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 การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษา การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ส าหรบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการ
เสนอขายประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทท์ีม่อีาย ุ 20 ปีขึน้ไปทีอ่ าศยัอยูใ่นเขต
กรุงเทพมหานคร  จ านวน 402 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
ผลการวจิยัพบวา่ 
 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ อาย ุ30 – 39 ปี สถานภาพสมรสโสด การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท มกีาร
รบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวม ดา้นหน้าที ่ดา้นสงัคม ดา้นจติใจ และดา้นเวลา อยูใ่นระดบัมาก  ส่วนดา้น
การเงนิอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ความไวว้างใจ ต่อการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครดา้นบรษิทัประกนัชวีติอยูใ่นระดบัมาก ส่วนความ
ไวว้างใจโดยรวม ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมพบวา่ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ  
 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อาย ุและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนัทีร่ะดบันั ยส าคญัทางสถติ ิ
0.05, 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
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ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 
 7. ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัสงู อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติ ิ0.01 
 8. ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท์  และดา้นกระบวนการบรกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  
ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 
 9. ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชี วติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้น
บรษิทัประกนัชวีติ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 
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 The purpose of this research is to study the customers' risk perception, 
trustfulness and insurance buying decision tendency via telemarketing channel in Bangkok 
metropolitan area. The sampling group used in this research is group of 20 years old up 
people who have been offering insurance product through telemarketing channel and live in 
Bangkok metropolitan area for 402 people. The set of questionnaire is used as a research 
tool to collect the data. The research results are as follows: 
 The most sampling group are female, 30 to 39 years old, single, holding a 
bachelor’s degree, working as employees in private companies and having average income 
10,001 – 20,000 baht per month. There is a high level of  risk perception on insurance 
buying via telemarketing channel for this sampling group in functional risk, social risk, 
psychological risk and time risk aspects. However, there is a moderate level for financial 
risk aspect. 
 Most respondents have high level of trustfulness on buying insurance via 
telemarketing channel for this sampling group in insurance company aspect while 
trustfulness on telesales and selling process is in moderate level.  
 Moreover, it is found that the tendency in buying insurance via telemarketing 
channel will decrease in the future. 
 Customers with different sex, age and income have affected different in tendency 
to buy insurance via telemarketing channel at statistical significant levels of 0.05, 0.01 and 
0.05 respectively  
 There are an opposite relations between overall, aspect of psychological risk and 
time risk of customers' risk perception on insurance buying decision via telemarketing 
channel in Bangkok metropolitan area and the tendency to buy insurance via telemarketing 
channel in the moderate levels at statistical significant levels of 0.01 
 There are an opposite, relations between aspect of functional risk, financial risk 
and social risk of customers' risk perception on insurance buying decision via telemarketing 
channel in Bangkok metropolitan area and the tendency to buy insurance via telemarketing 
channel in the low levels at statistical significant levels of 0.01 



 

 There are positive relations between overall of customers' trustfulness on 
insurance buying decision via telemarketing channel in Bangkok metropolitan area and the 
tendency to buy insurance via telemarketing channel in the high levels at statistical 
significant levels of 0.01. 
 There are positive relations between aspect of telesales and sale service process 
of customers' trustfulness on insurance buying decision via telemarketing channel in 
Bangkok metropolitan area and the tendency to buy insurance via telemarketing channel in 
the moderate levels at statistical significant levels of 0.01. 
 There are positive relations between aspect of insurance company of customers' 
trustfulness on insurance buying decision via telemarketing channel in Bangkok 
metropolitan area and the tendency to buy insurance via telemarketing channel in the low 
levels at statistical significant levels of 0.01. 
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ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงลงไดด้ว้ยด ีเนื่องจากความอนุเคราะหแ์ละความช่วยเหลอื
เป็นอยา่งยิง่จากรองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกิุตตา  ท่านอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีไ่ดเ้สยีสละ
เวลาอนัมคี่า กรุณาใหค้ าแนะน าและตรวจสอบแกไ้ขสารนิพนธเ์ป็นอยา่งดยีิง่ นบัตัง้แต่เริม่ด าเนินการ 
จนกระทัง่เสรจ็เรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ใหค้ าแนะน า ช่วยเหลอื และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่อง อนัเป็นประโยชน์
ในการท าสารนิพนธค์รัง้นี้ ผูว้จิยัจงึขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสนี้ 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณในความอนุเคราะหข์อง รองศาสตราจารย ์ดร .ณกัษ์  กุลสิร์และ รอง
ศาสตราจารย ์ศริวิรรณ เสรรีตัน์ กรรมการควบคุมสารนิพนธท์ีใ่หค้ าปรกึษา ขอ้เสนอแนะ ตลอดจน
การแกไ้ขปรบัปรุงใหส้ารนิพนธฉ์บบันี้มคีวามสมบรูณ์ยิง่ขึน้ 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา ทีไ่ดเ้ลี้ ยงดดูว้ยความรกั อบรมสัง่สอนผูว้จิยัให้
เตบิโตมาเป็นคนด ีและมอบโอกาสการศกึษาใหม้วีชิาความรูต้ดิตวัมาจนปจัจุบนั นอกจากนัน้ ผูว้จิยั
ขอขอบคุณ เพื่อนๆ MBA รุ่น 11 ทีเ่ป็นก าลงัใจ คอยห่วงใยช่วยเหลอื ใหค้ าแนะน า และช่วยผลกัดนั
จนท าใหส้ารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงได้เป็นอยา่งด ี
 สุดทา้ยนี้ คุณประโยชน์และความดอีนัพงึมจีากสารนิพนธฉ์บบันี้ ผูว้จิยัขอน้อมบชูา
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บทท่ี 1 

บทน า 
 

ภมิูหลงั 
 ทุกวนันี้มนุษยล์ว้นตอ้งเผชญิกบัความไม่แน่นอน และการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา ซึง่ไม่
อาจจะคาดคะเนไดว้า่ จะเกดิอะไรขึน้ในอนาคต ไม่วา่จะเป็นเหตุการณ์จากภยัธรรมชาต ิอุบตัภิยั 
โรคภยัไขเ้จบ็ ซึง่อาจจะส่งผลกระทบต่อเราไดต้ลอดเวลา ปจัจุบนัความเจรญิทางดา้นวตัถุมเีพิม่มาก
ขึน้เป็นล าดบั มกีารประดษิฐส์ิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ มากมายหลายชนิดโดยเฉพาะอยา่งยิง่ สิง่
อ านวยความสะดวกในชวีติประจ าวนั ส่งผลใหเ้กดิภยนัตรายและความเสยีหายเพิม่มากขึน้ การ
ด าเนินชวีติของคนในปจัจุบนัรวมถงึในอนาคตจงึมคีวามเสี่ ยงเพิม่ขึน้ตลอดเวลา เราทุกคนจงึควร
ตระหนกัวา่ ชวีติของเรายนือยูบ่นความเสีย่ง หากไม่มกีารป้องกนัไวแ้ต่เนิ่นๆ กอ็าจจะไดร้บั
ผลกระทบจากความเสีย่งนัน้ โดยทีเ่ราเป็นผูส้ญูเสยีทางการเงนิ นี่จงึเป็นสาเหตุทีม่ ี“การประกนัชวีติ 
(Life Insurance)” เกดิขึน้ เพื่อช่วยบรรเทาความเสยีหายทางการเงนิใหก้บัเรา (สมาคมประกนัวนิาศ
ภยั. 2549 : 1) 
 ผลกระทบวกิฤตเศรษฐกจิทีเ่กดิขึน้ เมื่อปลายปี 2551 มผีลกระทบน้อยมากกบัธุรกจิประกนั 
ดไูดจ้ากตวัเลขของธุรกจิประกนัชวีติในไตรมาสแรกของปี 2549-2553 (มกราคม -มนีาคม ) มกีาร
ขยายตวัอยา่งต่อเนื่อง ดงันี้ 
ตาราง 1  เบีย้ประกนัภยัรบัรวมไตรมาส 1 ปี 2549-2553 
หน่วย:ลา้นบาท อตัราการเตบิโตจากไตรมาสเดยีวกนัของปีก่อนหน้า 

เบีย้ประกนัภยัรบั 
ม.ค.-มี.ค. 

2549 2550 2551 2552 2553 
เบีย้ประกนัภยัรบัปีแรก 
%การเตบิโต 

7,198.5 
2.8 

10,013.0 
39.1 

10,420.9 
4.1 

13,394.1 
28.5 

15356.0 
16.7 

เบีย้ประกนัภยัรบัปีต่ออายุ 
%การเตบิโต 

30,689.7 
10.2 

32,104.6 
4.6 

36,509.7 
13.7 

39,695.9 
8.7 

47547.6 
19.0 

อตัราความคงอยู ่(Persistency rate) 88 85 87 85 90 
เบีย้ประกนัภยัรบัจ่ายครัง้เดยีว 
%การเตบิโต 

1,991.9 
(52.1) 

2,914.5 
46.3 

4,284.4 
47.0 

5,235.3 
22.2 

6,337.6 
20.9 

รวม 
%การเตบิโต 

39,880.1 
2.2 

45,032.0 
12.9 

51,215.0 
13.7 

58,325.3 
13.9 

69,241.1 
18.7 

         ทีม่า: สมาคมประกนัชวีติไทย.  (2553, เมษายน-มถุินายน).  ภาพรวมธุรกจิประกนัชวีติไทย
ไตรมาส 1 ปี 2553.วารสารประกนัชวีติ.  30(127): 11. 
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 การเสนอขายสนิคา้ผ่านโทรศพัท ์หรอืเทเลมารเ์กต็ติง้ ถอืเป็นอกีหนึ่งช่องทางส าคญัใน
การท าตลาดสนิคา้หลากหลายประเภท โดยเฉพาะการประกนัทีใ่ชช้่องทางนี้ค่อนขา้งมาก (มติรแท้ . 
2553?: ออนไลน์) แมต้อนนี้ช่องทางการขายผ่านโทรศพัทจ์ะยงัมสีดัส่วนไม่มากนกัอยูท่ ีร่าวรอ้ยละ 
5 แต่กเ็ป็นช่องทางทีม่แีนวโน้มสดใส ปจัจยัส าคญัทีท่ าใหย้อดขายผ่านช่องทางตลาดแบบตรงนี้
เตบิโตคอื ความสะดวกสบายในการรบัท าประกนัทีล่ดความซบัซอ้นลง ไม่ตอ้งผ่านการตรวจร่างกาย 
รปูแบบกรมธรรมเ์ขา้ใจง่าย เบีย้ประกนัต่อเดอืนไม่สงูมากนกั ทีส่ าคญัสามารถช าระเบีย้ผ่านบตัร
เครดติได ้ทัง้นี้การขายผ่านโทรศพัทจ์ะเป็นช่องทางทีจ่ะมคีวามส าคญัมากขึน้เป็นล าดบั และมกีาร
พฒันามากขึน้เรื่อยๆ เนื่องจากเป็นช่องทางขายทีม่คี่าใชจ้่ายต ่ากวา่ค่าคอมมชิชัน่ทีต่อ้งใหต้วัแทน 
อยา่งไรกต็ามโอกาสและการพฒันาการขายประกนัผ่านช่องทางใหม่ตอ้งค านึงถงึความเ ป็นส่วนตวั
ของผูบ้รโิภค และจะไม่ไปรบกวนจนเกดิความร าคาญได ้ (สุทธชิยั โฆษติวรรณรตัน์ . 2553: 
ออนไลน์) 
 เหน็ไดว้า่ปจัจุบนัผูค้นส่วนใหญ่ยงัไม่เขา้ใจ และไม่ไวว้างใจกบัการซือ้ประกนัผ่านช่องทาง
โทรศพัท ์ดงัจะเหน็ไดจ้ากขา่วเกีย่วกบัปญัหาทีเ่กดิขึน้จากการเรยีกรอ้งสนิไ หมทดแทน ปญัหา
เกีย่วกบัการไม่ไดร้บัความขอ้มลูทีเ่ป็นจรงิจากพนกังานขายทางโทรศพัท ์และอื่นๆ (ส านกังาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิธุรกจิประกนัภยั (คปภ.). 2551: ออนไลน์ ) ซึง่ปญัหาเหล่านี้ส่งผล
กระทบต่อการรบัรูข้องคนอกีเป็นจ านวนมาก  
 การรบัรูค้วามเสีย่งเป็นสภาวะที่ผูบ้รโิภครบัรูห้รอืรูส้กึขึน้มา หรอืเชื่อวา่มคีวามเสีย่งหาก
ตดัสนิใจซือ้ หรอืรูส้กึวา่จะเกดิผลเสยีหายมากหากตดัสนิใจผดิพลาด เป็นเหตุใหช้ะลอการตดัสนิใจ
เพื่อหาขอ้มลูมากขึน้ (นิตยสารมารเ์กต็เธยีร์ . 2551: ออนไลน์ ) ถอืไดว้า่การรบัรูค้วามเสีย่ง และ
ความไวว้างใจ เป็นปจัจยัภายในทางดา้นจติวทิยาของผูบ้รโิภคทีส่ าคญัปจัจยัหนึ่ง เพราะส่งผลให้
เกดิความไม่มัน่ใจในผลทีจ่ะเกดิขึน้จากการตดัสนิใจซือ้ ซึง่เป็นปจัจยัทีเ่ป็นสิง่ขดัขวางการตดัสนิใจ
ซือ้ของผูบ้รโิภค  
 ความไวว้างใจเป็นความเชื่อมัน่  หรอืการยอมรบัทีผู่บ้รโิภคมต่ีอแบรนดห์รื อองคก์ร 
(ส านกัพมิพด์เีอม็จ.ี 2553?: ออนไลน์) ดงันัน้การทีอ่งคก์รจะไดร้บัความไวว้างใจจากผูบ้รโิภคกต็อ้ง
เกดิจากการใส่ใจดแูลอยา่งจรงิใจ ซึง่จะช่วยท าใหค้วามสมัพนัธด์ขี ึน้ ส่งผลต่อแรงจงูใจขององคก์รที่
จะสรา้งสรรคผ์ลงานใหด้ขี ึน้ (กรุงเทพธุรกจิ. 2552: ออนไลน์)  และส่งผลใหผู้บ้รโิภคมคีวามตอ้งการ
ซือ้มากขึน้ตามไปดว้ย เช่นเดยีวกบัธุรกจิประกนัชวีติ หากผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจทัง้ดา้นบรกิาร 
ภาพลกัษณ์ พนกังานกจ็ะก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการใชบ้รกิารซ ้าๆ เกดิความจงรกัภกัด ีและบอกต่อได้  
 ซึง่การใชข้อ้มลูเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง และความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการซือ้
ประกนัชวีติจะช่วยในการปรบัปรุงและพฒันาสนิคา้และบรกิารเพื่อลดปจัจยัความเสีย่ง รวมทัง้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้เป็น
สาเหตุใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาการรบัรูค้วามเสีย่ง และความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีส่่งผลต่อ
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แนวโน้มพฤตกิรรมการซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยผลการวจิยัจะใชเ้ป็น
แนวทางหรอืเป็นประโยชน์กบัผูท้ ีป่ระกอบธุรกจิประกนัชวีติ 
 
ความมุง่หมายของการวิจยั 
 การท าวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดก้ าหนดความมุ่งหมายในการศกึษาไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี 
และรายได ้มผีลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

2. เพื่อศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นหน้าที ่ดา้นการเงนิ ดา้ นสงัคม ดา้นจติใจ และดา้นเวลา กบั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

3. เพื่อศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่งความไว้ วางใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นบรษิทัประกนัชวีติ ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้นกระบวนการ
บรกิาร กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
ความส าคญัของงานวิจยั 
 การวจิยัการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไว้ วางใจ และแนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะก่อใหเ้กดิ
ประโยชน์ดงันี้ 
 1. ผูป้ระกอบการธุรกจิประกนัชวีติสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน
การตลาด การปรบัปรุงและพฒันาสนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 2. ผูป้ระกอบการธุรกจิประกนัชวีติสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุง
คุณภาพของพนกังานขายใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 3. ผลของการวจิยัจะเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจ าหน่ายสนิคา้ประกนั
ชวีติ และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศกึษาต่อเนื่องในอนาคต 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์และมอีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพราะเป็นผูท้ ีบ่รรลุนิตภิาวะตามกฎหมายสามารถท านิตกิรรมไดด้ว้ยตนเอง ซึง่ผูว้จิยัไม่ทราบ
จ านวนประชากร 
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 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทท์ีม่อีาย ุ20 ปีขึน้ไปทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึไดใ้ชส้ตูรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากร (กลัยา วานิชบญัชา. 2550: 25-28) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ความผดิพลาดไม่เกนิ 5% 
ดงันี้ 

    n =  
z2

4e2
    

  เมื่อ  n แทน จ านวนสมาชกิกลุ่มตวัอยา่ง 
    Z แทน ค่ามาตรฐานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ฉะนัน้จะมคี่า 
       Z1-

α

2
 = Z0.975 = 1.96 

    e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ได ้5% = 0.05 
  โดยสามารถแทนค่าไดด้งันี ้

    n =  
(1.96)2

4(0.05)2
   

     =  384.16 หรอื 385 คน 
 และเพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มลูของแบบสอบถามครอบคลุมสมบรูณ์จงึมกีารเพิม่ขนาดตวัอยา่ง 
4% ของจ านวนตวัอยา่งทัง้หมด เท่ากบั 15 คน ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรบัการวจิยัครัง้นี้
เท่ากบั 400 คน 
 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ค านึงถงึความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
ดงันี้ 
 ขัน้ที ่1 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเกบ็ตวัอยา่ง
ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทใ์นเขตที่
มปีระชากรมากทีสุ่ด 1 เขตจากแต่ละกลุ่มการปกครอง (ส านกับรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย. 2551: ออนไลน์) ไดแ้ก่ เขตบางซื่อ เขตบางเขน เขตประเวศ เขตดนิแดง เขต
หนองแขม และเขตบางแค  โดยจะเกบ็จากแหล่งชุมชนในเขตนัน้ๆ ไม่วา่จะเป็น หา้งสรรพสนิคา้ 
โรงเรยีน หมู่บา้น ส านกังาน และอื่นๆ 
 ขัน้ที ่2 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา้ (Quota Sampling) คอื โควตาตามเขตจาก
ขัน้ที ่1 จ านวน 6 เขต จ านวนกลุ่มตวัอยา่งมาจากการก าหนดสดัส่วนโดยก าหนดจากประชากรใน
สดัส่วนเขตละ 67 คน รวมเท่ากบัจ านวน 402 คน 
 ขัน้ที ่3 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเกบ็กลุ่ม
ตวัอยา่งจากผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
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โทรศพัทใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จากการเลอืกเกบ็กลุ่มตวัอยา่งข ัน้ทีส่องทัง้ 6 เขต โดยเกบ็กลุ่ม
ตวัอยา่งเขตละ 67 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ ีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยการซกัถามก่อนแจกแบบสอบถามใหต้อบ และมี
ค าถามในแบบสอบถามเรื่องดงักล่าว จนครบตามจ านวนตวัอยา่งทีก่ าหนดไวจ้ านวน 402 คน 
 
 ตวัแปรท่ีศึกษา 
  1.ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) 
   1.1 ปจัจยัส่วนบุคคล 
    1.1.1 เคย/ไม่เคยรบัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
    1.1.2 เพศ 
     1.1.2.1 เพศชาย 
     1.1.2.2 เพศหญงิ 
    1.1.3 อาย ุ
     1.1.3.1 20-29 ปี 
     1.1.3.2 30-39 ปี 
     1.1.3.3 40-49 ปี 
     1.1.3.4 ตัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 
    1.1.4 สถานภาพสมรส 
     1.1.4.1 โสด 
     1.1.4.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
     1.1.4.3 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
    1.1.5 ระดบัการศกึษา 
     1.1.5.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
     1.1.5.2 ปรญิญาตร ี
     1.1.5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.6 อาชพี 
     1.1.6.1 รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
     1.1.6.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
     1.1.6.3 ธุรกจิส่วนตวั 
     1.1.6.4 อื่นๆ โปรดระบุ............................ 
    1.1.7 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
     1.1.7.1 ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
     1.1.7.2 10,001-20,000 บาท 
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     1.1.7.3 20,001-30,000 บาท 
     1.1.7.4 30,001-40,000 บาท 
     1.1.7.5 ตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป 
   1.2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง 
โทรศพัท ์
    1.2.1 ดา้นหน้าที ่
    1.2.2 ดา้นการเงนิ 
    1.2.3 ดา้นสงัคม 
    1.2.4 ดา้นจติใจ 
    1.2.5 ดา้นเวลา 
   1.3 ความไวว้างใจในการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
    1.3.1 ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ 
    1.3.2 ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์
    1.3.3 ดา้นกระบวนการบรกิาร 
  2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
   2.1 แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์
 
นิยามศพัท์เฉพาะ 
 
 เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจในความหมายทีต่รงกนัในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัขอก าหนด
ความหมายและขอบเขตของค าศพัทต่์างๆ ไวด้งันี้ 

1. ผู้บริโภค หมายถงึ บุคคลทีม่อีาย ุ20 ปีขึน้ไป และเคยไดร้บัการเสนอขาย 
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
 2. การประกนัชีวิต หมายถงึ การทีบุ่คคลผูห้นึ่งเรยีกวา่ “ผูเ้อาประกนั” ไดจ้่ายเงนิ 
จ านวนหนึ่งเรยีกวา่ “เบีย้ประกนัภยั ” ตามจ านวนทีก่ าหนดไวใ้นสญัญา (กรมธรรม์ ) ใหก้บับรษิทั
ประกนัภยัเพื่อซือ้ความคุม้ครองตามทีร่ะบุเงื่อนไขไวใ้นกรามธรรม ์อาท ิถ้าผูเ้อาประกนัภยัสญูเสยี
ชวีติภายในระยะเวลาทีก่ าหนดไวใ้นกรมธรรมห์รอืมอีายยุนืยาวจนครบก าหนดตามทีร่ะบุไว ้บรษิทั
ประกนัจะจ่ายเงนิจ านวนหนึ่งเรยีกวา่ “จ านวนเงนิเอาประกนัภยั” ใหแ้ก่ผูร้บัผลประโยชน์ หรอืผูเ้อา
ประกนัภยัแลว้แต่กรณี ทัง้นี้เงื่อนไขความคุม้ครองจะมหีลายรปูแบบขึน้อยูก่บัการเลอืกซือ้ตามความ
เหมาะสมของผูเ้อาประกนัภยัเป็นหลกั 
 3. บริษทัประกนัชีวิต หมายถงึ บรษิทัจ ากดั หรอืบรษิทัมหาชนทีไ่ดร้บัอนุญาตให้ 
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ประกอบธุรกจิประกนัชวีติ และรวมถงึสาขาของบรษิทัประกนัชวีติต่างประเทศทีไ่ดร้บัอนุญาตในการ
น าเสนอขายประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

4. การประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ หมายถงึ การทีบ่รษิทัมฐีาน 
ขอ้มลูลกูคา้ และมกีารเตรยีมรายชื่อลกูคา้ไวส้ าหรบัใหพ้นกังานขายทางโทรศพัทเ์ป็นผูด้ าเนินการ
โทรศพัทไ์ปน าเสนอสนิคา้ ในการช าระเบีย้ประกนัจะอ านวยความสะดวกในการช าระเบีย้ประกนัได้
หลายช่องทาง และด าเนินการจดัส่งกรมธรรมใ์หก้บัลกูคา้ทางไปรษณีย ์

5. การรบัรู้ความเส่ียง หมายถงึ ความสามารถในการประเมนิค่าความเสีย่งทีผู่บ้รโิภค 
ตอ้งเผชญิในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านทางโทรศพัท์ 
  5.1 ความเส่ียงทางหน้าท่ี (Functional Risk) หมายถงึ ความเสีย่งจากการเลอืกซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึง่ผลทีไ่ดไ้ม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้
  5.2 ความเส่ียงทางการเงิน (Financial Risk) หมายถงึ ความเสีย่งจากเลอืกซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ซึง่ไม่มคีวามคุม้ค่ากบัเงนิทีเ่สยีไป 
ผลตอบแทนทีไ่ดร้บัไม่เหมาะสมกบัอตัราเบีย้ประกนัทีเ่สยีไป รวมทัง้ไม่สามารถเปรยีบเทยีบอตั รา
เบีย้ประกนักบับรษิทัประกนัชวีติรายอื่นได้ 
  5.3 ความเส่ียงทางสงัคม (Social Risk) หมายถงึ ความเสีย่งทีเ่กดิขึน้จากความรูส้กึ
ทีม่ต่ีอการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นการเป็นทีย่อมรบัของคนทัว่ไป 
รวมถงึการเป็นสาเหตุของปญัหาต่างๆของสงัคม 
  5.4 ความเส่ียงทางด้านจิตใจ (Psychological risk) หมายถงึ ความเสีย่งทีเ่กดิจาก
ความรูส้กึทีม่ต่ีอการบรกิารของพนกังานขายทางโทรศพัท์ 
  5.5 ความเส่ียงทางด้านเวลา (Time Risk) หมายถงึ ความเสีย่งทีเ่กดิจากความรูส้กึ
ทีม่ต่ีอระยะเวลาในการรบัฟงัการเสนอขายทางโทรศพัท ์ การช าระเงนิ  และการบรกิารส่งกรมธรรม์
ถงึบา้น 
 6. ความไว้วางใจ หมายถงึ ความรูส้กึไวว้างใจ และมัน่ใจในการซือ้ประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
  6.1 ด้านบริษทัประกนัชีวิต หมายถงึ ความไวว้างใจ และความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภคที่
มต่ีอบรษิทัประกนัชวีติทัง้ในด้านการเป็นทีรู่จ้กั ความมัน่คง ความเป็นผูน้ า 
  6.2 ด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ หมายถงึ คุณลกัษณะของพนกังานขายทาง
โทรศพัท ์ซึง่เป็นตวัแทนของบรษิทัในเรื่องของความซื่อสตัย ์จรงิใจ ความมมีนุษยสมัพนัธ ์การมไีหว
พรบิและทกัษะ การมคีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑ์ 
  6.3 ด้านกระบวนการบริการ หมายถงึ คุณลกัษณะดา้นกระบวนการบรกิารลกูคา้
ผ่านทางระบบโทรศพัท ์ไดแ้ก่ ความง่ายของขัน้ตอนการสมคัร ความสามารถในการตอบรบัการ
ประกนัชวีติโดยการบนัทกึเสยีง  ความสะดวกรวดเรว็  
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 7. แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต หมายถงึ อตัราแนวโน้มการซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภค 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
มกีรอบแนวความคดิในการวจิยัดงัต่อไปนี้ 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)          ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคดิในการศกึษาวจิยั 
 

การรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต
ผา่นช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
- ดา้นหนา้ท่ี 
- ดา้นการเงิน 
- ดา้นสงัคม 
- ดา้นจิตใจ 
- ดา้นเวลา               (Interval) 

 
 
 

 

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชีวิตผา่น
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
(Interval) 
- ดา้นบริษทัประกนัชีวิต 
- ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์
- ดา้นกระบวนการบริการ   

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เคย/ไม่รับการเสนอขายทาง

โทรศพัท ์(Nominal) 
- เพศ (Nominal) 
- อาย ุ(Ordinal) 
- สถานภาพสมรส (Nominal) 
- ระดบัการศึกษา (Ordinal) 
- อาชีพ (Nominal) 
- รายได ้(Ordinal) 

 
 
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
แนวโนม้การตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผา่นช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท ์(Interval) 

 
 

 

t-test 

Pearson Correlation 

Pearson Correlation 

One-way 

ANOVA 
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สมมติฐานในการวิจยั 
1. ผูบ้รโิภคทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

2. การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

3. ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 
 การวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดศ้กึษา
เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี้ 
1.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฎษฎเีกีย่วกบัการรบัรู ้
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจ 
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
6. แนวคดิเกีย่วกบัตลาดทางตรง 
7. แนวคดิเกีย่วกบัตลาดทางโทรศพัท ์
8. แนวคดิเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
9. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1.  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
 ปจัจยัทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี รายได ้การศกึษา เชือ้ชาต ิศาสนา สี
ผวิ ขนาดครอบครวั และวงจรชวีติครอบครวั เป็นวธิกีารแบ่งส่วนตลาดทีช่่วยใหเ้หน็ถงึกลุ่มตลาดที่
ส าคญั เนื่องจากความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรอือตัราการใชจ้ะมคีวามเกีย่วขอ้งกบัตวัแปรทาง
ประชากรศาสตร ์และสามารถวดัไดง้่ายกวา่ตวัแปรอื่น ส่วนใหญ่จะใชต้วัแปรหลายดา้นมาประกอบ
กนัในการแบ่งส่วนตลาด (ฉตัยาพร เสมอใจ; และ ฐตินินัท ์วารวีนิช. 2551: 70) 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศกึษา และสถานทางเศรษฐกจิและ
สงัคม โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
 1.1 เพศ 
 กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ ์ (2546) กล่าววา่ เพศเป็นตวัก าหนดบทบาทและหน้าทีข่องบุคคล 
ตลอดจนพฒันาการต่างๆ ในแต่ละช่วงวยักม็คีวามแตกต่างกนัดว้ย ความแตกต่างทางเพศท าให้
บุคคลมพีฤตกิรรมการตดิต่อสื่อสารทีแ่ตกต่างกนั กล่าวคอื เพศหญงิมแีนวโน้มและมคีวามตอ้งการที่
จะส่งและรบัขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ไดม้คีวามตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสาร
แต่เพยีงอยา่งเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามตอ้งการทีจ่ะสรา้งความสมัพนัธอ์นัดอีนัเกดิจากการรบัขา่วสาร
นัน้ดว้ย 
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 สุรางค ์โควต้ระกลู (2541) กล่าววา่ เพศชายมคีวามคดิหนกัแน่นมากกวา่เพศหญงิ แต่เพศ
หญงิจะมคีวามละเอยีดอ่อนและรอบครอบในดา้นความคดิมากกวา่เพศชาย ซึง่จะส่งผลต่อ
กระบวนการรบัรูข้า่วสารและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 1.2 อาย ุ
 เป็นคุณลกัษณะทางประชากรอกีลกัษณะหนึ่งทีม่กีารเปลีย่นแปลงไปตามระยะเวลาของ
การมชีวีติอยู ่หรอืตามวยัของบุคคล และเป็นเครื่องบ่งชีถ้งึความสามารถในการท าความเขา้ใจ
เนื้อหาและขา่วสารรวมถงึการรบัรูต่้างๆ ไดม้ากน้อยต่างกนั  นอกจากนัน้อายยุงัเป็นเครื่องชีใ้หเ้หน็
อารมณ์ทีแ่ตกต่างกนัออกไปในแต่ละกลุ่มคนทีม่วียัต่างกนั เนื่องมาจากกระบวนการคดิและตดัสนิใจ
ทีผ่่านการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ ์(2546) กล่าววา่ อายทุีเ่พิม่ขึน้จะท าใหม้คีวามคดิทีร่อบครอบเพิม่
มากขึน้  
 สุชา จนัทรเ์อม (2544) กล่าววา่ อายหุรอืวยัเป็นปจัจยัทีท่ าใหค้นมคีวามแตกต่างในเรื่อง
ความคดิ และพฤตกิรรม บุคคลทีม่อีายมุากจะมพีฤตกิรรมการตอบสนองต่อการตดิต่อสื่อสารต่าง
จากบุคคลทีม่อีายนุ้อย และบุคคลทีม่อีายนุ้อยจะมพีฤตกิรรมการตอบสนองต่อการตดิต่อสื่อสาร
เปลีย่นไปเมื่อตนเองมอีายเุพิม่มากขึน้ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื่นๆ (2550 : 236) กล่าววา่ บุคคลทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวาม
ตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั การแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามอายปุระกอบดว้ย ต ่า กวา่ 6 ปี 
6-11 ปี 12-19 ปี 20-34 ปี 35-49 ปี 50-64 ปี และ 65 ปีขึน้ไป เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองสิง่
แปลกใหม่ และสนิคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่มผูส้งูอายจุะสนใจสนิคา้เกีย่วกบัสุขภาพ 
 1.3 สถานภาพสมรส 
 เป็นตวับอกถงึความมอีสิระในการตดัสนิใจ และอทิธพิลต่อกระบวนการวเิคราะหข์อ้มลู
ขา่วสาร  สตรทีีส่มรสแลว้ และสตรทีีย่งัโสดยอ่มมกีระบวนการรบัรูข้า่วสารทีแ่ตกต่างกนั อนั
เนื่องมาจากสภาพครอบครวั และอทิธพิลของจ านวนบุคคลรอบขา้ง (สาระดดีี .คอม . 2553?: 
ออนไลน์) 
 1.4 ระดบัการศึกษา 
 เป็นตวัทีใ่ชใ้นการบ่งบอกถงึความสามารถในการเลอืกรบัขา่วสาร ซึง่ระดบัการศกึษาจะท า
ใหค้นมคีวามรู ้ความคดิ ตลอดจนความเขา้ใจในสิง่ต่างๆ กวา้งขวางลกึซึง้แตกต่างกนัออกไป 
นอกจากนี้คนทีไ่ดร้บัการศกึษาในระดบัทีต่่างกนั ยคุสมยัทีต่่างกนั ระบบการศกึษาแตกต่างกนั 
สาขาวชิาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามรูส้กึนึกคดิ อุดมการณ์ และความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัออกไป  
(ปรมะ สตะเวทนิ. 2546: 116) 
 ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มจะบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพดมีากกวา่ผูท้ ีม่กีารศกึษาต ่า 
เนื่องจากผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะมอีาชพีทีส่ามารถสรา้งรายไดไ้ดม้ากกวา่ผูท้ ีม่กีารศกึษาต ่า จงึมี
แนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพมากกวา่ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2550: 238) 
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 1.5 อาชีพ 
 อาชพีของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่าง
กนั เช่น พนกังานทีท่ างานบรษิทัส่วนใหญ่จะซือ้สนิคา้เพื่อเสรมิสรา้งบุคลกิภาพ ขา้ ราชการจะซือ้
สนิคา้ทีจ่ าเป็น เป็นตน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2550: 237) 
 1.6 รายได้หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ 
 เป็นตวัแสดงฐานะทางเศรษฐกจิของแต่ละบุคคล ซึง่เป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัในการแสดง
ถงึศกัยภาพในการดแูลตนเอง บ่งบอกถงึอ านาจการใชจ้่ายในการบรโิภคขา่วสา ร ผูท้ ีม่สีถานภาพ
ทางเศรษฐกจิสงูจะมโีอกาสทีด่กีวา่ในการแสวงหาสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการดแูลตนเอง ผูท้ ีม่ ี
สถานภาพทางเศ รษฐกจิต ่าจะมกีารศกึษาน้อย ท าให้ มขีอ้จ ากดัในการรบัรู ้เรยีนรู ้ตลอดจนการ
แสวงหาความรูแ้ละประสบการณ์ในการดแูลตนเอง (สาระดดี.ีคอม. 2553?: ออนไลน์) 
 สถานภาพทางเศรษฐกจิของบุคคลจะกระทบต่อสนิคา้และบรกิารทีต่ดัสนิใจซือ้ สถานภาพ
เหล่านี้ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรพัย ์อ านาจการซือ้ และทศันคตเิกีย่วกบัการจ่ายเงนิ คนทีม่ี
รายไดต้ ่าจะมุ่งซือ้สนิคา้ทีจ่ าเป็นต่อการครองชพี และมคีวามไวต่อราคามาก ส่วนคนทีม่รีายไดสู้ งจะ
มุ่งซือ้สนิคา้ทีม่คีุณภาพดแีละราคาสงู โดยเน้นทีภ่าพพจน์ตราสนิคา้เป็นหลกั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; 
และคนอื่นๆ. 2550: 238) 
 จากแนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรด์งักล่าว ผูว้จิยัไดน้ าปจัจยัส่วนบุคคลอนั
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ มาศกึษาในงานวจิยั  การรบัรู้
ความเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท ์  
  
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้ 
 การรบัรูเ้ป็นกระบวนการทีบุ่คคลแปลความจากสิง่ทีส่มัผสั โดยผ่านประสาทสมัผสัต่างๆ 
และตคีวามเป็นขอ้มลูตามความสามารถและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล การรบัรูข้ ึน้อยูก่บัพืน้ฐาน
ความคดิ ความรูส้กึ และสภาพแวดลอ้มของผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภคจะไม่สามารถเปิดรบัขอ้มลูไดท้ ัง้หมด 
แต่จะเลอืกรบัรูห้รอืเปิดรบัขอ้มลูเท่าทีศ่กัยภาพในการรบัรูข้องแต่ละคนจะท าไดเ้ท่านั ้ น ดงันัน้
จ าเป็นตอ้งสรา้งจุดเด่นใหก้บัผลติภณัฑเ์พื่อจะช่วยใหผู้บ้รโิภคสามารถจดจ าไดด้ยี ิง่ขึน้ (ฉตัยาพร 
เสมอใจ. 2550: 66) 

2.1 ระดบัของการรบัรู ้
 ความสามารถในการรบัรูข้องผูบ้รโิภคแต่ละคนทีแ่ตกต่างกนัออกไป เป็นขอ้จ ากดัในการ
ใหข้อ้มลูเพราะถ้าใหข้อ้มลูมากเกนิระดบัข องการรบัรูข้องผูบ้รโิภคกไ็ม่มปีระโยชน์ แต่อาจจะ
กลายเป็นการท าใหส้ญูเสยีการจดจ าจุดส าคญัไป ในทางตรงกนัขา้มถ้าใหข้อ้มลูน้อยเกนิไป ผูบ้รโิภค
กย็งัไม่สามารถจดจ าได ้ดงันัน้จงึจ าเป็นตอ้งวเิคราะหร์ะดบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภค (ฉตัยาพร เสมอใจ . 
2550: 70-71) โดยสามารถแบ่งระดบัการรบัรูไ้ดเ้ป็น 3 ระดบั ดงันี้  
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  2.1.1 ระดบัต ่าสุดทีผู่บ้รโิภครบัรูไ้ด ้คอื ระดบัทีห่ากใส่ตวักระตุน้ต ่ากวา่จุดนี้ 
ผูบ้รโิภคจะไม่สามารถรบัรูไ้ด ้เช่น การโฆษณา ถ้าขอ้มลูหรอืสิง่กระตุน้น้อยเกนิไป ผูบ้รโิภคกจ็ะไม่
สามารถรบัรูไ้ด ้ซึง่จะกลายเป็นค่าใชจ้่ายทีส่ญูเปล่า 
  2.1.2 ระดบัความแตกต่างทีผู่บ้รโิภครบัรูไ้ด ้คอื ระดบัทีห่ากมกีารเปลีย่นแปลง
ตวักระตุน้เพยีงเลก็น้อย จะท าใหผู้บ้รโิภคสามารถรบัรูไ้ดถ้งึความเปลีย่นแปลงนี้ ซึง่เป็นระดบัทีต่อ้ง
สรา้งความแตกต่างในสายตาผูบ้รโิภคใหไ้ด้ 
  2.1.3 ระดบัสงูสุดทีผู่บ้รโิภครบัรูไ้ด ้คอื ระดบัทีห่ากมกีารเพิม่ตวักระตุน้สงูกวา่จุดนี้ ก็
จะไม่มผีลต่อการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเพิม่ขึน้ เป็นลกัษณะของขอ้มลูมากเกนิไป ไม่ก่อใหเ้กดิประโยชน์
ในการรบัรู ้แต่ตอ้งระวงัวา่อาจกลายเป็นก่อให้เกดิความสบัสนและลดจุดเด่นของขอ้มลูทีส่ าคญัไป 
 2.2 ขัน้ตอนการรบัรู้ 
  ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2550 : 240-241) กล่าวเกีย่วกบัรายละเอยีดขัน้ตอนการ
รบัรูไ้วด้งันี้ 

2.2.1 การเปิดรบัขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective explosure) เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภค 
เปิดโอกาสใหข้อ้มลูเขา้มาสู่ตนเอง เช่น ผูช้มรายการโทรทศัน์อาจจะเลอืกเปลีย่นช่องหรอื ออกจาก
หอ้งเมื่อขา่วสารไม่น่าสนใจ เป็นตน้ 

2.2.2 การตัง้ใจรบัขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective attention) เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภค 
เลอืกทีจ่ะตัง้ใจรบัสิง่กระตุน้อยา่งใดอยา่งหนึ่ง เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเกดิความตัง้ใจรบัขอ้มลูต้ อง
พยายามสรา้งงานใหม้ลีกัษณะเด่น น่าสนใจ เพื่อท าใหผู้บ้รโิภคตัง้ใจรบัขา่วสารอยา่งต่อเนื่อง 

2.2.3 ความเขา้ใจในขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective comprehension) หรอืการ 
บดิเบอืนขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective distortion)  ความเขา้ในขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร เป็นขัน้ตอนใน
การตคีวามหมายของขอ้มลูทีไ่ดร้บัวา่เขา้ใจตรงตามทีก่ าหนดหรอืไม่ หากเขา้ใจจะน าไปสู่ข ัน้ตอน
ของการตคีวามขอ้มลู ส าหรบัการบดิเบอืนขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร หมายถงึ การตคีวามหมายของแต่ละ
บุคคลโดยทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความเชื่อทีต่นมอียู ่อาจท าใหข้า่วสารบดิเบอืนไปจากความเป็นจรงิ 
  2.2.4  การเกบ็รกัษาขอ้มลูทีไ่ดเ้ลอืกสรร หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคจดจ าขอ้มลูบางส่วน
ทีเ่ขาไดเ้หน็ ไดอ่้าน หรอืไดย้นิ หลงัเกดิการเปิดรบัและเกดิความเขา้ใจแลว้ ซึง่ตอ้งพยายามสรา้ง
ขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑใ์หอ้ยูใ่นความทรงจ าของผูบ้รโิภค โดยการส่งขอ้มลูซ ้าๆ ไ ปยงั
กลุ่มเป้าหมายใหเ้กดิความทรงจ า และตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์
 2.3 การรบัรู้ความเส่ียง 
 ความเสีย่งคอื ความเป็นไปไดท้ีจ่ะเกดิการสญูเสยีขึน้ (Smith; & Merritt. 2002: 8) ซึง่การ
สญูเสยีดงักล่าวไม่ไดแ้สดงออกมาในลกัษณะของเรื่องทีเ่กีย่วกบัเงนิเสมอไป  จรงิๆ แลว้ความเ สีย่ง
เป็นเพยีงการคาดการณ์ทีจ่ะเกดิความสญูเสยีเท่านัน้ (Nwogugu. 2005: 157)  
 การรบัรูค้วามเสีย่งคอื ความสามารถในการประเมนิค่าความเสีย่งทีผู่บ้รโิภคตอ้งเผชญิใน
การตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิาร ซึง่การมคีวามสามารถดงักล่าวทีแ่ตกต่างกนัของผูบ้รโิภคมี
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ผลกระทบท าใหพ้ฤตกิรรมผูบ้รโิภคแตกต่างกนัไป (ชนิตวส์รณ์ ตรวีทิยาภมูิ . 2551: ออนไลน์ ) ซึง่
การรบัรูค้วามเสีย่งจะแตกต่างกนัออกไปตามเชือ้ชาต ิเพศ อาย ุและวฒันธรรม (Emblemsvag; & 
Kjolstad. 2002 : p.843, Lepp; & Gibson. 2003 : p.612, Schubert. 2006: p.709) 
 เยธ และสโตน (Yates; & Stone. 1992: 9) ไดจ้ าแนกลกัษณะความเสีย่ง  หรอืความ
สญูเสยีออกเป็น 6 ลกัษณะ ดงันี้ 
 1. ความสญูเสยีดา้นการเงนิ (Financial loss) คอื การสญูเสยีเงนิจากการซือ้สนิคา้หรอื
บรกิาร แลว้ไม่ไดผ้ลเทยีบเท่าเงนิทีจ่่ายออกไป 
 2. ความสญูเสยีดา้นประสทิธภิาพ (Performance loss) คอื ความบกพร่องบางประการ
ของสนิคา้ หรอืบรกิาร หรอืการทีส่นิคา้ไม่สามารถท าหน้าทีไ่ดเ้ท่าทีค่วร 
 3. ความสญูเสยีดา้นกายภาพ (Physical loss) คอื การทีผ่ลติภณัฑน์ัน้อาจจะเป็นอนัตราย
ต่อสุขภาพ 
 4. ความสญูเสยีดา้นจติใจ (Psychological loss) คอื ผลกระทบของการใชส้ิ นคา้ หรอื
บรกิารทีม่ต่ีอสภาพจติใจของผูใ้ช ้
 5. ความสญูเสยีดา้นสงัคม (Social loss) คอื ผลกระทบของสนิคา้หรอืบรกิารทีม่ต่ีอความ
นิยมในตวัผูใ้ช ้
 6. ความสญูเสยีดา้นเวลา (Time loss) คอื ความสญูเสยีเวลา หรอืความสะดวกสบายอนั
เนื่องมาจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2550: 308) กล่าววา่ การรบัรูค้วามเสีย่ง หมายถงึ การที่
ผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้เมื่อซือ้ผลติภณัฑไ์ป โดยตราสนิคา้จะเป็นหลกัประกนัตวั
ผลติภณัฑท์ าใหล้ดความเสีย่งในการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคอาจรบัรูถ้งึความเสีย่งทีแ่ตกต่าง
กนัในการซือ้และบรโิภคผลติภณัฑ ์ดงันี้  

1. ความเสีย่งดา้นหน้าที ่ (Functional risk) คอืผลติภณัฑไ์ม่สามารถปฏบิตัหิน้าทีไ่ด้
ตามทีค่าดหวงั 

2. ความเสีย่งดา้นกายภาพ (Physical risk) คอืผลติภณัฑท์ีท่ าใหเ้กดิการคุกคามต่อ
สภาพร่างกายทีด่ ีหรอืสุขภาพของผูใ้ช ้หรอืผูอ้ื่น 

3. ความเสีย่งดา้นการเงนิ (Financial risk) เป็นผลติภณัฑท์ีม่คีุณค่าไม่เท่ากบัราคาทีจ่่าย
ออกไป 

4. ความเสีย่งดา้นสงัคม (Social risk) เป็นผลติภณัฑท์ีท่ าใหผู้ใ้ชเ้กดิความรูส้กึอาย 
5. ความเสีย่งดา้นจติใจ (Psychological risk) เป็นผลติภณัฑท์ีม่ผีลกระทบต่อสภาพจติใจ

ของผูใ้ช ้
6. ความเสีย่งดา้นเวลา (Time risk) เป็นความลม้เหลวของผลติภณัฑท์ีม่ผีลต่อตน้ทุน

โอกาสในการคน้หาผลติภณัฑท์ีพ่อใจอื่นๆ 
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 จากงานวจิยัของ Charupatanapong N. (1990) ไดน้ าเอาแนวคดิของการรบัรูค้วามเสีย่ง
มาใชป้ระเมนิการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคไทยต่อพฤตกิรรมการดแูลรกัษาตนเองเมื่อไม่สบาย 
พบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งดา้นทีม่อีทิธพิลต่อการรกัษาอาการไอ และทอ้งเสยีมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ การ
รบัรูค้วามเสีย่งดา้นประสทิธผิล และผลการวจิยัในส่วนของปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการรบัรูค้วาม
เสีย่ง พบวา่ผูบ้รโิภคทีม่กีารศกึษาสงู และรายไดส้งูมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งสงูกวา่ผูบ้รโิภคทีม่ี
การศกึษาต ่า และรายไดต้ ่า (วนัชยั ศรวีบิลูย;์ และ หทยักาญจน์ เชาวนพนูผล. 2548: 10) 
 2.4 ระดบัการรบัรู้ความเส่ียงกบักระบวนการตดัสินใจ 
 ระดบัการรบัรูค้วามเสีย่งไม่ไดค้งทีเ่สมอไปในระหวา่งกระบวนการตดัสนิใจจะมขีึน้ลงบา้ง 
ดงัจะเหน็ไดจ้ากรปูดงัต่อไปนี้ 

 
ภาพประกอบ 2 ระดบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 

 ทีม่า: สถาบนัพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม. (2551).(ออนไลน์). 
  
 จากรปู เมื่อผูบ้รโิภคเริม่เกดิความตอ้งการในตอนแรก ผูบ้รโิภคจะยงัไม่มขีอ้มลู
รายละเอยีดเกีย่วกบัการซือ้สนิคา้ท าใหม้รีะดบัของความเสีย่งทีส่งูเกนิไป ผูบ้รโิภคจะไม่อาจตดัสนิใจ
ซือ้ไดจ้งึท าใหผู้บ้รโิภคหาทางลดความเสีย่งลงโดยการออกแสวงหาขา่วสารขอ้มลูโดยอาจเป็น
ขา่วสารจากสื่อโฆษณา ความเหน็หรอืประสบการณ์จากคนทีเ่รารูจ้กั หรอืขอ้มลูจากผูแ้ทนขาย ซึง่
ท าใหร้ะดบัความเสีย่งในการซือ้ของผูบ้รโิภคลดลงและน าไปสู่การตดัสนิใจซือ้ 
 จากแนวคดิขา้งตน้สรุปไดว้า่ในการประเมนิการรบัรูค้วามเสีย่งของสนิคา้ หรอืบรกิาร
หนึ่งๆ จะถูกอธบิายดว้ยการรบัรูค้วามเสีย่งเพยีงดา้นเดยีวจนถงึหลายๆ ดา้นรวมกนั ขึน้กบัสนิคา้ 
หรอืบรกิารนัน้ๆ ผูว้จิยัจงึไดน้ าประเภทของการรบัรูค้วามเสีย่ง  ไดแ้ก่ความเสีย่งดา้นการเงนิ  ความ
เสีย่งดา้นสงัคม ความเสีย่งดา้นจติใจ  และความเสีย่งดา้นเวลา  มาศกึษาในงานวจิยั การรบัรูค้วาม
เสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์
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3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ 
 ความไวว้างใจ หมายถงึ ความตัง้ใจกระท าต่อผูอ้ื่นบนพืน้ฐานความคาดหวงัเชงิบวกที่
เกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมของบุคคล ภายใตเ้งื่อนไขของความเสีย่งและกา รพึง่พากนั (Mayer; Davis; 
& Schoorman. 1995: 709) นอกจากนี้มชิรา ยงักล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นความเตม็ใจของบุคคลที่
มคีวามมัน่คงต่อบุคคลอื่น โดยมคีวามเชื่อวา่บุคคลนัน้เป็นบุคคลทีม่คีวามสามารถ มคีวามเปิดเผย 
ใหค้วามสนใจห่วงใย และใหค้วามน่าเชื่อถอื (Mishra. 1996: 261) 
 ความไวว้างใจ เป็นภาพสะทอ้นวา่ผูบ้รโิภคคดิอยา่งไรต่อองคก์รของเรา และจะสะทอ้นถงึ
ภาพลกัษณ์ขององคก์รวา่มคีวามน่าเชื่อถอืเพยีงใด (หนงัสอืพมิพม์ตชิน. 2549: ออนไลน์) องคก์รจะ
ไดร้บัความไวว้างใจจากลกูคา้กต็อ้งเกดิจากการใส่ใจดแูลอยา่งจรงิใจ สามารถสรา้งสรรค์ บรกิารที่
ตรงตามความคาดหมายไดอ้ยา่งต่อเนื่อง จะเหน็ไดว้า่ หากมคีวามไวว้างใจเกดิขึน้แลว้ไม่วา่ในระดบั
ใด จะช่วยท าใหค้วามสมัพนัธด์ขี ึน้ ส่งผลต่อแรงจงูใจในการซือ้ของผูบ้รโิภค และแรงจงูใจในการ
สรา้งสรรคผ์ลงานใหด้ขี ึน้ขององคก์ร (กรุงเทพธุรกจิ. 2552: ออนไลน์) 
 เอมอร กฤษณะรงัสรรค ์ (2552: ออนไลน์ ) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นสิง่จ าเป็นส าหรบั
การพฒันาสมัพนัธภาพระหวา่งบุคคลใหง้อกงาม ระดบัความไวว้างใจเป็นสิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงได้
ตลอดเวลาขึน้อยูก่บัการกระท าของบุคคลทัง้สองฝา่ย  
 ในขณะทีห่ลายๆคนมองวา่ ความไวว้างใจเป็นเรื่องสมัพนัธภาพระหวา่งบุคคล แต่ เชาวดรู ี
และ ฮอลบรคู กลบัเปลีย่นไปมองความไวว้างใจจากมุมมองของผูบ้รโิภคในเรื่องของแบรนด ์และตวั
สนิคา้เป็นหลกั โดยมองวา่ ความไวว้างใจคอืความมัน่ใจทีผู่บ้รโิภคมต่ีอแบรนด ์ดงันัน้ความไวว้างใจ
จงึไม่ไดห้มายถงึทศัน คตทิีม่ต่ีอบุคคลอื่นเสมอไป (ณฐัอร เลศิวรรณพงษ์ . 2552: 31) แต่อาจ
หมายถงึสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้เช่น แบรนด์ 
 3.1 การสร้างความไว้วางใจ 
 ส านกัพมิพด์เีอม็จี  (2553?: ออนไลน์ ) น าเสนอวา่ โคเวย์ (นพดล เวชสวสัดิ ์. 2550 : 79; 
อา้งองิจาก Stephen, M.R. Covey; & Rebecca, R. Merrill. 2007: unpaged) กล่าววา่ ความ
ไวว้างใจน าไปสู่ความเชื่อมัน่ สามารถสรา้งขึน้ได ้ดงันี้ 
  3.1.1 สรา้งความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้กบัตวัเอง ก่อนทีจ่ะใหผู้อ้ื่นไวว้างใจในตวัคุณ  
จ าเป็นตอ้งสรา้งความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้กบัตวัเองเสยีก่อน ตอ้งยดึมัน่กบัค าสญัญา รกัษาค าพดูที่
เคยใหไ้ว ้รวมไปถงึการเปิดใจกวา้งกบัผูอ้ื่น  
  3.1.2 ความไวว้างใจในความสมัพนัธท์ีม่ต่ีอผูอ้ื่น เมื่อเรามพีฤตกิรรมสรา้งความ
ไวว้างใจ อยา่งสม ่าเสมอ คงเสน้คงวา จะมผีูไ้วว้างใจในตวัเราขยายวงออกไปเรื่อยๆ ผลลพัธท์ี่
ตามมาจะเสรมิสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัเรา และผูอ้ื่นใหแ้กร่งขึน้ 
  3.1.3 ความไวว้างใจระดบัองคก์ร การสรา้งความไวว้างใจจะไม่เกดิผลอะไรเลย หาก
คนทีอ่ยูใ่นองคก์รไม่ไดร้บัความไวว้างใจ 
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  3.1.4 ความไวว้างใจทีต่ลาดมอบให ้“ชื่อเสยีง” หรอืการยอมรบัต่อแบรนด ์สะทอ้น ถงึ
ความไวว้างใจของลกูคา้ นกัลงทุน สื่อมวลชน สาธารณชน ทีม่ต่ีอตวัคุณ เป็นทีท่ราบกนัดแีลว้วา่ 
พลงัของแบรนดส์่งผลกระทบโดยตรงต่อพฤตกิรรมของลกูคา้ เมื่อไดร้บัความไวว้างใจสงู ลกูคา้กจ็ะ
หาซือ้ไปบรโิภคเพิม่ขึน้ 
  3.1.5 ความไวว้างใจทีไ่ดร้บัจากสงัคม เมื่อเราท าประโยชน์เพื่อผูอ้ื่น สิง่นี้จะช่วยขจดั 
ความระแวงสงสยัในตวัคุณ ช่วยจุดประกาย ช่วยสรา้งค่านิยมใหผู้อ้ื่นอยากท าประโยชน์ต่อผูอ้ื่น นี่
เป็นเหตุผลทีว่า่ท าไมองคก์รจงึควรใหค้วามส าคญักบัการท า CSR เพราะหากองคก์รของคุณไม่มี
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยมุ่งแต่ผลประโยชน์ส่วนตนจะไม่สามารถด ารงตนอยูใ่นสงัคมได ้เพราะ
ขาดความไวว้างใจจากสงัคม 
 ประเวศ วะสี  (2553?: ออนไลน์ ) ระบุวา่ การคา้ขายควรมคีวามรบัผดิชอบต่อลกูคา้ มี
ความหวงัดต่ีอลกูคา้ เชื่อถอืได ้ถ้าธุรกจิเชื่อถอืได ้กจ็ะลดตน้ทุน ธุรกจิทีเ่ชื่อถอืไม่ได ้ตน้ทุนจะสงู
มาก นอกจากนี้ มารลินี คารส์สนั เนลสนั ประธาน และซอีี โอบรษิทั คารล์สนั กล่าววา่ ความ
ไวว้างใจช่วยลดตน้ทุนการตดิต่อซือ้ขาย ลดความจ าเป็นในการน ากระบวนการทางกฎหมายมา
เกีย่วขอ้ง ความไวว้างใจเป็นน ้ามนัหล่อลื่นองคก์ร และสงัคม  
 จากแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจดงักล่าว ถอืไดว้า่ ความไวว้างใจเป็นปจัจยั
ส าคญัตวัหนึ่งในการด าเนินธุรกจิ เนื่องจากผลลพัธข์องความไวว้างใจสามารถเป็นตวัก าหนดความ
ตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภคได ้ผูว้จิยัจงึไดน้ าแนวคดิมาจ าแนกความไวว้างใจในดา้นต่างๆ ดงันี้ ความ
ไวว้างใจดา้นบรษิทัประกนัชวีติ ความไวว้างใจดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และความไวว้างใจ
ดา้นกระบวนการบรกิารมาศกึษาในงานวจิยั การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์เพื่อใหส้ามารถน ามาวางแผน
กลยทุธใ์นการสรา้งความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้กบัลกูคา้ และท าใหล้กูคา้น าไปบอกเล่าผูอ้ื่นใหส้นใจฟงั
การน าเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผผ่านทางโทรศพัท ์และตดัสนิใจซือ้ต่อไปในอนาคต 

 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 5) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภคหมายถงึ  ปฏกิริยิาของบุคคลที่
เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัหรอืใชส้นิค้าและบรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการต่างๆ  ของ
การตดัสนิใจซึง่เกดิก่อนและเป็นตวัปฏกิริยิาต่างๆ เหล่านัน้ ซึง่แบ่งออกเป็นส่วนส าคญัได ้3 ส่วน 
 1. ปฏกิริยิาของบุคคล ซึง่รวมถงึกจิกรรมต่างๆ 
 2. บุคคลเกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บั และการใชส้นิคา้และการบรกิารทางเศรษฐกจิ  ซึง่
หมายถงึ ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย 
 3. กระบวนการต่างๆ  ของการตดัสนิใจซึง่เกดิก่อน  และเป็นตวัก าหนดปฏกิริยิาต่างๆ 
เหล่านี้ 
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 เสรี วงษ์มณฑา  (2542: 30) กล่าววา่  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Consumer Behavior) เป็น
การศกึษา เรื่องการตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็น  (Needs) ของผูบ้รโิภคใหเ้กดิความ
พอใจ (Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจไดน้ัน้  จงึจ าเป็นตอ้งท า
ความเขา้ใจผูบ้รโิภค เพราะถ้าไม่เขา้ใจวา่ผูบ้รโิภคคอืใคร ไม่เขา้ใจวา่เขาตอ้งการอะไร ไม่ชอบสิง่ใด
กไ็ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได้ 
 ชฟิแมน และคานุก (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2550: 9; อา้งองิจาก Schiffman; & Kanuk. 2007: 
G-3) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่บุคคลท าการคน้หา  (Searching) การซือ้ 
(Purchasing) การใช้ (Using) การประเมิ นผล (Evaluating) และการใชจ้่าย  (Disposing) ใน
ผลติภณัฑ์ และบรกิารโดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา  หรอืหมายถงึ  การศกึษา
พฤตกิรรม การตดัสนิใจและการกระท าของผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วกบัการซือ้และการใชส้นิคา้ นกัการตลาด
จ าเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค ดว้ยเหตุผลหลายประการกล่าวคอื 
 1. พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคต่อกลยทุธก์ารตลาดของธุรกจิ  และมผีลท าใหธุ้รกจิประสบ
ความส าเรจ็ถ้ากลยทุธท์างการตลาดทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได้ 
 2. เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคดิทางการตลาด  (Marketing concept) ทีว่า่การท าใหล้กูคา้
พงึพอใจ    
 จากความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีก่ล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
หมายถงึ  การกระท า  ของผูบ้รโิภคขัน้สุดทา้ยทีเ่กีย่วขอ้งกบัการเลอืก  การซือ้  การใช้ สนิคา้และ
บรกิารเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้รโิภคแต่ล ะคน ในช่วงเวลาหนึ่งซึง่จะ
เกีย่วขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจและมผีลต่อการแสดงออก 
 
 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 
 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หาหรอื
วจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค  เพื่อทราบถงึลกัษณะคว ามตอ้งการและ
พฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค  ค าตอบทีไ่ดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์
การตลาด (Marketing strategies) ทีส่ามารถสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม   
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2546: 193) 
 ค าถามทีใ่ชเ้พื่อคน้หาลกัษณะของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื 6 Ws และ 1 H ซึง่ประกอบดว้ย 
Who?, What?, Why?, Who?, When?, Where?, และ How? เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ  หรอื 7 Os 
ซึง่ประกอบดว้ย  Occupants , Objects , Objectives , Organizations ,Occasions , Outlets และ 
Operations 
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ตาราง 2 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6 Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ เกีย่วกบัพฤตกิรรม   
     ผูบ้รโิภค (7Os) 
 

ค าถาม ค าตอบท่ีต้องการทราบ 
(7Os) 

กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น 
1. ประชากรศาสตร ์
2. ภมูศิาสตร ์
3. จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห ์
4. พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด 
(4Ps)ประกอบ ดว้ยกลยทุธด์า้น
ผลติภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสรมิ
การตลาดทีเ่หมาะสมและ
สามารถตอบสนองความพงึ
พอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
(What does consumer buy?) 
 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ 
จากผลติภณัฑก์ค็อื ตอ้งการ 
คุณสมบตัหิรอื องคป์ระกอบ 
ของผลติภณัฑ ์(Product 
component) และความแตกต่าง 
ทีเ่หนือกวา่คู่แขง่ขนั 
(Competitive difference) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ์  
(Product Strategies) 
ประกอบดว้ย 
1. ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ 
บรรจุภณัฑ ์ตราสนิคา้ รปูแบบ 
คุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลติภณัฑค์วามแตกต่าง 
ทางการแขง่ขนั (Competitive 
differentiation) ไดแ้ก่ ความ 
แตกต่างดา้นผลติภณัฑ ์บรกิาร 
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ 
(Why does consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้ 
เพื่อสนองความตอ้งการของเขา 
ดา้นร่างกายและจติวทิยา  ซึง่
ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมการซือ้คอื ซึง่ตอ้ง 
ศกึษาถงึปจัจยัทมีอีทิธพิล คอื 
ปจัจยัภายในหรอืปจัจยัทาง 
จติวทิยา ปจัจยัทางสงัคม และ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ์
(Product strategies) 
2. กลยทุธก์ารส่งเสรมิ
การตลาด  (Promotion 
strategies) ไดแ้ก่ กลยทุธก์าร
โฆษณา  การขายโดยใช้
พนกังานขาย  การส่งเสรมิการ
ขาย การใหข้า่ว และการ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

  

ค าถาม ค าตอบท่ีต้องการทราบ
(7OS) 

กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

 วฒันธรรม ปจัจยัเฉพาะบุคคล ประชาสมัพนัธ ์
3. กลยทุธด์า้นราคา  (Price 
strategies) 
4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั 
จ าหน่าย (Distribution 
channel strategies) 

4. ใครมสี่วนร่วมในการ 
ตดัสนิใจซือ้(Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organization) มอีทิธพิลใน
การตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 
ผูร้เิริม่  ผูม้อีทิธพิล  ผูต้ดัสนิใจ
ซือ้ ผูซ้ือ้ ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยทุธก์าร 
โฆษณาและ (หรอื) กลยทุธก์าร 
ส่งเสรมิการตลาด (Advertising 
and promotion strategies) 
โดยใชก้ลุ่มอทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดอืนใดของปี  หรอื
ช่วงฤดกูาลใดของปี  ช่วงวนัใด
ของเดอืน วนั โอกาสพเิศษหรอื 
เทศกาลวนัส าคญัต่าง ๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร 
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น ท าการส่งเสรมิ 
การตลาดเมื่อใดจะสอดคลอ้ง
กบัโอกาสในการซือ้ 

6.ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที ่
ผูบ้รโิภคไปท าการซือ้ เช่น 
หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์าร ์
เกต็ รา้นขายของช า ฯลฯ 

กลยทุธช์่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution channel 
strategies) บรษิทัน า
ผลติภณัฑส์ู่ตลาดเป้าหมายโดย
พจิารณา วา่จะผ่านคนกลาง
อยา่งไร 

7.ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 
(operation) ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูป้ญัหา 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. การตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร 
ส่งเสรมิการตลาด(Promotion 
strategies) ประกอบดว้ยการ 
โฆษณา  การขายโดยใช้
พนกังานขาย  การส่งเสรมิ การ
ขาย การใหข้า่ ว การ
ประชาสมัพนัธ ์และการตลาด 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

  

ค าถาม ค าตอบท่ีต้องการทราบ
(7OS) 

กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

  ทางตรง เช่น พนกังานขายจะ
ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการขาย
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น
การตดัสนิใจซือ้ 

 
 ทีม่า : ศริวิรรณ  เสรรีตัน์; และคณะ. (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม่ฉบบัปรบัปรุงปี 
2546 หน้า 194 
  
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 196) กล่าววา่ โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Consumer 
behavior model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูใจทีท่ าใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์ โดยมจีุดเริม่ตน้
จากการทีเ่กดิสิง่กระตุน้ (stimulus) ทีท่ าใหเ้กดิความตอ้งการ สิง่กระตุน้ผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึก
คดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรยีบเสมอืนกล่องด าซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเน
ได้ ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้จะไดร้บัอทิธพิลจากลั กษณะต่างๆ  ของผูซ้ือ้  แลว้จะมกีารตอบสนอง
ของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s decision) 
 จุดเริม่ตน้ของโมเดลนี้อยูท่ ีม่สี ิง่กระตุน้ (stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ท าใหเ้กดิ
การตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนี้จงึอาจเรยีกวา่ S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎี
ดงันี้ 
 1. สิง่กระตุน้ (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองจากภายในร่างกาย  (Insider Stimulus) 
และสิง่กระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอก 
เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการผลติภณัฑ์  สิง่กระตุน้ถอืวา่เป็นเหตุจงูใจใหเ้กดิการซือ้สนิคา้  
(Buying Motive) ซึง่อาจใชเ้หตุจงูใจซือ้ดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจงูใจใหซ้ือ้ดา้นจติวทิยา  (อารมณ์ ) ก็
ได ้สิง่กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
  1.1 สิง่กระตุน้ทางการตลาด  (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหม้ขี ึน้  เป็นสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด  
(Marketing mix) ประกอบดว้ย 
   1.1.1 สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ์  (Product) เช่น ออกแบบผลติภณัฑใ์ห้ สวยงาม
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 
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   1.1.2 สิง่กระตุน้ด้ านราคา  (Price) เช่น การก าหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑ ์โดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 
   1.1.3 สิง่กระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจ าหน่าย  (Distribution หรอื Place) เช่น 
จดัจ าหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ ัว่ถงึเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภค  ถอืวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการ
ซือ้ 
   1.1.4 สิง่กระตุน้ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  (Promotion) เช่น การโฆษณาอยา่ง
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลดแลกแจกแถม  การสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี
กบับุคคลทัว่ไปถอืวา่เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
  1.2 สิง่กระตุน้ อื่น ๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการผูบ้รโิภคที่ อยู่
ภายนอกองคก์ร ซึง่บรษิทัควบคุมไม่ได ้สิง่กระตุน้เหล่านี้ไดแ้ก่ 
   1.2.1 สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ  (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกจิ  รายไดข้อง
ผูบ้รโิภคเหล่านี้มอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2 สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technology) เช่น เทคโนโลยใีหม่ ในการอ านวย
ความสะดวกในการซือ้ประกนัชวีติผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต 
   1.2.3 สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและเมอืง  (Law and political) เช่น กฎหมายเพิม่
หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หนึ่ง จะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 
   1.2.4 สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม  (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่าง ๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ใหเ้ทศกาลนัน้ 
 2. กล่องด าหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ที่
เสมือนกล่องด า  (Black box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได้  จงึตอ้งพยายามคน้หา
ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้  ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะของผูซ้ือ้และ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
  2.1 ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s characteristics) มอีทิธพิลจากปจัจยัต่าง ๆ คอื ปจัจยั
ทางวฒันธรรม ปจัจยัทางสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 
  2.2 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้  (Buyer decision process) ประกอบดว้ย
ขัน้ตอน คอื การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจ
ซือ้และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 3. การตอบสนองของผูซ้ือ้  (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค  หรอืผู้
ซือ้ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่าง ๆ ดงันี้ 
  3.1 การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) ตวัอยา่ง การเลอืกผลติภณัฑป์ระกนัชวีติ 
  3.2 การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) ตวัอยา่ง  ถ้าผูบ้รโิภคเลอืก ซือ้ประกนัชวีติจะ
เลอืกซือ้ของบรษิทัใด 
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  3.3 การเลอืกผูข้าย  (Dealer choice) ตวัอยา่ง  ถ้าผูบ้รโิภคเลอืก ซือ้ประกนัชวีติจะ
เลอืกซือ้จากทีใ่ด จากธนาคาร จากตวัแทน นายหน้า หรอื จากการขายทางโทรศพัท ์
  3.4 การเลอืกเวลาในการซือ้  (Purchase time) ตวัอยา่ง  ผูบ้รโิภคจะเลอืกซือ้ใน
ช่วงเวลาใด 
  3.5 การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกวา่จะ ซือ้
หนึ่งกรมธรรมห์รอืมากกวา่ 
 ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผู้ บรโิภค (Factors influencing consumer’s 
buying behavior) 

   
   

  
 

  
    

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แบบจ าลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Model of buyer (consumer) behavior) และปจัจยั  
     ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Factor Influencing Consumer’s Buying   
     Behavior) 
 ทีม่า : Kotler, Philip. (1997).  Marketing management analysis, planning 
implementation. p.174. 

ส่ิงกระตุ้นจากภายนอก  
(Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุ้นทางการ
ตลาด (Marketing 

stimulus) 

ส่ิงกระตุ้น
อ่ืนๆ (Other 

stimulus) 
ผลติภณัฑ ์
ราคา 

การจดัจ าหน่าย 
การส่งเสรมิการตลาด 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 

ฯลฯ 

การตอบสนองของผู้
ซ้ือ (Response = R) 

การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซือ้ 
ปรมิาณการซือ้ 

กล่องด าหรอื

ความรูส้กึนึกคดิของ

ผูซ้ือ้ (Buyer’s 

characteristics) 

ลกัษณะของผูซ้ือ้  
(Buyer’s charactistics) 
ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Culture) 
ปจัจยัดา้นสงัคม (Social) 
ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal) 
ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychogical) 
 

 

 

 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s decision 

process) 

การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 

การคน้หาขอ้มลู (Information search) 

การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives) 

การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 

พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Postpurchase behavior) 
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5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผู้บริโภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ  (2550) กล่าวสรุปเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคไว้
ดงันี้ 
ปัจจยัภายใน 
 1. ความจ าเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษย ์
ทัง้ 3 ประการนี้สามารถใชแ้ทนกนัได้  ความจ าเป็น  (Needs) ใชส้ าหรบัสนิคา้ทีจ่ าเป็นต่อการครอง
ชพี ความตอ้งการ (Wants) ใชส้ าหรบัความตอ้งการทางจติวทิยาทีส่งูขึน้กวา่ความจ าเป็น ส่วนความ
ปรารถนา (Desire) ถอืวา่เป็นความตอ้งการทางดา้นจติวทิยาทีส่งูทีสุ่ด เป็นความปรารถนาอนัสงู ส่ง
ของมนุษย์  ดงันัน้ความจ าเป็นและความตอ้งการท าใหน้กัการตลาดสามารถขายสนิคา้ได้  โดยที่
สนิคา้และบรกิารเป็นสิง่ทีส่ามารถแกป้ญัหาไดเ้พราะความจ าเป็นและความตอ้งการคอืปญัหา 
 2. แรงจงูใจ (Motive) หมายถงึ ปญัหาทีถ่งึจุดวกิฤตทิีท่ าใหผู้บ้รโิภคเกดิความไม่สบายใจ  
แรงจงูใจจงึเป็นความตอ้งการ ทีเ่กดิขึน้รุนแรงบงัคบัใหบุ้คคลคน้หาวธิมีาตอบสนองความพงึพอใจ  
อาจจะเป็นความไม่สบายทางร่างกายหรอืจติใจกไ็ดจ้นก่อใหเ้กดิความพยายามในการจะแกไ้ขปญัหา
ดงักล่าวนัน้ โดยแรงจงูใจนัน้มพีืน้ฐานมาจากความจ าเป็น  กล่าวคอืถ้าไม่มคีวามจ าเป็น  กจ็ะไม่เกดิ
แรงจงูใจ และความจ าเป็นเมื่อเกดิเป็นความรุนแรงขึน้ในใจกจ็ะกลายเป็นตณัหาแห่งความตอ้งการ  
แต่ถ้าความตอ้งการนัน้ไม่รุนแรงพอกจ็ะไม่เกดิแรงจงูใจ ดงันัน้นกัการตลาดจงึมหีน้าทีก่ระตุน้ให้
ผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้จนกระทัง่ผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการเขา้สู่จุดวกิฤติ  ทีท่ าใหผู้บ้รโิภค
เกดิความไม่สบายใจอยา่งรุนแรง (Tension) ท าใหผู้บ้รโิภคคน้หาวธิมีาตอบสนองความตอ้งการนัน้ 
 3. บุคลกิภาพ (Personality) คอืลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลทีพ่ฒันาขึน้มาในระยะยาว 
ซึง่มผีลกระทบต่อการก าหนดรปูแบบในการโตต้อบ หรอืตอบสนอง (Response) ทีไ่ม่เหมอืนกนั 
 4. ทศันคต ิ(Attitude) คอืการประเมนิความพอใจหรอืไม่พอใจความรูส้กึและท่าทคีวามรูส้กึ
ทีค่นเรามต่ีอความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง ทศันคตเิป็นสิง่ทีจ่ะน ามาซึง่การปฏบิตัขิองผูบ้รโิภค  สิง่ทีเ่ขา้
มาก าหนดทศันคตมิ ี3 ประการ คอื ความรู ้ความรูส้กึ และแนวโน้มนิสยัหรอื ความพรอ้มทีจ่ะกระท า 
ทัง้สามประการนี้เป็นสิง่ทีน่กัการตลาดพยายามจะเปลีย่นแปลงโดยผูบ้รโิภคคนใดทีม่ทีศันคตทิีด่ต่ีอ
สนิคา้เรากพ็ยายามรกัษาเอาไว ้แต่ถ้าคนใดมทีศันคตทิีไ่ม่ดเีรากพ็ยายามจะเปลีย่นทศันคตขิองเขา
ใหช้อบสนิคา้ของเราในทีสุ่ด 
 5. การรบัรู ้(Perception) เป็นกระบวนการซึง่บุคคลเลอืกจดัองคก์รและตคีวามขอ้มลู เพื่อ
ก าหนดภาพทีม่คีวามหมาย การรบัรูเ้ป็นสิง่ทีส่ าคญัมากในแง่การตลาด  จนมคี ากล่าววา่ “สงคราม
การตลาดความจรงิไม่ใช่สงครามสนิคา้แต่เป็นสงครามการสรา้งการรบัรู ้(A marketing war is not a 
battle of product but a battle of perception) ซึง่หมายถงึ  การแขง่ขนัทางดา้นการตลาดไม่ได้
แขง่ขนักนัเพยีงท าใหส้นิคา้ดเีท่านัน้ แต่จะแขง่ขนักนัในดา้นสรา้งภาพพจน์ใหด้กีวา่ในสนิคา้นัน้ 
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 6. การเรยีนรู้  (Learning) เป็นการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมของบุคคลซึง่เกดิจาก
ประสบการณ์  ดงันัน้การเรยีนรูจ้งึเป็นประสบการณ์ทีบุ่คคลสะสมไว้  นกัการตลาดจงึมหีน้าทีใ่ส่
ประสบการณ์การเรยีนรูเ้กีย่วกบัตราสนิคา้ทีถู่กตอ้งใหก้บัผูบ้รโิภค 

 
ตวัก าหนดพื้นฐาน (Basic Determinants) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 ปจัจยัภายใน หรอืปจัจยัดา้นจติวทิยา ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 ทีม่า : ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคนอื่นๆ .  (2550). กลยทุธก์ารตลาดและการบรหิารเชงิกล
ยทุธโ์ดยมุ่งทีต่ลาด. หน้า 199 
 
ปัจจยัภายนอก 
 1. สภาพเศรษฐกจิ (Economy) เป็นสิง่ทีก่ าหนดอ านาจซือ้ (Purchasing Power) ของผูบ้รโิภค เมื่อ
ผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการในตวัสนิคา้ แต่ราคาสนิคา้นัน้แพง เกนิไปจงึไม่สามารถซือ้ได ้ สิง่นี้คอื
ปจัจยัทีจ่ะเป็นตวัก าหนดพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคประการหนึ่ง 
 2. ครอบครวั (Family) ครอบครวัท าใหเ้กดิการตอบสนองต่อความตอ้งการผลติภณัฑ์
นกัการตลาดตอ้งเป็นนกัพฤตกิรรมศาสตรใ์นเรื่องของครอบครวั โดยตอ้งเขา้ใจวา่ครอบครวันัน้เป็น
ส่วนหนึ่งของตวัแทนกระบวนการทางสงัคม (Socializing agent) เป็นกระบวนการทีเ่ตรยีมคนเขา้สู่สงัคม 
ซึง่ประกอบดว้ย โรงเรยีน ครอบครวั ศาสนา สื่อสารมวลชน สถาบนัการเมอืง การเตรยีมพรอ้มเขา้สู่
สงัคมนัน้ ครอบครวัจะเป็นพืน้ฐานการด ารงชวีติของแต่ละบุคคล 
 3. สงัคม  (Social group) ลกัษณะดา้นสงัคมประกอบดว้ย รปูแบบการด ารงชวีติ 
(Lifestyles) ค่านิยมสงัคม  (Social Values) และความเชื่อถอื  (Belief) นกัการตลาดตอ้งเป็นนกั

ทศันคต ิ

(Attitud
e) 

ความ
ตอ้งการ 

(Needs) 

สิง่จงูใจ 

(Motive) 
การรบัรู ้

(Perception) 

การเรยีนรู ้

(Learning) 

บุคลกิภาพ 

(Personality) 
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สงัคมวทิยาเพื่อทีจ่ะไดม้องวา่อทิธพิลของสงัคมทีม่ต่ีอการอยูร่่วมกนัของมนุษยน์ัน้มอีะไรบา้ง  
โดยเฉพาะเรื่องบรรทดัฐาน  (Norm) กล่าวคอื  ตอ้งทราบวา่สิง่ใดที่ สงัคมยอมรบัได้  สิง่ใดทีส่งัคม
ยอมรบัไม่ได ้
 4. วฒันธรรม  (Culture) เป็นกลุ่มของค่านิยมพืน้ฐาน  (Basic values) การรบัรู ้
(Perception) ความตอ้งการ (Wants) และพฤตกิรรม (Behavior) ซึง่เรยีนรูจ้ากการเป็นสมาชิ กของ
สงัคมในครอบครวั  วฒันธรรมจงึเป็นรปูแบบหรอืวถิทีางในก ารด าเนินชวีติ  (Lifestyles) ทีค่นส่วน
ใหญ่ในสงัคมยอมรบั  นกัการตลาดตอ้งเป็นนกัม นุษยวทิยาเพื่อทีจ่ะไดท้ราบวา่วฒันธรรมของแต่
สงัคมไม่เหมอืนกนั การท าการตลาดในประเทศไทยจะตอ้งค านึงถงึสงัคมและวฒันธรรมไทยดว้ย 
 5. การตดิต่อธุรกจิ  (Business Contacts) หมายถงึ  โอกาสทีผู่บ้รโิภคจะไดพ้บเหน็สนิคา้
นัน้ๆ  สนิคา้ตวัใดทีผู่บ้รโิภคไดรู้จ้กั พบเหน็บ่อยๆ มคีวามคุน้เคยซึง่จะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความรูส้กึ
ไวว้างใจและมคีวามยนิดทีีจ่ะใชส้นิคา้ตวันัน้ แต่สนิคา้ทีผู่บ้รโิภคไม่รูจ้กั ไม่ค่อยไดพ้บเหน็ ท าใหไ้ม่มี
ความคุน้ เคยเมื่อไม่คุ้ นเคยกไ็ม่มคีวามไวว้างใจผูบ้รโิภคกไ็ม่อยากใชส้นิคา้นัน้ ดงันัน้  ในการท า
ธุรกจิจงึตอ้งเน้นในเรื่องของการท าใหเ้กดิการพบเหน็ในตราสนิคา้ (Brand Contact) น าสนิคา้เขา้ไป
ใหผู้บ้รโิภคไดพ้บเหน็ ไดร้จูกั ไดส้มัผสั ไดย้นิ ไดฟ้งัดว้ยความถี่สงู 
 
 
  
   

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5 ปจัจยัภายนอก ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 ทีม่า : ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ.  (2550). กลยทุธก์ารตลาดและการบรหิารเชงิกล
ยทุธโ์ดยมุ่งทีต่ลาด. หน้า 209 
  
 กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
 กระบวนการตดัสนิใจซือ้เป็นเรื่องซบัซอ้นทีเ่กีย่วขอ้งกบัหลายประเดน็ไดแ้ก่ 

การตดิต่อธุรกจิ 

(Business contacts) 

สภาพเศรษฐกจิ 

(Economy) 

 

E[0po ครอบครวั 

(Family) 

 

E[0po 

สงัคม 

(Social
) 

 

E[0po 

วฒันธรรม 

(Culture) 

 

E[0po 
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 1. การรบัรูถ้งึปญัหา (Problem Recognition) เป็นข ัน้ตอนแรกซึง่เกดิขึน้เมื่อมกีารรบัรูถ้งึ
ความแตกต่างระหวา่งสภาพทีด่ขี ึน้และสภาพทีเ่ป็นอยูข่องบุคคล  นกัการตลาดจงึตอ้งสรา้งให้
ผูบ้รโิภคทราบถงึความจ าเป็น  และความตอ้งการของเขาหรอืชีใ้หเ้หน็วา่ผลติภณัฑส์ามารถ
แกป้ญัหาอยา่งใดอยา่งหนึ่งได ้
 2. การคน้หาขอ้มลู  (Internal Search) เมื่อผูบ้รโิภคระลกึวา่ปญัหาทีเ่กดิขึน้จากขัน้ที่  1 
เขาจะคน้หาขอ้มลูทีจ่ าเป็นเพื่อแกป้ญัหานัน้ ซึง่แหล่งขอ้มลูทีส่ าคญัมาจาก 2 แหล่งคอื 
  2.1 แหล่งขอ้มลูภายใน (Internal Search) ซึง่จะเกีย่วกบัการเหน็และการระลกึไดข้อง
ผูบ้รโิภคจากความเชื่อ  ทศันคตแิละประสบการณ์ทีผ่่านมา  ถ้าการคน้หาขอ้มลูภายในไม่เพยีงพอ  
ผูบ้รโิภคจะคน้หาขอ้มลูจากภายนอกต่อไป 
  2.2 แหล่งขอ้มลูภายนอก  (External Search) ส่วนใหญ่เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากสิง่เรา้
ภายนอก เช่น การโฆษณา การส่งเสรมิการขาย พนกังานขาย สื่อมวลชนและอื่นๆ 
 3. การประเมนิผลทางเลอืก (Alternative Evaluation) ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการคน้หาในชัน้ที่  2 
จะถูกน ามาพจิารณาทางเลอืกทีม่ศีกัยภาพ โดยพจิารณาถงึกลุ่มของคุณสมบตัทิีใ่ชเ้ป็นเกณฑใ์นการ
พจิารณาตรายีห่อ้สนิคา้  หรอืถอืวา่เป็นเกณฑใ์นการประเมนิผลตรายีห่อ้สนิคา้  (Evaluation) 
คุณสมบตัผิลติภณัฑ ์(Criterias) ต่างๆ ประกอบดว้ย คุณสมบตัทิีส่ าคญัทีสุ่ดของผลติภณัฑ์  ตน้ทุน
ความชอบ ภาพลกัษณ์ ความภมูใิจ และอื่นๆ 
 4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchasing Decision) หลงัจากประเมนิผลทางเลอืกต่างๆแลว้ในขัน้
นี้ ผูบ้รโิภคจะซือ้หรอืตดัสนิใจซือ้  การตดัสนิใจซือ้นี้เป็นการตอบสนอง  (Response) ต่อสิง่กระตุน้  
(Stimulus) คุณสมบตัติรายีห่อ้สนิคา้ต่างๆ การตดัสนิใจซือ้จะเกีย่วขอ้งกบักระบวนการเรยีนรู้  และ
การก าหนดทศันคตขิองผูบ้รโิภคความตัง้ใจซือ้ทีม่ต่ีอตราสนิคา้หนึ่งจะสมบรูณ์เมื่อไดไ้ปซือ้จรงิ  การ
ส่งเสรมิการตลาดในรปูแบบต่างๆ เพื่อใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ 
 5. การประเมนิผลภายหลงัการซือ้  (Postpurchase Evaluation) กระบวนการตดัสนิใจซือ้
ไม่ไดส้ิน้สุดลงเมื่อผูซ้ ือ้ไดซ้ือ้สนิคา้ ขอ้มลูจากการใชส้นิคา้จะป้อนกลบัเพื่อการซือ้ซ ้าในอนาคต  ถ้า
ผลลพัธจ์ากการใชส้นิคา้เป็นทีพ่อใจ กจ็ะซือ้ซ ้า แต่ถ้าไม่พอใจกจ็ะไม่ซือ้ซ ้าอกีในอนาคต 
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ภาพประกอบ 6 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

 ทีม่า : ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคนอื่นๆ .  (2550). กลยทุธก์ารตลาดและการบรหิารเชงิกล
ยทุธโ์ดยมุ่งทีต่ลาด. หน้า 220 

 
6.  แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดทางตรง 
 การตลาดทางตรงจดัไดว้า่เป็นรปูแบบการสื่อสารทางการตลาดรปูแบบหนึ่ง โดยทีส่มาคม
การตลาดทางตรงของสหรฐัอเมรกิา (The Direct Marketing Association) ไดใ้หค้วามหมายของ
การตลาดทางตรงวา่หมายถงึ ระบบตลาดทีม่กีารตดิต่อซึง่กนัและกนัโดยใชส้ื่อโฆษณาเพยีง 1 สื่อ
หรอืมากกวา่นัน้ เพื่อเป็นการถ่ายทอดขา่วสารในทีต่่างๆ โดยสามารถวดัผลการตอบสนองได้ 
(ธรีพนัธ ์โล่หท์องค า. 2544: 133) 
 อรชร มณีสงฆ ์(2546: 2) กล่าววา่ การตลาดทางตรงคอื ระบบโตต้อบทางการตลาดทีใ่ช้
สื่อโฆษณาหนึ่งหรอืมากกวา่หนึ่งสื่อ เพื่อใหเ้กดิผลทีว่ดัได ้และ/หรอื เกดิการแลกเปลีย่น ณ สถานที่
ใดทีห่นึ่งกจิกรรมเหล่านี้จะถูกบนัทกึไวเ้ป็นฐานขอ้มลู  
 ฉตัยาพร เสมอใจ และ ฐตินินัท ์วารวีนิช  (2551: 209) กล่าววา่ การตลาดทาง ตรงเป็น
รปูแบบการขายทีมุ่่งเน้นการส่งมอบผลประโยชน์ไปยงักลุ่มเป้าหมายโดยตรง สามารถวดัผลไดจ้รงิ
จากการตอบสนองของกลุ่มเป้าหมาย การท าการตลาดทางตรงตอ้งอาศยัขอ้มลูลกูคา้ในการ
ตดิต่อสื่อสาร และมุ่งเน้นเขา้ถงึเฉพาะแต่ละบุคคลมากกวา่การโฆษณา 
 คอตเลอร ์(ศริวิรรณ เสรรีตั น์; และคนอื่นๆ . 2550 : 470; อา้งองิจาก Kotler. 2003) กล่าว
วา่ การตลาดทางตรงเป็นระบบปฏกิริยิาการกระท าของการตลาดซึง่ใชส้ื่อหนึ่งอยา่งหรอืมากกวา่

1. การรบัรูถ้งึปญัหา (Problem Recognition) 

5. การประเมนิผลภายหลงัการซือ้ (Postpurchase Evalution) 

 

2. การคน้ควา้หาขอ้มลู (Information search) 

2.1 แหล่งขอ้มลูภายใน   2.2 แหล่งขอ้มลูภายนอก 

 

3. การประเมนิทางเลอืก (Alternative Evalution) 

 
4. การตดัสนิใจซือ้ (Purchasing Decision) 
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เพื่อใหเ้กดิการตอบสนองทีส่ามารถวดัได ้และ /หรอืการตดิต่อทางธุรกจิโดยวธิใีดวธิหีนึ่ง หรอื
หมายถงึระบบการตลาดทีม่ปีฏกิิ รยิาระหวา่งกนัซึง่ใชส้ื่อโฆษณาหนึ่งสื่อขึน้ไป เพื่อใหม้กีาร
ตอบสนองหรอืการซือ้ขายทีส่ามารถวดัได้ 
 จากความหมายขา้งตน้ อรชร มณีสงฆ์ (2546: 2) พบวา่ การตลาดทางตรงเกีย่วขอ้ง
กบักระบวนการ 6 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 

1. การออกแบบและความคดิสรา้งสรรคเ์กีย่วกบัการก าหนดแผนการตลาดและการเลอืก
ช่องทางทีจ่ะเขา้ถงึลกูคา้โดยตรงเป็นรายบุคคล 

2. การรวบรวมขอ้มลูทัง้ภายในและภายนอกกจิการ เช่น จากรายชื่อลกูคา้ทีก่จิการมอียู ่
และขอ้มลูจากนายหน้าจ าหน่ายขอ้มลูลกูคา้ (List Broker) 

3. การจดัการฐานขอ้มลู โดยการน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากขอ้ที ่ 2 มาท าการรวบรวม เรยีบเรยีง
ใหเ้ป็นระบบและสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ทางการตลาดได้ 

4. การวเิคราะหข์อ้มลู ท าการวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดม้าเพื่อใชใ้นการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
ชองการท าการตลาดทางตรง 

5. การน าไปปฏบิตัแิละตอบสนองลกูคา้ เมื่อลกูคา้เกดิค วามตอ้งการและสัง่ซือ้จะตอ้งมี
การเตรยีมระบบการจดัการภายในใหพ้รอ้มเพื่อตอบสนองความตอ้งการนัน้ 

6. การวเิคราะหก์ารตอบกลบัของลกูคา้ เพื่อประเมนิผลของการจดัท าการตลาดทางตรง
แต่ละครัง้ ก่อนทีจ่ะมกีารด าเนินการซ ้าในรอบถดัไป 
 
 6.1 ความแตกต่างระหว่างการตลาดทางตรงกบัการตลาดทัว่ๆไป 
 การตลาดทางตรงกบัการตลาดทัว่ๆไป จะมคีวามแตกต่างในดา้นทีส่ าคญัๆ ดงัตาราง 
 
ตาราง 3 แสดงความแตกต่างระหวา่งการตลาดทัว่ไปกบัการตลาดทางตรง 
 

การตลาดทัว่ไป การตลาดทางตรง 
- เขา้ถงึคนจ านวนมากโดยใชส้ื่อขนานใหญ่    
(Mass Media) 
- การสื่อสารเป็นแบบไม่เจาะจงบุคคล 
 
- โปรแกรมการส่งเสรมิการตลาดมกัท าใหคู้่แขง่
สงัเกตได ้
- มกีารใชง้บประมาณในการควบคุมการส่งเสรมิ
การตลาด 

- สื่อสารโดยตรงกบักลุ่มลกูคา้หรอืลกูคา้ที่
มุ่งหวงั 
- สามารถเจาะจงผูร้บัการตดิต่อสื่อสารโดยระบุ
ชื่อ/ต าแหน่ง หรอืเปลีย่นขอ้ความ 
- โปรแกรมการส่งเสรมิการตลาดมกัจะสงัเกตได้
ยาก  
- งบประมาณจะขึน้อยูก่บัความส าเรจ็ของการ
ส่งเสรมิการตลาดทีต่อ้งการ 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

 

การตลาดทัว่ไป การตลาดทางตรง 
- สิง่ทีต่อ้งการจากลกูคา้อาจจะไม่ชดัเจน และ
ล่าชา้ 
- ขอ้มลูไม่เพยีงพอ หรอืไม่ครบถ้วนการตดัสนิใจ 
 
- มกัจะท าการวเิคราะหใ์นระดบัของส่วนของ
ตลาด (segment) ทีต่อ้งการ 
- การวดัผลมกัจะท าโดยประมาณ (คาดคะเนจาก
การรบัรูโ้ฆษณาและความตัง้ใจซือ้) 

- สิง่ทีต่อ้งการจากลกูคา้คอื การขอขอ้มลู
เพิม่เตมิ และการซือ้ 
- ตอ้งมฐีานขอ้มลูทีส่มบรูณ์ก่อนจงึจะท าการ
ก าหนดโปรแกรมทางการตลาดได ้
- การวเิคราะหจ์ะลงลกึถงึระดบัความตอ้งการ
ของลกูคา้แต่ละราย 
- การวดัผลสามารถวดัไดแ้น่นอนกวา่ เพราะมี
การควบคุมกระบวนการสื่อสารทีด่กีวา่ 

 
 ทีม่า : อรชร มณีสงฆ.์ (2546). การตลาดทางตรง. หน้า 3. 
  
 6.2 วิวฒันาการของการตลาดทางตรง 
 การทีจ่ะใชก้ลยทุธท์างการตลาดต่างๆ ไดน้ัน้จ าเป็นทีจ่ะตอ้งจบัตาการเปลีย่นแปลงของ
เทคโนโลยรีวมถงึการบรโิภคสื่อประเภทต่างๆ เพื่อใชใ้นการตระเตรยีมกลยทุธไ์วร้องรบัความ
ตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมาย  

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7 ววิฒันาการของการตลาดทางตรง 

 ทีม่า : ADMS Asia Pacifi. (2007).(online). 
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 6.3 ตวัแปรในการตดัสินใจของการท าการตลาดทางตรง 
 อรชร มณีสงฆ ์ (2546 : 4) กล่าววา่ชุดของตวัแปรในกาตดัสนิใจของการท าการตลาด
ทางตรง ประกอบไปดว้ยตวัแปรต่างๆ 5 ตวั ไดแ้ก่ 

6.3.1 ขอ้เสนอ (Offer) รวมถงึชุดของขอ้เสนอทีน่กัการตลาดใหก้บัลกูคา้ ไดแ้ก่  
ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร ราคาทีเ่สนอให ้หรอืราคาพเิศษทีใ่ห ้และการก าหนดต าแหน่งผลติภณัฑ ์ 

6.3.2 ความคดิสรา้งสรรค ์(Creative) ไดแ้ก่ ตวัขา่วสาร รปูภาพ การออกแบบ  
คุณภาพงาน ขอ้ความเจาะจงบุคคลหรอืไม่ เป็นตน้ 

6.3.3 สื่อ (Media) สื่อทีส่ามารถเลอืกใชส้ าหรบัการตลาดทางตรงมมีากมาย  
รวมถงึสื่อทีก่ารตลาดทัว่ๆไปใชอ้ยูแ่ลว้ เช่น จดหมายทางตรง และโทรศพัท ์เป็นตน้ แต่ตอ้งมัน่ใจวา่
จะเขา้ถงึไดถู้กคน 

6.3.4 เวลา/ล าดบั (Timing/Sequencing) โดยผูส้่งขา่วหรอืผูใ้ชก้ารตลาดทาง ตรง
ตอ้งตอ้งค านึงถงึสิง่ต่างๆ เช่น ขา่วสารเดีย่ว หรอืขา่วสารแบบต่อเนื่อง ผลกระทบของฤดกูาล การ
ส่งหรอืการใหข้า่วซึง่ตอ้งท าบ่อยแค่ไหน 
  6.3.5 การใหบ้รกิารลกูคา้ (Customer Service) ไดแ้ก่ เทคนิคต่างๆ เช่น เบอร์
โทรศพัทต์ดิต่อฟร ีเวลาทดลองใชฟ้ร ีการรบัช าระดว้ยบตัรเครดติ และรวมถงึระดบัของการบรกิาร 
เช่น ความรวดเรว็และความถูกตอ้งเมื่อลกูคา้ส ัง่ซือ้ การตอบรบัหรอืจดัการกบัค ารอ้งทุกขข์องลกูคา้ 
นโยบายรบัประกนั และความเอาใจใส่ในการใหบ้รกิารทีด่แีก่ลกูคา้เป็นหนทางหนึ่งทีจ่ะช่วยสร้ างให้
เกดิความภกัดขีึน้ได ้
 

          
 

ภาพประกอบ 8 ระดบัความส าคญัของตวัแปรทัง้ 5 
 ทีม่า : อรชร มณีสงฆ.์ (2546). การตลาดทางตรง. หน้า 5. 
 

ขอ้เสนอ

ความคดิ
สรา้งสรร

ค์

สื่อ

เวาลา/
ล าดบั

การ
ใหบ้รกิาร
ลกูคา้

ฐานขอ้

มูลท่ีดี 
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 จากรปูจะเหน็วา่นอกจากตวัแปรทัง้ 5 แลว้ รายชื่อลกูคา้ (List) และฐานขอ้มลูลกูคา้เป็น
ปจัจยัทีส่ าคญัเช่นเดยีวกนั 
 อยา่งไรกต็ามในปจัจุบนัมคี าทีน่กัสื่อ สารการตลาดใชเ้รยีกกจิกรรมการตดิต่อกบั
กลุ่มเป้าหมายโดยตรงหลายค า เช่น การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) การขายตรง (Direct 
Selling or Direct Sales) การโฆษณาตอบกลบัโดยตรง (Direct-response Advertising) และการส่ง
จดหมายโดยตรง (Direct Mail) ฯลฯ ดงัแผนภาพ (ธรีพนัธ ์โล่หท์องค า. 2544: 134) 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 ความแตกต่างของค าทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตลาดโดยตรง 
 ทีม่า : ธรีพนัธ ์โล่หท์องค า. (2544). กลยทุธก์ารสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร.หน้า 134. 

 
 6.4 ปัญหาหรือข้อจ ากดัส าหรบัการตลาดทางตรง 
 สอา้น โปรยบ ารุง  (2549: 171-172) ไดร้ะบุถงึปญัหาหรอืขอ้จ ากดัส าหรบัการตลาด
ทางตรงไวด้งันี้ 

6.4.1 ลกูคา้ไม่สามารถดแูละตรวจสอบผลติภณัฑก์่อนการตดัสนิใจซือ้ ถงึแมว้า่แคท็
ทาลอ็กจะมสีสีนัและมคีุณภาพสงู เช่น การผลติโทรทศัน์สเีพื่อการคา้ การใชโ้ทรศพัทเ์พื่อส ัง่ซือ้
ผลติภณัฑ ์ซึง่ไม่เหมอืนกบัการไดส้มัผสัผลติภณัฑโ์ดยตรง 

6.4.2 อตัราการตอบสนองการตลาดทางตรงต ่ามาก เมื่อมกีารจดัส่งทางไปรษณีย์ ก็
มอีตัราการตอบสนองต ่ากวา่การใชส้ื่อประเภทอื่นๆ 
  6.4.3 การตลาดทางตรงมกีารแขง่ขนัทีเ่ขม้ขน้ รุนแรง และยิง่เมื่อตลาดอิม่ตวับรษิทั
ตอ้งเผชญิการแขง่ขนัทีรุ่นแรงยิง่ขึน้ 

การตลาด
โดยตรง (Direct 

Marketing)

การโฆษณาตอบกลบั
โดยตรง (Direct-

response Advertising) 

การส่งจดหมาย
โดยตรง (Direct 

Mail)

การใชส้ื่ออื่นๆ 
(Other Media)

การตลาดโดยใช้
โทรศพัท ์

(Telemarketing)

การขายตรง 
(Direct Selling 

or Direct Sales)
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  6.4.4 ปญัหาเรื่ องของภาพพจน์ทีย่งัมผีลกระทบต่อการด าเนินกจิการ    การขาด
จรรยาบรรณและความไม่ซื่อสตัย ์ 
 

7.  แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดทางโทรศพัท์ 
 การตลาดทางโทรศพัท ์เป็นรปูแบบการขายโดยใชโ้ทรศพัทต์ดิต่อสื่อสารกบักลุ่มเป้าหมาย 
ปจัจยัแห่งความส าเรจ็ส าหรบัการตลาดทางโทรศพัทข์ึน้อยูก่บัรายชื่อของกลุ่มเป้าหมาย โครงสรา้ง
ของเนื้อหา และวธิกีารพดูของพนกังาน เช่น การโทรศพัทส์อบถามลกูคา้ถงึการใชผ้ลติภณัฑท์ีซ่ ือ้ไป
แลว้ และเสนอผลติภณัฑใ์หม่ทีค่าดวา่จะเหมาะสมกบัลกูคา้รายนัน้ (ฉตัยาพร เสมอใจ; และ ฐตินินัท ์
วารวีนิช. 2551: 210) 
 อรชร มณีสงฆ ์ ( 2546 : 159 ) กล่าวไวว้า่ การตลาดทางตรงโดยใชโ้ทรศพัท ์
(Telemarketing) หมายถงึการเป็นผูเ้ชี่ ยวชาญ (Professional) การวางแผน (Planned) การวดัได ้
(Measured) การใชต้น้ทุนทีม่ปีระสทิธภิาพ (Cost-effective) และการใชค้ว ามคดิสรา้งสรรค ์
(Creative) ในการสื่อสารโดยโทรศพัทร์่วมกบัการมฐีานขอ้มลู และบทพดูทีเ่ป็นส่วนตวั  
 7.1 การท าตลาดทางโทรศพัท์มมุมองเดิม 
 แต่เดมิการท าตลาดทางโทรศพัท ์กค็อืการขายทางโทรศพัท ์ ซึง่ตน้ทุนในการโทรศพัทจ์ะ
ถูกมากเมื่อเทยีบกบัการออกไปพบลกูคา้เพื่อขายสนิคา้นัน้ๆ และนัน่กป็็นเหตุผลใหก้ารตลาดทาง
โทรศพัทถ์ูกน ามาใช ้อยา่งไรกต็ามนกัการตลาดทางโทรศพัทม์กัจะประสบปญัหาอยูเ่สมอๆ 
เนื่องจากโดยปกตแิลว้พนกังานขายภายนอกจะเป็นผูค้วบคุมการท างานทัง้หมด ใ นขณะทีน่กัการ
ตลาดทางโทรศพัทน์ัน้จะจดัการเพยีงแค่เรื่องค าส ัง่ซือ้ทางโทรศพัทท์ีม่เีขา้มา ท าใหม้กัจะถูกมองวา่
เป็นเพยีงแต่งานส่งเสรมิการขาย และมอี านาจจดัการกบัแค่ขายสนิคา้รายเลก็ๆ เท่านัน้ การท า
ตลาดทางโทรศพัทม์กัจะถูกนึกถงึเป็นอนัดบัทา้ยๆ และไม่ไดม้กีารวางแผนไ วเ้ป็นส่วนหนึ่งของ
ส่วนผสมทางการตลาด เนื่องจาก การท าการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่ไดร้บัการสนบัสนุนจากฝา่ย
บรหิาร และขาดความรูเ้กีย่วกบัวธิกีารท าตลาดทางโทรศพัท ์ (วรานนท ์ตัง้จกัรวรานนท์ ; และ ธนิ
กานต ์มาฆะศริานนท.์ 2546: 11); (Lloyd; & Vivyan. 2003: unpaged) 
 7.2 การท าตลาดทางโทรศพัท์มมุมองใหม่ 
 โดยทัว่ๆ ไปแลว้สายโทรศพัทท์ีล่กูคา้โทรศพัทเ์ขา้มามกัจะไดร้บัการบรกิาร โดยไม่มคีวาม
พยายามทีจ่ะยกระดบัค าส ัง่ซือ้สนิคา้นัน้ๆ แต่อยา่งใด แมว้า่การพยายามยกระดบัค าส ัง่ซือ้สนิคา้นี้จะ
ไม่ควรท าในทุกครัง้ทีล่กูคา้ส ัง่ซือ้กต็าม แต่ในองคก์รจ า นวนมากทีม่กีระบวนการในการจดัการกบั
ค าส ัง่ซือ้กม็กัจะมโีอกาสอยูม่ากมายในการทีจ่ะยกระดบัค าส ัง่ซือ้เหล่านี้ การท าตลาดทางโทรศพัท์
ควรจะด าเนินการไปควบคู่กบักระบวนการสัง่ซือ้ของลกูคา้ ในบางครัง้วธิกีารกอ็าจจะเพยีงแค่เสนอ
ทางเลอืกอื่นๆ หรอืส่วนเพิม่เตมิต่างๆ ใหก้บัลกูคา้ทีก่ าลงัส ัง่ซือ้สนิคา้หรอืบรกิารอยา่งใดอยา่งหนึ่ง
อยู ่ทางเลอืกเหล่านัน้อาจจะถูกเสนอเป็นขอ้มลูหรอืเป็นการใหบ้รกิารเพิม่เตมิกล็กูคา้กไ็ด้ (วรานนท ์
ตัง้จกัรวรานนท;์ และ ธนิกานต ์มาฆะศริานนท.์ 2546: 12); (Lloyd; & Vivyan. 2003: unpaged) 
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 7.3 สาเหตขุองการใช้การตลาดทางโทรศพัท ์
 อรชร มณีสงฆ ์(2546: 160-179) กล่าววา่ สาเหตุทีป่จัจุบนัมกีารใชก้ารตลาดทางโทรศพัท์
กนัมากขึน้เนื่องจากสาเหตุหลายประการ ไดแ้ก่ 

7.3.1 ตน้ทุน การตลาดทางโทรศพัทเ์ป็นช่องทางการตลาดทีม่ตีน้ทุนต ่าเมื่อ เทยีบ
กบักบัการตลาดช่องทางอื่นๆ จงึมผีลต่อการเพิม่ขึน้ของตลาดทางตรงโดยใชโ้ทรศพัทเ์ป็นอยา่งมาก 

7.3.2 การแขง่ขนั การแขง่ขนัในตลาดเสรสี่งผลใหก้จิการทีม่กีจิกรรมการตลาดอยา่ง
เปิดเปิดเผยทางสื่อมวลชนต่างๆ ถูกคู่แขง่เลยีนแบบกลยทุธ ์ดงันัน้การตลาดทางโทรศพัทจ์ะช่วยให้
คู่แขง่ทราบการเคลื่อนไหวของกจิการได้น้อยกวา่ หรอืชา้ลง 

7.3.3 การเปลีย่นแปลงรปูแบบการใชช้วีติของผูบ้รโิภคทีใ่หก้ารยอมรบัการซือ้สนิคา้
ผ่านสื่อต่างๆ มากขึน้ รวมไปถงึการซือ้ทางโทรศพัทด์ว้ย 

7.3.4 การควบคุมการท างานจะง่ายกวา่การควบคุมการท างานของพนกังานขายที่
ตอ้งออกออกไปนอกส านกังาน 

7.4 ขอบเขตของการตลาดโดยใช้โทรศพัท ์
 การตลาดโดยใชโ้ทรศพัทจ์ะประกอบดว้ย “โทรออก” และ “โทรเขา้” แตกต่างกนัดงันี้ 
  7.4.1 การโทรออก (Outbound) 
  การทีก่จิการไดม้กีารก าหนดวตัถุประสงค ์และวางแผนใหพ้นกังานของกจิการเป็น
ฝา่ยโทรออกไปตดิต่อลกูคา้ ซึง่อาจจะโทรออกไปเพื่อหน้าทีต่่างๆ ไดแ้ก่ 

7.4.1.1  เพื่อการเสนอขายสนิคา้โดยตรง 
7.4.1.2  เพื่อการส ารวจ 
7.4.1.3  เพื่อสรา้งความสมัความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ไม่วา่จะเป็นการใหบ้รกิารหลงั

การขาย การใหบ้รกิารแก่ตวัแทนจ าหน่าย การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
7.4.1.4  เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ไม่วา่จะเป็นการใหบ้รกิารหลงัการขาย 

การใหบ้รกิารแก่ตวัแทนจ าหน่าย การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
7.4.1.5  ตดิตามผลของจดหมายทางตรง เช่น ใหข้อ้มลูเพิม่เตมิ ตดิตามการ

ตอบสนองและการขาย 
7.4.1.6  เพื่อการส่งเสรมิการตลาดพเิศษ 
7.4.1.7  เพื่อตดิตามลกูคา้เดมิในการต่ออายสุมาชกิ 
7.4.1.8  เพิม่อตัราการซือ้ของลกูคา้ 
7.4.1.9  เพื่อเรยีนรูข้อ้มลูคู่แขง่ 
7.4.1.10  เพื่อการนดัหมาย 
7.4.1.11  เพื่อการบรกิารหนี้สนิ 
7.4.1.12  ใชป้รบัปรุงและพฒันาขอ้มลูรายชื่อลกูคา้ 
7.4.1.13  ใชต้ดิตามการด าเนินงานของพนกังานขาย 



36 

 

  7.4.2 การโทรเขา้ (Inbound)  
  โดยลกูคา้จะเกดิขึน้ต่อเมื่อ ทางกจิการมกีารสื่อสารออกไปก่อน หรอืลกูคา้ เคยตดิต่อ
ซือ้ขายกบักจิการแลว้ หน้าทีข่องการโทรเขา้มกัจะเกีย่วขอ้งกบัหน้าทีต่่างๆ ไดแ้ก่ 
   7.4.2.1 การรบัค าส ัง่ซือ้ 
   7.4.2.2  การใหบ้รกิารลกูคา้ในดา้นการตอบค ารอ้งของลกูคา้ การตอบค าถามสาย
ด่วน (Hotline) 
   7.4.2.3 ใชจ้งูใจใหล้กูคา้มาซือ้มากขึน้ 
 7.5 ความส าเรจ็ของการตลาดทางโทรศพัท ์
 ขึน้อยูก่บัการเลอืกพนกังานผูป้ฏบิตังิานทางโทรศพัทท์ีเ่หมาะสม บุคคลเหล่านี้จะตอ้ง
ไดร้บัการฝึกอบรมมาอยา่งด ีพรอ้มทัง้จดัหาสิง่จงูใจ เพื่อใหเ้กดิก าลงัใจในการท างานทีท่า้ทาย 
พบวา่ในการขายผลติภณัฑส์่วนใหญ่การใชผู้ห้ญงิจะไดผ้ลดกีวา่ผูช้าย 
 7.6 การจดัการด้านพนักงาน 
 ในกระบวนการคดัสรรบุคลากรมาท างานในแผนกการตลาดทางโทรศพัทน์บัวา่เป็น
กระบวนการทีม่คีวามส าคญัมาก เนื่องจากการใชก้ารตลาดทางโทรศพัท ์พนกังานถอืวา่เป็นหวัใจ
ส าคญัทีสุ่ดประการหนึ่ง 
 คุณสมบตัทิีผู่ท้ ีจ่ะมาเป็นพนกังานหรอืเจา้หน้าทีก่ารตลาดทางโทรศพัทจ์ะม ีไดแ้ก่ 

1. น ้าเสยีงทีช่ดัเจน อบอุ่น และมคีวามมัน่ใจ 
 2. ความสามารถในการเรยีนรูแ้นวคดิใหม่ๆ ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
 3. ความสามารถในการฟงั และท าความเขา้ใจ 
 4. ความมัน่ใจในตวัเอง 

 5. ชอบตดิต่อกบัผูค้น และการชอบการแนะน าบุคคลอื่น 
 6. มคีวามผ่อนคลาย ไม่เครยีด 
 7. เป็นคนตัง้ใจจรงิ มคีวามมุ่งมัน่ 
 8. สามารถควบคุมอารมณ์ได ้
 9. ตอบสนองไดร้วดเรว็และถูกตอ้ง 
 10. มคีวามสามารถในการขาย 
 11. มขีอ้มลูทีถู่กตอ้ง 
 12. สามารถแสดงความเปิดเผยทางโทรศพัทไ์ด ้
 13. มคีวามมุ่งมัน่ต่อเป้าหมายทีไ่ดร้บั 
 7.7 การฝึกอบรมพนักงานขายทางโทรศพัท ์
 การฝึกอบรมแตกต่างกนัไประหวา่งพนกังานเดมิทีป่ฏบิตัหิน้าทีอ่ยูแ่ลว้ กบัพนกังานใหม่ 
กจิการควรใหค้วามรูด้า้นต่างๆ ดงันี้ 
  7.7.1 พนกังานใหม่ 
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   7.7.1.1 ความรูเ้กีย่วกบับรษิทั และผลติภณัฑ ์
   7.7.1.2 คู่แขง็และผลติภณัฑข์องคู่แขง็ 
   7.7.1.3 บทบาทของพนกังานการตลาดทางโทรศพัทข์องกจิการ 
   7.7.1.4 การใชเ้ครื่องมอืต่างๆ 
   7.7.1.5 ความสามารถในการสื่อสาร 
   7.7.1.6 มาตรฐานการท างาน  
  7.7.2 พนกังานเดมิ 
  กจิการจะตอ้งมกีารวางแผนการฝึกอบรมเป็นรายปี โดยจะเริม่จากการวเิ คราะหค์วาม
ตอ้งการในการฝึกอบรมดา้นใดเป็นพเิศษ 
 นอกจากนี้กจิการควรจดัใหม้รีะบบการจงูใจส าหรบัพนกังานการตลาดทางโทรศพัทใ์นเรื่อง
การจงูใจส าหรบัพนกังานการตลาดทางโทรศพัท ์ไดแ้ก่ 

1. รางวลัจงูใจ จะใหผ้ลในระยะสัน้ และคุณค่าจะหายไปอยา่งรวดเรว็ มคี่าแตกต่างกนัไป
ตัง้แต่สิง่ของเลก็ๆ น้อยๆ ไปจนถงึสิง่ทีม่คี่ามากขึน้ๆ  

2. ค าชมเชย รางวลัการท าด ีแสดงใหเ้หน็ถงึการยอมรบัในความกา้วหน้าของพนกังาน 
3. เงนิเดอืน หรอืค่าตอบแทน  
4. การจงูใจตวัตนเอง สามารถสรา้งใหเ้กดิขึน้ไดด้ว้ยการฝึกอบรม 

 
8 แนวคิดเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
 8.1 ความหมายของการประกนัชีวิต 
 การประกนัชวีติ คอื การประกนัความไม่แน่นอนใหเ้ป็นสิง่ทีแ่น่นอน ความแน่นอนในทีน่ี้
หมายถงึ การมรีายไดท้ีแ่น่นอนตลอดไป ไม่วา่จะมเีหตุการณ์อะไรเกดิขึน้กบัชวีติกต็าม เพราะบรษิทั
ประกนัชวีติพรอ้มทีจ่ะรบัผดิชอบตามสญัญา หากมภียัเกดิขึ้ นกบัผูเ้อาประกนั (ไทยประกนัชวีติ : 
ออนไลน์) โดยการประกนัชวัติเป็นวธิกีารทีค่นกลุ่มหนึ่งรวมตวักนัขึน้ เพื่อช่วยกนัเฉลีย่ภยัอนัเนื่อง
มากจากการตาย การสญูเสยีอวยัวะ ทุพพลภาพ และการสญูเสยีรายไดใ้นยามชรา โดยทีเ่มื่อบุคคล
ใดตอ้งประสบกบัภยัเหล่านัน้ กไ็ดร้บัเงนิเฉลี่ ยช่วยเหลอืเพื่อบรรเทาความเดอืดรอ้นแก่ตนเองและ
ครอบครวั โดยบรษิทัประกนัชวีติจะท าหน้าทีเ่ป็นแกนกลางในการน าเงนิกอ้นดงักล่าวไปจ่ายใหแ้ก่ผู้
ไดร้บัภยั (ส านกังาน คปภ. 2553: ออนไลน์) 
 8.2 บคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัการประกนัชีวิต 
  8.2.1 ผูเ้อาประกนัภยั 
  ตามประมวลกฎหม ายแพ่งและพาณิชย ์มาตร 862 บญัญตัวิา่ ใหห้มายถงึ คู่สญัญา
ฝา่ยซึง่ตกลงจะส่งเบีย้ประกนัภยั ผูเ้อาประกนัภยัอาจท าประกนัชวีติของตนเอง หรอือาจท าประกนั
ชวีติของบุคคลอื่นกไ็ด ้อยา่งไรกต็าม ในกรณีทีม่กีารเอาประกนัชวีติของบุคคลอื่นไดน้ัน้ บุคคลผูเ้อา
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ประกนัภยัจะตอ้งมสี่วนไดเ้สยีในชวีติของบุคคลผูถู้กเอาประกนัภยัดว้ย มฉิะนัน้สญัญาประกนัชวีติ
จะไม่มผีลผกูพนั 
  8.2.2 ผูร้บัประกนัภยั 
  ตามบทบญัญตัใินมาตรา 862 บญัญตัวิา่ ใหห้มายถงึคู่สญัญาฝา่ยซึง่ตกลงจะใชค่้า
สนิไหมทดแทน หรอืใชเ้งนิจ านวนหนึ่งให้ 
  8.2.3 ผูร้บัประโยชน์ 
  บุคคลผูพ้งึจะไดร้บัค่าสนิไหมทดแทน หรอืรบัจ านวนเงนิใชใ้หผู้ร้บัประโยชน์จงึมใิช่
คู่สญัญาโดยตรง ผูร้บัประโยชน์จงึเป็นเพยีงบุคคลภายนอกทีม่สีทิธไิดร้บัการใชเ้งนิเมื่อผูเ้อา
ประกนัภยั หรอืผูถู้กเอาประกนัภยัเสยีชวีติลงเท่านัน้ ผูเ้อาประกนัภยัจะก าหนดใหใ้ครเป็นผูร้ ั บ
ประโยชน์กไ็ด ้ โดยผูร้บัประโยชน์ไม่จ าเป็นตอ้งมสี่วนไดเ้สยีในเหตุทีเ่อาประกนัภยัแต่อยา่งใด 
(ส านกังาน คปภ. 2553: 6)  
 8.3 ประโยชน์ของการประกนัชีวิต  

8.3.1 ประโยชน์ต่อผูเ้อาประกนัภยั 
 8.3.1.1 เพื่อบรรเทาความเดอืดรอ้น ในกรณีหวัหน้าครอบครวัเสยีชวีติรายไดท้ี่ 

เคยมอบใหแ้ก่ครอบครวัเป็นประจ ายอ่มสิน้สุดลง แต่ค่าใชจ้่ายทีค่รอบครวัตอ้งใชจ้่ายประจ ายงัคงมี
อยูต่่อไป เช่น ค่าเช่าบา้น ค่าอาหาร ค่าเสือ้ผา้เครื่องนุ่มห่ม เงนิจากการท าประกนัชวีติ จงึเขา้มา
ทดแทนรายไดส้่วนนี้ ซึง่จะช่วยบรรเทาความเดอืดรอ้นของครอบครวั 
  8.3.1.2 เพื่อเป็นค่าใชจ้่ายในการศกึษาของบุตร การประกนัชวีติเป็นทางเลอืก
หนึ่งทางการเงนิส าหรบับดิา มารดา ผูม้หีน้าทีร่บัผดิชอบค่าใชจ้่ายการศกึษาของบุตร ในกรณีทีบ่ดิา
มารดาอาจตอ้งจากไปก่อนเวลาอนัสมควร 
  8.3.1.3 เพื่อเป็นค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาล ในกรณีทีเ่กดิการเจบ็ป่ วย 
ค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาลเป็นผลใหเ้งนิออมทีม่อียูต่อ้งลดลง หากการเจบ็ปว่ยยดืเยือ้เป็น
เวลานาน อาจส่งผลกระทบต่อรายไดข้องครอบครวั หรอืถงึข ัน้วกิฤตทางการเงนิกไ็ด ้การประกนั
สุขภาพจงึเป็นวธิกีารหนึ่งทีส่ามารถลดความกงัวลในเรื่องค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาลได้ 

8.3.1.4 เพื่อสรา้งหลกัประกนัเมื่อเกดิทุพพลภาพ ถ้าไดท้ าประกนัชวีติ พรอ้มทัง้ 
สญัญาเพิม่เตมิเพื่อใหค้วามคุม้ครองกรณีทุพพลภาพจนไม่สามารถประกอบอาชพีไดไ้ว ้หากผูเ้อา
ประกนัภยัตอ้งตกเป็นบุคคลทุพพลภาพกจ็ะไดร้บัเงนิเพื่อเป็นหลกัประกนัใหแ้ก่ตนเองและครอบครวั
ตามจ านวนเงนิทีก่ าหนดไวใ้นสญัญา 
  8.3.1.5 เพื่อเป็นเงนิใชห้นี้ ในภาวะทีผู่เ้อาประกนัภยัมหีนี้สนิอยู ่หากผูเ้อา
ประกนัภยัเสยีชวีติหรอืตกเป็นบุคคลทุพพลภาพภาระหนี้สนินี้จะตกอยูก่บัคนในครอบครวั ถ้าไดท้ า
ประกนัชวีติไว ้ครอบครวัสามารถน าเงนิทีไ่ดจ้ากการท าประกนัชวีติไปช าระหนี้สนิเหล่านัน้ได ้
  8.3.1.6 เพื่อเป็นเงนิส ารองจ่ายยามฉุกเฉิน เป็นการเตรยีมรองรบัหากเกดิปญัหา
ทางการเงนิในอนาคต เมื่อมคีวามจ าเป็นฉุกเฉินกส็ามารถจะน าเงนิส่วนนัน้มาใชไ้ดท้นัท ีการประกนั
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ชวีติเมื่อท าไป 2 หรอื 3 ปีขึน้ไป จะมมีลูค่าเงนิสดทีเ่พิม่ขึน้ทุกปี จงึเป็นแหล่งเงนิส ารองยามตอ้งการ
เงนิสดฉุกเฉิน โดยน ากรมธรรมป์ระกนัชวีติไปกูเ้งนิจากบรษิทัได้ 
  8.3.1.7 เพื่อปลกูฝงัใหเ้กดินิสยัประหยดั และช่วยใหเ้กดิการออม ผูเ้อาประกนัภยั
จะตอ้งเกบ็ออมเงนิไวเ้พื่อช าระค่าเบีย้ประกนัภยั ตามก าหนดเวลาจงึเป็นการฝึกนิสยัประหยดัไปใน
ตวั 
  8.3.1.8 เพื่อเป็นค่าลดหยอ่นภาษ ีผูเ้อาประกนัภยัสามารถน าเบีย้ประกนัภยัไปหกั
เป็นค่าลดหยอ่นภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาไดต้ามทีจ่่ายจรงิแต่ไม่เกนิ 100,000 บาท ส าหรบัการ
ประกนัชวีติทีม่รีะยะเวลาเอาประกนัภยั 10 ปีขึน้ไป และมเีงื่อนไขตามกรมสรรพากรก าหนด 

8.3.1.9 เพื่อเป็นทางเลอืกในการใชเ้งนิทีคุ่ม้ค่า เนื่องจากแบบประกนัชวีติมรีปู 
แบบทีห่ลากหลาย ผูท้ ีส่นใจสามารถเลอืกซือ้กรมธรรม์ ประกนัภยัทีต่รงกบัรปูแบบการด าเนินชวีติ 
และความตอ้งการของตนเอง เช่น การประกนัชวีติบวกกบัการประกนัสุขภาพ เป็นตน้ 

8.3.1.10  เพื่อเป็นผลตอบแทนทีม่ ัน่คงในอนาคต อตัราผลตอบแทนทีไ่ด้รบัม ี
ความมัน่คงเนื่องจากผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีก่ าหนดไม่เปลีย่นแปลงตลอดระยะเวลาทีคุ่ม้ครอง 

8.3.1.11  เพื่อเป็นรายไดไ้วใ้ชจ้่ายยามเกษยีณอาย ุเนื่องจากปจัจุบนัประชาชนมี
อายยุนืยาวมากขึน้ จงึตอ้งมกีารออมเงนิในขณะทีม่รีายไดไ้วส้ าหรบัเป็นค่าใชจ้่ายหลงัเกษยีณอายุ
แลว้ (สมาคมประกนัชวีติไทย. 2553: 26-27) 

8.3.2 ประโยชน์ต่อเศรษฐกจิและสงัคม 
8.3.2.1 ช่วยระดมทุนเพื่อพฒันาประเทศ เบีย้ประกนัภยัทีบ่รษิทัไดร้บั ส่วนหนึ่ง 

จะน ามาลงทุนโดยการซือ้พนัธบตัรรฐับาล หรอืหุน้กู ้ท าใหร้ฐับาลหรอืเอกชนมเีงนิทีจ่ะน าไปลงทุน 
ส่งผลใหอ้ตัราการลงทุนขยายตวัมากขึน้ และเป็นผลดต่ีอการพฒันาเศรษฐกจิโดยรวมของประเทศ 

8.3.2.2 ช่วยลดภาระแก่สงัคมและรฐับาลในการจดัสวสดักิารต่างๆ แก่ประชาชน  
เมื่อเกดิภยัหรอืความสญูเสยีขึน้ ผูเ้อาประกนัภยั หรอืผูร้บัประโยชน์จะไดร้บัค่าสนิไหมทดแทน เพื่อ
ใชใ้นการบรรเทาความเสยีหายสามารถช่วยเหลอืตนเองได ้ไม่เป็ นภาระแก่สงัคมและรฐับาล 
(ส านกังาน คปภ. 2553: 34) 
 8.4 ชนิดของการประกนัชีวิต 
 สุธรรม พงษ์ส าราญ (2542: 21) กล่าววา่ การประกนัชวีติ แบ่งออกเป็น 2 ชนิด ดงัต่อไปนี้ 

8.4.1 ชนิดมเีงนิปนัผล (Participating Policy) คอื การเอาประกนัชวีติทีม่ลีกัษณะ 
เหมอืนกบัการถอืหุน้ของบรษิทัประกนัชวีติ อตัราเบีย้ประกนัสงูกวา่ชนิดไม่มเีงนิปนัผล เพราะมกีาร
บวกค่าใชจ้่ายในการด าเนินงาน และก าไรของบรษิทั หรอืส่วนบวกเพิม่ (Loading) ในเบีย้ประกนัภยั
สุทธ ิแต่การประกนัชวีติแบบนี้ผูเ้อาประกนัภยัจะมสี่วนร่วมในการลงทุนดา้นค่าใช้ จ่าย เมื่อบรษิทั
บรหิารงานมกี าไรจะไดร้บัเงนิปนัผลซึง่เกดิจากผลก าไรของบรษิทั ซึง่มเีงื่อนไขวา่จะไดร้บัเมื่อท า
ประกนัชวีติถงึสิน้ปีที ่2 หรอื 3 แลว้แต่รปูแบบของกรมธรรม ์โดยผูเ้อาประกนัจะขอรบัได ้ 3 วธิ ีคอื 
ขอรบัเงนิสด ใชล้ดเบีย้ประกนัภยั หรอืฝากสะสมไวก้บับรษิทัโดยไดร้บัดอกเบีย้ 
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8.4.2 ชนิดไม่มเีงนิปนัผล (Non Participating Policy) คอื การเอาประกนัชวีติทัว่ไป  
อตัราเบีย้ประกนัภยัต ่ากวา่ชนิดมเีงนิปนัผลเพราะผูเ้อาประกนัไม่ไดร้บัส่วนแบ่งจากผลก าไรของ
บรษิทั 
  8.5 ประเภทของการประกนัชีวิต 
  ปจัจุบนัธุรกจิประกนัชวีติในประเทศไทย ไดม้กีารพฒันากรมธรรมป์ระกนัชวีติในรปูแบบ
ต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละกลุ่มมากมายหลายรปูแบบ ซึง่แบ่งตาม
ลกัษณะของการรบัประกนัชวีติได ้3 ประเภท ดงันี้ (ส านกังาน คปภ. 2553: 37-38) 

8.5.1 การประกนัชวีติประเภทสามญั (Ordinary Life Insurance) เป็นการประกนั 
ชวีติรายบุคคลทีม่วีตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้กดิการกระจายความเสีย่งภยัในกลุ่มผูท้ าประกนัชวีติ ซึง่มี
รายไดต้ัง้แต่ระดบัปานกลางขึน้ไป โดยมจี านวนเงนิเอาประกนัภยัค่อนขา้งสงู และมกีารช าระค่าเบีย้
ประกนัเป็นรายปี รายหกเดอืน รายสามเดอืน รายเดอืน หรอืช าระครัง้เดยีว  

8.5.2 การประกนัชวีติประเภทกลุ่ม (Grouup Life Insurance) เป็นการประกนัชวีติ 
กลุ่มลกูจา้ง พนกังานบรษิทั หรอืสมาชกิองคก์รต่างๆ ทีอ่ยูภ่ายใตค้วามคุม้ครองของกรมธรรมฉ์บบั
เดยีวกนัโดยนายจา้งเป็นผูข้อท าประกนัชวีติ และถอืกรมธรรมห์ลกัไว ้ส่วนลกูจา้งหรอืพนกังานแต่
ละคนจะไดร้บัมอบใบส าคญัในการเอาประกนัชวีติกลุ่มทีเ่รยีกวา่ ใบรบัรองการเอาประกนัชวีติ จาก
บรษิทัประกนัชวีติ ตามปกตกิารประกนัลกัษณะนี้จะเป็นแบบชัว่ระยะเวลาหนึ่งปี  ส าหรบัการช าระ
เบีย้ประกนันายจา้งจะเป็นผูช้ าระใหท้ ัง้หมด ซึง่ถอืเป็นการเพิม่สวสัดกิารใหแ้ก่ลกูจา้งด้วย 

8.5.3 การประกนัชวีติประเภทอุตสสาหกรรม (Industrial Life Insurance) เป็นการ 
ประกนัชวีติส าหรบัผูม้รีายไดน้้อย เช่น เกษตรกร หรอืผูท้ ีท่ างานอยูใ่นโรงงานอุตสาหกรรมต่างๆ ให้
มโีอกาสท าประกนัชวีติ โดยก าหนดจ านวนเงนิเอาประกนัภยัไม่สงูมากนกั ดงันัน้จงึไม่มกีารตรวจ
สุขภาพ การพจิารณารบัประกนัชวีติจะอาศยัขอ้มลูจากค าแถลงในใบค าขอเอาประกนัภยั มกีาร
ก าหนดการช าระเบีย้ประกนัเป็นรายเดอืน 
 ส าหรบัธุรกจิประกนัชวีติในประเทศไทย จ านวนผูเ้อาประกนัชวีติประเภทสามญัจะมี
จ านวนสดัส่วนทีม่ากกวา่การประกนัชวีติประเภทกลุ่ม หรอือุตสาหกรรม 
 8.6 แบบของการประกนัชีวิต 
 การประกนัชวีติมแีบบพืน้ฐาน 4 แบบ คอื แบบตลอดชพี แบบสะสมทรพัย ์แบบชัว่
ระยะเวลา และแบบเงนิไดป้ระจ า ในปจัจุบนับรษิทัประกนัชวีติไดส้รา้งแบบการประกนัชวีติแบบต่าง 
ๆ ขึน้มากมาย ดว้ยการน าลกัษณะของความคุม้ครองผลประโยชน์ของ 4 แบบมาผสมกนั ซึง่ในทีน่ี้
จะกล่าวถงึหลกัการเลอืกซือ้กรมธรรมพ์ืน้ฐาน 4 แบบ ดงันี้ (สมาคมประกนัชวีติไทย. 2553: 31-32) 
  8.6.1 การประกนัชวีติแบบตลอดชพี เป็นการประกนัชวีติทีใ่หค้วามคุม้ครองตลอดชพี 
หากผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติลงขณะกรมธรรมม์ผีลบงัคบั บรษิทัประกนัชวีติจะจ่ายเงนิใหแ้ก่ผูร้บั
ประโยชน์ตามจ านวนเงนิเอาประกนัภยั  เหมาะส าหรบัผูท้ ีต่อ้งการความคุม้ครองการเสยีชวีติเพยีง
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อยา่งเดยีว โดยช าระเบีย้ประกนัภยัไม่มากนกั       วธิกีารช าระเบีย้ประกนัภยั ช าระตลอดชพี หรอื
ตามระยะเวลาทีก่ าหนด เช่น 10 ปี  20 ปี  30 ปี หรอืครบอาย ุ50 ปี  55 ปี  60 ปี เป็นตน้ 
  8.6.2 การประกนัชวีติแบบสะสมทรพัย ์คอื การประกนัชวีติทีบ่รษิทัประกนัชวีติจะจ่าย
จ านวนเงนิเอาประกนัภยัใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยัเมื่อมชีวีติอยูจ่นครบก าหนดสญัญาหรอืจ่ายจ านวน
เงนิเอาประกนัภยัใหแ้ก่ผูร้บัประโยชน์ เมื่อผูเ้อาประกนัภยัถงึแก่กรรมภายในระยะเวลาทีก่ า หนด 
ขณะกรมธรรมย์งัมผีลบงัคบั การประกนัชวีติแบบสะสมทรพัยจ์ะมรีะยะเวลาคุม้ครองตัง้แต่ 10 ปี 15
ปี 20 ปี 25 ปี 30 ปี เป็นตน้  เหมาะส าหรบัผูท้ ีต่อ้งการไดร้บัความคุม้ครองจากการท าประกนัชวีติ 
พรอ้มทัง้ตอ้งการออมทรพัยไ์ปดว้ย ซึง่การออมทรพัยด์ว้ยการท าประกนัชวีติจะเป็นการออมทรพัย์
อยา่งมวีนิยั เพราะตอ้งช าระเบีย้ประกนัภยัตามก าหนด การท าประกนัชวีติแบบสะสมทรพัย ์จะใหท้ ัง้
ความคุม้ครองและการออมทรพัย ์
  8.6.3 การประกนัชวีติแบบชัว่ระยะเวลา เป็นแบบประกนัทีม่เีงื่อนไขการจ่ายจ านวน
เงนิเอาประ กนัภยัใหแ้ก่ผูร้บัประโยชน์เมื่อผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติภายในระยะเวลาทีก่ าหนดการ
ประกนัชวีติแบบชัว่ระยะเวลา มลีกัษณะมุ่งใหก้ารคุม้ครองไม่มสี่วนของการออมทรพัย ์ระยะเวลา
ของกรมธรรมม์ตีัง้แต่ 1 ปี 5 ปี 10 ปี 20 ปี หรอืครบอาย ุ 50 ปี 55 ปี 60 ปี เป็นตน้ กรณีผูเ้อา
ประกนัภยัมชีวีติอยูจ่นครบก าหนดสญัญา    ผูเ้อาประกนัภยัจะไม่ไดร้บัเงนิคนืจากบรษิทั                    
เหมาะส าหรบัผูท้ ีม่รีายไดไ้ม่สงูพอทีจ่ะซือ้การประกนัชวีติแบบอื่น แต่ตอ้งการความคุม้ครองการ
เสยีชวีติก่อนวยัอนัควร ดว้ยความคุม้ครองสงู เบีย้ประกนัภยัต ่า หรอืผู้ ทีต่อ้งการคุม้ครองภาระ
จ านองหรอืคุม้ครองจ านวนเงนิกู ้โดยจ านวนเงนิเอาประกนัภยัจะลดลงทุกปีหรอืทุกเดอืน ตาม
จ านวนหนี้สนิทีค่า้งช าระ ระยะเวลาของกรมธรรมจ์ะเท่ากบัระยะเวลาของสญัญาจ านองหรอืสญัญา
เงนิกู ้
  8.6.4 การประกนัชวีติแบบเงนิไดป้ระจ า หรอืแบบบ านาญ เหมาะส าหรบัผูท้ ีค่าดวา่จะ
มอีายยุนืยาว เป็นการประกนัชวีติเพื่อคุม้ครองการสญูเสยีทางเศรษฐกจิ อนัเนื่องมาจากการสญูเสยี
รายไดเ้มื่อมอีายมุากขึน้หรอืเมื่อพน้วยัท างาน บรษิทัประกนัชวีติจะจ่ายเงนิจ านวนหนึ่งเท่ากนัอยา่ง
สม ่าเสมอใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยัทุกเดอืน หรอืทุกปี นบัแต่ผูเ้อาประกนัภยัเกษยีณอาย ุหรอืมอีายคุรบ 
55 ปี 60 ปี เป็นตน้ แลว้แต่เงื่อนไขในกรมธรรมท์ีก่ าหนดไว ้ ส าหรบัระยะเวลาการจ่ายเงนิขึน้อยูก่บั 
ความตอ้งการของผูเ้อาประกนัภยัทีจ่ะเลอืกซือ้มลีกัษณะการจ่ายเงนิ 2 ลกัษณะ ตามแต่จะเลอืกดงันี้ 
   8.6.4.1 บรษิทัจะจ่ายเงนิจ านวนหนึ่งอยา่งสม ่าเสมอทุกเดอืน หรอืทุกปี เมื่อผูเ้อา
ประกนัภยัครบอายเุกษยีณตามระยะเวลาทีไ่ดต้กลงกนั แต่ถ้าผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติลงบรษิทัจะ
หยดุจ่ายเงนิทนัท ี
   8.6.4.2 บรษิทัจะจ่ายเงนิจ านวนหนึ่งอยา่งสม ่าเสมอทุกเดอืน หรอืทุกปี หลงัจากผู้
เอาประกนัภยัเกษยีณอายไุปจนกวา่จะเสยีชวีติ แต่จะจ่ายอยา่งน้อยระยะเวลาหนึ่ง เช่น ถ้าตกลงวา่
จะจ่ายอยา่งน้อย 10 ปี ถ้าผูเ้อาประกนัภยัเสยีชวีติก่อน 10 ปี บรษิทักจ็ะจ่ายเงนิใหแ้ก่ผูร้บัประโยชน์
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จนครบ 10 ปี แต่ถ้าผูเ้อาประกนัภยัมชีวีติอยูเ่กนิ 10 ปี บรษิทักจ็ะจ่ายเงนิเรื่อย ๆ ไป จนกวา่จะ
เสยีชวีติ 
 

9 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จากการคน้ควา้งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อการท าประกนัชวีติ และงานวจิยัดา้น
อื่นๆทีศ่กึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมการท าประกนัชวีติ รวมทัง้งานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัการรบัรูค้วาม
เสีย่งและความไวว้างใจ ซึง่เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ มดีงันี้ 
 จอน จริะพนัธุ ์ (2549 ) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัการสื่อสารการตลาดเพื่อการตดัสนิใจท า
ประกนัชวีติของผูบ้รโิภค พบวา่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ 25-34 ปี มรีะดบัการศกึษา
สงูสุดในระดบัปรญิญาตร ีสถานภาพโสด เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ ี ่
10,001-20,000 บาท ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที่
แตกต่างกนัรบัปจัจยัการสื่อสารการตลาดเพื่อการตดัสนิใจท าประกนัชวีติแตกต่างกนั ปจัจยัการ
สื่อสารการตลาดเพื่อการตั ดสนิใจท าประกนัชวีติในภาพรวม ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้น
การขายโดยใชบุ้คคล ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ดา้นการโฆษณาอยูใ่นระดบัมาก โดยทีด่า้นการ
ส่งเสรมิการขายมผีลต่อการตดัสนิใจมากทีสุ่ด ซึง่ผูบ้รโิภคจะใหค้วามสนใจกบัการบรกิารหลงัการ
ขายทีด่แีละมคีวามกระตื อรอืรน้มากเป็นอนัดบัแรก เนื่องจากการท าประกนัชวีติเป็นการซือ้ความ
เสีย่งในอนาคต ผูบ้รโิภคจงึเหน็ความส าคญัของการบรกิารหลงัการขายของตวัแทนประกนัชวีติซึง่
ไม่เพยีงแค่ช่วยวางแผนรองรบัความเสีย่ง แต่ยงัท าหน้าทีค่อยดแูลผลประโยชน์ของผูท้ าประกนัอกี
ดว้ย 
 ณธษา เถื่อนฤาชยั (2549) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีค่าดหวงัและทีร่บัรูข้อง
ลกูคา้บรษิทั ก ประกนัชวีติ จ ากดั สาขาอุดรธานี พบวา่ พฤตกิรรมการซือ้ประกนัชวีติของลกูคา้ส่วน
ใหญ่มจี านวนกรมธรรมท์ีม่ผีลบงัคบัใช ้2 ฉบบั ในการซือ้ประกนัชวีติจะซือ้โดยผ่านตวัแทน และใน
อนาคตจะซือ้ประกนัชวีติเพิม่ เหตุผลในการซือ้ประกนัชวีติเพื่อตอ้งการออมทรพัยไ์วใ้ชจ้่ายในยาม
ชรา และทีเ่ลอืกซือ้ประกนัชวีติกบับรษิทั ก เนื่องจากพอใจในคุณภาพบรกิารของตวัแทน แต่ทีเ่ลอืก
ซือ้กบับรษิทัอื่นเนื่องจาก พอใจในชื่อเสยีงของบรษิทัอื่น คุณภาพบรกิารการประกนัชวีติทีล่กูคา้
คาดหวงัไวก้่อนทีจ่ะไดใ้ชบ้รกิารของประกนัชวีติโดยจ าแนกตามเพศ อาย ุอาชพี และประเภทของ
ลกูคา้ทัง้ 5 ดา้นคอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็ใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยลกูคา้มคีวามคาดหวงัในคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ
ไดม้ากทีสุ่ด อาจเป็นเพราะวา่ธุรกจิการประกนัชวีติเป็นธุรกจิทีเ่ป็นการขายสนิคา้และบรกิารทีไ่ม่มี
ตวัสนิคา้ แต่จะเป็นความเชื่อถอืไวว้างใจไดท้ีล่กูคา้จะไดร้บัจากผูข้ายประกนั และจะไดร้บับรกิารเมื่อ
เกดิการเจบ็ปว่ยและตอ้งการไดร้บัการบรกิารอยา่งรวดเรว็ เพื่อตอบสนองใหท้นักบัความเดอืดรอ้น 
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 ปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ (2548) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท า
ประกนัชวีติกลุ่มของลกูคา้บรษิทั ธนชาตซิรูคิประกนัชวีติ จ ากดั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
อาย ุ41-50 ปี สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประสบการณ์ท างาน 10-20 
ปี และมตี าแหน่งป็นผูจ้ดัการ โดยปจัจยัทางดา้นส่วนผสมทางการตลาดโดยรวม ไดแ้ก่ ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นอตัราเบีย้ประกนั ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิก ารตลาด ดา้น
กระบวนการในการใหบ้รกิาร ดา้นการประชาสมัพนัธ ์และดา้นการเพิม่ผลผลติและคุณภาพมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการเปิดกรมธรรมป์ระกนัชวีติกลุ่มกบับรษิทั ธนชาตซิรูคิประกนัชวีติ 
จ ากดั ไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง โดยทีด่า้นการใหบ้รกิารของพนกังานมคีวามสมัพั นธ์
ระดบัสงูทีสุ่ด ส าหรบัปจัจยัทีม่ผีลต่อการพจิารณาตดัสนิใจท าประกนัชวีติกลุ่มกบับรษิทั ธนชาตซิรูคิ
ประกนัชวีติ จ ากดั ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คง ดา้นการบรกิารหลงัการขาย ดา้นผลประโยชน์ตอบแทน 
มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการเปิดกรมธรรมป์ระกนัชวีติกลุ่มไปในทศิทางเดยีวกนัใ นระดบัปาน
กลาง และจากการศกึษาลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่เพศและสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนัมผีล
ต่อแนวโน้มการเปิดกรมธรรมป์ระกนัชวีติกลุ่มแตกต่างกนั โดยทีเ่พศชายมแีนวโน้มในการเปิด
กรมธรรมม์ากกวา่เพศหญงิ และสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนัมแีนวโน้มในการเปิดกรมธรรมม์ากกวา่
สถานภาพโสด อาจเนื่องมาจากบุคคลทีม่คีรอบครวัจะมปีจัจยัในการเป็นสาเหตุในการท าประกนั
ชวีติมากกวา่คนโสด 
 พรทพิย ์ดสิภานุรตัน์ (2552 ) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้
กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัทุกชนิดของทรพัยส์นิของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูบ้รโิภคทีเ่คยซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ สถานภาพโสด 
อาย ุ31-40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืน 15,001-
25,000 บาท โดยปจัจยัส่วนผสมทางการตลาดโดยรวม ไดแ้ก่ดา้นสนิคา้ ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้
กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัทุกชนิดของทรพัยส์นิของผูบ้รโิภคไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ค่อนขา้งต ่า โดยดา้นสนิคา้ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า เมื่อ
ท าการศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลพบวา่ เพศ ระดบัการศกึษา รายได ้สถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนัมี
พฤตกิรรมการกลบัมาซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัแตกต่างกนั เพศชายจะมพีฤตกิรรมใน
การกลบัมาซือ้มากกวา่เพศหญงิ กลุ่มลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรจีะมพีฤตกิรรมใน
การกลบัมาซือ้มากกวา่กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกลุ่มลกูคา้ทีม่รีายไดส้งูจะมพีฤตกิรรมใน
การกลบัมาซือ้มากกวา่กลุ่มอื่น กลุ่มลกูคา้ทีส่มรสและมบุีตรจะมพีฤตกิรรมในการกลบัมาซือ้มากกวา่
กลุ่มอื่น 
 วภิาพร ธรรมโชตดิ ารง (2550) ไดว้จิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตั ดสนิใจซือ้
ประกนัชวีติผ่านเทเลมารเ์กต็ติง้ของผูถ้อืกรมธรรมใ์นเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา บรษิทั
ประกนัชวีติแห่งหนึ่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ 25-34 ปี สถานภาพโสด 
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อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืเฉลีย่ 15,000-35,000 บาท ส่วนใหญ่ทีซ่ือ้ ประกนัชวีติ
ผ่านเทเลมารเ์กต็ติง้ เพื่อการออมทรพัย์ และบุคคลทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจท าประกนัชวีติของผู้
ถอืกรมธรรมม์ากทีสุ่ด คอืตนเอง ผูถ้อืกรมธรรมค์าดวา่ประโยชน์หลกัทีจ่ะไดร้บัจากการท าประกนั
ชวีติ คอื เป็นหลกัประกนัความมัน่คงใหก้บัครอบครวั ซึง่จ านวนกรมธรรมท์ี่ ซือ้ผ่านเทเลมารเ์กต็ติง้
ส่วนใหญ่ 1 ฉบบั และตดัสนิใจซือ้ประกนัชวีติผ่านเทเลมารเ์กต็ติง้หลงัจากไดร้บัการเสนอขาย
มาแลว้มากกวา่ 3 ครัง้ โดยปจัจยัภายในทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ประกนัชวีติผ่านเทเล
มารเ์กต็ติง้ ไดแ้ก่ ดา้นรปูแบบกรมธรรม ์ดา้นวธิกีารช าระเงิ น ดา้นบุคคลากรผูข้าย และดา้น
กระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ความแตกต่างของรปูแบบประกนั และความสะดวก
รวดเรว็ในการช าระเบีย้ประกนัไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ 
 จากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ เหน็ไดว้า่มปีจัจยัหลายอยา่งทีส่่งผล
ต่อแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภค 
ดงันัน้การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดน้ าความรู ้แนวคดิและทฤษฎจีากผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการ
อา้งองิ และเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบความคดิ โดยใชท้ฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภค และการ
ตดัสนิใจซือ้ของ ชฟิแมน และคานุก (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2550; อา้งองิจาก Schiffman; 
& Kanuk. 2000) เนื่องจาก ชฟิแมน และคานุก กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นพฤตกิรรมที่
ผูบ้รโิภคไดท้ าการคน้หา การซือ้ การประเมนิผล การใชส้อยผลติภณัฑ ์และการบรกิาร ซึง่คาดวา่จะ
ตอบสนองความตอ้งการของเขา โดยพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมผีลท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็ ถ้ากล
ยทุธท์างการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้ซึง่การใชข้อ้มลูเกีย่วกบั
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค และปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้เพื่อช่วยในการวางแผนการตลาด จะท าให้
สามารถหากลยทุธท์างการตลาดมาก าหนดแนวทางในการขายใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ โดย
ผูว้จิยัน าเอาทฤษฎดีงักล่าวมาท าการวดัผลโดยก าหนดปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ตามแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื่นๆ (2550) 
และปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ทางดา้นจติใจคอื การรบัรูค้วามเสีย่ง และความไวว้างใจ โดย
การรบัรูค้วามเสีย่งประกอบไปดว้ย ความเสีย่งดา้นหน้าที ่ความเสีย่งดา้นการเงนิ ความเสีย่งดา้น
สงัคม ความเสีย่งดา้นจติใจ และความเสีย่งทางดา้นเวลา ตามแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคน
อื่นๆ (2550) ส าหรบัความไวว้างใจใชแ้นวคดิการสรา้งความไวว้างใจของโคเวย ์(ส านกัพมิพด์เีอม็จี . 
2553?: ออนไลน์ ; อา้งองิจาก Covey, Stephen. 2007) เป็นตวัแปรอสิระในการอธบิาย และใช้
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้มาเป็นตวัแปรตาม 



บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 
 ผูว้จิยัไดท้ าการวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) ดว้ยวธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศกึษาตามขัน้ตอนดงันี้ 

1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. การจดัท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์และมอีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไปในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะ
เป็นผูท้ ีบ่รรลุนิตภิาวะตามกฎหมายสามารถท านิตกิรรมไดด้ว้ยตนเอง ซึง่ผูว้จิยัไม่ทราบจ านวน
ประชากร 
 1.2 ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทท์ีม่อีาย ุ20 ปีขึน้ไปทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึไดใ้ชส้ตูรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากร (กลัยา วานิชบญัชา. 2550: 25-28) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ความผดิพลาดไม่เกนิ 5% 
ดงันี้ 
 เมื่อ n แทน จ านวนสมาชกิกลุ่มตวัอยา่ง 
 เมื่อ Z แทน ค่ามาตรฐานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ทีผู่ว้จิยัก าหนดไวค้อื 95% ฉะนัน้จะมคี่า 
     Z1−

α

2
 =  Z.975  = 1.96 

 เมื่อ e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ไดโ้ดยก าหนดใหค้่าความคลาด 
     เคลื่อน 5% = 0.05 

  โดยแทนค่าจะได ้    n = 
(1.96)2

4(0.05)2 = 384.16 หรอื 385 คน 
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 และเพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มลูของแบบสอบถามครอบคลุมสมบรูณ์จงึมกีารเพิม่ขนาดตวัอยา่ง 
4% ของจ านวนตวัอยา่งทัง้หมด เท่ากบั 15 คน ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรบัการวจิยัครัง้นี้
เท่ากบั 400 คน 
 1.3 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 ขัน้ที ่1 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเกบ็ตวัอยา่ง
ผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทใ์นเขตที่
มปีระชากรมากทีสุ่ด 1 เขตจากแต่ละกลุ่มการปกครอง ไดแ้ก่ เขตบางซื่อ เขตบางเขน เขตประเวศ 
เขตดนิแดง เขต หนองแขม และเขตบางแค  โดยจะเกบ็จากแหล่งชุมชนในเขตนัน้ๆ ไม่วา่จะเป็น 
หา้งสรรพสนิคา้ โรงเรยีน หมู่บา้น ส านกังาน และอื่นๆ 
 
ตาราง 4 แสดงรายชื่อกลุ่มการปกครอง เขตการปกครองทีสุ่่มเลอืก 
 
กลุ่มการปกครอง เขตการปกครอง เขตท่ีเลือก 

1. กลุ่มรตันโกสนิทร ์ 
9 เขต 

เขตบางซื่อ     
เขตสมัพนัธวงศ ์  
เขตปทุมวนั        

เขตดุสติ    
เขตพระนคร    
เขตบางรกั             

เขตพญาไท 
เขตราชเทว ี
เขตป้อมปราบ
ศตัรพู่าย 

เขตบางซื่อ 
145,671 คน 

2. กลุ่มบรูพา 9 เขต เขตดอนเมอืง   
เขตวงัทองหลาง 
เขตบางกะปิ   

เขตสายไหม 
เขตจตุจกัร   
เขตบงึกุ่ม 

เขตลาดพรา้ว 
เขตบางเขน            
เขตหลกัสี ่

เขตบางเขน 
183,836 คน 
 

3. กลุ่มศรนีครนิทร ์ 
8 เขต 

เขตสะพานสงู 
เขตลาดกระบงั 
เขตคนันายาว 

เขตประเวศ 
เขตมนีบุร ี
เขตคลองสามวา 

เขตสวนหลวง 
เขตหนองจอก 

เขตประเวศ 
152,669 คน 

4. กลุ่มเจา้พระยา  
9 เขต 

เขตดนิแดง 
เขตบางนา 
เขตวฒันา 

เขตหว้ยขวาง 
เขตพระโขนง 
เขตบางคอแหลม 

เขตคลองเตย 
เขตสาทร 
เขตยานนาวา 

เขตดนิแดง 
139,322 คน 

5. กลุ่มกรุงธนเหนือ 
7 เขต 

เขตบางพลดั 
เขตหนองแขม 
เขตบางกอกใหญ่ 

เขตภาษเีจรญิ 
เขตทววีฒันา 

เขตตลิง่ชนั 
เขตบางกอกน้อย 

เขตหนอง
แขม 
139,585 คน 
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ตาราง 4 ต่อ) 
 

    

กลุ่มการปกครอง เขตการปกครอง เขตท่ีเลือก 
6. กลุ่มกรุงธนใต ้
8 เขต 

เขตบางขนุเทยีน 
เขตคลองสาน 
เขตธนบุร ี

เขตบางบอน 
เขตราษฎรบ์รูณะ 
เขตบางแค 

เขตจอมทอง 
เขตทุ่งคร ุ

เขตบางแค 
193,449 คน 

         
 ทีม่า : ส านกับรหิารงานทะเบยีน  กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย .  (2551). 
(ออนไลน์). 
  
 ขัน้ที ่2 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา้ (Quota Sampling) คอื โควตาตามเขตจาก
ขัน้ที ่1 จ านวน 6 เขต จ านวนกลุ่มตวัอยา่งมาจากการก าหนดสดัส่วนโดยก าหนดจากประชากรใน
สดัส่วนเขตละ 67 คน รวมเท่ากบัจ านวน 402 คน 
 ขัน้ที ่3 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเกบ็กลุ่ม
ตวัอยา่งจากผูบ้รโิภคทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทอ์ยา่งน้อย 1 ครัง้ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการเลอืกเกบ็กลุ่มตวัอยา่งข ัน้ทีส่องทัง้ 6 เขต 
โดยเกบ็กลุ่มตวั อยา่งเขตละ 67 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ ีเ่คยไดร้บัการเสนอขาย
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยการซกัถามก่อนแจกแบบสอบถามให้
ตอบ และมคี าถามในแบบสอบถามเรื่องดงักล่าว จนครบตามจ านวนตวัอยา่งทีก่ าหนดไวจ้ านวน 402 
คน 
 
2.  การสร้างเครื่องมอืท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดส้รา้งขึน้เพื่อ
การศกึษาการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที ่1 เป็นค าถามเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
 ข้อ 1. เคย / ไม่เคยรบัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ เป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response question) ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืก 2 
ทาง (Dichotomous Question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็นประเภทนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) 
ดงันี้ 

1.1 เคย 
  1.2 ไม่เคย 
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 ข้อ 2. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response question) 
ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง (Dichotomous Question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูเป็น
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี้ 

2.1 เพศชาย 
2.2 เพศหญงิ 

 ข้อ 3. อาย ุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response question) 
ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) โดยการก าหนดช่วงอายไุดจ้ากรายงานส านกังานสถติแิห่งชาต ิ
ซึง่มกีารจดัท ามาตรฐานกลุ่มอายโุดยใช ้ Standard International Age Classification ขององคก์าร
สหประชาชาตเิป็นหลกัในการพจิารณา เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานสากลสามารถเปรยีบเทยีบกนัได ้โดย
เลอืกใชก้ลุ่ม 10 ปี ซึง่การวจิยัครัง้นี้แบ่งออกเป็น 4 ช่วง ดงันี้ 
  3.1 20 – 29 ปี 
  3.2 30 – 39 ปี 
  3.3 40 – 49 ปี 
  3.4 ตัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 
 ข้อ 4.  สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response 
question) ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูเป็นประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี้  

4.1 โสด 
4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
4.3 หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่

 ข้อ 5. ระดบัการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response 
question) ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) ใช้ระดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี้ 

5.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
5.2 ปรญิญาตร ี
5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 

 ข้อ 6. อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response question) 
ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
เป็นประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี้ 
  6.1 รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  6.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
  6.3 ธุรกจิส่วนตวั 
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  6.4 อื่นๆ โปรดระบุ…………………… 
 ข้อ 7. รายได้เฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended response 
question) ลกัษณะค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) การก าหนดรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนขัน้ต ่า ซึง่ค านวณจาก
อตัราค่าจา้งข ัน้ต ่า เป็นเงนิวนัละ 203 บาท (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน ). 2551 เท่ากบั  203 
x 30 วนั = 6,090 หรอืประมาณ  6,000 บาท ผูว้จิยัจงึไดใ้ชช้่วงรายไดต่้อเดอืนอยูร่ะหวา่ง  6,000 – 
60,000 บาท การวจิยัครัง้นี้ไดแ้บ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนออกเป็น 5 ช่วง ดงันี้ 

ช่วงรายไดต่้อเดอืน  = 60,000 – 6,000     
                 5 
     = 10,800 หรอืประมาณ 10,000 บาท 
แสดงการแบ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงันี้ 

7.1 ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
7.2 10,001 - 20,000 บาท 
7.3 20,001 - 30,000 บาท 
7.4 30,001 – 40,000 บาท 

  7.5 มากกวา่ 40,001 บาท ขึน้ไป  
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มจี านวน 16 ขอ้ แบ่งเป็น 
ความเสีย่งทางดา้นหน้าที ่ทางดา้นการเงนิ ความเสีย่งดา้นสงัคม ความเสีย่งดา้นจติใจ และความ
เสีย่งดา้นเวลา 
 ลกัษณะของแบบสอบถามส่วนที ่ 2 ใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 คะแนน ดงันี้ 
 คะแนน 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน 3 หมายถงึ ไม่แน่ใจ 
 คะแนน 2 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ย 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 เกณฑก์ารประเมนิค่าคะแนนทีไ่ดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ผูว้จิยัใชก้าร
ค านวณหาความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2544: 29) ดงันี้ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

       = 
5−1

5
 

       = 0.80 
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จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
          ในระดบัมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
          ในระดบัมาก 
 ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
          ในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
          ในระดบัน้อย 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
          ในระดบัน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความไวว้างใจกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มจี านวน 14 ขอ้ แบ่งเป็น ความไวใ้จ
ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ ความไวใ้จดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ความไวใ้จดา้นกระบวนการ
บรกิาร ลกัษณะของแบบสอบถามส่วนที ่ 3 ใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 คะแนน ดงันี้ 
 คะแนน 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน 3 หมายถงึ ไม่แน่ใจ 
 คะแนน 2 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ย 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 เกณฑก์ารประเมนิค่าคะแนนทีไ่ดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ผูว้จิยัใชก้าร
ค านวณหาความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2544: 29) ดงันี้ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
  

       = 
5−1

5
 

       = 0.80 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 
          ในระดบัมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 
          ในระดบัมาก 
 ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 
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          ในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 
          ในระดบัน้อย 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 
          ในระดบัน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนที ่4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มจี านวน 4 ขอ้ โดยมลีกัษณะ
ของค าถามแบบ Semantic Differential Scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 คะแนน ดงันี้ 
 ขอ้ที ่1 ในอนาคตท่านคาดวา่จะซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทห์รอืไม่ 
 คะแนน 5 หมายถงึ ซือ้แน่นอน 
 คะแนน 4 หมายถงึ ค่อนขา้งซือ้แน่นอน 
 คะแนน 3 หมายถงึ ไม่แน่ใจ 
 คะแนน 2 หมายถงึ ค่อนขา้งไม่ซือ้แน่นอน 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่ซือ้แน่นอน 
เมื่อรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถี่แลว้จะใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณาระดบั
ความถี่ ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณา ดงันี้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

      = 
5−1

5
 

      = 0.80 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ในอนาคตคาดวา่จะซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติแน่นอน 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ในอนาคตคาดวา่จะซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
 ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ในอนาคตคาดวา่ไม่แน่ใจวา่จะซือ้กรมธรรมป์ระกนั 
          ชวีติ  
 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติอยา่ง 
          แน่นอน 
 ขอ้ที ่2 ท่านจะแนะน าใหผู้อ้ื่นทีท่่านรูจ้กัซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทห์รอืไม่ 
 คะแนน 5 หมายถงึ แนะน าแน่นอน 
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 คะแนน 4 หมายถงึ ค่อนขา้งแนะน าแน่นอน 
 คะแนน 3 หมายถงึ ไม่แน่ใจ 
 คะแนน 2 หมายถงึ ค่อนขา้งไม่แนะน าแน่นอน 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่แนะน าแน่นอน 
เมื่อรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถี่แลว้จะใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณาระดบั
ความถี่ ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณา ดงันี้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
  

      = 
5−1

5
 

      = 0.80 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ แนะน าใหค้นรูจ้กัอยา่งแน่นอน 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ แนะน าใหค้นรูจ้กั 
 ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ไม่แน่ใจวา่จะแนะน าใหค้นรูจ้กั 
 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ไม่แนะน าใหค้นรูจ้กั 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ไม่แนะน าใหค้นรูจ้กัอยา่งแน่นอน 
 ขอ้ที ่3 เหตุผลหลกัส าคญัทีท่่านตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทค์อืการรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจ 
 คะแนน 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน 3 หมายถงึ ไม่แน่ใจ 
 คะแนน 2 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ย 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
เมื่อรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถี่แลว้จะใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณาระดบั
ความถี่ ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณา ดงันี้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
  

      = 
5−1

5
 

      = 0.80 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ การรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจเป็นเหตุผล 
          ส าคญัมากทีสุ่ดในการตดัสนิใจซือ้ 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ การรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจเป็นเหตุผล 
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          ส าคญัมากในการตดัสนิใจซือ้ 
ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  การรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจเป็นเหตุผลที ่
         ส าคญัปานกลางในการตดัสนิใจซือ้ 

 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ การรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจเป็นเหตุผลไม่   
          ส าคญัมากในการตดัสนิใจซือ้ 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ การรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจเป็นเหตุผลไม่ 
          ส าคญัอยา่งมากในการตดัสนิใจซือ้ 
 ขอ้ที ่4 ช่องทางการซือ้ขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
สามารถอ านวยความสะดวกท่านไดห้รอืไม่ 
 คะแนน 5 หมายถงึ สะดวกมากทีสุ่ด 
 คะแนน 4 หมายถงึ สะดวกมาก 
 คะแนน 3 หมายถงึ สะดวกปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถงึ ไม่สะดวกมาก 
 คะแนน 1 หมายถงึ ไม่สะดวกอยา่งมาก 
เมื่อรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถี่แลว้จะใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณาระดบั
ความถี่ ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณา ดงันี้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด−ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
  

      = 
5−1

5
 

      = 0.80 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนของค าถามเชงิบวกไดด้งันี้ 
 ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ช่องทางการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
          สะดวกมากทีสุ่ด 
 ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ช่องทางการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
          สะดวกมาก 
 ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ช่องทางการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
          สะดวกปานกลาง 
 ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ช่องทางการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
          ไม่สะดวกมาก 
 ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ช่องทางการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติทางโทรศพัท ์
          ไม่สะดวกอยา่งมาก 
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3.  ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมอื 
 ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอื ตามขัน้ตอน ดงัต่อไป 

1. ศกึษาขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบัธุรกจิประกนัชวีติจากนิตยสาร เอกสารทางวชิาการต่างๆ  
หนงัสอืต ารา และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในทางก าหนดขอบเขตของการศกึษา และ
สรา้งเครื่องมอืในการศกึษาใหค้รอบคุลมตามขอบเขตและวตัถุประสงคข์องการศกึษา 

2. รวบรวมสาระและเนื้อหาต่างๆ เพื่อเป็นขอ้มลูในการสรา้งแบบสอบถามทีเ่กีย่วกบั
การศกึษา 

3. น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเนื้อหา และใหข้อ้เสนอแนะเพิม่เตมิ 

4. น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง และดคูวามเหมาะสมของเนื้อหาตาม
ขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 

5. น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชีย่วชาญ เพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษา 

6. น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน 
เพื่อน าผลไปหาค่าความเชื่อมัน่  (Reliability) โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบคั 
(Cronbach’s alpha Coefficient) ดงัสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) 

 Cronbach’s alpha   =  
k covariance                / variance             

1+ k−1  covariance                /variance             
 

 เมื่อ  k    แทน จ านวนค าถาม 
   covariance แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 
   variance  แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
โดยค่าแอลฟา่ทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคี่าระหวา่ง 0≤∝≤1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มากแสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู 
 จากขอ้ค าถามพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 
0.9084 และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น ซึง่แบ่งเป็น 5 ดา้น พบวา่ 
 1. ดา้นหน้าที ่ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8106 
 2. ดา้นการเงนิ ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.7912 
 3. ดา้นสงัคม ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8134 
 4. ดา้นจติใจ ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8299 
 5. ดา้นเวลา ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.7369 
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 ความไวว้างใจในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์อง
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8783 และเมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้น ซึง่แบ่งเป็น 3 ดา้น พบวา่ 
 1. ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.7840 
 2. ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8795 
 3. ดา้นกระบวนการบรกิาร ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.7466 
 แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์อง
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครในอนาคต ไดค้่า ∝-Coefficient เท่ากบั 0.8188 
 
4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และแบ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูท าการศกึษา
ออกเป็น 2 ส่วนคอื 

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data)  ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูผูบ้รโิภค 
400 คนมาศกึษา 

2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูจากวารสาร  
บทความ วทิยานิพนธ ์ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการสรา้งแบบสอบถาม  
 
5.  การจดัท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 5.1 การจดัท าข้อมลู 
  5.1.1 การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) เป็นการตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบ 
โดยคดัแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบรูณ์ออก 
  5.1.2 การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามทีต่รวจสอบความสมบรูณ์แลว้มาลงรหสั 
เพื่อประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์
  5.1.3 การประมวลผลขอ้มลู เป็นการน าขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้มาบนัทกึและประมวลผล
โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS (Statistic Package for Social Sciences) ในการวเิคราะหข์อ้มลู 
และทดสอบสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

5.2 การวิเคราะหข้์อมลู  
5.2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติ ิ

พืน้ฐาน ดงันี้ 
   5.2.1.1 สถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
    5.2.1.1.1 หาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชใ้นการอธบิายขอ้มลูทัว่ไปของ 
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนที ่1 เกีย่วกบัขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา . 2545: 39) 
โดยใชส้ตูรดงันี้ 

     P = 
f×100

n
 

   เมื่อ  P แทน ค่ารอ้ยละ หรอืเปอรเ์ซน็ต ์
     f แทน ความถี่ทีส่ ารวจได ้
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   5.2.1.1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่ออธบิายลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู (กลัยา 
วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 39) โดยมสีตูรดงันี ้
         X =  

 X

n
 

   เมื่อ  X แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ 
      X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   5.2.1.1.3 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) เพื่ออธบิาย
ลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลูดา้นต่าง ๆ ( กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 48 ) โดยใชส้ตูรดงันี ้

    S.D  =  
n  2x −( )2x

n(n−1)
 

   เมื่อ  S.D.  แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน  
     X  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
     ( )2x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
     n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  5.2.1.2 การหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม เพื่อทดสอบความเชื่อมัน่โดยรวมโดย
ใชว้ธิ ีค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha-Coefficient) ของ Cronbach ดงัสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 449) 

 Cronbach’s alpha   =  
k covariance                / variance             

1+ k−1  covariance                /variance             
 

 เมื่อ  k    แทน จ านวนค าถาม 
   covariance แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 
   variance  แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
  5.2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน ( Inferential statistic ) เพื่อใช ้
ในการทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ 
   5.2.2.1 ค่า t-test เพื่อทดสอบสมมตฐิาน  โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
คะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั โดยใชส้ถติ ิ(กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 2545: 293) 
ในการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal 
Varriances Assumed และถ้าค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุกกลุ่ม ใหท้ดสอบความ
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แตกต่างดว้ย Equal Variances not Assumed โดยจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มโดยใช ้Levene Test มสีตูรดงันี้ 
  กรณีทีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่เท่ากนั   

     t =   
X1− X2  

 
S1

2

n 1 
+

S2
2

n 2

   

 โดยที ่  df = 
 

S1
2

n 1
−

S2
2

n 2
 

[
S1

2

n 1
]2

n 1−1
+

[
S2

2

n 2
]2

n 2−1

 

             กรณีทีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่เท่ากนั   

     t = 
X1−X2

 
 n 1−1 S1

2(n 1−1)S2 
2

n 1+n 2−2
  

1

n 1
+

1

n 2
 

 

 โดยที ่  df = n1 + n2 − 2 
   เมื่อ  t แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     X1 แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     X2 แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     S1

2 แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

     S2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

     n1 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     df แทน องศาอสิระ (Degree of freedom) 
   5.2.2.2 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance 
ANOVA) โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่มีากกวา่ 2 กลุ่ม ณ ระดบั
ความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่ 1 โดยใชส้ตูรดงันี้  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 
2545: 293) 

     F = MS b

MS w
 

   เมื่อ  t แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
     MSb แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกยกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
     MSwแทน ค่าเฉลีย่ผลบวกยกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
 
ตาราง 5 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One way ANOVA) 
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แหล่งความแปรปรวน df         SS         MS          F 
ระหวา่งกลุ่ม k-1 SSb  

MSB =
SSb

k − 1
 

MSB

MSW
 

ภายในกลุ่ม n-k SSw  
MSw =

SSw

n − k
 

รวม n-1 SST   
 

 ทีม่า : กลัยา วานิชยบ์ญัชา . (2545). การวเิคราะหส์ถติสิ าหรบัการบรหิารและวจิยั . หน้า 
293. 
     เมื่อ  k แทน จ านวนกลุ่มของตวัอยา่งทีน่ ามาทดสอบสมมตฐิาน 
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     F แทน ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาใน F-distribution 
     SSbแทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
     k-1 แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระระหวา่งกลุ่ม 
     SSwแทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุ่ม 
     n-k แทน ชัน้แห่งความอสิระภายในกลุ่ม 
     MSbแทน ค่าประมาณความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
     MSwแทน ค่าประมาณความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  
 กรณีพบความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติจิะท าการตรวจสอบความแตกต่างรายเป็น
รายคู่ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่ .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ี Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่กลุ่มตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 2545: 
333) ใชส้ตูรดงันี้ 

     LSD = t1−
α

2
;n−k MSE  

1

n i
+

1

n j
  

 โดยที ่  ni ≠ nj  
     dfw  = n-k 
   เมื่อ  LSD แทน ผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i 
และ j  
     t1−

α

2
 แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบัความ

เชื่อมัน่ 95% และชัน้ห่างความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
     MSE แทน Mean Square Error (MSw ) 
       k  แทน จ านวนกลุ่มของตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
     ni  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 
     nj   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
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     α  แทน ความคลาดเคลื่อน 
  
 สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวจากตาราง Homogeneity of Variances และใช้
สถติวิเิคราะหจ์ากค่า Brown-Forsthe กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั  ใชส้ตูรดงันี้  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2551: 244) 

     B =  MS B

MS W′
 

 โดย    MSW ′ =  (1 −
n i

N
)Si

2K
i=1  

    
   เมื่อ  B แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 
     MSbแทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
     MSw′ แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถติ ิBrown-Forsythe 
     K แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     Si

2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 กรณีพบความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติจิะท าการตรวจสอบความแตกต่างรายเป็น
รายคู่ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่ .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ี Dunnett T3 
เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่กลุ่มตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2551: 244) ใชส้ตูรดงันี้ 

d D = 
qD   2(MS S A )

 S
 

    
   เมื่อ  d D   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 
     qD   แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
     MSS A  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
     S  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   5.2.2.3 ค่าสถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งง่าย Pearson Correlation (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชุด หรอืหาค่า
ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยทีแ่ต่ละตวัมรีะดบัการวดัของขอ้มลูในระดบั
อนัตรภาค (Interval scale) โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 280) 
     

                             rxy =
n  XY−( X)( Y)

 [n  X2−( X)2][n  Y2−( Y)2]
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 โดยที ่  rxy   แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
     n  แทน จ านวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 
      XY แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งค่าตวัแปร X และ Y ทุกคู ่
      X  แทน ผลรวมของค่าตวัแปร X 
      Y  แทน ผลรวมของค่าตวัแปร Y 
      X2 แทน ผลรวมก าลงัสองของค่าตวัแปร X 
      Y2 แทน ผลรวมก าลงัสองของค่าตวัแปร Y 
 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคี่าระหวา่ง -1≤ r ≤1 โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

1. ถ้าค่า r เป็นลบแสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มคอื ถ้า x เพิม่  
y จะลด แต่ถ้า x ลด y จะเพิม่ 

2. ถ้าค่า r เป็นบวกแสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัคอื ถ้า x เพิม่  
y จะเพิม่ แต่ถ้า x ลด y จะลดดว้ย 

3. ถ้าค่า r มคี่าเขา้ใกล ้ 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัและมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ถ้าค่า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มและม ี
ความสมัพนัธก์นัน้อย 

5. ถ้า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั 
6. ถ้า r มคี่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ มดีงันี้ 
1. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.81–1.00 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
2. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.61-0.80 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 
3. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.41-0.60 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปาน

กลาง 
4. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.21-0.40 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
5. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.01-0.20 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก 
6. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0 แสดงวา่ไม่มคีวามสมัพนัธใ์นเชงิเสน้ตรง  



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดท้ าการวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
การวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลความหมายของการวเิคราะหข์อ้มลู เพื่อใหเ้กดิความรูค้วามเขา้ใจ
ในการสื่อความหมายทีต่รงกนั ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
 n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 x  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา (t-distribution) 
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา (F-distribution) 
 α  แทน ค่าความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมตฐิาน หรอืระดบันยัส าคญัทาง
สถติทิีก่ าหนดไว ้(Leave of significance) โดยก าหนดไวท้ีร่ะดบั 0.05 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 p  แทน ความน่าจะเป็นส าหรบับอกยยัส าคญัทางสถติ ิ
 r  แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 Ho  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **  แทน มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
การน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวจิยั โดยแบ่งการน า 
เสนอออกเป็น 2 ส่วนตามล าดบั ต่อไปนี้ 
 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 
 ตอนที ่1 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค 
 ตอนที ่2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
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ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย การรบัรูค้วามเสีย่งทางดา้นหน้าที ่ทางดา้น
การเงนิ ความเสีย่งดา้นสงัคม ความเสีย่งดา้นจติใจ และความเสีย่งดา้นเวลา 
 ตอนที ่3 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์อง
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบ ดว้ย ความไวใ้จดา้นบรษิทัประกนัชวีติ ความไวใ้จดา้น
พนกังานขายทางโทรศพัท ์ความไวใ้จดา้นกระบวนการบรกิาร 
 ตอนที ่4 แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

1. ผูบ้รโิภคทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา  
อาชพี และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

2. การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

3. ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผู้บริโภคท่ีตอบ 
แบบสอบถาม 
การวเิคราะหข์อ้มลู เกีย่วกบัปจัจยั ส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยเพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้โดยน าเสนอในรปูแบบการแจกแจงจ านวน
ความถี่ และค่ารอ้ยละ ปรากฎผลในตาราง ดงันี้ 
 
ตาราง 6 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม 
 
ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญงิ 

 
159 
243 

 
39.6 
60.4 

รวม 402 100.0 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

  

ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. อาย ุ
2.1 20 – 29 ปี 
2.2 30 – 39 ปี 
2.3 40 – 49 ปี 
2.4 ตัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 

 
131 
218 
28 
25 

 
32.6 
54.2 
7.0 
6.2 

รวม 402 100.0 
3. สถานภาพสมรส 
3.1 โสด 
3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
3.3 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่

 
310 
78 
14 

 
77.1 
19.4 
3.5 

รวม 402 100.0 
4. ระดบัการศึกษา 
4.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
4.2 ปรญิญาตร ี
4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 
34 

244 
124 

 
8.5 

60.7 
30.8 

รวม 402 100.0 
5. อาชีพ 
5.1 รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
5.3 ธุรกจิส่วนตวั 
5.4 อื่นๆ 

 
29 

290 
58 
25 

 
7.2 

72.2 
14.4 
6.2 

รวม 402 100.0 
6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
6.1 ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
6.2 10,001 – 20,000 บาท 
6.3 20,001 – 30,000 บาท 
6.4 30,001 – 40,000 บาท 
6.5 ตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป 

 
33 

158 
85 
69 
57 

 
8.2 

39.3 
21.1 
17.2 
14.2 

รวม 402 100.0 
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 ผลจากตาราง 6 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่อบ
แบบสอบถามจ านวน 402 คน ดงันี้ 
เพศ 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจ านวน 243 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
60.40 รองลงมาเป็นเพศชายจ านวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.60 ตามล าดบั 
อาย ุ
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายรุะหวา่ง 30-39 ปี จ านวน 218 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 54.20 รองลงมาคอือายรุะหวา่ง 20-29 ปี จ านวน 131 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.60 อายุ
ระหวา่ง 40-49 ปี จ านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 และอายตุัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป จ านวน 25 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 6.20 ตามล าดบั 
สถานภาพสมรส 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดจ านวน 310 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 77.10 รองลงมาคื อสถานภาพสมรส /อยูด่ว้ยกนัจ านวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.40 และ
สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยูจ่ านวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.50 ตามล าดบั 
ระดบัการศึกษา 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรจี านวน 244 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 60.70 รองลงมาคอืระดบัสงูกวา่ปรญิญาตรจี านวน 124 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.80 
และระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตรจี านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.50 ตามล าดบั 
อาชีพ 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพี พนกังานบรษิทัเอกชนจ านวน 290 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.20 รองลงมาคอือาชพี ธุรกจิส่วนตวั จ านวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.40 
อาชพี รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิจ านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.20 และอาชพีอื่นๆ จ านวน 
25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.20 ตามล าดบั 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไ ดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหวา่ง 10,001-
20,000 บาท จ านวน 158 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.30 รองลงมาคอืรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหวา่ง 
20,001-30,000 บาท จ านวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.10 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระหวา่ง 30,001-
40,000 บาท จ านวน 69 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.2 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป 
จ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.2 และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาทจ านวน 
33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.20 ตามล าดบั 
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ตาราง 7 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามจ าแนก  
     ตามอาย ุสถานภาพสมรส และอาชพีทีจ่ดักลุ่มใหม่ 
 
ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อาย ุ
1.1 20 – 29 ปี 
1.2 30 – 39 ปี 
1.3 ตัง้แต่ 40 ปีขึน้ไป 

 
131 
218 
53 

 
32.6 
54.2 
13.2 

รวม 402 100.0 
2. สถานภาพสมรส 
2.1 โสด 
2.2 อื่นๆ  

 
310 
92 

 
77.1 
22.9 

รวม 402 100.0 
3. อาชีพ 
3.1 พนกังานบรษิทัเอกชน 
3.2 ธุรกจิส่วนตวั 
3.3 อื่นๆ 

 
290 
58 
54 

 
72.2 
14.4 
13.4 

รวม 402 100.0 
  
 ผลจากตาราง 7 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีต่อบ
แบบสอบถามจ านวน 402 คน ดงันี้ 
อาย ุ
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายรุะหวา่ง 30-39 ปี จ านวน 218 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 54.20 รองลงมาคอือายรุะหวา่ง 20-29 ปี จ านวน 131 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.60 และ
อายตุัง้แต่ 40 ปีขึน้ไป จ านวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.20 ตามล าดบั 
สถานภาพสมรส 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดจ านวน 310 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 77.10 และอื่นๆ จ านวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.90 ตามล าดบั 
อาชีพ 
 พบวา่ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพี พนกังานบรษิทัเอกชนจ านวน 290 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.20 รองลงมาคอือาชพีธุรกจิส่วนตวั จ านวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.40 และ
อาชพีอื่นๆ จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.40 ตามล าดบั 
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูการรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิตผ่านช่อง 
ทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  
 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย การรบัรูค้วามเสีย่งทางดา้นหน้าที ่ทางดา้นการเงนิ ความ
เสีย่งดา้นสงัคม ความเสีย่งดา้นจติใจ และความเสีย่งดา้นเวลา โดยน าเสนอในรปูแบบค่าเฉลีย่และค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน ปรากฎผลในตาราง ดงันี้ 
 
ตาราง 8 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม  
     โดยรวม 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

3.68 0.66 มาก 

  
 ผลจากตาราง 8 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.68  
  
ตาราง 9 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นหน้าทีข่องสนิคา้ 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านหน้าท่ี 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

1. ความคุม้ครองไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้
2. เงื่อนไขในการขอรบัผลประโยชน์มมีากมาย 

3.83 
3.96 

0.93 
0.98 

มาก 
มาก 

รวมการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นหน้าทีข่องสนิคา้ 3.88 0.88 มาก 
  
 ผลจากตาราง 9 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นหน้าทีข่องสนิคา้โดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88  
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัการรบัรูค้วาม
เสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นหน้าทีอ่ยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้
เงื่อนไขในการขอรบัผลประโยชน์มมีากมาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 รองลงมาคอื  ความคุม้ครอง
ไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 ตามล าดบั 
 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม   
     ดา้นการเงนิ 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านการเงิน 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

1. อตัราค่าเบีย้ประกนัไม่เหมาะสมกบัผลตอบแทน 
2. อตัราค่าเบีย้ประกนัจะแพงกวา่ของตวัแทน หรอื
นายหน้า 
3. ตอ้งช าระค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการช าระค่าเบีย้ 
ประกนั 

3.47 
3.09 

 
3.28 

 

1.01 
1.12 

 
1.06 

มาก 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
รวมการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นการเงนิ 3.28 0.88 ปานกลาง 

  
 ผลจากตาราง 10 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเงนิโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในดา้นการเงนิอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้  
อตัราค่าเบีย้ประกนัไม่เหมาะสมกบัผลตอบแทน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.47  
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นการเงนิอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้ตอ้งช าระค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิใน
การช าระค่าเบีย้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 รองลงมาคอือตัราค่าเบีย้ประกนัจ ะแพงกวา่ของตวัแทน 
หรอืนายหน้า โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.09 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม   
     ดา้นสงัคม 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านสงัคม 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

1. ไม่เป็นทีน่ิยมของคนทัว่ไป 
2. ส่งเสรมิใหเ้กดิการละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล 
3. เกดิความไม่ปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 

3.09 
3.92 
4.13 

1.20 
1.18 
1.11 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

รวมการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นสงัคม 3.72 0.94 มาก 
  
 ผลจากตาราง 11 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นสังคมโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบั มาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นสงัคมอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้เกดิ
ความไม่ปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.13 รองลงมาคอื ส่งเสรมิใหเ้กดิการ
ละเมดิสทิธสิ่วนบุคคลโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 
  ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นสงัคมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขอ้ไม่เป็นทีน่ิยมของคนทัว่ไปโดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.09 
 
ตาราง 12 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นจติใจ 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ด้านจิตใจ 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

1. พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญา 
2. พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้
ขอ้มลูไม่ครบถ้วน 
3. กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม ์

3.87 
4.24 

 
3.35 

1.01 
0.94 

 
1.27 

มาก 
มากทีสุ่ด 

 
ปานกลาง 
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ตาราง 12 (ต่อ) 
 

   

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านจิตใจ 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

4. กงัวลวา่จะไม่ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีด่ ี
5. ร าคาญจากการน าเสนอขายทางโทรศพัท ์

3.93 
4.27 

1.05 
1.03 

มาก 
มากทีสุ่ด 

รวมการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นจติใจ 3.93 0.81 มาก 
  
 ผลจากตาราง 12 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นจติใจโดยรวมพบวา่ อยู่ ในระดบั มาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นจติใจอยูใ่นระดบัมาก ทีสุ่ด ในขอ้
ร าคาญจากการน าเสนอขายทางโทรศพัท ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 รองลงมาคอื พนกังานขายทาง
โทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้ขอ้มูลไม่ครบถ้วน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นจติใจอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้กงัวลวา่จะไม่ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีด่ ี
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 รองลงมาคอื พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญา  โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นจติใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม์  โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.35 
 
ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นเวลา 
 

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านเวลา 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

1. พนกังานขายทางโทรศพัทใ์ชเ้วลาในการน าเสนอขาย
นาน 
2. การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมคีวามล่าชา้ 

4.08 
 

3.29 

0.88 
 

1.19 

มาก 
 

ปานกลาง 
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

   

ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกบัประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านเวลา 

x S.D. ระดบัการรบัรู้
ความเส่ียง 

3. การรบัช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้ 3.15 1.18 ปานกลาง 

รวมการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นเวลา 3.52 0.90 มาก 

  
 ผลจากตาราง 13 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง  
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นเวลาโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก  โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นเวลาอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้พนกังาน
ขายทางโทรศพัทใ์ชเ้วลาในการน าเสนอขายนาน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08  
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นจติใจอยูใ่นระดบั ปานกลาง ในขอ้การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมี
ความล่าชา้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.29 รองลงมาคอื การรบัช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้ โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.15 ตามล าดบั 
 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูความไว้วางใจ ต่อการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  
 การวเิคราะหข์อ้มลูความไวว้างใจ ต่อการท า ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความไวใ้จดา้นบรษิทัประกนัชวีติ 
ความไวใ้จดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ความไวใ้จดา้นกระบวนการบรกิาร 
 
ตาราง 14 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     โดยรวม 
 

ความไว้วางใจต่อการท าประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

x S.D. ระดบัความ
ไว้วางใจ 

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

3.15 0.60 ปานกลาง 
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 ผลจากตาราง 14 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบั ปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.15  
 
ตาราง 15 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ 
 

ความไว้วางใจต่อการท าประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านบริษทั

ประกนัชีวิต 

x S.D. ระดบัความ
ไว้วางใจ 

1. ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ฐีานะการเงนิมัน่คง 
2. ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ชี ื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นที่
ยอมรบั 
3. ท่านไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางโทรศพัท ์

4.13 
4.12 

 
3.03 

 

0.87 
0.86 

 
1.14 

 

มาก 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
รวมความไวว้างใจดา้นบรษิทัประกนัชวีติ 3.76 0.74 มาก 

 
 ผลจากตาราง 15 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบรษิทัประกนัชี วติโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบั มาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในดา้นบรษิทัประกนัชวีติอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้
ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ฐีานะการเงนิมัน่คง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 รองลงมาคอื ในขอ้ท่านไวใ้จ
บรษิทัทีม่ชี ื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการ ประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นบรษิทัประกนัชวีติอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขอ้ท่านไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็น
ผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัท ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.03 
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ตาราง 16 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์
 

ความไว้วางใจต่อการท าประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้านพนักงาน

ขายทางโทรศพัท ์

x S.D. ระดบัความ
ไว้วางใจ 

1. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามซื่อสตัย ์
จรงิใจ 
2. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถให้
ค าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ 

2.78 
 

2.79 
 

0.94 
 

1.05 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

3. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธ์
ทีด่ ี

3.32 0.99 ปานกลาง 

4. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบั
แบบประกนัเป็นอยา่งด ี
5. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ข
ปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด ี
6. ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทเ์ตม็ใจใหบ้รกิาร
หลงัการขาย 

3.17 
 

3.25 
 

2.58 

0.96 
 

1.02 
 

1.00 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

น้อย 

รวมความไวว้างใจดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ 2.98 0.76 ปานกลาง 

 
 ผลจากตาราง 16 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทโ์ดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.98 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทอ์ยูใ่นระดบั
ปานกลาง ในขอ้ท่านท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธท์ีด่ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.32 รองลงมาคอื ในขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็น
อยา่งด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.25 ขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบ
ประกนัเป็นอยา่งด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 ขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถให้
ค าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.79 และในขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทาง
โทรศพัทม์คีวามซื่อสตัย ์จรงิใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.78 ตามล าดบั 
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 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทอ์ยูใ่นระดบัน้อย ในขอ้ท่านคดิวา่พนกังาน
ขายทางโทรศพัทเ์ตม็ใจใหบ้รกิารหลงัการขาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.58  
 
ตาราง 17 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม 
     ดา้นกระบวนการบรกิาร 
 

ความไว้วางใจต่อการท าประกนัชีวิต 
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ด้าน

กระบวนการบริการ 

x S.D. ระดบัความ
ไว้วางใจ 

1. ท่านคดิวา่มคีวามปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 
2. ท่านคดิวา่มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอนของการ
สมคัรโดยการบนัทกึเสยีง 
3. ท่านสามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจ
สุขภาพ 
4. ท่านคดิวา่ข ัน้ตอนในการตดิต่อไม่ยุง่ยาก 
5. ท่านคดิวา่ช่องทางการจ่ายเบีย้ประกนัมหีลายช่องทาง 

2.21 
2.90 

 
3.44 

 
2.90 
3.51 

1.13 
1.20 

 
1.09 

 
1.09 
0.98 

น้อย 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
ปานกลาง 
มาก 

รวมความไวว้างใจดา้นกระบวนการบรกิาร 2.99 0.77 ปานกลาง 
 
 ผลจากตาราง 17 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการบริ การโดยรวมพบวา่ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.99 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้
ท่านคดิวา่ช่องทางการจ่ายเบีย้ประกนัมหีลายช่องทาง  โดยมคี่าเ ฉลีย่เท่ากบั 3.51 รองลงมาคอื ใน
ขอ้ท่านสามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขอ้ท่านคดิวา่มคีวาม
สะดวกสบายในขัน้ตอนของการสมคัรโดยการบนัทกึเสยีง และในขอ้ท่านคดิวา่ข ัน้ตอนในการตดิต่อ
ไม่ยุง่ยาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.90 เท่ากนั 
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 ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม  มรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัน้อย ในขอ้ท่านคดิวา่มคีวามปลอดภยั
ของขอ้มลูส่วนบุคคล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.21 
  
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตาราง 18 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์ 
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีต่อบ 
     แบบสอบถาม 
 
 แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต 

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
x S.D. ระดบัความ

คิดเหน็ 
1. แนวโน้มทีจ่ะซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
2. แนวโน้มทีจ่ะแนะน าใหผู้ท้ ีรู่จ้กัซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
3. เหตุผลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจคอืการรบัรูค้วามเสีย่ง
และความไวว้างใจ 
4. ความสะดวกสบายในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

2.10 
 

1.86 
 

3.24 
 

2.94 
 

1.08 
 

1.04 
 

1.30 
 

1.25 

ไม่ซือ้แน่นอน 
 

ไม่แนะน า 
 

ส าคญัปานกลาง 
 

สะดวกปานกลาง 
 

รวมแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 2.53 0.92 คาดวา่ไม่ซือ้ 
  
 ผลจากตาราง 18 แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมพบวา่ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.53 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ประกอบดว้ย ผูบ้รโิภคคดิวา่เหตุผลเรื่องการรบัรูค้วา มเสีย่งและ
ความไวว้างใจเป็นเหตุผลส าคญัปานกลางต่อการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ การซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทจ์ะสามารถอ านวยความสะดวกสบายได้ในระดบัปาน
กลาง ในอนาคตมแีนวโน้มทีจ่ะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  และ
มแีนวโน้มทีจ่ะไม่แนะน าคนรูจ้กัใหซ้ือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.24 2.94 2.10 
และ 1.86 ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้รโิภคทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา  อาชพี และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ 6 
สมมตฐิาน ดงันี้ 
 
เพศ 
สมมติฐานข้อท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มแี นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระ
ต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 ดงัแสดงในตารางดงัต่อไปนี้ 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศโดยใช ้Levene’s Test 
 

ตวัแปรท่ีศึกษาแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

โดยรวม 

Levene’s Test for Equality of 
Variance 

F df p 
 4.264* 358.563 0.040 

 
*ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

  
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวน ของแต่ละกลุ่ม เพศ พบวา่มคี่า Probability 
(p) เท่ากบั 0.040 น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
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หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนแตกต่างกนัจะใชส้ถติ ิ t-test ในกรณี Equal 
variances not assumed 
 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผูบ้รโิภคกบัเพศ 
 
ตวัแปรท่ีศึกษาแนวโน้มการตดัสินใจ
ซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์

t-test for Equaility of Means  
เพศ 𝐱 S.D. t df Sig (2-

tailed) 
Equal variances assumed 
Equal variances not assumed 

ชาย 
หญงิ 

2.67 
2.45 

0.87 
0.95 

 
2.40* 

 
358.563 

 
0.017 

 
*ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 
จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภค กบัเพศ  พบวา่  แนวโน้มการซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.017 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  เพศชายและเพศ
หญงิแนวโน้มการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่ องทางการตลาดทางโทรศพัท์ แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 โดยเพศชายมคี่าเฉลีย่ของแนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่เพศหญงิ 
 
อาย ุ
สมมติฐานข้อท่ี 1.2 อายแุตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่มากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
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ถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานขอ้
ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทาง
สถติ ิ0.05 ดงัแสดงในตาราง 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัอาย ุ
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

1.14 2 399 0.32 

 
จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยรวมของผูบ้รโิภคกบัอาย ุพบวา่มคี่า Probability 
(p) 0.32 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนไม่แตกต่างกนัจะใชต้าราง F-test ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์ 
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผูบ้รโิภคกบัอาย ุ
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ตวัแปรท่ีศึกษา อาย ุ 𝐱 S.D. F Sig. 
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

20-29 ปี 
30-39 ปี 

ตัง้แต่ 40 ปีขึน้ไป 

2.77 
2.39 
2.51 

0.86 
0.93 
0.94 

7.21** 0.001 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

 
จากตาราง 22 ผลการทดสอบความ แตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจ ซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทผ์ู้ของบรโิภคกบัอาย ุพบวา่แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ
แตกต่างกนัมี แนวโน้มการ ตดัสนิใจ ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชี วติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าผลการวเิคราะหไ์ปท าการ
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple comparisons) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
 
ตาราง 23 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งอายกุบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา อาย ุ  20-29 ปี 30-39 ปี ตัง้แต่ 40 ปี 

ขึ้นไป 

𝐱 2.77 2.39 2.51 
รวมแนวโน้มการ

ตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติ 

20-29 ปี 2.77 - 0.38** 
(0.000) 

0.27 
(0.073) 

30-39 ปี 2.39  
 

- -0.11 
(0.409) 

ตัง้แต่ 40 ปีขึน้ไป 2.51   - 
 

**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 
 
 จากตาราง 23 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งอายกุบัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคทีม่อีายใุนช่วง 20-29 ปี มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์แตกต่างจากผูบ้รโิภคทีม่อีายใุนช่วง 30-39 ปีอยา่งมนียัส าคญัทาง



79 

 

สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยผูบ้รโิภคทีม่อีายใุนช่วง 20-29 ปี มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการ ตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีายใุนช่วง 30-39 ปี โดยมผีลต่าง
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.38 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
สถานภาพสมรส 
สมมติฐานข้อท่ี 1.3 สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระ
ต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัควา มเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 ดงัแสดงในตารางดงัต่อไปนี้ 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัสถานภาพสมรส 
 

ตวัแปรท่ีศึกษาแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

โดยรวม 

Levene’s Test for Equality of 
Variance 

F df p 
 1.502 173.328 0.221 

  
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัสถานภาพสมรส  พบวา่มี
ค่า Probability (p) เท่ากบั 0.221 ซึง่มากกกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธ
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สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนไม่แตกต่างกนัจะใชส้ถติ ิ
t-test ในกรณี Equal variances assumed 
 
ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัสถานภาพสมรส 
 
ตวัแปรท่ีศึกษาแนวโน้มการ
ตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์

t-test for Equaility of Means 
สถานภาพ
สมรส 

𝐱 S.D. t df Sig (2-
tailed) 

Equal variances assumed 
Equal variances not assumed 

โสด 
อื่นๆ 

2.51 
2.60 

0.95 
0.81 

-0.83 
 

173.328 0.41 

 
จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภค กบัสถานภาพสมรส  พบวา่ แนวโน้ม
การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.41 ซึง่มากกวา่ 
0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  สถานภาพ
สมรส แตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
ระดบัการศึกษา 
สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่มากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
ถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
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ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานขอ้
ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทาง
สถติ ิ0.05 ดงัแสดงในตาราง 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัระดบัการศกึษา 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

3.56* 2 399 0.029 

 
*ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 
จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแปรปรวนร ะหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางกา รตลาดทางโทรศพัท์ ของ ผูบ้รโิภคกบัระดบัการศกึษา  พบวา่มคี่า 
Probability (p) มคี่า Sig. เท่ากบั 0.029 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนแตกต่างกนัจะใช้
ตาราง Brown-Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 27 แสดงการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์ 
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัระดบัการศกึษา 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

0.117 2 133.035 0.889 
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จากตาราง 27 ผลการทดสอบความ แตกต่าง ระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผูบ้รโิภคกบัระดบัการศกึษา พบวา่ แนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.889 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 
ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
อาชีพ 
สมมติฐานข้อท่ี 1.5 อาชพี แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่มากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละ กลุ่มก่อน 
ถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิ านขอ้
ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทาง
สถติ ิ0.05 ดงัแสดงในตาราง 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
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ตาราง 28 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัอาชพี 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

 0.93 2 399 0.394 

 
จากตาราง 28 ผลการทดสอบความแปรปรวนร ะหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัอาชพี พบวา่มคี่า Probability (p) มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.394 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนไม่แตกต่างกนัจะใชต้าราง F-
test ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์ 
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัอาชพี 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา อาชีพ 𝐱 S.D. F Sig. 
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

พนกังานบรษิทัเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั 
อื่นๆ 

2.57 
2.54 
2.32 

0.93 
0.94 
0.82 

1.714 0.181 

 
จากตาราง 29 ผลการทดสอบความ แตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผูบ้รโิภคกบัอาชพี พบวา่ 
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  มคี่า 

Sig. เท่ากบั 0.181 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมี แนวโน้มการ ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ

 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
สมมติฐานข้อท่ี 1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
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 H0 : ผูบ้รโิภคทีม่ี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่มากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
ถ้าความ แปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึง่จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานขอ้
ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทาง
สถติ ิ0.05 ดงัแสดงในตาราง 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s Test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 
 
ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแปรปรวนระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 
     ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

4.415** 4 397 0.002 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

 
จากตาราง 30 ผลการทดสอบความแปรปรวนร ะหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางกา รตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภคกบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบวา่มคี่า 
Probability (p) มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
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ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่กลุ่มตวัแปรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนแตกต่างกนัจะใช้
ตาราง Brown-Forsythe test ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตาราง 31 แสดงการทดสอบสมมตฐิานของความแตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม ์
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคกบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

3.461** 4 346.872 0.009 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

 
จากตาราง 31 ผลการทดสอบความ แตกต่างระหวา่งแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผูบ้รโิภคกบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนพบวา่ 
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  มคี่า 

Sig. เท่ากบั 0.009 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมี แนวโน้มการ ตดัสนิใจ ซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญั ทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าผลการวเิคราะหไ์ปท าการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple 
comparisons) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 
ตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบัแนวโน้ม 
     การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยใชว้ธิแีบบ   
     Dunnett’s T3 
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ตวัแปรท่ี
ศึกษา 

รายได้เฉล่ีย  ต า่กว่า
หรือ
เท่ากบั 
10,000 

10,000-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

ตัง้แต่ 
40,001 
ขึ้นไป 

𝐱 2.42 2.37 2.75 2.62 2.61 
แนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้
กรมธรรม์
ประกนัชวีติ 

ต ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 10,000  

2.42 - 0.05 
(1.00) 

-0.33 
(0.295) 

-0.20 
(0.879) 

-0.19 
(0.878) 

10,001-20,000  2.37  - -0.38* 
(0.042) 

-0.25 
(0.432) 

-0.24 
(0.392) 

20,001-30,000  2.75   - 0.13 
(0.991) 

0.14 
(0.978) 

30,001-40,000 2.62    - 0.01 
(1.00) 

ตัง้แต่ 40,001 
ขึน้ไป 

2.61     - 

 
*ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

  
 จากตาราง 32 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหวา่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดใ้นช่วง 10,001-20,000 บาท มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศั พท ์แตกต่างจากผูบ้รโิภคทีม่ี รายไดใ้นช่วง 20,001-
30,000 บาทอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่รีายไดใ้นช่วง 10,001-20,000 
บาท มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทน้์อยกว่ า
ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดใ้นช่วง 20,001-30,000 บาทโดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.38 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
สมมติฐานข้อท่ี 2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์ประกอบดว้ยการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นหน้าที ่ดา้นการเงนิ ดา้นสงัคม ดา้นจติใจ และดา้น
เวลามคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ เพยีรส์นั (Pearson 
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Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมตฐิานใชค้วามเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ 
ถ้ามคี่า Sig (2-tailed) Probability (p) น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ดงัแสดงในตารางต่อไปนี้ 
 
การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยรวม 
สมมติฐานข้อท่ี 2.1 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์ โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
โดยรวมไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกั นชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ 
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยรวมกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม ์
     ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

-0.493** 0.000 ตรงกนัขา้ม ปานกลาง 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 
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 จากตาราง 33 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยรวมกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่ง
ง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า Probability (p) 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั - 0.493 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัปานกลาง 
กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสี่ ยงโดยรวมเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติลดลง เนื่องจากความเสีย่งคอืความเป็นไดท้ีจ่ะเกดิการสญูเสยี หากผูบ้รโิภค
คดิวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทจ์ะก่อใหเ้กดิความเสยีหายมากกวา่
ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บั จะท าใหแ้นวโน้มการซือ้ลดลง ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการ
ตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ 
   
สมมติฐานข้อท่ี 2.2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นหน้าที ่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นหน้าทีไ่ม่มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิ ใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา ง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นหน้าทีม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นหน้าทีก่บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
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การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. ผลประโยชน์ หรอืความคุม้ครอง
ทีไ่ดร้บัจากกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทาง
โทรศพัทไ์ม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้

-0.28** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

2. มเีงื่อนไขมากมายในการขอรบั
ผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่าน
ทางโทรศพัท ์

-0.31** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ดา้นหน้าที ่

-0.32** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 34 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นหน้าทีก่บัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.32 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นหน้าทีเ่พิม่ขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติลดลง  เนื่องจาก
ความเสีย่งดา้นหน้าทีเ่ป็นความรูส้กึทีเ่กดิขึน้เกีย่วกบัผลติภณัฑท์ีจ่ะตดัสนิใจซือ้ ถ้าผูบ้รโิภครู้ สกึวา่
ผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้ไม่มปีระโยชน์ ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และ
ยากขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่ ผลประโยชน์ หรอืความคุม้ครองทีไ่ด้ รบัจากกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทาง
โทรศพัทไ์ม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้รองลงมาคอื ผูบ้รโิภคกงัวลวา่ มเีงื่อนไขมากมายในการขอรบั
ผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัท์ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากบั 0.000 เท่ากนั ซึง่น้อยกวา่ 
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0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ ยอมรบั สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -
0.28  และ -0.31 ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้า
ผูบ้รโิภคกงัวลวา่ผลประโยชน์ หรอืความคุม้ครองทีไ่ดร้บัจากกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทไ์ม่
เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้และกงัวลวา่มเีงื่อนไขมากมายในการขอรบัผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้
ผ่านทางโทรศพัทเ์พิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติลดลง เนื่องจาก
ผูบ้รโิภคมคีวามเหน็วา่การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทน์ัน้ใหค้วาม
คุม้ครองทีไ่ม่เป็นธรรม อกีทัง้เงื่อนไขในการขอรบัผลประโยชน์ทีม่ขี ัน้ตอนมากมาย จะท าใหผู้บ้รโิภค
ไม่อยากซือ้เพราะเ หน็วา่จะก่อใหเ้กดิความยุง่ยากในอนาคตหากตอ้งการขอรบัผลประ 
โยชน์ ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ 
   
สมมติฐานข้อท่ี 2.3 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นการเงนิ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นการเงนิไม่มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิ ใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา ง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นการเงนิมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นการเงนิ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. อตัราค่าเบีย้ประกนัของกรมธรรม์
ทีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทไ์ม่เหมาะสม 

-0.29** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 
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ตาราง 35 (ต่อ) 
 

    

การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

กบัผลตอบแทนทีจ่ะไดร้บั     
2. อตัราเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ี่
ซือ้ผ่านทางโทรศพัทจ์ะแพงกวา่เมื่อ
ซือ้ผ่านตวัแทน หรอืนายหน้า 

-0.22** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

3. เสยีค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการ
ช าระเบีย้ประกนั 

-0.28** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ดา้นการเงนิ 

-0.32** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 35 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นการเงนิ กบัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมี นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.32 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์  ดา้นการเงนิเพิม่มากขึน้จะท า ใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติลดลง  
เนื่องจากผูบ้รโิภคคดิวา่การเสยีเงนิซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ลว้
ไม่ไดผ้ลเทยีบเท่ากบัเงนิทีจ่่ายออกไป ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ 
และยากขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่อตัราเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทจ์ะแพงกวา่เมื่อซือ้
ผ่านตวัแทน หรอืนายหน้า รองลงมาคอืกงัวลวา่จะเสยีค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการช าระเบีย้ประกนั 
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และกงัวลวา่อตัราค่าเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทไ์ม่ เหมาะสมกบัผลตอบแทนที่
จะไดร้บั กบั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากบั 0.000 เท่ากนั ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์ ั นอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.22 -0.28 และ -0.29 ตามล าดบั แสดงวา่มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคกงัวลวา่อตัราเบีย้ประกนัของ
กรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทจ์ะแพงกวา่เมื่ อซือ้ผ่านตวัแทน หรอืนายหน้า รองลงมาคอืเสยี
ค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการช าระเบีย้ประกนั และอตัราค่าเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทาง
โทรศพัทไ์ม่เหมาะสมกบัผลตอบแทนทีจ่ะไดร้บัเพิม่มากขึน้  เนื่องจากผูบ้รโิภคอาจจะไม่รูถ้งึความ
แตกต่างระหวา่งการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชี วติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์กบัการซือ้ผ่าน
ตวัแทน จงึท าใหเ้กดิความกงัวลขึน้ รวมทัง้ผูบ้รโิภคอาจจะคดิวา่หากอตัราเบีย้ประกนัต ่า 
ผลตอบแทนหรอืความคุม้ครองทีจ่ะไดร้บักค็งจะลดลงไปตามค่าเบีย้ประกนั  ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภค
ตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ 
 
สมมติฐานข้อท่ี 2.4 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นสงัคมไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นสงัคมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นสงัคม กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
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การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทาง
โทรศพัทไ์ม่เป็นทีน่ิยมของคนทัว่ไป 

-0.08 0.91 - - 

2. การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทาง
โทรศพัทเ์ป็นการส่งเสรมิใหเ้กดิการ
ละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล 

-0.26** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

3. การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทาง
โทรศพัทจ์ะท าใหเ้กดิความไม่
ปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 

-0.25** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ดา้นสงัคม 

-0.24** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 36 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นสงัคม กบัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่ง ง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.24 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์  ดา้นสงัคมเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชี วติลดลง  
เนื่องจากความเสีย่งทางสงัคมเป็นผลกระทบจากตวัผลติภณัฑท์ีม่ต่ีอผูบ้รโิภคในเรื่องของการเป็นที่
นิยม หรอือาจท าใหเ้กดิความอบัอาย หรอืเกดิความไม่ปลอดภยัแก่ตวัเองได ้เมื่อผูบ้รโิภครูส้กึวา่
ตนเองมคีวามเสีย่งเพิม่มากขึน้ ท าใหแ้นวโน้มการซือ้ลดต ่าลง ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาใน
การตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
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 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทจ์ะท าใหเ้กดิความไม่ปลอดภยั
ของขอ้มลูส่วนบุคคล และกงัวลวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทเ์ป็นการส่งเสรมิใหเ้กดิ
การละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากบั 0.000 เท่ากนั ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่ง มี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั - 0.25 และ - 0.26 
ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคกงัวลวา่
การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทจ์ะท าใหเ้กดิความไม่ปลอดภยัของขอ้มลูส่วน บุคคล และ
กงัวลวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทเ์ป็นการส่งเสรมิใหเ้กดิการละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล
เพิม่มากขึน้ เนื่องจากผูบ้รโิภคคดิวา่การทีม่กีารเสนอขายทางโทรศพัทโ์ดยทีผู่บ้รโิภคไม่ไดใ้หค้วาม
ยนิยอมในเรื่องของเบอรโ์ทรศพัท ์หรอือื่นๆ เป็นการละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล รวมทัง้ยงักลวัวา่การให้
ขอ้มลูทางโทรศพัทน์ัน้จะไม่ปลอดภยัในการท าธุรกรรมต่างๆ ท าใหเ้กดิอคตกิบัการขายทางโทรศพัท ์ 
ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ 
 
สมมติฐานข้อท่ี 2.5 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นจติใจ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประ กนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นจติใจไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นจติใจมคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสิ นใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นจติใจ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
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การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่
รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้

-0.32** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

2. พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่แจง้
ขอ้มลู หรอืแจง้ขอ้มลูของกรมธรรม์
ไม่ครบถ้วน 

-0.40** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

3. กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม ์ -0.36** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 
4. กงัวลวา่จะไม่ไดร้บับรกิารหลงั
การขายทีด่จีากพนกังาน 

-0.33** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

5. รูส้กึร าคาญจากการน าเสนอขาย
ทางโทรศพัท ์

-0.49** 0.000 ตรงกนัขา้ม ปานกลาง 

การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ดา้นจติใจ 

-0.49** 0.000 ตรงกนัขา้ม ปานกลาง 

 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 37 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นจติใจ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.49 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วา มเสีย่ง เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นจติใจเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ลดลง เนื่องจากสภาพจติใจเป็นเรื่องทีส่ าคญัส าหรบัผูบ้รโิภค เมื่อผูบ้รโิภครูส้กึวา่การซือ้กรม 
ธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทส์่งผลกระทบต่อจติใจในหลายๆเรื่อง ไม่วา่จะ
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เป็นการบรกิารจากพนกังานขาย หรอืร าคาญจากการน าเสนอขาย ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใช้
เวลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  ไม่ไดร้บับรกิาร
หลงัการขายทีด่จีากพนกังานขาย กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม ์และกงัวลวา่ พนกังานขายทาง
โทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้ขอ้มลูของกรมธรรมไ์ม่ครบถ้วน  กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่อง ทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากนัค ิ
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) 
เท่ากบั -0.32 -0.33 -0.36 และ -0.40 ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั 
ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้ ไม่ได้
รบับรกิารหลงัการขายทีด่จีากพนกังานขาย กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม ์และกงัวลวา่ พนกังานขาย
ทางโทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้ขอ้มลูของกรมธรรมไ์ม่ครบถ้วน เพิม่มากขึน้ ท าใหแ้นวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้ลดลง เนื่องจากการขายผ่านทางโทรศพัทน์ัน้ผูบ้รโิภคไม่ไดเ้หน็หน้าตวัแทนขายโดยตรง
เหมอืนกบัการซือ้ผ่านตวัแทน เป็นเพยีงการตกลงซือ้ขายกนัผ่านทางโทรศพัทเ์ท่านัน้ ซึง่ท าให้
ผูบ้รโิภคเกดิความกงัวลมากขึน้ ไม่วา่จะกงัวลวา่พนกังานขายจะไม่ท าตามขอ้ตกลง หรอืแมแ้ต่กลวั
วา่การส่งก รมธรรมม์าใหผ้่านทางไปรษณียน์ัน้จะท าใหเ้กดิการตกหล่น ท าใหไ้ม่ไดร้บักรมธรรม ์
ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้  
 ผูบ้รโิภครูส้กึร าคาญจากการน าเสนอขายทางโทรศพัทก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด ทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากนัค ิ
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) 
เท่ากบั -0.49 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัปานกลาง กล่าวคอืถ้าผูบ้รโิภค
รูส้กึร าคาญจากการน าเสนอขายทางโทรศพัทเ์พิม่มากขึน้ ท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้ลดลง 
เนื่องจากบางครัง้การโทรน าเสนอขายนัน้โทรมาในช่วงเวลาทีไ่ม่สะดวก หรอืพนกังานขายมกีารชกั
จงูใหซ้ือ้กรมธรรมม์ากเกิ นไป ท าใหเ้กดิความร าคาญ และไม่อยากซือ้กรมธรรม ์ดงันัน้จงึท าให้
ผูบ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้  
 
สมมติฐานข้อท่ี 2.6 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นเวลา มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใ จซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
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 H0 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นเวลาไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์
 H1 : การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นเวลามคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ 
     ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นเวลา กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการ
ท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. พนกังานขายทางโทรศพัทจ์ะใช้
เวลาในการน าเสนอขายนาน 

-0.35** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

2. การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้น
มคีวามล่าชา้ 

-0.29** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 

3. การช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้ -0.39** 0.000 ตรงกนัขา้ม ต ่า 
การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ดา้นเวลา 

-0.42** 0.000 ตรงกนัขา้ม ปานกลาง 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 38 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูค้วามเสีย่ง
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นเวลา กบัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมี นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
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ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.42 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่ง เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นเวลาเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ลดลง เนื่องจากการด าเนินชวีติในปจัจุบนันัน้ เป็นไปอยา่งเร่งรบี เวลาทุกนาทมีคุีณค่า จงึท าใหเ้วลา
เป็นเรื่องส าคญัอยา่งยิง่ในการด าเนินชวีติ หากผูบ้รโิภคคดิวา่การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทจ์ะท า ใหเ้สยีเวลาเพิม่มากขึน้ จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการ
ตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมคีวามล่าชา้ ผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังาน
ขายทางโทรศพัทจ์ะใชเ้วลาในการน าเสนอขายนาน  และกงัวลวา่ การช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้
กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า 
Probability (p) เท่ากนัคอื 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอย่ างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -0.29 -0.35 และ -0.39 ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคกงัวลวา่ การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมี
ความล่าชา้ ผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัทจ์ะใชเ้วลาในการน าเสนอขายนาน และกงัวล
วา่การช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้เพิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติลดลง  เนื่องจากผูบ้รโิภคคดิวา่หากกรมธรรมม์าถงึล่าชา้ และหากเกดิอะไรขึน้กบัชวีติตนเอง
ก่อนทีก่รมธรรมจ์ะมาถงึจะท าใหไ้ม่สามารถเรยีกรอ้งสทิธเิพื่อรบัผลประโยชน์ได ้รวมทัง้หาก
ผูบ้รโิภคคดิวา่การฟงัการน าเสนอขายเป็นการเสยีเวลา ซึง่อาจจะอยูใ่นช่วงเวลาของการท างาน ท า
ใหไ้ม่สะดวกทีจ่ะรบัฟงั รูส้กึวา่การน าเสนอขายเป็นการรบกว นเวลา ท าใหก้ารตดัสนิใจซือ้ลดลง 
ดงันัน้จงึท าใหผู้บ้รโิภคตอ้งใชเ้วลาในการตดัสนิใจซือ้นานขึน้ และยากขึน้ 
 
สมมติฐานข้อท่ี 3 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ประกอบดว้ยความไวว้างใจดา้นบรษิทัประกนัชวีติ ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้ น
กระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีร์ สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมตฐิานใชค้วามเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ 
ถ้ามคี่า Sig (2-tailed) Probability (p) น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ดงัแสดงในตารางต่อไปนี้ 
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สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์โดยรวมไม่มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจต่อการท าประกนั 
     ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั 
     ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 
ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

โดยรวม 

0.62** 0.000 เดยีวกนั สงู 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 39 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของ
เพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า Probability (p) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) 
เท่ากบั 0.62 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัสงู กล่าว คอื ถ้าผูบ้รโิภคไวว้างใจ
เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมเพิม่มากขึน้ จะท าให้
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
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 และเมื่อวเิคราะหค์วามไวว้างใจเป็นรายดา้นกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์จะปรากฎผลดงัต่อไปนี้ 
 
สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้น
บรษิทัประกนัชวีติ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นบรษิทั
ประกนัชวีติไม่มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา ง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นบรษิทั
ประกนัชวีติมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา งการตลาด
ทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 40 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจต่อการท าประกนั 
     ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นบรษิทัประกนัชวีติกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ฐีานะทาง
การเงนิทีด่มี ัน่คง 

0.14** 0.005 เดยีวกนั ต ่ามาก 

2. ท่านไวใ้จบรษิทัมชีื่อเสยีง เป็นที่
รูจ้กัและเป็นทีย่อมรบั 

0.14** 0.004 เดยีวกนั ต ่ามาก 

3. ท่านไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้น
การขายประกนัชวีติผ่านช่องทาง
โทรศพัท ์

0.28** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 

    

ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ 

0.25** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 40 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ กบัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมั พนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.25 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า 
กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้น
บรษิทัประกนัชวีติเพิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ เมื่อ
พจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัท์ กบัแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า Probability 
(p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.28 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า กล่าวคอืถ้า
ผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติผ่านช่องท างโทรศพัท์ เพิม่มากขึน้ จะท าให้
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
 ผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทัมชีื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นทีย่อมรบั  และไวใ้จบรษิทัที่ มฐีานะทาง
การเงนิทีด่มี ัน่คง กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทโ์ดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากบั 0.004 และ 0.005 ตามล าดบั ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื
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ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.14 และ 0.14 
ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่ามาก กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทั
มชีื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นทีย่อมรบั และไวใ้จบรษิทัทีม่ฐีานะทางการเงนิทีด่มี ัน่คงเพิม่มากขึน้ จะ
ท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
 
สมมติฐานข้อท่ี 3.3 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้น
พนกังานขายทางโทรศพัท ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสิ นใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้น
พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้น
พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 41 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจต่อการท าประกนั 
     ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์กบัแนวโน้มการ 
     ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวาม
ซื่อสตัย ์จรงิใจ 

0.39** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

2. พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถ
ใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ 

0.40** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

3. พนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษย
สมัพนัธด์ ี

0.33** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 
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ตาราง 41 (ต่อ) 
 

    

ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

4. พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรู้
เกีย่วกบัแบบประกนัทีข่ายเป็นอยา่งด ี

0.45** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

5. พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถ
แกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด ี

0.39** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

6. พนกังานขายทางเตม็ใจในการ
ใหบ้รกิารหลงัการขาย 

0.30** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์
ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์

0.49** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 41 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์กบัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.49 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคไวว้างใจเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทเ์พิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
เพิม่ขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัทีข่ายเป็น อยา่งดี 
กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะ ดบั 0.01 โดยมี
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ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.45 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื ผูบ้รโิภคคดิวา่ พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัทีข่ายเป็น
อยา่งดเีพิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
 ผูบ้รโิภคคดิวา่ พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ  
พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามซื่อสตัย ์จรงิใจ  พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ขปญัหา
เฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด ีพนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธ์ และพนกังานขายทางเตม็ใจใน
การใหบ้รกิารหลงัการขาย กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์ โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากนัคอื 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.40 0.39 0.39 0.33 
และ 0.30 ตามล าดบั แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ผูบ้รโิภคคดิวา่
พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ พนกังานขายทางโทรศพัทม์ี
ความซื่อสตัย ์จรงิใจ พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งดี  และ
พนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธ์เพิม่มากขึน้ จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
  
สมมติฐานข้อท่ี 3.4 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้น
กระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ความไวว้างใจ ต่อการท า ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้น
กระบวนการบรกิารไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา ง
การตลาดทางโทรศพัท ์
 H1 : ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้น
กระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทา ง
การตลาดทางโทรศพัท ์ 
 
ตาราง 42 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจต่อการท าประกนั 
     ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นกระบวนการบรกิาร กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ 
     กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
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ความไว้วางใจต่อการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์

แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

Pearson 
Correlation 

(r) 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. มคีวามปลอดภยัของขอ้มลูส่วน
บุคคล เช่น ชื่อ นามสกุล เบอร์
โทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดติ เมื่อ
ท าการสมคัรผ่านช่องทางโทรศพัท ์

0.37** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

2. มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอน
การสมคัรท าประกนัชวีติ โดยการ
บนัทกึเสยีง 

0.59** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

3. สามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดย
ไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ 

0.45** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

4. ขัน้ตอนในการตดิต่อไม่ยุง่ยาก 0.32** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 
5. ช่องทางจ่ายเบีย้ประกนัชวีติมใีห้
เลอืกหลายช่องทาง 

0.41** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

ดา้นกระบวนการบรกิาร 

0.62** 0.000 เดยีวกนั สงู 

 
**ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

  
 จากตาราง 42 ผลการทดสอบสมมตฐิานของความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความไวว้างใจ ต่อการ
ท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นกระบวนการบรกิาร กบัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  โดยใชส้ถติสิมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา่มคี่า 
Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.62 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงเดยีวกนั ระดบั สงู 
กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
ดา้นกระบวนการบรกิารเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่มาก
ขึน้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่ 
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 ผูบ้รโิภคคดิวา่มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอนการสมคัรท าประกนัชวีติโดยการบนัทกึเสยีง  
สามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ และช่องทางจ่ายเบีย้ประกนัชวีติมใีหเ้ลอืกหลาย
ช่องทาง  กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
โดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากนัคอื 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.59 0 .45 และ 0.41 ตามล าดบั แสดงวา่มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางตรงเดยีวกนั ระดบัปานกลาง กล่า วคอื ถ้าผูบ้รโิภคคดิวา่ มคีวาม
สะดวกสบายในขัน้ตอนการสมคัรท าประกนัชวีติโดยการบนัทกึเสยีง สามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดย
ไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ และช่องทางจ่ายเบีย้ประกนัชวีติมใีหเ้ลอืกหลายช่องทาง เพิม่มากขึน้ จะท าให้
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
 ผูบ้รโิภคคดิวา่กระบวนการบรกิารมคีวามปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล เช่น ชื่อ นามสกุล 
เบอรโ์ทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดติ เมื่อท าการสมคัรผ่านช่องทางโทรศพัท์  และขัน้ตอนในการ
ตดิต่อไม่ยุง่ยาก  กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทโ์ดยรวมมคี่า Probability (p) เท่ากนัคอื 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.37 และ 0.32 ตามล าดบั แสดงวา่มี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางตรงเดยีวกนั ระดบัต ่า กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคคดิวา่กระบวนการบรกิารมคีวาม
ปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล เช่น ชื่อ นามสกุล เบอรโ์ทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดติ เมื่อท าการ
สมคัรผ่านช่องทางโทรศพัท์  และขัน้ตอนในการตดิต่อไม่ยุง่ยาก เพิม่มากขึน้ จะท า ใหแ้นวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติเพิม่ขึน้ 
 
ตาราง 43 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานข้อ 1 ผู้บริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลประกอบด้วย
เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์แตกต่าง
กนั 

  

1.1 ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

t-test 
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ตาราง 43 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

1.2 ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

One Way 
ANOVA 

1.3 ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมแีนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

t-test 

1.4 ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Brown-
Forsythe 

test 
1.5 ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
แตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

One Way 
ANOVA 

1.6 ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมแีนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Brown-
Forsythe 

test 
สมมติฐานข้อ 2 การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการท าประกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ประกอบด้วย การ
รบัรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ด้านการเงิน ด้านสงัคม ด้าน
จิตใจ ด้านเวลามีความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือ
กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

  

2.1 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

2.2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นหน้าทีม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 43 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

2.3 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นการเงนิมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

2.4 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นสงัคมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน

ระดบัต ่า 

Pearson 
Correlation 

2.5 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นจติใจมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

2.6 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นเวลามคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
ตรงกนัขา้มกนั ใน
ระดบัปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

สมมติฐานข้อ 3 ความไว้วางใจ ต่อการท าประกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ประกอบด้วย ความ
ไว้วางใจด้านบริษทัประกนัชีวิต ด้านพนักงานขายทาง
โทรศพัท์ ด้านกระบวนการบริการมีความสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

  

3.1 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบั

ปานกลาง 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 43 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

3.2 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทด์า้นบรษิทัประกนัชวีติมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบั

ต ่า 

Pearson 
Correlation 

3.3 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทด์า้นพนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบั

ปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

3.4 ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทด์า้นกระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน ทศิทาง
เดยีวกนั ในระดบั

ปานกลาง 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  
 

สงัเขปความมุง่หมาย ความส าคญั และสมมติฐานของการศึกษาค้นคว้า  
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการ ตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลจากการวจิยัครัง้นี้ สามารถใชเ้ป็ นแนวทางในการวางแผนการตลาด การปรบัปรุงและพฒันา
สนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค  และใช้ในการปรบัปรุงคุณภาพของ
พนกังานขายใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

 

ความมุง่หมายของการวิจยั 
 การท าวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดก้ าหนดความมุ่งหมายในการศกึษาไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี 
และรายได ้มผีลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์

2. เพื่อศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นหน้าที ่ดา้นการเงนิ ดา้ นสงัคม ดา้นจติใจ และดา้นเวลา กบั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

3. เพื่อศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่งความไว้ วางใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทด์า้นบรษิทัประกนัชวีติ ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้นกระบวนการ
บรกิาร กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
ความส าคญัของงานวิจยั 
 การวจิยัการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะก่อใหเ้กดิประโยชน์
ดงันี้ 
 1. ผูป้ระกอบการธุรกจิประกนัชวีติสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน
การตลาด การปรบัปรุงและพฒันาสนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 2. ผูป้ระกอบการธุรกจิประกนัชวีติสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุง
คุณภาพของพนกังานขายใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
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 3. ผลของการวจิยัจะเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจ าหน่ายสนิคา้ประกนั
ชวีติ และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศกึษาต่อเนื่องในอนาคต 
 
สมมติฐานในการวิจยั 

1. ผูบ้รโิภคทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั 

2. การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 

3. ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 
สรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ  และแนวโน้มการ

ตดัสนิใจ ซือ้ กรมธรรม์ ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผูบ้รโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลไดด้งันี้  

 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา  

 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะส่วนบคุคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญงิ อาย ุ30 – 39 ปี สถานภาพสมรสโสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน 

และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท  

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหห์าค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรบัรู้

ความเส่ียง ของผู้บริโภคท่ีส่งผลต่อแนวโน้มการ ตดัสินใจ ซ้ือกรมธรรม์ ประกนัชีวิตผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  ด้านหน้าท่ี ด้าน

การเงิน ด้านสงัคม ด้านจิตใจ และด้านเวลา 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 เมื่อพจิารณาในแต่ละ

ดา้นพบวา่ 

 ด้านหน้าท่ี การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด ทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นหน้าทีโ่ดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.88  
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 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นหน้าทีอ่ยูใ่นระดบัมาก  ในข้อเงื่อนไขในการขอรบั
ผลประโยชน์มมีากมาย  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.96 รองลงมาคอื  ความคุม้ครองไม่เป็นไปตามที่
คาดหวงัไว ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 ตามล าดบั 
 ด้านการเงิน การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  
ดา้นการเงนิโดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นการเงนิอยูใ่นระดบั มาก ในขอ้อตัราค่าเบีย้ประกนัไม่
เหมาะสมกบัผลตอบแทน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.47  
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นการเงนิอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้ตอ้งช าระค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการช าระค่าเบีย้
ประกนั  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.28 รองลงมาคอื อตัราค่าเบีย้ประกนัจะแพงกวา่ของตวัแทน หรอื
นายหน้า โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.09 ตามล าดบั 
 ด้านสงัคม การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสงัคมโดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.72 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นสงัคมอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้เกดิความไม่ปลอดภยัของ
ขอ้มลูส่วนบุคคล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.13 รองลงมาคอื ส่งเสรมิใหเ้กดิการละเมดิสทิธสิ่ว นบุคคล
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์  ดา้นสงัคมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขอ้ไม่เป็นทีน่ิยมของคนทัว่ไปโดยมคี่ าเฉลีย่เท่ากบั  
3.09 
 ด้านจิตใจ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกั นชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจติใจโดยรวมพบวา่ มผีลอยู่ ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.93 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นจติใ จอยูใ่นระดบัมาก ทีสุ่ด ในขอ้ร าคาญจากการน าเสนอ
ขายทางโทรศพัท ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 รองลงมาคอื พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู 
หรอืแจง้ขอ้มลูไม่ครบถ้วน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นจติใจอยูใ่นระดบัมาก ในขอ้กงัวลวา่จะไม่ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีด่ี  โดยมคี่าเฉลีย่
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เท่ากบั 3.93 รองลงมาคอื พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญา  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.87 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นจติใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม์  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  
3.35 
 ด้านเวลา การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์อง
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นเวลาโดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.52 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นเวลาอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้พนกังานขายทางโทรศพัทใ์ช้
เวลาในการน าเสนอขายนาน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นเวลาอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมคีวามล่าชา้ โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.29 รองลงมาคอื การรบัช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.15 
ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหห์าค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของ ความ
ไว้วางใจ ต่อการ ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขต
กรงุเทพมหานคร ด้านบริษทัประกนัชีวิต ด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ ด้านกระบวนการ
บริการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ความไวว้างใจ ต่อการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัท ์ โดยรวมในระดบั ปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.15 เมื่อพจิารณาในแต่ละดา้น

พบวา่ 

 ด้านบริษทัประกนัชีวิต ความไวว้างใจ ต่อการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบรษิทัประกนัชวีติโดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่นระดบั
มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นบรษิทัประกนัชวีติอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ ี
ฐานะการเงนิมัน่คง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 รองลงมาคอื ในขอ้ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ชี ื่อเสยีง เป็นที่
รูจ้กัและเป็นทีย่อมรบั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจต่อการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ใน
ดา้นบรษิทัประกนัชวีติอยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขอ้ท่านไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขายประกนั
ชวีติผ่านช่องทางโทรศพัท ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.03 
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 ด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ ความไวว้างใจต่อการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นพนกังานขายทางโทรศั พทโ์ดยรวมพบวา่ มี
ผลอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.98 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทอ์ยูใ่นระดบั ปานกลาง  ในขอ้ท่าน
คดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.32 รองลงมาคอื ในขอ้
ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด ีโดยมค่ีาเฉลีย่
เท่ากบั 3.25 ขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัเป็นอยา่งดี โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 ขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความ
ตอ้งการ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.79 และในขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามซื่อสตัย ์
จรงิใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.78 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  
ในดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทอ์ยูใ่นระดบัน้อย ในขอ้ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทเ์ตม็ใจ
ใหบ้รกิารหลงัการขาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.58  
 ด้านกระบวนการบริการ ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นกระบวนการบริ การโดยรวมพบวา่ มผีลอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.99 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้ท่านคดิวา่ช่อง
ทางการจ่ายเบีย้ประกนัมหีลายช่องทาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 รองลงมาคอื ในขอ้ท่านสามารถ
สมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 ตามล าดบั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  
ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง ในขอ้ท่านคดิวา่มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอนของ
การสมคัรโดยการบั นทกึเสยีง และ ในขอ้ท่านคดิวา่ข ัน้ตอนในการตดิต่อไม่ยุง่ยาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.90 เท่ากนั 
 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  
ในดา้นกระบวนการบรกิารอยูใ่นระดบั น้อย ในขอ้ท่านคดิวา่มคีวามปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.21 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหห์าค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของ แนวโน้ม
การตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคใน
เขตกรงุเทพมหานคร  
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 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมพบวา่ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 2.53 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ประกอบดว้ย ผูบ้รโิภคคดิวา่เหตุผลเรื่องการรบัรูค้วามเสีย่งและ
ความไวว้างใจเป็นเหตุผลส าคญั ปานกลาง ต่อการตดัสนิใจ ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ  โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.24 การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทจ์ะสามารถอ านวย
ความสะดวกสบายไดใ้นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.94 ในอนาคตมแีนวโน้มทีจ่ะไม่ซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.10 และมแีนวโน้ม
ทีจ่ะไม่แนะน าคนรูจ้กัใหซ้ือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 1.86  
  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้บริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์แตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกออกเป็น
สมมตฐิานยอ่ยได ้6 สมมตฐิาน ดงันี้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ แตกต่างกนั  ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมี
แนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนัที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยผูบ้รโิภคเพศชายมแีนวโน้มใน
การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ มากกวา่เพศหญงิ โดยมี
ผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.22 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 อายแุตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั  ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนัมี
แนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนัที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดยผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ 20-29 ปี มี
แนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทม์ากกวา่
ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ30-39 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.38 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 สถานภาพสมรส แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั  ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่ี
สถานภาพสมรส แตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั  ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่ี ระดบั
การศกึษาแตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 อาชพีแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมี
แนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั
ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนั ผลการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่รีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทแ์ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดย
ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท มแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทน้์อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-
30,000 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.38 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์ประกอบด้วยการรบัรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ด้านการเงิน ด้านสงัคม 
ด้านจิตใจ และด้านเวลามีความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ 6 สมมตฐิาน 
ดงันี้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 2.1 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์  ผลการศกึษาพบวา่  การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญั
ทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 2.2 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์  ดา้นหน้าที ่ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสิ นใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นหน้าที ่ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
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 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่ ผลประโยชน์ หรอืความคุม้ครองทีไ่ดร้บัจากกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทาง
โทรศพัทไ์ม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้และผูบ้รโิภคกงัวลวา่ มเีงื่ อนไขมากมายในการขอรบั
ผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัท์  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัต ่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 2.3 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์  ดา้นการเงนิ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการต ลาดทางโทรศพัท์  ดา้นการเงนิ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่อตัราเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทจ์ะแพงกวา่เมื่อซือ้
ผ่านตวัแทน หรอืนายหน้า ผูบ้รโิภคกงัวลวา่จะเสยีค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิในการช าระเบีย้ประกนั 
และผูบ้รโิภคกงัวลวา่อตัราค่าเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ีซ่ ือ้ผ่านทางโทรศพัทไ์ม่เหมาะสมกั บ
ผลตอบแทนทีจ่ะไดร้บั มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 2.4 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์  ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้
กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทจ์ะท าใ หเ้กดิความไม่ปลอดภยั
ของขอ้มลูส่วนบุคคล และกงัวลวา่การซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัทเ์ป็นการส่งเสรมิใหเ้กดิ
การละเมดิสทิธสิ่วนบุคคล มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 2.5 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์  ดา้นจติใจ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นจติใจ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
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ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัปานกลาง  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  ไม่ไดร้บับรกิาร
หลงัการขายทีด่จีากพนกังานขาย กงัวลวา่จะไม่ไดร้บักรมธรรม ์และกงัวลวา่ พนกังานขายทาง
โทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้ ขอ้มลูของกรมธรรมไ์ม่ครบถ้วน  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ผูบ้รโิภครูส้กึร าคาญจากการน าเสนอขายทางโทรศพัท์  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบั
ปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 2.6 การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด
ทางโทรศพัท์  ดา้นเวลา มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นเวลา มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัปานกลาง  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคกงัวลวา่การบรกิารจดัส่งกรมธรรมถ์งึบา้นมคีวามล่าชา้ ผูบ้รโิภคกงัวลวา่พนกังาน
ขายทางโทรศพัทจ์ะใชเ้วลาในการน าเสนอขายนาน และกงัวลวา่การช าระเบีย้ประกนัมคีวามล่าชา้ มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ในทศิทางตรงกนัขา้มกนั ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 ความไว้วางใจต่อการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์ประกอบด้วยความไว้วางใจด้านบริษทัประกนัชีวิต ด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ 
และด้านกระบวนการบริการมีความสมัพนัธก์บัแ นวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
ชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ โดยสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ 4 
สมมตฐิาน ดงันี้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์ โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์ ประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัสงู อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทัที่ เป็นผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัท์  มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ผูบ้รโิภคไวใ้จบรษิทัมชีื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นทีย่อมรบั  และไวใ้จบรษิทัที่ มฐีานะทาง
การเงนิทีด่มี ัน่คง  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางเดยี วกนั ระดบัต ่ามาก อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 3.3 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์  ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่  ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท า
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ในทศิทาง
เดยีวกนั ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัทีข่ายเป็นอยา่งดี  มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้
 ผูบ้รโิภคคดิวา่ พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการ  
พนกังานขายทางโทรศพัทม์คีวามซื่อสตัย ์จรงิใจ  พนกังานขายทางโทรศพัทส์ามารถแกไ้ขปญัหา
เฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด ีพนกังานขายทางโทรศพัทม์มีนุษยสมัพนัธ์ และพนกังานขายทางเตม็ใจใน
การใหบ้รกิารหลงัการขาย  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 3.4 ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ เกีย่วกบัการท าประกั นชวีติ
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ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ดา้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการ
ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปาน
กลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  และเมื่อพจิารณาเป็ นราย
ขอ้พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคคดิวา่มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอนการสมคัรท าประกนัชวีติโดยการบนัทกึเสยีง  
สามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ และช่องทางจ่ายเบีย้ประกนัชวีติมใีหเ้ลอืกหลาย
ช่องทาง  มคีวามสมัพนัธก์บั แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง การตลาด
ทางโทรศพัทใ์นทศิทางตรงเดยีวกนั ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ผูบ้รโิภคคดิวา่กระบวนการบรกิารมคีวามปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล เช่น ชื่อ นามสกุล 
เบอรโ์ทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดติ เมื่อท าการสมคัรผ่านช่องทางโทรศพัท์  และขัน้ตอนในการ
ตดิต่อไม่ยุง่ยาก  กบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นทศิทางตรงเดยีวกนั ระดบัต ่า อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
 
อภิปรายผลการศึกษาวิจยั 
 จากผลการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจ

ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ประเดน็ส าคญัทีส่ามารถน ามาอภปิรายผลไดด้งันี ้

1. การศึกษาข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ อาย ุ30 – 39 ปี สถานภาพสมรสโสด การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทพิย ์ดสิภานุรตัน์ (2552) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัทุกชนิดของทรพัยส์นิของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูบ้รโิภคทีเ่คยซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ สถานภาพโสด 
อาย ุ31-40 ปี การศกึษาระดบั ปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืน 15,001-
25,000 บาท ทัง้นี้อาจเป็นเพราะวา่ เพศหญงิมแีนวโน้มและมคีวามตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสาร
มากกวา่เพศชาย อกีทัง้ในช่วงอาย ุ30-39 ปี เป็นช่วงอายขุองความเป็นผูใ้หญ่ทีเ่ริม่มคีวามคดิทีร่อบ
ครอบเพิม่มากขึน้ในการตดัสนิซือ้หรอืไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
ธนาคาร ซึง่การน าเสนอขายประกนัชวีติผ่านทางโทรศพัทน์ัน้จะเน้นไปในกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่งีานท า 
และมเีงนิเดอืนทีแ่น่นอน มกีารท าธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคารหรอือื่นๆ ท าใหก้ลุ่มผูบ้รโิภคทีต่อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ ีท่ างานแลว้และส่วนใหญ่ท ากบับรษิทัเอกชน  
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2. การศึกษาข้อมลูการรบัรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคท่ีส่งผลต่อแนวโน้มการ
ตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริ โภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทด์า้นหน้าทีใ่นระดบัมาก แสดงวา่ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญัในเรื่องของตวัผลติภณัฑท์ีน่่าจะ
ตอบสนองไดต้รงตามทีค่าดหวงั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองศริวิ รรณ เสรรีตัน์  และคน
อื่นๆ (2550 : 308) ทีก่ล่าววา่ การรบัรูค้วามเสีย่งในดา้นหน้าที ่คอืการทีผ่ลติภณัฑไ์ม่สามารถ
ปฏบิตัหิน้าทีไ่ดต้ามทีค่าดหวงั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ (2548) 
ท าการศกึษาเรื่องปจัจยัทีผ่ลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท าประกนัชวีติกลุ่มของลกูคา้บรษิทัธนชาตซิรูคิ
ประกนัชวีติ จ ากดั พบวา่ปจัจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑส์มัพนัธก์บัแนวโน้มการเปิดกรม 
ธรรมป์ระกนัชวีติ เช่น ถ้าเงื่อนไขความคุม้ครอง หรอืผลประโยชน์ของกรมธรรมด์คีุม้ค่า ลกูคา้มี
แนวโน้มทีจ่ะเปิดกรมธรรมส์งูขึน้ 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทด์า้นการเงนิในระดบัปานกลาง แต่ในขอ้อตัราค่าเบีย้ประกนัไม่เหมาะสมกบัผลตอบแทน  มี
การรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก แสดงวา่ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญัในเรื่องของความคุม้ค่าของเงนิที่
ตอ้งเสยีไป และผูบ้รโิภคคดิวา่การตอ้งจ่ายเบีย้ประกนัทุกเดอืนโดยทีไ่ม่แน่ใจวา่จะได้รบัผลตอบแทน
กลบัมาหรอืไม่นัน้เป็นเรื่องทีเ่สีย่งเกนิไป ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิในนิตยสาร Marketeer (2008: 
online) ทีก่ล่าววา่ ความเสีย่งทางการเงนิเป็นความรูส้กึวา่การซือ้ในตอนนี้อาจจะยงัไม่คุม้ค่ า เพราะ
อาจมผีูข้ายรายอื่นทีข่ายผลติภณัฑช์นิดเดยีวกนัไดใ้นราคาทีถู่กกวา่  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
พรทสร โขบุญญากุล (2552) ท าการศกึษาเรื่องการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคในการซือ้สนิคา้
อุปโภคบรโิภคในไฮเปอรม์ารเ์กต็ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มกีารรบัรูค้วามเสีย่งในเรื่องการเงนิ
ปานกลาง แต่ใหค้วามส าคญักบัเรื่องความคุม้ค่าของเงนิทีจ่ะเสยีออกไปมาก 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นสงัคมในระดบัมาก แสดงวา่ผูบ้รโิภ คใหค้วามส าคญักบัเรื่องของขอ้มลูส่วนบุคคล
มากกวา่เรื่องอื่นๆ และผูบ้รโิภคคดิวา่การบอกขอ้มลูส่วนบุคคลใหก้บัคนทีไ่ม่รูจ้กัทราบผ่านทาง
โทรศพัทเ์ป็นเรื่องทีไ่ม่สมควรท าอยา่งยิง่ เพราะอาจจะไม่ปลอดภยัไดต้ามขา่วทีม่ปีรากฎตามหน้า
หนงัสอืพมิพท์ุกวนันี้ และรูส้กึวา่ก าลงัถูกละเมดิสทิธสิ่วนบุคคลอยู ่อกีทัง้ยงัรูส้กึวา่การซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทน์ัน้ ไม่ไดท้ าใหเ้กดิความภมูใิจทีจ่ะซือ้ ท าให้
ผูบ้รโิภคเกดิความรูส้กึเสีย่งสงู ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองเยธ และสโตน (1992 : 9) ที่
กล่าววา่ ความสญูเสยีดา้นสงัคมคอืผลกระทบของสนิคา้หรอืบรกิารทีม่ต่ีอความนิยมในตวัของผูใ้ช ้
และท าใหเ้กดิความร าคาญ  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ (2548 ) 
ท าการศกึษาเรื่องปจัจยัทีผ่ลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท าประกนัชวีติกลุ่มของลกูคา้บรษิทัธนชาตซิรูคิ
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ประกนัชวีติ จ ากั ด พบวา่ลกูคา้ส่วนใหญ่มคีวามภมูใิจในการท าประกนัชวีติกลุ่มต ่า ซึง่ส่งผลต่อ
แนวโน้มการเปิดกรมธรรมป์ระกนัชวีติกบัทางธนาคาร 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นจติใจในระดบัมาก แต่ในดา้นของความกงัวลทีจ่ะไ ม่ไดร้บักรมธรรมใ์นระดบัปาน
กลางนัน้ แสดงวา่ผูบ้รโิภคเชื่อมัน่วา่ทางบรษิทัจะสามารถจดัส่งกรมธรรมป์ระกนัชวีติไดถ้งึมอืลกูคา้
อยา่งแน่นอนให ้และจะไปใหค้วามส าคญักบัเรื่องอื่นๆ ในระดบัมากซึง่เกีย่วขอ้งกบัตวัของพนกังาน
ขายส่งผลต่อสภาพจติใจทัง้สิน้ ไม่วา่จะเป็น ร าคาญจ ากการน าเสนอขายทางโทรศพัท์  กงัวลวา่
พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่แจง้ขอ้มลู กงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัทไ์ม่รกัษาค ามัน่สญัญา
หรอืกงัวลวา่ กงัวลวา่จะไม่ไดร้บับรกิารหลงัการขายทีด่ี  ท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความรูส้กึเสีย่งสงู ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองเยธ และสโตน (1992: 9) และของศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคน
อื่นๆ (2550 : 308) ทีก่ล่าววา่ ความเสีย่งดา้นจติใจคอืผลกระทบของสนิคา้หรอืบรกิารทีม่ต่ีอสภาพ
จติใจของผูใ้ช ้และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ (2548) ท าการศกึษาเรื่อง
ปจัจยัทีผ่ลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท าประกนั ชวีติกลุ่มของลกูคา้บรษิทัธนชาตซิรูคิประกนัชวีติ 
จ ากดั พบวา่ปจัจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานสมัพนัธก์บัแนวโน้มการเปิด
กรมธรรมป์ระกนัชวีติกบัทางธนาคาร เช่น ถ้าพนกังานมกีารใหบ้รกิารทีด่ ีพนกังานมคีวาม
เชีย่วชาญในธุรกจิประกนั หรอืแมก้ระทัง่พนกังา นมมีารยาททีด่ ีจะท าใหล้กูคา้มแีนวโน้มทีจ่ะเปิด
กรมธรรมส์งูขึน้ 
 ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูค้วามเสีย่งในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นเวลาในระดบัมาก โดยเฉพาะเรื่องของความกงัวลพนกังานขายทางโทรศพัทใ์ชเ้วลา
ในการน าเสนอขายนาน  แสดงวา่ผูบ้ริ โภคใหค้วามส าคญักบัเวลาในการน าเสนอขายอยา่งมาก 
เพราะหากโทรมาในช่วงเวลาทีไ่ม่เหมาะสมกอ็าจจะเกดิปญัหาได ้หรอืแมแ้ต่กระทัง่การทีพ่นกังาน
ขายทางโทรศพัทพ์ยายามพดูจาโน้มน้าวใหล้กูคา้ซือ้กรมธรรม ์ส่งผลใหเ้กดิความร าคาญซึง่เป็น
ความเสีย่งทางดา้นจติใจอกีครัง้นึง ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองเยธ และสโตน (1992 : 9) 
ทีก่ล่าววา่ ความสญูเสยีดา้นเวลาคอื ความสญูเสยีเวลา หรอืความสะดวกสบายทีเ่กดิจากการใช้
สนิคา้หรอืบรกิาร  

3. การศึกษาข้อมลูความไว้วางใจของผู้บริโภคท่ีส่งผลต่อแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือ
กรมธรรม์ ประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นบรษิทัประกนัชวีติในระดบัมาก โดยทีล่กูคา้จะใหค้วามส าคญัในเรื่องของการมี
ชื่อเสยีง เป็นทีรู่จ้กัและเป็นทีย่อมรบัของบรษิทัประกนัชวีติ มฐีานะการเงนิมัน่คง  มากกวา่เรื่องของ
การทีบ่รษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขายประกนัชวีติผ่านช่องทางโทรศพัท์  อาจเป็นเพราะวา่การประกนั
ชวีติเป็นการขายความคุม้ครองความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้ ดงันัน้เพื่อใหม้คีวามมัน่ใจจงึจ าเป็นทีจ่ะตอ้ง
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เลือกบรษิทัทีม่ชี ื่อเสยีงเชื่อถอืได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณธษา เถื่อนฤาชยั (2549 ) 
ท าการศกึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารทีค่าดหวงัและทีร่บัรูข้องลกูคา้บรษิทั ก ประกนัชวีติ จ ากดั 
สาขาอุดรธานี พบวา่ลกูคา้ส่วนใหญ่เลอืกซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติกบับรษิทัทีต่นเองพอใจในชื่อเสยีง
ของบรษิทั 
 ผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นพนกังานขายทางโทรศพัทใ์นระดบัปานกลาง แสดงวา่ผูบ้รโิภคตอ้งการพนกังาน
ขายทางโทรศพัทท์ีม่คีวามรูเ้ป็นอยา่งด ี และสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้
อยา่งทนัท่วงท ีซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองมชิรา (1996 : 261) ทีก่ล่าววา่ ความไวว้างใจ
เป็นความเตม็ใจของบุคคลทีม่คีวามมัน่คงต่อบุคคลอื่น โดยมคีวามเชื่อวา่บุคคลนัน้เป็นบุคคลทีม่ี
ความสามารถ มคีวามเปิดเผย ใหค้วา มสนใจห่วงใย และใหค้วามน่าเชื่อถอื  และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ จอน จริะพนัธุ ์ (2549) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัการสื่อสารการตลาดเพื่อการตดัสนิใจท า
ประกนัชวีติของผูบ้รโิภค พบวา่ผูบ้รโิภคจะใหค้วามสนใจกบัการบรกิารหลงัการขายทีด่แีละมคีวาม
กระตื อรอืรน้มากเป็นอนัดบัแรก เนื่ องจากการท าประกนัชวีติเป็นการซือ้ความเสีย่งในอนาคต 
ผูบ้รโิภคจงึเหน็ความส าคญัของการบรกิารหลงัการขายของตวัแทนประกนัชวีติซึง่ไม่เพยีงแค่ช่วย
วางแผนรองรบัความเสีย่ง แต่ยงัท าหน้าทีค่อยดแูลผลประโยชน์ของผูท้ าประกนัอกีดว้ย 
 ผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจในการซือ้กรมธรรมป์ ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทใ์นดา้นกระบวนการบรกิารทางโทรศพัทใ์นระดบัปานกลาง แต่ในขอ้ท่านคดิวา่ช่องทางการ
จ่ายเบีย้ประกนัมหีลายช่องทาง และในขอ้ท่านสามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไม่ตอ้งตรวจสุขภาพ
ในระดบัมากนัน้ แสดงวา่ผูบ้รโิภคตอ้งการความสะดวกสบายในการสมคัรท าประกนัชวีติ ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองเมเยอร ์(1995 : 709) ทีก่ล่าววา่ความไวว้างใจ หมายถงึ ความ
ตัง้ใจกระท าต่อผูอ้ื่นบนพืน้ฐานความคาดหวงัเชงิบวกทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมของบุคคล ภายใต้
เงื่อนไขของความเสีย่งและการพึง่พากนั  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ 
(2548) ท าการศกึษาเรื่องปจัจยัทีผ่ลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท าประกนัชวีติกลุ่มของลกูคา้บรษิทัธน
ชาตซิรูคิประกนัชวีติ จ ากดั พบวา่ปจัจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
การเปิดกรมธรรม์ ประกนัชวีติกบัทางธนาคาร เช่น ถ้า ข ัน้ตอนการจ่ายสนิไหมไม่ยุง่ยาก มคีวาม
รวดเรว็ จะท าใหล้กูคา้มแีนวโน้มทีจ่ะเปิดกรมธรรมส์งูขึน้ 

4. การศึกษาข้อมลูแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ผูบ้รโิภคมี แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทโ์ดยรวมพบวา่ ในอนาคตคาดวา่จะไม่ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์หมายความวา่ผูบ้รโิภคยงัคงไม่ค่อยไวว้างใจ และยงัคดิวา่มคีวามเสีย่งสงูในการตดัสนิใจ
ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่ านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์จ าเป็นทีจ่ะตอ้งมขีอ้มลูมาเพื่อ
เปรยีบเทยีบปรกึษาหารอืประกอบการตดัสนิใจ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีองศริวิรรณ  
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เสรรีตัน์  (2550) ทีก่ล่าววา่ปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้มที ัง้จากปจัจยัภายใน หรอืปจัจยัดา้น
จติวทิยา และปจัจยัภายนอกทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

5. การศึกษาข้อมลูจากผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.1 ผู้บริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลประกอบด้วยเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์แตกต่างกนั 
 จากผลการศกึษา พบวา่ ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครทีม่เีพศ อาย ุและรายได้

แตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

แตกต่าง กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 0 .01 และ 0.05 ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จอน จริะพนัธุ ์ (2549) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัการ

สื่อสารการตลาดเพื่อการตดัสนิใจท าประกนัชวีติของผูบ้รโิภค พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ 

อาย ุสถานภาพ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัรบัปจัจยัการสื่อสารการตลาดเพื่อการ

ตดัสนิใจท าประกนัชวีติแตกต่างกนั  

 เพศ จากการศกึษาพบวา่เพศชายมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้มากกวา่เพศหญงิ อาจเป็น

เพราะวา่เพศชายเป็นเพศทีเ่ป็นผูน้ าครอบครวั มบีทบาทในการตดัสนิใจเพื่อสรา้งความมัน่คง และ

ความปลอดภยัใหก้บัครอบครวั จงึมองวา่การท าประกนัชวีตินัน้เป็นประโยชน์ ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ พรทพิย์  ดสิภานุรตัน์ (2552) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้

กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัทุกชนิดของทรพัยส์นิของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่  เพศชายจะมพีฤตกิรรมในการกลบัมาซือ้กรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่งภยัทุกชนิดของ

ทรพัยส์นิมากกวา่เพศหญงิ 

 อาย ุจากการศกึษาพบวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ 20-29 ปีมแีนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติมากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ 30-39 ปี อาจเป็นเพราะวา่ช่วงอายดุงักล่าวเป็นช่วงอายขุอง

ผูบ้รโิภคในกลุ่มทีเ่พิง่เรยีนจบ และท างานไดเ้พยีงไม่กีปี่ ซึง่อาจจะยงัไม่เคยมปีระสบก ารณ์ทีไ่ม่ดี

เกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์จงึยงัไม่มอีคตกิบัเรื่องดงักล่าว 

รวมทัง้อตัราค่าเบีย้ประกนัส าหรบัช่วงอาย ุ20-29 ปี จะต ่ากวา่ ช่วงอาย ุ 30-39 ปี จงึท าใหแ้นวโน้ม

การตดัสนิใจซือ้สงูกวา่ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตั น์ (2550 : 57-58) กล่าววา่ 

ผลติภณัฑแ์ต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั 

อกีทัง้ความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปลีย่นแปลงไปตามวยั 
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 รายได้ จากการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่รีายได ้ 10,001-20,000 บาท มแีนวโน้มการ

ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติน้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีายได ้20,001-30,000 บาท ซึง่สอดคลอ้งกบั

แนวคดิจากสาระดดี.ีคอม (2553? : ออนไลน์) ทีแ่สดงวา่รายไดเ้ป็นตวัแสดงฐานะทางเศรษฐกจิของ

แต่ละบุคคล ซึง่เป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัในการแสดงถงึศกัยภาพในการดแูลตนเอง บ่งบอกถงึ

อ านาจการใชจ้่ายในการบรโิภคขา่วสาร ผูท้ ีม่สีถานภาพทางเศรษฐกจิสงูจะมโีอกาสทีด่กีวา่ในการ

แสวงหาสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการดแูลตนเอง ผูท้ ีม่สีถานภาพทางเศรษฐกจิต ่า จะมกีารศกึษาน้อย 

ท าใหม้ขีอ้จ ากดัในการรบัรู ้เรยีนรู ้ตลอดจนการแสวงหาความรูแ้ละประสบการณ์ในการดแูลตนเอง 

และสอดคลอ้งกั บแนวคดิและทฤษฎขีอง ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคนอื่นๆ  (2550 : 238) ทีก่ล่าววา่ 

สถานภาพทางเศรษฐกจิของบุคคลจะกระทบต่อสนิคา้และบรกิารทีต่ดัสนิใจซือ้ สถานภาพเหล่านี้

ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรพัย ์อ านาจการซือ้ และทศันคตเิกีย่วกบัการจ่ายเงนิ คนทีม่รีายได้

ต ่าจะมุ่งซือ้สนิคา้ทีจ่ าเป็นต่อการครองชพี และมคีวามไวต่อราคามาก ส่วนคนทีม่รีายไดส้งูจะ มุ่งซือ้

สนิคา้ทีม่คีุณภาพดแีละราคาสงู โดยเน้นทีภ่าพพจน์ตราสนิคา้เป็นหลกั  

 ส าหรบัสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนัมแีนวโน้มการตดัสนิใจ

ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะวา่

แนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้นัน้ขึน้อยูก่บัปจัจยัภายในอื่นๆ ประกอบดว้ย 

5.2 การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท์ประกอบด้วยการรบัรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ด้านการเงิน ด้านสงัคม ด้านจิตใจ และ
ด้านเวลามีความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต ผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท์ 
 การรบัรู้ความเส่ียงโดยรวม 

 จากผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมื่อพจิารณารายดา้นพบวา่ 

 การรบัรู้ความเส่ียง ด้านหน้าท่ี ด้านการเงิน ด้านสงัคม 

 จากผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่า นช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นหน้าที ่ดา้นการเงนิ ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจ

ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัต ่า อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แสดงใหเ้ หน็วา่ หากผูบ้รโิภคมี
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การรบัรูค้วามเสีย่งทางดา้นหน้าที ่ดา้นการเงนิ ดา้นสงัคมเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มในการ

ตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทล์ดลง อาจเป็นเพราะวา่ เมื่อ

ผูบ้รโิภครูส้กึวา่การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทา งโทรศพัท์ อาจจะใหไ้ม่ไดใ้ห้

ผลตอบแทนอยา่งทีค่าดหวงั หรอืไม่คุม้ค่ากบัจ านวนเงนิทีต่อ้งจ่ายออกไป หรอือ าจท าใหเ้กดิความ

ไม่ปลอดภยักบัขอ้มลูส่วนตวัของตนเอง ท าใหแ้นวโน้มในการตดัสนิใจซือ้ลดลง และเมื่อพจิารณาจะ

เหน็วา่การรบัรูค้วามเสีย่งทัง้ 3 ดา้นนี้มคีวามสมัพนัธใ์นร ะดบัต ่า นัน่อาจหมายความวา่ผูบ้รโิภคให้

ความส าคญักบัความเสีย่งดา้นอื่นมากกวา่  ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีอง ศุภร เสรรีตัน์ . 

(2544: 132) ไดก้ล่าววา่  ความเสีย่งทีร่บัรูไ้ด้  (Perceived Risk) ไม่ไดจ้ ากดัอยูแ่ต่การสญูเสยีเงนิ

ทอง แต่ยงัรวมถงึการสญูเสยีผลประโยชน์หรอืขอ้เสยีหายทัง้หมดทีเ่กดิจากสถานการณ์การซือ้ดว้ย  

อาจเป็นเรื่องเกีย่วกบัความไม่สะดวกของผูบ้รโิภค  หรอืการท างานของผลติภณัฑท์ีไ่ม่ดหีรอืการ

สญูเสยีสถานภาพทางสงัคมอนัเป็นผลมาจากการซือ้สนิคา้ แต่จ านวนและประเภทของความเสีย่งที่

รบัรูไ้ดท้ีเ่กดิจากการตดัสนิใจซือ้จะเปลีย่นแปลงไปในผูบ้รโิภคแต่ละคน 

 การรบัรู้ความเส่ียง ด้านจิตใจ ด้านเวลา 

 จากผลการศกึษาพบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการท าประกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ดา้นจติใจ ดา้นเวลา มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางก ารตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัปานกลาง อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แสดงใหเ้หน็วา่ หากผูบ้รโิภคมี

การรบัรูค้วามเสีย่งทางดา้นจติใจ ดา้นเวลาเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทล์ดลง อาจเป็นเพราะวา่เมื่อเรื่องของสภาพจติใจเป็น

เรื่องทีส่ าคญัส าหรบัมนุษย ์และการด าเนินชวีติในปจัจุบนันัน้ เป็นไปอยา่งเร่งรบี ท าใหเ้วลามสี่วน

ส าคญัเป็นอยา่งมาก ดงันัน้ หากผูบ้รโิภครูส้กึวา่การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาด

ทางโทรศพัทเ์ป็นเรื่องทีท่ าใหเ้กดิความร าคาญ และเสยีเวลานัน้ ท าใหแ้นวโน้มในการตดัสนิใจซือ้

ลดลง สอดคลอ้งกบัแนวคดิของคอตเลอรแ์ละแกรี่  อารม์สตรอง  (ชนิตวส์รณ์  ตรวีทิยาภมูิ . 2551: 

ออนไลน์ ) ไดก้ล่าววา่  ผูบ้รโิภคแต่ละรายจะมคีวามสามารถในการรบัรู้  ความเสีย่งแต่ละดา้นที่

แตกต่างกนั  ทัง้นี้ข ึน้อยูก่บัประสบการณ์การใหค้วามส าคญัของผูบ้รโิภค  และการรบัรูค้วามเสีย่ง

เหล่านี้จะส่งผลไปยงัพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคแต่ละราย 

5.3 ความไว้วางใจ ต่อการท าประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์
ประกอบด้วย ความวางใจ ด้านบริษทัประกนัชีวิต  ด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์  และด้าน
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กระบวนการบริการมีความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ 
 ความไว้วางใจโดยรวม 

 จากผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบั สงู อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมื่อพจิารณารายดา้นพบวา่ 

 ความไว้วางใจด้านบริษทัประกนัชีวิต 

 จากผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ

ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แสดงใหเ้หน็วา่ หากผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจดา้นบรษิทั

ประกนัชวีติเพิม่มากขึน้จะท าใหแ้นวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทเ์พิม่สงูขึน้ อาจเป็นเพราะวา่เมื่อผูบ้รโิภคเหน็วา่บรษิทัประกนัชวีติทีน่ าเสนอ

ขายประกนัผ่านทางโทรศพัทน์ัน้มชีื่อเสยีงไปในทางทีด่ ีมคีวามมัน่คง ท าใหแ้นวโน้มการตดัสนิใจซือ้

เพิม่สงูขึน้ ซึง่สอด คลอ้งกบัแนวคดิจากหนงัสอืพมิพม์ตชิน (2549 : ออนไลน์ ) ทีก่ล่าววา่ ความ

ไวว้างใจเป็นภาพสะทอ้นวา่ผูบ้รโิภคคดิอยา่งไรต่อองคก์รของเรา และจะสะทอ้นถงึภาพลกัษณ์ของ

องคก์รวา่มคีวามน่าเชื่อถอืเพยีงใด และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริะดา นวรุ่งเรอืง  (2552) ที่

ท าการศกึษาภาพลกัษณ์ของธนาคารทีส่่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทสิโก ้จ ากดั 

(มหาชน) ส านกังานใหญ่ ทีก่ล่าวว่าเมื่อภาพลกัษณ์ของธนาคารดา้นการบรกิารทัว่ไปโดยรวมเพิม่

มากขึน้จะท าใหค้วามไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทสิโกโ้ดยรวมเพิม่มากขึน้  

 ความไว้วางใจด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ ด้านกระบวนการบริการ 

 จากผลการศกึษาพบวา่ ความไวว้างใจ ต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัท ์ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้นกระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม

การตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์ในทศิทางเดยีวกนั ระดบั

ปานกลาง อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แสดงใหเ้หน็วา่ 

หากผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์และดา้นกระบวนการบรกิารเพิม่มาก

ขึน้จะท าใหแ้นวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทเ์พิม่

สงูขึน้ อาจเป็นเพราะวา่ ปจัจุบนัผูบ้รโิภคให้ ความส าคญักบังานบรกิารเป็นหลกัในการตดัสนิใจซือ้
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กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท ์เนื่องจากส่งผลต่อสภาพจติใจโดยตรง 

ดงันัน้จงึเหน็วา่ความไวว้างใจในเรื่องของการบรกิารไม่วา่จะเป็นจากตวัพนกังานขาย หรอืจาก

กระบวรการของทางบรษิทั จงึมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางกบัแนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้ ซึง่

สอดคลอ้งกบัแนวคดิจากกรุงเทพธุรกจิ (2552: ออนไลน์) ทีก่ล่าววา่ องคก์รจะไดร้บัความไวว้างใจ

จากลกูคา้กต็อ้งเกดิจากการใส่ใจดแูลอยา่งจรงิใจ สามารถสรา้งสรรคบ์รกิารทีต่รงตามความ

คาดหมายไดอ้ยา่งต่อเนื่อง จะเหน็ไดว้า่ หากมคีวามไวว้างใจเกดิขึน้แลว้ไม่วา่ในระดบัใด จะช่วยท า

ใหค้วามสมัพนัธด์ขี ึน้ ส่งผลต่อแรงจงูใจในการซือ้ของผูบ้รโิภค และแรงจงูใจในการสรา้งสรรคผ์ลงาน

ใหด้ขี ึน้ขององคก์ร และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เอมอร กฤษณะรงัสรรค ์(2552: ออนไลน์ ) ทีก่ล่าว

วา่ ความไวว้างใจเป็นสิง่จ าเป็นส าหรบัการพฒันาสมัพนัธภาพระหวา่งบุคคลใหง้อกงาม ระดบัความ

ไวว้างใจเป็นสิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาขึน้อยูก่บัการกระท าของบุคคลทัง้สองฝา่ย  

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาวิจยั 
 ผลจากการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้ างใจ และแนวโน้มการตดัสนิใจ

ซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1. บรษิทัควรรกัษากลุ่มลกูคา้เพศชายไว ้เพราะเป็นกลุ่มทีส่รา้งรายไดใ้หก้บับรษิทั 
เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ เพศชายมแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้ กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่าน
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ สงูกวา่เพศหญงิ ในขณะเดยีวกนักค็วรเพิม่กลุ่มลกูคา้ผูห้ญงิดว้ย  
เนื่องจาก เป็นกลุ่มเป้าหมาย ส่วนใหญ่ทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์ดงันัน้บรษิทัประกนัชวีติควรออกแบบผลติภณัฑท์ีต่รงต่อความตอ้งการของ
กลุ่มลกูคา้ใหม้ากขึน้ และควรเปิดเผยขอ้มลูขา่ วสารใหม้ากขึน้ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ ์หรอือื่นๆ เพื่อชกัจงู และดงึดดูความสนใจของกลุ่มลกูคา้ดงักล่าว เพราะผูห้ญงิส่วน
ใหญ่ชอบการเลอืกซือ้ การเปรยีบเทยีบ และจะใหค้วามส าคญักบัผลติภณัฑท์ีม่ขีอ้มลูมากกวา่  

2. บรษิทัประกนัชวีติควรออกแบบกรมธรรมใ์หส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยเน้นไปใน
เรื่องของความคุม้ครองทีคุ่ม้ค่าอาจจะเป็นเรื่องของการคุม้ครองอุบตัเิหตุ เพราะช่วงอายดุั งกล่าวยงั
อยูใ่นช่วงของความคกึคะนอง อาจจะเกดิอุบตัเิหตุไดง้่ายกวา่  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ 
ผูบ้รโิภคทีม่ชี่วงอาย ุ 20-29 ปี มแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัทส์งูกวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีายชุ่วง 30-39 ปี เหน็ไดว้า่ช่วงอายดุงักล่าว เป็นกลุ่มทีม่ ี
การแสวงหาความรู ้และรบัฟงัขอ้มลูขา่วสารไดม้าก อกีทัง้ย ัง้ตอ้งการลองอะไรใหม่ๆ ใน
ขณะเดยีวกนักค็วรใหค้วามสนใจกลุ่มลกูคา้ทีม่อีายใุนช่วง 30-39 ปีดว้ย เนื่องจากเป็นกลุ่มเป้าหมาย
ส่วนใหญ่ทีเ่คยไดร้บัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์  ซึง่เป็น
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ช่วงอายทุีม่คีวามรบัผดิชอบสงูขึน้ และยงัมคีวามคดิทีร่อบครอบเพิม่มากขึน้ ดงันัน้บรษิทัประกนั
ชวีติควรมกีารออกแบบกรมธรรมท์ีส่นองต่อความตอ้งการของลกูคา้กลุ่มนี้ดว้ย อาจจะเน้นในเรื่อง
ของการคุม้ครองทีคุ่ม้ค่าในระยะยาว 

3. บรษิทัประกนัชวีติควรออกแบบกรมธรรมท์ีส่นองต่อความตอ้งการโดยเน้นในเรื่องของ
ความคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบัอตัราเบีย้ประกนัทีต่อ้งจ่ายออกไป ซึง่อาจจะสามารถตัง้อตัราเบีย้ในอตัราที่
สงูกวา่ปกตไิด ้แต่ความคุม้ครองจะตอ้งคุม้ค่า น่าสนใจ เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ ผูบ้รโิภค
ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มแีนวโน้มในการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ สงูกวา่ผูบ้รโิภคทีม่ี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท 
เนื่องจากมกี าลงัในการจ่ายค่าเบีย้ประกนัในอตัราทีส่งูกวา่ ในขณะเดยีวกนักค็วรใหค้วามสน ใจกลุ่ม
ลกูคา้ทีม่รีายไดใ้นช่วง 10,0001-20,000 บาท เนื่องจากเป็นกลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่ทีเ่คยไดร้บัการ
เสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ เหน็ไดว้า่เป็นรายไดท้ีไ่ม่สงูมาก
นกัเมื่อเทยีบกบัค่าครองชพีในปจัจุบนั ดงันัน้บรษิทัประกนัชวีติควรตอ้งคงอตัราเบีย้ประกนัที่ ใน
ราคาทีต่ ่าเอาไว ้เพื่อเป็นการโน้มน้าวใหผู้ท้ ีม่รีายไดต้ ่าสนใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ อกีทัง้การขาย
ประกนัผ่านช่องทางโทรศพัทน์ัน้มคี่าใชจ้่ายต ่ากวา่เมื่อเทยีบกบัการขาย ผ่านตวัแทนทีต่อ้งจ่ายค่า
คอมมชิชัน่ในอตัราทีส่งู ดงันัน้บรษิทัอาจจะสามารถลดค่าใชจ้่ายในส่วนอื่นๆลงเพื่อใหส้ามารถลด
อตัราบีย้ประกนัลงไดอ้กี 

4. บรษิทัประกนัชวีติควร ลดความเสีย่งจากการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง
การตลาดทางโทรศพัท ์รายดา้น ดงันี้ 

4.1 ดา้นหน้าที ่บรษิทัประกนัชวีติควรมกีารปรบัปรุงรปูแบบกรมธรรมป์ระกนัชวีติใหม้ี
คุณภาพ ทนัสมยั คุม้ครองไดอ้ยา่งครบวงจร คุม้ค่ามากกวา่เมื่อเทยีบกบัการซือ้กรมธรรมห์ลายๆ
ฉบบั จากหลายๆ บรษิทั เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนั
ชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นหน้าที่  มคีวามสมัพันธก์บัแนวโน้มการซือ้กรมธรรม์
ประกนัชวีติ ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัต ่า 
  4.2 ดา้นการเงนิ บรษิทัประกนัชวีติควรพยายามรกัษาระดบัของเบีย้ประกนัใหไ้ม่สงู

จนเกนิไปเพื่อเป็นการรกัษาฐานลกูคา้ เนื่องจากผูบ้รโิภคส่วนใหญ่รบัทราบดอียูแ่ลว้วา่ประกนัผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทน์ัน้ เบีย้ประกนัต่อเดอืนไม่สงู และจากการทีก่ารขายผ่านช่องทาง

โทรศพัทน์ัน้มคี่าใชจ้่ายต ่ากวา่ค่าคอมมชิชัน่ทีต่อ้งใหต้วัแทนอยูแ่ลว้ บรษิทัอาจจะลดค่าใชจ้่ายใน

ดา้นอื่นๆ ลงอกีเพื่อจะช่วยใหส้ามารถลดอตัราเบีย้ประกนัลงไปไดอ้กี เป็นการดงึดดูใจลกูคา้ในการ

น าเสนอขาย  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นการเงนิ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ 

ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัต ่า 
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  4.3 ดา้นสงัคม บรษิทัประกนัชวีติควรสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูบ้รโิภค โดยการ

ก าหนดแนวทางวธิกีารโทรขาย พรอ้มทัง้อบรมพนกังานขายทางโทรศพัท ์โดย ทุกครัง้ทีม่กีาร

น าเสนอขาย พนกังานขายจ าเป็นตอ้งสรา้งความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัตวัของลกูคา้ โดยการแนะน า

ตวัเองอยา่งชดัเจน บอกชื่อบรษิทั ทีส่ าคญัคอื พนกังานขายทุกคนจะตอ้งมใีบอนุญาตในการน าเสนอ

ขาย พรอ้มทัง้ตอ้งบอกเลขทีป่ระจ าตวัใหก้บัลกูคา้รบัทราบ เป็นการลดความเสีย่งทีล่กูคา้กงัวลใน

ระดบัหนึ่ง  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบั การประกนัชวีติผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้กรมธรรม์ ประกนัชวีติ 

ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัต ่า 

  4.4 ดา้นจติใจ บรษิทัประกนัชวีติควรมกีารอบรมพนกังานขายทางโทรศพัทอ์ยา่ง

เขม้งวดโดยเฉพาะในเรื่องของการใหบ้รกิารทีด่แีก่ลกูคา้ เพื่อลดความเสีย่งจากการทีล่กูคา้รูส้กึไม่

พอใจ ถูกเอาเปรยีบ หรอืถูกหลอก  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบั

การประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นจติใจ  มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้

กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัปานกลาง 

  4.5 ดา้นเวลา บรษิทัประกนัชวีติควรก าหนดช่วงเวลาในการโทรหาลกูคา้ อาจจะเป็น

ช่วงเวลาเชา้ กลางวนั และเยน็ และควรรกัษาความตรงต่อเวลาในการน าเสนอขาย อยา่พยายามชกั

จงูจนลกูคา้เกดิความร าคาญ  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่การรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการ

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นเวลา  มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้

กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ในทศิทางตรงกนัขา้ม ระดบัปานกลาง 

 5. บรษิทัประกนัชวีติควรเพิม่ความไวว้างใจจากการซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัท ์รายดา้น ดงันี้ 

  5.1 ดา้นบรษิทัประกนัชวีติ บรษิทัควรรกัษาความมัน่คง ทางฐานะทางการเงนิ และมี

การเปิดเผยขอ้มลูทางการเงนิใหก้บัลกูคา้ทราบโดยผ่านทางเวบไซตข์องตลาดหลกัทรพัย ์หรอืของ 

คปภ. รวมทัง้พยายามสรา้งและรกัษาภาพลกัษณ์ของบรษิทั โดยการสรา้งประโยชน์ใหก้บัสงัคม เช่น 

การบรจิาคช่วยเหลอืผูป้ระสบภยัต่างๆ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความไวว้างใจเพิม่มากขึน้ และส่งผลต่อ

แนวโน้มการตดัสนิใจซือ้ในอนาคต  เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ความไวว้างใจต่อการท า

ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นบรษิทัประกนัชวีติ  มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม

การซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัต ่า 

  5.2 ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท์  บรษิทัควรจดัใหม้กีารอบรมความรูเ้กีย่วกบั

ประกนัชวีติ และความรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัของบรษิทั ใหแ้ก่พนกังานขาย อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อเป็น
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การสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลกูคา้  และไวว้างใจ ในการเลอืกซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติ  เนื่องจาก

ผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์

ดา้นพนกังานขายทางโทรศพัท ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้กรมธรรม์ ประกนัชวีติ ในทศิทาง

เดยีวกนั ระดบัปานกลาง 

  5.3 ดา้นกระบวนการบรกิาร  บรษิทัควรปรบัปรุงข ัน้ตอนการด าเนินงานใหไ้ม่ยุง่ยาก 

รวมทัง้อาจจะหาเบอรโ์ทรของ call center โดยใชเ้ลข 4 หลกัเพื่อใหง้่ายต่อการจ ามากวา่หมายเลขที่

เป็นเบอรข์ึน้ตน้ดว้ย 02 เนื่องจากผลการวจิยัท าใหท้ราบวา่ความไวว้างใจต่อการท าประกนัชวีติผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัทด์า้นกระบวนการบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการซือ้กรมธรรม์

ประกนัชวีติ ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัปานกลาง 

 

ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรศกึษาการรบัรูค้วามเสีย่ง และ ความไวว้างใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอธุรกจิประกนั

ประเภทอื่นๆ เช่น ประกนัผ่านตวัแทนขาย ประกนัผ่านทางธนาคาร เพื่อใหท้ราบถงึความแตกต่าง
ของการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจในการซือ้ประกนัแต่ละประเภท 

2. ควรศกึษาถงึปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีลใหล้กูคา้บอกเลกิการท าประกนัหลงัจากท าป ระกนัไป

ไดร้ะยะหนึ่ง เพื่อหาสาเหตุของปญัหา และวธิกีารแกไ้ขปญัหาทีอ่าจเกดิขึน้ได ้

3. ควรศกึษากลุ่มตวัอยา่งนอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อไดน้ าขอ้มลูมา
ก าหนดลยทุธต่์างๆใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากขึน้ 



132 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



133 

 

 
บรรณานุกรม 

 
กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ.์ (2546). จติวทิยาทัว่ไป. กรุงเทพฯ: ไทยเจรญิการพมิพ.์ 
กรุงเทพธุรกจิ . ( 2552 ). พฒันาความไวว้างใจในองคก์ร . สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553 , จาก 

www.nidamba11.net 
กรมการปกครอง . ( 2551 ). ส านกับรหิารการทะเบยีน . สบืคน้เมื่อ 10 กรกฎาคม 2553 , จาก 

www.info/esp/population.htm 
กลัยา วานิชยบ์ญัชา . (2544). การวคิราะหส์ถติ ิ : สถติเิพือ่การตดัสนิใจ . กรุงเทพฯ : โรงพมิพ์

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
-------------. (2545). การวคิราะหส์ถติสิ าหรบัการบรหิารและวจิยั. พมิพค์รัง้ที ่6. กรุงเทพฯ: โรงพมิพ์

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
-------------. (2550). สถติสิ าหรบังานวจิยั . พมิพค์รัง้ที ่ 3. กรุงเทพฯ : ภาควชิาสถติ ิคณะพานิชย

ศาสตรแ์ละการบญัช ีจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
-------------. (2551). การใช ้SPSS for Windows ในการวเิคราะหข์อ้มลู . พมิพค์รัง้ที ่ 11. กรุงเทพฯ : 

โรงพมิพส์ านกัพมิพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
จริะดา นวรุ่งเรอืง. (2552). ภาพลกัษณ์ของธนาคารทีส่่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร

ทสิโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ . สารนิพนธ ์บธ .บ(การตลาด ). กรงุเทพฯ : บณัฑติ
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร 

จอน จริะพนัธุ.์ (2549). ปจัจยัการสือ่สารการตลาดเพือ่การตดัสนิใจท าประกั นชวีติของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร . ภาคนิพนธ ์บธ .บ(การจดัการการสื่อสารการตลาด ). กรุงเทพฯ : 
บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสติ. ถ่ายเอกสาร. 

ฉตัยาพร เสมอใจ. (2550). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. กรุงเทพฯ: ว ีพริน้ท ์(1991). 
ฉตัยาพร เสมอใจ; และ ฐตินินัท ์วารวีนิช. (2551). หลกัการตลาด. กรุงเทพฯ: ว ีพริน้ท ์(1991). 
ชนิตวส์รณ์ ตรวีทิยาภมูิ . ( 2551 ). การรบัรูค้วามเสีย่ง . สบืคน้เมื่อ  5 สงิหาคม 2553 , จาก 

www.ismed/or.th 
ณฐัอร เลศิวรรณพงษ์ . (2552). ภาพพจน์องคก์ร ค วามไวว้างใจ และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสาน

การบนิเอมเิรตสข์องผูโ้ดยสารชาวไทย. สารนิพนธ ์บธ .บ(การตลาด ). กรงุเทพฯ : บณัฑติ
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร 

ณธษา เถื่อนฤาชยั. (2549). คุณภาพการบรกิารทีค่าดหวงัและทีร่บัรูข้องลกูคา้บรษิทั ก ปรกันัชวีติ 
จ ากดั สาขาอุดรธานี . วทิยานิพนธ ์บธ .บ(บรหิารธุรกจิ ). มหาสารคาม : บณัฑติวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. ถ่ายเอกสาร 

http://www.nidamba11.net/
http://www.info/esp/population.htm
http://www.ismed/or.th


134 

 

ไทยประกนัชวีติ . ( 2548 ). ค าศพัทป์ระกนัชวีติ .  สบืคน้เมื่อ 17 มถุินายน 2553 , จาก  
www.thailife.com 

ธรีพนัธ ์โล่หท์องค า. (2544). กลยทุธก์ารสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร. กรุงเทพฯ: ทปิป้ิง พอยท.์ 
ปรชัญาย ์สุนทรกจิจารกัษ์ . (2548). ปจัจยัทีม่ผีลต่อแนวโน้มการตดัสนิใจท าประกนัชวีติกลุ่มของ

ลกูคา้ บรษิทั ธนชาตซู รคิประกนัชวีติ จ ากดั . สารนิพนธ ์บธ .บ(การจดัการ ). กรุงเทพฯ : 
บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 

ปรมะ สตะเวทนิ. (2546). หลกันิเทศศาสตร.์ กรุงเทพฯ: หา้งหุน้ส่วนจ ากดั ภาพการพมิพ.์ 
พรทพิย ์ดสิภานุรตัน์. (2552). ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อกรมธรรมป์ระกนัภยัความเสีย่ง

ภยัทุกชนิดของทรพัยส์นิของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร . สารนิพนธ ์บธ .บ(การ
จดัการ). กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 

พรทสร โขบุญญากุล . (2552). การรบัรูค้วามเสีย่งขอ งผูบ้รโิภคในการซื้อสนิคา้อุปโภคบรโิภคใน
ไฮเปอรม์ารเ์กต็. สารนิพนธ ์บธ.บ(การจดัการ). กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั
ศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 

มตชิน. (2549). ความไวว้างใจจากสาธารณะ. สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553, จาก www.oscs.go.th 
มติรแทป้ระกนัภยั . ( 2553 ?). ซื้อประกนัภยัผ่านโทรศพัทจ์ะมัน่ใจไดอ้ยา่งไร . สบืคน้เมื่อ 17 

มถุินายน 2553, จาก www.mittare-online.com 
วนัชยั ศรวีบิลูย;์ และหทยักาญจน์ เชาวนพนูผล. (2548). การรบัรูค้วามเสีย่ง และพฤตกิรรมการใช้

ผลติภณัฑว์ตัถุอนัตรายทีใ่ชใ้นบา้นเรอืนของผูบ้รโิภคในจงัหวดัเชยีงใหม่ . กรุงเทพฯ : 
กระทรวงสาธารณสุข. 

วภิาพร ธรรมโชตดิ ารง . (2550). ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อกรมธรรมป์ระกนัชวีติ
ผ่านเทเลมารเ์กต็ติ้งของผูถ้อืกรมธรรมใ์นเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษาบรษิทัประกนั
ชวีติแห่งหนึง่. สารนิพนธ ์บธ.บ(การตลาด). กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั 

 ศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
วรานนท ์ตัง้จกัรวรานนท;์ และ ธนิกานต ์มาฆะศริานนท.์ (2546). เทคนิคการท าตลาดทางโทรศพัท์

เชงิรุก. กรุงเทพฯ: ธรรกมลการพมิพ.์ 
วารสารประกนัชวีติ . ( 2553 ). ภาพรวมธุรกจิประกนัชวีติไทยไตรมาส 1 ปี 2553 . ประจ าเดอืน

เมษายน-มถุินายน. กรุงเทพฯ: สมาคมประกนัชวีติไทย. 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม่ฉบบัปรบัปรุงปี 2546. กรุงเทพฯ: 

ธรรมสาร. 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. (2550). กลยทุธก์ารตลาดและการบรหิารเชงิกลยทุธโ์ดยมุ่งทีต่ลาด. 

กรุงเทพฯ: ธนธชัการพมิพ.์ 
สุชา จนัทรเ์อม. (2544). จติวทิยาทัว่ไป. กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 

http://www.thailife.com/
http://www.oscs.go.th/
http://www.mittare-online.com/


135 

 

สุทธชิยั โฆษติวรรณรตัน์. (2553). อยา่ใหถ้งึกบัร าคาญ. อคีอนนิวส.์ สบืคน้เมื่อ 17 มถุินายน 2553 , 
จาก www.econews.org 

สุธรรม พงษ์ส าราญ; และคณะ. (2542). หลกัการประกนัชวีติ . พมิพค์รัง้ที ่ 3. กรุงเทพฯ : โอเดยีนส
โตร.์ 

สมาคมประกนัชวีติไทย. (2553). หลกัสตูรตวัแทนประกนัชวีติ. กรุงเทพฯ. 
สมาคมประกนัวนิาศภยั . ( 2549 ). คู่มอืวชิาการประกนัภยั . กรุงเทพฯ : โรงพมิพจ์ุฬาลงกรณ์

มหาวทิยาลยั. 
สุรางค ์โควต้ระกลู. (2541). จติวทิยาการศกึษา. กรุงเทพฯ: โรงพมิพจ์ุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
สอา้น โปรยบ ารุง. (2549). การบรหิารช่องทางการตลาด. กรุงเทพฯ : โรงพมิพม์หาจุฬา ลงกรณ์ราช

วทิยาลยั 
สาระดดี.ีคอม. (2553?). แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์. สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553, 

จาก www.sara-dd.com 
เสร ีวงษ์มณฑา. (2542ก). กระบวนการการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค. กรุงเทพฯ: วสิทิธิพ์ฒันา. 
-------------. (2542ข). การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค. กรุงเทพฯ: ธรีะฟิลม์และไซเทก็ซ.์ 
ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั . ( 2553 ). ค าศพัทก์าร

ประกนัชวีติ.  สบืคน้เมื่อ 17 มถุินายน 2553, จาก www.oic.or.th 
-------------. (2553). คู่มอืหลกัสตูรการอบรมเพือ่ขอรบัใบอนุญาตเป็นตวัแทนประกนัชวีติ . พมิพค์รัง้

ที ่5. กรุงเทพฯ. 
ส านกัพมิพด์เีอม็จ.ี (2553?). ความไวว้างใจ ตน้ทุนธุรกจิสขีาว . สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553, จาก 

www.dmgbooks.com 
อรชร มณีสงฆ.์ (2546). การตลาดทางตรง. กรุงเทพฯ: นพบุรกีารพมิพ.์ 
เอมอร กฤษณะรงัสรรค.์ (2552). ความไวว้างใจ และความน่าไวว้างใจ. สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553, 

จาก www.novabizz.com 
ADMS Asia Pacific. (2007). ววิฒันาการการตลาดทางตรง . สบืคน้เมื่อ 5 สงิหาคม 2553, จาก 

www.adms-asia.in.th 
Charupatanapong, N. (1990). An analysis of consumer’s risk perceptions of theit self-

medication practoces in Thailand. Ph.D. in Pharmacy. Texas: The University of 
Texas at Austin. 

Emblemsvag, J; & Kjolstad, L. (2002). Stetragic Risk Analysis : A Field Version. 
Management Decision,40(9), 842-852. 

Kotler, Philip. (2003). Marketing Management. 11th ed.. New Jersey: Prentice-Hall. 
-------------. (1997). Marketing management analysis, planning implementation. New Jersey: 

Prentice-Hall. 

http://www.econews.org/
http://www.sara-dd.com/
http://www.oic.or.th/
http://www.dmgbooks.com/
http://www.novabizz.com/
http://www.adms-asia.in.th/


136 

 

Lepp, A; & Gibson, H. (2003). Tourist Roles, Perdeived Risk and International Tourism. 
Annals of Tourism Researsh. 

Marketeer. (2008). ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคกบัทางเลอืกในการบรโิภค. สบืคน้เมื่อ 17 มถุินายน 
2553, จาก www.marketeer.co.th 

Mayer, R.C.; Davis, J.H; & Schoorman, F.D. (1995). An integrative model of organization 
trust. Academy of Management Review,20(3), 709-734. 

Mishra, A.K. (1996). Trust in organizations : Frontiers of theory and research. Thousand 
Oaks, CA: Sage. 

Nwogugu, M. (2005). Towards Multi-Factor Models of Decision Making and Risk : A Crisis 
of Prospect Theory and Related Approaches. The Journal of Risk Finance,6(2), 
163-173. 

Schiffman,Leon; & Kanuk,Leslie Lazer. (2000). Consumer Behavior Action, 7th ed. New 
Jersey: Prentice Hall, Inc. 

Schubert, R. (2006). Analyzing and Managing Risks : On the importance of Genger 
Differences in Risk Attitudes. Managerial Finance,32(9), 706-715. 

Smith, P; & Merritt, G. (2002). Managing Consulting Project Risk. Consulting to 
Management,September, 7-13. 

Yates, F; & Stone, E. (1992). Risk-Taking Behavior. New York: John Wiley & S 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

http://www.marketeer.co.th/


137 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



138 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



139 

 

แบบสอบถาม 
การรบัรู้ความเส่ียง ความไว้วางใจ และแนวโน้มการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่าน

ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
********************************************************************************************************** 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของการท าสารนิพนธป์ระกอบการศกึษาในระดบั ปรญิญาโท 

หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ (MBA) สาขาการจดัการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

ดงันัน้ จงึขอความกรุณาจากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามสภาพความจรงิ ซึง่ผูว้จิยัจะ

เกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามไวเ้ป็นความลบั โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปนี้ 

 

ส่วนท่ี 1 : ค าถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงใน [  ] ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของตวัท่าน 
1. ท่านเคยได้รบัการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัชีวิตทางโทรศพัทห์รือไม่ 
[  ] 1. เคย       [  ] 2. ไม่เคย (จบการสมัภาษณ์) 
2. เพศ 
[  ] 1.ชาย       [  ] 2.หญงิ 
3. อาย ุ
[  ] 1. 20 - 29 ปี      [  ] 2. 30 - 39 ปี 
[  ] 3. 40 - 49 ปี      [  ] 4. ตัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป 
4. สถานภาพสมรส 
[  ] 1. โสด       [  ] 2. สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
[  ] 3. หมา้ย/ หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
5. ระดบัการศึกษา 
[  ] 1. ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี     [  ] 2. ปรญิญาตร ี
[  ] 3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
6. อาชีพ 
[  ] 1. รบัราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ    [  ] 2. พนกังานบรษิทัเอกชน 
[  ] 3. ธุรกจิส่วนตวั      [  ] 4.อื่นๆ........................... 
7. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
[  ] 1. ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท    [  ] 2. 10,001 - 20,000 บาท 
[  ] 3. 20,001 - 30,000 บาท     [  ] 4. 30,001 – 40,000 บาท 
[  ] 5.ตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 : ค าถามเกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่งเกีย่วกบัการประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงใน � ทีท่่านตรงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 
 

การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการประกนัชีวิต
ผา่นช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ระดบัความคิดเหน็  

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
(2) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

เหน็ด้วย 
 
 

(4) 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(5) 

ความเส่ียงด้านหน้าท่ี 
1.ท่านกงัวลวา่ผลประโยชน์ หรอืความคุม้ครอง
ทีไ่ดร้บัจากกรมธรรมท์ีซ่ื้อผา่นทางโทรศพัท์ไม่
เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว้ 

     

2.ท่านกงัวลวา่มเีงือ่นไขมากมายในการขอรบั
ผลประโยชน์ของกรมธรรมท์ีซ่ื้อผา่นทาง
โทรศพัท์ 

     

ความเส่ียงด้านการเงิน 
1.ท่านกงัวลวา่อตัราคา่เบีย้ประกนัของ
กรมธรรมท์ีซ่ื้อผา่นทางโทรศพัท์ไมเ่หมาะสม
กบัผลตอบแทนทีจ่ะไดร้บั 

     

2.ท่านกงัวลวา่อตัราเบีย้ประกนัของกรมธรรมท์ี่
ซื้อผา่นทางโทรศพัท์จะแพงกวา่เมือ่ซื้อผา่น
ตวัแทน หรอืนายหน้า 

     

3.ท่านกงัวลวา่จะตอ้งเสยีคา่ธรรมเนียม
เพิม่เตมิในการช าระเบีย้ประกนั 

     

ความเส่ียงด้านสงัคม 
1. ท่านกงัวลวา่การซื้อประกนัชวีติผา่นชอ่งทาง
โทรศพัท์ไมเ่ป็นทีน่ิยมของคนทัว่ไป 

     

2. ท่านกงัวลวา่การซื้อประกนัชวีติผา่นชอ่งทาง
โทรศพัท์เป็นการสง่เสรมิใหเ้กดิการละเมดิสทิธิ
สว่นบคุคล 

     

3. ท่านกงัวลวา่การซื้อประกนัชวีติผา่นชอ่งทาง
โทรศพัท์จะท าใหเ้กดิความไมป่ลอดภยัของ
ขอ้มลูสว่นบคุคล 
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การรบัรู้ความเส่ียงเก่ียวกบัการประกนัชีวิต
ผา่นช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ระดบัความคิดเหน็  

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
(2) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

เหน็ด้วย 
 
 

(4) 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(5) 

ความเส่ียงด้านจิตใจ 
1.ท่านกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์ไม่
รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้

     

2.ท่านกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์ไม่
แจง้ขอ้มลู หรอืแจง้ขอ้มลูของกรมธรรมไ์ม่
ครบถว้น  

     

3. ท่านกงัวลวา่จะไมไ่ดร้บักรมธรรม์      
4. ท่านกงัวลวา่จะไมไ่ดร้บับรกิารหลงัการขาย
ทีด่จีากพนกังาน 

     

5.ท่านรูส้กึร าคาญจากการน าเสนอขายทาง
โทรศพัท์ 

     

ความเส่ียงด้านเวลา 
1.ท่านกงัวลวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์จะใช้
เวลาในการน าเสนอขายนาน 

     

2.ท่านกงัวลวา่การบรกิารจดัสง่กรมธรรมถ์งึ
บา้นมคีวามล่าชา้ 

     

3.ท่านกงัวลวา่การช าระเบีย้ประกนัมคีวาม
ล่าชา้ 

     

 
ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามเกีย่วกบัความไวว้างใจต่อการซือ้ประกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัทข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงใน � ทีต่รงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 
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ความไว้วางใจต่อการซ้ือประกนัชีวิตผา่น
ช่องทางการตลาดทางโทรศพัท์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  

ระดบัความคิดเหน็  

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
(2) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

เหน็ด้วย 
 
 

(4) 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(5) 

ความไว้วางใจด้านบริษทัประกนัชีวิต  
1.ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ฐีานะทางการเงนิทีด่ี
ม ัน่คง 

     

2.ท่านไวใ้จบรษิทัทีม่ชี ือ่เสยีง เป็นทีรู่จ้กัและ
เป็นทีย่อมรบั 

     

3.ท่านไวใ้จบรษิทัทีเ่ป็นผูน้ าดา้นการขาย
ประกนัชวีติผา่นชอ่งทางโทรศพัท์ 

     

ความไว้วางใจด้านพนักงานขายทางโทรศพัท์ (Tele Sale)  
1.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์มคีวาม
ซื่อสตัย์ จรงิใจ 

     

2.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์สามารถ
ใหค้ าปรกึษาทีต่รงต่อความตอ้งการของท่านได ้

     

3.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์มมีนุษย
สมัพนัธ์ด ี

     

4.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์มี
ความรูเ้กีย่วกบัแบบประกนัทีข่ายเป็นอย่างด ี

     

5.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางโทรศพัท์สามารถ
แกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอย่างด ี

     

6.ท่านคดิวา่พนกังานขายทางเตม็ใจในการ
ใหบ้รกิารหลงัการขาย 

     

ความไว้วางใจด้านกระบวนการบริการ 
1.ท่านคดิวา่มคีวามปลอดภยัของขอ้มลูสว่น
บคุคล เชน่ ชือ่ นามสกลุ เบอรโ์ทรศพัท์ 
หมายเลขบตัรเครดติ เมือ่ท าการสมคัรผา่น
ชอ่งทางโทรศพัท์ 

     

2.ท่านคดิวา่มคีวามสะดวกสบายในขัน้ตอนการ
สมคัรท าประกนัชวีติ โดยการบนัทกึเสยีง 

     

3.สามารถสมคัรท าประกนัไดโ้ดยไมต่อ้งตรวจ
สขุภาพ 

     

4.ท่านคดิวา่ข ัน้ตอนในการตดิต่อไมยุ่่งยาก      
5.ชอ่งทางจ่ายเบีย้ประกนัมใีหเ้ลอืกหลายทาง      
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ส่วนท่ี 4 : ค าถามเกีย่วกบัแนวโน้มการตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง
โทรศพัท ์
ค าช้ีแจง กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงใน _____ ทีต่รงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 

1. ในอนาคตท่านคาดวา่จะซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทห์รอืไม ่
ไม่ซือ้แน่นอน _____:_____:_____:_____:_____  ซือ้แน่นอน 

       1        2        3      4        5 
2. ท่านจะแนะน าใหผู้อ้ื่นทีท่่านรูจ้กัซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทห์รอืไม ่
ไม่แนะน าแน่นอน _____:_____:_____:_____:_____  แนะน าแน่นอน 

                                                1        2       3       4        5 
3. เหตุผลหลกัส าคญัทีท่า่นตดัสนิใจซือ้กรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทาง

โทรศพัทค์อืการรบัรูค้วามเสีย่งและความไวว้างใจ 
ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ _____:_____:_____:_____:_____  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

                                                1        2       3       4        5 
4. ช่องทางการซือ้ขายกรมธรรมป์ระกนัชวีติผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทส์ามารถ

อ านวยความสะดวกท่านไดห้รอืไม ่
ไม่สะดวกอยา่งมาก _____:_____:_____:_____:_____  สะดวกมากทีสุ่ด 

                                                1       2       3        4       5 
 

 
 
 
 

***ขอขอบคุณทุกท่านทีส่ละเวลาตอบแบบสอบถาม*** 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



144 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ข 

จดหมายเชิญผู้เช่ียวชาญ 
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ภาคผนวก ค 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจคณุภาพเครื่องมือวิจยั 
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ประวติัย่อผู้ท าสารนิพนธ์ 
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