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จากตัวอย่างลูกค้า ท่ี ซ้ื อกรมธรรม์ผ่านตัวแทน  200  คนและลูกค้า ท่ี ซ้ื อกรมธรรม ์             

ผ่านธนาคารพาณิชย  ์200 คน ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี  เป็นเพศหญิง ตัวอย่างท่ีซ้ือ

กรมธรรม์ผ่านตัวแทนมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด ส่วนตัวอย่างท่ีซ้ือกรมธรรม์ผ่าน

ธนาคารพาณิชยมี์อาชีพทําธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด ตัวอย่างทั ้งสองกลุ่มมีการศึกษาในระดับปริญญา

ตรี มากท่ีสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001 - 40,000  บาท 

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์พบว่า ความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์ ความสะดวกใน

การจ่ายเบี้ยกรมธรรม์ในการต่ออายุ  การแจ้งโปรโมชั ่นท่ีจูงใจลูกค้าและมีของสมนาคุณตามโอกาส 

พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี และความเอาใจใส่ลูกค้า มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.05 โดยระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ดีกว่า

ตัวแทนในทุกประเด็นข้างต้น สําหรับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตผ่านทั ้งสองช่องทางคือ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายได้  ขณะท่ีอายุเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจท่ีมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์  

 



 (4)

บริษัทประกันชีวิตท่ีเน้นการขายกรมธรรม์ผ่านช่องทางตัวแทนเป็นหลัก หากต้องการเพิ่ม

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ควรพิจารณาในประเด็นต่างๆ ได้แก่  ความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์

ความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยกรมธรรม์ในการต่ออายุ การแจ้งโปรโมชั ่นท่ีจูงใจลูกค้าและมีของ

สมนาคุณตามโอกาส  พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี  และความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

 
 



ABSTRACT 

 

Title of Thesis Comparison of Customer Satisfaction on Buying Life Insurance   

 Policies via Agents and Commercial Banks 

Author Mr. Kriangkrai  Tanakronpaisan 

Degree  Master of Science (Insurance, Actuarial Science, and Risk Management) 

Year 2012 

 

 

The objectives of study were to compare the customer satisfaction on buying life 

insurance policies via agents and commercial banks and to determine the factors that affect the 

satisfactions in each channel. The target population was life insurance customers, aged above 20 

years old in Bangkok. The sample of 400 persons divided into 2 groups, i.e. 200 persons bought 

policies via agents and  the remaining persons bought policies from banks, was selected by using 

multistage random sampling. Data were collected using questionnaire and analyzed using t–test,  

F–test and multiple comparisons. 

The sample mainly consisted of 30 – 39 years old persons. Most of them were female. 

Most of Customers who bought policies via agents works as employees in private companies 

while the other group had their own businesses. Both groups of customers mostly owned a 

bachelor’s degree and had average income of 20,001 – 40,000 Baht  

Comparing the satisfaction scores between the two groups, it was found that speed in 

buying policy, convenience of paying premium, notification of promotions, good personality and 

manners of employees, and customer carefulness are significantly different at 0.05 significance 

level. Customers who bought policies from bank give higher satisfaction scores than those who 

bought policies from agent. The factors that affect customer’s satisfaction in both groups are 

occupation, educational level and income. Besides, age only affects satisfaction of customers who 

bought policies from bank. 
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The life insurance companies that mainly sell policies through agents should pay 

attention on speed in buying policy, convenience of paying premium, notification of promotions, 

good personality and manners of employees and customer carefulness.  
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 
 

1.1 ที่มาและความสําคัญของปัญหา 

 

จากผลการวิจัยของศูนย์วิจัยกสิกรไทย (วันท่ี 1 มิ.ย. 2554) และ สํานักข่าวอินโฟเควสท ์     

(วันท่ี 8 ก.พ. 2555) พบว่าในปี 2547 มีคนไทยเพียงไม่ถึง 15% ของประชากรทั ้ งประเทศท่ีมี

กรมธรรม์ประกันชีวิต เน่ืองจากย ังเห็นว่าเป็นเร่ืองไกลตัว และค่อนข้างสิ้นเปลือง ทั ้งๆท่ีจริงเป็น

ส่ิงจ ําเป็นอย่างยิ ่งท่ีประชาชนทุกคนควรมีกรมธรรม์ประกันชีวิต และควรมีอย่างน้อยคนละ 1 

กรมธรรม์ ทั ้งนี้ เพ่ือป้องกันการเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝัน  แต่ในปี 2554 การทํากรมธรรม์ประกันชีวิต

ของประชากรไทยเพิ่มขึ ้นเป็น 25% ซึ่งมีอัตราการเติบโตอย่างต่อเน่ืองและในปี 2554 เบี ้ ยประกัน

ชีวิตรับรวมมีทั ้ งสิ้น 328,596.7 ล้านบาทมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ ้ นจากระยะเดียวกันจากปีก่อน 

10.9%โดยแยกเป็นเบี้ยประกันชีวิตรับรายใหม่จํานวน 98,521.2 ล้านบาท อัตราการเติบโตเพิ่มขึ ้น

ร้อยละ 5.2 และเบี้ ยประกันชีวิตปีต่อไป 230,075.5 ล้านบาท อัตราการเติบโตเพิ่มขึ ้นร้อยละ 13.6

โดยมีอัตราความคงอยู่ 86%โดยเป็นเบี้ยประกันชีวิตท่ีขายผ่านช่องทางตัวแทนมากท่ีสุด 61.0%ส่วน

การขายผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย ์ตามมาเป็นลําดับท่ี 2 มีสัดส่วน 32.5% 

แต่เม่ือพิจารณาเฉพาะเบี้ ยประกันชีวิตรายใหม่ พบว่าช่องทางการขายท่ีมีส่วนแบ่งเบี้ ย

ประกันชีวิตรายใหม่สูงขึ ้นอย่างต่อเน่ืองและแนวโน้มได้รับความนิยมจากประชาชนเพิ ่มขึ ้นเป็นการ

ขายผ่านธนาคารพาณิชย ์โดยจากช่วงปี 2548-2551 สัดส่วนยอดขายผ่านช่องทางดังกล่าวมีเพียง 

10% เท่านั ้น แต่ในปี 2552 เป็น  49.5%  ปี 2553 เพิ่มขึ ้นมาเป็น 53.1% และในปี 2554 การขาย    

ผ่านธนาคารพาณิชยย์ ังคงได้รับความนิยมสูงสุดโดยมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 50.1  ขณะท่ีช่องทาง

ขายผ่านตัวแทนในปี 2554 มีส่วนแบ่งตลาด  42.7% ในปี 2553 มีส่วนแบ่งตลาด 43.6% และ        

ในปี 2552  มีส่วนแบ่งตลาดเป็น 40.5%  ดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1.1 ยอดขายเบี้ยประกันชีวิตรายใหม่ผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์

 

 

ปี พ.ศ. 

สัดส่วนยอดขายเบี้ยประกันชีวิตรายใหม 

ผ่านตัวแทน (%) ผ่านธนาคารพาณิชย ์(%) อ่ืนๆ (%) 

2554 42.7 50.1 7.2 

2553 43.6 53.1 3.3 

2552 40.5 49.5 10.0 

 

ทั ้งนี้ เน่ืองจากธนาคารพาณิชยมี์กลุ่มฐานลูกค้าเป็นจํานวนมาก และมีช่องทางการขายท่ี

สามารถเข้าถึงกลุ่มประชาชนได้อย่างทั ่วถึง ดังนั ้นบริษัทประกัน และ ธนาคารพาณิชย์ จึงต้องศึกษา

ถึงความพึงพอใจเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการขายประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคาร

พาณิชย์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ ่งขึ ้น 

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาข้างต้น  ทําใหผู้ ้วิจัยสนใจศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

เก่ียวกับการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนเปรียบเทียบกับการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ของลูกค้า   และเปรียบเทียบความพึงพอใจในด้านส่วนประสมทางการตลาด

ระหว่างการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์ ดังนั ้นผู ้วิจัยจึงศึกษา

เร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและ

ผ่านธนาคารพาณิชยเ์พ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ปัญหาดังกล่าวไดอ้ย่างเหมาะสม 

 

1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 

1.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์

2.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง

การตลาดของลูกค้า  และเปรียบเทียบระหว่างการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่าน

ธนาคารพาณิชย ์
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1.3  ขอบเขตและวิธีการศึกษา 

    

การวิจัยครั ้ งนี้ จะศึกษาข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้า

ท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต โดยมุ่งศึกษาถึงการเปรียบเทียบระหว่างความพึงพอใจต่อส่วน

ประสมทางการตลาดของลูกค้า  ท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคาร

พาณิชยแ์ละศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตโดย

ขอบเขตกลุ่มเป้าหมายคือลูกค้าท่ีซ้ือประกันชีวิตแล้วท่ีเป็นคนวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี

อายุตั ้งแต่ 20  ปีขึ ้นไป  

 

1.4  คํานิยามปฏิบัติการ 

   

1. กรมธรรม์ประกันภัย  หมายถึง  สัญญาประกันภัยท่ีทําขึ ้นระหว่างบริษัทประกันภัย 

กับผู ้ เอาประกันภัย 

2. การประกันชีวิต หมายถึง การประกันภัยท่ีจ่ายเงิน อาศัยความทรงชีพ หรือการ

มรณะของบุคคลเป็นเหตุในการจ่ายเงิน โดยการเฉล่ียซึ่ งกันและกันท่ีเกิดขึ ้นแก่บุคคลหน่ึงไป

ยังบุคคลอ่ืนๆซึ่ งอยู่ในลักษณะการเส่ียงภัยเดียวกันและร่วมกัน 

3. ความพึงพอใจ  หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีตรงตามความคาดหวังของลูกค้า  

ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนหรือธนาคารพาณิชย ์

4. ตัวแทนประกันชีวิตหมายถึง ผู้ซึ่งบริษัทประกันชีวิตมอบหมายให้ทําการชักชวนให้

บุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท 

5. ลักษณะส่วนบุคคลหมายถึง ลักษณะทั ่วไปของผู ้บริโภค ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นต้น 

6. ลูกค้า หมายถึง คนวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่วงอายุตั ้งแต่ 20 ปี ถึง 55 ปี 

7. ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix)  หมายถึง กลุ่มของเคร่ืองมือการตลาดซึ่งธุรกิจ

ใชร่้วมกันในการวางกลยุทธ์  เพ่ือให้บรรลุว ัตถุประสงค์ทางการตลาด   
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1.5  ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 

1.  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงในด้านต่างๆ จากผลระดับความความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย  ์ ในระดับน้อย       

ถึงระดับปานกลางให้ดียิ ่งขึ ้น 

2.  เพ่ือทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าเก่ียวกับการซ้ือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย  ์และนําปัจจัยท่ีมีผลไปทําการตลาดให้เหมาะสมกับ    

กลุ่มลูกค้ามากยิ ่งขึ ้น  

3.  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงในด้านส่วนประสมทางการตลาดของบริษัทฯและ

ธนาคารพาณิชยท่ี์ขายกรมธรรม์ประกันชีวิตให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ ่งขึ ้น 

 

1.6  องค์ประกอบของรายงาน 

 

ในรายงานการวิจัยนี้    ในบทแรกจะมีเน้ือหาในส่วนของบทนํา  วัตถุประสงค์  ขอบเขต

และวิธีการศึกษา  คํานิยามปฏิบัติการ  และประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย  ในบทถัดมา จะเป็น

เน้ือหาเก่ียวกับแนวคิด  ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  ในบทท่ีสาม จะมีเร่ืองกรอบแนวคิด  

ระเบียบวิธีวิจัย  วิธีการวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูล และแนวทางในการวิเคราะห์  ในส่วนของ

บทท่ีส่ี จะเป็นผลการวิจัย   และในบทสุดท้าย  จะเป็นเน้ือหาในส่วนของการสรุปผล   อภิปรายผล

การดําเนินงานวิจัย  และข้อเสนอแนะ 



 
 

 

 

บทท่ี 2 

 

แนวคิด  ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ในบทนี้ จะกล่าวถึงแนวคิด ทฤษฎี และผลการศึกษาท่ีเก่ียวข้อกับการวิจัยเร่ืองการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่าน

ธนาคารพาณิชย  ์เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม 

รวมทั ้งการตั ้งสมมติฐาน ซึ่งประกอบด้วยเน้ือหาสําคัญ ดังนี้ 

2.1   การประกันชีวิตและภาพรวมธุรกิจประกันชีวิตปี 2554 

2.2   แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด 

2.3   ช่องทางการจัดจําหน่ายในธุรกิจประกันชีวิต 

2.4   แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจของผู ้บริโภค 

2.5   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

2.1  การประกันชีวิตและภาพรวมธุรกิจประกันชีวิตปี 2554 

 

2.1.1   การประกันชีวิต 

ในการดํารงชีวิตของคนเราความไม่แน่นอนของชีวิตสามารถเกิดขึ ้นได้ทุกเม่ือสําหรับผู ้ ท่ีมี

ฐานะดีอยู่แล้วถ้าต้องเสียชีวิตก่อนเวลาอันสมควรก็อาจจะไม่ทิ้งภาระไว้กับผู ้ท่ีอยู่ข้างหลัง แต่

สําหรับผู ้ท่ีมีฐานะไม่มั ่นคง การเสียชีวิตของผู ้นําครอบครัว ต้องเป็นปัญหาใหญ่กับผู ้ท่ีใกล้ชิด

เพราะฉะนั ้นการทําประกันชีวิตก็เป็นการสร้างหลักประกันได้อีกวิธีหนึ่งซึ่งการทําประกันชีวิตก็คือ

การเฉล่ียค่าความเส่ียงร่วมกันของคนท่ีทําประกันชีวิต โดยทุกคนจะจ่ายเงินส่วนหนึ่งให้กับบริษัทท่ี

รับผิดชอบ ซึ่งอาจจะจ่ายครั ้ งเดียวหรือจ่ายเป็นงวด และเม่ือเกิดเหตุขึ ้น บริษัทจะชดใช้เงินคืนให้กับ

ผู ้ รับประโยชน์ตามจํานวนเงินท่ีผู ้ท ําประกันชีวิตได้ตกลงไว้แต่แรก ซึ่ งการทําประกันชีวิตนั ้ น

สามารถเลือกทําได้หลายรูปแบบเช่น แบบสะสมทรัพย,์ แบบตลอดชีพ, แบบชั ่วระยะเวลา หรือ

แบบเงินไดป้ระจํา 
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การประกันชีวิตคือการท่ีบุคคลผู ้หนึ่ งเรียกว่า “ผู้ เอาประกันภัย” ได้จ่ายเงินจํานวนหนึ่ ง

เรียกว่า “เบี ้ยประกันภัย” ตามจํานวนท่ีก ําหนดไว้ในสัญญา(กรมธรรม์) ให้กับบริษัทประกันภัย เพ่ือ

ซ้ือความคุ้มครองตามท่ีระบุเป็นเง่ือนไขไว้ในกรมธรรม์ อาทิ ถ้าผู ้ เอาประกันภัยเสียชีวิตภายในเวลา

ท่ีก ําหนดไว้ในกรมธรรม์หรือมีอายุยืนยาวจนครบกําหนดตามท่ีระบุไว้ บริษัทประกันภัยจะจ่ายเงิน

จํานวนหนึ่งเรียกว่า “จํานวนเงินเอาประกันภัย” ให้แก่ผู ้ รับประโยชน์หรือผู ้ เอาประกันภัยแล้วแต่

กรณี ทั ้งนี้ เง่ือนไขความคุ้มครองจะมีหลายรูปแบบขึ้นอยู่กับการเลือกซ้ือตามความเหมาะสมของผู ้

เอาประกันภัยเป็นหลัก 

โดยตัวแทนประกันชีวิตจะเป็นผู ้ซึ่ งบริษัทประกันชีวิตมอบหมาย ให้ทําการชักชวนให้

บุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท ซึ่งตัวแทนเหล่านี้ จะเป็นผู ้ ท่ีอยู่ใกล้ชิดกับผู ้ เอาประกันภัยมาก

ท่ีสุด และมีหน้าท่ีคอยให้บริการต่างๆ แก่ผู ้ เอาประกันภัย เร่ิมตั ้งแต่การแนะนําการกรอกข้อความใน

ใบคําขอเอาประกันภัย การส่งมอบกรมธรรม์ประกันภัย การเก็บเบี้ ยประกันภัยจากผู ้ เอาประกันภัย

ในแต่ละงวด รวมถึงการให้ค ําแนะนําต่างๆให้ผู ้ประกันภัยปฏิบัติให้ถูกต้องตามเง่ือนไขใน

กรมธรรม์ประกันภัย การดําเนินการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน และการให้บริการในด้านอ่ืนๆ 

ด้วยหรือถ้าหากผู ้ เอาประกันภัยมีปัญหาหรือสงสัยประการใดเก่ียวกับกรมธรรม์ท่ี ได้ทําประกันชีวิต

ไว้ก็สามารถสอบถามหรือขอคําแนะนํากับตัวแทนประกันชีวิตท่ีมาติดต่อกับท่านก็ได้ 

โดยเบีย้ประกันภัยหมายถึงจํานวนเงินทีผู ้ เอาประกันภัยต้องจ่ายให้กับบริษัทเพ่ือซ้ือความ

คุ้มครองท่ีจะได้รับจากการประกันชีวติ เบี ้ยประกันภัยเปรียบเทียบได้กับราคาสินค้านั ่นเอง ในการ

ขายสินค้าชนิดอ่ืนราคาขายย่อมเท่ากับราคาต้นทุนบวกกําไรแต่ในการประกันชีวิต จํานวนเบี้ ย

ประกันภัยท่ีบริษัทเรียกเก็บจากผู ้เอาประกันภัยจะต้องมีจ ํานวนเพียงพอกับค่าต้นทุนในการ

ประกอบการรับประกันชีวิตของบริษัท  ซึ่ งจะขึ ้ นอยู่กับประสิทธิภาพการดําเนินงานและ

ผลตอบแทนจากการลงทุนของบริษัท เบี ้ ยประกันภัยท่ีบริษัทนําไปเสนอขายแก่ประชาชนนั ้ น

จะต้องได้รับความเห็นชอบจากนายทะเบียนเพื่อพิจารณาความถูกต้องตามหลักการคํานวณด้าน

คณิตศาสตร์ประกันภัย 
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จากท่ีกล่าวมาจะเห็นได้ว่าการประกันชีวิตแตกต่างกับการฝากเงินไว้กับธนาคารพาณิชยคื์อ

การฝากเงินไว้กับธนาคารพาณิชย ์ถ้าผู ้ฝากเงินเสียชีวิตทายาทก็จะได้รับเงินฝากพร้อมดอกเบี้ย ส่วน

การทําประกันชีวิต ถ้าผู ้ท ําประกันชีวิตเสียชีวิตภายใต้เง่ือนไข ถึงแม้ชําระเบี้ ยประกันมาเพียงงวด

เดียว ผู้ รับประโยชน์ก็จะได้รับจํานวนเงินเอาประกันภัย ซึ่งเป็นจํานวนท่ีมากกว่าเบี้ยประกันท่ีชําระ

ไปแล้วการฝากเงินกับธนาคารพาณิชยจ์ะฝากเม่ือใดก็ได้ตามท่ีท่านต้องการ แต่การทําประกันชีวิต

ท่านต้องชําระเบี้ยประกันภัยตามงวดการชําระเบี้ยประกันภัยท่ีก ําหนดไว้ไม่เช่นนั ้นกรมธรรม์ของ

ท่านอาจจะสิ้นผลบังคับในปีแรก เบี ้ยประกันภัยท่ีท่านได้ชําระไปแล้วจะไม่ได้คืนกลับมาเลยเพราะ

บริษัทได้คิดเป็นค่าความคุ้มครองการเสียชีวิตและค่าใช้จ่ายของท่านแล้วขณะท่ีกรมธรรม์มีผล

บังคับการฝากเงินกับธนาคารพาณิชย์นั ้นท่านสามารถถอนเงินหรือปิดบัญชีเม่ือใดก็ได้ ท่านก็จะ

ได้รับเงินต้นคืนพร้อมด้วยดอกเบี้ ย (ถ้ามี) แต่การทําประกันชีวิตเม่ือท่านต้องการยกเลิกสัญญา

ประกันชีวิตท่านจะไม่ได้รับเงินท่ีท่านชําระเบี้ ยประกันภัยคืนเตม็จ ํานวน โดยในปีแรกถ้าท่าน

ยกเลิกสัญญาท่านจะไม่ได้รับเงินคืนเลย แต่เม่ือกรมธรรม์มีอายุครบ 2 ปีขึ ้นไป จึงจะมีเงินเหลือคืน

ให้ แต่จํานวนเงินท่ีได้คืนนี้จะน้อยกว่าเบี้ยประกันภัยท่ีท่านได้ชําระไปแล้ว เม่ือปีต่อๆไปเงินจํานวน

นี้ จะสะสมเพิ่มขึ ้ นเร่ือยๆ จนกรมธรรม์ครบกําหนดก็จะได้เท่ากับจํานวนเงินเอาประกันภัย

นอกจากนีก้ารประกันชีวิตเป็นการช่วยสร้างหลักประกันและความมั ่นคงให้แก่ผู ้เอาประกันภัยและ

ครอบครัว เช่น หากผู้นําครอบครัวประกันชีวิตไว้แล้วเกิดเสียชีวิตก่อนวัยอันควร เงินประกันชีวิตท่ี

ได้รับจะช่วยบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงินของครอบครัวได้ระยะหนึ่ ง หรือหากทําประกัน

ชีวิตเพ่ือการศึกษาของลูกไว้ ลูกก็จะมีเงินใช้จ่ายเพื่อการศึกษาได้ต่อไป เป็นต้นช่วยให้เกิดการออม

ทรัพย์อย่างมีวินัยและต่อเน่ืองเพราะการประกันชีวิตเป็นสัญญาระยะยาวและผู ้ เอาประกันภัยต้อง

จ่ายเงินค่าเบี้ยประกันภัยเป็นรายงวด บางรูปแบบของการประกันชีวิตจะมีส่วนของการออมทรัพย์

อยู่ด้วยแต่จะไม่เหมือนกับการฝากเงินไว้กับธนาคารพาณิชย ์เน่ืองจากการทําประกันชีวิตเป็นการ

ซ้ือความคุ้มครองเป็นหลัก ดังนั ้นหากมีการยกเลิกกรมธรรม์ในปีใดก็ตามระหว่างอายุสัญญา เงินท่ีผู ้

เอาประกันภัยได้รับคืนมาจะไม่เท่ากับจํานวนเงินเบี้ยประกันภัยท่ีจ่ายให้กับบริษัทเพราะส่วนหนึ่ง

ต้องจ่ายเป็นค่าซ้ือความคุ้มครอง ส่วนดีก็คือ หากผู้ เอาประกันภัยเสียชีวิตภายใต้เง่ือนไขท่ี ระบุไว้ใน

กรมธรรม์ผู ้ รับประโยชน์จะได้รับเงินผลประโยชน์ตามจํานวนเงินเอาประกันภัย ซึ่งมากกว่าจ ํานวน

เบี้ยประกนัภัยท่ีจ่ายบริษัทไปแล้วการประกันชีวิตเป็นการระดมเงินทุนในรูปของเบี้ ยประกันชีวิต 
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ซึ่งบริษัทสามารถนําไปลงทุนประกอบธุรกิจอ่ืนได้ตามท่ีกฎหมายกําหนด ทําให้เกิดการหมุนเวียน

ของเงินการจ้างงาน ฯลฯ และนํามาซึง่การพัฒนาประเทศ นอกจากนั ้นผู ้ เอาประกันภัยย ังสามารถนํา

เงินค่าเบีย้ประกันชีวิตสําหรับกรมธรรม์ท่ีมีระยะเวลาเอาประกันภัยไม่ตํ ่ากว่า 10 ปี ไปหักลดหย่อน

ในการคํานวณภาษีเงินได้ไม่เกิน 100,000 บาท 

2.1.2   ภาพรวมธุรกิจประกันชีวิตปี 2554 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ประเมินภาพทิศทางธุรกิจประกันชีวิตในปี 2555 มีแนวโน้มขยายตัวสูง 

จากแรงขับเคล่ือนด้านเศรษฐกิจหลังเหตุการณ์อุทกภัยคล่ีคลาย และการดําเนินกลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือ

การเข้าถึงกลุ่มลูกค้าท่ีหลากหลายอย่างต่อเน่ืองของบริษัทประกัน โดยสรุปดังนี้   ธุรกิจประกันชีวิต

ปี 2554 เติบโต 10.9% (YoY: Year-over-Year คือ ตัวเลขการเปล่ียนแปลงซึ่งเป็นการเปรียบเทียบ

กับปีท่ีผ่านมา) ตํ ่าท่ีสุดในรอบ 3 ปี จากผลกระทบเหตุการณ์อุทกภัย  โดยมีเบี้ ยประกันภัยรับรวม 

328,596.7 ล้านบาท ซึ่ งส่วนใหญ่มาจากการจัดเก็บเบี้ ยรับปีต่อไปจํานวน 230,075.5 ล้านบาท 

เพิ่มขึ ้น 13.67% (YoY) ขณะท่ีเบี้ยรับจากธุรกิจใหม่มีจ ํานวน 98,521.2 ล้านบาท  เพิ่มขึ ้นเพียง 5.2% 

ตํ ่าท่ีสุดในรอบ 5 ปี  เน่ืองจากอัตราดอกเบี้ยขาขึ ้นท่ีลดความน่าดึงดูดของผลิตภัณฑ์ประกัน รวมทั ้ ง

ผลกระทบของนํ ้ าท่วมท่ีเป็นอุปสรรคต่อการขายเบี้ ยประกันรายใหม่  โดยเฉพาะในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพและปริมณฑล       

สําหรับแนวโน้มธุรกิจประกันชีวิตในปี 2555 ศูนย์วิจัยกสิกรไทยคาดว่าจะขยายตัวในอัตรา

เร่งเป็น 13-15% เทียบกับ 10.9% ในปี 2554  หรือคิดเป็นเบี้ ยประกันภัยรับตรงรวมในปี 2555 ใน

ระดับประมาณ 370,000-380,000 ล้านบาท จาก 328,596.7 ล้านบาทในปี 2554   โดยมีแรงหนุน

สําคัญจากการเติบโตของธุรกิจใหม่ท่ีน่าจะขยายตัวได้ไม่น้อยกว่า 17-22% เป็นประมาณ 115,000-

120,000 ล้านบาท  ซึ่ งมีปัจจัยบวกท่ีสําคัญ ได้แก่ ปัจจัยแวดล้อมทางเศรษฐกิจและธุรกิจท่ี

เอื้ออ ํานวยมากขึ ้ น  การปรับกลยุทธ์การนําเสนอผลิตภัณฑ์ให้เหมาะกับการเปล่ียนแปลงของ

สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจในปีนี้  และความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย และช่องทางการขาย    

รวมทั ้งการเดินหน้าขยายฐานลูกค้าไปในพื้นท่ีต่างจังหวัดตามการขยายเขตเมืองท่ีกว้างขึ ้น 

ปัจจัยแวดล้อมทางเศรษฐกิจและธุรกิจท่ีเอื้ออ ํานวยมากขึ ้น ได้แก่การดําเนินนโยบายเพิ่ม

รายได้ของรัฐบาลผ่านมาตรการต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการปรับขึ ้นเงินเดือน/ค่าตอบแทนขั ้นตํ ่าของ

ข้าราชการ  การเพิ่มค่าแรงขึ ้นตํ ่าใน กทม.และ 6 จังหวัดนําร่อง  มาตรการรับจํานําข้าว เป็นต้น ซึ่งมี
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ผลในการเพิ่มรายได้และอํานาจซ้ือของประชาชน อันอาจขยายฐานกลุ่มลูกค้าศักยภาพ และหนุน

ความต้องการทําประกันเพิ่มตามไปดว้ย  ขณะเดียวกันมาตรการต่างๆดังกล่าว รวมถึงแผนการ

ลงทุนของรัฐและเอกชนในโครงสร้างพื้นฐานและเคร่ืองมือเคร่ืองจักรเพ่ือฟ้ืนฟูกิจการและป้องกัน

ปัญหาอุทกภัยนั ้น คงมีส่วนช่วยลดทอนผลกระทบจากความเส่ียงเศรษฐกิจโลกต่อการส่งออกของ

ไทยและหนุนให้ภาพรวมเศรษฐกิจในปี 2555 อาจเติบโตประมาณ 3.5-4.8% เทียบกับประมาณ 

1.0% ในปี 2554 

ความสามารถในการแข่งขันด้านราคาของผลิตภัณฑ์เงินฝากและตั ๋วแลกเงินท่ีลดลง จาก

เกณฑ์การนําส่งเงินสมทบเพ่ือชําระหนี้ของกองทุนฟ้ืนฟูฯ   หลังจากท่ี พ.ร.ก.ปรับปรุงการบริหาร

หนี้ เงินกู้ท่ีกระทรวงการคลังกู้เพ่ือช่วยเหลือกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน 

พ.ศ.2555 มีผลบังคับใช้ในวันท่ี 27 มกราคม 2555 ท่ีผ่านมา และ ธปท.ได้เพิ่มความชัดเจนด้วยการ

กําหนดในเบื้องต้นให้สถาบันการเงินต้องนําส่งเงินสมทบในอัตรา 0.46% ของเงินฝาก ตั ๋วแลกเงิน 

และหุ้นกู้ระยะสั ้น เพ่ือชําระหนี้กองทุนฟ้ืนฟูฯ (อีก 0.01% เป็นเงินสมทบให้กบัสถาบันคุ้มครองเงิน

ฝาก)  นั ้ นคาดว่าจะเพิ่มข้อจ ํากัดในการแข่งขันด้านราคาให้กับผลิตภัณฑ์เงินออมท่ีเสนอโดย

ธนาคารพาณิชย  ์โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเม่ืออัตราดอกเบี้ ยนโยบายน่าจะย ังทรงตัวไปอีก 3-6 เดือน

ขา้งหน้า    ทิศทางดังกล่าว คงทําใหธ้นาคารพาณิชยห์ันไปให้นํ ้ าหนักกับผลิตภัณฑ์การออมประเภท

อ่ืนๆ อาทิ การนําเสนอผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต เพ่ือช่วยตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า ควบคู่กับ

การเสริมความเข้มแข็งด้านรายได้ค่าธรรมเนียม ทดแทนความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจหลัก

อ่ืนๆ ท่ีอาจด้อยลง    แม้ว่าในช่วง 1-2 เดือนท่ีผ่านมา การออกหุ้นกู้ด้อยสิทธิระยะยาวจากธนาคาร

พาณิชย์เพ่ือเสริมความเข้มแข็งของฐานเงินกองทุนชั ้นท่ี 2 อาจกระทบต่อความต้องการซ้ือประกัน

ไปบ้างก็ตาม 

กลยุทธ์การนําเสนอผลิตภัณฑแ์ม้จะยงัเน้นผลิตภัณฑ์ประเภทสะสมทรัพย์ ท่ีครองตลาด

ส่วนใหญ่ถึงประมาณ 2 ใน 3 ของเบี้ ยประกันภัยรับโดยตรงรวม  แต่คาดว่าแบบประกันสะสม

ทรัพย์ระยะสั ้นเป็นหนึ่ งในตัวชูโรงท่ีสําคัญในปี 2555  อาทิเช่น แบบ 10/2  และ 10/5 (ระยะเวลา

สัญญา 10 ปี แต่ส่งเบี้ ยประกัน 2 และ 5 ปีตามลําดับ) เน่ืองจากในช่วงระหว่างปี 2555 จะมี

กรมธรรม์ท่ีสิ้นสุดการนําส่งเบี้ยประกันจํานวนมาก ดังนั ้น จึงน่าจะเป็นโอกาสการเสนอขายสําหรับ

ผลิตภัณฑ์สะสมทรัพย์ระยะสั ้นดังกล่าวอีกครั ้ ง ท่ีสามารถตอบโจทย์ลูกค้าเดิมและใหม่ ทั ้งด้าน
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อัตราผลตอบแทนท่ีแข่งขันได้กับทางเลือกอ่ืนๆ ในเชิงเปรียบเทียบและสิทธิประโยชน์ทางภาษี      

ขณะท่ีบริษัทประกันเอง ก็มีแรงจูงใจในการนําเสนอผลิตภัณฑ์ดังกล่าวเช่นกัน เพ่ือไม่ให้เป็นภาระ

ต่อต้นทุนธุรกิจประกันในระยะยาว ในภาวะท่ีย ังไม่มั ่นใจว่าอัตราดอกเบี้ ยนโยบายจะทรงตัวท่ี

ระดับ 3.0% ไปตลอดจนถึงสิ้นปี 2555 หรือไม่ ภายใต้แรงกดดันเงินเฟ้อท่ีจะไล่ระดับขึ ้ น  

นอกเหนือจากแบบประกันสะสมทรัพย์ระยะสั ้นดังกล่าว คาดว่าจะเห็นโอกาสการขายผลิตภัณฑ์

อ่ืนๆ มากขึ ้ นเช่นกัน ได้แก่แบบประกันตลอดชีพ แบบประกันท่ีพ่วงการลงทุน (Unit Link, 

Universal Life) เพ่ือตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าท่ีเน้นการออม มากกว่าการประหย ัดภาษี ซึ่ง

ทําให้ไม่เหมาะกับแบบประกนัสะสมทรัพย์ระยะสั ้นท่ีมีอัตราค่าเบี้ยประกันแพง   ขณะท่ี กลุ่มลูกค้า

ท่ีคาดว่าจะสนใจ หรือเหมาะกับแบบประกันตลอดชีพ หรือพ่วงการลงทุน  คงเป็นคนในวัย 20 ต้น 

ๆ หรือเพิ่งจบการศึกษา ท่ีมีก ําลังซ้ือไม่มาก และย ังไม่ค ํานึงถึงสิทธิประโยชน์ทางภาษีเน่ืองจากฐาน

รายได้ไม่สูง หรือแม้แต่กลุ่มคนท่ีมีก ําลังซ้ือ แต่ต้องการผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตท่ีให้ความคุ้มครองสูง

เพ่ือเป็นหลักประกันให้ครอบครัว  ซึ่งอาจเป็นโอกาสของการขายผลิตภัณฑ์ประกันดังกล่าวแบบ

ประกันประเภทบํานาญ  คาดว่าจะเห็นการนําเสนอมากขึ ้น เน่ืองจากมองว่าผลิตภัณฑ์ประเภท

บํานาญ ซึ่งเพิง่เร่ิมให้สิทธิประโยชน์ทางภาษีในปลายปี 2553 นั ้น ย ังมีผู ้ ถือกรมธรรม์อยู่ในหลักไม่

ถึงหม่ืนราย ส่วนหนึ่งมาจากเง่ือนไขในการจ่ายคืนผลตอบแทน ท่ี คปภ.กําหนดให้ต้องทยอยรับใน

รูปเงินบํานาญเท่านั ้น  ทําให้ผลประโยชน์จากการทําประกันประเภทบํานาญไม่จูงใจเม่ือเทียบกับ

การประกนัประเภทอ่ืน (ตัวแปรขึ ้นอยู่กับผู ้ ซ้ือว่าจะมีอายุยืนยาวรับเงินบํานาญได้แค่ไหน)  จึงอาจ

ถูกมองว่าคุ ้มกับผู ้ ท่ีต้องเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในอัตราตั ้งแต่ 20% ขึ ้นไป   กระนั ้น ศูนย์วิจัย

กสิกรไทย คาดว่าผลิตภัณฑ์ประเภทบํานาญ น่าจะมีการขยายตัวอย่างต่อเน่ืองในอัตราเลขสองหลัก

อีกหลายปีนับจากนี้   ส่วนหนึ่งมาจากฐานตํ ่า และอีกส่วนมาจากโครงสร้างอายุของประชากรไทยท่ี

เพิ่มขึ ้นและจะเข้าสู่สังคมผู ้สูงอายุ (Aging Society) ในอีกไม่ถึง 2 ทศวรรษข้างหน้า ซึ่ งน่าจะ

คาดหมายได้ถึงระดับรายได้ของคนกลุ่มนี้ ท่ีน่าจะอยู่ในเกณฑ์เสียภาษีสูง และมีความต่ืนตัวต่อการ

ย ังชีพหลังเกษียณ รวมถึงเร่ิมมีการนําผลิตภัณฑ์ประเภทบํานาญออกขายผ่านช่องทางธนาคาร

พาณิชย ์(เร่ิมขายปี 2554 แต่อาจย ังไม่แพร่หลาย ประกอบกับช่องทางขายผ่านธนาคารพาณิชย ์

ประสบอุปสรรคในช่วงฤดูขายปลายปีจากเหตุมหาอุทกภัย) การประกันสุขภาพ และประกัน

อุบัติเหตุส่วนบุคคล  ซึ่งคาดว่าจะมีโอกาสเติบโตมากขึ ้นเช่นกัน โดยสําหรับประกันสุขภาพนั ้น คง
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มีแรงหนุนจากการท่ีบริษัทประกันต่างมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพบริการหลังการขาย โดยร่วมมือกับ

สถานพยาบาลต่าง ๆ ตลอดช่วงหลายปีท่ีผ่านมา เพ่ืออ ํานวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า  ประกอบกับ

ค่ารักษาพยาบาลท่ีปรับตัวสูงขึ ้นในอัตราเร่งทุกปี  ทําให้เกิดความต่ืนตัวและเห็นความสําคัญของ

การซ้ือประกันสุขภาพเพิ่มขึ ้นอย่างต่อเน่ือง    ส่วนการประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล (PA) ประเภทมี

ส่วนลดหากไม่มีการเคลมสินไหมในระยะ 3 ปี คาดว่าจะมีจ ํานวนบริษัทประกันหันมานําเสนอ

ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมากขึ ้น เพราะได้รับการตอบรับจากผู ้ ซ้ือค่อนข้างดีในปีท่ีผ่านมา ขณะเดียวกัน ก็

ทําให้บริษัทประกันประสบผลสําเร็จท่ีน่าพอใจในการขยายฐานลูกค้าและสร้างความภักดีในการซ้ือ

ประกันต่อ (เน่ืองจากเป็นสัญญารายปี) 

การรุกธุรกิจไปในพื้นท่ีหัวเมือง (Urbanization) เพ่ือเพิ่มฐานธุรกิจ  สภาพการแข่งขันท่ี

เข้มข้นต่อเน่ือง ทําให้บริษัทประกันต้องรุก/กระจายฐานธุรกิจไปย ังต่างจังหวัดเพิ่มขึ ้น  หลังจากท่ี

สัดส่วนการถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิตในพื้นท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล มากกว่าค่าเฉล่ียของ

ประเทศถึง 2-3 เท่าตัว ซึ่งนอกจากจะทําให้ยากต่อการขยายธุรกิจใหม่แล้ว ย ังอาจก่อให้เกิดความไม่

แน่นอนสูง โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเห็นได้ชัดในช่วงมหาอุทกภัยในพื้นท่ีรอบกรุงเทพมหานคร  ได้ส่งผล

กระทบต่อการขยายธุรกิจใหม่ของบริษัทประกันท่ีพึ่งตลาดลูกค้าในพื้นท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล

เป็นหลัก  ขณะท่ีบริษทัประกันบางแห่ง ท่ีมีโครงสร้างตัวแทนกระจายอยู่ตามต่างจังหวัด จะไม่ได้

รับผลกระทบนี้มากนัก 

 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด 

 

ในปัจจุบันสภาพแวดล้อมและเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วทําให้พฤติกรรม

การบริโภคเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว (สมจิตร  ล้วนจําเริญ, 2527) ผลกระทบต่อการดําเนินงานของ

ภาคธุรกิจต่างๆไม่ว่าเป็นธุรกิจด้านการผลิตสินค้าและธุรกิจด้านการให้บริการซึ่งจะเห็นได้ว่าการ

แข่งขันทางธุรกิจทวีความรุนแรงมากขึ้นอย่างต่อเน่ืองดังนั ้นธุรกิจเหล่านี้ จึงต้องมีการปรับตัวและ

พัฒนาคุณภาพการผลิตและการบริการอยู่ตลอดเวลาเพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของตลาดท่ี

มีการเปล่ียนแปลงและสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรงขึ ้นเร่ือยๆธุรกิจต้องมุ่งให้ความสําคัญแก่ลูกค้า

และตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด  ซึ่งธุรกิจส่วนใหญ่ท่ีผ่านมา
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ในอดีตจะเน้นไปท่ีส่วนประสมทางการตลาด 4P's ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2541) ได้แก่

ผลิตภัณฑ ์ (Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) จากสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรงส่วนประสมทางการตลาด 4P's ดูเหมือนจะไม่เพียงพอ

ท่ีทําให้ธุรกิจจะสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  ปัจจุบันธุรกิจต่างๆอาทิ   ธนาคาร

พาณิชย ์ โรงแรม  ห้างสรรพสินค้า  โรงพยาบาล  เป็นต้น ได้เพิ่มส่วนประสมทางการตลาดเข้าไป

อีก 3 ด้าน  จนกลายเป็นส่วนประสมทางการตลาด 7P's ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546) ได้แก่ 

บุคลากร (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และลักษณะทางการภาพ (Physical Evidence) 

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีเพิ่มเข้ามาธุรกิจมีเป้าหมายเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดอัน

นํามาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันต่อไปดังภาพ 2.1 

 

ภาพ 2.1 7P's เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

แหล่งท่ีมา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 434 

 2.2.1  ผลิตภัณฑ์    เป็นส่ิงอะไรก็ตามท่ีธุรกิจเสนอขายให้แก่ลูกค้าเพ่ือตอบสนองความ

จําเป็นหรือความต้องการของลูกค้า   ธุรกิจต้องทราบให้ได้ก่อนว่าความต้องการด้านผลิตภัณฑ ์       

ท่ีแท้จริงของลูกค้ามีองค์ประกอบอย่างไร (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2543) ทั ้งนี้ ก่อนจะมีการ

ออกผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆธุรกิจจําเป็นอย่างมากท่ีจะต้องมีการทําวิจัยตลาดก่อนเพ่ือพัฒนา

เป็นผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีออกมาตรงกับความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุดในธุรกิจประกันชีวิต มี

การออกแบบผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตมีหลายประเภท เพ่ือให้ครอบคลุมและตรงกับความต้องการท่ี

แตกต่างของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ แบบตลอดชีพ แบบชั ่วระยะเวลา 
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ประกันสุขภาพและอุบัติเหตุ รวมถึงประกันสินเช่ือในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือสร้างความมั ่นคงในชีวิต 

ทรัพย์สิน และธุรกิจให้กับลูกค้า 

2.2.2   ราคา   เป็นคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 

2543) เพ่ือทําให้เกิดความสะดวกในการซ้ือขายในธุรกิจประกันชีวิต อัตราเบี้ ยประกันเทียบได้กับ

ราคาของสินค้าต่าง ๆ ผู้ ซ้ือย่อมจะต้องตรวจสอบดูว่าราคาของสินค้านั ้น ๆ  มีคุณภาพหรือบริการ

เป็นอย่างใดและตกลงซ้ือสินค้าท่ีคิดว่าดีท่ีสุดและมีราคาถูกท่ีสุด ดังนั ้นผูท่ี้ซ้ือประกันชีวิตจะต้องดู

ว่าความคุ้มครองสูงตํ ่าเพียงใด และผลประโยชน์ท่ีได้รับตอบแทนคืนมาแก่ผู ้ เอาประกันภัยมากน้อย

เพียงใด อัตราเบี้ ยประกันของการประกันชีวิตแต่ละแบบจึงแตกต่างกัน บริษัทประกันชีวิตแต่ละ

บริษัทอาจเสนอผลประโยชน์และความคุ้มครองผลประโยชน์ท่ีแตกต่างกัน  อัตราเบี้ ยประกันจึง

ย่อมจะแตกต่างกันทั ้งนี้ ขึ ้นอยู่กับวิธีและแนวนโยบายในทางการค้าหรือการตลาดของแต่ละบริษัท

ดังนั ้นราคาท่ีดีนั ้ นควรเป็นราคาท่ีสมเหตุสมผลซึ่งจะทําให้ลูกค้ายอมรับได้อันนํามาซึ่ งความพึง

พอใจและทําให้เกิดลูกค้าประจําได้ 

2.2.3  การส่งเสริมการตลาด  เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารและจูงใจให้ลูกค้าเกิดความ

ต้องการและพฤติกรรมการซ้ือเกิดขึ ้ นเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดประกอบด้วย (ศิริวรรณ         

เสรีรัตน์และคณะ, 2541) ได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยพนักงานขาย (Personal 

Selling)การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพันธ ์(Public Relation) และการตลาด

ทางตรง (Direct Marketing) โดยเคร่ืองมือทั ้ ง 5 ข้างต้นในอดีตท่ีผ่านมาธุรกิจจะเลือกใช้เพียงหนึ่ ง

หรือสองเคร่ืองมือในการส่งเสริมตลาดในแต่ละครั ้ งผลก็คือข้อมูลข่าวสารต่างๆไม่สามารถเข้าถึง

กลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างทั ่วถึงปัจจุบันธุรกิจส่วนใหญ่ใช้หลายๆเคร่ืองมือผสมผสานกันในการ

ทําส่งเสริมตลาดแต่ละครั ้ งท่ีเรียกว่า IMC (Integrated Marketing Communication) หรือการ

ติดต่อส่ือสารแบบผสมผสานจะทําให้ข้อมูลข่าวสารสามารถการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้มากขึ ้นแต่

ต้นทุนการทําตลาดก็สูงขึ ้นด้วยซึ่งการใช้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดต่างๆธุรกิจต้องคํานึงถึง

งบประมาณท่ีมีอยู่ด้วยถ้าธุรกิจมีงบประมาณสูงก็สามารถให้ IMC ได้แต่ถ้างบประมาณน้อยควร

เลือกใช้เคร่ืองมือท่ีคิดว่าสามารถเข้าถึงลูกค้าได้มากท่ีสุด 

2.2.4   ช่องทางการจัดจําหน่าย   จากการแข่งขันท่ีทวีความรุนแรงขึ ้น ทําให้บริษัทประกัน

ชีวิตต้องดิ้นหาช่องทางทําตลาดใหม่ๆ เพ่ือยืนอยู่ในเกมการแข่งขันให้ได ้โดยช่องทางการขาย



14 

ประกันชีวิตท่ีสําคัญ ได้แก่ผ่านตัวแทนประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยผ์่านทางโทรศัพท์หรือ

ไปรษณีย์  และผ่านช่องทางอ่ืนๆ (กลุ่มพันธมิตรเช่น เทสโก้ โลตัส, กลุ่มนายหน้าท่ีไม่ใช่ธนาคาร

พาณิชย์) ซึ่งแต่ละบริษัทประกันชีวิตจะเลือกช่องทางการจัดจําหน่ายท่ีเหมาะสมกับนโยบายของ

บริษัทตนเอง 

2.2.5  บุคลากร  เป็นงานท่ีมีความสําคัญมากว่าลูกค้าท่ีเข้ามาซ้ือสินค้าหรือบริการนั ้นจะเกิด

ความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดเน่ืองจากเม่ือลูกค้ามาซ้ือสินค้าหรือบริการขององค์กรธุรกิจจะได้พบ

เจอกับบุคลกรท่ีหลากหลายถ้าบุคลากรเหล่านี้ ให้บริการเป็นอย่างดีแล้วจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึง

พอใจโอกาสท่ีลูกค้าท่ีตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการขององค์กรก็มีมากขึ ้ นดังนั ้ นถ้าองค์ธุรกิจ

จําเป็นต้องให้บุคลากรหรือพนักงานขององค์กรธุรกิจทุกคนให้มีหัวใจรักบริการหรือท่ีเรียกว่า 

"Service mind" ซึ่งการทําให้บุคลากรมีหัวใจรักการบริการนั ้นจะต้องเร่ิมต้นตั ้ งแต่การสรรหาการ

คัดเลือกการฝึกอบรมการพัฒนาและการจูงใจเพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้

บริษัทท่ีขายประกันชีวิตจึงมีการฝึกอบรมตัวแทน หรือพนักงานให้มีประสิทธิภาพ ทั ้ งในด้าน

ความรู้ ทัศนคติ ความชํานาญ อุปนิสัย และเพิ่มเติมทักษะต่าง ๆรวมถึงมาตรฐานการบริการท่ียอด

เยี่ยม 

2.2.6  กระบวนการ  เป็นกิจกรรมการส่งมอบการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีเข้ามาซ้ือสินค้าหรือ

บริการของธุรกิจส่ิงท่ีจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็คือธุรกิจจะต้องออกแบบกระบวนท่ีเก่ียวกับ

การซ้ือขายสินค้าหรือบริการให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบายในการซ้ือมากท่ีสุดซึ่ งปัจจุบัน

กระบวนการบริการท่ีดีนั ้นจะต้องอาศัยระบบสารสนเทศ (Information System) เข้ามาช่วยในการ

ให้บริการลูกค้าดังนั ้นการนําระบบระบบสารสนเทศมาใช้ในกระบวนการให้บริการไม่เพียงทําให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วย ังสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอีกด้วย 

2.2.7  ลักษณะทางกายภาพ  เป็นการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีลูกค้าสามารถ

มองเห็นและสัมผ ัสได้โดยตรงได้แก่การตกแต่งบรรยากาศสีสันความหรูหราอุปกรณ์ส่ิงเหล่านี้ จะ

ทําให้เกิดแรงดึงดูดและความสนใจจากลูกค้าตลอดจนจูงใจให้ลูกค้าเกิดความต้องการท่ีจะซ้ือสินค้า

หรือบริการของธุรกิจดังนั ้นลักษณะทางกายภาพท่ีทําให้เกิดแรงดึงดูดและความสนใจนั ้นจะต้อง

ธุรกิจจะต้องกําหนด Concept หรือเอกลักษณ์ในก่อนว่าจะจัดลักษณะทางกายภาพของธุรกิจเป็น

อย่างไรแต่ต้องคํานึงถึงความเหมาะสมกับภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือธุรกิจท่ีผ่านมาด้วยจะทําให้
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ลักษณะทางกายภาพของธุรกิจโดยรวมเกิดความน่าสนใจและความเช่ือมั ่นถึงความมั ่นคงของ

องค์กรธุรกิจนั ้นด้วย 

อย่างไรก็ตามถ้าในอนาคตสภาพแวดล้อมและเทคโนโลยีย ังเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง

ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการบริโภคจะเปล่ียนแปลงไปเร่ือยๆส่วนประสมทางการตลาด 7P's  ก็

คงไม่พอเพียงอีกต่อไปนักการตลาดก็ต้องคิดค้นส่วนประสมการตลาดเพิ ่มขึ ้นมาอีกสุดท้ายก็เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป 

 

2.3 ช่องทางการจัดจําหน่ายในธุรกิจประกันชีวิต 

 

ช่องทางการขายประกันชีวิต มี 4 ช่องทางหลัก ได้แก่ ผ่านตัวแทนประกันชีวิตผ่านธนาคาร

พาณิชยผ์่านทางโทรศัพท์หรือไปรษณีย์  และ ผ่านช่องทางอ่ืนๆ (กลุ่มพันธมิตรเช่น เทสโก้ โลตัส, 

กลุ่มนายหน้าท่ีไม่ใช่ธนาคารพาณิชย์) จากสถิติเม่ือสิ้นปี พ.ศ. 2554 การขายผ่านตัวแทนประกัน

ชีวิต ย ังคงได้รับความนิยมสูงสุด โดยมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 61.0 ของเบี้ ยประกันชีวิตรับรวม 

(เติบโตขึ ้นร้อยละ 7.4)   ขณะท่ีการขายผ่านธนาคารพาณิชยต์ามมาเป็นอันดับท่ีสอง มีสัดส่วน    

ร้อยละ 32.5 (เติบโตขึ ้น 17.8%)  การขายผ่านทางโทรศัพท์หรือไปรษณีย์  มีสัดส่วนร้อยละ 3.4  

(เติบโตขึ ้น 19.8%) และการขายผ่านช่องทางอ่ืนๆ (กลุ่มพันธมิตรเช่น เทสโก้ โลตัส, กลุ่มนายหน้าท่ี

ไม่ใช่ธนาคารพาณิชย์) มีสัดส่วนร้อยละ 3.1 (เติบโตขึ ้นร้อยละ 5.7) แต่หากพิจารณาถึงด้านการ

ขยายงานโดยพิจารณาเฉพาะเบี้ยประกันชีวิตรายใหม่  การขายผ่านธนาคารพาณิชยไ์ด้รับความนิยม

สูงสุดโดยมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 50.1 ของเบี้ยประกันชีวิตรายใหม่ (เติบโตลดลง 0.8%) ขณะท่ีการ

ขายผ่านตัวแทนมาเป็นอันดับสอง มีสัดส่วนร้อยละ 42.7 (เติบโตขึ ้น 10.8%) การขายผ่านทาง

โทรศัพท์หรือไปรษณีย ์ มีสัดส่วนร้อยละ 3.5 (เติบโตขึ ้นร้อยละ 26.7) และการขายผ่านช่องทาง

อ่ืนๆ มีสัดส่วนร้อยละ 3.8 (เติบโตขึ ้นร้อยละ 9.9) 

โดยการขายประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์เข้ามามีบทบาทมากในช่วง 5 ปีหลัง (พ.ศ. 

2550-2554) โดยมียอดขายท่ีเติบโตในอัตราเร่งติดต่อกันมาไม่น้อยกว่า 5 ปี   จนกระทั ่งมาสะดุดใน

ไตรมาสท่ี 4/2554 จากเหตุการณ์มหาอุทกภัย  ทําให้ปริมาณธุรกิจใหม่ของการขายผ่านธนาคาร

พาณิชย์ในปี 2554 หดตวัลง 0.8% เม่ือเทียบกับปี 2553  เน่ืองจากได้รับผลกระทบทางตรงจากการ
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แข่งขันนําเสนอผลิตภัณฑ์เงินฝากท่ีให้ผลตอบแทนจูงใจในภาวะอัตราดอกเบีย้ขาขึ ้น (เพราะผู ้ ซ้ือ

ส่วนใหญ่เป็นฐานลูกค้าเงินฝาก) อีกทั ้งเผชิญผลกระทบหนักจากเหตุอุทกภัยในช่วงไตรมาสสุดท้าย

ของปี    ขณะท่ีช่องทางการขายประกันผ่านตัวแทน (Agency) กลับได้รับผลกระทบจากปัญหานํ ้ า

ท่วมท่ีจ ํากัด โดยมีสาเหตุส่วนหนึ่งจากการท่ีตัวแทนมีลักษณะการกระจายตวัในพื้นท่ีต่างๆ มากกว่า   

ดังนั ้น จึงส่งผลให้การขายประกันใหม่ผ่านตัวแทนในปี 2554 สามารถกลับมาแข่งขันกับธนาคาร

พาณิชย์ในการขยายเบี้ยประกันภัยจากธุรกิจใหม่ได้อย่างน่าสนใจ ด้วยอัตราการเติบโตได้ถึง 10.8% 

เม่ือเทียบกับปี 2553 ท่ีหดตัวลง 0.9%  โดยอาศัยโครงสร้างทีมขายท่ีค่อนข้างแข็งแกร่ง ทั ้งจากนัก

ขายรายเดิมท่ีประสบความสําเร็จ และการแสวงหานักขายรุ่นใหม่อย่างต่อเน่ือง ประกอบกับการ

ต่ืนตัวของบริษัทประกันท่ีไม่มีธนาคารพาณิชยแ์ม่เป็นพันธมิตรหลัก ท่ีมุ่งแก้ไขจุดอ่อนด้านตัวแทน 

และรุกเข้าหากลุ่มลูกค้ามากขึ ้น โดยจับตลาดท่ีมีความซับซ้อนของผลิตภัณฑ์ และตลาดท่ีมุ่งเน้น

ความคุ้มครอง ซึ่ งเป็นกลุ่มผลิตภัณฑ์ท่ีย ังมีช่องว่างทางการตลาดท่ีช่องทางการขายผ่านแบงก์

แอสชัวรันส์ ย ังไม่เข้ามาทําตลาดเต็มท่ี อาทิ ประกันประเภทตลอดชีพ และประกันประเภท 

Universal Life เป็นต้นอย่างไรก็ตาม คาดว่าในปี 2555 ย ังคงมีโอกาสท่ีช่องทางการขายผ่านธนาคาร

พาณิชย์จะเติบโตได้ในอัตราเร่งอีกครั ้ ง  โดยเฉพาะหากธนาคารพาณิชย์รายใหญ่หันกลับมารุกตลาด

นี้ อีกครั ้ ง หลังจากท่ีลดการทําตลาดลงในปีท่ีผ่านมา  ซึ่งจะช่วยขยายฐานลูกค้ารายใหม่ได้กว ้างขึ ้น  

นอกจากนี้  หากธนาคารพาณิชย์จะกระตุ้นการซ้ือซํ ้ าจากกลุ่มลูกค้ารายเดิม ท่ีสิ้นสุดระยะเวลาการ

นําส่งเบี้ยประกัน  ก็จะช่วยสร้างการเติบโตของธุรกิจใหม่ได้อีกมาก 

จากการแข่งขันการขายประกันชีวิตผ่านช่องทางตัวแทนและธนาคารพาณิชย์ในระยะหลัง 

พบว่าบริษัทประกันชีวิตบางบริษัท เร่ิมหันมาทําการตลาดช่องทางดังกล่าวมากขึ ้นอย่างเห็นได้ชัด 

เเละเร่ิมไม่เห็นความสําคัญของ การขายประกันชีวิตผ่านตัวเเทนเหมือนอย่างในอดีตจะเห็นได้จาก

นโยบายบริษัทประกันชีวิตเหล่านั ้ นจะไม่เอื้ออ ํานวยต่ออาชีพตัวเเทนประกันชีวิตในสงักัดโดย

สงัเกตได้จาก การออกผลิตภัณฑ์ใหม่น้อยลง เเละระยะเวลาห่างขึ ้นเร่ือยๆ นอกจากนั ้นการจ่ายผล

ตอบเเทนจากแบบประกันลดลงอย่างเห็นได้ชัด ยกตัวอย่างเช่น ในอดีตขายประกันชีวิต1 รายจะได้

ผลตอบแทนเท่ากับผลตอบแทนในการขายประกันชีวิต 4-5 รายในปัจจุบัน สําหรับแบบประกัน

ชีวิตท่ีอออกมาใหม่หลายประเภท รวมทั ้ งการจัดโปรโมชั ่นต่างๆ ท่ีลดลง ทั ้งนี้ บางบริษัท หันไป

พัฒนางานสายงานทางธนาคารพาณิชยส่์วนหนึ่ งเน่ืองจาก เป็นช่องทางท่ีใหม่เเละมีฐานลูกค้า
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มหาศาล ซึ่งก็คือ ลูกค้าของธนาคารพาณิชยเ์องรวมถึงการ บริหารจัดการท่ีง่ายกว่าอย่างไรก็ตาม ก็มี

อีกหลายบริษัท ย ังคงให้ความสําคัญกับตัวเเทนขายประกันในสังกัดอยู่โดยเช่ือว่า การขายประกัน

นั ้น จําเป็นต้องอาศัยความสัมพันธ์ การดูเเล การบริการซึ่งเหล่านี้  สอดคล้องกับวิถีชีวิตของคนไทย

ขณะท่ีบริษัทประกันหลายแห่งย ังคงเดินหน้าสร้างสมดุลของช่องทางการขายหลักทั ้งสอง 

สถิตช่ิองทางการขายของธุรกิจประกันชีวิตในเดือนมีนาคม 2555 และไตรมาสแรกปี 2555 

(สํานักงานคณะกรรมการกํากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2555) 

ในเดือนมีนาคม 2555 ธุรกิจประกันชีวิต มีการขายกรมธรรมป์ระกันชีวิตผ่านช่องทาง     

ต่าง ๆ จํานวน 482,074 กรมธรรม์ ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 9.35 แต่หดตัวร้อยละ 

1.60 เม่ือเทียบกับเดือนก่อนหน้า และมีเบี้ ยประกันชีวิตจ ํานวน 33,367 ล้านบาท ขยายตัวจากช่วง

เดียวกันของปีก่อนร้อยละ 8.91 หรือขยายตัวร้อยละ 15.55 เม่ือเทียบกับเดือนก่อนหน้า ส่งผลให้ไตร

มาส 1 ปี 2555 ธุรกิจประกันชีวิตมีจ ํานวนกรมธรรม์รวมทั ้งสิ้น  1,3861,760 กรมธรรม ์ขยายตัวจาก

ช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 8.12  และมีเบี้ยประกันชีวิตรวมทั ้งสิ้น 89,554 ล้านบาท ขยายตัวจาก

ช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 17.01 

โดยช่องทางการขายหลัก คือช่องทางการขายผ่าน “ตัวแทน”   ในเดือนมีนาคม 2555 มีผู ้ท ํา

ประกันชีวิตจ ํานวน 363,973 กรมธรรม์ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 75.50 ของกรมธรรม์รวมทุกช่องทาง 

ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 3.32 แต่หดตัวจากเดือนก่อนหน้าร้อยละ 4.60 เป็นเบี้ ย

ประกันชีวิตจ ํานวน  18,181 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 54.49ของเบี้ ยประกันชีวิตรวมทุก

ช่องทาง ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 5.72  หรือขยายตัวร้อยละ 6.18 เม่ือเทียบกับ

เดือนก่อนหน้า   ส่งผลให้ไตรมาส  1 ปี 2555 ธุรกิจประกันชีวิตมีเบี้ยประกันชีวิตรวมทั ้งสิ้น 52,855

ล้านบาท ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 11.52  และมีจํานวนกรมธรรม์รวมทั ้ งสิ้น 

1,079,648 กรมธรรม์ ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 4.84 

รองลงมา เป็นช่องทางการขาย “ผ่านธนาคารพาณิชย ์( Bancassurance)” ในเดือนมีนาคม มี

ผู ้ท ําประกันชีวิตจ ํานวน 82,398 กรมธรรม์ คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 17.09 ของกรมธรรม์รวมทุก

ช่องทางขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 32.58 หรือขยายตัวร้อยละ 10.95 เม่ือเทียบกับ

เดือนก่อนหน้า และมีเบี้ยประกันชีวิตจ ํานวน 13,091 ล้านบาท ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อน

ร้อยละ 18.49 หรือขยายตัวร้อยละ 32.95เม่ือเทียบกับเดือนก่อนหน้า ส่งผลให้ไตรมาส 1 ปี 2555 
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ธุรกิจประกันชีวิตมีจ ํานวนกรมธรรม์รวมทั ้งสิ้น 205,608 กรมธรรม์ ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปี

ก่อนร้อยละ 31.82  และมีเบี้ยประกันชีวิตรวมทั ้งสิ้น 30,657 ล้านบาท ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของ

ปีก่อนร้อยละ 30.77   

เม่ือพิจารณาเบี้ยประกันชีวิตปีแรก ปีต่อไป และจ่ายครั ้ งเดียวพบว่า 

เบี ้ยประกันชีวิตปีแรก :  เดือนมีนาคม 2555 ขายผ่าน “ธนาคารพาณิชย”์ เป็นสัดส่วนสูงสุด

ร้อยละ 49.25  โดยมีเบี้ยประกันภัยรับ 3,768 ล้านบาท ขยาย ตัวจากช่วงเดียวกันของ   ปีก่อนสูงถึง

ร้อยละ  55.28 ส่งผลให้ไตรมาส 1 ปี 2555 มีเบี้ยประกันภัยรวมทั ้งสิ้น 8,841 ล้านบาท ขยาย ตัวจาก

ช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 62.67 รองลงมาเป็นการขายผ่านตัวแทน มีเบี้ ยประกันภัยรับ 3,427 

ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ  44.78 ขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 7.76  ส่งผลให้

ไตรมาส 1 ปี 2555  มีเบี้ยประกันภัยรวมทั ้งสิ้น 7,609 ล้านบาทขยายตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อน

ร้อยละ 5.10  แสดงดังตารางท่ี 2.1 

ตารางท่ี 2.1  เบี ้ยประกันชีวิตปีแรก ท่ีขายผ่านช่องทางต่างๆ ในปี 2555 

ช่องทาง 

มีนาคม ไตรมาส 1 

จํานวน 

(ล้านบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

จํานวน 

(ล้านบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

ธนาคารพาณิชย ์ 3,768 49.25 55.28 8,841 50.42 62.67 

ตัวแทน 3,427 44.78 7.76 7,609 43.39 5.10 

ทางโทรศัพท์          246 3.21 -5.33 618 3.53 7.11 

ช่องทางอ่ืน ๆ          128 1.67 -32.48 266 1.52 2.98 

นายหน้า            83 1.09 -25.50 201 1.14 21.14 

ไปรษณีย ์ - - 0.00 - - 0.00 

รวม 7,652 100.00 24.07 17,535 100.00 28.20 

เบี ้ยประกันชีวิตปีต่อไป  : เดือนมีนาคม 2555  ขายผ่าน “ตัวแทน ” สูงสุด14,166 ล้านบาท 

คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 64.35 ขยายตัวร้อยละ 4.81 ส่งผลให้ไตรมาส 1 มีเบี้ ยประกันภัย 41,545 ล้าน

บาท ขยาย ตัวจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 11.17 รองลงมาขายผ่าน “ธนาคารพาณิชย”์ มีเบี้ ย

ประกันภัยรับ 6,502 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 29.54 ขยายตัวร้อยละ 1.93 เม่ือเทียบกับช่วง
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เดียวกันของปีก่อน ส่งผลให้ไตรมาส 1 มีเบี้ยประกันภัย 15,524 ล้านบาท ขยายตัวจากช่วงเดียวกัน

ของปีก่อนร้อยละ 17.79  ดังตารางท่ี 2.2 

ตารางท่ี 2.2  เบีย้ประกันชีวิตปีต่อไป ท่ีขายผ่านช่องทางต่างๆ ในปี 2555 

ช่องทาง 

มีนาคม ไตรมาส 1 

จํานวน 

(ล้านบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

จํานวน 

(ล้านบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

ตัวแทน       14,166 64.35 4.81 41,545 68.03 11.17 

ธนาคารพาณิชย ์ 6,502 29.54 1.93 15,524 25.42 17.79 

ทางโทรศัพท์          712 3.23 -19.31 2,066 3.38 6.43 

นายหน้า            342 1.55 -6.05 1,012 1.66 55.49 

ช่องทางอ่ืน ๆ          251 1.14 -25.45 812 1.33 -25.99 

ไปรษณีย ์ 41 0.19 -20.84 113 0.19 13.45 

รวม 22,014 100.00 2.25 61,072 100.00 12.39 

เบี ้ ยประกันชีวิตจ่ายครั ้ งเดียว: ในเดือนมีนาคม 2555 ขายผ่าน “ธนาคารพาณิชย”์ สูงสุด

จํานวน 2,821 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ  76.24 ขยายตัวร้อยละ 25.80 เม่ือเทียบกับช่วง

เดียวกันของปีก่อน ส่งผลให้ไตรมาส 1 มีเบี้ ยประกันภัย 5,836 ล้านบาท ขยายตัวจากช่วงเดียวกัน

ของปีก่อนร้อยละ 24.02   ดังตารางท่ี 2.3 

ตารางท่ี 2.3  เบี ้ยประกันชีวิตจ่ายครั ้ งเดียว ท่ีขายผ่านช่องทางต่างๆ ในปี 2555 

ช่องทาง 

มีนาคม ไตรมาส 1 

จํานวน 

(ลา้นบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

จํานวน 

(ลา้นบาท) 
% สัดส่วน % (YoY) 

ธนาคารพาณิชย ์ 2,821 76.24 25.80 5,836 69.95 24.02 

ตัวแทน 588 15.90 17.21 1,891 22.67 34.83 

นายหน้า 169 4.57 32.99 336 4.03 27.45 

ช่องทางอ่ืน ๆ          116 3.14 93.00 261 3.13 -4.70 

ทางโทรศัพท์          6 0.15 -20.45 18 0.22 10.99 

ไปรษณีย ์ - - 0.00 - - 0.00 

รวม 3,700 100.00 25.90 8,342 100.00 25.22 



20 

2.4  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคตแิละความพึงพอใจของผู ้บริโภค 

 

Vroom (1964: 328) กล่าวว่าทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่ งสามารถใช้แทนกันได้
เพราะทั ้งสองคํานี้หมายถึงผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั ้นทัศนคติด้านบวกจะ
แสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั ้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึง
พอใจ 

ทัศนคติ หมายถึง  แนวความคิดเห็น (ราชบัณฑิตยสถาน, 2525: 393) 

ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในของบุคคลออกมาในรูปของ

ความชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อส่ิงของหรือเหตุการณ์ ทัศนคติเป็นแนวความคิดของบุคคลท่ีเกิดจาก

การเรียนรู้ ดังนั ้นทัศนคติจึงเป็นปัจจัยเสริมหรือขัดขวางต่อการตัดสินใจ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ

คณะ, 2541: 42) 

 ทัศนคติเป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของหรือความคิด ทัศนคติ เป็นส่ิง

ท่ีจะชักนําบุคคลให้เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ซึ่งนักการตลาดจําเป็นต้องใช้เป็นเคร่ืองมือการตลาด

เพ่ือกําหนดทัศนคติท่ีดีต่อผลิตภัณฑ์ หรือชักนําหรือเกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติในทางบวกต่อ

ผลิตภัณฑ์ซึ่งจะมีผลชักนําให้เกิดพฤติกรรมซ้ือสินค้า (เสรีวงษ์มณฑา, 2542: 106) 

 ทัศนคติ (Attitude)  หมายถึง ความโน้มเอียงท่ีเรียนรู้เพ่ือให้มีพฤติกรรมท่ีสอดคล้องกับ

ลักษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรืออาจหมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในท่ี

สะท้อนว่าบุคคลมีความโน้มเอียง พอใจหรือไม่พอใจต่อบางส่ิง เช่น ตราสินค้า บริการ ร้านค้าปลีก 

เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไม่สามารถสังเกตได้โดยตรงแต่ต้องแสดงว่า

บุคคลกล่าวถึงอะไรหรือทําอะไร (Schiffman and Kanuk 1994: 657 อ้างใน เสรี  วงษ์มณฑา, 2542: 

106) 

 ทัศนคติ หมายถึง ความโน้มเอียงของความรู้สึกท่ีไม่ชอบต่อส่ิงใดใด ๆ ทัศนคติเกิดขึ ้ น

หลังจากการท่ีได้ประเมินข้อเท็จจริงหรือเหตุการณ์ต่างๆ แล้ว ทัศนคติเป็นเร่ืองทางอารมณ์ของเรา 

คนเรามักจะมีทัศนคติไม่ทางใดก็ทางหนึ่ งต่อเร่ืองของลัทธิศาสนา พรรคการเมือง แฟชั ่นเส้ือผา้ 

ประเภทของดนตรีและอาหาร เป็นต้น (สําอาง  ใจการณ์, 2544: 101) 
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 ทัศนคติ คือ ระเบียบของแนวความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจท่ีเก่ียวข้องกับส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ (ธงชัย สันติวงษ,์ 2540: 160) 

 จากการศึกษาความหมายของทัศนคติ จึงสรุปได้ว่า ทัศนคติ หมายถึง แนวความคิดเห็น 

หรือความรู้สึกส่วนตัวท่ีเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

ทัศนคติเป็นผลรวมองค์ประกอบหลาย ๆ ตัวเข้ากันด้วยกัน ดังท่ีมีบุคคลต่าง ๆ กล่าวไว้  

ทัศนคติมีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ ความเข้าใจ (Cognitive) เป็นความเข้าใจท่ีเกิดจากข่าวสาร

และความเช่ือท่ีบุคคลมีอยู่ เช่น  ผู้บริโภคราบว่ายาสีฟันมีส่วนผสมของเกลือซิเทรด ซึ่ งมี

ประสิทธิภาพในการควบคุมหินปูน จึงเกิดความเช่ือว่าสามารถควบคุมหินปูนได้ ความรู้สึก 

(Affective) เป็นอารมณ์ท่ีบุคคลมีต่อยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ ง ซึ่ งก่อให้เกิดความชอบไม่ชอบต่อส่ิงนั ้ น 

พฤติกรรม (Behavior) เป็นความโน้มเอียงท่ีบุคคลมีต่อการกระทําอย่างใดอย่างหนึ่ งในแง่ของ

นักการตลาดมองพฤติกรรมนี้ ว่า คือ ความตั ้ งใจซ้ือหรือการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค (ศิริวรรณ  

เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: 42) 

ทัศนคติมีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ 

1. ส่วนท่ีเป็นความเข้าใจ (Cognitive) หรือความรู้ (Knowledge) 

2. ส่วนท่ีเป็นความรู้สึก (Affective หรือ Feeling Leaning) 

3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative หรือ Doing หรือ Behavior) (เสรี วงษ์มณฑา, 2542: 

107) 

 ทัศนคตินั ้นจะประกอบขึ้นด้วยส่วนประกอบ (Components) 3 ส่วนต่อไปนี้  ความเข้าใจ 

หรือส่วนของความเช่ือ (Cognitive or Belief Component) ความชอบพอหรือส่วนของความรู้สึก 

(Affective of feeling component) ซึ่งมีเร่ืองเก่ียวกับความรู้สึกทางอารมณ์เก่ียวข้องอยู่ด้วย และ

พฤติกรรมหรือส่วนของแนวโน้มในการกระทํา หรือแสดงออก (Behavioral or Action Tendency 

Component) (ธงชัย  สันติวงษ,์ 2540: 162) 

สรุปไดว้่าทัศนคติมีความสัมพันธ์กันกับการตัดสินใจซ้ือสินค้า จึงต้องศึกษาว่าทัศนคตินั ้น

เกิดขึ ้นมาอย่างไรและเปล่ียนแปลงอย่างไร การเกิดของทัศนคตินั ้นเกิดจากข้อมูลท่ีแต่ละคนได้รับ 

กล่าวคือเกิดจากประสบการณ์ท่ีเรียนรู้ในอดีตเก่ียวกับสินค้าหรือความนึกคิดของบุคคล และเกิดจาก

ความสัมพันธ์ท่ีมีต่อกลุ่มอ้างอิง เช่น พ่อ แม่ เพ่ือน บุคคลชั ้นนําในสังคม เป็นต้น ถ้าต้องการให้

ผู ้บริโภคซ้ือสินค้า มีทางเลือก 2 ทาง คือ 
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1. สร้างทัศนคติของผู ้บริโภคให้สอดคล้องกับสินค้าของธุรกิจ 

2. พิจารณาว่าทัศนคติของผู ้บริโภคเป็นอย่างไร แล้วพัฒนาสินค้าให้สอดคล้องกบั 

ทัศนคตินั ้น 

โดยทั ่วไปการพัฒนาสินค้าให้สอดคล้องกับทัศนคติทําได้ง่ายกวา่เปล่ียนแปลงทัศนคติของ

ผู ้บริโภคให้เกิดความต้องการในสินค้าเพราะต้องใช้เวลานานและใช้เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร

จึงจะสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติของบุคคลได้  ดังนั ้ นต้องยึดหลักองค์ประกอบของการเกิด

ทัศนคติ  

ความพึงพอใจหมายถึงชอบชอบใจพึงใจสมใจจุใจ(ราชบัณฑิตยสถาน , 2542: 659) 

 ความพึงพอใจนั ้ นหมายรวมถึงความพึงพอใจในการบริการในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับ
ผู ้ รับบริการและผู ้ให้บริการซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในสถานการณ์การบริการให้ด ําเนินไป
อย่างมีประสิทธิภาพหากองค์การสามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการโดยทําให้ผู ้ เก่ียวข้องกับ
การบริการมีความรู้สึกในทางบวกได้นั ้ น ย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการขององค์กร  
 จุฑามาศ  ทวีไพบูลย์วงษ ์(2548: 23) ตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์พฤติกรรมการบริโภค
สินค้าและบริการของผู ้บริโภคจะมีเหตุผลทางเศรษฐศาสตร์กล่าวคือผู ้บริโภคจะเลือกบริโภคสินค้า
และบริการท่ีจะทําให้ตนได้รับอรรถประโยชน์สูงสุดแต่เน่ืองจากในการบริโภคสินค้าและบริการ
ของผู ้บริโภคจะต้องพบกับข้อจํากัดต่างๆในการบริโภคดังนั ้นผู ้บริโภคจะมีการจัดล ําดับของการ
บริโภคอยู่ก่อนหน้าแล้วโดยอ้างอิงอรรถประโยชน์ท่ีตนจะได้รับภายใต้ข้อจ ํากัดต่างๆอุปสงค์ของ
สินค้าและบริการหมายถึงปริมาณของสินค้าและบริการท่ีต้องการซ้ือโดยผู ้ ซ้ือมีความตั ้ งใจท่ีจะซ้ือ
และมีความสามารถท่ีจะจ่ายหรือมีอ ํานาจซ้ือ 

หลุย  จําปาเทศ (2533: 8) กล่าวว่าความพึงพอใจนั ้นเกิดขึ ้นเม่ือความต้องการได้รับการ
ตอบสนอง โดยจะมีการแสดงออกอย่างเป็นสุข ผ่านภาษากาย เช่นทางแววตา และคําพูด เป็นต้น แต่
ความพึงพอใจนั ้นๆ ใช่ว่าจะเกิดขึ ้นตลอดไป พอผ่านไปช่วงระยะเวลาหนึ่ง ความพึงพอใจอาจลดลง
หรือหมดความหมายลง 

Davis (1967: 81) ให้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่าเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ ้นกับคนหนึ่ งๆท่ี
ต้องการในบางส่ิงบางอย่าง เม่ือความต้องการพื้นฐานทั ้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง จะ
ก่อเกิดอารมณ์ท่ีเป็นสุข พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความพยายามท่ีจะขจัด
ความเครียดความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย 
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 Wolman (1973: 304) กล่าวถึงความพึงพอใจว่าความพึงพอใจคือความรู้สึก (Feeling) มี

ความสุขเม่ือประสบผลสําเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ (Want) จากแรงจูงใจ 

(Motivation) 

Davis (1967) เขียนหนังสือ Human Relation at Work ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นส่ิงท่ี

เกิดขึ ้นกับบุคคล เม่ือความต้องการพื้นฐานทั ้ งร่างกายและจิตใจ ได้รับการตอบสนอง พฤติกรรม

เก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวน

กระวาย หรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือสามารถขจัดส่ิงต่างๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อม

ได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีต้องการ 

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)  ซึ่งเน้นการประเมินค่า โดยลูกค้า 

หรือผู ้ใช้บริการเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือชุดของบริการท่ีก ําหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมายของการศึกษาทั ้ งสอง

มิตินี้ เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั ้น 

เป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันชนและส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกันด้วย ซึ่งจะเห็นว่า แนวความคิดเก่ียวกับ

ความพึงพอใจท่ีเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

 ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลักษณะดังนี้การให้บริการอย่างเท่า

เทียมกันการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ความถูกต้องของเอกสารความสะดวกจากอาคารสถานท่ีบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ และ

วิธีปฏิบัติงานให้บริการของเจ้าหน้าท่ีผู ้ ให้บริการ 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกจากการได้รับการตอบสนองจากผู ้ให้บริการ

อย่างเสมอภาค รวดเร็ว ทันต่อความต้องการ และให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีว ัสดุอุปกรณ์อย่าง

เพียงพอต่อการใช้งาน ผู้ใช้บริการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการให้บริการ 

 

2.5  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

สมชัย  เลิศอนันต์ตระกูล (2540: บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผู ้บริโภคท่ีมี

ต่อการประกันชีวิต ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ในการวิจัยครั ้ งนี้  พบว่าบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
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การตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตคือ บุตร รองมา คือ คู่สมรส มากกว่าบุคคลอ่ืน ๆ ความ

คิดเห็นในการพิจารณาทําประกันชีวิต คือ เพ่ือความมั ่นคงต่อตัวเองและครอบครัว ความคุ้มครอง

และค่ารักษาพยาบาลเม่ือเจ็บไข้ ความคิดเห็นในการเลือกบริษัทประกันชีวิตจะพิจารณาจากช่ือเสียง

ของบริษัท ฐานะการเงินและกิจการมั ่นคง ความคิดเห็นของผู ้บริโภคต่อบริษัทประกันชีวิต ปัจจัย

ด้านความมั ่นคงของกิจการ และความสะดวกต่อการติดต่อมีค่าเฉล่ียในระดับมาก ผู้บริโภคมีปัญหา

ในเร่ืองตัวแทนไม่มีการอธิบายหลักการสําคัญให้ลูกค้าเข้าใจในระดับมากท่ีสุด การเรียกร้อง

สินไหมล่าช้าในระดับมากโดยทั ่วไป โดยท่ีกฎหมายประกันภัยต้องอยู่บนพื้นฐานของหลักส่วนได้

ส่วนเสีย หลักสุจริตอย่างยิ ่ง หลักการชดใช้ค่าสินไหมทดแทน หลักการรับช่วงสิทธิ หลักการเฉล่ีย 

หลกัสาเหตุใกล้ชิดและสัญญาประกันภัยเป็นสัญญาท่ีต้องการความซ่ือสัตย์สุจริตอย่างยิ ่ง ดังนั ้นจึง

ต้องมีแนวทางและหลักเกณฑ์บางประการในการตีความกฎหมายประกันภัย สัญญาประกันภัย  และ

กรมธรรม์ประกันภัย 

พรนิภา  ชีพสวัสดิภาพ และคณะ (2544: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ

ประชาชนท่ีมีต่อการประกันชีวิต กรณีศึกษาประชาชนในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่า ทัศนคติต่อ

การทําประกันชีวิตของประชาชนในเขตจังหวัด มีความสัมพันธ์กับปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองอายุ และ

รายได้เฉล่ีย แต่ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับการศึกษา ในส่วนทัศนคติเก่ียวกับเร่ืองตัวแทนประกัน

ชีวิต  ประชาชนย ังมีความเห็นว่า ตัวแทนส่วนใหญ่ขายประกันชีวิตเพ่ือต้องการค่าตอบแทนหรือค่า

คอมมิชชั ่น สําหรับทัศนคติต่อคุณลักษณะของกรมธรรม์ และคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

พบว่า  สิทธิและผลประโยชน์ของกรมธรรม์ ควรครอบคลุมส่ิงท่ีผู ้ เอาประกันคาดหวัง และในเร่ือง

ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับกรมการประกันภัย พบว่า ประชาชนย ังไม่เข้าใจบทบาทและหน้าท่ีของ

กรมการประกันภัยมากนัก  

สุดใจ  เดชธนมงคลชัย (2545: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีก ําหนดการตัดสินใจประกัน

ชีวิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ค่าเบี้ยประกนัภัยมีความสัมพันธ์กับ

การตัดสินใจประกันชีวิตในทิศทางเดียวกัน ท่ีระดับความเช่ือมั ่น 90  เปอร์เซ็นต์ ระดับรายได้ของผู ้

เอาประกันมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจประกันชีวิตในทิศทางเดียวกัน ท่ีระดับความเช่ือมั ่น  95 

เปอร์เซ็นต์  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 1 ปีของธนาคารพาณิชย์มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ

ประกันชีวิตในทิศทางตรงกันข้าม ท่ีระดับความเช่ือมั ่น 99 เปอร์เซ็นต์ อัตราผลตอบแทนหรือ
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ผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการทําประกันชีวิตมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจประกันชีวิตใน

ทิศทางเดียวกัน  ท่ีระดับความเช่ือมั ่น 99 เปอร์เซ็นต์   ระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับการ

ตัดสินใจประกันชีวิตในทิศทางเดียวกัน  ท่ีระดับความเช่ือมั ่น 90 เปอร์เซ็นต์ อายุมีความสัมพันธ์กับ

การตัดสินใจประกันชีวิตในทิศทางตรงกันข้าม แต่ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ  

มนัณญา  วิบูลเจริญ  (2546: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาทัศนคติของผู ้ เอาประกันท่ีมีต่อปัจจัยสู่

ความสําเร็จของธุรกิจประกันชีวิต  กรณีศึกษา  ผู้ ท่ีมาใช้บริการบริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด  ณ 

สํานักงานใหญ่โดยศึกษาทัศนคติของผู ้ เอาประกันท่ีมีต่อปัจจัยสู่ความสําเร็จของธุรกิจประกันชีวิต

ใน  6  ด้านได้แก่ด้านความมั ่นคงของบริษทัประกันชีวิต  ด้านการบริการ  ด้านการส่งเสริม

การตลาด  ด้านเศรษฐกิจด้านสังคมและวัฒนธรรม  และด้านผลประโยชน์ของการทําประกันชีวิต  

ผลการวิจัยพบว่า  อายุ  การศึกษา   ด้านการบริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด   ด้านสังคมและ

วัฒนธรรม  ส่งผลต่อทัศนคติปัจจัยอันนําไปสู่ความสําเร็จของธุรกิจประกันชีวิตทั ้งสิ้น 

นพวรรณ ซ่ือสัตย์ (2547: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ทัศนคติต่อการทําประกันชีวิตของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร  วัตถุประสงค์ของการศึกษาครั ้ งนี้ เพ่ือ ศึกษาทัศนคติต่อการทํา

ประกันชีวิตของประชาชนกรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อทัศนคติในการทํา

ประกันชีวิตของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติต่อการทําประกันชีวิต

ของประชาชนส่วนใหญ่อยู่ในระดับดี  ปัจจัยท่ีมีผลต่อทัศนคติในการทําประกันชีวิตคือ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ ความเข้าใจต่อการทําประกันชีวิต และความคุ้นเคยกับ

ตัวแทนประกันชีวิต ส่วนปัจจัยท่ีไม่มีผลต่อทัศนคติในการทําประกันชีวิตคือ เพศ  

สิรินทร์พร  ไชยานนท์ (2548: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ทําประกันชีวิตของ  บริษัท  อเมริกันอินเตอร์เนชั ่นแนลแอสชัวรันส์จ ํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  

การศึกษาครั ้ งนี้ ได้ศึกษาถึงความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการทําประกันชีวิต 4 ด้านด้วยกันคือ 1. 

ด้านความมั ่นคง 2. ด้านการให้บริการหลังการขาย 3. ด้านผลประโยชน์ตอบแทน 4. ด้านการ

ส่งเสริมการขาย รวมทั ้ งได้พิจารณาจากลักษณะข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า  บุคลิกภาพของตัวแทน

ประกันชีวิต  จากผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการทําประกันชีวิต บริษัท 

อเมริกันอินเตอร์เนชั ่นแนลแอสชัวรันส์จ ํากัด มีความพึงพอใจในด้านความมั ่นคง และด้าน

ผลประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และ
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ด้านการบริการหลังการขายมีความพึงพอใจในระดับตํ ่าท่ีสุด ส่วนบุคลิกภาพของตัวแทนประกัน

ชีวิตท่ีให้บริการ มีความสัมพันธ์ในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ

โดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อการทําประกันชีวิต  ในด้านความพึงพอใจโดยรวมในด้านบริการของ

บริษัท  มีความสัมพันธ์ในระดับตํ ่า  และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวมในด้าน

บริษัทของตัวแทนประกันชีวิต  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

นพินดา  หาญจริง (2549: บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์

ประกันชีวิตของผู ้ ท่ีอยู่ในวัยทาํงาน  ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยพบว่าตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญทาง

สถิติต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตของผู ้ ท่ีอยู่ในวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร คือ 

ตัวแปร ด้านรายได้ และด้านอาชีพ ส่วนทางด้านทัศนคตินัน้ ปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ท่ีกลุ่มตัวอย่าง

ให้ความสําคัญมาก คือ ความมั ่นคงและฐานะทางการเงินของบริษัทประกันชีวิต  ปัจจัยทางด้าน

ช่องทางการจัดจําหน่ายท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ  คือ  ความน่าเช่ือถือของตัวแทน  ปัจจัย

ทางด้านราคาท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมาก  คือ  การจ่ายเงินปันผลส่วนปัจจัยทางด้านการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ  คือ  การเผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกับการประกันชีวิต 

พัทธนันท ์ ภูจ ําปา (2550: บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมในการเลือกซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

โดยมีว ัตถุประสงค์หลักเพ่ือการศึกษาและวิเคราะห์ถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการการตัดสินใจเลือกซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ และวัตถุประสงค์รองคือ เพ่ือศึกษาพฤติกรรม

และความพึงพอใจในการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตดังกล่าว โดยกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ผู ้ ซ้ือประกัน

ชีวิตของธนาคารไทยพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จํานวน 300  ราย ผลการศึกษาพบว่า 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือกรมธรรม์ดังกล่าว ได้แก่ ปัจจัยด้านสิทธิประโยชน์ด้านความ

เหมาะสมของค่าเบี้ยประกันชีวิต ปัจจัยด้านระยะเวลาในการชําระเบี้ย โดยการศึกษาดังกล่าวใช้การ

วิเคราะห์ข้อมูลแบบสถิติเชิงพรรณา การทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นของปัจจัยต่าง ๆ 

ระหว่างกลุ่มผู ้ ซ้ือกรมธรรม์ทัง้สองแบบนิวเซฟเวอร์พลัสและแบบสตาร์ทเตอร์พลัส โดยใช้สถิติ

ไคว์สแควร์ ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าท่ีซ้ือกรมธรรม์แบบนิวเซฟเวอร์พลัสเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีอายุ

มากกว่า และรายได้ต่อเดือนสูง กว่าลูกค้ากลุ่มสตาร์ทเตอร์พลัส ส่วนปัจจัยในการตัดสินใจซ้ือทั ้ ง

สองกลุ่มจะคล้ายกันคือซ้ือเน่ืองจาก ปัจจัยการส่งเสริมการขายของพนักงาน พฤติกรรมในการซ้ือ
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พบว่า ซ้ือทุนประกันวงเงิน 100,000 – 200,000 บาท  ชําระค่าเบี้ ยประกันโดยการหักบัญชีเงินฝาก 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ มีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านราคา 

และสุดท้ายคือ ความพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ส่วนการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นเก่ียวกับ

ปัจจัยต่าง ๆ ของลูกค้าทัง้สองกลุ่มพบว่า มีความเห็นแตกต่างกันคือ กลุ่มผู ้ ซ้ือแบบนิวเซฟเวอร์พลัส

เห็นว่าระยะเวลาชําระค่าเบี้ยประกันและสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับจากการลดหย่อนภาษีเงินได้ มีผล

ต่อการตัดสินใจซ้ือ ส่วนปัจจยัด้านระยะเวลาคุ้มครอง และการเบิกค่ารักษาพยาบาลเน่ืองจาก

อุบัติเหตุ  กลุ่มผู ้ ซ้ือกรมธรรม์แบบนิวเซฟเวอร์พลัสเห็นว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ ส่วนกลุ่มผู ้

ซ้ือกรมธรรม์แบบสตาร์ทเตอร์พลัสเห็นว่ามีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ 

สุภาพ  นาคกิติกูล (2550: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการซ้ือประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์ การศึกษาครั ้ งนี้ ได้ศึกษาถึงทัศนคติ

ของประชาชนท่ีมีต่อการขายประกันผ่านธนาคารพาณิชย ์เพ่ือให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของ

การขายประกันผ่านธนาคารพาณิชย์ โดยพบว่า ในส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร 

ประชาชนมีความคิดเห็นว่าการซ้ือประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยด์้อยกว่าการซ้ือผ่านตัวแทน

ประกัน ในเร่ืองความเอาใจใส่ของพนักงาน ความสามารถในการอธิบายกรมธรรม์ และความรู้

ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์/กรมธรรม์ โดยความแตกต่างกันนี้ มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ข้อมูล

สําคัญท่ีประชาชนตอ้งการทราบ ประกอบการตัดสินใจซ้ือประกัน คือ เง่ือนไขในการคุ้มครอง 

ผลตอบแทน ความมั ่นคงของบริษัทประกัน และความสะดวกในการเคลมประกัน 

Fields, Fraser and Kolari (2007) ได้ศึกษาถึงรูปแบบของธุรกิจนายหน้าประกันชีวิตผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ประเทศสหรัฐอเมริกา  พบว่าประชาชนซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคาร

พาณิชย์ท่ีตนเป็นลูกค้าด้วยเหตุผลคือ  1) ความเช่ือมั ่นและสัมพันธภาพกับธนาคารพาณิชย์ในการ

ดูแลการเงิน  2)  ความสะดวกในการเดินทางและการส่ือสาร  3) การยอมรับในสินค้าทางการเงินได้

ง่าย  4)  เช่ือถือในทักษะของพนักงานธนาคารพาณิชย์   5)  ใช้บริการธนาคารพาณิชย์อยู่แล้ว 

อรุณ  วิสุทพิพัฒน์สกุล (2552: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย การศึกษาในครัง้นี้  ได้ศึกษาถึง

พฤติกรรมการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตของผู ้บริโภค 4 ภูมิภาค  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน

บุคคล ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ภาพลักษณ์ของธนาคารพาณิชย์และบริษัทประกันชีวิต  
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ต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต ของกลุ่มผู ้ ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต กับผู ้ ท่ีไม่ได้ซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิต และ ในกลุ่มผู ้ ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์กับผู ้ ท่ีซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านช่องทางอ่ืนๆ โดยพบว่า พฤติกรรมการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตพบว่า 

ส่วนใหญ่มีการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนประกันชีวิต เหตุผลท่ีซ้ือ คือเพ่ือเป็น

หลักประกันให้กับครอบครัว ด้วยแบบประกัน คือแบบคุ้มครองชีวิต (รายได้) ในวงเงินทุนประกัน

ระหว่าง 100,000 – 500,000 บาท และตนเองมีส่วนในการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุด  ส่วนใหญ่รับรู้

ข่าวสารการประกันชีวิตจากพนักงานธนาคารพาณิชยแ์ละตัวแทนประกันชีวิต ซึ่งคาดว่าจะใช้เวลา

มากกว่า 1 ปี ขึ ้นไปในการตัดสินใจซ้ือ  สําหรับผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า อายุ  ระดับ

การศึกษา  และระดับรายได้ต่อเดือน เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตใน

ทุกกลุ่ม อย่างระดับนัยสําคัญทางสถิติ ส่วนการ ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ต่อการ

ตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต ในกลุ่มผู ้ ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต กับผู ้ ท่ีไม่ได้ซ้ือกรมธรรม์

ประกันชีวิต พบว่าปัจจัย ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ (กรมธรรม์) และด้านกระบวนการให้บริการ 

มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต  และในกลุ่มผู ้ ท่ีซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ กับผู ้ ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านช่องทางอ่ืนๆ พบว่า

ปัจจัย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ (กรมธรรม์) และด้านลักษณะทางกายภาพ มี

ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์

สําหรับปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กรพบว่าไม่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตในทุกกลุ่ม 

สุพิชฌาย ์ แก้วเรืองฤทธิ ์(2553: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัย

ทางการตลาดในการซ้ือประกันชีวิต บริษัท เอ.ไอ.เอ.จํากัด ในอําเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช

การศึกษาวิจัยเร่ืองนี้  มีว ัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซ้ือประกันชีวิต ระดับ

ความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดในการซ้ือประกันชีวิต ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมผู ้บริโภค

ในการซ้ือประกันชีวิต ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมผู ้บริโภคในการ

ซ้ือประกันชีวิต และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการให้ความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดจําแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคท่ีซ้ือประกันชีวิตบริษัท เอ.ไอ.เอ.จํากัด ผ่านสํานักงาน

ตัวแทน ในอําเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติท่ี
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ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์

ความสัมพันธ์ของตัวแปรใช้ค่า Chi-square การวิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรใช้ค่าสถิติ 

ค่าสถิติ T-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้บริโภคในการซ้ือ

ประกันชีวิตบริษัท เอ.ไอ.เอ. จํากัดส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41–50 ปี มีสถานภาพสมรส 

มีบุตร 2 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท และมี

อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว ผลการศึกษาพฤติกรรมผู ้บริโภคในการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต ส่วน

ใหญ่มีเหตุผลท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตเพ่ือต้องการความคุ้มครองและสะสมทรัพย์ มีการถือครอง

กรมธรรม์แบบสะสมทรัพย์ ถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิต จํานวน 2 ฉบับ ชําระค่าเบี้ยประกันผ่าน

ตัวแทนประกันชีวิต สามี/ภรรยา เป็นผู ้ มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และมีว ัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการ

ออมทรัพย์ ระดับความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดในการซ้ือประกันชีวิตทั ้ ง 8 ด้าน คือ ด้าน

องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนของผู ้ใช้บริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย

ไซเบอร์สเปซและเวลา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านผลผลิตและ

คุณภาพ ด้านหลักฐานท่ีเป็นตัวว ัตถุ อยู่ในระดับมาก จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม

ผู ้บริโภคในการเลือกซ้ือประกันชีวิต ด้านเหตุผลท่ีซ้ือประกันชีวิตพบว่ามีความสัมพันธก์ับปัจจัย

ส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ จํานวนบุตร ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ด้าน

รูปแบบกรมธรรม์ประกันชีวิตมีความสัมพันธ์กับเพศ อายุ จํานวนบุตร ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายได้ต่อเดือน ด้านการชําระค่าเบี้ ยประกันมีความสัมพันธ์กับเพศ อายุ สถานภาพ จํานวนบุตร 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนด้านการตัดสินใจซ้ือประกันมีความสัมพันธ์กับเพศ อายุ 

จํานวนบุตร ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ด้านจํานวนท่ีถือครองกรมธรรม์มีความสัมพันธ์

กับอายุ สถานภาพ จํานวนบุตร ระดับการศึกษา และอาชีพ และด้านวัตถุประสงค์ในการตัดสินใจ

ซ้ือประกันชีวิตมีความสัมพันธ์กับอายุสถานภาพ จํานวนบุตร ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ

เดือน จากการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้ความสําคัญของปัจจัยทาง

การตลาดในการซ้ือประกันชีวิต พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกัน ให้ระดับความสําคัญ

ของปัจจัยทางการตลาดด้านองค์ประกอบด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทางการจดัจ ําหน่ายไซเบอร์

สเปซและเวลาแตกต่างกัน ปัจจัยด้านสถานภาพ จํานวนบุตร และระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ให้

ระดับความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดด้านองค์ประกอบผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน ปัจจัยส่วนบุคคล
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ด้านระดับรายได้ท่ีแตกต่างกัน ให้ระดับความสําคัญของปัจจัยการตลาดด้านราคาและค่าใช้จ่ายของ

ผู ้ให้บริการแตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ และอาชีพท่ีแตกต่างกัน ให้ระดับความสําคัญ

ของปัจจัยทางการตลาดไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 



 
 

 

 

บทท่ี 3 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลการศึกษาท่ีเก่ียวข้องกับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ สามารถนํามา

กําหนดเน้ือหาในบทนี้ได้ดังนี้ 
 

3.1  กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจัย 

 3.2  วิธีวิจัย 

- ประชากรและตัวอย่าง 

- การเก็บรวบรวมข้อมูล 

- แบบสอบถาม 

- การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  

- เกณฑ์การให้คะแนน 

- เกณฑ์การแปลผล 

- การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 

-     ตัวแปรอิสระ คือ  ปัจจัยส่วนบุคคล  

-     ตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ 

โดยสามารถนําเสนอเป็นภาพกรอบแนวคิดในการวิจัย   ซึ่งจะใช้ในการวิเคราะห์ทั ้งกรณี 

ซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์  ไดด้ังนี ้
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ภาพที 3.1 กรอบแนวคิดทีใช้ในการวิจัย  

 

3.2 วิธีวิจัย 

 

ประชากรและตัวอย่าง 

ประชากรในการวิจัยนี คือ ประชาชนวัยทํางาน (ช่วงอายุ 20-55 ปี) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึงเป็นผู้มีกรมธรรม์ประกันชีวิต การเลือกตัวอย่างในการวิจัยใช้การเลือกตัวอย่างแบบใช้         

ความน่าจะเป็น (Probability Sampling)  เนืองจากประชากรมีขนาดใหญ่การประมาณค่า          

ขนาดตัวอย่าง  ใช้สูตรดังนี 

=
4
 

โดยใช้ระดับความเชือมัน  5% ได้ และ d = 0.5  ได้ค่า  n = 384.16  ในการวิจัยจึงใช้ขนาดตัวอย่าง
เท่ากับ   คน 

     

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ระดับการศึกษา 

รายได้เฉลีย 

 

ความพึงพอใจต่อส่วนประสม 

ทางการตลาดทัง    ด้าน 

1. การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 

2. การให้ข้อมูลด้านราคา 

3. ด้านช่องทางการติดต่อกับ

บริษัท/กระบวนการ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

5. ด้านบุคลากร 

 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionaire) โดยทําการสุ่มตัวอย่างจาก

ประชากร โดยแบ่งเขตการปกครองกรุงเทพมหานครออกเป็น  50 เขต  ผูว้ิจัยใช้การสุ่มตัวอย่าง

หลายขัน้ (Multistage Random Sampling)  มีขั ้นตอนดังนี้ 

1. สุ่มเขต 5 เขตจากทั ้งหมด 50 เขตการปกครอง 

2. สุ่มแขวง 1 แขวงจากแต่ละเขตท่ีสุ่มได ้

3. สุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามแขวงละ 80 คน โดยผู ้วิจัยแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 2 ประเภท คือ  

ผู้ถือกรมธรรม์โดยซ้ือผ่านตัวแทน  40  คน และผู ้ ถือกรมธรรม์โดยซ้ือผ่านธนาคาร

พาณิชย์  40  คน 

ได้ผลการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 

ตารางท่ี 3.1  ขนาดตัวอย่างท่ีทําการสุ่มเก็บข้อมูลในแต่ละแขวง 
 

เขต แขวง 
ซ้ือกรมธรรม์ผ่าน

ตัวแทน (ชุด) 

ซ้ือกรมธรรม์ผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ (ชุด) 
รวม (ชุด) 

คันนายาว คันนายาว 40 40 80 

ประเวศ หนองบอน 40 40 80 

บางรัก ส่ีพระยา 40 40 80 

บางกะปิ คลองจั ่น 40 40 80 

ปทุมวัน ปทุมวัน 40 40 80 

                        รวม 200 200 400 
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แบบสอบถาม 

 แบบสอบถามในการวิจัยประกอบด้วย  3  ส่วน  ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1  ลักษณะทั ่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรมป์ระกันชีวิต เปรียบเทียบระหว่างการซ้ือ

ผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชยมี์ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 

ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด โดยครอบคลุมส่วน

ประสมการตลาด 

ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน  ๆ

 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  

ผู้วิจัยไดน้ําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try Out) กับประชากรวัยทํางานในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 30 คน และทดสอบความเช่ือมั ่นแบบสอดคล้องภายในของคําถามในส่วน

ท่ี 2 โดยค่าสัมประสิทธิอ์ลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบว่าค่าสัมประสิทธ์

อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  มีค่าเท่ากับ 0.875  

 

เกณฑ์การให้คะแนน 

คําถามในส่วนท่ี 2 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 มาตราส่วน โดยวัดเป็นระดับความ

พึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์ดังนี ้

มากท่ีสุด  หมายถึง 5 คะแนน 

มาก   หมายถึง 4 คะแนน 

ปานกลาง หมายถึง 3 คะแนน 

น้อย   หมายถึง 2 คะแนน 

น้อยท่ีสุด  หมายถึง 1 คะแนน 
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เกณฑ์การแปลผล 

ผู้วิจัยได้ก ําหนดเกณฑ์การประเมินผลคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจ โดยใช้แบ่งคะแนน

ออกเป็น 5 ช่วงด้วยวิธีการของเบสท์ (Best: 1997 174; อ้างใน บุญชม ศรีสะอาด.  2541) ดังนี ้

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

คะแนนเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัยนี้  ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ในการสรุปข้อมูล และนําเสนอ

ผลการวิเคราะห์  และใช้ T – test, F – test และการเปรียบเทียบเชิงพหุ (Multiple Comparisons) ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล 
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บทท่ี 4 

 

ผลการวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์ ผูว้ิจัยได้นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 3 ส่วนดังนี ้

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน

ตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ โดยทําการวิเคราะห์จากค่าร้อยละ   

4.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือประกันชีวิต เปรียบเทียบ

ระหว่างการซ้ือผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชยโ์ดยวิเคราะห์จาก ค่าเฉล่ีย  ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

4.3.1  ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทน 

และผ่านธนาคารพาณิชย์แตกต่างกันทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test  

4.3.2  ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ 

ประกันชีวิตผ่านแต่ละช่องทางทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t–test และ F – test 
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4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

ตารางท่ี 4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของตัวอย่าง 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ตัวอย่างท่ีซ้ือกรมธรรม์ผ่านตัวแทนมีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี มาก

ท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 38.5 รองลงมา มีช่วงอายุอยู่ในช่วง 20-29 ปี คิดเป็น ร้อยละ 29.5 ตามลําดับ

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น ร้อยละ 60.0  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนส่วนตัวมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 34.5 รองลงมา  มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 33.0  มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ

 

ลักษณะทางประชากร 

ผู ้ซ้ือกรมธรรม์ผ่าน

ตัวแทน  

ผู ้ซ้ือกรมธรรม์ผ่าน 

ธนาคารพาณิชย ์

ร้อยละ ร้อยละ 

อาย ุ 20 - 29 ปี 29.5 22.0 

 30 - 39 ปี 38.5 34.5 

 40 - 49 ปี 20.0 24.0 

 50 - 55 ปี           12.0 19.5 

เพศ ชาย 40.0 44.5 

 หญิง 60.0 55.5 

อาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 27.5 12.5 

 พนักงานบริษัทเอกชน 34.5 40.0 

 ธุรกิจส่วนตัว 33.0 42.5 

 อื่นๆ 5.0 5.0 

การศึกษา ตํ ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 2.5 6.0 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 6.0 11.0 

 อนุปริญญา 8.0 7.0 

 ปริญญาตรี 48.0 53.0 

 สูงกว่าปริญญาตรีขึ ้นไป 35.5 23.0 

รายได ้ 5,000  -  10,000  บาท 5.5 9.0 

 10,001  -20,000  บาท 30.5 21.5 

 20,001 -  40,000  บาท 39.0 40.0 

 ตั ้งแต่  40,001  บาทขึ ้นไป 25.0 29.5 
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ปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 48.0    รองลงมา มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ สูงกว่าปริญญาตรี

ขึ ้นไป คิดเป็นร้อยละ 35.5 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดอยู่ในช่วง 20,001 -  40,000  บาท   

คิดเป็นร้อยละ 39.0  รองลงมา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 10,001 - 20,000  บาท คิดเป็น     

ร้อยละ 30.5 

ส่วนตัวอย่างท่ีซ้ือกรมธรรม์ผ่านธนาคารพาณิชย์ มีอายุอยู่ในช่วง 30 - 39 ปี มากท่ีสุด      

คิดเป็นร้อยละ 34.5  รองลงมา มีช่วงอายุอยู่ในช่วง 40 - 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.0  ตามลําดับส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.5  มีอาชีพทําธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.5  

รองลงมา มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 40.0  มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ

ปริญญาตรีมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 53.0  รองลงมา มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับสูงกว่าปริญญาตรี

ขึ ้นไป คิดเป็นร้อยละ 23.0 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดอยู่ในช่วง 20,001 - 40,000  บาท     

คิดเป็นร้อยละ  40.0  รองลงมา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนตั ้งแต่ 40,001  บาท คิดเป็นร้อยละ 29.5 
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.  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือประกันชีวิต 

ตารางที 4.2  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทังหมดทีมีต่อการซือกรมธรรม์ประกันชีวิต 

 

ความพึงพอใจ รวม 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 3.95 0.697 มาก 

1.  อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง 

เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์ 
4.02 0.770 มาก 

2.  อธิบายเงือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 

เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน 
3.94 0.746 มาก 

3.  อธิบายข้อแตกต่างและการเปรียบเทียบ 

แต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 
3.89 0.831 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 3.91 0.694 มาก 

1.  ให้ข้อมูลเกียวกับเบียประกัน  เบียของสัญญาเพิมเติม

ประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  
3.92 0.777 มาก 

2.  ให้ข้อมูลเกียวกับเหตุผลของราคาทีต่างกันในแต่ละแบบ

ของกรมธรรม์ชีวิต 
3.86 0.807 มาก 

3.  ให้ข้อมูลเกียวกับผลประโยชน์ทีได้รับ 3.94 0.769 มาก 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.87 0.620 มาก 

1.  ความรวดเร็วในการซือกรมธรรม์ 4.13 0.743 มาก 

2.  ความสะดวกในการจ่ายเบียฯในปีต่ออายุ 4.05 0.766 มาก 

3.  เวลาการให้บริการสอบถาม 3.78 0.782 มาก 

4.  ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหม 3.60 0.850 มาก 

5.  ความรวดเร็วในการตอบปัญหา  แก้ปัญหา 

และการบริการหลังการขาย  ให้กับลูกค้า 
3.78 0.882 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.37 0.762 กลาง 

1.  ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 3.48 0.813 กลาง 

2.  มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสมําเสมอ 3.36 0.832 กลาง 

3.  มีการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณ 3.29 0.912 กลาง 
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ตารางที 4.2 (ต่อ) 
 

 

จากตารางที 4.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดด้าน

ต่างๆในภาพรวม เป็นดังนี ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 

(̅=3.95) การให้ข้อมูลด้านราคา (=̅3.91) ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ

(̅=3.87) และด้านบุคลากร (̅=4.07) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการส่งเสริม

การตลาด (=̅3.37) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  ดังภาพที 4.1 

 
ภาพที 4.1  ระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวม 

 

3.95

3.91

3.87

3.37

4.07
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ด้านผลิตภัณฑ์

ด้านราคา

ด้านช่องทางการติดต่อ/กระบวนการ

ด้านการส่งเสริมการตลาด

ด้านบุคลากร

ค่าเฉลียของความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ รวม 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

ด้านบุคลากร 4.07 0.650 มาก 

1.  พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้อง 4.01 0.759 มาก 

2.  พนักงานสามารถแนะนําและตอบข้อสงสัยได้ 3.94 0.767 มาก 

3.  พนักงานมีการแต่งกายและมารยาททีดี 4.26 0.720 มาก 

4.  พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.09 0.830 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 
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เม่ือทําการพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้ามีความพึง

พอใจในหัวข้อ อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบ

ออมทรัพย ์ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก    รองลงมาเป็น

หัวข้อ อธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.94  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.2 

 
ภาพที่ 4.2  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์

 

การให้ข้อมูลด้านราคา ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ี

ได้รับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.94 มีระดับความพึงพอใจอยูใ่นระดับมากรองลงมา เป็นหัวข้อ 

ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ยประกัน  เบี ้ยของสัญญาเพิ่มเติมประเภทต่างๆได้ถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.92 

มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ  ดังภาพท่ี 4.3 
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ภาพที่ 4.3  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านราคา 

 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ความรวดเร็ว

ในการซ้ือกรมธรรมม์ากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   

รองลงมาเป็นหัวข้อ ความสะดวกในการจ่ายเบี้ยฯในปีต่ออายมีุค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05  มีระดับความพึง

พอใจอยู่ในระดับมาก  ตามลําดับดังภาพท่ี 4.4 

 

 
ภาพที่ 4.4  ระดับความพึงพอใจในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมา 

เป็นหัวข้อ มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.36 มีระดับความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง ตามลําดับดังภาพท่ี 4.5 

 

ภาพที่ 4.5  ระดับความพึงพอใจในด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ด้านบุคลากร ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี     

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  รองลงมาเป็นหัวข้อ 

พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.09 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.6 

 
ภาพที่ 4.6  ระดับความพึงพอใจในด้านบุคลากร 
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ตารางที 4.3  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทน 

 

 
 

ความพึงพอใจ ตัวแทน 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 4.00 0.739 มาก 

1.  อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง 

เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์ 
4.07 0.815 มาก 

2.  อธิบายเงือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 

เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน 
3.97 0.801 มาก 

3.  อธิบายข้อแตกต่างและการเปรียบเทียบ 

แต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 
3.96 0.881 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 3.94 0.722 มาก 

1.  ให้ข้อมูลเกียวกับเบียประกัน  เบียของสัญญาเพิมเติม

ประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  
3.93 0.793 มาก 

2.  ให้ข้อมูลเกียวกับเหตุผลของราคาทีต่างกันในแต่ละแบบ

ของกรมธรรม์ชีวิต 
3.91 0.860 มาก 

3.  ให้ข้อมูลเกียวกับผลประโยชน์ทีได้รับ 3.97 0.795 มาก 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.83 0.674 มาก 

1.  ความรวดเร็วในการซือกรมธรรม์ 4.03 0.763 มาก 

2.  ความสะดวกในการจ่ายเบียฯในปีต่ออายุ 3.92 0.769 มาก 

3.  เวลาการให้บริการสอบถาม 3.78 0.803 มาก 

4.  ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหม 3.63 0.859 มาก 

5.  ความรวดเร็วในการตอบปัญหา  แก้ปัญหา 

และการบริการหลังการขาย  ให้กับลูกค้า 
3.80 0.962 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.31 0.786 กลาง 

1.  ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 3.45 0.861 กลาง 

2.  มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสมําเสมอ 3.29 0.877 กลาง 

3.  มีการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณ 3.19 0.935 กลาง 
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ตารางที 4.3 (ต่อ) 

 

จากตารางที 4.3  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดด้าน

ต่างๆ จากการซือกรมธรรม์ผ่านตัวแทน เป็นดังนี ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยการให้ข้อมูล

ด้านผลิตภัณฑ์ (=̅4.00)  การให้ข้อมูลด้านราคา  (=̅3.94)  ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/

กระบวนการ (̅=3.83) และด้านบุคลากร (̅=4.02) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   ส่วน

ด้านการส่งเสริมการตลาด (=̅3.31) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ดังภาพที 4.7 

 

ภาพที 4.7  ระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านของลูกค้า (ผ่านตัวแทน) 

 

 

4

3.94

3.83

3.31

4.02

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

ด้านผลิตภัณฑ์

ด้านราคา

ด้านช่องทางการติดต่อ/กระบวนการ

ด้านการส่งเสริมการตลาด
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ค่าเฉลียความพึงพอใจของลูกค้า

ทีซือประกันผ่านตัวแทน

ความพึงพอใจ ตัวแทน 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

ด้านบุคลากร 4.02 0.696 มาก 

1.  พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้อง 4.01 0.808 มาก 

2.  พนักงานสามารถแนะนําและตอบข้อสงสัยได้ 3.95 0.809 มาก 

3.  พนักงานมีการแต่งกายและมารยาททีดี 4.12 0.741 มาก 

4.  พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.00 0.871 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 
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เม่ือทําการพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้ามีความพึง

พอใจในหัวข้อ อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบ

ออมทรัพย ์มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากรองลงมา เป็น

หัวข้อ อธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.97 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ  ดังภาพท่ี 4.8 

 

ภาพที่ 4.8  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  (ผ่านตัวแทน) 

 

การให้ข้อมูลด้านราคา ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ี

ได้รับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากรองลงมา เป็นหวัข้อ 

ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ยประกัน  เบี ้ยของสัญญาเพิ ่มเติมประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93 

มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับดังภาพท่ี 4.9 
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ภาพที่ 4.9  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านราคา (ผ่านตัวแทน) 

 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ความ

รวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม ์มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

รองลงมา เป็นหัวข้อ ความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยฯในปีต่ออายมีุค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 มีระดับความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับดังภาพท่ี 4.10 

 

ภาพที่ 4.10  ระดับความพึงพอใจในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ (ผ่านตัวแทน) 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.45 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  รองลงมา 

เป็นหัวข้อ มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.29 มีระดับความพึงพอใจอยูใ่น

ระดับปานกลาง ตามลําดับดังภาพท่ี 4.11 

 
ภาพที่ 4.11  ระดับความพึงพอใจในด้านการส่งเสริมการตลาด (ผ่านตัวแทน) 
 

ด้านบุคลากร ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี     

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   รองลงมาเป็นหัวข้อ 

พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้องมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 มีระดับความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก ตามลําดับแสดงดังภาพท่ี 4.12 

 
ภาพที่ 4.12  ระดับความพึงพอใจในด้านบุคลากร (ผ่านตัวแทน)  
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ตารางที 4.4 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ 

 

 

ความพึงพอใจ ธนาคารพาณิชย์ 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 3.91 0.650 มาก 

1.  อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง 

เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์ 
3.98 0.723 มาก 

2.  อธิบายเงือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 

เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน 
3.90 0.687 มาก 

3.  อธิบายข้อแตกต่างและการเปรียบเทียบ 

แต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 
3.84 0.775 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 3.88 0.665 มาก 

1.  ให้ข้อมูลเกียวกับเบียประกัน  เบียของสัญญาเพิมเติม

ประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  
3.92 0.762 มาก 

2.  ให้ข้อมูลเกียวกับเหตุผลของราคาทีต่างกันในแต่ละแบบ

ของกรมธรรม์ชีวิต 
3.81 0.748 มาก 

3.  ให้ข้อมูลเกียวกับผลประโยชน์ทีได้รับ 3.92 0.742 มาก 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.91 0.559 มาก 

1.  ความรวดเร็วในการซือกรมธรรม์ 4.23 0.712 มาก 

2.  ความสะดวกในการจ่ายเบียฯในปีต่ออายุ 4.18 0.742 มาก 

3.  เวลาการให้บริการสอบถาม 3.79 0.763 มาก 

4.  ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหม 3.58 0.841 มาก 

5.  ความรวดเร็วในการตอบปัญหา  แก้ปัญหา 

และการบริการหลังการขาย  ให้กับลูกค้า 
3.76 0.797 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.44 0.734 กลาง 

1.  ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 3.52 0.763 มาก 

2.  มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสมําเสมอ 3.43 0.779 กลาง 

3.  มีการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณ 3.39 0.878 กลาง 
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ตารางที 4.4 (ต่อ) 

 

จากตารางที 4.4  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดด้าน

ต่างๆ จากการซือกรมธรรม์ผ่านธนาคารพาณิชย์ เป็นดังนี ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อปัจจัยการ

ให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ (=̅3.91) การให้ข้อมูลด้านราคา (=̅3.88)  ด้านช่องทางการติดต่อกับ

บริษัท/กระบวนการ (̅=3.91) และด้านบุคลากร (̅=4.13) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด (=̅3.44) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ดังภาพที 

4.13 

 

ภาพที 4.13  ระดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน (ผ่านธนาคารพาณิชย์) 
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ด้านบุคลากร

ค่าเฉลียความพึงพอใจของลูกค้า

ทีซือประกันผ่านธนาคารพาณิชย์

ความพึงพอใจ ธนาคารพาณิชย์ 
ระดับ 

 ̅ S.D. 

ด้านบุคลากร 4.13 0.598 มาก 

1.  พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้อง 4.00 0.709 มาก 

2.  พนักงานสามารถแนะนําและตอบข้อสงสัยได้ 3.94 0.723 มาก 

3.  พนักงานมีการแต่งกายและมารยาททีดี 4.40 0.673 มาก 

4.  พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.18 0.779 มาก 

การให้ข้อมูลด้านราคา 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 
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เม่ือทําการพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้ามีความพึง

พอใจในหัวข้อ อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบ

ออมทรัพย ์ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   รองลงมาเป็น

หัวข้ออธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.90 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.14 

 
ภาพที่ 4.14  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ (ผา่นธนาคารพาณิชย)์ 

 

การให้ข้อมูลด้านราคา ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ ยประกัน  เบี ้ ย

ของสัญญาเพิ ่มเติมประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  และให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ีได้รับ มากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก    รองลงมา เป็นหัวข้อให้ข้อมูลเก่ียวกับ

เหตุผลของราคาท่ีต่างกันในแต่ละแบบของกรมธรรม์ชีวิตมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.81 มีระดับความพึง

พอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ  ดังภาพท่ี 4.15 
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ผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกค้า

ที่ซ้ือประกันผ่านธนาคารพาณิชย์
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ภาพที่ 4.15  ระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้านราคา (ผา่นธนาคารพาณิชย)์ 

 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ความ

รวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม ์มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

รองลงมา เป็นหัวข้อ ความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยฯในปีต่ออายมีุค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 มีระดับความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ  ดังภาพท่ี 4.16 

 

 

ภาพที่ 4.16  ระดับความพึงพอใจในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 

(ผา่นธนาคารพาณิชย)์ 
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ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเบี ้ยประกัน  เบี ้ยของสัญญา

เพิ ่มเติม

ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเหตุผลของราคา

ให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลประโยชน์ท่ีได้รับ

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกค้า

ที่ซ้ือประกันผ่านธนาคารพาณิชย์
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ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหม

ความรวดเร็วในการ แก้ปัญหา

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกค้า
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ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.52 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากรองลงมา เป็น

หัวข้อ มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.43 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ

ปานกลาง ตามลําดับ  ดังภาพท่ี 4.17 

 
ภาพที่ 4.17  ระดับความพึงพอใจในด้านการส่งเสริมการตลาด (ผา่นธนาคารพาณิชย)์ 

ด้านบุคลากร ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี     

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   รองลงมาเป็นหัวข้อ 

พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.18 

 
ภาพที่ 4.18  ระดับความพึงพอใจในด้านบุคลากร (ผา่นธนาคารพาณิชย)์ 
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4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพือทดสอบสมมติฐาน 

4.3.1  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ 

ตารางที 4.5  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือ  

       กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ 

ความพึงพอใจ ตัวแทน ธนาคารพาณิชย์ t-test p- 

value  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 4.00 0.739 3.91 0.650 -1.317 0.189 

1.  อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภท

ได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์ 
4.07 0.815 3.98 0.723 -1.104 0.270 

2.  อธิบายเงือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 

เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน 
3.97 0.801 3.90 0.687 -0.938 0.349 

3.  อธิบายข้อแตกต่างและการเปรียบเทียบ 

แต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง 
3.96 0.881 3.84 0.775 

 

-1.446 
 

0.149 

การให้ข้อมูลด้านราคา 3.94 0.722 3.88 0.665 -0.816 0.415 

1.  ให้ข้อมูลเกียวกับเบียประกัน  เบียของสัญญา

เพิมเติมประเภทต่างๆได้ถูกต้อง  
3.93 0.793 3.92 0.762 -0.193 0.847 

2.  ให้ข้อมูลเกียวกับเหตุผลของราคาทีต่างกันใน

แต่ละแบบของกรมธรรม์ชีวิต 
3.91 0.860 3.81 0.748 -1.241 0.215 

3.  ให้ข้อมูลเกียวกับผลประโยชน์ทีได้รับ 3.97 0.795 3.92 0.742 -0.715 0.475 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.83 0.674 3.91 0.559 1.211 0.227 

1.  ความรวดเร็วในการซือกรมธรรม์ 4.03 0.763 4.23 0.712 2.643 0.009 

2.  ความสะดวกในการจ่ายเบียฯในปีต่ออายุ 3.92 0.769 4.18 0.742 3.508 0.001 

3.  เวลาการให้บริการสอบถาม 3.78 0.803 3.79 0.763 0.064 0.949 

4.  ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหม 3.63 0.859 3.58 0.841 -0.588 0.557 

5.  ความรวดเร็วในการตอบปัญหา  แก้ปัญหา 

และการบริการหลังการขาย  ให้กับลูกค้า 
3.80 0.962 3.76 0.797 -0.453 0.651 
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ตารางที 4.5  ( ต่อ ) 

 

จากตารางที 4.5 เมือทําการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจทีมีต่อ

การซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ในแต่ละด้าน พบว่าไม่มีความ

แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทีระดับ 0.05  ดังภาพที 4.19  

 

ภาพที 4.19 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าระหว่างผ่านตัวแทนและผ่าน 

ธนาคารพาณิชย์ในแต่ละด้าน 

4

3.94

3.83

3.31

4.02

3.91

3.88

3.91

3.44

4.13

0 1 2 3 4 5

ผลิตภัณฑ์

ราคา

ช่องทางการติดต่อ/กระบวนการ

การส่งเสริมการตลาด

บุคลากร

ค่าเฉลียของความพึงพอใจ

ธนาคารพาณิชย์

ตัวแทน

ความพึงพอใจ ตัวแทน ธนาคารพาณิชย์ t-test p- 

value  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.31 0.786 3.44 0.734 1.776 0.077 

1.  ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 3.45 0.861 3.52 0.763 0.861 0.390 

2.  มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสมําเสมอ 3.29 0.877 3.43 0.779 1.627 0.105 

3.  มีการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณ 3.19 0.935 3.39 0.878 2.205 0.028 
 

ด้านบุคลากร 4.02 0.696 4.13 0.598 
 

1.695 
 

0.091 

1.  พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้อง 4.01 0.808 4.00 0.709 -0.132 0.895 

2.  พนักงานสามารถแนะนําและตอบข้อสงสัยได้ 3.95 0.809 3.94 0.723 -0.130 0.896 

3.  พนักงานมีการแต่งกายและมารยาททีดี 4.12 0.741 4.40 0.673 3.959 0.000 

4.  พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.00 0.871 4.18 0.779 2.178 0.030 

การให้ข้อมูลด้านราคา 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 
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แต่เม่ือทําการพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าใน ช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ  

ประเด็นความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์และความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยกรมธรรม์ในการต่ออาย ุ

ในการส่งเสริมการตลาด ประเด็นการแจ้งโปรโมชั ่นท่ีจูงใจลูกค้าและมีของสมนาคุณตามโอกาส   

ในบุคลากร ประเด็นพนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี และความเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีความ

แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดังภาพท่ี 4.20 

 
 

ภาพที่  4.20 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าระหว่ างผ่านตัวแทนและ                    

ผ่านธนาคารพาณิชย์ท่ีมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
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4.3.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านแต่ละช่องทางในแต่ละด้าน 

 

  4.3.2.1   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนในแต่ละด้าน 

ตารางท่ี 4.6   ผลการทดสอบสมมติฐานกรณีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทน 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจ F Sig. 

อายุ การให้ข ้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 0.645 0.587 

 การให้ข ้อมูลด้านราคา 1.092 0.354 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 0.657 0.580 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 1.151 0.330 

 ด้านบุคลากร 0.231 0.875 

เพศ การให้ข ้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 0.955 0.341 

 การให้ข ้อมูลด้านราคา 0.285 0.776 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 0.829 0.408 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด -0.178 0.859 

 ด้านบุคลากร 0.703 0.483 

อาชีพ การให้ข ้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 5.086 0.002 

 การให้ข ้อมูลด้านราคา 1.885 0.133 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 0.559 0.643 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 1.590 0.193 

 ด้านบุคลากร 2.109 0.100 

การศึกษา การให้ข ้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 1.917 0.109 

 การให้ข ้อมูลด้านราคา 1.280 0.279 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 2.848 0.025 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 1.027 0.395 

 ด้านบุคลากร 2.447 0.048 

รายได้ การให้ข ้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 5.280 0.002 

 การให้ข ้อมูลด้านราคา 0.931 0.427 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 1.747 0.159 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.723 0.012 

 ด้านบุคลากร 1.079 0.359 
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จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้านต่างๆ 

แตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยแยกตามการซ้ือกรมธรรม์ผ่านตัวแทน ดังนี ้

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในการให้ข้อมูลด้าน

ผลิตภัณฑแ์ตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้าน

ช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ และด้านบุคลากรแตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในการ

ให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  และด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  

 

ตารางท่ี 4.7  ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ (ผ่านตัวแทน) 
 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

 

การให้ข้อมูล

ผลิตภัณฑ์ รับราชการ/ 

รัฐิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน -0.091 0.164 0.581 

 ธุรกิจส่วนตัว -0.387 0.163 0.019 

 อ่ืนๆ 0.347 0.268 0.198 

 พนักงานบริษัท 

เอกชน 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.091 0.164 0.581 

 ธุรกิจส่วนตัว -0.296 0.112 0.009 

  อ่ืนๆ 0.438 0.241 0.070 

 ธุรกิจส่วนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.387 0.163 0.019 

  พนักงานบริษัทเอกชน 0.296 0.112 0.009 

  อ่ืนๆ 0.733 0.240 0.003 

 อ่ืนๆ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.347 0.268 0.198 

  พนักงานบริษัทเอกชน -0.438 0.241 0.070 

  ธุรกิจส่วนตัว -0.733 0.240 0.003 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพพบว่า 

ลูกค้าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว  มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกับผู ้ท่ีประกอบอาชีพ รับราชการ/
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รัฐวิสาหกิจ  พนักงานเอกชน และ อ่ืนๆ  โดยมีระดับความพึงพอใจมากกว่าลูกค้าท่ีมีอาชีพรับ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจหรืออาชีพพนักงานบริษัทเอกชนหรืออาชีพอ่ืนๆ ในการให้ข้อมูลด้าน

ผลิตภัณฑท่ี์ระดับนัยสําคัญ 0.05 

ตารางท่ี 4.8  ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา        

      (ผ่านตัวแทน) 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ช่องทางการติดต่อ 

กับบริษัท 

/กระบวนการ 

ตํ ่ากว่า ม.ปลาย ม.ปลาย -0.032 0.238 0.894 

 อนุปริญญา 0.407 0.260 0.120 

 ปริญญาตรี -0.084 0.202 0.678 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.263 0.215 0.222 

 ม.ปลาย ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.032 0.238 0.894 

  อนุปริญญา 0.439 0.226 0.054 

  ปริญญาตรี -0.052 0.155 0.737 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.231 0.172 0.179 

 อนุปริญญา ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.407 0.260 0.120 

  ม.ปลาย -0.439 0.226 0.054 

  ปริญญาตรี -0.491 0.188 0.010 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.670 0.202 0.001 

 ปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.084 0.2016 0.678 

  ม.ปลาย 0.052 0.155 0.737 

  อนุปริญญา 0.491 0.188 0.010 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.179 0.117 0.127 

 สูงกว่าปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.263 0.215 0.222 

  ม.ปลาย 0.231 0.172 0.179 

  อนุปริญญา 0.670 0.202 0.001 

  ปริญญาตรี 0.179 0.117 0.127 
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ตารางท่ี 4.8   (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

บุคลากร ตํ ่ากว่า ม.ปลาย ม.ปลาย 0.581 0.246 0.019 

  อนุปริญญา 0.640 0.270 0.019 

  ปริญญาตรี 0.335 0.209 0.110 

  สูงกว่าปริญญาตรี 0.218 0.222 0.328 

 ม.ปลาย ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.581 0.246 0.019 

  อนุปริญญา 0.058 0.235 0.804 

  ปริญญาตรี -0.246 0.161 0.127 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.363 0.178 0.043 

 อนุปริญญา ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.640 0.270 0.019 

  ม.ปลาย -0.058 0.235 0.804 

  ปริญญาตรี -0.305 0.195 0.120 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.422 0.209 0.046 

 ปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.335 0.209 0.110 

  ม.ปลาย 0.246 0.161 0.127 

  อนุปริญญา 0.305 0.195 0.120 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.117 0.121 0.335 

 สูงกว่าปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.218 0.222 0.328 

  ม.ปลาย 0.363 0.178 0.043 

  อนุปริญญา 0.422 0.209 0.046 

  ปริญญาตรี 0.117 0.121 0.335 

จากตารางท่ี 4.8   ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ

การศึกษา พบว่าลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญามีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมี

การศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ ระดับสูงกว่าปริญญาตรีในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/

กระบวนการท่ีระดับนัยสําคัญ  0.05   นอกจากนี้   ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับตํ ่ากว่า ม.ปลายมีระดับ

ความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับ ม.ปลายหรือ ระดับอนุปริญญา ในด้านบุคลากรท่ี

ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.9  ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

      (ผ่านตัวแทน) 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

การให้ข้อมูล 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 -0.314 0.201 0.120 

ด้านผลิตภัณฑ์  20,001 -   40,000 -0.583 0.187 0.002 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.664 0.193 0.001 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 0.314 0.201 0.120 

  20,001 -   40,000 -0.269 0.135 0.048 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.350 0.144 0.016 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 0.583 0.187 0.002 

  10,001  - 20,000 0.269 0.135 0.048 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.081 0.123 0.513 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 0.664 0.193 0.001 

  10,001  - 20,000 0.350 0.144 0.016 

  20,001 -   40,000 0.081 0.123 0.513 

การส่งเสริมการตลาด 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 0.693 0.216 0.002 

  20,001 -   40,000 0.411 0.201 0.042 

  ตั ้งแต่  40,001 0.535 0.207 0.011 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 -0.693 0.216 0.002 

  20,001 -   40,000 -0.281 0.146 0.055 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.158 0.154 0.309 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 -0.411 0.201 0.042 

  10,001  - 20,000 0.281 0.146 0.055 

  ตั ้งแต่  40,001 0.124 0.132 0.351 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 -0.535 0.207 0.011 

  10,001  - 20,000 0.158 0.154 0.309 

  20,001 -   40,000 -0.124 0.132 0.351 
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จากตารางท่ี 4.9   ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ีย

ต่อเดือน พบว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้ 5,000  -  10,000  บาท  มีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมี

รายได2้0,001 -   40,000  บาท หรือ ตั ้งแต่  40,001บาทขึ้นไปในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑท่ี์ระดับ

นัยสําคญั 0.05 

 ลูกค้าท่ีมีรายได้ 10,001  - 20,000 บาทมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้

20,001 -   40,000  บาท หรือ ตั ้ งแต่  40,001บาทขึ้ นไปในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ท่ีระดับ

นัยสําคญั 0.05 

ลูกค้าท่ีมีรายได้ 5,000 - 10,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าท่ีมีรายได ้

10,001 - 20,000 บาท หรือ 20,001 -  40,000 บาทหรือ ตั ้งแต่  40,001 บาทขึ้นไปในด้านการส่งเสริม

การตลาดท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 

4.3.2.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการ 

ซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ในแต่ละด้านแตกต่างกัน 

ตารางท่ี 4.10   ผลการทดสอบสมมติฐานกรณีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจ F Sig. 

อาย ุ การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 1.472 0.223 

 การให้ข้อมูลด้านราคา 1.467 0.225 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.693 0.013 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.372 0.773 

 ด้านบุคลากร 3.559 0.015 

เพศ การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 0.354 0.723 

 การให้ข้อมูลด้านราคา -0.202 0.840 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 0.085 0.440 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด -2.526 0.012 
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ตารางท่ี 4.10 ( ต่อ ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความพึงพอใจ F Sig. 

 ด้านบุคลากร 0.105 0.847 

อาชีพ การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 8.409 0.000 

 การให้ข้อมูลด้านราคา 9.806 0.000 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 5.679 0.001 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.103 0.101 

 ด้านบุคลากร 8.512 0.000 

การศึกษา การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 2.041 0.090 

 การให้ข้อมูลด้านราคา 1.868 0.118 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 3.409 0.010 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 2.601 0.037 

 ด้านบุคลากร 3.066 0.018 

รายได ้ การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ 10.686 0.000 

 การให้ข้อมูลด้านราคา 8.422 0.000 

 ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 9.900 0.000 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 1.560 0.200 

 ด้านบุคลากร 9.949 0.000 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้านต่างๆ 

แตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยแยกตามการซื้อกรมธรรม์ผ่านธนาคารพาณิชย์ ดังนี้ 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านช่วงอายท่ีุแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้านช่องทางการ

ติดต่อกับบริษัท/กระบวนการและด้านบุคลากรแตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้านส่งเสริมการตลาด

แตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในการให้ข้อมูลด้าน

ผลิตภัณฑ์ การให้ข้อมูลด้านราคา ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการและด้านบุคลากร

แตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้าน

ช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการด้านส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากรแตกต่างกันท่ี

ระดับนัยสําคัญ 0.05 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในด้าน

การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ การให้ข้อมูลด้านราคา ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการและ

ด้านบุคลากรแตกต่างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ  

        (ผ่านธนาคารพาณิชย)์ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ช่องทางการติดต่อกับบริษัท 20 - 29 ปี 30 - 39 ปี -0.255 0.095 0.008 

/กระบวนการ  40 - 49 ปี -0.302 0.112 0.008 

  50 - 55 ปี -0.317 0.133 0.018 

 30 - 39 ปี 20 - 29 ปี 0.255 0.095 0.008 

  40 - 49 ปี -0.046 0.107 0.665 

  50 - 55 ปี -0.061 0.128 0.633 

 40 - 49 ปี 20 - 29 ปี 0.302 0.112 0.008 

  30 - 39 ปี 0.046 0.107 0.665 

  50 - 55 ปี -0.015 0.142 0.916 

 50 - 55 ปี 20 - 29 ปี 0.317 0.133 0.018 

  30 - 39 ปี 0.061 0.128 0.633 

  40 - 49 ปี 0.015 0.142 0.916 
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ตารางท่ี 4.11   (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

บุคลากร 20 - 29 ปี 30 - 39 ปี -0.212 0.102 0.038 

  40 - 49 ปี -0.278 0.120 0.022 

  50 - 55 ปี -0.413 0.142 0.004 

 30 - 39 ปี 20 - 29 ปี 0.212 0.102 0.038 

  40 - 49 ปี -0.066 0.114 0.564 

  50 - 55 ปี -0.202 0.137 0.143 

บุคลากร 
 

40 - 49 ปี 20 - 29 ปี 0.278 0.120 0.022 

  30 - 39 ปี 0.066 0.114 0.564 

  50 - 55 ปี -0.135 0.151 0.372 

  20 - 29 ปี 0.413 0.142 0.004 

 50 - 55 ปี 30 - 39 ปี 0.202 0.137 0.143 

  40 - 49 ปี 0.135 0.151 0.372 

จากตารางท่ี 4.11ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ        

พบว่า ในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการลูกค้าท่ีมีช่วงอายุ 20 - 29 ปี มีระดับความ

พึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าช่วงอายอ่ืุนๆท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ในด้านบุคลากรพบว่าลูกค้าท่ีมีช่วงอายุ 20 - 29 ปี มีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าช่วง

อายอ่ืุนๆท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.12   ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ 

          (ผ่านธนาคารพาณิชย)์ 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

การให้ข้อมูล รับราชการ/ พนักงานบริษัทเอกชน -0.332 0.111 0.003 

ผลิตภัณฑ์ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตัว -0.517 0.113 0.000 

  อ่ืนๆ 0.091 0.212 0.668 

 พนักงานบริษัท 

เอกชน 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.332 0.111 0.003 

 ธุรกิจส่วนตัว -0.185 0.106 0.083 

  อ่ืนๆ 0.423 0.209 0.044 

 ธุรกิจส่วนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.517 0.113 0.000 

  พนักงานบริษัทเอกชน 0.185 0.106 0.083 

  อ่ืนๆ 0.608 0.209 0.004 

 อ่ืนๆ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.091 0.212 0.668 

  พนักงานบริษัทเอกชน -0.423 0.209 0.044 

  ธุรกิจส่วนตัว -0.608 0.209 0.004 

การให้ข้อมูลราคา รับราชการ/ พนักงานบริษัทเอกชน -0.277 0.113 0.015 

 รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตัว -0.549 0.114 0.000 

  อ่ืนๆ 0.212 0.215 0.325 

 พนักงาน รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.277 0.113 0.015 

 บริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว -0.273 0.108 0.012 

  อ่ืนๆ 0.489 0.211 0.022 

 ธุรกิจส่วนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.549 0.114 0.000 

  พนักงานบริษัทเอกชน 0.273 0.108 0.012 

  อ่ืนๆ 0.762 0.212 0.000 

 อ่ืนๆ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.212 0.215 0.325 

  พนักงานบริษัทเอกชน -0.489 0.211 0.022 

  ธุรกิจส่วนตัว -0.762 0.212 0.000 
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ตารางท่ี 4.12 ( ต่อ ) 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ช่องทางการติดต่อ 

กับบริษัท 

/กระบวนการ 

รับราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน -0.104 0.010 0.290 

ธุรกิจส่วนตัว -0.325 0.010 0.001 

 อ่ืนๆ 0.255 0.186 0.172 

 พนักงานบริษัท 

เอกชน 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.104 0.098 0.290 

 ธุรกิจส่วนตัว -0.222 0.093 0.018 

  อ่ืนๆ 0.358 0.183 0.052 

 ธุรกิจส่วนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.325 0.099 0.001 

  พนักงานบริษัทเอกชน 0.222 0.093 0.018 

  อ่ืนๆ 0.580 0.183 0.002 

 อ่ืนๆ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.255 0.186 0.172 

  พนักงานบริษัทเอกชน -0.358 0.183 0.052 

  ธุรกิจส่วนตัว -0.580 0.183 0.002 

บุคลากร รับราชการ/ พนักงานบริษัทเอกชน -0.055 0.102 0.590 

 รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตัว -0.428 0.103 0.000 

  อ่ืนๆ 0.202 0.195 0.300 

 พนักงาน รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.055 0.102 0.590 

 บริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว -0.373 0.098 0.000 

  อ่ืนๆ 0.258 0.192 0.181 

 ธุรกิจส่วนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.428 0.103 0.000 

  พนักงานบริษัทเอกชน 0.373 0.098 0.000 

  อ่ืนๆ 0.630 0.192 0.001 

 อ่ืนๆ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.202 0.195 0.300 

  พนักงานบริษัทเอกชน -0.258 0.192 0.181 

  ธุรกิจส่วนตัว -0.630 0.192 0.001 

 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า 

ลูกค้าท่ีมีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชนหรือธุรกิจส่วนตัวลูกค้าท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนหรือธุรกิจส่วนตัวมีระดับ
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ความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ  ในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑท่ี์ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 ลูกค้าท่ีมีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน  หรือธุรกิจส่วนตัวลูกค้าท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีระดับความพึง

พอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัวลูกค้าท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนหรือธุรกิจส่วนตัว

มีระดับความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ในการให้ข้อมูลด้านราคาท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 ลูกค้าท่ีมีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจหรือพนักงานบริษัทเอกชนหรืออาชีพอ่ืนๆมีระดับ

ความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว    ในด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/

กระบวนการ และด้านบุคลากรท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.13  ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา         

         (ผ่านธนาคารพาณิชย)์ 
 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ช่องทางการติดต่อ 

กับบริษัท 

/กระบวนการ 

ตํ ่ากว่า ม.ปลาย ม.ปลาย -0.273 0.29072 0.348 

 อนุปริญญา -0.365 0.27982 0.194 

 ปริญญาตรี -0.542 0.25053 0.032 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.674 0.25271 0.008 

 ม.ปลาย ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.273 0.29072 0.348 

  อนุปริญญา -0.092 0.20857 0.661 

  ปริญญาตรี -0.269 0.16723 0.110 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.400 0.17047 0.020 

 อนุปริญญา ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.365 0.27982 0.194 

  ม.ปลาย 0.092 0.20857 0.661 

  ปริญญาตรี -0.177 0.14748 0.231 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.309 0.15114 0.042 

 ปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.542 0.25053 0.032 

  ม.ปลาย 0.269 0.16723 0.110 

  อนุปริญญา 0.177 0.14748 0.231 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.132 0.08549 0.125 
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ตารางท่ี 4.13   (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

 สูงกว่าปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.674 0.25271 0.008 

  ม.ปลาย 0.400 0.17047 0.020 

  อนุปริญญา 0.309 0.15114 0.042 

  ปริญญาตรี 0.132 0.08549 0.125 

ส่งเสริมการตลาด ตํ ่ากว่า ม.ปลาย ม.ปลาย -0.806 0.38436 0.037 

  อนุปริญญา -0.646 0.369960 0.082 

  ปริญญาตรี -0.715 0.33123 0.032 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.934 0.33410 0.006 

 ม.ปลาย ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.806 0.38436 0.037 

  อนุปริญญา 0.160 0.27575 0.563 

  ปริญญาตรี 0.090 0.22109 0.683 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.129 0.22537 0.569 

 อนุปริญญา ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.646 0.36996 0.082 

  ม.ปลาย -0.160 0.27575 0.563 

  ปริญญาตรี -0.069 0.19498 0.722 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.288 0.19983 0.151 

 ปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.715 0.33123 0.032 

  ม.ปลาย -0.090 0.22109 0.683 

  อนุปริญญา 0.069 0.19498 0.722 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.219 0.11303 0.054 

 สูงกว่าปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.934 0.33410 0.006 

  ม.ปลาย 0.129 0.22537 0.569 

  อนุปริญญา 0.288 0.19983 0.151 

  ปริญญาตรี 0.219 0.11303 0.054 

บุคลากร ตํ ่ากว่า ม.ปลาย ม.ปลาย 0.167 0.31181 0.594 

  อนุปริญญา 0.141 0.30013 0.640 

  ปริญญาตรี -0.096 0.26871 0.720 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.289 0.27104 0.288 
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ตารางท่ี 4.13   (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

 ม.ปลาย ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.167 0.31181 0.594 

  อนุปริญญา -0.026 0.22370 0.907 

  ปริญญาตรี -0.263 0.17936 0.144 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.455 0.18284 0.014 

 อนุปริญญา ตํ ่ากว่า ม.ปลาย -0.141 0.30013 0.640 

  ม.ปลาย 0.026 0.22370 0.907 

  ปริญญาตรี -0.237 0.15818 0.136 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.429 0.16211 0.009 

 ปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.096 0.26871 0.720 

  ม.ปลาย 0.263 0.17936 0.144 

  อนุปริญญา 0.237 0.15818 0.136 

  สูงกว่าปริญญาตรี -0.192 0.09169 0.037 

 สูงกว่าปริญญาตรี ตํ ่ากว่า ม.ปลาย 0.289 0.271 0.288 

  ม.ปลาย 0.455 0.183 0.014 

  ปริญญาตรี 0.429 0.162 0.009 

  สูงกว่าปริญญาตรี 0.192 0.092 0.037 

 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ

การศึกษาพบว่าลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับตํ ่ากว่า ม.ปลายมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมี

การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือระดับสูงกว่าปริญญาตรี   ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับ ม.ปลายมีระดับ

ความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับ 

อนุปริญญามีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรีในด้าน

ช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับตํ ่ากว่า ม.ปลายมีระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีการศึกษา

ระดับ ม.ปลายหรือระดับปริญญาตรีหรือ ระดับสูงกว่าปริญญาตรีในด้านการส่งเสริมการ 

ตลาดท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับ ม.ปลายระดับอนุปริญญา หรือระดับปริญญาตรีมีระดับความ    

พึงพอใจน้อยกว่า ลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรีในด้านบุคลากรท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.14  ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน    

         (ผ่านธนาคารพาณิชย)์ 
 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

การให้ข้อมูล 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 -0.364 0.199 0.069 

ผลิตภัณฑ์  20,001 -   40,000 -0.701 0.196 0.000 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.870 0.202 0.000 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 0.364 0.199 0.069 

  20,001 -   40,000 -0.338 0.104 0.001 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.507 0.116 0.000 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 0.701 0.196 0.000 

  10,001  - 20,000 0.338 0.104 0.001 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.169 0.110 0.126 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 0.870 0.202 0.000 

  10,001  - 20,000 0.507 0.116 0.000 

  20,001 -   40,000 0.169 0.110 0.126 

การให้ข้อมูลราคา 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 -0.174 0.207 0.401 

  20,001 -   40,000 -0.503 0.203 0.014 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.699 0.210 0.001 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 0.174 0.207 0.401 

  20,001 -   40,000 -0.329 0.108 0.003 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.525 0.120 0.000 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 0.503 0.203 0.014 

  10,001  - 20,000 0.329 0.108 0.003 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.196 0.114 0.088 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 0.699 0.210 0.001 

  10,001  - 20,000 0.525 0.120 0.000 
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ตารางท่ี 4.14   (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 
(I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean Difference  

(I-J) 
Std. Error Sig. 

ช่องทางการติดต่อ  20,001 -   40,000 0.196 0.114 0.088 

กับบริษัท 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 -0.280 0.172 0.105 

/กระบวนการ  20,001 -   40,000 -0.579 0.169 0.001 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.702 0.175 0.000 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 0.280 0.172 0.105 

  20,001 -   40,000 -0.299 0.090 0.001 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.422 0.100 0.000 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 0.579 0.169 0.001 

  10,001  - 20,000 0.299 0.090 0.001 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.123 0.095 0.199 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 0.702 0.175 0.000 

  10,001  - 20,000 0.422 0.100 0.000 

  20,001 -   40,000 0.123 0.095 0.199 

บุคลากร 5,000  -  10,000 10,001  - 20,000 -0.162 0.184 0.379 

  20,001 -   40,000 -0.465 0.181 0.011 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.678 0.187 0.000 

 10,001  - 20,000 5,000  -  10,000 0.162 0.184 0.379 

  20,001 -   40,000 -0.303 0.096 0.002 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.516 0.107 0.000 

 20,001 -   40,000 5,000  -  10,000 0.465 0.181 0.011 

  10,001  - 20,000 0.303 0.096 0.002 

  ตั ้งแต่  40,001 -0.213 0.102 0.038 

 ตั ้งแต่  40,001 5,000  -  10,000 0.678 0.187 0.000 

  10,001  - 20,000 0.516 0.107 0.000 

  20,001 -   40,000 0.213 0.102 0.038 
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จากตารางท่ี 4.14   ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ในปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้

เฉล่ียต่อเดือนพบว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ 5,000  - 10,000  บาท หรือ 10,001  - 20,000  บาท มีระดับความ

พึงพอใจน้อยกว่าลูกค้าท่ีมีรายได ้20,001 - 40,000 บาทหรือ ตั ้ งแต่  40,001 บาท  ขึ ้นไปในการให้

ข้อมูลด้านผลิตภัณฑก์ารให้ข้อมูลด้านราคา ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ และด้าน

บุคลากร รวมทั ้ งลูกค้าท่ีมีรายได้ 20,001 - 40,000 บาท มีระดับความพึงพอใจมากกว่า ลูกค้าท่ีมี

รายได้ ตั ้งแต่  40,001 บาทขึ้นไปในด้านบุคลากร ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทท่ี 5 

 

สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยครั ้ งนี้ ศึกษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย”์ เป็นการศึกษาเชิงสํารวจ โดยมี

ว ัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต

ผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชยใ์นด้านส่วนประสมทางการตลาด และเพ่ือศึกษาอิทธิพลของ

ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าและเปรียบเทียบ

ระหว่างการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์    โดยตัวอย่างท่ีใช้ใน

การศึกษาครั ้ งนี้  คือลูกค้าท่ีซ้ือประกันชีวิตแล้วท่ีเป็นคนวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ

ตั ้ งแต่  20  ปีขึ ้นไป โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากตัวอย่างขนาด 400  คน  

และทําการวิเคราะห์โดยใชค่้าความถ่ีร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและใช้ t-test,       

F-test  เป็นการทดสอบสมมติฐานของตัวอย่าง โดยผู ้วิจัยสามารถสรุป  อภิปรายผล  และให้

ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 

 

5.1  สรุปผล 

 

5.1.1   ลักษณะส่วนบุคคลของตัวอย่าง 

จากตัวอย่างลูกค้าท่ีซ้ือลูกค้าท่ีซ้ือกรมธรรมผ์่านตัวแทน 200 คนและซ้ือกรมธรรม์ผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ 200 คน  ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี มากท่ีสุด  เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศ

ชายทั ้ งสองกลุ่ม และตัวอย่างท่ีซ้ือกรมธรรม์ผ่านตัวแทนมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมาก

ท่ีสุด ส่วนตัวอย่างท่ีซ้ือกรมธรรม์ผ่านธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่มีอาชีพทําธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาระดับการศึกษาและรายได้ ตัวอย่างทั ้ งสองกลุ่มมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมาก

ท่ีสุด และรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง  20,001 - 40,000  บาท 
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5.1.2   ความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวมของส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต  ผ่านตัวแทนและผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ในภาพรวมพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าโดยรวมลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก  ได้แก่การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  การให้ข้อมูลด้านราคา ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/

กระบวนการ และด้านบุคลากร   ยกเว ้นด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง 

5.1.2.1   ความพึงพอใจของลูกค้าต่อช่องทางตัวแทนในส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต  ผ่านช่องทาง 

ตัวแทนเรียงลําดับจากมากไปน้อย เป็นดังนี้     ด้านบุคลากร   การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์   การให้

ข้อมูลด้านราคา   ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ และด้านการส่งเสริมการตลาด  

ตามลําดับและสามารถพิจารณาในแต่ละด้านได้ดังนี้ 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ ์ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ อธิบายถึงกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์ มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ 

อธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง ตามลําดับ 

การให้ข้อมูลด้านราคา ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ี

ได้รับ มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ยประกัน  เบี ้ยของสัญญาเพิ ่มเติมประเภท

ต่างๆได้ถกูต้อง ตามลําดับ 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ความ

รวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์ มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ ความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยฯในปีต่อ

อายุ ตามลําดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ ตามลําดับ 

ด้านบุคลากร ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี      

มากท่ีสุด รองลงมาเป็นหัวข้อ พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้ถูกต้อง ตามลําดับ 

5.1.2.2   ความพึงพอใจของลูกค้าต่อช่องทางธนาคารพาณิชย์ในส่วนประสมทาง 

การตลาด 

  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต  ผ่านช่อง

ทางผ่านธนาคารพาณิชย์เรียงล ําดับจากมากไปน้อย เป็นดังนี้    ด้านบุคลากร  การให้ข้อมูลด้าน
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ผลิตภัณฑ์  ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ  การให้ข้อมูลด้านราคา  และด้านการ

ส่งเสริมการตลาด  ตามลําดับและสามารถพิจารณาในแต่ละด้านได้ดังนี้ 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ อธิบายถึงกรมธรรม์ประกัน

ชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น อธิบายกรมธรรม์แบบออมทรัพย์  มากท่ีสุด รองลงมาเป็นหัวข้อ

อธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑ์ได้ถูกต้อง เช่น  เงินปันผล  การรับเงินคืน ตามลําดับ 

การให้ข้อมูลด้านราคา ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ ยประกัน        

เบี ้ ยของสัญญาเพิ่มเติมประเภทต่างๆได้ถูกต้องและให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ีได้รับมาก 

รองลงมา เป็นหัวข้อให้ข้อมูลเก่ียวกับเหตุผลของราคาท่ีต่างกันในแต่ละแบบของกรมธรรม์ชีวิต 

ตามลําดับ 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ความ

รวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์ มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ ความสะดวกในการจ่ายเบี้ ยฯในปีต่อ

อายุ ตามลําดับ 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ ให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด มากท่ีสุด รองลงมา เป็นหัวข้อ มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ ตามลําดับ 

ด้านบุคลากร ลูกค้ามีความพึงพอใจในหัวข้อ พนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี     

มากท่ีสุด รองลงมาเป็นหัวข้อ พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อลูกค้า ตามลําดับ  

5.1.3   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าระหว่าง 2 ช่องทาง 

จากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชยพ์บว่า  ในด้านช่องทางการติดต่อกับ

บริษัท/กระบวนการ  ประเด็นความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม์และความสะดวกในการจ่ายเบี้ ย

กรมธรรม์ในการต่ออาย ุในด้านการส่งเสริมการตลาด ประเด็นการแจ้งโปรโมชั ่นท่ีจูงใจลูกค้าและมี

ของสมนาคุณตามโอกาส   ในด้านบุคลากร ประเด็นพนักงานมีการแต่งกายและมารยาทท่ีดี และ

ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05   โดยระดับความพึงพอใจท่ีมี

ต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยดี์กว่าตัวแทนในทุกหัวข้อแต่เม่ือทําการ

ทดสอบโดยรวมเป็นรายด้านพบว่า ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ในทุกด้าน 
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 5.1.4  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือ

กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์  พบว่า 

 

สําหรับช่องทางตัวแทน  ผลการศึกษาพบว่า  อาชีพมีผลต่อระดับความพึงพอใจในการให้

ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  การศึกษามีผลต่อระดับความพึงพอใจด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/

กระบวนการและด้านบุคลากรและรายได้ มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการให้ข้อมูลด้าน

ผลิตภัณฑ์และการส่งเสริมการตลาด 

 

สําหรับช่องทางธนาคารพาณิชย์  ผลการศึกษาพบว่า  อายุมีผลต่อระดับความพึงพอใจ     

ในการให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์และให้ข้อมูลด้านราคา   เพศมีผลต่อระดับความพึงพอใจด้านการให้

ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  การให้ข้อมูลด้านราคา  ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ  และ

ด้านบุคลากร  นอกจากนี้อาชีพและรายได้ มีผลต่อระดับความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 

อีกทั ้งการศึกษามีผลต่อระดับความพึงพอใจด้านการใหข้้อมูลด้านผลิตภัณฑ์และการให้ข้อมูลด้าน

ราคา       

  

5.2  อภิปรายผลการวิจัย 

 

ผลการวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน

ตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์  ครั ้ งนี้ เป็นการศึกษาและได้ข้อมูลจากลูกค้าใน  5  เขตใน

กรุงเทพมหานคร  ถือเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงในด้าน

ส่วนผสมทางการตลาด  ของบริษัทประกันชีวิตและธนาคารพาณิชย์ ท่ีขายกรมธรรม์ประกันชีวิตให้

มีความเหมาะสมและตรงกับความพึงพอใจของลูกค้าให้มากท่ีสุด  ซึ่ งสามารถอภิปรายผลจาก

การศึกษาได้ดังนี ้

5.2.1  ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่าน

ตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์ ทั ้ง  5  ด้าน ได้แก่   การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ การให้ข้อมูล 
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ด้านราคา  ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ   ด้านการส่งเสริมการตลาด   และด้าน

บุคลากร  ได้ผลดังต่อไปนี ้

5.2.1.1   การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ 

ลูกค้าให้ความพึงพอใจโดยเฉล่ีย  3.95  อยู่ในระดับมาก   โดยท่ีลูกค้าให้ความพึง 

พอใจในด้านของช่องทางผ่านตัวแทนมากกว่าช่องทางผ่านธนาคารพาณิชย์  ทั ้งนี้ อาจจะเป็นเพราะ

ตัวแทน มีความรู้ความเข้าใจในกรมธรรม์ประกันชีวิต  และสามารถอธิบายถึงลักษณะกรมธรรม์  

รูปแบบต่างๆของกรมธรรม์ท่ีตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  ตลอดจนสามารถอธิบาย

เง่ือนไขและข้อแตกต่างของกรมธรรม์แต่ละแบบให้ลูกค้าได้เข้าใจมากกว่าทางด้านของการซ้ือ

ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  สุภาพ  นาคกิติกูล (2550: บทคัดย่อ) 

ท่ีได้ทําการวิจัยเร่ืองทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการซ้ือประกันชีวิตผ่าน

ธนาคารพาณิชย ์ ผลการศึกษาพบว่าในส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร ประชาชนมีความ

คิดเห็นวา่การซ้ือประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชยด์้อยกว่าการซ้ือผ่านตัวแทนประกัน ในเร่ืองความ

เอาใจใส่ของพนักงาน ความสามารถในการอธิบายกรมธรรม์ และความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์/

กรมธรรม ์

5.2.1.2  การให้ข้อมูลด้านราคา 

ลูกค้าให้ความพึงพอใจโดยเฉล่ีย  3.91  อยู่ในระดับมาก   จากการวิจัยพบว่า  ลูกค้า 

ให้ความพึงพอใจในด้านของช่องทางผ่านตัวแทนมากกว่าช่องทางผ่านธนาคารพาณิชย์  เน่ืองจาก

ลูกค้าได้รับข้อมูลเก่ียวกับรายละเอียดของเบี้ ยประกัน  เหตุผลของราคาท่ีต่างกันในแต่ละแบบ

กรมธรรม์ประกันชีวิต ตลอดจนการอธิบายผลประโยชน์ท่ีจะได้จากกรมธรรม์ประกันชีวิต ท่ีมี

ความชัดเจนจากตัวแทนมากกว่าธนาคารพาณิชย์บางครั ้ งการซ้ือประกันชีวิตผ่านช่องทางจาก

ตัวแทนนั ้ นลูกค้าอาจจะได้ซ้ือเบี้ ยประกันในราคาท่ีถูกกว่าการซ้ือผ่านธนาคารพาณิชย์  เพราะ

ตัวแทนบางคนต้องการทํายอดอาจจะลดค่าเบี้ ยประกันบางส่วนจากค่าคอมมิชชันของตัวเองเพ่ือ

ดึงดูดความสนใจของลกูค้าและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าท่ีต้องการความคุ้มครองสูงแต่

จ่ายเบี้ ยในราคาตํ ่า  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย  ของ  สุดใจ  เดชธนมงคลชัย (2545: บทคัดย่อ)  ท่ี

ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีก ําหนดการตัดสินใจประกันชีวิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผล
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การศึกษาพบว่า ค่าเบีย้ประกันภัยมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจประกันชีวิตในทิศทางเดียวกัน ท่ี

ระดับความเช่ือมั ่น 90 เปอร์เซ็นต ์

5.2.1.3   ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ 

ลูกค้าให้ความพึงพอใจโดยเฉล่ีย  3.87  อยู่ในระดับมาก  โดยท่ีลูกค้าส่วนใหญ่ให้ 

ความพึงพอใจในช่องทางผ่านตัวแทนน้อยกว่าผ่านธนาคารพาณิชย์เก่ียวกับความรวดเร็วในการซ้ือ

กรมธรรม์  ความสะดวกในปีต่ออายุ  และเวลาในการให้บริการสอบถาม  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ มนัณญา   วิบูลเจริญ (2546) ท่ีศึกษาถึงทัศนคติของผู ้ เอาประกันท่ีมีต่อปัจจัยสู่ความสําเร็จของ

ธุรกิจประกันชีวิต  ท่ีพบว่าด้านกระบวนการให้บริการ เป็นหนึ่ งปัจจัยสําคัญท่ีนําไปสู่ความสําเร็จ

ของธุรกิจประกันชีวิต 

5.2.1.4   ด้านการส่งเสริมการตลาด   

ลูกค้าให้ความพึงพอใจโดยเฉล่ีย  3.37  อยู่ในระดับมาก  โดยท่ีลูกค้าส่วนใหญ่ให้ 

ความพึงพอใจในช่องทางผ่านตัวแทนน้อยกว่าผ่านธนาคารพาณิชย์ทั ้ งนี้ อาจเป็นเพราะในช่องทาง

ผ่านธนาคารพาณิชย์นั ้น มีการให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด  การส่งข่าวสารถึง

ลูกค้า  ตลอดจนการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณต่างๆ  เช่นการทําแผ่นพับ การโฆษณาทั ้ งใน

ส่วนของธนาคารพาณิชย์แต่ละสาขา หรือ การโฆษณาทางโทรทัศน์ ท่ีเข้าถึงลูกค้าได้มากกว่า

ช่องทางของตัวแทน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นพินดา  หาญจริง (2549: บทคัดย่อ) ท่ีศึกษาเร่ือง

ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตของผู ้ ท่ีอยู่ในวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร จาก

การศึกษาพบว่า  ตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติต่อการตัดสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตของผู ้ ท่ีอยู่

ในวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานครทางด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ  

คือ  การเผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกับการประกันชีวิต 

 

5.2.1.5   ด้านบุคลากร 

ลูกค้าให้ความพึงพอใจโดยเฉล่ีย  4.07  อยู่ในระดับมาก  โดยท่ีลูกค้าส่วนใหญ่ให ้

ความพึงพอใจช่องทางผ่านตัวแทนน้อยกว่าผ่านธนาคารพาณิชย์เน่ืองจากลูกค้ามีความประทับใจ

และมีความพึงพอใจกับการแต่งกายของพนักงานท่ีเรียบร้อย รวมถึงมารยาทท่ีดีในการให้บริการกับ



80 

ลูกค้า  รวมถึงความน่าเช่ือถือของธนาคารพาณิชย์ท่ีมีมากกว่าทางด้านของตัวแทน หรือการท่ีลูกค้า

นั ้ นได้เป็นลูกค้าของธนาคารพาณิชย์นั ้ นอยู่ก่อนแล้วซึ่ งเป็นปัจจัยท่ีลูกค้าใช้ประกอบกับการ

พิจารณาตัดสินใจซ้ือประกันด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ  Fields, Fraser and Kolari (2007)  

ท่ีพบว่าประชาชนท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ท่ีตนเป็นลูกค้าด้วยเหตุผลคือ     

1) ความเช่ือมั ่นและสัมพันธภาพกับธนาคารพาณิชย์ในการดูแลการเงิน  ความเช่ือถือในทักษะของ

พนักงาน  ตลอดจนการใช้บริการธนาคารพาณิชย์อยู่แล้ว  แต่การให้บริการของตัวแทนนั ้นลูกค้าจะ

ได้รับการเอาใจใส่ดูแลท่ีน้อยลงหลังจากท่ีลูกค้าได้ซ้ือประกันชีวิตไปแล้วจึงส่งผลให้ลูกค้ามีความ

พึงพอใจในช่องทางผ่านธนาคารพาณิชย์มากกว่าช่องทางตัวแทน 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ  

 

จากผลการวิจัยท่ีกล่าวมาทั ้งหมดข้างต้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย  ดังนี ้

ในภาพรวมของความพึงพอใจของลูกค้าใน  5  ด้าน ได้แก่  การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  

การให้ข้อมูลด้านราคา  ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ   ด้านการส่งเสริมการตลาด   

และด้านบุคลากร จะพบว่าโดยส่วนใหญ่ลูกค้าจะให้ความพึงพอใจในระดับมาก  เว ้นแต่ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดท่ีลูกค้าให้ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ทั ้งในช่องทางผ่านตัวแทนและผ่าน

ธนาคารพาณิชย์  ดังนั ้นทั ้งช่องทางตัวแทนและช่องทางธนาคารพาณิชย ์ควรปรับปรุงในด้านการ

ส่งเสริมการตลาดก่อนเป็นอันดับแรก  โดยมุ่งเน้นในเร่ืองของการจัดกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด  

การส่งข่าวสารให้ลูกค้าทราบอย่างสมํ ่าเสมอ และการแจ้งโปรโมชันและของสมนาคุณให้ลูกค้า

ทราบมากขึ ้น  เพ่ือให้ลูกค้าหันมาสนใจการซื้อประกันชีวิตผ่านทั ้ง 2 ช่องทางมากขึ ้นและเพื่อผลการ

ดําเนินการท่ีดียิ ่งขึ ้น 

นอกจากนี้  ในการศึกษาวิจัยครั ้ งนี้  ทําการสุ่มตัวอย่างเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั ้น 

หากมีโอกาสและงบประมาณในการวิจัยครั ้ งต่อไป ควรศึกษากับลูกค้าในจังหวัดอ่ืนๆและใน

การศึกษาวิจัยครั ้ งนี้  เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือประกันชีวิตผ่านช่องทาง

ตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์เท่านั ้น แต่การซ้ือกรมธรรมป์ระกันชีวิตสามารถซ้ือผ่านช่องทาง



81 

อ่ืนๆ ได้ เช่น ทางโทรศัพท์ ผ่านนายหน้า เป็นต้น ดังนั ้นหากสามารถทําการศึกษาช่องทางการซ้ือ

กรมธรรมป์ระกันชีวิตได้ครบทุกช่องทาง ก็จะให้ประโยชน์ต่อธุรกิจประกนัชีวิตโดยรวมต่อไป
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การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 

 จากการใช้โปรแกรม SPSS ทดสอบค่าความเช่ือมั ่นของแบบสอบถาม โดยการนํา

แบบสอบถามจํานวน 30 ชุด ไปทดสอบ โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) กับคําถามในส่วนท่ีมีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 

ระดับ (Rating Scale) ซึ่งค ําถามแต่ละข้อและค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่ารวม จะต้องมีค่าสัมประสิทธิ ์

อัลฟ่า (Alpha Coefficient) ไม่ตํ ่ากว่า 0.70 จึงจะถือได้ว่าค ําถามข้อนั ้นหรือส่วนนั ้นมีความน่าเช่ือถือ

ในระดับท่ีสามารถยอมรับได้ และสามารถท่ีจะนําไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้

ต่อไปซึ่งจากการทดสอบได้ผลดังนี้ 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

0.875 23 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pro1 90.7000 76.631 0.393 .872 

Pro2 90.4333 76.530 0.411 .871 

Pro3 90.6333 72.723 0.566 .866 

Pri1 90.6000 74.524 0.589 .866 

Pri2 90.9000 75.817 0.469 .869 

Pri3 90.3333 70.644 0.817 .858 
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จากการทดสอบเคร่ืองมือแบบสอบถาม โดยการหาค่าความเช่ือมั ่นจากค่าสัมประสิทธ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.875 และเม่ือทําการพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า มีค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่า มากกว่า 0.7 ในทุกข้อ แสดงว่าสามารถท่ีจะนําค ําถามทั ้ ง 

23 ข้อ ไปใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ ดังนั ้นแสดงว่าแบบสอบถามท่ีออกแบบมา สามารถใช้

เก็บข้อมูลไดจ้ริง 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pla1 91.1000 78.093 0.261 0.876 

Pla2 90.8333 77.523 0.252 0.877 

Pla3 90.9333 74.133 0.523 0.867 

Pla4 90.2667 74.616 0.687 0.864 

Pla5 90.3333 70.644 0.817 0.858 

Prom1 91.1333 74.120 0.491 0.869 

Prom2 91.1000 83.334 -0.105 0.885 

Prom3 91.0333 76.999 0.374 0.872 

Per1 90.1333 76.809 0.485 0.869 

Per2 90.0000 81.655 0.076 0.877 

Per3 90.8000 74.993 0.505 0.868 

Ima1 90.3333 70.644 0.817 0.858 

Ima2 90.3333 70.644 0.817 0.858 

Ima3 90.6667 84.230 -0.237 0.883 

Ima4 90.6333 76.654 0.513 0.869 

Ima5 90.4667 80.947 0.085 0.880 

Ima6 90.4333 72.599 0.529 0.867 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

94.7333 82.478 9.08175 23 
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90 
แบบสอบถาม (ตัวแทน / ธนาคาร )  

ชุดที...............................................  

แบบสอบถาม 

เรือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของคนวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานครที

มีต่อการซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ 
 

 

คําชีแจ้ง  
  

แบบสอบถามชุดนีใช้เก็บข้อมูลวิจัยเรือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อ

การซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์” โดยมีวัตถุประสงค์เพือ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการซือกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่าน

ธนาคารพาณิชย์ในด้านส่วนประสมทางการตลาดและเพือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลทีมีผล

ต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าและเปรียบเทียบระหว่างการซือกรมธรรม์

ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ซึงเป็นส่วนหนึงของการทําวิทยานิพนธ์ในระดับ

ปริญญาโทสาขาวิทยาการประกันภัยและบริหารความเสียงคณะสถิติประยุกต์สถาบันบัณฑิตพัฒน 

บริหารศาสตร์ผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อ

และขอรับรองว่าการให้ข้อมูลของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ 

โดยแบบสอบถามนีจะประกอบด้วย 3 ส่วน คือ 

ส่วนที 1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลทัวไป 

ส่วนที 2  ความพึงพอใจทีมีต่อการซือประกันชีวิต 

ส่วนที 3  ข้อเสนอแนะอืนๆ 
 

ผู้วิจัยขอขอบทุกท่านทีเสียสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามเพืองานวิจัยในครังนี 

 

นายเกรียงไกร    ธนากรไพศาล 

      ผู้วิจัย 
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ส่วนที่ 1ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลทั ่วไป 

กรุณาเติมเคร่ืองหมายกากบาท (x) ในช่อง 

1.อาย ุ  

  20 - 29 ปี      30 - 39 ปี   

  40 - 49 ปี      50 - 55 ปี            

2.ปัจจุบันท่านมีกรมธรรม์ประกันชีวิตหรือไม่   

  มี       ไม่มี (จบการสัมภาษณ์) 

3. เพศ   

  ชาย      หญิง 

4.  อาชีพ 

   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    พนักงานบริษัทเอกชน   

  ธุรกิจส่วนตัว     อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 

5.ระดับการศึกษา 

   ตํ ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย    มัธยมศึกษาตอนปลาย 

   อนุปริญญา           ปริญญาตรี 

 สูงกว่าปริญญาตรีขึ ้นไป 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  ตํ ่ากว่า 5,000  บาท     5,000  -  10,000  บาท  

  10,001 - 20,000  บาท    20,001 - 40,000  บาท 

   ตั ้งแต่  40,001 บาทขึ้นไป  
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ส่วนที่ 2   ความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต  

กรุณาเติมเคร่ืองหมายกากบาท (x) ในช่องท่ีท่านให้ระดับความสําคัญ 

 

 

ความพึงพอใจท่ีท่านมีต่อปัจจัยต่อไปนี ้

 ระดับความความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ท่ีสุด 

(1) 

การให้ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์     

1.  อธิบายถึงกรมธรรม์ประกันชีวิตแต่ละประเภทได้ถูกต้อง เช่น  

กรมธรรม์แบบออมทรัพย์หรือแบบประกันสุขภาพ เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

2. อธิบายเง่ือนไขของแต่ละผลิตภัณฑไ์ด้ถูกต้องเช่น เงินปันผล 

การรับเงินคืน เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

3. อธิบายข้อแตกต่าง และเปรียบเทียบแต่ละผลิตภัณฑไ์ด้ถูกต้อง 5 4 3 2 1 

การให้ข้อมูลด้านราคา     

1. ให้ข้อมูลเก่ียวกับเบี้ยประกัน  เบี ้ยของสัญญาเพิ ่มเติม 

ประเภทต่างๆ  เช่น อุบัติเหตุ การรักษาพยาบาล ได้อย่างถูกต้อง 

5 4 3 2 1 

2.  ให้ข้อมูลเก่ียวกับเหตุผลของราคาท่ีต่างกันในแต่ละแบบของ

กรมธรรม์ประกันชีวิตเช่น  แบบสะสมทรัพย์  แบบตลอดชีพ 

5 4 3 2 1 

3. ให้ข้อมูลเก่ียวกับผลประโยชน์ท่ีได้รับ ได้อย่างถูกต้อ 5 4 3 2 1 

ด้านช่องทางการติดต่อกับบริษัท/กระบวนการ     

1. ความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม ์ 5 4 3 2 1 

2. ความสะดวกในการจ่ายเบี้ยกรมธรรม์ในการต่ออายุ 5 4 3 2 1 

3. เวลาในการให้บริการสอบถาม 5 4 3 2 1 

4. ความรวดเร็วในการขอรับค่าสินไหมทดแทน (Claim) 5 4 3 2 1 

5. ความรวดเร็วในการตอบปัญหาแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าและ 

บริการหลังการขาย 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน  ๆ

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................... 

 

***ขอขอบคุณทุกท่านเป็นอย่างยิ ่งท่ีเสียสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามครั ้ งนี้*** 

 

ความพึงพอใจท่ีท่านมีต่อปัจจัยต่อไปนี ้

 ระดับความความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ท่ีสุด 

(1) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด     

1. มีการให้ข้อมูลการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของบริษัท 

อย่างต่อเน่ือง 

5 4 3 2 1 

2. มีการส่งข่าวสารถึงลูกค้าสม ํ ่าเสมอ 5 4 3 2 1 

3. มีการแจ้งโปรโมชั ่นท่ีจูงใจลูกค้า และมีของสมนาคุณตาม 

โอกาส 

5 4 3 2 1 

ด้านบุคลากร     

1. พนักงานสามารถอธิบายกรมธรรม์ได้อย่างถูกต้อง 5 4 3 2 1 

2. พนักงานสามารถแนะนําและตอบข้อสงสัยแก่ลูกค้าได้ 5 4 3 2 1 

3. พนักงานมีการแต่งกาย และมารยาทท่ีดี 5 4 3 2 1 

4. ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 5 4 3 2 1 



 
 

ประวัติผู้เขียน 

 

ช่ือ นามสกุล  นายเกรียงไกร  ธนากรไพศาล 

ประวัติการศึกษา  วิทยาศาสตรบัณฑิต (คณิตศาสตร์)  ( 3 ปีคร่ึง ) 

   มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
   ปีท่ีสําเร็จการศึกษา พ.ศ. 2552  

ผลงานทางวิชาการ บทความตีพิมพ์ในการประชุมวิชาการสถิติและสถิติประยุกต์ระดับชาติ 
ครั ้ งท่ี  13  เร่ือง “ การเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์            

ประกันชีวิตผ่านตัวแทนและผ่านธนาคารพาณิชย์ ” 
 

รางวัลหรือทุนการศึกษา  รางวัลผู ้สอบได้คะแนนยอดเยี่ยม หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต 
   สาขาวิชาคณิตศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
   มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  

รางวัลทุนเรียนดีด้านประกันภัย เป็นผู ้ มีคะแนนสูงสุดรายวิชา 
   คณิตศาสตร์ประกันชีวิต 1 จากอาจารย์อานนท์  โอภาสพิมลธรรม  

   ทุนเรียนดีด้านประกันภัย จากสมาคมประกันชีวิตไทย 

   ทุนส่งเสริมการศึกษาประเภทท่ี 1(Full Scholarship) 
   คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
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