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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์อยู่สองประการได้แก่ (1) ศึกษาถึงกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผล
ต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานครและ (2) ศึกษาการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยเก็บตัวอย่างจํานวน 1,050 คน มีการทดสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมือจากความตรงตามเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิและวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงด้วยวิธีการของครอนบาคอัลฟา จาก
ประชาชนในจังหวัดนครปฐม ซ่ึงมาตรวัดท่ีได้อยู่ในเกณฑ์ท่ีค่อนข้างสูง อยู่ในช่วง  0.91 ถึง 0.94 

ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานครพบว่า มีแตกต่างกันตาม
คุณลักษณะในด้าน อายุ สถานภาพ อาชีพ จํานวนกรมธรรม์ ท่ีถือครองอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือศึกษาถึงกลยุทธ์ทาง
การตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานครด้วยการวิเคราะห์
เส้นทาง ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับบริษัทประกันชีวิตได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากกลยุทธ์ทางการตลาด ( = 0.32) และ
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ( = 0.94) ขณะเดียวกันกลยุทธ์ทางการตลาดยังส่งผลอิทธิพลทางอ้อมต่อการยอมรับบริษัทประกัน
ชีวิต ( = 0.75) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

คําสําคัญ: การประกันชีวิต, การจัดการลูกค้าสัมพันธ์, กลยุทธ์ทางการตลาด, การยอมรับบริษัทประกันชีวิต 

Abstract 

The purposes of this research were: (1) To study the marketing strategy and customer relationship 
management that can affect the insurance company acceptance with customer in Bangkok. (2) To study 
the insurance company acceptance with customer in Bangkok by personal factors using quantitative 
research methods.  The samples of 1,050 have tested the validity with a panel of experts and determine 
the reliability by Cronbach Alpha of people in Nakhon Pathom province. The measurement criteria have 
remained relatively high in the range 0.91 to 0.94 

The research found that the analysis insurance company acceptance customer in Bangkok that 
had different characteristics in terms of age, marital status, occupation-based insurance holding 
statistically significant. The study of marketing strategy and customer relationship management that can 
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affected the insurance acceptances in Bangkok with Path Analysis. The research found that Insurance 
company acceptance influenced by direct marketing strategies (  = 0.32) and customer relationship 
management (  = 0.94) and at the same time. Marketing strategy has resulted in significant indirect 
effects. Insurance company acceptance (  = 0.75) was statistically significant. 
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1. บทนํา 
  การประกันชีวิตเป็นธุรกิจด้านบริการประเภทหน่ึงท่ีมี
ความสําคัญอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ  
เนื่องจากเป็นสถาบันการเงินท่ีเป็นแหล่งระดมเงินออมของ
ประชาชน  ตามนโยบายออมเงินของรัฐบาล รวมท้ังยังเป็น
ธุรกิจ ท่ีช่ วยสร้างหลักประกันให้แก่ผู้ เอาประกันและ
ครอบครัวซ่ึงนับวันจะมีความจําเป็นมากข้ึนในชีวิตประจําวัน  
เนื่องจากสภาพความเสี่ยงภัยท่ีมีความซับซ้อนมากขึ้นตาม
สภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนไป จากท้ังภัยธรรมชาติและภัยมนุษย์
ด้วยกันเองประกอบกับประเทศไทยมีโครงสร้างประชากรที่มี
ผู้สูงอายุเพ่ิมมากข้ึน เหล่านี้ล้วนเพิ่มความเสี่ยงต่อความ
ม่ันคงทางเศรษฐกิจของธุรกิจการค้า  การลงทุน  ความม่ันคง
ของฐานะและรายได้ของบุคคลและครอบครัวท้ังสิ้น  ด้วย
เหตุดังกล่าวทุกคนควรจะมีกรมธรรม์ประกันชีวิต ธุรกิจ
ประกันชีวิตเป็นธุรกิจท่ีช่วยจ่ายเงินให้กับผู้ประสบภัยอันเกิด
จากการตาย การสูญเสียอวัยวะ การทุพพลภาพ การเจ็บป่วย 
หรือการไม่มีรายได้ในยามแก่ชรา โดยบริษัทประกันชีวิตจะ
ทําหน้าท่ีเป็นคนกลางในการเก็บรวบรวมเงินแล้วนําไปจ่าย
แก่ผู้ ท่ี ทําประกันชี วิต ท่ีไ ด้ประสบภัย การประกันชี วิต
ประกอบไปด้วยการประกันภัยอุบั ติ เหตุ ซ่ึงจะชดเชย
ค่าเสียหายในกรณีผู้เอาประกันภัยประสบอุบัติเหตุ เกิดการ
สูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ หรือเสียชีวิต นอกจากน้ียังมีการ
ประกันสุขภาพ โดยการจ่ายค่าชดเชยท่ีเกิดข้ึนจากการ
รักษาพยาบาล ไม่ว่าจะเกิดการเจ็บป่วยจากโรคภัย หรือการ
บาด เจ็ บจากอุบั ติ เห ตุ เนื่ อ ง ด้ วยการประกันชี วิ ตท วี

ความสําคัญมากข้ึน สําหรับในประเทศไทยจึงพบว่า คนไทย
เร่ิมนิยมท่ีจะทําประกันชีวิตมากย่ิงข้ึนหากจะพิจารณาจาก
สถิติเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันชีวิต ซ่ึง
รวบรวมโดยสํานักงานคณะกรรมการกํากับและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) ในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมาจะพบ
สถิติท่ีน่าสนใจดังตารางท่ี 1 
  จากความนิยมในการทําประกันชีวิต ในความเป็นจริง
จะพบว่า การประกอบธุรกิจประกันชีวิตยังมีความเสี่ยง
โดยเฉพาะความเสี่ยงในการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของผู้
เอาประกันโดยที่ Lemmens [2] เสนอว่า การประกอบ
ธุรกิจประกันชีวิตเป็นธุรกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับความเสี่ยงอย่าง
แท้จริง ท้ังนี้เพราะบริษัทได้รับเบี้ยประกันชีวิต ณ ปัจจุบัน 
โดยแลกเปลี่ยนกับภาระผูกพันท่ีบริษัทมีกับผู้เอาประกันชีวิต
ในการยอมรับความเสี่ยงว่าจะจ่ายผลประโยชน์หรือค่า
สินไหมทดแทนให้กับผู้เอาประกันชีวิตในอนาคตตามท่ีระบุไว้
ในเงื่อนไขของกรมธรรม์ประกันชีวิต เม่ือผู้เอาประกันชีวิต
ได้รับความคุ้มครองจากการทําสัญญาก็เท่ากับว่ามีการโอน
ความเสี่ยงของตนไปให้แก่บริษัทผู้รับประกันชีวิต ในขณะท่ี
บริษัทเองก็มีความเสี่ยงท้ังในแง่ของการนําเบี้ยประกันชีวิตท่ี
ได้รับไปลงทุน ถ้าผลตอบแทนจากการลงทุนตํ่ากว่าท่ีบริษัท
คาดหวังไว้และความเส่ียงในแง่ท่ีบริษัทต้องจ่ายค่าสินไหม
ทดแทนมากกว่าจํ านวนเงินสํ า รอง ท่ี ต้ั ง ไ ว้  ทํ า ใ ห้ผล
ประกอบการท่ีได้รับไม่สามารถจ่ายภาระผูกพันตามสัญญาได้
ซ่ึงสัญญาประกันชีวิตเป็นสัญญาท่ีเฉพาะเจาะจงและมีความ
พิเศษต่างจากผลิตภัณฑ์ทางการเงินประเภทอื่น ๆ [3] 

 
ตารางท่ี 1 ข้อมูลเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันชีวิตป ี2555-2557 [1] 

ปี พ.ศ. จํานวนเงิน (พันบาท) ร้อยละท่ีเพ่ิมขึ้น 
2555 
2556 
2557 

284,743,137 
321,723,586 
431,201,608 

 
13 
34 

 

ท่ีมา: ดัดแปลงจากข้อมูลเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันชีวิต จาก http://www.oic.or.th/th/statistics/inner7.php 
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  จากความสําคัญของการเติบโตของธุรกิจประกันชีวิต
ท่ีสวนทางกับปัญหาในการประกอบการธุรกิจประกันภัยท่ี
นับวันจะมีมากย่ิงข้ึน ธุรกิจประกันภัยจึงต้องพยายามหาแนว
ทางการสร้างความสามารถในการแข่งขันแนวใหม่ เพ่ือ
ก่อให้เกิดความไว้วางใจในการซ้ือประกันชีวิต สิ่งเหล่านี้จะ
ก่อให้เกิดความย่ังยืนในการทําธุรกิจ การศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษา
ต้องการศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคน
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาข้อมูลของบริษัทประกันชีวิตและ
ผู้ท่ีซ้ือประกันชีวิต เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา เพ่ือนําผลท่ี
ได้ไปพัฒนาการประกอบการธุรกิจดังกล่าวต่อไป  
 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  2.1 เพื่อศึกษาถึงกลยุทธ์ทางการตลาดและการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต
ของคนกรุงเทพมหานคร 
  2.2 เพ่ือศึกษาการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคน
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
 
3. สมมติฐานในการศึกษา 
  จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถกํ าหนด
สมมติฐานในการทําวิจัยได้ดังนี้ 
  3.1 กลยุทธ์ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
บริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
  3.2 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
  3.3 ก า ร ย อ ม รับ บ ริษัท ป ร ะ กัน ชีว ิต ข อ ง ค น
กรุงเทพมหานครมีความแตกต่างไปตามปัจจัยคุณลักษณะ
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ ระดับรายได้ต่อเดือน และจํานวนกรมธรรม์ท่ีมีอยู่ใน
ปัจจุบัน 
 
4. เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
  ผู้วิจัยได้ทําการศึกษางานวิจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อ
การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานครซ่ึงจะ
แบ่งสาระของการทบทวนวรรณกรรมได้ดังนี้ 
  4.1 กลยุทธ์ทางการตลาด 
  Jeannet & Hennessey [4] กล่าวว่า การใช้กลยุทธ์
ทางการตลาดท่ีดีมีส่วนสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จของ
ธุรกิจ เนื่องจากฝ่ายการตลาดเป็นตัวกลางระหว่างลูกค้ากับ
องค์การซ่ึงมีหน้าท่ีต้ังแต่การวิเคราะห์สถานการณ์การตลาด 
การพัฒนาแผนให้เหมาะสมกับสถานการณ์และเป้าหมาย

และทําการควบคุมเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์และสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้าในแต่ละตลาดซ่ึงแบ่งออกได้เป็น 5 
รูปแบบ ได้แก่ ตลาดผู้บริโภค ตลาดผู้ผลิต ตลาดคนกลาง 
ตลาดทรัพยากร และตลาดรัฐบาลซ่ึงธุรกิจต่าง ๆ จะมี
แนวคิดในการบริหารการตลาดท่ีแตกต่างกันซ่ึงสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 5 แนวคิด คือ แนวคิดด้านการผลิต แนวคิดด้าน
ผลิตภัณฑ์ แนวคิดด้านการขาย แนวความคิดด้านการตลาด 
และแนวความคิดด้านการตลาดเพ่ือสังคม ไม่ว่าธุรกิจจะใช้
แนวความคิดใดในการบริหารการตลาด สิ่งสําคัญท่ีจะทําให้
ธุรกิจประสบความสําเร็จได้คือ การสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าซ่ึงสามารถทําได้โดยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ผลิตภัณฑ์
โดยใช้เกณฑ์ต่าง ๆ ในการพิจารณาคือ สร้างความแตกต่าง
ด้านการแข่งขัน การสร้างมูลค่าโดยรวมสําหรับลูกค้า ต้นทุน
รวมของลูกค้า มูลค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกค้า และความคาดหวัง
ของลูกค้า [5] 
  Jain [6] ได้เสนอว่า เครื่องมือในการใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาดมีไว้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าคือส่วน
ประสมทางการตลาดหรือ 4Ps ที่บริษัทประกันชีวิตต้องทํา
การบริหารให้เหมาะสมกับความต้องการและพฤติกรรมของ
ลูกค้า 4 ประการหรือ 4Cs ดังนี้ (1) การบริหารผลิตภัณฑ์
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า (2) ควรตั้งราคาให้
เหมาะสมกับศักยภาพของลูกค้า ราคาจะเป็นส่วนสําคัญใน
การพิจารณาตัดสินใจซ้ือของลูกค้า เนื่องจากราคาของสินค้า
จะกลายเป็นต้นทุนของลูกค้า (3) การบริหารการจัดจําหน่าย 
เพ่ือความสะดวกของลูกค้าในการหาซ้ือสินค้าและ (4) การ
บริหารการส่งเสริมการตลาดให้เหมาะสมกับลักษณะการ
บริโภคส่ือของผู้ซ้ือ ดังนั้นหน้าท่ีสําคัญทางการใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีสําคัญก็คือการบริหารความต้องการซ้ือของ
ผู้บริโภคให้เหมาะสมกับธุรกิจ 
  4.2 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
  ภาณุ ลิมมานนท์ [7] กล่าวว่า การดําเนินธุรกิจใน
ปัจจุบันนั้นจะประสบผลสําเร็จมากน้อยเพียงใด ลูกค้ามีส่วน
สําคัญอย่างมาก การรักษาลูกค้าให้อยู่ได้นานเป็นสิ่งท่ีสําคัญ
ท่ีบริษัทประกันชีวิตต่างให้ความสนใจ การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ จึงเป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีบริษัทประกันชีวิตหลายแห่ง
นํามาใช้ ท้ังนี้เพ่ือให้บริษัทประกันชีวิตสามารถสร้างและ
รักษาความจงรักภักดีของลูกค้า ซ่ึงจะสามารถสร้างกําไร
ระยะยาวอย่างย่ังยืน การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นวิธีการใน
การสร้าง การรักษา และความพยายามในการดึงคุณค่าของ
ลูกค้าออกมา และสร้างเป็นคุณค่าระยะยาว การจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นท้ังกลยุทธ์และเคร่ืองมือท่ีจะใช้ในการ
บริการแก่ลูกค้า ซ่ึงไม่จําเป็นต้องใช้เทคโนโลยีท่ีมีราคาแพง 
ไม่ก่อให้เกิดความสิ้นเปลืองต้นทุน  
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  ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์จะสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขัน สามารถช่วยให้บริษัทประกันชีวิต คาดการณ์
ส่วนแบ่งทางการตลาดได้ จะเห็นได้ว่าบทบาทสําคัญในการ
ทํา การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มุ่งสู่เป้าหมายในการสร้างฐาน
การตลาดและสร้างกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจํานวนมากขึ้นใน
อนาคต ความสามารถในการผูกใจหรือมัดใจลูกค้าว่าทํา
อย่างไรในการสร้างกิจกรรมท่ีสร้างสรรค์ และคํานึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นสําคัญ อันมีผลต่อลูกค้าในการ
ตัดสินใจเลือกใช้สินค้ าห รือบริการ  การเ ร่ิม ต้นส ร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีดี เพ่ือได้มาซ่ึงเอกลักษณ์ของลูกค้าเป้าหมาย 
หลักจากนั้นก็เร่ิมใช้กระบวนการวิเคราะห์โดยอาศัยข้อมูลท่ี
เก็บมาจากลูกค้า เพ่ือให้กิจกรรมท่ีต้องการสื่อสารไปยังลูกค้า
ตรงกับกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการและอยู่บนพ้ืนฐานของความ
เหมาะสม เพ่ิมความพึงพอใจ สร้างฐานลูกค้ารายใหม่และ
รักษาลูกค้าเดิมไว้ให้ได้อันเป็นความสําเร็จนั่นเอง [8] สําหรับ 
Macer [9] การจัดการลูกค้าสัมพันธ์จะเกี่ยวข้องกับการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ท่ีมีโอกาสจะมาเป็นลูกค้าด้วย
การสร้างความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า และการ
ตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และการบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในปัจจุบัน ส่วน วิทยา ด่านธํารงกุล 
และพิภพ อุดร [10] ได้ให้ความหมายการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ว่าเป็นวิธีการใด ๆ ก็ตามที่พยายามจะดึงเอาคุณค่า
ของลูกค้า โดยมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าแห่งลูกค้าในระยะยาว 
โดยการสร้างและพัฒนาเพ่ิมพูนความสัมพันธ์เฉพาะตัว
เฉพาะคน หรือเฉพาะกลุ่มกับลูกค้า เพ่ือสร้างมูลค่าลูกค้า
ระยะยาวสอดคล้องกับ งานของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 
[11] ท่ีได้ให้ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ว่าคือ 
การสร้างและรักษาความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องในระยะ
ยาวนานกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพ่ือท่ีจะทําให้ลูกค้าเกิดความ
พอใจและจงรักภักดีอยู่กับธุรกิจให้นานท่ีสุดจนกว่าธุรกิจหรือ
ลูกค้าจะสูญไป และดิสพงษ์ พรชนกนาถ [12] กล่าวเสริมว่า 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ ซ่ึง ถูก
ออกแบบมาเพ่ือช่วยให้บริษัทประกันชี วิตสามารถจัด
กระบวนการต่าง ๆ ให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
แต่ละกลุ่มเพ่ือก่อให้เกิดความพอใจสูงสุดอันจะนํามาซ่ึงความ
จงรักภักดีต่อบริษัทประกันชีวิต สร้างรายได้ท่ีเพ่ิมสูงข้ึนและ
ทํากําไรในระยะยาว นอกจากนั้นแล้ว การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์คือ การสร้างและเสริมในเร่ืองของสัมพันธภาพทุก
มุมมองกับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีมีการติดต่อกันไม่ว่าใน
ด้านของกิจกรรมหรือการติดต่อสื่อสารถือว่าเป็นเร่ืองของ
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ท้ังสิ้น กิจกรรมทางการตลาดท่ี
กระทําต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งให้เกิดความเข้าใจมีการ
รับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบสินค้าและบริการของบริษัท ท้ังนี้

จะมุ่งเน้นท่ีกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง มีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้รับ
ประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย (win - win strategy) เป็นระยะเวลา
ยาวนานสําหรับ Anderson & Kerr [13] ได้ให้ความหมาย
ของ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์คือ วิธีทางที่ครบเคร่ืองในการ
สร้าง การธํารงรักษา และขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าการ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีต่อธุรกิจและลูกค้าซ่ึงจะช่วยให้ทราบ
ถึงข้อมูลท่ีสําคัญเกี่ยวกับความชอบและพฤติกรรมของลูกค้า 
สร้างและพัฒนาสัมพันธภาพกับลูกค้า ยกระดับการบริการ
ลูกค้าท่ีดีกว่า สร้างความภักดีของลูกค้า สร้างผลประโยชน์ท่ี
แน่นอน ดึงดูดลูกค้าท้ังเก่าและใหม่โดยการติดต่อสื่อสาร
โดยตรง เพ่ิมโอกาสในการสร้างยอดขายต่อลูกค้าแต่ละราย 
ลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ ช่วยให้องค์การเตรียมพร้อมกับ
สถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด การแบ่งข้อมูลท่ัวท้ังองค์การทําให้
เกิดภาพรวมท่ีสมบูรณ์ของลูกค้า เลือกกลุ่มเป้าหมายได้
ถูกต้อง การให้บริการมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน บูรณาการ
สัมพันธภาพกับลูกค้าเข้าด้วยกัน ได้ในสิ่งท่ีตรงกับความ
ต้องการของ พวกเขามากย่ิงข้ึน สะดวกประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่าย ได้รับข้อมูลท่ีดี ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจากการ
บริการท่ีดีในระยะยาว 
  4.3 การยอมรับบริษัทประกันชีวิต 
  เม่ือต้องการให้บริษัทประกันชีวิตเป็นท่ียอมรับมาก
ข้ึน คณะกรรมการและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย
และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทประกันภัยทุกบริษัทได้
ร่วมกันกําหนดนโยบายในการผลักดันให้ธุรกิจประกันชีวิต
เติบโตอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อม่ันให้แก่
ประชาชน ดังนี้ (1) ส่งเสริมสถานภาพทางการเงินและสภาพ
คล่องของบริษัท (2) ปรับปรุงมาตรฐานและคุณภาพการ
ให้บริการโดยจ่ายเงินตามสัญญาประกันภัย (3) สร้างความ
เชื่อม่ันและภาพพจน์ท่ีดีให้กับบริษัทประกันชีวิต (4) สร้าง
ความรู้ความเข้าใจการประกันภัยแก่ประชาชน และ (5) 
พัฒนาความรู้ จรรยาบรรณของบุคคลในธุรกิจ เนื่องจากเบี้ย
ประกันภัยท่ีบริษัทรับจากผู้เอาประกันเป็นการรับล่วงหน้า
และมีภาวะผูกพันท่ีจะต้องชดใช้เงินตามเงื่อนไขท่ีกําหนดไว้
ในสัญญาตามเท่าท่ีกรมธรรม์ยังมีผลบังคับอยู่ และเพ่ือเป็น
หลักประกันไว้จํานวนหนึ่งเป็นเงินสํารองสําหรับกรมธรรม์ท่ี
ยังมีผลบังคับตามหลักเกณฑ์ กฎหมายยังกําหนดให้บริษัท
ประกันชีวิตต้องนําเงินสํารองประกันชีวิตเป็นมูลค่าไม่เกิน
ร้อยละย่ีสิบห้าของเงินสํารองดังกล่าวมาวางไว้เป็นหลักทรัพย์
ประกันต่อนายทะเบียนโดยหลักทรัพย์นั้นจะเป็นเงินสด ซ่ึง
หลักทรัพย์นี้ ไ ม่อยู่ในความรับผิดชอบในการบังคับคดี 
เช่นเดียวกับหลักทรัพย์ท่ีวางไว้กับนายทะเบียน [14] 
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รูปภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 
 
ตารางท่ี 2 กลุ่มตัวอย่างท่ีจัดเก็บ 

กลุ่ม 
เขตที่ถูกจัดเก็บ 

เขตที่เก็บ 88 ราย เขตที่เก็บ 87 ราย 
กรุงเทพกลาง ป้อมปราบศัตรูพ่าย ราชเทวี 
กรุงเทพใต้ สวนหลวง ยานนาวา  
กรุงเทพเหนือ ลาดพร้าว บางซ่ือ  
กรุงเทพตะวันออก บึงกุ่ม ประเวศ 
กรุงธนเหนือ ทวีวัฒนา จอมทอง 
กรุงธนใต้ บางบอน ภาษีเจริญ 

 
5. วิธีดําเนินการวิจัย 
  ผู้วิจัยใช้การทําวิจัยเชิงปริมาณ ใช้การวิจัยเอกสาร
ควบคู่ไปกับการวิจัยเชิงสํารวจเพ่ือพัฒนาแบบสอบถามและมี
การทดสอบแบบสอบถาม ด้วยการตรวจความตรงเชิงเนื้อหา 
และความเท่ียง (ค่าครอนบาคอัลฟา = 0.91-0.94) ก่อนทํา
การเก็บข้อมูล 
  ขอบเขตของพ้ืนท่ีวิจัย เก็บข้อมูลจากลูกค้าท่ีเคยซ้ือ
กรมธรรม์ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร โดย เก็บข้อมูล
ระหว่างเดือนกรกฎาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558  
  ประชากรและตัวอย่างประชากร ท่ีใช้ในการศึกษา
ค ร้ั ง นี้ คื อ  ลู ก ค้ า ท่ี เ ค ย ซ้ื อก รมธ ร ร ม์ป ระกั น ชี วิ ต ใน
กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีหาขนาดตัวอย่างเมื่อประชากรไม่
สามารถประมาณจํานวนท่ีชัดเจนตามสูตรของ Cochran 
[15] ได้ตัวอย่างท่ีต้องการคือ 385 ราย สําหรับการพิจารณา

ความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ 
ผู้ วิจัยได้ทําการพิจารณาถึงขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีมีความ
เหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมลิสเรล (LISREL) 
โดยใช้เครื่องมือทางเทคนิคสถิติ structural equation 
modeling (SEM) ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการกําหนดกลุ่มตัวอย่าง
ตามกฎแห่งความชัดเจน (rule of thumb) ตามข้อเสนอของ 
Hair et.al. [16] ท่ีเสนอว่า นักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุนิยม
ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 10-20 คน ต่อตัวแปรในการวิจัยหนึ่ง
ตัวแปร ขนาดตัวอย่างท่ีเหมาะสมจากตัวแปรสังเกตได้ 30 
ตัวแปร ขนาดตัวอย่างท่ีเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่าง
น้อย 20 X 30 = 600 ถึง 30 X 30 = 900 ผู้วิจัยเลือกเก็บ
ข้อมูล 900 ตัวอย่าง โดยเพ่ิมจํานวนขนาดกลุ่มตัวอย่างอีก
ร้อยละ 15 เป็นข้อมูลที่ต้องจัดเก็บทั้งสิ้น 1,050 ราย ใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multi stage sampling) 
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ตัวแปรต้น สถิติท่ีใช้ ค่า P-Value ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เพศ 
อายุ 
สถานภาพ 
วุฒิการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ 
ระดับรายได้ต่อเดือน 
จํานวนกรมธรรม์ท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน 

Independent t-test 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 

0.327 
0.001 
0.002 
0.100 
0.000 
0.485 
0.000 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2 กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของ                   
คนกรุงเทพมหานคร ตัวแบบก่อนปรับ 

 
โดยเริ่มจากการแบ่งกลุ่มของกรุงเทพมหานคร 50 เขต ออกไป
เป็น 6 กลุ่ม ตามการแบ่งเขตของกรุงเทพมหานคร  
  หลังจากนั้นใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random 
sampling) จับสลากแบบแยกกลุ่ม เลือก 2 เขตของแต่ละ
กลุ่ม กําหนดโควตาในการเก็บข้อมูลไว้ท่ีเขตละ 87-88 ราย 
โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (accidental sampling) เมื่อ
เก็บได้ครบตามจํานวนเป้าหมายแล้วจึงยุติการจัดเก็บ 
สําหรับเขตท่ีดําเนินการเก็บข้อมูลดังตารางท่ี 2 
 
6. ผลการวิจัย 
  ตอนท่ี 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง (ร้อยละ 61.70) มีอายุในช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 
37.80) มีสถานภาพ สมรส (ร้อยละ 48.30) การศึกษาส่วน
ใหญ่จบปริญญาตรี (ร้อยละ 51.30) อาชีพส่วนใหญ่เป็น
พนักงานบริษัท (ร้อยละ 50.20) รายได้ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 
15,001-30,000 บาท (ร้อยละ 46.10) และเป็นเจ้าของ
กรมธรรม์ประกันชีวิต 1 ฉบับ (ร้อยละ 62.10) 

  สว่นท่ี 2 การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคน
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
  ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ที (independent t-test) และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one way 
ANOVA) เพ่ือทดสอบสมมติฐานดังกล่าว โดยผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ดังตารางท่ี 3 
  ผลการวิเคราะห์การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของ
คนกรุงเทพมหานครพบว่า มีแตกต่างกันตามคุณลักษณะใน
ด้านอายุ สถานภาพ อาชีพ จํานวนกรมธรรม์ท่ีถือครอง อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 
  ส่วนท่ี 3 กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคน
กรุงเทพมหานคร 
  ในการวิเคราะห์โดยอาศัยโปรแกรม LISREL ครั้งนี้ 
ผู้วิจัยเลือกใช้ค่าเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วมเป็นข้อมูลเร่ิมต้น 
โดยเลือกใช้วิธีความเป็นไปได้สูงสุด (maximum likelihood: 
ML) ในการประมาณค่าพารามิเตอร์ ผลการทดสอบดังกล่าว
สามารถนําค่าสถิติมาแสดงถึงโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงเหตุ 

ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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รูปภาพท่ี 3 กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของ                   
คนกรุงเทพมหานคร ตัวแบบหลังปรับ 

 
และผล ระหว่างกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคน
กรุงเทพมหานครในภาพรวมดังรูปภาพท่ี 2 และรูปภาพท่ี 3 
  ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับบริษัทประกันชีวิตได้รับ
อิทธิพลทางตรงมาจากกลยุทธ์ทางการตลาด (   = 0.32) 
และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ( = 0.94) และขณะเดียวกัน
กลยุทธ์ทางการตลาดยังส่งผลอิทธิพลทางอ้อมต่อการยอมรับ
บริษัทประกันชีวิต (  = 0.75) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
นอกจากนี้ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ยังได้รับอิทธิพลทางตรง
จาก จากกลยุทธ์ทางการตลาด (  = 0.80) อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
7. อภิปรายผล 
  การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
ได้รับอิทธิพลทางตรงจากการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ และการ
วางกลยุทธ์ทางการตลาด สอดคล้องกับแนวคิดของ Jeannet 
& Hennessey [4] ท่ีเสนอว่า การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ี
ดีมีส่วนสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จของธุรกิจและท่ี ภาณุ 
ลิมมานนท์ [7] กล่าวว่า การดําเนินธุรกิจในปัจจุบันนั้นจะ
ประสบผลสําเร็จมากน้อยเพียงใด ย่อมมาจากลูกค้าท่ีเข้ามามี
ส่วนร่วม ดังนั้นการสร้างการยอมรับ ผู้บริหารจึงมีความ
จําเป็นท่ีต้องให้ความสําคัญในเร่ืองการวางกลยุทธ์ทาง
การตลาด และการวางแผนจัดการสร้างลูกค้าสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนี้งานวิจัยยังพบค่าอิทธิพลของกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ นั่นย่อมแสดง
ว่า กลยุทธ์ทางการตลาดเป็นจุดเริ่มต้นท่ีส่งผลต่อความสําเร็จ

ในธุรกิจประกันชีวิต ท้ังในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า
และการสร้างความสําเร็จในด้านการยอมรับบริษัทประกัน
ชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
 
8. ข้อเสนอแนะ 
  8.1 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
    8.1.1 ผู้ประกอบธุรกิจประกันชีวิตในประเทศ
ไทยควรให้ความสําคัญกับการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 
ท้ังนี้เพราะปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อความสําเร็จท้ังทางตรงและ
ทางอ้อมในการยอมรับบริษัทประกันชีวิต  
    8.1.2 สําหรับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์จะสามารถ
สร้างการยอมรับบริษัทประกันชีวิตได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ท้ังนี้ความสําเร็จของการทําธุรกิจประกันชีวิตย่อมเกิดจาก
ความจงรักภักดี การมีส่วนร่วม และการมีปฎิสัมพันธ์ท่ี
ต่อเนื่องกัน ระหว่างบริษัทประกันชีวิตกับตัวลูกค้า การสร้าง
พันธมิตรระหว่างบริษัทประกันชีวิตและตัวลูกค้าจึงต้องมี
ความเกี่ยวเนื่องกันไปอย่างเป็นระบบ 
  8.2 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไป 
     8.2.1 งานวิจัยชิ้นนี้ได้นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาด
และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัท
ประกันชี วิตของคนกรุงเทพมหานครเท่านั้น ผู้ ท่ีสนใจ
อยากจะต่อยอดงานเพ่ือศึกษาการยอมรับบริษัทประกันชีวิต
ของประชาชนไทยจึงจะสามารถช่วยทําให้เกิดการมองเห็น
ภาพรวมในการศึกษาได้ 
   8.2.2 การวิจัยดังกล่าวมุ่งเน้นไปยังการทําวิจัยเชิง
ปริมาณ ยังขาดมิติการศึกษาเชิงลึกสําหรับการทําวิจัยเชิง
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คุณภาพ ผู้ท่ีสนใจจะต่อยอดศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ หรือ
การวิจัยแบบผสม ก็น่าจะทําให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์มาก
ย่ิงข้ึน 
   8.2.3 ผู้ท่ีสนใจอาจจะนําตัวแบบดังกล่าวไปต่อยอด
เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน เช่น ความจงรักภักดี การซ้ือซํ้าใน
กรมธรรม์ประกันชีวิต 
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