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บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  และการแปลความหมาย  
จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใช ดังนี้ 
 
 สัญลักษณ  และอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 n หมายถึง จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 ตัวเลข หมายถึง ความถี่ หรือ คารอยละ 
  Χ  หมายถึง คาเฉลี่ย 
 SD. หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t หมายถึง การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
 F หมายถึง การวิเคราะหความแปรปรวน 

 * หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  ∝ = 0.05 

 ** หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  ∝ = 0.01 
 

 เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย )(Χ  ใชเกณฑ  ดังนี้  (Best, 1977, p.160) 
คาเฉล่ีย ความหมาย 

 1.00 – 1.49   มีความคิดเห็นระดับนอยที่สุด 
 1.50 – 2.49   มีความคิดเห็นในระดับนอย 
 2.50 – 3.49   มีความคิดเห็นระดับปานกลาง 
 3.50 – 4.49   มีความคิดเห็นระดับมาก 
 4.50 – 5.00   มีความคิดเห็นระดับมากที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน  3  สวน  ดังนี้ 
สวนที่  1  วิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่  2  การวิเคราะหความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานตาง ๆ  
สวนที่  3  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย  (Χ )  ของคะแนนความคิดเห็นการใหบริการของ

ตัวแทนประกันชีวิต บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานตาง ๆ 
ของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 
สวนท่ี  1  วิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่  4.1 แสดงคารอยละของลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม  

เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
 

รวม    
 รายการ  จํานวน รอยละ 

เพศ 
ชาย 

 
73 

 
38.22 

หญิง 118 61.78 
รวม 191 100.00 

อายุ 
     ต่ํากวา 30 ป 

 
48 

 
25.13 

     30-49  ป 137 71.73 
     50  ปขึ้นไป 6 3.14 

รวม 191 100.00 

สถานภาพสมรส 
     โสด 

 
125 

 
65.45 

     สมรส 66 34.55 
     หมาย/แยกกันอยู 0 0 

รวม 191 100.00 
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ตารางที่  4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)   

 

รวม 
รายการ 

จํานวน รอยละ 

ระดับการศึกษา 
    ต่ํากวาปริญญาตรี 

 
5 

 
2.62 

    ปริญญาตรี 105 54.97 
สูงกวาปริญญาตรี 81 42.41 

รวม 191 100.00 

อาชีพ 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 

 
5 

 
2.62 

พนักงานบรษิทัเอกชน 181 94.76 
     อาชีพอิสระ 5 2.62 

รวม 191 100.00 

รายไดเฉล่ียตอเดือน  
ต่ํากวา 20,000 บาท 

 
17 

 
8.90 

20,000 – 50,000 บาท 169 88.48 
สูงกวา 50,000 บาท 5 2.62 

รวม 191 100.00 
จากตารางที่  4.1 พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอย

ละ  61.78  ที่เหลือเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 38.22 อายุสวนใหญ 30 – 49  ป คิดเปนรอยละ 71.73 
รองลงมาไดแก อายุต่ํากวา 30  ป คิดเปนรอยละ 25.13 และอายุที่มีจํานวนนอยที่สุดไดแก อายุ 50 ป
ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.14 สถานภาพสมรสสวนใหญโสด คิดเปนรอยละ 65.45 รองลงมาไดแก 
สมรส คิดเปนรอยละ 34.55 ระดับการศึกษาสวนใหญ ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 54.97 รองลงมาไดแก 
สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 42.41 และระดับการศึกษาที่มีจํานวนนอยที่สุด  ต่ํากวาปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 2.62 อาชีพสวนใหญ พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 94.76 รองลงมา ไดแก รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และที่มีจํานวนนอยที่สุดไดแก อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 2.62 และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนสวนใหญไดแก 20,000-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 88.48 รองลงมาไดแก ต่ํากวา 20,000 บาท 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่มีจํานวนนอยที่สุดไดแก สูงกวา 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.62 
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สวนท่ี  2 วิเคราะหความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 
ตารางที่  4.2  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทน

ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ใน  
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ 

 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ  

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสม
กับกาลเทศะ 

3.93 .61 3.97 .58 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.86 .54 3.96 .50 3.92 .51 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.81 .57 3.72 .72 3.75 .66 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย 

เชน คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
3.66 .71 3.81 .74 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนอง  ความ
ตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.64 .73 3.37 .66 3.48 .70 

รวม 3.78 .63 3.77 .64 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 3.81 .95 3.81 .67 3.81 .79 
7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.36 1.05 3.16 .67 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

3.88 .85 3.42 .67 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการเมื่อลูกคาเกิด
ปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.79 .58 3.32 .73 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกัน
เขาบริษัทฯ ทันที 

3.66 1.06 3.38 .67 3.49 .85 

รวม 3.70 .90 3.42 .68 3.53 .79 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 3.12 1.20 3.32 .57 3.25 .86 
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ตารางที่  4.2 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ใน  
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 
12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถ

ในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา 
3.48 .75 3.15 .66 3.28 .71 

13. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรอง
เงินคาสินไหมทดแทน  

3.62 .76 3.31 .47 3.43 .61 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวาง     
การบริการ 

4.11 .61 3.71 .71 3.86 .70 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 3.64 .73 3.47 .60 3.53 .66 
16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอ

บุคคลภายนอก 
3.59 1.26 3.56 .50 3.57 .87 

รวม 3.59 .89 3.42 .59 3.49 .74 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.86 .67 3.76 .43 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงาน

ขายเปนอยางดี 
3.56 .75 3.52 .60 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 3.52 1.07 3.41 .66 3.45 .84 
20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.56 .91 3.27 .64 3.38 .77 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.55 .65 3.47 .60 3.50 .62 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.49 .85 3.41 .57 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอ

ลูกคา 
3.07 1.28 3.08 .69 3.08 .96 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 3.71 .61 3.37 .49 3.50 .56 

รวม 3.54 .85 3.41 .59 3.46 .71 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.49 .75 3.07 .81 3.23 .82 
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ตารางที่  4.2  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ) ใน  
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 
ชาย หญิง รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคา
และตามประเพณี โดยการสงมอบของขวัญหรือการด 
อวยพร 

3.51 .93 3.20 .97 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 3.62 .76 3.22 .81 3.37 .81 
28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 3.63 .76 3.26 .76 3.40 .77 
29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับ 

การประกัน 
3.19 .94 2.88 .82 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดง
การรับเงินใหลูกคา 

4.15 .66 3.50 .79 3.75 .81 

รวม 3.60 .80 3.19 .83 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 3.64 .81 3.44 .67 3.52 .74 

 
 ตารางที่ 4.2 ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม อยูในระดับมาก 
(Χ =3.52) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคามีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.77) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.75-3.95) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 
4. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 

ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และหญิง 
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2. ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคามีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.53) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.48-3.95) จํานวน 3 รายการ คือ 
1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
3. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง  
เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย 
ลูกคาเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( Χ =3.42) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/
เวลาที่นัดหมาย 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
3. ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคามีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ =3.49) เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.53-3.86) จํานวน 3 รายการ คือ 

1.ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
2.ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
3.ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง ยกเวน ตัวแทนเสนอแบบ

ประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา และมีความสามารถในการ
ควบคุมอารมณเปนอยางดี มีคาอยูในระดับ มาก 

ลูกคาเพศชาย มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.42) เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 3 รายการ คือ 

1. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
2. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
3. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
นอกนั้นอยูในระดับกลาง 
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4. ดานความมั่นใจ 
ลูกคามีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ =3.46) เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-3.80) จํานวน 4 รายการ คือ 
1.ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2.ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
4.ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง 
ลูกคาเพศชาย มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ =3.41) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 2 รายการ คือ ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
และตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 

ลูกคามีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (Χ =3.35) เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา อยูในระดับมาก ( Χ =3.75) 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง 
ลูกคาเพศชาย มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.54) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 6 รายการ คือ 
1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
5.  ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
6. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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  ตารางที่  4.3  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาย ุ

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ    

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ
เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

4.13 .57 3.85 .55 5.00 .00 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.90 .31 3.88 .53 5.00 .00 3.92 .51 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.79 .41 3.69 .69 5.00 .00 3.75 .66 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.81 .92 3.72 .67 4.00 .00 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.71 .82 3.37 .64 4.00 .00 3.48 .71 

รวม 3.87 .61 3.70 .62 4.60 .00 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ   
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่    

นัดหมาย 
3.58 .94 3.88 .73 4.00 .00 3.81 .79 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.23 1.02 3.20 .77 4.00 .00 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ

ลูกคาไดอยางถูกตอง 
3.58 .68 3.58 .82 4.00 .00 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให 
บริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ
คําปรึกษา 

3.69 4.69 3.42 .77 4.00 .00 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

3.46 .94 3.47 .82 4.00 .00 3.49 .85 

รวม 3.51 1.65 3.51 .78 4.00 .00 3.53 0.79 

 
 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 66 

 ตารางที่  4.3  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานความรับผิดชอบ         

11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด
ความผิดพลาด 

3.13 1.10 3.26 .77 4.00 .00 3.25 .86 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.35 .67 3.22 .73 4.00 .00 3.28 .71 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.65 .48 3.33 .63 4.00 .00 3.43 .61 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

4.02 .67 3.76 .67 5.00 .00 3.86 .70 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.56 .67 3.50 .65 4.00 .00 3.53 .66 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

3.56 .94 3.51 .81 5.00 .00 3.57 .87 

รวม 3.55 .76 3.43 .71 4.33 .00 3.49 .74 

ดานความมั่นใจ   
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.77 .43 3.80 .58 4.00 .00 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.46 .68 3.54 .65 4.00 .00 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการ
จากตัวแทน 

3.79 .77 3.26 .77 5.00 .00 3.45 .84 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.67 .48 3.26 .82 4.00 .00 3.38 .77 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.67 .48 3.42 .65 4.00 .00 3.50 .62 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.33 .66 3.45 .71 4.00 .00 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน
ของบริษัทตอลูกคา 

3.13 1.00 3.07 .96 3.00 .00 3.08 .96 
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ตารางที่  4.3  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอ
ขายไดดวยตนเอง 

3.44 .50 3.50 .58 4.00 .00 3.50 .56 

รวม 3.53 .63 3.41 .72 4.00 .00 3.46 .71 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา   
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.44 .68 3.12 .84 4.00 .00 3.23 .81 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.56 .82 3.16 .94 5.00 .00 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อ
เกิดปญหา 

3.77 .63 3.20 .82 4.00 .00 3.37 .81 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.79 .62 3.24 .78 4.00 .00 3.40 .77 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

3.23 .63 2.92 .96 3.00 .00 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

4.02 .67 3.64 .85 4.00 .00 3.75 .81 

รวม 3.64 .68 3.21 .87 4.00 .00 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 3.62 .86 3.45 .74 4.19 .00 3.52 .74 

 
 ตารางที่ 4.3 ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ

ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ใน
ภาพรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.62) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกัน

ชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) โดยรวม อยูในระดับมาก 
(Χ =3.87) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.71-4.13) ทุกรายการ คือ 
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1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 
4. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 

ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
5. ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

อยางมีประสิทธิภาพ 
เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาความสอดคลองกับ อายุ 30-50 ป ยกเวน ตัวแทน

เสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อยูใน
ระดับปานกลาง  

ลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (Χ =4.60) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด จํานวน 3 รายการ คือ เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทน
แตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ แตงกายสะอาด และมีบุคลิกภาพดี 

นอกนั้นอยูในระดับมาก 
2.  ดานความนาเชื่อถือ 

ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นดาน โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.51) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.58-3.69) จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนเขา
พบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย คํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง และ
แสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับ อายุ 30-50 ป  ยกเวน ตัวแทนแสดง
ความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา อยูในระดับปานกลาง  และ 
อายุ 50 ปขึ้นไป ยกเวน ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ อยูในระดับมาก   

3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นดานความรับผิดชอบ จําแนกตามอายุ โดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-
3.80) จํานวน 4 รายการ คือ 

1. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
2. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
3. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
4. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
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นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับ อายุ 50 ป ขึ้นไป ยกเวน ตัวแทนแสดง

ความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด และเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการ
ชําระเบี้ยประกันของลูกคา อยูในระดับมาก 

ลูกคาที่มีอายุ 30-50  ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.43) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-3.76) จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนมี
มนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถในการควบคุมอารมณเปน
อยางดี และไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอกนอกนั้นอยูในระดับ          
ปานกลาง 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
4.  ดานความมั่นใจ 

ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.53) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.67-3.79) จํานวน 4 รายการ คือ 

1.ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2.ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
3. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
4. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับ อายุ 50 ป ขึ้นไป ยกเวน ตัวแทนมี

ทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี อยูในระดับมาก และลูกคารูสึกมี
ความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน อยูในระดับมากที่สุด 

ลูกคาที่มีอายุ 30-50 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.41) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-3.80) จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนมีความรู
เกี่ยวกับงานเปนอยางดี มีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี และสามารถ
ตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
5.  ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 

ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.64) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.56-4.02) จํานวน 4 รายการ คือ 
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1. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

2. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
3. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
4. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับ อายุ 50 ป ขึ้นไป ยกเวน ตัวแทน

ติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง และระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร อยูในระดับมาก 

ลูกคาที่มีอายุ 30-50 ป มีความคิดเห็น อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.45) เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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  ตารางที่  4.4  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ    

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ
เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

3.92 .59 4.02 .60 0.00 .00 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.88 .46 4.02 .60 0.00 .00 3.92 .51 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.70 .56 3.86 .82 0.00 .00 3.75 .66 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.66 .71 3.92 .75 0.00 .00 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.38 .72 3.67 .64 0.00 .00 3.48 .70 

รวม 3.71 .61 3.90 .68 .00 .00 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ   
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่   
นัดหมาย 

3.71 .81 3.98 .71 0.00 .00 3.81 .89 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.14 .86 3.41 .76 0.00 .00 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.57 .79 3.65 .75 0.00 .00 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการ
เมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.42 .66 3.67 .77 0.00 .00 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

3.47 .83 3.52 .88 0.00 .00 3.49 .85 

รวม 3.46 .79 3.65 .77 0.00 .00 3.53 .81 
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  ตารางที่  4.4  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  (ตอ) 

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานความรับผิดชอบ   
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาด 
3.15 .86 3.42 .84 0.00 .00 3.25 .86 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.24 .68 3.35 .77 0.00 .00 3.28 .71 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.45 .67 3.39 .49 0.00 .00 3.43 .61 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.84 .72 3.91 .65 0.00 .00 3.86 .70 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.61 .72 3.39 .49 0.00 .00 3.53 .66 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

3.56 .83 3.59 .94 0.00 .00 3.57 .87 

รวม 3.48 .75 3.51 .70 0.00 .00 3.49 .74 

ดานความมั่นใจ   
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.83 .58 3.74 .44 0.00 .00 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.62 .65 3.38 .65 0.00 .00 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจาก
ตัวแทน 

3.56 .65 3.24 1.01 0.00 .00 3.45 .84 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.50 .59 3.15 .98 0.00 .00 3.38 .77 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.46 .59 3.58 .66 0.00 .00 3.50 .62 
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 ตารางที่  4.4  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  (ตอ) 

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.38 .72 3.56 .64 0.00 .00 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
3.20 .88 2.85 1.06 0.00 .00 3.08 .96 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.51 .59 3.48 .50 0.00 .00 3.50 .56 

รวม 3.51 .66 3.37 .74 0.00 .00 3.46 .71 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา   
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.14 .82 3.41 .78 0.00 .00 3.23 .81 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.14 .88 3.65 1.03 0.00 .00 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิด
ปญหา 

3.27 .82 3.56 .77 0.00 .00 3.37 .81 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.28 .76 3.64 .76 0.00 .00 3.40 .77 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่
ไมเกี่ยวกับการประกัน 

3.01 .75 2.98 1.01 0.00 .00 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

3.65 .79 3.94 .82 0.00 .00 3.75 .81 

รวม 3.25 .80 3.53 0.86 0.00 .00 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 3.48 .72 3.59 .75 0.00 .00 3.52 .75 
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ตารางที่ 4.4 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม อยูใน
ระดับมาก (Χ =3.48) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.71) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.66-3.92) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 
4. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 

ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาสถานภาพ พบวา มีคาสอดคลองกับ สถานภาพ สมรส  ยกเวน ตัวแทน

เสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อยูใน
ระดับมาก 

2.  ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.46) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.57-3.71) จํานวน 2 รายการ คือ ตัวแทนเขา
พบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย และคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.65) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.52-3.98) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
3. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
4. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.48) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.56-3.84) จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนมี
มนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถในการควบคุมอารมณเปน
อยางดี และไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.51) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.59) จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนไมนําขอมูล
สวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
4. ดานความมั่นใจ 

ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =3.51) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-3.83) จํานวน 5 รายการ คือ 

1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
5. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง  
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.37) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.56-3.74) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
3. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
4.ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 

5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็นโดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.25) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.65) จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ย
ประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
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นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.53) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก จํานวน 4 รายการ คือ 
1. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ

สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 
2.ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
3. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
4.ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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  ตารางที่  4.5  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามการศึกษา 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ    

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ
เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

4.00 .00 3.97 .70 3.93 .44 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 4.00 .00 3.96 .62 3.86 .35 3.92 .51 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 4.00 .00 3.86 .77 3.60 .49 3.75 .66 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

4.00 .00 3.70 .81 3.81 .64 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

4.00 .00 3.51 .77 3.40 .61 3.48 .70 

รวม 4.00 .00 3.80 .73 3.72 .51 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ   
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่    
นัดหมาย 

4.00 .00 3.79 .63 3.81 .98 3.81 .79 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 4.00 .00 3.12 .66 3.33 1.01 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

4.00 .00 3.46 .69 3.75 .86 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการ
เมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

4.00 .00 3.34 .76 3.68 .61 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

4.00 .00 3.35 .75 3.63 .96 3.49 .85 

รวม 4.00 .00 3.41 .70 3.64 .88 3.53 .79 

ดานความรับผิดชอบ   
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาด 
4.00 .00 3.02 .73 3.49 .95 3.25 .86 
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  ตารางที่  4.5  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามการศึกษา  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

4.00 .00 3.09 .65 3.48 .73 3.28 .71 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

4.00 .00 3.74 .73 4.01 .64 3.86 .70 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

4.00 .00 3.40 .60 3.68 .70 3.53 .66 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

4.00 .00 3.48 .81 3.67 .95 3.57 .87 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

4.00 .00 3.69 .47 3.94 .60 3.80 .54 

รวม 4.00 .00 3.40 .67 3.71 .76 3.55 .72 

ดานความมั่นใจ   
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 4.00 .00 3.69 .47 3.94 .60 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
4.00 .00 3.51 .61 3.53 .73 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจาก
ตัวแทน 

4.00 .00 3.30 .86 3.60 .80 3.45 .84 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 4.00 .00 3.08 .77 3.74 .59 3.38 .77 
21. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 4.00 .00 3.29 .57 3.74 .59 3.50 .62 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 4.00 .00 3.29 .45 3.60 .89 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
4.00 .00 2.97 .84 3.16 1.09 3.08 .96 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

4.00 .00 3.34 .48 3.68 .61 3.50 .56 

รวม 4.00 .00 3.31 .63 3.62 .74 3.46 .71 
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ตารางที่  4.5  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ใน
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามการศึกษา (ตอ) 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี รวม 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา   
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 4.00 .00 3.12 .82 3.32 .80 3.23 .81 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

4.00 .00 3.02 .95 3.67 .87 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิด 
ปญหา 

4.00 .00 3.12 .74 3.65 .81 3.37 .81 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

4.00 .00 3.12 .66 3.73 .79 3.40 .77 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่
ไมเกี่ยวกับการประกัน 

4.00 .00 2.69 .88 3.35 .71 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

4.00 .00 3.50 .76 4.06 .78 3.75 .81 

รวม 4.00 .00 3.10 .80 3.13 .79 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 4.00 .00 3.40 .71 3.57 .74 3.53 .74 

 
ตารางที่ 4.5 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด        
(เอไอเอ) ในภาพรวม อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ

ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)โดยรวม 
อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ 
คือ 

1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
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3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 
4. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 

ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
5. ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

อยางมีประสิทธิภาพ 
เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับ ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

และสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อยูในระดับปานกลาง  

2. ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ

ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)โดยรวม 
อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ 
คือ 

1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
3. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
4. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
5. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับ ระดับการศึกษา สูงกวา

ปริญญาตรี ยกเวน ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ อยูในระดับปานกลาง  
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

(Χ =3.41) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.79) จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน
เขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
3.  ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)โดยรวม 
อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ 
คือ 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 81 

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
2. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกัน

ของลูกคา 
3. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
4. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
5. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
6. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับ ระดับการศึกษา สูงกวา

ปริญญาตรี ยกเวน ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด และเสนอแบบประกันที่
เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา อยูในระดับปานกลาง 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
(Χ =3.40) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.69-3.70) จํานวน 2 รายการ คือ
ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน และไมนําขอมูล
สวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
4. ดานความมั่นใจ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)โดยรวม 
อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ 
คือ 

1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
5. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
6. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
7.ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
8. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
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เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับ ระดับการศึกษา สูงกวา
ปริญญาตรี ยกเวน ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
และแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา อยูในระดับปานกลาง 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
(Χ =3.31) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.51-3.69) จํานวน 2 รายการ คือ
ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี และมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปน
อยางดี 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)โดยรวม 
อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ 
คือ 

1. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง 
2. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ

สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 
3. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
4. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
5. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 
6. ตวัแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

(Χ =3.10) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50) จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน
เก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับ ระดับการศึกษา สูงกวา

ปริญญา ยกเวน ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการสง
มอบของขวัญหรือการดอวยพร มีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา และเมื่อลูกคาบาดเจ็บ
หรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน อยูในระดับมาก 
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  ตารางที่  4.6  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ 

รวม 
รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ    

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ
เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

3.00 .00 3.98 .59 4.00 .00 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.00 .00 3.94 .50 4.00 .00 3.92 .51 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.00 .00 3.77 .67 4.00 .00 3.75 .66 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

2.00 .00 3.80 .69 4.00 .00 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.00 .00 3.48 .71 4.00 .00 3.48 .70 

รวม 2.80 .00 3.79 .63 4.00 .00 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ   
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัด
หมาย 

3.00 .00 3.82 .80 4.00 .00 3.81 .79 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 2.00 .00 3.25 .82 4.00 .00 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.00 .00 3.60 .79 4.00 .00 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการ
เมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.00 .00 3.50 .72 4.00 .00 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

2.00 .00 3.51 .83 4.00 .00 3.49 .85 

รวม 2.60 .00 3.54 .79 4.00 .00 3.53 .79 

ดานความรับผิดชอบ   
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด
ความผิดพลาด 

1.00 .00 3.29 .79 4.00 .00 3.25 .86 
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ตารางที่  4.6  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ใน
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ 

รวม 
รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 
12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ

ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.00 .00 3.27 .72 4.00 .00 3.28 .71 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.00 .00 3.43 .62 4.00 .00 3.43 .61 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.00 .00 3.88 .70 4.00 .00 3.86 .70 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปนอยางดี 

3.00 .00 3.54 .66 4.00 .00 3.53 .66 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

1.00 .00 3.63 .78 4.00 .00 3.57 .87 

รวม 2.33 .00 3.51 .71 4.00 .00 3.49 .74 

ดานความมั่นใจ   
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.00 .00 3.82 .53 4.00 .00 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.00 .00 3.54 .66 4.00 .00 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจาก
ตัวแทน 

1.00 .00 3.50 .75 4.00 .00 3.45 .84 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 1.00 .00 3.43 .67 4.00 .00 3.38 .77 
21. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.00 .00 3.50 .62 4.00 .00 3.50 .62 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.00 .00 3.44 .70 4.00 .00 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
1.00 .00 3.11 .91 4.00 .00 3.08 .96 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.00 .00 3.50 .56 4.00 .00 3.50 .56 

รวม 2.25 .00 3.48 .68 4.00 .00 3.46 .71 
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ตารางที่  4.6  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ใน
ทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ 

รวม 
รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา   
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.00 .00 3.22 .83 4.00 .00 3.23 .81 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย 
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

2.00 .00 3.34 .96 4.00 .00 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อ      
เกิดปญหา 

3.00 .00 3.36 .82 4.00 .00 3.37 .81 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.00 .00 3.40 .79 4.00 .00 3.40 .77 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่
ไมเกี่ยวกับการประกัน 

1.00 .00 3.03 .82 4.00 .00 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

5.00 .00 3.71 .80 4.00 .00 3.75 .81 

รวม 2.83 .00 3.34 .84 4.00 .00 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 2.56 .00 3.53 .73 4.00 .00 3.52 .74 

 
ตารางที่ 4.6 ลูกคาที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด       
(เอไอเอ) ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =2.83) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

(Χ =2.80) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.00) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 
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4. ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

นอกนั้นอยูในระดับนอย 
ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =

3.79) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.00) จํานวน 4 รายการ คือ เมื่อเขาพบ
ลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ แตงกายสะอาด มีบุคลิกภาพดี และ
ตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับ อาชีพอิสระ ยกเวน ตัวแทนเสนอ

ขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ อยูในระดับ
มาก (Χ =4.00) 

2. ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปาน

กลาง (Χ =2.60) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.00) จํานวน 3 รายการ 
คือ ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย คํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง และแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

นอกนั้นอยูในระดับนอย 
ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

(Χ =3.54) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.51-3.82) จํานวน 4 รายการ คือ 
1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
3. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหา และรองขอ

คําปรึกษา 
4. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีความสอดคลองกับ อาชีพอิสระ ยกเวน ตัวแทนมา

ใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ อยูในระดับมาก (Χ =4.00) 
3.  ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคาที่มีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปาน
กลาง (Χ =2.33) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.00) จํานวน 4 รายการ คือ 
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1. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
2. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
3. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
4. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
นอกนั้นอยูในระดับนอยที่สุด 
ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =

3.51) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.54-3.88) จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทน
มีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถในการควบคุมอารมณเปน
อยางดี และไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีคาสอดคลองกับ อาชีพอิสระ ยกเวน ตัวแทนแสดง

ความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด เสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระ
เบี้ยประกันของลูกคา และรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
อยูในระดับปานกลาง 

4. ดานความมั่นใจ 
ลูกคาที่มีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับนอย(Χ =2.25) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.00) จํานวน 5 รายการ คือ 
1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
4. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
5. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นอยูในระดับนอยที่สุด 
ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

(Χ =3.48) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50) จํานวน 5 รายการ คือ 
1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
5. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
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นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีอาชีพอิสระ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมือ่พจิารณา

เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ คือ 
1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
5. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
6. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
7. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
8. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 

5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

(Χ =2.83) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( Χ =5.00) จํานวน 1 รายการ คือ  
ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลางและนอยที่สุด 
ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 

3.34) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.71) จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บ
เบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง  
ลูกคาที่มีอาชีพอิสระ มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก (Χ =4.00) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00) ทุกรายการ คือ 
1. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง 
2. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ

สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 
3. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
4. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
5. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 
6. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
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ตารางที่  4.7  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลีย่ตอเดือน 

 
ตํ่ากวา 20,000 

บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 

50,000 บาท 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานลักษณะทางกายภาพ    

1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ
เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

3.71 .47 3.98 .61 4.00 .00 3.95 .59 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.71 .47 3.94 .52 4.00 .00 3.92 .51 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.35 .49 3.82 .66 3.00 .00 3.75 .66 
4..  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.06 .83 3.82 .70 4.00 .00 3.75 .73 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.71 .99 3.44 .67 4.00 .00 3.48 .70 

รวม 3.51 .65 3.80 .63 3.80 .00 3.77 .64 

ดานความนาเชื่อถือ   
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่    
นัดหมาย 

3.35 .49 3.82 .78 5.00 .00 3.81 .79 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.06 .83 3.23 .84 4.00 .00 3.24 .84 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.00 .87 3.62 .72 5.00 .00 3.60 .77 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการ
เมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.35 .49 3.50 .73 4.00 .00 3.50 .71 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

2.71 .47 3.55 .85 4.00 .00 3.49 .85 

รวม 3.09 .63 3.54 .78 4.40 .00 3.53 .79 

ดานความรับผิดชอบ   
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด
ความผิดพลาด 

2.06 .83 3.34 .78 4.00 .00 3.25 .86 
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  ตารางที่  4.7  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลีย่ตอเดือน  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20,000 

บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 

50,000 บาท 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 
12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ

ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.00 .00 3.28 .74 4.00 .00 3.28 .71 

13. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.00 .00 3.49 .63 3.00 .00 3.43 .61 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.00 .87 3.95 .63 4.00 .00 3.86 .70 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.00 .00 3.57 .67 4.00 .00 3.53 .66 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

2.76 1.25 3.64 .79 4.00 .00 3.57 .87 

รวม 2.80 .49 3.55 .71 3.83 .00 3.49 .74 

ดานความมั่นใจ   
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.35 .49 3.84 .53 4.00 .00 3.80 .54 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.71 .47 3.50 .67 4.00 .00 3.53 .66 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจาก
ตัวแทน 

2.76 1.25 3.53 .76 3.00 .00 3.45 .84 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 2.41 .94 3.46 .68 4.00 .00 3.38 .77 
21. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.00 .00 3.56 .63 3.00 .00 3.50 .62 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.00 .00 3.50 .72 3.00 .00 3.44 .69 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
2.76 1.25 3.17 .86 1.00 .00 3.08 .97 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.00 .00 3.54 .57 4.00 .00 3.50 .56 

รวม 3.00 .55 3.51 .68 3.25 .00 3.46 .71 
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ตารางที่  4.7  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเหน็การใหบริการของตัวแทน
ประกันชวีิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลีย่ตอเดือน (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20,000 

บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 

50,000 บาท 
รวม 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา   
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.35 .49 3.22 .85 3.00 .00 3.23 .81 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.06 .83 3.36 .98 3.00 .00 3.32 .96 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิด  
ปญหา 

3.71 .47 3.35 .84 3.00 .00 3.37 .81 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.35 .49 3.39 .80 4.00 .00 3.40 .77 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่
ไมเกี่ยวกับการประกัน 

2.41 .94 3.06 .86 3.00 .00 3.00 .88 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

3.94 .83 3.69 .79 5.00 .00 3.75 .81 

รวม 3.30 .68 3.35 .85 3.50 .00 3.35 .84 

รวมทั้งหมด 3.14 .60 3.55 .73 3.76 .00 3.52 .74 

 
ตารางที่ 4.7 ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.35) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม อยู
ในระดับมาก (Χ =3.77) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.75-3.95) จํานวน 4 
รายการ คือ เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ แตงกายสะอาด 
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มีบุคลิกภาพดี และเมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับ รายไดเฉลี่ยตอต่ํากวา 

20,000 บาท ยกเวน ตัวแทนมีบุคลิกภาพี และเมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการ
ขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข อยูในระดับปานกลาง รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,000-50,000 บาท ยกเวน เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือ
แบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข อยูในระดับปานกลาง และสูงกวา 50,000 บาท ยกเวน 
ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
อยูในระดับมาก 

2. ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานความนาเชื่อถือ ในภาพรวม อยูใน
ระดับมาก (Χ =3.53) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.75-3.95) จํานวน 3 
รายการ คือ ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย คํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคา
ไดอยางถูกตอง และแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,000-50,000 บาท และสูงกวา 50,000 บาท ยกเวน ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสง
เบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที  

ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง (Χ =3.09) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =2.71-3.35) 
ทุกรายการ คือ 

1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
3. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
4. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
5.ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
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3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานความรับผิดชอบในภาพรวม อยูใน
ระดับปานกลาง (Χ =3.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.53-3.86) จํานวน 
3 รายการ คือ ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถใน
การควบคุมอารมณเปนอยางดี และไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีคาสอดคลองกับ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 

20,000 บาท ยกเวน ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด มีมนุษยสัมพันธดี มีความ
เปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี และตัวแทนไมนํา
ขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก (Χ =3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.57-3.95) จํานวน 3 
รายการ คือ ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ มีความสามารถในการ
ควบคุมอารมณเปนอยางดี และไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน

ระดับมาก (Χ =3.83) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.57-3.95) จํานวน 5 
รายการ คือ 

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
2. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกัน

ของลูกคา 
3. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
4. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
5. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 

4. ดานความมั่นใจ 
ลูกคามีความคิดเห็นเก่ียวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานความมั่นใจ ในภาพรวม อยูในระดับ
ปานกลาง (Χ =3.46) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.50-3.80) จํานวน 4 
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รายการ คือ ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี มีทักษะความชํานาญและความสามารถในงาน
ขายเปนอยางดี ไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน และสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 

นอกนั้นอยูระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีคาสอดคลองกับ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 

20,000 บาท ยกเวน ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี ถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 บาท ยกเวนตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย ไมทําให
ลูกคาเสียผลประโยชน และแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 

ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก (Χ =3.51) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.57-3.95) จํานวน 6 
รายการ คือ 

1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
4. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
5. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
6. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 

5.  ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา ในภาพรวม 
อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.35) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.75) จํานวน 
1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีคาสอดคลองกับ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 

20,000 บาท และ 20,000-50,000 บาท  
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน

ระดับมาก (Χ =3.50) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =4.00-5.00) จํานวน 2 
รายการ คือ เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน และเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลว
ออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง  
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สวนที่ 3  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย )(Χ ของคะแนนการใหบริการของของตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามลักษณะดานประชากรศาสตร 

 
ตารางที่  4.8  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามเพศ 

 
ชาย หญิง 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. 

t 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสม

กับกาลเทศะ 
3.93 .61 3.97 .58 0.392 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.86 .54 3.96 .50 1.243 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.81 .57 3.72 .72 0.939 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย 

เชน คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
3.66 .71 3.81 .74 1.438 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.64 .73 3.37 .66 2.632** 

รวม 3.78 .63 3.77 .64 0.196 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 3.81 .95 3.81 .67 0.025 
7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.36 1.05 3.16 .67 1.425 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

3.88 .85 3.42 .67 4.087** 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการเมื่อลูกคาเกิด
ปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.79 .58 3.32 .73 4.974** 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกัน
เขาบริษัทฯ ทันที 

3.66 1.06 3.38 .67 2.001** 

รวม 3.70 .90 3.42 .68 2.936** 
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ตารางที่  4.8  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ใน  ทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 
ชาย หญิง 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. 

t 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 3.12 1.20 3.32 .57 1.336 
12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถ

ในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา 
3.48 .75 3.15 .66 3.067** 

13. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรอง
เงินคาสินไหมทดแทน  

3.62 .76 3.31 .47 3.077** 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวาง
การบริการ 

4.11 .61 3.71 .71 4.107** 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 3.64 .73 3.47 .60 1.833 
16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอ

บุคคลภายนอก 
3.59 1.26 3.56 .50 0.193 

รวม 3.59 .89 3.42 .59 4.375** 

ดานความม่ันใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.86 .67 3.76 .43 1.139 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงาน

ขายเปนอยางดี 
3.56 .75 3.52 .60 0.434 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 3.52 1.07 3.41 .66 0.819 
20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.56 .91 3.27 .64 2.384* 
21. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.55 .65 3.47 .60 0.894 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.49 .85 3.41 .57 0.766 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอ

ลูกคา 
3.07 1.28 3.08 .69 0.100 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 3.71 .61 3.37 .49 4.243** 

รวม 3.54 .85 3.41 .59 1.681 
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ตารางที่  4.8  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามเพศ (ตอ)  

 
ชาย หญิง 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. 

t 

ดานความเอาใจเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.49 .75 3.07 .81 3.620** 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคา

และตามประเพณี โดยการสงมอบของขวัญหรือการด
อวยพร 

3.51 .93 3.20 .97 2.140* 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 3.62 .76 3.22 .81 3.373** 
28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 3.63 .76 3.26 .76 3.266** 
29. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับ

การประกัน 
3.19 .94 2.88 .82 2.408* 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดง
การรับเงินใหลูกคา 

4.15 .66 3.50 .79 6.125** 

รวม 3.60 .80 3.19 .83 4.165** 

รวมทั้งหมด 3.64 .81 3.44 .67 2.663** 

  * P ≥  0.05   df  =  α  t =  ± 1.960 
** P ≥  0.01   df  =  α  t =  ± 2.576 
 

 ตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา เพศชาย 
และเพศหญิง  พบวา คาเฉล่ีย(Χ ) ความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาในแตละดาน ดังนี้ 

1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
1 รายการ คือ ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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2.  ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
2 รายการ คือ 

1. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง 
2. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

เก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่

ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
3 รายการ คือ  

1.ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกนัของ
ลูกคา 

2. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
3. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกนัเองระหวางการบริการ 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

4.  ดานความมั่นใจ 
ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ 
คือ ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 

และแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน
ถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
5.  ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 

ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
4 รายการ คือ  
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1. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง 
2. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
3. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
4. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
1. ตัวแทนระลกึถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคา และตามประเพณี โดยการ

สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 
2. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 
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  ตารางที่  4.9  การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามอาย ุ

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ

เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
4.13 .57 3.85 .55 5.00 .00 15.732** 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.90 .31 3.88 .53 5.00 .00 15.909** 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.79 .41 3.69 .69 5.00 .00 12.821** 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.81 .92 3.72 .67 4.00 .00 .618 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.71 .82 3.37 .64 4.00 .00 6.107** 

รวม 3.87 .61 3.70 .62 4.60 .00 11.479** 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่    

นัดหมาย 
3.58 .94 3.88 .73 4.00 .00 2.688 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.23 1.02 3.20 .77 4.00 .00 2.658 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ

ลูกคาไดอยางถูกตอง 
3.58 .68 3.58 .82 4.00 .00 .838 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให 
บริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ
คําปรึกษา 

3.69 4.69 3.42 .77 4.00 .00 4.260* 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

3.46 .94 3.47 .82 4.00 .00 1.150 

รวม 3.51 1.65 3.51 .78 4.00 .00 1.645 
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 ตารางที่  4.9 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาด 
3.13 1.10 3.26 .77 4.00 .00 2.825 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.35 .67 3.22 .73 4.00 .00 3.950* 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.65 .48 3.33 .63 4.00 .00 8.070** 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

4.02 .67 3.76 .67 5.00 .00 11.952** 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.56 .67 3.50 .65 4.00 .00 1.724 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

3.56 .94 3.51 .81 5.00 .00 9.216** 

รวม 3.55 .76 3.43 .71 4.33 .00 7.590** 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.77 .43 3.80 .58 4.00 .00 .489 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.46 .68 3.54 .65 4.00 .00 1.861 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการ
จากตัวแทน 

3.79 .77 3.26 .77 5.00 .00 21.512** 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.67 .48 3.26 .82 4.00 .00 7.663** 
21. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.67 .48 3.42 .65 4.00 .00 5.253** 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.33 .66 3.45 .71 4.00 .00 2.598 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน
ของบริษัทตอลูกคา 

3.13 1.00 3.07 .96 3.00 .00 .088 
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ตารางที่  4.9 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 30 ป 30-50 ป 50 ปขึ้นไป 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอ
ขายไดดวยตนเอง 

3.44 .50 3.50 .58 4.00 .00 2.733 

รวม 3.53 .63 3.41 .72 4.00 .00 4.375* 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.44 .68 3.12 .84 4.00 .00 5.671** 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.56 .82 3.16 .94 5.00 .00 14.345** 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อ
เกิดปญหา 

3.77 .63 3.20 .82 4.00 .00 11.755** 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.79 .62 3.24 .78 4.00 .00 12.094** 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

3.23 .63 2.92 .96 3.00 .00 2.244 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลว
ออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

4.02 .67 3.64 .85 4.00 .00 4.352* 

รวม 3.64 .68 3.21 .87 4.00 .00 10.389** 

รวมทั้งหมด 3.62 .86 3.45 .74 4.19 .00 7.466** 

  * P ≥  0.05   df1  =  2 df2  =  α  F =   3.00 
** P ≥  0.01   df1  =  2 df2  =  α  F =   4.61 
 

 ตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย( Χ ) ของคะแนนการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของ
ลูกคา พบวา ลูกคาที่อายุตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
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1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
4 รายการ คือ  

1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ  
2. ตวัแทนแตงกายสะอาด  
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี  
4. ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

อยางมีประสิทธิภาพ 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

2.  ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
3.  ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
3 รายการ คือ  

1. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  
2. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ  
3. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

เสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชาํระเบี้ยประกันของลูกคา 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

4.  ดานความมั่นใจ 
ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 3 รายการ คือ  

1. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน  
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2. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย  
3. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

5.  ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 จํานวน 
4 รายการ คือ  

1. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง 
2. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ

สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 
3. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
4. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

เก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
 

ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ที่แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 

1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ ลูกคาที่มีอายุ 
ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และ อายุ 50 ปขึ้นไป และลูกคาที่มีอายุ 30-49 
ป มีความคดิเห็นแตกตางกับ ลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปข้ึนไป ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-
49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

4. ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป 
มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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5. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 
ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ30-49 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

6. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มี   
ความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

7. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน ลูกคาที่
มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

8. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 
30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 50 ปขึ้นไป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

9. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก ลูกคาที่มีอายุ ต่ํา
กวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ 
อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

10. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้น
ไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

11. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 30-49 ป และ อายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

12. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับ อายุ 30-49 ป และ อายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

13. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ 
อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

14. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้น
ไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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15. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นแตกตาง
กับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 

16. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการสง
มอบของขวัญหรือการดอวยพร อายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 
50 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ป
ขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

17. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา ลูกคาที ่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป มี    
ความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป 
ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 

18. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน ลูกคาที่อายุ ต่ํากวา 30 ป มี    
ความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป และอายุ 30-49 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 50 ปขึ้นไป 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

19. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน ลูกคาที่อายุ ต่ํากวา 
30 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

20. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา ลูกคาที่
อายุ ต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็นแตกตางกับ อายุ 30-49 ป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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  ตารางที่  4.10 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

t 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ

เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
3.92 .59 4.02 .60 0.00 .00 1.057 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.88 .46 4.02 .60 0.00 .00 1.849 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.70 .56 3.86 .82 0.00 .00 1.488 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.66 .71 3.92 .75 0.00 .00 2.325* 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.38 .72 3.67 .64 0.00 .00 2.768** 

รวม 3.71 .61 3.90 .68 .00 .00 2.541* 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่   
นัดหมาย 

3.71 .81 3.98 .71 0.00 .00 2.397* 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.14 .86 3.41 .76 0.00 .00 2.106* 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.57 .79 3.65 .75 0.00 .00 .708 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให 
บริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ
คําปรึกษา 

3.42 .66 3.67 .77 0.00 .00 2.348* 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

3.47 .83 3.52 .88 0.00 .00 .335 

รวม 3.46 .79 3.65 .77 0.00 .00 1.854 
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  ตารางที่  4.10 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  (ตอ) 

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

t 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาด 
3.15 .86 3.42 .84 0.00 .00 2.092* 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.24 .68 3.35 .77 0.00 .00 .961 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.45 .67 3.39 .49 0.00 .00 .636 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.84 .72 3.91 .65 0.00 .00 .650 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.61 .72 3.39 .49 0.00 .00 2.426* 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

3.56 .83 3.59 .94 0.00 .00 .234 

รวม 3.48 .75 3.51 .70 0.00 .00 .395 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.83 .58 3.74 .44 0.00 .00 1.195 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ
ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 

3.62 .65 3.38 .65 0.00 .00 2.410* 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการ
จากตัวแทน 

3.56 .65 3.24 1.01 0.00 .00 2.527* 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 3.50 .59 3.15 .98 0.00 .00 2.676** 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.46 .59 3.58 .66 0.00 .00 1.283 
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 ตารางที่  4.10 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  (ตอ) 

 

โสด สมรส 
หมาย/

แยกกันอยู 
t 

รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD.  
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.38 .72 3.56 .64 0.00 .00 1.762 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
3.20 .88 2.85 1.06 0.00 .00 2.313* 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.51 .59 3.48 .50 0.00 .00 .317 

รวม 3.51 .66 3.37 .74 0.00 .00 1.694 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.14 .82 3.41 .78 0.00 .00 2.228* 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.14 .88 3.65 1.03 0.00 .00 3.403** 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิด
ปญหา 

3.27 .82 3.56 .77 0.00 .00 2.370* 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.28 .76 3.64 .76 0.00 .00 3.092** 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

3.01 .75 2.98 1.01 0.00 .00 .155 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

3.65 .79 3.94 .82 0.00 .00 2.401* 

รวม 3.25 .80 3.53 0.86 0.00 .00 2.746** 

รวมทั้งหมด 3.48 .72 3.59 .75 0.00 .00 1.427 

  * P ≥  0.05   df  =  α  t =  ± 1.960 
** P ≥  0.01   df  =  α  t =  ± 2.576 
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 ตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย(Χ ) ของคะแนนการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของ
ลูกคา พบวา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

1. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน 
คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข  

และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือตัวแทน
เสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
2.  ดานความนาเชื่อถือ 

ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 3 รายการ คือ  

1. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 
2. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
3. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ

คําปรึกษา 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 2 รายการ คือ  

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
2. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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4.  ดานความมั่นใจ 
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ 
ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 

และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ  
1. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
2. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
3. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

5.  ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  

1. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

2. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ  
1. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง 
2. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน 
3. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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  ตารางที่  4.11 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ

เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
4.00 .00 3.97 .70 3.93 .44 1.639 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 4.00 .00 3.96 .62 3.86 .35 1.699 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 4.00 .00 3.86 .77 3.60 .49 7.597** 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 
ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

4.00 .00 3.70 .81 3.81 .64 9.353** 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ 

4.00 .00 3.51 .77 3.40 .61 2.596 

รวม 4.00 .00 3.80 .73 3.72 .51 1.098 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่   
นัดหมาย 

4.00 .00 3.79 .63 3.81 .98 9.327** 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 4.00 .00 3.12 .66 3.33 1.01 2.520 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

4.00 .00 3.46 .69 3.75 .86 15.307** 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให 
บริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอ
คําปรึกษา 

4.00 .00 3.34 .76 3.68 .61 1.616 

 10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

4.00 .00 3.35 .75 3.63 .96 9.423** 

รวม 4.00 .00 3.41 .70 3.64 .88 4.300* 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาด 
4.00 .00 3.02 .73 3.49 .95 23.616** 
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  ตารางที่  4.11 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

4.00 .00 3.09 .65 3.48 .73 3.996* 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

4.00 .00 3.74 .73 4.01 .64 6.506** 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

4.00 .00 3.40 .60 3.68 .70 16.688** 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

4.00 .00 3.48 .81 3.67 .95 7.741** 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

4.00 .00 3.69 .47 3.94 .60 9.220** 

รวม 4.00 .00 3.40 .67 3.71 .76 11.760** 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 4.00 .00 3.69 .47 3.94 .60 7.196** 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
4.00 .00 3.51 .61 3.53 .73 2.063 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจาก
ตัวแทน 

4.00 .00 3.30 .86 3.60 .80 7.747** 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 4.00 .00 3.08 .77 3.74 .59 19.370** 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 4.00 .00 3.29 .57 3.74 .59 8.241** 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 4.00 .00 3.29 .45 3.60 .89 5.241** 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
4.00 .00 2.97 .84 3.16 1.09 15.599** 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

4.00 .00 3.34 .48 3.68 .61 10.007** 

รวม 4.00 .00 3.31 .63 3.62 .74 12.267** 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิตของ
บริษัท อเมริกนัอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ในทศันะของลูกคา 
จําแนกตามระดับการศึกษา  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา ป.ตรี ป.ตรี สูงกวา ป.ตรี 

รายการ 
)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 4.00 .00 3.12 .82 3.32 .80 .394 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

4.00 .00 3.02 .95 3.67 .87 1.017 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อ    
      เกิดปญหา 

4.00 .00 3.12 .74 3.65 .81 2.063 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

4.00 .00 3.12 .66 3.73 .79 1.552 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

4.00 .00 2.69 .88 3.35 .71 4.362* 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

4.00 .00 3.50 .76 4.06 .78 7.362** 

รวม 4.00 .00 3.10 .80 3.13 .79 19.267** 

รวมทั้งหมด 4.00 .00 3.40 .71 3.57 .74 9.382** 

  * P ≥  0.05   df1  =  2 df2  =  α  F =   3.00 
** P ≥  0.01   df1  =  2 df2  =  α  F =   4.61 
 

 ตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย (Χ ) ของคะแนนการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของ
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน พบวา ลูกคาที่ระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด       
(เอไอเอ) ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
ดังนี้ 
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1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ และ
เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
2.  ดานความนาเชื่อถือ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย คํานวณการจายเบี้ย
ประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง และเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ 
ทันที 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
3.  ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 5 รายการ คือ 

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
2. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรยีกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
3. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
4. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
5. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

เสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา 
4. ดานความมั่นใจ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 7 รายการ คือ 

1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
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3. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
4. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
5. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
6. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
7. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นไมแตกตาง 

5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินให
ลูกคา 

และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน
มีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

นอกนั้นไมแตกตาง 
 

ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 

1. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตาง
กับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

2. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  
มีความคิดเหน็แตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

3. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง ลูกคาที่มีระดับ 
การศึกษาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

4. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการใหบริการเมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และผูที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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5. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 

6. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกดิความผิดพลาด ลูกคาที่มีระดับ การศึกษา       ต่าํ
กวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

7. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และผูที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01  

8. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเม่ือลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน ลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

9. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี  

10. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

11. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี      
ความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

12. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

13. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา
ตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

14. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็น
แตกตางกบั สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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15. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ 
สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

16. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

17. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

และ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญา
ตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

18. ตัวแทนติดตอลูกคาอยางตอเนื่อง ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี    
ความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตร ีที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

19. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการสง
มอบของขวัญหรือการดอวยพร ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตาง
กับ สูงกวาปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูง
กวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

20. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี       
ความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

21. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมาเยี่ยมเยียน ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่การศึกษาระดับปริญญาตรี มี         
ความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

22. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ ปริญญาตรี และลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

23. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา ลูกคาที่
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 
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 ตารางที่  4.12 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามอาชีพ 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ รายการ 

  )(Χ  SD.   )(Χ  SD.  )(Χ  SD. 

 
F 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพ

เรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
3.00 .00 3.98 .59 4.00 .00 7.082** 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.00 .00 3.94 .50 4.00 .00 9.048** 
3.  ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.00 .00 3.77 .67 4.00 .00 3.725* 
4.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบ
สมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

2.00 .00 3.80 .69 4.00 .00 17.602** 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.00 .00 3.48 .71 4.00 .00 2.585 

รวม 2.80 .00 3.79 .63 4.00 .00 11.101** 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่        
นัดหมาย 

3.00 .00 3.82 .80 4.00 .00 2.869 

7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 2.00 .00 3.25 .82 4.00 .00 8.169** 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคา
ไดอยางถูกตอง 

3.00 .00 3.60 .79 4.00 .00 2.194 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการ
เมื่อลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.00 .00 3.50 .72 4.00 .00 2.520 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบ
นําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

2.00 .00 3.51 .83 4.00 .00 9.538** 

รวม 2.60 .00 3.54 .79 4.00 .00 6.758** 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความ
ผิดพลาด 

1.00 .00 3.29 .79 4.00 .00 23.590** 
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ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิตของ
บริษัท อเมริกนัอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ในทศันะของลูกคา 
จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.00 .00 3.27 .72 4.00 .00 3.046* 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.00 .00 3.43 .62 4.00 .00 3.516* 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.00 .00 3.88 .70 4.00 .00 4.136* 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปนอยางดี 

3.00 .00 3.54 .66 4.00 .00 2.989 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

1.00 .00 3.63 .78 4.00 .00 30.057** 

รวม 2.33 .00 3.51 .71 4.00 .00 13.066** 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.00 .00 3.82 .53 4.00 .00 6.373** 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ
ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 

3.00 .00 3.54 .66 4.00 .00 2.989 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการ
จากตัวแทน 

1.00 .00 3.50 .75 4.00 .00 29.736** 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 1.00 .00 3.43 .67 4.00 .00 35.914** 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.00 .00 3.50 .62 4.00 .00 3.394* 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.00 .00 3.44 .70 4.00 .00 2.695 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน
ของบริษัทตอลูกคา 

1.00 .00 3.11 .91 4.00 .00 16.557** 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.00 .00 3.50 .56 4.00 .00 4.105* 

รวม 2.25 .00 3.48 .68 4.00 .00 19.358** 
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ตารางที่  4.12 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกนัชีวิตของ
บริษัท อเมริกนัอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากดั (เอไอเอ)ในทศันะของลูกคา 
จําแนกตามอาชีพ  (ตอ) 

 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อาชีพ 
อิสระ รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.00 .00 3.22 .83 4.00 .00 2.505 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน

สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดย 
การสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

2.00 .00 3.34 .96 4.00 .00 6.332** 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิด
ปญหา 

3.00 .00 3.36 .82 4.00 .00 2.061 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.00 .00 3.40 .79 4.00 .00 2.194 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

1.00 .00 3.03 .82 4.00 .00 19.551** 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

5.00 .00 3.71 .80 4.00 .00 6.884** 

รวม 2.83 .00 3.34 .84 4.00 .00 3.767* 

รวมทั้งหมด 2.56 .00 3.53 .73 4.00 .00 12.075** 

  * P ≥  0.05   df1  =  2 df2  =  α  F =   3.00 
** P ≥  0.01   df1  =  2 df2  =  α  F =   4.61 
 

 ตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย(Χ ) ของคะแนนการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของ
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน พบวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
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1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 3 รายการ คือ  

1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 
1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, 

ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

มีบุคลิกภาพดี 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

2. ดานความนาเชื่อถือ 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 
รายการ คอื  

1. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ  
2. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

3.  ดานความรับผิดชอบ 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 
รายการ คือ  

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด  
2. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ  
1. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกัน

ของลูกคา 
2. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
3. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
นอกนั้นไมแตกตาง 
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4.  ดานความมั่นใจ 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 4 
รายการ คือ 

1. ตัวแทนมคีวามรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
3. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
4. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ ตัวแทน

ไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน และสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ  0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 3 รายการ คือ 

1. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการ
สงมอบของขวัญหรือการดอวยพร 

2. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 
3. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

 
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 

(LSD) พบวา การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 

1. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ ลูกคาที่มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเหน็แตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตาง
กับ ลูกคาที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

4. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบ
สมัคร, ปากกา, เคร่ืองคิดเลข ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี    
ความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

5. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

6. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที ลูกคาที่มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

7. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 

และลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

8. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ และพนักงาน
บริษัทเอกชน ความคิดเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

9. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน ลูกคา
ที่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   มีความคิดเห็นแตกตางกับ  อาชีพอิสระ  และพนักงาน
บริษัทเอกชน ความคดิเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

10. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ ลูกคาที่มีอาชีพรับ
ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   มีความคิดเห็นแตกตางกับ  อาชีพอิสระ  และพนักงานบริษัทเอกชน           
ความคิดเห็นแตกตางกบั อาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

11. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก ลูกคาที่มีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

12. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ความคิดเห็นแตกตางกับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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13.ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 

14. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

15. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

16. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา ลูกคาที่มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 

17. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

18. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการสง
มอบของขวัญหรือการดอวยพร ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นแตกตางกับ 
พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

19. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน ลูกคาที่มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นแตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ และลูกคา
ที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นแตกตางกับ อาชีพอิสระ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 

20. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา ลูกคาที่
มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเหน็แตกตางกับ พนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางที่  4.13 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 
50,000 
บาท 

รายการ 

)(Χ  SD.  )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสุภาพเรียบรอย

เหมาะสมกับกาลเทศะ 
3.71 .47 3.98 .61 4.00 .00 1.639 

2.  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนแตงกายสะอาด 3.71 .47 3.94 .52 4.00 .00 1.699 
3. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี 3.35 .49 3.82 .66 3.00 .00 7.599** 
4..  เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมใน

อุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบ
สมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

3.06 .83 3.82 .70 4.00 .00 9.353** 

5.  ตัวแทนเสนอขายแบบประกันที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.71 .99 3.44 .67 4.00 .00 2.596 

รวม 3.51 .65 3.80 .63 3.80 .00 2.662 

ดานความนาเชื่อถือ 
6. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย 3.35 .49 3.82 .78 5.00 .00 9.327** 
7. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 3.06 .83 3.23 .84 4.00 .00 2.520 
8. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาได
อยางถูกตอง 

3.00 .87 3.62 .72 5.00 .00 15.307** 

9. ตัวแทนแสดงความจริงใจในการให บริการเมื่อ
ลูกคาเกิดปญหาและรองขอคําปรึกษา 

3.35 .49 3.50 .73 4.00 .00 1.616 

10. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสง
เบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

2.71 .47 3.55 .85 4.00 .00 9.423** 

รวม 3.09 .63 3.54 .78 4.40 .00 8.940** 

ดานความรับผิดชอบ 
11. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความ
ผิดพลาด 

2.06 .83 3.34 .78 4.00 .00 23.616** 
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  ตารางที่  4.13 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20,000 

บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 

50,000 บาท รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

12. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับ
ความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา 

3.00 .00 3.28 .74 4.00 .00 3.996* 

13.ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อ
ลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน  

3.00 .00 3.49 .63 3.00 .00 6.506** 

14. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปน
กันเองระหวางการบริการ 

3.00 .87 3.95 .63 4.00 .00 16.688** 

15. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุม
อารมณเปน  อยางดี 

3.00 .00 3.57 .67 4.00 .00 7.741** 

16. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไป
เปดเผยตอบุคคลภายนอก 

2.76 1.25 3.64 .79 4.00 .00 9.220** 

รวม 2.80 .49 3.55 .71 3.83 .00 15.108** 

ดานความมั่นใจ 
17. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 3.35 .49 3.84 .53 4.00 .00 7.196** 
18. ตัวแทนมีทักษะความชํานาญและ

ความสามารถในงานขายเปนอยางดี 
3.71 .47 3.50 .67 4.00 .00 2.063 

19. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการ
จากตัวแทน 

2.76 1.25 3.53 .76 3.00 .00 7.747** 

20. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 2.41 .94 3.46 .68 4.00 .00 19.370** 
21.ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 3.00 .00 3.56 .63 3.00 .00 8.814** 
22. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 3.00 .00 3.50 .72 3.00 .00 5.241** 
23. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทน

ของบริษัทตอลูกคา 
2.76 1.25 3.17 .86 1.00 .00 15.599** 

24. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขาย
ไดดวยตนเอง 

3.00 .00 3.54 .57 4.00 .00 10.007** 

รวม 3.00 .55 3.51 .68 3.25 .00 8.505** 
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  ตารางที่  4.13 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย )(Χ ความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต
ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20,000 

บาท 
20,000- 

50,000 บาท 
สูงกวา 

50,000 บาท รายการ 

)(Χ  SD. )(Χ  SD. )(Χ  SD. 

F 

ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
25. ตัวแทนติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 3.35 .49 3.22 .85 3.00 .00 .394 
26. ตัวแทนระลึกถึงลูกคาเสมอ เมื่อถึงวัน
สําคัญของลูกคาและตามประเพณี โดยการสง
มอบของขวัญหรือการดอวยพร 

3.06 .83 3.36 .98 3.00 .00 1.017 

27. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อ 
เกิดปญหา 

3.71 .47 3.35 .84 3.00 .00 2.063 

28. เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย ตัวแทนมา
เยี่ยมเยียน 

3.35 .49 3.39 .80 4.00 .00 1.552 

29.ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่อง
ที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

2.41 .94 3.06 .86 3.00 .00 4.362* 

30. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออก
เอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

3.94 .83 3.69 .79 5.00 .00 7.375** 

รวม 3.30 .68 3.35 .85 3.50 .00 .156 

รวมทั้งหมด 3.14 .60 3.55 .73 3.76 .00 5.632** 

  * P ≥  0.05   df1  =  2 df2  =  α  F =   3.00 
** P ≥  0.01   df1  =  2 df2  =  α  F =   4.61 
 

 ตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย(Χ ) ของคะแนนการใหบริการของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส 
จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน ดังนี้ 
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1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี และเม่ือเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณ
การขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบสมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
2.  ดานความนาเชื่อถือ 

ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 3 รายการ คือ ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย มาใหบริการลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ คํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง และตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจาก
ลูกคาแลวรีบนาํสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
3.  ดานความรับผิดชอบ 

ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จาํนวน 5 รายการ คือ  

1. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
2. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
3. ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ 
4. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี 
5. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก 
และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทน

เสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา 
4.  ดานความมั่นใจ 

ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 7 รายการ คือ 

1. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี 
2. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน 
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3. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย 
4. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน 
5. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต 
6. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา 
7. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง 
นอกนั้นไมแตกตางกัน 

5. ดานการเอาใจใสเขาใสใจเรา 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา 

และ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ 
ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 

(LSD) พบวา การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 

1. ตัวแทนมีบุคลิกภาพดี  ลูกคาที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  20,000 บาท  มี           
ความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-50,000 บาท และผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

2. เมื่อเขาพบลูกคาตัวแทนเตรียมพรอมในอุปกรณการขาย เชน คูมือแบบประกัน, ใบ
สมัคร, ปากกา, เครื่องคิดเลข ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็น
แตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท และสูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

3. ตัวแทนเขาพบลูกคาตรงตามวัน/เวลาที่นัดหมาย ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํา
กวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท และสูง
กวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตาง ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

4. ตัวแทนมาใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 
20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท และผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน สูง
กวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

5. ตัวแทนคํานวณการจายเบี้ยประกันของลูกคาไดอยางถูกตอง ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท 
และสูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตาง ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

6. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที ลูกคาที่มี
รายไดเฉล ี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,000-50,000 บาท และสูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

7. ตัวแทนแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน20,000-50,000 บาท และสงู
กวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

8. ตัวแทนเสนอแบบประกันที่เหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของ
ลูกคา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท และ 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 

9. ตัวแทนรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน ลูกคา
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ลูกคาที่รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,000-50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

10.  ตัวแทนมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเองระหวางการบริการ ลูกคาที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-
50,000 บาท และ สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

11. ตัวแทนมีความสามารถในการควบคุมอารมณเปนอยางดี ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท 
และสูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

12. ตัวแทนไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปเปดเผยตอบุคคลภายนอก ลูกคาที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-
50,000 บาท และ สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มี
สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

13. ตัวแทนมีความรูเกี่ยวกับงานเปนอยางดี ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 
20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท และผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

14. ลูกคารูสึกมีความมั่นใจที่ไดรับบริการจากตัวแทน ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตํ่า
กวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ลูกคาที่รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

15. ตัวแทนถายทอดความรูใหลูกคาเขาใจงาย ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 
20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-50,000 บาท และ สูงกวา 
50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูง
กวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

16. ตัวแทนไมทําใหลูกคาเสียผลประโยชน ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 
20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

17. ตัวแทนมีความซื่อสัตยสุจริต ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มี
ความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 

18. ตัวแทนแสดงใบอนุญาตการเปนตัวแทนของบริษัทตอลูกคา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 
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บาท และผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ สูงกวา 50,000 
บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
19. ตัวแทนสามารถตัดสินใจในการเสนอขายไดดวยตนเอง ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ลูกคาที่รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 
บาท และสูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

20. ตัวแทนมีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไมเกี่ยวกับการประกัน ลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000-
50,000 บาท  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

21. ตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวออกเอกสารแสดงการรับเงินใหลูกคา ลูกคาที่
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน      
สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000-50,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ ผูที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน สูงกวา 50,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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