ
จากการใช้ชีวิตประจ าวนั เช่น ความประมาท หรือ เหตุการณ์ไม่คาดฝัน (�̅�  = 4.15, �̅�  = 4.14, �̅�  = 4.14, x�̅� = 4.07) 
ตามล าดบั   

2. การคน้หาขอ้มูล โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅�  = 4.18)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด คือ การใชป้ระสบการณ์ส่วนตวัท่ีเคยซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล  และ ลูกคา้ไดส้อบถามขอ้มูล
กรมธรรมจ์ากคนรู้จกั เช่น เพ่ือน หรือ ครอบครัว ท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล (x = 4.22 
และ �̅� = 4.21) ตามล าดบั  และในดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ การศึกษาขอ้มูลรายละเอียดของกรมธรรม์จากตวัแทนหรือ
นายหนา้ประกนัภยัในการเลือกซ้ือกรมธรรม ์และ ไดรั้บขอ้มูลจากส่ือต่าง ๆ (�̅�  =  4.19 และ x = 4.11) ตามล าดบั 
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3. ประเมินทางเลือก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.90)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากอบัดบัแรก คือ ท่านคิดว่ากรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคลมีความส าคญัหากท่านได้รับการบาดเจ็บจาก
อุบติัเหตุจนต้องสูญเสียอวยัวะ สายตา ทุพพลภาพไม่ว่าจะถาวรหรือส้ินเชิง หรือเสียชีวิต อนัดบัสอง คือ ก่อนท่ีท่านจะ
ตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรมท์่านไดท้ าการเปรียบเทียบความคุม้ครองและเบ้ียประกนัภยักบับริษทัประกนัภยัอ่ืน ๆ และอนัดบั
สุดทา้ย คือ  ท่านไดศึ้กษาความมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือของบริษทัประกนัภยัก่อนการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ (x = 3.99,  x = 
3.90 และ x = 3.83) ตามล าดบั   

4. การตดัสินใจซ้ือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅�  = 4.07)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากอบัดบัแรก คือ การท่ีบุคคลใกลชิ้ดของท่านมีกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์
ของท่าน อนัดบัสอง คือ ท่านพิจารณาแลว้ว่าเง่ือนไขความคุม้ครองและอตัราเบ้ียประกนัภยัตรงตามท่ีท่านตอ้งการและอนัดบั
สุดท้าย คือ  ท่านคิดว่าวิธีการช าระเบ้ียประกันภยัท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น สามารถช าระผ่าน Internet Banking หรือ 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส ไดมี้ผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม ์(�̅� = 4.17,  �̅� = 4.08 และ �̅� = 3.96) ตามล าดบั 

5. ภายหลงัการซ้ือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.12)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากอบัดบัแรก ลูกคา้คิดว่าเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายไปคุม้ค่ากบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ อนัดบัสอง คือ ซ้ือ
กรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุทุกปีถึงแม้ในปีท่ีผ่านมาท่านไม่เคยเกิดอุบติัเหตุเลยก็ตาม อนัดบัท่ีสาม คือ ลูกค้าคิดว่าเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายไปคุม้ค่ากบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ และอนัดบัสุดทา้ย คือ  ลูกคา้คิดว่าจะแนะน ากรมธรรม์น้ี
ให้กับคนรอบข้างไดซ้ื้อต่อไป เช่น ครอบครัว ญาติพ่ีน้อง หรือเพ่ือน (�̅�  = 4.18,  �̅�  = 4.12 ,  �̅�  = 4.11 และ �̅� = 4.08) 
ตามล าดบั 
 
กำรวิเครำะห์ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ 
บริษัท เมืองไทยประกันภยั จ ำกัด (มหำชน) 

ความคิดเห็นของลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก    (�̅�  = 4.10)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกขอ้ท่ีมีความส าคญั
อยู่ในระดบัมาก อบัดบัแรก ด้านลกัษณะทางกายภาพ  ด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ (�̅�  = 4.17,  �̅�  = 4.14 ,  �̅�  = 4.11 ,  �̅�  = 4.10 , �̅� = 4.09 ,  �̅�  = 4.05 และ   �̅�  = 4.04) 
ตามล าดบั 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก    (�̅�  = 4.05)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกขอ้ท่ีมีความส าคญัอยู่
ในระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ ความมีช่ือเสียงและความมัน่คงของบริษทัประกนัภยัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล อนัดบัท่ีสองคือ เครือข่ายโรงพบาบาล สถานพยาบาลเวชกรรม และคลินิก ท่ีครอบคลมุ
ในการเขา้รักษาการบาดเจ็บมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล อนัดบัท่ีสาม คือกรมธรรมป์ระกนัภยัมี
การระบุชดัเจนในส่วนของขอ้ตกลงคุม้ครอง ผลประโยชน์ เง่ือนไข ขอ้ก าหนด และขอ้ยกเวน้ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ทาง
บริษทัมีรูปแบบความคุม้ครองและวงเงินคุม้ครองให้เลือกหลากหลาย และเหมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล (�̅�  = 
4.16,  �̅�  = 4.06 ,  �̅�  = 4.01 และ �̅�  = 3.99) ตามล าดบั 

2. ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก    (�̅�  = 4.09)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ทุกขอ้ท่ีมีความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ เบ้ียประกนัภยัท่ีถูกลงจากการเพ่ิมความรับผิดส่วนแรก เช่น เม่ือเกิดอุบติัแต่ละคร้ังผูเ้อา
ประกนัตอ้งออกค่ารักษาเองก่อน อนัดบัท่ีสองคือ เบ้ียประกนัภยัท่ีคงท่ีตลอดอายสุญัญามีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
อุบติัส่วนบุคคล อนัดบัท่ีสาม เบ้ียประกนัภยัมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ และอนัดบั
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สุดทา้ยคือ เบ้ียประกนัภยัของบริษทัเมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) มีเบ้ียประกนัภยัท่ีถูกกว่าบริษทัประกนัภยัอ่ืน ๆ (�̅�  
= 4.12,  �̅�  = 4.10 ,  �̅�  = 4.10 และ �̅� = 4.05) ตามล าดบั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก    (x = 4.11)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกขอ้ท่ีมี
ความส าคญั อยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีตวัแทนและนายหนา้ประกนัภยั กระจายอยูท่ ัว่ประเทศอนัดบัท่ีสองคือ มี
ช่องทางการจดัจ าหน่ายผ่านทางเวบ็ไซต์ หรือ Call Center ของบริษทั ท่ีสะดวกและรวดเร็ว อนัดบัท่ีสามสุดทา้ยคือ มีสาขา
ยอ่ยของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) กระจายอยูทุ่กจงัหวดั ท าให้บริการลูกคา้อยา่งทัว่ถึง (x = 4.14,  x = 4.14 
และ x = 4.06) ตามล าดบั 

4.ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก    (�̅� = 4.10)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกข้อท่ีมี
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีข่าวและประชาสัมพนัธ์กิจกรรมต่าง ๆ ผ่านทางเว็บไซต์บริษทัอย่าง
สม ่าเสมอ อนัดบัท่ีสองคือ ทางบริษทัมีการส่งของช าร่วยหรือของสมนาคุณให้กบัลูกคา้ในเน่ืองวนัโอกาสพิเศษต่าง ๆ อนัดบั
ท่ีสาม มีการส่งเสริมการขายในช่วงเทศกาลพิเศษ เช่น เทศกาลสงกรานต์ออกกรมธรรม์ท่ีมีเบ้ียระกนัภยัราคาถูก และอนัดบั
สุดทา้ยคือ มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น ทางป้ายโฆษณา โทรทศัน์ และทางส่ือโซเซียลมีเดียต่าง ๆ (�̅�  = 4.13,  �̅�  = 4.12 
,  �̅� = 4.09 และ �̅�  = 4.07) ตามล าดบั 

5. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x = 4.04)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ทุกข้อท่ีมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท่ีบริษทั เมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) อนัดบัท่ีสองคือ เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้ จน
เสร็จส้ินกระบวนการ อนัดบัท่ีสาม เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบค าภาม จดัหาขอ้มูล รวมถึงแก้ไขปัญหา 
ไดต้รงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการและอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้มในการให้บริการ     (�̅�  
= 4.15, �̅� = 4.07 ,  �̅� = 4.05 และ �̅�  = 3.89) ตามล าดบั 

6. ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.14)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ มีขั้นตอนการเรียกร้องขอค่าสินไหมทดแทนท่ีเขา้ใจง่ายและไดรั้บค่าสินไหมทดแทนท่ีรวดเร็ว (x = 4.26) 
และขอ้ท่ีมีอิทธิพลอยูใ่นระดบัมาก อบัดบัแรก ผูเ้อาประกนัภยัไดรั้บกรมธรรม์หลงัจากตกลงท าประกนัทนัทีหรือภายใน 15 
วนั ผ่านทาง Email, SMS หรือไปรษณียอ์นัดบัท่ีสองคือ มีขั้นตอนการช าระเบ้ียประกนัภยัท่ีสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และ
สามารถตรวจสอบได ้อนัดบัท่ีสาม ขั้นตอนในการซ้ือกรมธรรม์ประกนัภยัอุบติัเหตุส่วนบุคคล มีความสะดวก รวดเร็ว และ
ไม่ซบัซ้อน (�̅� = 4.14,  �̅�  = 4.11 และ  �̅� = 4.05) ตามล าดบั 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.17)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกขอ้มีความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก อบัดบัแรกคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของบริษทั ท่ีมีความทนัสมยัและรวดเร็ว อนัดบัท่ีสอง
คือ ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบริเวณภายใน/ภายนอกอาคารของ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) และอนัดบั
สุดทา้ยคือ มีพ้ืนท่ีจอดรถและท่ีนัง่เพียงพอต่อการให้บริการอยา่งกวา้งขวาง (�̅� = 4.20, �̅�  = 4.18 และ �̅�  = 4.14) ตามล าดบั 
 
สรุปผลกำรวจิยั  
1. สถำนภำพส่วนบุคคล  

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทัเมืองไทย
ประกันภยั จ ากัด (มหาชน) มีลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน  214 
คน  และเพศชาย   จ านวน  186  คน  ทางด้านอายุส่วนใหญ่  มีอายุ 21 – 30 ปี จ านวน 148 รองลงมาคือ  อายุ 31 – 40 ปี 
จ านวน  114  คน  ส่วนอาย ุ41 – 50 ปี  จ านวน  61  คน  ตั้งแต่อาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 49 คน และอายตุ ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 



11 
 

จ านวน 28 คน ตามล าดบั ทางดา้นสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่  มีสถานภาพโสด จ านวน 210 คน รองลงมาคือ สถานภาพ
สมรส จ านวน 165 ตน ในส่วนของสถานภาพหมา้ย จ านวน 16 คน และถานภาพหยา่-ร้าง จ านวน 9 คน ตามล าดบั ทางดา้น
ระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่  มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี  จ านวน 241 คน  รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 85 
คน  ในส่วนของระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน  48  คน  และระดบัการศึกษาท่ีสูงกว่าปริญญาโท  จ านวน 26 
คน  ตามล าดบั ทางดา้นอาชีพส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจ้าง  จ านวน 197  คน  รองลงมาคือ ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งของรัฐ จ านวน 71 คน  และ ในส่วนของอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย จ านวน 69 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.3 ลูกคา้ท่ียงัเป็นนกัเรียน / นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 56 คน และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน  ตามล าดบั ทางดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน  146   รองลงมาคือผูมี้รายได ้10,001 – 
20,000 บาทจ านวน 91 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.8 ในส่วนผู้มีรายได้ 30,001 – 40 ,000 บาท จ านวน 67  คน  ลูกค้าท่ีมี
รายได ้  ตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 65 คน  และผูมี้รายไดต้ ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 31 คน  

 
2. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ บริษัท เมืองไทยประกันภัย จ ำกัด 
(มหำชน)  

2.1 กำรรับรู้ปัญหำหรือควำมต้องกำร ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ เลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคลเม่ือท่านมีสถานะทางการเงินท่ีเพ่ิมข้ึน, คิดว่าค่าใชค้่าค่ารักษาพยาบาลการบาดเจ็บจากการเกิดอุบติัเหตุท าให้ท่าน
สูญเสียความมัง่คัง่ทางการเงิน, เห็นกิจกรรมส่งเสริมการตลาดแลว้จึงเกิดความรู้สึกอยากซ้ือ หรืออยากไดป้ระกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคล และ ลูกคา้มีความเส่ียงท่ีจะไดรั้บอุบติัเหตุจากการใชชี้วิตประจ าวนั เช่น ความประมาท หรือ เหตุการณ์ไม่คาดฝัน 

 2.2 กำรค้นหำข้อมูล  ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ การใชป้ระสบการณ์ส่วนตวัท่ีเคยซ้ือกรมธรรม์
ประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล  และ ลูกคา้ไดส้อบถามขอ้มูลกรมธรรมจ์ากคนรู้จกั เช่น เพ่ือน หรือ ครอบครัว ท่ีมีประสบการณ์
ในการซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล ตามล าดบั  และในดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ การศึกษาขอ้มูลรายละเอียดของ
กรมธรรม์จากตวัแทนหรือนายหน้าประกนัภยัในการเลือกซ้ือกรมธรรม์ และ ไดรั้บขอ้มูลจากส่ือต่าง ๆ เช่น ทางเว็บไซต์
บริษทัประกนัภยั ทางส่ือโซเชียลมีเดียต่าง และป้ายโฆษณา ตามล าดบั 

2.3 กำรประเมินทำงเลือก ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากอบัดบัแรก คือ ท่านคิดว่ากรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคลมีความส าคญัหากท่านไดรั้บการบาดเจ็บจากอุบติัเหตุจนตอ้งสูญเสียอวยัวะ สายตา ทุพพลภาพไม่ว่าจะถาวรหรือ
ส้ินเชิง หรือเสียชีวิต อนัดบัสอง คือ ก่อนท่ีท่านจะตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรม์ท่านไดท้ าการเปรียบเทียบความคุม้ครองและ
เบ้ียประกันภยักับบริษทัประกันภยัอ่ืน ๆ และอนัดบัสุดท้าย คือ ท่านได้ศึกษาความมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือของบริษัท
ประกนัภยัก่อนการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมต์ามล าดบั   

2.4  กำรตัดสินใจซ้ือ ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากอบัดบัแรก คือ การท่ีบุคคลใกลชิ้ดของท่านมีกรมธรรม์
ประกนัอบุติัเหตุส่วนบุคคลมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมข์องท่าน อนัดบัสอง คือ ท่านพิจารณาแลว้ว่าเง่ือนไขความคุม้ครอง
และอตัราเบ้ียประกนัภยัตรงตามท่ีท่านตอ้งการและอนัดบัสุดทา้ย คือ  ท่านคิดว่าวิธีการช าระเบ้ียประกนัภยัท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว เช่น สามารถช าระผา่น Internet Banking หรือ เคาน์เตอร์เซอร์วิส ไดมี้ผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม ์ตามล าดบั  

 2.5 พฤติกรรมภำยหลังกำรซ้ือ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากอบัดบัแรก ลูกคา้คิดว่าเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายไป
คุม้ค่ากบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ อนัดบัสอง คือ ซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุทุกปีถึงแมใ้นปีท่ีผ่านมาท่าน
ไม่เคยเกิดอุบติัเหตุเลยก็ตาม อนัดบัท่ีสาม คือ ลูกคา้คิดว่าเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายไปคุม้ค่ากบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ี
ไดรั้บ และอนัดบัสุดทา้ย คือ  ลูกคา้คิดว่าจะแนะน าผลิตกรมธรรมน้ี์ให้กบัคนรอบขา้งไดซ้ื้อต่อไป เช่น ครอบครัว ญาติพ่ีนอ้ง 
หรือเพ่ือน ตามล าดบั 
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3.   ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ บริษัท 
เมืองไทยประกันภยั จ ำกัด (มหำชน) 

1 ด้ำนผลิตภัณฑ์ ทุกขอ้ท่ีมีอิทธิพลอยู่ในระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรกคือความมีช่ือเสียงและความมัน่คงของบริษทั
ประกันภยัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคล อนัดบัท่ีสองคือ เครือข่ายโรงพบาบาล 
สถานพยาบาลเวชกรรม และคลินิก ท่ีครอบคลุมในการเขา้รักษาการบาดเจ็บมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัเหตุ
ส่วนบุคคล อนัดบัท่ีสาม คือกรมธรรม์ประกันภยัมีการระบุชดัเจนในส่วนของข้อตกลงคุ้มครอง ผลประโยชน์ เง่ือนไข 
ขอ้ก าหนด และขอ้ยกเวน้ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ทางบริษทัมีรูปแบบความคุม้ครองและวงเงินคุม้ครองให้เลือกหลากหลาย 
และเหมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล ตามล าดบั 

2 ด้ำนรำคำ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  ทุกขอ้ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี 
อบัดบัแรก คือ เบ้ียประกนัภยัท่ีถูกลงจากการเพ่ิมความรับผิดส่วนแรก เช่น เม่ือเกิดอุบติัแต่ละคร้ังผูเ้อาประกนัตอ้งออกค่า
รักษาเองก่อน อนัดบัท่ีสองคือ เบ้ียประกนัภยัท่ีคงท่ีตลอดอายุสญัญามีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกนัอุบติัส่วนบุคคล 
อนัดบัท่ีสาม เบ้ียประกนัภยัมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ และอนัดบัสุดทา้ยคือ เบ้ีย
ประกนัภยัของบริษทั มีเบ้ียประกนัภยัท่ีถูกกว่าบริษทัประกนัภยัอ่ืน ๆ ตามล าดบั 

3 ด้ำนช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ท่ีมีความส าคญั อยูใ่น
ระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีตวัแทนและนายหน้าประกนัภยั กระจายอยู่ท ัว่ประเทศอนัดบัท่ีสองคือ มีช่องทางการจดั
จ าหน่ายผ่านทางเว็บไซต์ หรือ Call Center ของบริษทั ท่ีสะดวกและรวดเร็ว อนัดบัท่ีสามสุดทา้ยคือ มีสาขาย่อยของบริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) กระจายอยูทุ่กจงัหวดั ท าให้บริการลูกคา้อยา่งทัว่ถึง ตามล าดบั 

4 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ขอ้ท่ีมีอิทธิพลอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีขา่วและประชาสมัพนัธ์กิจกรรม
ต่าง ๆ ผา่นทางเวบ็ไซตบ์ริษทัอยา่งสม ่าเสมอ อนัดบัท่ีสองคือ ทางบริษทัมีการส่งของช าร่วยหรือของสมนาคุณให้กบัลูกคา้ใน
เน่ืองวนัโอกาสพิเศษต่าง ๆ อนัดบัท่ีสาม มีการส่งเสริมการขายในช่วงเทศกาลพิเศษ เช่น เทศกาลสงกรานตอ์อกกรมธรรมท่ี์มี
เบ้ียระกนัภยัราคาถูก และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการโฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น ทางป้ายโฆษณา โทรทศัน์ และทางส่ือโซเซียล
มีเดียต่าง ๆ ตามล าดบั 

5 ด้ำนบุคคลำกรที่ให้บริกำร ทุกขอ้ท่ีมีอิทธิพลอยู่ในระดบัมาก โดยท่ี อบัดบัแรก คือ มีพนกังานเพียงพอต่อการ
ให้บริการลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท่ีบริษทั อนัดบัท่ีสองคือ เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ตั้งแต่
เร่ิมตน้ จนเสร็จส้ินกระบวนการ อนัดบัท่ีสาม เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบค าภาม จดัหาขอ้มูล รวมถึง
แก้ไขปัญหา ไดต้รงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการและอนัดบัสุดทา้ยคือ เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพอ่อนน้อมในการ
ให้บริการ ตามล าดบั 

6 ด้ำนกระบวนกำร ขอ้ท่ีมีอิทธิพลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มีขั้นตอนการเรียกร้องขอค่าสินไหมทดแทนท่ีเขา้ใจง่าย
และได้รับค่าสินไหมทดแทนท่ีรวดเร็ว และข้อท่ีมีอิทธิพลอยู่ในระดบัมาก อบัดบัแรก ผูเ้อาประกันภยัได้รับกรมธรรม์
หลงัจากตกลงท าประกนัทนัทีหรือภายใน 15 วนั ผา่นทาง Email, SMS หรือไปรษณียอ์นัดบัท่ีสองคือ มีขั้นตอนการช าระเบ้ีย
ประกันภยัท่ีสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และสามารถตรวจสอบได้ อนัดบัท่ีสาม ขั้นตอนในการซ้ือกรมธรรม์ประกันภยั
อุบติัเหตุส่วนบุคคล มีความสะดวก รวดเร็ว และไม่ซบัซ้อน ตามล าดบั 

7.  ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ  ขอ้มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก อบัดบัแรกคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
ของบริษทั ท่ีมีความทนัสมยัและรวดเร็ว อนัดบัท่ีสองคือ ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบริเวณภายใน/ภายนอกอาคารของ 
บริษทั และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีพ้ืนท่ีจอดรถและท่ีนัง่เพียงพอต่อการให้บริการอยา่งกวา้งขวาง ตามล าดบั 
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อภปิรำยผล  
             การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกค้า บริษทั เมืองไทย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงไดแ้บ่งออกเป็น 2 ปัจจยั ดงัน้ี 1) ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
อุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ  การ
คน้หาขอ้มูล  การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของลูกคา้ บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่  ดา้น
ผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการ  ดา้นกระบวนการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผลวิจัยโดยรวมของปัจจัยด้านกระบวนการและด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุทิศำ นนทพนัธ์ (2559) จากการสอบถามประชากรเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อ กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนั พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑโ์ดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก โดยให้ความส าคญักบัรูปแบบของกรมธรรม์ประกนัชีวิต สามารถตอบสนองความต้องการได้ มากท่ีสุด ราคา โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัเง่ือนไขการช าระเบ้ียประกนัสามารถแบ่งจ่ายเป็นรายเดือน รายสาม
เดือน หรือรายปี ได ้มากท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย โดยภาพรวมมี ค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัการ
มีส านกังานตวัแทนท่ีผูเ้อาประกนั และบุคคลทัว่ไปสามารถมาติดต่อไดส้ะดวก มากท่ีสุด ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
โดยภาพรวมมี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 อยูใ่นระดบัมาก โดยประชากรให้ความส าคญักบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ืออย่าง
สม ่าเสมอ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทางดา้นพนกังาน โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ใน ระดบัมากโดยให้ความส าคญักบัพนกังานสามารถให้ค าแนะน าปรึกษา ในการแก้ปัญหาของลูกคา้ ไดอ้ย่าง
รวดเร็วมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมมี ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์
และความน่าเช่ือถือของบริษทั เอไอเอ จ ากัด มากท่ีสุด ด้านกระบวนการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยให้
ความส าคญักบัวิธีการช าระเบ้ียประกนัให้เลือกหลากหลายวิธีเช่น การช าระเบ้ีย โดยหกัจากบญัชีเงินฝากผ่านระบบอตัโนมติั
การบริการจ่ายค่าเบ้ียประกนัชีวิตโดยหกับญัชีจากบตัรเครดิต มากท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวจิยั 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ บริษัท เมืองไทยประกันภัย จ ำกัด 
(มหำชน)  

1 กำรรับรู้ปัญหำหรือควำมต้องกำร  
ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ การออกแบบกรมธรรม์ท่ีตรงความต้องการของลูกค้าให้มากท่ีสุด เน่ืองจากในการใช้

ชีวิตประจ าวนัของเรานั้นมีความเส่ียงท่ีจะเกิดอุบติัเหตุตลอดเวลา และเม่ือเกิดอุบติัเหตุข้ึนแลว้ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล
นั้น อาจจะท าให้ลูกค้านั้นสูญเสียความมั่งคั่งทางการเงินได้เลยหากไม่มีประกันภยัช่วยในส่วนน้ี ดังนั้นลูกค้าจึงเห็น
ความส าคญัของการมีประกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคล เม่ือลูกคา้มีรายไดท่ี้มากข้ึน  

2 กำรค้นหำข้อมูล ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การให้ขอ้มูลเก่ียวกบักรมธรรมป์ระกนัภยั เช่น กรมธรรมน้ี์มีความคุม้ครอง
อะไรบา้ง การรักษาพยาบาลจากอุบติัเหตุแบบไหนท่ีประกนัภยัสามารถจ่ายให้ได ้ 

3 กำรประเมินทำงเลือก  ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ การปรับปรุงกรมธรรม์ให้มีความคุ้มครองและเบ้ียประกนัภยัท่ี
เหมาะสม เพ่ือให้ลูกคา้เห็นถึงความส าคญัของประกนัอุบติัเหตุหากลูกคา้ไดรั้บการบาดเจบ็จากอุบติัเหตุจนตอ้งสูญเสียอวยัวะ 
สายตา ทุพพลภาพไม่ว่าจะถาวรหรือส้ินเชิง หรือเสียชีวิต  
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4  กำรตัดสินใจซ้ือ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ กรมธรรม์ตอ้งมีการระบุเง่ือนไขความคุม้ครองท่ีชดัเจน และมีการเสนอ
เบ้ียประกนัภยัท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ นอกจากน้ีควรปรับปรุงวิธีการช าระเบ้ียประกนัภยัท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น สามารถ
ช าระผา่น Internet Banking หรือ เคาน์เตอร์เซอร์วิส   
  5 พฤติกรรมภำยหลังกำรซ้ือ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การบริการหลงัการขาย ประกนัภยัตอ้งมีการตรวจสอบสาเหตุ
ของการรักษานั้นๆ และแจกแจงรายละเอียดหากมีรายการใดท่ีไม่สามารถรับประกนัไดต้อ้งมีการแจง้ให้กบัลูกคา้โดยเร็ว ส่ิง
ท่ีส าคญัท่ีสุดคือการบริการท่ีดีท่ีสุดให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าคิดว่าเบ้ียประกันภยัท่ีจ่ายไปคุ้มค่ากับความคุ้มครองและ
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ และถึงแมว้่าจะไม่เคยเกิดอุบติัเหตุอะไรเลย ในปีท่ีท ากรมธรรมก่์อนหน้า หรือปัจจุบนั ลูกคา้ก็ยงัคงซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุทุกปี  
 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคลของลูกค้ำ บริษัท 
เมืองไทยประกันภยั จ ำกัด (มหำชน) 

1 ด้ำนผลิตภัณฑ์ ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ การรักษาช่ือเสียงของบริษทัประกนัภยั เช่น มีความซ่ือสัตยก์บั
ลูกคา้ การรักษาความลบัในส่วนของขอ้มูลลูกคา้ท่ีไม่เปิดเผยต่อบุคคลภายนอก การให้บริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอ เน่ืองจาก
ความมีช่ือเสียงและความมัน่คงของบริษทัประกนัภยัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัอุบติัเหตุส่วนบุคคลของ
ลูกคา้ 

2 ด้ำนรำคำ ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ ทางบริษทัควรมีการปรับอตัราเบ้ียประกนัภยัให้มีความเหมาะสมกบั
ลูกคา้มากท่ีสุด เช่น มีเบ้ียประกนัภยัท่ีคงท่ีตลอดอายุสญัญา และหากลูกคา้ตอ้งการเบ้ียประกนัภยัท่ีถูกลง ทางบริษทัสามารถ
เพ่ิมความรับผิดส่วนแรกซ่ึงมีผลท าให้เบ้ียประกนัภยัถูกลงได ้ เพ่ือให้ลูกคา้ไดเ้บ้ียประกนัภยัท่ีมีความเหมาะสม เม่ือเทียบกบั
ความคุม้ครองและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ 

3 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ ทางบริษทัควรมีช่องทางการขายท่ีสะดวกและ
รวดเร็วให้กบัลูกคา้ เช่น เม่ือลูกคา้โทรเขา้ Call Center ของบริษทัเพ่ือท่ีจะซ้ือกรมธรรม์ประกันภยั  จะตอ้งมีพนกังานให้
ค าแนะน า  หรือประสานงานท่ีรวดเร็ว  

4 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ ทางบริษทัควรมีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ประกนัภยัใหม่ๆอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือดึงดูดให้ลูกคา้เกิดความสนใจในการท าประกนัภยั รวมถึงการส่งเสริมการขายในช่วง
เทศกาลพิเศษ เช่น เทศกาลสงกรานตอ์อกกรมธรรม์ท่ีมีเบ้ียระกนัภยัราคาถูก ก็จะช่วยท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการ
เลือกซ้ือกรมธรรมก์บับริษทั 

5 ด้ำนบุคลำกรที่ให้บริกำร ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ ทางบริษทัตอ้งมีการจดัเตรียมพนกังาน/เจ้าหน้าท่ี ให้
เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ เพ่ือความสะดวกสบายและรวดเร็วของลูกคา้ นอกจากน้ีทางบริษทัควรมีการอบรมพนกังาน
ทุกเดือนเพ่ือให้พนกังานมีทิศทางการบริการลูกคา้ในทิศทางเดียวกัน มีความรับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ในการบริการลูกค้า
ตั้งแต่เร่ิมตน้ จนเสร็จส้ินกระบวนการ และสามารถให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล รวมถึงแกไ้ขปัญหา ได้
ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

6 ด้ำนกระบวนกำร ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ ทางบริษทัควรมีการแจกแจงขั้นตอนต่างๆให้ชดัเจน และเขา้ใจ
ง่าย เช่น ขั้นตอนการท าสัญญาประกันภยั, การช าระเงิน และการเรียกร้องค่าสินไหม ควรมีการแจกแจงตั้งแต่การเตรียม
เอกสาร การติดต่อเจา้หนา้ท่ี เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ และพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด  

7 ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ ส่ิงท่ีควรปรับปรุงและพฒันา คือ บริษทัตอ้งมีการดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยบริเวณ
ภายใน/ภายนอกอาคารของบริษทั ให้มีความสะอาดเรียบร้อยตลอดเวลา และต้องมีการจดัพ้ืนท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ท่ีมี
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รถยนต์ส่วนตวัท่ีเข้ามาติดต่อหรือใช้บริการท่ีบริษทั กล่าวคือให้มีการแบ่งท่ีจอดรถให้ชดัเจน เช่นมีพ้ืนท่ีจอดรถส าหรับ
พนกังานบริษทั ท่ีจอดรถของลูกคา้ เพ่ือไม่ให้เกิดการจอดรถทบัซ้อนกนั  นอกจากน้ีตอ้งมีการจดัท่ีนัง่ให้เพียงพอต่อการ
ให้บริการลูกคา้ขณะรอ  
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