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และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยแบบเสนตรง
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 The objective of this research was to study the agents’ service quality, life 
assurance benefits seeking and life insurance purchasing of consumers in Bangkok. The 
sample was 385 consumers in Bangkok. The statistical methods of data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation, minimum and maximum. The hypotheses 
test was conducted by the method of multiple regressions. 
 The results of this research suggested that most of the respondents were female, 
aged between 40 and 49 years old, married and have children, earned an average monthly 
income of 45,001 baht or above. 
 Results of the hypotheses test are as follows: 
 1.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of policy quantity has 
relationship with service quality in terms of reliability, assurance, empathy and 
responsiveness and benefits in terms of security and tax saving. 
 2.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of suminsured has relationship 
with service quality in terms of reliability, assurance, and tangibles. 
 3.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of premium has relationship 
with service quality in terms of assurance and tangibles and benefits in terms of saving for 
the future and tax saving. 
 4.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of minimum protection time 
selection has relationship with service quality in terms of assurance, empathy and 
responsiveness and benefits in terms of saving for the future, medical fee and tax saving. 
 5.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of maximum protection time 
selection has relationship with service quality in terms of empathy and benefits in term of 
security, saving for the future and tax saving. 
 6.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of term of payment of the 
policy with the minimum protection time has relationship with service quality in terms of 
empathy and responsiveness and benefits in term of saving for the future. 
 7.  Life insurance purchasing behavior in the aspect of term of payment of the 
policy with the maximum protection time has relationship with service quality in terms of 
assurance and empathy and benefits in term of security, saving for the future and tax 
saving. 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหของอาจารย ดร.พนิต กุลศิริ อาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่มีคุณคา ชวยเหลือ อีกทั้งยังตรวจสอบ
แกไขขอบกพรองตางๆ ในการวิจัยฉบับนี้ดวยความกรุณาและหวงใย นับตั้งแตเริ่มดําเนินการจน
สําเร็จเรียบรอยสมบูรณเปนสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณาและขอขอบพระคุณ
อยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 ผูวิจัยกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร.กาญจนระวี อนันตอัครกุล และ อาจารย
ดร.กัลยกิตติ์ กีรติอังกูร ที่กรุณาใหขอเสนอแนะตางๆ เพ่ือปรับปรุง แกไขขอบกพรองอันเปน
ประโยชนและกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
อีกทั้งยังใหคําแนะนําในการวิจัยครั้งนี้ 
 ผู วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และคณาจารยในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ได
อบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูที่เปนประโยชนอยางย่ิงแกผูวิจัย 
 ขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และตลอดจนผูมีสวนสําเร็จ
ตองานวิจัยนี้ทุกทาน  
 ทายสุดนี้ ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน เพ่ือน พ่ี นอง ทุกคนที่ใหกําลังใจและ
ชวยเหลือในการเก็บขอมูลเพ่ือการวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 
 

 คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมเปนเครื่องบูชา
พระคุณบิดา มารดาที่ลวงลับ ญาติผูใหญ และบูรพาคณาจารยที่ไดอบรมสั่งสอน ปลูกฝงคุณความดี 
ชี้แนะแนวทางที่ดีและมีคุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา 
 
          คันธรส พจนสถิตย  
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ธุรกิจประกันชีวิต เปนธุรกิจที่รับประกันความเสี่ยงภัยตางๆ ไมวาจะเปนภัยที่เกิดจาก
อุบัติเหตุ ทําใหไดรับอันตรายทางดานรางกาย ภัยที่เกิดการการระบาดของโรค หรือภัยที่เกิดจาก
ธรรมชาติ ที่อาจกอใหเกิดการสูญเสียชีวิตและทรัพยสินได โดยการถือหลักกระจายความเสี่ยงซึ่ง
ตองมีการบริหารความเสี่ยงใหเหมาะสม ธุรกิจประกันชีวิตจึงมีบทบาทสําคัญในเศรษฐกิจและสังคม
เปนอยางมาก ชวยใหประชาชนมีหลักประกันที่มั่นคงในการดํารงชีพ และชวยแบงเบาภาระของ
ภาครัฐในการดูแลประชาชนยามเจ็บปวย และเมื่อชราภาพหรือเกษียณอายุ ดังจะเห็นไดวาการ
ประกันชีวิตนั้นเปนการปองกันการสูญเสียรายไดเนื่องมาจากการเสียชีวิต และยังถือเปนการเก็บ
ออมที่มีดอกผล และผูเอาประกันยังนําเบ้ียประกันชีวิตมาลดหยอนการเสียภาษีไดอีกดวย โดย
วัตถุประสงคของการประกันชีวิตในปจจุบันมีใหผูบริโภคเลือกไดหลากหลายข้ึน เพ่ือใหตอบสนอง
ตรงตามความตองการไดมากที่สุด แตละแบบจะมีลักษณะความคุมครองและผลประโยชนแตกตาง
กันออกไป โดยแบบการประกันชีวิตพ้ืนฐานมีอยู 4 แบบ คือ 
 1.  แบบตลอดชีพ เปนการประกันชีวิตที่ใหความคุมครองตลอดชีพ ถาผูเอาประกันภัย
เสียชีวิตเมื่อใดในขณะที่กรมธรรมมีผลบังคับ บริษัทประกันชีวิตจะจายจํานวนเงินเอาประกันภัย 
ใหแกผูรับประโยชน วัตถุประสงคเบ้ืองตนของการประกันภัยแบบนี้เพ่ือจัดหาเงินทุนสําหรับจุนเจือ
บุคคลที่อยูในความอุปการะเมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิต หรือเพ่ือเปนเงินทุนสําหรับการเจ็บปวยครั้ง
สุดทายและคาทําศพ ทั้งนี้เพ่ือไมใหตกเปนภาระของคนอ่ืน 
 2.  แบบสะสมทรัพย เปนการประกันชีวิตที่บริษัทจะจายจํานวนเงินเอาประกันภัยใหแก    
ผูเอาประกันภัยเมื่อมีชีวิตอยูครบกําหนดสัญญา หรือจายเงินเอาประกันภัย ใหแกผูรับประโยชนเมื่อ
ผูเอาประกันภัยเสียชีวิตลงภายในระยะเวลาประกันภัย การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยเปน
สวนผสมของการคุมครองชีวิตและการออมทรัพย สวนของการออมทรัพย คือสวนที่ผูเอาประกันภัย
ไดรับคืนเมื่อสัญญาครบกําหนด 
 3.  แบบชั่วระยะเวลา เปนการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินใหแกผูรับ
ประโยชนเมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาประกันภัย วัตถุประสงคเพ่ือคุมครอง การเสยีชวิีต
กอนวัยอันสมควร การประกันชีวิตแบบนี้ไมมีสวนของการออมทรัพย เบ้ียประกันภัยจึงต่ํากวาแบบ
อ่ืน ๆ และไมมีเงินเหลือคืนใหหากผูเอาประกันภัยอยูจนครบกําหนดสัญญา 
 4.  แบบเงินไดประจํา เปนการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินจํานวนหนึ่ง
เทากันอยางสม่ําเสมอใหแกผูเอาประกันภัยทุกเดือน นับแตผูเอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือมีอายุ
ครบ 55 ป หรือ 60 ป เปนตนไป แลวแตเงื่อนไขในกรมธรรมที่กําหนดไว สําหรับระยะเวลาการ
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จายเงินไดประจํานี้ข้ึนอยูกับความตองการของผูเอาประกันชีวิตที่จะเลือกซื้อ (สํานักงานคณะกรรม 
การกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. 2557: ออนไลน)  

 ทั้งนี้ชองทางในการขายประกันชีวิตมีหลากหลายชองทาง ไดแก การขายผานตัวแทน
ประกันชีวิต นายหนาประกันชีวิต ธนาคารพาณิชย ไปรษณีย และอ่ืนๆ โดยการขายผานตัวแทน
ประกันชีวิตยังคงเปนชองทางที่มีความสําคัญมาก จากขอมูลเบ้ียประกันชีวิตรับรวมตลอดทั้งป 2556 
ทั้งสิ้น 442,496.1 ลานบาท อัตราการเติบโตเพ่ิมข้ึนจากระยะเดียวกันของปกอนรอยละ 13.1 การ
ขายผานตัวแทนประกันชีวิตยังครองอันดับ 1 สัดสวนรอยละ 54.6 ของเบ้ียประกันชีวิตทั้งหมด 
รองลงมาเปนการขายผานธนาคารพาณิชย สัดสวนรอยละ 38.9 (สมาคมประกันชีวิตไทย. 2557: 
ออนไลน) ตัวแทนประกันชีวิต จึงถือเปนบุคคลที่มีสวนสําคัญอยางย่ิง เปนตัวกลางชวยใหคนใน
สังคมชวยเหลือเก้ือกูลกัน โดยมีบริษัทประกันชีวิตเปนองคกรจัดสรรความชวยเหลือ อีกทั้งยังเปน
คนที่กาวยางไปในทุกซอกสวนของสังคม เพ่ือไปพูดคุยรับฟงความคิดเห็นจากประชาชน โดยบุคคล
ที่จะเขามาเปนตัวแทนประกันชีวิตไดนั้น พระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535 มาตรา 69 ได
กําหนดคุณสมบัติไวดังนี้ 
 1.  บรรลุนิติภาวะ 
 2.  มีภูมิลําเนาในประเทศไทย 
 3.  ไมเปนคนวิกลจริตหรือจิตฟนเฟอนไมสมประกอบ 
 4.  ไมเคยตองโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกในความผิดเก่ียวกับทรัพยที่
กระทําโดยทุจริต เวนแตไดพนโทษมาแลวไมนอยกวาหาปกอนวันขอรับใบอนุญาต 
 5.  ไมเปนบุคคลลมละลาย 
 6.  ไมเปนนายหนาประกันชีวิต 
 7.  ไมเคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิตหรือใบอนุญาตเปนนายหนา
ประกันชีวิตในระยะเวลาหาปกอนวันขอรับใบอนุญาต 
 8.  ไดรับการศึกษาวิชาประกันชีวิต จากสถาบันการศึกษาที่นายทะเบียนประกาศกําหนด
หรือสอบความรูเก่ียวกับการประกันชีวิตไดตามหลักสูตรและวิธีการที่นายทะเบียนประกาศกําหนด 
โดยตัวแทนประกันชีวิตที่ดีจะตองยึดมั่นในจรรยาบรรณและศีลธรรมของวิชาชีพ เพราะนอกจากจะ
นํามาซึ่งความสําเร็จในอาชีพแลวยังนํามาซึ่ง ความภาคภูมิใจในอาชีพอยางไมมีที่สิ้นสุดอีกดวย แต
ถึงอยางไรก็ตามยังคงพบเรื่องรองเรียนจากผูเอาประกันที่ไดรับความเสียหายจากการซื้อประกันชีวิต 
โดยตัวแทนประกันชีวิตมักจะใหขอมูลหรือแนวทางการชี้แจงคุมครองชีวิตและทรัพยสินแบบไม
ครบถวน เมื่อผูเอาประกันภัยเกิดอุบัติเหตุตางๆ ข้ึนมา ไมสามารถเรียกรองคาสินไหมทดแทนตามที่
มีการกลาวอางกอนทําประกันประเภทตางๆ ได (นสพ.ไทยรัฐ. 7 ธันวาคม 2556: ออนไลน) อยางไร
ก็ดีบริษัทประกันชีวิตตางตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
จึงมุงมั่นพัฒนาใหตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทมีศักยภาพในการใหบริการและเขาถึงประชาชนทุก
กลุม 
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 ในรายงานฉบับนี้ผูวิจัยสนใจที่จะศึกษา “คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
ประโยชนที่แสวงหา และพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร” เนื่องดวย
เปนชองทางการขายประกันชีวิตที่สําคัญ สามารถเขาถึงประชาชนไดอยางกวางขวางและสรางมูลคา
ทางธุรกิจใหกับบริษัทประกันชีวิตเปนอยางมาก 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.  เพ่ือศึกษาประโยชนที่ผูบริโภคแสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต ที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพ่ือทราบถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 2.  เพ่ือนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการพัฒนา คุณภาพการบริการของตัวแทนประกัน
ชีวิต 

 3.  เพ่ือนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการวางกลยุทธการขายผลิตภัณฑประกันชีวิต  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตของเน้ือหา 
  การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดาน
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และประโยชนที่ผูบริโภคแสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
ที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
 2. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครที่ซื้อประกันชีวิต ซึ่ง
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
 การคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรคํานวณ กรณีไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน (กัลยา วินิชยบัญชา. 2545: 74) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน 5% ได
ขนาดตัวอยาง 385 คน โดยมีข้ันตอนในการสุมตัวอยางดังนี้ 
 ข้ันตอนที่ 1 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยใชวิธีการจับ
ฉลากเลือก 1 เขตจากแตละกลุมการปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีทั้งหมด 6 กลุมและนํามา
เปนตัวแทนในการเก็บขอมูล โดยสุมกลุมละ 1 เขต ไดเขตรวม 6 เขต ไดดังนี้ 
  1.1  เขตบางรัก 
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  1.2  เขตลาดพราว 
  1.3  เขตสวนหลวง 
  1.4  เขตหวยขวาง 
  1.5  เขตบางแค 
  1.6  เขตตลิ่งชัน 
 ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บตัวอยางใน
เขตที่สุมไดในข้ันตอนที่ 1 จาก 6 เขต เขตละเทาๆ กัน ประมาณ 64-65 คน 
 ข้ันตอนที่ 3 ใชการสุมตัวอยางโดยสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บรวบรวม
ขอมูลจากผูที่เต็มใจและสะดวกใหขอมูลในการตอบแบบสอบถาม ในยานตลาด อาคารสํานักงาน 
ยานชุมชนในแตละเขต จนครบตามจํานวนที่ตองการ 
 
ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย 
  1.1  คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
   1.1.1  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
   1.1.2  ความมั่นใจ (Assurance) 
   1.1.3  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
   1.1.4  ความใสใจ (Empathy) 
   1.1.5  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
  1.2  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
   1.2.1  การสรางหลักประกันใหครอบครัว 
   1.2.2  การเก็บออมไวใชในอนาคต 
   1.2.3  สวัสดิการคารักษาพยาบาล 
   1.2.4  สิทธิประโยชนการลดหยอนภาษี 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ความนาเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตองแมนยํา การ
ใหบริการตรงกับสัญญาที่ใหไวกับลูกคา ไดแก สามารถอธิบายแบบประกันไดอยางถูกตองแมนยํา 
การปฏิบัติตามขอเสนอที่ใหไว ใหคําแนะนําเก่ียวกับการทําประกันชีวิตไดอยางเหมาะสม มีการ
ติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
 2.  ความมั่นใจได หมายถึง ตัวแทนประกันชีวิตมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ
ใหบริการ มีความสุภาพเปนมิตรกับลูกคา ไดแก มีความรูเก่ียวกับประกันชีวิตเปนอยางดี มีทักษะใน
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การอธิบายรายละเอียดกรมธรรม มีความสุภาพเปนมิตรกับลูกคา มีความซื้อสัตยดานการปฏิบัติตาม
ขอตกลง 
 3.  ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ผูบริโภคสัมผัสได ไดแก การแตงกายสุภาพ 
พูดคุยดวยวาจาสุภาพ มีเครื่องมือพรอมในการใหบริการ มีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการ
อธิบายรายละเอียดแบบประกัน ไดแก โบรชัวร โปรแกรมคํานวณเบ้ียประกันชีวิต 
 4.  ความใสใจ หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก สามารถติดตอไดงาย ไดแก การ
ติดตอตัวแทนประกันชีวิตไดงาย การสื่อสารใหเขาใจถึงรายละเอียดกรมธรรม การนําเสนอแบบ
ประกันไดตรงตามความตองการ การนําเสนอเบ้ียประกันอยางเหมาะสมที่ลูกคาจะสามารถชําระได 
 5.  การตอบสนองลูกคา หมายถึง ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และใหความชวยเหลือ
เปนอยางดี ไดแก การใหบริการไดอยางรวดเร็ว เต็มใจใหบริการหลังการขาย ชวยเหลือในการเคลม
ประกัน ชวยอธิบายในขอสงสัยเก่ียวกับประกันชีวิต 
 6.  ประโยชนที่แสวงหา หมายถึง ประโยชนที่ตองการไดรับจากการทําประกันชีวิตในดาน
ตางๆ ไดแก ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต ดาน
สวัสดิการคารักษาพยาบาล และดานการใชสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี  
 7.  การสรางหลักประกันใหกับครอบครัว หมายถึง ประโยชนที่ตองการไดรับจากการทํา
ประกันชีวิตดานการสรางหลักประกัน ไดแก เพ่ือเปนทุนการศึกษาใหบุตร เพ่ือเปนเงินกอนให
ครอบครัวเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดฝนข้ึน เพ่ือเปนกองมรดกใหลูกหลาน 
 8.  การเก็บออมไวใชในอนาคต หมายถึง ประโยชนที่ตองการไดรับจากการทําประกันชีวิต
ดานการเก็บออม ไดแก เพ่ือการออมเงินที่ไดผลตอบแทนที่แนนอน เพ่ือเปนเงินไวใชยามเกษียณ 
เพ่ือชวยใหเก็บออมไดอยางมีวินัย 
 9.  สวัสดิการคารักษาพยาบาล หมายถึง ประโยชนที่ตองการไดรับจากการทําประกันชีวิต
ดานประโยชนในการรักษาพยาบาลยามเจ็บปวย ไดแก เพ่ือเปนสวัสดิการคารักษา เพ่ือเปน
สวัสดิการคาหองผูปวยใน เพ่ือเปนเงินชดเชยรายไดยามเจ็บปวย 
 10. พฤติกรรมการซื้อ หมายถึง รายละเอียดแหงกรมธรรมที่ผูบริโภคซื้อประกันชีวิต ไดแก 
จํานวนกรมธรรมประกันชีวิต จํานวนทุนประกันรวม จํานวนเบ้ียประกันรวม ระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรม และระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน  
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กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหาและพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
   ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.  ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 3.  ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 4.  ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 5.  การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 6.  ประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มีความสัมพันธตอ 
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 

พฤติกรรมการซื้อ    
ประกันชีวิต 

1. คุณภาพการบริการ  
1.1 ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
1.2 ความมั่นใจได (Assurance) 
1.3 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
1.4 ความใสใจ (Empathy) 
1.5 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 

       2.  ประโยชนที่แสวงหา 
2.1 การสรางหลักประกันใหครอบครัว 
2.2 การเก็บออมไวใชในอนาคต 
2.3 สวัสดิการคารักษาพยาบาล 
2.4 สิทธิประโยชนการลดหยอนภาษ ี
 



 7 

 7.  ประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 8.  ประโยชนที่แสวงหาดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 9.  ประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง ความสําคัญของชองทางตัวแทนที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
ไดนําแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของกับเนื้อหาของงานวิจัยมาเปนแนวทางในการศึกษา
ดังตอไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4. ความหมายและความสําคัญของการประกันชีวิต 
 5. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 แนวคิดที่เก่ียวของกับการบริการ ความหมายของการบริการ คอตเลอร (Kotler 1988: 
477) กลาววาการบริการหมายถึงกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอให
อีกกลุมหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองได 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2537: 142) ไดใหความหมายบริการ (service) วาเปน
กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา ดังนั้นอาจสรุปความหมาย
ของการบริการคือกิจกรรมหรือการปฏิบัติใดๆ ก็ตามของบุคคลหรือองคการเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของบุคคลอ่ืนหรือผูรับบริการใหไดรับความสุขความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจาก
ผลการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเองไมสามารถจับตองไดไมสามารถครอบครองเปน
เจาของและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ 
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)      
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service 
Mix) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดที่เก่ียวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย 
 1.  ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 
คือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ 
โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และผลิตภัณฑที่จับตอง
ไมได  
 2.  ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจ
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ซื้อ ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการชัดเจน และงาย
ตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน  
 3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศ
สิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและ
คุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางใน
การนําเสนอบริการ (Channels) 
 4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotions) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม
การใชบริการ และเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 
 5.  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน เปน
ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตางๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 6.  ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
เปนการแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม ทัง้ทางดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับ
ลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการ
ใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 
 7.  ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําให
ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 
2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml; & Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพในการ
ใหบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวาผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการที่ลูกคา
ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับ เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ” 
(Perceived Service Quality) กับ “บริการที่รับรู” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่
เกิดข้ึนหลังจากที่เขาไดรับบริการแลวนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น 
ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน     
ณ อยุธยา. 2547: 183-186)  
 1.  Reliability (ความไววางใจ) ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ไดสัญญากับลูกคาไวได
อยางถูกตอง โดยที่มิตองมีผูชวยเหลือ  
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 2.  Tangibles (สิ่งที่สามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่งอํานวยความ
สะดวก พนักงานและวัสดุที่ใชในการสื่อสารตางๆ  
 3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็วและ
ยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา  
 4.  Credibility (ความนาเชื่อถือ) ความซื่อสัตยเชื่อถือไดของผูใหบริการ  
 5.  Security (ความมั่นคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย  
 6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอสื่อสารไดงาย  
 7.  Communication (การสื่อสาร) การรับฟงลูกคาและใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา โดยใช
ภาษาที่ลูกคาสามารถเขาใจได  
 8.  Understanding the Customer (ความเขาใจลูกคา) พยายามที่จะทําความรูจักและ
เรียนรูความตองการของลูกคา  
 9.  Competence (ความสามารถ) ความรูและทักษะที่จําเปนของพนักงาน ในการใหบริการ
ลูกคา  
  10. Courtesy (ความสุภาพและความเปนมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 
 ในการวิจัยครั้งตอมาคณะผูวิจัยทั้ง 3 คนดังกลาวขางตนพบวา มีระดับของความสัมพันธ 
(Degree of Correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมิน
คุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางทั้งหมด รวม 5 ประการ ดังตอไปนี้  
 1.  Reliability (ความไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือ) ความสามารถในการใหบริการอยาง
ถูกตองแมนยํา (Accurate Performance) การใหบริการตรงกับสัญญาที่ใหไวกับลูกคา และบริการที่
ใหทุกครั้ง มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคารูสึกวานาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ สามารถใหความ
ไววางใจได (Dependable)  
 2.  Assurance (ความมั่นใจ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความชื่อสัตย และสามารถสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security)  
 3.  Tangibles (สิ่งที่สามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ เครื่องมือ สิ่ง
อํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตาง ๆ  
 4.  Empathy (ความใสใจ) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสารใหลูกคาเขาใจได (Good Communication) ความเห็นอก
เห็นใจ และเขาใจลูกคา (Customer Understanding)  
 5.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman; & Kanuk. 1994: 5) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา การซื้อ การใช การประเมนิผล
การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซึ่งคาดวาจะสนองความตองการของเขา หรือหมายถึง
การศึกษาพฤติกรรม การตัดสินใจ และการกระทําของผูบริโภคที่เก่ียวกับการซื้อและการใชสินคา 
 เลาดอน และบิตตา (David Loudon; & Albert J. Deller Bitta. 1979: 5) ใหความหมายไว
วา กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพของแตละบุคคล ที่เขาไปเก่ียวของกับการประเมนิ
การใหไดมา การใชเศรษฐทรัพยและบริการ 
 ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman; & Kanuk. 1987) ไดใหความหมายของพฤติกรรมของ
ผูบริโภคไววาเปนพฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะหา ซื้อ ใช ประเมินผล หรือ
การบริโภคผลิตภัณฑ บริการ และแนวคิดตางๆ ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความ
ตองการของตนได เปนการศึกษาการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มีอยู ทั้งเงิน เวลา 
และกําลังเพ่ือบริโภคสินคาและบริการตางๆ อันประกอบดวย ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อไร 
อยางไร ที่ไหน และบอยแคไหน 
 แองเจล คอลแลต และแบลคเวล (Engel, Kollat; & Blackwell. 1968: 5) ไดใหความหมาย
ของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวของโดยตรงกับการ
จัดหาไดมา และใชซึ่งสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีการอยูกอนแลว และ
ซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 
 การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคตองมีการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เพ่ือคนหาหรือวิจยั
เก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการ และ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจับกลยุทธ
การตลาดที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชเพ่ือคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซึ่ ซึ่งประกอบดวย 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?)  
 2.  ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?)  
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?)  
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของกลุม
ตางๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย ผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ ผูซื้อ ผูใช 
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?)  
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ชองทางหรือแหลงที่ผูบริโภค
ไปทําการซื้อ 
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 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 
ประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก ตัดสินใจซื้อ ความรูสึกภายหลงั
การซื้อ 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทํา
ใหเกิดการตัดสินคาซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนที่เกิดสิ่งกระตุนที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่ง
กระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งจะเปรียบเสมือนกลองดําซึ่ง
ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ 
ของผูซื้อแลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer‘s 
purchase decision) จุดเริ่มตนของโมเดลนี้ อยูที่มีสิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี ดังนี้ 
 1.  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนที่อาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และ สิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจ และจัดสิ่งกระตุน
ภายนอกเพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจเกิดสินคา 
(Buying Stimulus) ซึ่งอาจใหเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) 
สิ่งกระตุนภายนอกประกอบ ดวย 2 สวน คือ 
  1.1  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมี ข้ึนเปนสิ่งกระตุนที่เ ก่ียวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพ่ือกระตุนความตองการ 
   1.1.2  สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3  สิ่งกระตุนดานการจัดของทางการจัดจําหนาย (Distribution / Place) เชน 
จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการ
ซื้อ 
   1.1.4  สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอการใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอัน
ดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก  
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   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
     1.2.2  สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) 
    1.2.3  สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย
เพ่ิมหรือลดภาษี สินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4  สิ่งกระตุนวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย ใน 
เทศกาลตางๆจะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black block) ความรูสึกนึกคิด
ของผูซื้อที่เปรียบเสมือนกลองดํา (Black block) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 
  2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ  
คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Response) ประกอบดวยข้ันตอน คือการ 
รับรูความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรม
ภายหลัง 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
หรือผูซื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
    3.3  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
  3.4  เวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 
  3.5  ปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) 
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ภาพประกอบ 2  รูปแบบพฤติกรรมการซื้อและปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  
  
 ที่มา: Kotler.  (1988).  Marketing Management.  p 172. 
 

สิ่งกระตุนภายนอก  

สิ่งกระตุนทางการตลาด 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริมการตลาด 

สิ่งกระตุนอื่นๆ 
- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- วัฒนธรรม 
- การเมือง 
- ฯลฯ 

 

กลองดํา 
หรือความรูสึก 
นึกคิดของผูซื้อ 

 

การตอบสนองของผูซื้อ 

- การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตราสินคา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาในการซื้อ 
- ปริมาณการซื้อ 

 

ลักษณะของผูซื้อ 

ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 

 

ปจจัยภายนอก 
1. ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
1.1 วัฒนธรรม
พื้นฐาน 
1.2 วัฒนธรรมยอย 
1.3 ช้ันสังคม 
 

 

ปจจัยภายนอก 
2. ปจจัยทางสังคม 
2.1 กลุมอางอิง 
2.2 ครอบครัว 
2.3 บทบาทและ
สถานะ 
 

 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 
3. ปจจัยสวนบุคคล 
3.1 อายุ 
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 
3.3 อาชีพ 
3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ 
3.5 คานิยมและรูปแบบ
การดํารงชีวิต 
 

 

ปจจัยภายใน 
4. ปจจัยดานจิตวิทยา 
4.1 การจูงใจ 
4.2 การรับรู 
4.3 การเรียนรู 
4.4 ความเช่ือถือ 
4.5 ทัศนคติ 
4.6 บุคลิกภาพ 
4.7 แนวคิดของตนเอง 
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4. ความหมายและความสําคัญของการประกันชีวิต 
 ความหมายของการประกันชีวิต 
 การประกันชีวิต คือ การที่บุคคลผูหนึ่งเรียกวา “ผูเอาประกันภัย” ไดจายเงินจํานวนหนึ่ง 
เรียกวา “เบ้ียประกันภัย” ตามจํานวนที่กําหนดไวในสัญญา (กรมธรรม) ใหกับบริษัทประกันภัยเพ่ือ
ซื้อความคุมครองตามที่ระบุเปนเงื่อนไขไวในกรมธรรม อาทิ ถาผูเอาประกันภัยเสียชีวิตภายในเวลา
ที่กําหนดไวในกรมธรรมหรือมีอายุยืนยาวจนครบกําหนดที่ระบุไว บริษัทประกันภัยจะจายเงิน
จํานวนหนึ่ง เรียกวา “จํานวนเงินเอาประกันภัย” ใหแกผูรับประโยชนหรือผูเอาประกันภัยแลวแต
กรณี ทั้งนี้เงื่อนไขความคุมครองจะมีหลายรูปแบบข้ึนอยูกับการเลือกซื้อตามความเหมาะสมของผู
เอาประกันภัยเปนหลัก โดยตัวแทนประกันชีวิตจะเปนผูซึ่งบริษัทประกันชีวิตมอบหมายใหทําการ
ชักชวนใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท ซึ่งตัวแทนเหลานี้จะเปนผูที่อยูใกลชิดกับผูเอา
ประกันภัยมากที่สุด และมีหนาที่คอยใหบริการตางๆ แกผูเอาประกันภัย เริ่มตั้งแตการแนะนําการ
กรอกขอความในใบคําขอเอาประกันภัย การสงมอบกรมธรรมประกันภัย การเก็บเบ้ียประกันภัยจาก
ผูเอาประกันภัยในแตละงวด รวมถึงการใหคําแนะนําตางๆ ใหผูเอาประกันภัยปฏิบัติใหถูกตองตาม
เงื่อนไขในกรมธรรมประกันภัย การดําเนินการเรียกรองคาสินไหมทดแทน และการใหบริการในดาน
อ่ืนๆ ดวยถาหากผูเอาประกันภัยมีปญหาหรือสงสัยประการใดเก่ียวกับกรมธรรมที่ไดทําประกันชีวิต
ไว ก็สามารถสอบถามหรือขอคําแนะนํากับตัวแทนประกันชีวิตที่มาติดตอกับทานก็ได 
 โดยเบ้ียประกันภัย หมายถึง จํานวนเงินที่ผูเอาประกันภัยตองจายใหกับบริษัทเพ่ือซื้อ
ความคุมครองที่จะไดรับจากการประกันชีวิต เบ้ียประกันภัยเปรียบเทียบไดกับราคาสินคานั่นเอง ใน
การขายสินคาชนิดอ่ืน ราคายอมเทากับราคาตนทุนบวกกําไร แตในการประกันชีวิต จํานวนเบ้ีย
ประกันภัยที่บริษัทเรียกเก็บจากผูเอาประกันภัยจะตองมีจํานวนเพียงพอกับคาตนทุนในการ
ประกอบการรับประกันชีวิตของบริษัท ซึ่งข้ึนอยูกับประสิทธิภาพการดําเนินงานและผลตอบแทนจาก
การลงทุนของบริษัท เบ้ียประกันภัยที่บริษัทนําไปเสนอขายแกประชาชนนั้นจะตองไดรับความ
เห็นชอบจากนายทะเบียนเพ่ือพิจารณาความถูกตองตามหลักการคํานวณดานคณิตศาสตร
ประกันภัย 
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวาการประกันชีวิตแตกตางกับการฝากเงินไวกับธนาคารพาณิชย
คือการฝากเงินไวกับธนาคารพาณิชย ถาผูฝากเงินเสียชีวิตทายาทก็จะไดรับเงินฝากพรอมดอกเบ้ีย  
สวนการทําประกันชีวิต ถาผูทําประกันชีวิตเสียชีวิตภายใตเงื่อนไข ถึงแมชําระเบ้ียประกันมาเพียง
งวดเดียว ผูรับประโยชนก็จะไดรับจํานวนเงินเอาประกันภัย ซึ่งเปนจํานวนที่มากกวาเบ้ียประกันที่
ชําระไปแลว การฝากเงินกับธนาคารพาณิชยจะฝากเมื่อใดก็ไดตามที่ตองการ แตการทําประกันชีวิต
ตองชําระเบ้ียประกันภัยตามงวดการชําระเบ้ียประกันภัยที่กําหนดไว ไมเชนนั้นกรมธรรมอาจจะสิ้น
ผลบังคับในปแรก เบ้ียประกันภัยที่ไดชําระไปแลวจะไมไดคืนกลับมาเลย เพราะบริษัทไดคิดเปนคา
ความคุมครองการเสียชีวิตและคาใชจายแลว ขณะที่กรมธรรมมีผลบังคับการฝากเงินกับธนาคาร
พาณิชยนั้น สามารถถอนเงินหรือปดบัญชีเมื่อใดก็ได  ก็จะไดรับเงินตนคืนพรอมดวยดอกเบ้ีย (ถาม)ี 
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แตการทําประกันชีวิตเมื่อตองการยกเลิกสัญญาประกันชีวิตจะไมไดรับเงินที่ชําระเบ้ียประกันภัยคืน
เต็มจํานวน โดยในปแรกถายกเลิกสัญญาจะไมไดรับเงินคืนเลย แตเมื่อกรมธรรมมีอายุครบ 2 ป ข้ึน
ไป จึงจะมีเงินเหลือคืนให แตจํานวนเงินที่ไดคืนนี้จะนอยกวาเบ้ียประกันภัยที่ไดชําระไปแลว เมื่อป
ตอๆ ไปเงินจํานวนนี้จะสะสมเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ จนกรมธรรมครบกําหนดก็จะไดเทากับจํานวนเงินเอา
ประกันภัย  
 นอกจากนี้การประกันชีวิตเปนการชวยสรางหลักประกันและความมั่นคงใหแกผูเอา
ประกันภัยและครอบครัว เชน หากผูนําครอบครัวประกันชีวิตไวแลวเกิดเสียชีวิตกอนวัยอันควร เงิน
ประกันชีวิตที่ไดรับจะชวยบรรเทาความเดือดรอนทางการเงินของครอบครัวไดระยะหนึ่ง หรือหากทาํ
ประกันชีวิตเพ่ือการศึกษาของลูกไว ลูกก็จะมีเงินใชจายเพ่ือการศึกษาไดตอไป เปนตน ชวยใหเกิด
การออมทรัพยอยางมีวินัยและตอเนื่องเพราะการประกันชีวิตเปนสัญญาระยะยาว และผูเอา
ประกันภัยตองจายเงินคาเบ้ียประกันภัยเปนรายงวด บางรูปแบบของการประกันชีวิตจะมีสวนของ
การออมทรัพยอยูดวย แตจะไมเหมือนกับการฝากเงินไวกับธนาคารพาณิชย เนื่องจากการทํา
ประกันชีวิตเปนการซื้อความคุมครองเปนหลัก ดังนั้นหากมีการยกเลิกกรมธรรมในปใดก็ตาม
ระหวางอายุสัญญา เงินที่ผูเอาประกันภัยไดรับคืนมาจะไมเทากับจํานวนเงินเบ้ียประกันภัยที่จาย
ใหกับบริษัท เพราะสวนหนึ่งตองจายเปนคาซื้อความคุมครอง สวนดีก็คือ หากผูเอาประกันภัย
เสียชีวิตภายใตเงื่อนไขที่ระบุไวในกรมธรรมผูรับประโยชนจะไดรับเงินผลประโยชนตามจํานวนเงิน
เอาประกันภัย ซึ่งมากกวาจํานวนเบ้ียประกันภัยที่จายบริษัทไปแลว การประกันชีวิตเปนการระดม
เงินทุนในรูปของเบ้ียประกันชีวิต ซึ่งบริษัทสามารถนําไปลงทุนประกอบธุรกิจอ่ืนไดตามที่กฎหมาย
กําหนด ทําใหเกิดการหมุนเวียนของเงินการจางงาน ฯลฯ และนํามาซึ่งการพัฒนาประเทศ  
นอกจากนั้นผูเอาประกันภัยยังสามารถนําเงินคาเบ้ียประกันชีวิตสําหรับกรมธรรมที่มีระยะเวลาเอา
ประกันภัยไมต่ํากวา 10 ป ไปหักลดหยอนในการคํานวณภาษีเงินไดตามเงื่อนไขที่กรมสรรพากร
กําหนด 
 กลาวโดยสรุป การประกันชีวิตคือการสรางหลักประกันใหกับตนเองหรือกับคนใน
ครอบครัว เปนการทําสัญญาระหวางบุคคลกับบริษัทที่รับประกัน มีขอตกลงกันชัดเจนเปนลาย
ลักษณอักษร ในสัญญาจะระบุถึงเบ้ียประกันซึ่งคือจํานวนเงินที่ผูซื้อไดซื้อไวอยางชัดเจนวาจะตอง
จายคาเบ้ียประกันก่ีป ระบุรายละเอียดในสวนของวงเงินเอาประกันวาผูซื้อจะไดรับเงินเทาไหรกรณทีี่
ครบกําหนดตามสัญญา รวม ทั้งระบุผูรับผลประโยชนกรณีที่ผูซื้อประกันไดจากไปกอนครบกําหนด
ตามสัญญา นอกจากนี้ยังถือเปนการออมประเภทหนึ่งที่ไดรับเงินในรูปแบบของผลตอบแทน  กรณทีี่
ผูซื้อประกันมีอายุอยูจนครบกําหนดตามสัญญา และยังสามารถนําเบ้ียประกันชีวิตที่จายไปลดหยอน
ภาษีไดอีกดวย (สุธรรม พงศสําราญ; และคณะ. 2521) 
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 แบบของการประกันชีวิต  
 การประกันชีวิตมีมากมายหลายแบบ แตละแบบจะมีลักษณะความคุมครองและ
ผลประโยชนแตกตางกันออกไป แบบการประกันชีวิตพ้ืนฐานมีอยู 4 แบบคือ 
 1.  แบบตลอดชีพ เปนการประกันชีวิตที่ใหความคุมครองตลอดชีพ ถาผูเอาประกันภัย
เสียชีวิตเมื่อใดในขณะที่กรมธรรมมีผลบังคับ บริษัทประกันชีวิตจะจายจํานวนเงินเอาประกันภัย 
ใหแกผูรับประโยชน วัตถุประสงคเบ้ืองตนของการประกันภัยแบบนี้เพ่ือจัดหาเงินทุนสําหรับจุนเจือ
บุคคลที่อยูในความอุปการะเมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิต หรือเพ่ือเปนเงินทุนสําหรับการเจ็บปวยครั้ง
สุดทายและคาทําศพ ทั้งนี้เพ่ือไมใหตกเปนภาระของคนอ่ืน 
 2.  แบบสะสมทรัพย เปนการประกันชีวิตที่บริษัทจะจายจํานวนเงินเอาประกันภัยใหแกผู
เอาประกันภัยเมื่อมีชีวิตอยูครบกําหนดสัญญา หรือจายเงินเอาประกันภัย ใหแกผูรับประโยชนเมื่อ  
ผูเอาประกันภัยเสียชีวิตลงภายในระยะเวลาประกันภัย การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยเปน
สวนผสมของการคุมครองชีวิตและการออมทรัพย สวนของการออมทรัพย คือสวนที่ผูเอาประกันภัย
ไดรับคืนเมื่อสัญญาครบกําหนด 
 3.  แบบชั่วระยะเวลา เปนการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินใหแกผูรับ
ประโยชนเมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาประกันภัย วัตถุประสงคเพ่ือคุมครอง การเสยีชวิีต
กอนวัยอันสมควร การประกันชีวิตแบบนี้ไมมีสวนของการออมทรัพย เบ้ียประกันภัยจึงต่ํากวาแบบ
อ่ืน ๆ และไมมีเงินเหลือคืนใหหากผูเอาประกันภัยอยูจนครบกําหนดสัญญา 
 4.  แบบเงินไดประจํา เปนการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินจํานวนหนึ่ง
เทากันอยางสม่ําเสมอใหแกผูเอาประกันภัยทุกเดือน นับแตผูเอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือมีอายุ
ครบ 55 ป หรือ 60 ป เปนตนไป แลวแตเงื่อนไขในกรมธรรมที่กําหนดไว สําหรับระยะเวลาการ
จายเงินไดประจํานี้ ข้ึนอยูกับความตองการของผูเอาประกันชี วิตที่จะเลือกซื้อ (สํานักงาน
คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. 2557: ออนไลน) 
 
 ความสําคัญของประกันชีวิต 
 การประกันชีวิตเปนเครื่องมือทางการเงินอยางหนึ่ง ที่จะชวยบรรเทาหรือแบงเบาภาระ 
ทางการเงินได ไมรูวาอนาคตขางหนาจะเกิดอะไรข้ึนกับตัวเราบาง สําหรับคนที่ไมมีการวางแผน 
ทางการเงินเอาไวคงจะไมกังวลนัก เพราะมองวาอนาคตเปนสิ่งที่ยังมาไมถึง สวนคนที่มีการวางแผน
ทางการเงินเอาไวใชจายในยามฉุกเฉิน คาใชจายประจําวัน เงินออม เงินเพ่ือการศึกษา ก็อาจจะคิด
ไวบางวาในอนาคตอยากจะมีเงินกอนไวใชจาย เพ่ือเรียนตอหรือทําอะไรที่อยากจะทําซึ่งสวนใหญ
การวางแผนนั้นมักจะเก็บไวเพ่ือตัวเองทั้งนั้น แตบางคนอาจจะไมไดมีชีวิตไวเพ่ือตัวเองเพียงอยาง
เดียวเทานั้น อาจจะมีชีวิตเพ่ือคนอ่ืนดวย (บรรเลง ทับเที่ยง. 2527) 
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5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 วิมลวรรณ ชลายน (2549: บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยการสื่อสารการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) ปจจัย
ดานประชากรที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ปจจัย
การตลาดดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการขาย (3) ความแตกตาง
ดานขนาดของบริษัทประกันชีวิต และ (4) แนวทางการสื่อสารการตลาดในดานผูสงสาร สาร สื่อ 
ผูรับสาร ของบริษัทประกันชีวิต ผลการวิจัยพบวา บริษัทประกันชีวิตใหความสําคัญกับตัวแทนหรือ
พนักงานขายของบริษัทที่จะสื่อสารดานสินคาและบริการ ดานราคา ดานสถานที่ และดานการ
สงเสริมการขายใหกับลูกคาไดรับรูมากที่สุดเพราะปจจัยทั้ง 4 ดาน มีสวนชวยในการตัดสินใจของ
ลูกคามากย่ิงข้ึน 
 สุชาติ ศรีสราญกุลวงศ (2550: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูเอาประกันชีวิต ในพ้ืนที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กับบริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด พบวา 
(1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 41 – 50 ป สมรสแลว อาชีพรับราชการ 
การศึกษาปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยเดือนละ 10,001 – 20,000 บาท (2) กรมธรรมประกันชีวิตที่ซื้อไว
สวนใหญซื้อใหกับตนเอง เปนแบบสะสมทรัพย ทําเพียง 1 ฉบับ โดยมีเหตุผลในการทําประกันชีวิต
คือ ตองการสะสมไวใชเมื่อยามจําเปน บุคคลสําคัญที่มีสวนชวยเหลือหรือมีอิทธิพลในการซื้อประกัน
ชีวิตคือตนเอง โดยมีเหตุผลที่ซื้อเนื่องจากมีความเขาใจที่ตองมีประกันชีวิต มีการติดตอซื้อผาน
ตัวแทนประกันชีวิต การชําระเบ้ียประกันเปนงวดรายป โดยเฉลี่ยปละ 52,400 บาท และชําระเบ้ีย
ประกันเองที่บริษัท พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตมีความสัมพันธกับปจจัยสวนบุคคลของผูเอา
ประกัน (3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้ง 8 ดานคือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด กระบวนการผลิต ประสิทธิภาพ บุคคล และสิ่งที่มองเห็นไดทางกายภาพ พบวามี
ระดับความสําคัญมาก กับการซื้อประกันชีวิต 
 รพีพร ปรุงฆอง (2550: บทคัดยอ) ไดศึกษาอิทธิพลของตัวแทนประกันชีวิตและตราของ
บริษัท ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อประกันชีวิต: กรณีศึกษาบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต จํากัด ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด โดยเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ จากผลการศึกษาสามารถจําแนก
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางไดเปน 4 กลุมดังนี้ 1. อิทธิพลของตัวแทนประกันชีวิตและ/หรือตรา
บริษัท ไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต กลุมที่ 2. อิทธิพลของตัวแทนประกันชีวิตและ/หรือ
ตราบริษัท มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตในอัตราที่เทากัน กลุมที่ 3. ตราบริษัทมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตมากกวาอิทธิพลของตัวแทนประกันชีวิต กลุมที่ 4. อิทธิพลของตัวแทน
ประกันชีวิตมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตมากกวาตราบริษัท และพบวาปจจัยสวนบุคคลอัน
ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายได มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตดวยอิทธิพลของ
ตัวแทนประกันชีวิตและ/หรือตราบริษัททั้งสิ้น ซึ่งผลการศึกษานี้สามารถนําไปประยุกตใชในการ
สรางภาพลักษณของบริษัท และการพัฒนาศักยภาพของตัวแทนประกันชีวิตได 
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 กรกนก มีประเสริฐวาจา (2551: บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่ใชในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 250 ชุด สวนใหญเปนหญิง อายุไม
เกิน 30 ป โสด การศึกษาปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยเดือนละ 10,001 – 
15,000 บาท สวนใหญทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย ซื้อกรมธรรมประกันชีวิตผานตัวแทนประกัน
ชีวิต ทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยที่ใชในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตโดยรวมอยู
ในระดัยมาก ปจจัยผลิตภัณฑ ใหความสําคัญมากที่สุดคือเรื่องของผลประโยชนที่ไดรับจาก
กรมธรรม ปจจัยดานราคา ใหความสําคัญมากที่สุดคือ จํานวนเบ้ียประกันของกรมธรรม ปจจัย
ชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญมากที่สุดคือ สามารถติดตอกับตัวแทนหรือบริษัทประกัน
ชีวิตไดสะดวก ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญมากที่สุดเรื่องการที่บริษัทประกันชีวิตมี
เว็บไซดเพ่ือใหขอมูลแกลูกคา ปจจัยดานบุคลากร ใหความสําคัญมากที่สุดเรื่องตัวแทนประกันชีวิตมี
ความนาเชื่อถือไววางใจ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ใหความสําคัญมากที่สุดเรื่องผลการ
ดําเนินงานที่ผานมาอยูในเกณฑดี ปจจัยดานกระบวนการ ใหความสําคัญมากที่สุดเรื่องมีระบบขอมลู
ลูกคาครบถวนและถูกตอง ปจจัยดานผลิตภาพ ใหความสําคัญที่สุดเรื่องการมีบุคลกรเพียงพอ 
สามารถใหบริการลูกคาไดตามความตองการในเวลาที่เหมาะสม และมีกรมธรรมหลายรูปแบบ 
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 ชัชวาลย แกวอุดร (2553: บทคัดยอ) วิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของพนักงานขายที่มี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา: บริษัท โตโยตา ดีเย่ียม จํากัด ผลการวิจัยพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานขายบริษัท โตโยตา ดีเย่ียม จํากัด ภาพรวมอยู
ในระดับมาก และรายดานไดแก ดานความเพียงพอและการเสนอสินคาที่เปนรูปธรรมอยูในระดับ
มากที่สุด สวนดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการทําใหลูกคามั่นใจ และดานการ
เขาใจลูกคาอยูในระดับมาก 
 ศิริโรจน วงศกระจาง (2554: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจทํา
ประกันชีวิตของขาราชการ ในเขตอําเภอแมแจม จังหวัดเชียงใหม เมื่อศึกษาพฤติกรรมการทํา
ประกันชีวิตของกลุมตัวอยางที่ทําประกันชีวิต พบวา สวนใหญเลือกทําประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย 
ถือกรมธรรมประกันชีวิตจํานวน 1 กรมธรรม เลือกทําประกันชีวิตที่ใหระยะเวลาความคุมครอง 16 - 
20 ป โดยผูแนะนําหรือชักชวนใหทําประกันชีวิตคือตัวแทนประกันชีวิต และกลุมตัวอยางที่ทํา
ประกันชีวิตใหเหตุผลวา ประกันชีวิตเปนการสรางหลักประกันความมั่นคงแกชีวิตและครอบครัว 
ทั้งนี้ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยที่มีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก บริษัทและตัวแทนประกันชีวิตมี
ความนาเชื่อถือ ประกันชีวิตเปนการสรางหลักประกันความมั่นคงแกชีวิตและครอบครัว คาเบ้ีย
ประกันชีวิตมีความเหมาะสมกับผลประโยชนที่ไดรับ  
 วันรัตน สุวรรณบัตร (2556: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยดานผลิตภัณฑและการสื่อสาร
การตลาด (IMC) ที่มีตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตเพ่ิม ของลูกคาบริษัท กรุงเทพประกัน
ชีวิต จํากัด (มหาชน) พบวาการขายโดยใชพนักงานขายโดยรวม สามารถทํานายพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตเพ่ิมของลูกคาบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 



บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหาและพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและการสุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและการสุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่ซื้อประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร โดยไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ซื้อประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ประชากรไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอน ดังนั้น ผูวิจัยจึงใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางที่ไมทราบ
ความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) และกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณ
ประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 222-223) ดังนี้  
 

   
2

2

( )Z pqn
e

  

  
 โดยที่ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   Z = คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Zscore)   
ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น ที่ผูวิจัยกําหนดไวคือ 95% นั่นคือ ความคลาดเคลื่อน = 0.05 หรือ 1- = 
0.975 เปดตาราง Z ได 1.96 
   P =  ความนาจะเปนของประชากร 
   q  =  สัดสวนของประชากรที่ไมไดสนใจศึกษา = 1-p 
   e  =  ระดับของความคลาดเคลื่อนของตัวอยางที่ยอมใหเกิดข้ึน = 5% = 0.05  
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 แทนคาในสูตร 
  n =  0.5(1-0.5)(1.96)2 / (0.05)2 
  n =  384.16 ตัวอยาง 
 
 ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ 384.16 หรือประมาณ 385 คน 
 
 การเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ข้ันตอนที่ 1 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยจับฉลากเลือก
เขตกลุมตัวอยางตามการปกครองเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึ่งเขตการปกครองใน
กรุงเทพ มหานคร มีจํานวนทั้งสิ้น 50 เขต แบงออกเปน 6 กลุมเขตการปกครองตามระบบการ
บริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานคร ไดแก กลุมรัตนโกสินทร กลุมบูรพา กลุมศรีนครินทร 
กลุมเจาพระยา กลุมกรุงธนใต และกลุมกรุงธนเหนือ (กรุงเทพมหานคร. 2546: ออนไลน) ซึ่งแตละ
กลุมเขตการปกครองมีจํานวนและรายชื่อเขตการปกครองดังนี้ 
 1.  กลุมรัตนโกสินทร จํานวน 9 เขต ไดแก เขตบางซื่อ เขตดุสิต เขตพญาไท เขตราชเทวี 
เขตปทุมวัน เขตพระนคร เขตปอมปราบศัตรูพาย เขตสัมพันธวงศ และเขตบางรัก 
 2.  กลุมบูรพา จํานวน 9 เขต ไดแก เขตดอนเมือง เขตหลักสี่ เขตสายไหม เขตบางเขน 
เขตจตุจักร เขตลาดพราว เขตบึงกุม เขตบางกะป และเขตวังทองหลาง 
 3.  กลุมศรีนครินทร จํานวน 8 เขต ไดแก เขตสะพานสูง เขตมีนบุรี เขตคลองสามวา เขต
หนองจอก เขตลาดกระบัง เขตประเวศ เขตสวนหลวง และเขตคันนายาว 
 4.  กลุมเจาพระยา จํานวน 9 เขต ไดแก เขตดินแดง เขตหวยขวาง เขตวัฒนา เขต
คลองเตย เขตบางนา เขตพระโขนง เขตสาทร เขตบางคอแหลม และเขตยานนาวา 
 5.  กลุมกรุงธนใต จํานวน 8 เขต ไดแก เขตบางขุนเทียน เขตบางบอน เขตจอมทอง เขต
ราษฎรบูรณะ เขตทุงครุ เขตธนบุรี เขตคลองสาน และเขตบางแค 
 6.  กลุมกรุงธนเหนือ จํานวน 7 เขต ไดแก เขตบางพลัด เขตตลิ่งชัน เขตบางกอกนอย 
เขตบางกอกใหญ เขตภาษีเจริญ เขตหนองแขม และเขตทวีวัฒนา 
โดยการจับฉลากเลือกเขตใดเขตหนึ่งเปนตัวแทนของกลุมการปกครองทั้ง 6 กลุม ซึ่งเขตที่ไดรับการ
เลือกเปนตัวแทน ดังนี้  
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กลุมการปกครอง เขต 
กลุมรัตนโกสินทร เขตบางรัก 
กลุมบูรพา เขตลาดพราว 
กลุมศรีนครินทร เขตสวนหลวง 
กลุมเจาพระยา เขตหวยขวาง 
กลุมกรุงธนใต เขตบางแค 
กลุมกรุงธนเหนือ เขตตลิ่งชัน 

 
 ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บตัวอยางใน
เขตที่สุมไดในข้ันตอนที่ 1 จาก 6 เขต เขตละเทาๆ กัน ประมาณ 64-65 คน ดวยการเก็บขอมูลโดย
ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
 ข้ันตอนที่ 3 ใชการสุมตัวอยางโดยสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากผูที่เต็มใจและสะดวกใหขอมูลในการตอบแบบสอบถาม โดยการออกเก็บแบบสอบถามใน
ยานตลาด อาคารสํานักงาน ยานชุมชนในแตละเขต ที่มีประชากรอาศัยอยูมาก จนครบตามจํานวนที่
ตองการ 
 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการบริการ และ
พฤติกรรมผูบริโภค เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับทฤษฏีและ
แนวคิดที่ใชในการวิจัย 
 3. นําเสนอแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือทําการ
ตรวจสอบความถูกตองและเสนอแนะเพ่ิมเติม เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวัตถุประสงคของ
การทําวิจัยกอนนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ 
 4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้นนําเสนอตอผู
เชียวชาญตรวจแบบสอบถามเพ่ือตรวจสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและแกไขไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยาง
จํานวน 30 คน แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของชุดคําถามของแตละตัว 
แปรดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficiency) ของครอนบัค (Cronbach) ซึ่ง
คาอัลฟาที่ไดจะแสดงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา ระหวาง 0 <  < 1 คาที่
ใกลเคียง 1 มากแสดงวามีความเชื่อมั่นสูง โดยทั้งนี้คาความเชื่อมั่นตองเกิน 0.7 ข้ึนไป (กัลยา      
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วานิชยบัญชา. 2544: 449) เพ่ือทดสอบความคงที่ภายในของชุดคําถาม ผลการทดสอบมีดังปรากฎ
ตามตาราง 1 
 
ตาราง 1 ผลการวิเคราะหความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 
 

รายการ จํานวนขอคําถาม คาสัมประสทิธ์ิอัลฟา 
(-Coefficient) 

คุณภาพการบริการ   
ดานความนาเชื่อถือ 4 0.849 
ดานความมั่นใจ 4 0.871 
ดานลักษณะทางกายภาพ 4 0.835 
ดานความใสใจ 4 0.875 
ดานการตอบสนองลูกคา 4 0.939 

ประโยชนที่แสวงหา   
ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 3 0.710 
ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 3 0.783 
ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล 3 0.894 

 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่ง
แบบสอบถามที่สรางข้ึนแบงออกเปน 4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนลักษณะคําถามปลายปด จํานวน 4 ขอ ดังนี้ 
 ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที ่2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
 ขอที่ 3 สถานภาพสมรส  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอที่ 4 รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยแบงออกเปน 20 คําถาม 
เก่ียวกับดานความนาเชื่อถือ 4 ขอ ดานความมั่นใจ 4 ขอ ดานลักษณะทางกายภาพ 4 ขอ ดาน
ความใสใจ 4 ขอ ดานการตอบสนองลูกคา 4 ขอ เปนลักษณะคําถามปลายปดแบบ Likert Scale 
โดยการใชขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนประกอบดวย 
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 ระดับลักษณะ  คะแนน 
 มากที่สุด   5 คะแนน 
 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง   3 คะแนน 
 นอย    2 คะแนน 
 นอยที่สุด   1 คะแนน 
 
 การกําหนดเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายโดยอาศัยสูตรคํานวณชวงกวางระหวางชั้น (ชูศรี 
วงศรัตนะ.  2544: 25) ดังตอไปนี้ 
 

พิสัย (Range)  
อันตรภาคชั้น (Interval)  = 

จํานวนชั้น (Class)  
5 – 1 

= 
5 

=  0.8 

 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอลักษณะของตัวแทนประกัน
ชีวิตอยูในระดับ มากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอลักษณะของตัวแทนประกัน
ชีวิตอยูในระดับ มาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอลักษณะของตัวแทน
ประกันชีวิตอยูในระดับ ปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอลักษณะของตัวแทน
ประกันชีวิตอยูในระดับ นอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอลักษณะของตัวแทน
ประกันชีวิตอยูในระดับ นอยที่สุด 
 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต โดยแบง
คําถามออกเปน 4 ขอ คือ การสรางหลักประกันใหกับครอบครัว เก็บออมไวใชในอนาคต  สวัสดิการ
คารักษาพยาบาล สิทธิประโยชนทางภาษี เปนลักษณะคําถามปลายปดแบบ Likert Scale โดยการ
ใชขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนประกอบดวย 
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 ระดับลักษณะ  คะแนน 
 มากที่สุด   5 คะแนน 
 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง   3 คะแนน 
 นอย    2 คะแนน 
 นอยที่สุด   1 คะแนน 
 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ประโยชนที่แสวงหาอยูในระดับ มากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ประโยชนที่แสวงหาอยูในระดับ มาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ประโยชนที่แสวงหาอยูในระดับ ปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ประโยชนที่แสวงหาอยูในระดับ นอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ประโยชนที่แสวงหาอยูในระดับ นอยที่สุด 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต โดยแบงคําถาม
ออกเปน 7 ขอ คือ  
 ขอที่ 1 จํานวนกรมธรรมประกันชีวิตของตนเอง  
 ขอที่ 2 จํานวนทุนประกันรวมทุกฉบับ  
 ขอที่ 3 จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวมทุกฉบับ  
 ขอที่ 4 ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด   
 ขอที่ 5 ระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด  
 ขอที่ 6 ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด  
 ขอที่ 7 ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด   
 เปนระดับการวัดขอมูลประเภทปลายเปด (Opened-Ended)  
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) โดยมุงเนนเศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
โดยมีแหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ  
 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาเอกสารอางอิงตางๆ 
และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ ขอมูลจากอินเทอรเน็ต เพ่ือนํามาสรางแบบสอบถาม 
 2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคจํานวน 
385 คน ในกรุงเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ มีข้ันตอนการเก็บดังนี้ 
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 ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี แนวคิด และเอกสารตางๆ ที่เก่ียวของเพ่ือเปนกรอบในการศึกษาวิจัย
เรื่องคุณภาพการบริการ และพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตสรางเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ไดคัดเลือกตามกระบวนการจํานวน 385 ฉบับ ทําการเก็บรวบรวม
ขอมูลเปนระยะเวลา 1 เดือน คือตั้งแตเดือนมิถุนายน ถึงกรกฎาคม 2557 
 
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดทําขอมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามไดครบ 385 ชุด ตามจํานวนที่ไดกําหนดไวแลว  
ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามมาทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป และทําการวิเคราะห
ขอมูลตามข้ันตอนดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผู วิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถาม  คัดแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออกไป 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัส ตามที่ได
กําหนดไวลวงหนา 
 3.  นําขอมูลที่ไดลงรหัสแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลโดยโปรแกรม
สําเร็จรูป เพ่ือทําการประมวลผลตามสถิติตางๆ ที่เก่ียวของในการทดสอบสมมติฐานโดยการวิจยัครัง้
นี้ใชระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (Level of Significance) 
 การวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม จะทําการวิเคราะหหาคาสถิติตางๆ ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis)  
  1.1  ขอมูลสวนที่ 1 เปนขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหโดยการ
แจกแจงความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 
  1.2  ขอมูลสวนที่ 2 เก่ียวกับคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานความมั่นใจ 
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความใสใจ และดานการตอบสนองลูกคา วิเคราะหโดยการหา
คาเฉลีย่ X และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  1.3  ขอมูลสวนที่ 3 เก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาในการซื้อประกันชีวิต วิเคราะหโดย
การหาคาเฉลี่ย X และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  1.4  ขอมูลสวนที่ 4 เก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย 
X  และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 2.  การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) สมมติฐานทางการวิจัย
ครั้งนี้ เลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ Multiple regression analysis 
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5.สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ใชสถิติในการวิเคราะห ดังนี้ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พ้ืนฐานประกอบดวย 
  1.1 คารอยละ (Percentage) คํานวณไดจากสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
 

    100fP
n


  

 
   เมื่อ   P  แทน  คาสถิติรอยละ 
     แทน  ความถี่ของขอมูล 
     แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
 
  1.2 คาเฉลี่ย (Mean ) คํานวณไดจากสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 49) 
 

    xX
n


  

 
   เมื่อ    แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
      X   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
        แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การหาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ ใชสูตร ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 49) 
 

    
2 2( ( )

. .
( 1)

n x x
S D

n n
  




 

 
   เมื่อ  S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตร ฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X   แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
     n    แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
    n – 1   แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 
      (x)2   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
    x2  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
    n    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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 2.  สถิติที่ใชทดสอบคุณภาพ สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การหาความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชวัดคาสัมประสิทธิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) โดยใช
สูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2550: 34) 
 

    cov / var
1 ( 1)cov / var

k ariance iance
k ariance iance

 
 

 

 
   เมื่อ    แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามสวนที่กําหนด 
        แทน จํานวนคําถามของแบบสอบถาม 
    แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนระหวางคําถามตางๆ 
      แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
    ผลลัพธคาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะ
มีคาระหวาง 0 <  < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง 
 
 3.  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานจะใชในการวิเคราะห
สมการถดถอยเชิงซอน (Multiple regression analysis) สมการถดถอยเชิงซอนในรูปแบบ
ความสัมพันธเชิงเสนตรง เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานทั้ง 2 ขอ โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 302) 
 
    Yi  = 0 + 1X1 + … + e ; I  =  1, 2, … N 
 
   เมื่อ  Y   แทน ตัวแปรตาม 
    X  แทน ตัวแปรอิสระ 
    0 แทน คาคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
    e   แทน ความคลาดเคลื่อนที่เกิดข้ึนจากตัวอยางระหวางคาจริง Y และ 
       คาที่ไดจากสมการ  (hat) 
    1 แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของ 
       ตัวแปรอิสระตัวที่ i(X) 
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 เกณฑการแปลความหมายระดับความสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 316) กําหนดได
ดังนี้ 

คาความสัมพันธ ระดับความสัมพันธ 
0.00 ไมมีความสัมพันธเลย 
0.01 – 0.30 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
0.31 – 0.70 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
0.71 – 0.90 มีความสัมพันธกันในระดับสูง 
0.91 – 1.00 มีความสัมพันธกันในระดับสูงมาก 

 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหาและพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะหขอมูล ผูจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 N  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   แทน คาคะแนนเฉลี่ย   
 S.D. แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 R  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (Multiple Regression) 
 R2

Adj แทน ประสิทธิภาพในการพยากรณที่ปรับแลว  
 Beta แทน สัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรพยากรณในรูปแบบของคะแนนมาตรฐาน   
 Sig แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบ 
 H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 Min แทน จํานวนนอยที่สุด (Minimize) 
 Max แทน จํานวนมากที่สุด (Maximum) 
 *  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ 
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถี่ รอยละ จํานวนนอย
ที่สุด จํานวนมากที่สุด คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปน 4 ตอน 
ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
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 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จํานวน 9 ขอดังนี้ 
 1. ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2. ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 3. ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 4. ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ 
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 5. การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 6. ประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัวมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 7. ประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 8. ประโยชนที่แสวงหาดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 9. ประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดาน เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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ตาราง 2 จํานวน (ความถี่) และคารอยละของขอมูลสวนบุคคล 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ 
 ชาย 157 40.8 
 หญิง 228 59.2 
 รวม 385 100.00 

อายุ 
 20 – 29 ป 55 14.3 
 30 – 39 ป 111 28.8 
 40 – 49 ป 149 38.7 
 50 ปข้ึนไป 70 18.2 
 รวม 385 100.00 
สถานภาพสมรส 
 โสด 145 37.7 
 สมรส ไมมีบุตร 58 15.1 
 สมรส มีบุตร 182 47.2 
 รวม 385 100.00 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ไมเกิน 15,000 บาท 28 7.3 
 15,001 – 30,000 บาท 124 32.2 
 30,001 – 45,000 บาท 75 19.5 
 45,001 บาทข้ึนไป 158 41.0 
 รวม 385 100.00 
  
 จากตาราง 2 จํานวนและรอยละของขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
จํานวน 385 คน มีรายละเอียดดังนี้  
 1. เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.2 
และเพศชาย จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 40.8 
 2. อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 40 - 49 ป จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 
38.7 รองลงมา มีอายุ 30 – 39 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 28.8 กลุมที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป 
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จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 18.2 กลุมที่มีจํานวนนอยที่สุดคือ มีอายุ 20 - 29 ปข้ึนไป มีจํานวน 
55 คน คิดเปนรอยละ 14.3 
 3. สถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในกลุม สมรสและมีบุตร จํานวน 182 
คน คิดเปนรอยละ 47.3 รองลงมาเปนโสด จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 37.7 กลุมที่มีจํานวนนอย
ที่สุดคือ กลุมสมรสและไมมีบุตร จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 15.1 
 4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท
ข้ึนไป จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 41 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 30,000 บาท มี
จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 32.2 กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 45,000 บาท จํานวน 
75 คน คิดเปนรอยละ 19.5  กลุมที่มีจํานวนนอยที่สุดคือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท 
มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.3 
  
 สวนที่ 2 การวิเคราะหเก่ียวกับคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต แบงออกเปน 5 
สวน  โดยสวนที่ 1 ความนาเชื่อถือ สวนที่ 2 ความมั่นใจ สวนที่ 3 ลักษณะทางกายภาพ สวนที่ 4 
ความใสใจ สวนที่ 5 การตอบสนองลูกคา 
 
ตาราง 3 ระดับการบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับ 
การบริการ 

ดานความนาเชื่อถือ 
- ความสามารถในการอธิบายแบบประกันไดอยางถูกตอง 3.77 0.78 มาก 
- ความสามารถในการปฏิบัติตามขอเสนอ 3.75 0.86 มาก 
- ความสามารถในการแนะนําประกันชีวิตที่เหมาะสม 3.75 0.88 มาก 
- การติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.24 1.18 ปานกลาง 

รวม 3.63 0.82 มาก 
 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในภาพรวมแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ดานความนาเชื่อถือมีระดับการบริการอยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลกัษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสามารถในการอธิบายแบบประกันได
อยางถูกตอง (  = 3.77) รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากันคือ ความสามารถในการปฏิบัติตามขอเสนอ 
และความสามารถในการแนะนําประกันชีวิตที่เหมาะสม (  = 3.75) และการติดตอลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ (  = 3.24)  
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ตาราง 4 ระดับการบริการ ดานความมั่นใจได 
 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับ 
การบริการ 

ดานความม่ันใจได 
- มีความรูเก่ียวกับประกันชีวิตเปนอยางดี 3.82 0.93 มาก 
- มีทักษะในการอธิบายรายละเอียดกรมธรรม 3.79 0.91 มาก 
- มีความสุภาพ เปนมิตรกับลูกคา 4.21 0.75 มากที่สุด 
- มีความซื่อสัตย ดานการปฏิบัติตามขอตกลง 3.90 0.91 มาก 

รวม 3.93 0.78 มาก 
 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในภาพรวมแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ดานความมั่นใจมีระดับการบริการอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลักษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความสุภาพ เปนมิตรกับลูกคา (  = 4.21) 
รองลงมาคือ มีความซื่อสัตย ดานการปฏิบัติตามขอตกลง (  = 3.90) มีความรูเก่ียวกับประกันชีวิต
เปนอยางดี (  = 3.82) และมีทักษะในการอธิบายรายละเอียดกรมธรรม (  = 3.79)  
 
ตาราง 5 ระดับการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับ 
การบริการ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
- การแตงกายสุภาพ 4.21 0.62 มาก 
- การพูดคุยดวยวาจาสุภาพ 4.28 0.64 มากที่สุด 
- มีเครื่องมือพรอมในการใหบริการ 3.95 0.84 มาก 
- มีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบาย  
  รายละเอียดแบบประกัน ไดแก โบรชัวร โปรแกรม  
  คํานวณเบ้ียประกันชีวิต เปนตน 

3.39 0.99 ปานกลาง 

รวม 3.95 0.59 มาก 
  
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในภาพรวมแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ดานลักษณะทางกายภาพมีระดับการบริการอยูในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลักษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การพูดคุยดวยวาจาสุภาพ (  = 
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4.28) รองลงมาคือ การแตงกายสุภาพ (  = 4.21) มีเครื่องมือพรอมในการใหบริการ (  = 3.95) 
และมีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบายรายละเอียดแบบประกัน ไดแก โบรชัวร 
โปรแกรมคํานวณเบ้ียประกันชีวิต เปนตน (  = 3.39)  
 
ตาราง 6 ระดับการบริการ ดานความใสใจ 
 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับ 
การบริการ 

ดานความใสใจ 
- ตัวแทนประกันชีวิตกับลูกคาสามารถติดตอกันไดงาย 3.95 0.93 มาก 
- ความสามารถในการสื่อสารใหเขาใจถึงรายละเอียด  
  กรมธรรม 

3.89 0.89 มาก 

- การนําเสนอแบบประกันไดตรงตามความตองการ 3.85 0.86 มาก 
- การนําเสนอวงเงินคุมครองที่เหมาะสมกับลูกคา 3.71 0.96 มาก 

รวม 3.85 0.82 มาก 
 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในภาพรวมแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ดานความใสใจมีระดับการบริการอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลักษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ตัวแทนประกันชีวิตกับลูกคาสามารถติดตอกัน
ไดงาย (  = 3.95) รองลงมาคือ ความสามารถในการสื่อสารใหเขาใจถึงรายละเอียดกรมธรรม (  = 
3.89) การนําเสนอแบบประกันไดตรงตามความตองการ (  = 3.85) และการนําเสนอวงเงินคุมครอง
ที่เหมาะสมกับลูกคา (  = 3.71) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 36 

ตาราง 7 ระดับการบริการ ดานการตอบสนองลูกคา 
 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับ 
การบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา 
- การใหบริการไดอยางรวดเร็ว 3.39 1.14 ปานกลาง 
- ความเต็มใจใหบริการหลังการขาย 3.76 1.15 มาก 
- การใหความชวยเหลือในการเคลมประกัน 3.75 1.10 มาก 
- สามารถอธิบายในขอสงสัยเก่ียวกับประกันชีวิต 3.85 1.02 มาก 

รวม 3.69 1.04 มาก 
  
 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในภาพรวมแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ดานการตอบสนองลูกคามีระดับการบริการอยูในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลักษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใหบริการไดอยางรวดเร็ว (  = 
3.88) สามารถอธิบายในขอสงสัยเก่ียวกับประกันชีวิต (  = 3.85) ความเต็มใจใหบริการหลังการ
ขาย (  = 3.76) และการใหความชวยเหลือในการเคลมประกัน (  = 3.75) 
 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต แบงออกเปน 4 
สวน  โดยสวนที่ 1 การสรางหลักประกันใหกับครอบครัว สวนที่ 2 การเก็บออมไวใชในอนาคต สวน
ที่ 3 สวัสดิการคารักษาพยาบาล สวนที่ 4 สิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
 
ตาราง 8 ระดับของประโยชนที่ตองการ ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
 

ประโยชนที่แสวงหา  S.D. ระดับของประโยชน
ที่ตองการ 

ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
เปนทุนการศึกษาใหบุตร 3.06 1.45 ปานกลาง 
เปนเงินกอนใหครอบครัวเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดฝน 4.39 1.00 มากที่สุด 
เปนกองมรดกใหลูกหลาน 3.56 1.35 มาก 

รวม 3.67 0.99 มาก 
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 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตใน
ภาพรวมแสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความตองการประโยชน ดานการสรางหลักประกัน
ใหกับครอบครัว ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
เปนเงินกอนใหครอบครัวเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดฝน (  = 4.39) รองลงมาคือ เปนกองมรดกให
ลูกหลาน (  = 3.56) และเปนทุนการศึกษาใหบุตร (  = 3.06) 
 
ตาราง 9 ระดับของประโยชนที่ตองการ ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 
 

ประโยชนที่แสวงหา  S.D. ระดับของประโยชน
ที่ตองการ 

ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 
การออมเงินที่ไดผลตอบแทนที่แนนอน 4.05 1.03 มาก 
เปนเงินไวใชยามเกษียณ 4.06 0.97 มาก 
เปนการเก็บออมอยางมีวินัย 4.08 0.94 มาก 

รวม 4.06 0.88 มาก 
 
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตใน
ภาพรวมแสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความตองการประโยชน ดานการเก็บออมไวใชใน
อนาคต ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เปนการ
เก็บออมอยางมีวินัย (  = 4.08) เปนเงินไวใชยามเกษียณ (  = 4.06) และการออมเงินที่ได
ผลตอบแทนที่แนนอน (  = 4.05) 
 
ตาราง 10 ระดับของประโยชนที่ตองการ ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล 
 

ประโยชนที่แสวงหา  S.D. ระดับของประโยชน
ที่ตองการ 

ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล 
สวัสดิการ คารักษา 4.11 1.07 มาก 
สวัสดิการ คาหองผูปวยใน 4.16 1.04 มาก 
เปนเงินชดเชยรายไดยามเจ็บปวย 3.94 1.09 มาก 

รวม 4.07 1.00 มาก 
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 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต
ในภาพรวมแสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความตองการประโยชน ดานสวัสดิการคา
รักษาพยาบาล ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
สวัสดิการคาหองผูปวยใน (  = 4.16) สวัสดิการ คารักษา (  = 4.11) และเปนเงินชดเชยรายได
ยามเจ็บปวย (  = 3.94) 
 
ตาราง 11 ระดับของประโยชนที่ตองการ ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
 

ประโยชนที่แสวงหา  S.D. ระดับของประโยชน
ที่ตองการ 

ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 4.12 1.07 มาก 
  
 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต
แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความตองการประโยชน ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอน
ภาษี ในระดับมาก (  = 4.12) 
  
 สวนที่ 4 การวิเคราะหเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต แบงออกเปน 7 ดาน  ไดแก 
จํานวนกรมธรรมประกันชีวิต จํานวนทุนประกันชีวิตรวม จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ระยะเวลา
ความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับทีร่ะยะ
ยาวที่สุด ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด และระยะเวลาการ
ชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด 
 
ตาราง 12 พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 Min Max X  S.D. 
1. จํานวนกรมธรรมประกันชีวิต (ฉบับ) 1 7 2.47 1.468 
2. จํานวนทุนประกันชีวิตรวม (บาท) 100000 7000000 1158883.12 1386931.208 
3. จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม (บาท) 6000 900000 55080.21 82422.461 
4. ระยะเวลาความคุมครอง 
 ของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ป) 
 (ระยะเวลาที่คุมครอง หรือ คุมครอง 
 ผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 

1 99 34.96 31.210 
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ตาราง 12  (ตอ) 
 
 Min Max X  S.D. 
5. ระยะเวลาความคุมครอง 
 ของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ป) 
 (ระยะเวลาที่คุมครอง หรือ คุมครอง 
 ผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 

9 99 62.09 32.865 

6. ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน 
 ของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ป) 
 (ระยะเวลาที่ชําระเบ้ียประกัน หรือ 
 ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) 

1 
 

99 
 

14.82 
 

13.305 
 

7. ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน 
 ของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ป) 
 (ระยะเวลาที่ชําระเบ้ียประกัน หรือ 
 ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) 

2 99 24.76 
 

16.137 

 
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต มีคาเฉลี่ยประมาณ 2 ฉบับ จํานวนต่ําสุด 1 
ฉบับ จํานวนสูงสุด 7 ฉบับ และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.468 
 ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม มีคาเฉลี่ยประมาณ 1,158,883 บาท จํานวนต่ําสุด 
100,000 บาท จํานวนสูงสุด 7,000,000 บาท และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1386931.208 
 ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม มีคาเฉลี่ยประมาณ 55,080 บาท จํานวนต่ําสุด 6,000 
บาท จํานวนสูงสุด 900,000 บาท และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 82422.461 
 ดานดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง/
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป)  มีคาเฉลี่ยประมาณ 35 ป จํานวนต่ําสุด 1 ป จํานวนสูงสุด 99 ป 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 31.210 
 ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง/
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) มีคาเฉลี่ยประมาณ 62 ป จํานวนต่ําสุด 9 ป จํานวนสูงสุด 99 ป 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 32.865 
 ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่ชําระ
เบ้ียประกัน/ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) มีคาเฉลี่ยประมาณ 15 ป จํานวนต่ําสุด 1 ป จํานวน
สูงสุด 99 ป และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 13.305 



 40 

 ดานดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ระยะเวลาที่
ชําระเบ้ียประกัน/ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) มีคาเฉลี่ยประมาณ 25 ป จํานวนต่ําสุด 2 ป จํานวน
สูงสุด 99 ป และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 16.137 
 
 ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 2 ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชวิีต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 3 ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 4 ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 5 การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 6 ประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ประโยชนที่แสวงหา ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว ไมมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ประโยชนที่แสวงหา ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 7 ประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ประโยชนที่แสวงหา ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ประโยชนที่แสวงหา ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่ 8 ประโยชนที่แสวงหาดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ประโยชนที่แสวงหา ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ประโยชนที่แสวงหา ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมติฐานที่  9 ประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี ไมมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H1: ประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 สถิติที่ ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการของตัวแทน
ประกันชีวิต และประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร แบงเปน 7 ดาน ดังตาราง 13 - 19 
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ตาราง 13 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
     ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
     กรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) .330  .670 .503 
คุณภาพการบริการ – ความนาเชื่อถือ -.675 -.377 -4.051 .000 
 - ความมั่นใจได .672 .356 3.075 .002 
 - ลักษณะทางกายภาพ .167 .067 .948 .344 
 - ความใสใจ .711 .395 3.122 .002 
 - การตอบสนองลูกคา -.452 -.320 -2.832 .005 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน -.316 -.214 -4.192 .000 
 - การเก็บออม -.025 -.015 -.238 .812 
 - คารักษาพยาบาล -.156 -.106 -1.944 .053 
 - การลดหยอนภาษี   .512 .372 6.660 .000 
Adjusted R Square (R2) .239    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 13 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต เรียงลําดับตาม
ขนาดของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการบริการดานความใสใจ ดานความ
นาเชื่อถือ ประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี  คุณภาพการบริการดาน
ความมั่นใจไดดานการตอบสนองลูกคา และประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับ
ครอบครัว  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .395,  -.377, .372, .356, -.320 และ -.214 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .239 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานความใสใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความมั่นใจได และดานการตอบสนอง
ลูกคา และประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี และดานการสราง
หลักประกันใหกับครอบครัว สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพ มหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ไดรอยละ 23.9 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
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 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีความสัมพันธเชิงบวก
กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการดานความใสใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะ
ทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต เพ่ิมข้ึน .711 ฉบับ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความมั่นใจได พบวามีความสัมพันธเชิง
บวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการดานความมั่นใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะ
ทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต เพ่ิมข้ึน .672 ฉบับ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี พบวา
มีความสัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี เพ่ิมข้ึน 1 
หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหา นคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต เพ่ิมข้ึน .512 ฉบับ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ พบวามีความสัมพันธเชิง
ลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมา
เก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวน
กรมธรรมประกันชีวิต ลดลง .675 ฉบับ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา พบวามีความสัมพันธ
เชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่งสามารถอธิบายไดวา 
เมื่อคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน
มาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวน
กรมธรรมประกันชีวิต ลดลง .452 ฉบับ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว
พบวามีความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว เพ่ิมข้ึน 1 
หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหา นคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ลดลง .316 ฉบับ 
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ตาราง 14 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
    ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
    กรุงเทพมหานคร ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) -689899.049  -1.384 .167 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ -561863.758 -.332 -3.337 .001 
 - ความมั่นใจได 1234579.027 .692 5.590 .000 
 - ลักษณะทางกายภาพ -629017.159 -.269 -3.542 .000 
 - ความใสใจ 214521.882 .126 .932 .352 
 - การตอบสนองลูกคา -248239.900 -.186 -1.540 .124 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน 74994.837 .054 .983 .326 
 - การเก็บออม 201181.972 .128 1.906 .057 
 - คารักษาพยาบาล 148861.135 .107 1.832 .068 
 - การลดหยอนภาษี   -21105.807 -.016 -.272 .786 
Adjusted R Square (R2) .129    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 14 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม เรียงลําดับตามขนาด
ของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการบริการดานความมั่นใจได ดานความนาเชื่อถือ 
และดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .692, -.332, และ -.269 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .129 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานความมั่นใจ ดานความนาเชื่อถือ และดานลักษณะทางกายภาพ สามารถ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดาน
จํานวนทุนประ กันชีวิตรวม ไดรอยละ 12.9 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความมั่นใจได พบวามีความสัมพันธเชิง
บวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการดานความมั่นใจได เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ 
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จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนทุนประกันชีวิต
รวม เพ่ิมข้ึน 1234579.027 บาท 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ พบวามีความสัมพันธเชิง
ลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมา
เก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานจํานวนทุน
ประกันชีวิตรวม ลดลง 561863.758 บาท 
 คาสัมประสิทธิ์  (B) ของคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ พบวามี
ความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพล
ของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ลดลง 629017.159 บาท 
 
ตาราง 15 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
    ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
    กรุงเทพมหานคร ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) 50328.320  1.644 .101 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ -15311.608 -.152 -1.481 .139 
 - ความมั่นใจได 31786.135 .300 2.344 .020 
 - ลักษณะทางกายภาพ -32131.140 -.231 -2.947 .003 
 - ความใสใจ -9898.967 -.098 -.700 .484 
 - การตอบสนองลูกคา 3761.621 .047 .380 .704 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน -8801.075 -.106 -1.879 .061 
 - การเก็บออม 17127.073 .183 2.644 .009 
 - คารักษาพยาบาล 1351.540 .016 .271 .787 
 - การลดหยอนภาษี   10658.156 .138 2.234 .026 
Adjusted R Square (R2) .070    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 15 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม เรียงลําดับตามขนาด
ของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการบริการดานความมั่นใจได ดานลักษณะทาง
กายภาพประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต และดานสิทธิประโยชนในการ
ลดหยอนภาษี โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .300, -.231, .183 และ .138 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .070 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานความมั่นใจได และดานลักษณะทางกายภาพ และประโยชนที่แสวงหาดาน
การเก็บออมไวใชในอนาคต และดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานจํานวนเบ้ีย
ประกันชีวิตรวม ไดรอยละ 7.0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความมั่นใจ พบวามีความสัมพันธเชิงบวก
กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อ
คุณภาพการบริการดานความมั่นใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะ
ทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม 
เพ่ิมข้ึน 31786.135 บาท 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามีความ 
สัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถอธิบาย
ไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพล
ของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม เพ่ิมข้ึน 17127.073 บาท 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
พบวามีความสัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี เพ่ิมข้ึน 1 
หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหา นครดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม เพ่ิมข้ึน 10658.156 บาท 
 คาสัมประสิทธิ์  (B) ของคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ พบวามี
ความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ซึ่งสามารถ
อธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพล
ของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ลดลง 32131.140 บาท 
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ตาราง 16 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
     ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
     กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) 18.877  1.671 .096 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ -6.969 -.183 -1.817 .070 
 - ความมั่นใจได 10.767 .269 2.148 .032 
 - ลักษณะทางกายภาพ 5.349 .102 1.329 .185 
 - ความใสใจ -21.062 -.551 -3.965 .000 
 - การตอบสนองลูกคา 17.960 .600 4.858 .000 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน -.955 -.030 -.546 .585 
 - การเก็บออม 7.966 .224 3.253 .001 
 - คารักษาพยาบาล -5.226 -.167 -2.814 .005 
 - การลดหยอนภาษี   -3.873 -.133 -2.185 .030 
Adjusted R Square (R2) .116    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 16 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับที่
ระยะสั้นที่สุด เรียงลําดับตามขนาดของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการบริการดาน
การตอบสนองลูกคา ดานความใสใจ และดานความมั่นใจได และประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บ
ออมไวใชในอนาคต ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล และดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .600, -.551, .269, .224, -.167 และ -.133 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .116 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา ดานความใสใจ และดานความมั่นใจได และประโยชนที่
แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล และดานสิทธิประโยชนใน
การลดหยอนภาษี สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภค
ในกรุง เทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ไดรอยละ 11.6 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา พบวามีความสัมพันธ
เชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้น
ที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา เพ่ิมข้ึน 1 หนวย 
โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหา นครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด เพ่ิมข้ึน 17.960 ป 
คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความมั่นใจได พบวามีความสัมพันธเชิงบวกกับ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานความมั่นใจได เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพล
ของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด เพ่ิมข้ึน 10.767 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามีความ 
สัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่
ระยะสั้นที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 
เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด 
เพ่ิมข้ึน 7.966 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีความสัมพันธเชิงลบกับ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการ ดานความใสใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย  โดยไมมีอิทธิพลของ
ตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดาน
ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ลดลง 21.062 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล พบวามีความ 
สัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่
ระยะสั้นที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล 
เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด 
ลดลง 5.226 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี พบวา
มีความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการ
ลดหยอนภาษี เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่
ระยะสั้นที่สุด ลดลง 3.873 ป 
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ตาราง 17 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
     ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
     กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด  
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) 56.989  4.983 .000 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ 6.798 .170 1.752 .081 
 - ความมั่นใจได -.642 -.015 -.127 .899 
  - ลักษณะทางกายภาพ -5.107 -.092 -1.253 .211 
 - ความใสใจ 11.192 .278 2.082 .038 
 - การตอบสนองลูกคา 1.401 .044 .374 .708 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน -6.659 -.200 -3.760 .000 
 - การเก็บออม -13.095 -.350 -5.283 .000 
 - คารักษาพยาบาล -2.816 -.086 -1.498 .135 
 - การลดหยอนภาษี   10.734 .349 5.982 .000 
Adjusted R Square (R2) .184    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 17 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่
ระยะยาวที่สุด เรียงลําดับตามขนาดของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก ประโยชนที่แสวงหา
ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี คุณภาพการบริการดาน
ความใสใจ และสิทธิประโยชนดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
-.350, .349, .278 และ -.200 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .184 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการ ดานความใสใจ และประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต และดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ไดรอยละ 18.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีความสัมพันธเชิงบวก
กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ซึ่ง
สามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานความใสใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของ
ตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดาน
ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด เพ่ิมข้ึน 11.192 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี พบวา
มีความสัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหา ดานสิทธิประโยชนในการ
ลดหยอนภาษี เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่
ระยะยาวที่สุด เพ่ิมข้ึน 10.734 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามี
ความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชใน
อนาคต เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะ
ยาวที่สุดลดลง 13.095 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
พบวามีความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการสราง
หลักประกันใหกับครอบครัว เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําให
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ลดลง 6.659 ป 
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ตาราง 18 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
    ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
    กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) 37.616  7.625 .000 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ -2.653 -.164 -1.586 .114 
 - ความมั่นใจได -.288 -.017 -.131 .896 
 - ลักษณะทางกายภาพ -2.766 -.124 -1.573 .117 
 - ความใสใจ -5.105 -.313 -2.197 .029 
 - การตอบสนองลูกคา 4.204 .330 2.606 .010 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน .197 .015 .258 .797 
 - การเก็บออม 2.699 .178 2.526 .012 
 - คารักษาพยาบาล -.791 -.059 -.976 .330 
 - การลดหยอนภาษี   -1.325 -.106 -1.712 .088 
Adjusted R Square (R2) .075    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 18 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับ
ที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด เรียงลําดับตามขนาดของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองลูกคา และดานความใสใจ และประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใช
ในอนาคต โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .330, -.313 และ .178 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .075 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา และดานความใสใจ และประโยชนที่แสวงหาดานการ
เก็บออมไวใชในอนาคต สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้น
ที่สุด ไดรอยละ 7.5 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา พบวามีความสัมพันธ
เชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่
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ชําระเบ้ียสั้นที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา เพ่ิมข้ึน 
1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพ มหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้น
ที่สุด เพ่ิมข้ึน 4.204 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามี
ความสัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออม
ไวใชในอนาคต เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรม
ฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด เพ่ิมข้ึน 2.699 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีความสัมพันธเชิงลบกับ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้น
ที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานความใสใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด ลดลง 
5.105 ป 
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ตาราง 19 การทดสอบความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
     ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน 
     กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด 
 

Unstandardized Standardized ตัวแปร 
(B) ( ) 

t Sig. 

(Constant) 37.827  6.386 .000 
คุณภาพการบริการ - ความนาเชื่อถือ -.180 -.009 -.090 .929 
 - ความมั่นใจได -5.635 -.272 -2.143 .033 
 - ลักษณะทางกายภาพ -1.641 -.060 -.778 .437 
 - ความใสใจ 8.562 .433 3.097 .002 
 - การตอบสนองลูกคา -.595 -.038 -.309 .757 
ประโยชนที่แสวงหา-การสรางหลักประกัน -3.624 -.223 -3.977 .000 
 - การเก็บออม -4.899 -.267 -3.867 .000 
 - คารักษาพยาบาล 1.396 .087 1.442 .150 
 - การลดหยอนภาษี   3.161 .209 3.412 .001 
Adjusted R Square (R2) .093    
Sig. .000    
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 19 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน ( ) พบวา ตัวแปรที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรม
ฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด เรียงลําดับตามขนาดของความสัมพันธจากมากไปนอย ไดแก คุณภาพการ
บริการดานความใสใจ ดานความมั่นใจได และประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 
ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว และดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ .433, -.272, -.267, -.223 และ .209 ตามลําดับ 
 คา Adjusted R Square (R2) มีคาเทากับ .093 และคา Sig. เทากับ .000 แสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการดานความใสใจ ดานความมั่นใจได และดานการตอบสนองลูกคา และประโยชนที่
แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต และดานการสราง
หลักประกันใหกับครอบครัว สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาว
ที่สุด ไดรอยละ 9.3 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีความสัมพันธเชิงบวก
กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ีย
ยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานความใสใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด เพ่ิมข้ึน 
8.562 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี พบวา
มีความสัมพันธเชิงบวกกับพฤติกรรมการซื้อประกันชี วิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิ
ประโยชนในการลดหยอนภาษี เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทํา
ใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน
ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด เพ่ิมข้ึน 3.161 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพการบริการดานความมั่นใจได พบวามีความสัมพันธเชิงลบ
กับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ีย
ยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อคุณภาพการบริการดานความมั่นใจ เพ่ิมข้ึน 1 หนวย โดยไมมี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ลดลง 
5.635 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามี
ความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บ
ออมไวใชในอนาคต เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําใหพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ลดลง 4.899 ป 
 คาสัมประสิทธิ์ (B) ของประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
พบวามีความสัมพันธเชิงลบกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ซึ่งสามารถอธิบายไดวา เมื่อประโยชนที่แสวงหาดานการสราง
หลักประกันใหกับครอบครัว เพ่ิมข้ึน 1 หนวยโดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวของ จะทําให
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน
ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ลดลง 3.624 ป 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต และ 
     ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
 

พฤติกรรมการซ้ือประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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คุณภาพการบริการ        
1. ความนาเช่ือถือ (-) (-)      
2. ความมั่นใจ (+) (+) (+) (+)   (-) 
3. ลักษณะทางกายภาพ  (-) (-)     
4. ความใสใจ (+)   (-) (+) (-) (+) 
5. การตอบสนองลูกคา (-)   (+)  (+)  
ประโยชนที่แสวงหา        
6. การสรางหลักประกันใหกับ

ครอบครัว 
(-)    (-)  (-) 

7. การเก็บออมไวใชในอนาคต   (+) (+) (-) (+) (-) 
8. สวัสดิการคารักษาพยาบาล    (-)    
9. สิทธิประโยชนในการลดหยอน

ภาษี 
(+)  (+) (-) (+)  (+) 

 
หมายเหตุ   หมายถึง สอดคลองกับสมมติฐาน  
   หมายถึง ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหา และพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร” ขอมูลที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้บริษัทประกัน
ชีวิตสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต อีกทั้งยัง
นําไปเปนขอมูลเพ่ือการวางกลยุทธการขายผลิตภัณฑประกันชีวิต ใหสอดคลองกับพฤติกรรมของ
ผูบริโภคตอไปอีกดวย 
 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.  เพ่ือศึกษาประโยชนที่ผูบริโภคแสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต ที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพ่ือทราบถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต ของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพ่ือนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการพัฒนา คุณภาพการบริการของตัวแทนประกัน
ชีวิต 
 3.  เพ่ือนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการวางกลยุทธการขายผลิตภัณฑประกันชีวิต  
 
 สมมติฐานในการทําวิจัย 
 1.  ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.  ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 3.  ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 4.  ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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 5.  การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 6.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 7.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการเก็บออมไวใช ในอนาคต มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 8.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความ 
สัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 9.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
 วิธีการดําเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ ใช ในการวิ จัย  ประชากรที่ ใช ในการวิจั ยครั้ งนี้   คือ ผูบริ โภคใน
กรุงเทพมหานครที่ซื้อประกันชีวิต ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ซื้อ
ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ดังนั้น ผูวิจัยจึงใช
วิธีการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบ
จํานวนประชากร (กัลยา วินิชยบัญชา. 2545: 74) ในระดับความเชื่อมั่น 95% และที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 จึงเปนขนาดตัวอยางจากการคํานวณทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง โดยเก็บตัวอยางจากยาน
ตลาดสํานักงาน ยานชุมชนในเขตบางรัก เขตลาดพราว เขตสวนหลวง เขตหวยขวาง เขตบางแค 
และเขตตลิ่งชัน 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางข้ึน ซึ่ง
แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบสอบถาม
ปลายปด จํานวน 4 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต มีจํานวน 5 ขอ 
เปนการวัดระดับคุณภาพการบริการ ลักษณะคําถามปลายปดแบบ Likert Scale เปนการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 ขอ 1 ดานความนาเชื่อถือ   
 ขอ 2 ดานความมั่นใจ  
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 ขอ 3 ดานลักษณะทางกายภาพ  
 ขอ 4 ดานความใสใจ  
 ขอ 5 ดานการตอบสนองลูกคา 
 ตอนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต มีจํานวน 4 ขอ 
เปนการวัดระดับความตองการจากการซื้อประกันชีวิต ลักษณะคําถามปลายปดแบบ Likert Scale 
เปนการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 ขอ 1 การสรางหลักประกันใหกับครอบครัว  
 ขอ 2 เก็บออมไวใชในอนาคต   
 ขอ 3 สวัสดิการคารกัษาพยาบาล  
 ขอ 4 สิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
 ตอนที่ 4 เปนคําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต เปนคําถามแบบปลายเปด  
(Opened-Ended) มีจํานวน 7 ขอดังนี ้
 ขอ 1 จํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
 ขอ 2 จํานวนทุนประกันชีวิตรวม 
 ขอ 3 จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม 
 ขอ 4 ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง / 
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 ขอ 5 ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง / 
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 ขอ 6 ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่
ชําระเบ้ียประกัน / ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 ขอ 7 ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด (ระยะเวลาที่
ชําระเบ้ียประกัน / ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 1.  ศึกษาทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับงานวิจัย รวมทั้งแนวคิดทฤษฎีและ
ผลงานที่เก่ียวของกับตัวแปรที่จะศึกษา เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับทฤษฏีและ
แนวคิดที่ใชในการวิจัย 
 3.  นําเสนอแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือทําการ
ตรวจสอบความถูกตองและใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวน ภาษาใหเขาใจ
งาย เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวัตถุประสงคของการทําวิจัย นําแบบสอบถามมาแกไขให
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ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา ไดแก ความสอดคลอง ความครบอบคุลมของ
เนื้อหาและความถูกตองของภาษาที่ใช 
 4.  ดําเนินการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษาและ
ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม จนเปนที่สมบูรณ 
 5.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและแกไขไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยาง
จํานวน 30 คน แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของชุดคําถามของแตละตัว 
แปรดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficiency) ของครอนบัค (Cronbach) ซึ่ง
คาอัลฟาที่ไดจะแสดงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา ระหวาง 0 <  < 1 คาที่
ใกลเคียง 1 มากแสดงวามีความเชื่อมั่นสูง โดยทั้งนี้คาความเชื่อมั่นตองเกิน 0.7 ข้ึนไป (กัลยา      
วานิชยบัญชา. 2544: 449) เพ่ือทดสอบความคงที่ภายในของชุดคําถาม 
 
 วิธีการการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) โดยมุงเนนเศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
โดยมีแหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ  
 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาเอกสารอางอิงตางๆ 
และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ ขอมูลจากอินเทอรเน็ต เพ่ือนํามาสรางแบบสอบถาม 
 2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคจํานวน 
385 คน ในกรุงเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ มีข้ันตอนการเก็บดังนี้ 
  - เก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภค โดยใชแบบสอบถามจํานวน 385 ชุด เปนเครื่องมือ 
เก็บรวบรวมขอมูลจากยานตลาดสํานักงาน ยานชุมชนในเขตบางรัก เขตลาดพราว เขตสวนหลวง 
เขตหวยขวาง เขตบางแค และเขตตลิ่งชัน 
  - ทําการตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม 
  - นําขอมูลมาทําการลงรหัส เพ่ือนําไปวิเคราะหและแปรขอมูลทางสถิติตอไป 
 
 การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามนํามาวิเคราะหโดย การใชโปรแกรมสําเร็จรูป
ประมวลขอมูล โดยมีการวิเคราะหผลการศึกษาดังนี้ 
 การวิเคราะหขอมูล 
 1.  แบบสอบถาม ตอนที่ 1 เปนขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดานเ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของผูบริโภคมาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
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 2.  แบบสอบถาม ตอนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ 
ดานความมั่นใจ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความใสใจ และดานการตอบสนองลูกคา วิเคราะห
โดยการหาคาเฉลี่ย  และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 3.  แบบสอบถาม ตอนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย   และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 4.  แบบสอบถาม ตอนที่ 4 เก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต วิเคราะหโดยการหา
คาเฉลี่ย   และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คาที่ต่ําสุด (Minimize) และคาที่สูงสุด (Maximum) 
 5.  ทดสอบสมมติฐานทางการวิจัย คุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหา มีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครหรือไม โดยใชสถิติในการ
วิเคราะหขอมูล คือ Multiple regression equation 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 การนําเสนอผลการศึกษาคนควาและผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษา แบงออกเปน 
5 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่  1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในดานเพศ อายุ 
สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 1. เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 59.2 
 2. อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 40 -49 ป จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 38.7 
 3. สถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส สมรส มีบุตร จํานวน  
182 คน คิดเปนรอยละ 47.3 
 4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท
ข้ึนไป จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 41 
 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ พบวามีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  
ลักษณะที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสามารถในการอธิบายแบบประกันไดอยางถูกตอง (  = 3.77) 
 คุณภาพการบริการดานความมั่นใจได พบวามีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
ลักษณะที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความสุภาพ เปนมิตรกับลูกคา (  = 4.21) 
 คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพ พบวามีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับ 
มาก ลักษณะที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การพูดคุยดวยวาจาสุภาพ (  = 4.28) 
 คุณภาพการบริการดานความใสใจ พบวามีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
ลักษณะที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ตัวแทนประกันชีวิตกับลูกคาสามารถติดตอกันไดงาย (  = 3.95) 
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 คุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา พบวามีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับ
มาก ลักษณะที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถอธิบายในขอสงสัยเก่ียวกับประกันชีวิต (  = 3.85) 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
พบวามีระดับประโยชนที่ตองการโดยรวมอยูในระดับมาก ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
เปนเงินกอนใหครอบครัวเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดฝน (  = 4.39) 
 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามีระดับ
ประโยชนที่ตองการโดยรวมอยูในระดับมาก ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เปนการเก็บ
ออมอยางมีวินัย (  = 4.08) 
 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล พบวามีระดับ
ประโยชนที่ตองการโดยรวมอยูในระดับมาก ประโยชนที่ตองการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สวัสดิการ คา
หองผูปวยใน (  = 4.16) 
 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี พบวา
มีระดับประโยชนที่ตองการอยูในระดับมาก (  = 4.12) 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
 1. จํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ผูตอบแบบสอบถามมีกรมธรรมประกันชีวิตเฉลี่ย
ประมาณ 2 ฉบับ จํานวนนอยที่สุด 1 ฉบับ และจํานวนมากที่สุด 7 ฉบับ 
 2. จํานวนทุนประกันชีวิตรวม ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนทุนประกันชีวิตรวมเฉลี่ย
ประมาณ 1,158,833 บาท จํานวนต่ําสุด 100,000 บาท และจํานวนสูงสุด 7,000,000 บาท 
 3. จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวมเฉลี่ย
ประมาณ 55,080 บาท จํานวนต่ําสุด 6,000 บาท และจํานวนสูงสุด 900,000 บาท 
 4. ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง / 
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะสั้นที่สุดเฉลี่ยประมาณ 35 ป นอยที่สุด 1 ป และมากที่สุด 99 ป 
 5. ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ระยะเวลาที่คุมครอง / 
คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะยาวที่สุดเฉลี่ยประมาณ 62 ป นอยที่สุด 9 ป และมากที่สุด 99 ป 
 6. ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด (ระยะเวลาที่ชําระเบ้ีย 
ประกัน / ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป) ผูตอบแบบสอบถามมีระยะการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุดเฉลี่ยประมาณ 15 ป นอยที่สุด 1 ป และมากที่สุด 99 ป 
 7. ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด (ระยะเวลาที่ชําระ
เบ้ียประกัน / ชําระเบ้ียประกันจนถึงอายุก่ีป)ผูตอบแบบสอบถามมระยะการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุดเฉลี่ยประมาณ 25 ป นอยที่สุด 2 ป และมากที่สุด 99 ป 
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 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวา ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต และดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม 
โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ดาน
จํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด โดยมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกับดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอที่ 3 ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม และดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิต
รวม โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 สมมติฐานขอที่ 4 ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดย
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกับดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด 
โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 สมมติฐานขอที่  5 การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาการตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด 
และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกับดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 สมมติฐานขอที่ 6 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกัน
ใหกับครอบครัว มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาประโยชนที่แสวงหาดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดาน
ระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน
ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 สมมติฐานขอที่ 7 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการเก็บออมไวใชใน
อนาคต มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาประโยชนที่แสวงหาดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรม
ฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกับดานระยะเวลา
ความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของ
กรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ 0.05  
 สมมติฐานขอที่ 8 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสวัสดิการคารักษา 
พยาบาล มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาประโยชนที่แสวงหาดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะ
สั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
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 สมมติฐานขอที่ 9 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสิทธิประโยชนในการ
ลดหยอนภาษี มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะหสถิติการวิเคราะหเชิงถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวาประโยชนที่แสวงหาดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานจํานวนเบ้ีย
ประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลา
การชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
และมีความสัมพันธกับดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด โดยมี
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
 
อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหา และพฤติกรรมการซื้อประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร” สามารถนํามาอภิปราย ไดดังนี้ 
 1.  ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายดานพบวา การติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ มีระดับการบริการอยูในระดับปานกลางซึ่ง
ต่ํากวาภาพรวม ทั้งนี้ความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม
ตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
และดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม จึงเปนไปไดวากลุมตัวอยางเห็นวาตัวแทนประกันชีวิตของเขา
ขาดการติดตออยางสม่ําเสมอจึงทําใหเกิดพฤติกรรมในเชิงลบ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ
นพวรรณ ซื่อสัตย (2547). ที่ศึกษาเรื่องทัศนคติตอการทําประกันชี วิตของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร พบวาประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีทัศนคติที่ดีตอการทําประกันชีวิต โดย
ประชาชนสวนใหญคิดวาความนาเชื่อถือของบริษัทประกันชีวิต และตัวแทนประกันชีวิตมีสวนในการ
ตัดสินใจทําประกันชีวิตมากที่สุด 
 2.  ความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต มีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม 
ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกัน
ขามกับดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด อธิบายไดวาเมื่อ
กลุมตัวอยางเห็นวาตัวแทนประกันชีวิตของเขามีความมั่นใจได จะทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต จํานวนทุนประกันชีวิต และจํานวนเบ้ียประกันชีวิต
เพ่ิมข้ึน โดยเปนประกันชีวิตระยะสั้น ซึ่งสอดคลองกับ วิริทธิ์พล ประพัทธมงคล (2548). ที่ศกึษาวิจยั
เรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิต บมจ.อยุธยา อลิอันซ ซี.พี. 
ประกันชีวิต ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาทั้งผูที่ซื้อและไมซื้อกรมธรรมประกันชีวิต 
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บมจ.อยุธยา อลอัินซ ซี.พี. ตางใหความสําคัญกับคุณลักษณะของตัวแทนโดยรวมอยูในระดับมาก 
ไดแก ดานความซื่อสัตย ดานพัฒนาการ และดานความรูเก่ียวกับสัญญา  
 3.  ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิต มีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ขอมีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบายรายละเอียด
แบบประกัน ไดแก โบรชัวร โปรแกรมคํานวณเบ้ียประกันชีวิต เปนตน มีระดับการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง ซึ่งต่ํากวาภาพรวม ทั้งนี้ลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชีวิตมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม ตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวน
ทุนประกันชีวิตรวม และดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม จึงเปนไปไดวากลุมตัวอยางเห็นวาตัวแทน
ประกันชีวิตของเขามีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบายรายละเอียดแบบประกันไม
เพียงพอจึงทําใหเกิดพฤติกรรมในเชิงลบ สอดคลองกับเธียรวิชญ จิตตมานนทกุล (2550: บทคัดยอ) 
ที่ศึกษาเรื่องการวางแผนพัฒนาตัวแทนประกันชีวิตไทย กรณีศึกษา บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต 
จํากัด พบวา ธุรกิจประกันชีวิตใหความสําคัญกับการสรรหาและคัดเลือกตัวแทนประกันชีวิตมาก 
เพราะถือเปนชองทางการจัดจําหนายหลักของบริษัท มีหลักเกณฑในการสัมภาษณและคัดเลือก
ตัวแทนประกันชีวิต คือ สังเกตบุคลิกภาพ ทัศนคติ และความซื่อสัตย  
 4.  ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายดานพบวาลักษณะที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ตัวแทนประกันชีวิตกับลูกคาสามารถติดตอกัน
ไดงาย ทั้งนี้ความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันตอพฤติกรรมการ
ซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานระยะเวลา
ความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันฉบับที่ชําระ
เบ้ียยาวที่สุด และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ีย
สั้นที่สุด อธิบายไดวาเมื่อกลุมตัวอยางเห็นวาตัวแทนประกันชีวิตของเขามคีวามใสใจ จะทําใหจาํนวน
กรมธรรมประกันชีวิตเพ่ิมข้ึน โดยเปนกรมธรรมประกันชีวิตแบบระยะยาว ทั้งระยะเวลาความ
คุมครองและระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กรกนก มีประเสริฐวาจา 
(2551) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่ใชในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยที่ใชในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต
โดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ใหความสําคัญมากที่สุด คือ สามารถ
ติดตอกับตัวแทนหรือบริษัทประกันชีวิตไดสะดวก  
 5.  การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีระดับการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายดานพบวา การใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีระดับการบริการอยูในระดับปานกลาง 
ซึ่งต่ํากวาภาพรวม ทั้งนี้การตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรม
ฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับดานจํานวนกรมธรรมประกัน
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ชีวิต และดานทุนประกันชีวิตรวม ซึ่งอธิบายไดวาการตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกันชีวิต มีผล
ตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของกลุมตัวอยางโดยเปนกรมธรรมประกันชีวิตแบบระยะสั้น และ
กลุมตัวอยางอาจเห็นวาตัวแทนประกันชีวิตของเขายังใหบริการไมรวดเร็วพอ จึงทําใหเกิดพฤตกิรรม
ในเชิงลบ สอดคลองกับแนวคิดของ ธรรมรัฐ วงศศรีสกุล (2541) ที่ไดกลาวถึงการใหบริการ คือ การ
เขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมให
ลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา เชนเดียวกับ
การศึกษาของ ปยะดา วีระวัฒนาพงษ (2553) เรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต
ผานตัวแทนประกันชีวิตมืออาชีพ กรณีศึกษา บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด(มหาชน) สาขา
พิษณุโลก พบวาปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาแตละ
รายการพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของลูกคาผานตัวแทนประกันชีวิตมือ
อาชีพ บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) สาขาพิษณุโลกมากที่สุด ไดแก มีสาขาและ
ตัวแทนขายรายยอยจํานวนมาก  
 6.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว มี
ระดับของประโยชนที่ตองการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา เปนทุนการศึกษา
ใหบุตรมีระดับความตองการอยูในระดับปานกลางซึ่งต่ํากวาภาพรวม ทั้งนี้ประโยชนที่แสวงหาจาก
การซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัวมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ีย
ประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด ซึ่งอาจอธิบายไดวาเนื่องจากกลุมตัวอยางเกินกวา
ครึ่งหนึ่งมีสถานภาพโสดและสมรสไมมีบุตร จึงทําใหระดับของประโยชนที่ตองการดานเปน
ทุนการศึกษาใหบุตรอยูในระดับต่ํากวาภาพรวม และทําใหเกิดพฤติกรรมในเชิงลบ ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของศิริโรจน วงศกระจาง (2554) เรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจทําประกันชีวิตของ
ขาราชการในเขตอําเภอแมแจม จังหวัดเชียงใหม ที่พบวากลุมตัวอยางที่ทําประกันชีวิตสวนใหญให
เหตุผลวา ประกันชีวิตเปนการสรางหลักประกันความมั่นคงแกชีวิตและครอบครัว สอดคลองกับวิภา
พร ธรรมโชติดํารง. (2550). ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตผาน
เทเลมารเก็ตติ้งของผูถือกรมธรรมในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางคาดวาประโยชนหลักที่จะ
ไดรับจากการทําประกันชีวิต คือ เปนหลักประกันความมั่นคงใหกับครอบครัว 
 7.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการเก็บออมไวใชในอนาคต มีระดับ
ของประโยชนที่โดยรวมอยูในระดับมาก และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันตอพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรม
ฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับดานระยะเวลาความคุมครอง
ของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระ
เบ้ียยาวที่สุด ทั้งนี้พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 40 – 49 ป ซึ่งเปนวัยทํางานจึงอาจ
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อธิบายไดวาเมื่อกลุมตัวอยางตองการการเก็บออมไวใชในอนาคต จะสงผลใหจํานวนเบ้ียประกันชีวิต
เพ่ิมข้ึน และเปนประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยระยะสั้น ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีวงจรชีวิตของการ
บริโภคและการออม (The Life Cycle Hypothesis) ของ Modigliani, F. and R. Brumberg (1951) 
โดยมีแนวคิดวาการบริโภคของมนุษยในขณะใดขณะหนึ่ง ไมไดข้ึนกับรายไดในขณะนั้นเทานั้น แต
ข้ึนกับรายไดตลอดชีวิต นั่นคือมนุษยจะแบงการบริโภคแตละชวงเวลาใหเทาๆ กัน และออมสวน
หนึ่งเพ่ือใชบริโภคหลังเกษียณจากการทํางาน แสดงใหเห็นถึงชวงเวลาในชีวิตที่มนุษยสามารถทํา
การออมเพ่ือเกษียณอายุ สอดคลองกับ ศตานนท ขันธควร (2554) ที่ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการออม
และการทําประกันชีวิตเพ่ือการวางแผนชีวิตหลังเกษียณ จากผลการสํารวจพบวาประชาชนสวนใหญ
วางแผนการออมเพ่ือการเกษียณอายุ ในดานการทําประกันชีวิตพบวาแบบที่เลือกซื้อมากที่สุดคือ
แบบสะสมทรัพย โดยปจจัยที่มีผลตอการออมและการทําประกันชีวิตมากที่สุดคือ เพ่ือใชในยาม
เกษียณ 
 8.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล มี
ความสัม พันธ ในทิศทางตรงกันขามตอพฤติกรรมการซื้อประกันชี วิตของผูบริ โภคใน
กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ซึ่งอธิบายไดวา
กลุมตัวอยางตองการไดรับสวัสดิการคารักษาพยาบาลที่เปนระยะยาว ซึ่งสอดคลองกับ เอ้ืองนภา 
จินตแสวง (2556) ที่ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพของผูบริโภคในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพมากที่สุดคือเปน
การคุมครองตัวเองเพราะวาเหตุการณในอนาคตไมสามารถมองเห็นได อุบัติเหตุอาจเกิดข้ึนได
ตลอดเวลาซึ่งมีความเสี่ยง รองลงมาคือชวยลดภาระคารักษาพยาบาลเวลาฉุกเฉิน เพราะคา
รักษาพยาบาลทางการแพทยในปจจุบันตองใชคาใชจายสูง อาจสงผลกระทบตอรายได และคือการ
สรางหลักประกันที่มั่นคงดานสุขภาพและเสริมสรางคุณภาพชีวิตที่ดี ตามลําดับ และยังสอดคลองกับ
สิริลักษณ ปานศรี (2553). ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อประกันสุขภาพของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบวาผูบริโภคสวนใหญซื้อประกันสุขภาพแบบรายเด่ียว ความ
คุมครองสวนใหญที่ซื้อเปนความคุมครองกรณีเขาพักรักษาตัวแบบผูปวยในและผูปวยนอก 
(IPD+OPD) ลักษณะการซื้อประกันสุขภาพ ซื้อแบบตอเนื่องทุกปและมีแนวโนมในการซื้อประกัน
สุขภาพเพ่ิมเติมในอนาคต 
 9.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี มี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ีย
ยาวที่สุด และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะสั้นที่สุด อธิบายไดวาเมื่อกลุมตัวอยางตองการใชสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี จะ
ทําใหจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต และจํานวนเบ้ียประกันชีวิตเพ่ิมข้ึน โดยตองการนําเบ้ียประกัน
ชีวิตไปหักลดหยอนภาษีไดหลายๆ ป สอดคลองกับแนวคิดของคอลเลอร และอารมสตอง (Kotler; & 
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Amstrong (2004) ที่ไดกลาววาสิ่งสําคัญของผลิตภัณฑ คือความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค ถาสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับตรงตามความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึง
พอใจและสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับมากกวาความคาดหวังก็จะสงผลไดเกิดความพึงพอใจมาก
ข้ึน  เชนเดียวกับการศึกษาของณัฐพร น้ําแกว (2554) เรื่องการศึกษาอุปสงคของกรมธรรมประกัน
ชีวิตของครัวเรือนไทย พบวา มาตรการลดหยอนภาษี มีนัยสําคัญทางสถิติในทิศทางเดียวกันกับ
อุปสงคของกรมธรรมประกันชีวิตของครัวเรือนไทย กลาวคือ เมื่อครัวเรือนไทยมีความพอใจดาน
มาตรการดานภาษี ครัวเรือนเลือกการออมในรูปแบบซื้อกรมธรรมประกันชีวิต เนื่องจากเปนการ
ลงทุนในรูปแบบที่ใหผลตอบแทนหลังหักภาษีมากที่สุด 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหาและพฤติกรรมการซื้อ
ประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1.  คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิต พบวามีความสัมพันธ
ตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
และดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งเมื่อพิจารณาจาก
ผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการดานความความนาเชื่อถือเปนรายดาน พบวาการ
ติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอมีระดับการบริการอยูในระดับต่ํากวาภาพรวม ซึ่งอาจสงผลใหเกิด
พฤติกรรมการซื้อในเชิงลบ ดังนั้นบริษัทประกันชีวิตจึงควรปลูกฝงใหตัวแทนประกันชีวิตรักษาระดับ
การใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ และบริษัทควรมีแผนการสื่อสารทางการตลาด จัดกิจกรรม
การตลาด กิจกรรมลูกคาสัมพันธ เพ่ือเปนเครื่องมือชวยใหตัวแทนประกันชีวิตไดมีเรื่องราวไป
นําเสนอตอลูกคา เปนการเพ่ิมความถี่ในการติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ ซึ่งจะชวยใหผูบริโภคมี
ทัศนคติตอตัวแทนประกันชีวิตของเขาในระดับที่ดีข้ึน และยังเปนการสรางโอกาสในการเสนอขาย
กรมธรรมเพ่ิมในอนาคตอีกดวย 
 2.  คุณภาพการบริการดานความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต พบวามีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ทั้งในดานจํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต ดานจํานวนทุนประกันชีวิตรวม และดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน ดังนั้นหากบริษัทประกันชีวิตตองการเพ่ิมผลผลิตทั้ง 3 ดานดังกลาว จึงควรพัฒนา
และรักษาระดับคุณภาพการบริการ ดานความมั่นใจไดของตัวแทนประกันชีวิต ซึ่งทําไดโดยการ
สงเสริมการพัฒนาศักยภาพของตัวแทนประกันชีวิตในการเพ่ิมพูนความรูเก่ียวกับการวางแผน
การเงินอยางรอบดาน อาทิ การวางแผนการประกัน การวางแผนภาษี การวางแผนการลงทุน เปน
ตน โดยเขารับการอบรมจากองคกรที่ไดรับการยอมรับจากสถาบันการเงินตางๆ ไดแก ศูนยอบรม
ไทยพีเอฟเอ (Thai Professional Finance Academy) และการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพจากหนวยงาน
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ราชการ ไดแก สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) 
สํานักงานคณะกรรม การกํากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย (กลต.) เปนตน ซึ่งตัวแทนประกัน
ชีวิตจะสามารถนําความรูนี้ไปแนะนํากับผูเอาประกันไดอยางถูกตอง เหมาะสมและครอบคลมุทัง้ดาน
ความมั่นคงและความมั่งค่ัง และสุดทายคือผูบริโภคไดรับประโยชนอยางคุมคานั่นเอง 
 3.  คุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพของตัวแทนประกันชี วิต พบวามี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนทุน
ประกันชีวิตรวม และดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่ง
เมื่อพิจารณาจากผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพเปนราย
ดาน พบวาดานมีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบายรายละเอียดแบบประกัน ไดแก   
โบรชัวร โปรแกรมคํานวณเบ้ียประกันชีวิต เปนตน พบวามีระดับการบริการอยูในระดับต่ํากวา
ภาพรวม ซึ่งอาจเปนการสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อในเชิงลบ เนื่องจากประกันชีวิตเปนสินคาที่
จับตองไมไดและบางแบบประกันอาจมีความซับซอนเขาใจยาก ตองอาศัยการอธิบายจากตัวแทน
ประกันชีวิต ซึ่งการมีอุปกรณชวยในการอธิบายจึงนับวามีความจําเปน ดังนั้นหากตองการเพ่ิม
ผลผลิตดานทุนประกันชีวิต และเบ้ียประกันชีวิต ตัวแทนประกันชีวิตจึงควรใชอุปกรณตางๆ รวม
ดวย อาทิ โบรชัวรแบบประกัน เพ่ือชวยอธิบายรายละเอียดแกผูบริโภคใหเขาใจไดงายข้ึนและเกิด
การตัดสินใจซื้อ 
 4.  คุณภาพการบริการดานความใสใจของตัวแทนประกัน พบวามีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ีย
ประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธตอดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลา
การชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
จึงแนะนําวาหากบริษัทประกันชีวิตตองการเพ่ิมผลผลิตดานจํานวนกรมธรรม และรักษาอัตราความ
คงอยูของกรมธรรมใหมีความผูกพันกับผูเอาประกันในระยะยาว ควรพัฒนาและรักษาระดับคุณภาพ
การบริการดานความใสใจของตัวแทนประกันชีวิต ซึ่งทําไดโดยการสงเสริมการพัฒนาศักยภาพของ
ตัวแทนประกันชีวิตในการเพ่ิมพูนความรูเก่ียวกับการวางแผนการเงิน เพ่ือการแนะนําผลิตภัณฑ
ทางการเงินใหผูเอาประกันไดอยางถูกตองเหมาะสมและครอบคลุมทั้งดานความมั่นคงและความมั่ง
ค่ัง นอกจากนี้ตัวแทนประกันชีวิตเองก็ตองรักษาระดับการบริการของตนและจัดสรรเวลาเพ่ือใหผูเอา
ประกันเขาถึงไดงายดวย ซึ่งคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิตที่ผูบริโภครับรูนี้ จะเปนการ
สรางความแตกตางในใจของผูบริโภคที่มีตอตัวแทนประกันชีวิตแตละคน ดังนั้นจึงควรสรางความ
แตกตางที่เหนือกวาเพ่ือโอกาสทางการแขงขันตอไป  
 5.  คุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคาของตัวแทนประกัน พบวามีความสัมพันธ
ตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ีย
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สั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธตอดานจํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งหมายความวาการตอบสนองลูกคาของตัวแทน
ประกันชีวิตทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต และเปนประกันชีวิตระยะสั้น ซึ่งเมื่อพิจารณา
จากผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการดานลักษณะทางกายภาพเปนรายดาน พบวาดาน
ใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีระดับการบริการอยูในระดับต่ํากวาภาพรวม ซึ่งอาจเปนการสงผลใหเกิด
พฤติกรรมการซื้อในเชิงลบ เนื่องจากผูบริโภคอาจมองวาตัวแทนประกันชีวิตของเขายังใหบริการได
ไมรวดเร็วพอ ดังนั้นหากตองการเพ่ิมผลผลิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต ขอเสนอแนะใหมีการ
เพ่ิมระดับการบริการทั้งกอนและหลังการขายโดยการใหบริการที่รวดเร็ว เพ่ือใหผูบริโภครูสึกพึง
พอใจและเกิดการตัดสินใจซื้อ 
 6.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
พบวามีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวน
กรมธรรมประกันชีวิต ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด และดาน
ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทาง
ตรงกันขาม ซึ่งเมื่อพิจารณาจากผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกัน
ชีวิตดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัวเปนรายดาน พบวาดานเปนทุนการศึกษาใหบุตร มี
ระดับความตองการอยูในระดับต่ํากวาภาพรวม ซึ่งอาจอธิบายไดวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ
หญิง และเกินกวาครึ่งหนึ่งมีสถานภาพโสดและสมรสไมมีบุตร จึงทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อในเชิง
ลบ ดังนั้นจึงขอเสนอแนะใหตัวแทนประกันชีวิตทําการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลลูกคาแตละราย 
กอนการเสนอขายประกันชี วิตบนพ้ืนฐานของความตองการของลูกคาเปนหลัก ทั้งในดาน
วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต ดานความสามารถในการชําระเบ้ียประกัน และดานอ่ืนๆ ที่
เก่ียวของ ใหครอบคลุมและเหมาะสมกับลูกคาแตละราย 
 7.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานการเก็บออมไวใชในอนาคต พบวามี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนเบ้ีย
ประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด ดานระยะเวลาการ
ชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธตอดานดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะยาวที่สุด ดานระยะเวลา
การชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกัน
ขาม หมายถึงผูบริโภคตองการกรมธรรมประกันชีวิตแบบระยะสั้นๆ จึงเสนอแนะวาหากบริษัท
ประกันชีวิตตองการเพ่ิมผลผลิตดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิต จึงควรใชกลยุทธหลักในการขายประกัน
ชีวิตแบบสะสมทรัพยระยะสั้น และแบบเงินไดประจํา (แบบบํานาญ) ที่เปนการเก็บออมไวใชใน
อนาคตอยางมีวินัยและไดผลตอบแทนที่แนนอน 
 8.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล พบวามี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาความ
คุมครองของกรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งอธิบายไดวา
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ผูบริโภคตองการไดรับสวัสดิการคารักษาพยาบาลที่เปนระยะยาว ดังนั้นจึงเสนอแนะใหบริษัท
ประกันชีวิตพิจารณาเพ่ิมชวงอายุที่รับประกันใหมีระยะยาวที่สุดเทาที่บริษัทจะสามารถรับความเสี่ยง
ได  
 9.  ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิตดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษี 
พบวามีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวน
กรมธรรมประกันชีวิต ดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิตรวม ดานระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม
ฉบับที่ระยะยาวทีสุ่ด และดานระยะเวลาการชําระเบ้ียประกันของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุด 
โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธตอดานระยะเวลาความคุมครองของ
กรมธรรมฉบับที่ระยะสั้นที่สุด โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม อธิบายไดวาผูบริโภค
ตองการนําเบ้ียประกันชีวิตมาหักลดหยอนการเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา และใชสิทธิหักลดหยอน
ไดหลายๆ ป ดังนั้นหากบริษัทประกันชีวิตตองการเพ่ิมผลผลิตดานจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต 
และดานจํานวนเบ้ียประกันชีวิต จึงควรใชกลยุทธหลักคือการขายประกันชีวิตที่มีระยะเวลาเอา
ประกันตั้งแต 10 ปข้ึนไป ไดแก แบบตลอดชีพ แบบสะสมทรัพย และแบบเงินไดประจํา (แบบ
บํานาญ) เพ่ือประโยชนในการนําเบ้ียประกันชีวิตมาหักลดหยอนภาษีไดไมเกิน 100,000 บาท และ
เพ่ิมอีก 200,000 บาท หากเปนประกันชีวิตแบบบํานาญ 
  
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ในการทําวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาตัวแปรอิสระที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อประกัน 
ชีวิตใหมากข้ึนกวานี้ เพ่ือดูวาตัวแปรใดนาจะมีอิทธิพลกับการบริโภค อาจจะมีการศึกษาปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดอ่ืนๆ เพ่ิมดวย ไดแก เรื่องของคุณลักษณะของแบบประกัน (ผลิตภัณฑ) อัตรา
เบ้ียประกันชีวิต (ราคา) ชองทางการจัดจําหนายอ่ืนๆ  และการสงเสริมการตลาด 
 2.  ควรศึกษาขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามใหละเอียดข้ึน เพ่ือใชประกอบใน
การวิเคราะหผลที่ไดจากงานวิจัย 
 3.  ควรมีการขยายพ้ืนที่ในการทําวิจัย เพ่ือใหไดกลุมเปาหมายที่กวางข้ึน เพราะปจจุบันนี้ 
ความเจริญของสวนภูมิภาคอ่ืนๆ ไดมีการพัฒนารูปแบบการใชชีวิตที่คลายกับพ้ืนที่ในกรุงเทพ-  
มหานคร โดยเฉพาะในเขตเมืองใหญๆ ในตางจังหวัด เพ่ือที่จะสามารถทําใหบริษัทประกันชวิีตไดนาํ
ขอมูลที่ไดไปวางแผนที่ถูกตองและแมนยํามากข้ึน 
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แบบสอบถามเลขที่ 
 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง 

คุณภาพการใหบริการ ประโยชนที่แสวงหา 
และพฤติกรรมการซ้ือประกันชีวิตของผูบริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา  “คุณภาพการใหบริการ ประโยชนที่แสวงหา และ
พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร”  ผูวิจัยขอความกรุณาทานไดโปรด
ตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน โดยผูวิจัยจะนําผลของการศึกษาที่ไดไปใชใน
การศึกษาเชิงวิชาการ  เพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการดานกองทุนรวมตอไป ผูวิจัย
จึงหวังเปนอยางย่ิงวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดีและขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี ้
 

 สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2   คุณภาพการใหบริการ 
 สวนที่ 3 ประโยชนที่แสวงหาจากการซื้อประกันชีวิต 
 สวนที่ 4   พฤติกรรมการซื้อประกันชีวิต 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

คุณภาพการบริการ ประโยชนที่แสวงหาและพฤติกรรมการซ้ือประกันชีวิต 
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับขอมูลของทานมากที่สุด  
 
 1.  เพศ 
   ชาย       หญิง 
 2.  อายุ 
   20 – 29 ป      30- 39 ป   
   40 – 49 ป      50 ปข้ึนไป  
 3.  สถานภาพสมรส 
   โสด       สมรส ไมมีบุตร 
   สมรส มีบุตร   
 4.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
   ไมเกิน 15,000 บาท     15,001 – 30,000 บาท 
   30,001 – 45,000 บาท    45,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  คุณภาพการบริการ 
คําชี้แจง โปรดใหความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิตของทานในดาน 
 ตอไปนี้ โดยทําเครื่องหมาย  ในชองที่ตรงตามระดับการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
 ของทานมากที่สุด 
 

ระดับการบริการ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
ของทาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ความนาเชื่อถือ 
 1.1 สามารถอธิบายแบบประกันไดอยางถูกตองแมนยํา      
 1.2 ปฏิบัติตามขอเสนอที่ใหไว      
 1.3 ใหคําแนะนําเก่ียวกับการทําประกันชีวิตไดอยางเหมาะสม      
 1.4 มีการติดตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ      
2. ความม่ันใจ 
 2.1 มีความรูเก่ียวกับประกันชีวิตเปนอยางดี      
 2.2 มีทักษะในการอธิบายรายละเอียดกรมธรรม      
 2.3 มีความสุภาพ เปนมิตรกับลูกคา      
 2.4 มีความซื่อสัตย ดานการปฏิบัติตามขอตกลง      
3. ลักษณะทางกายภาพ 
 3.1 แตงกายสุภาพ      
 3.2 พูดคุยดวยวาจาสุภาพ      
 3.3 มีเครื่องมือพรอมในการใหบริการ      
 3.4 มีอุปกรณชวยอํานวยความสะดวกในการอธิบายรายละเอียด

แบบประกัน ไดแก โบรชัวร  โปรแกรมคํานวณเบ้ียประกันชีวิต 
เปนตน 

     

4. ความใสใจ  
 4.1 ติดตอกับตัวแทนประกันชีวิตของทานไดงาย      
 4.2 สามารถสื่อสารใหเขาใจถึงรายละเอียดกรมธรรมได      
 4.3 นําเสนอแบบประกันไดตรงตามความตองการ      
 4.4 นําเสนอวงเงินคุมครอง ที่เหมาะสมกับลูกคา      
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ระดับการบริการ 
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คุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิต 
ของทาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
5. การตอบสนองลูกคา 
 5.1 ใหบริการไดอยางรวดเร็ว      
 5.2 เต็มใจใหบริการหลังการขาย      
 5.3 ชวยเหลือในการเคลมประกัน      
 5.4 ชวยอธิบายในขอสงสัยเก่ียวกับประกันชีวิต      
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ตอนที่ 3 ประโยชนที่แสวงหาจากการซ้ือประกันชีวิต 
คําชี้แจง โปรดใหขอมูลเก่ียวกับการซื้อประกันชีวิตของทานโดยทําเครื่องหมาย  ในชองที่ตรงกับ 
 ระดับของประโยชนที่ทานตองการจากการซื้อประกันชีวิตมากที่สุด 
 

ระดับของประโยชนที่
ตองการ 

ประโยชนที่แสวงหา 

มา
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ี่สุด
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นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

 (5) (4) (3) (2) (1) 
1. ดานการสรางหลักประกันใหกับครอบครัว 
 1.1 เพ่ือเปนทุนการศึกษาใหบุตร      
 1.2 เพ่ือเปนเงินกอนใหครอบครัวเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดฝนข้ึน      
 1.3 เพ่ือเปนกองมรดกใหลูกหลาน      
2. ดานการเก็บออมไวใชในอนาคต 
 2.1 เพ่ือการออมเงินที่ไดผลตอบแทนที่แนนอน      
 2.2 เพ่ือเปนเงินไวใชยามเกษียณ      
 2.3 เพ่ือชวยใหเก็บออมไดอยางมีวินัย      
3. ดานสวัสดิการคารักษาพยาบาล 
 3.1 เพ่ือเปนสวัสดิการ คารักษา      
 3.2 เพ่ือเปนสวัสดิการ คาหองผูปวยใน      
 3.3 เพ่ือเปนเงินชดเชยรายไดยามเจ็บปวย      
4. ดานสิทธิประโยชนในการลดหยอนภาษ ี      
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ตอนที่ 4 พฤติกรรมการซ้ือประกันชีวิต 
คําชี้แจง โปรดใหขอมูล เก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อประกันชีวิตของทาน   โดยใสจํานวนตัวเลขลงใน 
 ชองวาง ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  
 
 1. ทานมีกรมธรรมประกันชีวิตของตนเองจํานวน ................... ฉบับ 
 2. ทุนประกันชีวิตรวมทุกฉบับ จากขอ 1. เปนจํานวนเงิน .................... บาท 
 3. เบ้ียประกันชีวิตรวม เปนจํานวนเงิน .....................  บาท / ป 
 4. ระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับทีร่ะยะสั้นทีสุ่ด จํานวน........... ป 
  (ระยะเวลาที่คุมครอง หรือ คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 5. ระยะเวลาความคุมครอง ของกรมธรรมฉบับทีร่ะยะยาวที่สุด จํานวน ........... ป 
  (ระยะเวลาที่คุมครอง หรือ คุมครองผูเอาประกันจนถึงอายุก่ีป) 
 6. ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียสั้นทีสุ่ดจํานวน ........... ป 
  (ระยะเวลาที่ชําระเบ้ียประกัน หรือ ชําระเบ้ียประกันจนถงึอายุก่ีป) 
 7. ระยะเวลาการชําระเบ้ียประกัน ของกรมธรรมฉบับที่ชําระเบ้ียยาวที่สุดจํานวน .......... ป 
  (ระยะเวลาที่ชําระเบ้ียประกัน หรือ ชําระเบ้ียประกันจนถงึอายุก่ีป) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

----------- ขอขอบพระคุณในความรวมมือกรอกแบบสอบถามคะ ----------- 
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