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ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติในสถานการณ์ COVID – 19 ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

FACTORS INFLUENCING THE DECISION TO PURCHASE OF LIFE INSURANCE IN 
COVID-19 SITUATION OF CONSUMER IN BANGKOK 

ธนัยาภทัร์ วงษภ์ทัรสถิตย์1 
 ประภสัสร วิเศษประภา 2 

 
บทคัดย่อ 

 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) ศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพ
การบริการและการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2)  เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยั
คร้ังน้ีคือประชากรในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ค่าความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ียและ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความ แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความ
แตกต่างจะน า ไปสู่การเปรียบเทียบ เป็นรายคู่โดยใชว้ิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

ค าส าคญั: การตดัสินใจ, ประกนัชีวิต,  โควิด - 19 

 

Abstract 
 The objectives of this research are to 1) study the general conditions of personal factors, 

marketing mixes, service quality, and the decision to purchase of life insurance in COVID – 19 situation of 
consumer in Bangkok. 2) verify whether personal factors, marketing mixes and service quality have 
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relationship with the decision to purchase of life insurance in COVID – 19 situation of consumer in Bangkok. 
The sample group used in this research was 400 people in Bangkok, using questionnaires as a tool. Data 
collection. The statistics used in the analysis were frequency, percentage, mean and Standard deviation by 
hypothesis testing using one-way variance t- test statistics. Statistics (One-way ANOVA) if differences are 
found using the LSD method and using Multiple regression statistics.  
 
Keyword: Decision, Insurance, COVID – 19 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ช่วงปลายปี 2562 เกิดโรคอุบติัใหม่ จากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม (2019-
nCoV) มีศูนยก์ารแพร่กระจายในเมืองอู่ฮัน่ (Wuhun) มณฑลหูเป่ย ์(Hubei) ซ่ึงไม่สามารถระบุตน้ทางและสาเหตุ
การระบาดของเช่ือไดอ้ยา่งแน่ชดั ในหว้งเดือน มกราคม - มีนาคม 2563 กวา่ 200 ประเทศยนืยนัพบผูติ้ดเช้ือใน
ประเทศ ดา้นองคก์ารอนามยัโลก (WHO) ยนืยนัการติดเช้ือจากมนุษยสู่์มนุษย ์(Human-to-human transmission) 
และไดมี้ประกาศค าเรียกอยา่งเป็นทางการวา่ COVID-19  

การระบาดของ COVID-19 ส่งผลไปทัว่โลกและทุกภาคส่วน ไม่วา่จะเป็นมิติดา้นเศรษฐกิจ สงัคม 
การเมือง ตลอดจนมิติดา้นส่ิงแวดลอ้มดว้ย โดยในส่วนของผลกระทบดา้นเศรษฐกิจ พบวา่ การแพร่ระบาดของ 
COVID-19 ส่งผลใหเ้ศรษฐกิจโลกเขา้สู่ภาวะถดถอย ภาคการผลิตและห่วงโซ่อุปทานหยดุชะงกั เน่ืองจากหลาย
ประเทศก าหนดมาตรการเพือ่ยบัย ั้งและป้องกนัการแพร่ระบาด อาทิเช่น การปิดประเทศ การระงบัเท่ียวบิน
ระหวา่งประเทศ ฯลฯ โดยหลายประเทศมีแนวโนม้การบริโภคภายในประเทศเพื่อฟ้ืนเศรษฐกิจ รวมถึงการ
กระจายความเส่ียงทางเศรษฐกิจจากการพึ่งพาประเทศใดประเทศหน่ึงไปยงัหลายประเทศมากข้ึน (ส านกังาน
สภาความมัน่คงแห่งชาติ, 2564)  

ทั้งน้ี การระบาดท่ีทวีความรุนแรงและต่อเน่ืองยาวนานน้ี สร้างความกงัวลใจและความต่ืนตวัของ
ผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึนตามการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจ านวนมาก สะทอ้นใหเ้ห็นวา่คนไทยใหค้วามส าคญักบัการท า
ประกนัภยัในฐานะท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยลดหรือบรรเทาความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการเจบ็ป่วย รวมไปถึงความ
เปราะบางท่ีเกิดจากการสูญเสียรายไดเ้ป็นค่าใชจ่้ายส าหรับการรักษาพยาบาล จึงถือเป็นโอกาสส าหรับธุรกิจ
ประกนัภยัในการพฒันาผลิตภณัฑป์ระกนัภยัเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม อยา่ง
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 เพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการประกนัความ
เส่ียงเป็นจ านวนมาก รวมถึงมีส่วนช่วยเพื่อขยายฐานผูเ้อาประกนัภยัรายยอ่ยใหเ้พิ่มสูงข้ึนดว้ย (ส านกั
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2563)  
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ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัสาเหตุและปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ
ประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 โดยมุ่งศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และ
คุณภาพการบริการ เพื่อออกแบบผลิตภณัฑแ์ละสร้างความสามารถในการท าการแข่งขนัของบริษทัประกนัภยัให้
สามารถเติบโตไดใ้นวกิฤต COVID-19   

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการและ

การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   
2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการท่ี

ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   
 

นิยามศัพท์ 
ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะของลูกคา้ท่ีท าประกนัชีวิต ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ 

การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัประกนัชีวิตได้

ร่วมใชก้นัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(กรมธรรมป์ระกนัชีวติ) ราคา (ค่า
เบ้ียประกนัชีวติ) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (ตวัแทนและส านกังานบริษทัประกนัชีวิต) การส่งเสริมการขาย (การ
เมความคุม้ครองในโอกาสหรือช่วงเวลาพิเศษ) 

คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ีบริษทัประกนัชีวติ
บริการใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการในลกัษณะท่ีสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงมี
เกณฑใ์นการวดัดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ 
การใหค้วามเช่ือมัน่ และการรู้จกัและเขา้ใจ 

การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต หมายถึง ขั้นตอนท่ีลูกคา้พิจารณาหรือกระท าอยา่งเป็นล าดบัและด าเนิน
ต่อเน่ืองไปจนถึงการตดัสินใจซ้ือประกนั ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) การรับรู้ความตอ้งการหรือ
ปัญหา 2) การแสวงหาขอ้มูล 3) การประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจซ้ือ 5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
 1. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ ผูท่ี้เคยซ้ือประกนัชีวิตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเนน้ศึกษาเฉพาะ
ผูท่ี้ซ้ือหรือเคยซ้ือประกนัชีวติและอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  
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 2. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเดน็ในการศึกษา ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด และคุณภาพการบริการ ส่วนตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVIC-
19  

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวิจยัน้ีจะแลว้เสร็จส้ินภายในเวลาประมาณ 2 เดือน ตั้งแต่ เดือนพฤษภาคม 
พ.ศ. 2564 – เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2564 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการท าธุรกิจประกนัชีวิตทราบถึงปัจจยัของผูบ้ริโภคท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19  

2. เพื่อทราบถึงพฤตกรรมของผูบ้ริโภคและแนวโนม้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลไปพฒันาผลิตภณัฑเ์พื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 

3. เพื่อเป็นการปรับปรุงการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูเ้อาประกนัรวมถึงการวางแผน
การตลาดต่อไป 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 ศาสตราจารย ์ฟิลลิป คอ็ตเล่อร์ (Philip Kotler) อา้งถึงใน วราพร วิไลเลิศ (2557) บทคดัยอ่ กล่าวไวว้า่  
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายมอบ
ใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์คุณคา้ผลิตภณัฑน์ั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
 2. ดา้นราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของบริการกบั
ราคาของนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาใหบ้ริการควรมีความเหมาะสม
กบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการ
น าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ต่อลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึง
จะตอ้งพจิารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
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 4. ดา้นการส่งเสริมการขาย เป็นส่ิงส าคญัในการติดต่อส่ือสาร โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อชกัจูงหรือกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้หรือบริการ 
 
แนวคดิทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) กล่าวไวว้า่ สรุปแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 5 มิติ 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) หมายถึง การมองเห็นถึงลกัษณะของกระบวนการใหบ้ริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว มีความทนัสมยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพมากมาย พนกังานมีความเป็นมืออาชีพในการ
ใหบ้ริการ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
 2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีเช่ือถือได ้มีความตรง
ต่อเวลาในการบริการ มีความจริงใจในการแกปั้ญหาหรือขอ้สงสยัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยจะด าเนินการใหบ้ริการ
ไดท้นัทีทนัใด เม่ือมีการยกเลิกนดัลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถท่ีจะก าหนดเวลาใหม่ไดท้นัที และบุคลากรใหก้าร
บริการดว้ยความระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดใดๆ 
 3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีบุคลากรมีความพร้อมในการ
ติดตามดูแลขอ้มูลการใหบ้ริการ มีความทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา มีการสอบถามผูเ้ขา้รับบริการดว้ยความเตม็ใจมี
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีและตามท่ีผูบ้ริการตอ้งการ 
 4. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัและรู้สึก
เกิดความพึงพอใจกบัความสุภาพของพนกังานรวมถึงความมัน่ใจในความรู้ของพนกังานในการตอบค าถาม 
 5. ความเอาใจใส่ดูแลผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การไดรั้บความสนใจจากบุคคลเป็นอยา่งดีใน
การก าหนดช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการท่ีสะดวกแก่ผูรั้บบริการ มีการใหบ้ริการดว้ยความสนใจผูรั้บบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และไดท้ าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความตั้งใจ ทั้งน้ีคุณภาพบริการยงัมี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เพื่อสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะยาว 
 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 
 เพญ็ศรี วรรณสุข (2547) อา้งถึงใน อรุณ วสุิทพิพฒัน์สกลุ (2552) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจท าประกนัชีวิตของลูกคา้ เพราะมีแบบประกนัหลากหลาย บริษทัมีฐานะมัน่คง ประกนัชีวติช่วยในการ
รักษาพยาบาลและมีประโยชน์ในดา้นการลงทุน ส่วนเหตุจูงใจในการตดัสินใจท าประกนัชีวิต คือ ความพอใจใน
อตัราเบ้ียประกนั  
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 วราพร วิไลเลิศ (2557) บทคดัยอ่ กล่าวไวว้า่ การตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพของผูบ้ริโภค โดยให้
ความส าคญัต่อการรับรู้ความส าคญัและประโยชน์ท่ีไดรั้บในการท าประกนัสุขภาพ  
  
 
 กรอบแนวความคดิทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
  ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

สมมติฐานของการวิจัย 

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

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
 

การตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ 
COVID – 19   
 

 

คุณภาพการบริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองลุกคา้ 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพท่ีแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นการวดัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (survey 
research) และใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล การสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดตวัอยา่ง (sample size) ใหมี้ความเหมาะสมกบัระดบัความเช่ือมัน่ในทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จึงไดน้ าสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1976) มาใช ้ผูว้ิจยัจึงไดค้  านวณหาขนาดตวัอยา่งท่ีจะใช ้ดงัน้ี  

  มีสูตรค านวณดงัน้ี 
โดย n = จ านวนของขนาดตวัอยา่ง, N = จ านวนทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา, e = ความคลาด

เคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้0.05  
ผูว้ิจยัจึงมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยก าหนดใหข้นาดประชากรมีค่าเท่ากบั 17,594,551 คน และความ

เช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ซ่ึงสามารถสรุปเป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้400 ตวัอยา่งและเลือกกลุ่มตวัอยา่งจาก
ประชากรเป้าหมาย โดยใชว้ธีิการเลือกหน่วยตวัอยา่งเจาะจง (purposive sampling) โดยเกณฑท่ี์น ามาใชใ้นการ
เลือกหน่วยตวัอยา่งมีดงัน้ี 1) ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 2) ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือประกนัชีวิตท่ีอยูใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ประกอบดว้ย 5 ส่วน ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นค าถามปลายปิดจ านวน 6 ขอ้ ส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาด ประกอบไปดว้ย คา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
จ านวน 16 ขอ้ โดยค าตอบแบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบไป
ดว้ยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จ านวน 20 ขอ้ โดยค าตอบแบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั ส่วน
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ท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 จ านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะ
การตั้งขอ้ค าถามเป็นการเลือกตอบแบบประเมินค่า (Likert scale)   

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม โดยสร้างแบบสอบถามข้ึนจาก
การศึกษาหนงัสือ เอกสาร บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ 
COVID-19 โดยสร้างแบบสอบถามเป็นไปตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา การตั้งค  าถามแบบปลายปิดและวิธีการ
เรียงล าดบัแบบลิเคิร์ท และน าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (content 
validity) จ  านวน 3 ท่าน จากนั้นทดลองใช ้(try-out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน เพื่อ
น ามาวิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Corrected item-total correlation) และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
โดยวิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ตามวิธีของ Cronbach โดยมีเกณฑพ์ิจารณาวา่ ค่า 
Cronbach’s Alpha ควรมีค่าสูงเกินกวา่ 0.7 ข้ึนไป โดยผลวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้ง 4 ส่วนน้ี 
0.848, 0.860, 0.827, และ 0.702 ตามล าดบั ซ่ึงเกินกวา่ 0.7 แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ี
ยอมรับได ้

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID-19 ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) โดยใชเ้คร่ืองมือคือแบบสอบถาม แบ่ง
ขอ้มูลการศึกษาออกเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี  

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด โดยผูว้ิจยัท า
แบบสอบถามออนไลน์ผา่น Google From ระหวา่วนัท่ี 20 – 31 พฤษภาคม 2564 และตรวจสอบความถูกตอ้ง
และครบถว้นของแบบสอบถามแลว้จึงน ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) เป็นการเกบ็รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี ขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ 
วารสารวิชาการ ผลงานวิจยัท่ีท าการศึกษามาก่อนแลว้ และการคน้ควา้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาใชใ้นการ
ก าหนดกรอบแนวความคิดในงานวจิยั และใชอ้า้งอิงในการเขียนรายงานผลการวิจยัได ้

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ประกอบดว้ยการแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขาคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลแต่ละส่วน 

2. การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใชส้ถิติน้ีเพือ่ทดสอบสมมติฐานท่ีมีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 โดยใชก้ารทดสอบ t-test และ ANOVA (F-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างค่าของตวัแปรอิสระ
ท่ีมีต่อตวัแปรตาม และการวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเสน้ (Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบอิทธิพล
ของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม 
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ตาราง 1 
การรับรู้การรับรู้ประโยชน์   0.970 
6. สามารถช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมในรูป
แบบเดิมใหมี้ความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

1.00 0.905  

7. สามารถช่วยลดภาระในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ี

ธนาคาร 

1.00 0.927  

8. การซ้ือสลากออมสินดิจิทลัผ่านแอปพลิเคชันมีความ

ถูกตอ้ง แม่นย  ามากยิง่ข้ึน 

0.67 0.879  

9. สามารถซ้ือสลากออมสินดิจิทลัจากทุกท่ีไดด้ว้ยตนเอง 1.00 0.951  

10. สามารถตรวจสอบขอ้มูลซ้ือขายของตนเองไดอ้ย่าง

รวดเร็วและชดัเจน 

1.00 0.904  

จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ การยอมรับเทคโนโลยดีา้นการรับรู้ความความง่ายในการ
ใชง้าน และการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้านพบวา่ มีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ตามวิธีของ 
Cronbach มีค่าเท่ากบั 0.954 และ 0.970 ตามล าดบั เกินกวา่ 0.7 แสดงใหเ้ห็นวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ
ในระดบัท่ียอมรับได ้และทุกขอ้ค าถามมีค่า Corrected Item-Total Correlation เกณฑก์ารพิจารณาท่ี 0.4 ทั้ง 10 
ขอ้ค าถาม 

 
สรุปผลการวจัิย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.50 มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี มีสถานภาพ

โสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนหรือลูกจา้ง และมีรายได ้20,000 – 40.000 

บาท 
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ตาราง 4 

ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะของประชากร (n = 400) 

รายการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย  

หญิง 
170 
230 

42.50 
57.50 

อาย ุ ต ่ากวา่ 20 ปี 
21 – 30 ปี 

3 
104 

0.80 
26.00 

 31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
51 ปี ขนัไป 

155 
123 
15 

38.80 
30.80 
3.80 

สถานภาพ โสด 247 61.80 
 สมรส 126 31.50 
 หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 27 6.80 
ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 131 32.80 
 ปริญญาตรี 228 57.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 41 10.30 
อาชีพ นกัเรียน / นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานเอกชน / ลูกจา้ง 
เจา้ของกิจการ / ธุรกิจส่วนตวั 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ ............... 

9 
98 
191 
71 
31 

2.30 
24.50 
47.80 
17.80 
7.80 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 20,000 บาท 124 31.00 
 20,001 – 40,000 บาท 205 51.20 
 40,001 – 60,000 บาท  

60,000 บาท ข้ึนไป 
39 
32 

9.80 
8.00 

 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 เม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานครเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูท่ี่ 4.57 โดยอยูใ่นระดบั

ความส าคญัมากท่ีสุด  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.69 เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูท่ี่ 4.60 โดยอยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ 
COVID – 19 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 เม่ือพิจารณาการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตใน
สถานการณ์ COVID – 19 พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ท่านคิดวา่ประกนัชีวิตมีความส าคญัมากใน
สถานการณ์ COVID – 19 มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูท่ี่ 4.63 โดยอยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 
ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมี เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 
19 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
โดยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขายเป็นไปในทางทิศ
เดียวกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมร้อยละ 65.9 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต
ในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลุกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นไปในทางทิศเดียวกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองลูกคา้
ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ในภาพรวมร้อยละ 62.7 
 

การอภิปรายผล 
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การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปลายไดด้งัน้ี 

1. ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 31 – 40 ปี มีสภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานเอกชนหรือลูกจา้งและ
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000 – 40,000 บาท สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพีระชยั เกษตรพล (2556) ศึกษาเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท าประกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการท าประกนัชีวิต คือ อาย ุรายได ้การเป็น
ลูกคา้ของธนาคาร โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายโุดยเฉล่ีย 35.8 มีสถานภาพโสด จบการศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน ระดบัรายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย 35,283.70 บาท มีบญัชี
เงินฝากกบัธนาคารพาณิชย ์ 

2. ผลการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สุทิศา นนทพนัธ์ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีผลต่อ
กระบวนการซ้ือประกนัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั  

3. ผลการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการ
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ศุภลกัษณ์ สุริยะ (2556) ศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการ
ของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 
ดว้ยวิธีการวิจยัแบบผสมผสานทั้งเชิงปริมาณซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งคือ นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัโรงแรมบูติก 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย เกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และเชิงคุณภาพ กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลคือ หวัหนา้
แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม เกบ็ขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์ พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อ
คุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้สูงกวา่การรับรู้ท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้หลงัการเขา้รับบริการ ดงันั้น 
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ตอ้งบริการดว้ยความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีคุณภาพตั้งแต่แรก สามารถอธิบาย
ขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้ริการต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและยงัตอ้งรักษาค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการอีก
ดว้ย 

4. ผลการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครใหค้วามส าคญักบัการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติใน
สถานการณ์ COVID – 19 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ 
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COVID – 19 พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ท่านคิดวา่ประกนัชีวิตมีความส าคญัมากในสถานการณ์ COVID – 
19 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Kotler (1997, pp. 193-201) ไดอ้ธิบายถึงกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคไวว้า่ เป็นขั้นตอนท่ีจะสามารถอธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งละเอียดและ
ครอบคลุมมากท่ีสุดดงัน้ี คือการรับรู้ความตอ้งการ (Problem of need recognition) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภค
ตระหนกัถึงปัญหาท่ีก าลงัเผชิญอยู ่จนเกิดความตอ้งการท่ีจะหาส่ิงใดส่ิงหน่ึงเขา้มาช่วยแกปั้ญหานั้น ซ่ึงเป็น
สินคา้หรือบริการท่ีสามารถท าหนา้แกปั้ญหานั้นๆ   

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1. ธุรกิจประกนัชีวิตควรออกแบบกรมธรรมท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายทั้งเพศชายและเพศ
หญิง โดยเพศหญิงอาจจะน าเสนอหรือออกแบบกรมธรรมป์ระกนัชีวิตท่ีเนน้เฉพาะเจาะจงส าหรับผูห้ญิง เช่น ประกนั
ชีวิตท่ีคุม้ครองโรคร้ายแรงส าหรับผูห้ญิง ประกนัความคุม้ครองผูห้ญิงในขณะตั้งครรภ ์ 

2. ธุรกิจประกนัชีวิตควรสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการซ้ือผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตของผูท่ี้ไม่เคยซ้ือมาก่อน 
เช่น การเพิ่มความหลากหลายในตวัผลิตภณัฑห์รือกรมธรรมมี์หลากหลายประเภท เพื่อตอบสนองความตอ้งการได ้
รวมทั้งพฒันาปรับปรุงใหมี้ขั้นตอนหรือกระบวนการในการท าประกนัชีวิตท่ีง่าย ไม่ยุง่ยากและสะดวกรวดเร็วข้ึน 

3. ธุรกิจประกนัชีวิตควรเนน้ศึกษาและพฒันาเร่ืองการท าการตลาดผา่นระบบออนไลนใ์หม้ากข้ึน เน่ืองจาก
สถานการณ์ COVID -19 ท าใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคปรับตวัไปสู่ดิจิทลัมากข้ึน ดงันั้นธุรกิจประกนัชีวิตควรเร่ง
ขยายช่องทางการจดัจ าหน่ายทางออนไลน์ใหม้ากข้ึน เพื่อรองรับลูกคา้ท่ีหนัมาซ้ือสินคา้ออนไลน์มากข้ึน ถึงแมใ้น
อนาคต วิฤต COVID – 19 จะผา่นพน้ไปแลว้กต็าม  
 
ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตในสถานการณ์ COVID – 19 ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากการท าวิจยัเชิงปริมาณแลว้ ควรจะท าเชิงคุณภาพ หรืออาจจะเพิ่ม
เคร่ืองมือในการท าวิจยั โดยท าวิจยัแบบเจาะลึกขอ้มูล เช่น การสมัภาษณ์ เป็นตน้ และควรศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยั
ต่างๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติ เพื่อประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ ใน
กระบวนการจดัจ าหน่ายรวมถึงพฒันากลยทุธ์ต่างๆ ใหมี้ประสิทธิภาพต่อผูบ้ริโภคในการซ้ือประกนัชีวิต 

 
เอกสารอ้างองิ 
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