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(1) 

 
บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร ตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ซึ่งเป็น
แบบจ าลองที่ใช้เป็นดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งมีบทบาทอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจของ
สหรัฐอเมริกาและแบบจ าลองนี้เป็นที่ยอมรับอย่างแพร่หลายทั่วโลก โดยจะพิจารณาปัจจัยด้านต่างๆ 
ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ผลจากการวิจัยนี้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 

การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณและเชิงส ารวจ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่
เคยท าประกันชีวิตและอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จากนั้นท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธี
แบบจ าลองสมการเชิงเส้น (Structural Equation Model) 

จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านคุณภาพของการ
บริการ โดยลูกค้าประเมินจากคุณภาพโดยรวมที่ได้รับ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ดีเพียงใด รวมทั้งประเมินจากข้อผิดพลาดหรือบกพร่องต่างๆ จากบริษัท ส่วนปัจจัยที่มี
ผลจากความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตมากที่สุดคือด้านความจงรักภักดีของลูกค้ากล่าวคือหาก
ลูกค้าจะท าประกันชีวิตเพ่ิมจะยังคงท าประกันชีวิตกับบริษัทเดิม และมีการแนะน าบอกต่อเพ่ือนหรือ
คนรู้จักให้มาท าประกันชีวิตกับบริษัทที่ท าดังนั้นบริษัทประกันชี วิตจึงควรให้ความส าคัญในเรื่อง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น รวมทั้ง
คุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดีจนน าไปสู่การ
ขยายฐานลูกค้าจากการแนะน าบอกต่อ ส่งผลให้ผลประกอบการของบริษัทเพ่ิมข้ึนในที่สุด 
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ABSTRACT 

 
American Customer Satisfaction Index (ACSI) model considering customer 

expectations, quality awareness, perceived value, satisfaction, complaints and 
loyalty, quantitative and survey research were used. Samples all had life insurance 
and were living in Bangkok, Thailand. Data was analyzed using the Structural Equation 
model. 

Results were that quality of customer service and complaints affected 
satisfaction the most. The results of this research can be used for guideline to 
improve the quality of service, developing products to better meet customer needs. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ปัญหำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 
ความเสี่ยงและความไม่แน่นอนเป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนต้องเผชิญในการด ารงชีวิต ถึงแม้

มนุษย์จะใช้ความระมัดระวังหรือพยายามคิดค้นและพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ เพ่ือเข้ามาช่วยให้การ
ด ารงชีวิตมีความสะดวกสบายและมีความปลอดภัยมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตามภัยพิบัติต่างๆ ก็อาจ
เกิดข้ึนได้โดยที่เราไม่อาจหลีกเลี่ยง นั่นเป็นเพราะสถานการณ์บางอย่างเป็นสิ่งที่มนุษย์ไม่อาจคาดเดา
ได้ล่วงหน้า ไม่ว่าจะเป็นภัยจากอุบัติเหตุ ภัยจากการก่อการร้าย ภัยธรรมชาติ หรือโรคภัยไข้เจ็บต่างๆ 
ล้วนแล้วแต่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่ชีวิตและทรัพย์สินทั้งสิ้น ซึ่งไม่เพียงแต่สร้างความเสียหายกับ  
ผู้ประสบเหตุโดยตรงเท่านั้น แต่ยังส่งผลกระทบไปถึงครอบครัวและผู้ที่เกี่ยวข้องของผู้ประสบเหตุอีก
ด้วย 

ประกันชีวิตจึงเป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ช่วยแบกรับความเสี่ยงและความไม่แน่นอนจาก
เหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ประสบเหตุและครอบครัว อันเนื่องมาจาก 
การเจ็บป่วย เสียชีวิตหรือทุพพลภาพ นอกจากนี้ ประกันชีวิตยังมีประโยชน์ในแง่การออมเงิน โดย
สามารถท าประกันชีวิตไว้เป็นเงินออมส าหรับใช้ในยามชรา จึงอาจกล่าวได้ว่า ประกันชีวิตสามารถเป็น
หลักประกันทางการเงินให้แก่ตนเองและครอบครัว 

ในส่วนของภาครัฐก็ได้ให้ความส าคัญและส่งเสริมธุรกิจประกันชีวิต เห็นได้จากการ
ก าหนดมาตรการและนโยบายส่งเสริมการประกันชีวิต โดยใช้มาตรการทางภาษี ให้สิทธิลดหย่อนภาษี
เงินได้ตามเงื่อนไขที่ก าหนด เพ่ือส่งเสริมให้ประชาชนเล็งเห็นความส าคัญและท าประกันชีวิตเพ่ิมมาก
ขึ้น เนื่องจากธุรกิจประกันชีวิตเป็นสถาบันการเงินที่รับความเสี่ยงภัยที่อาจเกิดขึ้นแก่ชีวิตและ
ทรัพย์สินของบุคคลและธุรกิจ ซึ่งสามารถช่วยลดปัญหาด้านสังคมและเศรษฐกิจได้ในระดับหนึ่ง และ
ยังเป็นแหล่งเงินออมจากภาคครัวเรือนและภาคเศรษฐกิจ เพ่ือขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจของประเทศ 

ปัจจุบันบริษัทประกันชีวิตต่างก็แข่งขันกันเพ่ือแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด มีการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น โดยมี
การออกผลิตภัณฑ์ให้มีความหลากหลายครอบคลุมความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มมีช่องทางการขาย
ที่หลากหลาย รวมทั้งมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เรียกได้ว่าการแข่งขันในธุรกิจประกัน
ชีวิตมีความเข้มข้นมากขึ้นเรื่อยๆ โดยบริษัทที่เข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าก็ย่อมมีโอกาส
ประสบความส าเร็จในธุรกิจประกันชีวิตได้มากกว่าคู่แข่ง 
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ภาพที่ 1.1  พัฒนาการธุรกิจประกันชีวิตหลังวิกฤติเศรษฐกิจปี 2540 
ที่มา : สมาคมประกันชีวิตไทย 

 

เมื่อพิจารณาจากภาพที่ 1.1 จะเห็นได้ว่าเบี้ยรับรวมของประกันชีวิตเพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ 
หลังจากวิกฤติเศรษฐกิจปี 2540 แสดงให้เห็นว่าคนไทยมีความเข้าใจและให้ความส าคัญกับการท า
ประกันชีวิตมากขึ้น ประกอบกับผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตมีความหลากหลาย และมีการพัฒนาช่อง
ทางการขายเพ่ือพร้อมให้การบริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ตัวแทนขายยังมีการ
พัฒนาทักษะในด้านการวางแผนการเงินอีกด้วย 
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ภาพที่ 1.2 ภาพรวมธุรกิจประกันชีวิต 

 

 
 
ภาพที่ 1.3  ภาพรวมธุรกิจประกันชีวิต  
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จากข้อมูลของสมาคมประกันชีวิตไทย ในปี 2557 ธุรกิจประกันชีวิตมีเบี้ยรับรวมทั้งสิ้น 
503,850 ล้านบาท มีอัตราเฉลี่ยสะสมต่อปี (CAGR) จากปี 2550-2557 คิดเป็น 13.9% ด้านนายก
สมาคมประกันชีวิตไทยคาดการณ์ว่าในปี 2558 จะขยายตัวประมาณ 13% นอกจากนี้องค์การเพ่ือ
ความร่วมมือและพัฒนาทางเศรษฐกิจ ยังได้คาดการณ์ว่าจ านวนประชากรที่มีรายได้ระดับกลางในไทย
จะสูงถึงประมาณ 50 ล้านคน ในปี 2563 โดยเติบโตในอัตรา 7% ต่อปี ซึ่งถือว่ามีอัตราการเติบโตของ
จ านวนกลุ่มชนชั้นกลางเร็วที่สุดในโลก ซึ่งคาดว่าจ านวนกลุ่มชนชั้นกลางที่เพ่ิมขึ้นนี้ จะเป็นตัวขับ
เคลื่อนที่ส าคัญส าหรับธุรกิจประกันชีวิต โดยปัจจุบันประเทศไทยมีผู้ถือครองกรมธรรม์ประมาณ 36% 
ของประชากรทั้งหมด 

ปัจจุบันมีบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทยทั้งสิ้น 24 บริษัท ดังแสดงในภาพที่ 1.4 
 

 

ภาพที่ 1.4 บริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

1.2 วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
1.2.1 เ พ่ือศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชี วิตของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model)  
1.2.2 เพ่ือจัดท าข้อเสนอแนะให้เป็นแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต รวม

ไปถึงสามารถปรับใช้ในการส่งเสริมการท าประกันชีวิต 
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1.3  ขอบเขตกำรวจัิย 
 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาในครั้งนี้เป็นกลุ่มประชากรที่เคยซื้อประกันชีวิต และ

อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตตามแบบจ าลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพ
ที่ลูกค้ารับรู้ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อร้องเรียนของลูกค้า และความภักดีของ
ลูกค้า 
 

1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
  
1.4.1  เพ่ือเป็นการสร้างตัววัดคุณภาพของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตของประเทศไทยว่า

สอดคล้องกับความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตหรือไม่  
1.4.2  เพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของการท าประกันชีวิตมากขึ้น และ

เตรียมความพร้อมเพ่ือสร้างหลักประกันให้กับตนเองและครอบครัว 
1.4.3  เพ่ือให้บริษัทประกันชีวิตน าผลการวิจัยไปพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ 

การบริการให้สอดคล้องกับความพึงพอใจของลูกค้า 
1.4.4 เพ่ือเป็นแนวทางให้ภาครัฐหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สามารถน าผลการวิจัยไป

ใช้ในการวางแผนประชาสัมพันธ์ เพ่ือส่งเสริมให้ประชาชนท าประกันชีวิต 
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บทที ่2 
วรรณกรรมและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
งานวิจัยนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง โดยศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎี
รวมถึงผลงานวิจัยที่ผ่านมาต่างๆ เพ่ือใช้ในการศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของ
ประชากร โดยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นต่างๆ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประกันชีวิต 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจของผู้บริโภค 
2.4 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบักำรประกนัชีวติ 

 
การประกันชีวิต เป็นวิธีการที่บุคคลกลุ่มหนึ่งร่วมกันเฉลี่ยภัยอันเนื่องมาจากการตาย 

การสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ และการสูญเสียรายได้ยามชรา โดยที่เมื่อบุคคลต้องประสบภัยเหล่านั้น 
ก็ได้รับเงินเฉลี่ยช่วยเหลือ เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนแก่ตนเองและครอบครัว โดยบริษัทประกันชีวิต
จะท าหน้าที่เป็นแกนกลางในการน าเงินก้อนดังกล่าวไปจ่ายให้แก่ผู้ได้รับภัย (ส านักงานคณะกรรมการ
ก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2554) 

การประกันชีวิต แยกออกได้ 3 ประเภท (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริม
การประกอบธุรกิจประกันภัย, 2554) คือ 

1. ประเภทสามัญ เป็นการประกันประกันชีวิตที่มีเงินเอาประกันค่อนข้างสูง ตั้งแต่ 
50,000 บาทข้ึนไป เหมาะส าหรับผู้ที่มีรายได้ปานกลางขึ้นไป ในการพิจารณารับประกันชีวิตอาจจะมี
การตรวจสุขภาพหรือไม่ตรวจสุขภาพ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของบริษัท และมีการช าระเบี้ยเป็นรายปี, 
ราย 6 เดือนราย 3 เดือน หรือรายเดือน 

2. ประเภทอุตสาหกรรม เป็นการประกันชีวิตที่มีจ านวนเงินเอาประกันภัยต่ า โดยทั่วไป
ตั้งแต่ 10,000-30,000 บาท เหมาะส าหรับผู้ที่มีรายได้ปานกลางถึงรายได้ต่ า การช าระเบี้ยประกันภัย
จะช าระเป็นรายเดือน และไม่มีการตรวจสุขภาพ ฉะนั้นจึงมีระยะเวลารอคอย คือ ถ้าผู้เอาประกันภัย
เสียชีวิตด้วยโรคภัยไข้เจ็บธรรมชาติ บริษัทจะไม่จ่ายจ านวนเงินเอาประกันให้ แต่จะคืนเบี้ยประกันภัย
ที่ผู้เอาประกันได้ช าระมาแล้วทั้งหมด 
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3. ประเภทกลุ่ม เป็นการประกันชีวิตที่กรมธรรม์หนึ่งจะมีผู้เอาประกันชีวิตร่วมกันตั้งแต่ 
5 คนขึ้นไป ส่วนมากจะเป็นกลุ่มของพนักงานบริษัท ในการพิจารณารับประกันอาจจะมีการตรวจ
สุขภาพหรือไม่ตรวจก็ได้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของบริษัท การประกันชีวิตกลุ่มนี้อัตราเบี้ยประกันชีวิตจะ
ต่ ากว่าประเภทสามัญและประเภทอุตสาหกรรม 

แบบการประกันชีวิตพ้ืนฐานมี 4 แบบ (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย, 2554) คือ 

1. แบบตลอดชีพ เป็นการประกันชีวิตที่ให้ความคุ้มครองตลอดชีพ ถ้าผู้เอาประกัน
เสียชีวิตเมื่อใดในขณะที่กรมธรรม์มีผลบังคับ บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายจ านวนเงินเอาประกันภัยให้แก่
ผู้รับผลประโยชน์ วัตถุประสงค์เบื้องต้นของการประกันภัยแบบนี้เพ่ือจัดหาเงินทุนส าหรับจุนเจือ
ครอบครัวที่อยู่ในความอุปการะเมื่อผู้เอาประกันภัยเสียชีวิต หรือเพ่ือเป็นเงินทุนส าหรับการเจ็บป่วย
ครั้งสุดท้ายและการท าศพ ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้ตกเป็นภาระของคนอ่ืน 

2. แบบสะสมทรัพย์ เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทจะจ่ายจ านวนเงินเอาประกันภัยให้แก่
ผู้เอาประกันภัยเมื่อมีชีวิตอยู่ครบก าหนดสัญญา หรือจ่ายเงินเอาประกันภัยให้แก่ผู้รับผลประโยชน์เมื่อ
ผู้เอาประกันภัยเสียชีวิตลงภายในระยะเวลาประกันภัย การประกันชีวิตสะสมทรัพย์เป็นส่วนผสมของ
การคุ้มครองชีวิตและการออมทรัพย์ ส่วนของการออมทรัพย์คือส่วนของผ็เอาประกันภัยได้รับคืนเมื่อ
สัญญาครบก าหนด 

3. แบบชั่วระยะเวลา เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินให้แก่ผู้รับ
ผลประโยชน์เมื่อผู้เอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาประกันภัย วัตถุประสงค์เพ่ือคุ้มครองการ
เสียชีวิตก่อนวัยอันควร การประกันชีวิตแบบนี้ไม่มีส่วนของการออมทรัพย์ เบี้ยประกันภัยจึงต่ ากว่า
แบบอ่ืนๆ และไม่มีเงินเหลือคืนให้หากผู้เอาประกันภัยอยู่จนครบก าหนดสัญญา 

4. แบบเงินได้ประจ า เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินจ านวนหนึ่ง
เท่ากันอย่างสม่ าเสมอให้แก่ผู้เอาประกันภัยทุกเดือน นับแต่ผู้เอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือมีอายุ
ครบ 55 ปี หรือ 60 ปี เป็นต้นไป แล้วแต่เงื่อนไขในกรมธรรม์ที่ก าหนดไว้ ส าหรับระยะเวลาการ
จ่ายเงินได้ประจ านี้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้เอาประกันชีวิตที่จะเลือกซ้ือ 

การยกเว้นการจ่ายเงินเอาประกันชีวิต (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย, 2554) คือ 

ข้อจ ากัดบางประการที่บริษัทประกันชีวิตยกเว้นการจ่ายเงินเอาประกัน จากสาเหตุการ
ตาย ดังนี้ 

สาเหตุที่ 1  ผู้รับผลประโยชน์ฆ่าผู้เอาประกันภัยตาย 
สาเหตุที่ 2  ผู้เอาประกันตายภายใน 1 ปี นับจากวันท าสัญญาหรือวันต่ออายุสัญญา

ครั้งสุดท้าย  
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ความตายที่เกิดจากสาเหตุข้างต้นดังกล่าว บริษัทประกันชีวิตจะไม่จ่ายจ านวนเงินเอา
ประกันให้ แต่จะคืนเบี้ยประกันชีวิตที่ได้ช าระมาแล้วทั้งหมดเท่านั้น (ส านักงานคณะกรรมการก ากับ
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2554)  

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัด้ำนประชำกรศำสตร์ (Demographic) 
 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538, น. 41-42) ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 

(Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่ส าคัญที่ช่วย
ก าหนดตลาดเป้าหมาย ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่ส าคัญมีดังต่อไปนี้ 

1. เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้ โดยดูเพศของผู้บริโภคเป็น
หลักในการตอบสนองความต้องการ ซึ่งเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส าคัญ เพราะปัจจุบันนี้ 
ตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมาก เพศที่แตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การ
รับรู้ และการตัดสินใจในเรื่องการซื้อสินค้าบริโภคต่างกัน 

2. อายุ กลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่
แตกต่างกัน เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่ และชอบสินค้าแฟชั่น กลุ่มผู้สูงอายุจะสนใจ
สินค้าเกี่ยวกับสุขภาพและความปลอดภัย นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน และได้ค้นหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่ง
ความส าคัญที่ตลาดอายุส่วนนั้น 

3. สถานภาพครอบครัว ลักษณะส าคัญ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส (อายุแรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อันเนื่องมาจากการตาย, การแยกกันอยู่, การหย่าร้าง) และการ
สมรสใหม่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) สถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะทางประชากรที่
ส าคัญที่เกี่ยวกับเรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นส าคัญที่สุด ในการศึกษาเกี่ยวกับ
องค์ประกอบ เกี่ยวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานสถานภาพสมรส องค์การ
สหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดังนี้ 

 3.1  โสด 
 3.2  สมรส 
 3.3 หม้ายและไม่สมรส 
 3.4  หย่าร้างและไม่สมรส 
 3.5  สมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
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 สถานภาพสมรส มีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทาง
ความคิดมากกว่าคนที่แต่งงานแล้ว การตัดสินใจในเรื่องต่างๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว 
เนื่องจากไม่มีภาระผูกพัน หรือคนท่ีต้องอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากับคนที่แต่งงานแล้ว 

4. รายได้ ระดับการศึกษาและอาชีพ (income Education and Occupation) เป็น
ตัวแปรที่ส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด มีแนวโน้มความสัมพันธ์ใกล้ชิดกันในเชิงเหตุและผล ส่วน
ใหญ่เป็นกลุ่มที่มีระดับการศึกษาสูง บุคคลที่มีการศึกษาต่ าโอกาสที่จะหางานระดับสูงยากจึงท าให้มี
รายได้ต่ า ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าที่แท้จริงอาจเป็นเกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยม 
อาชีพ ระดับการศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์
อ่ืนๆ เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น เช่น กลุ่มรายได้อาจจะเกี่ยวข้องกับเกณฑ์อายุ
และอาชีพร่วมกัน 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, น. 38-39) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง
อายุ เพศ วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดังกล่าวมีความส าคัญต่อ
นักการตลาดเพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค์ (Demand) ในตัวสินค้าทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทาง
ประชากรศาสตร์ชี้ให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคัญ
ลง ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส าคัญมีดังนี้ 

1. อายุ นักการตลาดต้องค านึงถึงความส าคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรใน
เรื่องของอายุด้วย 

2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ นักการตลาด
ต้องค านึงว่าปัจจุบันสตรีเป็นผู้ซื้อรายใหญ่  

3. วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตัวก าหนดที่
ส าคัญของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซึ่งแต่ละขั้นตอนจะ
มีพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน 

4. การศึกษาและรายได้ นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล 
เนื่องจากรายได้จะมีผลต่ออ านาจการซื้อ ส่วนผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มี
คุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ า เนื่องจากผู้ที่มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพที่สามารถสร้างรายได้สูง
กว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ า 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกบัทศันคติและควำมพงึพอใจของผู้บริโภค 
 

2.3.1 แบบจ ำลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
ACSI ถูกพัฒนาขึ้นในปี ค.ศ.1994 เพ่ือเป็นดัชนีชี้วัดในระดับมหภาคที่ช่วย

สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและ
บริการที่ผลิตขึ้นภายในประเทศ รวมถึงสินค้าและบริการจากต่างประเทศที่จ าหน่ายในสหรัฐอเมริกา 
เหตุผลที่ท าให้ ACSI มีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจสหรัฐฯ อย่างสูง เนื่องจากความพึงพอใจของลูกค้า
มักส่งผลถึงแนวโน้มในอนาคตของกิจการว่าจะสามารถขายสินค้าและบริการได้มากน้อยเพียงใด อัน
น าไปสู่ผลประกอบการและผลก าไรของบริษัท ซึ่งหมายถึงขีดความสามารถทางการแข่งขันของ
ประเทศในที่สุด นอกจากนี้ในระดับธุรกิจ ACSI ยังช่วยให้ธุรกิจสามารถตรวจวัดความซื่อสัตย์ของ
ผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้า ค้นหาจุดอ่อนทีท าให้เกิดความไม่พึงพอใจและใช้เป็นเครื่องมือเปรียบเทียบ
คุณภาพระหว่างสินค้าและบริการที่ผลิตขึ้นในประเทศและน าเข้าจากต่างประเทศ 

ในการค านวณดัชนีชี้วัดความพึงพอใจระดับประเทศอาศัยแบบจ าลองทาง 
เศรษฐมิติเชิงซ้อน (Multi-equation Economic Model) โดยมีปัจจัยส าคัญที่ก าหนดความพึงพอใจ
ของลูกค้า ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 
คุณภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) และคุณค่าหรือความนิยมในสายตาของ
ผู้บริโภค (Perceived Value) ซึ่งจากความพึงพอใจของลูกค้านี้ หากเป็นไปในทิศทางบวกจะส่งผลให้
เกิดความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) แต่หากเป็นไปในทิศทางลบจะส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียน
ของลูกค้า (Customer Complaint) 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) มักเกิดขึ้นจากประสบการณ์
ในการใช้สินค้าหรือบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อโฆษณาและเจ้าหน้าที่ส่งเสริมการขาย 

คุณภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) สามารถประเมินได้โดย
ค าถามที่ส าคัญ 3 ข้อ คือ คุณภาพโดยรวม ความน่าเชื่อถือ/ความคงทนและสอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้บริโภค 

คุณค่าหรือความนิยมของผู้บริโภค (Perceived Value) สามารถประเมินด้วย
ค าถาม 2 ข้อ คือ ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปัจจุบันและความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดับ
ราคาในปัจจุบัน ซึ่งจากแบบจ าลองจะก าหนดให้ Perceived Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ 
Customer Satisfaction ในขณะเดียวกันก็จะได้รับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ Perceived 
Value  

ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) วัดได้จากสัดส่วนของผู้บริโภค 
ผู้ตอบแบบส ารวจที่มีข้อร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ 
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ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จากความ
น่าจะเป็นในการกลับมาซื้อซ้ าสินค้าและบริการในอนาคต 
 

 
 
ภาพที่ 2.1 ACSI Model 
  

2.3.2 แบบจ ำลอง Thailand Customer Satisfaction Index (TCSI) 
แบบจ าลอง TCSI เป็นแบบจ าลองที่น าแบบจ าลอง ACSI มาเป็นต้นแบบ ซึ่งเป็น

แบบจ าลองที่ใช้ในโครงการน าร่อง (Pilot Project) ในการสร้างดัชนีชี้วัดความพึงพอใจผู้ใช้บริการใน
ภาคธุรกิจธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทย (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ, 2555) โดยแบบจ าลอง 
TCSI จะมีลักษณะเป็นแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model, SEM) ที่
ประกอบด้วยกลุ่มของตัวแปร 2 กลุ่ม ได้แก่ ตัวแปรแฝง (Latent Variable) ซึ่งเป็นตัวแปรที่ไม่
สามารถวัดค่าได้โดยตรง และตัวแปรสังเกตได้ (Manifest Variable) โดยตัวแปรแฝงยังประกอบไป
ด้วย ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous latent Variable) และตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous 
latent Variable) ซึ่งตัวแปรแฝงแต่ละตัวจะถูกอธิบายโดยความสัมพันธ์กับตัวแปรสังเกตได้ที่
เกี่ยวข้อง 

ผลการวิเคราะห์โครงการน าร่องเพ่ือสร้างดัชนีชี้วัดความพึงพอใจผู้ใช้บริการใน
ภาคธุรกิจธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2550 ของสถาบันเพิ่มผลิตแห่งชาติ (2552) โดย
เก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการจ านวน 1,800 คน กระจายตามช่วงอายุและพ้ืนที่ ตามหลักการทางสถิติ 
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กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท มีระดับรายได้ประมาณ 10,000 -20,000 บาท และใช้
บริการเคาน์เตอร์ประมาณ 3 ครั้งต่อเดือน พบว่าคุณภาพที่ลุกค้ารับรู้จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากกว่าปัจจัยอ่ืนๆ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สูงที่สุด 0.624 ดังนั้น ธนาคารพาณิชย์จ าเป็นต้องให้
ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจซึ่งสามารถส่งผลไป
ยังความภักดีของลูกค้าได้ 
 

2.4 กำรทบทวนงำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

2.4.1 ควำมคำดหวงัของลูกค้ำ 
รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าความคาดหวังของลูกค้าและคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้มีค่าความสัมพันธ์เป็น
บวก และมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ บริษัทประกันชีวิตที่กลุ่มตัวอย่าง
ประเมิน ส่วนใหญ่สามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพตามที่ลูกค้าคาดหวัง 

คมวุฒิ อัญญธนากร (2556) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
การใช้บริการธนาคารออนไลน์ พบว่าปัจจัยความคาดหวังท าให้ทราบว่าการให้ข้อมูลข่าวสาร สร้าง
การรับรู้ จนเกิดเป็นความคาดหวังนั้น อาจจะไม่ส่งผลกระทบต่อปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้า
โดยตรง แต่อาจส่งผลผ่านปัจจัยคุณภาพ และคุณค่าของการบริการ ดังนั้นการให้ความส าคัญในด้าน
คุณภาพการบริการ เช่น ความสะดวกและง่ายในการโอนเงินภายในหรือต่างธนาคาร การช าระสินค้ า
หรือบริการ พร้อมทั้งการป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น อีกทั้งการรับประกันความถูกต้องในการ
ท าธุรกรรมต่างๆ โดยมีการแสดงให้เห็นขั้นตอนและผลลัพธ์การด าเนินการที่ชัดเจนจะส่งผลต่อคุณค่า
ของการบริการที่ผู้ใช้งานรับรู้ได้ 

2.4.2 คุณภำพทีลู่กค้ำรับรู้ 
รทร มานุพีรพนัธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวก 
และมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ บริษัทประกันชีวิตควรให้ความส าคัญกับ
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะสามารถส่งผลทางบวกต่อไปยังคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ 

นอกจากนี้ยังพบว่าคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจของลูกค้า มีค่า
ความสัมพันธ์ที่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ คุณภาพในการให้บริการของบริษัทประกันชีวิตนั้นไม่
ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่อย่างไรก็ตามคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ก็ยังคงมีความส าคัญกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ เนื่องจากคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้นั้นจะส่งผลทางอ้อมไปยังความพึงพอใจของ
ลูกค้าผ่านทางคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ สอดคล้องกับสมมติฐานและงานวิจัยของ Wu and Ding (2007) ที่
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ได้น าแบบจ าลอง ACSI ไปใช้กับบริการ E-Tailers ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผลการวิจัยระบุว่า
คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้นั้น ไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่ส่งผลทางอ้อมไปยังความพึง
พอใจของลูกค้าโดยผ่านทางคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้แทน 

2.4.3 คุณค่ำทีลู่กค้ำรับรู้ 
รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์เป็น
บวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานและงานวิจัยของ Setiwati and Putri (2012) ที่
ระบุว่าคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้นั้นมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า กล่าวคือ คุณค่าของ
กรมธรรม์ประกันชีวิตแบบบ านาญและการบริการของบริษัทประกันชีวิตจะส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้า และยังพบว่าความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้มีค่าความสัมพันธ์เป็น
บวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ บริษัทประกันชีวิตที่กลุ่มตัวอย่าง
ประเมินส่วนใหญ่สามารถส่งต่อคุณค่าของการบริการให้แก่ลูกค้าได้ตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ 

2.4.4 ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าและข้อร้องเรียนของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์
เป็นลบ และมีค่านัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ หากลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ 
ลูกค้าจะท าการร้องเรียนบริษัทประกันชีวิต และยังพบว่าความคาดหวังของลูกค้าและความพึงพอใจ
ของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์เป็นบวก และมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ  
ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิตแบบบ านาญ 

2.4.5 ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์เป็น
ลบและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้าที่มักจะต้องร้องเรียนกับบริษัท
ประกันชีวิตอยู่เป็นประจ า จะส่งผลให้ลูกค้าไม่ภักดีกับบริษัทฯ 

2.4.6 ควำมภักดีของลูกค้ำ 
รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า

ประกันชีวิตแบบบ านาญ พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานและสอดคล้องกับงานวิจัยของ Cardozo 
(1995) ที่ระบุว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของลูกค้า กล่าวคือ 
หากลูกค้ามีความพึงพอใจ ลูกค้าจะยังคงท าประกันชีวิตแบบบ านาญต่อไป 
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2.5 กรอบงำนวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI Model) รวมทั้งการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จึงก าหนดกรอบงานวิจัย ดังนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 2.2  กรอบงานวิจัย 
 

2.6 สมมติฐำนกำรวจัิย 
 
สมมติฐานที่ 1  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและคุณภาพที่

ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต 
สมมติฐานที่ 2  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าที่

ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต 
สมมติฐานที่ 3  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและความ 

พึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 
สมมติฐานที่ 4  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และคุณค่าที่ลูกค้า

รับรู้ในการท าประกันชีวิต 
สมมติฐานที่ 5  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจ

ของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 
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สมมติฐานที่ 6  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจของ
ลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

สมมติฐานที่ 7  มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดี
ของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

สมมติฐานที ่8  มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดี
ของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

สมมติฐานที่ 9  มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของ
ลูกค้าในการท าประกันชีวิต 
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บทที ่3 
วธิีกำรวจิัย 

 
งานวิจัยนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) และวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติในการสรุปผลการวิจัยเพ่ือหาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิต
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขั้นตอนในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
ประชากรที่ต้องการศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้คือ ประชากรที่เคยท าประกันชีวิตและอาศัย

อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือให้สอดคล้องกับการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง (Structure Equation Model) การหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างต้องเป็น 10 เท่า
ของตัวแปรที่สังเกตได้ (Nunnally, 1967) ซึ่งงานวิจัยครั้งนี้มีตัวแปร 14 ตัว ดังนั้นจึงก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าเท่ากับ 140 ตัวอย่าง 
 

3.2  ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 
3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการแจกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) แก่กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยท าประกันชีวิตและอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า

ผลงานวิจัย ต ารา และวิทยานิพนธ์ต่างๆ  
 

3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 
เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่  1  ค าถามคัดกรอง 
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ส่วนที่  2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท าประกัน
ชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่  ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้  
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า โดยใช้
มาตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) 10 ระดับ  ในการให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินระดับความพึงพอใจ
ในเรื่องต่างๆ โดยจะเรียงล าดับจากความรู้ที่น้อยที่สุดคือระดับ 1 ไปมากท่ีสุดคือระดับ 10 

ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เพ่ือน ามาใช้สรุปผลการวิจัยเชิงพรรณา ซึ่งมีทั้งแบบสอบถาม
ที่มีหนึ่งค าตอบและหลายค าตอบ (Single and multiple choice questions) 
 

3.4  กำรวเิครำะห์ข้อมูลและทดสอบสมมติฐำน 
 
แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่  1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ส าหรับการอธิบาย

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  

ส่วนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์
ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ IBM SPSS AMOS 21 ในการทดสอบ
สมมติฐาน (Hypothesis Testing)  
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บทที ่4  
ผลกำรวจิัยและอภิปรำยผล 

 
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร เป็นเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ใช้การวิเคราะห์แบบงานวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ วัยท างานที่เคยท าประกันชีวิตและอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 187 
ตัวอย่าง  

ส าหรับการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผล
การศึกษาข้อมูลทางประชากรศาสตร์และบริษัทประกันชีวิตที่กลุ่มตัวอย่างประเมิน โดยแสดงผลเป็น
ค่าร้อยละ (Percentage) และ วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : 
CFA) เพ่ือท าการตรวจสอบความเหมาะสมและความถูกต้องของโมเดลสมการเชิงโครงสร้าง และ
วิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้น (System Equation Model : SEM) ของโมเดลปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลงานวิจัยได้ดังนี้  
 

4.1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลทำงประชำกรศำสตร์ 
 
ตารางที่ 4.1 
 
แสดงผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ 

ลักษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 83 44.39 
 หญิง 104 55.61 

รวม 187 100.00 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 
20-30 ปี 

2                       
79 

        1.07 
42.25 
36.36 
13.90 
6.42 

 31-40 ปี 68 
 41-50 ปี 26 
 มากกว่า 50 ปี 12 

รวม 187 100.00 
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ตารางที่ 4.1 
 
แสดงผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์  (ต่อ) 

ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
ระดับการศึกษา ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 3         1.60 
 มัธยมศึกษาตอนต้น 5 2.67 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 11 5.88 
 อนุปริญญา/เทียบเท่า 10 5.36 
 ปริญญาตรี 132 70.59 
 ปริญญาโท 22 11.76 
 สูงกว่าปริญญาโท 4  2.14 

รวม 187 100.00 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 7  3.74 
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 31 16.58 
 พนักงานบริษัทเอกชน 123 65.78 
 ธุรกิจส่วนตัว 17 9.09 
 อาชีพอิสระ 9 4.81 

รวม 187 100.00 

รายได้ต่อเดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท 5 2.67 
 10,001-20,000 บาท 58 31.02 
 20,001-30,000 บาท 70 37.43 
 30,001-40,000 บาท 19 10.16 
 40,001-50,000 บาท 19 10.16 
 มากกว่า 50,000 บาท 16 8.56 

รวม 187 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 187 คน ใน
ด้านเพศ พบว่า เป็นเพศหญิง จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 55.61 และ เพศชาย จ านวน 83 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.39 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 -30 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25 
รองลงมา อายุ 31-40 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 36.36 และ อายุ 41-50 ปี จ านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.90 น้อยที่สุด อายุน้อยกว่า 20 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.07 และมีระดับ
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การศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 70.59 รองลงมา ปริญญาโท จ านวน 
22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.76 และ มัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.88 และมี
อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 65.78 รองลงมา
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จ านวน 31 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.58 และ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 17 คน  
คิดเป็นร้อยละ 9.09 และมีรายได้ต่อเดือน มากที่สุด 20,001-30,000 บาท จ านวน 70 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.43 รองลงมา รายได้ 10,000-20,000 บาท จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 31.02 และ 
รายได้ 30,001-40,000 บาท, 40,001-50,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 10.16  
 

4.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลกำรท ำประกนัชีวติ 
 
ตารางที่ 4.2  
 
บริษัทประกันชีวิตที่กลุ่มตัวอย่างประเมิน 

บริษัทที่เคยท าประกันชีวิต จ านวน   ร้อยละ 
AIA (อเมริกันอินเตอร์เนชั่นแนลแอสชัวรันส์) 76    40.64 
MTL (เมืองไทยประกันชีวิต) 32    17.11 
TLI (ไทยประกันชีวิต) 17      9.09 
TLA (ธนชาตประกันชีวิต) 3      1.61 
SCB (ไทยพาณิชย์ประกันชีวิต) 9      4.81 
KTAL (กรุงไทยแอกซ่าประกันชีวิต) 5      2.67 
BLA (กรุงเทพประกันชีวิต) 29    15.51 
AZAY (อลิอันซ์อยุธยาประกันชีวิต) 5      2.67 
ACE (เอช ไลฟ์ แอสชัวรันซ์) 3      1.61 
OLIC (ไทยสมุทรประกันชีวิต)ปี 3      1.61 
ING (ไอเอ็นจีประกันชีวิต) 1      0.53 
TML TH (โตเกียวมารีนประกันชีวิต) 1      0.53 
FLA (ฟินันซ่าประกันชีวิต) 2      1.08 
BUILIFE (บางกอกสหประกันชีวิต) 1      0.53 

รวม 187    100.00 
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จากตารางที่ 4.2 บริษัทที่เคยท าประกันชีวิต มากที่สุด คือ AIA (อเมริกันอินเตอร์เนชั่น
แนลแอสชัวรันส์) จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 40.64 รองลงมา MTL (เมืองไทยประกันชีวิต) 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 17.11 BLA (กรุงเทพประกันชีวิต) จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.51 และ TLI (ไทยประกันชีวิต) จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 ตามล าดับ 
 

4.3 กำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรท ำประกันชีวิตของประชำกรในเขต

กรุงเทพมหำนคร 
 

 งานวิจัยนี้ได้น าแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) 
มาเป็นต้นแบบในกรวิเคราะห์ ซึ่งรูปแบบเป็นสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation 
Model) ดังนั้นจึงต้องท าการวิเคราะห์ความเหมาะสมของแบบจ าลอง (Model Fit) โดยได้ผลลัพธ์ดัง
ตารางที่ 4.3 
 
ตารางที่ 4.3  
 
ค่าดัชนีประเมินความเหมาะสมของแบบจ าลอง 

ดัชน ี เกณฑ์วัด ผลลัพธ์     ผลสรปุ แนวคิดในการอ้างอิง 
Chi –Square  > 0.05  2.025    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Bollen (1989) and Sorbon 

(1996) 
CMIN/df. < 3.00  1.051    ตรงเกณฑ์ Hair, Anderson, Tatham and Black (1998) 
GFI ≥ 0.90  0.955    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Browne and Cudeck (1993) 
AGFI > 0.90  0.920    ตรงเกณฑ์ Durande-Moreau an Usunier (1999), Harrison walker 

(2001) 
NFI > 0.90 0.979    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Mueller (1996) 
IFI > 0.90 0.999    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Mueller (1996) 
CFI ≥ 0.90 0.999    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Mueller (1996) 
RMSEA <0.08 0.017    ตรงเกณฑ์ Hair et al. (1998; 2006), Browne and Cudeck (1993) 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ในการทดสอบความเหมาะสมของแบบจ าลองสามารถแสดงค่า

ด้วยดัชนีจ านวน 8 ดัชนี ซึ่งงานวิจัยนี้ผ่านเกณฑ์ที่ยอมรับได้ทั้งสิ้น 8 ดัชนี ได้แก่ Chi-Square มีค่า 
2.025 ดัชนี CMIN/df มีค่า 1.051 ค่าดัชนี GFI มีค่า 0.955 ค่าดัชนี AGFI มีค่า 0.920 ค่า NFI มีค่า 
0.979 ค่า IFI มีค่า 0.999 ค่า CFI มีค่า 0.999 ค่า RMSEA มีค่า 0.017  
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ในการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร แบ่งได้เป็น 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) และการ
วิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) 

 

4.3.1 กำรวเิครำะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
ในการทดสอบหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปรที่สังเกตได้ 

จะต้องพิจารณาจากค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loadings) ซึ่งเป็นตัวดัชนีชี้วัดที่ใช้ระบุ
ความสัมพันธ์ว่าตัวแปรที่สังเกตได้แต่ละตัวนั้นสามารถเป็นตัวแทนของตัวแปรแฝงได้มากน้อยเพียงใด 
ซึ่งค่าน้ าหนักองค์ประกอบ ±0.4 ถือว่าผ่านเกณฑ์ขั้นต่ า และหากมีค่ามากกว่า ±0.5 ถือว่ามีนัยส าคัญ 
(Hair, Black and Anderson, 2010) โดยค่าองค์ประกอบที่วัดได้จากงานวิจัยนี้ แสดงดังตารางที่ 4.4  
 
ตารางที่ 4.4  
 
ค่า Loading จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

ค่า Loadings 
คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้   
คุณภาพโดยรวมของการท าประกันชีวิตที่ได้รับอยู่ในระดับใด <--- คุณภาพท่ีลูกค้ารบัรู ้ 0.947 
การท าประกันชีวิตตอบสนองความต้องการได้ดีในระดับใด <--- คุณภาพท่ีลูกค้ารบัรู ้ 0.905 
การท าประกันชีวิตมีความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องจากบริษัทในระดับใด <--- คุณภาพท่ีลูกค้ารบัรู ้ 0.925 
ความคาดหวังของลูกค้า   
คาดหวังว่าการท าประกันชีวิตจะมีความผิดพลาดจากบริษัทในระดับใด   <--- ความคาดหวังของลูกค้า 0.939 
คาดหวังว่าการท าประกันชีวิตสามารถตอบสนองความต้องการได้ดี
เพียงใด 

<--- ความคาดหวังของลูกค้า 0.977 

คาดหวังต่อคุณภาพโดยรวมของการท าประกันเพียงใด <--- ความคาดหวังของลูกค้า 0.976 
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้   
จากค่าใช้จ่ายที่จ่ายไป คิดว่าคุณภาพท่ีได้รับเหมาะสมหรือไม่ <--- คุณค่าทีลู่กค้ารับรู ้ 0.953 
จากคุณภาพที่ได้รับ คิดว่าค่าใช้จ่ายในการท าประกันมีความเหมาะสม
หรือไม่  

<--- คุณค่าทีลู่กค้ารับรู ้ 0.803 

ความภักดีของลูกค้า   
หากต้องการท าประกันเพ่ิมจะยังคงท ากับบริษัทเดิมหรือไม่ <--- ความภักดีของลูกค้า 0.896 
จะแนะน าเพื่อนหรือคนรู้จักให้มาท าประกันกับบริษัทท่ีท าอยู่หรือไม่ <--- ความภักดีของลูกค้า 0.825 
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ตารางที่ 4.4  
 
ค่า Loading จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ  (ต่อ) 

ค่า Loadings 
ความพึงพอใจของลูกค้า   
ระดับความพึงพอใจโดยรวมจากการท าประกันชีวิต <--- ความพึงพอใจของลูกค้า 0.902 
บริการโดยภาพรวมที่ได้รับดีหรือด้อยกว่าความคาดหวัง <--- ความพึงพอใจของลูกค้า 0.859 
คิดว่าประกันชีวิตเป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับสิ่งท่ีจินตนาการไว้ <--- ความพึงพอใจของลูกค้า 0.824 
**มีนัยส าคัญที่ 0.001 

 
จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปรที่สังเกตได้ 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
1. คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ 
 ตัวแปรคุณภาพโดยรวมของการท าประกันชีวิตที่ได้รับอยู่ในระดับใดและตัวแปร 

การท าประกันชีวิตตอบสนองความต้องการได้ดีในระดับใดและการท าประกันชีวิตมีความผิดพลาด
หรือมีข้อบกพร่องจากบริษัทในระดับใด มีความสัมพันธ์กับตัวแปรคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ในทิศทาง
เดียวกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่า Loadings 0.947 0.905 0.925 ตามล าดับ 

2. ด้านความคาดหวังของลูกค้า 
 ตัวแปรคาดหวังว่าการท าประกันชีวิตมีความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องจากบริษัทใน

ระดับใดและตัวแปรคาดหวังว่าการท าประกันชีวิตสามารถตอบสนองความต้องการได้ดีเพียงใดและตัว
แปรคาดหวังต่อคุณภาพโดยรวมของการท าประกันเพียงใดมีความสัมพันธ์กับตัวแปรความคาดหวัง
ของลูกค้าในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่า Loadings 0.939 0.977 0.976 ตามล าดับ 

3. คุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้ 
 ตัวแปรจากค่าใช้จ่ายที่จ่ายไป คิดว่าคุณภาพที่ได้รับเหมาะสมหรือไม่และตัวแปรจาก

คุณภาพที่ได้รับ คิดว่าค่าใช้จ่ายในการท าประกันชีวิตมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความสัมพันธ์กับตัว
แปรคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่า Loadings 0.953 0.803 
ตามล าดับ 

4. ความภักดีของลูกค้า 
 ตัวแปรหากต้องการท าประกันเพ่ิมจะยังคงท ากับบริษัทเดิมหรือไม่และตัวแปรจะ

แนะน าเพื่อนหรือคนรู้จักให้มาท าประกันกับบริษัทที่ท าอยู่หรือไม่ มีความสัมพันธ์กับตัวแปรความภักดี
ของลูกค้าในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่า Loadings 0.896 0.825 ตามล าดับ 
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5. ความพึงพอใจของลูกค้า 
 ตัวแปรระดับความพึงพอใจโดยรวมจากการท าประกันชีวิตและตัวแปรบริการโดย

ภาพรวมที่ได้รับดีหรือด้อยกว่าความคาดหวังและตัวแปรคิดว่าประกันชีวิตเป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับสิ่ง
ที่จินตนาการไว้ มีความสัมพันธ์กับตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้าในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญ 
โดยมีค่า Loadings 0.902 0.859 0.824 ตามล าดับ 

4.3.2 กำรวเิครำะห์เส้นทำงอทิธิพล (Path Analysis) 
เพ่ือทดสอบว่าตัวแปรที่สันนิษฐานนั้นมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ 

ตัวแปรที่เป็นผลหรือไม่ โดยพิจารณาได้จากค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางความสัมพันธ์ (Path Coefficients) 
 

 
มีนัยส าคัญที่ 0.05 

 
ภาพที่ 4.1  ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองโครงสร้าง พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานทั้ง 
9 สมมติฐาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 (H1) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและ
คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H1 หรือ ความคาดหวังของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ เท่ากับ 
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0.706 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ บริษัท
ประกันชีวิตที่กลุ่มตัวอย่างประเมินส่วนใหญ่สามารถให้บริการลูกค้าได้ตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

สมมติฐานที่ 2 (H2) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและ
คุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H2 หรือ ความคาดหวังของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.622 
ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ บริษัทประกันชีวิตที่ลูกค้าส่วนใหญ่
ประเมินสามารถท าให้ลูกค้ารับรู้คุณค่าของประกันชีวิตได้ตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

สมมติฐานที่ 3 (H3) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและความ
พึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H3 หรือ ความคาดหวังของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 
0.182 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ความ
คาดหวังของลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

สมมติฐานที่ 4 (H4) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และคุณค่าที่
ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H4 หรือ คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้มีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.310 
ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพการ
ให้บริการส่งผลทางบวกไปยังคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ 

สมมติฐานที่ 5 (H5) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และความพึง
พอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H5 หรือ คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.444 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์
เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ส่งผลทางตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของ รทร มานุพีรพันธ์ (2556) ที่ระบุว่าคุณภาพในการให้บริการของ
บริษัทประกันชีวิตไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่จะส่งผลทางอ้อมไปยังความพึง
พอใจของลูกค้าผ่านทางคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ และขัดแย้งกับงานวิจัยของ Wu and Ding (2007) ที่ได้
น าแบบจ าลอง ACSI ไปใช้บริการ E-Tailers ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผลการวิจัยระบุว่าคุณภาพ
ที่ลูกค้ารับรู้นั้นไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่ส่งผลทางอ้อมไปยังความพึงพอใจของ
ลูกค้าโดยผ่านทางคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ 
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สมมติฐานที่ 6 (H6) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H6 หรือ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้มีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ เท่ากับ 0.401 
ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานกล่าวคือ คุณค่าของ
กรมธรรม์ประกันชีวิตและการบริการของบริษัทประกันชีวิตจะส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

สมมติฐานที่ 7 (H7) มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H7 หรือ ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
เชิงลบต่อข้อร้องเรียนของลูกค้าของลูกค้าในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ  -0.211 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ 
หากลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจจะท าการร้องเรียนบริษัทประกันชีวิต 

สมมติฐานที่ 8 (H8) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความ
ภักดีของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H8 หรือ ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.363 
ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ หากลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจจะยังคงท าประกันชีวิตกับบริษัทเดิมต่อไป 

สมมติฐานที่ 9 (H9) มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างข้อร้องเรียนของลูกค้าและความ
ภักดีของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 

ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นการยอมรับ H9 หรือ ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีอิทธิพลเชิง
ลบต่อความภักดีของลูกค้าในการท าประกันชีวิต โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.329 ซึ่ง
มีค่าความสัมพันธ์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้าที่มัก
ร้องเรียนอยู่เป็นประจ าจะไม่ภักดีต่อบริษัทประกันชีวิต 

นอกจากนี้จากภาพที่ 4.1 ยังแสดงค่าสัมประสิทธิ์การท านาย (R2) เพ่ือตรวจสอบความ
ตรงของแบบจ าลอง พบว่าค่าสัมประสิทธิ์การท าทายส่วนใหญ่มีค่ามากกว่าร้อยละ 40% ซึ่งถือว่าเป็น
ผลลัพธ์ที่ดีและยอมรับได้ (Saris and Strenkhorst, 1984) โดยตัวแปรคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้มีค่า
สัมประสิทธิ์การท านายเท่ากับ 0.50 หรือคิดเป็นร้อยละ 50.0 ส่วนตัวแปรคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้มีค่า
สัมประสิทธิ์การท านายเท่ากับ 0.76 หรือคิดเป็นร้อยละ 76.0 ส่วนตัวแปรความพึงพอใจมีค่า
สัมประสิทธิ์การท านายเท่ากับ 0.80 หรือคิดเป็นร้อยละ 80.0 ส่วนตัวแปรข้อร้องเรียนของลูกค้ามีค่า
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สัมประสิทธิ์การท านายเท่ากับ 0.04 หรือคิดเป็นร้อยละ 4.0 และตัวแปรความภักดีของลูกค้ามีค่า
สัมประสิทธิ์การท านายเท่ากับ 0.62 หรือคิดเป็นร้อยละ 62.0 
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บทที ่5 
สรุปผลกำรวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา ใช้แนวทางการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey 
research) ท าการรวบรวมข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่เคยท าประกันชีวิตและอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 187 ตัวอย่าง  

 

5.1  สรุปผลงำนวจัิย 
 

จากการวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
โดยเป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.61 และ เพศชาย ร้อยละ 44.39 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 -30 ปี 
ร้อยละ 42.25 รองลงมา อายุ 31-40 ปี ร้อยละ 36.36 น้อยสุด น้อยกว่า 20 ปี และมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มากสุด ร้อยละ 70.59 รองลงมา ปริญญาโท ร้อยละ 11.76 มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน มากสุด ร้อยละ 65.78 รองลงมาข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 16.58 มีรายได้ต่อ
เดือน มากสุด 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 37.43 รองลงมา รายได้ 10,000-20,000 บาท ร้อยละ 
31.02 โดยบริษัทที่เคยท าประกันชีวิต มากสุด คือ AIA (อเมริกันอินเตอร์เนชั่นแนลแอสชัวรันส์) 
ร้อยละ 40.64 รองลงมา MTL (เมืองไทยประกันชีวิต) ร้อยละ 17.11 BLA (กรุงเทพประกันชีวิต) 
ร้อยละ 15.51 และ TLI (ไทยประกันชีวิต) ร้อยละ 9.09 ตามล าดับ 

จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยต่างๆ มีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง American Customer Index 
(ACSI Model) ซึ่งเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับการยอมรับแพร่หลายทั่วโลก โดยจาก
งานวิจัยนี้พบว่าคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้นั้นมีอิทธิพลต่อผลความพึงพอใจของลูกค้ามากที่ สุด โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ 0.444 รองลงมาได้แก่ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ 
0.401 และความคาดหวังของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ 0.182 ตามล าดับซึ่งจะส่งผลต่อไป
ยังปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้า  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ 0.363 รองลงมา ได้แก่ 
ข้อร้องเรียนของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ -0.211 
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5.2  กำรอภิปรำยผลกำรวจัิย 
 

จากวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยต่างๆ มีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง American 
Customer satisfaction Index (ACSI Model) โดยคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้นั้นมีอิทธิพลต่อผลความพึง
พอใจของลูกค้ามากที่สุด ซึ่งคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้นั้นเกิดขึ้นเมื่อการท าประกันชีวิตสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ดี และการท าประกันชีวิตไม่มีข้อผิดพลาดหรือข้อบกพร่องจากบริษัท ส่วน
ปัจจัยที่มีผลจากความพึงพอใจมากที่สุดคือความจงรักภักดีของลูกค้า โดยเมื่อลูกค้าเกิดความ
จงรักภักดีลูกค้าจะบอกต่อให้เพ่ือนหรือคนรู้จักมาท าประกันชีวิตกับบริษัทที่ตนท าอยู่ รวมทั้งหาก
ต้องการท าประกันชีวิตเพ่ิมลูกค้าก็จะยังท าประกันชีวิตกับบริษัทเดิม  

กล่าวคือ หากบริษัทประกันชีวิตมีผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการลูกค้าได้ มีมาตรฐานการให้บริการที่ดี ไม่มีมีข้อผิดพลาดหรือข้อบกพร่องต่างๆ อันจะน าไปสู่
การร้องเรียน จะเป็นส่วนช่วยให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจซึ่งจะน าไปสู่ความจงรักภักดีต่อบริษัทประกัน
ชีวิตที่ตนท าอยู่ เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอีกทางหนึ่ง แต่อย่างไรก็ตาม ปัจจัย
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้และความคาดหวังของลูกค้าก็มีความส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าเช่นกัน 
ดังนั้น บริษัทประกันชีวิตจึงควรที่จะพิจารณาถึงปัจจัยดังกล่าวด้วย 

นอกจากนี้ บริษัทประกันชีวิตยังสามารถวัดความพึงพอใจของลูกค้าได้จากข้อร้องเรียน 
ซึ่งเกิดจากการที่ลูกค้าได้รับการบริการหรือสินค้าไม่เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้จึงส่งผลให้เกิดความ
ไม่พึงพอใจ โดยมักจะร้องเรียนไปยังบุคคลมีหน้าที่ดูแลรับผิดชอบ (Lee, Yoon and Lee, 2007)
ดังนั้น บริษัทจึงควรมีช่องทางส าหรับรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้าและจัดให้มีกระบวนการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนอย่างทันท่วงที หากมีข้อร้องเรียนมากก็เป็นสัญญาณเตือนว่าลูกค้าเริ่มเกิดความไม่พึงพอใจ 
 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
 
5.3.1  จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิต

สูงสุด คือปัจจัยคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ ดังนั้นควรให้ความส าคัญกับกรมธรรม์ที่ให้บริการที่น่าเชื่อถือและ
มีมาตรฐานการให้บริการที่ดี เพ่ือเป็นการสร้างความพึงพอใจอันน าไปสู่ความจงรักภักดีต่อการใช้
บริการประกันชีวิต ควรให้ความส าคัญกับความหลากหลายและรูปแบบกรมธรรม์ที่ให้บริการที่
สอดคล้องกับลักษณะผู้ใช้บริการ  

5.3.2  จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงลบต่อข้อร้องเรียน
ของลูกค้าและข้อร้องเรียนของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงลบต่อความภักดีของลูกค้าในการท าประกันชีวิต 



 30 

ดังนั้นควรให้ความส าคัญกับควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการ ความเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
รวมทั้งความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวในการท ากรมธรรม์ประกันชีวิต ความถูกต้องของข้อมูลในการ
ให้บริการของบริษัทประกันชีวิต  

5.3.3  จากผลการศึกษา พบว่า ด้านคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้และคุณค่าที่ลูกค้ ารับรู้มี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการท าประกันชีวิต ดังนั้นควรให้ความส าคัญกับการ
น าเสนอข้อมูลการท าประกันชีวิตต่อลูกค้า พนักงานที่ให้บริการควรมีประสบการณ์ในการแนะน าและ
ให้ข้อมูล และตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความพร้อมที่จะให้บริการ ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตพร้อม
ให้ความช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหา ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความเต็มใจในการให้บริการ รูปแบบการ
ให้บริการมีมาตรฐานและเมื่อมีปัญหาจะได้รับการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ตลอดจนควรมีการอ านวย
ความสะดวกให้แก่ลูกค้าท่ีใช้บริการ  

 

5.4  ข้อจ ำกดังำนวจัิย 
 

 ข้อจ ากัดด้านจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 เนื่องจากระยะเวลาที่จ ากัด ท าให้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เก็บได้ไม่มากเท่าที่ควร และ
กลุ่มตัวอย่างอาจตอบค าถามแบบไม่ตั้งใจ ซึ่งอาจท าให้การประมวลผลที่ได้มีความคลาดเคลื่อน 

 

5.5  ข้อเสนอแนะในงำนวจัิยคร้ังต่อไป 
 

5.5.1 การศึกษาควรท าการศึกษาในพ้ืนที่หรือจังหวัดอ่ืนๆ เชิงเปรียบเทียบจะได้รับ
ข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตที่หลากหลายของผู้ท ากรมธรรม์ประกันชีวิต 
ในแต่ละจังหวัดหรือพ้ืนที่ที่มีสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกันว่ามีเกณฑ์การตัดสินใจหรือการเลือกซื้อ
กรมธรรม์ประกันชีวิต แตกต่างกันในลักษณะอย่างไร 

5.5.2  อาจมีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสนทนากลุ่ม (Focus 
Group Discussion) กลุ่มตัวอย่าง เพ่ือที่จะได้ท าความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
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ภำคผนวก ก 
แบบสอบถำม 

เร่ือง กำรศึกษำควำมพงึพอใจในกำรท ำประกนัชีวติของประชำกร 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

 

 
 

ค าชี้แจง 
 
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครตามแบบจ าลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI Model) เพ่ือใช้จัดท าเป็นดัชนีตัวชี้วัดทางด้านคุณภาพ
ระดับประเทศ โดยข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้
ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณา
สละเวลาอันมีค่าในการให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์มา ณ ที่นี้ โดยเนื้อหาในแบบสอบถามประกอบ 
ด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรอง 
 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตตามแบบจ าลอง ACSI 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรอง 

1. ท่านอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครใช่หรือไม่ 
 (   ) ใช่ (   ) ไม่ใช่ 

2. ท่านเคยท าประกันชีวิตใช่หรือไม่ 
 (   ) ใช่ (   ) ไม่ใช่ 

3. บริษัทที่ท่านเคยท าประกันชีวิต (เลือกและประเมินเฉพาะบริษัทที่ท่านส่งเบี้ยประกันมากที่สุด 
เพียง 1 ข้อ) 
(   ) AIA (อเมริกันอินเตอร์เนชั่นแนลแอสชัวรันส์)  (   ) MTL (เมืองไทยประกันชีวิต) 
(   ) TLI (ไทยประกันชีวิต) (   ) TLA (ธนชาตประกันชีวิต) 
(   ) SCB Life (ไทยพาณิชย์ประกันชีวิต) (   ) KTAL (กรุงไทย แอกซ่า ประกันชีวิต) 
(   ) BLA (กรุงเทพประกันชีวิต) (   ) AZAY (อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต) 
(   ) SELIC (อาคเนย์ประกันชีวิต) (   ) ACE (เอช ไลฟ์ แอสชัวรันซ์) 
(   ) OLIC (ไทยสมุทรประกันชีวิต) (   ) TSLI (ไทยซัมซุงประกันชีวิต) 
(   ) ING (ไอเอ็นจีประกันชีวิต) (   ) PLT (พรูเดนเชียล ประกันชีวิต) 
(   ) SAHA (สหประกันชีวิต) (   ) GT (เจนเนอราลี่ ประกันชีวิต) 
(   ) TCLife (ไทยคาร์ดีฟ ประกันชีวิต) (   ) TMLTH (โตเกียวมารีนประกันชีวิต) 
(   ) SCI Life (ประกันชีวิตนครหลวงไทย) (   ) DLA (ทิพยประกันชีวิต) 
(   ) FLA (ฟินันซ่าประกันชีวิตท จ ากัด ) (   ) MIT (แมนูไลฟ์ ประกันชีวิต) 
(   ) Alife (แอ๊ดวานซ์ไลฟ์ ประกันชีวิต) (   ) BUILife (บางกอกสหประกันชีวิต) 
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ส่วนที่ 2 :  ความพึงพอใจในการท าประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครตาม
แบบจ าลอง ACSI 

(ประเมินบริษัทที่ท่านเลือก) 
1. ความคาดหวังของลูกค้า น้อยท่ีสุด มากที่สุด 

1.1  ท่านคาดหวังต่อคุณภาพโดยรวมของ 
การท าประกันชีวิตเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1.2  ท่านคาดหวังว่าการท าประกันชีวิตสามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านได้ดีเพียงใด 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1.3  ท่านคาดหวังว่าการท าประกันชีวิตจะมี 
ความผิดพลาดหรือมีข้อบกพร่องใน 
เรื่องต่างๆ จากบริษัทอยู่ในระดับใด 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2. คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ น้อยท่ีสุด มากที่สุด 
2.1  คุณภาพโดยรวมของการท าประกันชีวิตที่ท่าน

ได้รับอยู่ในระดับใด 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2.2  การท าประกันชีวิตตอบสนองความต้องการของ
ท่านได้ดีในระดับใด 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2.3  การท าประกันชีวิตมีความผิดพลาดหรือ
ข้อบกพร่องในเรื่องต่างๆ จากบริษัทอยู่ใน
ระดับใด 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3. คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ไม่เหมาะสมที่สุด เหมาะสมที่สุด 

3.1  จากคุณภาพที่ท่านได้รับท่านคิดว่าค่าใช้จ่ายใน
การท าประกันชีวิตมีความเหมาะสมหรือไม่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3.2  จากค่าใช้จ่ายในการท าประกันที่ท่านได้จ่ายไป 
ท่านคิดว่าคุณภาพท่ีท่านได้รับ มีความ
เหมาะสมหรือไม่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4. ความพึงพอใจของลูกค้า ด้อยที่สุด ดีที่สุด 

4.1  ระดับความพึงพอใจโดยรวมของท่านจากการ
ท าประกันชีวิต 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4.2  ท่านคิดว่าบริการโดยภาพรวมที่ได้รับจากการ
ท าประกันชีวิตดีหรือด้อยกว่าความคาดหวัง

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ของท่าน 

4. ความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) ด้อยที่สุด ดีที่สุด 
4.3  ท่านคิดว่าการท าประกันชีวิตเป็นอย่างไรเมื่อ

เทียบกับสิ่งที่ท่านจินตนาการไว้ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5. ข้อร้องเรียนขอลูกค้า ไม่จริงที่สุด จริงที่สุด 

5.1  ท่านมักจะต้องร้องเรียนกับบริษัทที่รับท า
ประกันชีวิตอยู่เป็นประจ า 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6. ความภักดีของลูกค้า ไม่ท าแน่นอน ท าแน่นอน 

6.1  หากท่านต้องการท าประกันชีวิตเพ่ิมจะยังคงท า
ประกันชีวิตกับบริษัทเดิมต่อไปหรือไม่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6.2  ท่านจะแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาท า
ประกันชีวิตกับบริษัทที่ท่านท าอยู่หรือไม่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ   (   ) ชาย (   ) หญิง 

2. อายุ   (โปรดระบุ)................................ป ี

3. การศึกษา 
(   ) ต่ ากว่ามัธยมศึกษา     (   ) มัธยมศึกษาตอนต้น 
(   ) มัธยมศึกษาตอนปลาย  (   ) อนุปริญญา/เทียบเท่า 
(   ) ปริญญาตรี (   ) ปริญญาโท 
(   ) สูงกว่าปริญญาโท (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................................... 

4. อาชีพ 
(   ) นักเรียน/นักศึกษา (   ) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
(   ) พนักงานบริษัทเอกชน   (   ) ธุรกิจส่วนตัว 
(   ) รับจ้างทั่วไป (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................ 

5. รายได้ต่อเดือน 
(   ) ต่ ากว่า 10,000 บาท      (   ) 10,000-20,000 บาท 
(   ) 20,001-30,000 บาท      (   ) 30,001-40,000 บาท 
(   ) 40,001-50,000 บาท      (   ) สูงกว่า 50,000 บาท 
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ภำคผนวก ข 
รำยละเอยีดผลจำกกำรวเิครำะห์ปัจจยัทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจ 

ของประชำกรในเขตกรุงเทพมหำนคร 

 

Model Fit Summary 

CMIN 

 

RMR, GFI 

 

Baseline Comparisons 
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Parsimony-Adjusted Measures 

 

NCP 

 

FMIN 

 

RMSEA 
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AIC 

 

ECVI 

 

HOELTER 
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Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 
Maximum Likelihood Estimates 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 
 

Standardize Regression Weights : (Group number 1-Defult model) 
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Estimates (Group number 1 - Default model)  
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)  
Maximum Likelihood Estimates  
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)  
Estimate S.E. C.R. P Label  
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model 

 

Covariance : (Group Number 1-defoult model) 
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Correlations : (Group Number 1-defoult model) 

 

 

Variance : (Group Number 1-defoult model) 

 



43 
 

Squared Multiple Correlations : (Group Number 1-defoult model) 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 
ชื่อ นางสาววันวนัชท์ วงศ์วิรัชจิต 
วันเดือนปีเกิด 25 พฤษภาคม 2526 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2548 :   

(สาขาธุรกิจศึกษา)  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ต าแหน่ง เจ้าหน้าที่การตลาด 

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  
ประสบการณ์ท างาน 2557-ปัจจุบัน: เจ้าหน้าที่การตลาด 

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
2549-2556: เจ้าหน้าที่การตลาด 
บริษัท ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

 
 
 


