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บทที่  1 
 

บทนํา 
 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ปจจุบันการดําเนินงานของธุรกิจประกันชีวิต ไดมีการพัฒนารูปแบบของกรมธรรม
ออกมาใหมๆเพื่อใหตอบสนองความตองการของตลาด ซ่ึงการประกันเปนการออมอีกรูปแบบหนึ่ง 
โดยเปนการออมระยะยาว ผูถือกรมธรรมถือไดวาเปนผูมีวินัยในการออม การประกันเปนการซื้อ
ความสบายใจใหกับตัวเองและคนในครอบครัวของผูเอาประกัน ในปจจุบันมีปจจัยเส่ียงในชีวิตและ
สุขภาพของคนมากมาย จึงทําใหคนโอนความเสี่ยงภัยมาใหธุรกิจประกันชีวิตเปนผูดูแล ดังนั้นคน
ทั่วไปมีการซื้อประกันใหกับตนเอง และคนในครอบครัวมากขึ้น โดยทั่วไปการดําเนินงานธุรกิจ
ประกันชีวิตในแตละองคกรในลักษณะของตัวสินคาคือแบบประกัน และราคาคืออัตราเบี้ยประกัน
จะไมแตกตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากการกํากับควบคุมโดยกฎหมาย และองคกรของภาครัฐ  ดังนั้นใน
สวนของการแขงขันทางธุรกิจประกันชีวิต จะมีความแตกตางกันเพียงการใหบริการของบุคลากรใน
บริษัทตอการบริการลูกคา การดําเนินงานขายของธุรกิจประกันชีวิตในดานชองทางการขายจะมีการ
บริการงานขายผานหลายชองทาง ไดแก การขายประกันผานตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท ซ่ึงเปน
ชองทางการขายแบบดั้งเดิม ตอมาเปนการขายประกันผานพนักงานของบริษัทคือลูกคาสามารถ
ติดตอเพื่อซ้ือประกันโดยตรงกับบริษัท และชองทางการขายประกันอีกชองทางหนึ่งคือ การขาย
ประกันผานธนาคารซึ่งเปนชองทางที่กําลังไดรับความนิยมจากลูกคา ไมวาจะเปนการขายประกัน
ชีวิตผานชองทางใดก็ตามจําเปนที่บุคลากรของบริษัทประกันชีวิตหรือตัวแทนขายของบริษัทฯ ตอง
มีการใหบริการที่ดี และมีคุณภาพตอลูกคาเพื่อสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคาคนปจจุบัน และ
ลูกคาในอนาคต สําหรับบริษัทเอไอเอเปนบริษัทที่มีสวนแบงการตลาดมากเปนอันดับหนึ่งของ
ประเทศไทย ยอดขายประกันชีวิตมาจากชองทางการขายผานตัวแทนประกันชีวิตกวารอยละ 90 ใน
ป 2552 เอไอเอ มีตัวแทนประกันชีวิตทั่วประเทศ 75.000 คน ซ่ึงนับวามีตัวแทนประกันชีวิตที่มาก
เปนอันดับหนึ่งเชนกัน ดังนั้นผลจากการมีสวนแบงการตลาดเปนอันดับหนึ่งประกอบกับชองทาง
การขายประกันผานตัวแทนที่มีเปนจํานวนมากนี้ จึงจําเปนที่บริษัทฯ จะตองพัฒนาใหตัวแทนมีการ
ใหบริการในวงจรการขายเปนอยางดีและมีคุณภาพเปนมาตรฐานเดียวกัน ซ่ึงจะสรางความเปนมือ
อาชีพในสายตาของลูกคา และบุคคลภายนอก ในกระบวนการขายหรือข้ันตอนการขายของตัวแทน
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ประกันชีวิตตองมีงานดานการบริการซึ่งเปนงานหลักที่ตัวแทนประกันชีวิต ตองทําตัวแทนประกัน
ชีวิตเปนอาชีพที่สรางความมั่นคง และความกาวหนาในดานการทํางานเพื่อที่จะกาวไปสูการเปนนัก
บริหารชั้นนํา เอไอเอเปดโอกาสใหตัวแทนของบริษัทไดมีความกาวหนาในอาชีพดวยทางเลือก
มากมาย เอไอเอเชื่อมั่นวาการพัฒนาตัวแทนขาย และผูบริหารหนวยใหมีคุณภาพสูงสุดเปนปจจัย
สําคัญตอความสําเร็จในระยะยาว จึงมุงพัฒนาตัวแทนใหมีคุณภาพ และจรรยาบรรณ รวมทั้งมี
ทักษะความชํานาญหลายดานดวยหลักสูตรพัฒนาตัวแทนใหม ๆ จากตางประเทศ โดยวิทยากรที่มี
ความรูความชํานาญ ตัวแทนกวา 28,000 คนของบริษัทไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่อง แตอยางไร
ก็ตามเนื่องจากชองทางการขายผานตัวแทนเปนชองทางที่ลูกคาใชบริการมากที่สุด ซ่ึงปญหาของผู
มาใชบริการผานชองทางนี้อาจมีหลายประเด็น โดยเปนเรื่องจําเปนที่บริษัทตองพิจารณาประเด็น
ปญหาตาง ๆ เพื่อการบริหารจัดการโดยใหตัวแทนตองมีการใหบริการที่ดีตอลูกคาตลอดไป ซ่ึงถา
การใหบริการของตัวแทนไมดีผลก็คือลูกคาผูใชบริการก็จะเกิดความไมพอใจในบริการ ซ่ึงจะเกิด
ทัศนคติที่ไมดีกับตนเอง และอาจจะถายทอดใหบุคคลอื่นตอไปเรื่อย ๆ จะเปนเหตุใหลูกคาไมใช
บริการหรือในบางรายอาจมีการขอยกเลิกกรมธรรม ดังนั้นการบริการที่ดีของตัวแทนประกันชีวิตมี
ผลทําใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอตัวแทนและองคกร ซ่ึงลูกคาจะใชบริการอยางตอเนื่อง อีกทั้งจะ
เปนผูแนะนําลูกคารายอื่นใหกับตัวแทนของบริษัทตอไปในอนาคต  

ดังนั้นในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของเอไอเอ ใน
ทัศนะของลูกคายานสีลม เขตกรุงเทพฯ จึงเปนการชี้เฉพาะในเขตพื้นที่สีลมวาทัศนะของลูกคาตอ
การบริการของตัวแทนนั้นเปนอยางไร ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหบริษัทฯสามารถนําผลวิจัยที่ไดมา
ทําการปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น และสามารถกําหนดกลยุทธของธุรกิจ
ใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากยิ่งขึ้น จะมีผลตอการรักษาฐานลูกคา และการขยายฐาน
ลูกคารายใหมอยางตอเนื่อง และทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอองคกร 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 
1.  เพื่อศึกษาการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร  

แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ 
2.  เพื่อเปรียบเทียบการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร

แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 

การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส 
จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร มี
ความแตกตางกัน 
         

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต ของบริษัท 
อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขต
กรุงเทพฯ  ซ่ึงมีขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 

1.  ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการประกันชีวิตเอไอเอ ยานสีลม เขต
กรุงเทพฯ ระหวางวันที่ 1 ส.ค. 2553 - 15 ก.ย 2553 จํานวน 385 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง จํานวน 
191 คน โดยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของเครจซี่ และมอรแกน (Krejcie and Morgan, 
1970, p.608) 

2.  ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแก ตัวแปรที่ใชในการศึกษา แบงออกเปน 
2.1 ตัวแปรอสิระ (independent variables) คือลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย 

2.1.1 เพศ 
2.1.2 อายุ 
2.1.3 สถานภาพสมรส 
2.1.4 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
2.1.5 ระดับการศึกษา 
2.1.6 อาชีพ 

2.2   ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ทัศนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตเอไอเอ ประกอบดวย 

2.2.1 ดานลักษณะทางกายภาพ 
2.2.2 ดานความนาเชื่อถือ 
2.2.3 ดานความรับผิดชอบ 
2.2.4 ดานความมั่นใจ 
2.2.5 ดานการเอาใจเขาใสใจเรา 
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3.  ขอบเขตดานเวลา การศึกษาครั้งนี้จะดําเนินการวิจัยเดือน กันยายน 2552 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาเรื่อง การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ในทัศนะของลูกคายานสีลม 
เขตกรุงเทพฯ ตามแนวคิดการบริการของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา 27-29) ดังนี้ 

 
                   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

    

        
 
       

ลักษณะดานประชากรศาสตร 
 

-  เพศ   
-  อายุ    
-  สถานภาพสมรส 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน    
-  ระดับการศึกษา  
-  อาชีพ

การใหบริการ 
 

- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานความนาเชื่อถือ 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานความมัน่ใจ 
- ดานการเอาใจเขาใสใจเรา 

 

  ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 
การใหบริการ หมายถึง การบริการตางๆ ของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกัน

อินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) แกลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ไดแก ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ ดานความรับผิดชอบ ดานความมั่นใจ 
และดานการเอาใจเขาใสใจเรา 

การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง การใหบริการของผูซ่ึงบริษัทประกันภัย
มอบหมายใหทําการชักชวนใหบุคคลมาทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัทแบงออกเปน 5 ดาน คือ  

ดานลักษณะทางกายภาพ (tangible) หมายถึง ส่ิงที่ไมมีลักษณะทางกายภาพใหจับ
ตองได ผูบริโภคจึงใชสภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตน และอยูรอบ ๆ บริการในการประเมิน 
เชน การแตงกายของตัวแทนประกันชีวิตที่แตงกายสุภาพเรียบรอย และแตงกายสะอาด  
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ดานความนาเชื่อถือ (reliability) หมายถึง ตัวแทนตองเปนผูมีความนาเชื่อถือท่ีจะ
สะทอนมาจากความสม่ําเสมอและความสามารถในการปฏิบัติงานของตัวแทน ตัวแทนสามารถ
รักษา ระดับการใหบริการไดตลอดเวลา ตัวแทนใหบริการตามที่สัญญาไว การเรียกเก็บคาเบี้ย
ประกันมีความถูกตอง รวมถึงการนําเสนอแบบประกันมีความถูกตอง 

ดานความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ตัวแทนมีความรับผิดชอบเปนผล
ที่สะทอนมาจากการที่ตัวแทนปฏิบัติตามขอตกลงที่จะใหบริการ   

ดานความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ตัวแทนมีการรับประกันวา ตัวแทนที่ใหบริการ
มีความรู ความสามารถ มีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคา
วา จะไดรับบริการที่ดีที่เปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล 

ดานการเอาใจเขาใสใจเรา (empathy) หมายถึง ตัวแทนมีการดูแล และเอาใจใส
ใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการ
ตอบสนอง เนนการบริการ และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่
แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท  

ลูกคายานสีลม (policy holder) หมายถึง ลูกคาที่ซ้ือประกันชีวิตผานตัวแทนของบริษัท 
อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) โดยเปนลูกคาที่มีที่อยูอาศัย และที่ทํางาน
ในยานสีลม 

ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) 
หมายถึง ผูซ่ึง บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) มอบหมายใหทํา    
การชักชวนใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชวัรันส จาํกดั 
(เอไอเอ)  

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1. เพื่อนําผลจากการวิจัยไปจัดทําโปรแกรมการฝกอบรมตัวแทนประกันชีวิตใหมีการ

บริการที่เปนเลิศอยางมืออาชีพ 
2. เพื่อเปนขอมูลสําหรับผูบริหารในการนําผลจากการวิจัยไปปรับปรุงการใหบริการแก

ลูกคาใหมีคุณภาพมากขึ้น 
3. เพื่อนําผลการวิจัยเผยแพรแกผูสนใจ นําไปใชประโยชนทางวิชาการและอื่นๆ 
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