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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การวิจยัเร่ือง การใหบริการของตัวแทนประกันชวีิต ของบริษัทอเมริกนัอินเตอรแนชชั่น
แนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ผูวิจยัไดศึกษา แนวคดิ
ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วของ ขอนําเสนอดังนี ้

1.  แนวคดิเกีย่วกับการใหบริการ 
2.  แนวคดิและทฤษฏีเกี่ยวกบัการประกันชีวิต 
3.  ประวตัิบริษัท อเมริกันอนิเตอรแนชชัน่แนลแอสชวัรรันส จํากัด (เอไอเอ)  
4.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

ความหมายของการบริการ 
ไดมีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้ 
คอทเลอร (Kotler, 1997, p.159) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ

ใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได และไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี
ตัวตนได 

คอทแลนด แอล โบวี่ และจอหน วี ทรีล (Courtland L. Bovee; & John V. Thill, 1992, 
p.692) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนรูปแบบของการจัดสงโดยผนวกผลประโยชนไปสูผู
ซ้ือการบริการสามารถแบงเปนเครื่องมือ (machine) บุคคล (person) หรือรวมทั้งสองอยางเขา
ดวยกันสินคาสวนใหญเปนการรวมกันของสินคาที่จับตองได และการบริการที่จับตองไมได 
ผลิตภัณฑที่เปนสินคาทําหนาที่ในการแลกเปลี่ยนทางกายภาพที่ลูกคาตองการอีกดานหนึ่งคือสินคา
ที่เปนการบริการลักษณะสําคัญ คือการแลกเปลี่ยนดวยการบริการ แมวาเราจะมีการพูดเกี่ยวกับ
สินคา และบริการโดยแยกกันแตเราสามารถเห็นสินคามากมายที่ควบคูกันไปทั้งสองลักษณะ 

กรอนรูส (Gronroos, 1990, p.27) กลาววา การบริการ คือกิจกรรม หรือชุดกิจกรรม ซ่ึง
อาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมมีก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา หรือ         
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ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซ่ึงจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการ
ของลูกคา 

สแตนตอน (Stanton, 1981, p.441) ไดใหความหมาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดานลักษณะเฉพาะตัว
ของมันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใดการใหบริการ
อาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549, หนา 6) ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการ
เปนปรากฏการณที่ซับซอนในตัวของมันเอง จึงเปนคําที่มีความหมายคอนขางกวางมาก คําวา
บริการ มีความหมายรวมถึงการบริการสวนบุคคลจนถึงการบริการที่แฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 18) ไดใหความหมายของการบริการไววาเปน 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ 
โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได  

สมิต สัชฌุกร (2550, หนา 13) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนการปฏิบัติในทาง
ใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่
เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2549, หนา 9)ไดใหความหมายของการบริการไววา เปน
กิจกรรมที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝายที่ปฏิกิริยาสัมพันธตอกัน โดยกิจกรรมที่เกิดขึ้นนั้น จะมี
สินคาเปนองคประกอบรวมดวยหรือไมก็ได 

จากแนวคิดดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ คือกิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการ จะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคาเปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิต และการบริโภค บริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

ความหมายธุรกิจบริการ 
จากการศึกษาความหมายของธุรกิจบริการ พบวา มีผูใหความหมายของธุรกิจบริการไว

ดังนี้ 
คอทเลอร (Kotler, 2000, p.436) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา คือการรักษา

ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว 
ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการ
พูดปากตอปาก  
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, หนา 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนธุรกิจที่
ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภค และ
ผลประโยชนของธุรกิจ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2549, หนา 1) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา องคกร
หรือหนวยงานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหหรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงคเพื่อแสวงหากําไร ซ่ึง
การใหหรือขายบริการดังกลาวอาจะเปนการใหหรือขายโดยตรงสูลูกคาหรือโดยทางออม หรือโดย
ตอเนื่องก็ได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 20) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปน
ธุรกิจขายสินคาที่ผูบริหารจะสงมอบบริการใหลูกคาโดยคํานึงถึงการนําสินคาหรือบริการที่เกี่ยวของ
กับการบริการนั้นมาเสนอขายดวย เพื่อเพิ่มคุณคาใหกับลูกคา เชน การรับประกัน การติดตั้ง เปนตน 

จากความหมายของธุรกิจบริการดังกลาวสรุปไดวา ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ดําเนิน
กิจกรรมการใหบริการ ซ่ึงดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสราง  
ความพึงพอใจแกผูบริโภค และผลประโยชนของธุรกิจ และผูใหบริการจะเรียกคาบริการเปน
คาตอบแทน 

ผูท่ีเก่ียวของในธุรกิจบริการ 
ผูที่เกี่ยวของในธุรกิจบริการ (main players) ประกอบดวย 2 สวนหลัก ไดแก (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 26) 
1. ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจที่ไดดําเนินการในรูปบริษัทหรือหางรานในการใหบริการ 

ทั้งนี้ผูใหบริการจะรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหาร พนักงานทุกคน และทุกระดับ รวมทั้งแมบาน 
พนักงานรักษาความปลอดภัยที่จางมาจากบริษัทภายนอกดวย คุณภาพของคนเปนตัวหลักสําคัญ
ของการปรับปรุงคุณภาพ กลาวคือ การคัดเลือกพนักงาน และพัฒนาบุคลากรมีผลอยางมากตอการ
บริการที่ดี 

หนาที่ของผูใหบริการคือ การสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง
พนักงานที่ตองใหบริการหรือพบกับลูกคาจะมีสวนสําคัญมากในการสงมอบบริการที่ดี แตอยางไรก็
ตาม การบริการที่ดีจะตองมาจากทุกคนที่อยูในบริษัท ตั้งแตผูบริหารที่จะตองกําหนดนโยบายที่เนน
ในเรื่องการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางวัฒนธรรมที่เนนการบริการ แผนกตาง ๆ ที่จะตอง
ประสานงานหรือสงตองานใหบริการอยางดี 

2. ผูรับบริการ ไดแก ลูกคาหรือผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ผูใหบริการ และผูรับบริการ
จะมีความเกี่ยวของสัมพันธกันตลอดเวลา ตั้งแตกอนการซื้อ (กอนการเปนลูกคา) ขณะที่เกิดการซื้อ 
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(ขณะที่ใหบริการ) และหลังจากการซื้อ (เปนลูกคาแลว) ยิ่งธุรกิจที่เนนการใหบริการเพียงใด      
ความเกี่ยวของสัมพันธกันระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการก็จะยิ่งมากเปนลําดับ 

หนาที่ของผูรับบริการคือ การสรางรายไดใหกับธุรกิจที่ใหบริการนั้น ๆ ความสําคัญของ
ผูรับบริการหรือลูกคาในปจจุบันนี้ กลาวไดวา ลูกคาคือผูกําหนดทิศทาง และความอยูรอดของธุรกิจ 
เนื่องจากลูกคาเปนผูเลือกธุรกิจที่สามารถตอบสนองความตองการของตนได นอกจากนี้ ลูกคาเปน 
ผูที่ตองใหขอมูลตาง ๆ ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ บางครั้งลูกคาอาจจะไมกลาใหขอมูลที่เปน
ความจริงในดานขอเสียของธุรกิจที่ตองปรับปรุง เนื่องจากอาจจะเกรงวาพนักงานอาจจะโดนตําหนิ 
เชน การบริการที่ไมดีของพนักงานในภัตตาคาร ดังนั้นธุรกิจควรมีชองทางใหลูกคาเสนอแนะ   
ความคิดเห็นไดอยางตรงไปตรงมา เชน การจัดกลองรับฟงความคิดเห็น 

การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ และประทับใจ ผูรับบริการ สําหรับผูที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการ ดังนี้ 

1. ผูใหบริการความสําเร็จหรือลมเหลวในการใหบริการโดยสวนใหญ จะเกิดขึ้นจากตัว
ผูใหบริการเปนสําคัญลําดับแรก เพราะความรูสึกที่ผูรับบริการมีตอพนักงาน และทาที ทัศนคติพนักงาน
ที่ตอภารกิจของตน และผูมาติดตอ ถาหากจุดนี้ลมเหลวก็เปนเรื่องยากที่จะสรางความประทับใจใหกับ
ผูรับบริการได คุณสมบัติของผูใหบริการประกอบดวย 

1.1 ความยิ้มแยมแจมใส เพราะคงไมมีใครอยากจะติดตองานกับคนหนาตาบูดบึ้ง
ทาทางไมรับแขก การยิ้มแยมแจมใสเปนการยื่นไมตรีจิตหรือใหการตอนรับที่ดีที่สุด เมื่อคนเราพบ
หนากันใชวาจะอารมณปลอดโปรงไดตลอดเวลาจะมีเร่ืองนี้เขามารบกวนใหอารมณขุนมัวได ดวย
เหตุนี้หากเรามีหนาที่พบปะติดตอใหบริการ จึงจําเปนตองรูจักควบคุมจิตใจ และอารมณใหเปน
ปกติอยาปลอยใหออกมา ทางหนาตาที่ทําใหคนอื่นเห็นแลวอยากหลบหนีใหหาง 

1.2 การมีจิตวิญญาณของการใหบริการ จิตใจนั้นเปนสิ่งที่กําหนดทีทาและพฤตกิรรม
ของคนเรา ดังนั้นหากตั้งความคิดวาเราอยากใหคนอื่นไดรับความพึงพอใจแบบนี้จึงจะทําใหเกิด
บริการที่มีประสิทธิภาพ และความพึงพอใจได แตมีเปนจํานวนไมนอยที่ผูใหบริการไมมีจิตวิญญาณ
ของการใหบริการ ตั้งความคิดหรือมีความรูสึกวาเปนการทํางานเพราะเปนหนาทีก่ท็าํไปใหเสรจ็ ๆ ไป
วันหนึ่ง ๆ จึงทําหนาที่อยางแลงน้ําใจ และไรความรูสึกที่จะคํานึงถึงจิตใจของผูรับบริการวาเปน
อยางไร จริงอยูแมงานนั้นจะแลวเสร็จแตคงไมสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการแตอยางใด 

1.3 ความกระตือรือรนหรือการตอนรับขับสู นับวาเปนสิ่งสําคัญเพราะหากพนักงาน
มีทาทีเชนนั้นยอมทําใหผูมาติดตอรูสึกอบอุนจากการยินดีตอนรับใหคําแนะนําใหบริการที่ดี อยาง
สุดความสามารถอยางนี้ ใคร ๆ ก็จะประทับใจเมื่อมาติดตอ 
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1.4 มีมนุษยสัมพันธ การโอภาปราศรัย การทักทายดวยไมตรีจิตเปน คุณสมบัติ
สําคัญประการหนึ่งของผูใชบริการ 

1.5 การมีศิลปะในการพูด หมายรวมถึง การใชถอยคําวาจาโดยสุภาพ ออนนอมการ
ใชน้ําเสียง เหลานี้เปนสวนหนึ่งในการสรางความประทับใจ 

1.6 บุคลิกภาพดี หมายรวมถึง การแตงตัว เส้ือผา เครื่องประดับ สีสัน แบบหรือ
ลวดลายทั้งหมดที่อยูบนตัวเรา ควรเหมาะเจาะกับกาลเทศะ ภารกิจหนาที่ ตําแหนงงาน การแตงตัว
จะรวมถึงในรายละเอียดมากมายตั้งแตทรงผมเหมาะสม ทําใหสงเสริมบุคลิกภาพใหดูดี ตองตาตองใจ
ผูที่ไดพบเห็น หลายคนคิดวาการทํางานคงดูกันที่ผลงานไมนาจะตองเกี่ยวของกับบุคลิกภาพ สักหนอย 
แตถาเปน งานใหบริการแลว เร่ืองบุคลิกภาพจะมีความสําคัญอยางยิ่งยวดที่เดียวเรื่องนี้เปนเรื่องที่เรา
ทุกคนตอง หมั่นศึกษา และปรับปรุงตัวเองใหดีขึ้นเสมอ และตลอดชีวิต เพราะเปนปจจัยหนึ่งที่จะทํา
ใหคนเรามีความสุขประสบความสําเร็จยิ่งขึ้น 

2. การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนที่พึงพอใจของผูรับ ผูใหบริการ จําเปนตอง
สํารวจตนเองวาไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ เหลานี้หรือไม เพียงใด อยางเชน 

2.1 ความรอบรูในงานที่รับผิดชอบ คนที่จะบริการที่ดี จําเปนตองเขาใจ รายละเอียด
ของงานที่รับผิดชอบเปนอยางดี เพื่อที่จะแนะนําตอบคําถามใหคําปรึกษากับผูรับบริการไดอยาง
ถูกตอง 

2.2 ความสามารถในการติดตอส่ือสาร หมายความวา มีวิธีการพูดการอธิบายการตอบ
ขอซักถาม การแนะนําผูรับบริการมีปญหาเขาใจไมตรงกัน ทําใหเกิดความขัดแยง ความไมพึงพอใจจาก
ฝายใดหรือทั้งสองฝาย อยางนี้การบริการที่ประทับใจยอมเกิดขึ้นไมได 

2.3 กริยามารยาทที่สุภาพออนนอม เร่ืองนี้ละเอียดออนวาขอบเขตควรจะเปนอยางไร 
วิธีการปฏิบัติควรเปนแบบไหน อาจพูดไดกวาง ๆ วา การแสดงออกในอิริยาบถตาง ๆ ของคนเรา 
อยางเชน การนั่ง การยืน การเดิน การพูด การทักทาย ลวนจะตองระมัดระวังใหถูกตองเหมาะสมกับ
บุคคล และกาลเทศะ ซ่ึงเราควรปฏิบัติกับผูสูงอายุ เด็ก ลูกนอง เจานาย เพื่อนรวมงานในลักษณะที่
แตกตางกัน แตถึงอยางไรก็จะมีมาตรฐานสําหรับคานิยมในสังคม เชน การปฏิบัติตอผูสูงอายุ ผูมี
ตําแหนงในงาน ในสังคมควรตองเปนไปโดยยกยองใหเกียรติ และสุภาพ ในขณะที่การปฏิบัติตอ
บุคคลที่อายุใกลเคียงกัน ก็อาจจะเปนไปโดยสุภาพออนโยนก็เพียงพอ ส่ิงเหลานี้ควรตองสนใจ 
สังเกตและศึกษาหาความรูเราก็จะปรับปรุงตัวเอง และปฏิบัติไดอยางถูกตอง 

2.4 การใหความสําคัญกับผูรับบริการ เชน เรงรัดใหการดําเนินการใหคุณคากับเวลา
ของผูรับบริการ แจงใหทราบวาจะแลวเสร็จเมื่อใดโดยประมาณ ถาขาดหลักฐานเอกสารใด และ
จะตองนํามาเพิ่มเติม ก็ควรแจงใหชัดเจนหรือนัดวันที่งานนั้นแลวเสร็จ ส่ิงใดก็ตามที่ผูใหบริการทํา
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ใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการอํานวยความสะดวก เห็นคุณคาเวลา ยอมทําใหผูรับบริการประทับใจ
ทั้งส้ิน 

ลักษณะของการบริการ 
คอทเลอร (Kotler, 2000, p.429) ไดกลาวถึงการบริการวา การบริการเปน กิจกรรม 

ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ 
ดังนี้  

1. ลักษณะของการใหบริการ  
1.1 ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้น กิจการ

ตองหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพ และประโยชนจากบริการ ไดแก  
1.1.1 สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผู

มาติดตอ  
1.1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย  
1.1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมี

ประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ  
1.1.4 วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา

ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
1.1.5 สัญลักษณ (symbols) ช่ือ หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ 

เพื่อใหผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และส่ือความหมายได 
1.1.6 ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ 

ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน  
1.2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต

และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่น
ใหบริการแทนได เพราะตองผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจาํกดัใน
เร่ืองของเวลา 

1.3 ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
จะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไร 

1.4 ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา 
อ่ืน ๆ ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมี 
ลูกคา 
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การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 26) ดังนี้ 
1. ความไมมีตัวตน (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 

(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถ
แบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได  เชน  หากจะซื้อน้ําหอม ผูซ้ือยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีดได 
ดมกล่ินได หรือซ้ือเปนขวดได นักการตลาดที่ดีจะตองเขาใจเรื่องความไมมีตัวตนของการบริการ 
และนํามาปรับปรุงกลยุทธการตลาด เชน จะตองตกแตงสถานที่ใหสวยงาม สะอาด และนาใช
บริการ เพื่อใหลูกคาไดรับรูวาการบริการก็นาจะดีเหมือนการตกแตงสถานที่ 

2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ (inseparability) ในชวง
เวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ สถานที่
ที่ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทย และคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณีการปรึกษาปญหา
ทางจิต และปญหากฎหมายทางโทรศัพท แมผูใหบริการและผูรับบริการจะตองอยูกันคนละสถานที่ 
แตทั้งสองฝายก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการนั้น ในลักษณะขอนี้ นักการตลาด
ที่ดีจะตองทําใหผูใหบริการ และลูกคาผูรับบริการมาพบกันใหได จะเปนการตั้งจุดใหบริการที่
สะดวกที่ลูกคาจะมาใชบริการ เชน การตั้งธนาคารขนาดเล็กในซูเปอรมารเก็ต (supermarket) การตั้ง
เครื่องเอทีเอ็มในศูนยการคา โรงภาพยนตร การใหบริการศูนยลูกคาสัมพันธ (call center/care center) 
ตลอด 24 ช่ังโมงเพื่อการติดตอใหบริการ การเสนอขายสินคาบริการ การแกปญหาใหลูกคา รวมทั้ง
การสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคาเปนไปไดตลอดเวลา 

3. การเก็บรักษาไมได (perish ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ใหบริการก็จะวางงาน 
(Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ นัก  
การตลาดที่ดีจะตองมีการจางพนักงานใหมีจํานวนเหมาะสมกับจํานวนลูกคา และมีการจัดการที่ดี
ในการจายคาแรง เชน อาจจะจายคาจางตามจํานวนลูกคาที่ไดใหบริการในวันนั้นแทนการจายเปน
เงินเดือน พรอมกับการใหโบนัสตามจํานวนลูกคาที่ใหบริการ เชน 2% ของรายไดคาบริการลูกคา
ทุก 10 คน หรืออาจจะมีการจายคาแรงรายวัน และคาจางตามจํานวนลูกคาที่ไดใหบริการ เปนตน 

4. ความตองการที่ไมแนนอน (fluctuating demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลา
ในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมท้ังฤดูกาล เชน ที่สาขาของธนาคาร ชวงพัก
กลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมีลูกคาฝากถอนเงิน
มากกวาชวงวันอื่น ๆ ในสัปดาห ชวงปลายเดือนที่เงินเดือนพนักงานบริษัทออกเครื่องเอทีเอ็ม
จะตองมีปริมาณเงินสดมากกวาชวงอื่น ๆ ของเดือน จะเห็นไดวาการบริการนั้นจะแตกตางจาก

13 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

สินคาหลายประเภท เชน ปริมาณการบริโภคน้ําตาล ยอมไมแตกตางกันมากนักในแตละวัน ดังนั้น 
นักการตลาดที่ดีจะตองเขาใจลักษณะเฉพาะของธุรกิจตนวาในแตละชวงวัน ชวงเวลา และชวงเดือน
ที่แตกตางกัน จะบริหารการบริการของตนอยางไรใหเหมาะสมกับความตองการที่ไมแนนอนนี้  

5. ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (variability or heterogeneity) ความแตกตาง
ของการบริการแตละครั้ง หมายถึง ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจาก          
การบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (labor intensive) ซ่ึงการที่
พนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไม จะตองขึ้นกับองคประกอบอื่นๆ
ทั้งในดานรางกาย และจิตใจ เชน พนักงานคนหนึ่ง เมื่อวันวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส 
ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงขึ้น พนักงานคนเดียวกัน อาจถูกรองเรียนวา บริการไมดี ไมยิ้ม
แยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคนนั้นไมไดนอนหลับอยางเต็มอิ่ม เพราะตอง
ดูแลลูกสาววัยหนึ่งปที่ปวยเปนไขหวัดตลอดคืนที่ผานมา นักการตลาดที่ดีจะตองมีการฝกอบรม
พนักงานอยางสม่ําเสมอ ปจจุบันเมื่อโทรศัพทติดตอไปยังศูนยลูกคาสัมพันธ พนักงานที่รับ
โทรศัพทจะทักทายลูกคาดีมาก เปนรูปแบบมาตรฐานเดียวกัน หากลูกคารอสายนาน จะไดรับ      
การตอวา “ขอโทษคะที่ใหรอสาย” แตอยางไรก็ตามแมวาจะมีการอบรมหรือการทําเปนขอความ
มาตรฐานในการโตตอบใหบริการลูกคาสิ่งที่ลูกคาไดรับก็ยังอาจไมเหมือนกันในแตละวัน ส่ิงหนึ่ง
ที่นักการตลาดจะทําได คือการสุมทดลองใชบริการโดยไมใหพนักงานรูตัว เรียกวา “mystery 
shopping” กลาวคือ ผูบริหารหรือบริษัทที่รับจางจะไปใชบริการจริงกับพนักงานในหลาย ๆ จุดของ
การใหบริการเพื่อการประมวลผลพนักงานหลังจากการฝกอบรม  

จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมี 5 ลักษณะ คือ       
1) บริการไมสามารถจับตองได เปนบริการที่ไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมี
การซ้ือ 2) บริการสามารถแบงแยกได คือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งราย             
3) การบริการมีความไมแนนอน คือลักษณะของบริการไมแนนอน ซ่ึงสวนใหญตองอาศัย        
ความพรอมของพนักงาน 4) การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก เปนการสรางมาตรฐานโดยอาศัย  
การจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกับสินคาเปนเรื่องยาก แตการผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐาน
ไดชัดเจน และ 5) บริการไมสามารถเก็บไวได คือบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น 
ถาความตองการสม่ําเสมอ การใหบริการก็ไมมีปญหา ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทําการคาดคะเน
ลวงหนา และทําการผลิตเพื่อรองรับได 
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คุณภาพการใหบริการ 
ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ ไดมีนักวิชาการใหความหมายของคําวา คุณภาพ

การบริการ ไวดังนี้ 
คอทเลอร (Kotler, 2000, 438) กลาวถึง คุณภาพการบริการวา ในการแขงขันดานธุรกิจ

บริการผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง 
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม เมื่อผูรับบริการมารับ
บริการก็จะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังได ถาผลพบวาบริการที่ไดรับจริง
ในสถานการณนั้นนอยกวาบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการจะไมพึงพอใจ และจะไมกลับมาใชบริการ
อีก ในทางตรงขาม ถาบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาบริการที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีก 

พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล (2551, หนา 14) คุณภาพการใหบริการ (service quality) คือการ
ดําเนินการใหบริการเพื่อสนองความตองการของลูกคา ในการดําเนินการของคุณภาพการบริการนั้น
ตองดําเนินการในพื้นที่สําคัญที่สุดขององคกร ซ่ึงก็คือพ้ืนที่ที่ลูกคาหรือผูรับบริการขององคกร เปน
ผูบอกวาบริษัทนี้ดีหรือไมดี ควรใชบริการหรือไมนั่นเอง ซ่ึงก็คือจุดที่สัมผัสกับลูกคาโดยตรง (font-
line) โดยเนนในชวงเวลาตั้งแตลูกคาเขามารับบริการจนรับบริการเสร็จส้ิน และกลับออกไป ซ่ึง
ตลอดชวงเวลาที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหลูกคาประทับใจที่สุด  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา 106) คุณภาพของการบริการ หมายถึง การบริการที่
ดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิด
ความพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (customer loyalty) 

กลาวโดยสรุปแลวคุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการจนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีก 

Parasuraman, Zeithesel และ Berry (1991, pp.14-15) กลาวไววา การบริการที่ประสบ
ความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย  
1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency)  
1.2 ความพึ่งพาได (dependability)  

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย  
2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ  
2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ  
2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง  
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2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี  
3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย  

3.1 สามารถในการสื่อสาร  
3.2 สามารถในการใหบริการ  
3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  

4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย  
4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมาย

ซับซอนเกินไป  
4.2 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน  
4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ  
4.4 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก  

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย  
5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ  
5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม  
5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  

6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย  
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต และลักษณะงานบริการ  
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนใหบริการ  

7. ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ  
8. ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ

อุปกรณ  
9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย  

9.1 การเรียนรูผูใชบริการ  
9.2 การแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ  

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย  
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ  
10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  
10.3 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม 
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ในการวัดคุณภาพของการบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการซึ่งมี 5 ขอ ดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 27-29) 

1. ส่ิงที่สัมผัสได (tangibles) ส่ิงที่สัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและ
อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การ
ตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน ส่ิงที่สัมผัสได
เหลานี้จะเหมือนกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประกอบทาง
การตลาดตัวที่ 7 (P7) 

ส่ิงเหลานี้ นอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว การใชงานยังเปนสิ่งที่จะตองคํานึงถึง 
เชน ลิฟตกับล็อบบี้จะตองไมไกลกันเกินไป บันไดที่สวยงามแตตองไมทําขั้นสูงเกินไป ที่จอดรถที่
หาประตูทางเขาอาคารไดงาย สวนสวยที่ไมเต็มไปดวยสัตวเล้ือยคลาน เปนตน 

2. ความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) ความเชื่อถือและไววางใจไดเปน
ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะ
เปนไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เชน การ
รักษาคนไขของโรงพยาบาล ตองรักษาใหหายปวย การฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินใน
สมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค คํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด การทํานายโชคชะตาตองมี
ความแมนยําในการทํานาย 

3. ความรวดเร็ว (responsiveness) ความรวดเร็วเปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดย
ใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับให
การชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงาน และ
กระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

4. การรับประกัน (assurance) เปนการประกันวา พนักงานที่ใหบริการมีความรู 
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะ
ไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตาง ๆ ไมวาจะเปนธนาคาร
ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน 

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (empathy) องคประกอบขอนี้ เปนการดูแล และเอาใจใส
ใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการ
ตอบสนอง เนนการบริการ และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่
แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
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จากความหมายดังกลาว สามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสามารถ
ของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงเปนความสอดคลองระหวางสิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวัง และรับรูตอบริการนั้น 

สามเหลี่ยมแหงบริการ 
สามเหลี่ยมแหงบริการ (service triangle) หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายบริการ คือ 

การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการก็คือ การจัดการ หรือการบริหารงาน เพื่อใหปจจัยแหง
สามเหลี่ยมแหงการบริการนี้มีความเหมาะสม และสอดคลองกันคือ 

1. กลยุทธธุรกิจ (strategy) คือ แนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ไดตกลงกําหนดขึ้น เพื่อ
ตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามที่กําหนดไว โดยใหมีความยืดหยุนตัวที่เพียงพอมี
ความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี กลยุทธดานบริการควรจะเปนกลยุทธที่อยูบนพื้นฐานของการ
ตอบสนอง 

2. ระบบงาน (system) คือ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงาย ไมซับซอน จัดองคกร
ตามความจําเปนของแตละหนาที่ที่ตองบริการใหไดดีที่สุด มีความคลองตัวสูง (customer friendly 
system 

3. พนักงาน (staff) หมายถึง บรรดาพนักงานในทุกระดับความรับผิดชอบ ที่มีสวน
เกี่ยวของกับการใหบริการ จะตองสรรหา พัฒนา และปรับปรุงพฤติกรรม ตลอดจนสไตลการทาํงาน
ใหมีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี (service-conscious) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลูกคา
ภายนอก 

กลยุทธการบริการ 
strategy 

พนักงาน 
Staff 

ภาพที่ 2.1 สามเหลี่ยมแหงบริการ 
ที่มา : วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539, หนา 96-97 
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สวนประสมการตลาดบริการ 
สวนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา     

ชองทางการจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 63-79)  

ผลิตภณัฑ (Product; P1) 
บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible product)

ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว 
ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 

บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย
ของอุปกรณ ความรวดเร็ว และตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร
สถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

ราคา (Price; P2) 
ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายได

สูงขึ้น การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูสภาวะขาดทุนได อยางไรก็
ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมี
คูแขง หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับ
ราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ําก็จะนํามาสู
สงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพ
ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับสูงดวย 
แตผลที่ตามมา คือบริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะที่การตั้งราคา
ต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใช
บริการได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่
ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตอง
จายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคา
ที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรือ
อยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 
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ชองทางการจัดจําหนาย (Place; P3) 
ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธีคือ 
1. การใหบริการผานราน (outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน เชน ราน

ตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเทอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือ
ในหางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการ และผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคา
ขึ้นมา 

2. การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้เปน
การสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา เชน การบริการ
จัดสงอาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสงพนักงานทําความสะอาดไปทํา
ความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางานลูกคา การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรม
แหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรือการเปดเปนรานคา
ใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ หรืออาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก  แตลูกคาติดตอ
ธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 

3. การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขาย   
แฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก 
บริษัทการบินไทยขายตั๋วเครื่องบินผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง ๆ ไมวาจะเปนเชอราตัน 
แมริออตต เปนตน 

4. การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม 
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยาง
สะดวกและทุกวันตลอด 24 ช่ังโมง เชน การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตรา
ตางประเทศ เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการ
ดาวนโหลด (download) ขอมูลจากสื่ออินเทอรเน็ต 

การสงเสริมการตลาด (Promotion; P4) 
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ    

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ ซ่ึงบริการที่จะตองการเจาะลูกคา  
ระ ดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการที่จะตองการเจาะลูกคา
ระดับกลาง และระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน 

สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางไดดังตอไปนี้ 
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1. โครงการสะสมคะแนน 
2. การลดราคาโดยใชชวงเวลา 
3. การสมัครเปนสมาชิก 
4. การขายบัตรใชบริการลวงหนา   
พนักงาน (People; P5) 
พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต

เจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ

กําหนดอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการ 
รวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ  

พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่มีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และ
พนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหการบริการนั้น
ครบถวนสมบูรณ 

กระบวนการใหบริการ (Process; P6) 
กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก   
การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึง
ในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทํา
ใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

บุคคล (people) เปนองคประกอบที่ 5 ในสวนประสมการตลาดบริการ พนักงาน (หรือ
ลูกคาภายในองคการ) เปนทรัพยากรที่มีคุณภาพของกิจการ โดยทั่วไปลูกคามักจะมองวาพนักงาน
โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานสวนหนา (front stage personnel) เปนตัว แทนของกิจการ และเปนสวน
หนึ่งของการบริการดวย สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงาน และลูกคามีการติดตอกันมาก 
(high contact services) พนักงานก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผานมาสรุปวาสาเหตุที่สําคัญ
ประการหนึ่งที่ทําใหบริการของกิจการตาง ๆ ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตาม    
ความคาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด
ไว ดังนั้นจึงกลาวไดวาพนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ  

ปจจุบันนี้ที่กลาวกันวาเปนยุคที่ลูกคามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินคา และบริการสูงขึ้น 
แตมีความภักดีตอตรายี่หอ และกิจการนอยลง เนื่องจากมีขอมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกใน
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การซื้อสินคา และบริการมากขึ้น จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคา และบริการที่ไมสามารถตอบสนองตอ
ความคาดหวังที่สูงของตนได ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการใหพนัก งานสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่ลูกคาคาดหวังจึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งขึ้น  

นอกจากพนักงานที่ไดกลาวมาแลว ลูกคาก็เปนองคประกอบที่สําคัญอีกสวนหนึ่งของ 
“บุคคล” ดวยเชนกัน ในบางครั้งที่การบริการเกิดขึ้น ตัวลูกคาเองก็มีปจจัยที่มีความสําคัญเปนอยาง
ยิ่งตอคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจที่ตนเองไดรับจากการใชบริการ เชน คนไขที่ไมยอม
บอกอาการปวยทั้งหมดที่ตนเองประสบอยูตามที่แพทยรองขอ ทําใหแพทยไมสามารถวินิจฉัยโรค
ไดอยางถูก ตอง จึงไมสามารถรักษาโรคของคนไขรายนั้นใหหายได เปนตน นอกจากนี้การที่ลูกคา
ไมเขาใจบทบาทของตนเองในการใชบริการยังอาจสงผลกระทบตอคุณภาพของการบริการที่ลูกคา
คนอื่น ๆ ที่รวมอยูในสถานบริการเดียวกันนั้นจะไดรับอีกดวย เชน ลูกคาบางคนที่พูดคุย และสง
เสียงดังในภาพยนตรทําลายบรรยากาศการชมภาพยนตรของลูกคาคนอื่น ๆ ที่อยูในสถานที่แหงนั้น       
เปนตน ดวยเหตุนี้เองจึงทําใหกิจการบริการหลายแหงตองมีการใหความรู และคําแนะนําเกี่ยวกับ
บทบาทที่เหมาะสมแกลูกคา  

พนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความพึงพอใจของลูกคาและความสําเร็จของ
กิจการ ถาเปน “พนักงานสวนหนา” (front stage personnel) ซ่ึงเปนผูทําหนาที่โดยตรงในการ
ใหบริการแกลูกคาดวยแลวความสําคัญดังกลาวจะยิ่งเพิ่มสูงขึ้น พนักงานสวนหนามีบทบาททีสํ่าคญั
ในกระบวน การนําเสนอบริการ เนื่องจากจะตองแสดงบทบาทในการเปนผูที่มีบทบาทในการ
เชื่อมโยงการเขากับส่ิงแวดลอมภายนอก (boundary-spanning roles) ซ่ึงมีวัตถุประสงคหลัก 2 
ประการ คือ 1) เพื่อการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางองคการกับสิ่งแวดลอมภายนอก 2) เพื่อทํา
หนาที่เปนตัวแทนขององคการในการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 

ปจจุบันการใหบริการยังพบปญหามากมาย ซ่ึงอาจจะมาจากการรองเรียนจากลูกคาหรือ
บริษัทพบจุดบกพรองในการใหบริการ จะเห็นไดวาปญหาเกิดขึ้นจากพนักงาน และการประสานงาน
ระหวางแผนกตาง ๆ ในองคกร ในที่นี้จะอธิบายในเชิงแนวทางการแกปญหาเหลานี้ในภาพรวม โดย
อาศัยแผนผังการบริหารพนักงานในเชิงตลาดบริการ ดังภาพที่ 2.2 (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, 
หนา 114-119) 
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จิตใจการบริการ 
▪ สรางวัฒนธรรมบริการ 
▪ ความเปนเจาของ 
▪ การสรางสัมพันธกับพนักงาน 
▪ การทดลองใชบริการ 

วิธีสนับสนุนบริการท่ีดีเลิศ 
▪ กระบวนการบริการ 
▪ การทํางานเปนทีม 
▪ การมอบอํานาจการตัดสินใจ 

ความรูความสามารถ 
▪ การคัดเลือก 
▪ การอบรม 
▪ การพัฒนาตนเอง 
 

การพัฒนาพนักงานในแตละบุคคล 

การพัฒนาพนกังาน 

การพัฒนาพนักงานในแตละแผนก 

▪ การสื่อสารและการประสานงาน 
▪ การสรางสัมพันธระหวางแผนก 
▪ การมุง “องคกร” แทน “แผนก” 

ภาพที่ 2.2 การบริหารพนักงานในเชิงการตลาดบริการ 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 114 
 

จากแผนผังในการมุงสูองคกรแหงบริการนั้น การพัฒนาพนักงานเปนสิ่งที่มีความจําเปน
เปนอยางยิ่ง ซ่ึงจะตองมีทั้งการพัฒนาพนักงานในแตละบุคคล และการพัฒนาพนักงานในแตละ
แผนก ซ่ึงอธิบายไดดังนี้ 

1. การพัฒนาพนักงานในแตละบุคคล การพัฒนาพนักงานในแตละบุคคล ตองพัฒนา
ความรู ความสามารถ พัฒนาจิตใจการบริการของพนักงาน และตองพัฒนาวิธีการสนับสนุนบริการ
ดีเลิศ ดังนี้ 

1.1 ความรูและความสามารถ ในการพัฒนาความรู และความสามารถธุรกิจ จะตอง
ดําเนินการ ดังนี้ 

▪ การคัดเลือก จัดวาเปนกระบวนการแรกของการสรางคุณภาพใหแกองคกร กลาวคือ 
การคัดเลือกที่ดียอมทําใหไดพนักงานที่มีคุณภาพ ในทางตรงขาม หากมีการคัดเลือกที่ไมเหมาะสม 
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องคกรจะไดพนักงานที่ไมมีคุณภาพมาทํางานดวย บริษัทหลายแหงยังมีวิธีการคัดเลือกพนักงาน
ดวยคําแนะนําจากบุคคลในบริษัท ไมไดมีการคัดเลือกที่เหมาะสม ดังนั้น ในการคัดเลือกที่มี
ประสิทธิภาพ คือตองมีการวัดความรู และความสามารถ รวมทั้งมีทัศนคติที่ดีตอการบริการ 

▪ การอบรม มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาความรู ความสามารถ และการเสริมสราง
ประสบการณการทํางานหรือวิธีการทํางานใหมใหพนักงาน ซ่ึงการอบรมควรทําอยางสม่ําเสมอดวย
การกําหนดตารางที่แนนอน มีหลักสูตรแตกตางกันออกไปตามลักษณะงานที่แตกตางกัน แมวาจะมี
การคัดเลือกพนักงานที่มีประสิทธิภาพเพียงใด การอบรมยังเปนสิ่งที่จําเปน เนื่องจากพนักงานตอง
ไดรับการพัฒนาความรู และความสามารถดวยส่ิงใหม และวิธีใหม เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่เปลี่ยนไปโดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยี 

▪ การพัฒนาตนเอง พนักงานทุกคนจะตองทําความเขาใจหนาที่ของตนเองอยาง
ชัดเจน รูบทบาท รูความรับผิดชอบ และรูขอบขายอํานาจอยางชัดเจน เพื่อทําใหการทํางานมี     
ความเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ การที่จะดําเนินการตามบทบาท และหนาที่ใหดียิ่งขึ้นไปนั้น   
การพัฒนาตนเองดวยการเรียนรูงานบริการที่ทําอยูใหเขาใจอยางละเอียด สามารถแกปญหาตาง ๆได 
รวมถึงเรียนรูขอมูลขาวสาร และความรูใหม ๆ จากภายนอก แลวนํามาปรับใช ยอมทําใหลูกคา
ไดรับบริการอันดีเยี่ยมอยางแนนอน 

พนักงานควรหาความรูเพิ่มเติมใหกับตนเองอยางสม่ําเสมอ ไมวาจะเปนการติดตาม
ขาวสารบานเมือง ติดตามขาวของคูแขง การพัฒนาบริการใหม ๆ การไปเที่ยวสถานที่ตาง ๆเพื่อหา
ประสบการณดานการบริหารในฐานะลูกคา เพื่อนํามาประยุกตใชในงานในฐานะที่เปนผูใหบริการ 
อาจจะศึกษาตอ หรือเขารับการอบรมพิเศษจากสถาบันอบรมตาง ๆ 

1.2 จิตใจการบริการ แมวาพนักงานจะมีความรูความสามารถในการทํางานแลว แต
ตองไมลืมวาการบริการที่ดีไดจะตองมาจากจิตใจของการเปนนักบริการดวย ซ่ึงจะพบวาพนักงาน
บางคนเกงในเรื่องงานมากแตมีปญหาในการใหบริการลูกคาเปนประจํา สาเหตุหลักประการหนึ่ง
คือพนักงานขาดจิตสํานึกในการใหบริการ ผูบริหารควรตองดําเนินการแกไข ดังนี้ 

▪ การสรางวัฒนธรรมการบริการ ผูบริหารจะตองสรางวัฒนธรรมบริการใหเกิดขึ้น
อยางแทจริงโดยเริ่มจากการที่ผูบริหารตองทําเปนตัวอยางดวย นอกจากนี้การกระทําใดๆ ของ
ผูบริหารไมวาจะเปนการออกนโยบายหรือหลักในการปฏิบัติงาน จะตองเนนการใหบริการอยาง
แทจริง เนนใหพนักงานเห็นความสําคัญของลูกคา เนนการชวยเหลือลูกคาอยางจริงจัง เนนใหเห็น
วาหากมีการพูดจาดี บริการดี ลูกคายอมยิ้มแยมแจมใสกับพนักงาน ซ่ึงทําใหพนักงานมีความสบาย
ใจดวย นอกจากนี้ การแกปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคาจะตองเนนที่ความพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
ไมใชเพราะความสะดวกของบริษัทหากมีเสียงโทรศัพทของพนักงานคนอื่นดัง ผูบริหารจะตองชวย
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รับสายดวย ไมใชรอใหพนักงานใตบังคับบัญชารับ ซ่ึงแสดงถึงการทําเปนตัวอยาง ไมใชมีแต      
การสั่งใหพนักงานทํา แตผูบริหารไมปฏิบัติ 

ในกรณีที่ลูกคากําลังตอวาพนักงานดวยความไมพอใจกับการใหบริการ ผูบริหารที่ดี
จะตองรีบเขามาชวยเหลือพนักงานในการแกปญหานั้นหรือผูบริหารตองทักทาย ยิ้มแยมแจมใสกับ
พนักงาน ตองใหความชวยเหลือพนักงานใหเหมือนกับการใหความชวยเหลือลูกคา ไมวาจะดวย
คําแนะนํา การสอนงาน เปนตน 

▪ ความเปนเจาของ ผูบริหารตองสรางความเปนเจาของใหเกิดขึ้นกับพนักงานใหได 
หากพนักงานเปนเจาของกิจการเอง ความเปนเจาของจะทําใหพนักงานไมยอมสูญเสียลูกคาทําทุก
อยางเพื่อใหลูกคาประทับใจ พยายามลดตนทุนตาง ๆ แตรักษามาตรฐานการใหบริการที่ดีไว 

การสรางความเปนเจาของตองอาศัยการปลูกจิตสํานึก ใหพนักงานเห็นวาทุกคนตอง
อาศัยหมอขาว (องคกร) เดียวกันในการหุงหาอาหาร แตวันหนึ่งหากหมอขาวของทุกคนแตก ยอม
ไมมีใครอยูได ทุกคนตองแยกยายกันไปหางานใหม หาหมอขาวใหม ซ่ึงหมอขาวใหมอาจจะเต็มไป
ดวยขาวบูดก็ได 

▪ การสรางสัมพันธ ผูบริหารตองสรางความสัมพันธที่ดีกับพนักงานทั้งในเรื่องงาน
และเรื่องสวนตัว เพื่อใหเกิดความรูสึกเปนกันเอง เกิดความไววางใจ ซ่ึงจะทําใหบรรยากาศ          
การทํางานเอื้อตอการสงมอบบริการที่ดี การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางผูบริหารและพนักงาน 
หรือสรางความสัมพันธที่ดีตอพนักงานดวยกันเอง ยอมทําใหสถานที่ทํางานเปนเหมือนบานที่สอง 

▪ การทดลองใชบริการ ตองใหพนักงานไปทดลองใชบริการกับธุรกิจของคูแขง 
เพื่อใหรับรูถึงความตองการของลูกคามากขึ้น ในขณะเดียวกัน จะไดเรียนรูการใหบริการอยางดีจาก
ทดลองเลน (role play) กับเพื่อนรวมงาน แตทั้งนี้จะตองใสความคิดของการเปนลูกคาอยางแทจริง 
วิธีนี้ชวยใหพนักงานมีจิตใจที่พรอมในการใหบริการลูกคามากขึ้น 

ผูบริหารควรสรางความสัมพันธกับพนักงานดวยการสอบถามถึงปญหาของพนักงาน
ในการทํางานบาง เพื่อใหพนักงานรูสึกวาหัวหนางานใหความสําคัญกับตน ทําใหพนักงานได
ระบายความทุกขออกมาบาง เพราะในแตละวันพนักงานตองพบกับลูกคาที่มาจากทุกแหง และมี
ความตองการที่แตกตางกันไป มีทั้งราย และดี 

1.3 วิธีการสนับสนุนบริการดีเลิศ ประกอบดวย 
▪ กระบวนการใหบริการ การสรางกระบวนการใหบริการที่มีความเหมาะสม ตอเนือ่ง

เชื่อมโยงระหวางแผนกตาง ๆ ไมซับซอนและไมวุนวายดวยเอกสาร จะชวยทําใหพนักงาน
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้กระบวนการใหบริการจะตองไมอยูในความคิดของ
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ผูบริหาร แตจะตองเขียนออกมาใหเห็นเปนขั้นตอนเสมือนเปนคูมือการปฏิบัติงาน อาจจะพิมพ
ออกมาติดในบริเวณที่เห็นไดชัดเจน เพื่อใหทุกคนเห็นชัดเจนและปฏิบัติตามได      

▪ การทํางานเปนทีม ทําใหการทํางานมีความงายขึ้น บรรลุวัตถุประสงคในการสง
มอบบริการที่ดี มีบรรยากาศของการชวยเหลือซ่ึงกัน และกัน เนื่องจากมีผูรวมงานหลายคนมา
ชวยกันแกปญหาตาง ๆ และมาชวยกันคิดหาวิธีการปรับปรุงการทํางาน ทีมหนึ่งควรมีสมาชิกอยู
ประมาณ 3-8 คน หากมีสมาชิกมากกวานี้ จะทําใหความรูสึกเปนสวนหนึ่งของทีมนอยลง อาจจะ
กลายเปน 2-3 ทีมยอย ๆ 

2. การพัฒนาพนักงานในแตละแผนก 
ปญหาสําคัญอีกประการหนึ่งในการใหบริการคือ การใหบริการขามแผนก ขาม

หนวยงาน หรือระหวางสํานักงานใหญกับสาขา เนื่องจากการใหบริการตองอาศัยแผนกตางใน     
การสงมอบบริการที่แตกตางกันออกไป ตามหนาที่ของแผนกนั้น ๆ แตปญหาที่เกิดขึ้นคือการสง
ผลัดไมไมสําเร็จ ไมอาจจะหักหรือหลนระหวางทาง ซ่ึงแนวทางในการแกปญหาในเรื่องนี้ มีดังนี้   

2.1 การสื่อสารและการประสานงาน ในแตละองคกรจะตองเนนเรื่องการสื่อสาร และ
การประสานงานใหมากขึ้น ซ่ึงจะทําใหแตละแผนกเกิดความเขาใจซึ่งกัน และกัน และเขาใจตรงกัน 
ทําใหความตองการของลูกคาไดรับการถายทอดจากแผนกหนึ่งไปยังอีกแผนกหนึ่ง ปญหาของ
ลูกคาไดรับการเอาใจใส และไดรับการแกไขอยางจริง  

นอกจากนี้ขอมูลในแตละองคกรมีมาก ทําใหการแลกเปลี่ยนขอมูลเปนสิ่งที่จําเปน
อยางยิ่ง เนื่องจากจะทําใหทุกคนในแตละแผนก  และในแตละสวนงานรับทราบถึงขอมูล              
การเปลี่ยนแปลงราคา และการสงเสริมการขายไดอยางทันทวงที สามารถสรางความประทับใจให
ลูกคาได ดังนั้น ผูบริหาร และพนักงานทุกคนจะตองใหความสําคัญกับการสื่อสาร ทั้งตองใหขอมูล
และตรวจสอบวาเขาใจตรงกันหรือไม การแลกเปลี่ยนอาจทําไดโดยการแจงเปนบันทึกใหแผนกที่
เกี่ยวของ หรืออาจจะใชระบบการเก็บขอมูลมาชวยในการเก็บในรูปแบบฐานขอมูลใหพนักงาน
สามารถเขาไปอานได 

พนักงานหลายคนอาจเขาใจวา ผูอ่ืนไมจําเปนตองรูขอมูลเกี่ยวกับแผนกของตน เชน 
เมื่อมีการสงเสริมการตลาดใหราคาพิเศษในชวงหนึ่งเดือนนี้ ก็ไมไดมีการนําสงใหพนักงานที่
ใหบริการทราบ ไดแจงใหพนักงานรับโทรศัพททราบ ผลที่เกิดขึ้น คือมีการใหบริการที่ผิดพลาด ไม
ตรงกับวัตถุประสงคทําใหการใหบริการไมประสบความสําเร็จลูกคาอาจบนวาทํางานกันอยางไร  

2.2 การสรางความสัมพันธระหวางแผนก จะทําใหความสัมพันธของพนักงานมีมาก
ขึ้น พนักงานรูจักกันมากขึ้น เขาใจกันมากขึ้นชวยลดชองวางระหวางแผนกลง ทําใหการเกี่ยงงาน
ระหวางแผนกลดลง หรือชวยลดงานบางอยางที่คุมเครือไมสามารถหาผูรับผิดชอบที่แนนอนได 
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หรือลดปญหาการสงตอระหวางแผนกการสรางความสัมพันธระหวางแผนกทําไดในหลายรูปแบบ 
เชน การจัดการอบรม 

2.3 การมุง “องคกร” แทน “แผนก” ทุกคนจะตองทํางานโดยมุงใหองคกรประสบ
ความสําเร็จในการใหบริการไมใชมุงแผนก หากทุกคนมุงแตความเปนแผนก จะทําใหพนักงานทํา
ทุกอยางเพื่อประโยชนของแผนก  ผลที่ตามคือจะเกิดการเกี่ยงงานกัน  เกิดการขัดแยงใน
ผลประโยชน ปฏิเสธปญหา ไมรับผิดชอบ คําวา “แผนก” ใหใชเพื่อการปกครองตามสายบังคับ
บัญชา แตในการสงมอบบริการลูกคา ใหใชคําวา “องคกร”  

ผูบริหารจะตองสรางความเปนองคกรใหเกิดขึ้นในใจพนักงานทุกคน ตองเนนให
พนักงานเขาใจวาหากมีเพียงเฉพาะแผนก เมื่อนั้นก็จะไมมีคําวา “องคกร” นอกจากนี้ผูบริหาร
จะตองใหความสําคัญ และการเอาใจใสทุกแผนกเทากัน เพื่อลดชองวางระหวางแผนกลง 

กระบวนการใหบริการ (Process; P6) 
กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การ
ตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงใน
แตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําให
การบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาค ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ เชน เครื่อง

คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน 
หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปน
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปน
ปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงามเพียงใด 
บริการนาจะมีคุณภาพตามดวย  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประกนัชีวิต 
 

ความหมายของการประกันชวีิต 
การประกันชวีติ ไดมีผูใหความหมายของการประกันชวีิต ดังนี ้
เปลื้อง ณ นคร (2545, หนา 210) กลาวไววา การประกันชีวิต คือสัญญาประกันภัยอยาง

หนึ่งที่จายใหแกผูรับประโยชนเมื่อผูเอาประกันเสียชีวิตหรือครบตามสัญญา 
ศิริวรรณ วัลลิโภดม (2544, หนา 25) กลาวไววา การประกันชีวิต คือ วิธีการที่คนกลุม

หนึ่งรวมตัวขึ้นเพื่อเฉลี่ยภัยเนื่องจากความตายที่เกิดขึ้นกอนเวลาอันสมควร โดยบริษัทประกันชีวิต
ทําหนาที่เปนผูรวบรวมเงินที่เกิดจากการเฉลี่ยของคนกลุมนี้ เพื่อทําหนาที่ชดใชความสูญเสีย
เนื่องจากความตายของคนกลุมนี้ หรืออาจกลาววา การประกันชีวิต คือการประกันคุณคาทาง
เศรษฐกิจ หรือเปนการประกันความสามารถในการหารายไดของหัวหนาครอบครัวนั่นเอง 

วรเดช ปญจรงคะ (2548, หนา 1) การประกันชีวิต คือการที่บุคคลผูหนึ่งเรียกวา “ผูเอา
ประกันภัย” ไดจายเงินจํานวนหนึ่งเรียกวา “เบี้ยประกันภัย” ตามจํานวนที่กําหนดไวในสัญญา 
(กรมธรรม) ใหกับบริษัทประกันภัย เพื่อซ้ือความคุมครองตามที่ระบุเปนเงื่อนไขไวในกรมธรรม 
อาทิ ถาผูเอาประกันภัยเสียชีวิตภายในเวลาที่กําหนดไวในกรมธรรมหรือมีอายุยืนยาวจนครบ
กําหนดตามที่ระบุไว บริษัทประกันภัยจะจายเงินจํานวนหนึ่งเรียกวา“จํานวนเงินเอาประกันภัย” 
ใหแกผูรับประโยชนหรือผูเอาประกันภัยแลวแตกรณี ทั้งนี้เงื่อนไขความคุมครองจะมีหลายรูปแบบ
ขึ้นอยูกับการเลือกซื้อตามความเหมาะสมของผูเอาประกันภัยเปนหลัก  

นวพร เรืองสกุล (2549, หนา 69) การประกันชีวิต คือ การกําหนดวงเงินที่ตองการ           
ความคุมครองและสิ่งที่ตองการการคุมครองแลวทางบริษัทจะกําหนดเบี้ยประกันมาใหเบี้ยประกัน
จะขึ้นอยูกับจํานวนเงินที่ตองการคุมครองสิ่งที่ตองการคุมครองผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ตองการไดรับ
และอายุของผูทําประกันหลังจากนั้นก็ตองจายเบี้ยประกันใหบริษัทประกันเปนงวด เพื่อใหบริษัท
ประกันคุมครองหรือรับผิดชอบตามที่กําหนดไว เชน คารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลหรือจายเปน
คาชดเชยเมื่อเสียชีวิตโดยจะจายตามเงื่อนไขความคุมครองที่กําหนดเปนวงเงินไวลวงหนาแลว 

สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย(คปภ.) (2551, 
หนา 7) การประกันชีวิต คือการที่บุคคลผูหนึ่งเรียกวา “ผูเอาประกันภัย” ไดจายเงินจํานวนหนึ่ง
เรียกวา “เบี้ยประกันภัย” ตามจํานวนที่กําหนดไวในสัญญา (กรมธรรม) ใหกับบริษัทประกันภัย เพื่อ
ซ้ือความคุมครองตามที่ระบุเปนเงื่อนไขไวในกรมธรรม 

สรุป การประกันชีวิต เปนเครื่องมือท่ีสังคมใชในการบรรเทาความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น
โดยบุคคลคนหนึ่ง หรือคณะหนึ่ง ซ่ึงเรียกวา “ผูรับประกัน” สัญญาวาจะจายเงินจํานวนหนึ่ง ซ่ึง
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เรียกวา “เบี้ยประกันภัย” ใหแกบุคคลใด บุคคลหนึ่ง ซ่ึงเรียกวา” ผูเอาประกันภัย” เมื่อเกิดความเสียหาย
ขึ้น ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการเจ็บปวย ทุพพลภาพ ชราภาพ และมรณกรรม 

ทฤษฎีการประกันชีวิต  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2538, หนา 61) กลาวถึงการที่มีการประกันชีวิต

เกิดขึ้นก็เนื่องมาจากความตองการที่จะลดความไมแนนอนอันเกิดจากความเสี่ยงภัยของผูเอา
ประกันภัยแตละราย ความเสี่ยงภัยของผูเอาประกันเกิดขึ้นจากโอกาสที่เกิดความเสียหายตอรางกาย 
ชีวิต และทรัพยสิน ในกรณีของผูรับประกันชีวิตนั้น ถาผูเอาประกันชีวิตมีจํานวนนอย ก็จะมี    
ความเสี่ยงสูง นั่นคือความเสี่ยงภัยของผูรับประกันชีวิตเกิดขึ้นจากความเสียหายที่เกิดขึ้นจริงสูงกวา
ความเสียหายที่ผูรับประกันชีวิตคาดไว 

หลักการประกันชีวิต จึงกลาวไดวา เปนการประกันความเสี่ยงภัย ซ่ึงไดพัฒนาจากการ
เดาสุมมาเปนหลักวิทยาศาสตร ดังนั้นเครื่องมือ หรือ กฎที่ใชในการประกันภัยไดอาศัยหลักปฏิบัติ 
2 ประการคือ 

1. กฎแหงความนาจะเปน (theory of  probability) คือ โอกาสของเหตุการณที่จะเกิดขึ้น

ไดในจํานวนของความไมแนนอนทั้งหลาย ซ่ึงเปนกฎที่อาศัยการเก็บสถิติอยางหนึ่ง โดยอาศัยสถิติ

ที่ผานมาหลาย ๆ ครั้ง บริษัทประกันภัยใชกฎอันนี้โดยเก็บสถิติที่ผานมาเปนแนวทางในการ

พยากรณเหตุการณขางหนาเพื่อกําหนดอัตราเบี้ยประกัน และในการพยากรณเหตุการณขางหนาให

ไดใกลเคียงกับความเปนจริง จําเปนตองอาศัยกฎของจํานวนมากเขามารวมดวยแตลักษณะสําคัญที่

จะนําหลักแหงความนาจะเปนไปใชในการคํานวณมี 2 ประการคือ 

1.1 เหตุการณที่เกิดขึ้นแลว จะตองมีจํานวนมากพอที่จะนํามาเฉลี่ยได ทั้งนี้หาก

เหตุการณไมมากพอ ความผิดพลาดก็เกิดขึ้นไดงาย 

1.2 เหตุการณที่เกิดขึ้นในอนาคตตองเหมือนภัยที่เกิดขึ้นแลวในอดีต เหตุการณที่จะ

เกิดขึ้นในอนาคตมักจะไมใครเหมือนกันเทาใดนัก เพราะการเปลี่ยนแปลงยอมมีอยูเสมอ ฉะนั้นใน

การคํานวณจึงตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ โดยคํานึงถึงส่ิงตาง ๆ ที่จะเปลี่ยนแปลงเปนหลักสําคัญ

ดวย เพื่อใหไดคาที่ใกลเคียงความเปนจริงไดมากที่สุด ซ่ึงตองใชวิชาคํานวณชั้นสูงเปนอยางมาก 

โดยนักคํานวณเรียกวา “นักคณิตศาสตรประกันภัย” 

2. กฎของการเฉลี่ย (law of average) การประกันภัยเนนการเฉลี่ยการเสี่ยงภัยรวมกัน 

ฉะนั้นกฎของการเฉลี่ยจึงเปนหลักสําคัญของการประกันชีวิต หากมีภัยเกิดขึ้น ความสูญเสียมีเทาใด

ก็เฉล่ียกันไประหวางผูเสี่ยงภัย คาความสูญเสียที่เฉล่ียกันไปนี้แสดงออกในรูปของเบี้ยประกันชีวิต 
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ประโยชนของการประกันชีวิต 

ประโยชนของการประกันชีวิตมีความสําคัญตอผูที่เอาประกันซึ่งสามารถพอจะสรุป ได
ดังนี้ สํานักงานคณะกรรมการกํากับ และสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) (2551, หนา 9) 

1. ชวยสรางหลักประกันและความมั่นคงใหแกผูเอาประกันภัย และครอบครัว เชน หาก
ผูนําครอบครัวทําประกันชีวิตไวแลวเกิดเสียชีวิตกอนวัยอันควร เงินประกันชีวิตที่ไดรับจะชวย
บรรเทาความเดือดรอนทางการเงินของครอบครัวไดระยะหนึ่ง หรือหากทําประกันชีวิต เพื่อ
การศึกษาของลูกไวลูกก็จะมีเงินใชจายเพื่อการศึกษาไดตอไป เปนตน 

2. ชวยใหเกิดการออมทรัพยอยางมีวินัย และตอเนื่องเพราะการประกันชีวิต เปนสัญญา
ระยะยาว และผูเอาประกันภัยตองจายเงินคาเบี้ยประกันภัยเปนรายงวด บางรูปแบบของการประกัน
ชีวิตจะมีสวนของการออมทรัพยอยูดวยแตจะไมเหมือนกับการฝากเงินไวกับธนาคารเนื่องจากการ
ทําประกันชีวิตเปนการซื้อความคุมครองเปนหลัก ดังนั้นหากมีการยกเลิกกรมธรรมในปใดก็ตาม
ระหวางอายุสัญญา เงินที่ผูเอาประกันภัยไดรับคืนมาจะไมเทากับจํานานเงินเบี้ยประกันภัยที่จาย
ใหกับบริษัทเพราะสวนหนึ่งตองจายเปนคาซื้อความคุมครอง สวนดีก็คือ หากผูเอาประกันภัย 
เสียชีวิตภายใตเงื่อนไขที่ระบุไวในกรมธรรม ผูรับประโยชนจะไดรับเงินผลประโยชนตามจํานวน
เงินเอาประกันภัย ซ่ึงมากกวาจํานวนเบี้ยประกันภัยที่จายบริษัทไปแลว 

3. การประกันชีวิต เปนการระดมเงินทุนในรูปของเบี้ยประกันชีวิต ซ่ึงบริษัทสามารถ
นําไปลงทุน ประกอบธุรกิจอื่นไดตามที่กฎหมายกําหนด ทําใหเกิดการหมุนเวียนของเงินการจาง
งาน ฯลฯ และนํามา ซ่ึงการพัฒนาประเทศ นอกจากนั้นผูเอาประกันภัย ยังสามารถนําเงินคาเบี้ย
ประกันชีวิต สําหรับกรมธรรมที่มีระยะเวลาเอาประกันภัย ไมต่ํากวา 10 ป ไปหักลดหยอนในการ
คํานวณภาษีเงินไดไมเกิน 50,000 บาท 

จากประโยชนของการประกันชีวิตสรุปไดวา การประกันชีวิตมีประโยชนในดาน      
ชวยสรางความมั่นคงใหแกครอบครัว การออมทรัพย การลดภาระของสังคม และประโยชนตอ
ประเทศชาติ 

ความเกี่ยวของกันของตัวแทนประกันชีวติกับการทําประกันชีวิต 
ในการทําประกันชีวิต ผูเอาประกันภัยกับบริษัทประกันชีวิต มักจะไมไดติดตอกัน

โดยตรง ตัวแทนประกันชีวิตจะเปนคนกลางระหวางบริษัทกับผูเอาประกันภัยในการใหคําแนะนํา 
และชักชวนใหทําประกันชีวิต ตัวแทนประกันชีวิตจึงมีบทบาทสําคัญในการเปนสื่อกลางที่จะ
อธิบายใหทานเขาใจในเงื่อนไขของผลประโยชน ขอยกเวน และขอควรปฏิบัติตาง ๆ ตัวแทน
ประกันชีวิตที่ถูกตองตามกฎหมายจะตองไดรับใบอนุญาตการเปนตัวแทนประกันชีวิตจาก
สํานักงานคณะกรรมการกํากับ และสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) นอกจากนี้ 
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ตัวแทนประกันชีวิตบางคนยังทําหนาที่เก็บเบี้ยประกันภัยอีกดวย ซ่ึงตัวแทนประกันชีวิตที่จะเก็บ
เบี้ยประกันภัยได จะตองไดรับมอบอํานาจจากบริษัทใหเก็บเบี้ยประกันภัย ดังนั้นทันทีที่ทานได
ชําระเบี้ยประกันภัยแลวขอใหทานเรียกใบเสร็จรับเงินจากตัวแทนประกันชีวิตไวเปนหลักฐาน
ยืนยันวาทานไดชําระเบี้ยประกันภัยแลว บริษัทจะทราบขอมูลตาง ๆ ของผูเอาประกันภัยดวยขอมูล
ที่ไดรับจากใบคําขอของประกันภัย ฉะนั้นในกรณีที่ผูเอาประกันภัยแจงขอมูลใหตัวแทนประกัน
ชีวิตทราบเพื่อที่จะกรอกใบคําขอของประกันภัย จะตองเปนขอมูลที่ถูกตองตามความเปนจริง ถา
หากมีการปกปดหรือใหขอมูลอันเปนเท็จในสาระสําคัญ บริษัทอาจถือเปนเหตุในการยกเลิกสัญญา
ไดตามที่กําหนดไวในประมวลกฎหมายแพง และพาณิชยมาตรา 865 การปกปดขอเท็จจริงใด ๆ 
อาจจะเปนเหตุใหบริษัทประกันชีวิตไมจายคาสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันชีวิตได ดังนั้น
กอนที่จะลงลายชื่อในใบคําขอเอาประกันภัย ควรตรวจสอบความถูกตอง ในการที่ทานจะทาํประกนั
ชีวิตผานตัวแทนประกันชีวิตผูใด ขอใหพิจารณาวาตัวแทนประกันชีวิตผูนั้นเปนบุคคลที่มี
ใบอนุญาตถูกตองตามกฎหมาย รวมทั้งเปนบุคคลที่ทานสามารถเชื่อถือ และไววางใจไดวาจะเปน
ผูใหคําแนะนําที่ถูกตอง และเปนผูที่คํานึงถึงผลประโยชนที่ทานจะไดรับอยางยุติธรรม สํานักงาน
คณะกรรมการกํากับ และสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) (2551, หนา 17) 

ชนิด ประเภท รูปแบบของการประกันชีวิต 
สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสรมิการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) (2551, 

หนา 12-13) ไดแบง ชนดิ ประเภท รูปแบบ ของการประกันชวีิตไว ดงันี้ 
1.  ชนิดของการประกันชีวิต การประกันชีวิตแบงออกไดเปน 2 ชนิด ดังนี้ 

1.1 ชนิดมีเงินปนผล (participating policy) คือการเอาประกันชีวิตที่มีลักษณะ
เหมือนกับการถือหุนของบริษัทประกันชีวิต อัตราเบี้ยประกันสูงกวาแบบไมมีเงินปนผล เพราะมี
การบวกคาใชจายในการดําเนินงานและกําไรของบริษัท หรือสวนบวกเพิ่ม (loading) ในเบี้ย
ประกันภัยสุทธิ (net premium) แตการประกันชีวิตแบบนี้ผูเอาประกันจะมีสวนรวมในการลงทุน
ดานคาใชจาย เมื่อบริษัทบริหารงานมีกําไรจะไดรับเงินปนผลซึ่งเกิดจากผลกําไรของบริษัท ซ่ึงมี
เงื่อนไขวาจะไดรับเมื่อทําประกันชีวิตถึงสิ้นปที่ 2 หรือ 3 แลวแตรูปแบบของกรมธรรม โดยผูเอา
ประกันชีวิตจะขอรับได 3 วิธี คือขอรับเงินสดใชลดเบี้ยประกันภัย หรือฝากสะสมไวกับบริษัทโดย
ไดรับดอกเบี้ย  

1.2 ชนิดไมมีเงินปนผล (non participating policy) คือการเอาประกันชีวิตทั่วไป
อัตราเบี้ยประกันต่ํากวาแบบมีเงินปนผลเพราะผูเอาประกันไมไดรับสวนแบงจากผลกําไรของ
บริษัท 

2. ประเภทการประกันชีวิต การประกันชีวิตแบงออกไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
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2.1 การประกันชีวิตประเภทสามัญ (ordinary life insurance) เปนการประกันชีวิต
รายบุคคลมีวัตถุประสงคเพื่อมุงเนนการกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมบุคคลที่รายไดระดับปานกลาง
ขึ้นไป หรือกลุมบุคคลที่มีความตองการความคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจในวงเงินที่สูง และ
กลุมบุคคลที่ตองการคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจควบคูกับการออมทรัพยที่สูง ซ่ึงผูเอา
ประกันภัยจะตองชําระเบี้ยประกันภัยสูงตามดวยลักษณะที่สําคัญของการประกันประเภทสามัญ มี
ดังนี้ 

 2.1.1 โดยทั่วไปจํานวนเงินเอาประกันภัยข้ันต่ําตั้งแต 50,000 บาทขึ้น ไปจนถึง
หลายลานบาท 

 2.1.2 วิธีการชําระเบี้ยประกันภัยเปนรายงวดคือ รายป 6 เดือน 3 เดือน และราย 
1 เดือน 

 2.1.3 ในการคํานวณอัตราเบี้ยประกันภัยกําหนดวาผูเอาประกันภัยตองชําระเบี้ย
ประกันภัยเปนรายป ดังนั้น หากผูเอาประกันภัยชําระเบี้ยประกันภัยเปนรายงวด 6 เดือน 3 เดือน
หรือราย 1 เดือน และถึงแกกรรมขณะที่ชําระเบี้ยประกันภัยของรอบปกรมธรรมที่เสียชีวิตนั้นยังไม
ครบป บริษัทจะหักเบี้ยประกันภัยที่ยังชําระไมครบปของรอบปกรมธรรมที่เสียชีวิตออกจากจํานวน
เงินเอาประกันภัยที่จะจายใหผูรับผลประโยชนดวย 

2.1.3.1 การพิจารณารับประกันภัยของบริษัท อาจจะมีการตรวจสุขภาพ
หรือไมมีการตรวจสุขภาพก็ได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของบริษัท ซ่ึงพิจารณาจาก อายุ สุขภาพ และ
จํานวนเงินเอาประกันภัย สภาพความเปนอยู การดํารงชีวิต การประกอบอาชีพ เปนตน 

2.1.3.2 กรมธรรมประกันชีวิตหลักจะมีเฉพาะความคุมครองการสูญเสีย
รายไดหรือการสูญเสียทางเศรษฐกิจ เนื่องจากการสูญเสียชีวิตของผูเอาประกันภัย และการออม
ทรัพยเทานั้น และหากผูเอาประกันภัยตองการความคุมครองอื่น ๆ เพิ่มเติมสามารถซื้อสัญญาพิเศษ
เพิ่มเติมในกรมธรรมหลักได 

2.1.3.3 โดยปกติทั่วไปกรมธรรมจะมีกําหนดระยะเวลาผอนผันการชําระ
เบี้ยประกัน (grace period) เปนเวลา 30 วัน 

2.1.3.4 มีการเก็บเบี้ยประกันภัยพิเศษ (extra premium) เนื่องจากการเสี่ยง
ภัยต่ํากวามาตรฐาน (lower risk) คือผูเอาประกันภัยมีสุขภาพไมปกติ หรือน้ําหนักไมไดมาตรฐาน 
หรืออาชีพที่เสี่ยงภัยกวาปกติ และการเก็บเบี้ยประกันภัยเพิ่มพิเศษนี้ ผูเอาประกันภัยกลับคืนสู
สถานะที่เปนการเสี่ยงภัยมาตรฐาน (standard risk) บริษัทจะตองยกเลิกการเก็บเบี้ยเพิ่มพิเศษโดย
ตองเก็บเบี้ยประกันภัยในอัตราปกติเทานั้น 
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2.1.3.5 ถาผูเอาประกันภัยขาดชําระเบี้ยประกันภัย จนพนระยะผอนผัน
การชําระเบี้ยประกันภัยโดยทั่วไปเงื่อนไขกรมธรรมจะกําหนดใหมีการกูเงินชําระเบี้ยประกันภัย
โดยอัตโนมัติ (automatic premium loan) เพื่อรักษาสภาพกรมธรรมใหมีผลบังคับตอไป 

2.2 การประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม (industrial life insurance) เปนการประกัน
ชีวิตรายบุคคลเชนกันมีวัตถุประสงคเพื่อกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมของผูเอาประกันภัยที่มีรายได
นอย และเพื่อใหผูมีรายไดนอยสามารถเอาประกันชีวิตได เชน คนงานในโรงงาน เปนตน เบี้ย
ประกันภัยที่ตองชําระในแตละงวดก็ไมสูง ลักษณะสําคัญของการประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม 
มีดังนี้ 

2.2.1 จํานวนเงินเอาประกันชีวิตแตละกรมธรรมต่ํา โดยทั่วไปประมาณตั้งแต 10,000 
บาทขึ้นไปจนถึง 300,000 บาท 

2.2.2 กําหนดใหชําระเบี้ยประกันภัยเปนรายเดือน เชน 100 บาท 200 บาท 300 บาท
เปนตน 

2.2.3 การพิจารณารับประกันภัยโดยปกติไมมีการตรวจสุขภาพผูเอาประกันภัย 
เนื่องจากจํานวนเงินเอาประกันภัยต่ํา การตรวจสุขภาพทําใหคาใชจายสูงเกินไป กรมธรรมทุกฉบับ
มีเงื่อนไขระยะรอคอย (waiting period) คือถาผูเอาประกันภัยเสียชีวิตโดยธรรมชาติ หรือเนื่องจาก
การเจ็บปวยบริษัทไมจายจํานวนเงินเอาประกันภัยใหผูรับประโยชน โดยทั่วไปกําหนดระยะเวลารอ
คอยไวในเงื่อนไขกรมธรรมประกันภัย 180 วัน 

2.2.4 ไมมีการเก็บเบี้ยประกันภัยเพิ่มพิเศษสําหรับภัยที่ต่ํากวามาตรฐาน และอัตรา
เบี้ยประกันภัยสําหรับเพศชาย และเพศหญิงเปนอัตราเดียวกัน 

2.2.5 แบบของการประกันชีวิตประเภทนี้ โดยปกติจะรวมความคุมครองดานการ
เสียชีวิตตามพื้นฐานกับความคุมครองพิเศษเพิ่มเติมอื่น ๆ เชนความคุมครองการสูญเสียชีวิต
เนื่องจากอุบัติเหตุเขาดวยกันเปนกรมธรรมสําเร็จรูป 

2.2.6 โดยทั่วไปมีกําหนดระยะเวลาผอนผันการชําระเบี้ยประกันภัย 60 วัน 
2.2.7 ถาผูเอาประกันภัยขาดการชําระเบี้ยประกันภัยจนพนระยะเวลาผอนผันการ

ชําระเบี้ยประกันภัยโดยทั่วไปเงื่อนไขกรมธรรม จะกําหนดใหมีการแปลงกรมธรรมเปนแบบมูลคา
ใชเงินสําเร็จโดยอัตโนมัติ (automatic paid-up policy) เพื่อรักษาสถานภาพกรมธรรมใหมีผลบังคับ
ตอไป 

2.3 การประกันชีวิตประเภทกลุม (group life insurance) เปนการประกันชีวิตกลุมหรือ
การประกันชีวิตหมู เปนการประกันชีวิตของกลุมบุคคลหลาย ๆ คนภายใตกรมธรรมประกันภัย
ฉบับเดียว โดยทั่ว ๆ ไปกําหนดขอบังคับวาตองมีจํานวนสมาชิกที่เอาประกันภัยในกลุมไมนอยกวา 
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5 คน หรือ 10 คนขึ้นไปกลุมบุคคลที่เอาประกันชีวิตหมู จะตองจัดตั้งขึ้นมามิใชเพื่อการเอา
ประกันภัยสวนมากมักจะเปนพนักงาน ลูกจางของบริษัท หางราน หรือโรงงานอุตสาหกรรม 
นอกจากนี้ยังมีสมาชิกองคกรตาง ๆ กลุมลูกหนี้ธนาคาร กลุมผูซ้ือสินคาแบบมีเงื่อนไข บริษัท
การเงิน และสมาคมที่ใหกูยืมเงิน เนื่องจากการประกันชีวิตกลุมเปนการทําประกันชีวิตของกลุม
บุคคลหลายคน ดังนั้นจึงตองมีผูรับผิดชอบในการจัดการเรื่องตาง ๆ แทนสมาชิกทุกคนในกลุม ซ่ึง
เรียกวาผูทรงกรมธรรมโดยทั่วไป ไดแก นายจาง เจาของกิจการ หรือผูแทนองคการตาง ๆ ซ่ึงจะเปน 
ผูมีอํานาจในการทําประกันชีวิตของบุคคลทั้งกลุมการทําสัญญาประกันชีวิต จะเปนการทําสัญญา
ระหวางผูทรงกรมธรรม และบริษัทประกันชีวิต ผูทรงกรมธรรมจะเปนผูเก็บรักษากรมธรรม
ประกันภัยหลัก (master policy)ไวและสมาชิกคนอื่น ๆ ในกลุมจะไดรับใบสําคัญในการเอาประกัน
ชีวิตกลุม (certificates) ซ่ึงระบุเงื่อนไขและผลประโยชนตาง ๆ ซ่ึงสมาชิกจะไดรับจากการเอา
ประกันชีวิต และผูทรงกรมธรรมจะตองทําหนาที่ในการเปนผูลงลายมือช่ือในใบสมัครเอา
ประกันภัยกลุม รายการขอมูลการเขา และออกของสมาชิกในกลุมใหบริษัทเก็บเบี้ยประกันภัยให
บริษัท เรียกรองเงินผลประโยชนใหสมาชิก และติดตอกับบริษัทแทนสมาชิกแตการจายเงิน
ผลประโยชนใหสมาชิกกรณีที่ผูทรงกรมธรรมไมใชผูรับประโยชนตามกรมธรรมนั้น บริษัทจะ
จายเงินผลประโยชนใหแกผูรับประโยชนโดยตรง 

3.  รูปแบบของการประกันชีวิต กรมธรรมประกันชีวิตมีแบบที่ถือวาเปนพื้นฐานอยู       
4 แบบ ประกอบดวย 

3.1 แบบสะสมทรัพย คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายจํานวนเงิน
เอาประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัยหรือผูรับประโยชนใน 2 เงื่อนไขดวยกันคือ 

3.1.1 เมื่อผูเอาประกันมีชีวิตอยูจนครบกําหนดสัญญาหรือ 
3.1.2 เมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาเอาประกันภัยกอนวันครบ

กําหนด 
3.2 แบบตลอดชีพ คือสัญญาประกันชีวิตที่ใหความคุมครองผูเอาประกันภัยตลอด

ชีวิต โดยบริษัทประกันชีวิตจะตองจายจํานวนเงินเอาประกันภัยใหแกผูรับประโยชนเมื่อผูเอา
ประกันภัยเสียชีวิต หรือในกรณีพิเศษที่ผูเอาประกันภัยมีชีวิตยืนยาวจนถึงอายุ 99 ป บริษัทประกัน
ชีวิตจะตองจายจํานวนเงินเอาประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย  

3.3 แบบชั่วระยะเวลา คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายจํานวนเงิน
เอาประกันภัยใหแกผูรับประโยชน เมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาเอาประกันภัย 
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3.4 แบบเงินไดประจํา คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินงวดเทา ๆ 
กันทุกเดือนใหแกผูเอาประกันภัยตลอดชีพ หรือในระยะเวลาที่กําหนดไว เชน 10 ป หรือ 20 ป โดย
เร่ิมตั้งแตผูเอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือตามที่กําหนดไวในกรมธรรมประกันภัย 

สรุปไดวาชนิด ประเภท รูปแบบของการประกันชีวิตในปจจุบันสามารถแบงออกเปน2 
ชนิด คือ 1) ชนิดมีเงินปนผล 2) ชนิดไมมีเงินปนผล และประเภทของการประกันชีวิต มี 3 ประเภท
คือ 1) การประกันชีวิตประเภทสามัญ 2) การประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม 3) การประกันชีวิต
ประเภทกลุม และรูปแบบของการประกันชีวิต มี 4 รูปแบบที่สําคัญ 1) แบบสะสมทรัพย 2) แบบ
ตลอดชีพ 3) แบบชั่วระยะเวลา 4) แบบเงินไดประจํา 

ผูเก่ียวของในสัญญาประกันภัย 
ผูเอาประกันภัย (insured) เปนคูสัญญาประกันภัย ซ่ึงมีหนาที่เปดเผยขอความจริงอันเปน

สาระสําคัญตอการพิจารณาของผูรับประกันภัย วาจะรับประกันภัยหรือไม ตลอดจนมีหนาที่ชําระ
เบี้ยประกันภัย ตามจํานวนที่ไดตกลงกันไวในสัญญาประกันภัย และเมื่อเกิดความเสียหายขึ้นกบ
วัตถุที่เอาประกันภัยไว ผูเอาประกันภัยมีสิทธิในการเรียกรองคาสินไหมทดแทนตามความเสียหายที่
แทจริง 

ผูรับประกัน (insurer) เปนคูสัญญาประกันภัยซ่ึงมีหนาที่พิจารณา รับประกันภัยอยาง
ระมัดระวังรอบคอบ มีสิทธิรับเบี้ยประกันภัย และมีหนาที่ชดใชคาสินไหมทดแทน เมื่อเกิดวินาศภัย
ขึ้น ดังที่ระบุไวในสัญญา 

ผูรับผลประโยชน (beneficiary) เปนบุคคลภายนอกสัญญาประกันภัย ที่มีสิทธิเขามารับ
ประโยชนในคาสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันภัยนั้น ตามขอตกลงของผูเอาประกันภัย กับผูรับ
ประกันภัย 

ผูรับโอนทรัพยที่เอาประกันภัย (assignee) เปนบุคคลที่รับโอนทรัพยที่เอาประกันไมวา
จะเปนการโอนดวยอํานาจตามกฎหมายหรือดวยนิติกรรมใด ๆ 

ผูรับชวงทรัพยที่เอาประกัน (real subrogated) เปนผูรับจํานอง ผูรับจํานํา หรือผูทรง
บุริมสิทธิในทรัพยที่เอาประกันภัย 

ผูไดรับความเสียหายจากการกระทําของผูเอาประกันภัย (injured person) เปนบุคคล 
ภายนอกสัญญาประกันภัย ที่มีสิทธิไดรับคาชดเชยสินไหมตามสัญญาประกันภัย อันเนื่องมาจาก 
ไดรับความเสียหายจากการกระทําของผูเอาประกันภัย ไมวาจะเปนความผิดตามสัญญาหรือ
ความผิดฐานละเมิดก็ตาม 
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อยางไรก็ตาม พื้นฐานโดยทั่วไปในสัญญาประกันภัยจะมีบุคคล 3 ฝายคือ ผูรับประกันภัย 
ผูเอาประกันภัย และผูรับผลประโยชน ซ่ึงผูรับผลประโยชนจะเปนคนคนเดียวกันกับผูเอา
ประกันภัยก็ได 

บทบาทหนาท่ีและจรรยาบรรณของตัวแทนประกันชีวิต 
ตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง ผูซ่ึงบริษัทประกันชีวิตมอบหมาย ใหทําการชักชวนให

บุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท ซ่ึงตัวแทนเหลานี้จะเปนผูที่อยูใกลชิดกับผูเอาประกันภัยมาก
ที่สุด และมีหนาที่คอยใหบริการตาง ๆ แกผูเอาประกันภัย เริ่มตั้งแตการแนะนําการกรอกขอความ
ในใบคําขอเอาประกัน การสงมอบกรมธรรมประกันภัย การเก็บเบี้ยประกันภัยจากผูเอาประกันภัย
ในแตละงวด รวมถึงการใหคําแนะนําตาง ๆ ใหผูประกันภัยปฏิบัติใหถูกตองตามเงื่อนไขใน
กรมธรรมประกันภัย การดําเนินการเรียกรองคาสินไหมทดแทน และการใหบริการในดานอื่น ๆ 
ดวยหรือถาหากผูเอาประกันภัยมีปญหาหรือสงสัยประการใดเกี่ยวกับกรมธรรมที่ไดทําประกันชีวิต
ไวก็สามารถสอบถามหรือขอคําแนะนํากับตัวแทนประกันชีวิตที่มาติดตอกับทานได  

ในอาชีพของตัวแทนประกันชีวิตตองประพฤติปฏิบัติที่ดีโดยยึดถือหลักจรรยาบรรณ  
10 ขอ ดังนี้ สํานักงานคณะกรรมการกํากับ และสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) 
(2551, หนา 10) 

1. มีความซื่อสัตยสุจริตตอผูเอาประกัน บริษัทและเพื่อนรวมอาชีพ  
2. ใหบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ และชี้แจงใหผูเอาประกันทราบถึงสิทธิ และหนาที่เพื่อ

รักษาผลประโยชนของผูเอาประกัน  
3. รักษาความลับของผูเอาประกัน และของบริษัทตอบุคคลภายนอก  
4. เปดเผยขอความจริงตอผูเอาประกัน ในสวนที่เปนสาระสําคัญเพื่อการพิจารณา

รับประกันหรือเพื่อความสมบรูณแหงกรมธรรม  
5. ไมเสนอแนะผูเอาประกันทําประกันเกินความสามารถในการชําระเบี้ยประกันหรือ

เสนอขายนอกเหนือเงื่อนไขแหงกรมธรรม  
6. ไมแนะนําใหผูเอาประกันสละกรมธรรมเดิมเพื่อทําสัญญาใหม หากทําใหผูเอาประกัน 

เสียประโยชน  
7. ไมลดหรือเสนอที่จะลดคาบําเหน็จ เพื่อเปนการจูงใจใหเอาประกันชีวิต  
8. ไมกลาวใหรายทับถมตัวแทนประกันชีวิต หรือบริษัทอื่น  
9. หมั่นศึกษาหาความรูในวิชาชีพเพิ่มเติมอยูเสมอ  
10. ประพฤติตนอยูในศีลธรรมประเพณีอันดีงาม ทั้งธํารงไวซ่ึงเกียรติยศ ศักดิ์ศรี และ

คุณธรรมแหงอาชีวะปฏิญาณ 
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คุณลักษณะที่ดีของตัวแทนประกันชีวิตท่ีดี  
เนื่องดวยตัวแทนประกันชีวิตมีบทบาทอยางมากตอภาพพจนและความเจริญกาวหนาของ

ธุรกิจประกันชีวิตจึงควรที่ตัวแทนทุกทานจะตองตระหนักถึงบทบาท หนาที่และความรับผิดชอบของ
ตน อีกทั้งพัฒนาตนเองใหรอบรู ทั้งในดานหลักวิชาการ และในดานเทคนิคการขาย การขยายตลาด 
โดยทั่วไปตัวแทนที่ดีควรจะมีคุณลักษณะ ดังนี้ (ศิริวรรณ วัลลิโภดม, 2544, 28 – 31) 

1. มีความรูเกี่ยวกับการประกันชีวิตเปนอยางดี ผูที่ประสบความสําเร็จใน อาชีพตัวแทน
ประกันชีวิตมิใชผูที่มีความสามารถในการขายแตเพียงอยางเดียวแตจะตองเปนผูที่เพียบพรอมใน
ดานวิชาการดวย เพราะธุรกิจมีการพัฒนารูปแบบ และวิวัฒนาการทางดานวิชาการอยูตลอดเวลา ถา
ตัวแทนไมขวนขวายหาความรูเพิ่มเติมอยูตลอดแลวถึงระยะหนึ่งจะถึงจุดอับที่ไมสามารถขยาย
ตลาดได ดังนั้น ตัวแทนจึงตองมีการพัฒนาตนเองใหทันกับความกาวหนาของธุรกิจ  

2. มีความสามารถในการขาย และขยายตลาด ในธุรกิจประกิจประกันชีวิตมีวิธีการขาย
และขยายตลาดอยูวิธีหนึ่งเปนที่นิยมแพรหลายมาก และเปนวิธีการขยายตลาดที่มีประสิทธิภาพถา
อยูในระบบ และกรอบที่ถูกตองวิธีนั้นก็คือ วิธีการสรางตัวแทนแตเนื่องจากในปจจุบันการสราง
ตัวแทนใหมมักจะถูกบิดเบือน โดยตัวแทนเกาที่อยูเดิมจะชักชวนเขามาเปนตัวแทนประกันชีวิตมี
เจตนาแตเพียงใหผูเขามาใหมไปขายญาติ หรือเพื่อนเมื่ออยูไปสักระยะหนึ่งตัวแทนใหมจะขายให
ญาติหรือเพื่อนจนหมด และไมสามารถหาตลาดใหมไดอีก สวนใหญจะเลิกหรือออกไปจากตลาด
ใหผูอยูเดิมตามเก็บเบี้ยประกันภัยตอไป เหตุที่เปนเชนนี้เพราะตัวแทนใหมเหลานี้ไมไดรับการ
อบรมใหเปนนักขายอาชีพจริง ๆ ไมไดรับการปลูกฝงหรือเสริมสรางความรูทางวิชาการอยาง
ตอเนื่อง และจริงจัง แตถูกอบรมใหเปนเพียงเครื่องมืออยางหนึ่งในการขยายตลาดของตัวแทนเกา 
วิธีการนี้เปนวิธีการที่ผิด และไดผลเพียงในระยะเวลาสั่นเทานั้น เพราะหากตัวแทนไมไดมีการ
บริการอยางตอเนื่องหรือขายโดยไมรูจริงจะเปนผลลบตอผูเอาประกันชีวิต และในที่สุดก็จะสราง
ทัศนคติที่ไมดีใหเกิดแกธุรกิจโดยสวนรวม และสะทอนถึงตลาดของตัวแทนอาชีพในอนาคตดวย  

ความสามารถในการขายจะเกิดขึ้นไดจากประสบการณประกอบกับความเขาใจใน
หลักวิชาการ ชนิด ประเภท และรูปแบบของสินคาใหม ๆ ยิ่งขายไดมากเพียงใด เขาพบลูกคาไดมาก
เพียงใดก็จะยิ่งไดรับประสบการณเพิ่มมากขึ้น และตองทําอยางสม่ําเสมอดวยเพื่อนําประสบการณ
มาปรับปรุงพัฒนาการขาย และขยายตลาดใหมากขึ้น  

3.มีนิสัยในการทํางานดี คือ ตองเปนคนที่มีระเบียบวินัยในการทํางาน มีการวางแผน 
ขยันขันแข็ง และมีความพยายามในการเอาชนะปญหาอุปสรรคตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งจะตองไม
เสนอขายนอกเงื่อนไขในกรมธรรมประกันภัย หรือใหรายเพื่อนรวมอาชีพเดียวกัน เพราะจะนํามา
ซ่ึงทัศนคติที่ไมดีของธุรกิจทั้งระบบ  
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4. มีความรับผิดชอบตอหนาที่ ภาระหนาที่ซ่ึงตัวแทนประกันชีวิตพึงปฏิบัติควร
ประกอบดวย  

4.1 ตองขายและเปนการขายที่มีคุณภาพสมบูรณตอลูกคาที่มีคุณภาพโดยพิจารณาวา 
ลูกคามีความจําเปนที่จะตองประกันชีวิตหรือไม และที่สําคัญตองมีอํานาจซื้อ สามารถชําระเบี้ย
ประกันภัยไดอยางตอเนื่อง และตลอดไป อยาออนวอนใหลูกคาชวยซ้ือหรือยัดเยียดขายเปนอันขาด  

4.2 ตองเก็บเงินจากลูกคาใหไดตามเงื่อนไขในกรมธรรมประกันภัยซ่ึงนอกจากจะมุง
เก็บเงินเพื่อความตอเนื่องของกรมธรรมแลวยังเปนการเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอดวย  

4.3 ตองใหบริการลูกคาอยางเสมอตนเสมอปลายไมทอดทิ้งลูกคา เพราะเมื่อลูกคา
ตัดสินใจซื้อ นอกจากเพราะเขาใจในประโยชนของการประกันชีวิตแลว สวนหนึ่งเกิดความเชื่อถือ
ไววางใจผูเสนอขายวาจะไดรับการบริการเมื่อเกิดเหตุตามเงื่อนไขในกรมธรรม การบริการหลังการ
ขายที่ดีจะนํามาซึ่งการขายตลาดครั้งตอไป  

4. ตองประชาสัมพันธธุรกิจ และตัวเอง หมายถึง ตองหม่ันพยายามเขาพบลูกคาเปน
ประจําอยางสม่ําเสมอเพื่อประชาสัมพันธแนะนําประโยชนเกี่ยวกับการประกันชีวิตกับทั้งแนะนํา
ใหลูกคารูจัก และเขาใจบทบาทหนาที่ของตัวแทนประกันชีวิต  

5. ตองมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ ธุรกิจประกันภัยเปนธุรกิจที่เจริญกาวหนาก็ตอเมื่อ
ประชาชนเกิดความเชื่อถือศรัทธาในธุรกิจ และเปนธุรกิจที่อาศัยความสุจริตใจตอกันอยางยิ่ง ฝาย
ผูรับประกันภัย ผูเอาประกันภัยโดยผานคนกลาง คือตัวแทน และนายหนาประกันภัย ดงันัน้ ตวัแทน
ประกันชีวิตจึงตองยึดมั่นในจรรยาบรรณแหงวิชาชีพ มีความสุจริตใจ และมีความสํานึกในหนาที่มี
ความรับผิดชอบจรรยาบรรณของตัวแทนประกันชีวิต และเกี่ยวของกับบุคคล 3 กลุมดวยกัน คือ 

5.1 จรรยาบรรณตอผูเอาประกันชีวิต  
5.1.1 ซ่ือสัตยตอลูกคาผูเอาประกันชีวิต  
5.1.2 ใหบริการและรักษาผลประโยชนของลูกคาผูเอาประกันชีวิต  
5.1.3 รักษาความลับของลูกคาโดยเปดเผยเฉพาะขอมูล ที่จําเปน ขอกําหนดที่ลูกคา

จะตองแถลงขอความจริงเพื่อการพิจารณารับประกันของบริษัท และขอมูลนั้นไมเปดเผยตอ
สาธารณชนทั่วไป 

5.1.4 ตองไมยุใหลูกคาสละกรมธรรมเดิมเพื่อทําใหม  
5.1.5 ตองไมลดหรือเสนอที่จะลดคาบําเหน็จจากการ ประกันชีวิตใหลูกคา 

เพราะนอกจากจะเปนการทุจริตตอเพื่อนรวมอาชีพเดียวกัน การลดคาบําเหน็จจะมีผลใหการบริการ
หลังการขายไมสมบูรณ เพราะตัวแทนจะไมมีรายไดเพื่อนํามาเปนคาใชจายในการบริการหลังการ
ขายดวย และเปนการผิดตอกฎหมาย  
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5.2 จรรยาบรรณตอบริษัทประกันชีวิต  
5.2.1 ซ่ือสัตยตอบริษัท  
5.2.2 รักษาความลับของบริษัทตอบุคคลภายนอก  
5.2.3 ตองเปดเผยขอความจริงของผูเอาประกันชีวิตตอบริษัทเพื่อ ประกอบ

พิจารณารับประกัน  
5.2.4 ตองไมใหรายทับถมบริษัทอ่ืน เพราะจะทําใหเกิดภาพพจนที่ไมดีตอธุรกิจ

ประกันชีวิต  
5.3 จรรยาบรรณตอเพื่อนรวมอาชีพ  

5.3.1 ซ่ือสัตยตอเพื่อนรวมอาชีพ  
5.3.2 ไมใหรายทับถมซึ่งกันและกัน  
5.3.3 ตองเปนคนหมั่นศึกษาเพิ่มเติมอยางสม่ําเสมอ  
5.3.4 ตองธํารงไวซ่ึงศักดิ์ศรีและคุณธรรมแหงอาชีวปฏิญาณอีกทั้งตองปฏิบัติ

ตนอยูในศีลธรรมประเพณีอันดีงามดวยการพัฒนาธุรกิจประกันชีวิตใหเจริญกาวหนาทัดเทียมนานา
อารยะประเทศ ไมเพียงแตอาศัยมาตรการ และวิธีการพัฒนาสงเสริมจากหนวยงานของรัฐเพียงอยาง
เดียว แตจําเปนอยางยิ่งที่จะตองไดรับความรวมมือจากทุกฝายที่เกี่ยวของในภาคเอกชน และตัวแทน
ประกันชีวิตเปนองคกรหนึ่งที่จะมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาสงเสริมธุรกิจประกันชีวิต ซ่ึงไม
เพียงแตจะชวยใหเกิดการขยายตัวของธุรกิจประกันชีวิตสาขาเดียวเทานั้น แตยังหมายถึง           
ความเจริญกาวหนาอยางมั่นคงของระบบเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศ และตัวแทนประกันชีวิต
จะเปนองคกรหนึ่งที่มีสวนสําคัญในการชวยสงเสริมสรางความมั่นคงดังกลาวนี้ดวย 

คุณสมบัติของตัวแทนประกันชีวิต  
1. บรรลุนิติภาวะ  
2. มีภูมิลําเนาในประเทศไทย  
3. ไมเปนวิกลจริตหรือจิตฟนเฟอนไมสมประกอบ  
4. ไมเคยตองโทษจําคุก โดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกในความผิดเกี่ยว กับทรัพยที่

กระทําโดยทุจริต เวนแตไดพนโทษมาแลวไมนอยกวา 5 ป กอนวันขอรับใบอนุญาต  
5. ไมเคยเปนบุคคลลมละลาย  
6. ไมเปนนายหนาขายประกันชีวิต  
7. ไมเคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิตหรือใบอนุญาตเปน นายหนา

ประกันชีวิตในระยะเวลา 3 ป กอนวันขอรับใบอนุญาต  
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8. ไดรับการศึกษาวิชาประกันชีวิตจากสถาบันการศึกษาที่นายทะเบียนประกาศ กําหนด 
หรือสอบความรูเกี่ยวกับการประกันชีวิตไดตามหลัก และวิธีการที่นายทะเบียนประกาศกําหนด  

การขอใบอนุญาตและการมอบอํานาจ 
ผูมีคุณสมบัติครบถวนทั้ง 8 ประการ ประสงคจะเปนตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทใด 

ใหยื่นคําขอรับใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทนั้น พรอมดวยหนังสือแสดงความตองการ
ของบริษัทใหผูนั้นเปนตัวแทนประกันชีวิตตอนายทะเบียน  

เมื่อนายทะเบียนไดพิจารณาคําขอของผูนั้นแลว และเห็นวาถูกตองสมบูรณใหออก
ใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิตใหกับบุคคลนั้น และแจงใหบริษัททราบ ตัวแทนประกันชีวิต
อาจทําการในนามบริษัทได เมื่อไดรับมอบอํานาจเปนหนังสือจากบริษัท ในเรื่อง ทําสัญญาประกัน
ชีวิต และรับเบี้ยประกัน  

ในกรณีที่ เปนตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทใดอยูแลวแตมีความประสงคจะเปน
ตัวแทนบริษัทอื่นอีก ก็สามารถทําไดโดยผูขอรับใบอนุญาตจะตองยื่นหนังสือแสดงความยินยอม
ของบริษัทที่ผูนั้นเปนตัวแทนอยูพรอมหนังสือแสดงความตองการของบริษัทใหมนั้นทราบแลววาผูขอ
เปนตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทใดอยูแลว เมื่อนายทะเบียนไดออกใบอนุญาตแลวใหแจงใหบริษัทที่
เกี่ยวของทราบ ใบคําขอรับใบอนุญาต หนังสือแสดงความตองการ หนังสือแสดงความยินยอม หนังสือ
มอบอํานาจ และใบอนุญาตเปนตัวแทนหรือนายหนาประกันชีวิต ใหทําตามแบบที่นายทะเบียน
กําหนด บทกําหนดโทษ ผูใดกระทําการเปนตัวแทนประกันชีวิตหรือนายหนาประกันชีวิตโดย
ไมไดรับอนุญาตจากนายทะเบียน ตองระวางโทษจําคุกไมเกิน 6 เดือน หรือปรับไมเกินหาหมื่นบาท 
หรือทั้งจําทั้งปรับ ตัวแทนประกันชีวิตผูใดทําสัญญาประกันชีวิตหรือตัวแทนประกันชีวิต นายหนา
ประกันชีวิต หรือพนักงานของบริษัทผูใดรับเบี้ยประกันภัยโดยไมไดรับมอบอํานาจเปนหนังสือจาก
บริษัทตองระวางโทษจําคุกไมเกินสองป หรือปรับไมเกินสองแสนบาท หรือทั้งจําทั้งปรับ  

การเพิกถอนใบอนุญาต  
นายทะเบียนมีอํานาจสั่งเพิกถอนใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต หรือใบอนุญาต

เปนนายหนาประกันชีวิตเมื่อปรากฏวา  
1. กระทําการฝาฝนพระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535  
2. ขาดคุณสมบัติการเปนตัวแทน  
3. ดําเนินงานทําใหเกิดความเสียหายแกผูเอาประกันภัยผูรับประโยชน หรือประชาชน  
การอุทธรณคําสั่งเพิกถอนใบอนุญาต  
ตัวแทนที่ถูกสั่งเพิกถอนใบอนุญาต ตามมาตรา 81 มีสิทธิ์อุทธรณตอรัฐมนตรี ภายใน

สิบหาวันนับตั้งแตวันที่ไดทราบคําส่ัง คําวินิจฉัยของรัฐมนตรีใหเปนที่ส้ินสุด  
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อัตราคาธรรมเนียม  
อัตราคาธรรมเนียม (ตามพระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535)  
1. คาสมัครสอบความรู 200 บาท  
2. คาใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต 300 บาท  
3. คาตอใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต ประเภท 1 ป 200 บาท  
4. คาตอใบอนุญาตตัวแทนประกันชีวิต ประเภท 5 ป 800 บาท  
5. คาขอใบแทนใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต 200 บาท  
หมายเหตุ ในสวนของคาธรรมเนียมตาง ๆ นั้น ปจจุบันยังคงใชตามพระราชบัญญัติ

ประกันชีวิต พ.ศ. 2510 แตอาจจะมีการเปลี่ยนแปลง หากมีการประกาศกฎกระทรวงเพิ่มเติม 
พระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535 
 

ประวัติ บริษทั อเมริกันอนิเตอรแนชชั่นแนล แอสชวัรันส จํากัด 

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด หรือ เอไอเอ กอตั้งขึ้นเปนครั้ง
แรก ณ นครเซี่ยงไฮ ประเทศจีน เมื่อป พ.ศ. 2462 โดย มร.ซีวี สตาร (Cornelius Vander Starr) ชาว
อเมริกัน เร่ิมแรกกอตั้งใชช่ือวา บริษัทอินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด หรือ อินแทสโก
(INTASCO) ในป พ.ศ. 2491 จึงไดเปลี่ยนชื่อเปน บริษัทอเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส
จํากัด หรือ เอไอเอ เอไอเอ ขยายธุรกิจมาที่ประเทศไทยในป พ.ศ. 2481 แตหลังจากที่ดําเนินกิจการ
เพียง 3 ป ไดเกิดสงครามมหาเอเชียบูรพาขึ้น รัฐบาลญี่ปุนที่เขามายึดอํานาจทางการเมือง และ
การทหารของประเทศไทยไดบังคับใหรัฐบาลในขณะนั้นออกกฎหมายหามบริษัทของชาติที่เปน
ฝายตรงขามญี่ปุน เชน กิจการที่จดทะเบียนในประเทศสหรัฐอเมริกา อังกฤษ และจีน ประกอบ
ธุรกิจในประเทศไทย สงผลใหเอไอเอตองหยุดกิจการ เมื่อสงครามสิ้นสุด เอไอเอไดยายสํานักงาน
ใหญไปที่ประเทศฮองกงในป พ.ศ. 2490 สวนเอไอเอ ประเทศไทยไดกลับเขามาดําเนินกิจการอีก
ครั้งในป พ.ศ 2492พรอมกับความรับผิดชอบในการมอบความคุมครองใหผูถือกรมธรรมที่ไดทํา
ประกันชีวิตไวกับบริษัทเมื่อคร้ังเกิดสงครามใหเปนไปตามเงื่อนไขทุกประการไมวาจะเปนการ
จายเงินเมื่อครบกําหนดสัญญา การจายเงินตามเงื่อนไขสัญญาทั้งกรณีเสียชีวิตหรือทุพพลภาพ 
รวมทั้งใหบริการแกผูเอาประกันรายเดิมที่ตองการตออายุกรมธรรมที่ขาดหายไปในชวงสงคราม 
โดยในชวงเริ่มกิจการนั้นบริษัทมีพนักงานเพียง 4 คน และสํานักงานเปนเพียงพื้นที่เชาไมกี่ตาราง
เมตรในตึกยิบอินซอย ถนนมหาพฤฒาราม ตอมาในเดือนมกราคม พ.ศ. 2495 บริษัท อเมริกัน
อินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด หรือ เอไอเอ ไดยกฐานะขึ้นเปนเอไอเอสาขาประเทศไทย 
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การดําเนินกิจการของเอไอเอเติบโตขึ้นเปนลําดับ จึงตองเปลี่ยนสถานที่ตั้งสํานักงานใหมเพื่อ
รองรับจํานวนพนักงาน ตัวแทน และการขยายตัวของธุรกิจในอนาคต ในป พ.ศ. 2507 เอไอเอได
กอสรางอาคารสํานักงานของตนเองขึ้นเปนครั้งแรก คืออาคารอเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล บิลดิ้ง 
หรือ อาคารเอไอบี ซ่ึงเปนอาคารสูง 11ช้ันตั้งอยูบนถนนสุรวงศตัดกับถนนเดโชบนเนื้อที่ 1 ไร
มูลคากวา 30 ลานบาท เปนอาคารที่สูงที่สุดในประเทศไทยในยุคนั้น อีก 20 ปตอมาการขยายตัวของ
ธุรกิจประกันชีวิตเปนไปอยางรวดเร็ว เอไอเอจึงกอสรางอาคารสํานักงานเพิ่มอีก 1 แหง คืออาคาร
อเมริกัน อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล ทาวเวอรหรือ อาคารเอไอที ซ่ึงเปนอาคารสูง 20 ช้ัน บน
พื้นที่ 5 ไร มีมูลคากวา 400 ลานบาทกอสรางแลวเสร็จในป พ.ศ. 2529 

จากจุดเริ่มตนในป พ.ศ. 2481 เอไอเอ ดําเนินธุรกิจโดยยึดมั่นในปรัชญา "มอบบริการที่
ดีที่สุดแกผูถือกรมธรรมอยางซื่อสัตยและยุติธรรม" มาโดยตลอด พรอมทั้งยังไดพัฒนากรมธรรม
และบริการใหมีความหลากหลายเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ปจจุบัน เอไอเอ 
สามารถขยายฐานลูกคาจนมีกรมธรรมประกันชีวิตรายบุคคลที่มีผลบังคับมากกวา 3.6 ลานฉบับ 
นอกจากการบุกเบิกดําเนินธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยแลว ดวยสํานึกแหงความรับผิดชอบ
และการเปนสวนหนึ่งในสังคมไทย เอไอเอ ไดสนับสนุน และเขารวมกิจกรรมทางสังคมในดานตาง ๆ 
มาโดยตลอดอาทิ การสนับสนุนทางดานการศึกษา การแพทยและสาธารณสุข การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตและสังคมการทํานุบํารุงศาสนา การอนุรักษส่ิงแวดลอมและศิลปวัฒนธรรม นอกจากนี้ เอไอเอ
ยังมีสวนรวมในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดยบริษัทมีนโยบายหลักในการนําเงินของ
ประชาชนในรูปของเบี้ยประกันมาลงทุนในโครงการตาง ๆ ภายในประเทศ อาทิ โครงการสื่อสาร
โทรคมนาคมการไฟฟา การประปาภูมิภาค และโครงการสาธารณูปโภคตาง ๆ เปนตน 

บริษัท อเมริกัน อินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) เปนบริษัทในเครือ
ของอเมริกัน อินเตอรแนชชั่นแนล กรุป อิงค หรือ เอไอจี ซ่ึงเปนกลุมบริษัทประกันภัยและบริษัทที่
ใหบริการทางการเงินชั้นนําของโลกที่ดําเนินธุรกิจในกวา 130 ประเทศ สําหรับในประเทศไทยเอไอ
เอ นับเปนผูนําในธุรกิจประกันชีวิตที่มีสวนแบงตลาดเปนอันดับหนึ่งติดตอกันมากวา 20 ป ณ วันที่ 
31 ธันวาคม 2549 บริษัทมีสินทรัพยรวมกวา 331,306 ลานบาท มีเงินสํารองประกันภัยกวา242,128 
ลานบาท ซ่ึงสูงเปนอันดับหนึ่งของธุรกิจ ปจจุบันมีผูถือครองกรมธรรมประกันชีวิตมากกวา 4.6 
ลานฉบับ หากรวม กรมธรรมประกันอุบัติเหตุ และสุขภาพ จะมีกรมธรรมที่มีผลบังคับมากกวา 5.8 
ลานฉบับ มีพนักงานกวา 1,700 คน ตัวแทนประกันชีวิตกวา 76,000 คน หนวยตัวแทนกวา 6,100 
หนวย และมีสํานักงานทั่วประเทศ 315 สํานักงานเอไอจีเปนกลุมบริษัทชั้นนําของโลกที่ใหบริการ
ระหวางประเทศดานธุรกิจประกันภัย และบริการทางการเงิน โดยมีธุรกิจอยูในประเทศตาง ๆ ทั่วโลก
มากกวา 130 ประเทศ บริษัทในเครือเอไอจี จะใหบริการแกลูกคาสถาบันธุรกิจตาง ๆรวมทั้งลูกคา
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รายบุคคลในดานธุรกิจประกันวินาศภัย และการประกันชีวิตผานระบบเครือขายที่ครอบคลุมอยูทั่วโลก 
ในประเทศสหรัฐอเมริกา เอไอจีเปนกลุมบริษัทที่รับประกันภัยดานพาณิชยและอุตสาหกรรมที่ใหญ
ที่สุด โดยมี AIG American general เปนผูนําในธุรกิจประกันชีวิต เอไอจีใหบริการธุรกิจครอบคลุม
ทั่วทุกมุมโลก ทั้งการบริหารกองทุนบําเหน็จบํานาญ การบริหารสินทรัพย และบริการทางการเงิน 
การเชาซื้อเครื่องบิน ซ่ึงรวมถึงผลิตภัณฑทางการเงินตาง ๆรวมทั้งการคาและการตลาด American 
general finance ซ่ึงเปนหนึ่งในบริษัทในเครือของเอไอจีเปนผูนําตลาดธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคล สวน 
AIG Sun America และ AIG VALIC ใหบริการจัดการกองทุนบําเหน็จบํานาญที่ใหญที่สุดแหงหนึ่ง
ในอเมริกา นอกจากนี้ เอไอจียังเปนผูนําตลาดดานการใหบริการบริหารสินทรัพยสําหรับบุคคล และ
สถาบันโดยผูมีความรูความสามารถ และเชี่ยวชาญในการบริหารการลงทุนในตราสารทุน ตราสาร
หนี้ การลงทุนอื่น ๆ และธุรกิจอสังหาริมทรัพย หุนสามัญของเอไอจีไดจดทะเบียนไวในตลาด
หลักทรัพยนิวยอรก และ ArcaEx รวมทั้งตลาดหลักทรัพยในลอนดอน ปารีส สวิตเซอรแลนด และ
โตเกียว  

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
นฤมล พาศรี (2547, บทคัดยอ) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

บริการของ บริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาธนบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของบริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาธนบุรี จําแนก
ตามคุณลักษณะสวนบุคคลของประชากร โดยใชวิธีการศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางที่ใชใน
การศึกษา คือลูกคาที่ใชบริการ บริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาธนบุรี จํานวน 398 คน การเก็บ
รวบรวมขอมูล ใชแบบสอบถามที่ผูศึกษาสรางขึ้น ซ่ึงมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.816 การวิเคราะห
ขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ไดแก คา t-test และ F-test ผลการศึกษาพบวา 

1. กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 208 คน รอยละ 
52.26 มีอายุ 31 – 40 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.63 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
144 คน คิดเปนรอยละ 36.18 ประกอบอาชีพรับจาง จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.40 รายได
เฉลี่ยตอเดือนมากกวา 20,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.93 และระยะเวลาที่
เปนลูกคากับบริษัทมากกวา 4 ป จํานวน 143 คนคิดเปนรอยละ 35.93  

2. ความพึงพอใจของผูใชบริการ ของ บริษัทไทยประกันชีวิต จํากัด สาขาธนบุรี 
โดยรวมพบวา ลูกคามีความพึงพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานสถานที่ที่
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ใหบริการผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการตามลําดับ  

3. ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ลูกคาที่มีเพศ และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจใน
การใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 สวนลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษา รายได 
และระยะเวลาที่เปนลูกคา มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

สุดาพร ใจอินทร (2546, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการประกัน
ชีวิตตอการบริการหลังการขายของตัวแทนบริษัท อินเตอรไลฟ จอหนแฮนคอค ประกันชีวิต จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและปญหาของผูเอา
ประกันชีวิต ตอการใหบริการหลังการขายของตัวแทนบริษัท อินเตอรไลฟ จอหนแฮนคอค ประกัน
ชีวิต จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม การศึกษาไดใชแบบสอบถามรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางผูใชบริการประกันชีวิตกับบริษัท อินเตอรไลฟ จอหนแฮนคอค ประกันชีวิต จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 300 ราย พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 
สมรสแลว อายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท และทําประกันชีวิตมาเปนเวลา 1-5 ป สวนใหญเลือกทําประกันชีวิตกับบริษัทรวมทุน
ไทยและตางประเทศ โดยมีกรมธรรมประกันชีวิตกับบริษัทประกันชีวิตเพียง 1 บริษัท และนิยมทํา
ประกันชีวิตประเภทการคุมครองชีวิต 

ผลการศึกษาดานความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายของตัวแทนประกันชีวิต 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการดานการเขาถึงผูเอาประกัน ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความสามารถของบุคลากร ดานความมีน้ําใจของบุคลากร ดานความนาเชื่อถือ
ของตัวแทน ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองผูใชบริการประกันชีวิต ดานความปลอดภัย 
ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก และดานความเขาใจ และรูจักลูกคาในระดับมากทุกดาน สวน
ปญหาดานการบริการหลังการขายที่ผูตอบแบบสอบถามพบหลังการทําประกันชีวิตพบวามีใน
ระดับนอย 

ภานุพงศ อินทรสอน (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการสรางความพึง
พอใจในการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมของบริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จํากัด เพื่อ
ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการสรางความพึงพอใจในการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมของ
บริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จํากัด โดยศึกษาความพึงพอใจดานสวนสมทางการตลาด 7 ดาน 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานอัตราเบี้ยประกันกลุม ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานกิจกรรมสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการประชาสัมพันธ รวมทั้งศึกษาความพึงพอใจ
ดานคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน ไดแก ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
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ความมั่นใจได และดานการเขาถึงลูกคา โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
ประสบการณในการทํางาน ตําแหนงงาน ลักษณะธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และทําเลที่ตั้งสถาน
ประกอบการ 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุม
ของ บริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จํากัด จํานวน 320 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ถา
พบความแตกตางรายคูใชวิธี LSD และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows Version 10  ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวน
ใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญา
ตรี ประสบการณในการทํางาน 10-20 ป ตําแหนงหัวหนาหนวยงานหรือเทียบเทา ลักษณะธรุกจิเปน
บริษัท จํากัด ขนาดธุรกิจมีขนาดใหญ และทําเลที่ตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร/ปริมณฑล จากผล
การศึกษาพบวา 

1. ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุดในดานบุคลากรอยูในระดับดี และมี
ความพึงพอใจในดานการใหสวนลดอัตราเบี้ยประกันกลุมมากที่สุด 

2. ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานความมั่นใจไดโดย
รวมอยูในระดับพอใจ และมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในดานความมั่นคงทางการเงนิมาก
ที่สุด 

3. ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอบริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จํากัด อยูใน
ระดับพอใจมาก 

4. แนวโนมการใชบริการในอนาคตของลูกคากับบริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จํากัด 
อยูในระดับปานกลาง 

5. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 

6. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีอายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีพวิตกลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 
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7. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีผล
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 

8. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชิวิตกลุมที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผล
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

9. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีประสบการณในการทํางานที่
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

10. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีตําแหนงที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

11. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีลักษณะธุรกิจที่แตกตางกันมีผล
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีตําแหนงที่แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

12. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีขนาดธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีตําแหนงที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

13. ลูกคาที่ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีทําเลที่ตั้งที่แตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่ซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตกลุมที่มีตําแหนงที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

14. ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานอัตราเบี้ยประกันกลุม ดานกิจกรรมสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการประชาสัมพันธ มีความสัมพันธในระดบัปาน
กลางกับความพึงพอใจโดยรวม โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 

15. ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธในระดับต่ํากับความพึง
พอใจโดยรวม โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

16. ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ 4 ดาน ไดแก ดานความเชื่อถือได ดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจได และดานการเขาถึงลูกคา มีความสัมพันธในระดับปาน
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กลางกับความพึงพอใจโดยรวม โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 

17. ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการในอนาคตอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม 
การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางลูกคาของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต จํานวน 
320 ราย การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย   ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 30-40 ป มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
สูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
สวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต 1-5 ป และจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกันชีวิต มี 1 บริษัท 
แบบกรมธรรมประกันชีวิต คือแบบสะสมทรัพย และประเภทของกรมธรรมประกันชีวิต คือแบบ
สามัญ สวนใหญคาเบี้ยประกันโดยรวมที่ตองจายใน  1 ป  คือ 10,000-19,999 บาท  โดยมี
วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ใน
จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความเชื่อมั่นวางใจ ดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานสมรรถภาพในการใหบริการ ดานการ
เขาถึงบริการ ดานความมีอัธยาศัยไมตรี ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความมั่นคงปลอดภัย 
ดานความเขาใจ และรูจักรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในระดับมากทุกดาน 

ประพนธ โสถสัมพันธสุข (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ
โดยรวม และพฤติกรรมของลูกคาที่ถือกรมธรรม ที่มีตอตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกัน
อินเตอรเนชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด : กรณีศึกษาภาคนําทอง 235 การศึกษาครั้งนี้เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรเนชั่น
แนลแอสชัวรันส จํากัด กับความพึงพอใจโดยรวมของผูถือกรมธรรมประกันชีวิตอันสงผลถึง
พฤติกรรมของผูถือกรมธรรมประกันชีวิต กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ผูถือกรมธรรมประกัน
ชีวิตของภาคนําทอง 235 จํานวน 352 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 13 สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที 

47 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธของเพียรสัน  

ผลการวิจัยพบวาผูถือกรมธรรมสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35-44 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได 10,001-50,000 บาทตอเดือน สถานภาพโสด และ
ถือกรมธรรมประกันชีวิต 1 ฉบับ จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 

1. ผูถือกรมธรรมมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับดี และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเชื่อถือไดอยูในระดับดี ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูใน
ระดับดี ดานความมั่นใจอยูในระดับดี ดานการเขาถึงจิตใจอยูในระดับดี และดานลักษณะทาง
กายภาพอยูในระดับดี 

2. ผูถือกรมธรรมประกันชีวิตของ AIA ที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกันมี
ความพึงพอใจโดยรวมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และผูถือกรมธรรมประกัน
ชีวิตของ AIA ที่มีจํานวนกรมธรรมที่ถือครองตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

3. ความคิดเห็นเรื่องคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ดานความมั่นใจได ดานการเขาถึงจิตใจ และดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูถือกรมธรรมประกันชีวิตของ AIA อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 

4. ความคิดเห็นเรื่องเหตุจูงใจในการซื้อกรมธรรมประกันชีวิตดานชื่อเสียงความนาเชื่อถือ
ของบริษัท AIA ดานความยุติธรรมในการจายสินไหมทดแทน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูถือกรมธรรมประกันชีวิตของ AIA อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ความคิดเห็น
เรื่องเหตุจูงใจในการซื้อกรมธรรมประกันชีวิต ดานความยุติธรรมในการจายสินไหมทดแทน     
ความหลากหลายของรูปแบบกรมธรรมประกันชีวิต ดานการบริการกอนการขายของตัวแทน ดาน
การบริการหลังการขายของตัวแทน ดานเงื่อนไขของผลตอบแทนที่ดีในกรมธรรมประกันชีวิต ดาน
อัตราคาเบี้ยประกันใหเหตุสมผล ดานเงื่อนไขการชําระเบี้ยประกันมีความยืดหยุน และดานสถานที่
ตรวจสุขภาพของบริษัท รวมทั้งสถานพยาบาลที่เขารวมโครงการในการตรวจสุขภาพกอนการทํา
สัญญามีความสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูถือกรมธรรมประกัน
ชีวิตของ AIA อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

5. ความพึงพอใจโดยรวมของผูซ้ือกรมธรรมประกันชีวิต มีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคาที่มีตอตัวแทนประกันชีวิตของ AIA ดานตัวแทนของทาน คือบุคคลที่เหมาะสมที่สุดใน
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การใหบริการดานการประกันชีวิต และดานการเจาะจงซื้อกับตัวแทนเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ 0.01 

6. ความคิดเห็นเรื่องความภักดีของลูกคาที่มีตอตัวแทนประกันชีวิตมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาผูซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตของ AIA อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

กลาวโดยสรุป คือปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของลูกคานั้นประกอบดวยคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงหากปจจัยดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการ และเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา 
ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ แลวตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือเลือกใชบริการ ภายหลังจากที่ลูกคา
ไดอุปโภค บริโภคผลิตภัณฑหรือบริการภายหลังจากการใชบริการแลวลูกคาเกิดความพึงพอใจ ก็จะ
สงผลใหลูกคาเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าหรือการใชบริการเพิ่มมากขึ้น กลาวอีกนัยหนึ่งคือ ลูกคาจะมี
ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑหรือบริการดังกลาว สงผลใหแนวโนมในอนาคต ลูกคายังคงตัดสินใจ
เลือกซื้อผลิตภัณฑหรือเลือกใชบริการกับทางบริษัท ทั้งนี้ผูวิจัยไดใชทฤษฏีขางตนเพื่อนํามาอางอิง 
และใชเปนแนวทางในการจัดทําวิจัย และออกแบบสอบถามในครั้งนี้ 
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