
มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

บทที่  1 
 

บทนํา 
 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ปจจุบันการดําเนินงานของธุรกิจประกันชีวิต ไดมีการพัฒนารูปแบบของกรมธรรม
ออกมาใหมๆเพื่อใหตอบสนองความตองการของตลาด ซ่ึงการประกันเปนการออมอีกรูปแบบหนึ่ง 
โดยเปนการออมระยะยาว ผูถือกรมธรรมถือไดวาเปนผูมีวินัยในการออม การประกันเปนการซื้อ
ความสบายใจใหกับตัวเองและคนในครอบครัวของผูเอาประกัน ในปจจุบันมีปจจัยเส่ียงในชีวิตและ
สุขภาพของคนมากมาย จึงทําใหคนโอนความเสี่ยงภัยมาใหธุรกิจประกันชีวิตเปนผูดูแล ดังนั้นคน
ทั่วไปมีการซื้อประกันใหกับตนเอง และคนในครอบครัวมากขึ้น โดยทั่วไปการดําเนินงานธุรกิจ
ประกันชีวิตในแตละองคกรในลักษณะของตัวสินคาคือแบบประกัน และราคาคืออัตราเบี้ยประกัน
จะไมแตกตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากการกํากับควบคุมโดยกฎหมาย และองคกรของภาครัฐ  ดังนั้นใน
สวนของการแขงขันทางธุรกิจประกันชีวิต จะมีความแตกตางกันเพียงการใหบริการของบุคลากรใน
บริษัทตอการบริการลูกคา การดําเนินงานขายของธุรกิจประกันชีวิตในดานชองทางการขายจะมีการ
บริการงานขายผานหลายชองทาง ไดแก การขายประกันผานตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท ซ่ึงเปน
ชองทางการขายแบบดั้งเดิม ตอมาเปนการขายประกันผานพนักงานของบริษัทคือลูกคาสามารถ
ติดตอเพื่อซ้ือประกันโดยตรงกับบริษัท และชองทางการขายประกันอีกชองทางหนึ่งคือ การขาย
ประกันผานธนาคารซึ่งเปนชองทางที่กําลังไดรับความนิยมจากลูกคา ไมวาจะเปนการขายประกัน
ชีวิตผานชองทางใดก็ตามจําเปนที่บุคลากรของบริษัทประกันชีวิตหรือตัวแทนขายของบริษัทฯ ตอง
มีการใหบริการที่ดี และมีคุณภาพตอลูกคาเพื่อสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคาคนปจจุบัน และ
ลูกคาในอนาคต สําหรับบริษัทเอไอเอเปนบริษัทที่มีสวนแบงการตลาดมากเปนอันดับหนึ่งของ
ประเทศไทย ยอดขายประกันชีวิตมาจากชองทางการขายผานตัวแทนประกันชีวิตกวารอยละ 90 ใน
ป 2552 เอไอเอ มีตัวแทนประกันชีวิตทั่วประเทศ 75.000 คน ซ่ึงนับวามีตัวแทนประกันชีวิตที่มาก
เปนอันดับหนึ่งเชนกัน ดังนั้นผลจากการมีสวนแบงการตลาดเปนอันดับหนึ่งประกอบกับชองทาง
การขายประกันผานตัวแทนที่มีเปนจํานวนมากนี้ จึงจําเปนที่บริษัทฯ จะตองพัฒนาใหตัวแทนมีการ
ใหบริการในวงจรการขายเปนอยางดีและมีคุณภาพเปนมาตรฐานเดียวกัน ซ่ึงจะสรางความเปนมือ
อาชีพในสายตาของลูกคา และบุคคลภายนอก ในกระบวนการขายหรือข้ันตอนการขายของตัวแทน
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ประกันชีวิตตองมีงานดานการบริการซึ่งเปนงานหลักที่ตัวแทนประกันชีวิต ตองทําตัวแทนประกัน
ชีวิตเปนอาชีพที่สรางความมั่นคง และความกาวหนาในดานการทํางานเพื่อที่จะกาวไปสูการเปนนัก
บริหารชั้นนํา เอไอเอเปดโอกาสใหตัวแทนของบริษัทไดมีความกาวหนาในอาชีพดวยทางเลือก
มากมาย เอไอเอเชื่อมั่นวาการพัฒนาตัวแทนขาย และผูบริหารหนวยใหมีคุณภาพสูงสุดเปนปจจัย
สําคัญตอความสําเร็จในระยะยาว จึงมุงพัฒนาตัวแทนใหมีคุณภาพ และจรรยาบรรณ รวมทั้งมี
ทักษะความชํานาญหลายดานดวยหลักสูตรพัฒนาตัวแทนใหม ๆ จากตางประเทศ โดยวิทยากรที่มี
ความรูความชํานาญ ตัวแทนกวา 28,000 คนของบริษัทไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่อง แตอยางไร
ก็ตามเนื่องจากชองทางการขายผานตัวแทนเปนชองทางที่ลูกคาใชบริการมากที่สุด ซ่ึงปญหาของผู
มาใชบริการผานชองทางนี้อาจมีหลายประเด็น โดยเปนเรื่องจําเปนที่บริษัทตองพิจารณาประเด็น
ปญหาตาง ๆ เพื่อการบริหารจัดการโดยใหตัวแทนตองมีการใหบริการที่ดีตอลูกคาตลอดไป ซ่ึงถา
การใหบริการของตัวแทนไมดีผลก็คือลูกคาผูใชบริการก็จะเกิดความไมพอใจในบริการ ซ่ึงจะเกิด
ทัศนคติที่ไมดีกับตนเอง และอาจจะถายทอดใหบุคคลอื่นตอไปเรื่อย ๆ จะเปนเหตุใหลูกคาไมใช
บริการหรือในบางรายอาจมีการขอยกเลิกกรมธรรม ดังนั้นการบริการที่ดีของตัวแทนประกันชีวิตมี
ผลทําใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอตัวแทนและองคกร ซ่ึงลูกคาจะใชบริการอยางตอเนื่อง อีกทั้งจะ
เปนผูแนะนําลูกคารายอื่นใหกับตัวแทนของบริษัทตอไปในอนาคต  

ดังนั้นในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของเอไอเอ ใน
ทัศนะของลูกคายานสีลม เขตกรุงเทพฯ จึงเปนการชี้เฉพาะในเขตพื้นที่สีลมวาทัศนะของลูกคาตอ
การบริการของตัวแทนนั้นเปนอยางไร ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหบริษัทฯสามารถนําผลวิจัยที่ไดมา
ทําการปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น และสามารถกําหนดกลยุทธของธุรกิจ
ใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากยิ่งขึ้น จะมีผลตอการรักษาฐานลูกคา และการขยายฐาน
ลูกคารายใหมอยางตอเนื่อง และทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอองคกร 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 
1.  เพื่อศึกษาการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร  

แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ 
2.  เพื่อเปรียบเทียบการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร

แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 

การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส 
จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร มี
ความแตกตางกัน 
         

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต ของบริษัท 
อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขต
กรุงเทพฯ  ซ่ึงมีขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 

1.  ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการประกันชีวิตเอไอเอ ยานสีลม เขต
กรุงเทพฯ ระหวางวันที่ 1 ส.ค. 2553 - 15 ก.ย 2553 จํานวน 385 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง จํานวน 
191 คน โดยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของเครจซี่ และมอรแกน (Krejcie and Morgan, 
1970, p.608) 

2.  ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแก ตัวแปรที่ใชในการศึกษา แบงออกเปน 
2.1 ตัวแปรอสิระ (independent variables) คือลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย 

2.1.1 เพศ 
2.1.2 อายุ 
2.1.3 สถานภาพสมรส 
2.1.4 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
2.1.5 ระดับการศึกษา 
2.1.6 อาชีพ 

2.2   ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ทัศนะของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตเอไอเอ ประกอบดวย 

2.2.1 ดานลักษณะทางกายภาพ 
2.2.2 ดานความนาเชื่อถือ 
2.2.3 ดานความรับผิดชอบ 
2.2.4 ดานความมั่นใจ 
2.2.5 ดานการเอาใจเขาใสใจเรา 
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3.  ขอบเขตดานเวลา การศึกษาครั้งนี้จะดําเนินการวิจัยเดือน กันยายน 2552 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาเรื่อง การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ในทัศนะของลูกคายานสีลม 
เขตกรุงเทพฯ ตามแนวคิดการบริการของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา 27-29) ดังนี้ 

 
                   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

    

        
 
       

ลักษณะดานประชากรศาสตร 
 

-  เพศ   
-  อายุ    
-  สถานภาพสมรส 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน    
-  ระดับการศึกษา  
-  อาชีพ

การใหบริการ 
 

- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานความนาเชื่อถือ 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานความมัน่ใจ 
- ดานการเอาใจเขาใสใจเรา 

 

  ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 
การใหบริการ หมายถึง การบริการตางๆ ของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกัน

อินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) แกลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ไดแก ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ ดานความรับผิดชอบ ดานความมั่นใจ 
และดานการเอาใจเขาใสใจเรา 

การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง การใหบริการของผูซ่ึงบริษัทประกันภัย
มอบหมายใหทําการชักชวนใหบุคคลมาทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัทแบงออกเปน 5 ดาน คือ  

ดานลักษณะทางกายภาพ (tangible) หมายถึง ส่ิงที่ไมมีลักษณะทางกายภาพใหจับ
ตองได ผูบริโภคจึงใชสภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตน และอยูรอบ ๆ บริการในการประเมิน 
เชน การแตงกายของตัวแทนประกันชีวิตที่แตงกายสุภาพเรียบรอย และแตงกายสะอาด  
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ดานความนาเชื่อถือ (reliability) หมายถึง ตัวแทนตองเปนผูมีความนาเชื่อถือท่ีจะ
สะทอนมาจากความสม่ําเสมอและความสามารถในการปฏิบัติงานของตัวแทน ตัวแทนสามารถ
รักษา ระดับการใหบริการไดตลอดเวลา ตัวแทนใหบริการตามที่สัญญาไว การเรียกเก็บคาเบี้ย
ประกันมีความถูกตอง รวมถึงการนําเสนอแบบประกันมีความถูกตอง 

ดานความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ตัวแทนมีความรับผิดชอบเปนผล
ที่สะทอนมาจากการที่ตัวแทนปฏิบัติตามขอตกลงที่จะใหบริการ   

ดานความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ตัวแทนมีการรับประกันวา ตัวแทนที่ใหบริการ
มีความรู ความสามารถ มีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคา
วา จะไดรับบริการที่ดีที่เปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล 

ดานการเอาใจเขาใสใจเรา (empathy) หมายถึง ตัวแทนมีการดูแล และเอาใจใส
ใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการ
ตอบสนอง เนนการบริการ และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่
แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท  

ลูกคายานสีลม (policy holder) หมายถึง ลูกคาที่ซ้ือประกันชีวิตผานตัวแทนของบริษัท 
อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) โดยเปนลูกคาที่มีที่อยูอาศัย และที่ทํางาน
ในยานสีลม 

ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) 
หมายถึง ผูซ่ึง บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) มอบหมายใหทํา    
การชักชวนใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชวัรันส จาํกดั 
(เอไอเอ)  

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1. เพื่อนําผลจากการวิจัยไปจัดทําโปรแกรมการฝกอบรมตัวแทนประกันชีวิตใหมีการ

บริการที่เปนเลิศอยางมืออาชีพ 
2. เพื่อเปนขอมูลสําหรับผูบริหารในการนําผลจากการวิจัยไปปรับปรุงการใหบริการแก

ลูกคาใหมีคุณภาพมากขึ้น 
3. เพื่อนําผลการวิจัยเผยแพรแกผูสนใจ นําไปใชประโยชนทางวิชาการและอื่นๆ 
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