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            ความสัมพันธร์ะหว่างความพงึพอใจและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ  

กรณีศึกษา : บริษัทประกันชีวิตแห่งหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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บทคัดย่อ 

                การศึกษาวิจัยในครัง้นีน้ีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา : บริษทัประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีเ้ป็นกลุม่

ประชากรที่เคยซือ้ประกนัชีวิต เป็นเจา้ของกรมธรรมเ์อง ช าระค่าเบีย้ประกันชีวิตเอง และอาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรหีรือเทียบเทา่ ประกอบ

อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท  โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าเฉลีย่ (Mean)  การวิเคราะหค์วามถี่ (Frequency)  ค่ารอ้ยละ (Percentage)  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การหาค่าสหสัมพันธ์ (Correlation)  

                ผลการวิจยัพบว่า การศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ โดย

ภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดับพอใจมาก (M = 4.48 , SD = 0.543) และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นปัจจัยพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในปัจจัยดา้นราคามากทีสุ่ด (M = 4.34 , SD = 0.621) ล าดับต่อมาคือ ปัจจัยดา้นการจัด

จ าหนา่ย (M = 4.33 , SD = 0.583) ล าดับต่อมาคือ ปัจจัยดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (M = 4.31 , SD = 0.620) ล าดับ

ต่อมาคือ ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์(M = 4.19 , SD = 0.610) ล าดับต่อมาคือ ปัจจัยดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (M = 3.92 ,     

SD = 0.597) ล าดับต่อมาคือ ปัจจัยดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก  (M = 3.78 , SD = 0.659)  และทา้ยสุดปัจจัยดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (M = 3.64 , SD = 0.733)  ตามล าดับ 

               ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ Pearson Correlation ระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละดา้น พบวา่ ภาพรวมมีความสัมพันธ์กนัอยู่ในระดับต ่าและเมื่อพิจารณาในรายดา้น  มีความสัมพันธก์ัน

อย่างมีนัยสัมพันธ์ทกุดา้นอยู่ในระดับต ่า โดยดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีค่าสหสัมพันธ์มากที่สุด เทา่กับ  0.344 รองลงมา 

คือ ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าสหสัมพันธเ์ท่ากับ 0.335 และดา้นราคา  มีค่าสหสัมพันธ์เทา่กบั 0.322 ตามล าดับ 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ ความจงรักภักด ี
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

            ความเสี่ยงและความไมแ่น่นอนเป็นสิ่งที่มนษุยท์ุกคนตอ้งเผชิญในการด ารงชีวิต ถึงแมว้่ามนุษยจ์ะใชค้วามระมัดระวัง

หรือพยายามคิดคน้ พัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ เพื่อเขา้มาชว่ยใหก้ารด ารงชีวิตมีความสะดวกสบาย และมีความปลอดภัยมากขึน้ 

แต่อย่างไรก็ตามภัยพิบัติต่างๆ ก็อาจจะเกิดขึน้ไดโ้ดยที่เราไม่อาจหลีกเลีย่งได ้นั่นเป็นเพราะสถานการณบ์างอยา่งเป็นสิ่งที่

มนุษยไ์ม่อาจคาดเดาไดล้ว่งหนา้ ไม่วา่จะเป็นภัยจากอุบัติเหตุ ภัยจากการก่อการรา้ย ภัยจากธรรมชาติ หรือโรคภัยไขเ้จ็บต่างๆ 

ลว้นแลว้แต่ก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ชวีิตและทรพัยส์ินทั้งสิน้ ซึ่งไม่เพียงแต่สรา้งความเสียหายกับผูป้ระสบเหตุโดยตรง

เท่านัน้ แต่ยังส่งผลกระทบไปถึงครอบครวัและผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งของผูป้ระสบเหตุอีกดว้ย 

            ประกันชีวิตจึงเป็นอีกทางเลือกหนึ่งทีช่่วยแบกรบัความเสีย่งและความไมแ่น่นอนจากเหตุการณท์ี่ไม่คาดฝันนี ้ชว่ย

บรรเทาความเดือดรอ้นของผูป้ระสบเหตุและครอบครวัอันเนื่องมาจากการเจ็บป่วย เสียชวีิตหรือทุพพลภาพ ประกันชวีิตถือเป็น

ผูดู้แลและรบัผิดชอบใหค้วามชว่ยเหลือ เป็นเครื่องมือที่ลดความเสี่ยงต่อเหตุการณท์ี่จะเกิดขึน้ในอนาคต โดยรปูแบบกรมธรรม์

ก็มีหลากหลายรูปแบบ มีเงื่อนไขและผลประโยชนท์ี่แตกต่างกันไป เป็นการสรา้งความปลอดภัยและความมั่นคงอยา่งหนึ่ง ตาม

ทฤษฎีความตอ้งการขั้นพืน้ฐานของมนษุย ์Maslow ในส่วนของขัน้ความมั่นคงความปลอดภัย 

               ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้นอกจากปัจจัยดา้นประชาศาสตรแ์ลว้ อีกปัจจยัหนึ่งที่จะมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ก็คือกลยุทธ์ทางการตลาด สว่นประสมทางการตลาด 7Ps  เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตอ้งการของลูกคา้

และขอ้มูลผลการศึกษาที่ไดเ้ป็นประโยชนต่์อการปรบัปรุงและพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด เรื่องส่วนประสมทางการตลาดของ

บริษัทประกนัชีวิตในอนาคต 

วัตถุประสงคก์ารศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในแต่ละดา้นที่ส่งผลใหเ้กิดความจงรกัภักดีต่อการท าประกันชีวิตของ

ผูใ้ชบ้ริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการศึกษา 

1. ประชากรและตัวอย่าง ในการศึกษาครัง้นีเ้ลือกกลุ่มประชากร คือ คนที่ท าประกันชวีิตเอง จ่ายเบีย้กรมธรรมเ์อง 

เป็นเจา้ของกรมธรรมเ์อง และอาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

2. ดา้นเนือ้หา เป็นการศึกษาความพึงพอใจของลกูคา้ทั้งหมด 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล  ดา้นกระบวนการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ตวัแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 1. ตัวแปรตน้ (ตัวแปรอิสระ)  

 1.1  ประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ   ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดต่้อเดือน 

 1.2  ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคคล  ดา้นกระบวนการ และ ดา้นลักษณะทางกายภาพ 

2.  ตัวแปรตาม คือ ความจงรกัภักดีของลูกคา้ Customer Loyalty 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 ในการศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา : บริษัทประกนัชีวิต
แห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจัยรายละเอียด ดังแสดงในภาพ 

                      ตัวแปรอิสระ                                                                                                ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

ประโยชน์ที่คาดวา่จะได้รับ  

1. สามารถน าผลการศึกษาในครัง้นีไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงพัฒนาคุณภาพในการใหบ้ริการ เพื่อใหส้อดคลอ้ง

กับความตอ้งการของลูกคา้ จนก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

2. ท าใหท้ราบถึงผลของปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดทีท่  าใหเ้กิดความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 

3. เพื่อเป็นแนวทางการศึกษาต่อเนื่องในเรื่องที่เกีย่วขอ้งส าหรบัผูท้ี่จะท าการศึกษาในครัง้ต่อไป 

ความจงรกัภักดีของลูกคา้ 

Customer Loyalty 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

1.ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) 

2.ดา้นราคา (Price) 

3. ดา้นช่องทางการจ าหนา่ย   (Place) 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) 

7. ดา้นทางกายภาพ (Physical Evidence) 
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  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

แนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction ซึ่งมีความหมายโดยทั่ว ๆ  ไปว่าระดับความรูส้กึในทางบวก

ของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความหมายของความพึงพอใจในการบรกิาร สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ใน

ความหมายที่เกีย่วขอ้งกับ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูร้บับริการ (Consumer satisfaction) และความพึง

พอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใ้หบ้รกิารความพึงพอใจ  

Aday and Andersen (1975) ซึ่งเป็นนักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร ์ไดช้ีปั้จจัยที่เกี่ยวขอ้งกับความพงึพอใจของ

ผูร้บับริการว่า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกหรือความคิดที่เกี่ยวขอ้งกับทัศนะคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่

ผูร้บับริการเขา้ไปในสถานทีใ่หบ้ริการนัน้ๆ และประสบการณน์ั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผูร้บับริการ โดย

ระดับของความพึงพอใจจะมีมากหรือนอ้ยขึน้อยูก่ับปัจจัยทีแ่ตกต่างกนั สามารถแบ่งออกเป็น 6 ประเภท คือ 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บัจากการบริการ 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร 

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผูร้บับริการ 

4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

5. ความสนใจต่อขอ้มูลที่ไดร้บัจากการบริการ 

6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้า่ยเมื่อใชบ้รกิาร 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความจงรกัภักดี 

ความจงรกัภักดีในตราสินคา้และบรกิาร หมายถึง การซือ้สินคา้ใดสนิคา้หนึ่งอย่างสม า่เสมอ และการซือ้สินคา้หรือ

บริการในสินคา้ดังกล่าว เกิดขึน้จากความรูส้ึกทางดา้นอารมณ์ต่อสินคา้หรือบริการรว่มอยู่ดว้ย ดังนัน้เมื่อลูกคา้ไดร้บั

รูมู้ลค่าจริงจากสินคา้หรือบริการ จนเกิดความรูส้ึกว่าพึงพอใจ จะมีผลต่อการเพิ่มการใชส้ินคา้หรือบริการโดยการซือ้

ซ า้ ซึ่งสามารถน าไปสู่การบ่งบอกบุคลิกภาพของลูกคา้ เพราะสว่นใหญ่ปฏิกิรยิาตอบโต้ของลูกคา้ทีม่ีความจงรกัภักดี

ไม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใชป้ระกอบการพิจารณาตัดสินใจซือ้ นอกจากนั้นแลว้ กลยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขัน 

เช่น การแจกคูปอง การลดสว่นลด แมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุม่ลูกคา้ผูจ้งรกัภักดีไปจากสินคา้และบริการเดิม แต่จะเป็น

เพียงเพราะผลประโยชนท์ี่จะไดร้บั จากการส่งเสริมการขาย ซึ่งจะกลับมาซือ้สินคา้หรือบริการเดิมเมือ่มีการส่งเสริม

การขายนั้นสิน้สุดลง ลกูคา้ที่มีความจงรกัภักดีในตราสนิคา้จะเป็นแหล่งทีใ่หข้อ้มูลดว้ยค าบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซึ่งถือ

ว่าเป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้ับสินคา้ โดยการสื่อสารแบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกคา้ทีม่ีความจงรกัภักดีจะ

สามารถท าใหป้รมิาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มมากขึน้ (ชญานิน บุหลนัพฤกษ์ 2549) 
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แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2541,อา้งใน ณฐิัยา ภัทรกจิจานุรกัษ์ , 2560) กล่าวถึงแนวคิดสว่นประสมทางการตลาดส าหรบั

ธุรกิจดา้นการบริการ ของ Philip Kotler วา่เป็นแนวคิดที่เกี่ยวขอ้งกับธุรกจิที่ใหบ้รกิาร ซึ่งจะไดส้่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดังต่อไปนี้ 

1. ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) เป็นสิ่งที่เสนอขายผลิตภัณฑโ์ดยธรุกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการ

ของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑแ์บ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท์ี่จับตอ้งได ้และผลิตภัณฑท์ี่จับ

ตอ้งไม่ได ้ซึ่งในดา้นประกันชีวิตนั้นถือวา่เป็นผลิตภัณฑท์ีจ่ับตอ้งไม่ไดเ้นื่องจากเป็นผลิตภัณฑท์ี่อยู่ในรูปของ

บริการ (Service Product) 

2. ดา้นราคา (Price) เป็นตน้ทุนของลูกคา้ที่ตอ้งเสียไปเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งตัวผลิตภัณฑ ์ตน้ทุนนีเ้ป็นไปไดท้ัง้ มูลค่าเงิน

ที่ตอ้งจ่ายไปในการแลกเปลีย่น ตน้ทนุค่าเดินทาง รวมถึงตน้ทนุค่าเสยีเวลา โดยลกูคา้จะมกีารเปรียบเทียบ  

ตน้ทุนกับมูลค่าของผลิตภัณฑน์ั้นว่าคุม้ค่าหรือไม่ (สทุิศา นนทพันธ์ , 2559) 

3. ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) เป็นกระบวนการในการเคลื่อนยา้ยผลิตภัณฑจ์ากผูผ้ลิตไปสู่ ผูบ้ริโภคหรือ

ตลาดเป้าหมาย (ประดิษฐ์เพชร แซ่ตัง้ , 2558) ซึ่งมีผลต่อการรบัรูข้องลูกคา้และคุณประโยชนข์องบริการที่ 

ลูกคา้จะไดร้บั โดยจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลที่ตั้ง และช่องทางในการน าเสนอสนิคา้หรือบริการ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่จะตอ้งท าการสื่อสารขอ้มูลต่างๆ ที่

เกี่ยวขอ้งกับสินคา้และบรกิารระหวา่งผูซ้ือ้และผูข้าย เพื่อแจง้ข่าวสาร สรา้งแรงจูงใจใหก้ับผูบ้ริโภค กิจกรรมการ 

ส่งเสริมการตลาดมีวัตถุประสงคเ์พื่อเรียกรอ้งใหเ้กิดความสนใจ รกัษาผูบ้ริโภค อีกทั้งการกระตุน้ใหบ้ริษัทนั้นมี

ยอดขายที่ เพิ่มขึน้ (กาญจนาภรณ ์บุญเกิด , 2558) 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน ซึ่งเป็นตัวแทนในการติดต่อสื่อสารกับลูกคา้โดยตรง บุคคลหรือ พนักงานเป็น

ปัจจัยส าคัญที่สรา้งความแตกต่างใหก้ับธุรกิจ โดยสรา้งมูลค่าเพิ่มใหก้ับสินคา้ ท าใหเ้กิดการแข่งขัน (ธัญธิตา  

บุนนาค , 2558) ซึ่งบุคคลหรือพนักงานจะตอ้งมีความรูค้วามสามารถ มทีัศนคติที่ดีที่สามารถตอบสนองลูกคา้

อย่างมี ความน่าเชื่อถือ มีความอ่อนนอ้ม มีความรบัผิดชอบ มีทักษะในการสื่อสาร สามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆ

เพื่อสรา้งความพึง พอใจใหล้กูคา้ได ้(สทุิศา นนทพันธ์ , 2559) 

6. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวขอ้งกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดา้นการบริการ ที่

น าเสนอใหก้ับผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อมอบการใหบ้ริการถกูตอ้งรวดเรว็ และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ (อนง

ลักษณ ์อินตาวงค ์, 2561) ซึ่งจะพิจารณาใน 2 ดา้น คือ ความซับซอ้นและความหลากหลาย 

7. ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการพัฒนารูปแบบการใหบ้รกิารซึ่งจะตอ้งแสดง ใหเ้ห็น

คุณภาพของการบริการที่สามารถมองเหน็ได ้สรา้งคุณค่าใหก้ับลูกคา้ (สุทิศา นนทพันธ์ , 2559)  เชน่ 

สภาพแวดลอ้มของสถานที่ การออกแบบ การจัดวาง ความสะอาดของอาคารสถานที่ รวมถึงอุปกรณท์ี่ทันสมัย

เพื่อดึงดูด ใจลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นภาพลักษณห์รือคุณค่าที่เหนือกวา่คู่แข่ง (ภัทรฎา โสภาสิทธ์ิ , 2557) 
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ระเบียบวิธีการศึกษา 

                ประชากรที่ตอ้งการศึกษาในงานวิจยัครัง้นีคื้อ  ประชากรที่เคยท าประกนัชีวิตกับบริษัท เป็นเจา้ของกรมธรรมเ์อง 

ช าระค่าเบีย้ประกันเอง และอาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อใหส้อดคลอ้งกับการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอยา่งในการ

วิเคราะห ์โดยก าหนดกลุม่ตัวอย่าง จ านวน 400 คน 

ข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย   

             ศึกษาขอ้มูลไดจ้ากแหล่งขอ้มูล Primary Data เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) แก่กลุ่ม

ตัวอย่างที่เคยท าประกันชวีิตกับทางบรษิัท เป็นเจา้ของกรมธรรมเ์อง ช าระค่าเบีย้ประกันเอง และอาศัยอยู่ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  ที่ใชร้วบรวมขอ้มูลในการวจิัยครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถาม 

ออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้

                      ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรอง 

                      ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทั่วไป เป็นค าถามเกีย่วกับขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได ้เป็นลักษณะค าถามปลายปิด (Closed ended question) ซึ่งลักษณะของค าถามจะเป็นแบบค าตอบหลาย

ตัวเลือก (Multiple choice question) 

                       เพศ เป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

                       อายุ เป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทเรยีงล าดับ (Ordinal Scale) 

                       ระดับการศึกษา เป็นการวัดระดับขอ้มูลประเภทเรยีงล าดับ (Ordinal Scale) 

                       อาชีพ เป็นการวัดระดับขอ้มูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

                       รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นการวัดระดับขอ้มูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 

                       ส่วนที่ 3 ค าถามเกีย่วกับความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิารบริษัทประกันชวีิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โดยแบ่งปัจจัยความพึงพอใจทั้งหมดออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นผลิตภัณฑ ์ 2. ดา้นราคา  3. ดา้นการจัดจ าหน่าย           

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  5. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  7. ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ค าถามในสว่นนี ้เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ลักษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการใหค้ะแนน 

โดยก าหนดค่าน า้หนักของการประเมินเป็น 5 ระดับ  ดังนี ้ 

                  ระดับความพึงพอใจ                                                                        ค่าประเมิน 

                  พึงพอใจมากที่สุด                                                                                   5 

                  พึงพอใจมาก                                                                                          4 

                  พึงพอใจปานกลาง                                                                                  3 

                  ไม่พึงพอใจ                                                                                             2 

                  ไม่พึงพอใจมากที่สุด                                                                                1 

ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความจงรกัภักดี ของผูใ้ชบ้รกิารบรษิัทประกันชวีิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งลักษณะ

ของค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ลักษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการใหค้ะแนน โดย

ก าหนดค่าน า้หนกัของการประเมินเป็น 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert ดังนี ้

                   ระดับความเห็น                                                                       ค่าประเมิน 

                   เห็นดว้ยมากทีสุ่ด                                                                           5 

                   เห็นดว้ยมาก                                                                                  4 

                   เห็นดว้ยปานกลาง                                                                          3 

                   ไม่เห็นดว้ย                                                                                     2 

                   ไม่เห็นดว้ยมากทีสุ่ด                                                                        1 

การประเมินคุณภาพของเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย โดยผูว้ิจัยไดน้ าแบบสอบถามที่จัดท าขึน้ไปท าการทดสอบ (pretest) 

จ านวน 5 ชุด กับกลุ่มตัวอย่างทีใ่ชบ้ริการประกนัชีวิตในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นการตรวจสอบว่าค าถามใน

แบบสอบถามสามารถสื่อสารความหมายตรงตามความตอ้งการและมีความเหมาะสมหรือไม่ เพื่อจะน ามาแกไ้ขปรบัปรุง

ขอ้บกพร่องของแบบสอบถาม แลว้จึงท าการทดสอบ Pilot กับกลุ่มตัวอยา่งอีก 395 ราย โดยผลตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสทิธ์ิ Cronbach’s Alpha มีค่าระดับความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทา่กับ 0.946 ซึ่ง

ถือไดว้่าอยู่ในระดับดีมาก หมายถึง แบบสอบถามมีความนา่เชื่อถือและสามารถน าไปศึกษากับกลุ่มตัวอย่างไดจ้ริง 
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การวิเคราะหข์้อมูล   

ขอ้มูลที่ไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 1.) การวิเคราะหข์อ้มูลเกีย่วกับระดับความพึงพอใจต่อตัววัดของตัวแปรอิสระ ที่มีผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และตัวแปรตาม โดยการวิเคราะหห์า

ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  2.) วิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและจงรกัภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการบริษทัประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะหห์าค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) 

  ผลการศึกษา 

           ผลการวิเคราะหปั์จจัยประชากรศาสตร ์

         ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นรอ้ยละ 66.0 อายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 44.0 ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี / เทียบเท่า คิดเป็นรอ้ยละ 65.0 อาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน คิดเป็นรอ้ยละ 52.0 รายเฉลีย่ต่อเดือน 

15,000 – 30,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 54.0  

          ผลการวิเคราะหค์วามพึงใจของลูกค้า 

             พิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 7 ดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบรษิัทประกันชวีิต มีระดับความคิดเห็นดว้ย

เกี่ยวกับปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดทั้งหมด 7 ดา้น โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅) เท่ากับ 4.48 

และค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทา่กับ 0.543 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ย  (𝑥̅) มากที่สุด คือ 

ดา้นราคา ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 4.34  

               ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลีย่ (𝑥̅)  เทา่กับ 4.19 และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.610 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅)  มากที่สุด คือ ขอ้ 1) ท่านมีความพึง

พอใจในความหลากหลายของรูปแบบกรมธรรม ์เช่น แบบตลอดชีพ แบบสะสมทรพัย ์แบบแผนการลงทุน แบบประกัน

อุบัติเหตุ / ทุพพลภาพส่วนบุคคลมากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 4.08 

               ดา้นราคา (Price) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ เทา่กับ 4.34 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เทา่กับ 0.621 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅  มากที่สุด คือ ขอ้ 1) ทา่นมคีวามพึงพอใจในการน า

เบีย้ประกันชวีิตไปลดหย่อนภาษีไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥̅) ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 4.35 

              ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (𝑥)̅ เทา่กับ 4.33 และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.583 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅)  มากที่สุด คือ ขอ้ 2) ท่านมีความพึงพอใจ

ในการสอบถามรายละเอียด   ความคุม้ครอง และทกุบริการดา้นกรมธรรม ์ผา่นหลากหลายช่องทางของบริษัทไดม้ากนอ้ย

เพียงใด  ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 3.98 
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              ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) เทา่กับ 3.64 และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทา่กับ 0.733 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥)̅  มากทีสุ่ด คือ ขอ้ 2) ท่านมีความ

พึงพอใจในการไดร้บัสิทธิพิเศษ โทรปรกึษาปัญหาสุขภาพกับแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญฟรีไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ใน

ระดับมากที่สุด เท่ากับ 3.55 

                ดา้นบุคคล (People) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลีย่ (𝑥̅ ) เทา่กับ 3.92  และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.597  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅)  มากที่สุด คือ ขอ้ 1) ท่านมีความพึงพอใจ

ต่อพนักงานและตัวแทน ที่สามารถอธิบายรายละเอียดกรมธรรม ์การค านวณค่าเบีย้ประกันไดอ้ย่างถูกตอ้งและเขา้ใจงา่ยได้

มากนอ้ยเพียงใด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥)̅ ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 3.77 

                ดา้นกระบวนการ (Process) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) เท่ากับ 4.31 และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.620 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅)  มากที่สุด คือ ขอ้ 4) ท่านมีความพึงพอใจ

ในการจ่ายค่าชดเชย เคลมสนิไหมตามก าหนดภายใน 30 วัน  มากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 

4.13 

                ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) เท่ากับ 3.78 

และค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทา่กับ 0.659 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย (𝑥̅)  มากทีสุ่ด คือ ขอ้ 2) 

ท่านมีความพึงพอใจในส่วนภายในอาคาร มีสิ่งอ านวยความสะดวก ใหแ้ก่ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ เชน่ น า้ด่ืม โทรทัศน ์ตู ้ATM ที่

นั่งรบัรองลูกคา้อยา่งเพียงพอมากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥̅) ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 3.75 

               สามารถสรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่ตรงกันคือ ระดับพึงพอใจมาก โดยหวัขอ้ที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบรษิัทประกันชวีิตในจังหวัดกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด คือ ปัจจัยดา้น ราคา (𝑥̅)  = 4.34  

รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้นการจัดจ าหน่าย (𝑥̅)  = 4.33  รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ (𝑥)̅  = 4.31 รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์(𝑥)̅  = 4.19 รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้น

บุคลากรผูใ้หบ้ริการ  (𝑥̅) = 3.92  รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่  ปัจจัยดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก  (𝑥̅) = 3.78 รองลงมา

ตามล าดับ ไดแ้ก่  ปัจจัยดา้นการส่งเสริมการตลาด (𝑥)̅ = 3.64 ตามตารางดังต่อไปนี ้
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบรษิัทประกันชีวิตแหง่หนึ่งในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 

                         ปัจจัยความพึงพอใจ                                         Mean                    S.D.              ระดับความคิดเห็น 

    ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์                                                             4.19                    .610                  พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นราคา                                                                     4.34                    .621                  พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นการจัดจ าหนา่ย                                                      4.33                    .583                  พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นการส่งเสริมการตลาด                                             3.64                    .733                  พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร                                                3.92                    .597                  พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ                                             4.31                   .620                   พึงพอใจมาก 

    ปัจจัยดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก                                           3.78                   .659                   พึงพอใจมาก 

         รวมทุกดา้นปัจจัย                                                         4.48                    .543                   พึงพอใจมาก 

          

     ผลการวิเคราะหค์วามจงรักภักดีของลูกค้า 

         ในส่วนของตัวแปรตามที่ใชใ้นงานวิจยันี ้คือ ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการบริษทัประกันชีวิตในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โดยเฉลี่ยแลว้กลุ่มตัวอยา่งที่ตอบแบบสอบถามเห็นดว้ยมาก กับความจงรกัภักดีในการที่จะพูดถึงขอ้ดีเกี่ยวกับบรษิัทประกัน

ชีวิตใหผู้อ่ื้นรบัฟังเสมอ (𝑥̅)  = 3.76 และมีความตอ้งการซือ้ประกนัชีวิตเพิ่มเติมกับบริษัทประกันชวีติ เมื่อมีรายไดม้ากขึน้ (𝑥)̅  

= 3.76 รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ จะมกีารแนะน าคนในครอบครวั ญาติ เพื่อน หรือบุคคลอ่ืนๆ ใหม้าท าประกันชวีิตกับบริษัท

ประกันชีวิตได ้เมื่อเขามีความตอ้งการและสนใจ (𝑥̅)  = 3.73 รองลงมาตามล าดับ ไดแ้ก่ ทา่นยังคงท าประกนัชีวิตกับบรษิัท

ประกันชีวิตดังกล่าว ถึงแมว้่าจะมีบริษัทอ่ืนๆ จะเสนอโปรโมชั่นที่จูงใจมาให ้(𝑥)̅ = 3.64 ตามล าดับ 
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        ผลการวเิคราะหข์้อมูลเก่ียวกับความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
โดยการวเิคราะหห์าคา่สหสัมพันธ ์(Pearson Correlation) 

           ผลการทดสอบค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์ Pearson Correlation ระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละดา้น พบวา่ ภาพรวมมีความสัมพันธ์กนัอยู่ในระดับต ่าและเมื่อพิจารณาในรายดา้น พบว่า มี

ความสัมพนัธ์กันอย่างมีนยัส าคัญทุกดา้นอยู่ในระดับต ่า โดยดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมีค่าสหสัมพันธ์มากที่สุด เทา่กับ  

0.344 รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย มีค่าสหสัมพันธ์เทา่กับ 0.335 และดา้นราคา  มีค่าสหสัมพนัธ์เทา่กับ 

0.322 ตามล าดับ ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 วเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับความสัมพันธร์ะหวา่งความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บรษิัทประกนั

ชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะหห์าค่าสหสมัพันธ์ (Preseason Correlation) *p < .05 

 ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นผลิตภัณฑ ์                                                             ค่าสหสัมพันธ ์

                                                                                          P                                                                                                          

.283 

  .000 

ดา้นราคา                                                                     ค่าสหสัมพันธ ์

                                                                                          P                                                                                                          

.322 

                     .000 

ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย                                          ค่าสหสัมพันธ ์

                                                                                         P                                                                 

                  .335 

                  .000 

ดา้นส่งเสรมิการตลาด                                                  ค่าสหสัมพันธ์                                            

                                                                                        P 

                  .214  

                  .000 

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร                                               ค่าสหสัมพันธ์                                        

                                                                                        P                                 

                 .200 

                 .000 

กระบวนการใหบ้ริการ                                                 ค่าสหสัมพันธ์                                        

                                                                                        P                                  

                 .344 

                 .000 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก                                        ค่าสหสัมพันธ์             

                                                                                           P                             

                     .318 

                     .000 
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สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

     จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการประกันชวีิต โดยมีการใชปั้จจัยสว่น

ประสมทางการตลาด 7P ในการร่วมวิเคราะหข์อ้มูล สามารถสรุปผลการวิจยัไดดั้งนี ้

           ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมรีะดับความคิดเห็นดว้ยโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด  โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในความหลากหลายของรูปแบบกรมธรรม ์เชน่ แบบตลอดชีพ แบบ

สะสมทรพัย ์แบบแผนการลงทุน แบบประกันอุบัติเหตุ / ทุพพลภาพสว่นบุคคลมากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥)̅ ในระดับ

มากทีสุ่ด เท่ากับ 4.08 ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กรกนก มีประเสริฐวาจา (2551) ไดศึ้กษา ปัจจยัที่ใชใ้นการตัดสินใจซือ้

ประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นผลิตภัณฑม์ีความส าคัญในระดับมากที่สุด    

              ดา้นราคา (Price)  มผีลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมีระดับความคิดเห็นดว้ยโดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก

ที่สุด  โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในการน าเบีย้ประกันชีวิตไปลดหย่อนภาษีไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ 

ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 4.35 ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กรกนก มีประเสริฐวาจา (2551) ไดศึ้กษา ปัจจัยที่ใชใ้นการ

ตัดสินใจซือ้ประกันชวีิตของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความส าคัญต่อดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

               ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) มผีลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมีระดับความคิดเห็นดว้ยโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในการสอบถามรายละเอียด   ความคุม้ครอง และทุกบริการดา้น

กรมธรรม ์ผ่านหลากหลายช่องทางของบริษทัไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ ในระดับมากที่สดุ เท่ากับ 3.98 ซึ่ง

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กาญจนาภรณ ์บุญเกิด (2558) ไดศึ้กษา การรบัรูภ้าพลกัษณอ์งคก์รและส่วนประสมทางการตลาดที่

มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ประกันชวีิต พบว่าดา้นช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวมมีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก

ที่สุด 

              ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมีระดับความคิดเหน็ดว้ยโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในการไดร้บัสิทธิพเิศษ โทรปรึกษาปัญหาสุขภาพกับแพทย์

ผูเ้ชี่ยวชาญฟรีไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥̅) ในระดับมาก เท่ากับ 3.64  ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สุทิศา นนทพันธ์ 

(2559)  ไดศึ้กษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซือ้ประกันของผูบ้ริโภคต่อบริษัท เอไอเอ 

จ ากัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบวา่ ปัจจัยส่งเสริมการตลาด มีระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

               ดา้นบุคคล (People) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมีระดับความคิดเห็นดว้ยโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจต่อพนกังานและตัวแทน ทีส่ามารถอธิบายรายละเอียดกรมธรรม ์การค านวณค่าเบีย้

ประกันไดอ้ย่างถกูตอ้งและเขา้ใจงา่ยไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ในระดับมากที่สุด เทา่กบั 3.92  ซึ่งสอดคลอ้งกับ

งานวิจยัของ ทศพล อารนีิจ (2548) ไดศึ้กษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกซือ้ประกันชีวิตของประชาชนในเขต

กิ่งอ าเภอดอยหลวง จังหวัดเชียงราย พบวา่ ในปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาดทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้ประกนัของ
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ประชาชนในเขตกิ่งอ าเภอดอยหลวง จังหวัดเชียงราย เมื่อพิจารณาเป็นรายการย่อย ค่าเฉลีย่สูงสุดไดแ้ก่มีพนกังานคอยให้

ค าแนะน าต่างๆ แก่ลกูคา้ 

               ดา้นกระบวนการ (Process) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งมรีะดับความคิดเหน็ดว้ยโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดับมากที่สุด โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในการจา่ยค่าชดเชย เคลมสนิไหมตามก าหนดภายใน 30 วนัมากนอ้ย

เพียงใด  ซึ่งมีค่าเฉลีย่ (𝑥)̅ ในระดับมากที่สุด เทา่กับ 4.31 ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ณัฐกมล ศานติมงคลวิทย ์และกมล 

จันทรส์ม (2557)  ไดศึ้กษา ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้กรมธรรมป์ระกันชวีิตของผูบ้ริโภควัยท างาน ในเขตพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นกระบวนการ/การใหบ้ริการหลังการขายที่ดีและรวดเร็ว มีความสัมพันธก์ับการตัดสนิใจเลือกซือ้

กรมธรรมป์ระกันชีวิต 

               ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มผีลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึง่มีระดับความคิดเห็นดว้ย

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยใหค้วามส าคัญกับความพึงพอใจในส่วนภายในอาคาร มีสิ่งอ านวยความสะดวก ใหแ้ก่ 

ลูกคา้ที่มาใชบ้รกิาร เช่น น า้ด่ืม โทรทัศน ์ตู ้ATM ที่นั่งรบัรองลูกคา้อย่างเพยีงพอมากนอ้ยเพียงใด ซึง่มีค่าเฉลี่ย (𝑥)̅ ในระดับ

มากทีสุ่ด เท่ากับ 3.78 ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ พงศธ์ร รุ่งศุภกิจ (2558) ไดศึ้กษา ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยการเลือกซือ้ 

และปัจจัยการตลาดบริการ 7P ที่มผีลต่อการตัดสินใจซือ้ประกนัชีวิต AIA ผ่านระบบ iPos+ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ดา้นสิ่งแวดลอ้มมีระดับความคิดเหน็โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

                           ผลการวิเคราะห ์ขอ้มลูเกีย่วกับความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชก้ารวิเคราะหห์า 
ค่าสหสัมพนัธ์ (Preseason Correlation) มีความสัมพันธก์ันในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคัญทางสถิติ ดังสมมติฐานดังที่กล่าวไว ้
ขา้งตน้ คือ สมมติฐานแต่ละสมมติฐานมีค่า สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ในชว่งระดับ 0.21 – 0.50  แปลผลความสัมพันธ์อยู่ใน 
ระดับต ่า และยอมรบัได ้ จึงท าใหเ้ห็นวา่ความส าเร็จของตราสินคา้ไม่ไดว้ัดจากจ านวนทีลู่กคา้ ซือ้สนิคา้เพียงอยา่งเดียว แต่วัด 
จาก  ลกูคา้ซือ้สินคา้นั้นบ่อยๆครัง้ ประจ าสม า่เสมอ ดังนั้นเป้าหมายขององคก์รคือ ความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่องคก์รตอ้ง 
รกัษาไว ้ Jacoby & Chestnut (1978) ดังนั้น นักการตลาดไดใ้หค้วามส าคัญกับแนวคิด ความจงรกัภักดี เพราะเป็นตัวชีว้ัดวา่  
ตราสินคา้เป็นตัววัดสิ่งที่ดึงดูดผูบ้ริโภค ยิ่งดูดมากก็ท าใหผู้บ้ริโภคมีการใชส้นิคา้ซ า้ๆ และบอกต่อ ดังนั้นการบริหารตราสินคา้ 
จึง เป็นสิ่งส าคัญ หากบริหารไม่ดีก็จะท าใหเ้กิดปัญหา Geok Theng Lau (1999)  บลูมเมอร ์, รอยเตอร ์และเวตเซลล ์ 
(Bloemer , Ruyter & Wetzels , 1999 , p. 1086)  
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ข้อเสนอแนะ 

1.   ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคัญกับรูปแบบของกรมธรรมป์ระกันชวีิตที่หลากหลาย เพื่อ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากที่สุด มุ่งเนน้พฒันาแบบประกันชวีิตใหม่ทีส่ามารถสอดคลอ้งต่อ

ความตอ้งการที่หลากหลายและเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขกรมธรรมไ์ดต้ลอด ตามความประสงคข์องลูกคา้ 

2.   ดา้นราคา (Price)  ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคัญกับเง่ือนไขการช าระเบีย้ประกัน สามารถแบ่งจ่ายเป็นราย

เดือน รายสามเดือน หรือรายปีไดม้ากที่สุด เพื่อเพิ่มทางเลือกใหก้ับลกูคา้ในการช าระเบีย้ประกนัและตอ้งมีการเตรียม

ความพรอ้มว่าจะสามารถจ่ายเบีย้ประกนัไดใ้นอนาคต 

3.    ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคัญกับการมีส านักงานตัวแทนที่ผูเ้อาประกัน 

และบุคคลทั่วไปสามารถมาติดต่อไดส้ะดวก สถานที่ตัง้ของบริษัทและตัวแทนจ าหนา่ยรายย่อย ควรจะตัง้อยู่ในแหล่ง

ชุมชนที่ลกูคา้มีความสะดวกสบายต่อการเดินทางมาติดต่อ 

4.   ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion)  ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคัญกับการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ผ่าน

สื่อโทรทัศน ์สื่อหนังสือพิมพ ์สื่ออินเตอรเ์น็ต ป้ายโฆษณาตามสถานที่ต่างๆ ยกตัวอยา่งเช่น การใชร้ปูแบบการ

น าเสนอภาพยนตรโ์ฆษณาเกีย่วกับการประกันชวีิตที่นา่สนใจ เนือ้หาที่น าเสนอมีความน่าเชื่อถือ การเลือกใช ้

Influencer ที่เป็นที่รูจ้ักมากมายในสังคม ความเหมาะสมของภาพและความยาวส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ประกันชวีิต

ของผูเ้ขา้รบัชม 

5.   ดา้นบุคคล (People) หรือดา้นพนักงาน ซึ่งป็นตัวแทนผูใ้หบ้ริการของบริษทักับลกูคา้ ควรมกีารจัดอบรมเพิ่มเติม

ความรู ้ทกัษะ ความสามารถแก่พนักงานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเป็นการเพิ่มทักษะและไหวพริบในการแกไ้ขปัญหาอยา่ง

ทันตัง้ตัวกับลูกคา้ จนถึงมกีารใหค้ าแนะน า ค าปรกึษา รายละเอียดเกี่ยวกับประกนัชีวิตใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

6.   ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นความสัมพนัธ์ระดับที่สูงมากกับกระบวนการตัดสินใจซือ้กรมธรรมป์ระกันชวีิต ผู ้

ประกอบธุรกิจจึงจะตอ้งใหค้วามส าคัญกับการวางแผนกลยุทธ์ดา้นกระบวนการท างาน การใหบ้ริการแก่ลกูคา้ โดย

เนน้การใหบ้ริการกับลกูคา้ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว มีความถกูตอ้ง มีความแม่นย า เชน่ การสรา้งแอพพลิเคชั่นของ

บริษัทบนระบบมือถือ เพื่อใหลู้กคา้สามารถเลือกดูแบบประกนัชีวิตไดอ้ย่างง่ายดาย อีกทั้งมีการเชื่อมต่อฟังกช์ั่นการ

ช าระเบีย้ประกัน ขอ้มูลเงินปันผลจากแบบประกันสะสมทรพัยท์ี่ลูกคา้ท า การเรยีกดูขอ้มูลการเคลมประกันสุขภาพ 

รวมไปถึงการบริการจา่ยค่าเบีย้ประกนัชีวิต โดยหกับัญชีจากบัตรเครดิต หรือ ช าระโดยหักจากบัญชเีงินฝากผ่าน

ระบบอัตโนมัติ  

7.   ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการพัฒนารูปแบบการใหบ้ริการท าไดโ้ดยการสรา้งคุณภาพ

โดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือตอ้งแสดงใหเ้ห็นคุณภาพของการบรกิาร โดยผา่นการใชห้ลกัฐาน

ที่มองเห็นได ้เพื่อสรา้งคุณค่าใหก้ับลกูคา้ ส าคัญทีสุ่ดคือการใหค้วามส าคัญกับภาพลกัษณ ์และสรา้งควาน่าเชื่อถือ

ของบริษัท 
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