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การศึกษาครั้งน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอ

บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ไดแก ลักษณะประชากรศาสตร และลักษณะการทําประกันชีวิตของ
ผูที่ทําประกันชีวิต และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกับแนวโนมการทําประกันชีวิตกับบริษัทโดยกลุมตัวอยาง
ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตในป 2549 จํานวน 
400 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ จํานวน รอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-test) การทดสอบคาเอฟ (F-test) และ LSD 
เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนหญิง มีอายุ 26 - 30 ป สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-
15,000 บาท มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน โดยมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทํา
ประกันชีวิตทั้งหมด 1 - 2 คน โดยลูกคามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตในระดับพึงพอใจมาก  

ลูกคาที่มี อายุ สถานภาพ และ จํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต แตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวาลูกคาที่มีลักษณะการทําประกันชีวิต ในดานรูปแบบการทํา
ประกัน ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป วิธีการชําระเบี้ย
ประกัน ระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว ชองทางการทําประกันชีวิต วิธีการติดตอกับบริษัทที่
ตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และยังพบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตโดยมีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางกับแนวโนมการทําประกันชีวิตอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 
 
 
 
 
 



Customers Satification to CRM System of Muang Thai Assurance Co.,Ltd 
in Bangkok Metropolitan Area. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AN  ABSTRACT 
BY 

PANCHALUCK SUREECHAINIRUN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presented in Partial Fulfillment of the Requirement for the  
Master of Business Administration Degree in Management 

at  Srinakharinwirot University 
May  2007 

 
 



Panchaluck Sureechainirun. (2007). Customers Satification to CRM System of Muang 
Thai Assurance Co.,Ltd in Bangkok Metropolitan Area. Master’s  Project, M.B.A. 
(Management). Bangkok : Graduate School, Srinakharinwirot University. Project 
Advisor : Dr. Rugphong Vongsaroj. 

 
The objectives of the study are to explore the factors influencing customer 

satification to customers relationship management (CRM) of Muang Thai Assurance 
Co., Ltd. These factors include personal factors and custumers’ insurance 
characteristics. And to investigate the relationship between customers satification on 
CRM and their behavior on buying decision on life assurance of Muang Thai Assurance. 
This study was conducted by requesting 400 samples of consumers that have bought 
life assurance of Muang Thai Assurance. The questionare was used as a tool for 
correcting data which were analyzed with several statistical thechnique; including 
Percentage, Mean, Standard Deviation, t-test, F-test, and LSD.  

The results of research findings can be conduded that most of sample groups 
are female, aged 26 - 30 years old, single, educational background in bachelor degree, 
working as officer in private company with monthly income 10,001-15,000 baht, have 3 - 
4 familly members in which 1 – 2 of familly members has life assurance. The 
consumers have a high level of satisfaction toword the CRM of Muang Thai Assurance 
Co., Ltd. 

 The customers with different age, marital status and family members have 
different level of satification toward the CRM of the company of statistical significant 
level of .05. The customer having different characteristics of life insurance contract in 
term of contract type, contract duration, annutal premium, channels of paying premium, 
number years that have bougth contract, channel of signies contract, and channel to 
contract the company; have different level of satisfication toward CRM of the company 
of statistical significant level of .05. In addithing it was also found that the customer’s 
satification on CRM is positively correlation with their behavior tendentcy on buying 
decision on life assurance of Muang Thai Assurance at statistical significant level of .05. 

 
 
 
 
 



       อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการ
สอบ ไดพิจารณาสารนิพนธเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ปญจลักษณ สุรียชัยนิรันดร ฉบับน้ีแลว เห็นสมควรรับ
เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 
ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 
 

 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
 
 

………………………………......…………… 
(อาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจน) 

 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
 
 

                                 …………………………..…….………….. 
(รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา) 

 

 คณะกรรมการสอบ 
 
 

   …………….………………….…………….      ประธาน 
(อาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจน) 

 
 

   ………………………………………………    กรรมการสอบนิพนธ 
(รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา) 

 
 

                            ……………………………………………….     กรรมการสอบนิพนธ 
(อาจารย ดร.ศุภิณญา ญาณสมบูรณ) 

 

  

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบบัน้ีเปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลักสตูรปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 

                            …………………………………………..……    คณบดีคณะสังคมศาสตร 
(ผูชวยศาสตราจารย ดร. กิตติมา  สังขเกษม) 

วันที…่….เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2550 

 
 
 



ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จสมบูรณไดดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่งจากทาน  อาจารย
ดร.รักษพงศ วงศาโรจน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่ไดใหคําปรึกษาแนะนํา และขอคิดเห็น
ตาง ๆ ในการทําวิจัย ตลอดจนการตรวจแกไขขอบกพรองจนทําใหสารนิพนธฉบับน้ีเสร็จ
สมบูรณ ซ่ึงผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตาของทานเปนอยางสูงไว ณ ที่น้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา และอาจารย ดร.ศุภิณญา  
ญาณสมบรูณ ที่กรุณาเปนคณะกรรมการพิจารณาโครงการสารนิพนธ ใหความอนุเคราะหเปน
ผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามแกไขเครื่องมือในการวิจัยใหสมบูรณ และเปนคณะกรรมการสอบ
ปากเปลา ซ่ึงผูวิจัยฯ รูสึกซาบซึ้งในความกรุณา ของคณาจารย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
ทุกทานที่กรุณาใหคําปรึกษาแนะนําแนวทางในการทําสารนิพนธ ฉบับน้ีตั้งแตเร่ิมตนจนสําเร็จ
สมบูรณ จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ คุณสาระ ล่ําซํา กรรมการผูจัดการ บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
จํากัด ที่อนุเคราะหใหทําการศึกษาวิจัยฯ และ อนุญาตใหนําแบบสอบถามใหลูกคาตอบ เปน
ประโยชนอยางยิ่งในการทําสารนิพนธ  

ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม
จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

และทายสุดขอขอบพระคุณ  คุณแมกนกมน  คุณพอประจบ   พ่ีนอง สามี และบุตร 
ตลอดจน เพ่ือนๆ ทุกคนที่เปนแรงใจ และใหความชวยเหลือทําใหสารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวง
ดวยดี 

คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณอัน
ยิ่งใหญของบิดา มารดา ผูใหความรัก กําลังใจ ความเมตตา ความหวงใย และสนับสนุนใหไดรับ
การศึกษาเปนอยางดี รวมทั้งพระคุณของครู อาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาท
วิชาความรูอันเปนพ้ืนฐานสําคัญ ทําใหเกิดผลสําเร็จในการทําสารนิพนธครั้งนี้ 
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บทที่  1  
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 สังคมไทยในปจจุบันไดเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว เน่ืองจากการขับเคลื่อนของ
ระบบเศรษฐกิจแบบทุนนิยม สงผลใหปจจัยที่สําคัญตอการดํารงชีวิตของครอบครัวในปจจุบัน 
คือ รายได เน่ืองจากรายไดเปนที่มาของปจจัยจําเปนพ้ืนฐาน และความสุขสบายตางๆ ที่สมาชิก
ภายในครอบครัวพึงจะไดรับ ดังน้ันการมีความมั่นคงทางเศรษฐกิจจึงเปนเปาหมายที่สําคัญของ
ทุกครอบครัว โดยเฉพาะบุคคลที่มีภาระรับผิดชอบตอสมาชิกในครอบครัว ที่ตองวิตกกังวลตอ
ความไมแนนอนและความเสี่ยงตางๆ อันอาจจะอุบัติขึ้นและเปนเหตุแหงความสูญเสียความ
ม่ันคงทางเศรษฐกิจของตนและครอบครัว ซ่ึงเหตุดังกลาวอาจจะเกิดเนื่องมาจากจากโรครายที่
คุกคามจนไมสามารถจะประกอบอาชีพตามปกติได หรือภัยจากอุบัติเหตุที่อาจจะทําอันตรายถึง
ชีวิตหรือพิการ ดังน้ันการประกันชีวิตจึงเปนทางเลือกหนึ่ง เพ่ือใชเปนเครื่องมือชวยบรรเทาหรือ
ผอนคลายความสูญเสียทางเศรษฐกิจดังกลาว 
 ธุรกิจประกันชีวิต  ถือวาเปนสถาบันการเงินที่มีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจและสงัคม
ของประเทศ  ในฐานะที่เปนสถาบันที่ใหหลักประกันและความมั่นคงแกครอบครัวของผูเอา
ประกันภัย (หรือผูรับประโยชน)  โดยการทําประกันชีวิตจะทําใหผูทําประกันเกิดความมั่นใจวา  
เม่ือประสบเคราะหกรรมถึงแกเสียชีวิต เจ็บปวย หรือทุพพลภาพก็จะไดรับเงินจํานวนหนึ่งตามที่
กําหนดไวในการทําประกัน  หรือหากมีชีวิตยืนยาวจนครบกําหนดสัญญาก็จะไดรับเงินจํานวน
หน่ึงซ่ึงถือเปนผลตอบแทนจากการออมของผูที่ทําประกันกับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
เหลานั้น  นอกจากนั้นธุรกิจประกันชีวิตยังมีบทบาทในการระดมเงินออมระยะยาวจากประชาชน  
ซ่ึงเปนตัวกลางในการเคลื่อนยายเงินทุนจากภาคเศรษฐกิจที่มีเงินเหลือ ไปยังภาคเศรษฐกิจที่
ขาดแคลนเงินทุน  เชนเดียวกับสถาบันการเงินอ่ืน  จึงมีสวนชวยลดการพึ่งพิงเงินทุนจาก
ตางประเทศ และกระตุนการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไปพรอมๆ กัน 
 ปจจุบันเนื่องจากธุรกิจประกันชีวิตมีการแขงขันสูงการรักษาฐานลูกคาเกา และสรางฐาน
ลูกคาใหมจึงมีความจําเปนอยางยิ่งของธุรกิจประกันชีวิต และยิ่งกวานั้นการนํากลยุทธทาง
การตลาดมาใชเพ่ือใหลูกคาเกิดความภักดีในบริการของธุรกิจประกันชีวิตเปนอีกหนทางหนึ่งที่
ธุรกิจประกันชีวิตจะสามารถรักษา และสรางสวนแบงทางการตลาดเอาไวได อีกทั้งในปจจุบัน
การแขงขันในธุรกิจประกันชีวิตมีมากขึ้น และโดยสวนใหญองคกรธุรกิจประกันชีวิตจะนิยมใชกล
ยุทธการบริหารที่มุงเนนในการสรางฐานลูกคาใหม และรักษาฐานลูกคาเดิมไว เพราะธุรกิจ
ประกันชีวิตเปนการขายบริการไมใชผลิตภัณฑ ธุรกิจประกันชีวิตเปนการขายอนาคต ซ่ึงมีความ
จําเปนอยางยิ่งที่ธุรกิจประกันชีวิตจะตองกําหนด และคิดคนหากลยุทธใหมๆ ในการทําใหลูกคา
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เกิดความภักดีในบริการของธุรกิจประกันชีวิตของตน  และเพื่อสรางความแข็งแกรง ความมั่นคง
ของธุรกิจในการตอสูกับคูแขง เพ่ือผลกําไรในธุรกิจใหมีเพ่ิมมากขึ้น  
 นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของสถานการณแวดลอมดานตลาด และ
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีทําใหขอจํากัดในการเลือกและเขาถึงสินคาและบริการของลูกคา
ลดลงและหมดไป ปจจัยเหลานี้เปนสาเหตุสําคัญที่สงเสริมใหลูกคามีอํานาจมากขึ้นลูกคา
สามารถเปลี่ยนไปซื้อสินคาและบริการจากที่หน่ึงไปอีกที่หน่ึงไดงายและลูกคายังคาดหวังมากขึน้
วาจะไดรับการเสนอขายสินคาและบริการในแบบเฉพาะที่ตนตองการ (Personalized or 
Customized) มีคุณคาที่สูงขึ้น แตก็ไมเต็มใจที่จะตองจายเพิ่มขึ้น ผูบริหารธุรกิจตางๆ รวมถึง 
ธุรกิจประกันชีวิตที่ตองการกาวใหทันการเปลี่ยนแปลงนี้ ตางแสวงหาความเขาใจที่ดีขึ้นเกี่ยวกับ
ความตองการของลูกคาเพื่อคาดการณและสนองตอบความทาทายนี้ ดวยเหตุผลดังกลาว การ
บริหารลูกคาความสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) จึงกลายเปนกล
ยุทธสําคัญในองคการ ในการสรางความไดเปรียบเชิงแขงขัน และกอใหเกิดผลกําไรที่ยั่งยืนระยะ
ยาวใหองคการ (สมเจตน อิงคธีรวัฒน. 2549) ดังน้ัน ผูศึกษาจึงไดทําการศึกษา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต เพ่ือจะไดขอมูลเปนฐานในการ
ปรับปรุง พัฒนา แนวทางในการวางกลยุทธของบริษัทเพื่อตอบสนองความตองการของผูบิโภค
ใหเกิดความพึงพอใจ เพ่ือรองรับการแขงขันที่เพ่ิมขึ้น 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตรของผูที่ทําประกนัชีวติที่มีผลตอความพึง

พอใจโดยรวมตอบริษทัเมืองไทยประกันชีวติ 
2. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะการทาํประกันชีวติของผูที่ทําประกันชีวติที่มีผลตอความพึง

พอใจโดยรวมตอบริษทัเมืองไทยประกันชีวติ 
3. เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภคตอระบบ CRM ของบริษทัเมืองไทย

ประกันชีวติทีมี่ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกนัชวีติ 
 

ความสําคญัของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาครั้งน้ีจะไดขอมูลเปนฐานในการปรับปรุง พัฒนา แนวทางในการ

บริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค
ใหเกิดความพึงพอใจ เพ่ือรองรับการแขงขันที่เพ่ิมขึ้น 

2. ผลของการศึกษาสามารถนําไปใชเปนขอมูล ในการวางแผนเพื่อการพัฒนาธุรกิจ
ประกันชีวิตสําหรับผูที่มีหนาที่เกี่ยวของกับการวางแผนหรือกําหนดนโยบายทั้งภาครัฐและ
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ภาคเอกชน  โดยเฉพาะผูประกอบการธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย เชน กรมการประกันภัย 
เพ่ือพัฒนาธุรกิจประกันชีวิตใหยั่งยืนยิ่งขึ้น 

 
ขอบเขตของการศึกษา 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ ผูที่ทําประกันชวีิตกบับรษิัทเมืองไทยประกันชีวติ  
กลุมตวัอยางเพื่อใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิตในป 2549 จํานวน 820,414 คน (เมืองไทยประกันชีวิต. 2549) ผูศึกษาจึงกําหนดขนาด
กลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรที่ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2544 : 26) โดยกําหนดความผิดพลาดไมเกิน 5% ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ีเทากับ 400 คน และสํารองไว 15 คน รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด
เทากับ 415 คน 

สําหรับวิธีการเลือกกลุมตัวอยางของการศึกษาครั้งน้ี ผูศึกษาจะใชวิธีการสุมกลุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเจาะจงไปที่กลุมลูกคาที่เขามาทําประกันชีวิต
และเขามาติดตอ กับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตที่สํานักงานใหญ เน่ืองจากเปนสาขาที่มีลูกคา
มาใชบริการมากที่สุด โดยจะเลือกกลุมลูกคาในสํานักงานใหญแบบอาศัยความสะดวก 
(Convenience Sampling) ซ่ึงจะเนนเก็บขอมูลจากลูกคาที่สะดวกเต็มใจ และยินดีใหขอมูล 

ตัวแปรที่ศึกษา 
              1. ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังน้ี 

1.1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิต ประกอบดวย 

1.1.1  เพศ 
1.1.2  อายุ 
1.1.3  สถานภาพ 
1.1.4  ระดับการศึกษา 
1.1.5  อาชีพ 
1.1.6  รายไดตอเดือน 
1.1.7  จํานวนสมาชิกในครอบครวั 
1.1.8  จํานวนสมาชิกในครอบครวัที่ทําประกันชวีิต 

1.2 ลักษณะการทําประกันชีวิตของผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิต ประกอบดวย   
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1.2.1  รูปแบบการทําประกัน 
1.2.2  ระยะเวลาการทําสญัญาประกันชีวติ 
1.2.3  จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 
1.2.4  วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
1.2.5  ระยะเวลาทีท่ําประกันชีวติไปแลว 
1.2.6  ชองทางการทําประกนัชีวติ 
1.2.7  วิธีการติดตอกับบริษทั 

1.3 ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท ของผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต ประกอบดวย 

1.3.1  การสรางความสัมพันธ 
1.3.2  การรักษาลูกคา 
1.3.3  การรับฟงขอมูลความคิดเห็น 
1.3.4  การติดตามลูกคา 
1.3.5  การเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน 
1.3.6  การสื่อสารกับลูกคา 
1.3.7  ชองทางในการบริการ 

              2. ตัวแปรตาม แบงเปนดังน้ี 
2.1  ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับของผูที่ทําประกันชวีิตเม่ือเทยีบกบัความ

คาดหวัง 
2.2  แนวโนมการทําประกนัชีวติ 
 

คํานิยามศัพท 
1. การประกันชีวิต  เปนวิธีการที่บุคคลกลุมหน่ึงรวมกันเฉลี่ยภัยอันเน่ืองจากการ

ตาย การสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ และการสูญเสียรายไดในยามชรา โดยที่เม่ือบุคคลใดตอง
ประสบภัยเหลานั้น ก็จะไดรับเงินสวนเฉลี่ยชวยเหลือเพ่ือบรรเทาความเดือดรอนแกตนเองและ
ครอบครัว โดยบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตจะทําหนาที่เปนแกนกลางในการนําเงินกอนดังกลาว
ไปจายใหแกผูไดรับภัย 

2. เบี้ยประกันภัยรับ (Written Premium)  หมายถึง จํานวนเบี้ยประกันภัยทุก
ประเภทที่บริษัทประกันไดรับ 

3. จํานวนเงินเอาประกันภัย (Sum Insured) หมายถึง จํานวนเงินที่ระบุในกรมธรรม  
ซ่ึงผูรับประกันภัยสัญญาจะชดใชใหผูเอาประกันภัย หรือผูรับประโยชนตามเงื่อนไขในกรมธรรม 

4. ผูบริโภค หมายถึง  ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
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5. ลักษณะประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูที่ทําประกัน
ชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตซ่ึงผูที่ทําประกันชีวิตแตละคนจะมีลักษณะดังกลาวแตกตาง
กัน ซ่ึงลักษณะประชากรศาสตรดังกลาวประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ  รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกัน
ชีวิต 

6. ลักษณะการทําประกันชีวิต หมายถึง ขอมูลเกี่ยวกับการทําประกันชีวิตของผูที่ทํา
ประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยลักษณะการทําประกันชีวิตของผูทําประกันแตละ
คนจะเปนลักษณะที่กําหนดไวในกรมธรรมที่ผูทําประกันชีวิตไดเลือกดวยตนเอง ซ่ึง
ประกอบดวย เบี้ยประกันชีวิตตอป ระยะเวลาการทําประกันชีวิต ระยะเวลาที่ทําประกันชีวิต
มาแลว การติดตอกับบริษัทครั้งแรก และการคํานึงถึงประโยชนของการประกันชีวิต  

7. การบริหารลูกคาความสัมพันธ (Customer Relationship Management : 
CRM) หมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการสรางความเขาใจในความตองการของ
ลูกคา วิเคราะหความตองการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือทําการตอบสนองดาน
ผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ เพ่ือสรางสวนแบงทางการตลาดใหเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึง 
การบริหารลูกคาความสัมพันธ ประกอบดวย การสรางความสัมพันธ การรักษาลูกคา การรับฟง
ขอมูลความคิดเห็น การติดตามลูกคา การเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน การสื่อสารกับลูกคา 
และชองทางในการบริการ  

8. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีของผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิต ที่มีตอการบริหารลูกคาความสัมพันธ (Customer Relationship Management : 
CRM) หลังจากที่ไดรับการบริการที่ตรงตามความตองการ และความคาดหวังของตน  

9. แนวโนมการทําประกันชีวิต หมายถึง ความตองการทําประกันชีวิตในอนาคต 
และการแนะนําบริษัทประกันชีวิตใหกับผูที่รูจัก 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
(Independent variables)                                         (Dependent variables) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร   
1. เพศ   
2. อายุ   
3. สถานภาพ   
4. ระดับการศึกษา   
5. อาชีพ    
6. รายไดตอเดือน    
7. จํานวนสมาชิกในครอบครัว   
8. จํานวนสมาชิกในครอบครัวทีท่ํา   
ประกันชีวติ   
   

ลักษณะการทาํประกันชีวติ   

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ 
บริษัทเมืองไทยประกันชวีติ 

1. รูปแบบการทําประกัน    
2. ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ    
3. จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป    
4. วิธีการชําระเบี้ยประกัน    
5. ระยะเวลาที่ทําประกันชวีิตไปแลว    
6. ชองทางการทําประกันชวีิต   แนวโนมการทําประกันชวีติ 
7. วิธีการติดตอกับบรษิัท    

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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สมมติฐาน 
1. ผูบริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติแตกตางกัน 
2. ผูบริโภคที่มีลกัษณะการทําประกันชีวติแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติแตกตางกัน 
3. ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษทัเมืองไทยประกันชีวติมีความสัมพันธกับ

แนวโนมการทําประกันชวีติ 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย

ประกันชีวิต ผูศึกษาไดศึกษาคนควาเพื่อนําขอมูล ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปน
แนวทางในการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังน้ี  

1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัพฤติกรรมผูบริโภคและการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการประกันชีวิต 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
การศึกษาลักษณะทางประชากรนั้น เปนการศึกษาลักษณะเฉพาะของแตละบุคคล 

โดยมีสมมติฐานวา มวลชนผูรับสารที่อยูในกลุมลักษณะทางประชากรเดียวกันจะมีลักษณะทาง
จิตวิทยาที่คลายคลึงกัน สวนที่มีลักษณะทางประชากรที่ตางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาที่
แตกตางกัน โดยลักษณะทางประชากรมีดังน้ี 

1.  เพศ (Gender) ปจจุบันแบงไดเปน ผูหญิงกับผูชาย ซ่ึงโดยปกติแลวบุคคลจะเปน
หญิงหรือชายจะติดตัวมาแตกําเนิด และการเปนผูหญิงกับผูชายนั้นทําใหบุคคลมีความแตกตาง
กันในเรื่องของความคิด คานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคมและวัฒนธรรมกําหนดบทบาท
และกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน ผูหญิงมักเปนคนมีจิตใจหรือเจาอารมณ (Emotional) 
โอนออนผอนตามและเปนแมบานแมเรือน นอกจากนี้ผูหญิงถูกชักจูงใจงายกวาผูชาย ลักษณะ
ดานอ่ืน ๆ ไดแก ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญิง และสามารถจดจําขาวไดมากกวาผูหญิงดวย
แตผูหญิงเปนเพศที่หยั่งถึงจิตใจของคนไดดีกวาผูชาย 

2.  อายุของบุคคล เปนลักษณะประการหนึ่งที่สามารถใชในการวิเคราะหมวลชน โดย
เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหบุคคลมีความเหมือนกันหรือแตกตาง ในเรื่องความคิดและพฤติกรรม
โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิด
อนุรักษนิยมมากกวา นอกจากความแตกตางในเรื่องของความคิดแลว อายุยังเปนสิ่งกําหนด
ความแตกตางในเรื่องความยากงายในการชักจูงดวย เม่ือคนมีอายุมากขึ้น โอกาสที่คนจะเปลี่ยน
ใจหรือถูกชักจูงใจ จะนอยลง นอกจากนั้นในปกติแลวคนที่มีวัยตางกัน มักจะมีความตองการใน
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สิ่งตาง ๆ แตกตางกันไปดวย เชน วัยกลางคนและสูงอายุมักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิต 
และทรัพยสินในขณะที่หนุมสาวอาจจะสนใจในเรื่องการศึกษา ความยุติธรรม เปนตน กลาววา
ชวงอายุสามารถแบงไดเปน 5 ชวง คือชวงทารก ชวงเด็ก ชวงวัยรุน ชวงวัยผูใหญ และชวงวัย
ชรา ซ่ึงแตละวัยน้ันจะมีความนึกคิด ความริเริ่ม สภาพของรางกายที่แตกตางกัน 

3.  รายได รายไดของบุคคลเปนเรื่องกําหนดความตองการ ตลอดจนความคิดเห็น
ของบุคคลเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ และพฤติกรรมของบุคคล โดยบุคคลที่มีฐานะหรือรายไดที่สูงขึ้นจะ
ใชสื่อมวลชนมากขึ้นดวย ซ่ึงมักจะเปนการใชเพ่ือแสวงหาขาวสารสําหรับนําไปใชประโยชนใน
โอกาสตอไป 

4. อาชีพ ผูที่มีอาชีพตางกันยอมมีแนวความคิด และคานิยมที่มีตอสิ่งตาง ๆ แตกตาง
กันออกไป ผูที่รับราชการมักคํานึงถึงยศถาบรรดาศักดิ์ สวัสดิการ ศักดิ์ศรี และเกียรติภูมิของ
ความเปนราชการ ในขณะที่ผูที่ทําธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายได และสถานภาพในสังคมของ
ตนแมแตผูที่รับราชการดวยกันก็มีความเห็น และคานิยม ตลอดจนพฤติกรรมที่แตกตางกันทั้ง
ทหาร ตํารวจ แพทย พยาบาล ผูพิพากษา คร ูเปนตน 

จากแนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตรขางตน ผูศึกษาจึงนําไปใชในการตั้ง
คําถามในแบบสอบถามในเรื่องความแตกตางของประชากร ในเรื่องของ เพศ อายุ รายได อาชีพ 
ที่แตกตางกันนั้น จะมีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางไรก็ตามการศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิต ผูศึกษาไดเพ่ิมตัวแปร
ในลักษณะประชากรศาสตรที่คาดวาจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ตัวแปรดังกลาวคือ 
สถานภาพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต ทั้งนี้
เน่ืองจากการทําประกันชีวิตน้ันเปนเรื่องที่เกี่ยวของโดยตรงกับสถานภาพของครอบครัวของ
ผูทําประกัน ดังน้ัน ผูศึกษาจึงไดกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวของดังกลาว 

 

2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : 

CRM) มีดังน้ี 
วิทยา สุหฤทดํารง (2546) ไดใหความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM 

น้ันวาหมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคาและผูที่มีโอกาสจะมาเปนลูกคาดวยการสราง
ความเขาใจในความตองการของลูกคาและการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผาน
ชองทางตาง ๆ แนวทาง CRM ของบริษัททั่วไปจะมีคุณลักษณะที่เปนกลยุทธธุรกิจในระยะยาว 
โดยมุงเนนไปที่อุปสงคของลูกคา การจัดการใหความตองการของลูกคาตรงกับคุณคาในตัว
ผลิตภัณฑที่นําเสนอตอลูกคา การสรางสวนแบงทางการตลาดและการวิเคราะหความตองการ 
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ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา สิ่งเหลานี้จะถูกบันทึกไวบนฐานขอมูลขององคกรหรือบริษัท 
เพ่ือใชในการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา ในการกําหนดและพยากรณอุปสงคเพ่ือบริหาร
จัดการโซอุปทาน การพยายามสรางคุณคาใหกับลูกคา  

กุณฑลี ร่ืนรมย (2547) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธ วาหมายถึง 
การบริหารความสัมพันธของลูกคา เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ืองดวยการเรียนรู
เกี่ยวกับตัวลูกคาความตองการ และพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับ
ลูกคา ทําใหสามารถทราบขอมูลลูกคา และนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ 
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย หรือแตละกลุมเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ 

สมเจตน อิงคธีรวัฒน (2549) ไดกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ เปนวิธีปฏิบัติดาน
การตลาด (Marketing Practice) ซ่ึงองคการใชประโยชนสูงสุดจากทรัพยสินที่เรียกวา ความรู
เกี่ยวกับลูกคา (Knowledge of the customer) เพ่ือเปลี่ยนความสัมพันธที่มีกับลูกคาใหเปน
มูลคาเชิงเศรษฐกิจ (Economic Value) ตลอดระยะเวลาแหงความเปนลูกคา (Customer 
Lifetime) สรางปฏิสัมพันธ (interactions) ระหวางองคการและลูกคาในทุกแงมุม กลาวคือ ตั้งแต
ลูกคารับรูขอมูลขาวสารที่กระจายออกไปโดยองคการตลอดจนถึงการที่ลูกคาติดตอกับองคการ
ผานชองทางตาง ๆ เชน Web site, e-mail หรือการสนทนาดวยเสียง และสําเร็จลงดวยการ
ตอบสนองของหนวยงานตาง ๆ ภายในองคการ  

จากที่กลาวมาขางตนผูศึกษาไดสรุปความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ ไดวา
หมายถึงการสรางความสัมพันธกับลูกคาและผูที่มีโอกาสจะมาเปนลูกคาดวยการสรางความ
เขาใจในความตองการของลูกคา โดยวิเคราะหความตองการ ความชอบและพฤติกรรมของ
ลูกคา เพ่ือทําการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ เพ่ือสรางสวน
แบงทางการตลาดใหเพ่ิมมากขึ้น 

ลักษณะของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
แนวคิดของ CRM ในการบริหารลูกคาสัมพันธน้ันสามารถจัดใหอยูในสวนหนึ่งของ

การวางตําแหนงทางการตลาดจากทฤษฎีที่กลาววาการจะทําใหบริษัทอยูรอดโดยการหาสวน
แบงทางการตลาดที่เปนไปไดใหมากที่สุด ธุรกิจเองควรจะมุงเนนในการสรางความสัมพันธที่
ยั่งยืนกับลูกคาดวยแนวคิดของในมุมมองที่กวางแบบนี้ จากคํานิยามของ CRM สามารถแบง
ออกเปน 3 ลักษณะที่ตองทํางานรวมกัน  คือ (วิทยา สุหฤทดํารง. 2546) 

1. CRM เชิงปฏิบัติการ (Operative) จะจัดการกับการสรางระบบอัตโนมัติใหทีมงาน
ขายและทางแกปญหาในเรื่องการปฏิสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงจะตองบูรณาการกับกระบวนการของ
สํานักงาน Back Office 
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2. CRM เชิงการวิเคราะห (Analysis) จะรวมเอาคลังขอมูลและการแกปญหาระบบ
ขอมูล ซ่ึงจะใชการวิเคราะหขอมูลที่เก็บมาจากสวนปฏิบัติการ องคประกอบของสวนวิเคราะหที่
ถูกใชโดยบริษัทเพื่อที่จะไดรูจักลูกคาจะเปนจุดที่สรางฐานขอมูลลูกคา 

3. CRM เชิงการทํางานรวมกัน (Collaborative) เปนการรวมเอาชองทางการ
ติดตอสื่อสารที่ทําใหธุรกิจสามารถติดตอสื่อสารกันไดโดยตรงกับลูกคา  

เหตุผลในการใชการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)  
แสงเดือน  อินพิทักษ (2548) กลาววา เหตุผลในการใชการบริหารลกูคาสัมพันธ 

(CRM) คือ 
1. ภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา อํานาจการซื้อลงลด ผลิตภัณฑขายยากขึ้น ตลาดเปนของผู

ซ้ือ 
2. ตนทุนของการหาลูกคาใหมมีตนทุนสูงกวาการขายผลิตภัณฑใหลกูคาเดิมถึง 5 

เทา 
3.  ภาวการณแขงขันที่พยายามสรางความแตกตางในขณะที่เครื่องมือทางการตลาดมี

อิทธิพลนอย 
4. ความกาวหนาทางเทคโนโลยีสงผลใหการใช CRM มีตนทุนทีต่่ํา 
5. พฤติกรรมผูบริโภคเปลีย่นแปลงอยางรวดเร็ว 
ดังน้ัน ปจจัยที่เกี่ยวของกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จึงตอง

ประกอบดวย 
1. มีการกําหนดกลยุทธการตลาด คิดวาจะใชโปรแกรมอะไรในการสรางสัมพันธ  
2. มีการจัดการฐานขอมูลของลูกคา (Database) คนหา สรางความเขาใจในความ

ตองการของลูกคา มีความรูเกี่ยวกับลูกคาเปนอยางดีวามีพฤติกรรมอยางไร ชอบหรือไมชอบ
อะไร เปนตน เพ่ือที่จะไดสรางความสัมพันธกับลูกคาหรือสรางผลิตภัณฑที่จะนําเสนอขายใหกับ
ลูกคาได  

3. มีความสามารถทางดานสถิติ คํานวณวาธุรกิจสามารถใหลูกคาไดเทาไหรสําหรับ
ลูกคาแตละประเภท 

4. มีการนําระบบเทคโนโลยีมาใชทั้งฮารดแวรและซอฟตแวร เพ่ือเอ้ือประโยชนตอ
การไดมาซึ่งขอมูลและการสนับสนุนการบริการลูกคา 

5. มีการบริหารธุรกิจที่มุงเนนลูกคา การทํา CRM ตองไดรับความรวมมือจากทุกคน
ในองคกร 
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หนาที่หลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
1. การเขาใจลูกคา 

1.1 การทําความเขาใจกับขาวสารของลูกคา ซ่ึงไดแก ขอมูลลูกคา การ
วิเคราะหเครื่องมือ ระบบสารสนเทศ การรวมระบบการเก็บคาบริการจากลูกคาเขากับระบบ
บริการลูกคา คุณภาพการใหบริการ ความงายในการใช 

1.2 การไดมาและการเก็บขอมูลลูกคา ซ่ึงไดแก การตรวจสอบการยังคงเปน
ลูกคา และชวงเวลาของการทํางาน 

1.3 วิธีการวัดผลกําไร ซ่ึงไดแก ระดับของรายละเอียด ความงายในการเขาถึง
ขอมูล ระบบสารสนเทศ ความแมนยําและความนาเชื่อถือ ของขอมูล และวิธีการใชในการ
ตัดสินใจ 

1.4 การแบงกลุมของลูกคาและกลุมของตลาด ซ่ึงไดแก การเลือกวิธีการบริการ
ลูกคา การแบงกําไรตามกลุมตาง ๆ และวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก 

2. การนําเสนอตอลูกคา 
2.1 การมีโครงการที่มีมูลคา ซ่ึงไดแก การแบงสัดสวนแตละแผนก การรับประกัน

วามีการบริการที่ดีกวาคูแขง การรวมมือของบริษัทในเครือเพ่ือบริการลูกคา และการผลักดัน
เพ่ือใหเกิดการแขงขันภายในองคกร 

2.2 การแบงสัดสวนระหวางผลิตภัณฑกับการบริการ ซ่ึงไดแก การแบงสัดสวน
เพ่ือผลักดันใหเกิดผลกําไร การหาขบวนการเพื่อหาสัดสวนที่เหมาะสม การสรางสรรคใหเกิด
ความคิดใหม ๆ การคัดเลือกความคิดที่ใหม ๆ และการยอมรับชองทางการติดตอ 

2.3 การนําเสนอผลผลิตภัณฑ และการบริการที่ใหม ๆ การหากลยุทธเพ่ือ
นําเสนอผลิตภัณฑใหม ๆ การวัดความนิยมของลูกคาตอยี่หอ และการยกระดับยี่หอโดยสราง
ผลิตภัณฑใหม ๆ หาชองทางการนําเสนอที่ใหม ๆ 

2.4 การจัดการเกี่ยวกับยี่หอของสินคา ซ่ึงไดแก การสรางกลยุทธทางยี่หอ การ
วัดการยอมรับ และการยกระดับยี่หอเดิมไปสูชองทางการจัดจําหนายทางใหม หรือการผลิต
ผลิตภัณฑใหม  

3. การมีสัมพันธกับลูกคา 
3.1 การบริการลูกคา ซ่ึงไดแก จํานวนครั้งและระดับของคุณภาพในการติดตอ 

คุณภาพของระบบ และเทคโนโลยี บริการกอนและหลังการขาย และความถูกตองของคําตอบ
เม่ือมีการสอบถามขอมูล 

 3.2 การวางแผนการขาย ซ่ึงไดแก การวางกลุมเปาหมาย การพยากรการขาย 
ขอมูลที่ใชในการพยากรณ ระดับความนาเชื่อถือของการพยากรณ และการนําเสนอผลกําไร 



 13 

3.3 การโฆษณา ซ่ึงไดแก การสรางกลยุทธโฆษณา การวิจัยตลาด การวัดการ
ตอบรับ การใชสื่อตาง ๆ ในการโฆษณา เชนทางจดหมาย และ Internet และการวัด
ประสิทธิภาพของการโฆษณา 

3.4 การจัดการดานบัญชี ซ่ึงไดแก การวัดระดับการแขงขันในดานมูลคา การวัด
ระดับการประมวลผล และการวัดระดับคุณภาพ 

3.5 การประชาสัมพันธ ซ่ึงไดแก การสรางกลยุทธการประชาสัมพันธ การวัด
ประสิทธิภาพการประชาสัมพันธ และการวิจัยการประชาสัมพันธ 

3.6 ชองทางการติดตอ ซ่ึงไดแก การวัดความลมเหลวในชองทางการติดตอ การ
ใชชองทางการติดตอของหุนสวน และการสรางกลยุทธการติดตอ 

4. การจัดการดานองคการ 
4.1 การกระตุนและใหรางวัลพนักงาน ซ่ึงไดแก ระดับการตอบแทนใหพนักงาน 

การวัดประสิทธิภาพการทํางาน การเปลี่ยนแปลงการวัดประสิทธิภาพและการใหรางวัล การ
กระจายขาวสาร และการใหเงินรางวัล กาแสดงความขอบคุณ 

4.2  การดึงดูดและการรักษาพนักงาน ซ่ึงไดแก การวัดอัตราการหมุนเวียนของ
พนักงาน การครอบครองทางการขาย การตลาด และการบริการ การดึงดูดและการรักษาสิ่ง
กระตุน 

4.3 การสรางทักษะการขายและการบริการ ซ่ึงไดแก การอบรมทักษะตาง ๆ การ
ฝกสอน การวัดประสิทธิภาพดานตาง ๆ เชน ทักษะ การพัฒนาความสามารถ และการมีทักษะ
ตามที่บริษัทตองการ 

4.4 การเปลี่ยนแปลงองคกร ซ่ึงไดแก การเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการติดตอ การ
รวมการเปลี่ยนแปลง และการวัดระดับความพึงพอใจในการเปลี่ยนแปลง 

4.5 การสรางวัฒนธรรมในการบริการ ซ่ึงไดแก การใหคําจํากัดความของ
วัฒนธรรมในการบริการ และการมีวัฒนธรรมในการติดตอ 

5. การรวมกิจการ 
5.1 การจัดการพันธมิตรการคา ซ่ึงไดแก การรวมมือกันภายในองคการกับคูคา 

และผลของการรวมมือภายใน 
5.2 การจัดการลูกคาสัมพันธทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไดแก จํานวนการขาย การ

ใหบริการทางดานอิเล็กทรอนิกส การขายทางอิเล็กทรอนิกส การประชาสัมพันธและการโฆษณา
ทางอิเล็กทรอนิกส และการคิดคาบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เปนระบบที่จัดทําขึ้นมาเพื่อมาใชในเชิงกลยุทธ โดย

ใชกับ Technology โดยมีองคประกอบหลัก 4 ประเด็น คือ 1) Information ขอมูลที่เปน
ประโยชน 2) Process กระบวนการในการใชงาน 3) Technology ที่เกี่ยวของ และ 4) People 
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คน โดยทั้ง 4 สวน นํามารวมกัน ใชสําหรับการทําขอมูลสงเสริมความสัมพันธระหวางลูกคากับ
องคกรใหดีขึ้น  โดยมุงเนนผลกระทบที่เกิดขึ้นในระยะยาว เชน สวนแบงการตลาด การทําให
ลูกคาม่ันใจมากขึ้น ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไมไปใช Product อ่ืน เปนตนCRM มีขั้นตอนการ
ทํางาน องคประกอบที่ชัดเจน  เพ่ือความเขาใจลูกคามากยิ่งขึ้น เพ่ือสราง Customer loyalty ยึด
ม่ันในตัวสินคา ซ่ึง องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

1. Information หมายถึง ขอมูล ซ่ึงเปนการรวบรวมขอมูลตาง ๆ เอามาใชงาน เพ่ือชี้
วาขอมูลที่เก็บคือใคร รวมถึง Marketing data ซ่ึงเปนขอมูลทางการตลาดที่ลูกคาติดตอกับ
บริษัท เชน พฤติกรรมในการซื้อของลูกคาเพื่อประโยชนในการวิเคราะหตอไป 

2. Process  คือ กระบวนการทุกอยางที่เกี่ยวของกับลูกคา ทั้งที่เปนกระบวนการที่
เกิดขึ้นในปจจุบันและที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต 

3. Technology คือ สารสนเทศที่เกี่ยวของที่เปนเคร่ืองมือ ที่ทําใหระบบเครือขายที่
สามารถเชื่อมตอกันได และปลอดภัย 

4. People เกี่ยวกับผูปฏิบัติงาน ซ่ึงเปนการ ปรับเริ่มใหม ในการเปลี่ยนแปลงการ
ทํางาน เพ่ือใหผูปฏิบัติงานคุนเคยในการทํางานมากยิ่งขึ้น มีการจัดฝกอบรมทักษะที่เปน
ประโยชนกับการบริการลูกคา เปนตน 

 นอกจากนี้ ยุทธนา ธรรมเจริญ (2544) ไดนําเสนอ โมเดลเดียร (DEAR) ซ่ึง
เปนปจจัยขั้นพ้ืนฐานในการบริหารลูกคาสัมพันธ เพ่ือใหเขาใจกระบวนการทํางาน ซ่ึงประกอบ
ไปดวย 

 D = Database หรือการสรางฐานขอมูล โดยองคการควรมีฐานขอมูลของลูกคา
ที่ดีพอไมวาเรื่องใด ๆ เชน วัน เดือน ปเกิด ที่อยู และประวัติบางอยาง เปนตน 

 E = Electronics หรือ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ซ่ึงเม่ือองคการมีขอมูลของ
ลูกคาแลว ควรใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับลูกคาเหลานั้น 

 A = Action หรือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ เปนการกําหนด
กิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือแสดงออกกับลูกคาในเชิงบวก 

 R = Retention หรือ การรักษาลูกคา 
แนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดสรุปแนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันไววา ในยาม

ที่เศรษฐกิจตกต่ํา ลูกคาคือสินทรัพยที่มีคายิ่งตอบริษัท การจัดตั้งฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมาดูแล
ลูกคาปจจุบันโดยเฉพาะเปนวิธีหน่ึงที่สามารถผูกลูกคาไวกับบริษัทได และฝายลูกคาสัมพันธ
จะตองมีหนาที่นอกเหนือไปจากการรับคําติ – ชม เสนอแนะจากลูกคา จึงจะทําใหสามารถนํา
การบริหารลูกคาสัมพันธมาปฏิบัติใชไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยแนวทาง 12 ประการ
เพ่ือรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับองคการตลอดไป (Customer Retention) มีดังตอไปน้ี 

1. สรางคุณคาเพิ่ม ใหลูกคามีความรูสึก “เกินกวาความพอใจ” 
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2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง (Personalized) 
3. ใชบริการ Call Center 
4. ใชโปรแกรมการสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว เชน แคมเปญสะสมคะแนนจาก

ยอดการซื้อ (Frequency Marketing Program or FMP) ซ่ึงระยะเวลาในการสะสมก็ไมควรเกิน
กวา 30 – 90 วัน เปนตน 

5. ตั้งฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมาดูแลโดยเฉพาะ 
6. ใหความเสมอภาคกับลูกคาแตละราย 
7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
8. ยึดหลัก แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม คือ ออกแบบแคมเปญสําหรับลูกคา

กลุมใหญโดยมีจุดเดนตรงที่สิ่งที่ลูกคาแตละรายจะไดรับจากแคมเปญนั้นไมเหมือนกัน 
9. สรางการตลาดภายใน 
10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญและใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 
11. สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปรวมรายการสงเสริมการขายของสินคา

อ่ืน หรือบริษัทอาจสรางอุปสรรคที่วิธีการหรือขั้นตอนการใชงานสินคา ทําใหลูกคารูสึกวาตนทุน
การเรียนรูของตนจะสูงขึ้นถาตองเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืน 

12. กรณีของลูกคาที่เปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนการเขาไปมีสวนรวมใน
การชวยบริหารกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนายในราน ชวยการ
จัดวางสินคาในราน จัดกิจกรรมพิเศษในรานหรือที่เรียกวาเปนรูปแบบความสัมพันธแบบ
การตลาดเชิงรุก 

 อยางไรก็ตามในแตละปธุรกิจตองมีการสูญเสียลูกคาไปเปนจํานวนมาก เพราะ
หันไปซื้อสินคาจากคูแขงที่ใหขอเสนอที่ดีกวา และที่สําคัญที่สุดคือลูกคาบางรายรูสึกไมพอใจใน
การบริการหรือสินคาของบริษัท หรือพบวาบริษัทไมเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร ดังน้ัน องคการ
สามารถนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชดังน้ี 

1. คํานวณหาอัตราการสูญเสียลูกคา (Customer Defection Rate) วาเปนกี่เปอรเซ็นต 
คิดเปนมูลคาเทาไร ลูกคาที่หายไปทําใหกําไรของบริษัทลดลงเทาไร วิเคราะหแยกแตละป แตละ
สินคา แตละพ้ืนที่ขาย แตละทีมงานขายเพื่อหาที่มาที่ทําใหอัตราการสูญเสียลูกคาสูงและ
เปรียบเทียบกับอัตราการสูญเสียลูกคาของอุตสาหกรรมดวย 

2. กําหนดเปาหมายอัตราการกลับมาเปนลูกคา (Retention Rate) ที่ตองการ 
3. จัดแบงกลุมลูกคาเกาที่หายไปตามมูลคา Customer Lifetime Value (CLV) ให

ความสําคัญกับลูกคาที่มีคา CLV สูงกอน 
4. หาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมพอใจและคนหาวิธีแกไข 
5. หาทางแกไขเพ่ือใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคการกลับมาเปนลูกคาที่ตองการ 

โดย การรับฟงคําตําหนิจากลูกคาดวยความยินดี อยาโตตอบในทันที ฟงลูกคาจนจบ และแกไข
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ปญหาความไมพอใจของลูกคาดวยกลยุทธที่ทําใหบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝาย 
พยายามสื่อสารเพื่อหาสาเหตุที่ลูกคาไมซ้ืออีก และใชการสงเสริมการขายเขาชวย โดยให
พนักงานขายจัดทํารายงานขอบกพรองที่มีตอลูกคาพรอมมาตรการแกไข โดยปรับปรุง
ฐานขอมูลลูกคาเกาใหทันสมัยอยูเสมอ โดยเลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษ
แกลูกคาในอดีตกอน 

6. คํานวณตนทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกับกําไรที่จะไดรับเพ่ิมขึ้นวาคุมคาหรือไม 
7. สรางตลาดภายในใหแข็งแกรง 
แนวทางในการหาลูกคาใหมดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ในการบริหารลูกคาสัมพันธเพ่ือหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) น้ันมี

วัตถุประสงคสําคัญคือ เพ่ือคนหาผูที่จะเปนลูกคาคาดหวังของบริษัทได (Lead Generation) 
เพ่ือคนหาลูกคาคาดหวังที่มีคุณสมบัตินาจะเปนลูกคาของบริษัทได (Lead Qualification) และ
เพ่ือชักจูงใหลูกคาคาดหวังกลายมาเปนลูกคาในที่สุด (Account Conversion) ซ่ึงมีวิธีการ
ดําเนินการ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. 2544) ดังน้ี 

1. วิเคราะหตลาด และคนหาโอกาสทางการตลาด ตามแนวคิดการแบงสวนตลาด การ
กําหนดตลาดเปาหมายและการวางตําแหนงผลิตภัณฑในตลาด (STP Marketing) โดยมี
เปาหมายเพื่อคนหาลูกคาคาดหวังที่แทจริง เพ่ือผลักดันใหไปสูการซื้อตลาดจนกลายเปนลูกคาที่
มีความสัมพันธแนนแฟนในระดับที่สูงขึ้นไป 

2. สรางกลยุทธที่โดดเดนทั้ง 4P’s และ 4C’s แตสิ่งสําคัญคือผลิตภัณฑ (P – Product) 
ตองมีลักษณะแตกตางและสรางคุณคาเพิ่ม และการสงเสริมการตลาด (P – Promotion) เนน
เครื่องมือสงเสริมการตลาดที่มุงเนนใหมีการทดลองใชการสะสมยอดซื้อในครั้งตอไป การจัดตั้ง
ฝายลูกคาสัมพันธ Call Center โดยเนนการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรมาประยุกตใช
รวมกันได 

3. เม่ือมีการสื่อสารกับลูกคา (Contact Points) สรางฐานขอมูล (Database) ของลูกคา
ดวย 

4. การนํากลยุทธไปปฏิบัติใช ใหเลือกชวงเวลาและสรางการตลาดภายในใหพรอม
เสียกอน 

5. การวัดและประเมินผล : สิ่งที่สนใจคือการซื้อซํ้าอีกในอนาคตและทัศนคติที่ดี 
ประโยชนของการนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชในองคการ 
 ผลจากการนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชในธุรกิจ พบวา สามารถ

สรางประโยชนตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
1. ชวยลดตนทุนในการโฆษณาประชาสัมพันธของสินคาและบริการเนื่องจากสามารถ

ตัดทอนเวลาในการทําการตลาดของสินคาและบริการใหสั้นลง และทําใหองคการรับรูและเขาใจ
ตลาดมากยิ่งขึ้น 
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2. เกิดตลาดการแขงขันแบบใหมที่อาศัยลูกคาเปนสิ่งสําคัญแทนการกําหนดราคา 
สงผลใหเกิดประโยชนสูงสุดกับลูกคาเนื่องจากมุงตอบสนองความตองการของลูกคาที่แบง
ออกเปนกลุมยอยเพ่ือเกิดประโยชนสูงสุด 

3. ปรับปรุงวิธีการติดตอกับลูกคาทําใหองคการสามารถที่จะติดตอกับลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น องคการสามารถกําหนดเปาหมายของลูกคาไดอยางชัดเจน สามารถ
สรางกลยุทธที่จะดึงดูดลูกคา ใหสามารถที่จะจัดหาบริการมานําเสนอไดอยางถูกตอง 

4. การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการ อันจะนํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา ทําใหกลายเปนลูกคาขององคการใน
ระยะยาว และอยากเปนลูกคาขององคการตลอดไป อันนํามาซึ่งผลประกอบการที่สูงขึ้น และลด
ตนทุนการประกอบการอันเกิดจากคาใชจายในการหาลูกคารายใหม 

5. เกิดการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมองคการ ซ่ึงจากเดิมน้ันจะใหความสําคัญกับ
สินคาเปนหลัก แต การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะใหความสําคัญกับลูกคาแทน ทําใหเกิด
การเรียนรูใหม ๆ ทางดานการตลาดโดยยึดลูกคาเปนพ้ืนฐาน และอาศัยฐานขอมูลของลูกคามา
วิเคราะหและใชในการบริหารคลังขอมูลธุรกิจ เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจเชิงกลยุทธ 

ปญหาของ การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)  
จากการศึกษาพบวา ปญหาของ การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ไดแก  

1. การขาดกลยุทธที่ดีทางดานการตลาด การขาย และการบริการลูกคา 
2. ไมแมนยําในการระบุขอมูลที่สําคัญของลูกคา 
3. ฝายที่เกี่ยวของขาดความเอาใจใส 
4. ขาดการฝกอบรมที่เหมาะสม 
5. ขาดการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ  
6. ถูกตอตานจากผูใชโปรแกรม  
7. การเมอืง และวัฒนธรรมองคกรภายในบริษัท  

แนวโนมของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ระบบบริหารงานลูกคาสัมพันธ จากการที่เจาของเทคโนโลยีตางๆพยายาม เพ่ิมขีด

ความ สามารถ ของระบบไมหยุดอยูเพียง CRM เพ่ือบริหารงานลูกคาขององคกรเทานั้น ยัง
ขยายสู E-CRM ซ่ึงองคกรจะสามารถติดตอกับคู คาและลูกคา เพ่ือผลทางการตลาด การขาย 
และบริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ขณะเดียวกัน เปนเครื่องมือหน่ึงที่ตอเชื่อมเขาระบบงานอื่น 
เพ่ือประกอบกันเปนระบบ (Solution) ที่ครบวงจร หรือสามารถประยุกตรวมกับระบบอ่ืนๆ เชน 
ระบบฝากขอ ความเสียง (Voice mail) และไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน สําหรับ
ซอฟตแวรดังกลาว จะชวยใหเขาถึงกลุมผูใชบริการ ไดมากขึ้นรวมทั้งเปนประโยชนกับ 3 กลุม
หลักคือ  
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1. ผูผลิต (Supplier)  
2. บริษัท (Company)  
3. ผูใชบริการ (Customer)            

จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธขางตน พบวา  การบริหารลูกคา
ความสัมพันธ (Customer Relationship Management) หรือ CRM น้ันเปนการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาโดยการสรางความเขาใจในความตองการของลูกคา วิเคราะหความ
ตองการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือทําการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการ
บริการผานชองทางตาง ๆ เพ่ือสรางสวนแบงทางการตลาดใหเพ่ิมมากขึ้น  

ซ่ึงในการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยที่เนนการบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจประกันชีวิตที่
จัดอยูในประเภทของธุรกิจบริการ ผูศึกษาจึงไดนําแนวคิดดังกลาวมาประยุกตใชในการศึกษา
โดยกําหนดองคประกอบของการบริหารลูกคาความสัมพันธ ที่ตองการศึกษาไวดังตอไปนี้ การ
สรางความสัมพันธ การรักษาลูกคา การรับฟงขอมูลความคิดเห็น การติดตามลูกคา การ
เสนอแนะบริการที่เปนประโยชน การสื่อสารกับลูกคา และชองทางในการบริการ  

 

3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการตลาดสําหรับธุรกิจ 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค   
การวิเคราะหพฤติกรรม ผูบริโภคเปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ 

และการใชของผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใช
ของผูบริโภค  ซ่ึงคําตอบที่ไดจะชวยให นักการตลาดสามารถจัดการกลยุทธทางการตลาดที่
สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541 :100-
110)   

1. การคนหาลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภค มักใชคําถามตางๆ ที่นิยมไดแก 
6W และ 1H ดังน้ี 

1.1 ใครอยูในการตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?)  เปนคําถามที่
ตองการทราบลักษณะของผูบริโภคเปาหมาย 

1.2 ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the Customer?) เปนคําถามทีต่องการทราบ
ถึงสิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ หรือสิ่งที่ผูบริโภคตองการจากสินคา 

1.3  ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does) 
1.4 ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who Participates in the Buying?) เปน

คําถามที่ตองการทราบถึงบทบาทของกลุมอางอิงที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของ
ผูบริโภค 
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1.5 ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When does the Customer Buy?) เปนคําถามที่
ตองการทราบถึงโอกาส (Occasions) ในการซื้อสินคาของผูบริโภค 

1.6 ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the Customer Buy?) เปนคําถามที่
ตองการทราบถึงชองทางหรือรานคา (Outlets) ที่ผูบริโภคตองการไปซื้อสินคา 

1.7 ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the Customer Buy?) เปนคําถามที่ตองการ
ทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

1.8 สิ่งกระตุนหรือเหตุจูงใจการซื้อในที่น้ีสิ่งกระตุน (Stimulus) หมายถึง สิ่งที่    
ผลักดันใหบุคคลเกิดการตอบสนองหรือตัดสินใจซึ่งอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย และสิ่ง
กระตุนจากภายนอก สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหซ้ือสินคา นักการตลาดอาจใชสิ่งกระตุน
เปนเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุผลจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได โดยสิ่งกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.8.1 สิ่งกระตุนทางดานการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่ 
นักการตลาดสามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เพราะจะสรางใหเกิดความตองการผลิตภัณฑ
เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกันสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวยสิ่งกระตุน        
ดานผลิตภัณฑ (Product) เชนการออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม ความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑใหเลือกใช ดังน้ี 

1.8.1.1 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาให
เหมาะสมกับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

1.8.1.2 สิ่งกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เชน การจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค 

1.8.1.3 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การ
โฆษณาสม่ําเสมอ การลดราคาแลกซื้อแจกฟรีซ้ือ1 แถม1 การใชพนักงานขาย การใชการ          
ประชาสัมพันธ เพ่ือกระตุนความตองการซื้อ 

1.8.1.4 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความ
ตองการของผูบริโภคที่อยูภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได สิ่งกระตุนเหลานี้
ไดแก 

1) สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
รายไดของผูบริโภค สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

2) สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชน เทคโนโลยี
ใหมดานการฝากถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมาก
ขึ้น 

3) สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียม
ประเพณีไทยในเทศกาลตางๆจะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาล 
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ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ไดแก ปจจัยทางดานวัฒนธรรม 

ปจจัยทางดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางดานจิตวิทยา  โดยปจจัยทางดาน
วัฒนธรรมเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอพฤติกรรมซื้อของผูบริโภคมากที่สุด 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) ประกอบดวย 
1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจขั้น

พ้ืนฐานในดานความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ไดแก คานิยม การรับรู ความชอบและ
พฤติกรรมของสังคม 

1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันที่มีอยูในสังคมขนาดใหญและมีความซับซอน วัฒนธรรมกลุมยอย
ประกอบดวยกลุมยอยที่มีสัญชาติเดียวกัน นับถือศาสนาเดียวกัน มีเชื้อชาติเดียวกันและอยูใน
เขตภูมิศาสตรเดียวกัน 

1.3 ขั้นของสังคม (Social Class) บุคคลที่อยูในวรรณะเดียวกันหรือชั้นของสังคม
เดียวกันจะมีคานิยม ความสนใจ และพฤติกรรมคลายคลึงกัน ปจจุบันชั้นของสังคมแบงตาม
อาชีพ รายได การศึกษา คานิยม พ้ืนที่อยูอาศัย เปนตน บุคคลที่อยูในชั้นของสังคมตางกัน จะมี
พฤติกรรมตางกัน และในชวงชีวิตหนึ่งของบุคคลอาจอยูในชั้นของสังคมในระดับที่สูงขึ้นหรือ
ต่ําลงได ความแตกตางของชั้นทางสังคม สงผลถึงความพอใจผลิตภัณฑและตรมยี่หอตางกัน 
เชน เสื้อผา อุปกรณแตงบาน ยานพาหนะ สื่อที่ใชในการสื่อสาร เปนตน 

1.4 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยภายนอกและเปนปจจัยที่
เกี่ยวของกับชวีิตประจําวัน ไดแก 

1.4.1 กลุมอางอิง (Reference Groups) หมายถึงกลุมบุคคลที่มีอิทธิพลทั้ง
ทางตรง และทางออมตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล กลุมอางอิงแบงเปน กลุมปฐมภูมิ 
ไดแก ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบาน เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลซึ่งมีการปฏิสัมพันธกันอยาง
ตอเน่ือง และ   ไมเปนทางการ และกลุมทุติยภูมิ ไดแก คนที่นับถือศาสนาเดียวกัน มีอาชีพ
เดียวกัน กลุมการคาเดียวกัน หรือบุคคลที่มีความสัมพันธที่คอนขางเปนทางการ และอาจไมได
มีปฏสิัมพันธกันอยางตอเน่ือง 

1.4.2 ครอบครัว (Family) เปนกลุมที่สําคัญมากที่สุดตอพฤติกรรมการซื้อ
ของผูบริโภคในสังคม และเปนกลุมอางอิงปฐมภูมิซ่ึงมีอิทธิพลตอผูบริโภคซึ่งเปนสมาชิกใน
ครอบครัวมากที่สุดอยางมีนัยสําคัญ นักการตลาดจึงสนใจบทบาทอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อของ
สมาชิกในครอบครัว เชน พอบาน แมบาน และลูก ซ่ึงจะแตกตางกันในแตละประเทศและ
ระดับชั้นของสังคม 

1.4.3 บทบาทและสถานทางสังคม (Role and Status) บุคคลจะมีบทบาท
และสถานะทางสังคมในกลุมตางๆ ทางสังคม ซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑที่



 21 

แสดงถึงบทบาทและสถานะทางสังคม ดังน้ัน นักการตลาดจึงควรตระหนักถึงศักยภาพของ
สัญลักษณที่แสดงถึงสถานะสําหรับผลิตภัณฑและตรายี่หอของตนเอง 

2. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ไดแก 
2.1 อายุและขั้นตอนในวัฏจักรชีวิต (Age and Stage in the Life Cycle) บุคคลที่

มีอายุตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกันในแตละชวงวัฏจักรของชีวิตซึ่ง 
เกี่ยวของกับความสนใจในผลิตภัณฑและสถานภาพทางการเงินขณะนั้นดวย 

2.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพมีผลตอการเลือกรูปแบบในการบริโภค เชน 
พนักงานปฏิบัติการเลือกรับประทานอาหารกลอง ในขณะที่ผูบริหารจะรับประทานอาหารใน
ภัตตาคาร 

2.3 สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstance) ไดแก รายได เงิน
ออมและทรัพยสิน หน้ีสิน ความสามารถในการยืม และทัศนคติในการใชจายและการออม สิ่ง
เหลานี้มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาคอนขางมาก 

2.4 รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ไดแก การแสดงออกในกิจกรรมตางๆ 
ความสนใจและความคิดเห็นในการดําเนินชีวติในโลกปจจุบันของผูบริโภค 

2.5 บุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ผูบริโภค
จะเลือกซื้อสินคาที่มีภาพพจนเขากับบคุลกิภาพและแนวคิดของตนเอง 

3. ปจจัยทางดานจิตวิทยา(Psychological Factors) ไดแก 
3.1 การจูงใจ (Motivation) ไดแกความตองการดานตางๆ ของมนุษยซ่ึงเปน

แรงจูงใจที่จะเสาะหาสินคามาบําบัดความตองการของตนตามทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว 
3.2 การรับรู(Perception) เปนกระบวนการซึ่งบุคคลไดคัดเลือกจัดระเบียบและ

แปลงผลขอมูลออกมาเปนภาพที่มีความหมาย เปนกระบวนการซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน 
ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ เปนตน และยังขึ้นกับปจจัยภายนอกที่มากระตุน การ
รับรูจึงเปนสิ่งที่ผูบริโภครับรูและใชเปนขอมูลในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา 

3.3 การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของบุคคลอัน
เน่ืองมาจากประสบการณ ซ่ึงบุคคลไดเรียนรูโดยผานสิ่งที่มากระตุนผลที่ไดรับและสิ่งที่มีอิทธิพล
เสริมอ่ืนๆ 

3.4 ความเชื่อและทัศนคติ (Belief and Attitudes) ความเชื่อของผูบริโภค เปน
ความคิดที่บุคคลยึดถือกันเปนผลจากประสบการณในอดีต สวนทัศนคติเปนความรูสึกนึกคิด ตอ
สิ่งใดสิ่งหน่ึง หรืออาจหมายถึงความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอสิ่งกระตุน
ไปในทิศทางที่สมํ่าเสมอ ความเชื่อและทัศนคติจะมีอิทธิพลซึ่งกันและกัน 

กลยุทธการตลาด 
สวนประสมทางการตลาดนอกเหนือจากการพิจารณา สวนประสมทางการตลาดใน 4 

ดาน ซึ่งไดแก กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ (Place) และ
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การสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวจําเปนตองมีกลยุทธที่เกี่ยวของกันพนักงานผูใหบริการ 
(People) ซ่ึงตองเปนผูสรางการรับรูและทัศนคติที่ ดีตอธุรกิจ เครื่องมือ / อุปกรณที่ ใช
ประกอบการใหบริการ (Physical Evidence) เพ่ือแสดงถึงภาพลักษณและสรางความมั่นใจแกผู
บริการ และขบวนการใหบริการ (Process) ซ่ึงมีความถูกตอง ทันเวลาและมีความสม่ําเสมอ ใน
การใหบริการซึ่งหมายความวาธุรกิจนอกจากจะตองการตลาดภายนอก (External Marketing) 
กับการคาแลวยังจําเปนตองทําการตลาดภายใน (Internal Marketing)  สําหรับพนักงานเพื่อ
กระตุนและจูงใจใหเกิดการใหบริการที่ดีแกลูกคา การสรางความแตกตาง (Differentiation) ใน
การบริการใหแตกตางจากคูแขงในดานตางๆไดแก สิ่งที่นําเสนอ (Offering)  เวลา และคุณภาพ
ของการสงมอบบริการ ภาพลักษณ เปนตน 

การควบคุมคุณภาพการบริการ (Service Quality) เน่ืองจากผูบริโภคมักจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณภาพการบริการที่ไดรับ กับการบริการที่คาดหวัง ดังน้ัน ธุรกิจจึง
จําเปนตองควบคุม คุณภาพการบริการใหสามารถบริการใหสามารถเชื่อถือได มีความเต็มใจใน
การบริการ มีการรับประกัน คุณภาพการบริการ ใสใจในการบริการ และพยายามสรางการ
บริการใหสามารถจับตองไดโดยผานเครื่องมือ/อุปกรณที่ใหบริการและสิ่งที่ใชสื่อสารกับลูกคา 
การควบคุมคุณภาพอาจทําไดโดยการสรางกลยุทธ การตั้งมาตรฐานการบริการ ระบบการ
ตรวจสอบการบริการ และการพิจารณาตาม พอใจของลูกคา และการสรางคุณภาพการบริการ 
ทําไดโดยการฝกฝนทักษะการใหบริการ เพ่ิมปริมาณการใหบริการ ใหบริการในระดับ
อุตสาหกรรม เปนตน  

ดังน้ัน ปจจัยสวนประสมการตลาดที่ควรนํามาพิจารณาในปจจุบัน จึงประกอบดวย 
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการ 
(Process) โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

1.  ผลิตภัณฑ  (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑการบริการ จะตอง
พิจารณาถึงขอบเขตของบริการ  คุณภาพของบริการ  ระดับชั้นของบริการ  ตราสินคา  สายการ
บริการ  การรับประกันและการบริการหลังการขาย  ถาเปนบริการดานรานอาหาร ก็ควรจะ
พิจารณาเกี่ยวกับ คุณภาพของอาหาร เชน รสชาติ  ปริมาณ การตกแตงและความสะอาด  
บรรยากาศภายในราน  และความเอาใจใสดูแลในการบริการของพนักงาน เปนตน 

2.  ราคา (Price) การพิจารณาดานราคา จะตองรวมถึงระดับราคา เน่ืองจากราคามี
สวนในการ ทําใหบริการตางๆ มีความแตกตางกัน  และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่
ไดรับจากการบริการ  โดยเทียบระหวางราคาและคุณภาพของบริการ  เชน  ราคาอาหารและ
เครื่องด่ืม เปนตน 

3.  การจัดจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปน
อีกปจจัยที่สําคัญของ การตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะ
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การเนนทางกายภาพเทานั้น  แตยังรวมถึงการติดตอสื่อสาร  ดังน้ันประเภทของชองทางการจัด
จําหนายและความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย  เชน  ทําเลที่ตั้ง
ของรานอาหารควรอยูในยานชุมชน เปนตน 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่
หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืนทั้งทางตรงสูสาธารณะ และทางออมผานสื่อ เชน การจัด
โปรโมชั่นอาหารแนะนํา  แจกอาหารวาง  แจกขนม  และแจกลูกอม เปนตน 

5.  บุคลากร  (People) บทบาทของบุคลากร  สําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการ
นอกจากจะทําหนาที่ผลิตบริการแลว  ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย 
การสรางความสัมพันธกับ ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ สําหรับการบริการ
ดานรานอาหาร บทบาทของบุคลากร  ไดแก  บทบาทของพนักงานเสิรฟ  ตัวอยางเชน  เสิรฟ
อาหารพรอมกับดูแลลูกคา เปนตน 

6.  ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักที่นัก
ที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะ
เปนสวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของ ลูกคาหรือผูใชบริการ สําหรับการบริการดาน
รานอาหาร  ลักษณะทางกายภาพ  เชน  เครื่องแบบของพนักงานตองเรียบรอย สะอาด  การจัด
พ้ืนที่ภายใน และการตกแตงรานอาหาร เปนตน 

7.  กระบวนการ(Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจจะมีความสนใจ
ดูแลลูกคาอยางดีก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด  เชน  การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบ
บริการ  จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช  กระบวนการที่นํามาใชสําหรับการ
บริการดานรานอาหาร เชน ระบบการสั่งอาหาร ความรวดเร็วในการบริการ และมาตรฐานการ
บริการ เปนตน 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ พบวา ธุรกิจบริการจําเปนตองควบคุม คุณภาพการบริการใหสามารถบริการใหสามารถ
เชื่อถือได มีความเต็มใจในการบริการ มีการรับประกัน คุณภาพการบริการ ใสใจในการบริการ 
และพยายามสรางการบริการใหสามารถ จับตองไดโดยผานเครื่องมือ/อุปกรณที่ใหบริการและสิ่ง
ที่ใชสื่อสารกับลูกคา ซ่ึงการตอบสนองความตองการดังกลาวไดจะตองทําการศึกษาความพึง
พอใจและพฤติกรรมของผูบริโภค เพ่ือทราบวาตองการสิ่งใดและตอบสนองตามความตองการ
เพ่ือประโยชนในการดําเนินธุรกิจบริการตอไป 
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4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา “ความพึงพอใจ” หมายถึง 

ความรูสึกของผูมารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ
บริการในสถานบริการนั้น ๆ และมีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงผูศึกษาได
รวบรวมไวดังน้ี 

หลุย จําปาเทศ  (2533 : 8)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ 
(Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด
และการแสดงออก 

กิติมา ปรีดิลก (2534 : 321 – 322)  ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
พอหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนอง
ความตองการของเขาได 

ธํารงคศักดิ์  หม่ืนจัก และสงา  กรรณสูต  (2524)  กลาววา  ความพึงพอใจหมายถึง 
ความรูสึกที่รับรูดวยจิตใจ  และอาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตางๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู 

ฟลิปป คอตเลอร (Philip Kotler. 1999) กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้น
หลังการซื้อสิ้นคาหรือบริการ ซึ่งสัมพันธกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ และสิ่งที่ลูกคาคาดหวังซึ่งเขาให
ความหมายของความพึงพอใจ คือความรูสึกที่ดี  หรือความรูสึกผิดหวัง ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับกับ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังและยังไดอธิบายไววา ความพงึพอใจ
น้ันขึ้นกับสิ่งที่ลูกคาไดรับกับความคาดหวังของลูกคา คือ ถาสิ่งที่ลูกคาไดรับต่ํากวาความ
คาดหวังจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และถาสิ่งที่ ลูกคาไดรับตรงกับความคาดหวังลูกคาจะเกิด
ความพึงพอใจ และถาสิ่งที่ลูกคาไดรับน้ันมากกวาความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจมาก
ยิ่งขึ้น 

กลาวโดยสรุปความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกที่ดีของลูกคาที่มีตอการบริการ 
หลังจากที่ไดรับการบริการที่ตรงตามความตองการ และความคาดหวัง  

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
หลายบริษัทมีความตองการสรางความพอใจสูงสุดใหกับลูกคา เพราะลูกคาที่พอใจใน

ระดับธรรมดาสามารถจะเปลี่ยนไปใชสินคาและบริการจากคูแขงที่ดีกวาไดงายแตบริษัทที่สราง
ความพอใจสูงสุดจะทําใหลูกคายากที่จะเปลี่ยนใจ นอกจากนี้ ความพอใจสูงสุดกับความ
ประทับใจเปนการสรางความจงรักภักดีดวยอารมณความรูสึกมากกวาการใชเหตุผล โดยความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณการซื้อที่ผานมา คําบอกกลาวของเพื่อน สมาคม ขอมูลการตลาด 
ขอมูลของคูแขง คําสัญญาที่ใหไวกับลูกคา ถานักการตลาดสรางความคาดหวังไวสูง มากกวาสิ่ง
ที่ผูซ้ือไดรับจะทําใหผูซ้ือเกิดความผิดหวัง อยางไรก็ตาม  ถาบริษัทสรางความคาดหวังไวต่ํา
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เกินไปจะทําใหจํานวนผูซ้ือไมเพียงพอ  แมวาผูซ้ือจะเกิดความพึงพอใจก็ตาม ดังน้ัน ปจจุบัน
บริษัทที่ประสบความสําเร็จตางสรางไวสูง และทําใหสิ่งที่ลูกคาไดรับน้ันดีที่สุด เพ่ือความพึง
พอใจสูงสดุของลูกคา (Total Customer Satisfaction) 

วารินทร  สินสูงสุด  และ วันทิพย   สินสูงสุด (2541)  กลาววา ความพึงพอใจ  เปน
ความสามารถของผลิตภัณฑที่สรางความพึงพอใจใหแกลูกคาซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังจาก
การซื้อสินคาหรือบริการ ความพึงพอใจจะขึ้นอยูกับการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ 
โดยถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ เปนไปตามที่คามหวังก็แสดงวาลูกคาพึงพอใจ 
แตถาไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ก็แสดงวาไมพึงพอใจ  ความพึงพอใจยังรวมถึงความ
สนองตอบลูกคาในสิ่งที่เขาตองการจริงๆ ขณะเวลาที่เขาตองการ และในวิถีทางที่เขาตองการ
หรืออาจจะกลาวไดวา เปนการสนองความจําเปนของลูกคาซึ่งอาจทําการจัดระดับความพึงพอใจ
ได 3 ระดับ คือ 

 ระดับที่ 1 การสนองตอบความจําเปนของลูกคา 
 ระดับที่ 2 สนองความคาดหมายของลูกคาในวิถีทางที่อยากกลับมาใชบริการอีก 
 ระดับที่ 3 สนองเกินความคาดหมายของลูกคาโดยทํามากเกินกวาที่ลูกคาจะคาด

ถึง 
ความพึงพอใจกับการตอบสนองความตองการของลูกคา 
สิ่งสําคัญในการสนองตอบความตองการของลูกคา เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ก็คือทํา

การคนหาวาลูกคามีความตองการหรือมีความจําเปนอะไร แลวจึงสนองความตองการและความ
จําเปนนั้น ซ่ึงระดับความตองการของลูกคาแตละคนจะแตกตางกัน แตความตองการพื้นฐาน
คลายคลึงกันไมวาลูกคาจะเปนบุคคลใดก็ตาม ความตองการก็จะคลายคลึงกัน  ซ่ึงปจจัยที่
กอใหเกิดความพึงพอใจประกอบดวย 

1. ความตองการในตัวสินคาและบริการ ซ่ึงลูกคาคาดหวังที่จะไดรับสินคาที่ตรงกันความ
ตองการ และบริการที่รวดเร็ว  ประทับใจโดยไมบกพรองซ่ึงถือเปนปจจัยหลักที่สําคัญที่สุดที่จะทํา
ใหลูกคาสนใจ  ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกับปจจัยดานราคาแลว ยังมีความสําคัญมากกวา 

2. ราคาแขงขันเปนอีกปจจัยหนึ่งที่สําคัญ  ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจ  โดยเฉพาะหาก
เปนสินคาที่จํานวนมาก 

3. คุณภาพและความเชื่อใจได ลูกคาคาดหวังวาสินคาและบริการที่เขาซื้อไปจะมี
คุณภาพสูงและสามารถที่จะเชื่อใจได 

4. การสงมอบสินคา ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีการสงมอบที่ตรงเวลาเพื่อใหลูกคาเกิดความ    
พึงพอใจ และการสงมอบนั้นจะตองทําดวยความมีประสิทธิภาพไมเกิดความบกพรอง 

5. การบริการหลังการขาย  เม่ือลูกคาไดทําการซื้อสินคา หรือใชบริการแลว ลูกคายอมมี
ความคาดหวังวาหากเกิดปญหากับสินคาหรือบริการที่ไดรับเขาจะไดรับความชวยเหลือและการ
แนะนําเปนอยางดี 
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6. สถานที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับความสะดวกสบายในการซื้อสินคาหรือการรับบริการ
ทั้งน้ีรวมถึงบรรยากาศ และความสะดวกในการบริการดวย 

นอกจากนี้ วารินทร  สินสูงสุด  และวันทิพย   สินสูงสุด (2535)  กลาวถึง  การบรรลุถึง
ความพึงพอใจของลูกคา  ดังน้ี 

1. ปรัชญาความพึงพอใจ บริษัทใดก็ตามที่ตองการใหลูกคาพึงพอใจจะตองยึดม่ันใน
ปรัชญานี้ โดยการบรรลุวัตถุประสงคหรือพันธกรณีของบริษัทและควรมีการสื่อสารความสําคัญ
ของการสรางความพึงพอใจของลูกคาใหแกพนักงานทุกๆ ทานไดทราบ 

2. ความคาดหวังและความตองการของลูกคากอนที่บริษัทจะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาหรือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  บริษัทจําเปนตองคนหาความคาดหวังและความตองการ
ของลูกคากอน  ซ่ึงอาจทําโดยการสํารวจ  การวิจัย  หรือการจัดตั้งหนวยงาน  เพ่ือรับเสียง
สะทอน หรือรับฟงความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับตัวสินคาและบริการ  ซ่ึงจะเปนสวนสําคัญที่
บริษัทสามารถทําการ ตรวจสอบความตองการของลูกคา  และความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการเพื่อทําการปรับปรุง   ตอไปได 

3. กําหนดมาตรการและมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคา 3 เง่ือนไข ดังน้ี 
3.1 สินคา ประกอบดวย การทํางาน ประโยชน  ความปลอดภัย 
3.2 บริการ ไดแก เวลาในการบริการ ความคงทน ความยืดหยุน 
3.3 การสงมอบ ซ่ึงตองคํานึงถึงความรวดเร็ว ความละเอียดรอบคอบ  สุภาพ

เรียบรอยและมีประสิทธิภาพ 
จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกที่รับรูดวยจิตใจ

และอาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตางๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู ความพึงพอใจของลูกคา
เกิดขึ้นหลังการซื้อสินคาหรือบริการ  ซ่ึงจะสัมพันธกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ  และสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง
และการที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้นควรคํานึงถึง ความตองการ ความคาดหวังของลูกคา
เพ่ือนําไปกําหนดฐานความพึงพอใจของลูกคา ในการศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาจึงไดศึกษาความพึง
พอใจตอการบริหารลูกคาสัมพันธทั้งน้ีเพ่ือจะไดนําไปเปนประโยชนในการดําเนินการบริหารลูกคา
สัมพันธขององคการ 

  

5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการประกันชีวิต 
วิวัฒนาการการประกันชีวิต 
ตามประวัติศาสตรการประกันภัย มีหลักฐานปรากฏวา ระหวางศตวรรษที่ 2-4 ชาว

โรมันรูจักจัดใหมีการคุมครองในหมูคณะของตนโดยวิธีรวมกันใหความชวยเหลือแกครอบครัว
ของสมาชิกในชมรมหากสมาชิกคนใดเสียชีวิตลง ตอมาราวศตวรรษที่ 14 ชมรมชาวยุโรปก็
ยอมรับการชวยเหลือในรูปของปจจัยรวมทั้งผลประโยชนเม่ือบุคคลในชมรมเสียชีวิตจนกระทั่ง
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ถึงศตวรรษที่ 16 การประกันภัยทางทะเลกาวเขาสูประเทศอังกฤษ เพราะในสมัยน้ันความรูของ
การเดินเรือและอุปกรณการเดินเรือตางๆ ยังไมทันสมัยเหมือนทุกวันนี้ จึงมักเกิดภัยพิบัติกับเรือ
เดินทะเลบอยๆ ทําใหสินคาแลผูคนไดรับความเสียหายนอกจากภัยธรรมชาติแลว ผูเดินเรือยัง
ตองเผชิญกับปญหาการปลนสะดม พอคาและชาวเรือจึงไดคิดหาทางชดเชยความสูญเสียที่
เกิดขึ้นดังกลาวใหลดนอยลง จึงเกิดการประกันภัยทางทะเลขึ้น ในระยะแรกของการประกันภัย
ทางทะเลก็ทํากันอยางงายๆ โดยผูเอาประกันและผูรับประกันภัยตกลงกันที่ทาเรือน่ันเองแตการ
ประกันภัยก็ทํากันอยูเฉพาะตัวเรือและสินคา ตอมาพอคาจึงมองเห็นความสําคัญของตัวกัปตัน
เรือ จึงไดประกันชีวิตใหกัปตันเรือแตละเที่ยวจากการประกันชีวิตกัปตันเรือทําใหคนเริ่มสนใจ
และขยายวงการประกันชีวิตผูโดยสารและลูกเรือในระยะแรกการประกันชีวิตจะทํากันเปนระยะ
สั้นๆ โดยกําหนดระยะเวลาในการเดินเรือเปนเที่ยวๆ เม่ือเรือกลับถึงทาความคุมครองตาม
สัญญาก็เปนอันสิ้นสุดลง การกําหนดระยะเวลาสั้นๆ เชนนี้ นําความยุงยากในการใชบริการและ
ไมเปนที่พอใจของบุคคลทั่วไป ตอมาจึงไดมีการปรับปรุงระยะเวลาเปนป ซ่ึงก็เปนที่มาของการ
ประกันชีวิตชั่วระยะเวลา 1 ป ตราบเทาทุกวันน้ี การประกันชีวิตรายแรกที่บันทึกไวเปนประวัติ
ของวงการประกันภัยก็คือ นายวิลเลียม กิบบอน (William Gibbon) พอคาเกลือ ซ่ึงเอาประกัน
ชีวิต £ 400 โดยเสียเบี้ยประกัน £ 32 กําหนด 1 ป และ นายวิลเลี่ยมก็เสียชีวิตใน 1 ป 

แตการประกันชีวิตในระยะนั้นยังไมเปนที่แพรหลายนักจนกระทั่งเกิดการปฏิวัติ 
อุตสาหกรรมในยุโรป ประมาณศตวรรษที่ 16 ซ่ึงเปนที่คนมีอิสรเสรีพรอมๆ กับความไมม่ันคง
ทางสวนตัวมากขึ้น ดวยการอพยพถิ่นฐานอยางมากมายของผูคนเปนผลทําใหคนมีความรูสึกวา
ความรับผิดชอบตอสวัสดิการที่พึงใหแกครอบครัวไดขาดหายไป การอพยพจากชนบทเขาสูตัว
เมืองอุตสาหกรรม ไดนําเอาความมั่นคงของครอบครัวไปพรอมๆ กันดวย บุคคลในครอบครัว
กลายเปนคนถูกทอดทิ้ง และจากความเจริญของระบบอุตสาหกรรมนี้เอง การยังชีพอยูดวย
สิ่งของที่ตนผลิตขึ้นเอง สําหรับใชบริโภคจึงคอยๆ หมดสิ้นไปเปลี่ยนเปนตางตองหาผลิตภัณฑที่
ตองการจากแหลงผลิตอ่ืนๆ เงินจึงไดกลายมาเปนสื่อกลางในการแลกเปลี่ยน 

การที่รูปแบบของสังคมเปลี่ยนแปลงไป คนจึงตองอาศัยเงินรายได ซ่ึงกลายเปนความ
จําเปนในการที่จะตองเก็บเงินรายไดสวนหนึ่งไวสําหรับใชในยามชรา ยามวางงานหรือทุพพล
ภาพและเม่ือเสียชีวิตลง การเอาประกันชีวิตและการประกันเงินรายปเปนวิธีที่สามารถแกปญหา
เหลานี้ไดทันทีเพราะเปนวิธีการซื้อเงินดวยเงินผอน และจะมีผลสมบูรณเม่ือเสียชีวิตลง หรือเม่ือ
มีชีวิตอยูจนถึงเวลาที่กําหนด (บรรเลง ทับเที่ยง. 2527 : 11 – 12) 

ความหมายของการประกันชีวิต 
การประกันชีวิตเปนกลไกสังคมอยางหนึ่ง ที่เปนสื่อกลางในการใหความคุมครองคา

ทางเศรษฐกิจ หรือรายไดของบุคคลผูหาเลี้ยงครอบครัว โดยฝายหนึ่งสัญญาวาหากผูเอาประกัน
เสียชีวิตลงเม่ือใด ก็จะชดใชจํานวนเงินประกันภัยทดแทนคาทางเศรษฐกิจจํานวนหนึ่งที่สูญเสีย
ไปน้ันใหแกครอบครัวของเขา ในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย มาตรา 889  บัญญัติไววา 
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“ในสัญญาประกันชีวิตนั้นการใชจํานวนเงินยอมอาศัยความทรงชีพหรือมรณะของบุคคลคนหนึ่ง” 
(บรรเลง ทับเที่ยง. 2527 : 12 – 13) ดังน้ัน การประกันชีวิต คือ แผนการของคนจํานวนมาก
รวมกันเฉลี่ยแบงเบาความเสียหายดานการเงินที่เกิดขึ้นแกครอบครัวหน่ึง  ครอบครัวใด อัน
เน่ืองจากมรณกรรมของหัวหนาครอบครัวน้ันๆ ซ่ึงมีอยูเปนจํานวนนอย  และผูโชคดีซ่ึงมีจํานวน
มากที่ไมถึงแกความตายกอนกําหนดก็จะไดรับผลจากการสะสม (เพ็ญศรี. 2547 : 71) โดยการ
ประกันชีวิตเกิดขึ้นจากการที่บุคคลกลุมหน่ึงรวมมือกันและยอมรับผิดชอบในสวนเฉลี่ยความ
เดือดรอนที่เกี่ยวกับรายไดที่เกิดขึ้นแกครอบครัวของบุคคลในกลุมน้ัน (สุธรรม .2528) 

ดังน้ัน “การประกันชีวิต” หมายถึง การทดแทนการสูญเสียรายได คําวา “รายได” เปน
เรื่องที่มีความสําคัญมากเพราะคนเราสามารถยังชีพอยูไดเพราะรายไดน่ันเอง  รายไดน้ีเปนสิ่งที่
ไมแนนอน  เน่ืองจากอาจมีสาเหตุหลายอยางที่ทําใหรายไดตองหยุดลงในขณะหนึ่ง เชน สาเหตุ
ที่เน่ืองจากมรณกรรม ความชรา การทุพพลภาพ ฯลฯ เปนตน การสูญเสียรายไดเน่ืองจาก
สาเหตุเหลานี้  มิไดมีการชดใชให  ถาไมไดมีการทําประกันชีวิต ดังน้ัน การประกันชีวิตสามารถ
ที่จะขจัดปญหาการสูญเสียรายไดดังกลาวคือ ชวยใหบุคคลที่ประสบปญหานี้ไดรับการชดใชเงิน
จํานวนหนึ่ง การประกันชีวิตมิใชวิธีการปองกันความสูญเสีย หากแตเปนวิธีการชดใชหรือ
ทดแทนความสูญเสียน่ันเอง 

การประกันชีวิต คือ วิธีที่คนกลุมหน่ึงรวมตัวกันขึ้น เพ่ือชวยกันเฉลี่ยภัย อัน
เน่ืองมาจากการตายและรวมไปถึงการสูญเสียอวัยวะ พิการ (ทุพพลภาพ) คารักษาพยาบาล  
และสูญเสียรายไดในยามชราโดยที่เม่ือคนใดตองพบกับภัยเหลานี้ เงินกอนน้ีเปนเงินที่เฉลี่ยเก็บ
จากผูสมัครทําประกันกับบริษัท  ซ่ึงเงินสวนเฉลี่ยน้ีจะเรียกวา “เบี้ยประกันชีวิต” และผูที่สมัคร
ทําประกันจะเรียกวา “ผูรับประกันชีวิต” (กรมการประกันภัย.2545) 

หากวิเคราะหความหมายของการประกันชีวิต ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย
มาตรตรา 861 และ 889 พอสรุปไดวา “การประกันชีวิต” คือ สัญญาผูซ่ึงรับประกันภัยตกลงจะ
ใชเงินจํานวนหนึ่งใหแกผูเอาประกันภัย หรือผูสืบสิทธิของเขา ในเม่ือผูเอาประกันภัยหรือผูที่ถูก
เอาประกันชีวิตไวไดตาย  หรือยังมีชีวิตอยูจนถึงเวลาอันไดตกลงกันไว (จิตติ. 2496 : 164)  

จากคํานิยามของผูที่ใหความหมายของการประกันชีวิตอาจจะสรุปไดวา การประกัน
ชีวิตเปนการเฉลี่ยภัยกันในเรื่องของการประกันรายไดซ่ึงอาจจะเกิดไดหลากหลายทาง คือ 
มรณกรรม พิการ (ทุพพลภาพ) หรือในยามชรา ซึ่งไมสามารถทํางานมีรายไดอีกตอไปประกัน
ชีวิตจึงเปนการประกันความม่ันคงของรายได พิทักษความสูญเสียทางการเงินและเศรษฐกิจ 
เน่ืองจากการเสียชีวิตของบุคคล การประกันชีวิตจะเปนตัวจักรในการจัดหารายไดมาแทนที่ 
ใหแกครอบครัวของผูถึงแกกรรมอยางนอยเปนบางสวนของรายไดที่เคยไดรับ 

ประโยชนของการประกันชีวิต 
ประโยชนของการประกันชีวิต มีความสําคัญตอผูที่เอาประกันซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ 

(กรมการประกันภัย.2545:35) 
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1. การใหความคุมครองไมไดหมายความวาจะคุมครองใหรอดพนจากภัยตางๆ แต
การประกันชีวิตจะชวยบรรเทาภาระที่มีตอครอบครัว  ถาหากผูเอาประกันตายลงในเวลาที่ยังไม
สมควรบริษัทจะจายเงินใหกอนหนึ่ง (ตามจํานวนเงินที่เอาประกันชีวิต) ใหแกคนที่ระบุไวใน
สัญญา (กรมธรรมประกันชีวิต) ที่ทําไวกับบริษัท ซ่ึงเรียกวา ผูรับประโยชนอาจจะเปน พอ แม  
หรือลูก อันจะเปนทุนในการศึกษา และเลี้ยงดูตอไป ในกรณีที่มีประกันอุบัติเหตุควบคูไปกับการ
ประกันชีวิตหากเกิดอุบัติเหตุขึ้น บริษัทจะเปนผูจายชดเชยคารักษาพยาบาลจนกวาจะหายหรือ
กรณีพิการ (ทุพพลภาพ)  จนไมสามารถประกอบอาชีพไดบริษัทจะจายเงินเลี้ยงชีพจํานวนหนึ่ง
เพ่ือจะไดไมเปนภาระแกลูกหลาน  เพราะมีการประกันชีวิตแบบเงินไดปกติหรือแบบสะสม
ทรัพย  ซ่ึงจะชวยใหมีเงินใชจายในยามชรา 

2. ชวยลดภาษีเงินได รัฐบาลเล็งเห็นความสําคัญของการประกันชีวิต และเพ่ือ
สนับสนุนประชาชน ทําประกันชีวิต จึงใหนําเบี้ยประกันชีวิตที่จายจริง แตไมเกินคนละ 50,000 
บาท ของกรมการประกันภัยที่กําหนดเวลา ไมนอยกวา 10 ป ของผูมีเงินได และคูสมรสไปหัก
ลดหยอนคาใชจายในการคํานวณภาษีเงินได 

3. การออมทรัพย การประกันชีวิตทําใหมีการออมทรัพย เปนประจําและตอเน่ือง
สามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไวใชในโอกาสตางๆ เปนการเสริมสรางนิสัย  ใหคนในชาติรูจัก
มัธยัสถ ประหยัด ครอบครัวมีฐานะมั่นคง 

4. การลดภาระของสังคมในครอบครัวทั่วไปที่หัวหนาครอบครัวเสียชีวิตโดยไมไดทํา
ประกันชีวิต และไมมีทรัพยสินทิ้งไวใหครอบครัว  ก็จะมีปญหาในการดํารงชีพและการศึกษาของ
บุตร สงผลกระทบแกสังคม หากหัวหนาครอบครัวมีประกันชีวิตไว ก็จะไดรับเงินจากการประกัน
ชีวิต ชวยลดบรรเทาภาระที่เกิดขึ้นแกครอบครัวได 

5. ประโยชนตอประเทศชาติ การพัฒนาประเทศจําเปนตองอาศัยองคประกอบหลาย
อยางเกื้อกูลกัน เชน บุคลากร เงินทุน ประเทศไทยเปนประเทศที่อยูระหวางการพัฒนา ปจจัยที่
สําคัญที่สุดคือ  เงินทุนในการพัฒนาเงินจํานวนมากที่ไดจากการออมทรัพยของประชาชนในรูป
ของการประกันชีวิต จะสามารถนํามาใชเปนทุนทรัพยที่สําคัญในการพัฒนาประเทศ เชน ซ้ือ
พันธบัตร รัฐบาล  และลงทุนในกิจการตางๆ ตามที่กฎหมายกําหนด เปนการสนับสนุนใหเกิด
การลงทุนและจางงานเพิ่มขึ้น ชวยใหคนมีงานทํา และมีรายไดมากขึ้น เปนการยกระดับฐานะ
ความเปนอยูของประชาชน สงผลใหภาวะเศรษฐกิจของประเทศมีเสถียรภาพมากขึ้น  

จะเห็นไดวาประโยชนของการประกันชีวิตน้ันมีมากมาย ทั้งตอตัวของผูเอาประกันเอง 
ตอสังคม  และประเทศชาติ ดังน้ันในการเลือกทําประกันชีวิตควรจะเลือกชนิด ประเภท และ
รูปแบบ  ของการประกันชีวิตใหเหมาะสม 

ชนิดของการประกันชีวิต  
1. ชนิดมีเงินปนผล (Participating Policy) คือ การเอาประกันชีวิตที่มีลักษณะ

เหมือนกับการถือหุนของบริษัทประกันชีวิต อัตราเบี้ยประกันสูงกวาแบบไมมีเงินปนผล เพราะมี
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การบวกคาใชจายในการดําเนินงานและกําไรของบริษัท หรือสวนบวกเพิ่ม (Loading) ในเบี้ย
ประกันภัยสุทธิ (Net Premium) แตการประกันชีวิตแบบนี้ผูเอาประกันจะมีสวนรวมในการลงทุน
ดานคาใชจาย เม่ือบริษัทบริหารงานมีกําไรจะไดรับเงินปนผลซ่ึงเกิดจากผลกําไรของบริษัท ซ่ึงมี
เง่ือนไขวาจะไดรับเม่ือทําประกันชีวิตถึงสิ้นปที่ 2 หรือ 3 แลวแตรูปแบบของกรมธรรม โดยผูเอา
ประกันชีวิตจะขอรับได 3 วิธี คือ ขอรับเงินสด ใชลดเบี้ยประกันภัย  หรือฝากสะสมไวกับบริษัท
โดยไดรับดอกเบี้ย 

2. ชนิดไมมีเงินปนผล (Non Participating Policy) คือ การเอาประกันชีวิตทั่วไป
อัตราเบี้ยประกันต่ํากวาแบบมีเงินปนผลเพราะผูเอาประกันไมไดรับสวนแบงจากผลกําไรของ
บริษัท  

ประเภทของการประกันชีวิต 
1. การประกันชีวิตประเภทสามัญ (Ordinary Life Insurance) เปนการประกัน

ชีวิตรายบุคคลมีวัตถุประสงคเพ่ือมุงเนนการกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมบุคคลที่รายไดระดับ
ปานกลางขึ้นไป หรือกลุมบุคคลที่มีความตองการความคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจใน
วงเงินที่สูง และกลุมบุคคลที่ตองการคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจควบคูกับการออมทรัพยที่
สูง ซ่ึงผูเอาประกันภัยจะตองชําระเบี้ยประกันภัยสูงตามดวย  

2. การประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม (Industrial Insurance) เปนการประกัน
ชีวิตรายบุคคลเชนกันมีวัตถุประสงคเพ่ือกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมของผูเอาประกันภัยที่มี
รายไดนอย และเพื่อใหผูมีรายไดนอยสามารถเอาประกันชีวิตได เชน คนงานในโรงงาน เปนตน 
เบี้ยประกันภัยที่ตองชําระในแตละงวดก็ไมสูง   

3. การประกันชีวิตประเภทกลุม (Group Life Insurance) การประกันชีวิตกลุม
หรือการประกันชีวิตหมู เปนการประกันชีวิตของกลุมบุคคลหลายๆ คนภายใตกรมธรรม
ประกันภัยฉบับเดียว โดยทั่วๆ ไปกําหนดขอบังคับวาตองมีจํานวนสมาชิกที่เอาประกันภัยไม
นอยกวา 5 คน หรือ 10 คนขึ้นไป กลุมบุคคลที่เอาประกันชีวิตหมู จะตองจัดตั้งขึ้นมามิใชเพ่ือ
การเอาประกันภัย สวนมากมักจะเปนพนักงาน ลูกจางบริษัท หางราน หรือโรงงานอุตสากรรม 
นอกจากนี้ยังมีสมาชิกองคกรตางๆ กลุมลูกหนี้ธนาคาร กลุมผูซ้ือสินคาแบบมีเง่ือนไข บริษัท
การเงิน  และสมาคมที่ใหกูยืมเงิน เน่ืองจากการประกันชีวิตของกลุมบุคคลหลายคน ดังน้ัน จึง
ตองมีผู รับผิดชอบในการจัดการเรื่องตางๆ แทนสมาชิกทุกคนในกลุม  ซ่ึงเรียกวาผูทรง
กรมธรรม  โดยทั่วไปไดแก นายจาง เจาของกิจการ หรือผูแทนองคการตางๆ  ซ่ึงจะเปนผูมี
อํานาจในการกระทําประกันชีวิตของบุคคลทั้งกลุมการทําสัญญาประกันชีวิตจะเปนการทํา
สัญญาระหวางผูทรงกรมธรรมและบริษัทประกันชีวิต  ผูทรงกรมธรรมจะเปนผูเก็บรักษา
กรมธรรมประกันชีวิต (Master Policy) ไวและสมาชิกคนอื่นๆ ในกลุมจะไดรับใบสําคัญในการ
เอาประกันชีวิต (Certificates) ซ่ึงระบุเง่ือนไขและผลประโยชนตางๆ ซ่ึงสมาชิกจะไดรับจากการ
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เอาประกันชีวิต  และผูทรงกรมธรรมจะตองทําหนาที่ในการเปนผูลงลายมือเก็บเบี้ยประกันภัยให
บริษัท  เรียกรองผลประโยชนใหสมาชิก  และติดตอกับบริษัทแทนสมาชิก  แตการจายเงิน
ผลประโยชนใหสมาชิกกรณีที่ผูทรงกรมธรรมไมใชผูรับประโยชนตามกรมธรรมน้ัน  บริษัทจะ
จายเงินผลประโยชนใหผูรับประโยชนโดยตรง 

รูปแบบของการประกันชีวิต  
1. แบบชั่วระยะเวลาหรือจํานวนเวลา (Term Life Insurance) เปนสัญญาที่บริษัท

ประกันชีวิตจะใชเงินเต็มจํานวนที่เอาประกันใหแกผูรับประโยชน  เม่ือผูเอาประกันไดเสียชีวิตใน
กําหนดระยะเวลาคุมครอง  ซ่ึงไดตกลงไว เชน 1 ป , 5 ป , 10 ป และ 20 ป เปนตน หากเลย
กําหนดระยะเวลา คุมครองไปแลวและผูเอาประกันไมไดเสียชีวิตถือวาสัญญาประกันชีวิตนั้นเปน
อันสิ้นสุดลง การประกันชีวิตแบบน้ีมีประโยชนดานการคุมครองอยางเดียวไมมีการออมทรัพย  
การประกันชีวิตแบบน้ีเบี้ยประกันจะต่ํากวาแบบอ่ืนและไมมีมูลคาเงินสด  เงินปนผล  ผูที่ทํา
ประกันชีวิตแบบนี้สามารถขอแปลงสัญญาเปนแบบอ่ืนได  โดยไมตองตรวจสุขภาพ  การประกัน
ชีวิตแบบนี้เหมาะสําหรับผูที่ตองการความคุมครองสูง  แตความสามารถในการชําระเบี้ยประกัน
ต่ํา 

ถาสัญญาในระยะยาว (10, 15, 20 ป) ผูเอาประกันจะตองชําระเบี้ยประกันเพ่ิมขึ้นทุก
ครั้งที่มีการตอสัญญา เพราะอัตราการเสียชีวิตของผูมีอายุมากจะสูงกวาผูที่มีอายุนอย และเปน
ระยะที่คาตนทุนแหงการประกันสูงอีกดวย ดังน้ันอาจกลาวไดวา การประกันชีวิตแบบชั่ว
ระยะเวลาเปนการประกันความไมแนนอนอยางแทจริง การประกันแบบชั่วคราวนี้มีลักษณะ
สําคัญ 2 ประการ คือ 

1.1.1 สิทธิขอแปลงสัญญา (Convertibility) 
1.1.2 สิทธิขอตออายุสัญญา (Renew ability) 

สิทธิขอแปลงสัญญา (Convertibility) มีสาระสําคัญดังตอไปน้ี 
1.1.1.1 ถาถือวาสัญญาใหมมีผลบังคับในวันที่ขอแปลงสัญญาอัตราเบี้ย

ประกันที่ผูเอาประกันจะตองจายคือ อัตราที่คํานวณไดจากอายุของผูเอาประกันในขณะนั้น 
กรมธรรมก็จะมีเง่ือนไขตามที่ไดตกลงกันใหม สวนเงินสํารองประกันชีวิต (ถามี) อยูในกรมธรรม
ก็อาจใชเปนเบี้ยประกันที่ผูเอาประกันจะตองจายตามสัญญาใหมไดดวย แตโดยทั่ว ๆ ไปแลว 
การประกันแบบชั่วระยะเวลานี้ ไมนิยมการเก็บเงินสํารองประกันชีวิต ทําใหเงินสํารองประกัน
ชีวิตมีไมมาก การแปลงสัญญาโดยการเสียเบี้ยประกันวิธีน้ีเรียกวา วิธีแปลงสัญญาบังคับ 

1.1.1.2 ถาเปนสัญญาใหมีผลยอนหลัง โดยเริ่มตั้งแตวันที่สัญญาการประกัน
แบบชั่วระยะเวลาเดิมมีผลบังคับ ความคุมครองตามสัญญาใหมที่คํานวณจากอายุของผูเอา
ประกันในวันที่สัญญาฉบับเดิมมีผลบังคับ โดยทางบริษัทจะคิดเบี้ยประกันเหมือนกับวาผูเอา
ประกันขอกรมธรรมแบบถาวรนับตั้งแตวันที่สัญญาเดิมมีผลบังคับ 
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สิทธิขอตออายุสัญญา (Renew ability) 
การตออายุสัญญาสําหรับการประกันแบบชั่วระยะเวลานี้จะตออายุของสัญญาได

เทากับอายุของสัญญาฉบับเดิม  ถาสัญญาที่ทําไวกับบริษัท 5 ป ก็จะตออายุได 5 ป สวนการ
ออกกรมธรรมอาจออกกรมธรรมใหมหรือบางบริษัทจะใชกรมธรรมเดิมแตทําการสลักหลังให 
การตอสัญญานี้ผูเอาประกันจะตองยื่นคําขอเปนลายลักษณอักษรตอบริษัทในเวลาใดเวลาหนึ่ง
กอนที่สัญญาฉบับเดิมจะครบอายุ 

ลักษณะของการประกันแบบชั่วระยะเวลา คือ 
1. มีการกําหนดระยะเวลาของสัญญาที่แนนอน 
2. ถาผูเอาประกันชีวิตในระหวางของสัญญา ผูรับประโยชนจะไดจํานวนเงินที่เอา

ประกันถาอยูครบกําหนด กรมธรรมก็จะหมดอายุไปบริษัทจะริบเบี้ยประกัน 
3. บริษัทไมรับประกันผูสูงอายุ 
2. แบบสะสมทรัพย (Endowment Life Insurance) การประกันชีวิตแบบสะสม

ทรัพย คือ การประกันชีวิตที่บริษัทสัญญาวาจะจายจํานวนเงินที่เอาประกันไวใหผูรับประโยชน 
หากผูเอาประกันถึงแกมรณะภายในระยะเวลาที่ไดกําหนดไวในสัญญา หรือจายใหแกผูเอา
ประกัน เม่ือมีชีวิตรอดอยูจนครบสัญญา 

ลักษณะสําคัญของการประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย คือ มีการกําหนดระยะเวลาของ
สัญญาที่แนนอน ถาผูเอาประกันอยูครบอายุของสัญญา ก็จะไดเงินซึ่งเอาประกัน แตถาเสียชีวิต
ลงในระหวางที่สัญญามีผลบังคับใชน้ัน ผูรับประโยชนจะเปนบุคคลที่รับเงิน ซ่ึงเอาประกันจาก
บริษัท โดยทั่วไปการประกันประเภทนี้ใหประโยชนในดานสะสมทรัพยและการคุมครอง 

การประกันแบบสะสมทรัพย มีความคุมครอง 2 แบบ คือ 
1. การประกันแบบชั่วระยะเวลา (Term Insurance) คือขอสัญญาที่ผูเอาประกันจะ

จายจํานวนเงินที่เอาประกันให ถาผูเอาประกันถึงแกกรรมในระหวางที่สัญญามีผลบังคับ 
2. การระกันแบบสะสมทรัพยที่แทจริง (Pure Endowment) คือขอสัญญาที่วาบริษัท

จะจายจํานวนเงินที่เอาประกันไว ถาผูประกันถึงแกกรรมภายในระหวางที่สัญญามีผลบังคับ การ
ประกันแบบน้ี ผูรับประกันตองจายเงินที่เอาประกันไวไมวาผูเอาประกันจะถึงแกกรรมในระหวาง
ที่สัญญามีผลบังคับ จึงกลาวไดวาเปนสัญญารวมกันของการประกันสองแบบคือ การประกันชีวิต
แบบชั่วระยะเวลาและการประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยแทจริง 

การประกันแบบสะสมทรัพย อาจแบงออกไดตามลักษณะของวันครบอายุของ
กรมธรรม 2 ประเภทคือ 

1. สัญญาที่ครบอายุเม่ือผูเอาประกันมีอายุที่กําหนดไว เชน 55 ป 60 ป สัญญาแบบนี้
เปนสัญญาระยะยาว 

2. สัญญาที่ครบอายุเม่ือสิ้นจํานวนปที่กําหนดไว เชน 10 ป 20 ป 30 ป สัญญาแบบนี้
เปนสัญญาระยะสั้น ซ่ึงโดยปกติเพ่ือประโยชนในการสนองความตองการของผูเอาประกัน
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บางอยาง เชน เพ่ือการไถถอนทรัพยที่จํานองไว หรือใชหน้ีสินอ่ืนๆ เปนตน แบบตางๆ ชองการ
ประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย (Type of Endowment Insurance) 

การประกันชีวติแบบสะสมทรัพย แบงเปนประเภทที่สําคัญๆ ได  3 ประเภทคือ 
1. การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยทวีคุณ (Double Endowment) ซ่ึงมีอัตราเบี้ย

ประกันคอนขางสูงกวาแบบสะสมทรัพยธรรมดา แบงออกเปน 2 ลักษณะคือ 
1.1 ผูเอาประกันจะไดรับเงินเทากับจํานวนเงินปจจุบัน ในกรณีที่ผูเอาประกันถึง

แกกรรมในระยะเวลาประกัน และผูเอาประกันจะไดรับเงินเปนสองเทาของทุนประกัน ถาหากมี
ชีวิตอยู รอดพนระยะเวลาของการประกัน 

1.2 ผูเอาประกันจะไดรับเงินเปนสองเทาของทุนประกัน ไมวาผูเอาประกันถึงแก
กรรมในกําหนดสัญญาหรือไมก็ตาม เบี้ยประกันแบบน้ีจะสูงกวาในขอ 1) 

1.3 การประกันแบบสะสมทรัพยรวม (Joint Endowment) มีลักษณะที่สําคัญคือ 
1.3.1 มีทุนประกันสูง เหมาะสําหรับหุนสวน 
1.3.2 มีผูเอาประกันมากกวาหนึ่งขึ้นไป เหมาะกับครอบครัวที่มีรายไดทั้ง

สองคน 
1.4 การประกันแบบสะสมทรัพยเพ่ืออนาคตของเยาวชน (Children’s Deferred 

Endowment) มีหลักเกณฑดังตอไปน้ี 
1.4.1 ผูเยาวเปนผูเอาประกัน จึงตองตรวจสุขภาพของผูเยาว 
1.4.2 คาเบี้ยประกันต่ํา 
1.4.3 เปนการดีและปลอดภัยสําหรับอนาคตของเด็ก 
1.4.4 เปนประโยชนแกเยาวชน สามารถชวยในดานการศึกษาและอื่นๆ ได

และเยาวชนมีโอกาสจะใชบริการของบริษัทไดอยางเต็มที่เม่ือโตขึ้น 
2. แบบตลอดชีพ (Whole Life Insurance) การประกันชีวิตแบบตลอดชีพ คือ การ

ประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตสัญญาวาจะจายจํานวนเงินซึ่งเอาประกันไวใหกับผูรับประโยชน 
เม่ือผูเอาประกันถึงแกมรณะโดยไมคํานึงวาความมรณะจะเกิดขึ้นเม่ือใด เบี้ยประกันอาจชําระชั่ว
ระยะเวลาหนึ่งหรือตลอดชีพ แลวแตจะตกลงกัน 

2.1 ลักษณะของการประกันชีวิตแบบตลอดชีพ 
2.1.1 บริษัทจะจายเงินที่เอาประกันใหเม่ือผูเอาประกันถึงแกกรรม 
2.1.2  ไมกําหนดขอบเขตของอายุสัญญาไวอยางชัดเจน 
2.1.3 ใหความคุมครองแกผูเอาประกันตลอดชีวิต 
2.1.4  ใหประโยชนในดานความคุมครองมากกวาในดานการสะสม 

2.2 แบบตาง ของการประกันชีวิตแบบตลอดชีพ (Type of Whole Life 
Insurance) 
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2.2.1 การประกันตลอดชีพชําระเบี้ยประกันตลอดชีพ (Ordinary Life 
Insurance) ผูเอาประกันตอง ชําระเบี้ยประกันไปจนถึงปที่ตนเสียชีวิต หรือในทางปฏิบัติเม่ือผู
เอาประกัน ประกันได 3 ปแลว ผูเอาประกันจะยุติชําระเบี้ยประกันเม่ือใดก็ได โดยการแปร
สภาพกรมธรรมใชเงินสําเร็จ มีผลทําใหผูเอาประกันไดรับความคุมครองตามกรมธรรมอยู แตทุน
ประกันที่ไดรับในกรณีเสียชีวิตจะลดลงตามสวน 

2.2.2 แบบจํากัดระยะเวลาชําระเบี้ยประกัน (Limited Payment Life 
Insurance) หมายความวา ผูเอาประกันไมตองชําระเบี้ยประกันตลอดชีพ แตจะชําระในเวลา
จํากัดหรืออาจจะกําหนดอายุสูงสุดที่จะตองชําระเบี้ยประกัน หลังจากนั้นไมตองชําระเบี้ยประกัน 
เปนผลดีแกผูเอาประกันไมตองสงเบี้ยประกันจนตลอดชีวิต แตยังไดรับความคุมครองเต็มตาม
กรมธรรม แตเบี้ยประกันประเภทน้ีจะแพงกวาเบี้ยประกันประเภทแรกแบบตลอดชีพแปรสภาพ
ได (Convertible Whole Life Insurance) การประกันแบบน้ีเปนการทําประกันไวเพ่ือคนอ่ืน ผู
เอาประกันไมมีโอกาสใชเงินเอง ผูเอาประกันไดรับความคุมครองสูง ชําระเบี้ยประกันในอัตราต่ํา 
การประกันแบบตลอดชีพแปรสภาพไดน้ี เปนการประกันแบบตลอดชีพจํากัดระยะเวลา ชําระ
เบี้ยประกันจากนั้นจะแปรสภาพเปนการประกันแบบสะสมทรัพย ซ่ึงมีอัตราเบี้ยประกันสูงกวา
แบบตลอดชีพ 

2.2.3 การประกันชีวิตรวม (Joint Life Insurance) เปนการประกันชีวิต
รวมกันเกินกวา 1 คน ในกรมธรรมเดียวกัน ในทางปฏิบัติไมควรเกิน 4 คน โดยผูรับประกันจะ
จายเงินจํานวนหนึ่งใหเม่ือผูเอาประกันคนหนึ่งเสียชีวิต การประกันแบบนี้ไมเปนที่นิยมมากนัก 
เหมาะสําหรับธุรกิจหางหุนสวนและสามีภรรยา 

3. แบบรายไดประจําหรือแบบบํานาญ (Annuity Life Insurance) การประกันชีวิต
แบบเงินไดประจําปหรือเงินรายได คือ การประกันชีวิตที่บริษัทประกันสัญญาวาจะจายเงินได
ประจําหรือรายปใหแกผูเอาประกันตลอดชีพ หรือชั่วระยะเวลาหนึ่ง เริ่มแตวันที่ผูเอาประกันไม
สามารถประกอบอาชีพได เน่ืองจากความชรา เงินรายไดประจําหรือเงินรายปน้ีอาจจายเปนราย
ป รายครึ่งป หรือรายเดือนก็ไดแลวแตจะตกลงกัน 

การประกันชีวิตแบบเงินไดประจําหรือเงินรายปน้ี มีลักษณะแตกตางจากการประกัน
ชีวิตแบบอ่ืน ๆ ที่กลาวมาแลวทั้ง 3 แบบ กลาวคือ ในการประกันชีวิตแบบอ่ืน ๆ เปนการ
ประกันชีวิตที่ใหความคุมครองแกครอบครัวหรือผูที่อยูในอุปการะของผูเอาประกัน เน่ืองมาจาก
การถึงแกมรณกรรมกอนถึงเวลาอันสมควรของผูเอาประกัน เวนแตการประกันชีวิตแบบสะสม
ทรัพยที่แทจริง (Pure Endowment) เทานั้น แตการประกันแบบเงินไดประจําหรือเงินรายปน้ี 
เปนการประกันแบบเพื่อความทรงชีพของผูเอาประกัน เพ่ือความคุมครองแกตัวผูเอาประกันเอง 
ผูรับประโยชนจึงไดแกตัวผูเอาประกันเอง 

วัตถุประสงคของการประกันแบบน้ีก็เพ่ือเปนรายไดแกตนเองในยามชรา เม่ือไม
สามารถประกอบอาชีพได การที่ตองเอาประกันแบบนี้เน่ืองจากเกรงวาความมรณะจะเกิดขึ้นชา 
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อันจะทําใหเกิดปญหายุงยากในการดํารงชีพ เพราะถามีชีวิตอยูหลังจากที่หมดความสามารถใน
การหารายไดแลว จะตองกลายเปนบุคคลที่ตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืน จึงตองสรางความคุมครอง
ใหกับตนเอง โดยการสะสมไวเปนรายไดในยามชรานั่นเอง 

การประกันแบบน้ีเปนการจายเงินเพ่ือความอยูรอด ไมใชการจายเพื่อความมรณะแตก็
ยังคงถือวาเปนสวนหนึ่งของการประกันชีวิต ผูที่บริษัทประกันภัยจะตองจายเงินเปนรายปใหใน
ระหวางที่ยังมีชีวิตอยู เรียกวา ผูรับเงินป (Annuitant) ซ่ึงหมายถึง ผูรับประโยชนน่ันเอง ผูรับ
เงินปอาจจะเปนตัวผูเอาประกันเอง หืออาจเปนคนอื่นตามที่ระบุไวในกรมธรรมก็ได 

ลักษณะสําคัญของประกันเงินไดประจําหรือเงินรายป คือ การออมทรัพยเชนเดียวกับ
ประกันชีวิต การที่เราจายเงินในปจจุบันเพ่ือจะเอาไวจายเปนรายไดแกตัวเราในอนาคต ซ่ึง
เทากับเปนการออมทรัพยไวและผูเอาประกันสามารถเวนคืนเงินนั้นในลักษณะมูลคาเงินสดได
ดวย บริษัทจะจายเงินรายปใหตราบเทาที่ผูเอาประกันชีวิตอยู การประกันแบบน้ีผูเอาประกันไม
ตองจายเบี้ยประกันเทาจํานวนที่เอาประกันไว เพราะบริษัทจะนําเอาเงินเบี้ยประกันไปลงทุนให
เกิดดอกออกผล เพ่ือประโยชนของผูเอาประกัน ซ่ึงถือวาเปนลักษณะสําคัญอยางหนึ่งของการ
ประกันแบบน้ี คือ เปนการลงทุนไดดวยในตัว 

แบบตางๆ ของการประกันชีวิตแบบเงินไดประจําปหรือเงินรายป (Type of Annuity 
Life Insurance) 

การประกันแบบน้ีมีอยู 2 ประเภท ดวยกันคือ 
 1) เงินไดประจําจายทันที่ (Immediate Life Insurance) 
 2) เงินไดประจํายังไมไดจายทันที (Deferred Life Annuity) 
การประกันแบบเงินไดประจําจายทันที (Immediate Life Insurance) บริษัทจะใหเงิน

ไดประจํางวดแรก ทันทีที่กระทําสัญญาและผูเอาประกันไดชําระเบี้ยประกันไดชําระเบี้ยประกัน
ครบถวนแลว เบี้ยประกันที่ชําระนี้เปนเบี้ยประกันชนิดชําระงวดเดียว สวนการจายเงินไดประจํา
ทางบริษัทจะจายเงินงวดแรกใหเทากับระยะเวลาของเงินไดประจําที่บริษัทจะพึงจายแตละงวด 
เชน สัญญาจายเงินใหเทากับระยะเวลาของเงินไดประจําที่บริษัทจะพึงจายแตละงวด เชน 
สัญญาจายเงินใหประจําเปนเดือน บริษัทก็จะจายเงินไดประจํางวดแรกเมื่อสิ้นระยะ  เดือน 
นับตั้งแตวันที่สัญญามีผลบังคับ เปนตน 

การประกันแบบเงินไดประจําไมจายทันที (Deferred Life Annuity) เปนเงินไดประจํา
ไมจายทันที คือ การประกันที่ผูเอาประกันจะจายเบี้ยประกันงวดเดียวใหครบจํานวนในวันที่เขา
ทําสัญญา บริษัทนําเบี้ยประกันไปลงทุน ผูเอาประกันจึงเสียเบี้ยประกันทั้งสิ้นนอยกวาการ
ประกันแบบเงินไดประจําจายทันที 

ประกันชีวิตแบบอื่นๆ 
นอกจากการประกันชีวิตแบบพื้นฐาน 4 แบบ คือ แบบชั่วระยะเวลา แบบตลอดชีพ 

แบบสะสมทรัพย และแบบรายไดประจําแลว บริษัทประกันชีวิตไดสรางแบบประกันชีวิตแบบ
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ตางๆ ขึ้นมากมายดวยการนําลักษณะความคุมครองผลประโยชน4 แบบ ดังกลาวมาแลวผสม
กัน ทั้งน้ีเพ่ือสนองความตองการของผูเอาประกันชีวิต การประกันชีวิตแบบอ่ืนๆ โดยทั่วไปมี
ดังน้ี 

1) การประกันชีวิตแบบตลอดชีพและแบบสะสมที่แทจริง ปกติการประกันชีวติแบบ
ตลอดชีพ บริษัทจะจายจํานวนเงินเอาประกันให ตอเม่ือผูเอาประกันตาย ผูที่รับเงินคือ ผูรับ
ประโยชน ถาผูเอาประกันมีชีวิตยืนยาวแตตองการใชเงินผูเอาประกันจะตองเวนคืนกรมธรรม
เพ่ือรับเงินสัญญาก็จะสิ้นสุดลง ผูเอาประกันก็จะไมไดรับความคุมครองอีกตอไป ฉะนั้นเพื่อใหผู
เอาประกันไดเงินในยามที่จําเปน บริษัทก็จะจายเงินคืนใหเปนระยะๆ ระหวางที่ยังมีชีวิตอยูและ
ถาผูเอาประกันเสียชีวิตลง บริษัทก็จะจายจํานวนเงินเอาประกันใหแกผูรับประโยชนอีกดวย การ
จายผลประโยชนโดยทั่วไปไดแก 

  (1) ผูเอาประกันตาย บริษัทจะจายจํานวนเงินเอาประกันชีวิตใหแกผู รับ
ประโยชน 

  (2) ผูเอาประกันชีวิตมีชีวิตอยูรอดครบทุก 5 ปกรมธรรม บริษัทจะจายจํานวน
เงินสดใหรอยละ 15 ของจํานวนเงินเอาประกันชีวิต หรือรอยละ 10 ของจํานวนเงินเอาประกัน
ชีวิต 

 2) การประกันชีวิตแบบตลอดชีพสําหรับผูสูงอายุ การประกันชีวิตแบบทั่วๆ ไป
บริษัทจะรับประกันผูที่มีอายุไมเกิน 60 ป บางแบบไมเกิน 65 ป ทั้งน้ีเน่ืองจากอัตรามรณะจะสูง
เทากับคนในวัยน้ีทําใหความเสี่ยงรับประกันสูงดวย กรมธรรมทั่วไปจึงกําหนดอายุรับประกันไว
ไมเกิน 60 ป หรือ 65 ป แตเพ่ือสนองความตองการของผูสูงอายุใหไดมีโอกาสไดทําประกันชีวิต 
สําหรับบุคคลที่ยังมีรายไดพอจะชําระเบี้ยประกันไดและไมตองพ่ึงพาลูกหลาน จึงมีแบบประกัน
ชีวิตตลอดชีพสําหรับผูสูงอายุ รับประกันตั้งแต 65 ป ขึ้นไปถึง 75 ป และเนื่องจากการ
รับประกันผูสูงอายุมีความเสี่ยงสูง การตายในปแรกๆ บริษัทจะจายใหไมเต็มจํานวนเงิน เอา
ประกันชีวิต 

 3) การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยและแบบสะสมทรัพยที่แทจริง ผลประโยชน
ของแบบสะสมทรัพย บริษัทจะจายจํานวนเงินเอาประกันชีวิตให เม่ือผูเอาประกันชีวิตตายหรือ
ชีวิตจนครบกําหนดสัญญา แตถาผูเอาประกันยังไมตาย การที่จะรอรับเงินเม่ือครบกําหนด
สัญญาอาจจะเปน 20 ป หรือ 30 ป ตามที่กําหนดในกรมธรรมผูเอาประกันอาจจะมีความรูสึกวา
เปนเวลาที่เน่ินนานเกินไป การที่จะเวนคืนกรมธรรมเพ่ือรับเงินสด ก็จะทําใหผูเอาประกันขาด
ความคุมครองของบริษัทก็จะจายเงินสดใหเปนระยะๆ ตลอดอายุของสัญญา สําหรับการประกัน
แบบน้ี ผูเอาประกันก็สามารถนําเงินน้ันไปใชประโยชนตามที่ตองการได เชน นําเงินไปชําระเบี้ย
ประกันงวดตอไป หรือซ้ือกรมธรรมแบบใหม หรือนําไปใชประโยชนสวนตัวดานอ่ืน 
ผลประโยชนของแบบน้ีคือ 
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  (1) ผูเอาประกันชีวิตตายในระหวางสัญญามีผลบังคับ บริษัทจะจายจํานวนเงิน
เอาประกันชีวิต ใหผูรับประโยชน 

  (2) ทุกรอบ 3 ปกรมธรรม จํานวนเงินเอาประกันชีวิตจะเพ่ิมขึ้น 25% และเพิ่ม
อีก 50% ในรอบ 3 ป กรมธรรมถัดไป ถาผูเอาประกันตายในชวงเวลาใด บริษัทจะจายเงินเอา
ประกันชีวิตเริ่มตนและจํานวนเงินเอาประกันชีวิตที่เพ่ิมขึ้น 

 6) การประกันชีวิตเพ่ือผูเยาว เปนการประกันชีวิตเพ่ือสะสมไวเปนทุนการศึกษา
ของผูเยาว บุตรซึ่งยังอยูในวัยศึกษาหากผูปกครองไมเตรียมการไว  เม่ือเสียชีวิตลงบุตรอาจตอง
หยุดเรียนกลางคัน ดังน้ัน เพ่ือเปนการเตรียมการเพิ่มอนาคตของบุตรไดโดยผูปกครองเปนชําระ
เบี้ยประกันแทนได กรมธรรมชนิดนี้จะคุมครองผูเยาวจนถึงอายุ 25 ป ระยะเวลาของสัญญาจะ
เริ่มระหวางอายุของบุตรขณะเขาทําสัญญา จนถึงอายุ 25 ป ซ่ึงเปนวัยที่เรียนมหาวิทยาลัย 
กรมธรรมชนิดนี้เม่ือผูปกครองตายหรือทุพพลภาพ การชําระเบี้ยประกันเปนอันสิ้นสุดแต
กรมธรรมจะยังใหความคุมครองผูเยาวตอไป 

 7) การประกันชีวิตรวม การประกันชีวิตแบบนี้ เปนการประกันรวม 2 คน ระหวาง
สามีภรรยา เพ่ือวาคนใดคนหนึ่งเสียชีวิตลง จะไมกอใหเกิดความเดือนรอนทางการเงินแกผูที่ยัง
มีชีวิตอยู บริษัทจะจายเงินเอาประกันใหสามีหรือภรรยาที่ยังมีชีวิตเทานั้น เบี้ยประกันชีวิตกรณี
ประกันรวมจะเปนจํานวนเทาครึ่งของผูทําประกันชีวิตคนเดียว 

 

6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
จิรพร พวงบุบผา (2544) ทําการศึกษาหาความเปนไปไดในการวางแผนการตลาด

แบบ CRM มาประยุกตใชกับธุรกิจการขายและการบริการ โดยผูศึกษาไดกําหนดแนวทางของ
การศึกษา ครั้งน้ีคือ วิเคราะหองคกรทางดานหนาที่การทํางานของ แตละแผนกรวมถึงการวาง
แผนการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรโดยใชขอมูลจากฝายขาย บริษัทโตโยตา 1 สาขา 2 เพ่ือ
ใชในการรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 100 รายนํามา วิเคราะหรวมกันและคํานวณหา
ยอดคาใชจายในการทําแผนการตลาดแบบ CRM ผลการศึกษา สามารถสรุปไดวา เราสามารถ
แยกกลุมลูกคาไดเปน 2 กลุมโดยนํากลุมลูกคาที่ มีตัวเลขจากการขายมาจัดอันดับ คิดเปนรอย
ละ 20 และ คัดเลือกกลุมเปาหมายในการ จัดทําแผนการตลาดลูกคาสัมพันธ จากการศึกษา
พบวา เราจะใชงบประมาณในการลงทุน จํานวน 515,900 บาทตอป ในกรณีถาองคกร สามารถ
เพ่ิมยอดขายขึ้นเปนรอยละ 50 จะเทากับ 33,901,650 บาท และมีการจัดการแตละแผนกในการ
ที่จะดูแลลูกคาเปนพิเศษ แผนกขายดูแลทางดานการขายรถยนต แผนกบริการดูแลทางดานการ
บริการของศูนยบริการ คือเราจะใชกลยุทธการบริการที่แตกตางจากลูกคาธรรมดาและบริการ
ตามคําสั่ง เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดซึ่งเราจะสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไดและ 
สามารถเพิ่มยอดขายซึ่งผลมาถึงกําไรที่เกิดขึ้นกับองคกร 
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สมชัย เลิศอนันตตระกูล (2539) ทําการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอการ
ประกันชีวิต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาความคิดเห็น
ของผูบริโภคที่มีตอการประกันชีวิต บริษัทประกันชีวิต และตัวแทนประกันชีวิต ผลการศึกษา
พบวาบริษัทประกันชีวิตที่ผูบริโภคใชบริการมากที่สุดคือ ประกันชีวิตกับบริษัทอเมริกันอินเตอร
แนชช่ันแนลแอสชัวรันส จํากัด รูปแบบกรมธรรมที่ผูบริโภคใชสวนใหญเปนแบบสะสมทรัพย 
จายเงินคาเบี้ยประกันปละ 1 ครั้ง สวนใหญจะทํากรมธรรม 1 กรมธรรมมีวงเงินอยูในชวง 
100,001 - 150,000 บาท บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิต คือ บุตร 
และพิจารณาทําประกันชีวิต คือ เพ่ือความมั่นคงตอตัวเองและครอบครัว ความคุมครอง และคา 
รักษาพยาบาลเมื่อเจ็บไข ความคิดเห็นของผูบริโภคที่คิดจะซื้อกรมธรรมประกันชีวิตเพ่ิมอีกคือ 
เพ่ือเปนประโยชนตอครอบครัว ความคิดเห็นดานสาเหตุ ที่จะทําใหเลิกทําประกันชีวิต คือฐานะ
การเงินไมคลองตัว มีรายจายดานอ่ืนที่จําเปนมากกวา 

โสภา คงธนาคมธัญกิจ (2538) ทําการศึกษาอุปสงคการประกันชีวิตของครัวเรือนใน
ประเทศไทย มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่กําหนดการ ตัดสินใจทํากรมธรรมประกันชีวิต
และอุปสงคตอเบี้ยกรมธรรมประกันชีวิต โดยตรง ซ่ึงทําการศึกษาโดยแยกออกเปนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับ นอกเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชขอมูล
ภาคตัดขวางจากโครงการ สํารวจการออมของธนาคารแหงประเทศไทย ป 2535/36 จากผล
การศึกษาโดยแบบจําลองโลจิท (Logit Model) พบวา ปจจัยที่ กําหนดการตัดสินใจทํากรมธรรม
ประกันชีวิตของครัวเรือนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล คือ รายไดของครัวเรือนและ
ครัวเรือนที่มีสังหาริมทรัพย สําหรับครัวเรือนนอกเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลปจจัยที่
กําหนด คือ รายไดของครัวเรือน ครัวเรือนที่มีอสังหาริมทรัพย ประเภทของอาชีพและระดับ
การศึกษา และจากแบบจําลองการถดถอย (Regression Analysis) พบวา ปจจัย ที่มากําหนด
อุปสงคตอเบี้ยกรมธรรมประกันชีวิตโดยตรงของครัวเรือนในเขต กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล คือ รายไดของครัวเรือนและครัวเรือนที่มีสังหาริมทรัพย สําหรับครัวเรือนนอกเขต 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลปจจัยที่มากําหนด คือ รายไดของครัวเรือน ทรัพยสินของ
ครัวเรือนประเภทอสังหาริมทรัพยและสังหาริมทรัพย ประเภทของ อาชีพ เพศ อายุและจํานวน
สาขาของบริษัทประกันชีวิตในแตละจังหวัด 

เพ็ญจมาส ศิริกิจวัฒนา (2543) ทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทํา
ประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาหาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจ ทําประกันชีวิตของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุป
ไดดังน้ี 1) ผูบริโภคมีลักษณะทางประชากร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
แบะการมีบุตรที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการตัดสินใจทําประกันชีวิตแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 2) ผูบริโภคมีสถานภาพทางเศรษฐกิจ-สังคม ไดแก ระดับรายได อาชีพ 
ตําแหนงที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมในการตัดสินใจทําประกันชีวิตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติ 3) การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการทําประกันชีวิตมีความสัมพันธเชิงบวก ในระดับต่ํา
กับการตัดสินใจทําประกันชีวิตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 4) ทัศนคติตอการประกันชีวิตมี
ความสัมพันธเชิงบวกในระดับกลางกับการ ตัดสินใจทําประกันชีวิต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
และ 5) ปจจัยดานทัศนคติตอการประกันชีวิตมีอิทธิพลสําคัญในการอธิบายคา ความแปรปรวน
ของการตัดสินใจทําประกันชีวิตของผูบริโภค โดยยังมีปจจัยทางดาน อ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอความ
แตกตางในการตัดสินใจทําประกันชีวิตของผูบริโภคดวย เชน อายุ ระดับตําแหนงหนาที่ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ 

เพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ (2540) ทําการศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทย
ประกันชีวิต จํากัด สาขาบรบือ จังหวัดมหาสารคาม โดยมีความมุงหมายเพื่อศึกษาการ
ปฏิบัติงานและปญหาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาบรบือ 
จังหวัดมหาสารคาม โดย ศึกษาจากกลุมผูรู ลูกคา และฝายขายของบริษัทไทยประกันชีวิต 
จํากัด สาขา บรบือ วิธีการศึกษาโดยศึกษาจากเอกสาร การสัมภาษณ และการสังเกต ผล
การศึกษาพบวา ฝายขายประกันชีวิตมีการฝกความชํานาญในการขาย ดานการชี้แนะ ดูแล 
กํากับ และติดตาม เพ่ือกระตุนการทํางาน สวนใหญไดรับการนิเทศจาก หัวหนาหนวยและ
หัวหนาศูนยเดือนละ 11-15 ครั้ง ดานการสรางขวัญและกําลังใจใชวิธีมอบสิ่งของ ดานการ
พัฒนาและการสงเสริมการขาย ในกรมธรรมทั้ง 11 แบบมีผูซ้ือกรมธรรมแบบสะสมมากที่สุด ซ่ึง
ลูกคาสามารถชําระเบี้ยประกันทั้งรายงวดหรือ รายเดือน และซ้ือสัญญาเพิ่มเติมได ดานการ
ควบคุมคาใชจาย มีการทําบัญชีรายรับ-รายจาย ดานการบริการหลังขาย มีการติดตามเบี้ย
ประกันกับลูกคากอนและหลังกําหนด 1 เดือน การดูแลผลประโยชนลูกคาทั้งคา ประกันชีวิต คา
อุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล คาประกันสุขภาพ และการแจงขาวสาร 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถสรุปไดวา การบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคาของธุรกิจประกันชีวิตน้ันทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดซึ่งบริษัทจะสามารถรักษาฐาน
ลูกคาเดิมได และสามารถเพิ่มยอดขายมากขึ้น โดยปจจัยที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจทําประกัน
ชีวิตคือ สถานภาพทางเศรษฐกิจสังคม และความคิดเห็นเกี่ยวกับประกันชีวิต ดังน้ันใน
การศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาจึงไดทําการศึกษาปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร ลักษณะการ
ทําประกันชีวิต ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต และ
แนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคต เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาระบบ CRM ของบริษัท
ตอไป 

 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการใชแบบสอบถามเก็บขอมูล
ลูกคาผูทําประกันชีวิต ผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัยดังตอไปน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวมรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
5. สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
ประชากร 
ประชากรในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่ทําประกันชีวติกบับริษัทเมืองไทยประกันชวีิต 
กลุมตวัอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิต ในป 2549 จํานวน 820,414 คน (เมืองไทยประกันชีวิต. 2549) ผูศึกษาจึงกําหนดขนาด
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ โดยคํานวณจากสูตรที่ทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2544 : 26) โดยหลักการคํานวณของ  Yamane’s  ดังน้ี 
    n     =             N 
           1 + N (e2) 
           =             820,414 
          1+ (820,414x0.052) 

           =           399.80  ≈ 400 

 
 N = จํานวนประชากร 

n = ขนาดของตวัอยาง 
e = ความผิดพลาดที่ยอมรับไดโดย
การศึกษาใหเทากับรอยละ 5 หรือ 0.05 
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ผูศึกษาไดสํารองเผ่ือการสูญเสียของแบบสอบถามไว 15 คน ดังนั้นขนาดของกลุม
ตัวอยางสําหรับการศึกษาครั้งน้ีเทากับ 415 คน โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางของการศึกษาครั้ง
น้ี ผูศึกษาจะใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเจาะจงไปที่กลุม
ลูกคาที่เขามาทําประกันชีวิตและเขามาติดตอ กับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตที่สํานักงานใหญ 
เน่ืองจากเปนสาขาที่มีลูกคามาใชบริการมากที่สุด โดยจะเลือกกลุมลูกคาในสํานักงานใหญแบบ
อาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงจะเนนเก็บขอมูลจากลูกคาที่สะดวกเต็มใจ 
และยินดีใหขอมูล 

 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย 

ลักษณะเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
ผูศึกษาใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต โดยมีเน้ือหาประกอบดวย 4 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร มีจํานวนขอคําถามรวม 8 ขอคําถามใชการวัดขอมูล 

2 ประเภทคือ ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) และประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ดังน้ี 

1. การวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) จํานวน 3 ขอคําถามให
กลุมตัวอยางเลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย  

1.1 เพศ ประกอบดวย 
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 สถานภาพ ประกอบดวย 
1.2.1 โสด 
1.2.2 สมรส 
1.2.3 หมาย/หยาราง 

1.3 อาชีพ ประกอบดวย 
1.3.1 นักเรียน/นักศึกษา 
1.3.2 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.3.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
1.3.4 ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
1.3.5 อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………………… 

2. การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) จํานวน 4 ขอคําถามใหกลุม
ตัวอยางเลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย  
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2.1 ระดับการศึกษา ประกอบดวย 
2.1.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
2.1.2 ปริญญาตรี 
2.1.3 สูงกวาปริญญาตรี 

2.2 จํานวนสมาชิกในครอบครัว ประกอบดวย 
2.2.1 1 - 3 คน 
2.2.2 4 – 5 คน 
2.2.3 5 – 6 คน 
2.2.4 7 คนขึ้นไป 

2.3 จํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต ประกอบดวย 
2.3.1 1 - 2 คน 
2.3.2 3 - 4 คน 
2.3.3 4 - 5 คน 
2.3.4 5 คนขึ้นไป 

2.4 อายุ โดยกาํหนดชวงอายุ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช. 2542 : 110) 
ดังน้ี 
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด - ขอมูลที่มีคาต่าํสุด 
  จํานวนชั้น 

 
 ขอมูลรายงานผลการสํารวจภาวการณทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงาน
สถิติแหงชาตไิดใชเกณฑการสํารวจผูมีงานทําอายุตั้งแต 15 – 35 ปขึ้นไป ดังน้ัน การวิจัยครัง้น้ี 
จึงไดใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ โดยแบงเปน 5 ชวง ดังน้ี 
 

ชวงอาย ุ = 35 - 15   
  4   
 = 5   

  
 โดยแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังน้ี 

2.4.1 15 – 20 ป 
2.4.2 21 – 25 ป 
2.4.3 26 – 30 ป 
2.4.4 31 – 35 ป 



 

 

43 

2.4.5 อายุ 35 ปขึ้นไป 
2.5 รายไดตอเดือน โดยกําหนดชวงรายไดตอเดือน (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรม

มาธิราช. 2542 : 110) ดังน้ี 
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสงูสุด - ขอมูลที่มีคาต่าํสุด 
  จํานวนชั้น 

 
 รายไดตอเดือน อยูที่คาแรงขั้นต่ํา ดังน้ัน การวิจัยครั้งน้ี จึงใชรายไดขัน้ต่ําดังกลาวเปน
เกณฑในการกําหนดชวงรายได ดังน้ี 
 

คาแรงขั้นต่ํา = 5,520   
  
 โดยแสดงชวงรายไดตอเดือน ของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังน้ี 

2.5.1 ต่ํากวา 10,000 บาท 
2.5.2 10,001-15,000 บาท 
2.5.3 15,001-20,000 บาท 
2.5.4 20,001 บาทขึ้นไป 

 
ตอนที่ 2 ลักษณะการทําประกันชีวิต มีจํานวนขอคําถามรวม 7 ขอคําถามใชการวัด

ขอมูล 2 ประเภทคือ ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) และประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) ดังน้ี 

1. การวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) จํานวน 4 ขอคําถามใหกลุม
ตัวอยางเลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย  

1.1 ประกันที่ทําเปนแบบใด 
1.1.1 แบบชั่วระยะเวลา 
1.1.2 แบบสะสมทรัพย 
1.1.3 แบบตลอดชีพ 
1.1.4 แบบบํานาญ 

1.2 วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
2.3.1 รายเดือน 
2.3.2 ราย 3 เดือน 
2.3.3 ราย 6 เดือน 
2.3.4 รายป 
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2.3.5 ชําระเบี้ยประกันครั้งเดียว 
1.3 ชองทางการทําประกันชีวิต 

1.3.1 ผานตัวแทน 
1.3.2 ผานธนาคาร 
1.3.3 Direct Sales 
1.3.4 ติดตอบริษัทโดยตรง 
1.3.5 Telemarketing ชองทางการขายผานทางโทรศัพท 

1.4 ติดตอกับบริษัทครั้งแรก 
1.4.1 ผานตัวแทนประกันชีวิตที่ทานไมเคยรูจักมากอน 
1.4.2 ดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว 
1.4.3 รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท 
1.4.4 ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวย

ตนเอง 
1.4.5 อ่ืน ๆ โปรดระบุ...................................................................... 

2.  การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) จํานวน 3 ขอคําถามใหกลุม
ตัวอยางเลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย  

2.1 ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต 
2.1.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 
2.1.2 11 – 20 ป 
2.1.3 มากกวา 20 ป 

2.2 ทานจายเบี้ยประกันชีวิตตอปจํานวนเทาใด 
2.2.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
2.2.2 10,001-15,000 บาท 
2.2.3 15,001-20,000 บาท 
2.2.4 20,001 บาทขึ้นไป 

2.3 ทําประกันชีวิตมาแลวถึงปจจุบันเปนเวลา 
2.3.1 1 - 3 ป 
2.3.2 4 - 6 ป 
2.3.3 7 - 9 ป 
2.3.4 10 ปขึ้นไป 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทประกันชีวิต ใชการวัดขอมูลประเภท
อันตรภาค (Interval Scale) เปนขอคําถามแบบ Rating Scale รวม 29 ขอคําถาม มีลักษณะให
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เลือกตอบตามระดับความพึงพอใจ ไดแก พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง 
พึงพอใจนอย และพึงพอใจนอยที่สุด  

ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนคือ 
พึงพอใจมากที่สุด ให 5  คะแนน 
พึงพอใจมาก   ให 4  คะแนน 
พึงพอใจปานกลาง  ให 3  คะแนน 
พึงพอใจนอย   ให 2  คะแนน 
พึงพอใจนอยที่สุด ให 1  คะแนน 

 และมีเกณฑการแปลผลคะแนนเฉลี่ยเปนอัตรภาคชั้นดังตอไปน้ี 
 

สูตร = คะแนนมากทีสุ่ด - คะแนนนอยทีสุ่ด 
  จํานวนชั้น 
 = 5 - 1   
  5   
 = 0.80  

 

จากชวงคะแนนดังกลาวสามารถนํามาแบงเปนชวง ๆ ละเทา ๆ กัน ของระดับคะแนน
แลวแปรผลตามชวงนั้น ๆ ออกเปนระดับดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   
4.21 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 

2.61 – 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 

1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 
ตอนที่ 4 แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิต ใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 

(Interval Scale) รวม 7 ขอคําถาม ประกอบดวย  
1. ในอนาคตทานจะเปนลูกคาของบริษัทประกันชีวิตเดิมที่ทําอยู เปนขอคําถาม

ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผู
ศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
 
แนนอนอยางมาก    ไมเลย 
    5  4  3  2  1   
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2. หากเพื่อนของทานตองการทําประกันชีวิตทานจะแนะนําใหทํากับบริษัทประกัน
ชีวิตเดิมที่ทําอยู เปนขอคําถามประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการ
มีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
 
แนนอนอยางมาก    ไมเลย 
    5  4  3  2  1   
 

3. การใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคารักษาพยาบาลจนหายหรือพิการ 
(ทุพพลภาพ)  จนไมสามารถประกอบอาชีพได เปนขอคําถามประเภทอันตรภาค (Interval 
Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการให
คะแนนดังน้ี 
 
ตองการมากที่สุด    ไมตองการ 
    5  4  3  2  1   
 

4. สามารถนําเบี้ยประกันชีวิตที่จายจริงไปหักลดหยอนคาใชจายในการคํานวณ
ภาษีเงินได เปนขอคําถามประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมี
แนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
 
ตองการมากที่สุด    ไมตองการ 
    5  4  3  2  1   
 

5. ทําใหมีการออมทรัพย เปนประจําและตอเน่ืองสามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไว
ใชในโอกาสตางๆ เปนขอคําถามประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับ
การมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
 
แนนอนอยางมาก    ไมเลย 
    5  4  3  2  1   
 

6. การลดภาระของสังคมในครอบครัวที่หัวหนาครอบครัวเสียชีวิตจะไดรับเงินจาก
การประกันชีวิต ชวยลดบรรเทาภาระที่เกิดขึ้นแกครอบครัว เปนขอคําถามประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนด
เกณฑการใหคะแนนดังน้ี 
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แนนอนอยางมาก    ไมเลย 
    5  4  3  2  1   
 

7. เงินจํานวนมากที่ไดจากการออมทรัพยของประชาชนในรูปของการประกันชีวิต 
จะสามารถนํามาใชเปนทุนทรัพยที่สําคัญในการพัฒนาประเทศเปนขอคําถามประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตผูศึกษาไดกําหนด
เกณฑการใหคะแนนดังน้ี 

 
แนนอนอยางมาก    ไมเลย 
    5  4  3  2  1   

 
 โดยขอคําถามแนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตทั้งหมดมีเกณฑการแปลผล
คะแนนเฉลี่ยเปนอัตรภาคชั้นดังตอไปน้ี 
 

สูตร = คะแนนมากทีสุ่ด - คะแนนนอยทีสุ่ด 
  จํานวนชั้น 
 = 5 - 1   
  5   
 = 0.80  

 
จากชวงคะแนนดังกลาวสามารถนํามาแบงเปนชวง ๆ ละเทา ๆ กัน ของระดับคะแนน

แลวแปรผลตามชวงนั้น ๆ ออกเปนระดับดังน้ี 
 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   
4.21 – 5.00 หมายถึง มีแนวโนมในระดับมากที่สุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีแนวโนมในระดับมาก 

2.61 – 3.40 หมายถึง มีแนวโนมในระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึง มีแนวโนมในระดับนอย 

1.00 – 1.80 หมายถึง มีแนวโนมในระดับนอยที่สุด 
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ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือในการวจิัย 
              ผูศึกษาไดดําเนนิการสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาดังน้ี 
              1. ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานศึกษาที่เกี่ยวของ เพ่ือ
กําหนดขอบเขตของการศึกษา และสรางเครื่องมือในการศึกษาใหครอบคลุมตามความมุงหมาย
การศึกษา โดยผูศึกษาไดทําการสืบคนจากแหลงขอมูลตาง ๆ โดยทําการสืบคนจากหองสมุด
ตาง ๆ และจากการสืบคนขอมูลใน Internet 
              2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนด
ขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ จะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการศึกษายิ่งขึ้น 
              3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวไปขอรับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา เพ่ือ
ตรวจสอบและปรับปรุงแกไข เพ่ือใหไดความเที่ยงตรงในเชิงเนื้อหาและความเชื่อถือได เพ่ือให
ไดคําตอบตามวัตถุประสงคที่ตองการ 
              4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรงุแกไข และผานการตรวจสอบความเทีย่งตรงแลว เสนอ
ตออาจารยที่ปรึกษาสารนพินธเพ่ือพิจารณาตรวจสอบอีกครั้งใหสมบูรณกอนนําไปทดสอบ (Try 
Out) 
              5. การทดสอบแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามดังกลาวไปทําการทดสอบ
กอนนําไปใช (Pre-test) กับผูที่ทําประกันชีวติ ที่ไมใชกลุมตวัอยางจํานวน 30 คน 
              6. วิเคราะหความเชื่อถือได และหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยวิธีการหาคา
สัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Cronbach Coefficient) 

การทดสอบเครื่องมือ 
1. การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) เปนการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา

ของแบบสอบถาม ไดแก ความครอบคลุมในเนื้อหา ความเหมาะสมของภาษาที่ใช และรูปแบบ
ของแบบสอบถาม โดยผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปปรึกษา อาจารยที่ปรึกษา
การศึกษาคนควาอิสระ เพ่ือตรวจสอบเกี่ยวกับความเหมาะสมของรูปแบบและเนื้อหาของ
แบบสอบถาม 
 หลังจากแกไขใหแบบสอบถามมีความเทีย่งตรงเชิงเนื้อหาแลวผูศึกษาไดนํา
แบบสอบถามไปตรวจสอบความนาเชื่อถอืของแบบสอบถามดังตอไปน้ี 

2. การตรวจสอบความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม (Reliability) หลังจากผูศึกษานํา
แบบสอบถามที่อาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบและปรับปรุงแกไขแลวไปทําการทดสอบ (Try Out) 
เพ่ือทดสอบหาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม โดยนําไปทําการทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มี
ลักษณะทางประชากรคลายคลึงกับกลุมประชากรจริงที่จะศึกษา จํานวน 30 ชุด เพ่ือทดสอบคา
ความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม โดยใชสูตร Cronbach’s Coefficient Alpha และใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูปในการประมวลผล  ในการวิเคราะหไดกําหนดคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ตั้งแต 
0.70 ขึ้นไป จึงจะถือวาแบบสอบถามดังกลาวนาเชื่อถือและสามารถนําไปใชกับกลุมตัวอยางจริง
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ได จากการทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามพบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทประกันชีวิต ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ .8601 และแนวโนมและเหตุผลในการทํา
ประกันชีวิตในอนาคต ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ .7992 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนตาง ๆ ดังน้ี 

1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตวัผูศึกษาจากบัณฑิตวทิยาลัย 
2. ผูศึกษาและผูชวยเก็บขอมูล นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาตอบ

แบบสอบถามพรอมใหคําแนะนําในการตอบแบบสอบถามแกลูกคาของบริษัทฯ ตามกลุม
ตัวอยางที่กําหนดไว 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับการตอบแลวทั้งหมด เพ่ือดําเนินการขั้นตอน
การศึกษาตอไป 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่รวบรวมทั้งหมดมาวิเคราะห ดําเนินการดังน้ี 

              1. การตรวจสอบขอมูล (Edition) ผูศึกษาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
              2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ได
กําหนดไว สําหรับแบบสอบถามที่เปนปลายปด (Close-ended) 
              3. การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการศึกษาทางสังคมศาสตร 
Statistic Package for Social Sciences : SPSS) 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

       1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
              1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) 
              1.2 คาเฉลี่ย (Mean) โดยใชสตูร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 
    =  

 
 
  โดยที่             แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

Χ 
∑x 
n 

Χ 
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n แทน คาขนาดของกลุมตวัอยาง 
 
  การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสตูร 
   

   S.D. = n∑x2   -  (∑x)2 
            n (n-1) 
 
  โดยที่  S.D.  แทน ความเบีย่งแบนมาตรฐาน 

   ∑x2    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 

   (∑x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
   n แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
 
       2. สถิติใชตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
              2.1 คาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามเปนรายขอ โดยใชวธิีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 

(∝ - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยปญญา. 2544) 
 

   ∝ =          kcov ariance  /  variance 
   

     1 + (k-1)  cov ariance  /  variance 
 
  โดยที่ k  แทน จํานวนคําถาม 
   cov ariance แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวาคําถามตาง ๆ  
   variance แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
       3. สถิติใชทดสอบสมมติฐาน 
              3.1 การทดสอบคาที (t-test) ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวาง 2 กลุม 
โดยใชสูตรดังน้ี (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 166) 
        
 กรณีที่ 1 ความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมเทากัน 
   

                       t      =     

⎥
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กรณีที่ 2 ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุมไมเทากัน 
 

 
t =  

 
 

  
โดยที่  t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ   

    แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 

   S
2
1 แทน คาความแปรปรวนรวมของกลุมตวัอยางที่ 1 

   S
2
2 แทน คาความแปรปรวนรวมของกลุมตวัอยางที่ 2 

   n1 , n2  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่1และขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
 
              3.2 การทดสอบคาเอฟ (F-test) ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 (ชูศรี วงศรัตนะ. 2543 : 249)  
 

F =   
 
โดยที่ F  แทน คาสถติทิี่จะใชเปรียบเทียบกบัคาวกิฤติจากการแจกแจง 

MS(b) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
MS(w) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F 

ระหวางกลุม SSb k-1 SSb 
k-1 

MSb 
MSw 

ภายในกลุม SSw n-k SSw 
n-k 

 

รวม SSt n-1   

Χ1 Χ2 

S
2
1   +   S

2
2 

n 1         n 2 

Χ1 
Χ2 

MS(b) 

MS (w) 

MSb = 

MSw = 
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โดยที่ k แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
n แทน จํานวนสมาชิกทั้งหมด 
df แทน ชั้นแหงความอิสระ (Degree of Freedom) 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปน
รายคู ที่ระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสตูรตามวธิี Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตวัอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544:33) 
 
   LSD = t  
 
 
 
  โดยที่  n แทน  
  เม่ือ LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญทีค่ํานวณไดคําสําหรับกลุมที ่I และ j 
   MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความ
แปรปรวน 
   k แทน จํานวนกลุมตวัอยางที่ใชทดสอบ 
   n แทน จํานวนขอมูลตวัอยางทั้งหมด 

   ∝ แทน ระดับนัยสําคัญ 
3.3 ทดสอบสมมติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตวัแปรโดยใชสถติิสัมพันธอยางงาย

ของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยใชสตูร (สุณี รักษา
เกียรตศิักดิ.์ 2539 :117) 
 
   r =  
  โดยที่  r แทน คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ 

   ∑X แทน ผลรวมคะแนนรายขอ (Item) ของกลุมตวัอยาง 

   ∑T แทน ผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทั้งกลุม 

   ∑X2 แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตวัยกกาํลังสอง 

   ∑Y2 แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตวัยกกาํลังสอง 

   ∑XY แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x แบะ y  
   n แทน ขนาดจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

โดยที่คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธมีระหวาง -1 < r < 1 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545:280) 
ซ่ึงมีความหมายของคา r ดังน้ี 

1-∝/2;n-k
 1           1   

n 1   +   n 2 
MSE 

k 

∑ ni

i=1 

             n∑XY – (∑X(∑Y)) 
 

 (n∑X2 – (∑X)2  (n∑Y2 – (∑Y))2 
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1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม 
2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน 
3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทศิทางเดยีวกัน และมี

ความสัมพันธกันมาก 
4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก 
5. ถา r = 0 แสดงวา  X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 324) 

ดังน้ี 
  คาสัมประสิทธสหสัมพันธ   ระดับความสัมพันธ 
   0.91-1.00    สัมพันธสูงมาก 
   0.71-0.90    สัมพันธสูง 
   0.31-0.70    สัมพันธปานกลาง 
   0.01-0.03    สัมพันธต่ํา 
   0.00     ไมสัมพันธ 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย

ประกันชีวิต ผูศึกษาไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี 
1. ลักษณะประชากรศาสตร 
2. ลักษณะการทําประกันชีวิต 
3. ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
4. แนวโนมการทําประกันชีวิต 
5. การทดสอบสมมติฐาน 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
เพ่ือความเขาใจที่ตรงกันในการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผล

การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n  แทน จํานวนลูกคากลุมตัวอยาง 
X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
F-Ratio แทน คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
Sig.2 tailed แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
LSD    แทน     Least Significant Difference 
*  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ลักษณะประชากรศาสตร 
 
การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิต โดยขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน  จํานวนสมาชิกในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต โดย
แจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) ไดดังน้ี 
 
ตาราง 1   แสดงจํานวนและคารอยละของลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิต 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ
เพศ 

ชาย 122 30.5
หญิง 278 69.5

รวม 400 100.0
อายุ  
 นอยกวา 26 ป 62 15.5
 26 - 30 ป 141 35.2
 31 - 35 ป 128 32.0
 36 ปขึ้นไป 69 17.3
 รวม 400 100.0
สถานภาพ  
 โสด 224 56.0
 สมรส 162 40.5
 มาย/หยาราง 14 3.5
 รวม 400 100.0
ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาปริญญาตร ี 35 8.8
 ปริญญาตรี 324 81.0
 สูงกวาปริญญาตร ี 41 10.2
 รวม 400 100.0
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ตาราง 1   (ตอ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ
อาชีพ 
 นักเรียน/นักศกึษา 12 3.0
 ประกอบธุรกจิสวนตวั 72 18.0
 พนักงานบริษทัเอกชน 266 66.5
 ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 50 12.5
 รวม 400 100.0
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 11 2.8
 10,001-15,000 บาท 148 37.0
 15,001-20,000 บาท 128 32.0
 20,001 บาทขึ้นไป 113 28.2
 รวม 400 100.0
จํานวนสมาชกิในครอบครวั 
 1 - 2 คน 143 35.8
 3 - 4 คน 174 43.4
 5 - 6 คน 47 11.8
 7 คนขึ้นไป 36 9.0
 รวม 400 100.0
จํานวนสมาชกิในครอบครวัที่ทําประกันชวีิต 
 1 - 2 คน 217 54.3
 3 - 4 คน 149 37.2
 5 - 6 คน 20 5.0
 7 คนขึ้นไป 14 3.5
 รวม 400 100.0

 
จากตาราง 1 แสดงลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามลูกคาของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ซ่ึง
มีรายละเอียดดังน้ี 
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เพศ 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางเปนหญิง จํานวน 278 คน คิดเปน

รอยละ 69.5 และเปนชาย จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5  
อายุ 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีอายุ 26 - 30 ป มากที่สุด จํานวน 

141 คน คิดเปนรอยละ 35.2 รองลงมามีอายุ 31 - 35 ป จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0
รองลงมา 36 ปขึ้นไป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 รองลงมา นอยกวา 26 ป จํานวน 62  
คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ 

สถานภาพ 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีสถานภาพโสด มากที่สุด จํานวน 

224 คน คิดเปนรอยละ 56.0 รองลงมา สมรส จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 40.5 รองลงมา
มาย/หยาราง จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มาก

ที่สุด จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 81.0 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 41 คน คิดเปน
รอยละ 10.2 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 ตามลําดับ 

อาชีพ 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต กลุมตัวอยางเปนพนักงานบริษัทเอกชน มาก

ที่สุดจํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมา ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 72 คน คิด
เปนรอยละ 18.0 รองลงมา ขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 
รองลงมา นักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 รองลงมา ตามลําดับ 

รายไดตอเดือน 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-

15,000 บาท มากที่สุด จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.0 รองลงมา มีรายไดตอเดือนระหวาง 
15,001-20,000 บาท จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมา 20,001 บาทขึ้นไป 
จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.2 รองลงมา ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 11 คน 
คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลําดับ  

จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 

คน มากที่สุด จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 43.4 รองลงมา 1 - 2 คน จํานวน 143 คน คิดเปน
รอยละ 35.8 รองลงมา 5 - 6 คน จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 รองลงมา 7 คนขึ้นไป 
จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 ตามลําดับ  
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จํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทํา

ประกันชีวิตทั้งหมด 1 - 2 คน มากที่สุด จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 54.3 รองลงมา 3 - 4 
คน จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.2 รองลงมา 5 - 6 คน จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ  
5.0 รองลงมา 7 คนขึ้นไป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 

เน่ืองจากขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางขางตนมีจํานวนความถี่ใน
บางชวงขอมูลนอยเกินไปสําหรับการวิเคราะหความแตกตางรายคู  ดังน้ันผูวิจัยจึงไดรวมกลุม
ขอมูลบางชวง ไดดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละ ของลักษณะประชากรศาสตรทีมี่การปรับปรงุ 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ
สถานภาพ  
 โสด/มาย/หยาราง 238 59.5
 สมรส 162 40.5
 รวม 400 100.0
ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาปริญญาตร ี 35 8.8
 ปริญญาตรี 324 81.0
 สูงกวาปริญญาตร ี 41 10.2
 รวม 400 100.0
อาชีพ 
 ประกอบธุรกจิสวนตวั 72 18.0
 พนักงานบริษทัเอกชน 266 66.5
 ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ/

นักเรียน/นักศกึษา 
62 15.5

 รวม 400 100.0
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 159 39.8
 15,001-20,000 บาท 128 32.0
 20,001 บาทขึ้นไป 113 28.2
 รวม 400 100.0
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ
จํานวนสมาชกิในครอบครวั 
 1 - 2 คน 143 35.8
 3 - 4 คน 174 43.4
 5 คนขึ้นไป 83 20.8
 รวม 400 100.0
จํานวนสมาชกิในครอบครวัที่ทําประกันชวีิต 
 1 - 2 คน 217 54.3
 3 - 4 คน 149 37.2
 5 คนขึ้นไป 34 8.5
 รวม 400 100.0

 

ลักษณะการทําประกันชีวิต 
 
การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะการทําประกันชีวิตของลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกนั

ชีวิต โดยขอมูลลักษณะการทําประกันชีวิตไดแก รูปแบบการทําประกัน ระยะเวลาการทําสัญญา
ประกันชีวิต จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป วิธีการชําระเบี้ยประกัน ระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไป
แลว ชองทางการทําประกันชีวิต และวิธีการติดตอกับบริษัท โดยแจกแจงเปนความถี่คา
เปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage) ไดดังน้ี 
 
ตาราง 3   แสดงจํานวนและคารอยละของลักษณะการทาํประกันชีวติของลูกคาของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวติ 
 

ลักษณะการทาํประกันชีวติ จํานวน รอยละ
รูปแบบการทาํประกัน 
 แบบชัว่ระยะเวลา 50 12.5
 แบบสะสมทรพัย 258 64.5
 แบบตลอดชีพ 73 18.2
 แบบบํานาญ 19 4.8
 รวม 400 100.0
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ตาราง 3   (ตอ) 
 

ลักษณะการทาํประกันชีวติ จํานวน รอยละ
ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ 
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 38 9.5
 11 - 20 ป 213 53.3
 มากกวา 20 ป 149 37.2
 รวม 400 100.0
จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 112 28.0
 10,001-15,000 บาท 125 31.2
 15,001-20,000 บาท 72 18.0
 20,001 บาทขึ้นไป 91 22.8
 รวม 400 100.0
วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
 รายเดือน 226 56.5
 ราย 3 เดือน 40 10.0
 ราย 6 เดือน 24 6.0
 รายป 110 27.5
 รวม 400 100.0
ระยะเวลาทีท่าํประกันชีวติไปแลว 
 1 - 3 ป 164 41.0
 4 - 6 ป 79 19.8
 7 - 9 ป 109 27.2
 10 ปขึ้นไป 48 12.0
 รวม 400 100.0
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ตาราง 3   (ตอ) 
 

ลักษณะการทาํประกันชีวติ จํานวน รอยละ
ชองทางการทําประกันชีวติ 
 ผานตัวแทน 317 79.2
 ผานธนาคาร 28 7.0
 Direct Sales 8 2.0
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 35 8.8
 Telemarketing ชองทางการขายผานทาง

โทรศัพท 
12 3.0

 รวม 400 100.0
วิธีการติดตอกับบริษทั 
 ผานตัวแทนประกันชีวติทีท่านไมเคยรูจักมากอน 127 31.8
 ดวยคําแนะนาํของเพื่อนหรือครอบครัว 137 34.2
 รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท 49 12.2
 ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชวีิตและ

เขามาติดตอดวยตนเอง 
87 21.8

 รวม 400 100.0

 
จากตาราง 3 แสดงลักษณะการทําประกันชีวิตของผูตอบแบบสอบถามลูกคาของ

บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน จําแนกตามลักษณะการทําประกัน
ชีวิตซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

รูปแบบการทําประกัน 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย 

มากที่สุด จํานวน 258 คน คิดเปนรอยละ 64.5 รองลงมาคือ ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ 
จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.2 รองลงมาคือ แบบชั่วระยะเวลา จํานวน 50 คน คิดเปนรอย
ละ 12.5 รองลงมาคือ แบบบํานาญ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.8 ตามลําดับ  

ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง มีระยะเวลาการทําสัญญาประกัน

ชีวิต 11 - 20 ป มากที่สุด จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.3 รองลงมาคือ ทําสัญญาประกัน
ชีวิต มากกวา 20 ป จํานวน.149 คน คิดเปนรอยละ 37.2 รองลงมาคือ ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 
จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ตามลําดับ 
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จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางมีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป

ประมาณ 10,001-15,000 บาท มากที่สุด จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.2 รองลงมาคือ ต่ํา
กวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.0 รองลงมาคือ 15,001-
20,000 บาท จํานวน 91 คน คิดเปน รอยละ 22.2 รองลงมาคือ 20,001 บาทขึ้นไป จํานวน 72 
คน คิดเปนรอยละ 18.0 ตามลําดับ 

วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางเลือกวิธีการชําระเบี้ยประกันเปน

รายเดือน มากที่สุด จํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 56.5 รองลงมาคือ เลือกวิธีการชําระเบี้ย
ประกันเปน รายป จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 รองลงมาคือ ราย 3 เดือน จํานวน 40 
คน คิดเปนรอยละ 10.0 รองลงมาคือ ราย 6 เดือน จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 ตามลําดับ 

ระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง ทําประกันชีวิตไปแลวจนถึง

ปจจุบันเปนเวลา 1 - 3 ป มากที่สุด จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ 7 - 9 ป 
จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.2 รองลงมาคือ 4 - 6 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.8 
รองลงมาคือ 10 ปขึ้นไป จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 ตามลําดับ  

ชองทางการทําประกันชีวิต 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางทําประกันชีวิตผานตัวแทนประกัน

ชีวิต มากที่สุด จํานวน 317 คน คิดเปนรอยละ 79.2 รองลงมาคือ ติดตอบริษัทโดยตรง จํานวน 
35 คน คิดเปนรอยละ 8. 8 รองลงมาคือ ผานธนาคาร จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 
รองลงมาคือ Telemarketing หรือชองทางการขายผานทางโทรศัพท จํานวน 12 คน คิดเปนรอย
ละ 3.0 รองลงมาคือ Direct Sales จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ  

วิธีการติดตอกับบริษัท 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยางทําประกันชีวิตโดยตัดสินใจติดตอ

กับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว มากที่สุด จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.3 
รองลงมาคือ ผานตัวแทนประกันชีวิตที่ทานไมเคยรูจักมากอน จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 
31.8 รองลงมาคือ ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวยตนเอง 
จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.8 รองลงมาคือ รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท จํานวน 
49 คน คิดเปนรอยละ 12.2 ตามลําดับ 
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ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

 
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิตของลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ในแตละดาน ที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก ดาน
การสรางความสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการติดตาม
ลูกคา ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางใน
การบริการ โดยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปล
ผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 4   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ โดยรวม 
 

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

ดานการสรางความสัมพันธ 3.72 .51 พึงพอใจมาก 
ดานการรักษาลูกคา 4.08 .65 พึงพอใจมาก 
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 3.78 .67 พึงพอใจมาก 
ดานการติดตามลูกคา 3.67 .72 พึงพอใจมาก 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน 3.67 .75 พึงพอใจมาก 

ดานการสื่อสารกับลูกคา 3.57 .66 พึงพอใจมาก 

ดานชองทางในการบริการ 3.99 .62 พึงพอใจมาก 

รวม 3.81 .51 พึงพอใจมาก 

 
จากตาราง 4 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

โดยรวม พบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมอยูใน
ระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .51 และเม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ในทุกดานอยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมี
รายละเอียดดังน้ี 

ดานการรักษาลูกคามีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ .65 รองลงมาไดแก ดานชองทางในการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .62 รองลงมาคือ ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.78 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .67 รองลงมาคือ ดานการสรางความสัมพันธ มี
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คาเฉลี่ยเทากับ 3.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .51 รองลงมาคือ ดานการติดตามลูกคา มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.67 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .72 รองลงมาคือ ดานการเสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .75 และอันดับสุดทายคือ 
ดานการสื่อสารกับลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .66 ตามลําดับ 
 
ตาราง 5   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการสรางความสัมพันธ 
 

ดานการสรางความสัมพันธ ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. กิจกรรมการสงเสริมการขายโดยการให Bonus พิเศษ ชวย
ใหทานประทบัใจบรษิัท 

3.74 .84 พึงพอใจ
มาก 

2. การมีของสมนาคุณมอบใหลูกคาตัดสินใจทําประกันกบั
บริษัทเปนครัง้แรกทําใหทานรูสึกวาไดรับการดูแลเปนพิเศษ 

3.58 .72 พึงพอใจ
มาก 

3. การมีสินคาตาง ๆ ที่เขารวมโปรโมชั่นกับบริษทัมีสวนชวย
อํานวยความสะดวกในการดําเนินชีวิตใหกับทาน 

3.51 .71 พึงพอใจ
มาก 

4. ความยืดหยุนและความหลากหลายของกรมธรรมและเบีย้
ประกันทําใหทานเขาถึงทางเลือกที่ดีที่สดุของทานได 

4.07 .66 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานการสรางความสัมพันธ 3.72 .51 พึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 5 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .51 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ในทุกขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

ความยืดหยุนและความหลากหลายของกรมธรรมและเบี้ยประกันทําใหเขาถึง
ทางเลือกที่ดีที่สุดได มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือเทากับ 4.07 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .66 
รองลงมาไดแก กิจกรรมการสงเสริมการขายโดยการให Bonus พิเศษ ชวยใหประทับใจบริษัท 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .84 รองลงมาคือ การมีของสมนาคุณมอบ
ใหลูกคาตัดสินใจทําประกันกับบริษัทเปนครั้งแรกทําใหรูสึกวาไดรับการดูแลเปนพิเศษ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.58 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .72 และอันดับสุดทายคือ การมีสินคาตางๆ 
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ที่เขารวมโปรโมชั่นกับบริษัทมีสวนชวยอํานวยความสะดวกในการดําเนินชีวิต มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.51 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .71 ตามลําดับ 
 
ตาราง 6   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการรักษาลกูคา 
 

ดานการรักษาลูกคา ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. ทานไมตองเสียคาธรรมเนียมเพ่ิมในกรณีที่จายคาเบี้ย
ประกันกับธนาคาร หรือ ผาน ATM 

4.11 .89 พึงพอใจ 
มาก 

2. มีของที่ระลึกแจกลูกคาในชวงเทศกาล เชน วันขึ้นปใหม 
วันสงกรานต เปนตน 

3.85 .92 พึงพอใจ 
มาก 

3. พนักงานพูดจาสุภาพออนนอมกับลูกคา 4.27 .72 พึงพอใจ 
มากที่สุด 

4. พนักงานเอาใจใสทานเสมือนเปนบุคคลพิเศษ 4.09 .87 พึงพอใจ 
มาก 

5. ทานไดรับทราบขอมูลการจายเบี้ยประกันคืนใหกับลูกคา
ถูกตอง และเปนธรรม 

4.08 .74 พึงพอใจ 
มาก 

รวมดานการรักษาลูกคา 4.08 .65 พึงพอใจ 
มาก 

 
จากตาราง 6 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการรักษาลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ .65 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ มีรายละเอียดดังน้ี  

ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดคือ พนักงานพูดจาสุภาพออนนอม
กับลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .72 

ขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากคือ การไมตองเสียคาธรรมเนียมเพ่ิมใน
กรณีที่จายคาเบี้ยประกันกับธนาคาร หรือ ผาน ATM มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเทากับ 4.11 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .89 รองลงมาคือ พนักงานเอาใจใสเสมือนเปนบุคคลพิเศษ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.09 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .87 รองลงมาคือ การไดรับทราบขอมูลการ
จายเบี้ยประกันคืนใหกับลูกคาถูกตอง และเปนธรรม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 คาเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน เทากับ .74 และอันดับสุดทายคือ มีของที่ระลึกแจกลูกคาในชวงเทศกาล เชน วันขึ้นป
ใหม วันสงกรานต เปนตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .92 ตามลําดับ 
 
ตาราง 7   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการรับฟงขอมูลความคดิเห็น 
 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. ระบบการรบัขอรองเรียนจากลูกคาโดยไมเปดเผยชื่อของผู
รองเรียนทําใหทานมีความสบายใจ 

3.80 .86 พึงพอใจ
มาก 

2. การติดตอกับบริษทัหรือพนักงานขายสะดวก 3.86 .87 พึงพอใจ
มาก 

3. ระบบ Call Center ของบริษัทสามารถติดตอไดงาย 3.83 .84 พึงพอใจ
มาก 

4. บริษัทมีระบบรับโทรศัพทอัตโนมัติใหทานบันทึกขอมูลเพ่ือ
การติดตอกลบัภายหลังในวันหยุดทําการ 

3.57 .97 พึงพอใจ
มาก 

5. บริษัทมีการใชคําแนะนําของลูกคามาเปนแนวทางปรับปรุง
สิทธิประโยชนที่จะไดรับจากกรมธรรม 

3.84 .84 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 3.78 .67 พึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 7 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .67 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ในทุกขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

การติดตอกับบริษัทหรือพนักงานขายสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ .87 รองลงมาไดแก บริษัทมีการใชคําแนะนําของลูกคามาเปนแนวทาง
ปรับปรุงสิทธิประโยชนที่จะไดรับจากกรมธรรม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ .84 รองลงมาคือ ระบบการรับขอรองเรียนจากลูกคาโดยไมเปดเผยชื่อของผูรองเรียนทํา
ใหมีความสบายใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .86 รองลงมาคือระบบ 
Call Center ของบริษัทสามารถติดตอไดงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ .84 รองลงมาคือ บริษัทมีระบบรับโทรศัพทอัตโนมัติใหทานบันทึกขอมูลเพ่ือการติดตอ
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กลับภายหลังในวันหยุดทําการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .97 
ตามลําดับ 
 
ตาราง 8   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการติดตามลูกคา 
 

ดานการติดตามลูกคา ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. มีการเก็บขอมูลความตองการรูปแบบของกรมธรรมที่ลูกคา
ตองการเพื่อนําไปพัฒนากรมธรรมอยางตอเน่ือง 

3.67 .77 พึงพอใจ
มาก 

2. บริษัทมีการสอบถามถึงปญหาของการใชบริการเพือ่บริษัท
จะไดนําไปแกไข 

3.75 .82 พึงพอใจ
มาก 

3. บริษัทมีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจของทาน
ภายหลังจากที่ไดรับบริการ 

3.60 .89 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานการตดิตามลูกคา 3.67 .72 พึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 8 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการติดตามลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ .72 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ในทุก
ขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

บริษัทมีการสอบถามถึงปญหาของการใชบริการเพื่อบริษัทจะไดนําไปแกไข มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.75 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .82 รองลงมาไดแก มีการเก็บขอมูลความ
ตองการรูปแบบของกรมธรรมที่ลูกคาตองการเพื่อนําไปพัฒนากรมธรรมอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.67 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .77 รองลงมาคือ บริษัทมีการติดตามสอบถามถึง
ความพึงพอใจของทานภายหลังจากที่ไดรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ .89 ตามลําดับ 
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ตาราง 9   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน 

 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. การแจงขาวสารแกลูกคาโดยการสงขอความผาน
โทรศัพทมือถอืประโยชนทาํใหทานทราบขอมูลไดอยาง
รวดเร็ว 

3.78 1.02 พึงพอใจ
มาก 

2. บริษัทมีจดหมายตรงหรือสิ่งพิมพทางไปรษณียที่สงใหทาน 3.74 .88 พึงพอใจ
มาก 

3. บริษัทมีการแจกเอกสารขาว (ใบปลวิ แผนพับ) เกี่ยวกับ
คุณสมบัติและสิทธิประโยชนของรูปแบบการประกันชีวติใหมๆ 

3.50 .81 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน 3.67 .75 พึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 9 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.67 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .75 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ในทุกขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

การแจงขาวสารแกลูกคาโดยการสงขอความผานโทรศัพทมือถือประโยชนทําใหทราบ
ขอมูลไดอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.02 รองลงมา
ไดแก บริษัทมีจดหมายตรงหรือสิ่งพิมพทางไปรษณียที่สงให มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .88 รองลงมาคือ บริษัทมีการแจกเอกสารขาว (ใบปลิว แผนพับ) 
เกี่ยวกับคุณสมบัติและสิทธิประโยชนของรูปแบบการประกันชีวิตใหมๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ .81 ตามลําดับ 
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ตาราง 10   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานการสื่อสารกับลูกคา 

 

ดานการสื่อสารกับลูกคา ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. ทานสามารถใชบริการระบบฐานขอมูลลูกคาแบบออนไลน
ไดอยางเต็มที่ 

3.42 .88 พึงพอใจ
มาก 

2. การโทรเขาระบบ Call Center (1766) ของบริษัทมี
คาใชจายเหมาะสม 

3.48 .80 พึงพอใจ
มาก 

3. ขอมูลบริษทัที่นําเสนอทางเว็บไซดมีความชัดเจนถกูตอง 3.64 .81 พึงพอใจ
มาก 

4. ระบบ Call Center ของบริษัทใหขอมูลอยางชัดเจน 3.75 .86 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานการสื่อสารกับลูกคา 3.57 .66 พึงพอใจ
มาก 

  
จากตาราง 10 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ .66 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ในทุก
ขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

ระบบ Call Center ของบริษัทใหขอมูลอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .86 รองลงมาไดแก ขอมูลบริษัทที่นําเสนอทางเว็บไซดมีความชัดเจน
ถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .81 รองลงมาคือ การโทรเขาระบบ 
Call Center (1766) ของบริษัทมีคาใชจายเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ .80 รองลงมาคือ สามารถใชบริการระบบฐานขอมูลลูกคาแบบออนไลนได
อยางเต็มที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .88 ตามลําดับ 
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ตาราง 11   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติ ดานชองทางในการบริการ 

 

ดานชองทางในการบริการ ระดับความพงึพอใจ 
 X  S.D. แปลผล 

1. ทานสามารถติดตอกับบรษิัทไดหลายชองทาง 3.92 .77 พึงพอใจ
มาก 

2. ทานสามารถชําระคาเบี้ยประกันผานตูอัตโนมัติของ
ธนาคารไดตลอด 24 ชั่วโมง 

4.05 .85 พึงพอใจ
มาก 

3. ทานสามารถชําระคาเบี้ยประกันผานทางสาขาธนาคารและ
จุดชําระเงินเคานเตอรเซอรวิส ไดทุกแหง 

4.06 .77 พึงพอใจ
มาก 

4. สถานที่รับรองลูกคามีที่น่ังเพียงพอกับจํานวนลูกคา 3.92 .75 พึงพอใจ
มาก 

5. สถานที่รับรองลูกคาสะอาด 4.15 .73 พึงพอใจ
มาก 

6. มีชา กาแฟ เครื่องด่ืมอ่ืน ๆ จัดเตรียมเอาไวสําหรับบริการ
ลูกคาที่เขามาติดตออยางเพียงพอ 

3.81 .97 พึงพอใจ
มาก 

รวมดานชองทางในการบรกิาร 3.99 .62 พึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 11 แสดงความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

ดานชองทางในการบริการ พบวา อยูในระดับพึงพอใจมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .62 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ในทุกขออยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

สถานที่รับรองลูกคาสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .73 
รองลงมาไดแก สามารถชําระคาเบี้ยประกันผานทางสาขาธนาคารและจุดชําระเงินเคานเตอร
เซอรวิส ไดทุกแหงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .77 รองลงมาคือ
สามารถชําระคาเบี้ยประกันผานตูอัตโนมัติของธนาคารไดตลอด 24 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.05 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .85 รองลงมาคือ สามารถติดตอกับบริษัทไดหลายชองทาง 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .77 รองลงมาคือ สถานที่รับรองลูกคามีที่
นั่งเพียงพอกับจํานวนลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .75 รองลงมา
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คือ มีชา กาแฟ เครื่องด่ืมอ่ืน ๆ จัดเตรียมเอาไวสําหรับบริการลูกคาที่เขามาติดตออยางเพียงพอ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .97 ตามลําดับ 

 
แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต 

 
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคตของ

ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต โดยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 12   แสดงคาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของแนวโนมและเหตผุลใน

การทําประกนัชีวติในอนาคต 
 

แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชวีติในอนาคต ระดับแนวโนม 
 X  S.D. แปลผล 

1. ในอนาคตทานจะเปนลกูคาของบริษทัประกันชวีิตเดิมที่ทําอยู 4.08 .83 มีแนวโนม
มาก 

2. หากเพื่อนของทานตองการทําประกนัชีวติทานจะแนะนําให
ทํากับบรษิัทประกันชีวติเดิมที่ทําอยู 

3.94 .89 มีแนวโนม
มาก 

3. การใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคารักษาพยาบาล
จนหายหรือพิการ (ทุพพลภาพ) จนไมสามารถประกอบอาชีพได 

4.29 .82 มีแนวโนม
มากที่สุด 

4. สามารถนําเบี้ยประกันชีวติที่จายจริงไปหักลดหยอนคาใชจาย
ในการคํานวณภาษีเงินได 

4.51 .74 มีแนวโนม
มากที่สุด 

5. ทําใหมีการออมทรัพย เปนประจําและตอเน่ืองสามารถเก็บ
เงินไดเปนกองทุนไวใชในโอกาสตางๆ 

4.24 .78 มีแนวโนม
มากที่สุด 

6. การลดภาระของสังคมในครอบครัวที่หัวหนาครอบครัว
เสียชีวติจะไดรับเงินจากการประกันชีวติ ชวยลดบรรเทาภาระที่
เกิดขึ้นแกครอบครัว 

4.33 .75 มีแนวโนม
มากที่สุด 

7. เงินจํานวนมากที่ไดจากการออมทรัพยของประชาชนในรูป
ของการประกันชีวติ จะสามารถนํามาใชเปนทุนทรัพยที่สําคัญใน
การพัฒนาประเทศ 

3.91 .84 มีแนวโนม
มาก 

รวมแนวโนมและเหตผุลในการทําประกนัชีวติในอนาคต 4.18 .58 มีแนวโนม
มาก 
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จากตาราง 12 แสดงแนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต พบวา 
โดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 อยูในระดับมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตในอนาคตมาก คา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .58 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มีความสําคัญในระดับมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตในอนาคตมากที่สุดคือ 
สามารถนําเบี้ยประกันชีวิตที่จายจริงไปหักลดหยอนคาใชจายในการคํานวณภาษีเงินได 
คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .74 รองลงมาคือ การลดภาระของสังคมใน
ครอบครัวที่หัวหนาครอบครัวเสียชีวิตจะไดรับเงินจากการประกันชีวิต ชวยลดบรรเทาภาระที่
เกิดขึ้นแกครอบครัว คาเฉลี่ยเทากับ 4.33 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .75 รองลงมาคือ การ
ใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคารักษาพยาบาลจนหายหรือพิการ (ทุพพลภาพ) จนไม
สามารถประกอบอาชีพได คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .82 รองลงมาคือ 
ทําใหมีการออมทรัพย เปนประจําและตอเน่ืองสามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไวใชในโอกาส
ตางๆ คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .78 ตามลําดับ 

ขอที่มีความสําคัญในระดับมีแนวโนมที่จะทําประกันชีวิตในอนาคตมาก คือ ในอนาคต
ทานจะเปนลูกคาของบริษัทประกันชีวิตเดิมที่ทําอยู คาเฉลี่ยเทากับ 4.08 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ .83 รองลงมาคือ หากเพื่อนของทานตองการทําประกันชีวิตทานจะแนะนําใหทํากับ
บริษัทประกันชีวิตเดิมที่ทําอยู คาเฉลี่ยเทากับ 3.94 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .89 รองลงมา
คือ เงินจํานวนมากที่ไดจากการออมทรัพยของประชาชนในรูปของการประกันชีวิต จะสามารถ
นํามาใชเปนทุนทรัพยที่สําคัญในการพัฒนาประเทศ คาเฉลี่ยเทากับ 3.91 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ .84 ตามลําดับ 
 

การทดสอบสมมติฐาน 
 

การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานในการศึกษาออกเปน 3 สมมติฐาน และ
ไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี 

สมมติฐานที่ 1  ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

ลักษณะประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 
และความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ประกอบดวย 7 ดานคือ ดาน
การสรางความสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการติดตาม
ลูกคา ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางใน
การบริการ โดยในสวนนี้ผูศึกษาจึงไดแบงสมมติฐานยอยตามลักษณะทางประชากรศาสตร ดังน้ี 
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สมมติฐานยอยที่ 1.1  ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปน

อิสระตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ระดับความเชื่อม่ัน 
คือ ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคา Sig.2-tailed นอยกวา 
.01 และทดสอบสมมติฐานที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
เม่ือคา Sig.2-tailed นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
 

ตาราง 13  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติ 
จําแนกตามเพศ 

  

ความพึงพอใจตอระบบ CRM เพศ n X  S.D. t Sig.2-tailed 
ดานการสรางความสัมพันธ ชาย 122 3.75 .49 .543 .587 
 หญิง 278 3.72 .52   
ดานการรักษาลูกคา ชาย 122 4.11 .63 .601 .548 
 หญิง 278 4.07 .66   
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ชาย 122 3.88 .62 1.979* .049 
 หญิง 278 3.73 .68   
ดานการติดตามลูกคา ชาย 122 3.66 .74 -.288 .774 
 หญิง 278 3.68 .72   
ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน ชาย 122 3.62 .71 -1.001 .318 
 หญิง 278 3.70 .77   
ดานการสื่อสารกับลูกคา ชาย 122 3.60 .63 .622 .534 
 หญิง 278 3.56 .68   
ดานชองทางในการบริการ ชาย 122 3.98 .57 -.047 .962 
 หญิง 278 3.99 .65   

รวม ชาย 122 3.83 .49 .536 .592 
 หญิง 278 3.81 .52   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 



 74 

จากตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามเพศ พบวา มีคา Sig.2-tailed เทากับ .592 ซ่ึงมากกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูบริโภคชาย และหญิงมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคชาย และหญิงมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยพบวา ผูบริโภคชายมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูบริโภค
หญิง 

 
สมมติฐานยอยที่ 1.2  ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 14  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต จําแนก
ตามอายุ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ CRM 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 3.37 3 1.12 4.443** .004 ดานการสรางความสัมพันธ 
ภายในกลุม 100.13 396 .25   

 รวม 103.50 399     
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 4.75 3 1.58 3.779* .011 
 ภายในกลุม 165.94 396 .42   
 รวม 170.70 399     

ระหวางกลุม 3.79 3 1.26 2.893* .035 ดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็น ภายในกลุม 172.98 396 .44   
 รวม 176.77 399     
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 2.70 3 .90 1.739 .158 
 ภายในกลุม 204.94 396 .52   
 รวม 207.64 399     

ระหวางกลุม 3.32 3 1.11 1.978 .117 ดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชน ภายในกลุม 221.44 396 .56   
 รวม 224.76 399     

ระหวางกลุม 1.78 3 .59 1.347 .259 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 174.19 396 .44   

 รวม 175.97 399     
ระหวางกลุม 9.76 3 3.25 8.910** .000 ดานชองทางในการบริการ 
ภายในกลุม 144.60 396 .37   

 รวม 154.36 399     
รวม ระหวางกลุม 3.29 3 1.10 4.288** .005 

 ภายในกลุม 101.18 396 .26   
 รวม 104.47 399     

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 14  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามอายุ พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .005 ซ่ึง
นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ และดานชองทางในการ
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา และ
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 15  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก

ตามอายุในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม 
 

ความพึงพอใจ   อายุ (ป) 
ตอระบบ CRM อายุ (ป)  นอยกวา 26 26 - 30 31 - 35 36 ขึ้นไป 

  X  3.84 3.79 3.69 3.56 
นอยกวา 26 3.84 - .05 .15 .28** ดานการสราง

ความสัมพันธ 26 - 30 3.79 - - -.10 .23** 
 31 - 35 3.69 - - - .14 
 36 ขึ้นไป 3.56 - - - - 
  X  4.16 4.19 3.99 3.93 
ดานการรักษาลูกคา นอยกวา 26 4.16 - -.03 .17 .23* 
 26 - 30 4.19 - - .20* .26** 
 31 - 35 3.99 - - - .06 
 36 ขึ้นไป 3.93 - - - - 
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ตาราง 15  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจ   อายุ (ป) 
ตอระบบ CRM อายุ (ป)  นอยกวา 26 26 - 30 31 - 35 36 ขึ้นไป 

  X  3.75 3.90 3.66 3.77 
นอยกวา 26 3.75 - -.15 .09 -.02 ดานการรับฟงขอมูล

ความคิดเห็น 26 - 30 3.90 - - .24** .13 
 31 - 35 3.66 - - - -.11 
 36 ขึ้นไป 3.77 - - - - 
  X  3.98 4.17 3.79 3.99 

นอยกวา 26 3.98 - -.19* .19* -.01 ดานชองทางในการ
บริการ 26 - 30 4.17 - - .38** .18* 
 31 - 35 3.79 - - - -.20* 
 36 ขึ้นไป 3.99 - - - - 
  X  3.82 3.93 3.71 3.78 

รวม นอยกวา 26 3.82 - -.11 .11 .04 
 26 - 30 3.93 - - .22** .15* 
 31 - 35 3.71 - - - -.07 
 36 ขึ้นไป 3.78 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 15  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามอายุในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม พบวา โดยรวมผู
ที่มีอายุ 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตมากกวา ผู
ที่มีอายุ 31 – 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา โดยรวมผูที่มีอายุ 26 – 30 
ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตมากกวา ผูที่มีอายุ 36 ปขึ้น
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ และเม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่มีอายุ นอยกวา 26 ป และ 26 – 30 ป มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ 
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มากกวา ผูที่มีอายุ 36 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตาง
ในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีอายุ 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวา ผูที่มีอายุ 31 – 35 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูที่มีอายุ 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวา ผูที่มีอายุ 36 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่มีอายุ นอยกวา 26 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวา ผูที่มีอายุ 36 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีอายุ 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวา ผูที่มี
อายุ 31 – 35 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีอายุ 26 - 30 ป มีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวา ผูที่มีอายุ 36 ปขึ้นไป 
และ นอยกวา 26 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูที่มีอายุ 26 - 30 ป มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวา ผูที่มี
อายุ 31 – 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่มีอายุนอยกวา 26 ปมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการ
มากกวา ผูที่มีอายุ 31 – 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และนอกจากนี้ยังพบวา ผูที่
มีอายุ 36 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทาง
ในการบริการมากกวา ผูที่มีอายุ 31 – 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบ
ความแตกตางในคูอ่ืน 

 
สมมติฐานยอยที่ 1.3  ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชวีติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
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มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
 
ตาราง 16  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติ 

จําแนกตามสถานภาพ 
 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

สถานภาพ n X  S.D. t Sig.2-
tailed 

ดานการสรางความสัมพันธ โสด/มาย/หยาราง 238 3.75 .55 1.140 .255 
 สมรส 162 3.69 .45   
ดานการรักษาลูกคา โสด/มาย/หยาราง 238 4.16 .63 3.071** .002 
 สมรส 162 3.96 .67   

โสด/มาย/หยาราง 238 3.81 .67 1.231 .219 ดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็น สมรส 162 3.73 .66   
ดานการติดตามลูกคา โสด/มาย/หยาราง 238 3.71 .73 1.350 .178 
 สมรส 162 3.62 .71   

โสด/มาย/หยาราง 238 3.79 .75 3.753** .000 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน สมรส 162 3.51 .72   
ดานการสื่อสารกับลูกคา โสด/มาย/หยาราง 238 3.63 .71 2.247* .025 
 สมรส 162 3.48 .58   
ดานชองทางในการบริการ โสด/มาย/หยาราง 238 3.97 .65 -.485 .628 
 สมรส 162 4.00 .58   

รวม โสด/มาย/หยาราง 238 3.86 .53 2.111* .035 
 สมรส 162 3.75 .47   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามสถานภาพ พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ 
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.035 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเม่ือพิจารณาคาเฉลี่ยพบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด
มาย หรือหยาราง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม
มากกวาผูบริโภคที่สมรสแลว  

และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษาลูกคา และดานการ
เสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูบริโภค
ที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การสื่อสารกับลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
สมมติฐานยอยที่ 1.4  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 17  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต จําแนก
ตามระดับการศึกษา 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 3.00 2 1.50 5.916** .003 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 100.50 397 .25   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 1.47 2 .74 1.726 .179 
 ภายในกลุม 169.22 397 .43   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 2.14 2 1.07 2.431 .089 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 174.63 397 .44   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม .44 2 .22 .419 .658 
 ภายในกลุม 207.21 397 .52   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 3.64 2 1.82 3.269* .039 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 221.11 397 .56   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 3.67 2 1.83 4.226* .015 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 172.30 397 .43   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม .36 2 .18 .459 .632 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 154.01 397 .39   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม .67 2 .33 1.276 .280 
 ภายในกลุม 103.80 397 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 17  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ในการทดสอบพบวา มีคา Sig.2-tailed 
เทากับ .280 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการสรางความสัมพันธ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชน และดานการสื่อสารกับลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 

 
ตาราง 18  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความพึงพอใจ   ระดับการศึกษา 
ตอระบบ CRM ระดับการศึกษา  ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญา
ตร ี

สูงกวา
ปริญญาตรี 

  X  3.96 3.72 3.56 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.96 - .24 .40** ดานการสราง

ความสัมพันธ ปริญญาตรี 3.72 - - .16* 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.56 - - - 
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ตาราง 18  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจ   ระดับการศึกษา 
ตอระบบ CRM ระดับการศึกษา  ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญา
ตร ี

สูงกวา
ปริญญาตรี 

  X  3.46 3.67 3.89 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.46 - -.21 -.44** ดานการเสนอแนะ

บริการที่เปนประโยชน ปริญญาตรี 3.67 - - -.22 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.89 - - - 

  X  3.56 3.54 3.85 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.56 - .03 -.29 ดานการสื่อสารกับ

ลูกคา ปริญญาตรี 3.54 - - -.32** 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.85 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา  
ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวาปริญญาตรี มี

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ
มากกวา ผูที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
พบวา ผูที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธมากกวา ผูที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา ผูที่มีการศึกษาในระดับสูงกวา
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน มากกวา ผูที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญสถิติ
ที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา มากกวา ผูที่มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคู
อ่ืนๆ 
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สมมติฐานยอยที่ 1.5  ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 19  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม .36 2 .18 .689 .503 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 103.14 397 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม .76 2 .38 .892 .411 
 ภายในกลุม 169.93 397 .43   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 2.68 2 1.34 3.059* .048 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 174.08 397 .44   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม .75 2 .37 .718 .489 
 ภายในกลุม 206.90 397 .52   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม .43 2 .22 .382 .683 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 224.32 397 .57   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม .11 2 .05 .121 .886 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 175.86 397 .44   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม .12 2 .06 .151 .860 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 154.25 397 .39   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม .21 2 .11 .406 .667 
 ภายในกลุม 104.26 397 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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จากตาราง 19  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต จําแนกตามอาชีพ พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .667 
ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 20  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามอาชีพ 
 

  อาชีพ ความพึง
พอใจตอ

ระบบ CRM อาชีพ  
ประกอบธุรกจิ

สวนตวั 
ขาราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
  X  3.95 3.74 3.73 

ประกอบธุรกจิสวนตวั 3.95 - .21* .22* 
ขาราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ / อ่ืน ๆ 

3.74 - - .01 
ดานการรับ
ฟงขอมูล
ความคิดเห็น 

พนักงานบริษทัเอกชน 3.73 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามอาชีพ พบวา ดานการ
รับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวา ผูที่เปนขาราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ/อ่ืน ๆ และผูที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ
ไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 
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สมมติฐานยอยที่ 1.6  ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 21  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามรายไดตอเดือน 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม .99 2 .49 1.911 .149 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 102.51 397 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 3.13 2 1.56 3.708* .025 
 ภายในกลุม 167.57 397 .42   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 4.59 2 2.29 5.290** .005 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 172.18 397 .43   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม .30 2 .15 .288 .750 
 ภายในกลุม 207.34 397 .52   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม .90 2 .45 .795 .452 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 223.86 397 .56   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 1.56 2 .78 1.779 .170 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 174.41 397 .44   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 3.32 2 1.66 4.364* .013 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 151.04 397 .38   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม .45 2 .22 .857 .425 
 ภายในกลุม 104.02 397 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา 
ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .425 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มี
รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
โดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษาลูกคา และดานชองทางใน
การบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 

 
ตาราง 22  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

   รายไดตอเดือน (บาท) 
ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

รายไดตอเดือน  
(บาท)  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 15,000 

15,001-
20,000 

20,001 
ขึ้นไป 

  X  4.01 4.02 4.22 
ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 4.01 - -.01 -.19* ดานการรักษา

ลูกคา 15,001-20,000 4.02 - - -.20* 
 20,001 ขึ้นไป 4.22 - - - 
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ตาราง 22  (ตอ) 
 

   รายไดตอเดือน (บาท) 
ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

รายไดตอเดือน  
(บาท)  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 15,000 

15,001-
20,000 

20,001 
ขึ้นไป 

  X  3.67 3.78 3.93 
ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 3.67 - -.11 -.26** 
15,001-20,000 3.78 - - -.16 

ดานการรับฟง
ขอมูลความ
คิดเห็น 20,001 ขึ้นไป 3.93 - - - 
  X  3.89 4.10 3.99 

ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 3.89 - -.21* -.10 ดานชองทางใน
การบริการ 15,001-20,000 4.10 - - .11 
 20,001 ขึ้นไป 3.99 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา  
ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจ

ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มีรายไดตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท และ 15,001 - 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นมากกวาผูที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีรายไดตอเดือน 15,001-20,000 บาทมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น
มากกวาผูที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
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สมมติฐานยอยที่ 1.7  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพงึ
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 23  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต จําแนก
ตามจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม .17 2 .09 .329 .720 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 103.33 397 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 3.00 2 1.50 3.552* .030 
 ภายในกลุม 167.69 397 .42   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 2.63 2 1.31 2.994 .051 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 174.14 397 .44   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 9.54 2 4.77 9.555** .000 
 ภายในกลุม 198.11 397 .50   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 2.55 2 1.27 2.277 .104 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 222.21 397 .56   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 1.37 2 .68 1.553 .213 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 174.60 397 .44   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม .10 2 .05 .129 .879 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 154.26 397 .39   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 1.29 2 .65 2.490 .084 
 ภายในกลุม 103.18 397 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตาม จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .084 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกนั
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคาแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 

ตาราง 24  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

 

   จํานวนสมาชกิในครอบครวั 
ความพึงพอใจตอระบบ CRM จํานวนสมาชกิใน

ครอบครัว  
1 – 2 
คน 

3 – 4 
คน 

5 คนขึ้น
ไป 

  X  3.97 4.16 4.11 
ดานการรักษาลูกคา 1 – 2 คน 3.97 - -.19** -.14 
 3 – 4 คน 4.16 - - .05 
 5 คนขึ้นไป 4.11 - - - 
  X  3.60 3.59 3.98 
ดานการติดตามลูกคา 1 – 2 คน 3.60 - .01 .37** 
 3 – 4 คน 3.59 - - .38** 
 5 คนขึ้นไป 3.98 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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จากตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว พบวา  

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 – 4 คน มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มีจํานวน
สมาชิกในครอบครัว 1 – 2 คน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .011 และไมพบความแตกตาง
ในคูอ่ืนๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึ้นไป มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มี
จํานวนสมาชิกในครอบครัว 1 – 2 คน และ3 – 4 คน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
ไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 
 

สมมติฐานยอยที่ 1.8  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวติแตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษทัเมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิตแตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 25  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวติ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 1.54 2 .77 3.005 .051 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 101.96 397 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 7.71 2 3.85 9.385** .000 
 ภายในกลุม 162.99 397 .41   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 5.47 2 2.73 6.337** .002 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 171.30 397 .43   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม .91 2 .45 .870 .420 
 ภายในกลุม 206.74 397 .52   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 5.60 2 2.80 5.071** .007 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 219.16 397 .55   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 2.30 2 1.15 2.629 .073 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 173.67 397 .44   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 2.55 2 1.27 3.328* .037 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 151.82 397 .38   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 2.35 2 1.18 4.572* .011 
 ภายในกลุม 102.12 397 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวนสมาชิกใน
ครอบครัวที่ทําประกันชีวิต พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .011 ซ่ึงนอยกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกัน
ชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษา
ลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกัน
ชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางใน
การบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
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ตาราง 26  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกนัชีวติ 

 

 
จํานวนสมาชกิในครอบครวัที่ทํา

ประกันชีวติ ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

จํานวนสมาชกิใน
ครอบครัว  1 – 2 คน 3 – 4 คน 5 คนขึ้นไป 

 ที่ทําประกันชวีิต X  4.05 4.01 4.53 
ดานการรักษาลูกคา 1 – 2 คน 4.05 - .04 -.48** 
 3 – 4 คน 4.01 - - -.52** 
 5 คนขึ้นไป 4.53 - - - 
  X  3.69 3.83 4.09 

1 – 2 คน 3.69 - -.14* -.40** ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น 3 – 4 คน 3.83 - - -.26* 
 5 คนขึ้นไป 4.09 - - - 
  X  3.57 3.81 3.75 

1 – 2 คน 3.57 - -.25* -.18 ดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน 3 – 4 คน 3.81 - - .07 
 5 คนขึ้นไป 3.75 - - - 
  X  3.92 4.09 4.00 

1 – 2 คน 3.92 - -.17* -.08 ดานชองทางในการ
บริการ 3 – 4 คน 4.09 - - .09 
 5 คนขึ้นไป 4.00 - - - 
  X  3.76 3.85 4.02 

รวม 1 – 2 คน 3.76 - -.10 -.26* 
 3 – 4 คน 3.85 - - -.17 
 5 คนขึ้นไป 4.02 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวน
สมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 5 
คนขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มี
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จํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 คน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 5 คน
ขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา
มากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 คน และ 3 – 4 คน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทํา
ประกันชีวิต 5 คนขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 
คน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 
5 คนขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟง
ขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 3 – 4 คน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 3 – 
4 คน มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 คน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว
ที่ทําประกันชีวิต 3 – 4 คน มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การเสนอแนะบริการที่เปนประโยชนมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 
– 2 คน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 
3 – 4 คน มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการ
บริการมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 คน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
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สมมติฐานท่ี 2  ผูบริโภคที่มีลักษณะการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

ลักษณะการทําประกันชีวิตประกอบดวย รูปแบบการทําประกัน ระยะเวลาการทํา
สัญญาประกันชีวิต จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป วิธีการชําระเบี้ยประกัน ระยะเวลาที่ทําประกัน
ชีวิตไปแลว ชองทางการทําประกันชีวิต และวิธีการติดตอกับบริษัท และความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ประกอบดวย 7 ดานคือ ดานการสรางความสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการติดตามลูกคา ดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการ โดยในสวนนี้ผู
ศึกษาจึงไดแบงสมมติฐานยอยตามลักษณะการทําประกันชีวิต ดังน้ี 
 

สมมติฐานยอยที่ 2.1  ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันชีวติแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 27  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามรูปแบบการทําประกันชีวติ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 4.95 3 1.65 6.634** .000 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 98.55 396 .25   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 4.80 3 1.60 3.817* .010 
 ภายในกลุม 165.90 396 .42   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 9.89 3 3.30 7.825** .000 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 166.87 396 .42   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 15.09 3 5.03 10.347** .000 
 ภายในกลุม 192.55 396 .49   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 17.46 3 5.82 11.115** .000 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 207.30 396 .52   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 10.61 3 3.54 8.473** .000 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 165.36 396 .42   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 6.94 3 2.31 6.217** .000 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 147.42 396 .37   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 7.05 3 2.35 9.548** .000 
 ภายในกลุม 97.42 396 .25   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรูปแบบการทําประกัน
ชีวิต พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตทุกดานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวนดานการรักษาลูกคา ที่ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 28  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรูปแบบการทําประกัน 
 

   รูปแบบการทาํประกัน 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

รูปแบบการทาํ
ประกัน  

แบบชัว่
ระยะเวลา 

แบบสะสม
ทรัพย 

แบบตลอด
ชีพ 

แบบ
บํานาญ 

  X  3.77 3.79 3.52 3.51 
แบบชัว่ระยะเวลา 3.77 - -.02 .25* .26* ดานการสราง

ความสัมพันธ แบบสะสมทรพัย 3.79 - - .26* .28* 
 แบบตลอดชีพ 3.52 - - - .01 
 แบบบํานาญ 3.51 - - - - 
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ตาราง 28  (ตอ) 
 

   รูปแบบการทาํประกัน 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

รูปแบบการทาํ
ประกัน  

แบบชัว่
ระยะเวลา 

แบบสะสม
ทรัพย 

แบบตลอด
ชีพ 

แบบ
บํานาญ 

  X  4.16 4.13 3.93 3.74 
ดานการรักษาลูกคา แบบชัว่ระยะเวลา 4.16 - .03 .23* .42* 
 แบบสะสมทรพัย 4.13 - - .20 .39* 
 แบบตลอดชีพ 3.93 - - - .19 
 แบบบํานาญ 3.74 - - - - 
  X  3.84 3.85 3.65 3.16 

แบบชัว่ระยะเวลา 3.84 - -.01 .20* .69** ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น แบบสะสมทรพัย 3.85 - - .19 .69** 
 แบบตลอดชีพ 3.65 - - - .49** 
 แบบบํานาญ 3.16 - - - - 
  X  3.68 3.80 3.32 3.37 

แบบชัว่ระยะเวลา 3.68 - -.12 .36** .31 ดานการติดตาม
ลูกคา แบบสะสมทรพัย 3.80 - - .48** .43** 
 แบบตลอดชีพ 3.32 - - - -.05 
 แบบบํานาญ 3.37 - - - - 
  X  3.65 3.80 3.25 3.68 

แบบชัว่ระยะเวลา 3.65 - -.15 .40** -.04 ดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน แบบสะสมทรพัย 3.80 - - .55** .12 
 แบบตลอดชีพ 3.25 - - - -.43** 
 แบบบํานาญ 3.68 - - - - 
  X  3.76 3.62 3.24 3.66 

แบบชัว่ระยะเวลา 3.76 - .14 .52** .10 ดานการสื่อสารกับ
ลูกคา แบบสะสมทรพัย 3.62 - - .38** -.04 
 แบบตลอดชีพ 3.24 - - - -.42** 
 แบบบํานาญ 3.66 - - - - 
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ตาราง 28  (ตอ) 
 

   รูปแบบการทาํประกัน 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

รูปแบบการทาํ
ประกัน  

แบบชัว่
ระยะเวลา 

แบบสะสม
ทรัพย 

แบบตลอด
ชีพ 

แบบ
บํานาญ 

  X  4.17 4.03 3.74 3.83 
แบบชัว่ระยะเวลา 4.17 - .14 .42** .33** ดานชองทางในการ

บริการ แบบสะสมทรพัย 4.03 - - .29* .20 
 แบบตลอดชีพ 3.74 - - - -.09 
 แบบบํานาญ 3.83 - - - - 
  X  3.90 3.88 3.57 3.58 

รวม แบบชัว่ระยะเวลา 3.90 - .02 .33* .33* 
 แบบสะสมทรพัย 3.88 - - .31* .31* 
 แบบตลอดชีพ 3.57 - - - -.01 
 แบบบํานาญ 3.58 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามรูปแบบ
การทําประกันชีวิต พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบ
บํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่ทําประกัน
ชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความ
แตกตางในคูอ่ืน ๆ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธมากกวาผูที่ทํา
ประกันชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูที่
ทําประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชวีติ
ดานการสรางความสัมพันธมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
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ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบ
บํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่
ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบ
ความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น
มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทํา
ประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่ทําประกันชีวิต
แบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น
มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความ
แตกตางในคูอ่ืนๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคามากกวาผูที่ทําประกันชีวิต
แบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทําประกัน
ชีวิตแบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการ
ติดตามลูกคามากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย
ไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสม
ทรัพยมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชนมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบ
ตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบบํานาญมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชน มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไม
พบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 
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ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคามากกวาผูที่ทําประกัน
ชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบชั่ว
ระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับ
ลูกคา มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา 
ผูที่ทําประกันชีวิตแบบบํานาญมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ดานการสื่อสารกับลูกคา มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวาผูที่ทํา
ประกันชีวิตแบบตลอดชีพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิต
แบบชั่วระยะเวลามีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทาง
ในการบริการ มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ และแบบบํานาญอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 

 
สมมติฐานยอยที่ 2.2  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 29  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 1.35 2 .67 2.620 .074 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 102.15 397 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 3.17 2 1.59 3.759* .024 
 ภายในกลุม 167.52 397 .42   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 7.50 2 3.75 8.796** .000 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 169.27 397 .43   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 8.61 2 4.31 8.592** .000 
 ภายในกลุม 199.03 397 .50   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 5.50 2 2.75 4.981** .007 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 219.25 397 .55   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 3.51 2 1.76 4.041* .018 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 172.46 397 .43   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 2.45 2 1.23 3.207* .042 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 151.91 397 .38   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 3.75 2 1.87 7.381** .001 
 ภายในกลุม 100.73 397 .25   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตาม ระยะเวลาการทํา
สัญญาประกันชีวิต พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา 
ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และพบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดาน
การติดตามลูกคา และดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 30  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ 
 

   ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

ระยะเวลาการทําสัญญา
ประกันชีวติ  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 10 ป 

11 - 20 
ป 

มากกวา 
20 ป 

  X  3.86 4.15 4.03 
ดานการรักษาลูกคา ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.86 - -.29** -.18 
 11 - 20 ป 4.15 - - .11 
 มากกวา 20 ป 4.03 - - - 
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ตาราง 30  (ตอ) 
 

   ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวติ 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

ระยะเวลาการทําสัญญา
ประกันชีวติ  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 10 ป 

11 - 20 
ป 

มากกวา 
20 ป 

  X  3.43 3.88 3.72 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.43 - -.46** -.29* ดานการรับฟงขอมูล

ความคิดเห็น 11 - 20 ป 3.88 - - .16 
 มากกวา 20 ป 3.72 - - - 
  X  3.30 3.79 3.61 
ดานการติดตามลูกคา ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.30  -.49** -.31** 
 11 - 20 ป 3.79   .17 
 มากกวา 20 ป 3.61    
  X  3.54 3.78 3.55 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.54 - -.24** -.01 ดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน 11 - 20 ป 3.78 - - .23 
 มากกวา 20 ป 3.55 - - - 
  X  3.34 3.65 3.52 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.34 - -.30** -.18 ดานการสื่อสารกับ
ลูกคา 11 - 20 ป 3.65 - - .12 
 มากกวา 20 ป 3.52 - - - 
  X  3.78 4.04 3.96 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.78 - -.26* -.17 ดานชองทางในการ
บริการ 11 - 20 ป 4.04 - - .09 
 มากกวา 20 ป 3.96 - - - 
  X  3.57 3.89 3.77 

รวม ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป 3.57 - -.32** -.20 
 11 - 20 ป 3.89 - - .12 
 มากกวา 20 ป 3.77 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระยะเวลา
การทําสัญญาประกันชีวิต พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตตั้งแต 11 - 20 ป มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มีระยะเวลา
การทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไม
พบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตตั้งแต 11 - 20 
ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวา
ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต
ตั้งแต 11 - 20 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟง
ขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตมากกวา 20 
ปมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นมากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตตั้งแต 11 - 
20 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคา
มากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตมากกวา 20 ปมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคามากกวาผูที่มีระยะเวลาการ
ทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบ
ความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญา
ประกันชีวิตตั้งแต 11 - 20 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชนมากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํา
กวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตตั้งแต 11 
- 20 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา
มากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
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ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตตั้งแต 
11 - 20 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการ
บริการมากกวาผูที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตต่ํากวาหรือเทากับ 10 ปอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

 
สมมติฐานยอยที่ 2.3  ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตางกันมีความ

พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 31  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามจํานวนเบีย้ประกันที่จายตอป 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม .65 3 .22 .837 .474 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 102.85 396 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 10.11 3 3.37 8.306** .000 
 ภายในกลุม 160.59 396 .41   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 8.02 3 2.67 6.272** .000 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 168.75 396 .43   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 4.10 3 1.37 2.660* .048 
 ภายในกลุม 203.54 396 .51   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 2.85 3 .95 1.694 .168 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 221.91 396 .56   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 5.50 3 1.83 4.257** .006 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 170.47 396 .43   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 12.91 3 4.30 12.048** .000 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 141.45 396 .36   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 4.99 3 1.66 6.626** .000 
 ภายในกลุม 99.48 396 .25   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตาม จํานวนเบี้ยประกันที่
จายตอป พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา ดาน
การรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตาม
ลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
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ตาราง 32  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 

 

   จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป (บาท) 

ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

จํานวนเบี้ยประกันที่จาย
ตอป (บาท)  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 
10,000 

10,001-
15,000 

15,001-
20,000 

20,001 
ขึ้นไป 

  X  3.88 4.12 4.01 4.32 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.88 - -.24** -.12 -.43** ดานการรักษา

ลูกคา 10,001-15,000 4.12 - - .12 -.19* 
 15,001-20,000 4.01 - - - -.31** 
 20,001 ขึ้นไป 4.32 - - - - 
  X  3.64 3.68 3.90 3.98 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.64 - -.04 -.25* -.34** 
10,001-15,000 3.68 - - -.22* -.30** 

ดานการรับฟง
ขอมูลความ
คิดเห็น 15,001-20,000 3.90 - - - -.09 
 20,001 ขึ้นไป 3.98 - - - - 
  X  3.52 3.71 3.69 3.80 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.52 - -.18 -.17 -.27** ดานการ
ติดตามลูกคา 10,001-15,000 3.71 - - .01 -.09 
 15,001-20,000 3.69 - - - -.10 
 20,001 ขึ้นไป 3.80 - - - - 
  X  3.39 3.62 3.63 3.68 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.39 - -.24** -.25* -.29** 
10,001-15,000 3.62 - - -.01 -.05 

ดานการสื่อสาร
กับลูกคา 

15,001-20,000 3.63 - - - -.05 
 20,001 ขึ้นไป 3.68 - - - - 
  X  3.75 3.97 4.06 4.24 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.75 - -.22** -.32** -.50** 
10,001-15,000 3.97 - - -.10 -.27** 

ดานชองทางใน
การบริการ 

15,001-20,000 4.06 - - - -.18 
 20,001 ขึ้นไป 4.24 - - - - 
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ตาราง 32  (ตอ) 
 

   จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป (บาท) 

ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

จํานวนเบี้ยประกันที่จาย
ตอป (บาท)  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 
10,000 

10,001-
15,000 

15,001-
20,000 

20,001 
ขึ้นไป 

  X  3.66 3.82 3.84 3.97 
รวม ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 3.66 - -.16* -.18* -.31** 

 10,001-15,000 3.82 - - -.02 -.15* 
 15,001-20,000 3.84 - - - -.13 
 20,001 ขึ้นไป 3.97 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามจํานวน
เบี้ยประกันที่จายตอป พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่
จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ 10,001-15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และ ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่มีจํานวน
เบี้ยประกันที่จายตอป 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ เม่ือ
จําแนกเปนรายดานพบวา 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้นไป 
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่
มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ 15,001-20,000บาท อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้นไป มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มี
จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 10,001-15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ ผู
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ที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํา
กวาหรือเทากับ 10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางใน
คูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 
20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับ
ฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท และ 10,001-15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ ผูที่มีจํานวนเบี้ย
ประกันที่จายตอป 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวา
หรือเทากับ 10,000 บาท และ 10,001-15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ
ไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้นไป 
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคามากกวาผู
ที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้น
ไป และ 10,001-15,000 บาทมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ดานการสื่อสารกับลูกคามากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาท
ขึ้นไปมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา
มากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 15,001-20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป 20,001 บาท
ขึ้นไป, 15,001-20,000 บาท และ 10,001-15,000 บาทมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอ
ปต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีจํานวนเบี้ย
ประกันที่จายตอป 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวาผูที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป10,001-
15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืนๆ 
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สมมติฐานยอยที่ 2.4  ผูบริโภคที่มีวิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีวธิีการชาํระเบี้ยประกนัแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีวิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 33  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามวิธีการชําระเบี้ยประกัน 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 7.28 3 2.43 9.992** .000 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 96.22 396 .24   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 12.20 3 4.07 10.158** .000 
 ภายในกลุม 158.50 396 .40   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 13.54 3 4.51 10.951** .000 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 163.22 396 .41   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 25.06 3 8.35 18.116** .000 
 ภายในกลุม 182.59 396 .46   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 18.76 3 6.25 12.023** .000 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 205.99 396 .52   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 11.91 3 3.97 9.587** .000 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 164.05 396 .41   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 17.41 3 5.80 16.782** .000 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 136.95 396 .35   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 13.32 3 4.44 19.291** .000 
 ภายในกลุม 91.15 396 .23   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการชําระเบี้ยประกัน 
พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มี
วิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตทุกดานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
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ตาราง 34  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการชําระเบี้ยประกัน 

 

   วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
ความพึงพอใจตอระบบ 

CRM 
วิธีการชําระ
เบี้ยประกัน  

ราย
เดือน 

ราย 3 
เดือน 

ราย 6 
เดือน 

รายป 

  X  3.82 3.38 3.59 3.69 
รายเดือน 3.82 - .44** .22** .13 ดานการสราง

ความสัมพันธ ราย 3 เดือน 3.38 - - -.21** -.31** 
 ราย 6 เดือน 3.59 - - - -.09 
 รายป 3.69 - - - - 
  X  4.20 3.62 4.06 4.01 
ดานการรักษาลูกคา รายเดือน 4.20 - .58** .14 .19** 
 ราย 3 เดือน 3.62 - - -.44** -.39** 
 ราย 6 เดือน 4.06 - - - .05 
 รายป 4.01 - - - - 
  X  3.90 3.29 3.74 3.71 

รายเดือน 3.90 - .61** .16 .19** ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ราย 3 เดือน 3.29 - - -.45** -.42** 
 ราย 6 เดือน 3.74 - - - .03 
 รายป 3.71 - - - - 
  X  3.81 2.95 3.75 3.65 
ดานการติดตามลูกคา รายเดือน 3.81 - .86** .06 .15 
 ราย 3 เดือน 2.95 - - -.80** -.70** 
 ราย 6 เดือน 3.75 - - - .10 
 รายป 3.65 - - - - 
  X  3.82 3.10 3.63 3.59 

รายเดือน 3.82 - .72** .20 .23** ดานการเสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชน ราย 3 เดือน 3.10 - - -.52** -.49** 
 ราย 6 เดือน 3.63 - - - .03 
 รายป 3.59 - - - - 
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ตาราง 34  (ตอ) 
 

   วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
ความพึงพอใจตอระบบ 

CRM 
วิธีการชําระ
เบี้ยประกัน  

ราย
เดือน 

ราย 3 
เดือน 

ราย 6 
เดือน 

รายป 

  X  3.68 3.09 3.56 3.53 
รายเดือน 3.68 - .58** .12 .15 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ราย 3 เดือน 3.09 - - -.47** -.43** 

 ราย 6 เดือน 3.56 - - - .04 
 รายป 3.53 - - - - 
  X  4.17 3.67 3.88 3.76 

รายเดือน 4.17 - .50** .28* .41** ดานชองทางในการ
บริการ ราย 3 เดือน 3.67 - - -.22 -.09 
 ราย 6 เดือน 3.88 - - - .13 
 รายป 3.76 - - - - 
  X  3.94 3.35 3.77 3.72 

รวม รายเดือน 3.94 - .59** .18 .22 
 ราย 3 เดือน 3.35 - - -.41** -.37** 
 ราย 6 เดือน 3.77 - - - .04 
 รายป 3.72 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 34 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการ
ชําระเบี้ยประกัน พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน ราย 6 เดือน และรายป มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ย
ประกันเปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน 
ๆ เม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ มากกวาผู
ที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน และราย 6 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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และพบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกัน
เปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ย
ประกันเปนราย 3 เดือน และรายป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่เลือก
ชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมลูความคิดเห็น พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 
มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน และรายป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 และพบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น มากกวาผูที่เลือกชําระ
เบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคู
อ่ืน ๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคา มากกวาผูที่เลือก
ชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่เลือก
ชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคา มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย
เดือน มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชนมากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน และรายป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน
มากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไม
พบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคามากกวาผูที่เลือก
ชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่เลือก
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ชําระเบี้ยประกันเปนราย 6 เดือน และรายป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคามากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวาผูที่
เลือกชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 เดือน และรายป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่
เลือกชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวาผูที่เลือกชําระเบี้ยประกันเปน ราย 6 เดือนอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

 
สมมติฐานยอยที่ 2.5  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลวแตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวติไปแลวแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติไมแตกตางกัน 

 H1  :  ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลวแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 35  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามระยะเวลาที่ทําประกันชีวติไปแลว 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 3.52 3 1.17 4.651** .003 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 99.98 396 .25   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 4.57 3 1.52 3.634* .013 
 ภายในกลุม 166.12 396 .42   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 4.48 3 1.49 3.433* .017 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 172.29 396 .44   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 9.04 3 3.01 6.011** .001 
 ภายในกลุม 198.60 396 .50   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม .59 3 .20 .346 .792 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 224.17 396 .57   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 5.18 3 1.73 4.001** .008 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 170.79 396 .43   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 8.16 3 2.72 7.366** .000 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 146.21 396 .37   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 3.06 3 1.02 3.982** .008 
 ภายในกลุม 101.41 396 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระยะเวลาที่ทําประกัน
ชีวิตไปแลว พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .008 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการสราง
ความสัมพันธ ดานการติดตามลูกคา ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไป
แลวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษา
ลูกคา และดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 36  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่

พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระยะเวลาทีท่ําประกันชวีติไปแลว 
 

 ระยะเวลาทีท่าํประกันชีวติไปแลว ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM  1 - 3 ป 4 - 6 ป 7 - 9 ป 10 ปขึ้นไป 

 

ระยะเวลาทีท่าํ
ประกันชีวติไป

แลว X  3.76 3.72 3.60 3.90 
1 - 3 ป 3.76 - .04 .17** -.14 ดานการสราง

ความสัมพันธ 4 - 6 ป 3.72 - - .12 -.18* 
 7 - 9 ป 3.60 - - - -.30** 
 10 ปขึ้นไป 3.90 - - - - 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

 ระยะเวลาทีท่าํประกันชีวติไปแลว 
ความพึงพอใจตอระบบ 

CRM 

ระยะเวลาทีท่าํ
ประกันชีวติไป

แลว  1 - 3 ป 4 - 6 ป 7 - 9 ป 10 ปขึ้นไป 
  X  4.13 3.88 4.09 4.21 
ดานการรักษาลูกคา 1 - 3 ป 4.13 - .26** .05 -.08 
 4 - 6 ป 3.88 - - -.21* -.34** 
 7 - 9 ป 4.09 - - - -.13 
 10 ปขึ้นไป 4.21 - - - - 
  X  3.89 3.63 3.70 3.80 

1 - 3 ป 3.89 - .26** .19* .10 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น 4 - 6 ป 3.63 - - -.07 -.17 
 7 - 9 ป 3.70 - - - -.09 
 10 ปขึ้นไป 3.80 - - - - 
  X  3.70 3.41 3.72 3.92 
ดานการติดตามลูกคา 1 - 3 ป 3.70 - .30** -.02 -.22 
 4 - 6 ป 3.41 - - -.31** -.52** 
 7 - 9 ป 3.72 - - - -.20 
 10 ปขึ้นไป 3.92 - - - - 
  X  3.49 3.46 3.69 3.75 

1 - 3 ป 3.49 - .04 -.20* -.26* ดานการสื่อสารกับ
ลูกคา 4 - 6 ป 3.46 - - -.24* -.29* 
 7 - 9 ป 3.69 - - - -.06 
 10 ปขึ้นไป 3.75 - - - - 
  X  3.97 3.75 4.08 4.22 

1 - 3 ป 3.97 - .22** -.11 -.25* ดานชองทางในการ
บริการ 4 - 6 ป 3.75 - - -.33** -.47** 
 7 - 9 ป 4.08 - - - -.14 
 10 ปขึ้นไป 4.22 - - - - 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

 ระยะเวลาทีท่าํประกันชีวติไปแลว 
ความพึงพอใจตอระบบ 

CRM 

ระยะเวลาทีท่าํ
ประกันชีวติไป

แลว  1 - 3 ป 4 - 6 ป 7 - 9 ป 10 ปขึ้นไป 
  X  3.84 3.66 3.83 3.96 

รวม 1 - 3 ป 3.84 - .18* .01 -.12 
 4 - 6 ป 3.66 - - -.17* -.30** 
 7 - 9 ป 3.83 - - - -.13 
 10 ปขึ้นไป 3.96 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง 36 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามระยะเวลา
ที่ทําประกันชีวิตไปแลว พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 7 - 9 ป และ 1 – 3 ป มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่มีระยะเวลาที่
ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูที่มีระยะเวลาที่ทํา
ประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
โดยรวมมากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้น
ไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ
มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และ ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธมากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิต
ไปแลว 7 - 9 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิต
ไปแลว 1 - 3 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสราง
ความสัมพันธมากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 7 - 9 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป และ 
1 – 3 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา
มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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และผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 7 - 9 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ  

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 1 
– 3 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา
มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 1 – 3 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 7 - 9 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการติดตามลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป, 7 
- 9 ป และ 1 – 3 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการ
ติดตามลูกคามากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ  

ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป 
และ 7 - 9 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับ
ลูกคามากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 1 – 3 ป และ 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ  

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้น
ไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการ 
มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 1 – 3 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 10 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการ มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิต
ไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไป
แลว 1- 3 ป และ 7 – 9 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
ชองทางในการบริการ มากกวาผูที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว 4 - 6 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
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สมมติฐานยอยที่ 2.6  ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกนัชีวติแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 37  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามชองทางการทําประกนัชีวติ 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 2.75 4 .69 2.690* .031 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 100.75 395 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 9.01 4 2.25 5.501** .000 
 ภายในกลุม 161.69 395 .41   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 8.63 4 2.16 5.067** .001 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 168.14 395 .43   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 4.60 4 1.15 2.236 .064 
 ภายในกลุม 203.05 395 .51   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 8.03 4 2.01 3.658** .006 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 216.73 395 .55   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม 5.85 4 1.46 3.394* .010 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 170.12 395 .43   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 4.72 4 1.18 3.114* .015 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 149.65 395 .38   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 5.12 4 1.28 5.092** .001 
 ภายในกลุม 99.35 395 .25   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 37 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามชองทางการทําประกัน
ชีวิต พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการสรางความสัมพันธ 
ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 
และดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
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ตาราง 38  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามชองทางการทําประกันชวีติ 

 

   ชองทางการทําประกันชีวติ 
ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

ชองทางการทํา
ประกันชีวติ 

 ผาน
ตัวแทน 

ผาน
ธนาคาร 

Direct 
Sales 

ติดตอ
บริษัท
โดยตรง 

ผานทาง
โทรศัพท 

  X  3.72 3.68 4.28 3.67 3.81 
ผานตัวแทน 3.72 - .04 -.56** .05 -.09 ดานการสราง

ความสัมพันธ ผานธนาคาร 3.68 - - -.60** .01 -.13 
 Direct Sales 4.28 - - - .61** .47** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.67 - - - - -.14 
 ผานทางโทรศพัท 3.81 - - - - - 
  X  4.12 3.60 4.50 3.95 4.10 

ผานตัวแทน 4.12 - .52** -.38** .17 .02 ดานการรักษา
ลูกคา ผานธนาคาร 3.60 - - -.90** -.35** -.50** 
 Direct Sales 4.50 - - - .55** .40** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.95 - - - - -.15 
 ผานทางโทรศพัท 4.10 - - - - - 
  X  3.81 3.60 4.45 3.45 3.77 

ผานตัวแทน 3.81 - .21 -.64** .36** .05 
ผานธนาคาร 3.60 - - -.85** .15 -.17 

ดานการรับฟง
ขอมูลความ
คิดเห็น Direct Sales 4.45 - - - 1.00** .68** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.45 - - - - -.32 
 ผานทางโทรศพัท 3.77 - - - - - 
  X  3.70 3.52 4.38 3.38 3.83 

ผานตัวแทน 3.70 - .17 -.68** .32 -.14 
ผานธนาคาร 3.52 - - -.85** .14 -.31 

ดานการ
เสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชน Direct Sales 4.38 - - - .99** .54** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.38 - - - - -.45** 
 ผานทางโทรศพัท 3.83 - - - - - 
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ตาราง 38  (ตอ) 
 

   ชองทางการทําประกันชีวติ 
ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM 

ชองทางการทํา
ประกันชีวติ 

 ผาน
ตัวแทน 

ผาน
ธนาคาร 

Direct 
Sales 

ติดตอ
บริษัท
โดยตรง 

ผานทาง
โทรศัพท 

  X  3.58 3.36 4.31 3.51 3.60 
ผานตัวแทน 3.58 - .22 -.74** .07 -.03 ดานการสื่อสาร

กับลูกคา ผานธนาคาร 3.36 - - -.96** -.15 -.25 
 Direct Sales 4.31 - - - .81** .71** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.51 - - - - -.10 
 ผานทางโทรศพัท 3.60 - - - - - 
  X  3.99 3.74 4.58 3.96 4.08 

ผานตัวแทน 3.99 - .25 -.59** .03 -.09 ดานชองทางใน
การบริการ ผานธนาคาร 3.74 - - -.85** -.22 -.35 
 Direct Sales 4.58 - - - .62** .50** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.96 - - - - -.12 
 ผานทางโทรศพัท 4.08 - - - - - 
  X  3.83 3.59 4.40 3.67 3.86 

รวม ผานตัวแทน 3.83 - .25 -.57** .16 -.02 
 ผานธนาคาร 3.59 - - -.82** -.08 -.27 
 Direct Sales 4.40 - - - .73** .55** 
 ติดตอบรษิัทโดยตรง 3.67 - - - - -.19 
 ผานทางโทรศพัท 3.86 - - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 38 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามชองทาง
การทําประกันชีวิต พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct Sales มีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร
ติดตอบริษัทโดยตรง และผานทางโทรศัพท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบ
ความแตกตางในคูอ่ืน ๆ เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา 
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ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct Sales มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธมากกวาผูที่ทํา
ประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร การติดตอบริษัทโดยตรง และผานทางโทรศัพท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรักษาลูกคา พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดยผานตัวแทน การติดตอบริษัท
โดยตรง และผานทางโทรศัพท มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่ทําประกันชีวิตผานธนาคารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตผาน Direct Sales มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคามากกวาผูที่ทําประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร 
การติดตอบริษัทโดยตรง และผานทางโทรศัพท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบ
ความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct Sales มี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น
มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร การติดตอบริษัทโดยตรง และผานทาง
โทรศัพท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดยผานตัวแทนมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น
มากกวาผูที่ทําประกันชีวิตโดยการติดตอบริษัทโดยตรง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct 
Sales มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการ
ที่เปนประโยชนมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร การติดตอบริษัทโดยตรง 
และผานทางโทรศัพท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาผูที่ทําประกันชีวิตโดย
ผานทางโทรศัพทมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการ
เสนอแนะบริการที่เปนประโยชนมากกวาผูที่ทําประกันชีวิตโดยการติดตอบริษัทโดยตรง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการส่ือสารกับลูกคา พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct Sales มีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา มากกวาผูที่ทํา
ประกันชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร การติดตอบริษัทโดยตรง และผานทางโทรศัพท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ ผูที่ทําประกันชีวิตโดย Direct Sales มีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการ มากกวาผูที่ทําประกัน
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ชีวิตผานตัวแทน ผานธนาคาร การติดตอบริษัทโดยตรง และผานทางโทรศัพท อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 
 

สมมติฐานยอยที่ 2.7  ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
H0  :  ผูบริโภคที่มีวธิีการตดิตอกับบรษิัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวติไมแตกตางกัน 
 H1  :  ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบการทดสอบคาเอฟ (F-test) ใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99 และรอยละ 95 ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ .05 ตามลําดับ กรณีพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 39  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติ จําแนก
ตามวิธีการตดิตอกับบรษิัท 

 

ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F 

Sig.2-
tailed 

ระหวางกลุม 2.34 3 .78 3.051* .028 ดานการสราง
ความสัมพันธ ภายในกลุม 101.16 396 .26   
 รวม 103.50 399    
ดานการรักษาลูกคา ระหวางกลุม 6.98 3 2.33 5.625** .001 
 ภายในกลุม 163.72 396 .41   
 รวม 170.70 399    

ระหวางกลุม 9.91 3 3.30 7.843** .000 ดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น ภายในกลุม 166.85 396 .42   
 รวม 176.77 399    
ดานการติดตามลูกคา ระหวางกลุม 4.80 3 1.60 3.125* .026 
 ภายในกลุม 202.84 396 .51   
 รวม 207.64 399    

ระหวางกลุม 2.29 3 .76 1.356 .256 ดานการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชน ภายในกลุม 222.47 396 .56   
 รวม 224.76 399    

ระหวางกลุม .63 3 .21 .475 .700 ดานการสื่อสารกับลูกคา 
ภายในกลุม 175.34 396 .44   

 รวม 175.97 399    
ระหวางกลุม 3.38 3 1.13 2.958* .032 ดานชองทางในการ

บริการ ภายในกลุม 150.98 396 .38   
 รวม 154.36 399    

รวม ระหวางกลุม 2.07 3 .69 2.669* .047 
 ภายในกลุม 102.40 396 .26   
 รวม 104.47 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการติดตอกับบริษัท
พบวา ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .047 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มี
วิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ ดาน
การติดตามลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และพบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา และดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ที่ระดับ
นัยสําคัญ .01 และ .05 โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการเปรียบเทียบ
แสดงดังตอไปน้ี 
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ตาราง 40  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติในดานที่
พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการติดตอกับบริษทั 

 

   วิธีการติดตอกับบริษทั 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

วิธีการติดตอกับบริษทั 

 

ผาน
ตัวแทน 

เพ่ือน/
ครอบครัว
แนะนํา 

รับรู
จากสื่อ 

ติดตอ
ดวย
ตนเอง 

  X  3.71 3.82 3.61 3.66 
ผานตัวแทนประกันชีวติ 3.71 - -.12 .09 .05 ดานการสราง

ความสัมพันธ เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 3.82 - - .21* .16* 
 รับรูจากสื่อ 3.61 - - - -.05 
 ติดตอดวยตนเอง 3.66 - - - - 
  X  4.14 4.13 3.73 4.11 

ผานตัวแทนประกันชีวติ 4.14 - .01 .42** .03 ดานการรักษา
ลูกคา เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 4.13 - - .40** .02 
 รับรูจากสื่อ 3.73 - - - -.38** 
 ติดตอดวยตนเอง 4.11 - - - - 
  X  3.96 3.79 3.48 3.66 

ผานตัวแทนประกันชีวติ 3.96 - .18* .48** .30** ดานการรับฟง
ขอมูลความคดิเห็น เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 3.79 - - .31** .13 
 รับรูจากสื่อ 3.48 - - - -.18* 
 ติดตอดวยตนเอง 3.66 - - - - 
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ตาราง 40  (ตอ) 
 

   วิธีการติดตอกับบริษทั 
ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM 

วิธีการติดตอกับบริษทั 

 

ผาน
ตัวแทน 

เพ่ือน/
ครอบครัว
แนะนํา 

รับรู
จากสื่อ 

ติดตอ
ดวย
ตนเอง 

  X  3.73 3.59 3.50 3.82 
ผานตัวแทนประกันชีวติ 3.73 - .15 .23 -.09 ดานการติดตาม

ลูกคา เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 3.59 - - .08 -.23* 
 รับรูจากสื่อ 3.50 - - - -.32* 
 ติดตอดวยตนเอง 3.82 - - - - 
  X  4.07 3.96 3.78 4.02 

ผานตัวแทนประกันชีวติ 4.07 - .12 .30** .05 ดานชองทางในการ
บริการ เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 3.96 - - .18 -.07 
 รับรูจากสื่อ 3.78 - - - -.25* 
 ติดตอดวยตนเอง 4.02 - - - - 
  X  3.87 3.82 3.63 3.83 

รวม ผานตัวแทนประกันชีวติ 3.87 - .04 .24* .04 
 เพ่ือน/ครอบครัวแนะนํา 3.82 - - .19* -.01 
 รับรูจากสื่อ 3.63 - - - -.20* 
 ติดตอดวยตนเอง 3.83 - - - - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 40 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการ
ติดตอกับบริษัท พบวา ผูที่ติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว และจาก
ตัวแทนประกันชีวิต และผูที่ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวย
ตนเอง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูที่รับรู
จากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยไมพบความแตกตาง
ในคูอ่ืน ๆ เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ พบวา ผูที่ติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือ
ครอบครัว มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสราง
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ความสัมพันธมากกวาผูที่รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท และผูที่ตระหนักถึงความสําคัญ
ของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยไม
พบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรักษาลูกคา  พบวา ผูที่ติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือ
ครอบครัว และจากตัวแทนประกันชีวิต และผูที่ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและ
เขามาติดตอดวยตนเอง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การรักษาลูกคา มากกวาผูที่รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา ผูที่ติดตอกับบริษัทผานตัวแทนประกัน
ชีวิตมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็น มากกวา ผูที่ติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพ่ือนหรือครอบครัว ผูที่รับรูจากสื่อ
ประชาสัมพันธของบริษัท และผูที่ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอ
ดวยตนเองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูที่ติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของ
เพ่ือนหรือครอบครัว และผูที่ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวย
ตนเอง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูล
ความคิดเห็น มากกวา ผูที่รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคูอ่ืน ๆ 

ดานชองทางในการบริการ พบวา ผูที่ติดตอกับบริษัทผานตัวแทนประกันชีวิตและผู
ที่ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวยตนเอง มีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการมากกวา ผูที่รับรูจากสื่อ
ประชาสัมพันธของบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยไมพบความแตกตางในคู
อ่ืนๆ 
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สมมติฐานที่ 3  ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิต 

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ประกอบดวย 7 ดาน
คือ ดานการสรางความสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการ
ติดตามลูกคา ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน ดานการสื่อสารกับลูกคา และดาน
ชองทางในการบริการ และสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 

H0  :  ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวติ 

 H1  :  ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวติ 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร คือ สถิติสัมพันธอยาง
งายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 99 ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคานอยกวา .01 และ ที่
ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig.2-tailed มีคา
นอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
 
ตาราง 41  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชวีติ

กับแนวโนมการทําประกันชีวติ 
 

ความพึงพอใจตอระบบ CRM แนวโนมการทําประกันชวีติ 
 r Sig.2-tailed แปลผลระดบัความสัมพันธ 
ดานการสรางความสัมพันธ .223** .000 สัมพันธต่ํา ในทิศทางเดียวกนั 
ดานการรักษาลูกคา .347** .000 สัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น .380** .000 สัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 
ดานการติดตามลูกคา .336** .000 สัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 
ดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชน 

.233** .000 สัมพันธต่ํา ในทิศทางเดียวกนั 

ดานการสื่อสารกับลูกคา .264** .000 สัมพันธต่ํา ในทิศทางเดียวกนั 
ดานชองทางในการบริการ .376** .000 สัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 

รวม .404** .000 สัมพันธปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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จากตาราง 41 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค โดยใชการวิเคราะหสถิติ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมของผูบริโภค มีความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิต
ของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .404 พบวาอยูในระดับสัมพันธปานกลางและในทิศทางเดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือ
ผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมเพิ่มขึ้นก็จะมี
แนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้นดวย เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานการสรางความสัมพันธ มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ัน
คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธของผูบริโภค มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .223 พบวาอยูในระดับสัมพันธต่ําและในทิศทาง
เดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตดานการสรางความสัมพันธเพ่ิมขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้น
เล็กนอย 

ดานการรักษาลูกคา มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเส
ธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา ของผูบริโภค มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .347 พบวาอยูในระดับสัมพันธปานกลางและในทิศทางเดียวกัน 
อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การรักษาลูกคาเพิ่มขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้นดวย 

ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 
.01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นของ
ผูบริโภค มีความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .380 พบวาอยูในระดับสัมพันธปาน
กลางและในทิศทางเดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
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เมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น เพ่ิมขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิต
ในอนาคตเพิ่มขึ้นดวย 

ดานการติดตามลูกคา มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิ
เสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคาของผูบริโภค มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .336 พบวาอยูในระดับสัมพันธปานกลางและในทิศทางเดียวกัน 
อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การติดตามลูกคาเพิ่มขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้นดวย 

ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึง
นอยกวา .01 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชนของผูบริโภค มีความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .233 พบวาอยูใน
ระดับสัมพันธต่ําและในทิศทางเดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชนเพ่ิมขึ้นก็จะมีแนวโนม
การทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้นดวย 

ดานการสื่อสารกับลูกคา มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา ของผูบริโภค มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .264 พบวาอยูในระดับสัมพันธต่ําและในทิศทาง
เดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคาเพิ่มขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคตเพิ่มขึ้นเล็กนอย 

ดานชองทางในการบริการ มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ัน
คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานชองทางในการบริการของผูบริโภค มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิตของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .376 พบวาอยูในระดับสัมพันธปานกลางและใน
ทิศทางเดียวกัน อธิบายไดวา เม่ือผูบริโภคความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตดานชองทางในการบริการเพิ่มขึ้นก็จะมีแนวโนมการทําประกันชีวิตในอนาคต
เพ่ิมขึ้นดวย 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิต ผูศึกษาไดนําเสนอสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะของการศึกษาดังน้ี 
ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตรของผูที่ทําประกนัชีวติที่มีผลตอความพึง

พอใจโดยรวมตอบริษทัเมืองไทยประกันชีวติ 
2. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะการทาํประกันชีวติของผูที่ทําประกันชีวติที่มีผลตอความพึง

พอใจโดยรวมตอบริษทัเมืองไทยประกันชีวติ 
3. เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภคตอระบบ CRM ของบริษทัเมืองไทย

ประกันชีวติทีมี่ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกนัชีวติ 
สมมติฐาน 
1. ผูบริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติแตกตางกัน 
2. ผูบริโภคที่มีลกัษณะการทําประกันชวีติแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 

ของบริษัทเมืองไทยประกนัชีวติแตกตางกัน 
3. ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษทัเมืองไทยประกันชีวติมีความสัมพันธกับ

แนวโนมการทําประกันชวีติ 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษา 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควา คือ ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิต  
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูที่ทําประกันชีวิตกับบริษัทเมืองไทย

ประกันชีวิตในป 2549 จํานวน 820,414 คน ผูศึกษาจึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยคํานวณ
จากสูตรที่ทราบจํานวนประชากรที่ไดขนาดกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้เทากับ 400 คน 
เลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเจาะจง
ไปที่กลุมลูกคาที่เขามาทําประกันชีวิตและเขามาติดตอ กับบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตที่
สํานักงานใหญ เน่ืองจากเปนสาขาที่มีลูกคามาใชบริการมากที่สุด โดยจะเลือกกลุมลูกคาใน
สํานักงานใหญแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงจะเนนเก็บขอมูลจากลูกคา
ที่สะดวกเต็มใจ และยินดีใหขอมูล 
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 เครื่องมือที่ใชการศึกษา 
ผูศึกษาใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ 

CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต โดยมีเน้ือหาประกอบดวย 4 ตอน คือ ลักษณะ
ประชากรศาสตร ลักษณะการทําประกันชีวิต ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทประกัน
ชีวิต และแนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต ซ่ึงจากการทดสอบหาคาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถามพบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทประกันชีวิต ไดคา
ความเชื่อม่ันเทากับ .8601 และและแนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต ไดคา
ความเชื่อม่ันเทากับ .7992 

เก็บรวบรวมขอมูล 
ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนตาง ๆ ดังน้ี 

1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวผูศึกษาจากบัณฑิตวทิยาลัย 
2. ผูศึกษาและผูชวยเก็บขอมูล นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาตอบ

แบบสอบถามพรอมใหคําแนะนําในการตอบแบบสอบถามแกลูกคาของบริษัทฯ ตามกลุม
ตัวอยางที่กําหนดไว 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับการตอบแลวทั้งหมด เพ่ือดําเนินการขั้นตอน
การศึกษาตอไป 

การวิเคราะหขอมูล 
เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ คือ โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ โดยใช

สถิติดังน้ีคือ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) 
1.2 คาเฉลี่ย (Mean) คาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) 
2.1 การทดสอบคาที (t-test) ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม  
2.2 การทดสอบคาเอฟ (F-test) ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ณ ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตาง
เปนรายคู ที่ระดับนัยสําคัญ .05 โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง  

2.3 การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยใชสถิติสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
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สรุปผลการศึกษา 
 ลักษณะทางประชากรศาสตร 

ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง เปนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
400 คน เปนหญิง คิดเปนรอยละ 69.5 และเปนชาย คิดเปนรอยละ 30.5 มีอายุ 26 - 30 ป มาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 35.2 รองลงมามีอายุ 31 - 35 ป คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมา 36 ปขึ้นไป 
คิดเปนรอยละ 17.3 รองลงมา นอยกวา 26 ป คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ มีสถานภาพโสด 
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 56.0 รองลงมา สมรส คิดเปนรอยละ 40.5 รองลงมา มาย/หยาราง คิด
เปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 81.0 
รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.2 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 
8.8 ตามลําดับ เปนพนักงานบริษัทเอกชน มากที่สุด คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมา ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 18.0 รองลงมา ขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 12.5 
รองลงมา นักเรียนหรือนักศึกษา คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-
15,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 37.0 รองลงมา มีรายไดตอเดือนระหวาง 15,001-20,000 
บาท คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมา 20,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 28.2 รองลงมา ต่ํากวา
หรือเทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลําดับ มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน 
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.4 รองลงมา 1 - 2 คน คิดเปนรอยละ 35.8 รองลงมา 5 - 6 คน คิด
เปนรอยละ 11.8 และรองลงมา 7 คนขึ้นไป คิดเปนรอยละ 9.0 ตามลําดับ โดยมีจํานวนสมาชิก
ในครอบครัวที่ทําประกันชีวิตทั้งหมด 1 - 2 คน มากที่สุด คิดเปนรอยละ 54.3 รองลงมา 3 - 4 
คน คิดเปนรอยละ 37.2 รองลงมา 5 - 6 คน คิดเปนรอยละ  5.0 และรองลงมา 7 คนขึ้นไป คิด
เปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 
 ลักษณะการทําประกันชีวิต 

ลักษณะการทําประกันชีวิตของลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง
ทั้งหมด 400 คน พบวา ทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย มากที่สุด คิดเปนรอยละ 64.5 
รองลงมาคือ ทําประกันชีวิตแบบตลอดชีพ คิดเปนรอยละ 18.2 รองลงมาคือ แบบชั่วระยะเวลา 
คิดเปนรอยละ 12.5 รองลงมาคือ แบบบํานาญ คิดเปนรอยละ 4.8 ตามลําดับ มีระยะเวลาการทํา
สัญญาประกันชีวิต 11 - 20 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 53.3 รองลงมาคือ ทําสัญญาประกันชีวิต 
มากกวา 20 ป คิดเปนรอยละ 37.2 รองลงมาคือ ต่ํากวาหรือเทากับ 10 ป คิดเปนรอยละ 9.5 
ตามลําดับ มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปประมาณ 10,001-15,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 31.2 รองลงมาคือ ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 28.0 รองลงมาคือ 
15,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 22.2 รองลงมาคือ 20,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 18.0 
ตามลําดับ เลือกวิธีการชําระเบี้ยประกันเปนรายเดือน มากที่สุด คิดเปนรอยละ 56.5 รองลงมา
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คือ เลือกวิธีการชําระเบี้ยประกันเปน รายป คิดเปนรอยละ 27.5 รองลงมาคือ ราย 3 เดือน คิด
เปนรอยละ 10.0 รองลงมาคือ ราย 6 เดือน คิดเปนรอยละ 6.0 ตามลําดับ โดยทําประกันชีวิตไป
แลวจนถึงปจจุบันเปนเวลา 1 - 3 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ 7 - 9 ป คิดเปน
รอยละ 27.2 รองลงมาคือ 4 - 6 ป คิดเปนรอยละ 19.8 รองลงมาคือ 10 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 
12.0 ตามลําดับ  

เม่ือพิจารณาชองทางการทําประกันชีวิต พบวา ทําประกันชีวิตผานตัวแทนประกันชีวิต 
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 79.2 รองลงมาคือ ติดตอบริษัทโดยตรง คิดเปนรอยละ 8. 8 รองลงมา
คือ ผานธนาคาร คิดเปนรอยละ 7.0 รองลงมาคือ Telemarketing หรือชองทางการขายผานทาง
โทรศัพท คิดเปนรอยละ 3.0 รองลงมาคือ Direct Sales คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ และทํา
ประกันชีวิตโดยตัดสินใจติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว มากที่สุด คิด
เปนรอยละ 34.3 รองลงมาคือ ผานตัวแทนประกันชีวิตที่ทานไมเคยรูจักมากอน คิดเปนรอยละ 
31.8 รองลงมาคือ ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวยตนเอง คิด
เปนรอยละ 21.8 รองลงมาคือ รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท คิดเปนรอยละ 12.2 
ตามลําดับ 

ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
ลูกคาของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ

บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม และรายดาน 7 ดานคือ ดานการสรางความสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการติดตามลูกคา ดานการเสนอแนะ
บริการที่เปนประโยชน ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการ อยูในระดับพึง
พอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 

1. ดานการสรางความสัมพันธ พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ความยืดหยุนและความหลากหลายของกรมธรรมและเบี้ยประกันทําใหเขาถึง
ทางเลือกที่ดีที่สุดได  กิจกรรมการสงเสริมการขายโดยการให Bonus พิเศษ ชวยใหประทับใจ
บริษัท   การมีของสมนาคุณมอบใหลูกคาตัดสินใจทําประกันกับบริษัทเปนครั้งแรกทําใหรูสึกวา
ไดรับการดูแลเปนพิเศษ การมีสินคาตาง ๆ ที่เขารวมโปรโมชั่นกับบริษัทมีสวนชวยอํานวย
ความสะดวกในการดําเนินชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก  

2. ดานการรักษาลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา พนักงานพูดจาสุภาพออนนอมกับลูกคา มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
สวน การไมตองเสียคาธรรมเนียมเพ่ิมในกรณีที่จายคาเบี้ยประกันกับธนาคาร หรือ ผาน ATM 
พนักงานเอาใจใสเสมือนเปนบุคคลพิเศษ การไดรับทราบขอมูลการจายเบี้ยประกันคืนใหกับ
ลูกคาถูกตอง และเปนธรรม มีของที่ระลึกแจกลูกคาในชวงเทศกาล เชน วันขึ้นปใหม วัน
สงกรานต เปนตน มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก 
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3. ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา การติดตอกับบริษัทหรือพนักงานขายสะดวก บริษัทมีการใช
คําแนะนําของลูกคามาเปนแนวทางปรับปรุงสิทธิประโยชนที่จะไดรับจากกรมธรรม ระบบการรับ
ขอรองเรียนจากลูกคาโดยไมเปดเผยชื่อของผูรองเรียนทําใหมีความสบายใจ ระบบ Call Center 
ของบริษัทสามารถติดตอไดงาย บริษัทมีระบบรับโทรศัพทอัตโนมัติใหทานบันทึกขอมูลเพ่ือการ
ติดตอกลับภายหลังในวันหยุดทําการ มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก 

4. ดานการติดตามลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา บริษัทมีการสอบถามถึงปญหาของการใชบริการเพื่อบริษัทจะไดนําไปแกไข มีการ
เก็บขอมูลความตองการรูปแบบของกรมธรรมที่ลูกคาตองการเพื่อนําไปพัฒนากรมธรรมอยาง
ตอเน่ือง บริษัทมีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจของทานภายหลังจากที่ไดรับบริการ มี
ความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก 

5. ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา การแจงขาวสารแกลูกคาโดยการสงขอความผานโทรศัพทมือถือ
ประโยชนทําใหทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว บริษัทมีจดหมายตรงหรือสิ่งพิมพทางไปรษณียที่สง
ให บริษัทมีการแจกเอกสารขาว (ใบปลิว แผนพับ) เกี่ยวกับคุณสมบัติและสิทธิประโยชนของ
รูปแบบการประกันชีวิตใหมๆ มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก 

6. ดานการสื่อสารกับลูกคา พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา ระบบ Call Center ของบริษัทใหขอมูลอยางชัดเจน ขอมูลบริษัทที่นําเสนอทางเว็บ
ไซดมีความชัดเจนถูกตอง การโทรเขาระบบ Call Center (1766) ของบริษัทมีคาใชจาย
เหมาะสม สามารถใชบริการระบบฐานขอมูลลูกคาแบบออนไลนไดอยางเต็มที่ มีความพึงพอใจ
อยูในระดับพึงพอใจมาก 

7. ดานชองทางในการบริการ พบวา อยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา สถานที่รับรองลูกคาสะอาด สามารถชําระคาเบี้ยประกันผานทางสาขาธนาคาร
และจุดชําระเงินเคานเตอรเซอรวิสไดทุกแหง สามารถชําระคาเบี้ยประกันผานตูอัตโนมัติของ
ธนาคารไดตลอด 24 ชั่วโมง สามารถติดตอกับบริษัทไดหลายชองทาง สถานที่รับรองลูกคามีที่
น่ังเพียงพอกับจํานวนลูกคา มีชา กาแฟ เครื่องด่ืมอ่ืน ๆ จัดเตรียมเอาไวสําหรับบริการลูกคาที่
เขามาติดตออยางเพียงพอ มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมาก 
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แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต 
แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต มีแนวโนมในระดับมาก เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีมีแนวโนมในระดับมากที่สุดคือ สามารถนําเบี้ยประกันชีวิตที่
จายจริงไปหักลดหยอนคาใชจายในการคํานวณภาษีเงินได รองลงมาคือ การลดภาระของสังคม
ในครอบครัวที่หัวหนาครอบครัวเสียชีวิตจะไดรับเงินจากการประกันชีวิต ชวยลดบรรเทาภาระที่
เกิดขึ้นแกครอบครัว การใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคารักษาพยาบาลจนหายหรือ
พิการ (ทุพพลภาพ) จนไมสามารถประกอบอาชีพได และ ทําใหมีการออมทรัพยเปนประจําและ
ตอเน่ืองสามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไวใชในโอกาสตางๆ ตามลําดับ สวนขอที่มีแนวโนมใน
ระดับมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

1.1 ผูบริโภคชาย และหญิงมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคชายและหญิง
มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย ผูบริโภคชายมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นมากกวาผูบริโภค
หญิง 

1.2 ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปน
รายดานพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ และดานชองทางในการบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา และดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

1.3 ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษาลูกคา และดานการเสนอแนะบริการที่เปน
ประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสื่อสารกับลูกคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิต ดานการสรางความสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
พบวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน และดานการสื่อสารกับลูกคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.5 ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มี
อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรับ
ฟงขอมูลความคิดเห็น แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.6 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่
มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 
ดานการรักษาลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 

1.7 ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการติดตามลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 

1.8 ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่
ทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
การรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ ผูบริโภคที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่
ทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดาน
ชองทางในการบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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2.  ผูบริโภคที่มีลักษณะการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน 

2.1 ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีรูปแบบการทําประกันแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ยกเวนดานการรักษาลูกคา ที่ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2.2 ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกัน
ชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษา
ลูกคา ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และพบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิตแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดาน
การติดตามลูกคา และดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 

2.3 ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา 
ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และพบวาผูบริโภคที่มีจํานวนเบี้ยประกันทีจ่าย
ตอปแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการ
ติดตามลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2.4 ผูบริโภคที่มีวิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการชําระเบี้ยประกันแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 

2.5 ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลวแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว
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แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการสราง
ความสัมพันธ ดานการติดตามลูกคา ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไป
แลวแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษา
ลูกคา และดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2.6 ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการสรางความสัมพันธ 
ดานการสื่อสารกับลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และผูบริโภคที่มีชองทางการทําประกันชีวิตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 
และดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

2.7 ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ 
CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการสรางความสัมพันธ ดานการ
ติดตามลูกคา และดานชองทางในการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และพบวา ผูบริโภคที่มีวิธีการติดตอกับบริษัทแตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของ
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรักษาลูกคา และดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
3.  ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตมีความ 

สัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิต 
ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยมีความสัมพันธ

เชิงบวกในระดับปานกลางกับแนวโนมการทําประกันชีวิตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน
ชีวิต ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น ดานการติดตามลูกคา และดาน
ชองทางในการบริการ มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางกับแนวโนมการทําประกันชีวิต
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวน ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิต ดานการสรางความสัมพันธ ดานการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน และดานการ
สื่อสารกับลูกคา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับต่ํากับแนวโนมการทําประกันชีวิตอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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อภิปรายผล  
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกัน

ชีวิต พบวา ผูบริโภคเปนหญิง มากกวาชายคิด มีอายุ 26 - 30 ป สถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-15,000 บาท มี
จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน สวนจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิตทั้งหมด 
1 - 2 คน สวนใหญทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย มีระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต 11 - 
20 ป จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอปประมาณ 10,001-15,000 บาท เลือกวิธีการชําระเบี้ยประกัน
เปนรายเดือน โดยทําประกันชีวิตไปแลวจนถึงปจจุบันเปนเวลา 1 - 3 ป และทําประกันชีวิตผาน
ตัวแทนประกันชีวิต โดยตัดสินใจติดตอกับบริษัทดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว มีความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตอยูในระดับพึงพอใจมาก โดยแนวโนม
และเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต พบวามีแนวโนมที่จะทําประกันในอนาคตอยูในระดับ
มาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีความสําคัญในระดับพึงพอใจมากที่สุดคือ สามารถ
นําเบี้ยประกันชีวิตที่จายจริงไปหักลดหยอนคาใชจายในการคํานวณภาษีเงินได รองลงมาคือ 
การลดภาระของสังคมในครอบครัวที่หัวหนาครอบครัวเสียชีวิตจะไดรับเงินจากการประกันชีวิต 
ชวยลดบรรเทาภาระที่เกิดขึ้นแกครอบครัว การใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคา
รักษาพยาบาลจนหายหรือพิการจนไมสามารถประกอบอาชีพได และทําใหมีการออมทรัพยเปน
ประจําและตอเน่ืองสามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไวใชในโอกาสตางๆ ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ สมชัย เลิศอนันตตระกูล (2539) ทําการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอ
การประกันชีวิต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และพบวา รูปแบบกรมธรรมที่ผูบริโภคใช
สวนใหญเปนแบบสะสมทรัพย จายเงินคาเบี้ยประกันปละ 1 ครั้ง (รายป) สวนใหญจะทํา
กรมธรรม 1 กรมธรรมมีวงเงินอยูในชวง 100,001 - 150,000 บาท บุคคลที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิต คือ บุตร และพิจารณาทําประกันชีวิต คือ เพ่ือความมั่นคงตอ
ตัวเองและครอบครัว ความคุมครอง และคา รักษาพยาบาลเมื่อเจ็บไข ความคิดเห็นของผูบรโิภค
ที่คิดจะซื้อกรมธรรมประกันชีวิตเพ่ิมอีกคือ เพ่ือเปนประโยชนตอครอบครัว  

การศึกษาลักษณะประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิต พบวา ผูบริโภคที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
ตอเดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต แตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน โดยผูบริโภค
ชายมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นมากกวาผูบริโภคหญิง ผูที่มีอายุ 26 – 30 ป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
เมืองไทยประกันชีวิตมากกวา ผูที่มีอายุ 31 – 35 ป และ 36 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ผูที่มีสถานภาพโสดมาย หรือหยาราง มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัท
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เมืองไทยประกันชีวิตโดยรวมมากกวาผูบริโภคที่สมรสแลว และผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว
ที่ทําประกันชีวิต 5 คนขึ้นไป มีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
โดยรวมมากกวาผูที่มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ทําประกันชีวิต 1 – 2 คน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งน้ีเน่ืองจากลักษณะทางประชากรนั้น เปนลักษณะเฉพาะของแตละ
บุคคลซึ่งแตละคนมีแตกตางกัน ดังน้ันจึงมีลักษณะทางจิตวิทยาหรือในการศึกษาครั้งน้ีคือ ความ
พึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
อ่ืน ๆ ที่ศึกษาเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของบุคคลที่แตกตางกันกับลักษณะทางจิตวิทยา
ของนักวิจัยทานอ่ืน ๆ เชน โสภา คงธนาคมธัญกิจ (2538) ที่ทําการศึกษาอุปสงคการประกัน
ชีวิตของครัวเรือนในประเทศไทย พบวา ปจจัยที่กําหนดการตัดสินใจทํากรมธรรมประกันชีวิต
ของครัวเรือน คือ รายไดของครัวเรือน อาชีพ เพศ และอายุ และนอกจากนี้ยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของเพ็ญจมาส ศิริกิจวัฒนา (2543) ทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทํา
ประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และผลการศึกษา พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจทําประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส ระดับรายได อาชีพ ตําแหนงที่ 

การศึกษาถึงลักษณะการทําประกันชีวิตของผูที่ทําประกันชีวิตที่มีผลตอความพึงพอใจ
ตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต พบวา ผูบริโภคที่มี รูปแบบการทําประกัน 
ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต จํานวนเบี้ยประกันที่จายตอป วิธีการชําระเบี้ยประกัน 
ระยะเวลาที่ทําประกันชีวิตไปแลว ชองทางการทําประกันชีวิต และวิธีการติดตอกับบริษัท
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตแตกตางกัน ทั้งน้ี
เน่ืองจาก ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้นหลังการซื้อสิ้นคาหรือบริการ ซ่ึงสัมพันธกับสิ่งที่ลูกคา
ไดรับ และสิ่งที่ลูกคาคาดหวังซึ่งเขาใหความหมายของความพึงพอใจ คือความรูสึกที่ดี หรือ
ความรูสึกผิดหวัง ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับกับ สิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง (Philip Kotler.1999) ดังน้ันการที่ลูกคามีลักษณะการทําประกันชีวิตแตกตางกันนั้นจึง
สงผลให มีความคาดหวังในสิ่งตาง ๆ แตกตางกัน และสงผลใหความพึงพอใจแตกตางกันดวย 

นอกจากนี้การศึกษายังพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคตอระบบ CRM มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการทําประกันชีวิต ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ 
(2540) ที่ทําการศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาบรบือ 
จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา ฝายขายประกันชีวิตมีการฝกความชํานาญในการขาย 
ดานการชี้แนะ ดูแล กํากับ และติดตาม เพ่ือกระตุนการทํางาน สวนใหญไดรับการนิเทศจาก 
หัวหนาหนวยและหัวหนาศูนยเดือนละ 11-15 ครั้ง ดานการสรางขวัญและกําลังใจใชวิธีมอบ
สิ่งของ ดานการพัฒนาและการสงเสริมการขาย ในกรมธรรมทั้ง 11 แบบมีผูซ้ือกรมธรรมแบบ
สะสมมากที่สุด ซ่ึงลูกคาสามารถชําระเบี้ยประกันทั้งรายงวดหรือ รายเดือน และซื้อสัญญา
เพ่ิมเติมได ดานการควบคุมคาใชจาย มีการทําบัญชีรายรับ-รายจาย ดานการบริการหลังขาย มี
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การติดตามเบี้ยประกันกับลูกคากอนและหลังกําหนด 1 เดือน การดูแลผลประโยชนลูกคาทั้งคา 
ประกันชีวิต คาอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล คาประกันสุขภาพ และการแจงขาวสาร 

 
ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งน้ี 
1.1 บริษัทควรปรับปรุงระบบฐานขอมูลลูกคาแบบออนไลนใหลูกคาสามารถใช

บริการไดอยางเต็มที่ ปลอดภัย และไดรับขอมูลที่มีความชัดเจนถูกตอง นอกจากนี้ควรปรับปรุง
ระบบ Call Center ของบริษัทใหสามารถใหขอมูลกับลูกคาในทุก ๆ เรื่องไดอยางชัดเจน 
เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจในระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทย
ประกันชีวิตในระดับพึงพอใจมากในทุก ๆ ดาน แตมีดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดคือ 
ดานการสื่อสารกับลูกคา 

1.2 บริษัทควรจัดทําสื่อดานการตลาด โดยใหความสําคัญกับการนําเทคโนโลยีใหม 
ๆ มาประยุกตใชในปจจุบันเพ่ือทําใหมีวิธีการใหมๆ ในการดําเนินกิจกรรมดานการตลาดกับผูทํา
ประกัน ทําการฝกอบรมใหตัวแทนมีความสามารถในการใชเครื่องมือทางการตลาดแบบ
ออนไลนเพ่ือสงขอความไปยังที่ตางๆ เพ่ือเปนการสรางโอกาสทางการขายการเขาถึงผูทํา
ประกันใหม ๆ กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ จะทําใหองคการมีวิธีในการเขาถึงผูทําประกัน
ใหมๆ มากขึ้น อินเทอรเน็ต การแสดงสินคา และอีเมล ถือวาเปนการลงทุนที่คุมคา บริษัทควร
ใชประโยชนจากตัวเลือกตางๆ เหลานี้ใหไดอยางเต็มที่ เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา การจัดทํา
สื่อการตลาดยังมีนอย และยังไมแพรหลายเทากับการขายแบบใชตัวแทนขายโดยตรง 

1.3 บริษัทควรมุงเนนใหพนักงานพูดจาสุภาพออนนอมกับลูกคา สอบถามถึงปญหา
ของการใชบริการเพื่อบริษัทจะไดนําไปใชเปนแนวทางปรับปรุงสิทธิประโยชนที่จะไดรับจาก
กรมธรรม และปรับสถานที่รับรองลูกคาใหมีความสะอาด และปรับปรุงระบบรับโทรศัพท
อัตโนมัติใหลูกคาบันทึกขอมูลเพ่ือการติดตอกลับภายหลังในวันหยุดทําการเพื่อกระตุนใหลูกคา
ทําประกันชีวิตกับบริษัท เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา คาเฉลี่ยดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็นในเรื่องระบบรับโทรศัพทอัตโนมัติน้ันมีคานอยเม่ือเทียบกับความพึงพอใจดานอ่ืน ไ 

1.4 บริษัทควรปรับรูปแบบการใหบริการสําหรับผูที่ชําระเบี้ยประกันเปนราย 3 
เดือน ใหตัวแทนประกันมีการติดตาม และเขาถึงผูเอาประกันใหมากขึ้น สรางชองทางในการ
ชําระเบี้ยประกันเพ่ิมขึ้น และปรับยืดหยุนการชําระเบี้ยประกันในกรณีที่ชําระชา เปนตน 
เน่ืองจากผลจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต
ในดานที่พบความแตกตางระหวางกลุม จําแนกตามวิธีการชําระเบี้ยประกัน พบวาผูที่ชําระเบี้ย
ประกันเปนราย 3 เดือนนั้นมีความพึงพอใจในทุก ดานต่ํากวากลุมอ่ืน ๆ ดังน้ัน 
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1.5 บริษัทเมืองไทยประกันชีวิตควรจะตองปรับใหมีรูปแบบการประกันชีวิตหลาย
รูปแบบ และฝกอบรมใหตัวแทนขายประกัน สามารถสนองความตองการของผูบริโภคที่มี
ลักษณะแตกตางกัน เพ่ือเพ่ิมจํานวนของผูทําประกันชีวิต เน่ืองจากผลการทดสอบความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตกับแนวโนมการทํา
ประกันชีวิต พบวา ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิตโดยมี
ความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางกับแนวโนมการทําประกันชีวิต และดานที่มีคา
ความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางคือ ดานการรักษาลูกคา ดานการรับฟงขอมูลความ
คิดเห็น ดานการติดตามลูกคา และดานชองทางในการบริการ 

 
2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

2.1 ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระบบ CRM ของแตละบริษัท และนํามาพัฒนา
เปนระบบ CRM ที่เหมาะสมสําหรับประเทศไทย 

2.2 ควรศึกษาถึงรูปแบบความตองการของลูกคาวาลูกคาที่มีความแตกตางกัน โดย
จําแนกออกเปนกลุมยอย ๆ น้ัน ตองการการบริการใดมากกวากัน และตองการแตกตางกัน
อยางไรเพื่อปรับปรุงการบริการใหเหมาะสมกับลูกคามากที่สุด 

2.3 ในการศึกษาครั้งตอไปควรทําการศึกษาดวยการสัมภาษณผูบริหารหนวยงาน 
หรือผูที่เกี่ยวของเพ่ือจะไดทราบความแตกตางของการใชกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธของ
แตละแผนก 

2.4 ในการศึกษาครั้งตอไปควรขยายการศึกษาไปยังธุรกิจรูปแบบตาง ๆ ที่สามารถ
นํากลยุทธลูกคาสัมพันธไปปรับใชได เชน ธุรกิจประกันภัยรูปแบบอ่ืน ธุรกิจการบิน เปนตน 
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แบบสอบถาม

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต

แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอระบบ CRM 
ของบริษัทเมืองไทยประกันชีวิต โดยมีเน้ือหาประกอบดวย 4 ตอน คือ

ตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร
ตอนที่ 2 ลักษณะการทําประกันชีวิต
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทประกันชีวิต
ตอนที่ 4 แนวโนมการทําประกันชีวิต
ผูศึกษาใครขอความรวมมือจากทาน ในการตอบแบบสอบถามและแสดงความคิด

เห็นตามความเปนจริง โดยทานไมตองเปดเผยชื่อและนามสกุล ขอมูลตางๆ ท่ีไดจากทานจะ
เปนประโยชนและมีคุณคาอยางสูงตอการศึกษาในครั้งน้ี และจะไมมีผลเสียหายตอตัวทาน
แตประการใด ผูศึกษาจะเก็บความเห็นของทานไวเปนความลับ โดยผูศึกษาจะจัดทําสรุปผล
การศึกษาและนําเสนอผลสรุปดังกลาวตอผูบริหารของบริษัท เพื่อประโยชนในการบริหาร
งานตามโอกาสอันควร

ผูศึกษาหวังเปนอยางย่ิงวาจะไดรับความรวมมือจากทานและขอขอบคุณมา ณ 
โอกาสนี้

 ผูจัดทํา
17 มกราคม 2550
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ตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย �ลงในชองวางที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด

1. เพศ � ชาย � หญิง

2. อายุ...................................................ป

3. สถานภาพ
� โสด � สมรส
� มาย/หยาราง

4. ระดับการศึกษา
� ตํ่ากวาปริญญาตรี � ปริญญาตรี
� สูงกวาปริญญาตรี

5. อาชีพ
� นักเรียน/นักศึกษา � ประกอบธุรกิจสวนตัว
� พนักงานบริษัทเอกชน � ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ
� อื่นๆ โปรดระบุ…………………………………………

6. รายไดตอเดือน
� ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท � 10,001-15,000 บาท
� 15,001-20,000 บาท � 20,001 บาทขึ้นไป

7. จํานวนสมาชิกในครอบครัว
� 1 - 3 คน � 4 – 5 คน
� 5 – 6 คน � 7 คนขึ้นไป

8. จํานวนสมาชิกในครอบครัวท่ีทําประกันชีวิต
� 1 - 2 คน � 3 - 4 คน
� 5 - 6 คน � 7 คนขึ้นไป
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ตอนที่ 2 ลักษณะการทําประกันชีวิต
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย �ลงในชองวางที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด

1. ประกันที่ทานทําเปนแบบใด
� แบบช่ัวระยะเวลา � แบบสะสมทรัพย
� แบบตลอดชีพ � แบบบํานาญ

2. ระยะเวลาการทําสัญญาประกันชีวิต
� ตํ่ากวาหรือเทากับ 10 ป � 11 – 20 ป
� มากกวา 20 ป

3. ทานจายเบี้ยประกันชีวิตตอปจํานวนเทาใด
� ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท � 10,001-15,000 บาท
� 15,001-20,000 บาท � 20,001 บาทขึ้นไป

4. วิธีการชําระเบี้ยประกัน
� รายเดือน � ราย 3 เดือน
� ราย 6 เดือน � รายป
� ชําระเบี้ยประกันคร้ังเดียว

5. ทานทําประกันชีวิตมาแลวถึงปจจุบันเปนเวลา............................ป

6. ชองทางการทําประกันชีวิต
� ผานตัวแทน � ผานธนาคาร
� Direct Sales � ติดตอบริษัทโดยตรง
� Telemarketing ชองทางการขายผานทางโทรศัพท

7. ทานติดตอกับบริษัทคร้ังแรกอยางไร
� ผานตัวแทนประกันชีวิตท่ีทานไมเคยรูจักมากอน
� ดวยคําแนะนําของเพื่อนหรือครอบครัว
� รับรูจากสื่อประชาสัมพันธของบริษัท
� ตระหนักถึงความสําคัญของการประกันชีวิตและเขามาติดตอดวยตนเอง
� อื่น ๆ โปรดระบุ....................................................................................
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจตอระบบ CRM ของบริษัทประกันชีวิต
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย �ลงในชองวางที่ทานเห็นดวยมากที่สุด

ระบบ CRM ระดับความพึงพอใจ
มากที่
สุด

มาก ปาน
กลาง

นอย นอยที่
สุด

การสรางความสัมพันธ
1. กิจกรรมการสงเสริมการขายโดยการให Bonus

พิเศษ ชวยใหทานประทับใจบริษัท
2. การมีของสมนาคุณมอบใหลูกคาตัดสินใจทําประกัน

กับบริษัทเปนคร้ังแรกทําใหทานรูสึกวาไดรับการดู
แลเปนพิเศษ

3. การมีสินคาตาง ๆ ท่ีเขารวมโปรโมชั่นกับบริษัทมี
สวนชวยอํานวยความสะดวกในการดําเนินชีวิตให
กับทาน

4. ความยืดหยุนและความหลากหลายของกรมธรรม
และเบ้ียประกันทําใหทานเขาถึงทางเลือกที่ดีท่ีสุด
ของทานได

ดานการรักษาลูกคา
5. ทานไมตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่มในกรณีท่ีจายคา

เบ้ียประกันกับธนาคาร หรือ ผาน ATM
6. มีของที่ระลึกแจกลูกคาในชวงเทศกาล เชน วันข้ึนป

ใหม วันสงกรานต เปนตน
7. พนักงานพูดจาสุภาพออนนอมกับลูกคา
8. พนักงานเอาใจใสทานเสมือนเปนบุคคลพิเศษ
9. ทานไดรับทราบขอมูลการจายเบี้ยประกันคืนใหกับ

ลูกคาถูกตอง และเปนธรรม
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ระบบ CRM ระดับความพึงพอใจ
มากที่
สุด

มาก ปาน
กลาง

นอย นอยที่
สุด

การรับฟงขอมูลความคิดเห็น
10. ระบบการรับขอรองเรียนจากลูกคาโดยไมเปดเผยช่ือ

ของผูรองเรียนทําใหทานมีความสบายใจ
11. การติดตอกับบริษัทหรือพนักงานขายสะดวก
12. ระบบ Call Center ของบริษัทสามารถติดตอไดงาย
13. บริษัทมีระบบรับโทรศัพทอัตโนมัติใหทานบันทึกขอ

มูลเพื่อการติดตอกลับภายหลังในวันหยุดทําการ
14. บริษัทมีการใชคําแนะนําของลูกคามาเปนแนวทาง

ปรับปรุงสิทธิประโยชนท่ีจะไดรับจากกรมธรรม
การติดตามลูกคา
15. มีการเก็บขอมูลความตองการรูปแบบของกรมธรรม

ท่ีลูกคาตองการเพื่อนําไปพัฒนากรมธรรมอยางตอ
เน่ือง

16. บริษัทมีการสอบถามถึงปญหาของการใชบริการเพื่อ
บริษัทจะไดนําไปแกไข

17. บริษัทมีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจของ
ทานภายหลังจากที่ไดรับบริการ

การเสนอแนะบริการที่เปนประโยชน
18. การแจงขาวสารแกลูกคาโดยการสงขอความผาน

โทรศัพทมือถือประโยชนทําใหทานทราบขอมูลได
อยางรวดเร็ว

19. บริษัทมีจดหมายตรงหรือสิ่งพิมพทางไปรษณียท่ีสง
ใหทาน

20. บริษัทมีการแจกเอกสารขาว (ใบปลิว แผนพับ) เกี่ยว
กับคุณสมบัติและสิทธิประโยชนของรูปแบบการ
ประกันชีวิตใหม ๆ
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ระบบ CRM ระดับความพึงพอใจ
มากที่
สุด

มาก ปาน
กลาง

นอย นอยที่
สุด

การสื่อสารกับลูกคา
21. ทานสามารถใชบริการระบบฐานขอมูลลูกคาแบบ

ออนไลนไดอยางเต็มท่ี
22. การโทรเขาระบบ Call Center (1766) ของบริษัทมี

คาใชจายเหมาะสม
23. ขอมูลบริษัทที่นําเสนอทางเว็บไซดมีความชัดเจนถูก

ตอง
24. ระบบ Call Center ของบริษัทใหขอมูลอยางชัดเจน
ชองทางในการบริการ
25. ทานสามารถติดตอกับบริษัทไดหลายชองทาง
26. ทานสามารถชําระคาเบี้ยประกันผานตูอัตโนมัติของ

ธนาคารไดตลอด 24 ช่ัวโมง
27. ทานสามารถชําระคาเบี้ยประกันผานทางสาขา

ธนาคารและจุดชําระเงินเคานเตอรเซอรวิส ไดทุก
แหง

28. สถานที่รับรองลูกคามีท่ีน่ังเพียงพอกับจํานวนลูกคา
29. สถานที่รับรองลูกคาสะอาด
30. มีชา กาแฟ เคร่ืองดื่มอื่น ๆ จัดเตรียมเอาไวสําหรับ

บริการลูกคาที่เขามาติดตออยางเพียงพอ
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ตอนที่ 5 แนวโนมและเหตุผลในการทําประกันชีวิตในอนาคต
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย �ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับความตองการมากที่
สุด

1. ในอนาคตทานจะเปนลูกคาของบริษัทประกันชีวิตเดิมท่ีทําอยู
แนนอนอยางมาก ไมเลย

5 4 3 2 1
2. หากเพื่อนของทานตองการทําประกันชีวิตทานจะแนะนําใหทํากับบริษัทประกันชีวิตเดิมท่ี
ทําอยู
แนนอนอยางมาก ไมเลย

5 4 3 2 1
3. การใหความคุมครองโดยมีการจายชดเชยคารักษาพยาบาลจนหายหรือพิการ (ทุพพล
ภาพ)  จนไมสามารถประกอบอาชีพได
ตองการมากที่สุด ไมตองการ

5 4 3 2 1
4. สามารถนําเบี้ยประกันชีวิตท่ีจายจริงไปหักลดหยอนคาใชจายในการคํานวณภาษีเงินได
ตองการมากที่สุด ไมตองการ

5 4 3 2 1
5. ทําใหมีการออมทรัพย เปนประจําและตอเน่ืองสามารถเก็บเงินไดเปนกองทุนไวใชใน
โอกาสตางๆ
แนนอนอยางมาก ไมเลย

5 4 3 2 1
6. การลดภาระของสังคมในครอบครัวท่ีหัวหนาครอบครัวเสียชีวิตจะไดรับเงินจากการประกัน
ชีวิต ชวยลดบรรเทาภาระที่เกิดข้ึนแกครอบครัว
แนนอนอยางมาก ไมเลย

5 4 3 2 1
7. เงินจํานวนมากที่ไดจากการออมทรัพยของประชาชนในรูปของการประกันชีวิต จะสามารถ
นํามาใชเปนทุนทรัพยท่ีสําคัญในการพัฒนาประเทศ
แนนอนอยางมาก ไมเลย

5 4 3 2 1

---ข อ บ พ ร ะ คุ ณ ใ น ก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม---
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ
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ประวัติยอผูทําวิจัย

ช่ือ ช่ือสกุล ปญจลักษณ  สุรียชัยนิรันดร
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สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร
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เขตบึงกุม  จ.กรุงเทพมหานคร  10230
ตําแหนงท่ีอยูปจจุบัน ผูชวยผูอํานวยการฝายดําเนินงานประกันสุขภาพ
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พ.ศ. 2535 ปริญญาตรี
คณะนิติศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร
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