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แนวทางการสร้างความไว้วางใจของลูกค้า

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

Customer’s Trust CreationApproach 

on Insurance Businesses in Thailand

ณัฎฐ์ภูอิสร์ ศรีเพชร*

บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์	เพื่อ	(1)	วิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย	และ	(2)	ค้นหากลยุทธ์ที่สามารถสร้างความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกัน

ชีวิตในประเทศไทย

	 ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสม	โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณด้วยการวิเคราะห์ตัวแบบเส้นทาง	

จาก	ผู้ซื้อประกันชีวิต	ใน	10	บริษัทประกันภัยที่เบ้ียประกันชีวิตรับรวมสูงท่ีสุด	ในปี	พ.ศ.	2555	เก็บข้อมูล

บริษัทละ	40	ชุด	รวมทั้งสิ้น	400	ตัวอย่าง	ประกอบกับการสัมภาษณ์เจาะลึก	ผู้บริหารระดับสูงของบริษัท

ประกนั	จ�านวน	10	ราย	เคร่ืองมอืในการวิจยั	คอืแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา

จากผู้ทรงคุณวุฒิ	ด้วยวิธีค�านวณหา	IOC	และทดสอบความน่าเชื่อถือด้วยการหาค่าสหสัมพันธ์ด้วยวิธีของ	

ครอนบัช	

	 ผลการวเิคราะห์พบว่า	แนวทางการสร้างความไว้วางใจของลกูค้าในธรุกิจประกันชวิีตในประเทศไทย	

จากอทิธพิลรวม	(Total	Effect)	จะพบว่าเกดิจาก	การจดัความสมัพนัธ์อนัดกีบัลกูค้า	( =0.38)	ความพงึพอใจ	

( =0.29)	การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	( =0.25)	การยอมรับบริษัทประกันชีวิต	( =0.15)	และการบริการ

หลังการขาย	( =0.13)	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ	ตามล�าดับ	สรุปได้ว่าแนวทางการสร้างความไว้วางใจ 

ของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตต้องเน้นในด้านความโปร่งใส	ชัดเจน	ปฏิบัติตามสัญญา	การจ่ายสินไหม

ทดแทนตามเงื่อนไข	พัฒนาตัวแทนให้สร้างความสัมพันธ์ที่ดี	และมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า	การใช้กลยุทธ์	

สร้างความพงึพอใจให้เกดิบ่อยๆ	เพือ่ให้เกดิความไว้วางใจ	และต้องมคีวามรบัผดิชอบต่อลกูค้าและผูม้ส่ีวน

เกี่ยวข้องทุกฝ่ายอย่างเป็นธรรม

ค�าส�าคัญ :	ธุรกิจประกันชีวิต,	ความไว้วางใจ,	ความพึงพอใจของลูกค้า

*นักศึกษาปริญญาเอกหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต	คณะบริหารธุรกิจ	มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี
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ธุรกิจที่ช่วยสร้างหลักประกันให้แก่ผู ้เอาประกัน

และครอบครัว	ซึ่งนับวันจะมีความจ�าเป็นมากข้ึน

ในชีวิตประจ�าวัน	 เน่ืองจากสภาพความเสี่ยงภัย 

ที่มีความซับซ ้อนมากข้ึนตามสภาพแวดล้อม 

ทีเ่ปลีย่นไป	รวมทัง้ภยัธรรมชาติ	และภยัจากมนษุย์

ด้วยกันเอง	นอกจากนี้	 โครงสร้างประชากรที่ม ี

ผู้สูงอายุเพิ่มมากข้ึน	เหล่านี้ล้วนเพิ่มความเสี่ยง

ต่อความมั่นคงทางเศรษฐกิจของธุรกิจการค้า	

การลงทุน	ความมั่นคงของฐานะและรายได้ของ

บทน�า
	 ธุรกิจประกันชีวิต	มีการเติบโตค่อนข้าง 

สงูขึน้กว่าเมือ่ก่อน	แต่จ�านวนประชากรทีท่�าประกัน

ชีวิตค่อนข้างน้อย	มีเพียง	ร้อยละ	28	ของจ�านวน

ประชากรท้ังหมด	การประกันชีวิต	เป็นธุรกิจด้าน

บริการประเภทหน่ึง	ที่มีความส�าคัญอย่างมากต่อ

ระบบเศรษฐกิจของประเทศ	เนื่องจากเป็นสถาบัน

การเงินที่เป็นแหล่งระดมเงินออมของประชาชน	

ตามนโยบายออมเงินของรัฐบาล	รวมทั้งยังเป็น

Abstract
	 The	objectives	of	research	were:	1)	to	study	the	factors	influencing	to	the	customers’	 

trust	in	life	insurance	in	Thailand,	and	2)	find	out	the	strategies	to	create	the	customers’	trust	 

in	life	insurance	in	Thailand.

	 This	study	was	the	mixed	research.	It	was	used	to	analyze	the	path	modeling	from	the	 

life	insurance	buyers	in	10	life	insurance	companies	that	there	were	insurance	premium	get	

most	in	2012.	The	data	were	collected	in	each	of	the	companies	totaling	40	series	in	400	overall	

samples	with	in-depth	interview	from	the	top	executives	of	life	insurance	companies	totaling	 

10	persons.	The	research	instrument	was	a	questionnaire	which	was	verified	in	content	accuracy	

from	the	experts	(IOC)	and	tested	in	reliability	of	finding	out	the	coefficient	of	Cronbach’s	Alpha.	

The	study	results	were	found	that:	

	 The	way	to	create	the	customers’	trust	in	life	insurance	business	in	Thailand	from	total	 

effect	was	found	to	be	the	relationship	priority	setting	with	the	customers	( =0.38),	the	satisfaction	

( =0.29),	 the	acceptance	of	 life	 insurance	agent	( =0.25),	 the	acceptance	of	 life	 insurance	

company	( =0.15),	and	the	services	after	sales	( =0.13)	to	be	statistically	significant	respectively.	

It	can	be	concluded	that	the	way	to	create	the	customers’	trust	in	life	insurance	business	must	

focus	on	transparency,	clarity,	votive	practice,	claim	payment	according	to	the	condition,	agent	

development	to	make	a	good	relation,	uprightness	to	the	customers,	using	the	strategy	to	satisfy	

them	frequently	for	trust,	and	responsibility	for	them	and	the	individuals	justly.
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บุคคลและครอบครัวทั้งสิ้น	จึงเป็นเหตุผลส�าคัญที ่

ทุกคนควรจะมีกรมธรรม์ประกันชีวิต	ที่ประกอบ

ด้วยประกันชีวิต	ประกันสุขภาพ	และการออมเงิน	 

อย่างน้อยคนละ	1	กรมธรรม์	 เพราะกรมธรรม์

ประกันชีวิตเป็นเครื่องมือทางการเงินที่สามารถ

รับรองยอดเงินสุดท้ายที่ผู้ซื้อประกันชีวิตต้องการ

ได ้ตั้ งแต ่ วันแรกที่บริษัทพิจารณาอนุ มั ติรับ 

เข้าเป็นสมาชิกของโครงการนั้นๆ	และสามารถ 

ตอบสนองความจ�าเป ็นทางการเงินที่แท ้จริง	

(financial	needs)	ของผู้ซื้อประกันชีวิตได้

	 ธุรกิจประกันชีวิตเป็นธุรกิจเพื่อช่วยจ่ายเงิน

ให้กับผู้ประสบภัยอันเกิดจากการตาย	การสูญเสีย

อวัยวะ	การทุพพลภาพ	การเจ็บป่วย	หรือการไม่มี

รายได้ในยามแก่ชรา	โดยบริษัทประกันชีวิตจะท�า 

หน้าที่เป็นคนกลางในการเก็บรวบรวมเงินแล้ว 

น�าไปจ่ายแก่ผู ้ ท่ีท�าประกันชีวิตท่ีได้ประสบภัย	 

การประกันชีวิตได้แก่	ประกันภัยอุบัติเหตุ	 โดย 

จะชดเชยค่าเสียหายในกรณีผู ้ เอาประกันภัย 

ประสบอบุตัเิหต	ุเกดิการสญูเสยีอวยัวะ	ทพุพลภาพ	

หรือเสียชีวิต	นอกจากนี้ยังมีการประกันสุขภาพ	 

โดยการจ่ายค่าชดเชยที่ เกิดขึ้นจากการรักษา

พยาบาล	ไม่ว่าจะเกิดการเจ็บป่วยจากโรคภัย	 

หรือการบาดเจ็บจากอุบัติเหตุ	จากความส�าคัญ

ของการเติบโตของธุรกิจประกันชีวิตท่ีสวนทาง

กับปัญหาในการประกอบการธุรกิจประกันชีวิต	 

ที่นับวันจะมีมากยิ่งขึ้น	ธุรกิจประกันภัยจึงต้อง

พยายามหาแนวทางการสร ้างความสามารถ

ในการแข่งขันแนวใหม่	 เพื่อก่อให้เกิดความไว้

วางใจในการซื้อประกันชีวิต	 สิ่งเหล่านี้จะก่อ 

ให้เกิดความยั่งยืนในการท�าธุรกิจ	การศึกษา 

ครั้งน้ี	ผู ้ศึกษาต้องการศึกษา	แนวทางการสร้าง 

ความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิต 

ในประเทศไทย	 โดยศึกษาข ้อมูลของบริษัท 

ประกันชีวิต	และผู ้ ท่ีซื้อประกันชีวิต	 เป็นกลุ ่ม

ตัวอย่างในการศึกษา	เพื่อน�าผลที่ได้ไปพัฒนาการ

ประกอบการธุรกิจดังกล่าว

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เ พื่ อ วิ เ ค ร าะห ์ ป ั จ จั ยที่ มี อิ ท ธิ พล 

ต่อความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิต 

ในประเทศไทย

	 2.	 ค้นหากลยุทธ์ที่สามารถสร้างความ 

ไว ้ วางใจของลูกค ้าในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

กรอบแนวคิดในการศึกษา
	 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่

เก่ียวข้องข้างต้น	ผู้ศึกษาสามารถสรุปเป็นกรอบ

แนวคิด	ในการศึกษาได้	ดังแผนภาพด้านล่าง	ดังนี้



89
ปีที่ 3 ฉบับที่ 2 พฤศจิกายน 2557 - เมษายน 2558

วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี

แผนภาพที่	1	กรอบแนวคิดในการวิจัย	

วิธีด�าเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง	แนวทางการสร้างความไว้

วางใจของลกูค้าต่อธุรกจิประกันชวีติใน	ประเทศไทย	

เป็นการวิจัยแบบผสม	(mixed	Method)	ประกอบ

ด้วยการใช้วิธีทางด้านเชิงคุณภาพ	(qualitative	

research)	 ในการสัมภาษณ์เชิงลึก	 (in-depth	

Interview)	และสนับสนุน	(support)	ด้วยการท�า

วิจัยเชิงปริมาณ	(quantitative	research)	ซึ่งใช้วิธี

การวิจัยเชิงส�ารวจ	(survey	research)	ด้วยวิธีการ

เก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม	(questionnaire)	เพื่อ

วิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของ

ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย	และเพื่อค้นหา

กลยุทธ์ที่สามารถสร้างความไว้วางใจของธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย	โดยวิธีทางสถิติจากนั้น

จึงน�าการวจิยัท้ังสองแบบมาควบรวมเพือ่วเิคราะห์

และประมวลผล

	 1.	 การคัดเลอืกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ผูศึ้กษาได้ก�าหนดขนาด	ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง	

ดังนี้

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย	คือ	บริษัทประกัน

ชีวิตในประเทศไทย	ทั้งหมดจ�านวน	24	แห่ง

	 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ

ครั้งนี้	ใช้วิธีการ	ก�าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง

จากบริษัทประกันชีวิต	10	บริษัท	ซึ่งเป็น	10	อันดับ 

ที่ขายดีและมีเบี้ยประกันชีวิตรับรวมสูงท่ีสุดใน

ปี	พ.ศ.	2555	ดังนี้	บริษัทเอไอเอบริษัท	เมืองไทย

ประกันชีวิต	บริษัทไทยประกันชีวิต	บริษัทไทย

พาณิชย์ประกันชีวิต	บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต

บรษิทักรงุไทย-แอกซ่า	บรษิทัอลอินัซ์อยธุยาประกนั

ชีวิต	บริษัทไทยสมุทรประกันชีวิต	บริษัทไอเอ็นจี

ประกันชีวิต	และบริษัทธนชาติประกันชีวิต

	 ท�าการสัมภาษณ์ เจาะลึก 	 ( in-depth	

interview)	จากผู้บริหารใน	10	บริษัท	เพื่อศึกษา

แนวทางการขาย	และกลยุทธ์ต่างๆ	น�ามาพัฒนา
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ร ่วมกับวรรณกรรมที่ผู ้วิจัยทบทวน	 เพื่อสร ้าง

แบบสอบถาม	(questionnaire)

	 น�าไปทดสอบต่อด้วย	การท�าวจัิยเชงิปริมาณ	

(quantitative	research)	จากลูกค้าที่ท�าประกัน

ชีวิตในประเทศไทย	 เพ่ือศึกษาแนวทางในการ

สร้างความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจประกัน

ชีวิตในประเทศไทย	 เน่ืองจากขนาดประชากร 

ไม่สามารถประมาณจ�านวนที่ชัดเจน	ผู้ท�าประกัน

บางส่วนมีมากกว่า	1	กรมธรรม์	 ได้ผู ้วิจัยจึง	ใช้

สูตรหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ	Cochran	(1953)	 

ผู้วิจัยเพิ่มจ�านวนของกลุ่มตัวอย่างอีกร้อยละ	5	 

เพื่อป้องกันการตอบแบบสอบถามไม่ครบตาม

จ�านวน	ได้ขนาดกลุ ่มตัวอย่างที่ต้องเก็บทั้งสิ้น	 

400	ตัวอย่าง

	 นิยามศัพท์	บริษัทประกันชีวิต	หมายถึง	

บริษัทจ�ากัด	หรือบริษัทมหาชนจ�ากัด	ที่ได ้รับ

อนุญาตให้ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการประกันชีวิต

	 การประกันชีวิต	หมายถึง	การที่บุคคลผู้หนึ่ง

เรียกว่า	“	ผู ้เอาประกัน”	ได้จ่ายเงินจ�านวนหนึ่ง 

เรียกว่า	“เบี้ยประกันชีวิต”	ตามจ�านวนที่ก�าหนด 

ไว้ในสัญญา	(กรมธรรม์)	ให้กับบริษัทประกันชีวิต 

เ พ่ือซื้อความคุ ้มครองตามที่ระบุเป ็นเงื่อนไข 

ไว้ในกรมธรรม์	อาทิ	ถ้าผู้เอาประกันภัยเสียชีวิต

ภายในเวลาท่ีก�าหนดไว้ในกรมธรรม์หรือมีอายุ

ยืนยาวจนครบก�าหนดตามที่ระบุไว้	บริษัทประกัน

ชีวิตจะจ่ายเงินจ�านวนหนึ่งเรียกว่า	“จ�านวนเงิน 

เอาประกัน”	ให้แก่ผู้รับประโยชน์หรือผู้เอาประกัน

ภัยแล้วแต่กรณี	ทั้งนี้เงื่อนไขความคุ ้มครองจะ

มีหลายรูปแบบขึ้นอยู่กับการเลือกซื้อตามความ

เหมาะสมของผู้เอาประกันชีวิตเป็นหลัก

	 ผู ้ เอาประกัน	หมายถึง	ผู ้ ท่ีซื้อกรมธรรม์

ประกันชีวิต	ได้ท�าสัญญาและจ่ายเบ้ียประกันชีวิต

ให้กบัตวัแทนหรอืบริษทัประกนัชีวิต	และกรมธรรม์

ได้รับการอนุมัติแล้ว

	 กรมธรรม์ประกันชีวิต	หมายถึง	 เอกสาร

สัญญาท่ีบริษัทประกันชีวิตรับประกันว่าจ่ายเงิน

หรือผลประโยชน์อื่นใด	หรือด�าเนินการใดๆ	แก่ 

ผู้เอาประกันตามเงื่อนไขที่ตกลงกันไว้

	 ตัวแทนประกันชีวิต	หมายถึง	บุคคลที่บริษัท

ประกันชีวิตมอบหมายให้ท�าการชักชวนให้บุคคล 

ท�าสัญญาประกันชีวิตกับบริษัทประกันชีวิต

	 การส่งเสริมการตลาด	หมายถึง	การท�าการ

สื่อสารเกี่ยวกับตัวสินค้าผ่านเครื่องหมายการค้า	

ตรายีห้่อ	สญัลกัษณ์	ราคา	สถานท่ี	หรอืโฆษณาใดๆ	

ทั้งภายในและภายนอกสถานที่	โดยมีวัตถุประสงค์

เพือ่กระตุน้ให้ผูบ้รโิภคหรอืผูพ้บเหน็เกดิความสนใจ

และตัดสินใจซื้อสินค้า

	 กา รบริ หา รทางการตลาด 	 หมายถึ ง	

กระบวนการด�าเนินธุรกิจประกันชีวิตที่ก�าหนด 

ขึ้นเพื่อ

	 วางแผนผลิตภัณฑ์	ก�าหนดราคา	ส่งเสริม 

การขายและการจ�าหน่าย	เพื่อให้ลูกค้ามีความพึง

พอใจสูงสุด

	 การบริการหลังการขาย	หมายถึง	การดูแล

ลูกค้าที่ซื้อประกันชีวิตภายหลังจากได้รับกรมธรรม์

แล้ว	ในกรณีที่ลูกค้าเกิดอุบัติเหตุ	หรือเจ็บป่วย	

ตัวแทนจะต้องคอยบริการด้านข้อมูล	ผลประโยชน์

ทีล่กูค้าจะได้รบัตามสทิธหิรือสญัญาในแบบประกนั

ต่างๆ	หรอืค่าใช้จ่ายในการรกัษาพยาบาล	ตลอดจน

การบริการด้านเอกสารเรียกร้องค่าสินไหมชดเชย

ของลกูค้าไปยงับรษิทัให้ทนัเวลา	และท�าการบริการ

เรียกร้องค่าสินไหมชดเชยให้กับลูกค้า	 เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจให้ลูกค้ารู้สึกว่าไม่ถูกทอดทิ้ง	 เกิด

ความประทบัใจ	และกลบัมาซือ้เพิม่	รวมทัง้บอกต่อ
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วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี

ผู้อื่นให้มาซื้อประกันชีวิตเหมือนตน

	 การจัดการความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า	

หมายถึง	กลยุทธ์ทางธุรกิจออกแบบมาเพ่ือช่วยให้

บริษัทประกันชีวิตสามารถจัดกระบวนการต่างๆ	 

ให้ตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าแต่ละกลุม่ 

เพ่ือก่อให้เกิดความพอใจสูงสุดอันจะน�ามาซึ่ง 

ความจงรักภักดีต่อบริษัทประกันชีวิต	สร้างรายได ้

ที่เพิ่มสูงขึ้นและท�าก�าไรในระยะยาว	เป็นการสร้าง	

ธ�ารงรักษาและขยายความสัมพันธ์กับลูกค้า	ดึงดูด

ลูกค้าทั้งเก่าและใหม่โดยการติดต่อสื่อสารโดยตรง	

โดยอ้อม	หาช่องทางการสื่อสารท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

ของลูกค้าแต่ละราย	พฤติกรรมการซื้อของลูกค้า	

และสินค้าที่มีความพิเศษเฉพาะตัวส�าหรับลูกค้า

แต่ละราย	เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ	ใช้

หลกัการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ปรบัปรงุกระบวนการ

ท�างาน	โดยมุ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าท่ีรวดเร็วและถูกต้อง	 เพื่อเพิ่มความพึง

พอใจ	เพ่ิมโอกาสในการสร้างยอดขายต่อลกูค้าเก่า

แต่ละราย	เพื่อลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่

	 การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	หมายถึง	 

การทีป่ระชาชนหรอืลกูค้ายอมรบั	และมคีวามไว้ใจ

ในตัวแทนประกันชีวิตที่มีคุณสมบัติของตัวแทน

ประกันชีวิตที่ดีและมีคุณภาพ	ได้แก่	การมีความรู้ 

ในด้านการประกันชีวิต	มีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า	 

มกีริยิามารยาท	ขนบธรรมเนยีมในการเข้าพบลกูค้า

ที่เหมาะสม	มีการวางแผน	มีทักษะความสามารถ

ในการพูดและฟัง	 เพื่อการส่ือความหมาย	ที่ดี 

เพือ่ทราบความต้องการของลูกค้า	รวมทัง้มทีศันคติ

ที่เป็นส่วนส�าคัญท่ีส่งผลต่อการแสดงออกในรูป

แบบพฤติกรรมของตัวแทนประกันชีวิต	ท�าให้ 

ผู้ซ้ือหันมาสนใจสินค้า	เกิดความต้องการ	อยาก

ซื้อ	และปิดการขายได้	โดยตัวแทนประกันชีวิตต้อง 

ยื่นข้อเสนอที่ตรงกับความต้องการและเหมาะสม

กับลูกค้ามากที่สุด	ต้องเข้าใจในแบบประกันชีวิต	

ผลประโยชน์ท่ีลูกค้าจะได้รับจากการซื้อประกัน

ชีวิต	ตลอดจนมีการบริการหลังการขายที่ดี	มีการ

สร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า	 เพื่อเพิ่มความ 

พึงพอใจให้กับลูกค้า

	 การยอมรับบริษัทประกันชีวิต	หมายถึง	 

การทีป่ระชาชนหรอืลกูค้ายอมรบั	และมคีวามไว้ใจ 

ในบริษัทประกันชีวิตที่เกิดจากการส่งเสริมภาพ

ลักษณ์ที่ดีของบริษัทด้านการประกันชีวิต	การ

บริหารงานในบริษัทท่ีเป็นเลิศและมีธรรมาภิบาล	 

มีการบริหารความเสี่ยงท่ีดี	 มีผลประกอบการ 

ที่ชัดเจนอยู่ในระดับแนวหน้า	การเป็นแบบอย่าง 

ที่ดีในทุกๆ	ด้าน	การแสดงให้เห็นถึงความส�าเร็จ

ของบริษัทท่ีเกิดขึ้นมาจากการท�างานร่วมกันของ

ทุกฝ่าย	การสร้างตัวแทนประกันชีวิตที่มีคุณภาพ	 

ซึ่งจะน�ามาซึ่งการยอมรับ	ความพึงพอใจ	และ

ความไว้วางใจของลูกค้าต่อธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

	 ความพึงพอใจของลูกค้า	หมายถึง	ระดับ

ความรู้สึกพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดจาก	การบริหาร

ทางการตลาดของบรษิทัประกนัชวีติในประเทศไทย	

การบริการหลังการขาย	การจัดการความสัมพันธ์

อันดีกับลูกค้า	การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	 

และการยอมรับบริษัทประกันชีวิต	ซึ่งจะน�าไปสู่

ความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

	 ความไว้วางใจของลกูค้าในธรุกิจประกันชวีติ	

หมายถึง	ความเชื่อมั่นของลูกค้าหรือผู้เอาประกัน

ชีวิตที่รู ้สึกพึงพอใจและไว้วางใจในการบริหาร

ทางการตลาดของบรษิทัประกนัชวีติในประเทศไทย	

การบริการหลังการขาย	การจัดการความสัมพันธ ์
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อันดีกับลูกค้า	การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	และ

การยอมรับบริษัทประกันชีวิต	

สมมติฐานในการศึกษา
	 1.	 การบริหารทางการตลาดจะส่งผล 

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจ

ประกันชีวิต

	 2.	 การบริการหลั งการขายจะส ่ งผล 

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจ

ประกันชีวิต

	 3.	 การจัดการความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า

จะส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน

ธุรกิจประกันชีวิต

	 4.	 การยอมรับบริษัทประกันชีวิตจะส่ง

ผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจ

ประกันชีวิต

	 5.	 การยอมรับตัวแทนประกันชีวิตจะส่ง

ผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจ

ประกันชีวิต

	 6.	 ความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผลทาง

บวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกัน

ชีวิต

	 ขอบเขตของการวิจัย	แนวทางการสร้าง

ความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิต 

ในประเทศไทยมีขอบเขตในการศึกษา	ขอบเขต

ด้านประชากร	ศึกษาข้อมูลของบริษัทประกันชีวิต

ในประเทศไทย	จ�านวน	10	บริษัทที่เป็น	10	อันดับ 

ที่ขายดีและมีเบี้ยประกันชีวิตรับรวมสูงที่สุด	 

ในปี	พ.ศ.	2555	ท�าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก

จากผู้บริหาร	ในบริษัทดังกล่าว	แล้วน�ามาสร้าง

แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลจากผู้เอาประกันชีวิต	

ใน	10	บริษัท	ดังกล่าว	จ�านวนบริษัทละ	40	ชุด	 

รวมทั้งสิ้น	400	ตัวอย่าง

	 ขอบเขตด้านระยะเวลา	ท�าการวิจัยในช่วง	

ธันวาคม	2556-มีนาคม	2557

เครื่องมือที่ใช ้ในการวิจัยเชิง

ปริมาณ
	 เครื่องมือการวิจัย	 ได้แก่	แบบสอบถาม 

ที่ผ่านการทบทวนวรรณกรรมและปรึกษาอาจารย ์

ที่ปรึกษา	การทดสอบและวิเคราะห์เคร่ืองมือ

หาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา	(content	validity)	

และความเชื่อถือได้	(reliability)	ของแบบสอบถาม	

โดยได้ท�าการทดลอง	(try-out)	กับกลุ่ม	ซึ่งไม่ใช ่

กลุ่มตัวอย่างจ�านวน	40	ชุด	แล้วน�าผลการทดสอบ

มาหาค่าสัมประสทิธิส์หสมัพนัธ์	(alpha	coefficient)	

ด้วยวิธีของครอนบัช	(cronbach’s	alpha:	)	

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ
	 ผูว้จิยัน�าผลทีไ่ด้จากแบบสอบถามปลายเปิด	

ในแบบสอบถาม	และผลที่ได้จากการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึกจากผู ้บริหาร	มาสรุปร่วมกัน	และ 

แยกประเด็นเพ่ือเขียน	ผู ้ศึกษาต้องการศึกษา	

แนวทางการสร้างความไว้วางใจของธุรกิจประกัน

ชีวิตใน	ประเทศไทยในลักษณะของการพรรณนา

ข้อมูล	โดยอาศัยการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา	(content	

analysis)	

ผลการวิจัย
	 ผลการวิเคราะห์แนวทางการสร้างความ 

ไว ้ วางใจของลูกค ้าในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทยด้านความไว้วางใจของลูกค้า	พบ

ว่าผู้ตอบแบบสอบถามแสดงระดับความคิดเห็น 
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ในระดับมากทุกข้อ	 เมื่อเรียงล�าดับความส�าคัญ

จากมากไปหาน้อยจะพบว่า	กรมธรรม์ทีซ่ือ้ได้สร้าง 

ความมั่นใจจากความจริงใจและตรงไปตรงมา

ของตัวแทนและบริษัท	 (Mean=3.77)	ข้าพเจ้า 

มีเชื่อมั่นที่ เกิดจากความน่าเชื่อถือ	และความ

ซื่ อสั ตย ์ จ ริ ง ใจของบริษัทประ กันภัยแห ่ งนี้	

(Mean=3.75)	กรมธรรม์ที่ซื้อสามารถก่อให้เกิด

ความเชื่อมั่นในการได้รับบริการ	(Mean=3.74)

	 ตามล�าดับผลการทดสอบการวิเคราะห  ์

เส้นทาง	 (Path	analysis)	 ได้ผลลัพธ์ตามแผน 

ภาพที่	2

( =0.46)	การจัดความสัมพันธ์อันดี	( =0.21)	และ

การบรกิารหลงัการขาย	( =0.17)	อย่างมนียัส�าคญั

ทางสถิติ

	 แนวทางการสร้างความไว้วางใจของลูกค้า

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย	ได้รับอิทธิพล

ทางตรง	จากการจัดความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า	 

( =0.32)	จากความพึงพอใจ	( =0.29)	และการ

ยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	( =0.12)	อย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติ

	 เม่ือสรปุผล	แนวทางการสร้างความไว้วางใจ

ของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย	

จากอิทธิพลรวม	(Total	Effect)	จะพบว่าเกิดจาก 

การจดัความสมัพนัธ์อนัดกัีบลกูค้า	( =0.38)	ความ

พึงพอใจ	( =0.29)	การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	

( =0.25)	การยอมรับบริษัทประกันชีวิต	( =0.15)	

และการบริการหลังการขาย	( =0.13)	อย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติ	ตามล�าดับ	

 

แผนภาพที่ 2	การวิเคราะห์อิทธิพลของกลุ ่ม

ตัวแปรที่ส่งผลแนวทางการสร้างความไว้วางใจ

ของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย	 

(ค่าสัมประสิทธิ์)	

	 ผลการวิเคราะห์พบว่า	ความพึงพอใจของ

ลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตได้รับอิทธิพลทางตรง 

เชิงบวกจาก	 การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	 
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ตารางที่ 2	สรุปผลตามสมมติฐาน

สรุปอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ
	 ผลการวจิยั	แนวทางการสร้างความไว้วางใจ

ของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยใน

ด้านปัจจัยต่างๆ	ได้แก่	การบริหารทางการตลาด	

การบริการหลังการขาย	การจัดการความสัมพันธ์

อันดีกับลูกค ้า	 การยอมรับบริษัทประกันชีวิต	 

การยอมรับตัวแทนประกันชีวิตและความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะส่งผลต่อความไว้วางใจต่อลูกค้า 

ในธุรกิจประกันภัยซึ่งแต ่ละปัจจัยอาจส่งผล 

มากน้อยแตกต่างกัน	บางปัจจัย	ไม่ส่งผลทางตรง	 

แต่ส่งผลทางอ้อมต่อความไว้วางใจของลูกค้า 

ในธรุกจิประกนัชวีติในประเทศไทยทัง้สิน้	ซึง่ผลการ

วิจัยดังกล่าวสามารถยืนยันได้จากการวิเคราะห์

ความสอดคล้องกับข้อมูลในเชิงประจักษ์	ผลการ

วจิยัพบว่า	ความไว้วางใจของลกูค้าในธรุกจิประกนั

ชีวิตในประเทศไทย	ได้รับอิทธิพลทั้งทางตรงและ

ทางอ้อมมาจากการบริหารการตลาด	 (Mean= 

3.80)	การยอมรบับรษิทัประกนัชวีติ	(Mean=3.74)	

และการบริการหลังการขาย	(หลังรับกรมธรรม์)	

(Mean=3.71)	ตามล�าดับ	สอดคล้องกับงานของ	

Yesley	 (1999,	pp.	347-355)	ที่กล่าวว่าการ

ประเมินคุณภาพการบริการหลังการขายและ 

ความพึงพอใจที่ ลูกค ้าได ้รับ	 จะส่งผลถึงการ 

ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตเพิ่มในอนาคต	 และ 

การสร้างความภักดี	 ตลอดจนการบอกต่อถึง 

ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจไปสู ่บุคคลหรือ 

สงัคมอืน่ๆ	ทีเ่กีย่วข้องโดยปกติลกูค้าจะการประเมนิ

คุณภาพการบริการ	โดยการเปรียบเทียบความ 
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คาดหวังสิ่งที่พวกเขาได้รับถ ้าความคาดหวัง 

ของพวกเขาได้รับการตอบสนอง	จะท�าให้พวกเขา

เชื่อว่าได้รับบริการที่มีคุณภาพสูง	และสอดคล้อง

กบังานวจิยัของ	ศริวิรรณ	เสรรีตัน์	(2549)	ทีก่ล่าวว่า	 

การตลาดเป็นหน้าที่หลักที่ส�าคัญขององค์การ 

ทางธุรกิจ	ดังนั้นหน้าที่ทางการตลาดจึงเป็นหน้าท่ี

ที่มีรูปแบบการด�าเนินการและมีแนวคิดทางด้าน

ธรุกจิทีแ่ตกต่างอย่างชดัเจนจากส่วนงานอืน่ๆ	หน้าที่

ของฝ่ายการตลาดปัจจุบันคือ	การประสานงาน 

ของทุกหน่วยงานและบุคลากรทั้งหมดเพื่อให้การ

ด�าเนนิงานไปในทิศทางเดียวกนักบัทีฝ่่ายการตลาด

ต้องการ	สร้างมูลค่าเพิ่มและสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับลูกค้า	ร่วมมือกันสร้างคุณค่าให้กับสินค้า 

และบริการ	และ	ฉัตยาพร	เสมอใจ	(2549,	หน้า	 

16-17)	ที่กล่าวว่า	 เน่ืองจากสภาพแวดล้อมและ

ตลาดเกดิพลวตัของการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเนือ่ง	

ท�าให้ต้องมีการปรับตัวและพฒันาแนวคดิด้านการ

บริหารการตลาดรูปแบบใหม่ๆ	ขึ้นอยู่เสมอ

ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย
	 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างความไว้วางใจ 

ของลูกค้าในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

ประกอบด้วย	การบริหารทางการตลาด	การบริการ

หลงัการขาย	การจดัการความสัมพันธ์อนัดกัีบลูกค้า	

การยอมรับตัวแทนประกันชีวิต	และการยอมรับ

บริษัทประกันชีวิตจะส่งผลต่อความพึงพอใจและ

ความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจประกันภัยซึ่ง 

พบว่า	แต่ละปัจจัยมีความเชื่อมโยงและมีความ

ส�าคัญมากพอๆ	 กันทั้งทางตรงและทางอ ้อม	 

จะขาดด้านใดด้านหนึ่งไม่ได้	ดังนั้น	ผู้บริหารของ 

บริษัทประกันชีวิต	 จึงควรที่จะพัฒนากลยุทธ  ์

ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยต่างๆ	ดังกล่าวให้ชัดเจน	และ

ก�าหนดเป็นนโยบายของบริษัท	และโดยเฉพาะ 

การเสนอต่อผู ้มีส ่วนเก่ียวข้องกับการก�าหนด

นโยบายในระดับประเทศ	คณะกรรมการก�ากับ

และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย	(คปภ.)	

และภาครัฐ	หรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง	ในการก�าหนด

เป็นมาตรฐานของทุกบริษัท	มีการประเมินภายใน

และภายนอก	และสนับสนุนให้ประชาชนเห็น 

ความส�าคัญของการท�าประกันชีวิต	 โดยเฉพาะ 

ในปัจจุบันประชาชนมีอายุยืนขึ้น	แต่เจ็บป่วย 

ด้วยโรคเรื้อรังมากขึ้น	ดังน้ันเพื่อเป็นการออมเงิน 

และเป็นหลักประกันในอนาคต	น�าไปสู ่การมี

คุณภาพชีวิตที่ดี	 เพื่อเป็นก�าลังส�าคัญน�าไปสู่การ

พัฒนาประเทศต่อไป

ข้อเสนอในการท�าวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 งานวิจัยดังกล่าวเก็บจากกลุ่มลูกค้า 

ของบริษัทประกันชีวิตเพียง	10	แห่งจาก	25	บริษัท	

ในประเทศไทย	การวิจัยครั้งต่อไป	น่าจะเก็บข้อมูล

ให้ครอบคลุมในทุกบริษัทรวมถึงผู้บริหารด้วย	

	 2.	 จากการสอบถามปลายเปิดส�าหรับ 

ผู้บริหารบริษัท	พบว่ายังมีตัวแปรที่น่าสนใจอื่นๆ	

อีกบางประการ	อาทิ	เรื่องภาวะผู้น�า	หรือการสร้าง

แรงจูงใจให้กับตัวแทน	อาจจะได้ข้อค้นพบที่ม ี

ความชัดเจนยิ่งข้ึน	ดังนั้นผู้ที่สนใจจะท�าการศึกษา	

จะน�ามาพจิารณาในการศกึษาค้นคว้าวจิยัในคราว

ต่อไป

	 3.	 การศึกษาดังกล่าวเป็นการศึกษาใน 

รูปภาคตัดขวางในช่วงระยะเวลาหนึ่งผู ้ที่สนใจ	

ศึกษาอาจจะขยายเวลาในการศึกษาให้มากข้ึน 

เพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มขึ้น
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