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เสนอตอ่บณัฑิตวิทยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือเป็นสว่นหนึง่ของการศกึษา 
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งานวิจยัในครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผู้ เอาประกันท่ีซือ้

กรมธรรม์ผา่นทางโทรศพัท์กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ นอกจากนีย้งัศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อทศันคติ ความพึงพอใจ
และความจงรักภกัดี ของผู้ เอาประกนัท่ีมีต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางโทรศพัท์กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวิต โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อ ผู้ ทําประกันชีวิตกับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครในปี 2552 จํานวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ คา่ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการทดสอบค่าที การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีกําลังสองน้อยท่ีสุดหรือ
ดนัเน็ตต์ ที 3 เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง และการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ใช้สถิติค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน โดยการ วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิตินัน้ใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู พบวา่ 
1. กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชาย/หญิง มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด/สมรส/

หม้าย/หย่าร้าง/ แยกกนัอยู่ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและต่ํากว่า เป็นข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากวา่ 20,000 บาท 

2. กลุม่ตวัอยา่งมีความความพงึพอใจตอ่ตําแหน่งผลติภณัฑ์ประกนัชีวิตในด้านภาพพจน์ 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการบริการลกูค้า ด้านพนกังานขาย และด้านการสง่มอบกรมธรรม์ของ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์ไลฟ์ประกันชีวิต พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต โดยรวมอยูใ่นระดบัเฉย ๆ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านกบัการซือ้ประกันผ่านทางโทรศพัท์กับบริษัท
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ท่ีท่านได้รับมีความคุ้มค่ากับเบีย้
ประกนัท่ีท่านได้ชําระใช่หรือไม่ การให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือ



เทียบกบัความคาดหวงัของท่านกบัการซือ้ประกนัผา่นทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
และวิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆ มีความ
พงึพอใจในระดบัเฉยๆ  

4.  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านความภกัดีต่อการทําประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีต่อการทําประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์
ไลฟ์ประกนัชีวิต โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

ท่านจะซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ เพิ่มอีกหรือไม่ ท่านจะ
แนะนําบุคคลอ่ืนๆ ให้ซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม่ ท่านจะ
แนะนําบุคคลอ่ืนๆ ให้รู้จกั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม่ ท่านจะบอกเล่าสิ่งท่ีดีเก่ียวกับ 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ และท่านเป็นผู้ เอาประกนั ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความภกัดีในระดบัปานกลาง  

 
ผลการทดสอบสมมตฐิานในงานวิจยั พบวา่ 
1. ผู้ เอาประกนัท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01  

2. ผู้ เอาประกนัมีระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนั
ชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างกัน อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  

3. ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01  

4. ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนัอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  

5. ทัศนคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์ของ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตมี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัสงู 

6. ทศันคติต่อสมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์



นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง 

7. ทศันคตติอ่เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญิง มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่
การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

8. ทศันคตติอ่ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัเิหต,ุ สขุภาพ และโรคร้ายแรง 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง 

9. ทศันคตติอ่เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไมมี่ภาระผกูพนัในระยะยาว มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนั
ชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

10. ทศันคติต่อใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ
โดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่าง
มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

11. ทศันคติต่อชดเชยรายได้สงูสดุนานต่อเน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค มีความสมัพนัธ์กบั
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปาน
กลาง 

12. ทศันคติตอ่จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั มีความสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

13. ทศันคติต่อจ่ายชดเชยไม่ว่าจะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชน มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง 

14. ทศันคติต่อเป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน (Agent) มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง 

15. ทศันคติต่อรับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง 



16. ทศันคติตอ่เบิก Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนั มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวม
ต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

17. ทศันคติตอ่ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
โดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่าง
มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

18. ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี
ต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู 

19. ความพงึพอใจของกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ท่ีได้รับมีความคุ้มคา่กบัเบีย้
ประกนัท่ีได้ชําระ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัสงู 

20. ความพงึพอใจของการให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือ
เทียบกับความคาดหวังกับการซือ้ประกันผ่านทางโทรศัพท์กับบริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯมี
ความสัมพันธ์กับความภักดีต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระปานกลาง 

21. ความพงึพอใจของวิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบั
บริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู 
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The objective of this research is to study attitudes towards and satisfaction with 
telemarketing insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. of the 
insured in Bangkok Metropolitan area classified by demographic characteristics and factors 
influencing attitudes, satisfaction and loyalty of the insured of telemarketing insurance of 
Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. The sample group included 400 
Bangkok residents in 2009 who bought life insurance from Siam Commercial New York Life 
Insurance Public Co., Ltd. Questionnaires were used as the research tool and statistics used 
for data analysis were percentage, mean and standard deviation, t-test, one-way analysis of 
variance (ANOVA), pair differences analyzed by using Least Significant Difference (LSD) or 
Dunnett T3 to compare the mean of the sample group and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient. A software package was used in the statistical data analysis. 

 
The research results are as follows: 
1.  The majority of respondents were men/women, aged between 21-30 years old, 

single/married/widowed/divorced/separated, were government officials/state 
enterprise employees, with education levels of Bachelor’s degree and below and salaries of 
less than 20,000 Baht per month.  

2. The sample group was satisfied with the image of life insurance policies, products, 
customer services, salespersons, insurance delivery of Siam Commercial New York Life 
Insurance Public Co., Ltd. at high levels.  

3. An analysis of overall satisfaction with insurance policies of Siam Commercial New 
York Life Insurance Public Co., Ltd. showed that the sample group was satisfied with the 
company at an average level. When each aspect was considered, the findings are as 
follows.  



Please evaluate your overall satisfaction to the insurance buying via telephone with Siam 
Commercial New York Life Public Company Limited.  

3.1 Your buying life insurance Policy via telephone is worthy with your 
insurance premium paying isn’t it? 

3.2 The customer feel indifference to services from Tele Sale Officers before 
and after the presentation comparing with their expectation from insurance Tele sale with 
Siam Commercial New York Life Public Company Limited and the presentation process of 
Tele sale officers comparing with other insurance companies is at an average level. 

4. Data analysis of loyalty of the sample group to life insurance policies of Siam 
Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. showed that the sample group was 
loyal to life insurance policies of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. 
at a moderate level. When each aspect was considered, the findings are as follows: 

4.1 Are you decide to buy more life insurance Policy with Siam Commercial 
New York Life Public Company Limited? 

4.2 Are you recommending other person to buy life insurance Policy with Siam 
Commercial New York Life Public Company Limited? 

4.3 Are you recommending other person to know Siam Commercial New York 
Life Public Company Limited? 

4.4 Are you tell other person about the good stories of Siam Commercial New 
York Life Public Company Limited? 

4.5 As an insured person, you have been loyalty to Siam Commercial New York 
Life Public Company Limited are all at moderate levels. 

The results of hypotheses testing are as follows:  
1.  The insured who were different in age were different satisfied with telemarketing 

insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01.  

2.  The insured with different education levels were different satisfied with 
telemarketing insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the 
statistical significant level of 0.01.  



3. The insured who had different careers were different satisfied with telemarketing 
insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01.  

4. The insured with different salaries were different satisfied with telemarketing 
insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01.  

5. Attitudes towards products of Siam Commercial New York Life Insurance Public 
Co., Ltd. were high positively related to overall satisfaction with telemarketing life insurance 
of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01. 

6. Attitudes towards non-document / non-medical insurance policies were 
moderate positively related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam 
Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 
0.01. 

7. Attitudes towards premiums for both men and woman were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

8. Attitudes towards accident, health and disease cover were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

9. Attitudes towards annual and non-long term insurance were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

10. Attitudes towards usability of receipts for insurance claims were moderate 
positively related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial 
New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

11. Attitudes towards benefits payable for daily income in case of inpatient 
hospitalization for 200 days / time / disease were moderate positively related to overall 
satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York Life Insurance 
Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

12. Attitudes towards the highest benefits payable for daily income of 8,000 Baht / 
day were moderate positively related to overall satisfaction with telemarketing life insurance 
of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01.  



13. Attitudes towards benefits payable for hospitalization in both public and private 
hospitals were moderate positively related to overall satisfaction with telemarketing life 
insurance of Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical 
significant level of 0.01.  

14. Attitudes towards presentation of non-agent staff were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

15. Attitudes towards 30-day money back guarantee were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

16. Attitudes towards within-15-day insurance claims were moderate positively 
related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial New York 
Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

17. Attitudes towards 24 hours, everywhere all over the world cover were moderate 
positively related to overall satisfaction with telemarketing life insurance of Siam Commercial 
New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

18. Overall satisfaction of the insured with telemarketing life insurance was high 
positively related to their loyalty for Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., 
Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

19. Overall satisfaction with telemarketing life insurance of the insured who found it 
worth their premiums was high positively related to their loyalty for Siam Commercial New 
York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 0.01. 

20. Satisfaction of the insured with before-and-after sales services of telesales 
employees compared to their expectation of telemarketing insurance of Siam Commercial 
New York Life Insurance Public Co., Ltd. Was moderate positively related to their loyalty for 
Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level 
of 0.01. 

21. Satisfaction of the insured with presentation methods of telesales employees of 
Siam Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. compared to those of employees 
of other insurance companies was high positively related to their loyalty for Siam 
Commercial New York Life Insurance Public Co., Ltd. at the statistical significant level of 
0.01.  

 



อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร และคณะกรรมการสอบ 
ได้พิจารณาสารนิพนธ์เร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้ กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร ของ 
วิลาวณัย์ พรหมสวุรรณ์ ฉบบันีแ้ล้ว เห็นสมควรรับเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสตูรปริญญา
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ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธ์ฉบบันี ้สําเร็จลงได้ด้วยความอนุเคราะห์ของรองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้กรุณาให้คําปรึกษาและคําแนะนําอนัมีคณุค่าเป็นประโยชน์ต่อการ
วิจัยเป็นอย่างยิ่งอีกทัง้ยังตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ในการวิจัยฉบับนีด้้วยความห่วงใย 
นบัตัง้แต่เร่ิมดําเนินการจนสําเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์เป็นสารนิพนธ์ฉบบันี ้ และคณะกรรมการในการ
สอบสารนิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และรองศาสตราจารย์สุพาดา  สิริกุตตา ท่ีให้
ความกรุณาเป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจคณุภาพของเคร่ืองมือ ตลอดจนให้คําปรึกษาข้อเสนอแนะตา่ง 
ๆ เพ่ือปรับปรุง แก้ไขข้อพกพร่องอันเป็นประโยชน์ ต่อการวิจัยในครัง้นีเ้ป็นอย่างยิ่ง ผู้ วิจัยขอกราบ
ขอบพระคณุคณาจารย์ทกุท่าน ด้วยความเคารพอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่าน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศรีศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้ความ
ช่วยเหลือตลอดจนประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้วิจยั อีกทัง้ให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

ขอขอบคณุท่านผู้บริหาร บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต และเพ่ือนนิสิต X-MBA 
สาขาการตลาด รุ่น 7 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีได้ให้ความช่วยเหลือสนบัสนนุการทําสารนิพนธ์
ฉบบันีสํ้าเร็จด้วยดี 

คณุค่าและประโยชน์ของสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาพระคณุอนัยิ่งใหญ่
ของบิดา มารดา ผู้ ให้ความรัก ความเมตตา และสนบัสนนุให้ได้รับการศกึษาเป็นอย่างดีมาโดยตลอด 
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บทที่ 1 
บทนํา  

ภมูิหลัง 
ในสมยัเร่ิมแรกของการประกนัภยันัน้ จะเน้นไปในด้านการแสวงหาหลกัประกนัความคุ้มครอง

หรือการป้องกันภัยอันตรายอันอาจจะเกิดกับสุขภาพและร่างกาย  เน่ืองมาจากภยัทางธรรมชาติและ
อบุตัิเหต ุการประกนัชีวิตเป็นวิธีการท่ีใช้มานานแล้วตัง้แตส่มยัโบราณ โดยเร่ิมจากกิจกรรมทางศาสนาซึง่
เป็นการรวมตวักนัเพ่ือช่วยเหลือกันในกลุ่มสมาชิกด้วยกนั ต่อมาได้วิวฒันาการมาเร่ือย ๆ โดยจดัทําใน
รูปแบบสมาคมต่างๆ ประเทศองักฤษมีการจัดตัง้สมาคมประกันชีวิตขึน้ในค.ศ.1762 เรียกว่า ‘The 
Equitable Assurance Society Of Lodon’ เป็นสมาคมประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับการจดทะเบียนการ
ก่อตัง้โดยถูกต้องตามกฏหมายและได้มีการปรับปรุงวิธีการรับประกันภยั อตัราเบีย้ประกันภยั ฯลฯ ให้
ทนัสมยัขึน้การประกนัชีวิตจึงได้แพร่หลาย และได้รับความนิยมมากขึน้ตามลําดบั ทัง้นีด้้วยนโยบายและ
การส่งเสริมการประกนัภยัของภาครัฐให้ตระหนกัถึงความสําคญัของการประกนัภยัตลอดจนสร้างสรรค์
ธุรกิจประกนัภยัให้มีความยัง่ยืน รัฐบาลมีนโยบายท่ีชดัเจนในการส่งเสริมให้ประชาชนทัว่ประเทศหนัมา
ออมเงินมากขึน้ ด้วยการให้เบีย้ประกนัชีวิตสามารถนําไปลดหย่อนภาษีได้ถึง 100,000 บาท (กรุงเทพ
ธุรกิจ. 2551: ออนไลน์) 

บริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เป็นบริษัทประกนัชีวิตชัน้นําของประเทศไทย โดย
การร่วมทนุระหว่าง ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ซึง่มีสินทรัพย์เป็นอนัดบั 4 ของประเทศ เป็น
บริษัทประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับอนุญาตให้เข้าตลาดหลกัทรัพย์ เป็นบริษัทประกันชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับ
การจดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน จํากัด และเป็นบริษัทประกันชีวิตของคนไทยท่ีประสบความสําเร็จ 
มัน่คง ได้รับความน่าเช่ือถือไว้วางใจจากลกูค้าผู้ เอาประกนัมาโดยตลอดมีทนุจดทะเบียน 800 ล้านบาท
รายงานการประชมุประจําปี ณ เดือนมิถนุายน 2551 (บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต. 2551)  

บริษัทนิวยอร์คไลฟ์ อินเตอร์เนชัน่แนล แอลแอลซี เป็นบริษัทในเครือของนิวยอร์คไลฟ์ อินชวั
รันส์ แห่งสหรัฐอเมริกา ก่อตัง้เม่ือวนัท่ี 24 มิถนุายน 2519 ดําเนินธุรกิจประกนัชีวิตมากว่า 163 ปี มี
สินทรัพย์ภายใต้การบริหารงานมากกว่า 225 พันล้านเหรียญสหรัฐ เป็นบริษัทประกันชีวิตท่ีใหญ่เป็น
อนัดบั 1 ของอเมริกาและมีรายได้เป็นอนัดบัท่ี 5 ของโลกในปี 2548 มีช่ือเสียงและความเช่ียวชาญด้าน
ธุรกิจประกนัชีวิตในระดบัโลก (บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต. 2551) 

จากเหตผุลท่ีกล่าวมาข้างต้นทําให้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะศกึษา ”ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวม
ต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวิตของผู้ เอา
ประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร” จํานวน 35,210 ราย ซึง่ร้อยละ 63 ของผู้ ถือกรมธรรม์ผ่านทางโทรศพัท์จะ
อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร (ฐานข้อมลูลกูค้า ณ1 มกราคม 2552) เน่ืองจากการตลาดทางโทรศพัท์มี
แนวโน้มการเจริญเตบิโตอยา่งตอ่เน่ือง บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตได้ให้ความสนใจในช่อง
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ทางการขายผา่นเทเลมาร์เก็ตติง้ ในปีท่ีผา่นมายอดขายผา่นช่องทางดงักลา่วมีการเตบิโตอยา่งตอ่เน่ือง ซึง่
ผลการวิจยัจะเป็นแนวทางให้ฝ่ายการตลาดและวางแผน ฝ่ายพฒันาผลติภณัฑ์ นําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยั
ไปใช้เป็นแนวทางในการกําหนดกลยุทธ์การดําเนินธุรกิจให้สามารถแข่งขนักับคู่แข่งรายอ่ืนๆได้ ใช้เป็น
ข้อมลูในการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ เอาประกนัและเป็นแนวทางให้ฝ่าย
การตลาดพิเศษนําข้อมลูท่ีได้ไปปรับปรุงคณุภาพการให้บริการของบคุลากรผู้ขายให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึน้ ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรในการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ดําเนินธุรกิจให้ดียิ่งขึน้ตอ่ไปและทําให้ผู้ ถือกรมธรรม์เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

 
ความมุ่งหมายของการวจิัย 

การทําวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ตัง้ความมุ่งหมายในการศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผู้ เอา
ประกันท่ีซือ้กรมธรรม์ผ่านทางโทรศัพท์กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวิต ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไว้ดงันี ้
1. เพ่ือศกึษาความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัท่ีมีต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ขอ
งบมจ .ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิ ต์ในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ 
2. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้
กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ผู้ เอาประกนัของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั
ความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ เอาประกัน  บมจ .ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ความสาํคัญของการวจิัย 

1. ผู้ประกอบการธุรกิจประกนัชีวิต สามารถนําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยัไปใช้ประโยชน์ดงัตอ่ไปนี ้
1.1 ฝ่ายการตลาด วางแผน และฝ่ายพฒันาผลิตภณัฑ์ สามารถนําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยันี ้

ไปกําหนดกลยทุธทางการตลาดและพฒันารูปแบบของผลติภณัฑ์ให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ถือ
กรมธรรม์และนําข้อมลูท่ีได้ไปปรับปรุงรูปแบบกรมธรรม์ให้เหมาะสมกบัผู้ ถือกรมธรรม์ได้ในอนาคต 

1.2 นําไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนประชาสมัพนัธ์การทําการตลาดสําหรับผลิตภณัฑ์ท่ีมี
อยูใ่นปัจจบุนัของบริษัท  

1.3 นําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยัไปปรับปรุงคณุภาพการขายและการให้บริการ ของบคุลากร
ผู้ขายให้มีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
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2.  เป็นแนวทางในการดําเนินธุรกิจประกันชีวิตให้สอดคล้องกับทศันคติของผู้ เอาประกันได้อย่าง
ประสบความสําร็จ 

3.  ผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางให้กบังานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการจําหน่ายสินค้าประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้และเพ่ือเป็นประโยชน์ตอ่การศกึษาในอนาคต 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

1.   เป็นแหลง่ข้อมลูในด้านความพงึพอใจตอ่การทําประกนัชีวิตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ให้กบัผู้ประกอบอาชีพตวัแทนประกนัชีวิต และผู้ ท่ีอยูใ่นธุรกิจประกนัชีวิต 

2.   เป็นแหล่งข้อมูลให้ผู้ ประกอบธุรกิจประกันชีวิตสามารถนําผลการวิจัยนี เ้ป็นเคร่ืองมือ
ประกอบการตดัสนิใจ เพ่ือปรับปรุงการดําเนินงานได้อยา่งเหมาะสม และตรงกบัความต้องการของ 

3.   เป็นข้อมูลแก่ผู้ ท่ีสนใจในการหาความรู้ในด้านธุรกิจประกันชีวิต ท่ีจะนําผลการวิจัยไปใช้ใน
การศกึษาอ้างอิงตอ่ไป 

 
ขอบเขตของการวจิัย 

การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ เอาประกันท่ีซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง
โทรศพัท์กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือผู้ เอาประกนัของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ซึง่มีจํานวนร้อยละ 63 ของผู้ ถือกรมธรรม์
ผ่านทางโทรศพัท์ จากข้อมลูของผู้ เอาประกนัเดือนมกราคม 2552 มีจํานวนผู้ เอาประกนั 35,210 คน จึงมี
จํานวนประชากรเท่ากบั 22,182 คน (บญัชีลกูค้า บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ณ.1 
มกราคม 2552) 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัในครัง้นีคื้อ ผู้ เอาประกนัของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ผู้ศกึษาจึงกําหนดขนาดกลุม่
ตวัอย่าง โดยคํานวณจากสตูรท่ีทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2544: 26) จึงใช้
การกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สตูรหาตวัอย่างจากสดัส่วนประชากรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ความคาดเคลื่อน 5% ดงันัน้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีคํานวณได้เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
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วธีิการสุ่มตวัอย่าง  
       การสุ่มตวัอย่างมีขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ที่ 1.ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุม่สาขาของบริษัท 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จากทัง้หมด10 สาขา ท่ีตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครมา
จํานวน 5 สาขา เน่ืองจากแตล่ะสาขาของบริษัทฯ มีจํานวนลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในแตล่ะวนัเป็นจํานวน
มาก 

ขัน้ที่ 2.ใช้วิธีการสุ่มแบบกาํหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอย่าง
ในแต่ละสาขาทัง้ 5 สาขาท่ีสุ่มได้ โดยเก็บตวัอย่างสาขาละเท่า ๆ กันคือ 80 ตวัอย่าง รวมเป็น 400 
ตวัอยา่ง 

ขัน้ที่ 3.ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเก็บตวัอย่าง
จากผู้ ท่ีเข้าเกณฑ์ท่ีกําหนด คือเป็นผู้ ท่ีทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต โดยผู้ตอบแบบสอบถามเตม็ใจตอบแบบสอบถาม จนครบ 400 ตวัอยา่ง 
ตวัแปรที่ศึกษา 

1.)  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้
    1.1   ข้อมูลส่วนบุคคล 

       1.1.1   เพศ 
             1.1.1.1    ชาย 
                  1.1.1.2    หญิง 
        1.1.2   อาย ุ
              1.1.2.1    20 - 30 ปี 
              1.1.2.2    31 - 40 ปี 
              1.1.2.3    41 - 50 ปี 
              1.1.2.4    51 ปีขึน้ไป 
                        1.1.3   สถานภาพสมรส 
                                   1.1.3.1    โสด   
.                                  1.1.3.2    สมรส/ อยูด้่วยกนั   
                                   1.1.3.3    หยา่ร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู ่  
      1.1.4   ระดบัการศกึษา 
                  1.1.4.1     ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
             1.1.4.2     ปริญญาตรี 
                  1.1.4.3     สงูกวา่ปริญญาตรี 
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   1.1.5   อาชีพ 
             1.1.5.1     ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ   

           1.1.5.2     พนกังานบริษัทเอกชน 
               1.1.5.3     พอ่บ้าน / แมบ้่าน     

           1.1.5.4     ประกอบธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย / อาชีพอิสระ 
   1.1.5.5     อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ...................................... 
                   1.1.6.   รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
         1.1.6.1    ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท    

           1.1.6.2    20,001 - 30,000 บาท 
             1.1.6.3    30,001 - 40,000 บาท    

           1.1.6.4    40,001 - 50,000 บาท 
             1.1.6.5    50,001 บาท ขึน้ไป 
 
               1.2   ทศันคตต่ิอตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ 

                       1.2.1    ด้านภาพพจน์ของบริษัท 
                       1.2.2    ด้านผลติภณัฑ์ 
                       1.2.3    ด้านราคา 
                       1.2.4    ด้านบริการลกูค้า 
                       1.2.5    ด้านพนกังานขาย 
                       1.2.6    ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ 
 
 2.) ตวัแปรตาม ได้แก่ 
          2.1   ความพึงพอใจโดยรวมต่อการประกันชีวิตผ่านเทเลมาร์เก็ตติง้ของลูกค้าบมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2   ความภกัดีต่อการทําประกนัชีวิตของลกูค้าบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในความหมายท่ีตรงกนัในการวิจยัในครัง้นีผู้้ วิจยัขอกําหนดความหมาย
และขอบเขตของคําศพัท์เฉพาะตา่ง ๆ ไว้ดงันี ้
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1.   ผู้ถือกรมธรรม์   หมายถึงบคุคลท่ีระบช่ืุอเป็นผู้ เอาประกนัภยัในตารางแห่งกรมธรรม์ ซึง่มี
หน้าท่ีท่ีจะต้องเปิดเผยและแถลงข้อเท็จจริง อนัเป็นสาระสําคญัต่อการประกนัภยั ตลอดจนมีหน้าท่ีท่ี
จะต้องชําระเบีย้ประกนัภยัตามจํานวนท่ีได้ตกลงกนัตามสญัญาประกนัภยัและมีสิทธิในการเรียกร้องค่า
สนิไหมทดแทนความเสียหายท่ีแท้จริงแตไ่มเ่กินจํานวนท่ีระบไุว้ในกรมธรรม์ เม่ือเกิดความเสียหายขึน้ 

2.   การประกันชีวิต หมายถึง  การท่ีบคุคลผู้หนึ่งเรียกว่า”ผู้ เอาประกนัภยั” ได้จ่ายเงินจํานวนหนึ่ง
เรียกว่า”เบีย้ประกนัภยั” ตามจํานวนท่ีกําหนดไว้ในสญัญา (กรมธรรม์) ให้กบับริษัทประกนัภยั เพ่ือซือ้
ความคุ้มครองตามท่ีระบเุป็นเง่ือนไขไว้ในกรมธรรม์ อาทิ ถ้าผู้ เอาประกนัภยัสญูเสียชีวิตภายในระยะเวลา
ท่ีกําหนดไว้ในกรมธรรม์หรือมีอายยืุนยาวจนครบกําหนดตามท่ีระบไุว้ บริษัทประกนัจะจ่ายเงินจํานวนหนึง่
เรียกว่า “จํานวนเงินเอาประกนัภยั” ให้แก่ผู้ รับผลประโยชน์ หรือผู้ เอาประกนัภยัแล้วแตก่รณีนอกจากนีย้งั
หมายถึง การเก็บออมและการลงทนุทางการเงินในอีกรูปแบบ เพ่ือผลกําไร หรือดอกเบีย้ หรือเงินปันผล 

3.   บริษัทประกันชีวิต หมายถึง  บริษัทจํากดั หรือบริษัทมหาชน ท่ีได้รับใบอนุญาตให้ประกอบ
ธุรกิจประกนัชีวิตและรวมถึงสาขาของบริษัทประกนัชีวิตตา่งประเทสท่ีได้รับใบอนญุาตในการนําเสนอขาย
ประกนัชีวิต 

4.   ตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง เป็นผู้ซึง่บริษัทมอบหมายให้ทําการชกัชวนให้บคุคลทําสญัญา
ประกนัชีวิตกบับริษัท และเป็นผู้ ท่ีได้รับใบอนญุาตในการนําเสนอขายประกนัชีวิต 

5.   การประกันชีวิตผ่านเทเลมาร์เก็ตติง้  หมายถึงการท่ีบริษัทมีฐานข้อมลูลกูค้า และเตรียม
รายช่ือลูกค้าไว้สําหรับให้เทเลมาร์เก็ตติง้เป็นผู้ ดําเนินการโทรศพัท์ไปนําเสนอสินค้า ในการชําระเบีย้
ประกนัจะอํานวยความสะดวกในการชําระเบีย้ประกนัผา่นบตัรเครดติ และจดัสง่กรมธรรม์ให้กบัลกูค้าทาง
ไปรษณีย์ 
 
กรมธรรม์ประกันชีวิต แบบช่ัวระยะเวลาพิเศษ 1 ปี สําหรับการตลาดขายตรง/ผ่านทางโทรศัพท์ 
ประเภทสามัญ ระยะเวลาเอาประกันภยั 1 ปี ระยะเวลาชาํระเบีย้ประกันภยั 1 ปี 

คา่ชดเชยรายวนั กรณีเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล (ในฐานะผู้ ป่วยใน)ในขณะท่ีกรมธรรม์มี
ผลบงัคบั และผู้ เอาประกนัภยัเกิดเจ็บป่วยขึน้เม่ือพ้นกําหนด 30 วนันบัแตว่นัท่ีเข้าร่วมเป็นผู้ เอาประกนัภยั
ตามสญัญานี ้หรือนบัแต่วนัต่ออายสุญัญาครัง้สดุท้ายของผู้ เอาประกนัภยั หรือได้รับบาดเจ็บจากอบุตัิเหต ุ
จนเป็นเหตใุห้ต้องเข้ารับการรักษาในฐานะผู้ ป่วยในของโรงพยาบาลตามคํานิยามท่ีให้ไว้ ทัง้นีก้ารเข้ารักษา
ความเจ็บป่วยหรือความบาดเจ็บดงักลา่วต้องกระทําโดยคําแนะนําของแพทย์ท่ีได้รับใบประกอบโรคศิลป์ท่ี
มิใช่ผู้ เอาประกนัเอง บริษัทฯ จะจ่ายเงินผลประโยชน์ค่าชดเชยรายวนัตามจํานวนวนัท่ีสถานพยาบาล
เรียกเก็บค่าห้อง เป็นจํานวนเงินท่ีระบุไว้ในหน้าตารางกรมธรรม์ ความคุ้มครองสงูสดุ 200 วนัต่อการ
บาดเจ็บหรือเจ็บป่วย 1 ครัง้ 
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ข้อกําหนดการจ่ายผลประโยชน์สุขภาพคุ้มครองค่าชดเชยรายวัน กรณีเข้ารับการรักษาใน
โรงพยาบาล (ในฐานะผู้ป่วยใน) ตามกรมธรรมป์ระกนัภยั ในขณะท่ีกรมธรรมป์ระกนัภยัมีผลบงัคบั 

คาํนิยาม 
การเข้าพักรักษาตัวครัง้ใดครัง้หน่ึง หมายถึง การต้องอยู่ในโรงพยาบาล เพ่ือการรักษา ใน

ฐานะผู้ ป่วยในครัง้ใดครัง้หนึ่ง และให้รวมถึงการต้องอยู่ในโรงพยาบาล สองครัง้หรือมากกว่า ด้วยสาเหต ุ
หรือโรคหรือภาวะแทรกซ้อนจากโรคเดียวกนั โดยท่ีระยะเวลาการต้องอยู่ในโรงพยาบาลแตล่ะครัง้ห่างกนัไม่
เกินกวา่ 90 วนั นบัแตว่นัท่ีออกจากโรงพยาบาลครัง้สดุท้าย ก็ให้ถือวา่เป็นการเข้าพกัรักษาตวัครัง้เดียวกนั
ด้วย 

ผู้ป่วยใน หมายถึง ผู้ ท่ีจําเป็นต้องเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล ติดต่อกันไม่น้อยกว่า 6 
ชัว่โมง ซึง่ต้องลงทะเบียนเป็นผู้ ป่วยใน โดยได้รับการวินิจฉยัและคําแนะนําจากแพทย์ตามข้อบง่ชี ้ซึง่เป็น
มาตรฐานทางการแพทย์ และในระยะเวลาท่ีเหมาะสมสําหรับการรักษาการบาดเจ็บหรือการเจ็บป่วยนัน้ๆ 
และให้รวมถึงกรณีรับตวัไว้เป็นผู้ ป่วยในแล้ว ตอ่มาเสียชีวิตก่อนครบ 6 ชัว่โมง 

โรงพยาบาล หมายถึง สถานพยาบาลใดๆ ซึง่จดัให้บริการทางการแพทย์โดยสามารถรับผู้ ป่วย
ไว้ค้างคืนและมีองค์ประกอบทางด้านสถานท่ีมีจํานวนบุคลากรทางการแพทย์ท่ีเพียงพอตลอดจนการ
จัดการให้บริการท่ีครบถ้วน โดยเฉพาะอย่างยิ่งมีห้องสําหรับการผ่าตัดใหญ่ และได้รับอนุญาตให้จด
ทะเบียนดําเนินการเป็น “โรงพยาบาล” ตามกฎหมายสถานพยาบาลของอาณาเขตนัน้ๆ 

ความจาํเป็นทางการแพทย์ หมายถึง การบริการทางการแพทย์ตา่งๆ ท่ีมีเง่ือนไขดงันี ้
1.  ต้องสอดคล้องกับการวินิจฉัยโรค และการรักษาตามภาวะการบาดเจ็บ หรือ การ

เจ็บป่วยของผู้ เอาประกนัภยั 
2.  ต้องมีข้อบง่ชีท้างการแพทย์อยา่งชดัเจนตามมาตรฐานเวชปฏิบตัปัิจจบุนั 
3.  ต้องมิใช่เพ่ือความสะดวกของผู้ เอาประกนัภยัหรือของครอบครัวผู้ เอาประกนัภยั หรือ 

ของผู้ให้บริการรักษาพยาบาลเพียงฝ่ายเดียวและ 
4.  ต้องเป็นการบริการรักษาพยาบาลตามมาตรฐานการดูแลผู้ ป่วยท่ีเหมาะสม ตาม

ความจําเป็นของภาวะการบาดเจ็บหรือเจ็บป่วยของผู้ เอาประกนัภยันัน้ๆ 
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6.   ทศันคตต่ิอตาํแหน่งผลิตภัณฑ์ หมายถึง  ความรู้สกึนึกคิดของผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่การประกนั
ชีวิตใน 3 ด้านได้แก่ บริษัทประกันชีวิต ตวัแทนประกันชีวิต และการทําประกันชีวิต ซึ่งทําให้เรารับรู้ถึง
ความต้องการและสามารถนําไปประเมินทางเลือกในการซือ้ของลกูค้าได้แก่  

6.1   ด้านภาพพจน์ของบริษัทประกนัชีวิต หมายถึงทศันคติของผู้ เอาประกนัชีวิตเก่ียวกบัความ
น่าเช่ือถือของบริษัทประกนัชีวิต ช่ือเสียงและภาพพจน์ของบริษัทประกนัชีวิต เงินทนุในการดําเนินงานของ
บริษัทประกนัชีวิต 

6.2   ด้านรูปแบบกรมธรรม์ประกนัชีวิต หมายถึงกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ีขายผ่านเทเลมาร์เก็ตติ ้
งของบริษัท 

6.3   ด้านเบีย้ประกนัและวิธีการชําระเงิน หมายถึงราคาคา่เบีย้ประกนัชีวิตและวิธีการชําระเงิน
คา่เบีย้ประกนั โดยสามารถชําระเบีย้ประกนัผา่นบตัรเครดติ และสามารถเลือกวิธีการชําระเบีย้ประกนัเป็น
รายงวด โดยท่ีจํานวนเบีย้ประกนัท่ีชําระในแตล่ะงวดไมส่งูมากนกั 

6.4   ด้านการบริการลกูค้า หมายถึงทศันคติของผู้ เอาประกันชีวิตเก่ียวกบัลกัษณะการ
ให้บริการของพนกังาน ความรู้ความสามารถในการให้คําแนะนําของพนกังาน บุคลิกภาพ นํา้เสียง และ
ท่าทางของพนกังานในการให้บริการ และประสิทธิภาพการปฎิบตัิงานของพนกังานในการให้บริการทัง้
ก่อนและหลงัการนําเสนอ 

6.5    ด้านพนกังานขาย หมายถึงพนกังานท่ีทําหน้าท่ีในการประชาสมัพนัธ์โครงการผ่านทาง
โทรศพัท์ (Tele Sale Representative) ซึ่งเป็นตวัแทนของบริษัท และเป็นบุคคลท่ีมีความรู้เก่ียวกบั
ผลติภณัฑ์เป็นอยา่งดี       

6.6    ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ หมายถึงการสง่มอบกรมธรรม์ให้กบัผู้ เอาประกนัโดยกรมธรรม์
ท่ีผู้ เอาประกนัได้รับจะต้องอยู่ในสภาพสมบูรณ์ การจดัส่งกรมธรรม์ตรงตามเวลา ข้อมลูในกรมธรรม์
ถกูต้องครบถ้วนตรงตามท่ีผู้ เอาประกนัได้ให้ไว้ทางโทรศพัท์ก่อนหน้านี ้

7.    ความพงึพอใจโดยรวม หมายถึงความรู้สกึหรือความคดิเห็นท่ีเก่ียวข้องกบัทศันคตขิองคนท่ีเกิด
จากประสบการณ์ ท่ีผู้ รับบริการได้รับบริการนัน้ ๆ และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการ ซึง่ความพอใจมากหรือน้อยขึน้อยูก่บัปัจจยัท่ีแตกตา่งกนั โดยแบง่เป็น 4 ด้านดงันี ้

7.1   ความพึงพอใจตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ คือมีความเข้าใจท่ีถกูต้อง
เก่ียวกบักฎเกณฑ์เง่ือนไขกรมธรรม์ และผลประโยชน์ท่ีได้รับจากกรมธรรม์ เม่ือซือ้แล้วไม่มีการขอเวนคืน
กรมธรรม์ในภายหลงั 
 7.2   ความคุ้มคา่ในการซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิต คือราคาของแบบประกนัมีความเหมาะสมกบั
ผลประโยชน์ท่ีได้รับและ ดีกวา่ดอกเบีย้เงินฝากธนาคาร 

7.3   ความพงึพอใจโดยรวมกบัการให้บริการของพนกังานขาย  คือลักษณะการให้บริการ
ของพนกังานขาย และประสทิธิภาพการปฎิบตังิานของพนกังานในการให้บริการ 
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7.4   วิธีการนําเสนอของพนกังานขายเม่ือเทียบกบัคูแ่ขง่ คือวิธีการในการเปิดใจ ขัน้ตอนในการ
นําเสนอ ความรู้ความสามารถในการให้คําแนะนําเก่ียวกบัแบบประกนั มารยาทในการพดูจาทางโทรศพัท์ 
และความสามารถในการตอบข้อโต้แย้ง  

8.  ความภกัดี หมายถึงความซื่อสตัย์ ความภกัดีตอ่ตราสินค้า ซึง่จะมีผลตอ่การซือ้สินค้านัน้ซํา้ ถ้า
มีความภกัดีตอ่ตราสนิค้าสงูเรียกวา่มีทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสนิค้า โดยแบง่เป็น 3 ลกัษณะ 
 8.1.   การสัง่ซือ้สินค้า คือลกูค้ารู้สกึพงึพอใจท่ีจะซือ้สินค้าและมีการสัง่ซือ้สินค้ากบับริษัทเม่ือ
จําเป็นท่ีใช้สนิค้านัน้ในครัง้ตอ่ไป 
 8.2.   ความอ่อนไหวด้านราคา คือแม้ว่าคูแ่ข่งจะมีการลดราคา หรือทางบริษัทจําเป็นต้องขึน้
ราคาก็ตามลกูค้ายงัคงซือ้สนิค้าจากบริษัทตอ่ไป 
 8.3.   ความสมัพนัธ์ระยะยาว คือมีการกลา่วถึงสินค้าในทางท่ีดี ให้ความสนใจกบัตราและ
โฆษณา รวมทัง้ซือ้สนิค้าอ่ืนจากบริษัทคูแ่ขง่ขนัน้อยกวา่ 
        9.   ตําแหน่งผลติภณัฑ์ท่ีมีคณุคา่ในจิตใจของลกูค้า   ตัวแปรทางการตลาดท่ีได้ควบคุมได้ ใช้เป็น
เคร่ืองมือเพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่ประกอบไปด้วย ภาพพจน์ของบริษัท ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านการบริการ ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ 
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ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพสมรส 
4) ระดบัการศกึษา 
5) อาชีพ 
6) รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
 

ทศันคติตอ่ตําแหน่งผลติภณัฑ์ท่ีมีคณุคา่
ในจิตใจของลกูค้าและการตลาดการ
บริการอ่ืน ๆ  

ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าของลกูค้าไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ในการวิเคราะห์ทศันคติและความพงึพอใจโดยรวมและความภกัดีตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตไลฟ์ประกนัชีวิต ของผู้ เอาประกันในเขต
กรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคดิในการศกึษา ดงันี ้

   ตวัแปรอสิระ             ตวัแปรตาม 
       (Independent Variable)                                    (Dependent Variable) 
                                                                        

             
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่น
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้ 
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สมมตฐิานในการวจิัย 
1. ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

2. ทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกัน
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

3. ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้ทําการศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือประกอบ

การศกึษา รวมทัง้แนวความคดิและทฤษฎีตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการวิจยั ซึง่จะครอบคลมุหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้
 1.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 2.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคต ิ
         3.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
         4.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
         5.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัตําแหน่งของตราสนิค้า 
 6.   แนวคดิเก่ียวกบัการตลาดทางตรง 

7.  การตลาดทางตรงโดยใช้โทรศพัท์ (Telemarketing) 
 8.   แนวคดิเก่ียวกบัการประกนัชีวิต 
         9.  ประวตัขิอง บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ 
 10.   งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 41-42) กลา่วว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย 
อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหลา่นีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ
แบ่งส่วนตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วย
กําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีสํา คญั
ดงันี ้

  1.   อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีอายุ
แตกตา่งกนั นกัการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอาย ุเป็นตวัแปรทางด้านประชากรศาสตร์ ท่ีแตกตา่งของสว่น
ตลาด นกัการตลาดได้ค้นคว้าความต้องการของสว่นตลาดสว่นเลก็ (Niche Market) โดยมุง่ความสําคญัท่ี
ตลาดอายสุว่นนัน้ 

  2.   เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สว่นตลาดท่ีสําคญัเช่นกนั นกัการตลาดต้องศกึษาตวัแปรตวันี ้
อย่างรอบครอบ เพราะในปัจจุบันนีต้ัวแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การ
เปล่ียนแปลงดงักลา่วอาจมีสาเหตจุากการท่ีสตรีทํางานมากขึน้ 

  3.   ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ี
สําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความสําคญัยิ่งขึน้ในส่วนท่ีเก่ียวกับ
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หน่วยผู้บริโภค นกัการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง 
และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านส่ือท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ตดัสินใจ
ในครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2540) กลา่ววา่โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) 
หรือรายได้ (Income) ท่ีมีโอกาสทางเศรษฐกิจของบคุคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีเขาตดัสินใจซือ้ 
ซึ่งประกอบด้วยรายได้ และอํานาจการซือ้ และเน่ืองด้วยผู้บริโภคท่ีมีกําลงัซือ้สูงกว่ากลุ่มผู้บริโภคท่ีมี
รายได้น้อยจงึมีอํานาจในการซือ้สนิค้าและบริการสงูกวา่กลุม่อ่ืน ๆ 

คน มีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั (ปรมะ สตะ
เวทีน. 2533: 112) โดยวิเคราะห์จากปัจจยัดงันี ้
  1.   อาย ุเป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ีอายนุ้อย
มกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออดุมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายมุากกว่า ในขณะท่ีคนท่ี
อายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฎิบตัิ ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายุ
น้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ลกัษณะการใช้ส่ือมวลชนก็ต่างกนั คนท่ีมีอายมุาก
มกัจะใช้ส่ือเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง 
  2.   เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนัคือเพศหญิงมี
แนวโน้มมีความต้องการท่ีสง่และรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มีความต้องการท่ีจะ
ส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แต่มีความต้องการท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้จาก
การรับและสง่ข่าวสารนัน้ด้วย (Will, Goldhabers; & Yates.1980) นอกจากนีเ้พศหญิงและเพสชายมี
ความแตกต่างกนัอย่างมากในเร่ืองความคิด คา่นิยมและทศันคติทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคมกําหนด
บทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ตา่งกนั 
  3.   การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกนัคนท่ีมี
การศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รับสารท่ีดี เพราะเป็นผู้ มีความกว้างขวางและเข้าใจสารได้
ดี แตจ่ะเป็นคนท่ีไมเ่ช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไมมี่หลกัฐานหรือเหตผุลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศกึษาต่ํามกัจะ
ใช้ส่ือประเภทวิทยุ โทรทศัน์และภาพยนต์ แต่หากมีเวลาจํากัดก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือสิ่งพิมพ์
มากกวา่ประเภทอ่ืน 
  4.   สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึงอาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสงัคมของบคุคล มี
อิทธิพลอย่างสําคญั ต่อปฎิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีผู้ ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรม ประสบการณ์ 
ทศันคต ิคา่นิยม และเป้าหมายท่ีแตกตา่งกนั 
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2.   แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับทศันคต ิ
ทัศนคต ิ(Attitudes) หมายถึง การประเมินความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจของบคุคลความรู้สกึ

ด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฎิบตัิท่ีมีผลต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Kotler. 1997: 188) หรือ
หมายถึงความรู้สกึนกึคดิของบคุคลท่ีมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ (Stanton and Futrell. 1987: 126) ทศันคติเป็นสิ่ง
ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความเช่ือในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลตอ่ทศันคติ จากการศกึษาพบว่าทศันคติของ
ผู้บริโภคกบัการตดัสนิใจซือ้สนิค้าจะมีความสมัพนัธ์กนั นกัการตลาดจงึต้องศกึษาวา่ทศันคตนิัน้เกิดขึน้มา
ได้อย่างไรและเปล่ียนแปลงอย่างไรการเกิดของทศันคตินัน้เกิดจากข้อมลูท่ีแต่ละคนได้รับ กล่าวคือเกิด
จากประสบการณ์ท่ีเรียนรู้ในอดีตเก่ียวกบัสินค้าหรือความนึกคิดของบคุคล และเกิดจากความสมัพนัธ์ท่ีมี
ต่อกลุ่มอ้างอิง เช่น พ่อ แม่ เพ่ือน บุคคลชัน้นําในสงัคมเป็นต้น ถ้านักการตลาดต้องการให้ผู้บริโภคซือ้
สนิค้าของเขา นกัการตลาดมีทางเลือกคือ  

1. สร้างทศันคตขิองผู้บริโภคให้สอดคล้องกบัสนิค้าของธุรกิจ 
2. พิจารณาว่าทศันคติของผู้บริโภคเป็นอย่างไร แล้วจึงพฒันาสินค้าให้สอดคล้องกบัทศันคติของ

ผู้บริโภค โดยทั่วไปการพฒันาสินค้าให้สอดคล้องกับทัศนคติทําได้ง่ายกว่าการเปล่ียนแปลงทศันติของ
ผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในสินค้า เพราะต้องใช้เวลานานและใช้เคร่ืองมือในการติดตอ่ส่ือสารจึงจะ
สามารถเปล่ียนแปลงทศันคตขิองบคุคลได้  
 
โมเดลทศันคต ิ 

ชิพมนั และคานคุ (Schiffman; & Kanuk. 2000: 230) กลา่วถึงโมเดลทศันคติ (Structural 
model of attitudes) ว่านกัจิตวิทยาได้สร้างโมเดลเพ่ือศกึษาถึงโครงสร้างของทศันคติเพ่ือทําความเข้าใจ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตแิละพฤตกิรรมแตล่ะโมเดลมีทศันคตท่ีิแตกตา่งกนัเก่ียวกบัสว่นประกอบของ
ทศันคตแิละวิธีการซึง่สว่นตา่ง ๆเหลา่นีมี้การจดัหรือมีความสมัพนัธ์ระหวา่งกนัโดยมีรายละเอียดดงันี ้

1.  โมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) 
1.1  สว่นของความเข้าใจ (Cognitive Component) 
1.2  สว่นของความรู้สกึ (Affective Componet) 
1.3  สว่นของพฤตกิรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือ Doing) 

2.    โมเดลทศันคตคิณุสมบตัหิลายประการ (Multi-attribute attitude models) 
    2.1   โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ (The attitude-toward-object model) 
    2.2   โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่พฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึง่(The attitude-toward-behavior model) 
    2.3   โมเดลทฤษฎีการให้เหตผุล–การปฎิบตั ิ(Theory- of –reasoned-action model) 

 3.   ทฤษฎีการทดลอง (Theory of trying) 
 4.   โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่งานโฆษณา (Attitude-toward-the ad model) 
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1.) โมเดลองค์ประกอบทัศนคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) หมายถึงโมเดลทศันคติ
ซึง่ประกอบด้วย 3 สว่นคือ 

 
 
รูปแสดง  โมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) (Schiffman; & 
kanuk. 2007: 236) 

1.1    สว่นของความเข้าใจ (Cognitive Component) หมายถึงสว่นของโมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ
3 ประการซึ่งแสดงถึงความรู้ (Knowledge) การรับรู้ (Perception) และความเช่ือถือ (Beliefs) ซึ่ง
ผู้บริโภคมีตอ่ความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & kanuk. 2007: 236) สว่นของความเข้าใจเป็น
ส่วนประกอบส่วนแรกซึ่งก็คือความรู้และการรับรู้ท่ีได้รับจากการประสมประสานกับประสบการณ์
โดยตรงต่อทศันคติและข้อมูลท่ีเก่ียวข้องจากหลายแหล่งข้อมลูความรู้นีแ้ละผลกระทบต่อการรับรู้จะ
กําหนดความเช่ือถือ (Beliefs) 

1.2    สว่นของความรู้สกึ (Affective Component) หมายถึง สว่นของโมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3
ประการซึ่งสะท้อนถึงอารมณ์ (Emotion) หรือความรู้สึก (Feeling) ของผู้บริโภคท่ีมีต่อความคิดหรือสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & kanuk. 2007: 236) สว่นของอารมณ์และความรู้สกึมีการค้นพบโดยผู้วิจยั
ผู้บริโภค ซึง่ประเมินทศันคติตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยการให้คะแนนความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ ดีหรือเลว 
เห็นด้วยหรือไมเ่ห็นด้วย 

 
 
 
 
 

พฤติกรรม 
(Conation

ความรู้สกึ 
(Affect) 

ความ
เข้าใจ 



 16

ทศันะด้านอารมณ์ (Dimensions of emotional states) เป็นสภาพท่ีเก่ียวข้องกบัอารมณ์ ซึง่
ส่งผลต่อการเกิดพฤติกรรม ได้แก่ความสุข ความเศร้า ความอาย ความรังเกียจ ความกังวลความ
ประหลาดใจเน่ืองจากสภาพอารมณ์จะสามารถเพิ่มประสบการณ์ด้านบวกหรือลบซึง่ประสบการณ์จะมี
ผกระทบด้านจิตใจและวิธีซึ่งบุคคลปฎิบตัิจึงเป็นสิ่งสําคญัท่ีนักการตลาดจะต้องพิจารณาทศันะด้าน
อารมณ์ 

ทัศนะด้านความรู้สึก(Dimensions of feeling states) เป็นสภาพความรู้สกึเชิงบวกและเชิง
ลบท่ีมีตอ่บคุคล สิง่ของ ความคดิ 

ทัศนะความพอใจในชีวิตความเป็นอยู่(Dimensions of affective well-being) 
ประกอบด้วย 2 ประการคือ 1) ความพอใจ (Pleasure) 2) การกระตุ้นเร้า (Arousal) 

1.3   สว่นของพฤติกรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือDoing) หมายถึงสว่นของ
โมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการซึง่สะทอ้นถึงความน่าจะเป็นหรือแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งต่อทศันคติท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรืออาจหมายถึงความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Intention 
to buy)  
 2.)   โมเดลทัศนคตคุิณสมบัตหิลายประการ (Multi-attribute attitude models) หมายถึง โมเดล
ทัศนคติ ซึ่งสํารวจส่วนประกอบของทัศนคติของผู้ บริโภคในรูปของคุณสมบัติหรือความเช่ือถือใน
ผลติภณัฑ์ท่ีได้เลือกสรร ในท่ีนีจ้ะพิจารณา 3 โมเดลคือ 
 2.1   โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ (The attitude-toward-object model)  
         2.2   โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่พฤตกิรรม (The attitude-toward-behavior model) 
         2.3   โมเดลทฤษฎีการให้เหตผุล-การปฎิบตั ิ(Theory-of-responsed action model) 

โมเดลทศันคติท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง (The attitude-toward-object model) เป็นโมเดลท่ีเสนอ
ทศันคติของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือตราสินค้า (Schiffman; & kanuk. 2007: 238) และการ
ประเมินผลความเช่ือถือท่ีมีต่อคณุสมบตัิผลิตภณัฑ์เฉพาะอย่าง ผู้บริโภคโดยทัว่ไปมีความพึงพอใจต่อ
ตราสินค้าซึ่งเขาเช่ือว่ามีคณุสมบตัิท่ีเพียงพอซึ่งเขาประเมินเป็นบวก และมีทศันคติไม่พึงพอใจต่อตรา
สนิค้าท่ีเขารู้สกึวา่ไมพ่งึพอใจหรือคณุสมบตัเิป็นลบ 

โมเดลทศันคติท่ีมีตอ่พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง (The attitude-toward-behavior model) 
เป็นโมเดลท่ีเสนอทศันคติของผู้บริโภคท่ีมีตอ่พฤติกรรมเฉพาะอย่าง (Schiffman; & kanuk. 2007: 239) 
หรือการกระทําในสิง่ใดสิง่หนึง่แทนท่ีจะเป็นทศันคตติอ่สิง่นัน้ 

โมเดลทฤษฎีการให้เหตผุล–การปฎิบตัิ (Theory- of –reasoned-action model) หมายถึง
ทฤษฎีความเข้าใจความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติ (Attitude) ความตัง้ใจ (Intention) และพฤติกรรม 
(Behavior) (Schiffman; & kanuk. 2007: 239) 
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3.)   ทฤษฎีการทดลอง (Theory of trying) เป็นการเปล่ียนรูปใหม่ของโมเดลทฤษฎีการให้เหตผุล-การ
ปฎิบตั ิ(Theory-of-reasoned-action model) โดยการใช้การทดลองพฤตกิรรม (Trying to behavior)  
4.)  โมเดลทัศนคติที่มีต่องานโฆษณา (Attitude-toward-the ad model) เป็นโมเดลซึง่เสนอว่า
ผู้บริโภคกําหนดความรู้สึก (Feeling หรือ Affects) วิจารณญาณ (Judgement) หรือความเข้าใจ 
(Cognitive) ซึง่เป็นผลจากการเปิดรับตอ่งานโฆษณา หรือก็คือความรู้สกึด้านทศันคตท่ีิมีตอ่งานโฆษณา 
ความเช่ือถือ และทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตราสนิค้า (Schiffman; & kanuk. 2007: 241) 
 
ลาํดบัขัน้ตอนของการเกิดทศันคต ิ

ลําดบัขัน้ตอนของผลกระทบ 3 ประการ (Three Hierarchies of effects) เป็นขัน้ตอนของการ
เกิดทศันคตมีิ 3 รูปแบบโดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. ลําดบัขัน้ตอนการเรียนรู้ท่ีเป็นมาตรฐาน(Standard learning hierarchy) 
 
 
 
 
 
2. ทฤษฎีลําดบัขัน้ตอนความสลบัซบัซ้อนในการตดัสนิใจซือ้ต่ํา(Low-involvement hierarchy) 
 
3.  

 
 
 

3.   ลําดบัขัน้ตอนการมีประสบการณ์ (Experiential hierarchy) 
 
 
 
 
 
รูปแสดงถึงลําดบัขัน้ตอนของผลกระทบ 3 ประการ (Three Hierarchies of effects) (Solomon.2007: 
238) 

 

1.1 ความรู้ความเข้าใจ 
(Cognition) 

1.2 ความรู้สกึ 
(Affect) 

1.3 พฤติกรรม 
(Behavior) 

ทศันคติ(Attitude) มีขัน้ตอน
จากกระบวนการข้อมลู

ความรู้ความเข้าใจ (Based 
on cognitive information 

processing) 

2.1 ความรู้ความเข้าใจ 
(Cognition) 

2.3 ความรู้สกึ 
(Affect) 

2.2 พฤติกรรม 
(Behavior) 

ทศันคติ(Attitude) มีขัน้ตอน
จากกระบวนการเรียนรู้ด้าน
พฤติกรรมศาสตร์ (Based 

on behavioral inform 
learning processing) 

1.2 ความรู้ความเข้าใจ 
(Cognition) 

1.2 ความรู้สกึ 
(Affect) 

1.3 พฤติกรรม 
(Behavior) 

ทศันคติโดยถือเกณฑ์
ความรู้สกึท่ีดีจากการบริโภค

(Attitude based on 
hedonic consumption) 
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องค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการนี ้ล้วนมีความสมัพนัธ์ซึง่กนัและกนั โดยองค์ประกอบหนึ่งจะ
ส่งผลให้เกิดองค์ประกอบอ่ืน ๆ ตามมา เช่น องค์ประกอบด้านความรู้สกึนึกคิด จะแสดงออกเป็นความ
เช่ือ และมีอิทธิพลต่อองค์ประกอบทางด้านความรู้สึก ซึ่งเกิดจากการประเมินเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เม่ือมี
ความเช่ือต่อเร่ือดงักล่าวแล้วจะส่งผลต่อองค์ประกอบทางด้านพฤติกรรม อนัเป็นแนวโน้มท่ีจะส่งผล
ออกมาเป็นพฤติกรรมในท่ีสดุ โดยพฤติกรรมในอดีตจะส่งผลต่อความรู้สกึของผู้บริโภคในครัง้ต่อไป ซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวความคิด Hierarchy of Effect Model ท่ีว่า เม่ือทศันคติเกิดขึน้ในใจผู้บริโภค จะสง่ผล
ให้เกิดการยอมรับและจบลงท่ีพฤติกรรมในการซือ้ โดยเร่ิมจากความไม่รู้เป็นขัน้ท่ีผู้บริโภคยังไม่รู้จัก
สินค้า  หรือพฒันาสู่การได้รับ โดยท่ียงัไม่เกิดความรู้สกึใด ๆ ต่อสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ เลย จากนัน้จึง
เข้าสูข่ัน้การเกิดความรู้ และความชอบ ในขัน้นีผู้้บริโภคเร่ิมเกิดทศันคติ เม่ือทศันคติท่ีดีต่อตวัสินค้าหรือ
บริการมีการสะสมมากขึน้จนเกิดความต้องการ จึงเกิดการตดัสินใจโดยท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือมัน่ว่าการ
ซือ้สินค้าหรือบริการนัน้ ๆ เป็นการกระทําท่ีฉลาด ถูกต้อง และมีคณุค่าซึ่งจบลงด้วยการซือ้ ซึ่งเป็นขัน้
สดุท้ายท่ีกระบวนความคดิได้แปรเปล่ียนเป็นการกระทํา หรือพฤตกิรรมการซือ้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2543: 78-79) กลา่วไว้ว่าทศันคติเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอ่ความเช่ือ
ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลตอ่ทศันคติ ทศันคติเป็นปัจจยัภายในท่ีนกัจิตวิทยาหลายคนเช่ือว่า 
จะเป็นตวัท่ีทําให้บคุคลมีการตอบสนองท่ีแตกตา่งกนั สําหรับการศกึษาในขัน้ต้นนี ้เพ่ือทําให้ง่ายขึน้เรา
อาจให้คําสองคํานีท้ดแทนกนัได้ในการศกึษาถึงพฤติกรรมการซือ้ ทัง้นี ้เพราะคําทัง้สองคํานีต้่างส่งผล
สะท้อนถึงความรู้สกึทัง้ในทางบวกและทางลบตอ่สนิค้าบริการหรือตราย่ีห้อของสนิค้าได้  

ทศันคติและความเช่ือเป็นพลงัโดยตรงท่ีส่งผลกระทบถึงการรับรู้ของผู้บริโภคและพฤติกรรม
ในการซือ้ ทศันคติมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อการรับรู้ของบคุคลโดยการเลือกกลัน่กรองเอาตวักระตุ้นใด ๆ ท่ี
ไมข่ดัแย้งกบัทศันคติท่ีมีอยู่ของบคุคล นอกจากนีท้ศันคติยงัสามารถบิดเบือนการรับรู้ข่าวสารและสง่ผล
กระทบตอ่ระดบัความทรงจําของบคุคลได้ 

จากการศกึษาหลายครัง้พบว่า ทศันคติของผู้บริโภคกบัการตดัสินใจในการซือ้สินค้าของเขา 
จะมีความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ไม่ว่าจะเป็นการตดัสินใจซือ้สินค้าหรือการเลือกตราย่ีห้อ ดงันัน้
นักการตลาดจึงมีความสนใจท่ีจะทราบว่า ทัศนคตินัน้ก่อตัวขึน้มาอย่างไร วัดได้อย่างไร และ
เปล่ียนแปลงได้อย่างไรบ้าง ถ้าจะกล่าวโดยทัว่ไปแล้วทศันคติจะก่อตวัขึน้มาจากข้อมลูท่ีแต่ละคนได้รับ 
กลา่วคือ  

1. เกิดจากประสบการณ์ท่ีเรียนรู้ในอดีตเก่ียวกบัสนิค้าหรือความนกึคดิ (Idea)  
2. เกิดจากความสมัพนัธ์ท่ีมีต่อกลุ่มอ้างอิงของบุคคล เช่น ครอบครัว  กลุ่มสงัคมหรือกลุ่มเพ่ือน

ร่วมงาน เป็นต้น 
ส่วนการวัดทัศนคตินัน้ เป็นสิ่ง ท่ีไม่ง่ายนักต้องอาศัยวิ ธีวิจัยตลาด  สําหรับเ ร่ืองการ

เปล่ียนแปลงทศันคติ นกัการตลาดควรจะยอมรับความจริงท่ีว่า การเปลี่ยนแปลงทศันคติของผู้บริโภค
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นัน้ทําได้ยาก ถ้านักการตลาดต้องการให้ผู้บริโภคซือ้สินค้าของตนเม่ือพิจารณาไปในแง่ของทัศนคต ิ
นกัการตลาดมีทางเลือก 2 ทาง คือ (1) สร้างทศันคติของผู้บริโภคให้สอดคล้องกบัสินค้าของธุรกิจ  (2) 
พิจารณาว่าทศันคติของผู้บริโภคเป็นอย่างไรบ้างแล้วจึงเปล่ียนสินค้าของธุรกิจให้สอดคล้องกบัทศันคติ
เหล่านัน้ของผู้ บริโภค โดยทั่วไปแล้วการเปล่ียนแปลงสินค้าทําได้ง่ายกว่าการเปล่ียนทัศนคติของ
ผู้บริโภค อย่างไรก็ตามทศันคติของผู้บริโภคก็สามารถเปล่ียนแปลงได้ แต่ต้องใช้เวลานาน และต้องใช้
เคร่ืองมือนากรสื่อสารท่ีสามารถชกัชวนเกลีย้กลอ่มได้อย่างสงู ทัง้นี ้จะต้องเป็นการพยายามเกลีย้กลอ่ม
ให้เกิดความรู้สกึหรือเกิดการประเมินเปรียบเทียบ หรือให้เห็นถึงแนวโน้มของเหตกุารณ์ ท่ีจะเกิดขึน้ 

 
คุณลักษณะของทศันคต ิ 

ธงชยั  สนัตวิงษ์ (535: 161 – 162) คณุลกัษณะของทศันคต ิอาจสรุปได้ดงันี ้คือ 
1.   ทศันคตเิป็นสิง่ท่ีอยูภ่ายใน กลา่วคือ เป็นเร่ืองของระเบียบความนึกคิดท่ีเกิดขึน้ภายในของแต่

ละคน 
2.   ทศันคติจะมิใช่สิ่งท่ีมีมาแต่กําเนิด ตรงกนัข้ามทศันคติ จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัการเรียนรู้

เร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีตนได้เก่ียวข้องอยู่ด้วยในภายนอก และทศันคติจะก่อตวัจากการประเมินหลงัจากท่ีได้
เก่ียวข้องกับสิ่งภายนอกดงักล่าวแล้ว ทัง้หมดนีย้่อมแสดงว่า ทัศนคติท่ีมีอยู่จะเป็นผลท่ีเกิดขึน้จาก
กระบวนการเรียนรู้ 

ปัจจัยท่ีมีผลในการกํากับเป็นทัศนคตินัน้ ส่วนสําคัญมักจะเกิดจากอิทธิพลของกลุ่มท่ี
เก่ียวข้องด้วย ท่ีบุคคลนัน้ ๆ ได้รับข่าวสารข้อมูลมา  กลุ่มท่ีสําคัญก็คือ กลุ่มครอบครัว และเพ่ือน
ร่วมงาน หรือกลุ่มทางสงัคมท่ีได้ไปเก่ียวข้องด้วย นอกจากนีท้ศันคติยงัขึน้อยู่กบับคุลิกลกัษณะท่าทาง 
ซึง่เป็นผลของการเรียนรู้ท่ีได้จากการปฎิบตัติอบตอ่โลกภายนอกอีกด้วย  

3.   ทศันคตจิะมีลกัษณะมัน่คงถาวร กลา่วคือ ภายหลงัจากท่ีทศันคติได้ก่อตวัขึน้มาแล้ว ทศันคติ
ดงักล่าวจะไม่เป็นภาวะท่ีเกิดขึน้เป็นการชั่วคราว หากแต่จะมีความมั่นคงถาวรตามสมควร และไม่
เปล่ียนแปลงในทันทีทันใดท่ีได้รับตัวกระตุ้ นท่ีแตกต่างไป ทัง้นีเ้พราะทัศนคติท่ีก่อตัวขึน้นัน้ จะมี
กระบวนการคดิวิเคราะห์ ประเมิน และสรุปจดัระเบียบเป็นความเช่ือ การเปลี่ยนแปลงก็ย่อมต้องใช้เวลา
เพ่ือปรับตามกระบวนการดงักลา่วด้วย 

4.   ทศันคติจะมีการอ้างอิงถึงตวับคุคลและสิ่งของเสมอ ความหมายในท่ีนีก็้คือ ทศันคติจะมิใช่
เกิดขึน้มาได้ด้วยเองจากภายใน หากแต่เป็นสิ่งท่ีก่อตวั หรือเรียนรู้เอามาจากสิ่งท่ีมีตวัตนท่ีอ้างอิงถึงได้ 
สิ่งท่ีใช้อ้างอิงเพ่ือการสร้างทัศนคติอาจเป็น ตวับุคคล กลุ่มคน สถาบนั สิ่งของ ค่านิยม เร่ืองราวทาง
สงัคม หรือแม้แตค่วามนกึคดิตา่ง ๆ   
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หน้าที่หรือกลไกของทศันคต ิ
ธงชยั  สนัติวงษ์  (2535: 164 – 165) ได้สรุปไว้ว่า ทศันคติจะทําหน้าท่ีเป็นกลไกท่ีสําคญั 4

ประการ ดงันีคื้อ 
1.   เพ่ือใช้สําหรับการปรับตวั (Adjustment) หมายความว่า ตวับคุคลทกุคนจะอาศยัทศันคติเป็น

เคร่ืองยึดถือสําหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตนสูงท่ีสุด 
และให้มีผลเสียน้อยท่ีสดุ ดงันีท้ศันคติจึงสามารถเป็นกลไกท่ีจะสะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมายท่ีพงึประสงค์
และท่ีไม่พงึประสงค์ของเขา และด้วยสิ่งเหลา่นีเ้องท่ีจะทําให้แนวโน้มพฤติกรรมเป็นไปในทางท่ีต้องการ
มากท่ีสดุ 

2.   เพ่ือการป้องกนัตน (Ego-defensive) โดยปกติในทกุขณะ คนโดยทัว่ไปมกัจะมีแนวโน้มท่ีจะ
ไม่ยอมรับความจริงในสิ่งซึง่เป็นท่ีขดัแย้งกบัความนึกคิดของตน (self–image) ดงันี ้ทศันคติจึงสามารถ
สะท้อนออกมาเป็นกลไกท่ีป้องกนัตน โดยการแสดงออกเป็นความรู้สกึดถูกูเหยียดหยาม หรือติฉินนินทา
คนอ่ืน ในขณะเดียวกนัก็จะยกตนเองให้สงูกวา่ด้วยการมีทศันคตท่ีิถือวา่ตนเองนัน้เหนือกวา่คนอ่ืน 

3.   เพ่ือการแสดงความหมายของคา่นิยม (Value expressive) ทศันคตินัน้เป็นสว่นหนึ่งของ
ค่านิยมต่าง ๆ และด้วยทศันคตินีเ้องท่ีจะใช้สําหรับสะท้อนให้เห็นถึงค่านิยมต่าง ๆ เหล่านีใ้นลกัษณะ
เจาะจงย่ิงขึน้ ดงันีท้ศันคติจึงสามารถใช้สําหรับอรรถาธิบายและบรรยายความเก่ียวกับค่านิยมต่าง ๆ 
เหลา่นีไ้ด้ 

4.   เพ่ือเป็นตวัจดัระเบียบเป็นความรู้ (Knowledge) ทศันคติจะเป็นมาตรฐานท่ีตวับุคคลจะ
สามารถใช้ประเมินและทําความเข้าใจกบัสภาพแวดล้อมท่ีมีอยู่รอบตวัเขา ด้วยกลไกดงักลา่วนีเ้องท่ีทํา
ให้ตวับคุคลสามารถรู้และเข้าใจถึงระบบและระเบียบของสิ่งตา่ง ๆ ท่ีมีอยู่รอบตวัเขาได้ ซึง่การพิจารณา
ในแง่นี ้ทศันคติจะเป็นมาตรฐานเพ่ือเปรียบเทียบ หรือเป็นขอบเขตแนวทางสําหรับท่ีจะใช้อ้างอิงถึงเพ่ือ
สําหรับหาทางเข้าใจ ค้นหาความหมาย ขยายความให้เห็นข้อแตกต่าง ตรวจสอบดคูวามผิดปกติ และ
แม้แตเ่พ่ือเสริมสร้างให้การรับรู้ และเข้าใจเร่ืองนัน้ ๆ ละเอียดขึน้ตอ่ไปอีก 

 
การก่อตวัของทศันคต ิ

ธงชยั  สนัติวงษ์  (2535: 166-167) ทศันคติจะก่อตวัขึน้มาเปล่ียนแปลงไปเน่ืองจากปัจจยั
หลายประการหลายทางด้วยกนั 

1.   การจงูใจทางร่างกาย (Biological motivations) ทศันคติจะเกิดขึน้เม่ือบคุคลใดบคุคลหนึ่ง
กําลงัดําเนินการตอบสนองความต้องการ หรือแรงผลกัดนัพืน้ฐานทางร่างกายอยู่ ตวับคุคลดงักล่าวจะ
สร้างทศันคติท่ีดีต่อบคุคล หรือสิ่งของท่ีสามารถช่วยให้เขามีโอกาสตอบสนองความต้องของตนได้ และ
ในทางตรงกนัข้ามจะสร้างทศันคติท่ีไม่ดีตอ่สิ่งของหรือบคุคลท่ีขดัขวางมิให้เขาตอบสนองความต้องการ
ได้ 



 21

2.   ข่าวสารข้อมลู (Information) ทศันคติจะมีพืน้ฐานมาจากชนิด และขนาดของข่าวสารข้อมลูท่ี
แต่ละคนได้รับมา รวมทัง้ขึน้อยู่กบัลกัษณะของแหล่งท่ีมาของข่าวสารข้อมลูอีกด้วย ด้วยกลไกของการ
เลือกเฟ้นในการมองเห็นและเข้าใจปัญหาต่าง ๆ (Selective perception) ข่าวสารข้อมลูบางสว่นท่ีเข้า
มาสูต่วับคุคลนัน้ จะทําให้บคุคลนัน้เก็บไปคดิและสร้างเป็นทศันคตขิึน้มาได้ 

3.   การเข้าเก่ียวข้องกบักลุม่  (Group affiliation )  ทศันคติบางอย่างอาจจะมาจากกลุม่ตา่ง ๆ ท่ี
เขาเก่ียวข้องอยู่ด้วย ( เช่น ครอบครัว ในกลุ่มเพ่ือนร่วมงาน กลุ่มกีฬา และกลุ่มสงัคมต่าง ๆ ) ทัง้โดย
ทางตรงและทางอ้อมซึ่งกลุ่มต่าง ๆ หาได้มีความหมายเฉพาะแต่เพียงเป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่าง ๆ 
เท่านัน้ไม่ หากแต่ยงัมีการถ่ายทอดข้อมูลให้แก่ตวับุคคลในกลุ่ม ซึ่งทําให้สามารถสร้างทศันคติขึน้ได้ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มของครอบครัว และกลุ่มเพ่ือนร่วมงาน ต่างก็เป็นกลุ่มท่ีสําคญัท่ีสุด (Primary 
group) ท่ีจะเป็นแหลง่สร้างทศันคตใิห้แก่บคุคลท่ีอยูใ่นกลุม่ดงักลา่วได้ 

4.   ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนท่ีมีตอ่วตัถสุิ่งของย่อมเป็นสว่นสําคญัท่ีจะ
ทําให้บคุคลตา่ง ๆ ตีคา่สิ่งท่ีเขาได้มีประสบการณ์มานัน้จนกลายเป็นทศันคติได้ เช่น ในกรณีของการซือ้
สินค้า หากคนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของร้านใด เขาอาจมีทศันคติท่ีดีตอ่ร้านนัน้และจะกลบัไปกิน
อีกเสมอ แตถ้่าหากเกิดความไม่ชอบใจ หรือผิดหวงัครัง้ใดครัง้หนึ่ง ก็อาจทําให้ทศันคติเปล่ียนไปในทาง
ท่ีไมดี่ จนทําให้ไมก่ลบัไปกินอีกเลยก็ได้ 

5.   ลกัษณะท่าทาง (Personality) ถึงแม้ว่าลกัษณะท่าทางจะเป็นเร่ืองท่ีมีความหมายกว้างท่ีสดุ 
แต่ลกัษณะท่าทางหลายประการ ต่างก็มีส่วนทางอ้อมท่ีสําคญัในการสร้างทศันคติให้กับตวับุคคลได้
ด้วย 
แหล่งอทิธิพลซึ่งมีผลต่อการกาํหนดทศันคต ิ 

การกําหนดทศันคติต่อบคุคล สิ่งของ หรือความคิดใดความคิดหนึ่งนัน้  ได้รับอิทธิพลจากสิ่ง
ตา่ง ๆ ดงันี ้

1.   ประสบการณ์โดยตรง และประสบการณ์ในอดีต (Direct and past experience) ทศันคติท่ีมี
ตอ่ผลติภณัฑ์ จะได้รับอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณ์ในการใช้ผลติภณัฑ์นัน้ 

2.   อิทธิพลจากครอบครัว และเพ่ือน (Influence pf family and friends) ครอบครัวและเพ่ือนเป็น
แหล่งท่ีสําคญัตอ่การสร้างค่านิยมและความเช่ือถือของบคุคล ซึง่จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ และ
การใช้สนิค้าโดยเฉพาะในวยัเดก็และวยัรุ่น 

3.   การตลาดเจาะตรง  (Direct marketing) เป็นวิธีการซึ่งนกัการตลาดใช้เคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดเจาะกลุม่เป้าหมายสว่นเลก็ เพ่ือให้เกิดการตอบสนองท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซือ้  

4.   การเปิดรับตอ่ส่ือมวลชน (Exposure to mass media) ส่ือมวลชนตา่ง ๆ เช่น การโฆษณาการ
ประชาสมัพนัธ์ ผ่านส่ือโทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ์ ฯลฯ ส่ือเหล่านีเ้ป็นแหล่งข้อมลูท่ีมีอิทธิพลต่อการ
กําหนดทศันคต ิ
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โดยสรุปจากแนวความคิดเก่ียวกับทัศนคติแล้ว ผู้บริโภคจะเกิดพฤติกรรมในการซือ้สินค้า
หรือไม่ จะต้องผ่านกระบวนการสร้างทัศนคติ ซึ่งประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ โดยเร่ิมจากส่วนของ
ความรู้ ความเข้าใจ จากนัน้จึงเคลื่อนมาสู่ความรู้สึก ซึ่งรวมไปถึงระดบัความต้องการและความพอใจ 
และสิน้สุดเม่ือมาถึงในส่วนของแนวโน้มท่ีจะเกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา ซึ่งเป็นสิ่งท่ีนักการตลาด
คาดหวงัจากผู้บริโภค โดยการศกึษาถึงพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ หรือสิ่งท่ีผู้บริโภคได้ตอบสนองตอ่สิ่งเร้าหรือ
สิ่งกระตุ้นนัน้ ๆ ดงัเช่นเม่ือผู้บริโภคเกิดทศันคติท่ีมีต่อการซือ้คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแล้ว ย่อมนําไปสู่
พฤติกรรมท่ีแสดงถึงทศันคตินัน้ ๆ โดยอาจเกิดเป็นทศันคติท่ีดี และนําไปสู่ความตัง้ใจซือ้คอมพิวเตอร์
สว่นบคุคล 
3.  แนวความคดิทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหวัใจสําคญัของกระบวนการทางการตลาดท่ีบริษัทต้องมีการ
วดัผลอยา่งเป็นระบบถึงระดบัความพงึพอใจของลกูค้า (Lambin. 2000) เพราะความพงึพอใจเป็นปัจจยั
สําคญัประการหนึ่งท่ีจะทําให้งานประสบผลสําเร็จ นอกจากผู้บริหารจะต้องทําให้พนกังานมีความพึง
พอใจในการทํางานแล้ว จะต้องทําให้ลกูค้ามีความพึงพอใจด้วย เพราะความก้าวหน้าของงานบริการมี
ปัจจยัท่ีสําคญัคือ จํานวนผู้ ท่ีมาใช้บริการ ดงันัน้ผู้บริหารจะต้องศกึษาถึงปัจจยัและองค์ประกอบท่ีจะทํา
ให้เกิดความพึงพอใจทัง้พนกังานและลกูค้า เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุต่อบริษัท (สาโรช ไสยสมบตัิ. 
2534) ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นสิง่ท่ีสําคญัสําหรับธุรกิจท่ีมุง่เน้นด้านการตลาด ความต้องการในการ
ทําให้ลกูค้าพึงพอใจจะขยายธุรกิจให้ได้รับสว่นแบง่ตลาดท่ีเพิ่มขึน้ เกิดการซือ้ซํา้ และเป็นธุรกิจท่ีได้รับ
การอ้างอิง ซึง่จะนําไปสูค่วามสามารถในการทํากําไรท่ีดีขึน้ (Barsky. 1992) สดุท้ายความพงึพอใจของ
ลกูค้าคือความจําเป็น ความต้องการของลกูค้าซึง่จะนําไปสูก่ารพฒันาความพยายามทางการตลาดของ
บริษัท (Mondejar. 2000) 
ความหมายของความพงึพอใจ  

ฮิล และ อเลก็ซานเดอร์ (Hill; & Alexander. 2000) ได้อธิบายวา่ความพงึพอใจของลกูค้าเป็น
การวดัว่าผลิตภณัฑ์ทัง้หมดของบริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยู่ในระดบัใด โดย
ความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือมนษุย์สามารถสนองความต้องการได้โดยการลดความตงึเครียดลง และเป็น
สิง่ท่ีเกิดขึน้ของคนท่ีตัง้อยูบ่นความต้องการพืน้ฐาน มีความก่ียวพนักบัผลลพัธ์ท่ีจะเกิดขึน้ 

เพอร์สนั (Person.1993: 143) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของลูกค้าว่า คือระดับ
ความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ ซึ่งถ้าหากสินค้าหรือบริการนัน้สามารถตอบสนองความ
ต้องการและเป็นไปตามความคาดหวังลูกค้า ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และมีความ
จงรักภกัดีตอ่สนิค้าและบริการ ซึง่จะทําให้ล◌ูกค้าเกิดพฤตกิรรมการซือ้ซํา้หรือใช้บริการเพิ่มมากขึน้ และ
บ่อยครัง้ขึน้ โดยความพึงพอใจนัน้จะทําให้ลกูค้าบอกต่อไปยงับุคคลใกล้ชิดให้ซือ้สินค้าหรือใช้บริการ
สินค้าดงักล่าว ส่งผลให้ในอนาคตลกูค้ายงัคงซือ้ผลิตภณัฑ์และใช้บริการกบัทางบริษัท รวมทัง้แนวโน้ม
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ทางการตลาดของธุรกิจจะขยายตวัเพิ่มมากขึน้จากการบอกต่อของลูกค้าไปยงับุคคลใกล้ชิด ดงันัน้
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินค้าหรือใช้บริการแล้วทําให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจคือ ส่วนประ
ทางการตลาดและคณุภาพการบริการ โดยทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดของ Payne Adrian(Payne 
Adrian 1933: 92) ประกอบด้วยปัจจยัท่ีต้องพิจารณาเพ่ือกําหนดตําแหน่งของผลติภณัฑ์และการบริการ 
ท่ีประกอบด้วย 7 Ps อนัได้แก่ ผลิตภณัฑ์ และการบริการ(Product) ราคา(Price) สถานท่ีให้บริการและ
ช่องทางการจดัจําหน่าย(Place) กระบวนการให้บริการ(Process) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ(Physical Evidence & Presentation) สว่นในเร่ืองของคณุภาพการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 
2546: 440) ก็เป็นสิ่งสําคญัสิ่งหนึ่งท่ีลกูค้าจะใช้เป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ โดย
คุณภาพบริการคือ การบริการท่ีดีนัน้ต้องประกอบไปด้วยการอํานวยการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ มีการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐานสากล และเป็นท่ีน่าเช่ือถือของผู้บริโภคหรือ
ผู้ใช้บริการ นัน่คือการบริการท่ีมีคณุภาพนัน้จะต้องประกอบด้วย 5 ประการดงันี ้ความน่าเช่ือถือได้ การ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความมัน่ใจได้ การเข้าถึงจิตใจผู้ ใช้บริการและลกัษณะทางกายภาพ จากปัจจยั
ทางด้านส่วนผสมทางการตลาดและคณุภาพการบริการนัน้จะเป็นปัจจยัท่ีลกูค้าใช้เป็นองค์ประกอบใน
การตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์หรือเลือกใช้บริการ โดยนทัรี แสงทองศรีกลม (2527: 20) กล่าวว่าการ
ตดัสินใจคือ การคิดพิจารณาอย่างรอบคอบเพ่ือเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากทางเลือกหลาย ๆทางเลือก 
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีต้องการ ทัง้นีห้ากบริษัทสามารถท่ีจะทําให้ลูกค้าพึงพอใจในด้านส่วน
ประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการก็จะส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกซือ้ผลิตภัณฑ์ หรือ
เลือกใช้บริการกบัทางบริษัท 

วมู (Vroom.1953) ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้วา่ ทศันคตแิละความพงึพอใจในสิ่ง
หนึ่งสามารถใช้แทนกนัได้เพราะทัง้ 2 คํานี ้หมายถึงผลท่ีได้จากการท่ีบคุคลเข้าไปมีส่วนร่วม ในสิ่งนัน้ 
ทศันคติในด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไมพ่งึพอใจ 

สําหรับความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า มีผู้ ศึกษาและให้ความหมายไว้อย่าง
หลากหลาย โดยสามารถแยกเป็นประเดน็ได้ดงันี ้

1. ความพงึพอใจเป็นการเปรียบเทยีบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
คอตเลอร์ (Philip Kotler. 2000) ได้อธิบายว่าความพึงพอใจของลกูค้า หมายถึง ระดบั

ความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นหรือเข้าใจกับ
ความคาดหวังของบุคคล ดังนัน้ระดับความพึงพอใจ จึงเป็นฟังก์ชั่นของความแตกต่างระหว่างการ
ทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) ความคาดหวงั (Expectations) ความพงึ
พอใจสามารถแบง่อย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดบั ด้วยกนัและลกูค้ารายหนึ่งอาจมี ประสบการณ์อย่างใด
อย่างหนึ่งใน 3 ระดบันี ้กลา่วคือหากการทํางานของข้อเสนอ (หรือผลิตภณัฑ์) ไม่ตรงกบัความคาดหวงั 
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ลกูค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ แต่หากการทํางานของข้อเสนอ(หรือผลิตภณัฑ์) ตรงกบัความคาดหวงั 
ลกูค้ายอ่มพอใจ แตถ้่าเกินกวา่ความคาดหวงัลกูค้าก็ยิ่งพอใจมากขึน้ไปอีก 

2. ความพงึพอใจเป็นการเปรียบเทยีบความรู้สึกกับส่ิงเร้า 
กฤษณะ สินธุเดชะ (2538: 22-25) และ อจัฉนา โทบญุ (2534: 11) ได้อธิบายว่า   ความพงึ

พอใจเป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าท่ีมากระตุ้นและสิ่งจูงใจซึ่งจะแสดงออกทางพฤติกรรมและ
เป็นสว่นประกอบท่ีสําคญัในการทํากิจกรรมตา่ง ๆ ของบคุคล เช่นเดียวกบั กิตมิา ปรีดีดลิก (2524: 321-
322) ได้ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจใน
ด้านตา่ง ๆ และได้รับการตอบสนองความต้องการได้  

3. ความพงึพอใจเป็นการเปรียบเทยีบความรู้สึกหรือทศันคตกัิบส่ิงที่ได้รับ   
กู๊ด (สวุฒันา ใบเจริญ. 2540; อ้างอิงจาก Good.1973: 320) ได้ให้ความหมายของคําว่าพงึ

พอใจไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพหรือระดบัความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความ
สนใจตา่ง ๆ และทศันคติท่ีบคุคลมีตอ่สิ่งนัน้ ๆ เช่นเดียวกบัพิทกัษ์ ตรุษทิม (2538: 24) และรัตนา เพชร
พรรณ (2539: 10) ท่ีได้อธิบายว่าความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของบคุคลท่ีมีตอ่เร่ืองใดเร่ืองหนึ่งในเชิง
การประเมินคา่ ซึง่จะเห็นว่าเก่ียวข้องกบัทศันคติอย่างแยกกนัไม่ออกโดย Vroom (1964: 328) ได้ศกึษา
พบว่าทศันคติและความพึงพอใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่งสามารถใช้ทดแทนกันได้เพราะคําทัง้สองนี ้หมายถึง 
ผลลพัธ์จากการท่ีบคุคลผู้ซึง่เข้าไปมีสว่นร่วมในสิ่งนัน้ โดยทศันคติด้านบวกจะบอกถึงความพึงพอใจใน
สิง่นัน้ และทศันคตใินด้านลบจะแสดงถึงความไมพ่งึพอใจในสิง่เหลา่นัน้ 

4. ความพงึพอใจเป็นการเปรียบเทยีบประสบการณ์กับความคาดหวัง 
นีลล่ี (Neely.2002) ได้ศกึษาพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นความคาดหวงัเก่ียวกบัสนิค้า

และบริการท่ีซือ้ มีความพึงพอใจมากกว่าหรือน้อยกว่าขึน้อยู่กบัประสบการณ์ในการใช้สินค้าเทียบกบั
ความคาดหวงั โดยมีความคิดเห็นจาก ฟอร์เนล (Fornell.1992) และ จอห์นสนั และฟอร์เนล (Johnson; 
& Fornell.1991) ในทางเดียวกนัว่าความพึงพอใจลกูค้า เป็นการประเมินผลโดยรวมต่อการซือ้สินค้า
ทัง้หมดและเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ในการบริโภคสนิค้าหรือบริการท่ีผา่นมา 

ความพึงพอใจของลกูค้าเกิดขึน้โดยการแสดงออกทางสายตา คําพดูหรือท่าทาง บ่งบอกว่ามี
ความสขุ (หลยุ จําปาเทศ. 2533: 23) และความพึงพอใจเป็นความรู้สึกใน 2 ด้านของบุคคลคือ 
ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกจะเกิดเม่ือบุคคลมีความสขุ และมีโอกาส
เกิดเพิ่มมากขึน้ ซึง่จะส่งผลตอ่บคุคลมากกว่าความรู้สกึชนิดอ่ืน   สว่นความรู้สกึทางลบจะเกิดขึน้เม่ือมี
ความผิดหวงัเกิดขึน้ (Shelly. 1975) โดยความพึงพอใจเป็นความรู้สึกมีความสขุเม่ือบุคคลได้รับ
ผลสําเร็จตามเป้าหมายหรือความต้องการท่ีมีการจงูใจ (Wolman. 1973: 384) ลกูค้าจะเกิดความพึง
พอใจ เม่ือสินค้าหรือบริการของเรา ตรงกบัความต้องการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขา (เกอร์
สนั. 2546) แต่ความรู้สึกพึงพอใจจะไม่เกิดขึน้ หากความต้องการหรือเป้าหมายนัน้ไม่ได้รับการ
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ตอบสนอง (ศณิชา ดษุฎีวิโรจน์. 2543: 22) นอกจากนี ้สมพร กิติโสภากรู (2538: 66) ยงัศกึษาพบว่า
ความพึงพอใจหลงัการซือ้ เกิดจากลกูค้าได้รับจากสินค้ามากกว่าความคาดหวงัท่ีมี แต่ถ้าต่ํากว่าความ
คาดหวงั ลกูค้าจะไมพ่อใจ โดยความคาดหวงัเกิดจากการได้รับข้อมลูจากแหลง่ตา่ง ๆ เช่น พนกังานขาย  

ยงัและเอ็ดนิว (Yeung; & Ennew. 2000) ได้ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของ
ลกูค้าและกําไรของบริษัทพบว่า ความพงึพอใจมีอิทธิพลกบัผลการดําเนินงานด้านการเงินเช่น ราคาหุ้น
ยอดขาย กําไร การเพิ่มความพึงพอใจลกูค้าจะกลายเป็นวตัถปุระสงค์ในการตัง้กลยทุธ์ในอนาคตซึ่ง
สนบัสนนุการศกึษาของ เดรกและคณะ (Drake; & et al.1998) ท่ีบอกว่าการเพิ่มความพงึพอใจจะ
นําไปสูก่ารเพิ่มยอดขายหรือการลดต้นทนุหรือทัง้สองอยา่ง ซึง่จะทําให้กําไรเพิ่มขึน้ และลกูค้าท่ีพอใจจะ
ซือ้สนิค้าบอ่ยขึน้ ทําให้บริษัทได้รับกําไรมากขึน้ จํานวนเพิ่มขึน้ และซือ้สินค้าอ่ืนของบริษัท (Reichheld; 
& Sasser. 1990) โดยลกูค้าท่ีซือ้ซํา้ 20% จะทําให้ได้รับกําไรมากถึง 80% (Hanan; &  Karp. 1989) 
ดงันัน้ลกูค้าท่ีพงึพอใจเป็นสนิทรัพย์ท่ีมีคา่ท่ีบริษัทต้องรักษาไว้ (Peck; & et al. 1999) 

ลกูค้าท่ีมีความพงึพอใจต่ําจะมีการหมนุเวียนสงู มีต้นทนุการหาทดแทนสงู และเป็นการยากท่ี
จะดงึดดูลกูค้าท่ีพงึพอใจกบัคูแ่ข่งมาทําให้มีต้นทนุการหาลกูค้าใหม่สงู ความพงึพอใจท่ีสงูจะลดต้นทนุ
ในการติดต่อในอนาคต ถ้าบริษัทมีการรักษาลกูค้าเดิมไว้สงู ก็ไม่จําเป็นต้องจ่ายเงินจํานวนมากในการ
หาลูกค้าใหม่ ลกูค้าท่ีพึงพอใจจะเพิ่มกําไรโดยลดต้นทุนในความผิดพลาด เช่น ต้นทุนการถือของคืน 
การป้องกนัการความเสียหาย การจดัการข้อร้องเรียน (Crosby. 1979; Garvin. 1988; TARP. 1979, 
1981) โดยลกูค้าท่ีพึงพอใจจะทําให้เกิดการซือ้ซํา้และแสดงถึงความจงรักภกัดี และจะมีความอ่อนไหว
ตอ่ราคาน้อย (less price sensitive) ทําให้คาดหวงัว่าจะทําให้มีต้นทนุต่ําลง และรายได้เพิ่มขึน้ กําไร
เพิ่มขึน้และจะดงึดดูลกูค้าท่ีไม่เคยซือ้สินค้า ทําให้ส่วนแบง่ตลาดสงูขึน้ (Yeung; & Ennew. 2000; 
Reichheld; & Sasser. 1990)  

จากการศกึษาความหมายของความพึงพอใจของลกูค้าจะสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
ของลกูค้า เป็นปัจจยัด้านความรู้สกึหรือทศันคต ิซึง่มีตอ่สิง่เร้าหรือความคาดหวงัท่ีได้รับจากเร่ืองใดเร่ือง
หนึ่ง ซึ่งบางครัง้ไม่สามารถอธิบายได้  โดยแสดงผลออกมาในรูปแบบต่าง ๆ เช่น พอใจ เฉย ๆ หรือไม่
พอใจ ซึง่มีทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจท่ีจะกลา่วตอ่ไป 
 
ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

ผู้บริโภคจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไร ขึน้อยู่กับความต้องการของตนว่าได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิดการ
ส่ือสารแบบปากตอ่ปาก  แตถ้่าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สกึในแง่ลบ 

พฤติกรรมของมนษุย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจงูใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความต้องการท่ี
กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความ
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ต้องการของแตล่ะคนไม่เหมือนกนั ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (biological) 
เกิดขึน้จากสภาวะตงึเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลําบาก บางอย่างเป็นความต้องการทาง
จิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือ
การเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะ  จงูใจให้บุคคล
กระทําในช่วงเวลานัน้ ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เม่ือได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็น
ความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุ 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของ  ซิกมนัด์ ฟรอยด์ และ
ทฤษฎีของอมัราฮมั มาสโลว์  (Kotler; & Armstrong. 2002: 100-101) 

 
ทฤษฏีการจูงใจของฟรอยด์ 

ฟรอยด์   ตัง้สมมตุิฐานว่าบคุคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัว่า พลงัทางจิตวิทยามีสว่นช่วยสร้างให้เกิด
พฤตกิรรม ฟรอยด์พบวา่บคุคลเพิ่มและควบคมุสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหลา่นีอ้ยู่นอกเหนือการควบคมุ
อย่างสิน้เชิง บุคคลจึงมีความฝัน พดูคําท่ีไม่ตัง้ใจพดู มีอารมณ์อยู่เหนือเหตผุล และมีพฤติกรรมหลอก
หลอน หรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์  อบัราฮมั มาสโลว์ ค้นหาวิธีท่ีจะอธิบายว่าทําไมคนจึงถกูผกัดนั
โดยความต้องการบางอยา่ง ณ เวลาหนึง่ ทําไมคนหนึง่จงึทุ่มเทเวลา และพลงังานอยา่งมากเพ่ือให้ได้มา
ซึง่ความปลอดภยั ของตนเอง แต่อีกคนหนึ่งกลบัทําสิ่งเหล่านัน้เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนบัถือจากผู้ อ่ืน 
คําตอบของมาสโลว์คือ ความต้องการของมนษุย์จะถกูเรียงตามลําดบัจากสิง่ท่ีกดดนัมากท่ีสดุไปถึงน้อย
ท่ี ลําดับขัน้ความต้องการของมาสโลว์ ตามทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดลําดับความต้องการตาม
ความสําคญัคือ 

1.  ความต้องการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพืน้ฐาน คืออาหาร ท่ีพกั 
อากาศ ยารักษาโรค 

2.  ความต้องการความปลอดภยั(Safety Needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่าความต้องการ
เพ่ือความอยูร่อด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภยั จากอนัตราย 

3.  ความต้องการทางสงัคม (Social Needs) เป็นความต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
4.  ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องสว่นตวั ความนบั

ถือและถานะทางสงัคม 
5.  ความต้องการให้ตนประสบความสําเร็จ (Self-Actualization Needs) เป็นความต้องการ

สงูสดุของแตล่ะบคุคล ความต้องการทําทกุสิง่ทกุอยา่งได้สําเร็จ 
บคุคลพยายามท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้กบัความต้องการท่ีสําคญัท่ีสดุเป็นอนัดบัแรกก่อน 

เม่ือความต้องการนัน้ได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนัน้จะหมดลงและเป็นตวักระตุ้นให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความต้องการท่ีสําคญัท่ีสดุลําดบัต่อไป  ตวัอย่างเช่นคนท่ีอดอยาก
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(ความต้องการทางกาย) จะไมส่นใจตอ่งานศลิปะชิน้ลา่สดุ (ความต้องการสงูสดุ) หรือไม่ต้องการการยก
ย่องจากผู้ อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศท่ีบริสุทธิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความต้องการแต่ละขัน้
ได้รับความพงึพอใจแล้ว ก็จะมีความต้องการในลําดบัตอ่ไป 
 
เกณฑ์การวัดความพงึพอใจ 

โทมสั และ เอิรล์ (Thomas; & Earl.1995: 88) ได้ให้แนวคิดความพงึพอใจไว้ว่า การวดัความ
พึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งท่ีใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีทําให้ลกูค้าพึงพอใจ เป็นสิ่งท่ี
บริษัทเช่ือว่ามีคณุค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลกูค้าในการให้บริการ ผู้
บริการขององค์กรต้องมีตวามรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดีอย่าง
ตอ่เน่ือง ดงันัน้การสํารวจความพงึพอใจจงึเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริหารจดัการ 

ในการวดัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การให้บริการของพนกังาน มีเกณฑ์ในการวดัท่ีลกูค้ามกั
อ้างอิงถึงดงัตอ่ไปนี(้วีรพงษ์ เฉลมิจิระรัตน์. 2538: 17) 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได่แก่สถานท่ี บุคลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์  รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีทําให้ผู้ รับบริการรู้สกึว่าได้รับการดแูลห่วงใยและ
ความตัง้ใจจากผู้บริการ บริการท่ีถกูนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้จะทําให้ผู้ ได้รับบริการรับรู้ถึง
การให้บริการนัน้ได้ชดัเจนขึน้ 

2.  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ให้ตรงกบั
สญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสมและได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม่ําเสมอนีจ้ะทําให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนัน้มีความ
น่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3.  ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไมต้่องรอนาน 

4.  สมรรถนะของผู้ ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทกัษะใน
การปฏิบตังิาน 

5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสภุาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีนํา้ใจและเป็น
มิตรตอ่ผู้ รับบริการ 

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซึง่เกิดจากความซื่อสตัย์ ความจริงใจ
ของผู้ให้บริการ 
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7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพย์สนิ ช่ือเสียง รวมทัง้การรักษาความลบัของผู้ รับบริการ 

8.  การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่าย ได้รับ
ความสะดวกในการตดิตอ่ 

9.  การตดิตอ่ส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมลูด้านตา่ง ๆ แก่ผู้ รับบริการ ใช้การ
ส่ือสารด้วยภาษาท่ีเข้าใจ และรับฟังเร่ืองราวท่ีผู้ รับบริการร้องทกุข์ 

10.    ด้านการรู้จกัและเข้าใจในลกูค้า(Customer Understanding) หมายถึง ความสามารถใน
การดแูลเอาใจใสล่กูค้า ความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลกูค้า (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะตดิตาม วดั และค้นหาความต้องการของลกูค้าโดย
มีจดุมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ซึง่การสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้ามีปัจจยัท่ีต้อง
คํานงึถึงดงันี ้

1.  การสร้างความพึงพอใจโดยการลดต้นทุนของลูกค้า (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและ
จดุเดน่ของสนิค้า ซึง่จะมีผลทําให้กําไรของบริษัทลดลง 

2.  บริษัทจะต้องสามารถสร้างกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึง่ เช่นลงทนุในการผลติมากขึน้ มีการวิจยัและ
พฒันาผลติภณัฑ์ (R&D)  

3.  บคุคลท่ีเก่ียวข้องกบับริษัทประกอบด้วย ผู้ ถือหุ้น พนกังาน ผู้ขายปัจจยัการผลติและคนกลาง 
การเพิ่มความพงึพอใจให้กบัลกูค้าจะมีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของคนเหลา่นีด้้วย 
 
4.  แนวความคดิทฤษฎีเก่ียวกับความภกัด ี

ความจงรักภกัดี (Concept of loyalty) เป็นแนวโน้มความตัง้ใจอย่างลกึซึง้ท่ีจะซือ้ซํา้และห้า
การสนบัสนนุตราสนิค้าท่ีพอใจโดยมีการใช้บริการอยา่งสม่ําเสมอในอนาคต ดงันัน้จะเป็นสาเหตท่ีุทําให้
มีการซือ้ตราสนิค้าเดมิหรือกลุม่ตราสนิค้าเดมิซํา้ 
 
การวัดความจงรักภกัดปีระกอบด้วย 

1.   การววดัความจงรักภกัดีทางด้านพฤตกิรรม เป็นการวดัพฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑ์ซํา้ 
2.   ความจงรักภกัดีด้านทศันคติ เป็นการวดัความรู้สกึท่ีดีตอ่ผลิตภณัฑ์ เพ่ือคํานวณถึงดชันีท่ีจะ

วดัความจงรักภกัดีอย่างมีส่วนร่วม ซึง่มีการกําหนดองค์ประกอบของความจงรักภกัดีออกเป็น 4 กลุ่ม
ดงันี ้

2.1    ผู้ ท่ีมีความจงรักภกัดีต่ํา (Low loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม่ําเสมอทางพฤติกรรมใน
ระดบัต่ําและมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบั ต่ํา 
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2.2    ผู้ ท่ีมีความจงรักภักดีแบบซ่อนเร้น (Latent loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความผูกพันด้าน
จิตวิทยาสงู แตจ่ะมีความสม่ําเสมอทางด้านพฤตกิรรมในระดบัต่ํา 

2.3    ผู้ ท่ีมีความจงรักภกัดีแบบจอมปลอม (Spurious loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม่ําเสมอ
ทางด้านพฤตกิรรมในระดบัสงูแตจ่ะมีความผกูพนัทางจิตวิทยาในระดบัต่ํา 

2.4    ผู้ ท่ีมความจงรักภกัดีสงู (High loyalty) กลุ่มนีจ้ะมีความสม่ําเสมอทางด้านพฤติกรรม
ในระดบัสงูและมีความผกูพนัด้านจิตวิทยาในระดบัสงู 

 
ความภกัดต่ีอตราสินค้า 

ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand loyalty) หมายถึงความพงึพอใจท่ีสม่ําเสมอและ (หรือ) การ
ซือ้ตราสนิค้าเดมิในผลติภณัฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (Schiffman; & kanuk. 2007: 220) การศกึษาถึง
อปุนิสยัการซือ้ของผู้บริโภคพบวา่ตราสนิค้าท่ีมีสว่นครองตลาดมากขึน้จะเป็นสว่นเดียวกนักบักลุม่ของผู้
ซือ้ท่ีภกัดีตอ่ตราสนิค้า 

การพฒันาความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Developing brand loyalty) นกัทฤษฎีพฤติกรรมศาสตร์ 
เช่ือว่าความภกัดีต่อตราสินค้าเป็นผลจากการทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ในเบือ้งต้นซึ่งเสริมแรงผ่านความพึง
พอใจและนําไปสู่การซือ้ซํา้ ทฤษฎีความสลบัซบัซ้อนเสนอแนะว่าการเปิดรับความถ่ีต่อการโฆษณาทาง
โทรทศัน์ซึง่มีมากในสิ่งบอกเหตดุ้านภาพและสญัลกัษณ์ (การโฆษณาด้วยภาพ) ช่วงเวลาสัน้ ๆ ร่วมกบั
การแสดงสนิค้าในร้านค้าเป็นการสร้างความภกัดีตอ่ตราสนิค้าสําหรับการซือ้ท่ีมีความสลบัซบัซ้อนต่ํา 
 
การวัดความจงรักภกัด(ีMeasurement of loyalty) ความจงรักภกัดีวดัได้ 3 วิธีดงันี ้

1.   ทศันะพฤติกรรมศาสตร์ (The behavioral approach) มีลกัษณะการปฎิบตัิการโดยยึด
หลกัการซือ้อยา่งตอ่เน่ือง มีสดัสว่นของการอปุถมัภ์ หรือความา่จะเป็นของการซือ้ ความถ่ีในการซือ้ โดย
คดิเป็นสดัสว่นของสว่นครองตลาด 

2.    ทศันะด้านทศันคติ (The attitudinal approach) เกิดขึน้นอกเหนือจากพฤติกรรมและแสดง
ความจงรักภกัดีในรูปของความผกูพนัด้านจิตวิทยาหรือความพอใจ ดงันัน้ก็จะมีการวดัระดบัความรู้สกึท่ี
มีตอ่ตราสนิค้าหรือผลิตภณัฑ์ ซึง่เป็นการวดัทศันคติท่ีมีตอ่ตราสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ ตลอดจนความรู้สกึ
ท่ีดีตอ่ตราสนิค้า 

3.  ทศันะการใช้ประกอบกนั (The composite approach) มีข้อโต้แย้งว่า ระดบัท่ีมีความ
จงรักภกัดีท่ีแท้จริงนัน้ผู้บริโภคจะต้องมีทศันคตท่ีิพอใจตอ่ตราสนิค้าร่วมกบัมีพฤตกิรรมการซือ้ซํา้ด้วย 
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดี (Antecedents of loyalty) มีดงันี ้ 

1.  ความพงึพอใจ (Satisfaction) มีบทบาทสําคญัมากในการพิจารณาความจงรักภกัดี ดงันี ้
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 1.1   ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer satisfaction) ถือเกณฑ์ความพงึพอใจท่ีเกิดขึน้
จากคณุภาพของผลิตภณัฑ์เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของลกูค้า ความพึงพอใจนัน้เกิดขึน้จาก
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑ์กับความคาดหวงัของลูกค้า ถ้าการรับรู้จริง
มากกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ลกูค้าจะรู้สกึพอใจอย่างมาก ถ้าการรับรู้จริงเท่ากบัความคาดหวงัของ
ลกูค้า ลกูค้าจะรู้สึกพอใจ แต่ถ้าการรับรู้จริงต่ํากว่าความคาดหวงัของลกูค้า ลกูค้าจะรู้สึกไม่พอใจ ซึ่ง
สามารถสรุปได้ดงันี ้

 
 
 
 

(1)   ถ้าการรับรู้จริงในคณุคา่ผลติภณัฑ์  >  ความคาดหวงัของลกูค้า      ลกูค้าพอใจอยา่งมาก 
(Dilight) 

(2) ถ้าการรับรู้จริงในคณุคา่ผลติภณัฑ์  =  ความคาดหวงัของลกูค้า     ลกูค้าพอใจ 
(Satisfaction) 

(3) ถ้าการรับรู้จริงในคณุคา่ผลติภณัฑ์  <  ความคาดหวงัของลกูค้า     ลกูค้าไมพ่อใจ 
(Dissatisfaction) 

1.2   ความพงึพอใจใช้แนวคิดจากทฤษฎีบรรทดัฐาน (Norm theory) โดยผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างผลิตภณัฑ์ถ้าผลิตภณัฑ์ A มีความเหนือกว่าผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ก็จะเกิดความพอใจใน
ผลติภณัฑ์ A แตถ้่าผลติภณัฑ์ A ด้อยกวา่ผลติภณัฑ์อ่ืน ก็จะไมเ่กิดความพอใจในผลติภณัฑ์ A  

1.3   ความพงึพอใจเกิดขึน้จากการรับรู้จากการทํางาน (Perceived performance) ซึง่
ความไม่พึงพอใจของผู้บริโภคเป็นเพียงสว่นหนึ่งของการทํางานท่ีเกิดขึน้ โดยไม่คํานึงถึงความคาดหวงั
ของผู้บริโภค การทํางานท่ีเกิดขึน้และความคาดหวงัแรกเร่ิม ก็จะมีการพิจารณาแยกจากกนัมากกว่าการ
เปรียบเทียบการทํางานกบัประสบการณ์ในอดีต 

1.4   คณุคา่การรับรู้ (Perceived value) ถือเกณฑ์คณุคา่สําหรับลกูค้า (Customer value) 
ซึ่งหมายถึงความแตกต่างระหว่างคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับจากการเป็นเจ้าของและการใช้ผลิตภณัฑ์เม่ือ
เปรียบเทียบกบัต้นทุนท่ีเก่ียวข้องทัง้หมดในการได้เป็นเจ้าของผลิตภณัฑ์ โดยพิจารณาจากคณุค่าของ
ผลิตภณัฑ์และเงินท่ีต้องจ่ายเพ่ือซือ้สินค้านัน้ เม่ือใดท่ีเขารู้สกึว่าคณุคา่ผลิตภณัฑ์สงูกว่าต้นทนุหรือเงิน
ท่ีเขาต้องจ่ายเพ่ือซือ้สินค้า เขาก็จะรู้สึกว่าเขาได้รับประโยชน์หรือกําไรจากการซือ้สินค้านัน้ ดังนัน้
ผลติภณัฑ์ท่ีเสนอให้กบัลกูค้าจะต้องมีคณุคา่ในสายตาของลกูค้าและเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั ดงัสมการ 
 
 
 

ความพงึพอใจของลูกค้า    =   การรับรู้จริงของลูกค้า    -   ความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer satisfaction)          (Customer perception)       (Customer expectation) 

คุณค่าผลิตภณัฑ์ที่ส่งมอบกับลูกค้าสุทธิ  = คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาลูกค้า   -   ต้นทนุรวมของลูกค้า   
(Customer deliver net value)                            (Total customer value)                   (Total customer 
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คุณค่าตราสินค้า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(2546: 406) กล่าวว่าความจงรักภกัดีต่อตราสินค้า (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซ่ือสตัย์ ความจงรักภกัดีต่อตราสินค้า ซึง่จะมีผลต่อการซือ้สินค้านัน้ซํา้ ถ้ามี
ความภกัดีตอ่ตราสนิค้าสงูเรียกวา่มีทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสนิค้า 

สว่นคณุคา่ตราสินค้า (Brand equity หรือ Brand value) หมายถึงการท่ีตราสินค้าของบริษัท
มีความหมายเป็นเชิงบวกในสายตาของผู้ซือ้เป็นคณุคา่ผลิตภณัฑ์ท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตา
ของลกูค้า คณุคา่ตราสนิค้ามีองค์ประกอบ 4 ประการดงันี ้

1.  การรู้จกัตราสินค้า (Brand awareness) การท่ีลกูค้ารู้จกัและคุ้นเคยตอ่ตราสินค้าถือว่าเป็น
คณุคา่ตราสนิค้า 

2.  คณุภาพการรับรู้ (Perceived quality) ความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีรับรู้ถึงคณุภาพผลิตภณัฑ์
หรือคณุภาพตราสนิค้าท่ีเหนือกวา่ตราสนิค้าอ่ืน เช่นความเช่ือถือได้ ความมัน่ใจ เป็นต้น 

3.  ความผกูพนักบัตราสินค้า (Brand associations) เป็นความเช่ือมโยงตราสินค้าเข้ากบัความ
ทรงจําของผู้บริโภค เช่นเม่ือนกึถึงป๊ัมนํา้มนั ปตท. จะนกึถึงป๊ัมนํา้มนัของคนไทย เพ่ือคนไทย เป็นต้น 

4.  ความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand loyalty) ความพึงพอใจท่ีสม่ําเสมอและ (หรือ) การซือ้ตรา
สนิค้าเดมิในผลติภณัฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึง่ 

ตราสนิค้าจะสร้าง ข้อได้เปรียบทางการแขง่ขนัดงันี ้
1.   บริษัทสามารถลดคา่ใช้จ่ายทางการตลาดได้ เพราะการรู้จกัตราสินค้า (Brand awareness) 

และมีความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้า 
2.    บริษัทจะมีสภาพคลอ่งทางการค้าในการตอ่รองกบัผู้จดัจําหน่ายและผู้ ค้าปลีกเพราะลกูค้า

คาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาตราสนิค้าไว้ขาย 
3.    บริษัทจะสามารถตัง้ราคาได้สงูกว่าคูแ่ข่งขนัเพราะตราสินค้ามีคณุภาพการรับรู้ท่ีสงูกว่าคู่

แขง่ขนั 
4.    บริษัทสามารถขยายตราสนิค้าได้มากขึน้ เพราะช่ือตราสินค้าสามารถสร้างความเช่ือถือได้สงู 

ตราสนิค้าจะช่วยให้บริษัทสามารถหลีกเล่ียงการแขง่ขนัด้านราคาได้ 
ชยัสมพล ขาวประเสริฐ (2546: 141) กลา่วว่า ความจงรักภกัดี (Customer loyalty) หมายถึง 

ความต้องการในการใช้บริการซํา้ จนในท่ีสดุเกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจนัน้ให้นานเท่า
นานตราบเท่าความพอใจนัน้ยงัคงอยู ่ความพอใจและความจงรักภกัดีจากลกูค้าเป็นเป้าหมายอนัสําคญั
ท่ีสดุท่ีทุกธุรกิจต้องการหากสินค้าและบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้
ยอ่มสร้างความพอใจ และความจงรักภกัดี 

ความจงรักภักดีจึงเป็นผลสะท้อนถึงความพอใจอย่างท่ีสุดของลูกค้า ซึ่งมักจะเกิดขึน้เม่ือ
ลูกค้าได้รับความพอใจอย่างต่อเน่ือง ความพอใจเพียงครัง้หรือสองครัง้อาจจะยงัไม่ได้นําไปสู่ความ
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จงรักภกัดีได้ โดยต้องเป็นความพอใจและความจงรักภกัดีอย่างแท้จริง สาเหตปุระการหนึ่งท่ีถึงแม้ว่า
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในการซือ้สนิค้าและบริการแตไ่มค่อ่ยมาใช้บริการซํา้ เป็นความพอใจท่ีไม่แท้จริง 
กลา่วคือลกูค้ามกัเกรงใจ กลวัพนกังานท่ีให้บริการเสียกําลงัใจ ทําให้ไม่บอกถึงความพอใจของตนอย่าง
แท้จริง 

ดงันัน้การแสดงให้เห็นถึงความจงรักภกัดีอย่างแท้จริง ก็สามารถวดัได้จากการมาซือ้สินค้า
หรือบริการซํา้ 

อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543: 31) กลา่วว่าความจงรักภกัดีหรือการซ่ือสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อ (Brand 
Loyalty) จะเกิดเม่ือการตดัสินใจครัง้แรกและเม่ือทกุฝ่ายท่ีเก่ียวข้องกบัการจําหน่ายสินค้า เป็นท่ีเช่ือถือ
ได้ สําหรับผู้บริโภคจงึไมมี่แรงจงูใจใด ๆ ท่ีจะทําให้เขาเปล่ียนแปลงพฤตกิรรม ทกุครัง้ท่ีตระหนกัถึงความ
ต้องการเขาจะซือ้ตราสินค้านีอี้กและจะซื่อสัตย์ต่อร้านค้าด้วย แม้ว่าจะต้องใช้เวลาและค่าใช้จ่าย
มากกวา่เน่ืองจากท่ีตัง้ของร้านค้าไมส่ะดวกก็ตามการซื่อสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อฝังรากลกึเพราะเกิดขึน้จากการ
ทุ่มเทความพยายามสงู (High Involvement) 

สภาพของพฤตกิรรมการซือ้ซํา้ เป็นการซ่ือสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อ  การซื่อสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อเป็นพนัธะ
ทางจิตวิทยา (Psychological Commitment) ตอ่ตราย่ีห้อ แต่การซือ้ซํา้เป็นการซือ้บ่อย ๆ ในตราเดิม
โดยให้ความหมายแก่การซื่อสตัย์ตอ่ตราย่ีห้อดงัตอ่ไปนี ้(อดลุย์ จาตรุงคกลุ. 2543: 128) 

1.   เอนเอียงหรือเป็นไปด้วยอปุทาน( Biased ตดิตอ่กนั) 
2.   ปฏิกิริยาตอบสนองทางพฤตกิรรม ( Behavioral Response เช่นซือ้) 

 
5.  แนวความคดิทฤษฎีเก่ียวกับตาํแหน่งของตราสินค้า (Positioning the Brand) 

รีล และทรูส (Ries; & Trout.1986) ซึง่เป็นผู้ นําเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการวางตําแหน่งตรา
สินค้า ได้อธิบายถึงความหมายการวางตําแหน่งตราสินค้าไว้ว่าเป็นการวางตําแหน่งสินค้านัน้ ๆ ลงใน
จิตใจผู้บริโภค โดยการวางตําแหน่งตราสนิค้าไมใ่ช่การกระทําหรือการดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกบัตวัสินค้า 
หากแตเ่ป็นการดําเนินการท่ีเก่ียวข้องกบัการรับรู้ในใจผู้บริโภค แนวคิดดงักล่าวนีไ้ด้รับการยอมรับอย่าง
กว้างขวางและเปรียบได้ว่าเป็นพืน้ฐานของแนวคิดตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการวางตําแหน่งตราสินค้า โดย
ความหมายข้างต้นได้กลายมาเป็นส่วนหนึ่งของเกือบทุกกลยุทธทางการตลาดท่ีเก่ียวข้องกับการวาง
ตําแหน่งตราสินค้า ดงันัน้จึงอาจกล่าวได้ว่า สิ่งสําคญัของการวางตําแหน่งตราสินค้าจึงไม่ใช่การให้
ความสําคญักับลกัษณะทั่วไปทางกายภาพของสินค้า หากแต่ความสําคญัอยู่ท่ีตราสินค้าถูกรับรู้โดย
ผู้บริโภคเป้าหมายอยา่งไร 

โคลเลอร์ (kotler. 2002) ได้อธิบายถึงการวางตําแหน่งตราสินค้าไว้ว่า “เป็นการกําหนด
ข้อเสนอและการกําหนดภาพลกัษณ์ของบริษัทเพ่ือจะได้ครอบครองตําแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคณุคา่ใน 
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จิตใจผู้บริโภคเป้าหมายเพ่ือสร้างให้เกิดความคิดเก่ียวกับสินค้าอย่างถูกต้องและเป็นไปในแนวทางท่ี
นกัการตลาดต้องการ” 

ดงันัน้การวางตําแหน่งตราสินค้าจึงอาจหมายถึง “การสร้างตราสินค้าให้อยู่ในตําแหน่งท่ี 
ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในตวัสินค้า ไม่ว่าตําแหน่งนัน้จะเป็น (Actual) หรือตําแหน่งท่ีนกัการคลาดต้องการ
ให้เกิดความต้องการ (Desired) โดยตําแหน่งดงักล่าวจะเป็นตวัสะท้อนถึงภาพลกัษณ์ของสินค้าเม่ือ
เทียบกบัคูแ่ขง่” 

นอกจากนี ้ฟิล (Fill. 2002) ได้เสนอความคิดเห็นไว้อย่างสอดคล้องกบั โคลเลอร์ (Kotler. 
2002) อีกว่า การวางตําแหน่งตราสินค้ามิได้เก่ียวข้องแคเ่พียงตวัสินค้าเท่านัน้ หากแตมี่ความเก่ียวข้อง
กบัตวับริษัทหรือองค์กรเจ้าของสนิค้านัน้ด้วย เน่ืองจากความแตกตา่งในตวับริษัทหรือองค์กรจะเป็นสิ่งท่ี
ช่วยให้ผู้บริโภคมองเห็นความพิเศษของตราสินค้าท่ีเหนือไปกว่าคู่แข่งโดยเฉพาะในปัจจุบนัท่ีความ
เจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสามารถทําให้ลกัษณะทงกายภาพต่าง ๆ ของสินค้าในท้องตลาดมีความ
เท่าเทียมกนัซึง่แนวคิดนีเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการวางตําแหน่งตราสินค้าในสายตาของ วิสเนอร์ 
(Wisner. 1996) ซึง่ได้ให้คําจํากดัความของการวางตําแหน่งตราสินค้าว่าเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของ
ทัง้ตวัสนิค้าและตวัองค์กรเจ้าของสนิค้าให้เกิดขึน้ในใจของผู้บริโภคเป้าหมาย 

คิปเฟอร์เลอร์ (Kapferer. 1997) ได้อธิบายว่าการวางตําแหน่งตราสินค้านัน้เก่ียวข้องกบั
คูแ่ขง่ขนั โดยเฉพาะการสร้างความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขนัและการเสนอข้อเสนอท่ีได้เปรียบหรือเหนือกว่า
คู่แข่งขนั โดยการเน้นให้เห็นถึงลกัษณะพิเศษของสินค้าท่ีทําให้แตกต่างไปจากคู่แข่งขนัและสามารถ
ดงึดดูใจผู้บริโภคได้ ซึง่สอดคล้องกบั ซิป (Shimp.1997) ท่ีกลา่วไว้ว่าการวางตําแหน่งตราสินค้าคือ การ
ส่ือสารไปยังจิตใจของผู้บริโภคถึงความเป็นตัวของสินค้า รวมถึงการเสนอข้อได้เปรียบของสินค้าท่ี
เหนือกวา่คูแ่ขง่ 

สําหรับในปัจจุบนันีก้ารวางตําแหน่งตราสินค้าถูกจัดเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างเอกลกัษณ์
ให้กบัตราสนิค้า (Brand Identity) ทัง้นี ้Upshaw อธิบายว่าการวางตําแหน่งตราสินค้าเป็นสว่นหนึ่งของ
เอกลกัษณ์ตราสนิค้า โดยมุง่เน้นไปยงัตําแหน่งท่ีสามารถมีอิทธิพลหรืออํานาจตอ่ผู้บริโภคเป้าหมายมาก
ท่ีสดุในสนิค้าประเภทเดียวกนั (Upshaw. 1995) 

แม้วา่แนวคดิตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการวางตําแหน่งตราสินค้าจะมีความแตกตา่งกนัไปบ้างใน
รายละเอียด แตโ่ดยรวมแล้วแก่นหลกัของแนวคดิตา่ง ๆ เหลา่นีย้งัคงเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 



 34

ที่มาและบทบทของกลยุทธ์การวางตาํแหน่งตราสินค้า 
ในราวปี 1972 รีล และทรูป (Ries; & Trout. 1986) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกบั การกําหนดตรา

สินค้าขึน้ (Product Positioning) เน่ืองจากในช่วงปลายทศวรรษท่ี 50 การมองหาจุดเด่นท่ีมี
ความสามารถพฒันาตามกนัทนั การลอกเลียนแบบจดุเดน่ของสนิค้าจึงเกิดขึน้มากมายในท้องตลาดจน
ทําให้ผู้บริโภคเกิดความสบัสนและมองไม่เห็นความแตกต่างระหว่างสินค้าหนึ่งกบัอีกสินค้าหนึ่ง ส่งผล
ให้จดุเดน่ท่ีเคยนําเสนอไมส่ามารถจงูใจผู้บริโภคได้อีกตอ่ไป 

รีล และทรูป (Ries; & Trout. 1986) จึงได้เสนอความเห็นขึน้ว่าการคิดค้นหรือการพฒันา
คุณสมบตัิใหม่ ๆ ให้กับสินค้าเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอท่ีจะทําให้สินค้าประสบความสําเร็จใน
ตลาดได้ นกัการตลาดควรหนัมาใช้การโฆษณา การกําหนดตําแหน่งของสินค้า (Product Positioning) 
เพ่ือสร้างความแตกต่างในตวัสินค้าแทนการส่ือสารถึงประโยชน์และลกัษณะทั่วไปของสินค้าเหมือน
อยา่งท่ีผา่นมา โดยควรมุง่เน้นในการสร้างการรับรู้เก่ียวกบัสินค้าให้เกิดขึน้ในใจของผู้บริโภคซึง่หมายถึง
ความพยายามในการวางตําแหน่งของสนิค้าไว้ในใจผู้บริโภคนัน่เอง 

ดงันัน้การวางตําแหน่งตราสินค้าจึงเกิดขึน้จากการมองหาจดุขายของสินค้าท่ีแตกต่างเพ่ือใช้
ในการดึงดูดความสนใจและกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการในสินค้า โดยก้าวเข้ามามีบทบาท
สําคญัในกลยทุธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Creative Strategy) ในฐานะเป็นหนึ่งในทางเลือกของการ
กําหนดจดุขาย (Selling point) 

ต่อมาการวางตําแหน่งตราสินค้าก็เร่ิมมีบทบาทมากขึน้ในกลยทุธ์ทางการตลาด โดยเข้ามา
เป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสําคญักลยทุธ์หนึง่ คือกลยทุธ์ Segment-Targeting-Positioning 
หรือท่ีเรียกย่อ ๆ ว่า STP Marketing ซึง่ประกอบไปด้วย การแบง่สว่นตลาด (Market Segmentation) 
กําหนดกลุม่เป้าหมาย (Targeting Segment) และการวางตําแหน่งตราสินค้า (Positioning) (Aaker; et 
al. 1992; Fill. 2000; Kotler. 2000; Semenik. 2001) กลยทุธ์ STP Marketing นีถื้อเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดท่ีได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลายและได้รับความนิยมมาโดยตลอด แม้กระทัง่ในปัจจบุนัท่ี
ก้าวเข้าสู่ยคุของการส่ือสารทางการตลาดแบบผสมผสาน (MIC) กลยทุธ์ STP Marketing นีก็้ยงัถกู
นํามาใช้อย่างตอ่เน่ืองโดยเฉพาะการวางตําแหน่งตราสินค้าท่ีมีบทบาทและความสําคญัมากขึน้เร่ือย ๆ 
(Fill. 2000; Kotler. 2002; Semenik. 2001) เน่ืองจากการวางตําแหน่งตราสินค้าช่วยในการสร้างความ
แตกตา่งของตราสินค้าให้เกิดขึน้ในใจผู้บริโภค (Product Differentiation) (Semenik. 2001) ซึง่ถือได้ว่า
เป็นหลกัสําคญัในการดําเนินงานทางการตลาดเกือบทัง้หมด (Kotler. 2000) 

นอกจากนี ้เซมีนิค (Semenik. 2001) ได้กลา่วไว้วา่การใช้กลยทุธ์ STP Marketing เพียงอยา่ง
เดียวอาจไม่เพียงพอสําหรับสถานการณ์ทางการตลาดในปัจจุบันท่ีมีการแข่งขันท่ีรุนแรงมากขึน้ 
โดยเฉพาะการลอกเลียนแบบสินค้าท่ีเป็นไปได้ง่ายและรวดเร็วมาก ซึง่ส่งผลให้การสร้างความแตกต่าง
ในคณุสมบตัิของตวัสินค้าท่ีเป็นท่ีเป็นไปด้วยความยากลําบาก ดงันัน้การสร้างเอกลกัษณ์ในตราสินค้า 
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(Brand Identity) จึงเป็นสิ่งจําเป็นท่ีนกัการตลาดควรนํามาใช้หลงัจากมีการวางแผนกลยทุธ์ (STP 
Marketing) เรียบร้อยแล้ว ทัง้นีก้ารวางตําแหน่งตราสนิค้าเองไมเ่พียงแตมี่บทบาทสําคญัในกลยทุธ์ STP 
Marketing แต่การวางตําแหน่งตราสินค้าก็ยงัคงมีบทบาทสําคญั เก่ียวข้องกบัการสร้างเอกลกัษณ์ใน
ตราสนิค้าอีกด้วยซึง่จะกลา่วถึงตอ่ไป 

การสร้างเอกลกัษณ์ในตราสินค้านี(้Brand Identity) เป็นแนวคิดสําคญัท่ีเก่ียวข้องกบัการ
สร้างความแข็งแกร่งให้กับตราสินค้า โดยเอกลักษณ์ของตราสินค้านีจ้ะเป็นสิ่งท่ีแสดงถึงลักษณะ
เฉพาะตวัของตราสินค้า จุดยืนของตราสินค้า ความเป็นตวัตนของตราสินค้านัน้ ๆ บุคลิกภาพของตรา
สินค้า รวมถึงแสดงถึงแก่นแท้ของตราสินค้า (Brand Essence) ซึง่ยากตอ่การเรียบแบบโดยคูแ่ข่ง ทัง้นี ้
Upshaw (1995) ได้อธิบายถึงการสร้างเอกลกัษณ์ ในตราสินค้าไว้ว่า การจะสร้างเอกลกัษณ์ในตรา
สินค้านัน้จําเป็นต้องกําหนดแก่นของตราสินค้าขึน้มาก่อน (Brand Essence) ซึง่แก่นของตราสินค้านี ้
เป็นผลมาจากการผสมผสานระหว่างบคุลิกตราสินค้า(Personality) และการวางตําแหน่งของตราสินค้า
(Upshaw. 1995) โดยการวางตําแหน่งตราสินค้ามีหน้าท่ีในการสร้างการรับรู้เก่ียวกบัตราสินค้าให้มี
ความแตกต่างและโดดเด่นออกมาจากคู่แข่ง ซึ่งจะสนบัสนุนให้เกิดเอกลกัษณ์ของตราสินค้าได้อย่าง
ชดัเจน(Temporal. 1999) 

ในปัจจบุนันีก้ารสร้างความแข็งแกร่งให้กบัตราสนิค้ามีความสําคญัอย่างยิ่งตอ่การดําเนินการ
ทางการตลาดทัง้หมด การวางตําแหน่งตราสินค้าจึงถูกจัดเป็นปัจจยัสําคญัปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความสําเร็จในการสร้างความแข็งแกร่งให้กบัตราสนิค้า จนกระทัง่มีนกัการตลาดหลายท่านได้กลา่ว การ
วางตําแหน่งตราสินค้าเป็นศนูย์กลางของแนวคิดทางการตลาดสมยัใหม่ และเป็นหวัใจหลกัในการสร้าง
ความแข็งแกร่งให้กบัตราสินค้า (Arnold. 1993; Hooley; & Sauder. 1998; Kotler. 2000; Stravor. 
1997; Temporal. 1999) 

องค์ประกอบของกลยุทธ์การวางตาํแหน่งตราสินค้า 
องค์ประกอบของการวางตําแหน่งตราสินค้ามีอยู่ด้วยกันหลายแนวคิด โดยแต่ละแนวคิดมี

ความคล้ายคลงึและแตกตา่งกนัไปบ้าง จากแนวคิดของนกัวิชาการหลาย ๆ ท่านได้แก่ เอเคอร์ (Aaker. 
1996) บรูค (Krook. 1994) และ โคลเลอร์ (Keller. 1998) โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1.   กลุม่เป้าหมาย (Customer Targets) การวางตําแหน่งตราสินค้าให้ความสําคญักบัการ
กําหนดกลุ่มเป้าหมายอย่างมาก เน่ืองจากการกําหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจนจะเป็นกรอบสําคญัท่ีจะ
ช่วยให้การวางตําแหน่งตราสนิค้าเป็นไปได้อยา่งเหมาะสมยิ่งขึน้ โดยทัว่ไปผู้บริโภคยอ่มมีความแตกตา่ง
กนัทัง้ในด้านจิตวิทยา เช่นความจําเป็น, ความต้องการ, ความสนใจ เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัอย่าง
มากต่อการวางตําแหน่งตราสินค้าเพราะจะเป็นเสมือนแนวทางให้นกัการตลาดสามารถเลือกตําแหน่ง
ของตราสนิค้าได้สอดคล้องกบัความต้องการหรือความสนใจของกลุม่เป้าหมาย 
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เอเคอร์(Aaker. 1996) ได้เสนอวา่การวางตําแหน่งของตราสินค้าควรจะมีการกําหนดผู้ รับสาร
เป้าหมาย (Target Audience) อย่างเฉพาะเจาะจงเพ่ือให้มีความชดัเจนยิ่งขึน้ โดยผู้ รับสารเป้าหมายนี ้
จะเป็นกลุม่ย่อย (Subset of the Brand’s Target Segment) ในผู้บริโภคเป้าหมายของตราสินค้าอาทิ
เช่น บริษัทเจ้าของรถจักรยานภูเขา กําหนดผู้ รับสารเป้าหมายเป็นผู้ ท่ีเล่นกีฬาชนิดนีจ้ริงจัง มีความ
ชํานาญและประสบการณ์ในการเล่น ในขณะท่ีผู้บริโภคเป้าหมายอาจจะมีขนาดใหญ่กว่าเน่ืองจาก
ครอบคลมุไปถึงผู้บริโภคท่ีเป็นเพียงมือสมคัรเล่นด้วย เป็นต้น ต่อจากนัน้ผู้ รับสารเป้าหมายหลกัของ
รถจกัรยานภเูขาอาจจะเป็นผู้ชายท่ีเล่นกีฬาชนิดนีจ้ริงจงัจ  ในขณะท่ีผู้ รับสารเป้าหมายรองอาจจะเป็น
ผู้หญิงท่ีเลน่กีฬาชนิดนีเ้ป็นต้น 

1.   คูแ่ขง่ (Competitor Targets) ความสามารถในการตอบสนองความจําเป็น หรือความต้องการ
ของผู้บริโภคท่ีเหนือกว่าคู่แข่งจะนําไปสู่ความสําเร็จในการวางตําแหน่งตราสินค้า เน่ืองจากการวาง
ตําแหน่งตราสินค้านัน้เป็นการดําเนินการเพ่ือสร้างการรับรู้เก่ียวกับตราสินค้าให้เกิดขึน้ในใจผู้บริโภค
เป้าหมายโดยมุ่งเน้นท่ีการเปรียบเทียบกบัคูแ่ข่งขนั ดงันัน้การกําหนดคูแ่ข่งขนัจะช่วยให้เห็นแนวทางใน
การกําหนดถึงคณุสมบตัิท่ีแตกต่างหรือเหนือกว่าคู่แข่งได้ชดัเจนยิ่งขึน้ ซึง่นอกเหนือไปจากวิเคราะห์ถึง
ข้อดีและข้อเสียของตนเองแล้ว นกัการตลาดควรจะมีการวิเคราะห์ถึงจดุเด่นและจดุด้อยของคู่แข่งด้วย 
เพ่ือให้สามารถมองเห็นแนวทางการวางตําแหน่งตราสินค้าให้นําเสนอถึงข้อดีท่ีมีความแตกต่างและ
เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั 

2.   ข้อเสนอท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั (Competitor Advantage) ตําแหน่งของตราสนิค้าควรจะเป็นตวั
บ่งบอกถึงข้อดีของตราสินค้าท่ีได้เปรียบหรือเหนือกว่าคู่แข่ง ซึ่งจะช่วยให้ตราสินค้ามีความแตกต่างไป
จากคู่แข่งขัน โดยข้อดีของตราสินค้านี  ้หมายถึงคุณสมบัติของสินค้าท่ีมีความแตกต่างและเป็น
เอกลกัษณ์ของสินค้า เป็นคณุสมบตัิท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภคเป้าหมายได้ด้วย ซึ่ง
อาจจะมาจากการนําเสนอคณุประโยชน์ทางกายภาพของสินค้า (Function Benefit) หรืออาจมาจากสิ่ง
ท่ีนอกเหนือไปจากคุณประโยชน์ทางกายภาพก็ได้ เช่นคุณประโยชน์ทางด้านอารมณ์(Emotional 
Benefit), บคุลิกภาพของตราสินค้า(Brand Personality) ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้บริโภคกบัตราสินค้า 
(Customer Relationship) (Aaker. 1996) 

นอกจากนีข้้อดีของตราสินค้าจะต้องสะท้อนมาจากความรู้สกึท่ีแท้จริงของผู้บริโภคเป้าหมาย
เพราะหากข้อดีท่ีนําเสนอไม่มีความเหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายไม่มีความน่าสนใจเพียงพอหรือไม่
สามารถดงึดดูใจกลุ่มเป้าหมายอาจสง่ผลให้ตราสินค้าไม่มีความแข็งแกร่งและเปราะบางได้ เช่นในบาง
คณุสมบตัิผู้บริโภคเห็นว่าเป็นคณุสมบตัิท่ีจําเป็นต้องมีในสินค้าประเภทนี ้ซึ่งเป็นคณุสมบตัิพืน้ฐานซึ่ง
สินค้ามีในทุกตราสินค้าจึงไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้มากนัก เช่นในเร่ืองความสะอาดของ
ร้านอาหารจานด่วนทัง้หลาย เป็นต้น ดงันัน้นกัการตลาดควรจะศกึษาและทําความเข้าใจถึงพฤติกรรม
ของกลุม่เป้าหมายให้ดีด้วย อีกทัง้ไม่ควรวางตําแหน่งของตราสินค้าท่ีสะท้อนมาจากความรู้สกึท่ีแท้จริง
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ของผู้บริโภคได้เพียงในระยะเวลาสัน้ ๆ แตค่วรจะเป็นไปในระยะเวลายาวและไม่ควรใช้ข้อดีท่ีเป็นปัจจยั
ด้านราคาอย่างเดียว เพราะผู้บริโภคอาจจะเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนท่ีเสนอราคาต่ํากว่าได้โดยง่าย 
โดยเฉพาะในสินค้าบางประเภทท่ีราคาเป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจซือ้ เช่นสินค้าอปุโภคบริโภคใน
ครัวเรือน(Brook. 1994) นอกจากนีห้ากการวางตําแหน่งตราสินค้าด้วยข้อดีทางด้านราคา นกัการตลาด
จะต้องระมดัระวงัในการเช่ือมโยงไปถึงคณุภาพของสินค้า เน่ืองจากโดยทัว่ไปผู้บริโภคมกัมีความรู้สกึว่า 
ราคาต่ําแสดงถึงสนิค้ามีคณุภาพต่ํา หรือเป็นสนิค้าท่ีไมมี่คณุภาพ (Temporal. 1999) 

อย่างไรก็ตามในบางกรณีท่ีคู่แข่งมีการวางตําแหน่งตราสินค้าไว้อย่างแข็งแรงจนตราสินค้า
อ่ืน ๆ ไม่สามารถวางตําแหน่งตราสินค้าเหนือกว่าได้ การวางตําแหน่งให้มีความเท่าเทียมหรือใกล้เคียง
กบัคู่แข่งนัน้ ๆ จะเป็นทางเลือกท่ีดีกว่า เช่นธุรกิจบริการรถเช่า Avis ซึ่งวางตําแหน่งตราสินค้าว่าเป็น
สนิค้าอนัดบั 2 แตมี่คณุภาพในบริการทดัเทียมกบัธุรกิจบริการรถเช่า (Aaker. 1996) 

 
การกาํหนดกลยุทธ์การวางตาํแหน่งตราสินค้า (Determine the Positioning Strategy) 

ก่อนการกําหนดกลยทุธ์การวางตําแหน่งสินค้า นกัการตลาดจะต้องมีการศกึษาและรวบรวม
ข้อมลูตา่ง ๆ เพ่ือใช้ในการกําหนดกลยทุธ์การวางตําแหน่งสินค้า ทัง้นีค้ิปเฟอเลอร์ (Kapferer. 1997) ได้
เสนอแนวคําถามเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูตา่ง ๆ ไว้ 4 ข้อดงันี ้

1.  ตราสินค้านีเ้พ่ืออะไร (A brand for what?) หมายถึงสญัญาท่ีตราสินค้าเสนอให้และ
อรรถประโยชน์ท่ีผู้บริโภคจะได้ 

2.   ตราสนิค้าเพ่ือใคร (A brand for whom?) หมายถึงกลุม่เป้าหมายของตราสนิค้านีเ้พ่ือใคร 
3.   ตราสนิค้านีสํ้าหรับใช้เม่ือไร (A brand for when?) หมายถึงโอกาสหรือช่วงเวลาท่ีสนิค้าจะถกู

ใช้ 
4.   ตราสนิค้านีต้อ่สู้กบัใคร (A brand against whom?) หมายถึงคูแ่ขง่สําคญัของตราสนิค้า 

นอกจากนีย้งัอาจต้องวิเคราะห์ข้อมลูเพิ่มเตมิเก่ียวกบัทรัพยากรและข้อจํากดัภายในตวับริษัท
เจ้าของสินค้าด้วย เช่นด้านการเงิน ด้านบคุลากร ด้านวตัถดุิบในการผลิต ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
รวมถึงสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการวางตําแหน่งตราสินค้า เช่นการมือง เศรษฐกิจ สงัคม 
และวฒันธรรม เป็นต้น (Wee. 1996) 

ในท่ีนีข้อสรุปกระบวนการดําเนินกลยุทธ์การวางตําแหน่งตราสินค้าตามคําอธิบายของ 
เอเคอร์ บตัตา และไมเออร(Aaker, Batra; & Myer 1992) ซึง่มีอยูด้่วยกนั 6 ขัน้ตอนได้แก่ 

1.   ระบคุูแ่ข่งให้ชดัเจน (Identify Competitors) โดยทัว่ไปการระบคุูแ่ข่งขนัมกัจะแบง่ออกเป็น
คูแ่ข่งหลกั (Primary Competitors) และคูแ่ข่งรอง (Secondary Competitors) โดยคูแ่ข่งนีอ้าจเป็น
สินค้าประเภทเดียวกนัหรือสินค้าต่างประเภทก็ได้ เช่นเคร่ืองด่ืมอดัลมโค้ก อาจจดัเป็นเคร่ืองด่ืมอดัลม
นํา้ดํา (Cola) เป็นคูแ่ข่งหลกั และจดัเคร่ืองด่ืมอดัลมอ่ืน ๆท่ีมีนํา้ตาล (Nondiet) และเคร่ืองด่ืมอดัลมนํา้
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ดําท่ีไม่มีนํา้ตาล (Diet Cola) เป็นคูแ่ข่งรอง โดยอาร์เคอร์ และคณะ (Aaker; & Others. 1996) ได้เสนอ
เกณฑ์ท่ีใช้ในการระบคุูแ่ขง่ไว้ 2 ลกัษณะคือ 

       1.1 ระบคุูแ่ข่งจากการกําหนดสินค้าอ่ืนท่ีสามารถทดแทนสินค้าเราได้เช่นเคร่ืองด่ืมประเภทอ่ืน 
ๆ ท่ีจะถกูเลือกแทนเคร่ืองด่ืมนํา้อดัลมนํา้ดําได้  

       1.2 ระบคุูแ่ขง่จากสถานการณ์ในการใช้สนิค้า เช่นเคร่ืองด่ืมใดท่ีเหมาะสมกบัการด่ืมกบัอาหาร
วา่งในช่วงกลางวนั 

 
1.   ศกึษาว่าผู้บริโภคมีการรับรู้และมีการประเมินเก่ียวกบัคูแ่ข่งอย่างไร (Determine How the 

Competitors are Perceived and Evaluated) โดยทัว่ไปผู้บริโภคจะใช้คณุสมบตัิของสินค้าท่ีเห็นว่า
สําคญัเป็นปัจจยัสําคญัในการรับรู้และประเมินเช่น คณุสมบตัิของเคร่ืองด่ืมอดัลมนํา้ดําท่ีผู้บริโภคเห็น
ว่าสําคญั คือความหวาน ดงันัน้ผู้บริโภคอาจจะรับรู้ได้ว่า เป็ปซี่มีรสชาดหวานและอาจประเมินเป็ปซี่ใน
ทางบวก โดยทัง้นีง้านวิจยัจะเป็นเคร่ืองมือสําคญัท่ีช่วยให้ทราบถึงการรับรู้และการประเมินของผู้บริโภค
ท่ีมีตอ่คูแ่ขง่แตล่ะรายได้อยา่งถกูต้องยิ่งขึน้ 

2.   กําหนดตําแหน่งสินค้าของคูแ่ข่ง (Determine the Competitor’s Position) เป็นการศกึษาว่า
คู่แข่งมีการวางตําแหน่งตราสินค้าท่ีเก่ียวกบัคณุสมบตัิท่ีได้ประเมินข้างต้นหรือไม่อย่างไร และคู่แข่งแต่
ละรายถูกรับรู้ว่ามีการวางตําแหน่งตราสินค้าท่ีคล้ายคลึงกันหรือแตกต่างกันอย่างไร ซึ่งนกัการตลาด
อาจนําแผนท่ีแสดงตําแหน่งสินค้าภายในใจผู้บริโภค (Perceptual Mapping) มาใช้เพ่ือการช่วยในการ
แสดงถึงตําแหน่งของสนิค้าคูแ่ขง่ได้ชดัเจนยิ่งขึน้ 

3.   วิเคราะห์ผู้บริโภค (Analyze the Customers) การศกึษาและทําความเข้าใจเก่ียวกบัผู้บริโภค
ท่ีมีลกัษณะต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกันย่อมมีความต้องการและความสนใจในคณุสมบตัิของตราสินค้าท่ี
แตกตา่งกนัไปด้วย เช่น คณุสมบตับิางอย่างไม่สามารถดงึดดูใจผู้บริโภคบางกลุม่ได้เน่ืองจากคณุสมบตัิ
ดงักลา่วอาจไมต่รงกบัความต้องการของผู้บริโภค แม้วา่คณุสมบตัดิงักลา่วจะเป็นลกัษณะเดน่ของสนิค้า
ก็ตาม ดงันัน้การวิเคราะห์ถึงความจําเป็น ความต้องการ และความสนใจ ของผู้บริโภคจะเป็นเคร่ืองมือ
สําคญัในการวางตําแหน่งตราสนิค้าให้สามารถตอบสนองความต้องการดงักลา่วได้ 

4.   การตดัสินใจเลือกตําแหน่งตราสินค้า (Select the Position) หลงัจากการวิเคราะห์ข้อมลูตา่ง 
ๆ ตามขัน้ตอนทัง้ 4 ข้างต้นได้แล้วนกัการตลาดก็จะสามารถมองเห็นแนวทางในการเลือกตําแหน่งของ
ตราสินค้าท่ีเหมาะสมได้ชัดเจนมากย่ิงขึน้ นักการตลาดอาจใช้ประเด็นต่าง ๆ ต่อไปนีป้ระกอบการ
พิจารณาเช่น ศกัยภาพของบริษัทในการแข่งขนั โดยบริษัทมีความสามารถเพียงพอท่ีจะทําตามข้อดีท่ีได้
เสนอไว้หรือไม่ เน่ืองจากการวางตําแหน่งตราสินค้าเปรียบเสมือนข้อเสนอหรือคําสญัญาเก่ียวกบัตรา
สินค้าท่ีได้ให้ไว้กับผู้บริโภค ซึ่งหากไม่สามารถตอบสนองได้ตามท่ีได้เสนอไว้อาจส่งผลเสียร้ายแรงต่อ
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ตราสินค้าได้รวมถึงควรพิจารณาถึงความเหมาะสม ในด้านงบประมาณ และท่ีสําคญัควรเป็นตําแหน่ง
ตราสนิค้าท่ีสามารถอยูไ่ด้ระยะเวลานาน(Fill. 2002) 

5.   ติดตามและดแูลการวางตําแหน่งตราสินค้า (Monitor Position) หลงัจากมีการวางตําแหน่ง
ตราสินค้าแล้ว นักการตลาดจะต้องติดตามและตรวจสอบการรับรู้ในตราสินค้าของผู้บริโภคอยู่เสมอ 
รวมถึงตดิตามรสนิยมและความต้องการพืน้ฐานของผู้บริโภคซึง่อาจมีการเปล่ียนแปลงได้เพ่ือนํามาใช้ใน
การปรับปรุงและพฒันากลยทุธ์การวางตําแหน่งตราสนิค้าให้มีประสทิธิภาพย่ิงขึน้ รวมถึงจะต้องตดิตาม
และดแูลการดําเนินกลยทุธ์การวางตําแหน่งตราสนิค้าตา่ง ๆ อยู่เสมอด้วยเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ใน
ตําแหน่งของตราสนิค้าตามท่ีต้องการ 

 
กลยุทธ์ที่ใช้ในการวางตาํแหน่งตราสินค้าในลักษณะต่าง ๆ 

สําหรับในมมุมอง เอเคอร์ และคณะ (Aaker; et al.1996) ได้เสนอกลยทุธ์การวางตําแหน่ง
ตราสินค้าในลกัษณะตา่ง ๆ ไว้ 7 ลกัษณะ โดยมีลกัษณะของกลยทุธ์ท่ีคล้ายคลงึกบั (Temporal. 1999) 
ทัง้สิน้ 4 ลกัษณะได้แก่ 

1. การวางตําแหน่งด้วยคุณสมบัติของสินค้าและอรรถประโยชน์ของสินค้า (Using 
Product Characteristics or Customer Benefits) 

2. การวางตําแหน่งด้วยคูแ่ขง่ขนั (Positioning by Competitor) 
3. การวางตําแหน่งด้วยวิธีการใช้สนิค้า (Positioning by Use and Application) 
4. การวางตําแหน่งด้วยผู้ใช้สนิค้า (Position by Product User) 
สว่นอีก 3 กลยทุธ์ท่ีไมมี่ใน (Temporal. 1999) ได้แก่ 

1.)   การวางตําแหน่งตราสินค้าด้วยสญัลกัษณ์ทางวฒันธรรม (Cultural Symbols) เป็นการสร้าง
สญัลกัษณ์ใด ๆ ขึน้มาเพ่ือให้เกิดความแตกตา่งไปจากคูแ่ขง่ขนั สญัญลกัษณ์ดงักลา่วนีจ้ะมีความหมาย
พิเศษสําหรับผู้บริโภคและไมมี่คูแ่ขง่ขนัรายใดเคยใช้มาก่อน เช่นบหุร่ีมาร์โบโล สร้างสญัลกัษณ์ด้วยภาพ
คาวบอยซึง่ส่ือถึงความเป็นอเมริกา (Aaker; et al. 1992) หรืออาจเป็นด้านวฒันธรรม, ประเพณี, อายุ
ของสินค้า (Age) หรือปีท่ีกําเนิดสินค้านัน้ ๆ ซึง่มกัจะถกูนํามาใช้ในการสื่อถึงคณุภาพ ประสบการณ์ 
และความรู้ความชํานาญ (Fill. 2002) เช่นเหล้าสเปรย์รอยลั Spray Royal ตัง้แตปี่ 1857   

2.)   การวางตําแหน่งตราสินค้าด้วยการจดัประเภทของสินค้า (Product Class) ตราสินค้าบาง
ประเภทอาจมีความจําเป็นต้องสร้างความเก่ียวข้องกบัสินค้าประเภทอ่ืน ๆ ในตลาดเพ่ือการส่ือสารถึง
ประเภทของสินค้าให้ผู้บริโภคมีความเข้าใจได้ง่ายขึน้เช่น เนยเทียม (Margarines) วางตําแหน่งสินค้า
ด้วยการสร้างความเก่ียวข้องกบัสินค้าเนย (Butter) เพ่ือให้ผู้บริโภคมีควาเข้าใจในตวัสินค้ามากยิ่งขึน้ 
หรือเคร่ืองด่ืมเซเวนอพั (7 Up) วางตําแหน่งตราสนิค้าวา่ เป็นเคร่ืองด่ืมอดัลมท่ีไมใ่ช่โคลา่ (Uncola) เพ่ือ
ส่ือสารถึงประเภทของสนิค้ามากยิ่งขึน้ (Aaker; et al. 1992)  
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3.)   การวางตําแหน่งของสินค้าด้วยราคาและคณุภาพของสินค้า (Price and Quality) ราคาของ
สินค้าสามารถส่ือสารถึงคณุภาพของสินค้าได้โดยทัว่ไปผู้บริโภคมกัมีความรู้สึกว่า ราคาแพงแสดงถึง
คณุภาพ ในขณะเดียวกนัราคาต่ําก็แสดงถึงคณุภาพต่ําหรือเป็นสินค้าท่ีไม่มีคณุค่า ดงันัน้นกัการตลาด 
จึงนําความรู้สึกเหล่านีม้าประยุกต์การใช้ในการวางตําแหน่งตราสินค้าเช่น ร้านค้าขายปลีกแฮร์ร๊อด 
(Harrods) ใช้การตัง้ราคาสินค้าสงูเพ่ือส่ือถึงคณุภาพสงูและความพิเศษของสินค้า ในขณะท่ีร้านค้าดิส
เคาท์สโตร์ อย่างลิตเติล้วู้ด (Littlewood’s) ได้วางตําแหน่งสินค้าเพ่ือดงึดดูใจผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่ํา และ
ต้องการความสะดวกในการซือ้สินค้าเป็นสําคญั ด้วยการตัง้ราคาสินค้าให้ถกูกว่าคูแ่ข่งและเน้นท่ีความ
หลากหลายของสนิค้า(Fill. 2002) หรือบางครัง้นกัการตลาดอาจตัง้ราคาสินค้าถกู แตพ่ยายามสร้างการ
รับรู้ว่า มีคณุภาพเท่าเทียมกบัสินค้าอ่ืน ๆ ท่ีราคาสงูกว่า(Aaker; et al. 1992) ซึง่อาจจะเป็นไปได้ยาก
เพราะผู้บริโภคยงัคงตดิอยูก่บัความเช่ือบางอยา่งข้างต้น 

 
แนวทางในการเลือกกลยุทธ์การวางตาํแหน่งตราสินค้า 

แม้วา่การใช้กลยทุธ์การวางตําแหน่งตราสนิค้าสามารถใช้หลาย ๆ กลยทุธ์ผสมผสานกนัได้แต่
แนวทางตอ่ไปนีจ้ะสามารถช่วยให้นกัการตลาดมองเห็นแนวทางในการตดัสนิใจเลือกตําแหน่งของสินค้า
ท่ีเหมาะสม 

1.   ต้องมีความโดดเดน่ในสายตาของผู้บริโภคเป้าหมาย (Salient) (Arnold. 1993) หรืออาจกลา่ว
ได้อีกนยัหนึง่คือ จะต้องมีความสําคญัเพียงพอตอ่ผู้บริโภคกลุม่เป้าหมาย (Kotler. 2000) หากตํา 
แหน่งท่ีส่ือสารไปยงัผู้บริโภค ไมมี่ความสําคญัหรือน่าสนใจในสายตาผู้บริโภค ผู้บริโภคจะปฏิเสธไม ่
จดจําตําแหน่งนัน้ ๆ (Trmporal. 2002) 

2.   ต้องมาจากจดุแข็งของสินค้าท่ีมีอยู่จริง ตําแหน่งท่ีส่ือสารไปยงัผู้บริโภคนัน้เปรียบเสมือนคํา
สญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้บริโภค หากไมส่ามารถตอบสนองได้อยา่งท่ีได้เสนอ ก็เป็นการยากท่ีจะทําให้ผู้บริโภค
เป้าหมายซือ้สนิค้านัน้อยา่งตอ่เน่ือง นอกจากนีอ้าจก่อให้เกิดการตอ่ต้านหรือสญูเสียความน่าเช่ือถือ อนั
นํามาซึง่ผลเสียอยา่งรุนแรงตอ่สนิค้า (Arnold. 1993) 

3.   ต้องสามารถสะท้อนถึงคณุประโยชน์ท่ีสามารถแข่งขนัได้ ไม่ควรวางตําแหน่งของสินค้าท่ี
ธรรมดา หรือสนิค้าท่ีเหมือนกบัคูแ่ขง่ เพราะหากผู้บริโภคมองไมเ่ห็นความแตกตา่งในตวัสนิค้าแนวโน้มท่ี
ผู้บริโภคจะเกิดความรู้สึกว่า สินค้าทัง้หมดในท้องตลาดเหมือน ๆ กัน และหนัมาใช้ราคาเป็นปัจจยัใน
การตดัสนิใจซือ้แทน (Arnold. 1993) ดงันัน้นกัการตลาดจะเลือกตําแหน่งของสนิค้าไมเ่คยมีสนิค้าใดพดู
ถึงมาก่อนและเป็นข้อเสนอท่ีมีคณุประโยชน์เหนือกวา่คูแ่ขง่ (Kotler. 2000) 

4.   ต้องเป็นตําแหน่งท่ีสามารถส่ือสารได้อยา่งชดัเจน เข้าใจง่ายและสามารถโน้นน้าวผู้บริโภค 
เป้าหมายได้เป็นอยา่งดี (Arnold. 1993) 
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6.   แนวคดิเก่ียวกับการตลาดทางตรง 
ธีรพนัธ์ โลห์่ทองคํา (2544: 133) กลา่วว่ากิจกรรมทางการสื่อสารการตลาด โดยปกติจะมุ่ง

กลุม่เป้าหมายขนาดใหญ่ แตก่ารสื่อสารการตลาดทางตรง (Direct Marketing Communication) จะมี
ลกัษณะท่ีตรงข้ามกับกิจกรรมการส่ือสารการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ เน่ืองจากเป็นการส่ือสารท่ีมุ่งเน้น
กลุม่เป้าหมายเฉพาะและถ้านกัส่ือสารการตลาดมีฐานข้อมลู (Database) ของกลุ่มเป้าหมายอยู่แล้วก็
จะสามารถใช้ข้อมลูดงักลา่วในการส่ือสารการตลาดทางตรงเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายทางการลาดตอ่ไป 
        6.1    ความหมายของการตลาดทางตรง   

สโตน และบ็อบ (ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองคํา. 2544: 133) กล่าวว่าสมาคมการตลาดทางตรงของ
สหรัฐอเมริกาได้ให้ความหมายของการตลาดทางตรงวา่หมายถึง ระบบตลาดท่ีมีการติดตอ่ซึง่กนัและกนั
โดยใช้ส่ือโฆษณาเพียงหนึ่งหรือมากกว่านัน้เพ่ือเป็นการถ่ายทอดข่าวสารในท่ีต่างๆ โดยสามารถวดัผล
การตอบสนองได้ กล่าวโดยสรุปก็คือการตลาดทางตรงเป็นการติดต่อส่ือสารส่วนตวัระหว่างนักการ
ตลาดและกลุม่เป้าหมายโดยใช้การสง่จดหมาย การโทรศพัท์ ๆหรือวิธีการอ่ืน ผ่านส่ืออย่างใดอย่างหนึ่ง
หรือหลายอยา่งรวมกนั โดยนกัการตลาดสามารถวดัผลการตอบสนองจากผู้บริโภคได้ 

ในปัจจุบนัมีคําท่ีนักส่ือสารการตลาดใช้เรียกกิจกรรมการติดต่อกับกลุ่มเป้าหมายโดยตรง
หลายคําเช่น การตลาดทางตรง (Direct Marketing) การขายตรง (Direct Selling or Direct Sales) การ
โฆษณาตอบกลบัโดยตรง (Direct-response Advertising) และการสง่จดหมายโดยตรง (Direct mail) 
ฯลฯ  

 
 
 

การตลาดโดยใช้โทรศพัท์ 
(Telemarketing) 

การโฆษณาตอบกลบัโดยตรง 
(Direct Response Advertising) 

การขายตรง (Direct Sellting 
or Direct Sales) 

การสง่จดหมายโดยตรง 
(Direct Marketing) 

การใช้ส่ืออ่ืนๆ       
(Other Media) 

การตลาดทางตรง      
(Direct Marketing) 
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การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หรือ (Direct Response Marketing) มีผู้ ให้
ความหมายไว้ดงันี ้

บนู (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 425; อ้างอิงจาก Boone ND Kurtz. 1989: G-5) กลา่วว่า
การตลาดทางตรงหมายถึง การติดติอส่ือสารโดยตรงท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใช้พนักงานขาย
ระหวา่งผู้ซือ้และผู้ขาย 

แมคดาเนียลและดาร์เดน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 425; อ้างอิงจาก McDaniel; & Darden. 
1987: 728) กล่าวว่าการตลาดทางตรงหมายถึง วิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงและสร้างให้เกิดการตอบสนองโดยทนัทนัใด ประกอบการขายทางโทรศพัท์ จดหมายตรง แคต
ตาลอ็ค โทรทศัน์ วิทย ุและหนงัสือพิมพ์ ท่ีจงูใจให้ผู้บริโภคตอบกลบัเพ่ือการซือ้ เพ่ือรับของตวัอย่าง หรือ
นําคปูองจากส่ือไปใช้ 

สมาคมการตลาดทางตรง(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 425; อ้างอิงจาก สมาคมการตลาด
ทางตรง) กลา่ววา่การตลาดทางตรงหมายถึง ระบบปฏิกิริยาการกระทําของการตลาดซึง่ใช้ส่ือหนึ่งอย่าง
หรือมากกวา่เพ่ือให้เกิดการตอบสนอง ท่ีวดัได้ และ (หรือ) การตดิตอ่ธุรกิจในวิธีใดวิธีหนึง่ 

เบอร์โควิทซ์ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 425; อ้างอิงจาก Berkowitz.1992: 720) กลา่วว่า
การตลาดทางตรงหมายถึง การขายผลิตภณัฑ์ให้ผู้บริโภคมีปฏิกิริยาตอบกลบัโดยใช้ส่ือโฆษณาต่าง ๆ 
ยกเว้นการขายแบบเผชิญหน้าโดยพนกังานขาย 

คอทเลอร์และอาร์มสตรอง(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 425; อ้างอิงจาก kotler; & 
Armstrong.1994: G-3) กล่าวว่าการตลาดทางตรงหมายถึง เป็นการตลาดโดยใช้ส่ือโฆษณาต่างๆ กบั
ผู้บริโภคโดยตรงเพ่ือให้เกิดการตอบสนองอยางใดอยา่งหนึง่ 

วรานนท์ ตัง้จกัรวรานนท์ และธนิกานต์ มาฆะศิรินทร์ (2547: 13) การตลาดทางตรงหมายถึง 
วิธีการทางการตลาดท่ีได้รับการยอมรับโดยทัว่ไปแล้วว่าสามารถวดัผลได้ โดยมีการแสวงหาลกูค้าและ
เสนอสินค้าหรือบริการแก่กลุ่มเป้าหมาย (Targeted Audience) เพ่ือให้ได้รับผลตอบรับโดยตรงจาก
ลกูค้า 

การตลาดทางตรงคือกระบวนการในการแนะนําตวัคณุ รวมไปจนถึงบริการ หรือสินค้าของ
คณุ เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์อยา่งตอ่เน่ืองกบักลุม่ลกูค้าเป้าหมายท่ีคณุได้คดัเลือกไว้ 

จากความหมายของการตลาดทางตรงสรุปได้ว่า  การตลาดทางตรงมีผลกระทบโดยตรงกับ
กลุม่เป้าหมายทนัทีทนัใด และมีการตอบสนองท่ีสามารถวดัได้โดยพิจารณาจากการตอบสนองกลบั โดย
มุ่งสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวและต่อเน่ืองจากกลุ่มเป้าหมาย อีกทัง้มีประสิทธิภาพสูงในการ
ติดต่อส่ือสารสูงกว่าส่ือโฆษณาแบบอ่ืน ๆ การตลาดทางตรงเป็นเคร่ืองมือติดต่อส่ือสารท่ีกําลงัได้รับ
ความนิยมมากขึน้ทุกที เน่ืองจากเคร่ืองมือนีถื้อว่ากระตุ้นความต้องการทําให้เกิดการตดัสินใจซือ้ได้
มากกวา่เคร่ืองมือโฆษณาอ่ืน ๆ และทําให้เกิดการตอบสนองจากจากผู้ รับขา่วสารโดยตรงทนัทีทนัใด 
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6.2   ประเภทของการตลาดทางตรง 
การใช้เคร่ืองมือการตลาดทางตรงอาจใช้ได้ทัง้ 

   1.)   โทรศพัท์ 
   2.)   จดหมายตรง 
   3.)   โทรทศัน์ 
   4.)   วิทย ุ
   5.)   อิเลก็ทรอนิกส์ 
   6.)   เคเบลิทีวี 
   7.)   นิตยสาร 
   8.)    หนงัสือพิมพ์ 
   9.)    แคตตาลอ็ก 
   10.)   Internet 
   

โดยมีรายละเอียดดงันี ้
1.   การตลาดโดยใช้จดหมาย (Direct mail marketing) หมายถึง การใช้จดหมายตรงโดยสง่

ตรงไปยงัลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้าสัง่ซือ้สินค้า หรือหมายถึงการใช้จดหมายตรง (Direct mail) ด้วยการส่ง
จดหมายโดยตรงไปยังผู้ รับข่าวสารท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ทางไปรษณีย์ เพ่ือให้ผู้ รับข่าวสารเกิดการ
ตอบสนองอยา่งใดอย่างหนึ่ง ซึง่อาจจะเป็นการสง่จดหมาย โปสการ์ด โบรชวัร์ แคตตาล็อก หรือชิน้สว่น
ตา่ง ๆ ไปยงัร้านค้าหรือผู้บริโภคทางไปรษณีย์ 

สิ่งสําคญัในการใช้จดหมายตรงคือ รายช่ือลกูค้า(Mailing List) รายช่ือลกูค้าต้องเป็นปัจจบุนั
และคดัเลือกให้ถกูต้อง ขจดัการสญูเปล่าว การแบ่งส่วนตลาดถือเกณฑ์ทางภมูิศาสตร์ ประชากราสตร์ 
รูปแบบการดํารงชีวิต และพฤตกิรรมศาสตร์ 
 2.   การส่ือสารทางการตลาด (Telemarketing) เป็นระบบการติดตอ่ส่ือสารทางการตลาดโดย
อาศยัโทรศพัท์ โทรทศัน์ และคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดการสัง่ซือ้ หรือเกิดการตอบสนองอย่างใด
อย่างหนึ่ง หรือหมายถึงการส่ือสารทางการตลาด (Telemarketing) เป็นการส่งเสริมสินค้าและบริการ
โดยใช้การติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท์กบัธุรกิจหรือผู้บริโภค (Bovee; & Others. 1995: G-13) เป็น
ทางเลือกท่ีมีประสิทธิผลด้านต้นทุนสําหรับโทรศัพท์ขายตรงโดยใช้พนักงานขาย การสื่อสารทาง
การตลาดจะใช้เพ่ือทําให้พบลกูค้าเป้าหมายมากโดยใช้เวลาน้อย บอกบางสิ่งเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และ
รายละเอียดเพิ่มเตมิ ผู้ โฆษณาธุรกิจและอตุสาหกรรมใช้เคร่ืองมือนีเ้พราะเป็นวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพสงู
ท่ีจะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและลูกค้า องค์การทท่ีหวังกําไรสามารถใช้การส่ือสารทางการตลาด
(Telemarketing)เพ่ือขอรับบริจาค การใช้การสื่อสารการตลาดท่ีมีประสิทธิผลมากก็คือการติดต่อของ
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พนกังานขาย โดยอาศยัการสนทนาโดยใช้การโฆษณาแบบ  2 ทาง (Two-way conversation) และ
ความสามารถท่ีจะเข้าใจความต้องการของลกูค้า การตอบสนองเพ่ือตอบคําถามขจดัข้อโต้แย้งตา่ง ๆ ได
ทนัที การสื่อสารทางการตลาดอาจจะใช้ร่วมกบัการโฆษณาโดยใช้จดหมายตรง(Direct marketing) เพ่ือ
เพิ่มโอกาสในการขายให้มากขึน้ 

การสื่อสารทางการตลาดมี 2 กรณีคือ  
การใช้การสื่อสารทางการตลาดแบบOutbound (Using bound telemarketing) 

วิธีการท่ีกระตุ้นลกูค้าโดยใช้โทรศพัท์หรือติดต่อไปยงัลกูค้าเพ่ือท่ีจะเรียกลกูค้ากลุ่มเป้ายหมาย ซึ่งเป็น
การสะดวกสําหรับบางคนท่ีใช้วิธีการโทรไปหาลูกค้าอาจจะเป็นการบอกข่าวสารกับลูกค้าหรือเสนอ
เง่ือนไขพิเศษบางอยา่ง 

การใช้การสื่อสารทางการตลาดแบบ Inbound (Using bound telemarketing) ใน
กรณีนีจ้ะเป็นการให้ลกูค้าโทรกลบัมาท่ีบริษัทเพ่ือสงัซือ้หรือหาข้อมลูบางอยา่งเพิ่มเตมิ 
  2.1   การตลาดท่ีมีการตอบสนองโดยตรงทางโทรศพัท์ (Telephone direct-response 
marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารเพ่ือหาคําสัง่ซือ้ (Order) จากลกูต้า หรืออาจจะเป็นวิธีการท่ีลกูค้า
สัง่ซือ้สินค้าทางโทรศพัท์ แล้วผู้ขายนําสินค้าไปมอบให้เช่น การสัง่ซือ้อาหารฟาสต์ฟูดทางโทรศพัท์และ
ทางร้านค้าจะจดัส่งสินค้าให้ โดยมีการบรรจุภณัฑ์ ท่ีสามารถเก็บความร้อนได้ วิธีนีส้ามารถแก้ปัญหา
การจราจรติดขดัในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีท่ีผู้บริโภคไม่สะดวกท่ีจะไปซือ้ด้วยตนเองจึงใช้วิธีการ
สัง่ซือ้ทางโทรศพัท์แทน 
  2.2   การตลาดท่ีทําให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางโทรทัศน์ (Television direct-
response marketing) เป็นการเสนอขายสินค้าโดยผ่านส่ือโทรทศัน์เพ่ือให้ผู้บริโภคมีการสัง่ซือ้ในทนัที 
เคร่ืองมือนีนํ้ามาใช้ในการส่งเสริมผลิตภณัฑ์อย่างกว้างขวางเก่ียวกับสินค้า เคร่ืองสําอาง เคร่ืองใช้ใน
ครัวเรือน รถยนต์ฯลฯ ผู้ โฆษณาทางโทรทัศน์สามารถใช้ทัง้ภาพ เสียง เพ่ือส่ือสารถึงประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ และยังให้มีการโทรศัพท์ตอบกลับเพ่ือแจ้งช่ือ ท่ีอยู่ เพ่ือการสั่งซือ้ในทันทีทันใด สําหรับ
ขา่วสารท่ีสลบัซบัซ้อน การเพิ่มจํานวนผู้ โฆษณาทางโทรทศัน์ มีการทดสอบข้อมลูได้ง่ายขึน้ การเลือกซือ้
สินค้าท่ีผ่านทางโทรทศัน์ (Television home shopping) ซึง่มีลกัษณะคล้ายกบัการใช้แคตตาล็อก ช่วย
การค้าปลีกทางโทรทศัน์ และเพ่ือส่งเสริมผลิตภณัฑ์มากมาย อาจจะเป็นสินค้าท่ีใช้ภายในบ้านโดยจดั
ในรูปเครือข่ายทางโทรทศัน์ร่วมกนัหลายบริษัทและหลายสินค้า เช่นของใช้ในบ้าน แฟชัน่ และอญัมณี 
ตา่ง ๆ เป็นสินค้าท่ีนิยมใช้ท่ีมีการขายโดยการเลือกซือ้ท่ีบ้านผ่านทางโทรทศัน์ โดยพิจารณาว่าประเด็น
สําคัญในการโฆษณา และการส่งเสริมการตลาดว่าได้ผลหรือไม่ โทรทัศน์เป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จะ
กระตุ้นให้มีการตอบสนองโดยตรง 
  2.3   การตลาดท่ีทําให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางวิทย ุ(Radio direct-response 
marketing) วิธีนีจ้ะขายสินค้าโดยผ่านส่ือวิทยโุดยให้ผู้บริโภคท่ีกําลงัฟังรายการ โทรศพัท์สัง่ซือ้สินค้าใน
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ระหว่างท่ีมีการจดัรายการผู้ รับข่าวสารทางวิทยก็ุมีการตอบสนองต่อการโฆษณา ให้ซือ้ในทนัที หรือให้
โทรศพัท์กลบัในทนัทีเช่นกนั ส่ือโฆษณาทางวิทยเุป็นวิธีการท่ีดีท่ีจะจงูใจผู้ รับข่าวสาร ให้เกิดขัน้แรกของ
การขายแบบสองขัน้ตอน เม่ือกลุ่มเป้าหมายได้รับโบรชวัร์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ จะถือว่าเป็นขัน้แรก ผู้ รับ
จะสามารถส่งคําสัง่ซือ้หรือข้อมลูของผู้ขาย หรือสามารถถามกลบัเพ่ือให้ลกูค้าซือ้ ซึ่งนําไปสู่ขัน้ท่ีสอง
ของการขายท่ีแท้จริง นอกจากนีย้งัสามารถใช้วิทยเุพ่ือสร้างความรู้จกัและการมีสว่นร่วม ในช่วงก่อนหรือ
ระหวา่งการใช้จดหมายตรงเพ่ือวา่บคุคลจะคอยเฝ้าดรูายการและมีการตอบสนองโดยรวดเร็ว 
  2.4    การเลือกซือ้ทางเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic shopping) เป็นการเสนอขาย
สนิค้าโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ หรือเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วย โดยให้ลกูค้าสัง่ซือ้สินค้าผ่านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์หรือเคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์  
  2.5    การตลาดท่ีทําให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางเคเบิลทีวี (Cable direct-response 
marketing) เป็นการเสนอขายสนิค้าโดยผา่นส่ือเคเบลิทีวีเพ่ือให้ผู้บริโภคมีการสัง่ซือ้ในทนัที 
 3.   การตลาดที่ทาํให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางส่ือส่ิงพิมพ์ เป็นการเสนอขายสินค้าผ่า
สนส่ือสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ เพ่ือให้มีการตอบสนองจากผู้อ่านอย่างใดอย่างหนึ่ง โดยทั่วไปมักจะใช้ร่วมกับ
กิจกรรมการสง่เสริมการขาย เช่น ลด แลก แจก แถม ชิงโชค กรอกเอกสารเพ่ือแลกตวัอยา่งสนิค้า ฯลฯ 

การใช้ส่ือสิง่พิมพ์ (Using print media) เช่นหนงัสือพิมพ์ นิตยสาร โทรทศัน์ และวิทยสุามารถ
ใช้เป็นส่ือในการตลาดทางตรงได้ การโฆษณาผ่านส่ือสิ่งพิมพ์ สามารถกระตุ้นให้เกิดการรู้จกัตราสินค้า 
โดยอธิบายและให้ข้อมูลคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ โดยใช้ร่วมกับการส่งเสริมการขายเพ่ือให้มีการ
ตอบสนองโดยตรงเช่น คูปอง หมายเลขโทรศัพท์ หรือท่ีอยู่ของบริษัท เพ่ือให้กลุ่มเป้าหมายมีการ
ตอบสนองสามารถแนบการ์ดเพ่ือตอบกลบัโดยแทรกเข้าไปในนิตยสารหรือหนงัสือพิมพ์ก็ได้ แม้ว่าจะ
สามารถใช้ส่ือสิ่งพิมพ์เพ่ือให้เข้าถึงกลุม่ผู้ รับข่าวสาร มวลชน แตจ่ะสามารถสง่เสริมผลิตภณัฑ์ โดยมุ่งท่ี
ผู้ รับขา่วสารได้ดียิ่งขึน้ถ้าใช้นิตยสารหรือหนงัสือพิมพ์เฉพาะกลุม่เป้าหมาย 
 3.1   การตลาดท่ีทําให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางนิตยสาร (Magazine direct-response 
marketing) เป็นการเสนอขายสินค้าโดยผ่านส่ือนิตยสารเพ่ือให้ผู้ บริโภคตัดชิน้ส่วนหรือคูปอง ใน
นิตยสารสง่กลบัมายงัผู้ขายเพ่ือซือ้ แลกซือ้ หรือซือ้ในราคาพิเศษ 
 3.2   การตลาดท่ีทําให้เกิดการตอบสนองโดยตรงทางหนงัสือพิมพ์ (Newspaper direct 
response marketing) เป็นการเสนอขายสินค้าโดยผ่านส่ือหนงัสือพิมพ์ โดยให้ผู้ซือ้ตดัชิน้ส่วนหรือ
คปูอง ในหนงัสือพิมพ์สง่กลบัมายงัผู้ขายเพ่ือซือ้ แลกซือ้ หรือซือ้ในราคาพิเศษ 
 4.   การตลาดโดยใช้แคตตาล็อค (Catalog marketing) เป็นการสง่แคตตาล็อคสินค้าไปยงั
ลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้าสง่คําสัง่ซือ้มายงัผู้ขาย การใช้แคตตาล็อค (Using catalogs) แคตตาล็อคสว่นใหญ่
อยู่ในรูปของการส่งไปรษณีย์เป็นรูปเล่ม ซึ่งแสดงภาพ รายละเอียด และราคาของสินค้าเพ่ือการขาย ผู้
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โฆษณาทางแคตตาล็อค ได้ใช้ส่ือนีโ้ดยมีต้นทนุเก่ียวกบัเร่ืองแสตมป์และสิ่งพิมพ์ ผู้ โฆษณาอาจจะใช้ส่ือ
นี ้เพ่ือการทดสอบการขาย 
 5.   การเลือกซือ้ทางเคร่ืองจักรเพื่อให้ลูกค้าส่ังซือ้ (Kiosk shopping) เป็นการเสนอขาย
สนิค้าโดยใช้การออกแบบเคร่ืองจกัรเพ่ือการเลือกซือ้สินค้าโดยจดัวางเคร่ืองจกัรในห้างสรรพสินค้า หรือ
ยา่นชมุชน  
 6.   การใช้ป้ายโฆษณา (Using billboard) เป็นวิธีหนึ่งท่ีจะทําให้ลกูค้ามีการตอบสนองอย่างใด
อยา่งหนึง่โดยอาศยัป้ายโฆษณา โดยใช้เคร่ืองมือนีร่้วมกบักิจกรรมการสง่เสริมการขาย ซึง่กรณีนีใ้นป้าย
โฆษณานัน้จะต้องบอกเบอร์โทรศพัท์ไว้ และต้องจดจําได้ง่าย ลกูค้าของกลุ่มเป้าหมายนีส้่วนใหญ่เป็น
พวกใช้โทรศพัท์ขณะขบัรถยนต์ ซึง่อาจจะเจอปัญหารถตดิและมีการโทรกลบัทนัที 
 7.   ส่ืออ่ืน ๆ (Other media) เช่น การท่ีลกูค้าสัง่ซือ้สินค้าผ่านเคร่ืองโทรสาร ผู้บริโภคจะเลือก
สินค้าท่ีต้องการผ่านคอมพิวเตอร์ เพ่ือซือ้สินค้าต่าง ๆ เช่น ตัว๋สายการบิน เกมส์ ข้อมลูตลาดหุ้น การ
ชําระเงินตา่ง ๆ 

ดงันัน้ ส่ือท่ีใช้สําหรับการตลาดทางตรงสามารถแบง่ออกเป็น 2 กลุม่ คือ 

 1.   การใช้ส่ือโดยตรง (Direct media) เป็นส่ือท่ีมุ่งติดตอ่กบักลุม่เป้าหมายท่ีผ่านการคดัเลือก
แล้วว่าน่าจะมีแนวโน้มต้องการสินค้าหรือบริการสว่นใหญ่จะเป็นลกูค้าปัจจบุนั และกลุม่ผู้ ท่ีคาดหวงัว่า
จะเป็นลูกค้า (Prospect) ซึ่งมักจะได้รับการตอบกลับในอัตราสูง สามารถแบ่งเป็น-ส่ือย่อย ๆ ได้ 3 
ประเภทคือ 

  1.1    ส่ือไปรษณีย์ (Direct Mail) 

  1.2    ส่ือโทรศพัท์ (Telemarketing) 

  1.3    ส่ือคอมพิวเตอร์ (Internet) 

 2.   การใช้ส่ือมวลชน (Mass Media) เป็นการตดิตอ่ส่ือสารไปยงักลุม่เป้าหมายจํานวนมาก โดย
มีวตัถปุระสงค์ท่ีจะหาลกูค้ากลุม่หนึง่ เป็นการสร้างฐานข้อมลูลกูค้าให้มีมากขึน้ได้แก่ 

  2.1    ส่ือวิทยกุระจายเสียง 

  2.2    ส่ือวิทยโุทรทศัน์ 

  2.3    ส่ือสิง่พิมพ์ 
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จากท่ีกลา่วมาข้างต้นฐานข้อมลู (Database) ถือเป็นหวัใจสําคญัในการทําการตลาดโดยตรง
ถ้าเจ้าของสนิค้าหรือบริการมีบญัชีรายช่ือ (List Name) ของลกูค้าก็จะสามารถสง่ข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบั
สนิค้าหรือบริการไปยงักลุม่เป้าหมายหรือผู้ ท่ีคาดวา่จะเป็นกลุม่เป้าหมายได้ 

  6.3    ประโยชน์ของการตลาดทางตรง  

การตลาดทางตรงก่อให้เกิดประโยชน์กับกิจกรรมได้มากมายเช่น ช่วยในการสร้างการ
ตระหนกัรู้(Awareness) ในสินค้าหรือบริการให้เกิดขึน้กบัผู้บริโภคได้ สามารถให้ข้อมลูในเชิงความรู้
เก่ียวกบัผลประโยชน์ของผลติภณัฑ์ (Educate) ได้โดยไมถ่กูจํากดัด้วยพืน้ท่ีโฆษณาเหมือนกบัการใช้ส่ือ
สิ่งพิมพ์ประเภทนิตยสาร กระตุ้ นความสนใจได้ดี เช่นในจดหมายทางตรงอาจระบุช่ือผู้ รับไว้ ให้
ความรู้สึกเหมือนกิจการกําลงัติดต่อกับลกูค้าคนสําคญัจึงดึงดดูความสนใจได้ดีกว่าข่าวสารโฆษณา 
ตามหน้านิตยสาร และก่อให้เกิดความเป็นสว่นตวั เกิดการส่ือสารท่ีชดัเจน สามารถวดัผลของการสื่อสาร
ได้ และประหยดังบประมาณในการโฆษณา และอีกแง่หนึ่งกิจกรรมของการตลาดทางตรง จะเก่ียวข้อง
กบัส่วนประสมการตลาดด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ซึง่จะก่อให้เกิดการซือ้ขายแลกเปล่ียนสินค้าหรือ
บริการ ณ สถานท่ีใดสถานท่ีหนึง่ได้ระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภคได้โดยตรงโดยไม่ต้องผ่านคนกลางตา่ง ๆ 
ภายในช่องทางการตลาด 

 ข้อดขีองการตลาดทางตรงมีดงันี ้  

 1.   การเข้าถึงกลุ่มท่ีเลือกสรรได้ดี (Selective reach) กาตลาดทางตรงจะมีโอกาสท่ีเข้าถึง
กลุม่เป้าหมายได้ และเป็นการเข้าถึงท่ีมีประสทิธิผล ลดการสญูเปลา่วได้ดีกวา่ส่ืออ่ืน 

 2.   สามารถแบ่งสว่นตลาดได้ดี (Segmentation Capabilities) ความสามารถในการแบง่สว่น
ตลาดโดยถือเกณฑ์ภูมิศาสตร์ อาชีพ ประชากรศาสตร์ รายได้ ฯลฯ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการกําหนด
ลกัษณะความต้องการของแตล่ะสว่นตลาด ซึง่จะนําไปสูก่ารตอบสนองความต้องการได้ดียิ่งขึน้ 

 3.   ความถ่ี (Frequency) ขึน้กบัการใช้ประโยชน์จากส่ือ ความถ่ีในการใช้เคร่ืองมือการตลาด
ทางตรงจะมากหรือน้อยขึน้กบัการใช้ประโยชน์จากส่ือนัน้ ซึง่ธุรกิจสามารถสร้างระดบัความถ่ีในความ
ต้องการได้ 

 4.   ความยืดหยุ่นได้ (Flexibility) การตลาดทางตรงสามารถทําได้ในรูปแบบท่ีแตกตา่งกนัขึน้กบั
ลกัษณะผลติภณัฑ์ ข่าวสาร และกลุม่เป้าหมาย การเปลี่ยนแปลงในเร่ืองลกัษณะผลิตภณัฑ์หรือเง่ือนไข
ในการสง่สริมการตลาดทําได้รวดเร็วและทนัท่วงที 
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 5.  เวลา (Timing) กาตลาดทางตรงสามารถทําได้รวดเร็วและสามารถกระจายไปยัง
กลุม่เป้าหมายได้เฉพาะเจาะจง 

 6.   ความเข้าถึงได้เฉพาะเจาะจง (Personalization direct marketing) การตลาดทางตรงถือว่า
เป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถเข้าถึงได้เฉพาะเจาะจงมากท่ีสดุเม่ือเทียบกบัส่ืออ่ืน ๆ โดยเฉพาะการใช้จดหมาย
โดยตรง 

7.   การตลาดทางตรงโดยใช้โทรศัพท์ (Telemarketing) 

 7.1   ความหมายของการตลาดทางตรงโดยใช้โทรศัพท์ 

แอนน์ เมเยอร์ (อรชร มณีสงฆ์. 2546: 159; อ้างอิงจาก Ann Mayer. 1992: 11) กลา่วว่า 
การตลาดทางตรงโดยใช้โทรศพัท์ (Telemarketting) หมายถึง “การเป็นผู้ เช่ียวชาญ (Professional)” 
การวางแผน (Planned) การวดัได้ (Measured) การใช้ต้นทุนท่ีมีประสิทธิภาพ (Cost-effective) และ
การใช้ความคิดสร้างสรรค์ (Creative) ในการสื่อสารโดยใช้โทรศพัท์ ร่วมกบัการมีฐานข้อมลู และบทพดู
ท่ีเป็นสว่นตวั สําหรับการทําตลาดในธุรกิจโดยทัว่ไป” 

ดารา ทีปะปาล กลา่ววา่ โดยทัว่ไปเม่ือกลา่วถึง การตลาดโดยใช้โทรศพัท์ คนทัว่ๆไปมกันึกถึง 
การใช้โทรศพัท์เพ่ือขายสินค้าโดยตรงให้กบัผู้บริโภค ซึง่เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีสําคญัของการตลาด
ทางตรง จะมีทัง้การ “โทรออก” (Outbound) เพ่ือเสนอขายสินค้าโดยตรงตอ่ผู้บริโภค หรือหน่วยธุรกิจ 
และการได้รับ “โทรเข้ามา” (Inbound) ท่ีลกูค้าโทรเข้ามาตามหมายเลขโทรฟรี อนัเกิดจากการโฆษณา
ทางโทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ์ นิตยสาร จดหมายตรง หรือ แคตตาลอ็ค เป็นต้น 

สาเหตุท่ีปัจจุบนัมีการใช้การตลาดทางโทรศพัท์กันมากขึน้ เน่ืองจากสาเกตุหลายประการ
ได้แก่ 

1. ต้นทุน ในการบริหารงานของการตลาดทางโทรศพัท์ จะต่ํากว่าการใช้พนกังานขายและด้วย
ต้นทนุท่ีต่ํากวา่มีผลบตอ่การเพิ่มขึน้ของการตลาดโดยใช้โทรศพัท์เป็นอยา่งมาก 

2. การแข่งขนั การแข่งขนัในตลาดเสรี ส่งผลให้กิจการท่ีมีกิจกรรมการตลาดอย่างเปิดเผยทาง
ส่ือมวลชนต่างๆ ถกูคูแ่ข่งรับทราบและเลียนแบบกลยทุธ์ท่ีใช้ ดงันัน้ การตลาดโดยใช้โทรศพัท์จะช่วยให้
คูแ่ขง่ทราบการเคล่ือนไหวของกิจการได้น้อยกวา่ หรือช้าลง 

3. การเปลี่ยนแปลงในแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภค พบว่าการท่ีทัง้สามีและภรรยาต่างออกไป
ทํางานนอกบ้าน หรือการมีครอบครัวแตกแยกมีแตพ่่อ หรือแม่ และปัญหาการจราจร ปัญหาเร่ืองท่ีจอด
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รถ ล้วนสง่ผลให้รูปแบบของการใช้ชีวิตของผู้บริโภคเปล่ียนไป เกิดการยอมรับการซือ้สินค้าผ่านส่ือตา่งๆ 
มากขึน้ รวมถึงการซือ้ทางโทรศพัท์ 

4. การควบคุมการทํางานจะง่ายกว่า การควบคมุการทํางานของพนักงงานขายท่ีต้องออกไป
นอกสํานกังาน 

7.2   ขอบเขตของการตลาดโดยใช้โทรศัพท์ 

อรชร มณีสงฆ์ (2546: 160-161) กล่าวว่า การตลาดโดยใช้โทรศพัท์ จะประกอบด้วย “โทร
ออก” และ “โทรเข้า” ซึง่ทัง้ 2 กรณีจะแตกตา่งกนัดงันี ้

 1.   การโทรออก (Outbound) การโทรออก ได้แก่ การท่ีกิจการได้มีการกําหนดวตัถปุระสงค์ 
และวางแผนให้พนกังานของกิจการเป็นฝ่ายโทรออกไปตดิตอ่ลกูค้า ซึง่อาจจะโทรออกไปเพ่ือหน้าท่ีตา่งๆ 
ได้แก่ 

1.)    เพ่ือเป็นการเสนอขายสนิค้าโดยตรง (Direct Selling of tele-sale) 

2.)   เพ่ือการสํารวจ 

3.) เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการหลงัการขาย การให้บริการ 
แก่ตวัแทนจําหน่าย การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

4.) ใช้นําทาง เช่นใช้ช่วยหาลูกค้าท่ีมุ่งหวัง ช่วยพนักงานขายนัดหมายลูกค้าท่ีสนใจ    
อยาก ซือ้จริงๆแล้วจงึสง่พนกังานขายไปพบ 

5.) ติดตามผลของจดหมายทางตรง เช่นให้ข้อมลูเพิ่มเติม ติดตามการตอบสนอง และการ
ขาย 

6.) เพ่ือการส่งเสริมการตลาดพิเศษ เช่น การส่งเสริมการตลาดไปยงัลกูค้าสําคญัๆ หรือ
กลุม่มุง่หวงับางกลุม่ 

7.)    ใช้เพ่ือตดิตามลกูค้าเดมิในการตอ่อายสุมาชิก 

8.)    เพิ่มอตัราการซือ้ของลกูค้า 

9.)    เพิ่มการขายสนิค้ารายการอ่ืนๆ (Cross-Selling) 

10.)  เพ่ือเรียนรู้ข้อมลูคูแ่ขง่ 
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11.)  เพ่ือการนดัหมาย 

12.)  เพ่ือการบริการหนีส้นิ 

13.)  ใช้ปรับปรุง และพฒันาข้อมลูรายช่ือลกูค้า (List) 

14.)  ใช้ตดิตามการดําเนินงานของพนกังานขาย 

 2.   การโทรเข้า (Inbound) 

การโทรเข้าโดยลูกค้าจะเกิดขึน้ต่อเม่ือ ทางกิจการมีการส่ือสารออกไปก่อนหรือลูกค้าเคย
ติดต่อซือ้ขายกับกิจการแล้ว เช่น พิซซ่าฮทั โฆษณาการส่งถึงบ้าน และบอกเบอร์โทร 712-7000 มีคน
เคยให้ความสนใจโทรมากประมาณ 20,000 ราย หน้าท่ีของการโทรเข้ามกัจะเก่ียวข้องกบัหน้าท่ีต่างๆ 
ได้แก่ 

1.)  การรับคําสัง่ซือ้ 
2.)  การให้บริการลูกค้า ในด้านการตอบคําร้องของลูกค้า การให้ข้อมูลเพิ่มเติมตามท่ี       

ลกูค้าต้องการ การตอบคําถามแบบสายดว่น (Hotline) 
3.)  ใช้การจูงใจลูกค้าให้ซือ้มากขึน้ หรือสนใจรุ่นท่ีแพงขึน้ (Cross-Selling) โดยสรุปแล้ว 

วตัถปุระสงค์ของการตลาดโดยทางโทรศพัท์ไม่ว่าจะเป็นการโทรออก หรือ โทรเข้า จะมีวตัถุประสงค์ท่ี
สําคญัๆ 4 ขัน้ตอน ได้แก่ 

1.)   การเสนอขาย 
2.) การนดัพบ 
3.) การเป็นแหลง่อ้างอิง เช่นการวิจยั การขอรายช่ือลกูค้าอ่ืนๆ 
4.) การสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาว 

 
7.3.   การจัดการด้านพนักงาน 

อรชร มณีสงฆ์ (2546: 176-181) กลา่วว่าในกระบวนการคดัสรรบคุลากรมาทํางานในแผนก
การตลาดทางโทรศัพท์ นับว่าเป็นกระบวนการท่ีมีความสําคัญมาก เน่ืองจากการใช้การตลาดทาง
โทรศพัท์นัน้ พนกังานถือว่าเป็นหวัใจสําคญัท่ีสดุประการหนึ่ง เพราะต้องมีการส่ือสารโต้ตอบกบัลกูค้า
หรือผู้ ท่ีสนใจของกิจการ ดงันัน้ ในท่ีนีจ้ะขอกลา่วถึงสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัการสรรหา การคดัเลือก และการ
ฝึกอบรมพนกังาน อยา่งคร่าวๆ พอให้เกิดความเข้าใจ 

คณุสมบตัขิองผู้ ท่ีจะมาเป็นพนกังาน หรือเจ้าหน้าท่ีการตลาดทางโทรศพัท์ควรจะมีคณุสมบตัิ
ดงันี ้
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   1.   นํา้เสียงท่ีชดัเจน อบอุน่ และมีความมัน่ใจ 
   2.   ความสามารถในการเรียนรู้แนวคดิใหม่ๆ  ได้อยา่งรวดเร็ว 
   3.   ความสามารถในการฟัง และทําความมเข้าใจ 
   4.   มีความมัน่ใจในตนเองและต้องการประสบความสําเร็จ 
   5.   ชอบตดิตอ่กบัผู้คน และชอบการแนะนําบคุคลอ่ืน 
   6.   มีความผอ่นคลาย ไมเ่ครียด 
   7.   เป็นคนตัง้ใจจริง มีความมุง่มัน่ 
นอกจากนี ้หากเป็นพนกังานฝ่ายการตลาดทางโทรศพัท์แบบโทรเข้าควจจะมีคุณลกัษณะ

เพิ่มเตมิ ดงันี ้
   1.   สามารถควบคมุอารมณ์ได้ในสถานการณ์ตา่งๆ ไมว่า่ลกูค้าจะโทรเข้ามาเพ่ือตอ่วา่เร่ืองใด 
   2.   ตอบสนองได้รวดเร็วและถกูต้อง 
สว่นพนกังานการตลาดทางโทรศพัท์แบบโทรออกควรจะมีคณุลกัษณะเพิ่มเตมิดงันี ้

   1.   มีความสามารถในการขาย เข้าใจขัน้ตอนต่างๆ ของการเสนอขาย และสามารถ
ตอบสนองข้อโต้แย้งของลกูค้าได้ โดยก่อให้เกิดความรู้สกึแบบ ชนะ – ชนะ 

    2.   มีข้อมลูท่ีถกูต้อง 
    3.   สามารถแสดงความเปิดเผยทางโทรศพัท์ได้ 
    4.   มีความมุง่มัน่ตอ่เป้าหมายท่ีได้รับ 

7.4   ความสาํเร็จของการตลาดโดยใช้โทรศัพท์ 

สําหรับการดําเนินงานการตลาดโดยใช้โทรศพัท์ท่ีประสบผลสําเร็จนัน้ จะขึน้อยู่กบัการเลือก
พนกังานผู้ปฏิบตัิงานทางโทรศพัท์ท่ีเหมาะสม บคุคลเหลา่นีจ้ะได้รับการฝึกฝนอบรมมาอย่างดีพร้อมทัง้
จดัหาสิ่งจงูใจ เพ่ือกระตุ้นให้เกิดกําลงัใจในการทํางานท่ีท้าทาย ควรจะเป็นบคุคลท่ีมีนํา้เสียงท่ีนุ่มนวล 
พบว่าการใช้ผู้หญิงจะได้ผลดีกว่าผู้ชายในการขายผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ ควรจะให้เร่ิมจากการเสนอขาย
ตามบทคําพดู (Script) ก่อนจนกว่าจะชํานาญและพดูได้เอง การกล่าวเปิดประโยคแรกกบัลกูค้าทีมี
ความสําคญัมาก ควรจะสัน้ กระชบั เชิญชวนให้เกิดการถามและทําให้ผู้ ฟังเกิดความสนใจ ควรรู้วิธีจบ
การสนทนากับลูกค้าท่ีมีโอกาศซือ้น้อย ควรรู้จักเลือกเวลาในการโทรศัพท์เข้าถึงลูกค้าในเวลาท่ี
เหมาะสม 

สําหรับการคดัเลือกพนกังานควรมีคณุสมบตัิดงันี ้มีทกัษะการส่ือสาร เป็นเป็นผู้ ฟังท่ีดีและใช้
คําถามเป็น นํา้เสียงน่าฟัง มีความสม่ําเสมอในการโทรหา ลกูค้า/คน/วนั มีสํานึกของการให้บริการ มี
ทกัษะการพิมพ์ มีระเบียบวินยัและการบริหารเวลา ชอบการเรียนรู้ ชอบการติดต่อส่ือสาร และมีการ
ตดัสนิใจแก้ปัญหาได้ดี ทนแรงกดดนัได้ มีทศันคตท่ีิดี เป็นต้น 
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นอกจากในเร่ืองของบุคลากรแล้ว ความสําเร็จของการตลาดทางโทรศพัท์จะเก่ียวข้องกับ
ความพร้อมทางด้านอ่ืนๆ อีก ได้แก่ ต้องมีวตัถปุระสงค์ท่ีชดัเจน มีคู่สายโทรศพัท์ท่ีเพียงพอ มีอปุกรณ์
การโทรศพัท์ และ Headset พร้อม มีอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ โปรแกรม และเคร่ืองพิมพ์มีรายช่ือผู้มุ่งหวงัท่ี
มากพอและทนัสมยั มีสภาพแวดล้อมการทํางานท่ีดี เช่นมีฉากกัน้ห้องเป็นสดัสว่น (Partition) มีหวัหน้า 
(Tele-Supervisor) 

 
8.   แนวคดิเก่ียวกับการประกันชึวิต 

  8.1   ความหมายของการประกันชีวิต  
การประกนัชีวิต (สธุรรม พงศ์สําราญ; และคณะ. 2542: 21-22.37-38) คือวิธีการท่ีบคุคลกลุม่

หนึ่งร่วมมือกนัและยอมรับผิดชอบในส่วนเฉล่ียความเดือดร้อนเก่ียวกบัรายได้ท่ีเกิดขึน้แก่ครอบครัวของ
บุคคลในกลุ่มนัน้ การมรณกรรมของบุคคลท่ีเป็นหัวหน้าครอบครัว ย่อมทําความเดือดร้อนในเร่ืองราย
ได้มาสูค่รอบครัวนัน้ หากบคุคลนัน้เป็นหวัหน้าครอบครัวได้ทําการประกนัชีวิต หมายถึงยอมให้บคุคลกลุม่
หนึง่ร่วมรับผิดชอบและรับสว่นเฉล่ียเร่ืองความเดือดร้อนแล้ว ครอบครัวของบคุคลนัน้ก็จะได้รับเงินจํานวน
หนึง่ตามสญัญาซึง่สามารถท่ีจะช่วยบรรเทาความเดือดร้อนในเร่ืองของรายได้ 

การประกนัชีวิต ( คู่มือสอบรับใบอนญุาต. 2542: 1) หมายถึง วิธีการท่ีคนกลุ่มหนึ่งรวมตวักนั
ขึน้เพ่ือร่วมกนัเฉลี่ยภยั หรือเป็นวิธีการทดแทนการสญูเสียรายได้อนัเน่ืองจากการประสบภยั เม่ือบคุคลใด
ต้องพบกับภัยก็จะได้เงินก้อนหนึ่งจากบริษัทประกันชีวิต เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนแก่ตนเองและ
ครอบครัว โดยเงินก้อนนีเ้ป็นเงินท่ีเฉล่ียเก็บจากผู้สมคัรทําประกนัชีวิตกบับริษัทประกันชีวิต ซึ่งเงินส่วน
เฉล่ียนีเ้รียกวา่ “เบีย้ประกนัชีวิต” และผู้ ท่ีสมคัรทําประกนัชีวิตจะเรียกวา่ “ผู้ เอาประกนัชีวิต” สว่นบริษัทจะ
เรียกวา่ “ผู้ รับประกนัชีวิต”  

ดงันัน้การประกันชีวิตจึงสามารถท่ีจะกล่าวให้เข้าใจได้โดยง่าย หมายถึง “การทดแทนการ
สญูเสียรายได้” คําว่า “รายได้” เป็นเร่ืองทีมีความสําคญัมาก เพราะคนเราสามารถท่ียงัชีพอยู่ได้เน่ืองจาก
รายได้นัน่เอง แต่รายได้นีเ้ป็นสิ่งท่ีไม่แน่นอน เพราะอาจมีปัญหาหลายอย่างท่ีทําให้รายได้ต้องหยดุลงใน
ขณะหนึ่ง เช่น การมรณกรรม ความชรา และการทพุพลภาพ ฯลฯ แต่ในชีวิตของบคุคลทัว่ไป การสญูเสีย
รายได้จากการท่ีได้กลา่วแล้วมิได้มีการชดใช้ให้ ดงันัน้การประกนัชีวิตสามารถท่ีจะขจดัในเร่ืองดงักลา่วได้ 
คือช่วยให้บคุคลท่ีประสบปัญหานีไ้ด้รับการชดใช้เงินจํานวนหนึง่ 

การประกนัชีวิตมีบคุคลท่ีเก่ียวข้อง  3 ประการ คือ 
         1.   ผู้ รับประกนั (Insurer) 
         2.   ผู้ เอาประกนั (Insured) 
         3.   ผู้ รับผลประโยชน์ (Beneficiary)  
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ผู้รับประกัน (Insurer) จดัตัง้ขึน้ในรูปของบริษัทจํากดั ทําหน้าท่ีรวบรวมผู้ มีความประสงค์เข้า
ร่วมรับผิดชอบในส่วนเฉล่ียความเดือดร้อน และรวบรวมเงินเพ่ือนําไปให้กับบุคคลท่ีประสบความ
เดือดร้อน ในกรณีท่ีบคุคลบางกลุม่ได้ถึงแก่กรรม หรือครบตามกําหนดของสญัญาท่ีตกลงไว้ 

ผู้เอาประกัน (Insured) หมายถึง บุคคลท่ีแสดงความจํานงเข้าร่วมกลุ่มโดยซือ้กรมธรรม์
ประกนัชีวิต และมีหน้าท่ีต้องชําระเบีย้ประกนัตามมลูคา่ท่ีได้สญัญาไว้ 

ผู้รับผลประโยชน์ (Beneficiary) ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 862 
หมายถึงบคุคลผู้พงึจะได้รับคา่สนิไหมทดแทน หรือจํานวนเงินใช้ให้ ในกรณีประกนัชีวิตหมายถึง บคุคลซึง่
ถูกระบุไว้ในกรมธรรม์ ท่ีบริษัทจะจ่ายเงินเพ่ือเอาประกันให้ในเม่ือ มีความเสียหายเกิดขึน้ ดงันัน้ ผู้ รับ
ประโยชน์และผู้ เอาประกนัอาจเป็นบุคคลคนเดียวหรือไม่ก็ได้ และอาจจะมีจํานวน 1 คนหรือมากกว่า 1 
คนก็ได้ 

ในเร่ืองการประกันชีวิตนัน้ ผู้ รับประโยชน์อาจจะเป็นบุคคลใดก็ตาม แต่ในการพิจารณาของ
บริษัท ควรจะพิจารณาให้ครอบคอบพอสมควร โดยปกตแิล้วผู้ รับประโยชน์ควรได้แก่ บคุคล ดงัตอ่ไปนี ้

1.    ภรรยา ตามกฎหมายถือวา่เป็นบคุคลเดียวกบัสามี 
2.    ภรรยาและบตุร 
3.    หุ้นสว่นและบริษัทจํากดั 
4.    กองมรดก กรณีท่ีผู้ เอาประกนัยงัไม่แน่ใจว่าจะให้ใครท่ีมีคณุสมบตัิเหมาะสม ดงันัน้ผู้จดัการ

มรดกจะเป็นผู้ รับผลประโยชน์ 
        
หน้าที่ของผู้รับประโยชน์ 

1.   กรณีท่ีผู้ เอาประกนัเสียชีวิต ญาตผิู้ เสียชีวิตต้องแจ้งให้บริษัทราบโดยเร็วท่ีสดุ ถ้าแจ้งช้ากว่า 14-
15 วนั ต้องมีข้อพิสจูน์วา่ทําไมจงึแจ้งช้า 

2.    ต้องนําเอกสารเก่ียวกบัการมรณกรรมไปมอบด้วย เช่น ในมรณะบตัร และหลกัฐานท่ีแสดงว่า
ไมไ่ด้ฆา่ตวัตาย ( หมายความวา่ผู้ เอาประกนัได้ประกนัชีวิตไว้ไมถ่ึง 1 ปี ) 

3.   ต้องให้ความร่วมมือในการพิสจูน์ศพ ในกรณีท่ีถกูฆาตกรรม หรือในกรณีท่ีบริษัทสงสยั 
และต้องการให้มีการพิสจูน์ศพ 

การเส่ียงภัยในความหมายของการประกันชีวิต ได้แก่ ความเป็นไปได้ท่ีมีโอกาสจะ
เสียชีวิตก่อนวัยอันสมควร เน่ืองจากโรคภัยไข้เจ็บหรือประสบอุบตัิเหตุ หรือความเป็นไปท่ีทุกคนจะ
ประสบกบัการสญูเสียรายได้ในอนาคตเม่ือพ้นวยัทํางาน 

ภยัที่มนุษย์จะมีโอกาสประสบ ได้แก่ การเสียชีวิตก่อนเวลาอนัควร การสญูเสียอวยัวะ การ
ทพุพลภาพ การสญูเสียรายได้ในยามชรา และการเจ็บป่วยต้องจ่ายคา่รักษาพยาบาล  
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การประกันชีวิตต่างกับการประกันวินาศภัย คือ การประกันวินาศภยัชดใช้ค่าสินไหมตาม
ความเสียหายจริง แตไ่มเ่กินจํานวนเงินเอาประกนัภยั สว่นการประกนัชีวิตจ่ายคา่สนิไหมตามจํานวนเงินเอา
ประกนัเม่ือผู้ เอาประกนัเสียชีวิต 

การประกันชีวิตต่างกับการฝากเงินกับธนาคาร คือ การประกนัชีวิตมีความคุ้มครองและ
การออมทรัพย์ในขณะเดียวกนั แต่การฝากเงินกบัธนาคารมีเพียงการออมทรัพย์อย่างเดียว ดงันัน้ การ
ประกนัชีวิตมีข้อได้เปรียบการฝากเงินกบัธนาคาร คือ มีความคุ้มครองมรณกรรม แต่ในขณะเดียวกนัผู้
เอาประกนัก็ต้องจ่ายเงินเบีย้ประกนัเป็นคา่คุ้มครองด้วย (คูมื่อสอบรับใบอนญุาต. 2542: 1)  
ตาราง 1 แสดงความแตกตา่งระหวา่งการประกนัวินาศภยักบัการประกนัชีวิต 
 

 การประกันวนิาศภยั การประกันชีวิต 

1.  ความเสียหาย 1.  อาจเกิดขึน้หรือไมก็่ได้ 1.  ภยันัน้ต้องเกิดขึน้อยา่งแน่นอน
(ทกุคนต้องตาย) 

 2.  เม่ือเกิดขึน้แล้วอาจเกิดแบบ
สิน้เชิง (Total) หรือแบบบางสว่น 
(Partial) ก็ได้ 

2.  เม่ือเกิดแล้วไมมี่การตายคร่ึงๆ 
กลาง ๆ หรือบางสว่น (บริษัทต้อง
สํารองเงินไว้ให้พอ) 

2.  คา่ทดแทน 1.  จา่ยให้กบัความเสยีหายท่ี
แท้จริง 

1.  คา่ทดแทนเป็นจํานวนเงิน
แน่นอนตายตวั ไมมี่การตีราคาอีก 

 2.  จา่ยให้ไมเ่กินทนุประกนั 2.  ต้องจา่ยให้กรณีผู้ เอาประกนั
ตายหรือไมต่าย(บางแบบเม่ือถึง
อายกํุาหนดแล้วยงัไมต่าย บริษัทก็
จะจ่ายเงินสมนาคณุให้) 

  3.  อาจไมใ่ห้เป็นเงิน แตอ่าจนําของ
ท่ีเหมือนกนัมาทดแทน 

3.  การกําหนดทนุประกนั ดฐูานะ 
และความสามารถในการสง่เบีย้
ประกนั 

3.  เบีย้ประกนั 1.  พิจารณาจากทรัพย์สนิท่ีเอา
ประกนั 

1.  ดอูายขุองผู้ เอาประกนั อายนุ้อย 
เบีย้ประกนัสงู 

 2.  พิจารณาสิง่แวดล้อม 2.  ดสูขุภาพของผู้ เอาประกนั 
 3.  พิจารณาตวัผู้ เอาประกนั 3.  ดอูาชีพ อาชีพท่ีบัน่ทอนชีวิต 

เบีย้ประกนัก็ต้องสงู 
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ตาราง 1 (ตอ่) 

 การประกันวนิาศภยั การประกันชีวิต 

4.  ระยะเวลา 1.  ระยะเวลามกัสัน้ อยา่งมาก 12  
เดือน 

1.  ระยะเวลายาว 
 

 2.  อาจบอกเลกิสญัญาได้งา่ย (โดย
ผู้ เอาประกนัให้ตามสว่น  ซึง่
คํานวณรายละเอียดออกมา) 

2.  บอกเลกิสญัญาง่าย ๆ ไมไ่ด้ 
เพราะเป็นเร่ืองชีวิตเป็นเดมิพนั 
(ยกเว้นผู้ เอาประกนัเป็นฝ่ายบอก
เลกิสญัญา) 

5.  เงินทนุสํารอง 1.  เงินเบีย้ประกนัท่ีได้รับมามี
จํานวนไมม่ากนกั ต้องสํารองไว้
สว่นหนึง่ ท่ีเหลือก็เอาไปลงทนุเทา่ท่ี
จะทําได้ 

1.  เบีย้ประกนัท่ีได้รับ เม่ือรวมแล้ว
นบัวา่มากกวา่การประกนัวนิาศภยั
มาก 
 

 2.  ถ้าไมเ่กิดความเสยีหาย บริษัท
ได้คา่เบีย้ประกนัทัง้หมดเป็น
กรรมสทิธ์ิ 

2.  เงินท่ีได้นีแ้บง่เป็น 
ก. สํารองไว้สว่นหนึง่เผ่ือมีคนตาย
ต้องชดใช้ 
ข.จดัสรรคา่ใช้จ่ายซึง่มีมาก 
ค. จดัสรรสําหรับเอาไปลงทนุ 

6.  การเลือกภยั 1. รอบคอบ เข้มงวดมาก 
2. ดสูภาพของทรัพย์สนิวา่ดีหรือไม่
ดี 

1. พิจารณาสขุภาพอยา่งถ่ีถ้วน 
2. ดอูายแุละอาชีพ 

7.  การหาดอกผล ทําให้ได้ไมเ่ตม็เม็ดเตม็หน่วย 
เพราะเงินท่ีได้มาต้องเอาไปชดเชย
คา่เสียหาย 

เน่ืองจากเป็นสญัญาระยะยาวนาน
มากจงึสามารถนําเบีย้ประกนัไป
หมนุออกดอกผลให้ได้มากท่ีสดุ 

 
8.2   ประโยชน์ของการประกันชีวิต (สธุรรม พงศ์สําราญ; และคณะ. 2542: 22-25) 

ประโยชน์สงูสดุของการประกนัชีวิตนัน้ มิใช่ผลกําไรจากการลงทนุ หากได้แก่ ความคุ้มครองท่ี
ให้แก่ครอบครัวและบุคคลอนัเป็นท่ีรักของผู้ เอาประกัน หากได้เสียชีวิตลง ไม่ว่าในกรณีท่ีได้จ่ายเบีย้
ประกันเพียงครัง้เดียวหรือเพียงสองสามครัง้ ครอบครัวจะได้รับการชดใช้เท่าทุนประกันทันที 
ผลประโยชน์รองลงมา ได้แก่ การออมทรัพย์ เร่ืองของผลกําไรในการประกันชีวิตนัน้เป็นเร่ืองของผล
พลอยได้เท่านัน้    
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1.   ประโยชน์ต่อครอบครัว คือ ทําให้ครอบครัวมีหลกัประกนั ให้ความคุ้มครองต่อครอบครัวชีวิต
มนษุย์ในปัจจบุนันีอ้ยูก่นัแบบครอบครัว ดัง้นัน้ มนษุย์เราจึงมีความเก่ียวข้องการช่วยเหลือซึง่กนัและกนั 
ส่วนความรับผิดชอบขัน้พืน้ฐานในการดํารงชีพเป็นเร่ืองของแต่ละครอบครัว  และกําลงัหลกัสําหรับหา
เลีย้งครอบครัวก็คือ หวัหน้าครอบครัว ถ้าบงัเอิญเคราะห์ร้าย หวัหน้าครอบครัวเกิดมีอนัเป็นไปก่อนวยั
อนัสมควร สมาชิกของครอบครัวก็จะประสบความยากลําบาก ซึ่งสภาพเช่นนีอ้าจเกิดขึน้ได้เสมอ ด้วย
เหตนีุ ้หากหวัหน้าครอบครัวได้ทําประกนัชีวิตเอาไว้ก่อนหน้านีใ้ห้กบัภรรยาและบตุร ได้มีเงินเลีย้งตวัเอง 
โดยไม่ต้องไปพึ่งพาอาศยัญาติพ่ีน้องและคนอ่ืน ๆ อีกทัง้บุตรก็สามารถได้รับการศึกษาได้ตามปกต ิ
ถึงแม้ เงินทองอาจจะมากหรือน้อย ก็ยงัพออาศยัประทังชีวิตครอบครัวได้ในช่วงระยะเวลาหนึ่งหรือ
แม้แตก่ารจดัการศพของหวัหน้าครอบครัว ซึง่จะได้ไมต้่องเป็นภาระกบับคุคลท่ีอยูข้่างหลงั 

2.   ให้ประโยชน์ในการออมทรัพย์ จํานวนเบีย้ประกนัท่ีผู้ เอาประกนัได้ชําระให้แก่บริษัททกุงวดนัน้
สว่นหนึง่จะถกูจดัสรรเป็นคา่คุ้มครอง หรือสว่นเฉล่ียในการชดใช้จากการสญูเสียชีวิต สว่นท่ีเหลือจะเป็น
เงินเก็บออมในกรมธรรม์ และจะเพิ่มขึน้เร่ือย ๆ ตามจํานวนปีท่ีผ่านไป โดยปกติแล้วเม่ือผู้ เอาประกนัได้
ชําระเบีย้ประกนัจํานวนหนึ่งเงินออมจะเพิ่มขึน้เร่ือย ๆ ตามจํานวนปีท่ีผ่านไป ตวัผู้ประกนัได้รับสิทธิอยู่
ตลอดเวลาท่ีจะขอยตุิสญัญา และขอรับส่วนท่ีได้เก็บออมไว้นี ้ในแง่นีก้ารประกนัชีวิต ก็เท่ากบัเป็นการ
เก็บออมไว้ใช้ในกรณีฉกุเฉิน ส่วนการเก็บออมโดยวิธีอ่ืนมกัไม่คงเส้นคงวา และไม่สามารถดําเนินไปได้
ตลอดรอดฝ่ัง เพราะขาดเป้าหมายท่ีแน่นอน ขาดการกึ่งถกูบงัคบั และไมส่ามารถต้านทานความเย้ายวน
ใจเลก็ ๆ น้อย ๆ ได้เพราะเหตนีุ ้เม่ือถึงคราวเกิดความจําเป็นเร่งดว่นจงึไมส่ามารถมีเงินก้อนไว้ใช้ในกรณี
ฉกุเฉินได้ ในทางตรงกนัข้ามการประกนัชีวิตเป็นการเก็บออมท่ีมีเป้ากหมายแน่นอน ดงันัน้จึงกลา่วได้ว่า 
การประกนัชีวิตคือ วิธีการเก็บออม “กองทนุยามฉกุเฉิน” ได้ดีท่ีสดุ 

จํานวนเงินท่ีผู้ เอาประกันภัยได้เก็บออมไว้นีส้ามารถกู้ ยืมนําไปใช้ได้ โดยไม่ทําให้ความ
คุ้ มครองท่ีผู้ เอาประกันได้รับต้องเสียไป ในแง่การประกันชีวิตก็เท่ากับเป็นการเก็บเงินไว้ใช้เพ่ือ
วตัถุประสงค์อย่างใดอย่างหนึ่งของผู้ เอาประกันนัน่เอง เช่นเก็บไว้ในยามชรา หรือเก็บไว้เพ่ือเป็นกอง
ทนุการศกึษาบตุร เป็นต้น น่ีคือความหมายของคําวา่ ให้ประโยชน์ในการออมทรัพย์ 

3.   ให้ประโยชน์ในด้านการลงทนุ ความหมายของการลงทุนคือ การทําเงินก้อนหนึ่งให้เกิดดอก
ผลออกมา ดอกผลท่ีได้รับนีเ้รียกวา่ กําไร สว่นการประกนัชีวิตถือวา่เป็นการลงทนุแบบหนึง่กลา่วคือ การ
มีกําไรหรือให้ดอกผลเช่นเดียวกบัการลงทนุประเภทอ่ืน ๆ  ดอกผลประการแรกท่ีผู้ เอาประกนัควรทราบ 
คือ เงินเบีย้ประกนัท่ีชําระให้แก่บริษัทนัน้ เป็นจํานวนท่ีน้อยกว่าคา่เส่ียงภยัตามอายขุองผู้ เอาประกนัพึง
ชําระ ทัง้นีเ้พราะบริษัทได้ลดดอกเบีย้ท่ีคาดว่าได้รับจากการลงทนุให้แก่ผู้ เอาประกนั  เพราะบริษัทลด
ดอกเบีย้ท่ีจะได้รับจากการลงทนุระหวา่งปีให้ก่อน ซึง่เป็นหลกัทัว่ ๆ ไปในการประกนัชีวิต ถ้าการประกนั
ชีวิตในระยะยาว ดอกเบีย้ท่ีบริษัทคาดว่าจะได้รับจากการลงทนุมาก ก็นําไปลดให้กบัผู้ เอาประกนั การ
ทําแบบนีส้ามารถทําได้กบัการประกนัชีวิตทกุประเภท 
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ประโยชน์สงูสดุของการทําปะกนัชีวิตนัน้ มิใช่ผลกําไรจากการลงทนุหากได้แก่ความคุ้มครอง
ท่ีให้แก่ครอบครัวและบคุคลอนัเป็นท่ีรักของผู้ เอาประกนั หากได้เสียชีวิตลง ไม่ว่าในกรณีท่ีได้มีการชําระ
เบีย้ประกันเพียงครัง้เดียวหรือสองสามครัง้ก็ตาม ครอบครัวก็จะได้รับการชดใช้เท่าทุนประกันทันที 
ผลประโยชน์รองลงมาได้แก่การออมทรัพย์  การประกันชีวิตนัน้แม้ว่าจะได้กําไรน้อยแต่ก็เป็นกําไรท่ี
แน่นอนและยงัประกนัต้นทุนมิให้เสียหายอีกด้วย ฉะนัน้บุคคลใดก็ตามจะลงทุนในธุรกิจใด และได้ทํา
การลงทนุซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตไว้ด้วยแล้ว ก็จะเป็นการกระทําท่ีสขุมุรอบครอบ เพราะหากว่าบงัเอิญ
ธุรกิจท่ีได้ทําไว้ประสพความล้มเหลว เขาเองก็ยงัมีหลกัประกนัในกรมธรรม์ประกนัชีวิตอยู ่

4.   การประกนัชีวิตทําให้มีรายได้ยามเจ็บป่วย ทพุพลภาพ และชราภาพ ๆในปัจจบุนัการประกนั
ชีวิตได้วิวฒันาการแบบตา่ง ๆ มากมายเพ่ือสนองความต้องการให้แก่ผู้ เอาประกนั และมีการครอบคลมุ
หลาย ๆ อย่างเช่น การประกนัการเจ็บป่วย ทําให้ผู้ เอาประกนัสามารถมีรายได้ยามเจ็บป่วย การประกนั
อบุตัิเหต ุทําให้ผู้ เอาประกนัมีรายได้สําหรับเลีย้งตนเองในกรณีทุพพลภาพโดยสิน้เชิง หรือได้รับเงินค่า
รักษาพยาบาลในยามท่ีผู้ เอาประกันบาดเจ็บ ต้องเข้ารับการรักษาตวัในโรงพยาบาล การประกันเบีย้
เลีย้งชีพในยามชราทําให้ผู้ เอาประกันมีเบีย้เลีย้งชีพไปจนตลอดชีวิต ไม่ว่าจะมีชีวิตอยู่ยาวนานสัก
เพียงใดก็ตาม การประกนัชีวิตในปัจจุบนันีม้ิได้แก้แต่เฉพาะปัญหาการสญูเสียรายได้อนัเน่ืองจากการ
เสียชีวิตเท่านัน่ หากยงัแก้ปัญหาการสญูเสียรายได้อนัเน่ืองมาจากการเจ็บป่วย ทพุพลภาพและชราภาพ
อีกด้วย 

5.   การประกนัชีวิตก่อให้เกิดอปุนิสยัประหยดั การประกนัชีวิตนอกจากจะให้ประโยชน์ในแง่ของ
รูปธรรมแล้ว ยงัให้ประโยชน์ท่ีเป็นนามธรรมท่ีเรามองไม่เห็นด้วย ประการแรกท่ีเห็นได้ชดัก็คือคือ การ
ประกนัชีวิตช่วยปลกูฝังอปุนิสยัประหยดัในหมูป่ระชากรทัว่ ๆ ไป ถ้าหากทกุครอบครัวมีการประหยดัรู้จกั
คาดคะเนถึงภัยอันตรายท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคตข้างหน้า และเม่ือมีภัยพิบัติเกิดขึน้จริง ๆ ก็ทําให้
ครอบครัวนัน้มีหลกัประกนั โดยไม่ต้องเป็นภาระแก่สงัคมหรือบุคคลอ่ืน ๆ นอกจากนีก้ารประหยดัโดย
รู้จกัใช้เงินไปในทางท่ีเป็นประโยชน์ ยงัมีสว่นเสริมและรักษาไว้ซึง่เสถียรภาพของเงินตราด้วย 

6.   การประกันชีวิตช่วยปลูกฝังให้เกิดความรักและความรู้สึกรับผิดชอบต่อครอบครัว ชีวิต
ครอบครัวจะมีความสุขและราบร่ืนนัน้ ก่อนอ่ืนสมาชิกแต่ละคนในครอบครัวจะต้องมีความรักต่อกัน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคคลผู้ ท่ีเป็นหวัหน้าครอบครัว ซึ่งเป็นกําลงัหลกัในการหาเลีย้งครอบครัวควรจะมี
ความรักและความรับผิดชอบอย่างเต็มท่ีต่อบุคคลในครอบครัว เช่น ภรรยา บุตร และต่อบุคคลอ่ืน ๆ 
ท่ีมาพึ่งพาอาศยัอยู่ด้วย   การแสดงออกซึ่งความรักและความรับผิดชอบอย่างสมบูรณ์นัน้เห็นได้จาก
ข้อเท็จจริงท่ีว่า หวัหน้าครอบครัวนัน้จะต้องไม่คํานึงถึงแต่ความสขุเฉพาะหน้าของสมาชิกในครอบครัว
เท่านัน้หากยงัต้องคํานึงถึงความสขุความมัน่คงในอนาคตของบุคคลเหล่านัน้ด้วย เม่ือเป็นเช่นนีแ้ล้วก็
จะต้องหาหลกัประกนัให้แก่ครอบครัว แม้หวัหน้าครอบครัวจะไม่มีชีวิตอยู่บคุคลท่ีอยู่ข้างหลงัก็สามารถ
มีความสขุและความมัน่คงปลอดภยัได้ 
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7.   ให้ความคุ้มครองตอ่ธุรกิจ เป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไปวา่เศรษฐกิจของประเทศจะมีความมัน่คง
หรือไมน่ัน้สว่นหนึง่ขึน้อยูก่บัความมัน่คงของรุกิจตา่ง ๆ ท่ีเป็นผลดีตอ่เศรษฐกิจของประเทศ แตค่วามจริง
ข้อหนึ่งท่ีสรุปได้จากการศกึษาสภาพความเป็นจริงของธุรกิจมีอยู่ว่า ความเจริญรุ่งเรือง หรือความเสื่อม
สลายขององค์การธุรกิจหนึ่ง ๆ นัน้มกัขึน้อยู่กบับคุคลท่ีเป็นหวัใจสําคญัของธุรกิจนัน้ ๆ เช่นประธานของ
บริษัท กรรมการผู้จดัการเป็นต้น บคุคลดงักลา่วถือวา่เป็นผู้ มีความชํานาญสงู ได้ผา่นการศกึษาเลา่เรียน 
และมีประสบการณ์ ตา่ง ๆ มาก แตใ่นขณะเดียวกนับคุคลเหลา่นีก็้เป็นคนธรรมดาซึง่หนีไมพ้่นจากความ
ชรา เจ็บ และตาย เขาอาจประสบมรณกรรมท่ีไม่คาดคิดได้ตลอดเวลาผลก็คือว่าเม่ือมีการเสียชีวิต
เกิดขึน้ อาจทําให้ธุรกิจนัน้ชะงกั หรือต้องหยดุกิจการ ด้วยเหตนีุถ้้ามีการป้องกนัไว้เสียก่อน ก็ควรจะต้อง
มีประกันชีวิตบุคคลท่ีเป็นกลไกสําคญัของงานไว้ เพ่ือทําให้ผู้ สืบทอดธุรกิจหรือผู้ ท่ีมีหุ้นส่วนในกิจการ
สามารถมีทนุรอนในการดําเนินธุรกิจตอ่ไป และเป็นการรักษาไว้ซึง่เสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ
อีกด้วย การประกนัชีวิตในลกัษณะเช่นนีเ้รียกวา่ “การประกนัธุรกิจ” 

8.   ประโยชน์ต่อประเทศชาติ คือ การประกนัชีวิตมีส่วนช่วยในการสะสมทุนเพ่ือพฒันาประเทศ 
ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีอยู่ในระหว่างเร่งรัดพฒันา ปัจจยัสําคญัท่ีจะขาดเสียไม่ได้คือกองทนุหรือเงิน
ก้อนใหญ่สําหรับพมันาปรเทศ ประเทศด้อยพฒันาทุกประเทศมกัมีปัญหาเร่ืองกองทุน ทําให้ต้องกู้ ยืม
จากต่างประเทศ ธุรกิจการประกันชีวิตเป็นรูปการระดมทุนภายในประเทศชนิดหนึ่ง กล่าวคือเงินเบีย้
ประกนัท่ีผู้ เอาประกนัได้ชําระให้แก่บริษัทเม่ือนํามารวมกนัแล้วก็จะป็นเงินก้อนใหญ่ สามารถให้รัฐบาล
หรือเอกชนกู้ ยืมไปประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ได้ยิ่งกว่านัน้เงินเบีย้ประกันท่ีบริษัทได้รับจากผู้ เอาประกัน
ชีวิตเป็นเงินท่ีฝากในระยะยาว เหมาะสมท่ีจะให้กู้ ยืมไปลงทุนได้  เหตุนีใ้นการตราพระราชบัญญัติ
ประกนัชีวิต พ.ศ.2510 รัฐบาลจงึให้เหตผุลวา่ “เพ่ือสง่เสริมการประกนัชีวิตให้เจริญก้าวหน้ายิ่งขึน้ ให้ทนั
กับความต้องการของประชาชน เพราะการประกันชีวิตนอกจากจะช่วยบรรเทาความเดือดร้อนทาง
การเงินแก่ผู้ เอาประกันชีวิตแล้ว ยงัเป็นสถานบนัการเงินท่ีสําคญัในการช่วยพฒันาการเศรษฐกิจของ
ประเทศอีกด้วย” 

9.   ประโยชน์ตอ่สงัคม คือการประกนัชีวิตสง่เสริมให้เกิดสนัตสิขุและความมัน่คงปลอดภยั  
ในสงัคม เป็นท่ีทราบกนัดีว่าความปรารถนาสงูสดุของมนุษย์นัน้ก็คือ ต้องการมีชีวิตอยู่อย่ผาสขุและมี
ความมัน่คงปลอดภยั ในชีวิต นัน่คือไม่มีความวิตกกงัวลในอนาคตข้างหน้า ปัจจยัในการดํารงชีพท่ีมีอยู่
จะต้องมีอยู่ต่อไปเร่ือย ๆ โดยไม่มีการสะดดุหยดุลง การประกนัชีวิตเป็นการชดใช้การสญูเสียรายได้อนั
เน่ืองมาจากการเสียชีวิต ทพุพลภาพ ความชราภาพเป็นการประกนัความคงอยู่ของรายได้ ประกนัความ
คงอยูข่องปัจจยัในการดํารงชีวิต นัน่ก็คือการประกนัความสขุและความมัน่คงปลอดภยัของมนษุย์นัน่เอง 

จะเห็นได้ว่าประโยชน์ของการประกนัชีวิตนัน้มีมากมาย ทัง้ตอ่ตวัผู้ เอาประกนัเองและยงัช่วย
สงัคม และประเทศชาตไิด้อีกด้วย ดงันัน้ในการเลือกทําประกนัชีวิตควรจะเลือกรูปแบบชนิดและประเภท
ของการประกนัชีวิต ให้เหมาะสมซึง่มีทฤษฏีเก่ียวกบัการประกนัชีวิตท่ีใช้อยูใ่นปัจจบุนัดงันี ้



 59

8.3   ชนิด ประเภท และรูปแบบของการประกันชีวิต (คูมื่อสอบรับใบอนญุาต. 2542: 3-5) 
การประกนัชีวิตมีการแบง่ขัน้พืน้ฐานได้หลายแบบ คือ แบง่เป็น 

         1.   แบง่ตามชนิดของการประกนัชีวิต 2 ชนิด คือ 
  1.1   แบบมีเงินปันผล 
  1.2   แบบไมมี่เงินปันผล 

         2.   หรือแบง่เป็น 3 ประเภทคือ 
  2.1   ประเภทสามญั 
  2.2   ประเภทอตุสาหกรรม 
  2.3   แบบประเภทกลุม่ 

        3.   หรือแบง่เป็น 4 แบบพืน้ฐาน คือ 
 3.1   แบบชัว่ระยะเวลา 
 3.2   แบบตลอดชีพ 
 3.3   แบบสะสมทรัพย์ 
 3.4   แบบเงินรายปีหรือเงินได้ประจํา 

1.)   แบง่ตามชนิดของการประกนัชีวิตมี 2 ชนิด คือ 

1.1   ชนิดมีเงนิปันผล (Participating policy) คือการเอาประกนัชีวิตท่ีมีลกัษณะเหมือนกบัการ
ถือหุ้นของบริษัทประกนัชีวิต อตัราเบีย้ประกันสงูกว่าแบบไม่มีเงินปันผลเพราะมีการบวกค่าใช้จ่ายใน
การดําเนินงานและกําไรของบริษัทหรือสว่นบวกเพิ่ม (Loading) ในเบีย้ประกนัภยัสทุธิ (Net Premium) 
แต่การประกันภยัแบบนีผู้้ เอาประกันจะมีส่วนร่วมในการลงทุนด้านค่าใช้จ่าย เม่ือบริษัทบริหารงานมี
กําไรจะได้รับเงินปันผลซึง่เกิดจากผลกําไรของบริษัทซึง่มีเง่ือนไขว่าจะได้รับเม่ือทําประกนัชีวิตถึงสิน้ปีท่ี 
2 หรือ 3 แล้วแตรู่ปแบบของกรมธรรม์ โดยผู้ เอาประกนัชีวิตจะขอรับได้ 3 วิธีคือ ขอรับเงินสดใช้ลดเบีย้
ประกนัภยั หรือฝากสะสมไว้กบับริษัทโดยได้รับดอกเบีย้ 

1.2   ชนิดไม่มีเงนิปันผล (Non Participating policy) คือการเอาประกนัชีวิตทัว่ไปอตัราเบีย้
ประกนัต่ํากวา่แบบมีเงินปันผลเพราะผู้ เอาประกนัไมไ่ด้รับสว่นแบง่จากผลกําไรของบริษัท 
2.)    แบง่ตามประเภทของการประกนัชีวิตมี 3 ประเภท คือ 

2.1   การประกันชีวิตประเภทสามัญ (Ordinary Life Insurance) เป็นการประกนัชีวิต
รายบคุคลมีวตัถปุระสงค์เพ่ือมุ้งเน้นการกระจายความเส่ียงภยัในกลุม่บคุคลท่ีรายได้ระดบัปานกลางขึน้
ไปหรือกลุ่มบุคคลท่ีต้องการความคุ้มครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจในวงเงินท่ีสูง และกลุ่มบุคคลท่ี
ต้องการความคุ้มครองการสูประเภทสามัญเสียทางเศรษฐกิจควบคู่กับการออมทรัพย์ท่ีสูง ซึ่งผู้ เอา
ประกนัภยัจะต้องชําระเบีย้สงูตามลกัษณะท่ีสําคญัของการประกนัประเภทสามญัมีดงันี ้
 2.1.1   จํานวนเงินเอาประกนัภยัขัน้ต่ําตัง่แต ่50,000 บาท ขึน้ไปจนถึงหลายล้านบาท 



 60

2.1.2   วิธีการชําระเบีย้ประกนัภยัเป็นรายงวดคือ รายปี ราย 6 เดือน ราย 3 เดือน และราย
1 เดือน  

2.1.3   หากในการคํานวณอตัราเบีย้ประกนัภยักําหนดว่า ผู้ เอาประกนัภยัต้องชําระเบีย้
ประกนัเป็นรายปี แต่ถ้าผู้ เอาประกนัภยัชําระเบีย้ประกนัภยัเป็นรายงวด 6 เดือน 3 เดือน หรือ 1 เดือน
และถึงแก่กรรมขณะท่ีชําระเบีย้ประกนัภยัของรอบปีกรมธรรม์ท่ีเสียชีวิตนัน้ยงัไม่ครบปีบริษัทจะหกัเบีย้
ประกนัภยัส่วนท่ียงัชําระไม่ครบปี ของรอบปีกรมธรรม์ท่ีเสียชีวิตออกจากจํานวนเงินเอาประกนัภยัท่ีจะ
จ่ายให้กบัผู้ รับผลประโยชน์ด้วย 

2.1.4   การพิจารณารับประกนัภยัของบริษัทอาจจะมีการตรวจสขุภาพหรือไม่มีการตรวจ
สุขภาพก็ได้ ทัง้นีจ้ะขึน้อยู่กับดุลยพินิจของบริษัท ซึ่งพิจารณาจาก อายุ สุขภาพ และจํานวนเงินเอา
ประกนัภยั สภาพความเป็นอยู ่การดํารงชีวิต การประกอบอาชีพ เป็นต้น 

2.1.5   กรมธรรม์ประกนัชีวิตหลกัจะมีเฉพาะความคุ้มครองการสญูเสียรายได้หรือการ
สญูเสียทางเศรษฐกิจเน่ืองจากการสญูเสียชีวิตของผู้ เอาประกนัภยั และการออมทรัพย์เท่านัน้ และหาก
ผู้ เอาประกนัภยัต้องการความคุ้มครองอ่ืนๆ เพิ่มเติมสามารถซือ้สญัญาพิเศษเพิ่มเติมในกรมธรรม์หลกั
ได้ 

2.1.6   โดยปกตทิัว่ไปกรมธรรม์จะมีกําหนดระยะเวลาผ่อนผนัการชําระเบีย้ประกนั (Grace 
Period) เป็นวลา 30 วนั 

2.1.7  มีการเก็บเบีย้ประกนัภยัพิเศษ (Extra Premium) เน่ืองจากการเสี่ยงภยัต่ํากว่า
มาตรฐาน(Lower Risk ) คือผู้ เอาประกนัภยัมีสขุภาพไม่ปกติ หรือนํา้หนกัไม่ได้มาตรฐาน หรืออาชีพท่ี
เส่ียงภยักวา่ปกต ิและการเก็บเบีย้ประกนัภยัเพิ่มพิเศษนีผู้้ เอาประกนัภยักลบัคืนสูส่ถานะท่ีเป็นการเส่ียง
ภยัมาตรฐาน(Standard Risk) บริษัทจะต้องยกเลกิการเก็บเบีย้เพิ่มพิเศษ โดยต้องเก็บเบีย้ประกนัภยัใน
อตัราปกตเิท่านัน้ 

2.1.8    ถ้าผู้ เอาประกนัภยัขาดชําระเบีย้ประกนัภยั จนพ้นระยะเวลาผ่อนผนัการชําระเบีย้
ประกันภัยโดยทั่วไปเง่ือนไขกรมธรรม์ จะกําหนดให้มีการกู้ เงินชําระเบีย้ประกันภัยโดยอัตโนมัต ิ
(Automatic Premium load) เพ่ือรักษาสถานภาพกรมธรรม์ให้มีผลบงัคบัตอ่ไป 

2.2   การประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม (Industrial Life Insurace) เป็นการประกนัชีวิต
รายบุคคลเช่นกันมีวตัถุประสงค์เพ่ือกระจายความเสี่ยงภยัในกลุ่มของผู้ เอาประกันภยัท่ีมีรายได้น้อย
และเพ่ือให้ผู้ มีรายได้น้อยสามารถเอาประกนัชีวิตได้ เช่น คนงานในโรงงาน เป็นต้น เบีย้ประกนัภยัท่ีต้อง
ชําระในแตล่ะงวดไมส่งู ลกัษณะสําคญัของการประกนัชีวิตประเภทอตุสาหกรรมมีดงันี ้

2.2.1   จํานวนเงินเอาประกนัชีวิตแตล่ะกรมธรรม์ต่ํา โดยทัว่ไปคือ 10,000 บาทไปจนถึง 
300,000 บาท 
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2.2.2   กําหนดให้ชําระเบีย้ประกนัภยัเป็นรายเดือน ถ้าผู้ เอาประกนัมรณะกรรมในขณะท่ี
ชําระเบีย้ประกนัภยัไมเ่ตม็ปี จะไมมี่การหกัเบีย้ประกนัภยัสว่นท่ีชําระไม่เต็มปี เช่น ผู้ เอาประกนัภยัชําระ
เบีย้รายเดือนและเสียชีวิตในขณะท่ีชําระเบีย้ประกันได้ 2 ปี 5 เดือน บริษัทประกันภยัจะจ่ายเงินเอา
ประกนัให้กบัผู้ รับผลประโยชน์โดยจะไม่มีการหกัเบีย้ประกนัภยัของอีก 7 เดือน ท่ียงัไม่ได้มีการชําระใน
รอบปีกรมธรรม์ของปีท่ี 3 

2.2.3   การพิจารณารับประกนัโดยปกติไม่มีการตรวจสขุภาพของผู้ เอาประกนัภยัเน่ืองจาก
จํานวนเงินเอาประกนัภยัต่ํา การตรวจสขุภาพจะทําให้บริษัทต้องเสียค่าใช้จ่ายสงูเกินไป ไม่คุ้มกบัเบีย้
ประกนัท่ีกําหนดและได้มา 

2.2.4 ไม่มีการเก็บเบีย้ประกนัภยัเพิ่มพิเศษสําหรับภยัท่ีต่ํากว่ามาตรฐาน และอตัราเบีย้
ประกนัภยัสําหรับเพศชายและเพศหญิงเป็นอตัราเดียวกนั 

2.2.5 แบบของการประกนัชีวิตประเภทนี ้โดยปกติจะรวมความคุ้มครองด้านการเสียชีวิต
ตามพืน้ฐานกบัความคุ้มครองพิเศษเพิ่มเติมอ่ืนๆ เช่นความคุ้มครองการสญูเสียชีวิตเน่ืองจากอบุตัิเหตุ
เข้าด้วยกนัเป็นกรมธรรม์สําเร็จรูป 

2.2.6 โดยทัว่ไปมีการกําหนดระยะเวลาผอ่นผนัการชําระเบีย้ประกนัภยั 60 วนั 
2.2.7 ถ้าผู้ เอาประกนัภยัขาดการชําระเบีย้ประกนัจนพ้นระยะเวลาผ่อนผนัการชําระเบีย้

ประกนัภยัโดยทัว่ไปเง่ือนไขกรมธรรม์ จะกําหนดให้มีการแปลงกรมธรรม์เป็นแบบมลูค่ากใช้เงินสําเร็จ
โดยอตัโนมตั ิ(Automatic Paid-up Policay) เพ่ือรักษาสถานภาพกรมธรรม์ให้มีผลบงัคบัตอ่ไป 

2.3.   การประกันชีวิตประเภทกลุ่ม (Group Life Insurance) การประกนัชีวิตกลุ่มหรือการ
ประกนัชีวิตหมู ่เป็นการประกนัชีวิตของกลุม่บคุคลหลายๆ คนภายใต้กรมธรรม์ประกนัภยัฉบบัเดียว โดย
ทัว่ๆ ไปกําหนดข้อบงัคบัวา่ต้องมีจํานวนสมาชิกท่ีเอาประกนัภยัในกลุม่ไมน้่อยกวา่ 5 คน หรือ 10 คนขึน้
ไป กลุม่บคุคลท่ีเอาประกนัภยัชีวิตหมู่จะต้องจดัตัง้ขึน้มามิใช่เพ่ือการเอาประกนัภยั สว่นมากมกัจะเป็น
พนกังาน ลกูจ้างของบริษัท ห้างร้าน หรือ่โรงงานอตุสาหกรรม นอกจากนีย้งัมีสมาชิกองค์กรต่างๆ กลุ่ม
ลูกหนีธ้นาคาร กลุ่มผู้ ซือ้สินค้าแบบมีเงือนไข บริษัทการเงิน และสมาคมท่ีให้กู้ ยืมเงิน เน่ืองจากการ
ประกันชีวิตกลุ่มเป็นการทําประกันชีวิตของกลุ่มบุคคลหลายคน ดังนัน้จึงต้องมีผู้ รับผิดชอบในการ
จดัการเร่ืองตา่งๆ แทนสมาชิกทกุคนในกลุม่ ซึง่เรียกวา่ผู้ทรงกรรมธรรม์ โดยทัว่ไปได้แก่ นายจ้าง เจ้าของ
กิจการ  หรือ ผู้แทนองค์การต่างๆ ซึ่งจะเป็นผู้ มีอํานาจในการทําประกนัชีวิตของบุคคลทัง้กลุ่ม การทํา
สญัญาประกนัชีวิตจะเป็นการทําสญัญาระหว่างผู้ทรงกรมธรรม์และบริษัทประกนัชีวิต ผู้ทรงกรมธรรม์
จะเป็นผู้ เก็บรักษากรมธรรม์ ประกนัภยัหลกั (Master Policy)  ไว้และสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในกลุ่มจะได้รับ
ใบสําคญัในการเอาประกนัชีวิตกลุ่ม (Certificates) ซึง่ระบเุง่ือนไขและผลประโยชน์ต่างๆ ซึง่สมาชิกจะ
ได้รับจากการเอาประกนัชีวิต และผู้ทรงกรมธรรม์จะต้องทําหน้าท่ีในการเป็นผู้ลงลายมือช่ือในใบสมคัร
เอาประกันภยักลุ่ม รายการข้อมูลการเข้าและออกของสมาชิกในกลุ่มให้บริษัทเก็บเบีย้ประกันภยัให้
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บริษัท เรียกร้องเงินผลประโยชน์ให้สมาชิก และติดตอ่กบับริษัทแทนสมาชิก แตก่ารจ่ายเงินผลประโยชน์
ให้สมาชิก กรณีท่ีผู้ทรงกรมธรรม์ไม่ใช่ผู้ รับผลประโยชน์ตามกรรมธรรม์นัน้บริษัทจะจ่ายเงินผลประโยชน์
ให้แก่ผู้ รับประโยชน์โดยตรง 

การประกันชีวิตกลุ่มในปัจจุบนัมีหลายลกัษณะ และข้อกําหนดท่ีเหมาะสมของกลุ่มแต่ละ
ลกัษณะนีจ้ะแตกต่างกันตามลกัษณะของกลุ่ม เช่น การประกันชีวิตกลุ่มของความสัมพันธ์ระหว่าง
นายจ้างและลกูจ้าง จะมีหลกัเกณฑ์ท่ีดี เช่น 

1. มีเกณฑ์อายใุนการทํางาน เช่น ไมเ่กิน 60 ปี หรือ 65 ปี 
2. มีการทํางานเป็นปกตปิระจํา 
3. มีอตัราการเข้าออกจากงานของพนกังานท่ีพอเหมาะและเพิ่มจํานวนทกุปี 
4. กําหนดจํานวนเงินเพ่ือคุ้มครองท่ีเหมาะสมไม่เหล่ือมลํา้กันระหว่างพนักงานระดบัสูงและ

ระดบัต่ํา 
5. มีการตรวจสขุภาพพนกังาน 
6. มีระบบการรักษาความปลอดภยัในสถานท่ีทํางาน 

สําหรับเกณฑ์ในการกําหนดจํานวนเงินเอาประกันภยัของพนกังานลกูจ้างจะพิจารณาจาก
เงินเดือนท่ีเป็นรายได้ประจํา อาชีพ ระยะเวลาการทํางาน ความสําคญัของพนกังานตอ่นายจ้าง และผู้ ท่ี
จะทําประกันภยัได้ต้องเป็นลกูจ้างหรือพนกังานประจําซึ่งกําลงัปฏิบตัิงานกับผู้ทรงกรมธรรม์หรือเป็น
พนกังานลกูจ้างประจําท่ีอยูร่ะหวา่งการลาพนกังาน 

 
การสิน้ผลบังคับสมาชิกแต่ละคนในกรมธรรม์ประกันภัยจะเกิดขึน้เม่ือมีเหตุการณ์ใด

เหตกุารณ์หนึง่ดงันี ้
1. กรมธรรม์ประกนัชีวิตกลุม่หมดผลบงัคบั 
2. การหยดุชําระเบีย้ประกนัภยัของสมาชิกหรือผู้ทรงกรมธรรม์ 
3. การวา่จ้างของพนกังานสิน้สดุลง 
4. สมาชิกสิน้สดุสภาพการเป็นสมาชิกขององค์กรนัน้ ๆ 
5. สมาชิกสญูเสียคณุสมบตัใินการเอาประกนัชีวิต 

4.) แบง่ตามรูปแบบของการประกนัชีวิตมี 4 รูปแบบท่ีสําคญัดงันี ้
4.1   แบบชัว่ระยะเวลาหรือจํานวนเวลา (Term Life Insurance) เป็นสญัญาท่ีบริษัทประกนัชีวิต

จะใช้เงินเต็มจํานวนท่ีเอาประกนัให้แก่ผู้ รับประโยชน์เม่ือผู้ เอาประกันได้เสียชีวิตในกําหนดระยะเวลา
คุ้มครอง ซึง่ได้ตกลงกนัไว้เช่น 1ปี 5 ปี 10ปี และ 20 ปี เป็นต้นหากเลยกําหนดเวลาคุ้มครองไปแล้วและ
ผู้ เอาประกันไม่ได้เสียชีวิตถือว่าสัญญาประกันชีวิตนัน้เป็นอันสิน้สุดลง การประกันชีวิตแบบนีมี้
ประโยชน์ด้านการคุ้มครองอยา่งเดียวไมมี่การออมทรัพย์ การประกนัชีวิตแบบนีเ้บีย้ประกนัภยัจะต่ํากว่า



 63

แบบอ่ืนๆ และไมมี่มลูคา่เงินสด เงินปันผล ผู้ ท่ีทําประกนัชีวิตแบบนีส้ามารถขอแปลงสญัญาเป็นแบบอ่ืน
ได้โดยไม่ต้องตรวจสุขภาพ การประกันชีวิตแบบนีเ้หมาะสําหรับผู้ ท่ีต้องการความคุ้ มครองสูง แต่
ความสามารถในการชําระเบีย้ประกนัต่ํา 

4.2   แบบสะสมทรัพย์ (Endowment Life Insurance) เป็นสญัญาท่ีบริษัทประกนัชีวิตจะจ่าย
ให้แก่ผู้ รับประโยชน์ในกรณท่ีผู้ เอาประกนัเสียชีวิตลง ภายในกําหนดระยะเวลาหรือจ่ายแก่ผู้ เอาประกนั
ในกรณีท่ียงัมีชีวิตรอดอยู่พ้นระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ในสญัญา การประกันชีวิตแบบนีมี้จุดมุ่งหมายใน
ด้านการออมทรัพย์มากกว่าในด้านการคุ้มครองชีวิต ค่าเบีย้ประกนัจะสงูกว่าแบบแรกเน่ืองจากสญัญา
ให้ทัง้ความคุ้มครองชีวิตและการสะสมเงินออมอีกด้วย 

4.3   แบบตลอดชีพ (Whole Life Insurance) เป็นสญัญาว่าบริษัทประกนัชีวิตจะใช้เงินตาม
จํานวนท่ีเอาประกนัไว้ให้กบัผู้ รับผลประโยชน์ เม่ือผู้ เอาประกนัยกเลิกสญัญา ณ เวลาใดเวลาหนึ่งโดยผู้
เอาประกนัได้จ่ายเงินประกนัมาเป็นระยะเวลาหนึ่งตามท่ีกําหนด การประกันชีวิตแบบนีมี้จุดมุ่งหมาย
เช่นเดียวกบัแบบสะสมทรัพย์คือเพ่ือคุ้มครองและออมทรัพย์ไว้ในยามชราแตเ่ป็นลกัษณะท่ียาวนานกวา่ 

4.4   แบบรายได้ประจําหรือแบบบํานาญ (Annuity Life Insurance) เป็นสญัญาท่ีบริษัทประกนั
ชิตจะจ่ายรายได้ประจํา หรือบํานาญให้แก่ผู้ เอาประกันตลอดชีพ หรือชั่วระยะเวลาหนึ่งนับแต่ผู้ เอา
ประกนัไม่สามารถประกอบอาชีพได้ตามปกติ เน่ืองจากความชรา การประกนัชีวิตแบบนีมี้ลกัษณะเป็น
การออมทรัพย์เพียงอยา่งเดียวไมมี่ความคุ้มครองจงึเหมาะสําหรับผู้ ท่ีต้องการออมทรัพย์ไว้ใช้ยามชรา 
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ตาราง 2  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของการประกนัชีวิตประเภทตา่ง  ๆ 
 

 ประเภทสามัญ ประเภท
อุตสาหกรรม 

ประเภทกลุ่ม 

จํานวนผู้ เอาประกนั 1 คน 1 คน  7-10 คนขึน้ไป 
ทนุประกนั สงู ต่ํา ขึน้อยูก่บัเงินเดือน 

ตําแหนง่ อาชีพ 
วิธีการชําระเบีย้ประกนั รายปี, 6 เดือน, 3 

เดือน, 1 เดือน 
รายเดือน รายปี, 6 เดือน, 3 เดือน, 

1 เดือน 
แบบท่ีขาย ทกุแบบ สะสมทรัพย์ ตลอดชีพ ชัว่ระยะเวลา 1 ปี 
การพิจารณารับประกนั ตรวจหรือไมต่รวจ

สขุภาพ 
ไมต่รวจสขุภาพ(มี
ระยะรอคอยทกุ
กรมธรรม์) 

ไมต่รวจสขุภาพ 

เหมาะกบัผู้ ท่ีมีรายได้ความ
คุ้มครองของกรมธรรม์หลกั 

ปานกลางขึน้ไป ต่ําถึงปานกลาง - 

ความคุ้มครองของกรมธรรม์ ทนุประกนัชีวติ ทนุประกนัชีวติและทนุ ทนุประกนัชีวติหลกั 

  
หมายเหต ุการประกนัชีวิตประเภทสามญัและกลุม่ ถ้าต้องการความคุ้มครองอบุตัิเหตแุละคา่

รักษาพยาบาล หรือ สญัญาเพิ่มเตมิอ่ืน ๆ ต้องซือ้เอกสารแนบท้ายกรมธรรม์เพิ่มเตมิ 
8.4   โครงสร้างพืน้ฐานของอัตราเบีย้ประกันชีวิตและเงินสํารองประกันภัย (คู่มือสอบรับ

ใบอนญุาต. 2542: 16) ปัจจยัท่ีกําหนดอตัราเบีย้ประกนัชีวิต คือ อตัรามรณะ อตัราดอกเบีย้และอตัรา
ผลตอบแทนจากการลงทนุ ดงันี ้

8.4.1   ตารางมรณะ ท่ีบริษัทใช้ในการกําหนดอตัราเบีย้ประกันชีวิต ได้มาจากการเก็บ
สถิตกิารตายของผู้ เอาประกนัภยัในประเทศไทย โดยแยกตาม จํานวนคนตายท่ีอายตุา่ง ๆ กนั อตัราเบีย้
ประกนัของคนท่ีอายตุา่ง ๆ กนั จงึไมเ่ท่ากนั เพราะอตัราการตายของคนท่ีอายตุา่ง ๆ กนัจะไมเ่ท่ากนั 

8.4.2   อัตราค่าใช้จ่าย ท่ีใช้เป็นหลักเกณฑ์ในการกําหนดอัตราเบีย้ประกันชีวิตจะ
พิจารณาจากค่าใช้จ่ายดําเนินงานการรับประกนัภยัของบริษัท ซึ่งได้แก่ ค่าบําเหน็จ ค่าบําเหน็จพิเศษ 
คา่ตรวจโรค และค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานด้านประกนัชีวิตอ่ืน ๆ เน่ืองจากคา่ใช้จ่ายในการรับประกนั
ชีวิตของปีแรกสงูมาก ซึง่จะทําให้คา่ใช้จ่ายในการดําเนินงานปีแรกสงูตามไปด้วย 
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8.4.3   อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน เน่ืองจากการประกันชีวิต จะมีเงินของผู้ เอา
ประกนัฝากสะสมอยูท่ี่บริษัท บริษัทต้องให้ดอกเบีย้อยา่งน้อย 6% และบริษัทก็ต้องนําเงินนัน้ไปลงทนุหา
ดอกผลตอ่ 

8.5.   เงนิสาํรองประกันภยั (คูมื่อสอบรับใบอนญุาต. 2542: 18-19) 
เงินสํารองประกันภยั คือ เงินท่ีบริษัทเอามาจากผู้ เอาประกันและในวนัหนึ่งต้องคืนให้ผู้ เอา

ประกนั มิใช่เป็นรายได้ของบริษัท ดงันัน้ในระหว่างท่ียงัไม่ถึงเวลาท่ีต้องจ่ายคืนแก่ผู้ เอาประกนั บริษัท
ประกนัชีวิตจําเป็นต้องเตรียมเงินทนุไว้จํานวนหนึง่นัน่เอง 

เงินสํารองประกันภยั คือ จํานวนเงินท่ีบริษัทจัดสรรไว้ตามความผูกพนัของกรมธรรม์ บวก
ดอกผลจากการลงทุนท่ีทําให้บริษัทสามารถจ่ายผลประโยชน์ตามกรมธรรม์ท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตได้
ทัง้หมด เงินสํารองประกันชีวิตปลายปีของการประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ธรรมดา เม่ือถึงสิน้ปี
กรมธรรม์ประกนัภยัครบกําหนดสญัญาจะเท่ากบัจํานวนเงินเอาประกนัภยั 

เงินสํารองประกนัภยั คือ หนีส้นิหรือพนัธะผกูพนัท่ีบริษัทมีตอ่ผู้ ถือกรมธรรม์ 
8.6.   มูลค่ากรมธรรม์ (คูมื่อสอบรับใบอนญุาต. 2542: 20-21) 

มูลค่ากรมธรรม์ ได้แก่ มูลค่าเวนคืนเงินสด มูลค่าใช้เงินสําเร็จ และมูลค่าขยายระยะเวลา 
มลูค่ากรมธรรม์จะเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือผู้ เอาประกันได้ชําระเบีย้ประกันมาแล้วประมาณ 2-3 ปีขึน้ไป และ
กรมธรรม์นัน้มีสว่นของเงินออมเกิดขึน้แล้ว ดงันี ้
ตาราง 3 แสดงการเปรียบเทียบมลูคา่กรมธรรม์ 
 

มลูคา่เวนคืน มลูคา่ใช้เงินสําเร็จ มลูคา่ขยายเวลา 
- ขอเลกิสญัญา - หยดุชําระเบีย้ประกนัภยั - หยดุชําระเบีย้ประกนัภยั 
- เวนคืนกรมธรรม์โดยรับเงินสด 
ตามมลูคา่เวนคืนเงินสด 

- ใช้มลูคา่เงินสดชําระเบีย้แบบ
ครัง้เดียว 

- ใช้มลูคา่เงินสดชําระเบีย้แบบ
ครัง้เดียว 

- สญัญาสิน้ผลบงัคบั - ได้รับความคุ้มครองตอ่ไปตาม
แบบเดมิ(เช่น สะสมทรัพย์) 

- ได้รับความคุ้มครองตอ่ไปตาม
แบบชัว่ระยะเวลา 

 - ระยะเวลาคุ้มครองเทา่เดมิ - ระยะเวลาคุ้มครองสัน้ลงหรือ
เท่าเดมิ 

 - จํานวนเงินเอาประกนัชีวิต
ลดลงเหลือมลูคา่เทา่กบั
มลูคา่ใช้เงินสําเร็จ 

 
 

- จํานวนเงินเอาประกนัชีวิต
เท่าเดมิ 
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ตาราง 3 (ตอ่) 

มลูคา่เวนคืน มลูคา่ใช้เงินสําเร็จ มลูคา่ขยายเวลา 
กรณีแบบสะสมทรัพย์ - ตาย บริษัทจา่ยเงินประกนั

ชีวิตจํานวนท่ีลดลง 
- ตาย บริษัทจา่ยเงินเอาประกนั
ชีวิตเทา่เดมิ 

 - มีชีวิตอยูจ่นครบสญัญา 
บริษัทจ่ายเงินเอาประกนั
จํานวนท่ีลดลง 

- มีชีวิตอยูจ่นครบสญัญา 

 - อายกุรมธรรม์สัน้ลง ไม่
จ่ายเงินใดๆ 

- อายกุรมธรรมเทา่เดมิจ่ายเงิน
สะสมทรัพย์ท่ีแท้จริงคืนให้ 

  
8.7   เงื่อนไขกรมธรรม์ (คูมื่อสอบรับใบอนญุาต. 2542: 33-41) มีดงัตอ่ไปนี ้

8.7.1   ระยะเวลาผ่อนผันการชําระเบีย้ประกันภัย หมายถึง เม่ือถึงกําหนดชําระเบีย้
ประกนัภยัและผู้ เอาประกนัภยัยงัไม่มาชําระ บริษัทจะผ่อนผนัการชําระเบีย้ประกนัภยัให้ภายใน 30 วนั
สําหรับลกูค้า สามญั และ 60 วนั สําหรับลกูค้าอตุสาหกรรม หรือตามท่ีกําหนดในเง่ือนไขกรมธรรม์ โดย
ในระยะเวลาผ่อนผนันีก้รมธรรม์มีผลคุ้มครองอยู่เช่นเดิม ถ้าผู้ เอาประกนัเสียชีวิตในช่วงระยะเวลาผ่อน
ผนัการชําระเบีย้ประกันภัยบริษัทจะจ่ายเงินเอาประกันภยัตามสญัญาและหักเบีย้ประกันส่วนท่ีค้าง
ชําระในช่วงระยะเวลาผอ่นผนัด้วย 

8.7.2   การกู้เงนิโดยมีกรมธรรม์ประกันภัยเป็นประกัน ถ้าผู้ เอาประกนัภยัมีปัญหาทาง
การเงินชัว่คราว ควรจะกู้ โดยมีกรมธรรม์เป็นประกนัและเสียดอกเบีย้ให้บริษัท กรมธรรม์ประเภทสามญั
ดอกเบีย้ร้อยละ 8 ปี ทบต้น ประเภทอตุสาหกรรม ร้อยละ 10 ตอ่ปีทบต้น หรือร้อยละ 12 ตอ่ปีไม่ทบต้น 
การกู้ เงินกรณีนีจ้ะทําได้ต่อเม่ือกรมธรรม์มีมลูค่าเวนคืนเงินสดแล้วเท่านัน้ และกู้ ได้ไม่เกินมลูค่าเวนคือ
เงินสดในกรมธรรม์ท่ีมีอยูใ่นขณะนัน้ ถ้าหากมลูคา่เวนคืนเงินสดน้อยกว่าหรือเท่ากบัเงินกู้ รวมดอกเบีย้ท่ี
ค้างชําระกรมธรรม์ก็จะสิน้ผลบงัคบั 

8.7.3   การขาดชําระเบีย้ประกันภัย ถ้าผู้ เอาประกนัภยัขาดการชําระเบีย้ประกนัภยัจน
พ้นระยะเวลาผ่อนผนัตามท่ีกําหนดไว้ในเง่ือนไขกรมธรรม์ ในขณะท่ีกรมธรรม์มีมลูคา่เงินสด แล้ว จะทํา
ให้กรมธรรม์มีผลบงัคบัตอ่ไปได้โดย 

              1.   ประเภทสามญั  บริษัทจะทําการกู้ เงินชําระเบีย้ประกนัภยัให้โดยอตัโนมตัิ และผู้
เอาประกนัภยัต้องเสียดอกเบีย้ให้บริษัท ในอตัราร้อยละ 8 ตอ่ปี 

              2.   ประเภทอุตสาหกรรม บริษัทจะแปลงกรมธรรม์เบีย้ประกันภัยให้โดยอัตโนมัต ิ
ดงันัน้ถ้าผู้ เอาประกนัชีวิตประเภทอตุสาหกรรมแบบสะสมทรัพย์ และตอ่มาขาดการชําระเบีย้ประกนัภยั



 67

เม่ือครบกําหนดสญัญา บริษัทมีเงินจ่ายคืนให้ด้วย เงินท่ีได้รับคืนนีเ้กิดจากการแปลงกรมธรรม์เป็นมลูคา่
ใช้เงินสําเร็จให้โดยอตัโนมตั ิหรือคือจํานวนเงินเอาประกนัภยัท่ีลดลง 

8.7.4   การต่ออายุกรมธรรม์ เง่ือนไขในการขอตอ่อายรุมธรรม์ มีดงันี ้
1. ผู้ เอาประกันภัยต้องเขียนคําร้องขอต่ออายุ พร้อมย่ืนหลักฐานแสดงสุขภาพต่อ

บริษัท และทําเร่ืองขอตอ่อายภุายในระยะเวลาท่ีกําหนด คือภายใน 5 ปี นบัจากวนัท่ีขาดอาย ุ
2.   บริษัทอาจเรียกเก็บเบีย้เพิ่มก็ได้ สําหรับผู้ เอาประกนับางคนท่ีสขุภาพไมดี่ 
3.   บริษัทอาจพิจารณาให้ตอ่อายหุรือไมก็่ได้ ถ้าสขุภาพไมดี่อาจไมอ่นมุตัใิห้ตอ่อาย ุ
4.   ในการตรวจสขุภาพ ผู้ เอาประกนัภยัจะเป็นผู้จ่ายคา่ใช้จ่ายเอง 
5.   การตอ่อายกุรมธรรม์ จะมีผลบงัคบัเม่ือบริษัทได้อนมุตัใิห้ตอ่อายไุด้ 
6.   ถ้าผู้ เอาประกันใช้สิทธิการแปลงกรมธรรม์เป็นมลูค่าขยายเวลา เม่ือครบกําหนด

ระยะเวลาท่ีขยายเวลามาแล้วผู้ เอาประกนัจะขอตอ่อายกุรมธรรม์ไมไ่ด้ เพราะวา่กรมธรรม์ไมไ่ด้หมดอาย ุ
7.   เม่ือต่ออายกุรมธรรม์แล้ว กรมธรรม์จะมีเง่ือนไขระยะเวลารอคอยเช่นเดียวกบัการ

เร่ิมต้นสญัญาใหม ่
8.7.5   การเปล่ียนแปลงแบบกรมธรรม์ประกันภัย กรมธรรม์นีจ้ะเปล่ียนแปลงแบบ

ประกันภยัเป็นแบบอ่ืน ตามท่ีบริษัทกําหนดลกัษณะหลกัเกณฑ์และเง่ือนไขไว้ก็ได้ แต่ทัง้นีต้้องได้รับ
ความเห็นชอบจากบริษัท หากการเปลี่ยนแบบประกันทําให้มีเงินค่าเวนคืนกรมธรรม์ประกันภยัลดลง 
บริษัทจะคืนเงินค่าเวนคืนกรมธรรม์ประกนัภยัส่วนลดลงนัน้ หกัด้วยหนีส้ินท่ีผกูพนัตามกรมธรรม์นี ้(ถ้า
มี) ให้แก่ผู้ เอาประกนัภยั 

8.7.6   การฆ่าตัวตายหรือถูกฆาตกรรมโดยผู้รับประโยชน์บริษัทจะไม่จ่ายเงินตาม
กรมธรรม์ เม่ือปรากฎวา่ 

ผู้ เอาประกันภัยฆ่าตัวตาย (กระทําอัตตวินิบาติ) ด้วยใจสมัคร ภายในหนึ่งปีนับแต่วันทํา
สญัญา หรือวนัตอ่อายปุระกนัภยัครัง้สดุท้าย ความรับผิดชอบของบริษัทจะมีเพียงคืนเบีย้ประกนัภยัท่ีได้
ชําระให้แก่บริษัทแล้วทัง้หมด 

ถ้าผู้ เอาประกนัภยัถกูผู้ รับประโยชน์ฆ่าตายโดยเจตนา ความรับผิดชอบของบริษัทจะมีเพียง
คืนเงินคา่ไถ่ถอนกรมธรรม์ประกนัภยั ให้แก่ทายาทของผู้ เอาประกนัภยั 

ในกรณีท่ีกรมธรรม์ยงัไม่มีคา่เวนคืนกรมธรรม์ประกนัภยั บริษัทจะอนโุลมคืนเบีย้ประกนัภยัท่ี
ได้ชําระมาแล้วทัง้หมดเท่านัน้ 

ในกรณีท่ีผู้ รับประโยชน์มากกวา่หนึง่คนขึน้ไป หากผู้ รับประโยชน์คนใดไมมี่สว่นร่วมในการฆ่า
ผู้ เอาประกนัภยัโดยเจตนา บริษัทจะจ่ายจํานวนเงินประกนัเอาประกนัภยัให้แก่ผู้ รับประโยชน์ท่ีไม่มีสว่น
ร่วมในการฆ่าผู้ เอาประกนัภยัตามสว่น เม่ือหกัสว่นของผู้ ท่ีฆ่าผู้ เอาประกนัภยัซึง่ไม่มีสิทธิได้รับออก โดย
บริษัทจะไมคื่นเบีย้ประกนัภยัสว่นนีท้ัง้หมดด้วย 
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การคืนเบีย้ประกันภัย หรือเงินค่าไถ่ถอนกรมธรรม์ กรณีฆ่าตวัตาย หรือถูกผู้ รับประโยชน์
ฆาตกรรม บริษัทจะมีสทิธิหกัหนีส้นิท่ีผกูพนัตามกรมธรรม์นีอ้อกได้ 
                 8.7.7   จรรยาบรรณตัวแทนประกันชีวิต (คู่มือสอบรับใบอนุญาต. 2542: 85-110) 
จํานวน 10 ข้อ ดงันี ้
 1.   ตวัแทนต้องซ่ือสตัย์ตอ่ผู้ เอาประกนัภยั บริษัทประกนัภยั และผู้ ร่วมงาน ตวัแทนประกนัชีวิต
ต้องมีความซื่อสตัย์ จริงใจ ไม่พดูหลอกลวง ผู้ เอาประกนัชีวิต บริษัทและผู้ ร่วมงาน ปฏิบตัิหน้าท่ีโดยไม่
หวงัประโยชน์สว่นตวั โดยขาดความซ่ือสตัย์ตอ่ลกูค้า บริษัทและผู้ ร่วมงาน 
 2.   ตวัแทนประกนัชีวิตต้องให้บริการท่ีดีสม่ําเสมอ และชีแ้จงให้ผู้ เอาประกนัภยัทราบถึงสิทธิ
และหน้าท่ี เพ่ือรักษาผลประโยชน์ของลกูค้า 
 3.   ต้องรักษาความลบัของผู้ เอาประกนัภยัยและบริษัทตอ่บคุคลภายนอก 
 4.  ตวัแทนต้องเปิดเผยข้อความจริงต่อผู้ เอาประกันภัย หรือผู้ ขอเอาประกันภัยอันเป็น
สาระสําคญัเพ่ือความสมบรูณ์แห่งกรมธรรม์ 
 5.   ตวัแทนประกนัชีวิตต้องไมช่กัชวน หรือเสนอขายนอกเหนือเง่ือนไขแห่งกรมธรรม์ 
 6.   ตวัแทนประกนัชีวิตต้องไม่แนะนําให้ผู้ เอาประกนัสละกรมธรรม์เดิม เพ่ือทําสญัญาใหม่ซึง่
อาจจะเป็นการกระทําให้ผู้ เอาประกนัเสียผลประโยชน์ 
 7.  ตวัแทนประกันชีวิตต้องไม่ลด หรือเสนอท่ีจะลดค่าบําเหน็จ เพ่ือเป็นการจูงใจให้เอา
ประกนัภยั 
 8.   ตวัแทนประกนัชีวิตต้องไมก่ลา่วร้ายทบัถมตวัแทนหรือบริษัทอ่ืน 
 9.   ตวัแทนประกนัชีวิตต้องหมัน่ศกึษา ค้นคว้า หาความรู้ในวิชาชีพเพิ่มเติมอยู่เสมอ เพ่ือจะได้
นําไปชีแ้จงหรือเสนอแนะแก่ผู้ เอาประกนัภยั 
 10.  ตวัแทนประกนัชีวิตต้องประพฤติตนอยู่ในศีลธรรมประเพณีอนัดีงาม ธํารงไว้ซึ่งศกัดิ์ศรี 
และคณุธรรมแห่งอาชีวปฏิญาณ 
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กรมการประกันภยั (มนตรี แสงอไุรพร. 2542: 136-138) 
ก่อตัง้ตัง้แตส่มยัรัชกาลท่ี 6 กรมการประกนัภยั สงักดักระทรวงพาณิชย์ ตัง้อยู่ท่ี 44/100 หมู่ 1 

ถนนสนามบินนํา้ ตําบลบางกระสอ อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี กรมการประกันภัย มีนโยบายการ
ดําเนินการ ดงันี ้

1.   ให้ความคุ้มครอง ดแูล รักษาสทิธิ ประโยชน์ของผู้ เอาประกนัภยัและประชาชนทัว่ไป 
2. กบั ดแูล การประกอบธุรกิจประกนัภยัให้มีฐานะมัน่คง และอยู่ในขอบเขตของกฎหมายอีกทัง้

สามารถทําหน้าท่ีเป็นสถาบนัเส่ียงภยั และระดมเงินออมได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 
3. กํากบั ดแูล ให้มีการปฏิบตัิในเร่ืองการคุ้มครองผู้ประสบภยัจากรถ  ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์

และบทบญัญตัขิองพระราชบญัญตัคิุ้มครองผู้ประสบภยัจากรถ พ.ศ.2535 
4.   ปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานของกรมการประกันภยัให้เหมาะสม และสอดคล้องกับ

อตัราการขยายตวัของธุรกิจแลภาวะการณ์ทางเศรษฐกิจ สงัคม และกฎหมายท่ีเปล่ียนแปลง 
5.   ส่งเสริมและพฒันาธุรกิจประกันภยั ให้เจริญก้าวหน้าอย่างมัน่คงและมีเสถียรภาพ รวมทัง้มี

ศกัยภาพท่ีจะแขง่ขนัได้ เม่ือมีการเปิดเสรีการประกนัภยั             
พระราชบัญญัตปิระกันชีวิต (คูมื่อสอบใบอนญุาต. 2542: 46-62) 

ปัจจุบนัใช้ พ.ร.บ. ประกนัชีวิต พ.ศ. 2535 ซึ่งมีสาระสําคญัท่ีควรทราบ 2 ประการ คือ เร่ือง
การควบคมุบริษัทและ เร่ืองการควบคมุตวัแทนประกนัชีวิต 
1.   เร่ืองการควบคุมบริษัท ดงันี ้

1.1 การจัดตัง้บริษัทที่จะประกอบธุรกิจประกันชีวิต 
  1.1   ต้องมีการจดัตัง้ในรูปแบบบริษัทจํากดั ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และ

ต้องได้รับการเห็นชอบจากรัฐมนตรี 
  1.2   ต้องได้รับใบอนญุาตประกอบธุรกิจประกนัชีวิต 
  1.3   ต้องมีการวางหลกัทรัพย์ของบริษัทกบันายทะเบียน (อธิบดีกรมการประกนัภยั) 
  1.4   บริษัทประกันชีวิตต่างประเทศ  จะตัง้สาขาได้  ต้องได้ รับการอนุมัติจาก

รัฐมนตรีวา่การกระทรวงพาณิชย์และคณะรัฐมนตรี 
1.2 การเปิดสาขาของบริษัทประกันชีวิต บริษัทประกนัชีวิตท่ีไมใ่ช่สาขาของประกนัชีวิต

ตา่งประเทศสามารถเปิดสาขาได้ ต้องได้รับใบอนญุาตจากนายทะเบียน แตบ่ริษัทประกนัชีวิตท่ีเป็น
สาขาตา่งประเทศจะเปิดสาขาอีกไมไ่ด้ 

1.3 การควบคุมฐานะทางการเงนิและการตรวจสอบ 
1.3.1   บริษัทประกนัชีวิตต้องจดัสง่รายงานประจําปีแสดงฐานะทางการเงินและกิจการของ

บริษัทสําหรับรอบปีปฏิทินท่ีลว่งมาแล้วตอ่นายทะเบียน ภายใน 5 เดือน นบัแตว่นัสิน้ปฏิทิน 
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1.3.2   นายทะเบียน และพนกังานหน้าท่ี ตามพระราชบญัญัติประกันชีวิต พ.ศ.2535 มี
อํานาจตรวจสอบกิจการฐานะการเงินของบริษัท โดยสามารถเข้าไปในสํานกังานของบริษัทในระหว่าง
ทําการสามารถเรียกให้บคุคลท่ีเก่ียวข้องมาชีแ้จง สามารถสัง่ให้บริษัทสง่เอกสารหรือหลกัฐานอ่ืน ๆ เป็น
ต้น 

1.3.3   บริษัทประกนัชีวิตไม่สามารถขายอสงัหาริมทรัพย์ใด ๆ หรือสงัหาริมทรัพย์มีมลูค่า
รวมกันสูงกว่าท่ีนายทะเบียนกําหนด แก่กรรมการหรือซือ้ทรัพย์สินจากกรรมการ เว้นแต่ได้รับความ
ยินยอมจากคณะกรรมการและนายทะเบียนเห็นชอบ เป็นต้น 

1.4 การลงทุนของบริษัท 
1.4.1   บริษัทประกนัชีวิตลงทนุประกอบธุรกิจอ่ืนได้ตามท่ีรัฐมนตรีประกาศกําหนด 
1.4.2   นอกจากการประกันชีวิตแล้ว บริษัทจะลงทุนประกอบธุรกิจอ่ืนได้เฉพาะตามท่ี

รัฐมนตรีประกาศกําหนด 
1.5 การเพกิถอนใบอนุญาตประกอบธุรกิจประกันชีวิต 

รัฐมนตรีท่ีมีอํานาจสัง่เพิกถอนใบอนุญาตประกอบธุรกิจประกันชีวิต เม่ือปรากฎว่า บริษัท
ประกนัชีวิต กระทําการดงันี ้

1.5.1   ประกอบธุรกิจประกนัชีวิตต่อไปจะทําให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ เอาประกนัภยัและ
ประชาชน 

1.5.2   หยดุประกอบธุรกิจประกนัชีวิตโดยไมมี่เหตอุนัควร 
1.5.3   ประวิงการจ่ายเงินท่ีต้องใช้ตามกรมธรรม์ประกันภัยหรือการประวิงการคืนเบีย้

ประกนัภยัท่ีต้องจ่ายคืน โดยไมมี่เหตอุนัควร 
1.6 ข้อกาํหนดเก่ียวกับเร่ืองเงนิสาํรองประกันภยั 

เบีย้ประกันภยัท่ีบริษัทได้รับมาจากผู้ เอาประกันภยั บริษัทต้องจัดสรรเก็บไว้เป็นเงินสํารอง
ประกันภัยสําหรับกรมธรรม์ประกันภัยท่ียังมีความผูกพันอยู่ เพ่ือจ่ายคืนให้ผู้ เอาประกันภัยหรือผู้ รับ
ผลประโยชน์โดยจดัสรรตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีรัฐมนตรีประกาศกําหนดเป็นกฎกระทรวงลงในราช
กิจจานเุบกษาและ พ.ร.บ.ท่ีกําหนดให้ต้องหลกัทรัพย์มาวางเป็นเงินประกนัสํารองการประกนัภยัไว้กบั
นายทะเบียนเป็นมลูคา่ไมเ่กินร้อยละย่ีสบิห้าของเงินสํารองท่ีบริษัทจดัสรรไว้ 

1.7 การควบคุมแบบและข้อความในกรมธรรม์และสัญญาแนบท้ายกรมธรรม์ 
กรมธรรม์ประกันภยัทัง้เอกสารหรือแนบท้ายกรมธรรม์ต้องเป็นไปตามแบบ  และข้อความท่ี

นายทะเบียนได้เห็นชอบไว้แล้ว รวมทัง้นายทะเบียนสามารถสัง่ให้แก้ไขได้ เปล่ียนแปลง เพิ่มเติม หรือ
ยกเลกิ แบบหรือข้อความนัน้เป็นบางสว่นหรือทัง้หมด 
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1.8 การควบคุมอัตราเบีย้ประกันชีวิต 

1.8.1   อตัราเบีย้ประกันท่ีบริษัทกําหนดหรือนํามาใช้ ต้องได้รับความเห็นชอบจากนาย
ทะเบียน 

1.8.2   อตัราเบีย้ประกนัภยัท่ีนายทะเบียนเห็นชอบไว้แล้ว เม่ือนายทะเบียนเห็นสมควรหรือ
บริษัทร้องขอ นายทะเบียนจะสั่งให้บริษัทแก้ไขอัตรานัน้เสียใหม่ และการเปล่ียนอัตราใหม่ไม่มี
ผลกระทบกระเทือนต่อกรมธรรม์ประกันภัยท่ีบริษัทออกให้และผู้ เอาประกันไปแล้ว ซึ่งอัตราเบีย้
ประกนัภยัท่ีนายทะเบียนได้ให้ความเห็นชอบแล้ว 

1.9 ห้ามมิให้กระทาํการดงัต่อไปนี ้
1.9.1   ห้ามมิให้บริษัทจ่ายเงินหรือทรัพย์สินอ่ืนใดล่วงหน้าแก่ตัวแทนประกันชีวิตหรือ

นายหน้าประกนัชีวิต นอนจากเงินคา่จ้างหรือคา่บําเหน็จท่ีพงึจ่ายตามปกต ิ
1.9.2   ห้ามมิให้บริษัทจ่ายเงินหรือทรัพย์สินอ่ืนใดล่วงหน้าแก่บุคคลใดค่านายหน้าหรือ

คําตอบแทนสําหรับงานท่ีจะทําให้แก่บริษัท 
1.9.3   ห้ามมิให้จ่ายบําเหน็จให้แก่บุคคลท่ีช่วยให้มีการทําสัญญาประกันชีวิตซึ่งมิใช่

ตวัแทน หรือนายหน้าประกนัชีวิตของบริษัท 
1.9.4   ห้ามมิให้บริษัทท่ีออกกรมธรรม์โดยระบุจํานวนเงินอันพึงจะใช้ให้เป็นเงินตรา

ตา่งประเทศแก่ผู้ เอาประกนั หรือผู้ รับประโยชน์ (แตใ่นขณะท่ีจ่ายเงินจํานวนเอาประกนัภยั ถ้าผู้ เอาประกนัภยั หรือผู้ รับ
ประโยชน์ต้องการรับเงินเป็นเงินตราตา่งประเทศก็กระทําได้) 

1.9.5   ห้ามมิให้บริษัทให้ประโยชน์เป็นพิเศษแก่ผู้ เอาประกนัภยัหรือผู้ รับผลประโยชน์ตาม
กรมธรรม์นอกเหนือจากท่ีกําหนดไว้ในกรมธรรม์ 

1.9.6   ห้ามมิให้บริษัทรับชําระเบีย้ประกนัภยัลดต่ําลงกวา่จํานวนท่ีต้องชําระ 
1.9.7   ห้ามมิให้บริษัทแต่งตัง้หรือมอบหมายบุคคลอ่ืนนอกเหนือจากตวัแทนประกนัชีวิต 

นายหน้าประกนัชีวิต หรือพนกังานของบริษัทซึ่งมีหน้าท่ีเก่ียวกบัการรับเงิน เป็นผู้ ชําระเบีย้ประกนัภยั
จากผู้ เอาประกนัภยั 

1.9.8   ห้ามบริษัทแต่งตัง้หรือมอบหมายบุคคลอ่ืนนอกจากตวัแทนประกนัชีวิตของบริษัท
ไปชกัชวนชีช้่อง หรือจดัการให้บุคคลทําสญัญาประกันชีวิตกับบริษัท ทัง้นี ้เว้นแต่เป็นการกระทําของ
กรรมการ พนกังาน หรือลกูจ้างของบริษัทซึง่กระทําในนามของบริษัท 

1.9.9   ห้ามมิให้บริษัทแต่งตัง้หรือมอบหมายบุคคลใดนอกจากกรรมการ พนกังาน หรือ
ลกูจ้างของบริษัททําการรับประกันชีวิต รับเบีย้ประกันภยั และชดใช้ค่าสินไหมทดแทนตามกรมธรรม์
ประกนัภยัไมว่า่บางสว่นหรือทัง้หมด นอกจากการประกนัภยัตอ่ 

1.9.10  ห้ามมิให้ผู้ ใดกระทําการเป็นผู้ รับประกันภัย โดยมิได้รับอนุญาตประกอบธุรกิจ
ประกนัชีวิตตามพ.ร.บ.ประกนัชีวิต พ.ศ.2535 
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2.  เร่ืองการควบคุมตวัแทนประกันชีวิต 
  ข้อห้ามที่กาํหนดในพ.ร.บ. 

1.  ห้ามมิให้ผู้ใดกระทําการเป็นตวัแทนประกนัชีวิต เว้นแตไ่ด้รับอนญุาตเป็นตวัแทนประกนัชีวิต
จากนายทะเบียน 

2.  ห้ามมิให้ตวัแทนประกนัชีวิตหรือบุคคลใด ไปชกัชวน แนะนํา หรือกระทําด้วยประการใด ๆ 
เพ่ือให้บุคคล ทําสญัญาประกันภยักับผู้ประกอบธุรกิจประกันชีวิตในต่างประเทศ หรือกับบุคคลใด ๆ 
นอกจากผู้ ท่ีได้รับอนญุาตประกอบธุรกิจประกนัชีวิตตาม พ.ร.บ.ประกนัชีวิต พ.ศ.2510 หรือ พ.ศ.2535 

3.  กรณีนีย้กเว้นนายหน้าประกนัชีวิต ซึง่ได้รับอนญุาตจากนายทะเบียนให้ชีช้่องหรือจดัการให้
ผู้ ท่ีได้รับอนุญาตประกอบธุรกิจประกนัชีวิตตามพ.ร.บ. นี ้ทําสญัญาต่อผู้ประกอบธุรกิจประกนัชีวิตใน
ตา่งประเทศ 

  
สิทธิในการเป็นตวัแทน 

ตวัแทนประกนัชีวิตได้รับการแต่งตัง้ให้เป็นกรรมการ ผู้จดัการ พนกังาน หรือลกูจ้างในบริษัท
ประกนัชีวิตท่ีตนสงักดัอยู ่ใบอนญุาตตวัแทนของผู้นัน้ยงัคงใช้ตอ่ไป 

2.3   คุณสมบัติของผู้ขอรับใบอนุญาตเป็นตัวแทนประกันชีวิต  ผู้ ขอรับใบอนุญาตเป็น
ตวัแทนประกนัชีวิตต้องเป็นบคุคลธรรมดาซึง่ไมใ่ช่นิตบิคุคล และต้องมีคณุสมบตัดิงัตอ่ไปนี ้

 2.3.1   บรรลนิุตภิาวะ 
 2.3.2   มีภมูิลําเนาในประเทศไทย 
 2.3.3   ไมเ่ป็นคนวิกลจริตหรือจิตฟ่ันเฟือน ไมส่มประกอบ. 
 2.3.4   ไมเ่คยต้องโทษจําคกุโดยพิพากษาถึงท่ีสดุให้จําคกุในความผิดเก่ียวกบั 
 2.3.5   ทรัพย์สินท่ีกระทําโดยทุจริต เว้นแต่ได้พ้นโทษแล้วไม่น้อยกว่าห้าปีก่อนวนัขอรับ 

อนญุาต 
 2.3.6   ไมเ่คยเป็นบคุคลล้มละลาย 
 2.3.7   ไมเ่ป็นนายหน้าประกนัชีวิต 
 2.3.8   ไม่เคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตเป็นตวัแทนหรือนายหน้าประกันชีวิตในระยะเวลา

สามปีก่อนวนัขอรับอนญุาต 
 2.3.9   ได้รับการศึกษาวิชาประกันชีวิตจากสถาบันการศึกษาท่ีนายทะเบียนประกาศ

กําหนด หรือสอบความรู้เก่ียวกับการประกันชีวิตได้ตามหลักสูตรและวิธีการท่ีนายทะเบียนระกาศ
กําหนด 
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2.4  การยื่นขอรับใบอนุญาตเป็นตวัแทนมากกว่า 1 บริษัท ผู้ ท่ีเป็นตวัแทนประกนัชีวิตของ
บริษัทใดอยู่แล้ว อาจขอรับใบอนุญาตตวัแทนของบริษัทอ่ืนได้ โดยต้องย่ืนหนงัสือแสดงความยินยอม
ของบริษัทท่ีผู้นัน้เป็นตวัแทนประกนัชีวิตของบริษัทใดอยู ่

2.5 การต่ออายุใบอนุญาตตัวแทนประกันชีวิต ใบอนุญาตตวัแทนประกนัชีวิตมีอาย ุ1 ปี 
หากตอ่อายตุดิตอ่กนั 2 คราว สามารถตอ่อายไุด้คราวละ 5 ปี 

2.6 การเพกิถอนใบอนุญาตการเป็นตวัแทนประกันชีวิต เม่ือมีการกระทําลกัษณะดงันี ้
2.6.1   ฝ่าฝืน พ.ร.บ. พ.ศ.2535 
2.6.2   ขาดคณุสมบตัขิองผู้ รับใบอนญุาตเป็นตวัแทน 
2.6.3   ดําเนินการทําให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ เอาประกนัภยั ผู้ รับประโยชน์ตามกรมธรรม์

หรือประชาชนเม่ือนายทะเบียนได้สัง่เพิกถอนแล้ว สามารถอทุธรณ์ตอ่รัฐมนตรี ภายในสบิห้าวนัท่ีถกูเพิก
ถอนและคําวินิจฉยัของรัฐมนตรีให้เป็นท่ีสิน้สดุ 

2.7 การกระทาํการในนามบริษัทเม่ือได้รับมอบอาํนาจจากบริษัท 
2.7.1   ตัวแทนประกันชีวิตอาจทําสัญญาประกันชีวิตในนามบริษัทได้ เม่ือได้รับมอบ

อํานาจเป็นหนงัสือจากบริษัท 
2.7.2   ตวัแทนประกนัชีวิต นายหน้าประกนัชีวิตหรือพนกังานของบริษัทซึง่มีท่ีเก่ียวกบัการรับ

เงิน อาจรับเบีย้ประกนัภยัในนามของบริษัทได้ เม่ือได้รับมอบอํานาจเป็นหนงัสือจากบริษัท 

2.7.3   บริษัทประกันชีวิตจะมอบอํานาจให้ตวัแทนประกันชีวิตจ่ายจํานวนเงินเอาประกัน
ให้กบัผู้ เอาประกนัภยัหรือผู้ รับประโยชน์ก็ได้ เพราะ พ.ร.บ. ประกนัชีวิต พ.ศ.2535 มิได้ห้ามไว้      

2.8   บทกาํหนดโทษ 
2.8.1   ผู้ ใดกระทําการเป็นตวัแทนประกนัชีวิต โดยไม่ได้รับอนุญาตจากนายทะเบียนต้อง

ระวางโทษจําคกุไมเ่กิน หกเดือนหรือปรับไมเ่กินห้าหม่ืนบาทหรือทัง้จําทัง้ปรับ 
2.8.2   ตวัแทนประกนัชีวิตผู้ ใดทําสญัญาประกนัชีวิตโดยไม่ได้รับมอบอํานาจเป็นหนงัสือ

จากบริษัทหรือตวัแทนประกนัชีวิต นายหน้าประกันชีวิต หรือพนกังานของบริษัทใด รับเบีย้ประกนัภยั
โดยไม่ได้รับมอบอํานาจหรือหนงัสือจากบริษัทต้องระวางโทษจําคกุไม่เกินสองปี ปรับไม่เกินสองแสน
บาท หรือทัง้จําทัง้ปรับ 

2.8.3   ตวัแทนประกันชีวิตหรือผู้ ใด (ยกเว้นนายหน้าประกันชีวิต) ชักชวน แนะนํา หรือ
กระทําการด้วยประการใด ๆ ให้บุคคลทําสัญญาประกันภัยกับผู้ ประกอบธุรกิจประกันชีวิตใน
ตา่งประเทศ หรือบคุคลใด ๆ นอกจากผู้ ท่ีรับอนญุาตประกอบธุรกิจประกนัชีวิตตาม พ.ร.บ. ประกนัชีวิต
นี ้ต้องระวางโทษจําคกุไมเ่กินหกเดือน ปรับไมเ่กินห้าหม่ืนบาท หรือทัง้จําทัง้ปรับ 

2.8.4   บริษัทประกันชีวิตประวิงการใช้เงินแก่ผู้ เอาประกันภัย หรือผู้ รับประโยชน์ตาม
กรมธรรม์ประกนัภยัหรือประวิงการคืนเบีย้ประกนัภยัท่ีต้องจ่ายหรือคืนโดยไม่มีเหตอุนัสมควร หรือจ่าย
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คืนไปโดยไม่สุจริตตาม พ.ร.บ. ประกันชีวิต พ.ศ. 2535 มีโทษปรับไม่เกินห้าแสนบาท และถ้าเป็น
ความผิดตอ่เน่ืองให้ปรับอีกไมเ่กินวนัละสองหม่ืนบาท ตลอดเวลาท่ีฝ่าฝืนอยู ่

2.8.5   การเปิดกิจการรับประกนัภยั โดยไม่ได้รับใบอนญุาตประกอบธุรกิจประกนัชีวิตเป็น
ความผิดตามพระราชบญัญตัิประกนัชีวิต พ.ศ.2535 เป็นความผิด ต้องระวางโทษจําคกุตัง้แต่สองปีถึง
ห้าปี ปรับตัง้แตส่องแสนบาทถึงห้าแสนบาท หรือทัง้จําทัง้ปรับ 
 

9.  ประวัตขิอง บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์  
บริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จาํกัด (มหาชน) 

บริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) เกิดจากการรวมกันของ 2
สถาบนัชัน้นํา ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นสถาบนัการเงินท่ีแข็งแกร่งท่ีสดุของ
ไทยกบับริษัทนิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์แห่งประเทศสหรัฐอเมริกา ซึง่เป็นบริษัทประกนัชัน้นําของโลก 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์ของคนไทยแห่งแรกมีสินทรัพย์
เป็นอนัดบั 4 ของประเทศ มีเครือข่ายกว่า 944 สาขา ครอบคลมุพืน้ท่ีทัว่ประเทศ โดยมีช่ือเสียงโดดเด่น
ในฐานะธนาคารท่ีนําเสนอบริการใหม่ ๆ และเคร่ืองมือในการออมและการลงทุนท่ีหลากหลายให้กับ
ลูกค้า ในปี 2531 ธนาคารไทยพาณิชย์ได้เข้าถือหุ้ นใหญ่ในบริษัทไทยพาณิชย์ประกันชีวิต จํากัด 
(มหาชน) ซึง่เป็นบริษัทประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับอนญุาตให้เข้าตลาดหลกัทรัพย์ และเป็นบริษัทประกนั
ชีวิตแห่งแรกท่ีจดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน จํากดั ตลอดระยะเวลาการดําเนินงาน บริษัทฯได้พฒันา
กรมธรรม์รูปแบบใหม ่ๆ และขยายธุรกิจทางด้านประกนัชีวิตอยา่งตอ่เน่ือง เป็นบริษัทประกนัชีวิตของคน
ไทยท่ีประสบความสําเร็จ มัน่คง และได้รับความน่าเช่ือถือไว้วางใจจากลกูค้าผู้ เอาประกนัมาโดยตลอด
(รายงานประจําปีธนาคารไทยพาณิชย์. 2552: 4) 

บริษัทนิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์  ก่อตัง้และดําเนินธุรกิจประกันชีวิตมากว่า 163 ปี สํานกังาน
ใหญ่อยูท่ี่นิวยอร์ค ประเทศสหรัฐอเมริกา มีสนิทรัพย์ภายใต้การบริหารงานมากกวา่ 225 พนัล้านเหรียญ
สหรัฐ เป็นบริษัทประกนัชีวิตท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 1 ของอเมริกาและมีรายได้เป็นอนัดบัท่ี 5 ของโลกในปี 
2548 มีช่ือเสียงและความเช่ียวชาญด้านธุรกิจประกนัชีวิตในระดบัโลกและได้รับการจดัอนัดบัมาตรฐาน
จากสาบนัซึง่ได้รับการยอมรับในระดบันานาชาต ิดงันี ้

  1.   ก่อตัง้เม่ือปี ค.ศ. 1845 ณ กรุงนิวยอร์ค สหรัฐอเมริกา 
  2.   เป็นบริษัทประกนัชีวิตท่ีใหญ่ท่ีสดุแห่งหนึ่งของโลก เปิดดําเนินการ และเช่ียวชาญในธุรกิจ

มากวา่ 163 ปี 
  3.   เป็นบริษัท Mutual Life Insurance (บริษัทประกนัชีวิตท่ีมีผู้ ถือกรมธรรม์เป็นผู้ ถือหุ้น)ท่ี

ใหญ่ท่ีสดุของสหรัฐอเมริกา 
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 4.   ได้รับการจดัอนัดบัอยู่ในกลุ่ม 100 บริษัทแรกของสหรัฐอเมริกา และติดอนัดบั 2 ของ
บริษัทท่ีน่าประทบัใจในกลุม่บริษัทประกนัชีวิตและสขุภาพ จากการสํารวจความนิยมโดยนิตยสาร “ฟอร์
จนู” ประจําปี 2008 

  5.   มีตวัแทนมืออาชีพได้รับคณุวฒุิสโมสร Million Dollar Round Table (MDRT) ซึง่เป็น
สมาคมของนกัขายประกนัชีวิตมืออาชีพชัน้นําของโลก สงูสดุเป็นอนัดบัหนึ่งของโลกติดตอ่กนัถึง 53 ปี 
โดยในปี 2550 มีตวัแทนตดิคณุวฒุิถึง 2,453 คน 

  6.   มีเครือข่ายทัว่โลก ได้แก่ เม็กซิโก อาร์เจนติน่า เกาหลี ไต้หวนั ฮ่องกง ฟิลิปปินส์ อินเดีย 
ไทย จีน และเวียดนาม (สํานกังานตวัแทน) 

  7.   ระดบั A++ ด้านความมัน่คงทางฐานะการเงิน โดย A.M.Best: 23 ธ.ค. 2547 
  8.   ระดบั Aaa ด้านความมัน่คงทางฐานะการเงิน โดย Moody’s Investors Service: 20 

ธ.ค. 2548 
  9.   ระดบั AA+ ด้านการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดย Standard & Poor’s: 11 

ต.ค.2548 
  10.  ระดบั AAA ด้านประสิทธิภาพในการจ่ายสินไหมแก่ผู้ เอาประกนั โดย Fitch Ratings 

(Formerly Duff; & Phelps): 12 ม.ค. 2549 
  11.  อยูใ่นกลุม่ 100 บริษัทแรกของสหรัฐอเมริกา จากการจดัอนัดบัของวารสาร “ฟอร์จนู”17 

เม.ย.  2549 รวมทัง้ติดอนัดบับริษัทท่ีลกูค้าประทบัใจในบริการเป็นอนัดบั 2 จาก 10 บริษัทในกลุ่ม
ประกันชีวิตและประกันสขุภาพจากบริษัทประกันชีวิต 7,000 แห่งสหรัฐอเมริกา จากการสํารวจความ
นิยมโดยวารสาร “ฟอร์จนู” ปี 2549 เช่นเดียวกนั 

  12.   นอกจากนีบ้ริษัทนิวยอร์ไลฟ์อินชัวรันส์ ยังเป็นบริษัทท่ีมีประธานาธิบดีให้ความ
ไว้วางใจเป็นผู้ ถือกรมธรรม์มากท่ีสดุ และมีตวัแทนท่ีติดคณุวฒุิ MDRT มากท่ีสดุในโลกติดตอ่กนัมาแล้ว 
51 ปีในปี 2548 ปัจจบุนั บริษัทนิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์ มีเครือข่ายการดําเนินธุรกิจอย่างกว้างขวางใน
หลายประเทศ เช่น เม็กซิโก อาร์เจนตินา เกาหลีใต้ ไต้หวนั อินเดีย ฮ่องกง จีน ฟิลิปปินส์ และประเทศ
ไทย 
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นโยบายการดาํเนินงาน 
ด้านผลิตภณัฑ์ 

ผลิตภณัฑ์ท่ียงัคงได้รับความนิยมยงัคงเป็นแบบสะสมทรัพย์ชําระเบีย้สัน้ สําหรับผลิตภณัฑ์
ใหม่ๆ นัน้ส่วนใหญ่เป็นการปรับเพิ่มผลประโยชน์โดยใช้รูปแบบของแบบประกนัท่ีขายดีดงักล่าว เพ่ือให้
สอดคล้องกบัการปรับขึน้ของอตัราดอกเบีย้ นอกจากนีย้งัเร่ิมปรับทิศทางของผลิตภณัฑ์ไปสูแ่บบประกนั
ท่ีเน้นความคุ้มครอง ผลติภณัฑ์ท่ีตอบรับนโยบายการออมระยะยาวเพ่ือการเกษียณอายขุองภาครัฐ และ
บางบริษัทยงัคงใช้แบบประกนัแบบชําระครัง้เดียวกระตุ้นยอดขายให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้อีก
ด้วย 

ด้านการบริการ 
การบริการท่ีสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้ายงัคงเป็นไปตามเป้าหมายหลกัของธุรกิจประกนั

ชีวิต โดยบริษัทส่วนใหญ่มีการพฒันาเทคโนโลยีเพ่ือการจดัการฐานข้อมลูของลกูค้า การพฒันาระบบ
การจดัเก็บกรมธรรม์ท่ีง่ายตอ่การสืบค้นและลดขัน้ตอนในการทํางาน (Image Processing) การจดัตัง้ 
Call Center เพ่ือตอบข้อซกัถามและให้คําแนะนํา การสร้างเครือข่ายกบัโรงพยาบาลเพ่ือให้เกิดความ
มัน่ใจและความสะดวกในการเข้ารับการรักษา รวมถึงการลดการสํารองค่าใช้จ่ายในโรงพยาบาลผ่าน
การบริการ FAX Claim อยา่งตอ่เน่ือง 

ด้านตวัแทน 
มีการเพิ่มคุณภาพของตัวแทนโดยนําดัชนีชีว้ัดผลการปฎิบัติงานมาใช้ การเสริมสร้าง

ประสิทธิภาพของตวัแทนระดบัผู้บริหารโดยใช้หลกัสตูรและระบบบริหารจดัการของแตล่ะบริษัท การเร่ง
เพิ่มตัวแทนใหม่เพ่ือขยายกลุ่มลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งในระดับรากหญ้า การพัฒนาโปรแกรม
คอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยสนบัสนนุการขายของตวัแทน การเปิดสํานกังานตวัแทนออนไลน์ผ่านเวบไซต์เพ่ือ
ความสะดวกของบริษัทและลกูค้าในการติดต่อกบัตวัแทน การปรับโครงสร้างฝ่ายขายและผู้บริหารฝ่าย
ขายให้มีความเหมาะสม รวมถึงการตดัสญัญาตวัแทนท่ีไมมี่ผลงานอีกด้วย 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 
ช่องทางการจดัจําหน่ายหลกัยงัเป็นช่องทางตวัแทน อย่างไรก็ตาม ช่องทางการจดัจําหน่าย

ผ่านธนาคาร (Bancassurance) ยังคงมีอัตราการเจริญเติบโตสูง ส่งผลให้อัตราการเติบโตของเบีย้
ประกนัภยัรวมในบางบริษัทสงูกว่าอตัราการเจริญเติบโตเฉลี่ยของทัง้ธุรกิจ นอกจากนี ้หลายบริษัทเร่ิม
ให้ความสนใจกลยทุธ์การขยายตลาดแบบหลากหลายช่องทางหรือ Multi Distribution Channel โดยใช้
ช่องทางการจดัจําหน่ายผ่านเทเลมาร์เก็ตติง้ (Telemarketing) และ Worksite Marketing เป็นช่องทาง
เสริม 
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ด้านการลงทุน 
รายได้หลักของบริษัทประกันชีวิตเกิดจากผลตอบแทนจากการลงทุน ดังนัน้บริษัทจึงให้

ความสําคญักับการนําเบีย้ประกันท่ีได้รับไปลงทุนให้เกิดดผลตอบแทนท่ีมัน่คงและปลอดภยั เพ่ือให้
บริษัทมีกระแสเงินสดอย่างเพียงพอในการจ่ายผลประโยชน์ตามภาระผกูพนัตามกรมธรรม์ ทัง้นีใ้นการ
ลงทุนจะต้องสอดคล้องกับหลักเกณฑ์การลงทุนท่ีกรมการประกันภัยกําหนด ท่ีผ่านมาบริษัทยังให้
ความสําคญัตอ่การลงทนุในสินทรัพย์ท่ีให้ผลตอบแทนท่ีแน่นอน (Fixed Income) และมีความเส่ียงต่ํา 
ซึ่งประกอบไปด้วยการลงทุนในพนัธบตัรรัฐบาล พนัธบตัรรัฐวิสาหกิจท่ีมีช่ือเสียงและมีความมัน่คงสงู 
อาทิ การไฟฟ้าฝ่ายผลติ การทางพิเศษแห่งประเทศไทย เป็นต้น 

                
การเรียนรู้สามารถแบ่งออกได้  3 ขัน้ตอน ดงันี ้ 

  1.   การเปล่ียนแปลงในสมอง (Cognitive change) เป็นการเปล่ียนแปลงด้านความรู้ความ
เข้าใจของบุคคลจากสิ่งท่ีไม่เคยทราบมาก่อน เม่ือได้รับข่าวสารแล้วเกิดความรู้ขึน้ หรือหลงัจากศึกษา
แล้วสามารถรู้ถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคได้ดีขึน้ แสดงว่ามี”การเปล่ียนแปลงในสมอง” ซึง่การให้ข้อมลู
ขา่วสารตา่ง ๆ ก็เพ่ือต้องการให้เกิดการเปล่ียนแปลงในสมองนัน่เอง 
  2.   การเปล่ียนแปลงด้านความรู้สึก (Affective) เป็นการเปล่ียนแปลงด้านความรู้สกึของ
บคุคลจากเดิมมีความรู้สกึชอบสินค้า ก น้อย แล้วเปลี่ยนความรู้สกึชอบมากขึน้ จากไม่ชอบเปล่ียนเป็น
ชอบ จากรู้สกึเฉย ๆ เปล่ียนเป็นเกลียด ฯลฯ แสดงวา่เกิด การเปล่ียนแปลงทางด้านความรู้สกึขึน้ นกัการ
ตลาดนําหลกัการในขัน้ตอนนี ้มาใช้ในการทําโฆษณาประชาสมัพนัธ์ โดยต้องมีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้เกิด
การเปล่ียนแปลงทศันคต ิทําให้เกิดความชอบ เช่น โฆษณารักไทยให้ถกูทาง 
  3.  การเปล่ียนทางด้านพฤติกรรม  (Behavior or motor skill) เป็นการเปล่ียนแปลง
ทางด้านทักษะจากท่ีไม่เคยปฎิบตัิแล้วสามารถปฏิบตัิได้ จากท่ีทําไม่เป็นเปลี่ยนเป็นมีความชํานาญ 
แสดงวา่การเปล่ียนแปลงทางด้านพฤตกิรรม 

การเปล่ียนแปลงทัง้ 3 ขัน้ตอน จะต้องเป็นไปตามขัน้ตอน กลา่วคือ ต้องเกิดความรู้ก่อนจึงจะ
เกิดความชอบแล้วเกิดพฤติกรรมในแง่การตลาด แต่ไม่จําเป็นว่าจะต้องทําทัง้ 3 ขัน้ตอนพร้อมกนั (เสรี  
วงษ์มณฑา. 2542: 95-96) 
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แนวคดิเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ ทศันคต ิและพฤตกิรรม (ทฤษฎี KAP) 
ทฤษฎีนีเ้ป็นทฤษฎีท่ีให้ความสําคญักบัตวัแปร 3 ตวั (เสริมชยั ระกําพล และคณะ. 2543: 20) 

คือ ความรู้ (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Practice) ของผู้ รับสารท่ีอาจจะมี
ผลกระทบต่อสงัคมจากการรับสารนัน้ๆ ส่ือมวลชนมีบทบาทสําคญัในการนําข่าวสารต่างๆ ไปเผยแพร่
เพ่ือให้ประชาชนในสงัคมได้รับทราบว่าขณะนีใ้นสงัคมเกิดปัญหาอะไร เม่ือประชาชนได้รับข่าวสารนัน้ๆ 
ย่อมก่อให้เกิดทศันคติและเกิดพฤติกรรมตอ่ไป ซึง่มีลกัษณะสมัพนัธ์กนัเป็นลกูโซ ่ฉะนัน้ในการท่ีจะให้มี
การยอมรับ ปฏิบตัสิิง่ใดต้องพยายามเปล่ียนทศันคตโิดยให้ความรู้เป็นขัน้ตอนแรก  

ทศันคติของบุคคลเปล่ียนแปลงได้หลายวิธี อาจจะโดยวิธีท่ีบุคคลได้รับข่าวสารต่าง ๆ ไม่ว่า
จะเป็นจากบุคคลอ่ืน หรือจากสื่อมวลชนประเภทใดก็ตาม  ข่าวสารท่ีได้รับนีจ้ะทําให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงส่วนประกอบของทัศนคติทางด้านความรู้หรือการรับรู้ (Cognitive Component) 
เปล่ียนแปลงด้วย เม่ือส่วนประกอบย่อยของทัศนคติเปล่ียนแปลงก็ย่อมส่งผลให้ทัศนคติโดยรวม
เปล่ียนแปลงด้วย 

จากการศึกษาของ ฮอฟแลนด์และโจนสั (เสริมชยั ระกําพลและคณะ. 2543: 20) ระบวุ่า 
กระบวนการ 4 ขัน้ตอนตอ่ไปนีเ้ป็นตวักําหนดหรือแสดงวา่บคุคลได้ถกูชกัจงูใจโดยการสื่อสาร 
 1.   การใสใ่จ (Attention) ถ้าบคุคลไมใ่ห้ความใสใ่จ ความสนใจ หรือ ตัง้ใจท่ีจะรับฟังข่าวสาร ก็
ไมส่ามารถเปล่ียนแปลงทศันคตขิองบคุคลนัน้ได้ 
 2.   ความเข้าใจ (Comprehension) หลงัจากใสใ่จในขา่วสารแล้ว สิ่งท่ีตามมาก็คือ ความเข้าใจ 
ถึงแม้ว่าผู้ ฟังจะใสใ่จกบัข่าวสารนัน้ แต่ถ้าไม่เข้าใจ ข่าวสารนัน้ก็จะไม่เกิดการเปลี่ยนแปลงในตวับคุคล
นัน้  
 3.   การยอมรับ (Acceptance) การยอมรับข่าวสาร แนวความคิด ข้อโต้แย้ง และข้อสรุปของ
ขา่วสาร เป็นสิง่ท่ีทําให้กระบวนการเปล่ียนแปลงทศันคตสิมบรูณ์ได้ ถ้าแนวความคิดนัน้ผู้ ฟังยอมรับหรือ
เห็นด้วยการท่ีเขาตดัสนิใจทําสิง่ใดๆ ก็ยอ่มแนวโน้มมากยิ่งขึน้  

4.   ความคงอยู่ (Retention) ประสิทธิภาพข่าวสารจะสมบรูณ์หรือไม่ขึน้อยู่กบัความคงอยู่ของ
ข่าวสารนั ้น ๆ หรือความจําได้ของบคุคลนัน้เอง ข่าวสารนัน้จะต้องมีพลงัในการคงอยู่ (staying power) 
กบั บคุคลนัน้เพ่ือก่อให้เกิดผลในเวลาตอ่มา 

แนวคิดดงักล่าวข้างต้นสอดคล้องกบั โรเจอร์ (เสริมชยั ระกําพล และคณะ. 2543: 20) ท่ีได้
กลา่วถึงการส่ือสาร และการเปล่ียนแปลงทศันคตวิา่ การสื่อสารก่อให้เกิดผล 3 ประการ คือ 
    1.   ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงด้านความรู้ของผู้ รับสาร 
    2.   ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงด้านทศันคตขิองผู้ รับสาร 
    3.   ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงด้านพฤตกิรรมของผู้ รับสาร 

การเปลี่ยนแปลงทัง้ 3 นีจ้ะเกิดในลกัษณะตอ่เน่ืองกนั คือ  เม่ือผู้ รับข่าวสารเก่ียวกบัเร่ืองหนึ่ง
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เร่ืองใด ก็จะเกิดความรู้ความเข้าใจเร่ืองนัน้ๆ และความรู้ความเข้าใจนีจ้ะทําให้เกิดทศันคติเก่ียวกบัเร่ือง
นัน้ และขัน้สุดท้ายก็จะก่อให้เกิดพฤติกรรมท่ีกระทําต่อเร่ืองนัน้ๆ ตามมา โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อความรู้ 
ความเข้าใจ การยอมรับ และทศันคติ ขึน้อยู่กบัลกัษณะของบคุคล ความถึงสิ่งแวดล้อมระดบัชมุชนและ
สิ่งแวดล้อมระดบัมหภาค กล่าวคือ สภาพแวดล้อมหรือปัจจยัระดบัมหภาค  (ประเทศ) จะมีอิทธิพลต่อ
สภาพแวดล้อมหรือปัจจยัระดบัชุมชน และสภาพแวดล้อมหรือปัจจยัระดบัชุมชนทัง้ในด้านเศรษฐกิจ
และสงัคม จะมีอิทธิพลตอ่ลกัษณะและพฤตกิรรมของบคุคล  
 
10.   งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

จากการค้นคว้างานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการทําประกันชีวิตและงานวิจัย
ทางด้านอ่ืนท่ีศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการทําประกันชีวิต ซึ่งเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางในการ
ศกึษาวิจยัครัง้นี ้มีดงันี ้

วฒุิชาต ิ สนุทรสมยั. (2534) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัการสื่อสารของบคุคลตวัแทนประกนัชีวิตท่ีมี
ผลในการโน้มน้าวใจให้มีการทําประกันชีวิต พบว่า ผู้ ทําประกันชีวิตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและมีอายุ
เฉล่ียประมาณ 34 ปี โดยส่วนใหญ่สมรสและมีอาชีพเป็นข้าราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจเหตุผล
ส่วนตวัท่ีทําประกันชีวิตคือ เพ่ือคุ้มครองชีวิตตนเองและครอบครัว สําหรับเหตผุลท่ีทําประกันชีวิตกับ
บริษัทนัน้ ๆ เพราะมีความพอใจในตัวแทนประกันชีวิต และบริษัทมีภาพพจน์ท่ีดี ส่ือหลักท่ีเป็น
แหล่งข้อมลูด้านการประกันชีวิตเรียงลําดบัดงันีคื้อ ตวัแทนประกันชีวิต เพ่ือน ญาติพ่ีน้อง ส่ือมวลชน
ได้แก่ วิทย ุโทรทศัน์ และหนงัสือพืมพ์ ตามลําดบั ความเช่ือถือของตวัแทนประกนัชีวิตท่ีมีผลตอ่การโน้ม
น้าวผู้ ทําประกันชีวิตมี 3 ปัจจัยด้วยกันคือ ปัจจัยด้านความมีคุณสมบัติหรือความเช่ียวชาญ เช่น 
ความสามารถในการพดู ความฉลาด ปัจจยัด้านความไว้วางใจ เช่น ความสภุาพเรียบร้อย ความซื่อสตัย์ 
และปัจจยัด้านความมีศกัยภาพทางกายภาพ เช่น การมีสขุภาพแข็งแรง 

เพ็ญจมาส  ศิริกิจวฒันา. (2543) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจทําประกนั
ชีวิตของผู้ เอาประกันในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เหตุผลสําคญัในการตดัสินใจทําประกันชีวิตคือ 
ต้องการความคุ้มครองตนเองและครอบครัวเป็นหลกั รองลงมาต้องการสวสัดิการคา่รักษาพยาบาล และ
การออมเงิน จากการศึกษาพบว่า ลกัษณะทางประชากร ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ
การสมรส การมีบตุร มีความแตกต่างในการตดัสินใจทําประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยเพศ
ชายมีการตดัสินใจทําประกนัชีวิตมากกว่าเพศหญิงเน่ืองจากเพศชายจะใช้เหตผุลมากกว่าเพศหญิง ซึง่
การทําประกันชีวิตเป็นสินค้าท่ีตอบสนองความต้องการขัน้พืน้ฐานของคนท่ีต้องอาศยัเหตผุลมากกว่า
อารมณ์ในการตดัสินใจ และเน่ืองมาจากการเป็นหวัหน้าครอบครัวซึ่งต้องรับผิดชอบต่อครอบครัว จึง
ต้องสร้างหลกัประกันความมัน่คงให้กับครอบครัวในส่วนอายุพบว่าผู้สงูวยัทําประกันชีวิตมากกว่าวยั
หนุ่มสาว โดยช่วงอาย ุ31 – 50 ปีเป็นช่วงท่ีมีการทําประกนัชีวิตมากท่ีสดุ เน่ืองจากคนในวยักลางคน



 80

และคนสงูวยัส่วนใหญ่มีครอบครัว มีบุตรและมีภาระท่ีต้องรับผิดชอบ ต้องการสร้างหลกัประกนัให้ลกู 
อีกทัง้ยงัเป็นวยัท่ีใกล้เกษียณมกัมองเห็นอนาคตอนัใกล้ท่ีต้องออกจากงาน ขาดรายได้ สขุภาพแย่ลงจึง
ต้องพยายามสร้างหลกัประกนัให้กบัชีวิตตนมากขึน้ ด้านสถานภาพสมรสพบว่าผู้ ท่ีมีสถานภาพสมรส
หม้าย/หยา่ร้าง ทําประกนัชีวิตมากกว่าผู้ ท่ียงัไม่มีคูค่รอง และโสดตามลําดบั เน่ืองจากคนท่ีแตง่งานแล้ว
หรือคนท่ีหม้าย/หย่าร้างนัน้มีภาระความรับผิดชอบสงู จะตดัสินใจอะไรมกันึกถึงคนในครอบครัวและ
รู้สึกถึงความจําเป็นในการสร้างหลักประกันให้ชีวิต ส่วนการศึกษาพบว่าผู้ ทําประกันส่วนใหญ่มี
การศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีเน่ืองจากคนท่ีมีการศกึษาสงูหรือมีความรู้ดี จะมีความเข้าใจในสาระได้ดี มี
โลกทศัน์ท่ีกว้างและเช่ือในสิ่งท่ีมีเหตผุลสนบัสนนุเพียงพอทําให้เข้าใจในการประกนัชีวิตได้ดีกว่าคนท่ีมี
การศกึษาต่ํากวา่ นอกจากนีย้งัพบวา่สถานภาพทางเศรษฐกิจ-สงัคม ได้แก่ ระดบัรายได้ อาชีพ ตําแหน่ง 
มีความแตกตา่งในการตดัสนิใจทําประกนัชีวิตอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยผู้ ท่ีมีรายได้สงูกว่ามีการทํา
ประกันชีวิตมากกว่าผู้ ท่ีมีรายได้ต่ํา และยงัพบว่าพนกังานบริษัทเอกชนมีการทําประกันชีวิตมากท่ีสุด 
เน่ืองจากผู้ ท่ีอยู่ในกลุม่อาชีพนีมี้สวสัดิการคอ่นข้างน้อยและเส่ียงตอ่การตกงาน หากเป็นอะไรไปจะไม่มี
รายได้คํา้จนุตนเองจงึพยายามหาหลกัประกนัในชีวิตให้กบัตนเองด้วยการทําประกนัชีวิต 

ศรีสกิุจ  อํานาจวรประเสริฐ. (2530) ได้ศกึษาเร่ือง การศกึษาความคดิเห็นของผู้ เอาประกนัใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีต่อการทําประกนัชีวิต พบว่า เหตจุงูใจสําคญัท่ีสดุในการตดัสินใจทําประกนัชีวิต 
คือต้องการความปลอดภยัสําหรับตวัเองและครอบครัว สาเหตท่ีุยกเลิกการทําประกนัชีวิต คือ การชําระ
เบีย้ประกันท่ีเป็นภาระหนักจนเกินไป นอกจากนีผู้้ ท่ีได้ทําประกันชีวิตไว้แล้วส่วนใหญ่ไม่คิดท่ีจะซือ้
กรมธรรม์เพิ่มอีกเพราะไม่เห็นความจําเป็น ส่วนสาเหตท่ีุทําให้ผู้ เอาประกันโดยทัว่ไปยงัไม่คิดท่ีจะทํา
ประกนัชีวิตเป็นเพราะยงัไมเ่ห็นความจําเป็นสําหรับตวัเองและครอบครัว แตห่ากคิดว่าจะทําประกนัชีวิต
จะเลือกซือ้กรมธรรม์จากบริษัทโดยตรงมากกว่าเน่ืองจากความไม่ไว้วางใจในตวัแทน ในเร่ืองของความ
คิดเห็นด้านการทําประกันชีวิตผู้ เอาประกันเห็นว่าการทําประกันชีวิต คือความมัน่คงปลอดภยั ทําให้
ครอบครัวมีหลกัประกนั ในด้านบริษัทผู้ เอาประกนัท่ีทําประกนัชีวิตแล้วเห็นว่าบริษัทประกนัชีวิตมีฐานะ
มั่นคง ในด้านตัวแทนประกันชีวิตผู้ เอาประกันท่ีทําประกันชีวิตแล้วเห็นว่า เป็นอาชีพท่ีช่วยสร้าง
สวสัดิการในสงัคม ในด้านสิ่งท่ีควรปรับปรุงในธุรกิจประกนัชีวิตผู้ เอาประกนัเห็นว่าควรปรับปรุงในทุก
ด้าน โดยข้อเสนอแนะท่ีสําคญัในแต่ละด้าน คือ ให้ตวัแทนประกันชีวิตทํางานเต็มเวลา มีความจริงใจ 
อธิบายรายละเอียดไมป่กปิดข้อเท็จจริง ตลอดจนให้บริการสม่ําเสมอ ให้มีแบบของการประกนัมากยิ่งขึน้ 
ให้บริษัทปรับปรุงการบริหารงานทัง้ภายในและภายนอก เช่น ปรับปรุงการจ่ายค่าสินไหมทดแทน และ
การสร้างภาพพจน์ให้ดีกวา่เดมิ และต้องการให้รัฐบาลเข้ามามีสว่นเก่ียวข้องในการควบคมุดแูล 
ออกกฏหมายเพิ่มเติมในเร่ืองการลดหย่อนภาษี การลงโทษผู้ ท่ีกระทําผิดในธุรกิจประกนัชีวิต ตลอดจน
การกําหนดให้นายจ้างทําประกนัชีวิตให้กบัลกูจ้าง 
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ชศูกัดิ์ บวัแก้ว และสณีุ กลุตระวฒุิ. (2541) ได้ศกึษาลกัษณะการทําประกนัชีวิตและการทํา
วินาศภยัของผู้อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ ทําประกนัเป็นผู้ ท่ีสมรสแล้วมากกว่าคนโสดด้าน
การศึกษาพบว่าผู้ มีการศึกษาสูงมีการทําประกันมากกว่าผู้ ท่ีมีการศึกษาน้อย ด้านอายุพบว่าอายุมี
ความสมัพนัธ์กบัการทําประกนั ในกลุม่ผู้ ท่ีทําประกนัยิ่งมีอายมุากขึน้ยิ่งมีสดัสว่นของการทําประกนัมาก
ยิ่งขึน้ ด้านตําแหน่งงานก็ในทํานองเดียวกัน กลุ่มของผู้ ทําประกันคนท่ีมีตําแหน่งสูงกว่าคนท่ีไม่ทํา
ประกนั ด้านระดบัรายได้เห็นได้ว่ารายได้มีความสมัพนัธ์กบัการทําประกนัชีวิต ในลกัษณะท่ีว่าในกลุ่ม
ของคนทําประกนั ผู้ ท่ีมีรายได้มากกว่าทําประกนัมากกว่าคนท่ีมีรายได้น้อยกว่า และการวิเคราะห์ปัจจยั
ท่ีใช้ในการพิจารณาการเลือกบริษัทประกัน พบว่าปัจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดคือความมั่นคงของบริษัท 
รองลงมาคือภาพพจน์ด้านคณุภาพของการบริการและความน่าเช่ือถือของบริษัท และปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมี
ความสําคญัคือ สญัชาติของบริษัท ผู้บริหารของบริษัท ผู้ ถือหุ้นรายใหญ่ อายขุองบริษัท เงินกองทนุของ
บริษัท พนกังานผู้ เชิญชวน และการลดคา่เบีย้ประกนัให้เป็นพิเศษ 

อําพนัธ์ เอมอ่ิม (2538: 57-58) ได้ทําการศกึษาปัจจยับางประการ ท่ีมีผลตอ่การทําประกนัชีวิต
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า บทบาทของตวัแทนประกนัชีวิต ความรู้ด้านการประกนัชีวิต 
เจตคติท่ีมีต่อการประกันชีวิต รายได้ และสถานภาพสมรสมีอิทธิพลโดยตรงต่อการทําประกันชีวิตของ
ประชาชนตามลําดบั สว่นระดบัการศกึษา และอาย ุมีอิทธิพลโดยอ้อมตอ่การทําประกนัชีวิตของประชาชน 
ส่วนอาชีพและเพศเป็นปัจจัยท่ีไม่มีอิทธิพลทัง้ทางตรงและทางอ้อมต่อการประกันชีวิตทัง้นีอ้าจเป็น
เพราะว่าธุรกิจประกนัชีวิตได้กระจายไปยงัประชาชนทุกสาขาอาชีพมากขึน้ และรูปแบบของการประกนั
ชีวิตได้เปล่ียนไป ไม่ได้จํากดัเฉพาะการขายกรมธรรม์เพ่ือรอรับเบีย้ประกนัเม่ือยามเสียชีวิตเท่านัน้ แต่มี
การนํารูปแบบของการออมทรัพย์เข้ามาเก่ียวข้องด้วย จงึทําให้กระจายไปยงัเพศชายหญิงเท่าเทียมกนั 

ทิพมาศ เวียรศิลป์. (2545) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติในการทําประกนัชีวิตของผู้
ถือกรมธรรม์ บริษัทอเมริกันอินเตอร์เนชั่นแนล แอสชัวรันส์ จํากัด สาขานนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า
ทัศนคติในการทําประกันชีวิตของผู้ ถือกรมธรรม์ในภาพรวมมีทัศนคติในการทําประกันชีวิตในระดบั
คอ่นข้างดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้ ถือกรมธรรม์มีทศันคติในการทําประกนัชีวิตในระดบัดี และ
ดีมาก เรียงลําดบัดงันี ้ด้านการเห็นคณุคา่ของการทําประกนัชีวิต ผู้ ถือกรมธรรม์มีทศันคติในระดบัดีมาก 
รองลงมาคือด้านความน่าเช่ือถือของบริษัทและด้านความน่าเช่ือถือของตวัแทนเป็นลําดบัสดุท้าย 

โอฬาร สกลเดชา. (2546) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติต่อการซือ้กรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านทาง
ธนาคาร (Bancassurance) ของผู้ ถือกรมธรรม์ประกันชีวิตแบบสามัญในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ถือกรมธรรม์ประกนัชีวิตส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 25-31 ปี ระดบัการศกึษาปริญญา
ตรี และมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,001-35,000 บาท มีบคุลิคเป็นคนสขุมุรอบคอบ และมกัจะตรวจสอบ
ดขู้อมลูก่อนซือ้สินค้า ในการซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตจากประสบการณ์เดิมในด้านราคา ผู้ ถือกรมธรรม์
คํานึงถึงราคามากกว่าความจําเป็นในการทําประกนัชีวิตมากกว่าด้านอ่ืน ๆ อีกทัง้ผู้ ถือกรมธรรม์ ได้รับ
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ข้อมลูข่าวสารด้านประกนัชีวิตในระดบัปานกลาง ส่วนในด้านทศันคติต่อการซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิต
ผ่านธนาคารในด้านในด้านราคา พบว่า การซือ้กรมธรรม์ผ่านธนาคารจะมีอตัราเบีย้ประกนัถกูและน่า
พอใจกว่าการซือ้ผ่านตวัแทนประกันชีวิตในระดบัปานกลาง และในด้านทัศนคติต่อการซือ้กรมธรรม์
ประกนัชีวิตผา่นธนาคารในด้านการบริการและช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้ ถือกรมธรรม์มีความมัน่ใจ และ
พอใจท่ีจะซือ้กรมธรรม์ผา่นธนาคารในระดบัปานกลาง 

วารุณี  สวุรรณาพิสิทธ์ิ. (2543) ได้ศึกษาเร่ือง การส่ือสารระหว่างบุคคลในการสนบัสนุนให้
เกิดการทําประกนัชีวิต พบว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยู่ในช่วงระหว่าง 21- 30 ปี 
จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษัทเอกชน ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีทําประกัน
ชีวิต คือต้องการเก็บออมเงิน ต้องการความปลอดภยัมัน่คง การรับรู้ของผู้ ทําประกนัชีวิตต่อการประกนั
ชีวิต พบวา่ การประกนัชีวิตเป็นสิง่ดี มีประโยชน์เวลาเกิดเหตกุารณ์ไมค่าดฝัน การรับรู้ตอ่ตวัแทนประกนั
ชีวิตพบว่า ผู้ ทําประกันพึงพอใจในตวัแทนประกันชีวิต แต่ไม่พึงพอใจในบริการคือขาดความเอาใจใส่
ดแูลผู้ ทําประกัน ในส่วนทัศนคติต่อการประกันชีวิต พบว่า ผู้ ทําประกันชีวิตมีความรู้สึกท่ีดีต่อการทํา
ประกันชีวิต และชอบในการวางแผนการเงินในรูปแบบนี ้ทัศนคติต่อตวัแทนประกันชีวิตพบว่า ผู้ ทํา
ประกนัชีวิตมีความรู้สกึท่ีดีต่อการให้บริการของตวัแทน และมีความเช่ือใจในตวัแทนจึงส่งผลต่อการให้
ความสนบัสนนุตวัแทนด้วยการทําประกนัชีวิต จากการศกึษาพบว่า การรับรู้และทศันคติตอ่การประกนั
ชีวิตมีทิศทางท่ีสอดคล้องกัน กล่าวคือ ผู้ ทําประกันชีวิตมีการรับรู้ว่าประกันชีวิตดี มีประโยชน์ จําเป็น
และมีค่าเม่ือเกิดเหต ุส่งผลต่อทศันคติท่ีดีต่อการทําประกนัชีวิต เกิดความชอบในการวางแผนการเงิน
ด้วยการทําประกนัชีวิต 

ราเชนทร์ ชินทยารังสรรค์ และบนัลือศกัดิ์ ปสุสะรังษี(2535: 140-142) ได้ศกึษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งการขยายตวัของธุรกิจประกนัชีวิตและรายได้ประชาชาตริวมทัง้ได้ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
ทําประกนัชีวิต โดยทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร พบว่ารายได้ของผู้ เอาประกนัมีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสนิใจทําประกนัชีวิต 

แก้วกานดา แสงพลสทิธ์ิ. (2546) ได้ศกึษาความพงึพอใจตอ่การประกนัอคัคีภยั บริษัททิพย
ประกนัภยั จํากดั ( มหาชน ) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจยันีมี้ความมุง่
หมายเพ่ือศกึษา และเปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การประกนัอคัคีภยั บริษัท ทิพยประกนัภยั จํากดั
(มหาชน) ในด้านคณุลกัษณะของกรมธรรม์ประกนัอคัคีภยั ด้านอตัราคา่เบีย้ประกนั ด้านสถานท่ี ด้าน
การให้บริการด้านการขาย ด้านการจดัทํากรมธรรม์อคัคีภยั ด้านการเก็บคา่เบีย้ประกนั ด้านการเตือนตอ่
อายกุรมธรรม์ ด้านสนิไหมรับแจ้งเหต ุด้านสนิไหมสํารวจท่ีเกิดเหต ุด้านสนิไหมการจ่ายคา่สนิไหม และ
ด้านการรับรู้ขา่วสาร จําแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัอาชีพ ระดบัรายได้ตอ่เดือน ระยะเวลา
การใช้บริการทําประกนัอคัคีภยั ประเภทของสญัญาการคุ้มครองการทําประกนัอคัคีภยั และสิง่ท่ี
ผู้ ใช้บริการต้องการทําประกนัอคัคีภยั กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการประกนั
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อคัคีภยั บริษัท ทิพยประกนัภยั จํากดั(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 400 คน 
ผลการวิจยั พบวา่ 1. ความพงึพอใจตอ่การประกนัอคัคีภยั บริษัท ทิพยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 2. ผู้ใช้บริการท่ีเพศ
ตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยัโดยรวมแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
3. ผู้ใช้บริการท่ีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยั โดยรวมแตกตา่งกนั อยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิต ิ4. ผู้ใช้บริการท่ีระดบัการศกึษาตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการประกนั
อคัคีภยั โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ5. ผู้ใช้บริการท่ีอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจใน
การใช้บริการประกนัอคัคีภยั โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ6. ผู้ใช้บริการท่ีระดบัรายได้
ตอ่เดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยั โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิต ิ7. ผู้ใช้บริการท่ีมีระยะเวลาในการเป็นผู้ใช้บริการทําประกนัอคัคีภยัตา่งกนั มีความพงึพอใจใน
การใช้บริการประกนัอคัคีภยั โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ8. ผู้ใช้บริการท่ีมีประเภท
ของสญัญาคุ้มครองประกนัอคัคีภยัตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยั โดยรวม
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ9. ผู้ใช้บริการท่ีมีความต้องการทําประกนัอคัคีภยัตา่งกนั มีความ
พงึพอใจในการใช้บริการประกนั อคัคีภยัโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

ธีรวิทย์ ฉายภมร. (2544) ได้ทําการศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ ความพงึพอใจ และความภกัดีของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อร้านค้าปลีกสมยัใหม่ โดยมีวตัปุระสงค์เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ ของ
ร้านค้าปลีกสมยัใหม่ และความพีงพอใจของผู้บริโภค เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ ของ
ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ และความภักดีของผู้บริโภค เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพีงพอใจของ
ผู้บริโภคตอ่ร้านค้าปลีกสมยัใหม ่และความภกัดีของผู้บริโภค การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงสํารวจโดยการ
สุม่ตวัอย่างจํานวน 403 คน อายรุะหว่าง 20-45 ปี ท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า
ภาพลกัษณ์ของร้านค้าปลีกสมยัใหม่ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความภกัดีของผู้บริโภค และความพึง
พอใจของผู้บริโภค มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยพบว่าร้านดิสเคานต์สโตร์ 
มีความสมัพนัธ์เชิงบวกในปัจจยัดงักลา่วข้างต้นคอ่นข้างสงูกวา่ร้านสะดวกซือ้ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการทําประกันชีวิต และ
งานวิจยัทางด้านอ่ืนท่ีศกึษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการทําประกนัชีวิตทําให้ทราบเก่ียวกบัข้อมลูในเบือ้งต้น
ถึงความต้องการและทัศนคติของผู้ เอาประกันเพ่ือผู้ วิจัยสามารถนํามาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางสร้าง
กรอบและออกแบบสอบถามรวมถึงศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กับ บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตไลฟ์ประกันชีวิต ของผู้ เอาประกันในเขต
กรุงเทพมหานคร อนัได้แก่ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ราคา การบริการ 
ความพงึพอใจ และความภกัดี หลงัจากได้วิเคราะห์งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องแล้ว ผู้วิจยัได้ทําการปรับปรุงและ
สงัเคราะห์ใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวทางในการวิจัยในครัง้นี ้โดยใช้ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติของศิ
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ริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2543) โดยมีรายละเอียดดงันี ้(1) โมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ 
(Tricomponent attitude model) ได้แก่ 1.1.) สว่นของความเข้าใจ (Cognitive Component) 1.2.) สว่น
ของความรู้สึก (Affective Componet) 1.3.) ส่วนของพฤติกรรรม(Conative Component หรือ 
Behavior หรือ Doing) (2)โมเดลทศันคติคณุสมบตัิหลายประการ(Multi-attribute attitude models) 
ได้แก่ 2.1) โมเดลทศันคตท่ีิมีตอ่สิง่ใดสิง่หนึ่ง (The attitude-toward-object model) 2.2) โมเดลทศันคติ
ท่ีมีตอ่พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง (The attitude-toward-behavior model) 2.3) โมเดลทฤษฎีการให้
เหตผุล–การปฎิบตัิ (Theory- of –reasoned-action model) (3) ทฤษฎีการทดลอง (Theory of trying) 
(4) โมเดลทศันคติท่ีมีตอ่งานโฆษณา (Attitude-toward-the ad model) แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ
ของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2550)  โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ(1 ) ความพึงพอใจของลกูค้า 
(Customer satisfaction) (2 )  ความพงึพอใจใช้แนวคิดจากทฤษฎีบรรทดัฐาน (Norm theory ) (3 )   
ความพึงพอใจเกิดขึน้จากการรับรู้จากการทํางาน (Perceived performance) (4 )  คณุค่าการรับรู้ 
(Perceived value) ทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2546) ประกอบด้วย
(1.)การวดัความจงรักภกัดีทางด้านพฤติกรรม (2.) ความจงรักภกัดีด้านทศันคติ มาใช้เป็นแนวทางใน
การตัง้แบบสอบถามในครัง้นีเ้น่ืองจากเป็นทฤษฎีซึ่งครอบคลุมกับเนือ้หาความต้องการ และตรงกับ
แนวทาง วตัถปุระสงค์ในการวิจยัในครัง้นี ้  ซึง่ผลการศกึษาท่ีได้สามารถเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจ
ประกนัชีวิต ให้สอดคล้องกบัความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย และแก้ไขจดุบกพร่องตา่ง ๆ เพ่ือให้ธุรกิจ
ประกนัชีวิตเป็นท่ียอมรับและเจริญก้าวหน้ายิ่งขึน้ เป็นการแบง่เบาภาระและการสร้างความมัน่คงให้กบั
สงัคมและประเทศชาตติอ่ไป 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 3 

วธีิการดาํเนินการศกึษาค้นคว้า 

 
การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาทศันคติและความพงึพอใจของผู้ เอาประกนัตอ่การประกนัชีวิต

ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ของผู้ เอาประกนั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเป็นการศกึษาเชิง
สํารวจ (Survey Research) โดยการเก็บรวบรวมข้อมลูจากการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) และ
นําผลท่ีได้มาวิเคราะห์ในเชิงคณุภาพ (Quality) และเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยมีขัน้ตอนและวิธี
การศกึษาดงันี ้

1. การกาํหนดประชากร และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
1.   การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือผู้ เอาประกนัของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ซึง่มีจํานวนร้อยละ 63 ของผู้ ถือกรมธรรม์
ผา่นทางโทรศพัท์ จากข้อมลูของผู้ เอาประกนัเดือนมกราคม 2552 มีจํานวนผู้ เอาประกนั 35,210 คน คิด
เป็น 22,182 คน (บญัชีลกูค้า บมจ.ไทยพาณิ ชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ณ.1 มกราคม 2552) 
กลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในครัง้นีคื้อ ผู้ เอาประกันของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จํานวน 393 รายและได้กําหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยกําหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาด
ไม่เกิน 5% (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2544:74) ใช้สตูร Taro Yamane โดยสํารองกลุม่ตวัอย่างเพ่ือความ
ผิดพลาดไว้ 2% เท่ากบั 393 x 0.02 = 7 รวมเป็นจํานวนตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 คน   
 N =             N 
                 1 + Ne2 
 n = ขนาดตวัอยา่ง 
 N = ขนาดของประชากร (22,182 คน) 
 e = สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ (5%) 
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 แทนค่า 
 
 N =   22,182 
         1+ (22,182) (0.05)2   
  = 392.74 =   393   คน 
 
วิธีการสุ่มตวัอย่าง  

การสุ่มตวัอย่างมีขัน้ตอนดงันี ้
ขัน้ที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุม่สาขาของบริษัท 

บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จากทัง้หมด 10 สาขา ท่ีตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครมา
จํานวน 5 สาขา เน่ืองจากแตล่ะสาขาของบริษัทฯ มีจํานวนลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในแตล่ะวนัเป็นจํานวน
มาก 

ขัน้ที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มแบบกาํหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอย่างใน
แตล่ะสาขาทัง้ 5 สาขาท่ีสุม่ได้ โดยเก็บตวัอย่างสาขาละเท่า ๆ กนัคือ 80 ต ัวอย่าง รวมเป็น 400 ตวัอย่าง
ตาราง 4 แสดงรายช่ือสาขาท่ีสุม่ได้และจํานวนตวัอยา่งแตล่ะสาขา   

 

         สาขาท่ีสุม่ได้                                                                จํานวนตวัอยา่งแตล่ะสาขา 
1. สํานกังานใหญ่                                                                                         80 
2. Sineth Thailand                                                                                      80 

3. Siam Tele Direct                                                                                    80 
4. Excellence                                                                                             80 

         5. Lockton                                                                                                  80 
        รวม 5 สาขา                                                                           400 
 

ขัน้ที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเก็บตวัอย่างจากผู้ ท่ี
เข้าเกณฑ์ท่ีกําหนด คือเป็นผู้ ท่ีทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ กบับมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต โดยผู้ตอบแบบสอบถามเตม็ใจตอบแบบสอบถาม จนครบ 400 ตวัอยา่ง 
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2.   การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูสําหรับการศึกษาครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามท่ีผู้ศึกษา

สร้างขึน้เองเพ่ือศึกษาความรู้ความเข้าใจและทัศนคติต่อการประกันชีวิตของผู้ เอาประกัน บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบง่ออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  มีจํานวน 6 ข้อคําถามใช้
การวดัข้อมลู 2 ประเภท คือประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) และประเภทเรียงลําดบั (Ordinal 
Scale) ดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ ได้แก่เพศชาย และเพศหญิง โดยระดบัการวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale)   

ข้อท่ี 2 อาย ุระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ซึง่ช่วงอายแุสดงใน
ตารางท่ี 1 โดยการกําหนดช่วงอาย ุ(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช, 2542:110) คํานวณดงันี ้

ความกว้างของอตัราอนัตรภาคชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 
                                                                          จํานวนชัน้ 

การวิจยัครัง้นีไ้ด้ใช้ช่วงอายุ 21 ปี ถึง 60 ปี เน่ืองจากผู้สมคัรจะต้องบรรลนิุติภาวะและ
สามารถยืนยันขอรับความคุ้มครองทางโทรศัพท์ได้ด้วยตนเอง สําหรับการกําหนดอายุสูงสุดนัน้ใช้
หลกัเกณฑ์การเกษียณอายขุองการทํางานเป็นเกณฑ์ โดยแบง่ออกเป็น 4 ช่วงดงันี ้ 

ช่วงอาย ุ                                 =  60 – 21     =  10 
                4       

ตาราง 5 แสดงช่วงอายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในแบบสอบถาม 
 

ช่วงอาย ุ
      21-30 ปี                                                                                                     41-50 ปี 
      31-40 ปี                                                                                                     51 ปีขึน้ไป 

 
ข้อท่ี 3 สถานภาพสมรส ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้

 3.1.   โสด 
 3.2.   สมรส/อยูด้่วยกนั 
 3.3.   หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่
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ข้อท่ี 4 ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
 4.1.    ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
 4.2.    ปริญญาตรี 
 4.3.    สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อท่ี 5 อาชีพ ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
5.1.    ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ    
5.2.    พนกังานบริษัทเอกชน 
5.3.    พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
5.4.    ประกอบธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย / อาชีพอิสระ 
5.5.    อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ

ข้อท่ี 6 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดยการ
กําหนดช่วงอาย ุ(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2542: 110) 
 
 ความกว้างอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 
                    จํานวนชัน้ 
  การกําหนดรายได้เฉล่ียต่อเดือนขัน้ต่ํา ซึ่งคํานวณจากอตัราค่าจ้างขัน้ต่ํา เป็นเงินวนัละ 203 
บาท (พระราชบญัญตัิคุ้มครองแรงงาน.2551 http://www.labour.go.th) เท่ากบั 203 x 30 วนั = 6,090 
หรือประมาณ 6,100 บาท ผู้วิจยัจงึได้ใช้ช่วงรายได้ตอ่เดือนอยูร่ะหวา่ง 6,100 – 56,100 บาท 
 การวิจยัครัง้นีไ้ด้แบง่ช่วงรายได้ตอ่เดือนออกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้
   ช่วงรายได้ตอ่เดือน               =  56,100 – 6,100 
                     5 
           =         10,000 บาท 
ตาราง 6 แสดงการแบง่ช่วงรายได้ตอ่เดือนท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้
 

ช่วงรายได้ 
   ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท                                                           40,001 – 50,000 บาท 
   20,001 – 30,000 บาท                                                                        50,001 บาทขึน้ไป 
   30,001 - 40,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 คําถามเก่ียวกบัตําแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ีมีคณุค่าในจิตใจของผู้ เอา
ประกนั มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question) ใช้การวดัข้อมลูประเภทอตัร
ภาค (Interval Scale) รวม 28 ข้อคําถาม 

1. ด้านภาพพจน์ของบริษัท 
2. ด้านผลติภณัฑ์ (Product)  
3. ด้านอตัราเบีย้ประกนั 
4. ด้านการบริการ 
5. ด้านของพนกังานทเลมาร์เก็ตติง้ 
6. ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ 

โดยจดัระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบัเป็นคําถามเชิง
บวกดงันี ้
  มากท่ีสดุ  5 คะแนน 
  มาก              4 คะแนน 
  ปานกลาง  3 คะแนน 
  น้อย   2 คะแนน 
  น้อยท่ีสดุ  1 คะแนน 

ระดบัการให้คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชัน้ใช้สตูรการคํานวณช่วงกว้างของชัน้ ดงันี ้(วิเชียร 
เกตสุงิห์. 2538: 8-11) 
  ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =    ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 
                                                             จํานวนชัน้ 
            =    (5-1)/5 
            =    0.8   
  

จากนัน้นํามาหาระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยกําหนด ดัง้นี ้
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึงตําแหน่งตราสินค้ามีคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันอยู่ใน             

    ระดบัดีมาก 
    3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึงตําแหน่งตราสินค้ามีคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันอยู่ใน              
               ระดบัดี 
               2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึงตําแหน่งตราสินค้ามีคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันอยู่ใน              
    ระดบัปานกลาง 
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    1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึงตําแหน่งตราสินค้ามีคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันอยู่ใน              
    ระดบัไมดี่ 
    1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึงตําแหน่งตราสินค้ามีคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันอยู่ใน              
    ระดบัไมดี่อยา่งมาก 
  

ส่วนที่ 3 เป็นคําถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อการซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตในด้าน
ตา่ง ๆ จํานวน 4 ข้อ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดใช้การวดัข้อมลูแบบ Semantic โดยลกัษณะของ
แบบสอบถามเป็นเกณฑ์การให้คะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั โดย
กําหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดงัตอ่ไปนี ้
       คะแนน    ระดบัความพอใจ 
    5     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพอใจอยา่งมาก 
    4     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพอใจ 
    3     ผู้ตอบแบบสอบถามเฉยๆ 
    2     ผู้ตอบแบบสอบถามไมมี่ความพอใจ  
    1     ผู้ตอบแบบสอบถามไมมี่ความพอใจอยา่งมาก 
 

ผู้วิจยัใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคํานวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ 
ดงันี ้(มลัลกิา บนุนาค. 2537: 29) 
จากสตูร ความกว้างของอนัตรภาคชัน้    =    ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 
                                    จํานวนชัน้ 
                            =   5 – 1   
                                                                   5 
                 =   0.8     

เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู้ เอาประกันท่ีมีการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ฯ 

   คะแนนเฉล่ีย   ระดบัความพอใจ 
   4.21 - 5.00   มีความพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก 
   3.41 - 4.20   มีความพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ 
   2.61 - 3.40   มีความพอใจอยูใ่นระดบัเฉยๆ 
   1.81 - 2.60   มีความพอใจอยูใ่นระดบัไมพ่อใจ 
   1.00 - 1.80   มีความพอใจอยูใ่นระดบัไมพ่อใจอยา่งมาก 
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ส่วนที่  4 คําถามเก่ียวกับความภักดี มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Question) และเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open–ended Question) มีทัง้หมด 9 ข้อ ดงันี ้

ข้อท่ี 4.1 - 4.5 เป็นคําถามเก่ียวกบัเหตผุลในการตดัสินใจทําประกนัชีวิตเพิ่มในอนาคตและ
การแนะนําบคุคลอ่ืนๆให้ซือ้หรือให้รู้จกั ความภกัดีตอ่การประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภท Semantic differential scale กําหนดระดบัสเกลแบง่เป็น 5 
ระดบั ดงันี ้
     คะแนน            ระดบัความความภกัด ี
   5  คะแนน     ทําเพิ่มแน่นอน 
   4  คะแนน     มีแนวโน้มจะทําเพิ่ม 
   3  คะแนน     ไมแ่น่ใจ  
   2  คะแนน     มีแนวโน้มจะไมทํ่าเพิ่ม 
   1  คะแนน     ไมทํ่าเพิ่มแน่นอน 

ระดบัการให้คะแนนเฉลี่ยในแตล่ะระดบัชัน้ใช้สตูรการคํานวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้ 
  ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =   ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 
                                                         จํานวนชัน้ 
           =    (5-1)/5 
           =    0.8   

จากนัน้นํามาหาระดบัคะแนนเฉล่ีย  โดยกําหนด ดงันี ้
 4.21 – 5.00 คะแนน หมายถงึ ผู้ เอาประกนัมีความภกัดีมากตอ่การประกนัชีวติ 
 3.41 – 4.20 คะแนน หมายถงึ ผู้ เอาประกนัมีความภกัดีตอ่การประกนัชีวิต 
 2.61 – 3.40 คะแนน หมายถงึ ผู้ เอาประกนัมีความภกัดีปานกลางตอ่การประกนัชีวิต  
          1.81 – 2.60 คะแนน หมายถงึ ผู้ เอาประกนัท่ีไมมี่ความภกัดีตอ่การประกนัชีวิต 

     1.00 – 1.80 คะแนน หมายถงึ ผู้ เอาประกนัท่ีไมมี่ความภกัดีอยา่งมากตอ่การประกนัชีวิต                       

ข้อท่ี 4.6 เป็นคําถามเก่ียวกบัการทําประกนัชีวิต โดยเป็นคําถามแบบเลือกตอบได้หลายข้อ 
(Check List) เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

ข้อท่ี 4.7 – 4.9 เป็นคําถามเก่ียวกบัเป็นลกูค้ามาแล้วก่ีปี จํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ีมีอยู่
ในปัจจบุนั และเบีย้ประกนัท่ีสง่ต่อปี โดยเป็นคําถามแบบปลายเปิด (Open – Ended Question) เป็น
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 

สว่นท่ี 5 มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open – ended Question) เพ่ือทราบข้อเสนอแนะ
ซึง่เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจประกนัชีวิต จากผู้ตอบแบบสอบถาม 
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การทดสอบเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือและขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูมี

การดําเนินการสร้างตามลําดบั  ดงันี ้
1.   ศกึษาข้อมลูจากตํารา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบ

ความคดิในการวิจยั และการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุตามวตัถปุระสงค์ 
2.   สร้างแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัเชิงปริมาณทัง้หมด 5 สว่น 
3.   นําแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณา ตรวจสอบความถกูต้อง 

และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
4.   นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยนําไปทดลอง (Try 

Out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุม่ตวัอย่างท่ี มีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอย่างจริงจํานวน 40 คนจากนัน้
นํากลบัมาทดสอบหาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า( α - Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)หาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) ทศันคติ
และความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ ประกนัชีวิตของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร   เคร่ืองมือท่ีใช้มีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9612 
(จากคา่ของ Alpha) ถือวา่อยูใ่นระดบัสงู โดยพิจารณาคา่ความเช่ือมัน่ เป็นรายด้านพบวา่ 

ด้านทศันคตขิองผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่ปัจจยัทางด้านคณุคา่ในจิตใจของผู้ เอาประกนั มีคา่ความ
เช่ือมัน่เท่ากบั 0.9420  

ด้านความพงึพอใจโดยรวมกบัการประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ ประกนัชีวิตมี
คา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.8299    

ด้านความภักดีต่อการทําประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต มีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9568   

5.  ทําการแก้ไขข้อบกพร่องให้เหมาะสมแล้วจงึทําการสง่แบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วให้กลุม่ตวัอยา่ง
จริงเพ่ือทําการเก็บรวบรวมข้อมลู 
  
3.   การเก็บรวบรวมข้อมูลและการประมวลผลข้อมูล  

การศกึษาครัง้นีผู้้ศกึษาได้รวบรวมข้อมลู 2 ลกัษณะ คือ  
1.   แหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง

จํานวน 400 คน โดยมีขัน้ตอนในการดําเนินการ ดงันี ้
  1.1   ดําเนินการเก็บข้อมลูบริเวณท่ีได้รับเลือกในขัน้ตอนการสุม่ตวัอยา่ง 
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  1.2   ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูลจัดทําข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลในช่วงเดือน
กรกฎาคม 2551 

2.   แหลง่ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าจากข้อมลูท่ีมีผู้ รวบรวมไว้ทัง้
หน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงันี ้
   2.1   เอกสารเผยแพร่ของกรมการประกนัภยั 
   2.2   หนงัสือพิมพ์ธุรกิจ วารสารตา่งๆ 
   2.3   หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
   2.4   ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 
 
4.   การจัดกระทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.   เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามต้องการแล้ว ผู้ศกึษาวิจยัได้ตรวจสอบความถกูต้อง และสมบรูณ์
ของแบบสอบถาม 

2.   ทําการลงรหสั และนําข้อมลูมาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลโดยใช้โปรแกรม
สถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ SPSS (Statistic Package for Social Sciences) เพ่ือ
วิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา และเชิงอนมุาน 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล  

1.   การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลักษณะ
ของกลุ่มตวัอย่าง ดงันี ้
        1.1   สถติพิืน้ฐาน ได้แก่ 

        1.1.1   การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมูลท่ีใช้ใน
แบบสอบถาม  
                          คา่ร้อยละ   =  จํานวนคําตอบ x 100 
                   จํานวนผู้ตอบทัง้หมด 
 

        1.1.2    การหาคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean = X ) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูด้านตา่งๆ 
ท่ีใช้ในแบบสอบถาม โดยใช้สตูร 
 

        X    =   
n

X  

                  X     แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย 
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           X    แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
                   n       แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
       1.1.3    ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูด้านต่าง ๆ ท่ีใช้ใน
แบบสอบถามโดยใช้สตูร 

             S.D.  =  
)1(

)( 22




nn

XXn  

  
เม่ือ   S.D.     แทน  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  
2X   แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัอยา่งยกกําลงัสอง 

 (
2X ) แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง  

     n       แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 1.2.   สถิติที่ใช้ทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม การทดสอบถามความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิอัลฟ่า (  Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยหาค่า
ความเช่ือมัน่ในสว่นของทศันคตติอ่การประกนัชีวิต(สว่นท่ี 3) 
 

              =  
ianceariancek

ianceariancek

varcov)1(1

varcov


 

  

 เม่ือ                  แทน  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

        k            แทน  จํานวนคําถาม 

    ariancecov   แทน  คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งคําถามตา่ง ๆ 

  iancevar       แทน   คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนของคําถาม  
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3. สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.1   คา่ t–test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ท่ีระดบั

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยใช้สตูร 
สมมตุฐิาน: เพศท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 

กรณีความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งเท่ากนั (S
2

1
 =S

2

2
 ) ใช้สตูร      












































2

1

1

1

2
21

2

2
1

21

2
1

1

21

nnnn

SnSn

XX
t

 

 โดยท่ี    Degree of freedom (df) 2
21
 nn  

เม่ือ  t        แทน   คา่สถิติท่ีจะใช้ปรียบเทียบคา่วิกฤตจากการแจกแจงแบบ t  เพ่ือทราบ    

ความมีนยัสําคญั 

1X , 2X     แทน   คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามลําดบั 

S
2

1
,S

2

2
  แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2 ตามลําดบั 

1n , 2n     แทน    จํานวนตวัอยา่งในกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี1 และและกลุม่ท่ี 2 ตามลําดบั 
 
กรณีความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งไมเ่ท่ากนั (

2

2

1

2
SS  ) ใช้สตูร 
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เม่ือ       t         แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
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  1X , 2X      แทน  คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2   ตามลําดบั 

  S
2

1
,S

2

2
  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 และกลุม่ท่ี 2ตามลําดบั 

                   1n , 2n     แทน  จํานวนตวัอยา่งในกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี1 และและกลุม่ท่ี 2ตามลําดบั 
         df           แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระ  
 
 3.2  คา่ F–test ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉลี่ยสองกลุม่ขึน้ไปโดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หรือ Brown - Forsythe เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 ทดสอบสมมตุิฐานข้อท่ี 1 (ยกเว้นตวั
แปร – เพศ) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 293) มีสตูรดงันี ้

สมมตุฐิาน:   อายท่ีุแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 
สมมตุฐิาน:   ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 
สมมตุฐิาน:   อาชีพท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 
สมมตุฐิาน:   รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 
สมมตุฐิาน:   สถานภาพสมรสท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ทศันคตติอ่การประกนัชีวิตแตกตา่งกนั 

 
ตาราง 7 แสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance)  
 

   

F  =  
w

b

MS

MS
 

เม่ือ    F      แทน  คา่สถิตท่ีิจะใช้เปรียบเทียบกบัคา่วิกฤตจากการแจกแจงแบบ F เพ่ือทราบนยัสําคญั 
       bMS   แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean Square Between Groups)    

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F 
ระหวา่งกลุ่ม(B) 
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        wMS   แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square Within Groups) 
  

      bMS    =   1k
SSb

 

   

    wMS     =    kn

SSw
  

bSS  แทน  ผลรวมของกําลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between group sum of Squares) 

wSS  แทน  ผลรวมของกําลงัสองภายในกลุม่ (Within group sum of Squares) 
K แทน  จํานวนกลุม่ 
N แทน  จํานวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
(k-1) แทน  Degree of freedom  สําหรับการแปรผนัระหวา่งกลุม่ (df b )     
(n-k) แทน  Degree of freedom  สําหรับการแปรผนัภายในกลุม่ (df w )     

สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) (Hartung. 2001: 300) 
สามารถเขียนได้ ดงันี ้

 
       B       =  MSB 

     MSW’ 
 
 

 
โดย คา่    MSW’   =   

 
เม่ือ B แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-forsythe 

 MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
  MSW’ แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับสถิต ิBrown-forsythe 
  K แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  n       แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  N แทน ขนาดประชากร 
  Si

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
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กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิตอ้งทาํการทดสอบ  เป็นราย
คู่ต่อไป เพื่อดวู่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีFisher’s Least Significant Difference (LSD) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 333) มสีตูรดงัน้ี   

  LSD    =    kn/2;1
t

   












jnin

ΜSΕ
11  

โดยที ่         ji nn   

เมื่อ     kn/2;1
t

 แทน   ค่าทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่        

95% และชัน้แหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม = n - k 
  MSE          แทน   คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม ( )(WMS ) 

 
i

n           แทน   จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่ i 

        j
n                แทน    จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่ j 

                         แทน    คา่ความคลาดเคลื่อน 
 
สตูรการวิเคราะห์ผลตา่งคา่เฉลี่ยรายคู ่Dunnett T3 (Keppel.1982: 153-155) สามารถเขียน

ได้ ดงันี ้  

                                   
                  

                   เม่ือ           แทน   คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Dunnett test 

                                  แทน   คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 

                             แทน   คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
                              S        แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 3.3   สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใช้หาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสมัพนัธ์ระหว่าง
ข้อมลู 2 ชดุ ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 

สมมตุิฐาน: ทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตท่ีแตกตา่งกนั 
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สมมตุฐิาน: ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

        xyr   =       
     2222 YYnXXn

YXXYn



  

   เม่ือ   xyr  แทน  สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ 
   X  แทน  ผลรวมของคะแนน X 
  Y  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
   2X  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ X แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
   2Y  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ Y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
   XY  แทน  จํานวนคนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
    n แทน  จํานวนคนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
ลักษณะที่สาํคัญของสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ 2541: 310 – 311) 

1.   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มีค่าอยู่ระหว่าง –1.00 ถึง 1.00 ค่า –1.00 และ +1.00 แสดงว่า
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสูงท่ีสดุแต่สมัพนัธ์กันในทิศทางท่ีต่างกัน ส่วนค่า 0.00 แสดงว่าไม่มีค่า
ความสมัพนัธ์กนั 

2.   ข้อมลูมีความสมัพนัธ์กนัทางบวก หรือข้อมลูมีความสมัพนัธ์ตามกนั หมายความว่า เหตกุารณ์
ใดก็ตามท่ีได้คะแนนสงูในตวัแปรหนึ่ง แล้วได้คะแนนสงูในอีกตวัแปรหนึ่งด้วย หรือกลา่วในทางกลบักนั
วา่เหตกุารณ์ใดก็ตามท่ีได้คะแนนต่ําในตวัแปรหนึง่ แล้วได้คะแนนต่ําในอีกตวัแปรหนึง่ด้วย 

3.   ข้อมลูมีความสมัพนัธ์กนัทางลบ หรือข้อมลูมีความสมัพนัธ์ตรงข้ามกนั หมายความวา่เหตกุารณ์
ใดก็ตามท่ีได้คะแนนต่ําในตัวแปรหนึ่งแล้วได้คะแนนสูงในอีกตัวแปรหนึ่ง หรือกล่าวในทางกลับว่า
เหตกุารณ์ใดก็ตามท่ีได้คะแนนสงูในตวัแปรหนึง่ แล้วได้คะแนนต่ําในอีกตวัแปรหนึง่ 
 
การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 316) 

1.  ถ้าคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) ถือว่ามีความสมัพนัธ์กนัอยู่ใน
ระดบัสงู (ถ้าสงูกวา่ 0.90 ถือวา่อยูใ่นระดบัสงูมาก) 

2.  ถ้าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0.50 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.70)  ถือว่ามีความสมัพนัธ์กนั
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

3.  ถ้าคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0.00 (ประมาณ 0.30 และต่ํากวา่) ถือวา่มีความสมัพนัธ์กนั
อยูใ่นระดบัต่ํา 

4.  ถ้าคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.00 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครัง้นีมุ้่งศกึษาเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผู้วิจยัได้ทําการกําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 
เม่ือ n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
              X   แทน คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D. แทน คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 
 F  แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 
 SS  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean Squares) 
 df  แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 r  แทน คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
 Prob. แทน คา่ความน่าจะเป็นของคา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบวา่จะตกอยูใ่นช่วงปฏิเสธ 
    หรือยอมรับสมมตฐิาน 
 Sig. แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิตจิากการทดสอบท่ีใช้ในการสรุปผลการ 
    ทดสอบสมมตฐิาน 
  *  แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
  **  แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
  
การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุง่หมายของการวิจยั โดยแบง่การนําเสนอออกเป็น 5 สว่น ดงันีคื้อ 

ส่วนที่ 1   การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพ 
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ส่วนที่ 2   การวิเคราะห์ข้อมลูระดบัคณุคา่ในจิตใจของผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่ตําแหน่งตราสินค้าของ
กรมธรรม์ประกนัชีวิต   

ส่วนที่ 3   การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจโดยรวมกบัการประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) 

ส่วนที่ 4   การวิเคราะห์ข้อมลูด้านความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) และ ข้อเสนอแนะต่อธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต  

ส่วนที่ 5   การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทําการทดสอบสมมตฐิานดงันีคื้อ 
สมมติฐานที่ 1   ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 2   ทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

สมมติฐานที่ 3   ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบั
ความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 ส่วนที่ 1   การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ จําแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพการวิเคราะห์ในส่วนนี ้ผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบ
ตารางประกอบคําอธิบาย ซึง่ปรากฏตามตารางดงันีคื้อ 
ตาราง 8 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละเก่ียวกบัข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนตวัของผู้ตอบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)    ร้อยละ 
เพศ 
ชาย                      171            42.75 
หญิง                     229          57.25 

   รวม                   400      100.00 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

ข้อมลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)   ร้อยละ 
อาย ุ
21 - 30 ปี                      95               23.75  
31 - 40 ปี                     194        48.5  
41 - 50 ปี                      86               21.5  
51 ปีขึน้ไป                      25                6.25  

   รวม                          400               100.00 
สถานภาพ 
 โสด                        142              35.5 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั                  199              49.75  
 หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่                   59          14.75  

   รวม                         400               100.00 
ระดบัการศึกษา 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี                                                            21                  5.25 
ปรญิญาตร ี                 299              74.75 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี                   80           20.00 

   รวม                        400              100.00 
อาชีพ  
ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ               73              18.25 
พนกังานบรษิทัเอกชน                       221              55.25 
พอ่บา้น / แมบ่า้น                 25                6.25 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั / คา้ขาย / อาชพีอสิระ              78              19.50 
อื่นๆ เชน่ (เลน่หุน้/นกัเรยีน/นกัศกึษา)                 3                0.75 

   รวม                       400               100.00 
รายได้ต่อเดือน  
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท                          55              13.75 
20,001 - 30,000 บาท                         121              30.25 
30,001 - 40,000 บาท                          80              20.00 
40,001 - 50,000 บาท                          74              18.50 
50,001 บาท ขึน้ไป                 70              17.50 
   รวม                      400               100.00 
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จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็น
กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาวิจยัจํานวน 400 คน สามารถสรุปผลโดยจําแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้

เพศ  แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 229 คนคิดเป็นร้อยละ
57.25 รองลงมาคือเพศชาย จํานวน 171 คน คดิเป็นร้อยละ 42.75 

อายุ  แสดงให้เห็นได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี จํานวน 194 คน คดิเป็นร้อย
ละ 48.5 รองลงมามีอาย ุ21 - 30 ปี จํานวน 95 คน คดิเป็นร้อยละ 23.75 อาย ุ41 - 50 ปี จํานวน 86 คน 
คดิเป็นร้อยละ 21.5 และอาย ุ51 ปีขึน้ไป จํานวน 25 คน คดิเป็นร้อยละ 6.25 ตามลําดบั     

สถานภาพสมรส  แสดงให้เห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั 
จํานวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 
และหม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่จํานวน 59 คน คดิเป็นร้อยละ 14.75 ตามลําดบั 

ระดับการศึกษา แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
จํานวน  299 คน คดิเป็นร้อยละ 74.75 ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 80 คน คดิเป็นร้อยละ 
20.00 และระดบัต่ํากวา่ปริญญาตรี จํานวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 5.25 ตามลําดบั  

อาชีพ  แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 
221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ อาชีพอิสระ จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.50 ข้าราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 พ่อบ้าน / แม่บ้าน 
จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 และอ่ืนๆไม่ได้ประกอบอาชีพ จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 
ตามลําดบั    

รายได้ต่อเดือน แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน  20,001 - 
30,000 บาทจํานวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมามีรายได้ตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท 
จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 มีรายได้ตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.50 มีรายได้ตอ่เดือน 50,000 บาทขึน้ไป จํานวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และรายได้ตอ่
เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท จํานวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ 13.75 ตามลําดบั 

 
เ น่ืองจากผลการเ ก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ด้านประชากรศาสตร์ในเ ร่ือง  อาย ุ 

, ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความถ่ีของข้อมลูกระจายตวัไม่สม่ําเสมอ และบางกลุ่มย่อยมีความถ่ี
น้อยเกินไป (น้อยกว่า 5%) จึงจดักระทําข้อมลูโดยแบ่งกลุ่มของข้อมลูใหม่ เพ่ือท่ีจะสามารถนําผลไป
ทดสอบสมมติฐาน ซึ่งสามารถแสดงผลการจัดกลุ่มข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ใหม่ในรูปของจํานวน 
(คน) และร้อยละ โดยปรากฏผลดงันี ้
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ตาราง 9 แสดงจํานวนและคา่ร้อยละ ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีได้มีการจดักลุม่ข้อมลูใหม ่
 

ข้อมลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)    ร้อยละ 
อาย ุ
21 - 30 ปี                      95                23.75 
31 - 40 ปี                     194                48.50 
41 ปีขึน้ไป                     111        27.75 

   รวม                           400                 100.00 
ระดบัการศึกษา 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตรแีละปรญิญาตร ี                  320               80.00 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี                     80               20.00 

   รวม                           400                100.00 
อาชีพ  
ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ                   73               18.25 
พนกังานบรษิทัเอกชน                             221               55.25 
พอ่บา้น/ แมบ่า้น และอื่นๆ เชน่(เล่นหุน้/นกัเรยีน/นกัศกึษา)       28                 7.00 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั/ คา้ขาย/ อาชพีอสิระ                  78               19.50 

             รวม                          400                100.00 
  

 
จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็น

กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาวิจยัจํานวน 400 คน สามารถสรุปผลโดยจําแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้
อายุ แสดงให้เห็นได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี จํานวน 194 คน คิดเป็นร้อย

ละ 48.5 รองลงมามีอาย ุ21 - 30 ปี จํานวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 อาย ุ41 ปีขึน้ไป จํานวน 111 
คน คดิเป็น ร้อยละ 27.75 ตามลําดบั   

ระดบัการศึกษา แสดงให้เห็นได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรีและ
ต่ํากวา่จํานวน 320 คน คดิเป็นร้อยละ 80 ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 80 คน คดิเป็นร้อย
ละ 20.00 ตามลําดบั 

อาชีพ แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 
221 คน คดิเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ อาชีพอิสระ จํานวน 78 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 19.50 ข้าราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ18.25 พ่อบ้าน / แม่บ้านและ
อ่ืนๆ จํานวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.00 ตามลําดบั 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดบัคุณค่าในจติใจของผู้เอาประกันที่มีต่อตาํแหน่งตราสินค้า
ของกรมธรรม์ประกันชีวิต 

การวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันท่ีมีต่อตําแหน่งตราสินค้าของ
กรมธรรม์ประกนัชีวิต ประกอบด้วย  ด้านภาพพจน์, ด้านผลิตภณัฑ์, ด้านบริการลกูค้า, ด้านพนกังาน
ขาย, และด้านการส่งมอบกรมธรรม์ ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต การวิเคราะห์ใน
ส่วนนี ้ผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ซึ่งปรากฏตามตาราง
ดงันีค้ือ 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติของผู้ เอาประกนัท่ีมีต่อปัจจยัทางด้าน 

คณุคา่ในจิตใจของผู้ เอาประกนั 
 

ตาํแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์ประกันชีวิต X  S.D. 
ระดบัคุณค่าใน

จติใจ 
ภาพรวมด้านภาพพจน์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกันชีวิต 

3.73 0.69 ระดบัดี 
 

1. ช่ือเสียงของบริษัทเป็นท่ียอมรับเน่ืองจากอยู่ในเครือของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ 

3.96 0.72 ระดบัดี 
 

 2. ร่วมทนุกบันิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์ ซึง่เป็นบริษัทประกนัชีวิต
ท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 1 ของอเมริกา 

3.62 0.81 ระดบัดี 
 

 3. บริษัทประกันชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับอนุญาตให้เข้าตลาด
หลกัทรัพย์ และเป็นประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้จดทะเบียนเป็น
บริษัทมหาชน 

3.62 0.84 ระดบัดี 
 

ภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกันชีวิต 

3.72 0.71 ระดบัดี 
 

1. สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้อง
ตรวจสขุภาพ 

3.66 0.89 ระดบัดี 
 

2. เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญิง 3.55 0.94 ระดบัดี 
3. ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัิเหต ุ ,
สขุภาพ และโรคร้ายแรง  

3.63 0.89 ระดบัดี 

4. เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไมมี่ภาระผกูพนัในระยะยาว 3.62 0.92 ระดบัดี 
5. ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบกิ Claim ได้ 3.79 0.93 ระดบัดี 
6. ชดเชยรายได้สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค 3.63 0.92 ระดบัดี 



 106

ตาราง 10 (ตอ่) 

ตาํแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์ประกันชีวิต X  S.D. 
ระดบัคุณค่าใน

จติใจ 
7. จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั 4.11 0.86 ระดบัดี 
8. จ่ายชดเชยไมว่า่จะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล 
หรือเอกชน 

3.60 0.94 ระดบัดี 

9. ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก 3.57 0.99 ระดบัดี 
10. เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน 
(Agent) 

3.49 0.94 ระดบัดี 

11. รับประกันหลงัการขาย“Guarantee Money Back” 
ภายใน 30 วนั 

3.92 0.87 ระดบัดี 

12. เบกิ Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนั 4.06 0.85 ระดบัดี 

ภาพรวมด้านบริการลูกค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกันชีวิต 

3.76 0.69 ระดบัดี 
 

1. การโทรศพัท์ตดิตอ่บริษัทฯ สะดวก ไมต้่องรอสายนาน ๆ 3.83 0.74 ระดบัดี 
2. ได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว 3.76 0.79 ระดบัดี 
3. ขัน้ตอนในการตดิตอ่ไมยุ่ง่ยาก 3.70 0.80 ระดบัดี 
4. ได้รับการเอาใจใสเ่ป็นอยา่งดีเม่ือท่านโทรศพัท์เข้ามา 3.73 0.76 ระดบัดี 
ภาพรวมด้านพนักงานขายของบมจ .ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต 

3.68 0.79 ระดบัดี 

1. ความใสใ่จ กระตือรือร้น ในการให้ข้อมลูและการบริการ 3.67 0.76 ระดบัดี 
2. ความรู้ ความสามารถ ในเร่ืองของแบบประกนั 3.71 0.79 ระดบัดี 
3. การให้คําปรึกษาเร่ืองของแบบประกนัท่ีถกูต้อง 3.71 0.85 ระดบัดี 
4. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอยา่งดี 3.59 0.79 ระดบัดี 
5. กิริยา มารยาท ในการพดูจาทางโทรศพัท์ 3.66 0.79 ระดบัดี 
ภาพรวมด้านการส่งมอบกรมธรรม์ของ บมจ .ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต 

3.91 0.81 ระดบัดี 

1. กรมธรรม์ท่ีได้รับอยู่ในสภาพดีไม่มีรอยขีดข่วน ฉีกขาด ท่ี
เกิดจากการจดัสง่ทางไปรษณีย์ 

3.67 0.69 ระดบัดี 

2. ได้รับกรมธรรม์ตรงตามเวลา 
 

3.91 0.71 ระดบัดี 
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ตาราง 10 (ตอ่) 

ตาํแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์ประกันชีวิต X  S.D. 
ระดบัคุณค่าใน

จติใจ 
3. ข้อมูลในกรมธรรม์ถูกต้องครบถ้วนตามท่ีได้ให้ไว้กับ
เจ้าหน้าท่ีทางโทรศพัท์ 

3.87 0.78 ระดบัดี 
 

ภาพรวมทศันคตขิองผู้เอาประกัน 3.75 0.57 ระดบัดี 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัคณุค่าในจิตใจของผู้ เอาประกันท่ีมีต่อตําแหน่ง

ตราสินค้าของกรมธรรม์ประกันชีวิต โดยรวมอยู่ในระดบัดี ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 โดยสามารถแยก
เป็นรายด้านได้ดงันี ้

1.)   ด้านภาพพจน์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตโดยรวมมีคณุคา่ในจิตใจอยู่ใน
ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.73 โดยแยกเป็นรายข้อ (เรียงคา่เฉลี่ยจากมากไปหาน้อย) ดงัตอ่ไปนี ้

 1.1   ช่ือเสียงของบริษัทเป็นท่ียอมรับเน่ืองจากอยู่ในเครือของธนาคารไทยพาณิชย์มีคณุคา่ใน
จิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.96 

 1.2   ร่วมทนุกบันิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์ ซึง่เป็นบริษัทประกนัชีวิตท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 1 ของ
อเมริกา มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 

 1.3   บริษัทประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับอนญุาตให้เข้าตลาดหลกัทรัพย์ และเป็นประกนัชีวิต
แห่งแรกท่ีได้จดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชนมีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั   3.62 

2.) ด้านผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตโดยรวม มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ใน
ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.72 โดยแยกเป็นรายข้อ (เรียงคา่เฉลี่ยจากมากไปหาน้อย) ดงัตอ่ไปนี ้

 2.1   จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท/วนั มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 4.11 

 2.2   เบกิ Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนั มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 
 2.3   รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั มีคณุคา่ในจิตใจอยู่

ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.92 
 2.4   ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้ มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉล่ียเท่ากบั

3.79 
 2.5   สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ มีคณุค่าใน

จิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.66 
 2.6   ชดเชยรายได้สงูสดุนานต่อเน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.63 
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 2.7   ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัิเหต,ุ สขุภาพ และโรคร้ายแรง มีคณุคา่
ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.63 

 2.8   เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไม่มีภาระผกูพนัในระยะยาว มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 

 2.9   จ่ายชดเชยไม่ว่าจะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชนมีคณุคา่ในจิตใจ
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.60 

 2.10   ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.57 

 2.11   เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญิง มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.55 
 2.12   เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน (Agent) มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ใน

ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.49 
3.) ด้านบริการลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตโดยรวมมีคณุคา่ในจิตใจ อยู่ใน

ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.76 โดยแยกเป็นรายข้อ (เรียงคา่เฉลี่ยจากมากไปหาน้อย) ดงัตอ่ไปนี ้
 3.1   การโทรศพัท์ติดตอ่บริษัทฯ สะดวก ไม่ต้องรอสายนาน ๆ มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.83 
 3.2   ได้รับการบริการท่ีรวดเร็วมีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.76 
 3.3   ได้รับการเอาใจใสเ่ป็นอย่างดีเม่ือท่านโทรศพัท์เข้ามา มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.73 
 3.4   ขัน้ตอนในการตดิตอ่ไมยุ่ง่ยาก มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.70 

4.) ด้านพนกังานขายของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตโดยรวม มีคณุคา่ในจิตใจอยู่
ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.68 โดยแยกเป็นรายข้อ (เรียงคา่เฉลี่ยจากมากไปหาน้อย) ดงัตอ่ไปนี ้

 4.1   ความใสใ่จ กระตือรือร้น ในการให้ข้อมลูและการบริการ มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.67 

 4.2   ความรู้ ความสามารถ ในเร่ืองของแบบประกนั มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.71 

 4.3   การให้คําปรึกษาเร่ืองของแบบประกนัท่ีถกูต้อง มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.71 

 4.4   ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี 
มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.59 

 4.5   กิริยา มารยาท ในการพดูจาทางโทรศพัท์ มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.66 
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5.) ด้านการส่งมอบกรมธรรม์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตโดยรวม มีคณุค่าใน
จิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91 โดยแยกเป็นรายข้อ (เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย) 
ดงัตอ่ไปนี ้

 5.1   ได้รับกรมธรรม์ตรงตามเวลา มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.91 
 5.2   ข้อมลูในกรมธรรม์ถกูต้องครบถ้วนตามท่ีได้ให้ไว้กบัเจ้าหน้าท่ีทางโทรศพัท์ มีคณุคา่ใน

จิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.87 
 5.3   กรมธรรม์ท่ีได้รับอยู่ในสภาพดีไม่มีรอยขีดข่วน ฉีกขาด ท่ีเกิดจากการจดัสง่ทางไปรษณีย์ 

มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.67 
 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกันชีวิต (SCNYL) 

การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์
ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) ผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ซึง่
ปรากฏตามตารางดงันี ้คือ 

ตาราง 11 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพงึพอใจโดยรวมกบัการประกนัชีวิตกบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) 

 

ด้านความพึงพอใจการประกนัชีวิต X  S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. โปรดประเมนิความพงึพอใจโดยรวมของท่านกบัการซื้อประกนั
ผา่นทางโทรศพัทก์บับรษิทัไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ฯ 

3.38 0.75 เฉยๆ 
 

2. กรมธรรมป์ระกนัชวีติผา่นทางโทรศพัทท์ีท่า่นไดร้บัมคีวามคุม้คา่
กบัเบีย้ประกนัทีท่า่นไดช้าํระใชห่รอืไม ่

3.36 0.88 เฉยๆ 
 

3. การใหบ้รกิารของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอ
เมือ่เทยีบกบัความคาดหวงัของทา่นกบัการซือ้ประกนัผา่นทาง
โทรศพัทก์บับรษิทัไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ฯ 

3.23 0.92 เฉยๆ 
 

4. วธิกีารนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เมือ่เทยีบ
กบับรษิทัประกนัชวีติอื่น ๆ 

3.19 0.92 เฉยๆ 
 

ภาพรวมด้านความพึงพอใจการประกนัชีวิต 3.29 0.76 เฉยๆ 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจโดยรวมโดยรวมกับการประกนัชีวิตกับ 

บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆ ซึง่มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.29 โดยสามารถแยกเป็นรายด้านได้ดงันี ้
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1.   โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านกบัการซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.38 

2.   กรมธรรม์ประกนัชีวิตผา่นทางโทรศพัท์ท่ีท่านได้รับมีความคุ้มคา่กบัเบีย้ประกนัท่ีท่านได้ชําระใช่
หรือไม ่มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.36 

3.   การให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัของ
ท่านกบัการซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความพึงพอใจในระดบั
เฉยๆ ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.23 

4.   วิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆมี
ความพงึพอใจในระดบัเฉยๆ ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.19 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านความภักดีต่อการทาํประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต (SCNYL) 

การวิเคราะห์ข้อมลูด้านความภกัดีต่อการทําประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต (SCNYL) ผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ซึ่ง
ปรากฏตามตารางดงันี ้คือ 
ตาราง 12 แสดงคา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานด้านความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทย

พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) 
 

ด้านความภกัดีต่อการทาํประกนัชีวิต X  S.D. ระดบัความภกัดี 

1. ท่านจะซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตกับ บมจ .ไทย
พาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ฯ เพิม่อกีหรอืไม ่

3.37 0.90 ปานกลาง 

2. ท่านจะแนะนําบุคคลอื่นๆ ให้ซื้อกรมธรรม์ประกนั
ชวีติกบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ฯ หรอืไม ่

3.39 0.92 ปานกลาง 

3. ทา่นจะแนะนําบุคคลอื่นๆ ใหรู้จ้กั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอรค์ไลฟ์ฯ หรอืไม ่

3.39 1.00 ปานกลาง 

4. ท่านจะบอกเล่าสิ่งที่ดีเกี่ยวกบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอรค์ไลฟ์ฯ  

3.34 0.97 ปานกลาง 

5. ท่านเป็นผูเ้อาประกนั ที่มคีวามจงรกัภกัดต่ีอ บมจ.
ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ฯ 

3.28 0.99 ปานกลาง 

ภาพรวมด้านความภกัดีต่อการทาํประกนัชีวิต 3.35 0.88 ปานกลาง 
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จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านความภกัดีต่อการทําประกันชีวิตกับบมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) โดยรวม มีความภกัดีในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.35 โดยสามารถแยกเป็นรายด้านได้ดงันี ้

1.   ท่านจะซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ เพิ่มอีกหรือไม ่ มี ค ว า ม
ภกัดีในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.37 

2.   ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืนๆ ให้ซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
หรือไม ่มีความภกัดีในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 

3.   ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืนๆ ให้รู้จกั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม่ มีความภกัดีในระดบั
ปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 

4.   ท่านจะบอกเลา่สิ่งท่ีดีเก่ียวกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความภกัดีในระดบัปานกลาง 
ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.34 

5.   ท่านเป็นผู้ เอาประกนั ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความภกัดีใน
ระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 

 
ตาราง 13 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละ ช่องทางในการทาํประกนัชวีติกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์

ไลฟ์ฯ (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 
 
ช่องทางในการทาํประกนัชีวิต                                  จาํนวน (คน)                 ร้อยละ 
1. ผา่นตวัแทนประกนัชวีติ (Agent)           132               19.13 
2. ผา่นทางธนาคารไทยพาณชิย ์           144               20.87 
3. ตดิต่อกบับรษิทัประกนัชวีติโดยตรง                         63                9.13 
4. ผา่นทางโทรศพัท ์(Tele Marketing)           347               50.29 
5. ผา่นทางจดหมาย (Direct Mail)              4       0.58 

 6. ผา่นทางไปรษณยี ์(Post)               -         - 
  รวม                                                                    690                   100.00 

 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูช่องทางในการทําประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์

นิวยอร์คไลฟ์ฯ พบว่า ช่องทางในการทําประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯมากท่ีสดุคือ 
ผา่นทางโทรศพัท์ (Tele Marketing) จํานวน 347 คน คดิเป็นร้อยละ 50.29 

รองลงมา คือ ผ่านทางธนาคารไทยพาณิชย์ จํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 20.87 ผ่าน
ตวัแทนประกนัชีวิต (Agent) จํานวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 19.13 ติดตอ่กบับริษัทประกนัชีวิตโดยตรง 
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จํานวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 9.13 และน้อยท่ีสดุคือ ผ่านทางจดหมาย (Direct Mail) จํานวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.58 ตามลําดบั  
ตาราง 14 แสดงค่าต่ําสดุ ค่าสงูสดุ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัข้อมลูด้านจํานวนปี, 

เบีย้ประกนัชีวิตท่ีชําระตอ่ปี และจํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านจํานวนปีท่ีเป็นลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค

ไลฟ์ฯ จํานวนเบีย้ประกันชีวิตท่ีชําระต่อปี และจํานวนกรมธรรม์ประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ฯ สามารถสรุปผลโดยจําแนกตามตวัแปร พบว่าจํานวนปีท่ีเป็นลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ฯมีจํานวนต่ําสดุ 6 ปี และสงูสดุ 162 ปี โดยมีค่าเฉลี่ยประมาณ 38.35 ปี จํานวนเบีย้
ประกนัชีวิตท่ีชําระต่อปี มีจํานวนต่ําสดุ 1,440 บาท และสงูสดุ150,000 บาท โดยมีค่าเฉล่ียประมาณ 
20,130.28  บาท และ จํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิต มีจํานวนต่ําสดุ 1 กรมธรรม์ และสงูสดุ 6 กรมธรรม์ 
โดยมีคา่เฉลี่ยประมาณ 2 กรมธรรม์  
ตาราง 15  ข้อเสนอแนะตอ่ธรุกิจประกนัชีวติกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
 

            ข้อเสนอแนะ                           จาํนวน (คน)    ร้อยละ 
1. ควรปรับปรุงบริการด้านสนิไหมและสว่นบริการลกูค้าให้บริการลกูค้าให้ดีย่ิงขึน้          10              22.73 
2. การให้ข้อมลูหรือตอบคําถามลกูค้าของสว่นบริการลกูค้าควรถกูต้องและแมน่ยํา          8              18.18 
3. เพิ่มProduct ให้มีความหลากหลายตรงตามความต้องการของกลุม่ลกูค้า                    2                 4.55 
4. การบริการผา่นหน้าธนาคารดแูลไมดี่                                                                        2                4.55 
5. ทํา CRM กบัลกูค้าให้มากขึน้ ให้แจ้งเตือนการชําระเบีย้ผา่นทางโทรศพัท์                    6              13.64 
     เพิ่มเติมจากท่ีสง่จดหมายเท่านัน้ 
6. เอาใจใสล่กูค้าเป็นอยา่งดี เบิกเคลมง่าย และประทบัใจในการบริการ                        16              36.35 

 รวม                                                44                 100.00 

 

ข้อมูล Min Max X  S.D. 

จํานวนปีท่ีเป็นลกูค้าของ 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 6 162 38.35 25.562 

จํานวนเบีย้ประกนัชีวิตท่ีชําระตอ่ปี   1,440 150,000 20,130.28 16,046.827 

จํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิต 1 6 1.46 0.745 
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จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ ข้อมลูข้อเสนอแนะตอ่ธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต พบว่าข้อเสนอแนะต่อธุรกิจประกันชีวิตกับบริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต มากท่ีสดุ คือ การเอาใจใส่ลกูค้าเป็นอย่างดี เบิกเคลมง่าย และประทบัใจในการบริการ 
จํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 36.35 รองลงมา คือควรปรับปรุงบริการด้านสินไหมและสว่นบริการลกูค้า
ให้บริการลกูค้าให้ดียิ่งขึน้ จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 22.73 การให้ข้อมลูหรือตอบคําถามลกูค้าของ
สว่นบริการลกูค้าควรถกูต้องและแมน่ยํา จํานวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 18.18  ทํา CRM กบัลกูค้าให้มาก
ขึน้ ให้แจ้งเตือนการชําระเบีย้ผา่นทางโทรศพัท์ เพิ่มเตมิจากท่ีสง่จดหมายเท่านัน้  จํานวน  6  คน คดิเป็น
ร้อยละ 13.64  และ เพิ่มProduct ให้มีความหลากหลายตรงตามความต้องการของกลุ่มลกูค้า รวมทัง้  
การบริการผา่นหน้าธนาคารดแูลไมดี่  มีจํานวนเท่ากนั คือ  2 คน คดิเป็นร้อยละ 4.55 ตามลําดบั  
 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมตฐิานดงันีคื้อ 
สมมตฐิานข้อที่ 1 ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อที่ 1.1 ผู้ เอาประกนัท่ีมีเพศ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนั
ชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0 : ผู้ เอาประกนัท่ีมีเพศ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน

ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1  : ผู้ เอาประกนัท่ีมีเพศ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน

ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทีเพ่ือใช้เปรียบเทียบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็นอิสระกนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงันี ้ 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศ โดยใช ้Levene’s test 
 
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ Levene Statistic Df Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 0.202 398 0.653 
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จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เพศพบวา่ 0.202 มีคา่ Probability 
(prob.) เท่ากบั 0.653 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (Ho) และปฎิเสธ สมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงไมแ่ตกตา่งกนั จงึใช้การทดสอบคา่ t 
กรณีคา่ความแปรปรวนเทา่กนั (Equal variences assumed) ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
17 
ตาราง  17 แสดงความแตกต่างความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั 

บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ จาํแนกตามเพศ 
 

 เพศ N X  S.D t df Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การทาํประกนัชวีติ 

ชาย 171 3.29 0.746 -0.026 373.58 0.979 
หญงิ 229 3.29 0.775    

 
จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบโดยใช้สถิติ Independent t-test พบว่า ความพึงพอใจ

โดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.979 ซึง่มากกว่า 0.05 หมายความว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้ เอาประกนัท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพงึพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.2 ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาย ุแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ แตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
H0 :  ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาย ุแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวติ

ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  :  ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาย ุแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวติ

ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์นัน้ จะทําการทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One Way Analysis of  Variance : One Way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้ 
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกนั จะใช้ค่าสถิติ Brown-
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Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน  แสดงดงันี ้

โดยทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่มีสมมติฐาน 
ดงันี ้
  H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัช่วงอายุของผูเ้อาประกนัโดย
ใช ้Levene’s test 

 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 3.832* 3 396 0.022 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic test พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมตอ่
การทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.022 น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนีแ้ตกต่างกัน ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของความพึง
พอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนั
ชีวิตระหว่างกลุ่มอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. ท่ีได้จากการทดสอบ Brown-Forsythe มีคา่น้อยกว่า 0.05 และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึง่หมายความว่า มีกลุ่มอายอุย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่มีความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต  แตกตา่งกนั 
ก็จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหา
คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่การทดสอบความแตกตา่งของความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต  โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe แสดงดงัตาราง 19 
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ตาราง 19 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง
เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัช่วงอายุของผูเ้อาประกนัโดย
ใช ้Brown-Forsythe 

 

 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การทาํประกนัชวีติ 

Brown-Forsythe 5.536** 2 293.290 0.004 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

   
จากตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา

ประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จําแนกตามอาย ุ
พบว่าค่า Sig. ของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีได้จากการทดสอบ Brown-Forsythe Test มีค่าเท่ากบั 0.004 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ เอา
ประกนัท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อ โดยใช้สถิต ิ
Dunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง
เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัอายุของผูเ้อาประกนัโดยใช ้
Dunnett’s T3 

 

อาย ุ X  21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

21 - 30 ปี 3.51 - 
 

0.315** 
(0.007) 

0.252 
(0.061) 

31 - 40 ปี 3.20 
 

- 
-0.063 
(0.835) 

41 ปีขึน้ไป 3.26 
 

 - 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตามอายขุองผู้ เอาประกนัพบว่า ผู้
เอาประกนัท่ีมีอาย ุ21 - 30 ปี และอาย ุ31 - 40 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาย ุ21 - 30 ปี มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ทําประกนัชีวิต
ท่ีมีอาย ุ31 - 40 ปี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมี 21 - 30 ปี มีความพงึ
พอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนั
ชีวิต มากกว่าผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาย ุ31 - 40 ปี  โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.315 สว่นคูอ่ื่นๆ ไม่พบ
ความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต แตกต่างกัน ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนั
ชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1  : ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนั
ชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
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สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์นัน้ จะทําการทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้ 
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกนั จะใช้ค่าสถิติ Brown-
Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน  แสดงดงันี ้

โดยทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่มีสมมติฐาน 
ดงันี ้
   H0 :  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
   H1  :  คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัสถานภาพของผูเ้อาประกนั
โดยใช ้Levene’s test 

 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 0.486 2 397 0.616 
  

จากตาราง 21 ความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต   มีค่า Sig. เท่ากบั 0.616 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฎิเสธ สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของความพึง
พอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้จําแนกตามสถานภาพ ไมแ่ตกตา่งกนั ความ
แปรปรวนในกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบดงัแสดงในตารางท่ี 22 
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ตาราง 22 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกนัชวีติผ่านทางเทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติจําแนกตาม
สถานภาพ โดยใช ้F-test (ANOVA) 

 

 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการ
ทาํประกนัชวีติ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.229 2 0.61 1.058 0.348 
ภายในกลุ่ม 230.548 397 0.58   

 รวม 231.777 399    
 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จําแนกตาม
สถานภาพ พบวา่ 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.348 ซึง่มากกว่า 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ปฎิเสธกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

สมมตฐิานข้อที่ 1.4 ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
H0 : ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา

ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  : ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา

ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าทีเพ่ือใช้เปรียบเทียบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็นอิสระกนั (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงันี ้ 
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเพศ โดยใช ้Levene’s test 
 
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ Levene Statistic df Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 
 

7.189** 
 

398 
 

0.008 
 

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนแต่ละกลุ่มระดับการศึกษา พบว่ามีค่า 

Probability (prob.) เท่ากบั 0.008 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต่ํากว่าและ
สูงกว่าปริญญาตรีแตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal 
variences not assumed) ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง  
 
ตาราง  24 แสดงความแตกต่างความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั 

บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

 ระดบัการศึกษา N X  S.D t Df Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวม
ต่อการทาํประกนัชวีติ 

ป.ตรแีละตํ่ากวา่ 320 3.330 0.781 2.267* 138.876 0.025 
สงูกวา่ป.ตร ี 80 3.134 0.664    

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบโดยใช้สถิติ Independent t-test พบว่า ความพึงพอใจ

โดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต   มี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.025 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา
ประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมีการศกึษาระดบัปริญญาตรีและต่ํากว่ามีคา่เฉลี่ยสงู
กวา่ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมตฐิานข้อที่ 1.5 ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ แตกตา่งกนั 

ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
H0 : ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต

ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  : ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพ แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวติ

ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์นัน้ จะทําการทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้ 
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกนั จะใช้ค่าสถิติ Brown-
Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชวีติผา่นทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน  แสดงดงันี ้

โดยทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่มีสมมติฐาน 
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัอาชพีของผูเ้อาประกนัโดยใช ้
Levene’s test 

 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 3.043* 3 396 0.029 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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จากตาราง 25  แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic test พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมตอ่
การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตาม
อาชีพมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.029 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนีแ้ตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ Brown-
Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. ท่ีได้จากการ
ทดสอบ Brown-Forsythe มีคา่น้อยกว่า 0.05 และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึง่หมายความว่า มีกลุม่
อาชีพอยา่งน้อยหนึง่คูท่ี่มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต  แตกต่างกัน ก็จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dennett’s T3 เพ่ือหาค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึง่การทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต  โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
แสดงดงัตาราง 26 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ จาํแนกตามอาชพี โดยใช ้Brown-
Forsythe 

 

 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การทาํประกนัชวีติ 

Brown-Forsythe 2.679* 3 232 0.048 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา

ประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตามอาชีพ
พบว่าค่า Sig. ของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีได้จากการทดสอบ Brown-Forsythe Test มีค่าเท่ากบั 0.048 ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ ผู้ เอา
ประกนัท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั 
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บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อ โดยใช้สถิต ิ
Dunnett’s T3 ดงัแสดงในตาราง 27 
 
ตาราง 27 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัอาชพี ของผูเ้อาประกนัโดยใช ้
Dunnett’s T3 

 

อาชีพ X  

ขา้ราชการ 
/ พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน 

พอ่บา้น / 
แมบ่า้น 
และอื่นๆ 

ประกอบธุรกจิ
สว่นตวั / คา้ขาย / 

อาชพีอสิระ 

ขา้ราชการ / พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ 

3.366 - 
 

0.040 
(0.999) 

0.429* 
(0.018) 

0.123 
(0.935) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.327 
 

- 
0.389** 
(0.007) 

0.083 
(0.966) 

พอ่บา้น / แมบ่า้น และ
อื่นๆ 

2.938 
 

 - 
-0.306 
(0.160) 

ประกอบธุรกจิสว่นตวั / 
คา้ขาย / อาชพีอสิระ 

3.244 
 

  
- 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตามอาชีพของผู้ เอาประกนัพบว่า 
ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจและอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน และอ่ืนๆ มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.018 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ ทําประกันชีวิตท่ีมีอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน และอ่ืนๆ 
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจมี
ความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต มากกวา่ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน / แมบ้่าน โดยผลตา่งคา่เฉลี่ย เท่ากบั 0.429  
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ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และอาชีพพ่อบ้าน/ แม่บ้าน และอ่ืนๆ มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิตแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน / แม่บ้าน และอ่ืนๆ อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทํา
ประกนัชีวิตท่ีมีอาชีพพอ่บ้าน / แมบ้่าน โดยผลตา่งคา่เฉลี่ย เท่ากบั 0.389  

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
สมมตฐิานข้อที่ 1.6   ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่

การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0 : ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา

ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  : ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทํา

ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์นัน้ จะทําการทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน

ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้ 
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 และถ้าสมมตฐิานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกนั จะใช้ค่าสถิติ Brown-
Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน  แสดงดงันี ้

โดยทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช้ Levene’s test ซึง่มีสมมติฐาน 
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1  : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 28 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง
เทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของผูเ้อา
ประกนัโดยใช ้Levene’s test 

 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ 1.398 4 395 0.234 
   

จากตาราง 28 ความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต   มีค่า Sig. เท่ากบั 0.234 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฎิเสธ สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของความพึง
พอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ไม่แตกตา่ง
กนั ความแปรปรวนในกลุม่นีไ้มแ่ตกตา่งกนั จงึใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบดงัแสดงในตารางท่ี 29 
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง

เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติจําแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
โดยใช ้F-test (ANOVA) 

 

 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 
SS Df MS F Prob. 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํ
ประกนัชวีติ 

ระหวา่ง
กลุ่ม 15.66 4 3.92 7.157** 0.000 

ภายในกลุ่ม 216.11 395 0.55   
 รวม 231.78 399    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา

ประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จําแนกตามรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน พบวา่ 
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ความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000   ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงได้นําผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้
วิธีทดสอบแบบ LSD เพ่ือหาว่าคา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผล
การวิเคราะห์แสดงดงัตาราง 30 
 
ตาราง 30 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคูข่องความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนั

ชวีติผ่านทางเทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติจําแนกตามรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชว้ธิแีบบ LSD 

 

รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน(บาท) X  

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 
20,000 

20,001 -  
30,000 

30,001 - 
40,000 

40,001 - 
50,000 

50,001 
 ขึน้ไป 

 

 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 
20,000 

3.714 - 
 

0.391** 
(0.001) 

0.442** 
(0.001) 

0.687** 
(0.000) 

0.510** 
(0.000) 

20,001 -  30,000 3.322 
 - 

0.050 
(0.636) 

0.295** 
(0.007) 

0.119 
(0.286) 

30,001 - 40,000 3.272 
 

 - 
0.245* 
(0.041) 

0.068 
(0.573) 

40,001 - 50,000 3.027 
 

  
- -0.177 

(0.153) 

50,001 ขึน้ไป 
 

3.204 
 

  
 - 

 
**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต จําแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้
เอาประกนัพบว่า ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท และรายได้เฉล่ีย
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ตอ่เดือน 20,001 - 30,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนั
ชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนั
ชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ ทํา
ประกนัชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 -  30,000 บาท  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท  มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่
การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทํา
ประกนัชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 -  30,000 บาท   โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.391   

ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
30,001 - 40,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ทําประกนั
ชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ เอา
ประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมตอ่การทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทําประกนั
ชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 30,001 - 40,000  บาท   โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.442 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
40,001 - 50,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกตา่งเป็นรายคูก่บัผู้ ทําประกนั
ชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ เอา
ประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมตอ่การทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทําประกนั
ชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท   โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.687 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
50,001 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกต่างเป็นรายคูก่บัผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 50,001 บาทขึน้ไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ต่ํากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิต
ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 50,001 บาทขึน้ไป โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.510 
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ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท และรายได้เฉล่ียต่อเดือน  
40,001 - 50,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 - 30,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ ทําประกันชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 - 30,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากกว่าผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน  40,001 - 50,000 บาท  โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.295 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000  บาท และรายได้เฉล่ียต่อเดือน  
40,001 - 50,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.0041 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตแตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ ทําประกันชีวิตท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ เอาประกนัท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต น้อยกว่าผู้ ทําประกนัชีวิตท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน  40,001 - 50,000 บาท โดยผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 0.245 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
สมมตฐิานที่ 2 ทศันคตติอ่ตําแหนง่ผลติภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้

ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0 : ทศันคตติอ่ตําแหนง่ผลติภณัฑ์ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

H1  : ทศันคตติอ่ตําแหนง่ผลติภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้
ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่าง
ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) คือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 31 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตต่ิอตําแหน่งผลติภณัฑก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการ
ซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ 

 

ทศันคติต่อตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์

ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซ้ือประกนัผา่นทาง 
เทเลมารเ์กต็ต้ิง 

Pearson 
Correlation 

(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทิศทาง 

1.สมคัรรบัความคุม้ครองไดโ้ดยไมต่อ้ง
กรอกเอกสาร / ไมต่อ้งตรวจสขุภาพ 

0.620** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

2.เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญงิ 0.624** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

3.ครอบคลุมโดยใหค้วามคุม้ครองในเรือ่ง
ของ อุบตัเิหตุ ,สขุภาพ และโรครา้ยแรง  

0.628** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

 4.เป็นกรมธรรมแ์บบปี / ปี ไมม่ภีาระ
ผกูพนัในระยะยาว 

0.621** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

5.ใชส้าํเนาใบเสรจ็ในการเบกิ Claim ได ้ 0.543** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

6.ชดเชยรายไดส้งูสดุนานต่อเน่ือง 200 
วนั / ครัง้ / โรค 

0.607** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

7.จา่ยผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 
บาท / วนั 

0.393** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

8.จา่ยชดเชยไมว่า่จะรบัการรกัษาจาก
โรงพยาบาลของรฐับาล หรอืเอกชน 

0.577** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

9.ใหค้วามคุม้ครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่
โลก 

0.582** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

10.เป็นการนําเสนอผา่น Staff ของ
บรษิทัไมใ่ชผ่า่นตวัแทน (Agent) 

0.600** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

11.รบัประกนัหลงัการขาย “Guarantee 
Money Back” ภายใน 30 วนั 

0.440** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

12.เบกิ Claim รวดเรว็ ภายใน15 วนั 0.335** 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

ภาพรวมด้านผลิตภณัฑข์องบมจ.ไทย
พาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ ประกนัชีวิต 

0.703** 0.000 ระดบัสงู 
 

ในทิศทาง
เดียวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตติอ่ตําแหน่งผลติภณัฑ์กบัความพงึ
พอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต 
พบวา่ 

ทศันคติต่อภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตกบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกัน
ชีวิต มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่ภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ ประกนัชีวิตมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.703 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู 
กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกัน มีทัศนคติต่อภาพรวมด้านผลิตภัณฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ 
ประกันชีวิตดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัสงู และสามารถแยกพิจารณารายข้อได้ดงันี ้
 1.   สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ มีคา่ Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ทศันคติต่อสมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.620 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้
เอาประกนั มีทศันคติตอ่สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ ดีขึน้ 
จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2.   เบีย้ประกนัภยัไม่แยกชาย / หญิง มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคติตอ่เบีย้ประกนัภยัไม่
แยกชาย / หญิง มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.624 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติต่อเบีย้ประกนัภยัไม่แยกชาย/หญิง ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 
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 3.   ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัิเหต,ุ สขุภาพ และโรคร้ายแรง ค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ทศันคตติอ่ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัเิหต,ุ สขุภาพและโรคร้ายแรง 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.628 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติต่อครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองใน
เร่ืองของ อบุตัิเหต,ุ สขุภาพ และโรคร้ายแรง ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 4.   เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไม่มีภาระผกูพนัในระยะยาว คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อ
เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไม่มีภาระผกูพนัในระยะยาว มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.621 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติตอ่เป็นกรมธรรม์
แบบปี / ปี ไมมี่ภาระผกูพนัในระยะยาว ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 5.   ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้ คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่ใช้สําเนาใบเสร็จ
ในการเบิก Claim ได้ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ต
ติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.543 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติตอ่ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้ดีขึน้ จะมี
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 6.   ชดเชยรายได้สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย
กว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อ
ชดเชยรายได้สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้
ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต อย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.607 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติตอ่ชดเชยรายได้
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สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 7.   จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 
0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่จ่าย
ผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนั
ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.393 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติตอ่จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 
8,000 บาท / วนัดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 8.   จ่ายชดเชยไม่ว่าจะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชน ค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ทศันคติต่อจ่ายชดเชยไม่ว่าจะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชน มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.577 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้
เอาประกนั มีทศันคตติอ่จ่ายชดเชยไมว่า่จะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชนดีขึน้ จะ
มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 9.   ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อให้ความ
คุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.582 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติตอ่ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่
โลกดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 10.   เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน (Agent) คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ทศันคติตอ่เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน (Agent) มีความสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
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อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.600 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติต่อ
เป็นการนําเสนอผา่น Staff ของบริษัทไมใ่ช่ผา่นตวัแทน (Agent) ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 11.   รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ทศันคติตอ่รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกัน
ชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.440 แสดงว่า
ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคติ
ตอ่รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวม
ต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต เพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
 12.   เบิก Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนั คา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อเบิก Claim 
รวดเร็ว ภายใน15 วนั มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ต
ติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.335 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีทศันคตติอ่เบกิ Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนัดีขึน้ จะมีความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกันผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกัน
ชีวิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนัไม่มีความสมัพนัธ์กบั

ความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
H1  : ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความ

ภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบคา่ทางสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง
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ตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig. (2-tailed) น้อยกว่า 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) คือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
ตาราง 32 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจโดยรวมของผูเ้อาประกนัต่อการซื้อประกนักบั

ความภกัดต่ีอการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนั
ชวีติ 

 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูเ้อา
ประกนัต่อการซ้ือประกนั 

ความภกัดีต่อการทาํประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมารเ์กต็ต้ิงกบั 
บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชีวิต 

Pearson 
Correlation 

(r) 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ทิศทาง 

1.โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวม
ของท่านกับการซื้อประกันผ่านทาง
โทรศพัท์กบับรษิทัไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ฯ 

0.726 0.000 ระดบัสงู 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

2.กรมธรรมป์ระกนัชวีติผา่นทางโทรศพัท์
ทีท่า่นไดร้บัมคีวามคุม้คา่กบัเบีย้ประกนั
ทีท่า่นไดช้าํระใชห่รอืไม ่

0.737 0.000 ระดบัสงู 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

3.การใหบ้รกิารของพนกังาน Tele Sale 
ก่อนและหลงัการนําเสนอเมือ่เทยีบกบั
ความคาดหวงัของทา่นกบัการซือ้ประกนั
ผา่นทางโทรศพัทก์บับรษิทัไทยพาณิชย์
นิวยอรค์ไลฟ์ฯ 

0.682 0.000 ระดบัปานกลาง 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

4. วธิกีารนําเสนอแบบประกนัของ
พนกังาน Tele Sales เมือ่เทยีบกบั
บรษิทัประกนัชวีติอื่น ๆ 

0.722 0.000 ระดบัสงู 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

ภาพรวมด้านความพึงพอใจการ
ประกนัชีวิต 

0.817 0.000 ระดบัสงู 
 

ในทศิทาง
เดยีวกนั 

จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่
การซือ้ประกนักบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต พบวา่ 

ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนักบัความภกัดีต่อการทําประกนัชีวิต
ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อการทําประกนั
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ชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.817 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้
ประกัน มากขึน้ จะมีความภกัดีต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพิ่มขึน้ในระดบัสงู และสามารถแยกพิจารณารายข้อได้ดงันี ้  

1.   ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนักบัการซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนักบัการซือ้ประกนัผ่าน
ทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั  0.726 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัสงู กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนักบัการซือ้ประกนั
ผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มากขึน้ จะมีความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพิ่มขึน้ในระดบัสงู  

2.   กรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ท่ีได้รับมีความคุ้มคา่กบัเบีย้ประกนัท่ีได้ชําระมีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความพึงพอใจของกรมธรรม์ประกันชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ท่ีได้รับมีความคุ้มค่ากับเบีย้
ประกนัท่ีได้ชําระ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.737 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัสูง 
กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีความพึงพอใจกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านทางโทรศพัท์ท่ีได้รับมีความคุ้มค่ากบั
เบีย้ประกนัท่ีได้ชําระมากขึน้ จะมีความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพิ่มขึน้ในระดบัสงู  

3.   การให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความคาดหวงักบั
การซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
ซึง่น้อยกวา่ 0.01 คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึ
พอใจของการให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความคาดหวงักบั
การซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การ
ทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.682 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสงู กล่าวคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีความพึงพอใจการให้บริการของ
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พนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความคาดหวงักบัการซือ้ประกนัผ่านทาง
โทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มากขึน้ จะมีความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพิ่มขึน้ในระดบัสงู  

4.   วิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆมีคา่ 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพงึพอใจของวิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือ
เทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ต
ติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.722 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัสงู กลา่วคือ ถ้าผู้ เอาประกนั มีความพึงพอใจวิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales 
เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆ มากขึน้ จะมีความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้
กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพิ่มขึน้ในระดบัสงู  
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 33   แสดงผลการสรปุสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช้ 
สมมติฐานท่ี 1 ผู้เอาประกันที่มีลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพการสมรส แตกต่าง
กนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชวีติผ่านทาง
เทเลมารเ์กต็ติ้งกบั บมจ.ไทยพาณิชยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนั
ชวีติ แตกต่างกนั 

  

สมมติฐานท่ี 1.1  ผูเ้อาประกนัทีม่เีพศ แตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเลมาร์
เกต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ 
แตกต่างกนั 

 
ไมส่อดคลอ้งกบั

สมมตฐิาน 
 

 
t-test 

 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูเ้อาประกนัทีม่ ีอาย ุแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเลมาร์
เกต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ 
แตกต่างกนั 

 
สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

 

 
Brown-

Forsythe  
 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูเ้อาประกนัทีม่ ีสถานภาพ แตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทาง
เทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนั
ชวีติ แตกต่างกนั 

 
ไมส่อดคลอ้งกบั

สมมตฐิาน 
 

 
 

t-test 
 
 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูเ้อาประกนัทีม่ ีระดบัการศกึษา
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติ
ผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์
ไลฟ์ประกนัชวีติ แตกต่างกนั 

 
สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

 

 
t-test 

 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูเ้อาประกนัทีม่ ีอาชพี แตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการทาํประกนัชวีติผา่นทางเทเล
มารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ 
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

 

Brown-
Forsythe 
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ตาราง 33   (ต่อ)  
สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช้ 

สมมติฐานท่ี 2 ทศันคตต่ิอตําแหน่งผลติภณัฑม์ี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการซือ้ประกนั
ผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิยนิ์วยอรค์
ไลฟ์ประกนัชวีติ 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

สมมติฐานท่ี 3 ความพงึพอใจโดยรวมของผูเ้อาประกนัต่อ
การซือ้ประกนัมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอการทาํ
ประกนัชวีติผา่นทางเทเลมารเ์กต็ติง้กบั บมจ.ไทยพาณชิย์
นิวยอรค์ไลฟ์ประกนัชวีติ 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศกึษาวิจยัเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์

เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผล
จากการวิจัยท่ีได้ในครัง้นี ้จะนําไปใช้เป็นเป็นแหล่งข้อมูลให้ผู้ประกอบธุรกิจประกันชีวิตสามารถนํา
ผลการวิจยันีเ้ป็นเคร่ืองมือประกอบการตดัสนิใจ เพ่ือปรับปรุงการดําเนินงานได้อย่างเหมาะสม และเพ่ือ
เป็นประโยชน์สําหรับผู้ ท่ีสนใจศกึษาตอ่ไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

การทําวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ตัง้ความมุ่งหมายในการศกึษาทศันคติและความพงึพอใจของผู้ เอา
ประกันท่ีซือ้กรมธรรม์ผ่านทางโทรศัพท์กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวิต ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไว้ดงันี ้

1.   เพ่ือศกึษาความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง เทเลมาร์เก็ต
ติง้ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต์ในเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ 

2.   เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตติอ่ตําแหน่งผลติภณัฑ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ซือ้กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ผู้ เอาประกนัของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

3.   เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ต
ติง้กับความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ เอาประกัน บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ความสาํคัญของการวิจัย  

1.    ผู้ประกอบการธุรกิจประกนัชีวิต สามารถนําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยัไปใช้ประโยชน์ดงัตอ่ไปนี ้
1.1   ฝ่ายการตลาด วางแผน และฝ่ายพฒันาผลติภณัฑ์ สามารถนําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยันีไ้ป

กําหนดกลยทุธทางการตลาดและพฒันารูปแบบของผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ถือ
กรมธรรม์และนําข้อมลูท่ีได้ไปปรับปรุงรูปแบบกรมธรรม์ให้เหมาะสมกบัผู้ ถือกรมธรรม์ได้ในอนาคต 

1.2   นําไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนประชาสมัพนัธ์การทําการตลาดสําหรับผลิตภณัฑ์ท่ีมี
อยูใ่นปัจจบุนัของบริษัท  

1.3   นําข้อมลูท่ีได้จากการวิจยัไปปรับปรุงคณุภาพการขายและการให้บริการ ของบุคลากร
ผู้ขายให้มีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
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2.   เป็นแนวทางในการดําเนินธุรกิจประกนัชีวิตให้สอดคล้องกับทศันคติของผู้ เอาประกันได้อย่าง

ประสบความสําร็จ 
3.   ผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางให้กบังานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการจําหน่ายสินค้าประกนัชีวิตผ่าน

ทางเทเลมาร์เก็ตติง้และเพ่ือเป็นประโยชน์ตอ่การศกึษาในอนาคต 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ เอาประกันท่ีซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง
โทรศพัท์กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือผู้ เอาประกนัของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ซึง่มีจํานวนร้อยละ 63 ของผู้ ถือกรมธรรม์
ผ่านทางโทรศพัท์ จากข้อมลูของผู้ เอาประกนัเดือนมกราคม 2552 มีจํานวนผู้ เอาประกนั 35,210 คน จึงมี
จํานวนประชากรเท่ากบั 22,182 คน (บญัชีลกูค้า บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ณ.1 
มกราคม 2552) 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัในครัง้นีคื้อ ผู้ เอาประกนัของบมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ ผู้ศกึษาจึงกําหนดขนาดกลุม่
ตวัอย่าง โดยคํานวณจากสตูรท่ีทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2544: 26) จึงใช้
การกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สตูรหาตวัอย่างจากสดัส่วนประชากรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ความคาดเคลื่อน 5% ดงันัน้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีคํานวณได้เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง  
การสุม่ตวัอยา่งมีขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ท่ี 1.  ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกสุม่สาขาของบริษัท บมจ. 
ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต จากทัง้หมด 10 สาขา ท่ีตัง้อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครมาจํานวน 5 
สาขา เน่ืองจากแตล่ะสาขาของบริษัทฯ มีจํานวนลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในแตล่ะวนัเป็นจํานวนมาก 

ขัน้ท่ี 2.  ใช้วิธีการสุ่มแบบกาํหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนตวัอยา่งในแต่
ละสาขาทัง้ 5 สาขาท่ีสุม่ได้ โดยเก็บตวัอยา่งสาขาละเทา่ ๆ กนัคือ 80 ตวัอยา่ง รวมเป็น 400 ตวัอยา่ง 

ขัน้ท่ี 3.  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเก็บตวัอย่างจากผู้
ท่ีเข้าเกณฑ์ท่ีกําหนด คือเป็นผู้ ท่ีทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต โดยผู้ตอบแบบสอบถามเตม็ใจตอบแบบสอบถาม จนครบ 400 ตวัอยา่ง 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานที่ 2 ทศันคตติอ่ตําแหน่งผลติภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบั
ความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมลูโดย
จดัลําดบัเนือ้หาแบบสอบถามให้ครอบคลมุข้อมลูท่ีต้องการ ซึง่แบง่ออกเป็น 5 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้

ส่วนที่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพ จํานวน 6 ข้อ  

ส่วนที่2 คําถามเก่ียวกบัระดบัคณุค่าในจิตใจของผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่ตําแหน่งตราสินค้าของ
กรมธรรม์ประกนัชีวิต ได้แก่ ด้านภาพพจน์ของบริษัท, ด้านผลิตภณัฑ์, ด้านอตัราเบีย้ประกนั, ด้านการ
บริการ, ด้านของพนกังานทเลมาร์เก็ตติง้, ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ โดยมีคําถามจํานวน 28 ข้อ 

ส่วนที่3 คําถามเก่ียวกับ ข้อมลูความพึงพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทย
พาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) โดยมีคําถามจํานวน 4 ข้อ  

ส่วนที่4 คําถามเก่ียวกบัด้านความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตกบับมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต (SCNYL) โดยมีคําถามจํานวน 9 ข้อ  

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะตอ่ธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตเพ่ือ
ทราบข้อเสนอแนะซึง่เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจประกนัชีวิต จากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

1.   ศกึษาข้อมลูจากตํารา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบ
ความคดิในการวิจยั และการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลมุตามวตัถปุระสงค์ 

2.   สร้างแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัเชิงปริมาณทัง้หมด 5 สว่น 
3.   นําแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณา ตรวจสอบความถกูต้อง 

และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
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4.   นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยนําไปทดลอง (Try 
Out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุม่ตวัอย่างท่ี มีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอย่างจริงจํานวน 40 คนจากนัน้
นํากลบัมาทดสอบหาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α - Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) หาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) ทศันคติ
และความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ ประกนัชีวิตของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร   เคร่ืองมือท่ีใช้มีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9612 
(จากคา่ของ Alpha) ถือวา่อยูใ่นระดบัสงู โดยพิจารณาคา่ความเช่ือมัน่ เป็นรายด้านพบวา่ 

ด้านทศันคตขิองผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่ปัจจยัทางด้านคณุคา่ในจิตใจของผู้ เอาประกนั มีคา่ความ
เช่ือมัน่เท่ากบั 0.9420  

ด้านความพงึพอใจโดยรวมกบัการประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ ประกนัชีวิตมี
คา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.8299    

ด้านความภักดีต่อการทําประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต มีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9568   

5.   ทําการแก้ไขข้อบกพร่องให้เหมาะสมแล้วจึงทําการส่งแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วให้กลุ่ม
ตวัอยา่งจริงเพ่ือทําการเก็บรวบรวมข้อมลู 
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการประมวลผลข้อมูล  

การศกึษาครัง้นีผู้้ศกึษาได้รวบรวมข้อมลู 2 ลกัษณะคือ  
1.   แหล่งข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง

จํานวน 400 คน โดยมีขัน้ตอนในการดําเนินการ ดงันี ้
1.1   ดําเนินการเก็บข้อมลูบริเวณท่ีได้รับเลือกในขัน้ตอนการสุม่ตวัอยา่ง 
1.2   ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูลจัดทําข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลในช่วงเดือน

มกราคม-ธนัวาคม 2553 
2.   แหลง่ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) ได้จากการศกึษาค้นคว้าจากข้อมลูท่ีมีผู้ รวบรวมไว้ทัง้

หน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงันี ้
2.1 เอกสารเผยแพร่ของกรมการประกนัภยั 
2.2 หนงัสือพิมพ์ธุรกิจ วารสารตา่งๆ 
2.3 หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.4 ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 
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การจัดกระทาํข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
1.   เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามต้องการแล้ว ผู้ศกึษาวิจยัได้ตรวจสอบความถกูต้อง และสมบรูณ์

ของแบบสอบถาม 
2.   ทําการลงรหสั และนําข้อมลูมาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลโดยใช้โปรแกรม

สถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ SPSS (Statistic Package for Social Sciences) เพ่ือ
วิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา และเชิงอนมุาน 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.) การวิเคราะห์โดยใช้สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic) สถิตท่ีิใช้ได้แก่  
1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการแปลความหมายของข้อมลูในด้านตา่ง ๆ ทําให้

ทราบถึงลกัษณะพืน้ฐานของข้อมลู ในแบบสอบถามสว่นท่ี 1 ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพ         

1.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ใช้ในการแปลความหมายของข้อมลูในด้านต่างๆใน
แบบสอบถาม สว่นท่ี 2, 3 และ 4  

1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ในการแปลความหมายของ
ข้อมลูในด้านตา่ง ๆ ในแบบสอบถาม สว่นท่ี 2, 3 และ 4 

2.) การวิเคราะห์โดยสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐานแตล่ะ
ข้อ สถิตท่ีิใช้ ได้แก่ 

2.1 สถิต ิF-test แบบการวิเคราะห์ One-way ANOVA ใช้เปรียบเทียบความแตกตา่ง
ระหวา่งคา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ เพ่ือใช้ในการ 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน สถานภาพการสมรส แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่
การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

กรณีพบความแตกตา่งอย่าง มีนยัสําคญัทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นราย
คูท่ี่ระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดยใช้สตูรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยประชากร (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 2545: 333) 

2.2 สถิติทดสอบค่าสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product 
moment correlation coefficient) ใช้ทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั หรือ
ความสมัพนัธ์ของข้อมลู 2 ชดุเพ่ือ 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ทัศนคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
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ทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกันต่อการซือ้ประกันมี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ค
ไลฟ์ประกนัชีวิต 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลู จากการศกึษาวิจยั เร่ืองทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมตอ่การซือ้
กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตของผู้ เอาประกนัในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการศกึษาค้นคว้าได้ดงันี ้

 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ จําแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส สามารถสรุปผลโดยจําแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้

เพศ  แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.25 รองลงมาคือเพศชายจํานวน 171 คน คดิเป็นร้อยละ 42.75 

อายุ  แสดงให้เห็นได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี จํานวน 194 คน คดิเป็นร้อย
ละ 48.5 รองลงมามีอาย ุ21 - 30 ปี จํานวน 95 คน คดิเป็นร้อยละ 23.75 อาย ุ41 - 50 ปี จํานวน 86 คน 
คดิเป็นร้อยละ 21.5 และอาย ุ51 ปีขึน้ไป จํานวน 25คน คดิเป็น ร้อยละ 6.25 ตามลําดบั     

สถานภาพสมรส แสดงให้เห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั 
จํานวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 
และหม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่จํานวน 59 คน คดิเป็นร้อยละ 14.75 ตามลําดบั 

ระดับการศึกษา แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
จํานวน  299 คน คดิเป็นร้อยละ 74.75 ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 80 คน คดิเป็นร้อยละ 
20.00 และระดบัต่ํากวา่ปริญญาตรีจํานวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 5.25 ตามลําดบั 

อาชีพ แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน  
221 คน คดิเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ อาชีพอิสระ จํานวน 78 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 19.50 ข้าราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 พ่อบ้าน / แม่บ้าน 
จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 และอ่ืนๆไม่ได้ประกอบอาชีพ จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 
ตามลําดบั    

รายได้ต่อเดือน แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน  20,001 - 
30,000 บาทจํานวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมามีรายได้ตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท 
จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 มีรายได้ตอ่เดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 18.50 มีรายได้ตอ่เดือน 50,000 บาทขึน้ไป จํานวน 70 คน คดิเป็นร้อยละ 17.50   และรายได้ตอ่
เดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท จํานวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ 13.75 ตามลําดบั 

เ น่ืองจากผลการเ ก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ด้านประชากรศาสตร์ในเ ร่ือง  อาย ุ 
, ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความถ่ีของข้อมลูกระจายตวัไม่สม่ําเสมอ และบางกลุ่มย่อยมีความถ่ี
น้อยเกินไป (น้อยกว่า 5%) จึงจดักระทําข้อมลูโดยแบ่งกลุ่มของข้อมลูใหม่ เพ่ือท่ีจะสามารถนําผลไป
ทดสอบสมมติฐาน ซึ่งสามารถแสดงผลการจัดกลุ่มข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ใหม่ในรูปของจํานวน 
(คน) และร้อยละ โดยปรากฏผลดงันี ้

อายุ  แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ 31 - 40 ปี จํานวน 194 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.5 รองลงมามีอาย ุ41 ปีขึน้ไป จํานวน 111 คน คิดเป็น ร้อยละ 27.75 และอาย ุ21 - 30 ปี 
จํานวน 95 คน คดิเป็นร้อยละ 23.75 ตามลําดบั   

ระดบัการศึกษา แสดงให้เห็นได้วา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรีและ
ต่ํากว่าจํานวน  320 คน คิดเป็นร้อยละ 80 ระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี จํานวน 80 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.00 ตามลําดบั 

อาชีพ แสดงให้เห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 
221 คน คดิเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมา ประกอบธุรกิจสว่นตวั/ อาชีพอิสระ จํานวน 78 คน คิดเป็น ร้อย
ละ19.50 ข้าราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 พ่อบ้าน / แม่บ้านและ
อ่ืนๆ จํานวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.00 ตามลําดบั 
 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณค่าในจิตใจของผู้เอาประกันที่มีต่อตาํแหน่งตราสินค้า
ของกรมธรรม์ประกันชีวิต 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูคณุคา่ในจิตใจของผู้ เอาประกนัท่ีมีตอ่ตําแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์
ประกนัชีวิต โดยรวมอยูใ่นระดบัดี   ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั  3.75 โดยสามารถแยกเป็นรายด้านได้ดงันี ้
1.)   ด้านภาพพจน์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตโดยรวมมีคณุคา่ในจิตใจ 
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.73 โดยแยกเป็นรายข้อดงัตอ่ไปนี ้

1.1   ช่ือเสียงของบริษัทเป็นท่ียอมรับเน่ืองจากอยู่ในเครือของธนาคารไทยพาณิชย์มีคณุคา่ในจิตใจ
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.96 

1.2   ร่วมทนุกบั นิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์ ซึง่เป็นบริษัทประกนัชีวิตท่ีใหญ่เป็นอนัดบั 1 ของอเมริกา มี
คณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 

1.3   บริษัทประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีได้รับอนญุาตให้เข้าตลาดหลกัทรัพย์ และเป็นประกนัชีวิตแห่งแรก
ท่ีได้จดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 
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2.)   ด้านผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตโดยรวมมีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบั
ดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.72 โดยแยกเป็นรายข้อดงัตอ่ไปนี ้

2.1.   สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไม่ต้องตรวจสขุภาพ มีคณุคา่ในจิตใจอยู่
ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.66 

2.2.   เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญิง มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.55 
2.3.   ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ อบุตัิเหต,ุ สขุภาพ และโรคร้ายแรง มีคณุคา่ใน

จิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.63 
2.4.   เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไม่มีภาระผกูพนัในระยะยาว มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 
2.5.   ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้มีระดบัคณุคา่ใน จิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั

3.79 
2.6.   ชดเชยรายได้สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ย

เท่ากบั 3.63 
2.7.   จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.11 
2.8.   จ่ายชดเชยไม่ว่าจะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือเอกชนมีระดบัคุณค่าใน

จิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.60 
2.9.   ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 

3.57 
2.10.   เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไม่ใช่ผ่านตวัแทน (Agent) มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ใน

ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.49 
2.11.   รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee Money Back” ภายใน 30 วนั มีระดบัคณุคา่ในจิตใจ

อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.92 
2.12.   เบกิ Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนัมีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 

 
3.)   ด้านบริการลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตโดยรวมมีระดบัคณุคา่ในจิตใจอยู่
ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.76 โดยแยกเป็นรายข้อดงัตอ่ไปนี ้

3.1.   การโทรศพัท์ติดต่อบริษัทฯ สะดวก ไม่ต้องรอสายนาน ๆ มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.83 

3.2.   ได้รับการบริการท่ีรวดเร็วมีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.76 
3.3.   ขัน้ตอนในการตดิตอ่ไมยุ่ง่ยาก มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.70 
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3.4.   ได้รับการเอาใจใสเ่ป็นอยา่งดีเม่ือท่านโทรศพัท์เข้ามามีคณุคา่ในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.73 

 
4.)   ด้านพนกังานขายของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตโดยรวม มีคณุคา่ในจิตใจอยู่ใน
ระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.68   โดยแยกเป็นรายข้อดงัตอ่ไปนี ้

4.1.   ความใสใ่จ กระตือรือร้น ในการให้ข้อมลูและการบริการ 3.67 
4.2.   ความรู้ ความสามารถ ในเร่ืองของแบบประกัน มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 3.71 
4.3.   การให้คําปรึกษาเร่ืองของแบบประกันท่ีถูกต้อง มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.71 
4.4.   ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.59 
 4.5.   กิริยา มารยาท ในการพดูจาทางโทรศพัท์ มีคณุค่าในจิตใจอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.66 
 

5.)   ด้านการสง่มอบกรมธรรม์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตโดยรวม มีคณุคา่ในจิตใจ
อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.91 โดยแยกเป็นรายข้อดงัตอ่ไปนี ้

5.1.   กรมธรรม์ท่ีได้รับอยู่ในสภาพดีไม่มีรอยขีดข่วน ฉีกขาด ท่ีเกิดจากการจดัสง่ทางไปรษณีย์ มี
คณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.67 

5.2.   ได้รับกรมธรรม์ตรงตามเวลา มีคณุคา่ในจิตใจอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.91 
5.3.    ข้อมลูในกรมธรรม์ถกูต้องครบถ้วนตามท่ีได้ให้ไว้กบัเจ้าหน้าท่ีทางโทรศพัท์ มีคณุคา่ในจิตใจ

อยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.87 
 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์ไลฟ์ประกันชีวิต (SCNYL) 

การวิเคราะห์ โดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกันชีวิต 
(SCNYL)   มีความพึงพอใจในระดบัเฉยๆ ซึง่มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.29 โดยสามารถแยกเป็นรายด้านได้
ดงันี ้

1.   โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านกบัการซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทย
พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.38 
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2.   กรมธรรม์ประกนัชีวิตผา่นทางโทรศพัท์ท่ีท่านได้รับมีความคุ้มคา่กบัเบีย้ประกนัท่ีท่านได้ชําระใช่
หรือไม ่มีความพงึพอใจในระดบัเฉยๆซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.36 

3.   การให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัของ
ท่านกบัการซือ้ประกนัผ่านทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความพึงพอใจในระดบั
เฉยๆ ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.23 

4. วิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆมีความ
พงึพอใจในระดบัเฉยๆ ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.19 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านความภักดีต่อการทําประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์
นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต (SCNYL) 

การวิเคราะห์ ข้อมลูด้านความภกัดีต่อการทําประกนัชีวิตกบับมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์
ประกนัชีวิต (SCNYL) โดยรวม มีระดบัความภกัดีปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.35 โดยสามารถแยก
เป็นรายด้านได้ดงันี ้

1.   ท่านจะซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ เพิ่มอีกหรือไม่มีความภกัดี
ในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.37 

2.   ท่านจะแนะนําบุคคลอ่ืนๆ ให้ซือ้กรมธรรม์ประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
หรือไม ่มีความภกัดีในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 

3.   ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืนๆ ให้รู้จกั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม่ มีความภกัดีในระดบั
ปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 

4.   ท่านจะบอกเลา่สิ่งท่ีดีเก่ียวกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความภกัดีในระดบัปานกลาง 
ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.34 

5.   ท่านเป็นผู้ เอาประกนั ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มีความภกัดีใน
ระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 

ข้อมลูช่องทางในการทําประกนัชีวิตกบั บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ พบว่า ช่องทางใน
การทําประกันชีวิตกับ บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มากท่ีสุด คือ  ผ่านทางโทรศัพท์ (Tele 
Marketing) จํานวน   347 คน คิดเป็นร้อยละ 50.29 รองลงมา คือ ผ่านทางธนาคารไทยพาณิชย์ 
จํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 20.87 ผ่านตวัแทนประกนัชีวิต (Agent) จํานวน 132 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.13 ติดตอ่กบับริษัทประกนัชีวิตโดยตรง จํานวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 9.13 และน้อยท่ีสดุคือ 
ผา่นทางจดหมาย (Direct Mail) จํานวน 4 คน คดิเป็นร้อยละ   0.58   ตามลําดบั     

ข้อมลูด้านจํานวนปีท่ีเป็นลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ, จํานวนเบีย้ประกนัชีวิตท่ี
ชําระตอ่ปี   และจํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ  สามารถสรุปผลโดย
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จําแนกตามตวัแปร พบวา่ จํานวนปีท่ีเป็นลกูค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯมีจํานวนต่ําสดุ  6 ปี 
และสงูสดุ 162 ปี โดยมีคา่เฉลี่ยประมาณ 38.35 ปี จํานวนเบีย้ประกนัชีวิตท่ีชําระตอ่ปี มีจํานวนต่ําสดุ 
1,440 บาท และสงูสดุ150,000 บาท โดยมีคา่เฉลี่ยประมาณ 20,130.28  บาท และ จํานวนกรมธรรม์
ประกนัชีวิต มีจํานวนต่ําสดุ 1 กรมธรรม์ และสงูสดุ 6 กรมธรรม์ โดยมีคา่เฉลี่ยประมาณ 1.46  กรมธรรม์  
 
ข้อเสนอแนะต่อธุรกิจประกันชีวิตกับบริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต 

ข้อมลูข้อเสนอแนะตอ่ธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต พบว่า 
ข้อเสนอแนะตอ่ธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต มากท่ีสดุ คือ  การเอา
ใจใสล่กูค้าเป็นอย่างดี เบิกเคลมง่าย และประทบัใจในการบริการ  จํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ36.35 
รองลงมา คือ ควรปรับปรุงบริการด้านสนิไหมและสว่นบริการลกูค้าให้บริการลกูค้าให้ดียิ่งขึน้ จํานวน 10 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.73 การให้ข้อมลูหรือตอบคําถามลกูค้าของส่วนบริการลกูค้าควรถกูต้องและ
แมน่ยํา จํานวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 18.18 ทํา CRM กบัลกูค้าให้มากขึน้ ให้แจ้งเตือนการชําระเบีย้ผา่น
ทางโทรศพัท์ เพิ่มเตมิจากท่ีสง่จดหมายเท่านัน้ จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ13.64 และ เพิ่มProduct ให้
มีความหลากหลายตรงตามความต้องการของกลุม่ลกูค้ารวมทัง้ การบริการผา่นหน้าธนาคารดแูลไม่ดี มี
จํานวนเท่ากนั คือ 2 คน คดิเป็นร้อยละ 4.55 ตามลําดบั  

 
ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ เอาประกันท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผู้ เอาประกันท่ีมีเพศ แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้  

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผู้ เอาประกันท่ีมีอายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเล
มาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานข้อที่ 1.3 ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การ
ทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 
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ผู้ เอาประกันท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่าน
ทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

สมมตฐิานข้อที่ 1.4 ผู้ เอาประกนัท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ผู้ เอาประกนัมีระดบัการศีกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิต
ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.6 ผู้ เอาประกันท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต 
แตกตา่งกนั 

ผู้ เอาประกนัท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนั
ชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต แตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

 
สมมตฐิานที่ 2 ทศันคติตอ่ตําแหน่งผลิตภณัฑ์มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้

ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ทศันคติตอ่ภาพรวมด้าน
ผลิตภณัฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิตมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
การซือ้ประกนัผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 

สมมตฐิานข้อที่ 3 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 

ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัต่อการซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อการ
ทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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การอภปิรายผล 
จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง

เทเลมาร์เก็ตติง้กบับมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ประเดน็ท่ีนํามาอภิปราย ดงันี ้

(1)  ผู้ เอาประกนัท่ีมีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั 

เพศ  แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิต ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สอดคล้องกับงานวิจัยของอําพนัธ์ เอมอ่ิม (2538) ได้ทําการศึกษาปัจจัยบางประการ ท่ีมีผลต่อการทํา
ประกันชีวิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าเพศเป็นปัจจัยท่ีไม่มีอิทธิพลทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมตอ่การประกนัชีวิต 

อายุ  แตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ 
บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยพบว่า
ผู้ เอาประกนัท่ีมีอายตุัง้แต ่21-30 ปีขึน้ไปมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์
เก็ตติง้ มากสุดเน่ืองจากเป็นช่วงอายุท่ีเ ร่ิมเข้าสู่วัยทํางาน มีอาชีพ รายได้ท่ีมั่นคง ต้องการสร้าง
หลกัประกนัให้กบัตนเองและครอบครัว และเน่ืองจากคนท่ีมีอายนุ้อยจะจ่ายคา่เบีย้ประกนัภยัท่ีถกูกว่าจึง
มีความพึงพอใจมากกว่า ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ วารุณี สวุรรณาพิสิทธ์ิ (2543) ได้ศึกษาเร่ือง การ
ส่ือสารระหวา่งบคุคลในการสนบัสนนุให้เกิดการทําประกนัชีวิต พบว่า ผู้ ทําประกนัชีวิตสว่นใหญ่มีอายอุยู่
ในช่วงระหว่าง 21- 30 ปี เป็นช่วงท่ีมีการทําประกนัชีวิตมากท่ีสดุ เหตผุลท่ีทําประกนัชีวิต คือต้องการเก็บ
ออมเงิน ต้องการความปลอดภยัมัน่คง  

สถานภาพ  แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้
กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจากสภาพสงัคมในปัจจุบนัจํานวนคนโสดมีเพิ่มมาก
ขึน้ เด็กเกิดใหม่น้อยลง คนชราท่ีไม่มีลกูหลานให้พึ่งพิงมีมากขึน้ การจดทะเบียนสมรส มีปริมาณลดลง 
สถิติการหย่าร้างมีมากขึน้ ทัง้นีสื้บเน่ืองมาจากแนวคิดและค่านิยมในสงัคมไทยปัจจบุนัเปลี่ยนแปลงไป 
การอยูกิ่นกนัโดยไมจ่ดทะเบียนสมรสได้รับการยอมรับมากขึน้ คา่นิยมท่ีเห็นว่าการมีครอบครัวเป็นภาระมี
มากขึน้ ทําให้สถานะภาพโสดมีจํานวนมากขึน้ จึงทําให้ผู้ เอาประกนัท่ีมีสถานภาพโสดมีความพงึพอใจใน
การทําประกนัชีวิตท่ีไม่แตกต่างจากผู้สมรสแล้ว ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของสภุาพร วิริยะเจริญวฒันา
(2549) ได้ทําการศึกษาแรงจูงใจในการทําประกันชีวิตของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า
สถานภาพสมรสต่างกนัมีแรงจงูใจในการทําประกนัชีวิตในภาพรวม และรายด้านทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ด้าน
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ภาพลักษณ์ของบริษัทประกันชีวิต ด้านการจ่ายสินไหมทดแทน ด้านการจ่ายเบีย้ประกันชีวิต ด้าน
ประโยชน์ของการประกนัชีวิต ด้านการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ระดบัการศีกษา  แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผา่นทางเทเลมาร์
เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยพบว่าผู้ เอาประกนัส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีและต่ํากว่ามีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้มากสดุเน่ืองจากปัจจบุนัผลิตภณัฑ์ด้านประกนัชีวิตมีการแข่งขนั
การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ในหลากหลายรูปแบบและดงึดดูใจมากขึน้ เช่นโฆษณาของบริษัทไทยประกนั
ชีวิต ทําให้ผู้ เอาประกนัเข้าถึงส่ือตา่ง ๆ ได้มากยิ่งขึน้ มีความรู้ และเข้าใจในเหตผุลของการทําประกนัชีวิต
ท่ีดียิ่งขึน้ รวมถึงรูปแบบของการชําระค่าเบีย้ประกันชีวิตท่ีสามารถผ่อนชําระผ่านบตัรเครดิตได้ ทัง้แบบ
รายเดือน รายสามเดือน รายหกเดือน และรายปี จูงใจให้ผู้ เอาประกันท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่ามองเห็น
ความสําคญัของการทําประกนัชีวิตมากยิ่งขึน้ ในขณะท่ีผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูจะรับข้อมลูข่าวสารได้มากกว่า
ทําให้มีการเปรียบเทียบกบับริษัทประกนัอ่ืน ๆ จึงมีความพึงพอใจน้อยกว่า ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ
แก้วกานดา แสงพลสิทธ์ิ (2546 : 96) ได้ทําการศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยั
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจในการใช้บริการประกนัอคัคีภยัโดยรวมแตกตา่งกนั 

อาชีพ  แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้
กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดย
พบว่าผู้ เอาประกันท่ีมีอาชีพข้าราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทํา
ประกันชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้มากสดุเน่ืองจากกลุ่มบุคคลเหล่านีต้้องการเพิ่มสวสัดิการในส่วน
ของคา่รักษาพยาบาลให้กบัตนเอง เน่ืองจากปัจจบุนัหน่วยงานรัฐบาลมีการลดในสว่นของสวสัดิการตา่ง 
ๆมากทําให้ไม่มัน่คงเหมือนในอดีต ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของวฒุิชาติ สนุทรสมยั (2534) ได้ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยการสื่อสารของบุคคลตวัแทนประกันชีวิตท่ีมีผลในการโน้มน้าวใจให้มีการทําประกันชีวิต 
พบวา่ ผู้ ทําประกนัชีวิตสว่นใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน  แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การทําประกนัชีวิตผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยพบว่าผู้ เอาประกนัสว่นใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่ํากว่า 20,000 บาทมีความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการทําประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้มากสดุเน่ืองจากอายมีุความสมัพนัธ์กบัรายได้ 
อายนุ้อยรายได้น้อยทําให้จ่ายคา่เบีย้ประกนัภยัถกูกวา่ จงึมีความพงึพอใจมากกวา่กลุม่ท่ีมีอายมุากกว่า
แตจ่่ายเบีย้ประกนัท่ีสงูกวา่ และปัจจบุนับริษัทประกนัชีวิตตา่ง ๆ ได้เสนอเง่ือนไขการชําระเบีย้ประกนัภยั
โดยกําหนดให้มีการผ่อนชําระค่าเบีย้ประกนัเป็นรายงวดได้ รวมทัง้มีการแบ่งประเภทความคุ้มครองให้
เลือกซึง่ทําให้เป็นการลดภาระคา่ใช้จ่ายของผู้ เอาประกนั ทําให้ผู้ เอาประกนัแม้จะมีรายได้ไม่สงูมากนกั
สามารถเลือกรับความคุ้มครองท่ีเหมาะสมกบัตนเองได้เช่นกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของราเชนทร์ 
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ชินทยารังสรรค์ และบนัลือศกัดิ์ ปสุสะรังษี(2535 : 140-142) ได้ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการ
ขยายตวัของธุรกิจประกนัชีวิตและรายได้ประชาชาติรวมทัง้ได้ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการทําประกนั
ชีวิต โดยทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร พบวา่รายได้ของผู้ เอาประกนัมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจทํา
ประกนัชีวิต 

 
(2.) ผลจากการศึกษาทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์โดยรวมมีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ

โดยรวมตอ่การซือ้ประกนัผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสงูจากงานวิจยัพบว่าผู้
เอาประกนัมีทศันคตติอ่ธุรกิจประกนัวา่มีความน่าเช่ือถือ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต อยู่
ในเครือของธนาคารไทยพาณิชย์ มีการร่วมทุนกบับริษัทประกนัชีวิตท่ีใหญ่เป็นอนัดบัต้น ๆของอเมริกา 
และเป็นบริษัทท่ีจดทะเบียนอยู่ในตลาดหลกัทรัพย์ ทําให้มีความน่าเช่ือถือ มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง 
และเป็นท่ียอมรับ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของทิพมาศ เวียรศิลป์ (2545) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่
ทศันคติในการทําประกันชีวิตของผู้ ถือกรมธรรม์ บริษัทอเมริกันอินเตอร์เนชั่นแนล แอสชวัรันส์ จํากัด 
สาขานนทบรีุ ผลการศกึษาพบว่าทศันคติในการทําประกนัชีวิตของผู้ ถือกรมธรรม์ในภาพรวมมีทศันคติ
ในการทําประกนัชีวิตในระดบัคอ่นข้างดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้ ถือกรมธรรม์มีทศันคติในการ
ทําประกันชีวิตในระดบัดี และดีมาก เรียงลําดบัดงันี ้ด้านการเห็นคณุค่าของการทําประกันชีวิต ผู้ ถือ
กรมธรรม์มีทศันคติในระดบัดีมาก รองลงมาคือด้านความน่าเช่ือถือของบริษัทและด้านความน่าเช่ือถือ
ของตวัแทนเป็นลําดบัสดุท้าย 

 (3) ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ เอาประกนัตอ่การซือ้ประกนัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อการทํา
ประกนัชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัสงูซึ่งสอดคล้องกบัทฎษฎี ว่าความพึง
พอใจท่ีเพิ่มมากขึน้จะทําให้ผู้ เอาประกนัมีความรู้สกึผกูพนัท่ีดีกบับริษัทมากขึน้ ซึง่การทําให้ผู้ เอาประกนัมี
ความพึงพอใจจะขยายธุรกิจให้ได้รับส่วนแบ่งตลาดท่ีเพิ่มมากขึน้ ก่อให้เกิดการซือ้ซํา้ ซึ่งจะนําไปสู่
ความสามารถในการทํากําไรท่ีดีขึน้ ความจงรักภกัดีจึงเป็นผลสะท้อนถึงความพอใจอย่างท่ีสดุของผู้ เอา
ประกนั ซึง่มกัจะเกิดขึน้เม่ือผู้ เอาประกนัได้รับความพอใจอย่างต่อเน่ือง ความพอใจและความจงรักภกัดี
ของผู้ เอาประกันจึงเป็นเป้าหมายอนัสําคญัท่ีสุดท่ีธุรกิจประกันชีวิตต้องการหากสินค้าและบริการของ
ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ เอาประกนัได้ย่อมสร้างความพอใจ และความจงรักภกัดีซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินค้าของศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. 
(2546:406) ท่ีกล่าวว่าความจงรักภกัดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) หมายถึง ความซ่ือสตัย์ ความ
จงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้า ซึง่จะมีผลตอ่การซือ้สินค้านัน้ซํา้ ถ้ามีความภกัดีตอ่ตราสินค้าสงูเรียกว่ามีทศันคติ
ท่ีดีตอ่ตราสินค้า ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของธีรวิทย์ ฉายภมร (2544) ได้ทําการศกึษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ 
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ความพงึพอใจ และความภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ร้านค้าปลีกสมยัใหม่ และพบว่าภาพลกัษณ์ของร้านค้า
ปลีกสมัยใหม่ มีความสมัพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้บริโภค และความพึงพอใจของผู้บริโภค มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยพบว่าร้านดิสเคานต์สโตร์ มีความสมัพนัธ์เชิง
บวกในปัจจยัดงักลา่วข้างต้นคอ่นข้างสงูกวา่ร้านสะดวกซือ้ 
  
ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิตของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้

ผู้ เอาประกนัท่ีมีอาย ุ21-30 ปี จบการศกึษาระดบัปริญญาตรีและต่ํากวา่ มีอาชีพราชการ และ
รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ํากว่า 20,000 บาทมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการทําประกนั
ชีวิตผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวิตสูงสุด ซึ่งข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีได้นําไปใช้ในการกําหนดกลยทุธ์กลุม่เป้าหมายทางการตลาดในการพฒันาผลติภณัฑ์
ประกนัชีวิตท่ีเหมาะสมสําหรับแตล่ะกลุม่เป้าหมาย รวมถึงการวางแผนการตลาดในอนาคต  

ด้านทศันคติต่อตําแหน่งผลิตภณัฑ์ พบว่าผู้ เอาประกนัมีความสนใจ ในเร่ืองของความคุ้มค่า
ของผลตอบแทน บริษัทประกันชีวิตควรจะต้องให้ความสนใจในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
กรมธรรม์ประกนัชีวิต ให้มีความหลากหลาย และตอบสนองความต้องการของกลุ่มลกูค้าเป้าหมายให้
มากยิ่งขึน้ ควรนําเสนอแบบประกนัท่ีให้ผลตอบแทนสงู และความคุ้มครองท่ีครอบคลมุ รวมทัง้เพิ่มสิทธิ
ประโยชน์ในการลดหย่อนภาษี และควรจะมีการประชาสมัพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ เพ่ือเพิ่มความรู้ความ
เข้าใจถึงรูปแบบประกนัท่ีเสนอขายผ่านเทเลมาร์เก็ตติง้ว่ามีความแตกต่างจากแบบประกนัท่ีเสนอขาย
ผ่านช่องทางอ่ืนๆ อย่างไร เพ่ือให้ผู้ เอาประกนัเกิดความมัน่ใจ และตดัสินใจซือ้ประกนัชีวิตผ่านทางเทเล
มาร์เก็ตติง้มากขึน้ 

ความพึงพอใจโดยรวมกับการประกันชีวิตกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกันชีวิต มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลางดงันัน้บริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกนัชีวิต ควรเน้นการปรับปรุง
รูปแบบของการนําเสนอแบบประกนัและการบริการในแต่ละด้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ รวมทัง้นํา
กลยทุธการบริหารการจดัการเก่ียวกบัการบริการมาใช้เพ่ือสร้างแรงจงูใจให้ลกูค้ามีความพงึพอใจท่ีดียิง่ขึน้ 
ด้วยการบริการท่ีถกูต้องและรวดเร็ว ควรใช้เทคโนโลยีการสื่อสารใหม ่ๆเข้ามาช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการ
ให้บริการและการเสนอขายกรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้เพ่ือให้มีความน่าสนใจมากยิ่งขึน้ เช่น
ให้บริการตรวจสอบข้อมลูของผู้ เอาประกันผ่านทางเว็บไซด์ของบริษัท การส่ง SMS แจ้งตอบรับความ
คุ้มครอง หรือ การส่ง SMS แจ้งเตือนการชําระเบีย้ประกนั ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
บริการให้มีความสะดวกรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ได้มาตรฐานสากล และเป็นท่ีน่าเช่ือถือของผู้ เอาประกนั 
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ผลประโยชน์ตอบแทนของการทําประกันชีวิตควรนําเสนอแบบประกันท่ีครอบคลมุทัง้สขุภาพ อุบตัิเหต ุ
และการสญูเสียชีวิตในทกุกรณีแก่ผู้ เอาประกนั และมีการรับประกนั (guarantee) ผลตอบแทน การจ่าย
สนิไหมรวดเร็วและเป็นธรรม บคุลากรผู้ขาย ควรต้องมีการฝึกอบรมเพ่ือเพิ่มพนูความรู้ในแบบประกนัและ
ทกัษะในการเสนอขาย รวมถึงมารยาทในการใช้โทรศพัท์ การควบคมุอารมณ์และนํา้เสียง ความรวดเร็ว
และความถกูต้องในการปฎิบตัิงานของบคุลากรผู้ขาย อย่างสม่ําเสมอ โดยบคุลากรผู้ขายควรส่ือสารให้ผู้
เอาประกนัได้รับรู้ถึงประโยชน์ของการทําประกนัชีวิต มากกว่าท่ีจะมุ่งแต่การปิดการขายเพียงอย่างเดียว 
เพ่ือให้ผู้ เอาประกนัมีความเข้าใจท่ีถกูต้องเก่ียวกบักฎเกณฑ์และเง่ือนไขกรมธรรม์ รวมถึงผลประโยชน์ท่ีจะ
ได้รับจากกรมธรรม์ เม่ือซือ้แล้วไมมี่การขอเวนคืนกรมธรรม์ในภายหลงั 

 

ความภักดีต่อการทาํประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกัน มีความภกัดีใน
ระดบัปานกลาง ดงันัน้บริษัทควรให้ความสําคญัตอ่การให้บริการเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ ทัง้นีเ้พ่ือ
เป็นการรักษาฐานลกูค้าให้คงอยู่กบับริษัทตลอดไป และเป็นการสร้างความเช่ือมัน่และความมัน่ใจ ให้กบั
ผู้ เอาประกนัภยัท่ียงัไม่เคยมาใช้บริการกบับริษัท ว่าจะได้รับการบริการท่ีดี มีการเอาใจใส่ลกูค้าในทุก ๆ 
ด้าน ซึง่ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีสําคญัประการหนึ่งท่ีช่วยให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าป็นงานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ จําเป็นท่ีจะต้องทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพงึพอใจสงูสดุ  ดงันัน้ผู้
ให้บริการท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศกึษาให้ลกึซึง้ถึงปัจจยัและองค์ประกอบตา่ง ๆ ท่ีจะทําให้ผู้ เอา
ประกันเกิดความพึงพอใจ เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้ให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์
สูงสุด ซึ่งความพึงพอใจในระดบัสูงจะนําไปสู่ความภกัดีของลูกค้าในระดบัสูงเช่นกัน บริษัทควรมีการ
รักษาคณุภาพใน ด้านของผลประโยชน์ตอบแทน ควรมีการเพิ่มระดบัคณุภาพในการการให้บริการหลงั
การขาย และการส่งเสริมการตลาดอย่างสม่ําเสมอ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ เอาประกนัได้รับความพึงพอใจและ
ตดัสินใจซือ้กรมธรรม์ชนิดอ่ืน ๆ เพิ่มขึน้ ควรมีสาขาให้ครอบคลุม เพ่ือสะดวกต่อการให้บริการแก่ผู้ เอา
ประกัน ควรเพิ่มวงเงินความคุ้มครองให้มากขึน้เพ่ือให้เพียงพอต่อภาระค่าใช้จ่ายของผู้ เอาประกัน และ
การให้บริการด้านสนิไหมทดแทนอยา่งรวดเร็ว 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

ในการศกึษาวิจยัครัง้ตอ่ไป ควรศกึษาเพิ่มเตมิดงันี ้  
1.   ควรทําการศกึษาเพิ่มเติมในเร่ืองทศันคติและความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่าน

ทางเทเลมาร์เก็ตติง้ของผู้ เอาประกันท่ีอยู่ในเขตอ่ืน ๆ นอกเหนือจากในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
ประโยชน์ในการนําผลการวิจยัมาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงแก้ไขรูปแบบกรมธรรม์ และการ
บริการ เพ่ือให้ผู้ เอาประกนัได้รับความพงึพอใจสงูสดุ 
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2.   การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาเพียงบางปัจจยัภายในของบริษัทท่ีคาดว่าจะมีผลต่อทศันคติและ
ความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ แต่ยงัมีปัจจยัด้านอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
เช่น การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ และการสง่เสริมการตลาดของบริษัทประกนัชีวิต ซึง่ควรจะนํามาศกึษา
เพิ่มเตมิ 

3.   ควรทําการศกึษาเปรียบเทียบทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทาง
เทเลมาร์เก็ตติง้ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต กบัทศันคติและความพึงพอใจโดยรวม
ต่อการซือ้กรมธรรม์ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้ของบริษัทประกนัชีวิตอ่ืน ๆ รวมถึงการเปรียบเทียบการซือ้
ผ่านทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบัการซือ้ผ่านช่องทางอ่ืน ๆ เช่นผ่านทางธนาคาร (Bank Assurance) หรือ 
ผ่านทางตวัแทนประกันชีวิต (Agent) เพ่ือเปรียบเทียบข้อแตกต่างในด้านต่าง ๆ ทัง้นีเ้พ่ือประโยชน์ใน
การประเมินศักยภาพในการแข่งขัน และนําข้อมูลท่ีได้มาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการเสนอขาย
กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้ให้มีระสทิธิภาพ และประสทิธิผลสงูสดุ 
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แบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

แบบสอบถาม 
 
ทศันคตแิละความพงึพอใจโดยรวมตอ่การซือ้กรมธรรม์ผา่นทางเทเลมาร์เก็ตติง้กบั บมจ.ไทยพาณิชย์

นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต ของผู้ เอาประกนัในเขตกรุงเทพมหานคร  
(Consumers attitude and satisfaction on buying life insurance with a Telemarketing at Siam 

Commercial New York Life Insurance company in Bangkok) 
คาํชีแ้จง  แบบสอบถามนีเ้ป็นข้อมลูในการทําสารนิพนธ์ ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของหลกัสตูรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตสําหรับผู้บริหาร มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ วทิยาเขตประสานมิตร โปรดตอบ
แบบสอบถามตามความคดิเห็นและสถานภาพความเป็นจริงของท่าน  โดยใสเ่คร่ืองหมาย  X    ในข้อท่ี
ท่านต้องการเลือก 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ตําแหนง่ตราสนิค้าของกรมธรรม์ประกนัชีวิตท่ีมีคณุคา่ในจิตใจผู้ เอาประกนักบั “บมจ.ไทย    
   พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต” 
ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจโดยรวมท่ีมีตอ่การซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั “บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ 
   ประกนัชีวิต” 

ส่วนที่ 4 คณุคา่ตราสนิค้าในจิตใจของผู้ เอาประกนักบั “บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกนัชีวิต” 

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะตอ่ธุรกิจประกนัชีวิตกบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวิต 
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ส่วนที่ 1  ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1. เพศ 
 (   )  1.  ชาย               (   )  2.  หญิง 
 
1.2. อายุ 
 (   )  1.  21 - 30 ปี              (   )  2.  31 - 40 ปี 
 (   )  3.  41 - 50 ปี              (   )  4.  51 ปีขึน้ไป  
 

1.3. สถานภาพสมรส 
 (   )  1.  โสด                                     (   )  2.  สมรส/อยูด้่วยกนั   
            (   )  3.  หม้าย/หยา่ร้าง /แยกกนัอยู ่     
1.4. ระดบัการศึกษา  
 (   )  1.  ต่ํากวา่ปริญญาตรี             (   )  2.  ปริญญาตรี 
 (   )  3.  สงูกวา่ปริญญาตรี   
 

1.5. อาชีพ 
 (   )  1.  ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ            (   )  2.  พนกังานบริษัทเอกชน 
   (   )  3.  พอ่บ้าน / แมบ้่าน              (   )  4.  ประกอบธุรกิจสว่นตวั / ค้าขาย / 
                                                                                                  อาชีพอิสระ 
 (   )  5.  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ.......................  

    
1.6. รายได้เฉล่ียต่อเดอืน 
 (   )  1.  ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท             (   )  2.  20,001 - 30,000 บาท 
 (   )  3.  30,001 – 40,000 บาท            (   )  4.  40,001 - 50,000 บาท 
 (   )  5.  50,001บาท ขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2  แบบวัดทศันคตขิองผู้เอาประกันที่มีต่อปัจจัยทางด้านคุณค่าในจติใจของผู้เอาประกัน 

คาํชีแ้จง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  “” ลงในช่องขวามือที่ตรงกับความคดิเหน็ของท่านมากที่สุด 
 

ตาํแหน่งตราสินค้าของกรมธรรม์ประกันชีวิต 
 

 
ระดบัคุณค่าในจติใจ 

มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านภาพพจน์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวติ 
1. ช่ือเสียงของบริษัทเป็นท่ียอมรับเน่ืองจากอยูใ่นเครือของธนาคาร

ไทยพาณิชย์ 
..................................................................................................... 
2. ร่วมทนุกบันิวยอร์คไลฟ์อินชวัรันส์ ซึง่เป็นบริษัทประกนัชีวิตท่ี

ใหญ่เป็นอนัดบั 1 ของอเมริกา 
..................................................................................................... 
3. บริษัทประกนัชีวิตแหง่แรกท่ีได้รับอนญุาตให้เข้าตลาดหลกัทรัพย์ 

และเป็นประกนัชีวิตแหง่แรกท่ีได้จดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน 
 

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

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

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

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

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

ด้านผลติภัณฑ์ของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกันชีวติ 
1. สมคัรรับความคุ้มครองได้โดยไม่ต้องกรอกเอกสาร / ไมต้่องตรวจ

สขุภาพ 
..................................................................................................... 
2. เบีย้ประกนัภยัไมแ่ยกชาย / หญิง 
..................................................................................................... 
3. ครอบคลมุโดยให้ความคุ้มครองในเร่ืองของ  อบุติัเหต ุ,สขุภาพ 

และโรคร้ายแรง  
..................................................................................................... 
4. เป็นกรมธรรม์แบบปี / ปี ไมมี่ภาระผกูพนัในระยะยาว 
..................................................................................................... 
5. ใช้สําเนาใบเสร็จในการเบิก Claim ได้ 
..................................................................................................... 
6. ชดเชยรายได้สงูสดุนานตอ่เน่ือง 200 วนั / ครัง้ / โรค 
..................................................................................................... 
7. จ่ายผลประโยชน์ ชดเชยสงูสดุ 8,000 บาท / วนั 
 
 

 
 
 
.....…. 
 
......... 
 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
 
 

 
 
 
.....…. 
 
......... 
 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
 
 

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

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

 
 
 
......... 
 
......... 
 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
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8. จ่ายชดเชยไมว่า่จะรับการรักษาจากโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือ
เอกชน 

..................................................................................................... 
9. ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชัว่โมงทัว่โลก 
..................................................................................................... 
10. เป็นการนําเสนอผ่าน Staff ของบริษัทไมใ่ช่ผา่นตวัแทน (Agent) 
..................................................................................................... 
11. รับประกนัหลงัการขาย “Guarantee” ภายใน 30 วนั 
..................................................................................................... 
12. เบิก Claim รวดเร็ว ภายใน15 วนั 
 

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

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

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

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

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

ด้านบริการลูกค้าของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกัน
ชีวติ 
1. การโทรศพัท์ติดตอ่บริษัทฯ สะดวก ไมต้่องรอสายนาน ๆ 
..................................................................................................... 
2. ได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว 
.................................................................................................. 
3. ขัน้ตอนในการติดตอ่ไมยุ่ง่ยาก 
.................................................................................................. 
4. ได้รับการเอาใจใสเ่ป็นอยา่งดีเม่ือทา่นโทรศพัท์เข้ามา 

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

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

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

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

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

ด้านพนักงานขายของบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ ประกัน
ชีวติ 
1. ความใสใ่จ กระตือรือร้น ในการให้ข้อมลูและการบริการ 
.................................................................................................. 
2. ความรู้ ความสามารถ ในเร่ืองของแบบประกนั 
.................................................................................................. 
3. การให้คําปรึกษาเร่ืองของแบบประกนัท่ีถกูต้อง 
.................................................................................................. 
4. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอยา่งดี 
.................................................................................................. 
5. กิริยา มารยาท ในการพดูจาทางโทรศพัท์ 
.................................................................................................. 
6. มีมนษุย์สมัพนัธ์ และมีความเป็นกนัเอง 
 

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

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

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

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

 
 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
 
......... 
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ด้านการส่งมอบกรมธรรม์ของ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ 
ประกันชีวติ 
1. กรมธรรม์ท่ีได้รับอยู่ในสภาพดีไม่มีรอยขีดข่วน ฉีกขาด ท่ีเกิด

จากการจดัสง่ทางไปรษณีย์ 
.................................................................................................. 
2. ได้รับกรมธรรม์ตรงตามเวลา 
.................................................................................................. 
3. ข้อมูลในกรมธรรม์ถูกต้องครบถ้วนตามท่ีได้ให้ไว้กับเจ้าหน้าท่ี

ทางโทรศพัท์ 

 
 
 
 

……. 
 
…….. 

 
 

 
 
 
 

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

 
 
 
 

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

 
 
 
 

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

 
 
 
 

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

 
ส่วนที่ 3   ความพงึพอใจโดยรวมกับการประกันชีวติกับ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์ไลฟ์ประกัน
ชีวิต (SCNYL) 

คาํชีแ้จง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  “” ลงในช่องที่ตรงกับความพงึพอใจของท่าน 
3.1. โปรดประเมินความพงึพอใจโดยรวมของทา่นกบัการซือ้ประกนัผา่นทางโทรศพัท์กบับริษัทไทย

พาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
พอใจอยา่งมาก                     :                  :                 :                  :                  ไมพ่อใจอยา่งมาก 
                                   5                  4                3                 2                1 
3.2.  กรมธรรม์ประกนัชีวิตผา่นทางโทรศพัท์ท่ีทา่นได้รับมีความคุ้มคา่กบัเบีย้ประกนัท่ีท่านได้ชําระใช่

หรือไม ่
มีคณุคา่อยา่งมาก                  :                  :                 :                  :                 ไมมี่คณุคา่เลย 
                                   5                  4                3                  2               1 
3.3.  โปรดประเมินการให้บริการของพนกังาน Tele Sale ก่อนและหลงัการนําเสนอเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงัของทา่นกบัการซือ้ประกนัผา่นทางโทรศพัท์กบับริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
มากกวา่ท่ีคาดหวงั                  :                 :                  :                 :                  กวา่ท่ีคาดหวงัมาก 
                                   5                   4                3                2                1 
3.4.  โปรดประเมินวิธีการนําเสนอแบบประกนัของพนกังาน Tele Sales เม่ือเทียบกบับริษัทประกนัชีวิต
อ่ืน ๆ 
ดีกวา่มาก                              :                  :                  :                 :                  ด้อยกวา่มาก   
                                        5                 4                3                 2                1 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านความภกัดต่ีอการทาํประกันชีวิตกับบมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกัน
ชีวิต (SCNYL) 

คาํชีแ้จง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  “” ลงในช่องที่ตรงกับความคดิเหน็ของท่านมากที่สุด 
 

4.1.  ท่านจะซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ เพิ่มอีกหรือไม ่
ซือ้เพิ่มแนน่อน                    :               :                 :                  :                   ไมซ่ือ้เพิ่มแนน่อน 

                                [5]           [4 ]             [3 ]             [2 ]           [ 1] 
4.2.  ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืนๆ ให้ซือ้กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม ่
 แนะนําแน่นอน                   :               :                  :                 :                   ไม ่แนะนําแน่นอน 

                                [5]           [4 ]             [3 ]              [2 ]           [ 1] 
4.3.  ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืนๆ ให้รู้จกั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ หรือไม ่

แนะนําแนน่อน                    :                 :                 :                 :                 ไม ่แนะนําแน่นอน 

                          [5]           [4 ]             [3 ]              [2 ]           [ 1] 
4.4. ท่านจะบอกเลา่สิง่ท่ีดีเก่ียวกบั บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ  
บอกเลา่แนน่อน                   :                 :                :                 :                 ไมบ่อกเลา่แน่นอน 

                          [5]          [4 ]               [3 ]             [2 ]           [ 1] 
4.5. ท่านเป็นผู้ เอาประกนั ท่ีมีความจงรักภกัดีตอ่ บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ 
เห็นด้วยอยา่งยิ่ง                  :                  :                 :               :                  ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิง่   
                         [5]          [4 ]               [3 ]              [2 ]          [ 1] 
4.6.  ท่านทําประกนัชีวิตกบั บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ โดย  ( ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ  ) 
 (   )  1.  ผา่นตวัแทนประกนัชีวิต (Agent)         (   )  2.  ผา่นทางธนาคารไทยพาณิชย์  
 (   )  3.  ตดิตอ่กบับริษัทประกนัชีวิตโดยตรง       (   )  4.  ผา่นทางโทรศพัท์ (Tele Marketing) 
 (   )  5.  ผา่นทางจดหมาย (Direct Mail)          (   )  6.  ผา่นทางไปรษณีย์ (Post) 
4.7.  ท่านเป็นลกูค้า บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ มาแล้ว …………ปี…………. เดือน 
4.8.  เบีย้ประกนัชีวิตท่ีชําระตอ่ปี ….……………… บาท 

4.9. จํานวนกรมธรรม์ประกนัชีวิตกบั บมจ. ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ฯ ท่ีท่านมีอยูใ่นปัจจบุนั  รวมทัง้สิน้ 
…………. กรมธรรม์ 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะต่อธุรกิจประกันชีวิตกับบริษัทไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกันชีวติ 
 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 

********  ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  ******** 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผู้ทรงคณุวฒุิตรวจแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้ทรงคณุวฒิุตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ ตาํแหน่งและสถานที่ทาํงาน    
1. รองศาสตราจารย์สพุาดา  สริิกตุตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสตูรบริหารธรุกิจ 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
  
2. รองศาสตราจารย์ศริิวรรณ  เสรีรัตน์ อาจารย์ประจําบณัฑิตวทิยาลยั 
   มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดสุติ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 

 
หนงัสือขอความอนเุคราะห์จากบณัฑิตวทิยาลยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
 
 ช่ือ ช่ือสกลุ   นางวิลาวณัย์ พรหมสวุรรณ์ 
 วนัเดือนปีเกิด   12 กมุภาพนัธ์ 2512 
 สถานท่ีเกิด   จงัหวดักาฬสนิธุ์ 
 สถานท่ีอยูปั่จจบุนั บ้านเลขท่ี 79/209 ซอยรามคําแหง 150 ถนนสขุาภิบาล 3 

แขวงสะพานสงู เขตสะพานสงู กรุงเทพ 10240 
 ตําแหนง่หน้าท่ีการงานปัจจบุนั ผู้จดัการสว่น 
  สถานท่ีทํางานปัจจบุนั  บมจ.ไทยพาณิชย์นิวยอร์คไลฟ์ประกนัชีวติ  
 
 ประวตักิารศกึษา 
   
                     พ.ศ. 2543  วิทยาศาสตร์บณัฑิต (เอกคอมพิวเตอร์) 
      จากมหาวิทยาลยัรามคําแหง 
          พ.ศ. 2554  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สาขาการตลาด) 
 จากมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ กรุงเทพมหานคร 
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