
ศึกษารปูแบบการตลาดบริการ   

กรณีศึกษา : บริษทั ทิพยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน)   สาขานครราชสีมา 

Study the service marketing model    
Case Study: Dhipaya Insurance, Nakhonratchasima 

 

ภรณ์ทพิย ์ โพธิท์อง 

 

บทคดัย่อ 

งานวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบการตลาดบรกิาร  สภาพปจัจุบันและปญัหา

การตลาดบริการ ประเภทประกันภัยรถยนต์ของบริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สาขา

นครราชสมีา ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาคอื ผูใ้ชบ้รกิาร ประกนัภยัรถยนต์ จ านวน 20 

ราย   โดยการวจิยัแบบเชงิคุณภาพ (Qualitative Method) ใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

Selection)  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเชงิคุณภาพครัง้นี้ คอื แนวค าถามส าหรบัการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-

Depth Interview)  ใชอุ้ปกรณ์ส าหรบับนัทกึเสยีงท าการเกบ็การสมัภาษณ์เพื่อทบทวนและน าไปใชใ้น

การวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใช้ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 2 เดอืน คอืเดอืนธนัวาคม  พ.ศ.2561  ถึง 

มกราคม  พ.ศ. 2562 ผลการวจิยัพบว่าการศกึษาสภาพปญัหารปูแบบการตลาดบรกิาร ของบรษิทั ทพิย

ประกันภยั จ ากัด (มหาชน) สาขานครราชสีมา  3 อันดบัแรกคือ 1)การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์

ผลติภณัฑใ์หม่ๆ รายละเอยีดไม่ชดัเจน 2) บุคลากรในการให้บรกิารยงัขาดความกระตอืรอืรน้ในการ

ใหบ้รกิาร 3)กระบวนการใหบ้รกิารมคีวามล่าชา้ 

 

 

ค าส าคญั : รปูแบบการตลาดบรกิาร  
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

  จากการคาดการณ์ภาวะเศรษฐกิจของประเทศด้วยสภาวะการแข่งขนัที่รุนแรงของธุรกจิ ในปี 
2561 ส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ได้ประกาศ
ทศิทางนโยบายการก ากบัดูแลอุตสาหกรรมประกนัภยั มุ่งพฒันา และส่งเสรมิอุตสาหกรรมประกนัภยั
เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ให้กบัประชาชน ด้วยการพฒันาศกัยภาพอุตสาหกรรมประกนัภยัให้มมีาตรฐาน 
กา้วทนัต่อการเปลีย่นแปลงของนวตักรรมประกนัภยั ควบคู่กบัการก ากบัดูแลและตรวจ สอบอย่างสมดุล
ที่ไม่เพิม่ภาระให้ผู้ประกอบการ นอกจากนี้ คปภ. ยงัก าหนดให้เป็นปีแห่ง “การขบัเคลื่อนนวตักรรม
ประกนัภยั” ได้มุ่งเน้นด าเนินการเชงิรุกในเรื่องการส่งเสรมิให้เกดินวตักรรมด้านเทคโนโลยปีระกนัภยั 
โดยน านวตักรรมมาต่อยอดเพื่อสรา้งความเขม้แขง็ในกบัอุตสาหกรรมประกนัภยัและส่งเสรมินวตักรรม
เทคโนโลยดี้านประกันภัยอย่างจริงจงัและต่อเนื่องควบคู่กับการด าเนินการภายใต้แผนพฒันาการ
ประกนัภยั ฉบบัที ่3 (พ.ศ.2559-2563)ต่อเนื่อง  (ทีม่า: ส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการ
ประกอบธุรกจิประกนัภยั)  

  บรษิัท ทพิยประกนัภยั จ ากัด (มหาชน) ได้ปรบัแผนการด าเนินงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

สอดคล้องกับภาวะเศรษฐกิจโดยรวม นโยบายประเทศไทย 4.0 ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศรวมทัง้ภยัคุกคาม ดา้นไซเบอร ์(Cybercrime) ทีม่แีนวโน้มส่งผลกระทบต่อการพฒันาระบบ

ประกันภัย แต่ภาพรวมธุรกิจยังคงขยายตัวอย่างต่อเนื่ อง  รวมถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ที่

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างด ีรวมถงึการพฒันาเทคโนโลยทีี่ทนัสมยั ส าหรบัลูกค้า

รายย่อย บรษิทัฯ มุ่งเน้นขยายช่องทางการขาย และการบรกิารแบบครบวงจร ทัง้ช่องทาง Online และ 

Offline (Omni-Channel) โดยลกูคา้สามารถเลอืกรบับรกิารไดต้ามช่องทางทีส่ะดวกโดยเฉพาะล่าสุดทีไ่ด้

เปิดใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั “TIP Insure M” เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้  ซึง่สอดคลอ้งกบั

แนวคดิ Philip Kotler (2560) ทีอ่ธบิายว่า การตลาดทีเ่อาเทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาช่วย เพื่อใหเ้ขา้ถงึ

ผู้บรโิภคหรอืลูกค้ามากยิง่ขึน้ แต่สิง่ที่ส าคญัยิง่กว่าการใช้เทคโนโลยกี็คอื การเอาใจใส่ “ผู้คน” ยิง่น า

เทคโนโลยมีาประยกุตใ์ชใ้นแบบทีถ่งึใจผูบ้รโิภคไดม้ากเท่าไหร ่กจ็ะยิง่ดงึดดูลกูคา้ไดม้ากยิง่ขึน้เท่านัน้ 

 ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึเกดิความสนใจทีจ่ะศกึษารปูแบบการตลาดบรกิาร กรณีศกึษา : บรษิทั ทพิย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา เนื่องจาก การจะก้าวขึน้มาเป็นผู้น าทางการตลาดธุรกจิ
ประกนัวนิาศภยัและเป็นบรษิทัประกนัภยัที่เป็นเลศิได้นัน้ จ าเป็นต้องทราบถงึศกึษารูปแบบการตลาด
บรกิาร ของบรษิทัฯ เพราะเป็นสิง่ทีจ่ะสามารถน าผลกระทบนัน้มาปรบัปรุง แก้ไข เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
พงึพอใจในการใช้บรกิาร และเพื่อเพิม่ส่วนแบ่งทางการตลาดในล าดบัต่อไป ซึ่งจะต้องศกึษาจากความ
คดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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วตัถปุระสงคข์องงานวิจยั 
1.เพื่อศึกษารูปแบบการตลาดบริการของบริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สาขา

นครราชสมีา 

2.เพื่อทราบสภาพปจัจบุนัและปญัหาการตลาดบรกิาร ประเภทประกนัภยัรถยนต์ของบรษิทั ทพิย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา 

 

ขอบเขตการวิจยั 

ขอบเขตการวิจยัครัง้นี้  ประกอบด้วย ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  คือ กลุ่ มผู้ใช้บริการ

ประกนัภยัรถยนต์ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา โดยเลอืกเกบ็ขอ้มลูจาก

ผูใ้ชบ้รกิารประกนัภยัรถยนต์ ระหว่าง เดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2561 ถงึ มกราคม พ.ศ. 2562  โดยการ

สมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) 

 

ประโยชน์ท่ีได้รบัจากงานวิจยั 
1.เพื่อให้ทราบถึงปญัหา และเป็นแนวทางเพื่อปรบัปรุงการ พฒันาการบรกิารให้สอดคล้องกบั

ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา 

2. เพื่อให้ทราบความพงึพอใจในการรบับรกิาร  และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและขยาย

ตลาดประกนัภยัรถยนต ์ของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
  ส่วนประสมการตลาดบรกิาร หมายถงึ เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึง่เป็นธุรกจิที่

แตกต่างสนิคา้อุปโภคและบรโิภคทัว่ไป โดยก าหนดกลยุทธก์ารตลาดซึง่ประกอบด้วย  (Philip Kotler, 

2012)  (1) ผลติภณัฑ ์ หมายถงึ สิง่ที่เสนอขายมตีวัตนหรอืไม่มกีไ็ด้ ผลติภณัฑต์้องมอีรรถประโยชน์ 

(Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า  (2) ราคา หมายถงึ จ านวนที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้รบั

ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิาร หรอือาจเป็นคุณค่าทัง้หมดที่ลูกค้ารบัรู้ เพื่อให้ได้รบัผลประโยชน์จากการใช้

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารอย่างคุม้ค่ากบัจ านวนเงนิทีจ่่ายไป (3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถงึ ช่องทาง

ในการส่งมอบสนิคา้หรอืบรกิาร ควรพจิารณาถงึท าเลทีต่ ัง้ (Location) เนื่องจากการบรกิารบางประเภท

ลกูคา้ตอ้งเดนิทางไปตดิต่อดว้ยตนเอง จงึต้องการอาคารและสถานทีท่ีเ่หมาะสม และการส่งมอบบรกิาร

แก่ลูกคา้  (4) การส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ เครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสรา้งความจงูใจ 
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(Motivation)  ความคดิ (Thinking)  ความต้องการ (Need)  และความพงึพอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้

และบรกิารโดยสิง่น้ีจะใชใ้นการจงูใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหเ้กดิความต้องการหรอืเพื่อเตอืนความทรงจ า 

ในตวัผลติภณัฑโ์ดยคาดว่าการส่งเสรมิการตลาดนัน้จะมอีิทธพิลต่อความรู้สกึ (Feeling) ความเชื่อ 

(Belief) และพฤตกิรรม (Behavior) การซือ้สนิคา้และบรกิาร  (5) บุคลากร หมายถงึ พนักงานทีท่ างาน

เพื่อก่อประโยชน์ใหแ้ก่องคก์รต่างๆ เป็นส่วนส าคญัทีจ่ะท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็ (6) กระบวนการ

ให้บรกิาร เป็นส่วนประสมการตลาดทีส่ าคญัอกีประการหนึ่งของธุรกจิบรกิารที่ต้องอาศยัพนักงานและ

เครื่องมอืทีท่นัสมยั เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ และไม่ยุ่ งยาก ควรจดัใหบ้รกิารในลกัษณะ 

One Stop Service ตัง้แต่เริม่ตน้จนจบกระบวนการในเวลาและสถานทีเ่ดยีวกนั โดยลูกคา้ไม่ต้องเดนิไป

ติดต่อหลายแผนกเหมอืนเก่าที่ยงัไม่มเีครื่องมอืทนัสมยั  (7) ลกัษณะทางกายภาพ  หมายถึง 

องคป์ระกอบของธุรกจิบรกิารทีลู่กคา้สามารถมองเหน็และใช้เป็นเกณฑใ์นการพจิารณาและตดัสนิใจซื้อ

บรกิารได ้เช่น อาคารส านักงานของบรษิทั ท าเลทีต่ ัง้ การตกแต่งส านักงาน เครื่องมอืต่างๆ พนักงาน 

สญัลกัษณ์ของบรษิทั สิง่พมิพท์ีบ่รษิทัจดัท าหรอืเลอืกใช ้หรอืสิง่ทีม่องเหน็ไดต่้างๆ สิง่เหล่านี้จะสะทอ้น

ถงึรปูแบบและคุณภาพของบรษิทั และสามารถสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสอบถามปลายเปิด เพื่อสอบถามเกี่ยวกบัสภาพและปญัหา

การตลาดบรกิาร กรณีศกึษา บรษิทั ทพิยประกนัภยัจ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา  ไดด้ าเนินการ

ตามขัน้ตอนดงันี้  1) ผู้วจิยัสร้างแบบสอบถามที่มเีนื้อหาครอบคลุมการให้บรกิารของบรษิัท ทพิย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 2) การเกบ็รวบรวมขอ้มลู จากกลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิาร ประเภทประกนัภยั

รถยนต์  จ านวน 20 ราย   ด้วยการสมัภาษณ์เชงิลกึ 3) การวเิคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามมา

สรุปเป็นประเด็นส าคัญคือ สภาพการตลาดบริการ และปญัหาการตลาดบริการของบริษัท ทิพย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา  

 

ผลการวิจยั 
การวจิยัเรือ่ง ศกึษารปูแบบการตลาดบรกิาร กรณศีกึษา บรษิทั ทพิยประกนัภยัจ ากดั (มหาชน) 

สาขานครราชสมีา   

ผลการศกึษาสภาพและปญัหารปูแบบการตลาดบรกิาร กรณศีกึษา บรษิทั ทพิยประกนัภยัจ ากดั 

(มหาชน) สาขานครราชสมีา  มรีายละเอยีดดงันี้ 
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1. ด้านผลิตภณัฑ ์(Product)  

1.1 สภาพด้านผลติภณัฑ์ จากการศึกษาด้านผลติภณัฑ์ประกนัรถยนต์ของบรษิัท บรษิัท 

ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) อนัดบัแรกพบว่าบรษิัทฯ มผีลติภณัฑ์ที่หลากหลายให้เลอืก โดย

ผูใ้ชบ้รกิารมกีารศกึษารายละเอยีดของผลติภณัฑก่์อนตดัสนิใจซือ้ เปรยีบเทยีบผลติภณัฑก์บับรษิทัอื่นๆ 

ก่อนตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑข์องบรษิทัฯ รายละเอยีดความคุ้มครองของประกนัภยัรถยนต์ และเงื่อนไข

สญัญาประกนัภยั ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ตามล าดบั 

1.2 ปญัหาดา้น ส าหรบัดา้นผลติภณัฑป์ระกนัภยัรถยนตท์ีผู่ใ้ชบ้รกิารพบปญัหาและอุปสรรค 

อนัดบัแรกคอื เงื่อนไขความคุ้มครองกรมธรรม์ไม่ตรงตามความต้องการ  เช่น ทุนประกนัภยัต ่ากว่าที่

ลกูคา้ตอ้งการ  รองลงมาคอืผูใ้ชบ้รกิารไมม่คีวามเขา้ใจในผลติภณัฑป์ระกนัภยัรถยนต์ เช่น รายละเอยีด

ในการรบัประกนัภยัต่างๆ  และผูใ้ชบ้รกิารไมม่กีารเปรยีบเทยีบผลติภณัฑก์บับรษิทัอื่นๆ ตามล าดบั 

2. ด้านราคา (Price) 
2.1 สภาพด้านราคา จากการศึกษาด้านราคาค่าเบี้ยประกันภยัรถยนต์ บรษิัท ทพิย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) อนัดบัแรกพบว่าผู้ใช้บรกิารมกีารเปรยีบเทยีบราคาค่าเบี้ยประกนัภยัก่อน
ตดัสนิใจซื้อประกนั  รองลงมาคอืการให้ส่วนลดค่าเบี้ย กลุ่มลูกค้าบรษิทัในเครอื  ซึ่งมบีรษิทัมกีารให้
ส่วนลดทีสู่งกว่าบรษิทัอื่นๆ และราคาค่าเบีย้ประกนัภยัรถยนต์ มคีวามเหมาะสม คุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป 
ตามล าดบั 

2.2 ปญัหาด้านราคา ส าหรบัด้านราคาค่าเบี้ยประกันภยัรถยนต์ พบว่า ราคาค่าเบี้ย
ประกนัภยัสงูกว่าบรษิทัคู่แขง่ขนั 

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)   
3.1 สภาพด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  จากการศึกษาด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย

ประกนัภยัรถยนต์ อนัดบัแรกพบว่าผู้ใช้บรกิารมคีวามสะดวกสบายในการซื้อผลติภณัฑผ์่านพนักงาน
สาขานครราชสมีา เพราะสามารถเขา้ไปตดิต่อ ซือ้ผลติภณัฑไ์ดง้า่ย และไดท้ราบละเอยีดทีค่รบถ้วน จาก
เจา้หน้าที่ของบรษิทั รองลงมาคอืการซื้อผลติภณัฑ์ผ่านสถาบนัการเงนิ (ธนาคารออมสนิ) ช่องทางนี้
สะดวกสบาย ครอบคลุม และมใีห้บรกิารมากมาย หลายสาขา และการซื้อผลติภณัฑ์ผ่านตัวแทน ผู้
แนะน า และนายหน้า ในจงัหวดันครราชสมีา  ตามล าดบั 

3.2 ปญัหาด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายประกันภัยรถยนต์ ที่ผู้ใช้บริการพบปญัหาและ
อุปสรรค อนัดบัแรกคอื ช่องทางการจดัจ าหน่ายตวัแทน ผูแ้นะน า และนายหน้า มน้ีอย ไม่ครอบคลุมทุก
พื้นที่ภายในจงัหวดันครราชสมีา  และผู้ใช้บรกิารไม่สะดวกในการตดิต่อซื้อผลติภณัฑ์ผ่านสถาบนั
การเงนิ มคีวามยุ่งยาก ใช้เวลาในการติดต่อนาน เพราะสถาบนัการเงนิมกีารให้บรกิารหลกัอยู่ แล้ว  
ตามล าดบั 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
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4.1 สภาพดา้นการส่งเสรมิการตลาดจากการศกึษาดา้นส่งเสรมิการตลาดประกนัภยัรถยนต์ 
อนัดบัแรกพบว่าในส่วนพนกังานของบรษิทัฯ ไดม้กีารน าเสนอผลติภณัฑใ์หม่ๆ แนะน ารายละเอยีดอย่าง
ชดัเจน  ให้แก่ผู้ใช้บรกิาร  รองลงมาคอืผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู ้ผลติภณัฑใ์หม่ ผ่านสื่อโทรทศัน์ และสื่อ
ออนไลน์  บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน)สาขานครราชสมีา มกีารประชาสมัพนัธ์ จดับูธ แนะน า
น าต่อหน่วยงานธุรกจิคู่คา้ อยา่งสม ่าเสมอและต่อเนื่อง   และในดา้นขอ้มลูในการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
มคีวามชดัเจน เขา้ใจงา่ย  ตามล าดบั 

4.2 ปญัหาดา้นการส่งเสรมิการตลาดประกนัภยัรถยนต์ ทีผู่ใ้ชบ้รกิารพบปญัหาและอุปสรรค 
อนัดบัแรกคอื การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ มรีายละเอียดความคุ้มครองที่ไม่ชดัเจน  
รองลงมาคอืการประชาสมัพนัธ์ของบรษิทัฯยงัไม่ครอบคลุม เช่น หน่วยงานราชการ หรอืองคก์รธุรกจิ
ต่างๆ   ผูใ้ชบ้รกิารไม่สามารถรบัรู ้ข่าวสารผลติภณัฑ ์ผ่านสื่อโทรทศัน์  สื่อออนไลน์ต่างๆ  และในการ
สอบถามขอ้มลูผลติภณัฑใ์หม่ๆ  จ าเป็นตอ้งตดิต่อกบับรษิทัโดยตรง ตามล าดบั 

5. ด้านบคุลากร  (People)  
5.1 สภาพดา้นบุคลากร จากการศกึษา ดา้นบุคลากร พนักงานของบรษิทั ทพิยประกนัภยั 

จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา  อนัดบัแรกพบว่าพนักงานให้บรกิารประจ าสาขามคีวามสุขภาพ 
อ่อนน้อม อยู่ในระดับดี  รองลงมาคือ พนักงานให้บริการประจ าสาขามีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัด ี พนักงานใหบ้รกิารนอกสถานทีม่คีวามสุขภาพ อ่อนน้อม อยู่ในระดบัปานกลาง
และพนกังานใหบ้รกิารนอกสถานทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

5.2 ปญัหาด้านการบุคลากร ที่ผู้ใช้บริการพบปญัหาและอุปสรรค อันดับแรกคือ กรณี
ผูใ้ชบ้รกิารประสบอุบตัเิหตุแล้วแจง้เหตุกบัทางบรษิทัฯ พนักงานให้บรกิารนอกสถานทีม่คีวามล่าชา้ใน
การมาใหบ้รกิาร อาจดว้ยระยะทางทีเ่กดิเหตุ และสภาพการจราจรทีต่ดิขดัแต่มกัจะมาชา้กว่าบรษิทัอื่น
เสมอ  รองลงมาคอืพนักงานใหบ้รกิารประจ าสาขาไม่มคีวามกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิาร และกรณีให้
ผู้ใช้บริการมานัง่รอปฏิบัติงาน ซึ่งพนักงานประจ าสาขาไม่มีการเตรียมความพร้อมที่จะให้บริการ 
ตามล าดบั 

6. ด้านกระบวนการ (Process)   
6.1 สภาพด้านกระบวนการ จากการศกึษา ด้านกระบวนการให้บรกิาร อนัดบัแรกพบว่า

กระบวนการให้บรกิารที่ผู้ใช้บรกิารได้รบัมคีุณภาพ รองลงมาคือผู้ใช้บริการได้รบัการบรกิารอย่าง
ยตุธิรรม เหมาะสม  ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามรวดเรว็  และกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามถูกต้อง 
ตามล าดบั 

6.2 ปญัหาด้านกระบวนการให้บรกิาร ที่ผู้ใช้บรกิารพบปญัหาและอุปสรรค อนัดบัแรกคอื
ขัน้ตอนในบรกิารมคีวามล่าชา้ เมื่อเปรยีบเทยีบกบับรษิทัอื่น เช่น การออกกรมธรรม ์ การเคลมประกนั  
และกระบวนการใหบ้รกิาร ขอ้มลูในกรมธรรมไ์มม่คีวามถูกตอ้ง แมน่ย า  ตามล าดบั   

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   
7.1 สภาพดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากการศกึษา ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ อนัดบั

แรกพบว่าบรษิทัมภีาพลกัษณ์ที่ด ี อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคอืบรษิัทฯมคีวามน่าเชื่อถอื ความ
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มัน่ใจ ขององคก์ร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด การแต่งกายของพนักงานมคีวามเรยีบรอ้ย เหมาะสม  อุปกรณ์
ในการให้บริการมีความสะอาด ทันสมยั  และสถานที่ให้บริการมีความสะดวก สามารถติดต่อง่าย 
ตามล าดบั 

7.2 ปญัหาด้านลกัษณะทางกายภาพ ที่ผู้ใช้บรกิารพบปญัหาและอุปสรรค อนัดบัแรกคือ
ปญัหาด้านลักษณะทางกายภาพ  คือสถานที่ให้บริการมีพื้นที่จ ากัด  ไม่สะดวกในการติดต่อของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  และไมม่ทีีจ่อดรถส าหรบัลกูคา้   เป็นตน้ 
 

การอภิปรายผล 
จากการวิจยัศึกษาเรื่อง รูปแบบการตลาดบรกิาร กรณีศึกษา บริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) สาขานครราชสมีา  สามารถอภปิรายผลตามแนวคดิ  ทฤษฎรีปูแบบการตลาดบรกิารโดยการ

อภปิรายผล จะเปรยีบเทยีบ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูกนังานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงัต่อไปนี้    

1.ด้านผลติภณัฑ์ (Product) จากการศึกษาสภาพรูปแบบการตลาดบรกิาร บรษิัท บรษิัท ทพิย
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน)  สาขานครราชสมีา  พบว่าผลติภณัฑม์แีตกต่าง และหลากหลาย  และบรษิทั
ฯ มกีารน าเสนอผลติภณัฑ์ที่ตรงตามกับความต้องการของผู้ใช้บรกิารและกลุ่มลูกค้าเ ป้าหมาย โดย
ปจัจุบนัผู้ใชบ้รกิารมกีารศกึษาขอ้มูลก่อนตดัสนิใจซือ้  ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Armstrong and 
Kotler (2012) ไดอ้ธบิายไวว้่า  ผลติภณัฑ ์ไวค้อื สิง่ทีเ่สนอขายสู่ตลาดเพื่อก่อใหเ้กดิความสนใจ โดย
การบรโิภคหรอืบรกิารนัน้สามารถท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจนัน้อาจมากจากสิง่ที่
สมัผสัไดห้รอืสมัผสัไมไ่ด ้ ผลติภณัฑท์ีน่ าเสนอขายนัน้ สามารถเป็นไดท้ัง้ในรปูแบบการมตีวัตนและไม่มี
ตวัตนกไ็ด ้เพยีงแต่ว่าผลติภณัฑน์ัน้ๆจ าเป็นตอ้งมอีรรถประโยชน์ และมคีุณค่า ในสายตาของลกูคา้ 

2.ดา้นราคา (Price) จากการศกึษาสภาพรูปแบบการตลาดบรกิาร บรษิทั บรษิทั ทพิยประกนัภยั 

จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารเปรยีบเทยีบราคาค่าเบีย้ประกนัภยัก่อน

ตดัสนิใจซือ้ประกนั  การใหส้่วนลดค่าเบี้ย  และราคาค่าเบีย้ประกนัภยัรถยนต์ มคีวามเหมาะสม คุ้มค่า

กบัเงนิทีจ่่ายไป  ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Armstrong & Kotler (2012) ไดอ้ธบิายไวว้่า ราคา คอื 

จ านวนเงนิทีต่้องจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร หรอือาจเป็นคุณค่าทัง้หมดที่ลูกคา้รบัรู ้เพื่อให้

ไดร้บัผลประโยชน์จากการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารอย่างคุม้ค่ากบัจ านวนเงนิทีจ่่ายไป 

3.ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) จากการศึกษาสภาพรูปแบบการตลาดบรกิาร บรษิัท 

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกสบายใน

การซือ้ผลติภณัฑผ์่านสาขานครราชสมีา เพราะสามารถเขา้ไปตดิต่อ ซือ้ผลติภณัฑไ์ดง้่าย และไดท้ราบ

ละเอยีดทีค่รบถ้วน จากเจา้หน้าทีข่องบรษิทั   ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) 

ได้อธบิายไว้ว่า การจดัจ าหน่ายต้องพจิารณาถงึ ความสะดวกสบาย (Convenience) ในการรบับรกิาร 

การส่งมอบสู่ลกูคา้ สถานที ่และเวลาในการส่งมอบ  
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4.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion)  จากการศกึษาสภาพรปูแบบการตลาดบรกิาร บรษิทั 

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่า ผู้ใช้บรกิารรบัรูข้้อมูลข่าวสาร 

ผลติภณัฑใ์หม่ๆ ผ่านการน าเสนอของเจา้หน้าที่ พนักงานของบรษิัทฯ  โดยมกีารแนะน ารายละเอยีด

อยา่งชดัเจน  และการโฆษณาผ่านสื่อโทรทศัน์ และสื่อออนไลน์  รวมทัง้การจดับูธ แนะน าน าผลติภณัฑ์

ต่อหน่วยงานธุรกจิคู่คา้ อย่างสม ่าเสมอ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler and Keller (2012) ได้

อธิบายไว้ว่า  การติดต่อสื่อสารทางการตลาดของผู้ขายไปยังผู้บริโภคนัน้เพื่อสร้างทัศนคติและ

พฤตกิรรมการซือ้ โดยการบอกต่อ ชกัชวน และย ้าเตอืนผูบ้รโิภคเกี่ยวกบัสนิคา้ขององคก์ร อาจเป็นการ

สื่อสารทางตรงหรอืทางออ้มกไ็ด ้

5.ด้านบุคลากร (People) จากการศึกษาสภาพรูปแบบการตลาดบริการ บริษัท บรษิัท ทิพย

ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่า พนักงานใหบ้รกิารทีม่คีวามสุขภาพ อ่อนน้อม มี

ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารนัน้ มสี่วนสนับสนุนใหบ้รษิทัฯ ประสบความส าเรจ็จากการใหบ้รกิาร  

การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ ีและสรา้งความประทบัใจแก่ผู้ใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ฉัตยาพร 

เสมอใจ (2549) ไดอ้ธบิายไวว้่า บุคลากรเป็นส่วนส าคญัที่จะท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็ เนื่องจาก

บุคคลจะเขา้มาเกีย่วขอ้งกบักระบวนการบรกิารมากทีสุ่ด บุคลากรสามารถสรา้งความพงึพอใจ ดงึลูกคา้

กลบัมา หรอืไล่ลูกค้าไปได้จากการปฏสิมัพนัธ ์(Interaction) กบัลูกค้าเพยีงครัง้เดยีว โดยเฉพาะธุรกจิ

บรกิารที่ต้องอาศยัการปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้าสูง ดงัค ากล่าวว่า “บุคลากรเป็นสนิทรพัย์ที่ส าคญัที่สุดใน

องคก์าร”   

6.ด้านกระกวนการให้บรกิาร (Process) จากการศึกษาสภาพรูปแบบการตลาดบรกิาร บรษิัท 

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจทีไ่ดร้บัการ

บรกิารที่มคีุณภาพ  การบรกิารที่ยุติธรรม ระยะเวลาในการให้บรกิารมคีวามรวดเรว็  และกระบวนการ

ใหบ้รกิารมคีวามถูกต้อง แม่นย า ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Kotler, et al. (2012) ไดอ้ธบิายไวว้่า 

กระบวนการ เป็นขัน้ตอนในการให้บรกิาร เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บรกิารกบัลูกค้าด้วยความ

รวดเรว็และประทบัใจ โดยทัว่ไปกระบวนการให้บรกิารเกี่ยวขอ้งกบัลกัษณะของล าดบัหรอืขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิาร 

7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จากการศกึษาสภาพรปูแบบการตลาดบรกิาร 

บรษิทั บรษิทั ทพิยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) สาขานครราชสมีา พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตทิีด่ต่ีอ

บรษิทัฯ มคีวามเชื่อถอื และความมัน่ใจ  รวมถงึการแต่งกายของพนักงานมคีวามเรยีบรอ้ย เหมาะสม  

และอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีวามสะอาด ทนัสมยั  และสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสะดวก สามารถตดิต่อ

ง่าย ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ชยัสมพล  ชาวประเสรฐิ (2556) ได้อธบิายไว้ว่า สิง่แวดล้อมทาง
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กายภาพที่เขา้มาเกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารเป็นองคป์ระกอบทีลู่กค้าสามารถมองเหน็ใช้เป็นเกณฑใ์นการ

ตดัสนิใจซื้อ เช่น การตกแต่งสถานที่ให้ดูสวยงาม ความสะอาด ท าเลที่ตัง้ พนักงานมมีนุษยสมัพนัธ์ด ี

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 ด้านปญัหาและอุปสรรค ของรูปแบบการตลาดบริการ นัน้ มาจากเงื่อนไขความคุ้มครอง

กรมธรรม์ไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้าต้องการ  ราคาค่าเบี้ยประกนัภยัสูงกว่าคู่แข่งขนั ช่อง

ทางการจดัจ าหน่ายตวัแทน ผูแ้นะน า และนายหน้า มน้ีอย ไม่ครอบคลุม การตดิต่อซื้อผลติภณัฑ์ผ่าน

สถาบนัการเงนิ มคีวามยุ่งยาก ใช้เวลาในการติดต่อนาน  ในการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ผลติภณัฑ์

ใหม่ๆ มรีายละเอียดความคุ้มครองที่ไม่ชดัเจน  การประชาสมัพนัธ์  ยงัไม่ครอบคลุมถึง หน่วยงาน

ราชการ หรอืองคก์รธุรกจิต่างๆ   ผูใ้ชบ้รกิารไม่สามารถรบัรู ้ข่าวสารผลติภณัฑ ์ผ่านสื่อโทรทศัน์  สื่อ

ออนไลน์ ดา้นบุคลากรยงัขาดความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร  กระบวนการใหบ้รกิารยงัมคีวามล่าชา้ 

และขาดการตรวจสอบให้แม่นย า และสถานที่ให้บรกิารมพีื้นที่ที่จ ากดั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิ อญัชล ี 

สุขสิงห์คลี (2551) กล่าวว่า  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารจะมคีวามแตกต่างจากส่วนประสม

การตลาดของสินค้าทัว่ไป ซึ่งจะต้องเน้นถึงพนักงาน  กระบวนการให้บรกิาร และสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ โดยทัง่สามส่วนเป็นปจัจยัหลกัในการส่งมอบบรกิาร ดงันัน้ ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 

จงึประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสรมิการตลาด  พนักงาน  

สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้รกิาร  สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ นิตพิล  ภูตะโชต ิ(2558) 

ได้อธบิายไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมบรกิาร (Marketing Mix for Service 

Industry) คอื กลุ่มของเครื่องมอืทางการตลาดทีอ่งค์กรธุรกจิน ามาใช้เพื่อใหเ้กดิประโยชน์และสามารถ

บรรลุวตัถุประสงค์หรอืเป้าหมายทางการตลาดของธุรกิจ นอกจากน้ี ยงัน ามาใช้เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้และท าใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสงูสุด 

ส าหรบัปญัหาและอุปสรรคที่เกดิขึน้จากรูปแบบการตลาดบรกิาร ยงัอยู่ในขอบเขตที่ยอมรบัได้

เนื่องจากองคก์รยงัมปีรบัปรุงและพฒันาการบรกิาร อย่างต่อเนื่อง  และในบางส่วนทีต่้องหาแนวทางใน

การแก้ไขและปรบัปรุงให้ดขีึ้นได้ในอนาคต และด้านบุคลากรโดยรวมขององค์กรที่เป็นไปในลกัษณะ

สนบัสนุนทีจ่ะช่วยกนัแก้ไขปญัหาต่างๆทีเ่กดิขึน้ได ้จงึมโีอกาสทีจ่ะเกดิความร่วมมอืในการแก้ไขปญัหา

ต่างๆในอนาคต เพื่อเป็นการลดขอ้บกพร่องต่างๆขององค์กร และช่วยส่งเสรมิจุดแขง็ที่มอียู่ให้มคีวาม

แขง็แกรง่มากขึน้ 
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