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บทคดัยอ่ 
 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์อยู่สองประการได้แก่ (1) ศึกษาถึงกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผล
ต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร และ (2) ศึกษาการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้การวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ  ผู้วิจัยเก็บตัวอย่างจ านวน 1,050 คน มีการ
ทดสอบคุณภาพของเครื่องมือจากความตรงตามเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ  

ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร พบว่ามีแตกต่างกันตาม
คุณลักษณะในด้าน อายุ สถานภาพ อาชีพ จ านวนกรมธรรม์ ท่ีถือครอง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และเมื่อศึกษาถึงกลยุทธ์ทาง
การตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์
เส้นทาง ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากกลยุทธ์ทางการตลาด ( = 0.32)  และ
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (= 0.94) และในเวลาเดียวกัน กลยุทธ์ทางการตลาดยังส่งผลอิทธิพลทางอ้อมต่อ การยอมรับบริษัท
ประกันชีวิต ( = 0.75)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ค าส าคญั: การประกันชีวิต, การจดัการลูกค้าสมัพันธ์, กลยุทธ์ทางการตลาด, การยอมรับบริษัทประกนัชีวิต 

 
Abstract 

 
The purposes of this research were: (1) To study the marketing strategies and customer 

relationship management that can affect the insurance acceptance with customer in Bangkok. (2) To study 
the insurance acceptance companies with customer in Bangkok by personal factors using quantitative 
research methods.  The samples of 1,050 have tested the validity with a panel of experts. 

The research found that the analysis insurance acceptance company customer in Bangkok that 
had different characteristics in terms of age, marital status, occupation-based insurance holding 
statistically significant. The study of marketing strategy and customer relationship management that can 
affected the insurance acceptances in Bangkok with Path Analysis. The research found that Insurance 
acceptance Influenced by direct marketing strategies ( = 0.32) and customer relationship management 
( = 0.94) and at the same time. Marketing strategy has resulted in significant indirect effects. Insurance 
Acceptance ( = 0.75) was statistically significant. 
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1. บทน า 
การประกันชีวิต  เป็นธุรกิจด้านบริการประเภทหนึ่งที่มีความส าคัญอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ  

เนื่องจากเป็นสถาบันการเงินท่ีเป็นแหล่งระดมเงินออมของประชาชน  ตามนโยบายออมเงินของรัฐบาล รวมทั้งยังเป็นธุรกิจที่
ช่วยสร้างหลักประกันให้แก่ผู้เอาประกันและครอบครัว  ซึ่งนับวันจะมีความจ าเป็นมากขึ้นในชีวิตประจ าวัน  เนื่องจากสภาพ
ความเสี่ยงภัยที่มีความซับซ้อนมากขึ้นตามสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป  จากทั้งภัยธรรมชาติ และภัยมนุษย์ด้วยกันเอง  
ประกอบกับ ประเทศไทยมีโครงสร้างประชากรที่มีผู้สูงอายุเพิ่มมากขึ้น เหล่านี้ล้วนเพิ่มความเสี่ยงต่อความมั่นคงทางเศรษฐกิจ
ของธุรกิจการค้า  การลงทุน  ความมั่นคงของฐานะ และรายได้ของบุคคลและครอบครัวทั้งสิ้น  ด้วยเหตุดังกล่าวทุกคนควรจะ
มีกรมธรรม์ประกันชีวิต  ธุรกิจประกันชีวิตเป็นธุรกิจที่ช่วยจ่ายเงินให้กับผู้ประสบภัยอันเกิดจากการตาย การสูญเสียอวัยวะ 
การทุพพลภาพ การเจ็บป่วย หรือการไม่มีรายได้ในยามแก่ชรา โดยบริษัทประกันชีวิตจะท าหน้าที่เป็นคนกลางในการเก็บ
รวบรวมเงินแล้วน าไปจ่ายแก่ผู้ที่ท าประกันชีวิตที่ได้ประสบภัย การประกันชีวิตประกอบไปด้วย การประกันภัยอุบัติเหตุ ซึ่งจะ
ชดเชยค่าเสียหายในกรณีผู้เอาประกันภัยประสบอุบัติเหตุ เกิดการสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ หรือเสียชีวิต นอกจากนี้ยังมีการ
ประกันสุขภาพ โดยการจ่ายค่าชดเชยที่เกิดขึ้นจากการรักษาพยาบาล ไม่ว่าจะเกิดการเจ็บป่วยจากโรคภัย หรือการบาดเจ็บ
จากอุบัติเหตุ เนื่องด้วยการประกันชีวิตทวีความส าคัญมากข้ึน ส าหรับในประเทศไทย จึงพบว่าคนไทยเริ่มนิยมที่จะท าประกัน
ชีวิตมากยิ่งขึ้นหากจะพิจารณาจากสถิติ เบี้ยประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันชีวิต ซึ่งรวบรวมโดย ส านักงาน
คณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.)  ในช่วง 3 ปีท่ีผ่านจะพบสถิติที่น่าสนใจดังน้ี 
ตารางที่ 1   ข้อมูลเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันชีวิต ปี 2555-2557 

ป ีพ.ศ. จ านวนเงนิ (พนับาท) รอ้ยละทีเ่พิม่ขึน้ 
2555 
2556 
2557 

284,743,137 
321,723,586 
431,201,608 

 
13 
34 

ที่มา ปรับปรุงจาก http://www.oic.or.th/th/statistics/inner7.php  
จากความนิยมในการท าประกันชีวิต จะพบว่า การประกอบธุรกิจประกันชีวิตยังมีความเสี่ยงโดยเฉพาะความเสี่ยงใน

การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของผู้เอาประกัน  โดยที่ Lemmens (2000, : 347-412) เสนอว่า การประกอบธุรกิจประกัน
ชีวิตเป็นธุรกรรมที่เกี่ยวข้องกับความเสี่ยงอย่างแท้จริง ทั้งนี้เพราะบริษัทได้รับเบี้ยประกันชีวิต ณ ปัจจุบัน โดยแลกเปลี่ยนกับ
ภาระผูกพันที่บริษัทมีกับผู้เอาประกันชีวิตในการยอมรับความเสี่ยงว่าจะจ่ายผลประโยชน์หรือค่าสินไหมทดแทนให้กับผู้เอา
ประกันชีวิตในอนาคต ตามที่ระบุไว้ในเง่ือนไขของกรมธรรม์ประกันชีวิต เมื่อผู้เอาประกันชีวิตได้รับความคุ้มครองจากการท า
สัญญาก็เท่ากับว่ามีการโอนความเสี่ยงของตนไปให้แก่บริษัทผู้รับประกันชีวิตในขณะที่บริษัทเองก็มีความเสี่ยงทั้งในแง่ของการ
น าเบี้ยประกันชีวิตที่ได้รับไปลงทุน ถ้าผลตอบแทนจากการลงทุนต่ ากว่าที่บริษัทคาดหวังไว้และความเสี่ยงในแง่ที่บริษัทต้อง
จ่ายค่าสินไหมทดแทนมากกว่าจ านวนเงินส ารองท่ีตั้งไว้ ท าให้ผลประกอบการท่ีได้รับไม่สามารถจ่ายภาระผูกพันตามสัญญาได้ 
ซึ่งสัญญาประกันชีวิตเป็นสัญญาที่เฉพาะเจาะจงและมีความพิเศษต่างจากผลิตภัณฑ์ทางการเงินประเภทอื่นๆ  

จากความส าคัญของการเติบโตของธุรกิจประกันชีวิตที่สวนทางกับปัญหาในการประกอบการธุรกิจประกันภัย ที่
นับวันจะมีมากยิ่งข้ึน ธุรกิจประกันภัยจึงต้องพยายามหาแนวทางการสร้างความสามารถในการแข่งขันแนวใหม่ เพื่อก่อให้เกิด
ความไว้วางใจในการซื้อประกันชีวิต สิ่งเหล่านี้จะก่อให้เกิดความยั่งยืนในการท าธุรกิจ  การศึกษาครั้งน้ี   ผู้ศึกษาต้องการศึกษา 
กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร โดยศึกษา
ข้อมูลของบริษัทประกันชีวิต และผู้ที่ซื้อประกันชีวิต เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา เพื่อน าผลที่ได้ไปพัฒนาการประกอบการ
ธุรกิจดังกล่าวต่อไป 
2.วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาถึงกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคน
กรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อศึกษาการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
3.สมมตฐิานในการศกึษา 
จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถก าหนดสมมติฐานในการท าวิจยัไดด้ังนี้ 

1. กลยุทธ์ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
2. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 



 การประชมุวิชาการระดับชาต ิมหาวิทยาลยัราชภัฏนครปฐม ครั้งที่ 8   
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม | จังหวัดนครปฐม | ประเทศไทย | 31 มีนาคม - 1 เมษายน 2559 

บูรณาการศาสตรแ์ละศิลป์ งานวิจัยท้องถิน่ไทยและประชาคมอาเซียน | 3 

3. การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างไปตามปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระดับรายได้ต่อเดือน และจ านวนกรมธรรม์ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 
4. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษางานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลกูค้าสมัพันธ์ที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะแบ่งสาระของการทบทวนวรรณกรรมได้ดังนี้ 

4.1 กลยุทธ์ทางการตลาด   
Jeannet & Hennessey (2004) กล่าวว่า การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่ดีมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของ

ธุรกิจ เนื่องจากฝ่ายการตลาดเป็นตัวกลางระหว่างลูกค้ากับองค์การซึ่งมีหน้าที่ตั้งแต่การวิเคราะห์สถานการณ์การตลาด การ
พัฒนาแผนให้เหมาะสมกับสถานการณ์และเป้าหมายและท าการควบคุม เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์และสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกค้าในแต่ละตลาดซึ่งแบ่งออกได้เป็น 5 รูปแบบได้แก่ ตลาดผู้บริโภค ตลาดผู้ผลิต ตลาดคนกลาง ตลาดทรัพยากรและ
ตลาดรัฐบาล ซึ่งธุรกิจต่างๆ จะมีแนวคิดในการบริหารการตลาดท่ีแตกตา่งกันซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็น 5 แนวคิด คือ แนวคิด
ด้านการผลิต แนวคิดด้านผลิตภัณฑ์ แนวคิดด้านการขาย แนวความคิดด้านการตลาด และแนวความคิดด้านการตลาดเพื่อ
สังคม ไม่ว่าธุรกิจจะใช้แนวความคิดใดในการบริหารการตลาด สิ่งส าคัญที่จะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จได้คือการสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าซึ่งสามารถท าได้โดยการสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ผลิตภัณฑ์โดยใช้เกณฑ์ต่างๆในการพิจารณาคือสร้าง
ความแตกต่างด้านการแข่งขัน การสร้างมูลค่าโดยรวมส าหรับลูกค้า ต้นทุนรวมของลูกค้า มูลค่าที่ส่งมอบแก่ลูกค้า และความ
คาดหวังของลูกค้า (Farrell & Hartline, 2007) 

Jain (2001) ได้เสนอว่า เครื่องมือในการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมีไว้เพื่อ สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าคือส่วน
ประสมทางการตลาดหรือเรียกว่า 4Ps ที่บริษัทประกันชีวิตต้องท าการบริหารให้เหมาะสมกับความต้องการและพฤติกรรมของ
ลูกค้า 4 ประการหรือเรียกว่า 4Cs ดังนี้  (1) การบริหารผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า(2) ควรตั้งราคาให้
เหมาะสมกับศักยภาพของลูกค้า ราคาจะเป็นส่วนส าคัญในการพิจารณาตัดสินใจซื้อของลูกค้า เนื่องจากราคาของสินค้าจะ
กลายเป็นต้นทุนของลูกค้า (3) การบริหารการจัดจ าหน่าย เพื่อความสะดวกของลูกค้าในการหาซื้อสินค้า และ (4) การบริหาร
การส่งเสริมการตลาดให้เหมาะสมกับลักษณะการบริโภคสื่อของผู้ซื้อ  ดังนั้นหน้าที่ส าคัญทางการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่
ส าคัญก็คือการบริหารความต้องการซื้อของผู้บริโภคให้เหมาะสมกับธุรกิจ 

4.2 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
ภาณุ ลิมมานนท์ (2550) กล่าวว่า การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันนั้นจะประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใด ลูกค้ามีส่วน

ส าคัญอย่างมาก การรักษาลูกค้าให้อยู่ได้นานเป็นสิ่งที่ส าคัญที่เป็นบริษัทประกันชีวิตต่างให้ความสนใจ การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ จึงเป็นเครื่องมือหนึ่งที่บริษัทประกันชีวิตหลายแห่งน ามาใช้  ทั้งนี้เพื่อให้บริษัทประกันชีวิตสามารถสร้างและรักษา
ความจงรักภักดีของลูกค้า  ซึ่งจะสามารถสร้างก าไรระยะยาวอย่างยั่งยืน   การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นวิธีการในการสร้าง 
การรักษา และความพยายามในการดึง คุณค่าของลูกค้า ออกมาและสร้างเป็นคุณค่าระยะยาว  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์จึง
เป็นทั้งกลยุทธ์และเครื่องมือที่จะใช้ในการบริการแก่ลูกค้า ซึ่งไม่จ าเป็นต้องใช้เทคโนโลยีที่มีราคาแพง ไม่ก่อให้เกิดความ
สิ้นเปลืองต้นทุน  

ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์จะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน สามารถช่วยให้บริษัทประกันชีวิต คาดการณ์ส่วน
แบ่งทางการตลาดได้  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มุ่งสู่เป้าหมายในการสร้างฐานการตลาดและสร้างกลุ่มลูกค้าเป้าหมายจ านวน
มากขึ้นในอนาคต เป็นความสามารถในการผูกใจหรือมัดใจลูกค้าว่าท าอย่างไรในการสร้างกิจกรรมที่สร้างสรรค์ และค านึง
ผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ อันมีผลต่อลูกค้าในการตัดสินใจเลือกใช้สินค้าหรือบริการ การเริ่มต้นสร้างความสัมพันธ์ที่ดี 
เพื่อได้มาซึ่งเอกลักษณ์ของลูกค้าเป้าหมาย หลักจากนั้น ก็เริ่มใช้กระบวนการวิเคราะห์ โดยอาศัยข้อมูลที่เก็บมาจากลูกค้า 
เพื่อให้กิจกรรมที่ต้องการสื่อสารไปยังลูกค้าตรงกับกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการและอยู่บนพื้นฐานของความเหมาะสม เพิ่มความพึง
พอใจ สร้างฐานลูกค้ารายใหม่และรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้ได้ (สมวงศ์ วงศ์สถาพร, 2550) 

ส าหรับ Macer (2000)  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ จะเกี่ยวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ที่มีโอกาสจะ
มาเป็นลูกค้าด้วยการสร้างความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า และการตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และการบริการผ่าน
ช่องทางต่างๆที่เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในปัจจุบัน ส่วน วิทยา  ด่านธ ารงกุล และพิภพ  อุดร (2549)  ได้ให้ความหมาย การ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ ว่าเป็น วิธีการใดๆก็ตามที่พยายามจะดึงเอา คุณค่าของลูกค้า โดยมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าแห่งลูกค้าใน
ระยะยาว โดยการสร้างพัฒนาเพิ่มพูนความสัมพันธ์เฉพาะตัวเฉพาะคนหรือเฉพาะกลุ่มกับลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดของ   
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 121) ที่ได้ให้ความหมายของ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ว่าคือการสร้างและรักษาความสัมพันธ์
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อย่างต่อเนื่องในระยะยาวนานกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพื่อที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจและจงรักภักดีอยู่กับธุรกิจให้นาน
ที่สุดจนกว่าธุรกิจหรือลูกค้าจะสูญไป และ ดิสพงษ์ พรชนกนาถ (2546 : 31)ได้กล่าวเสริมว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  ต้อง
อาศัยกลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่งออกแบบมาเพื่อช่วยให้บริษัทประกันชีวิตสามารถจัดกระบวนการต่างๆให้ตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มเพื่อก่อให้เกิดความพอใจสูงสุดอันจะน ามาซึ่งความจงรักภักดีต่อบริษัทประกันชีวิต สร้างรายได้ที่
เพิ่มสูงขึ้นและท าก าไรในระยะยาว นอกจากนั้นแล้ว การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คือการสร้างและเสริมในเรื่องของสัมพันธภาพ
ทุกมุมมองกับลูกค้า หรือกลุ่มเป้าหมายที่มีการติดต่อกันไม่ว่าในด้านของกิจกรรมหรือการติดต่อสื่อสารถือว่าเป็นเรื่องของ การ
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ ทั้งสิ้น เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่กระท าต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งให้เกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที่ดี
ตลอดจนรู้สึกชอบสินค้าและบริการของบริษัท ทั้งนี้จะมุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง มีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนา
ความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ท้ัง 2 ฝ่าย (Win – win Strategy ) 

 Anderson & Kerr (2002 : 15) ได้ให้ความหมายของ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คือ วิธีทางที่ครบเครื่องในการสร้าง 
การธ ารงรักษาและขยายความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ที่มีต่อธุรกิจและลูกค้า ซึ่งจะช่วยให้ทราบถึงข้อมูลที่
ส าคัญเกี่ยวกับความชอบและพฤติกรรมของลูกค้า สร้างและพัฒนาสัมพันธภาพกับลูกค้ายกระดับการบริการลูกค้าที่ดีกว่า 
สร้างความภักดีของลูกค้า สร้างผลประโยชน์ท่ีแน่นอน ดึงดูดลูกค้าท้ังเก่าและใหม่โดยการติดต่อสื่อสารโดยตรง เพิ่มโอกาสใน
การสร้างยอดขายต่อลูกค้าแต่ละราย ลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ ช่วยให้องค์การเตรียมพร้อมกับสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด 
การแบ่งข้อมูลทั่วทั้งองค์การท าให้เกิดภาพรวมที่สมบูรณ์ของลูกค้า เลือกกลุ่มเป้าหมายได้ถูกต้อง การให้บริการมีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึน บูรณาการสัมพันธภาพกับลูกค้า เข้าด้วยกัน ได้ในสิ่งท่ีตรงกับความต้องการของพวกเขามากยิ่งข้ึน สะดวกประหยัดเวลา
และค่าใช้จ่าย ได้รับข้อมูลที่ดี ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจากการบริการที่ดีในระยะยาว 

4.3 การยอมรับบริษัทประกันชีวิต 
เมื่อต้องการให้บริษัทประกันชีวิตเป็นที่ยอมรับมากขึ้นคณะกรรมการและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัยและ

ผู้บริหารระดับสูงของบริษัทประกันภัยทุกบริษัทได้ร่วมกันก าหนดนโยบายในการผลักดันให้ธุรกิจประกันชีวิตเติมโตอย่างมี
ประสิทธิภาพและสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ประชาชน ดังนี้ (1) ส่งเสริมสถานภาพทางการเงินและสภาพคล่องของบริษัท (2) 
ปรับปรุงมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโดยจ่ายเงินตามสัญญาประกันภัย (3) สร้างความเช่ือมั่นและภาพพจน์ที่ดีให้กับ
บริษัทประกันชีวิต (4) สร้างความรู้ความเข้าใจการประกันภัยแก่ประชาชน  และ (5) พัฒนาความรู้ จรรยาบรรณของบุคคลใน
ธุรกิจ เนื่องจากเบี้ยประกันภัยที่บริษัทรับจากผู้เอาประกันเป็นการรับล่วงหน้าและมีภาวะผูกพันที่จะต้องชดใช้เงินตามเง่ือนไข
ที่ก าหนดไว้ในสัญญาตามเท่าที่กรมธรรม์ยังมีผลบังคับอยู่ และเพื่อเป็นหลักประกันไว้จ านวนหนึ่ งเป็นเงินส ารองส าหรับ
กรมธรรม์ที่ยังมีผลบังคับตามหลักเกณฑ์ กฎหมายยังก าหนดให้บริษัทประกันชีวิตต้องน าเงินส ารองประกันชีวิตเป็นมูลค่าไม่
เกินร้อยละยี่สิบห้าของเงินส ารองดังกล่าว มาวางไว้เป็นหลักทรัพย์ประกันต่อนายทะเบียนโดยหลักทรัพย์นั้นจะเป็นเงินสด ซึ่ง
หลักทรัพย์นี้ไม่อยู่ในความรับผิดชอบในการบังคับคดี เช่นเดียวกับหลักทรัพย์ที่วางไว้กับนายทะเบียน (Thailand Cover 
news insurance 2558, : ออนไลน์) 

 
รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการท าวิจัย 
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5. วิธีด าเนินการวิจัย 
ผู้วิจัยใช้การท าวิจัยเชิงปริมาณ ใช้การวิจัยเอกสาร ควบคู่ไปกับการวิจัยเชิงส ารวจ เพื่อพัฒนาแบบสอบถามและมี

การทดสอบแบบสอบถาม ด้วยการตรวจความตรงเชิงเนื้อหา และค่าความเที่ยง (ได้ค่าอัลฟา ครอนบาค = 0.91-0.94) ซึ่งค่า
ดังกล่าวผ่าน ตามเกณฑ์ของ Premkumar & Roberts (1999) ที่เสนอค่าค่าอัลฟา ครอนบาค ว่าไม่ควรต่ ากว่า 0.70 

5.1 ขอบเขตของพื้นที่วิจัย เก็บข้อมูลจากลูกค้าที่เคยซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร โดย เก็บข้อมูล
ระหว่างเดือน กรกฎาคม – พฤศจิกายน  พ.ศ. 2558  

5.2 ประชากรและตวัอยา่ง 
  ประชากร ท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ  ลูกค้าที่เคยซื้อกรมธรรม์ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีหาขนาด
ตัวอย่างเมื่อประชากรไม่สามารถประมาณจ านวนที่ชัดเจน  ตามสูตรของ cochran (1953) ได้ตัวอย่างที่ต้องการคือ 385 ราย  
ส าหรับการพิจารณาความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการพิจารณาถึงขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมลิสเรล (LISREL) โดยใช้เครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural 
Equation Modeling (SEM) ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการก าหนดกลุ่มตัวอย่างตามกฎแห่งความชัดเจน (Rule of thumb) ตามข้อเสนอ
ของ Hair et. al (1998) ที่นักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุนิยมใช้ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 10-20 คน ต่อตัวแปรในการวิจัย หนึ่งตัวแปร 
ขนาดตัวอย่างท่ีเหมาะสมจากตัวแปรสังเกตได้  30 ตัวแปร ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 20 X 30 
= 600 ถึง 30 X 30 = 900  ผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูล 900 ตัวอย่าง โดยเพิ่มจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างอีกร้อยละ 15 เป็นข้อมูลที่
ต้องจัดเก็บท้ังสิ้น 1,050 ราย 

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Sampling) โดยเริ่มจากการแบ่งกลุ่มของกรุงเทพมหานคร 
50 เขต ออกไปเป็น 6 กลุ่ม ตามการแบ่งเขตของกรุงเทพมหานคร  

หลังจากนั้นใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จับสลากแบบแยกกลุ่ม เลือก2 เขตของแต่ละ
กลุ่ม ก าหนดโควตา ในการเก็บข้อมูล ไว้ที่เขตละ 87-88 ราย โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เมื่อเก็บ
ได้ครบตามจ านวนเป้าหมายแล้วจึงยุติการจัดเก็บ ส าหรับเขตที่ด าเนินการเก็บข้อมูลมีดังนี้ 
 
ตารางที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่จัดเก็บ 

กลุม่ 
เขตทีถ่กูจดัเกบ็ 

เขตทีเ่กบ็ 88 ราย เขตทีเ่กบ็ 87 ราย 
กรุงเทพกลาง ป้อมปราบศัตรูพ่าย ราชเทว ี
กรุงเทพใต ้ สวนหลวง ยานนาวา  
กรุงเทพเหนือ ลาดพร้าว บางซื่อ  
กรุงเทพตะวันออก บึงกุ่ม ประเวศ 
กรุงธนเหนือ ทวีวัฒนา จอมทอง 
กรุงธนใต้ บางบอน ภาษีเจริญ 
 
6.ผลการวจิยั 

ตอนที่ 1   คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 61.70) มีอายุในช่วง 31-40 ปี  (ร้อยละ 
37.80) มีสถานภาพ สมรส (ร้อยละ 48.30) การศึกษาส่วนใหญ่จบปริญญาตรี (ร้อยละ 51.30) อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
บริษัท (ร้อยละ 50.20) รายได้ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 15,001-30,000 บาท (ร้อยละ 46.10) และเป็นเจ้าของกรมธรรม์ประกัน
ชีวิต 1 ฉบับ (ร้อยละ 62.10) 
 

ตอนที่ 2   กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคน
กรุงเทพมหานคร 

ในการวิเคราะห์โดยอาศัยโปรแกรม LISREL ครั้งนี้  ผู้วิจัยเลือกใช้ค่าเมทริกซ์ ความแปรปรวนร่วม เป็นข้อมูลเริ่มต้น 
โดยเลือกใช้วิธีความเป็นไปได้สูงสุด (Maximum  likelihood : ML) ในการประมาณค่าพารามิเตอร์ ผลการทดสอบดังกล่าว 
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สามารถน าค่าสถิติมาแสดงถึงโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล ระหว่างกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม ดังนี ้

 
รปูภาพที ่2  กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคน
กรุงเทพมหานคร ตัวแบบก่อนปรบั 

 
รปูภาพที ่3  กลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคน
กรุงเทพมหานคร ตัวแบบหลังปรบั 

ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากกลยุทธ์ทางการตลาด ( = 0.32)  
และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (= 0.94) และในเวลาเดียวกัน กลยุทธ์ทางการตลาดยังส่งผลอิทธิพลทางอ้อมต่อ การยอมรับ
บริษัทประกันชีวิต ( = 0.75)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ นอกจากนี้ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ยังได้รับอิทธิพลทางตรงจาก 
จากกลยุทธ์ทางการตลาด ( = 0.80) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   
 

ตอนที่ 3   การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ ที (Independent t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way 

ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังกล่าว โดยผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 



 การประชมุวิชาการระดับชาต ิมหาวิทยาลยัราชภัฏนครปฐม ครั้งที่ 8   
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม | จังหวัดนครปฐม | ประเทศไทย | 31 มีนาคม - 1 เมษายน 2559 

บูรณาการศาสตรแ์ละศิลป์ งานวิจัยท้องถิน่ไทยและประชาคมอาเซียน | 7 

 
ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ตวัแปรตน้ สถติทิีใ่ช ้ คา่ P-Value ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
เพศ 
อาย ุ
สถานภาพ 
วุฒิการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ 
ระดับรายได้ต่อเดือน 
จ านวนกรมธรรม์ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

Independent t-test 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 
One Way ANOVA 

0.327 
0.001 
0.002 
0.100 
0.000 
0.485 
0.000 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 

 
ผลการวิเคราะห์การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร พบว่ามีแตกต่างกันตามคุณลักษณะในด้าน 

อายุ สถานภาพ อาชีพ จ านวนกรมธรรม์ ท่ีถือครอง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
7. อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 7.1 อภิปรายผล 

กลยุทธ์ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร (ยอมรับสมมติฐานที่ 1) 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Jeannet & Hennessey (2004) ที่เสนอว่า การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่ดีมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งต่อ
ความส าเร็จของธุรกิจ  และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร 
(ยอมรับสมมติฐานที่ 2)  ดังที่ภาณุ ลิมมานนท์ (2550) เสนอว่า การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันนั้นจะประสบผลส าเร็จมากน้อย
เพียงใด ย่อมมาจากลูกค้ามีที่เข้ามามีส่วนร่วม ดังนั้นการสร้างการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร ผู้บริหาร
จึงมีความจ าเป็นที่ต้องให้ความส าคัญในเรื่องการวางกลยุทธ์ทางการตลาด และการวางแผนจัดการสร้างลูกค้าสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนี้งานวิจัยยังพบค่าอิทธิพลของกลยุทธ์ทางการตลาด ที่ส่งผลต่อ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  ในฐานะตัวแปร
ส่งผ่านไปยังการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับแนวคิดของ ดิสพงษ์ พรชนกนาถ (2546) ที่
เสนอว่าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  ต้องอาศัยกลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่งออกแบบมาเพื่อช่วยให้บริษัทประกันชีวิตสามารถจัด
กระบวนการต่างๆให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  นั่นย่อมแสดงว่า กลยุทธ์ทางการตลาดเป็นจุดเริ่มต้นที่ส่งผลต่อ
ความส าเร็จในธุรกิจประกันชีวิต ท้ังในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และการสร้างความส าเร็จในด้านการยอดรับบริษัท
ประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์การยอมรับบริษัทประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล พบว่ามีแตกต่างกันตามคุณลักษณะในด้าน อายุ สถานภาพ อาชีพ จ านวนกรมธรรม์ ที่ถือครอง อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ (ยอมรับสมมติฐานท่ี 3 ในส่วนใหญ่) ขณะที่ ปัจจัยด้าน เพศ กับระดับรายได้ต่อเดือน พบว่ามีผลต่อการยอมรับบริษัท
ประกันชีวิต ของคนกรุงเทพมหานคร อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ผลการวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับ จิรพงษ์  พงษ์เกษมสมบัติ 
(2548) ทีพ่บว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการเลือกท าประกันชีวิตของผู้เอาประกันได้แก่ ผู้เอาประกันภัยที่มี
อายุแตกต่างกัน สถานภาพสมรสต่างกัน อาชีพต่างกัน ระดับการศึกษาต่างกัน และรายได้เฉลี่ยต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจท า
ประกันชีวิต ยกเว้นเพศต่างกันจะไม่มีผลต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิต 

  
7.2 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
1. ผู้ประกอบธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยควรให้ความส าคัญกับการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด โดยมีการ

ก าหนดระบบของการวางแผนกลยุทธ์ทั้งกระบวนการ โดยมุ่งเน้นไปที่ความเสร็จในการประกอบธุรกิจอย่างยั่งยืน 
2. ส าหรับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ จะสามารถสร้างการยอมรับบริษัทประกันชีวิต ทั้งนี้ความส าเร็จของการท าธุรกิจ

ประกันชีวิตย่อมเกิดจากความจงรักภักดี การมีส่วนร่วม และการมีปฎิสัมพันธ์ที่ต่อเนื่องกัน ระหว่างบริษัทประกันชีวิตกับตัว
ลูกค้า การสร้างพันธมิตระหว่างบริษัทประกันชีวิตและตัวลูกค้าจึงต้องมีความเกี่ยวเนื่องกันไปอย่างเป็นระบบ 
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7.3 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ตอ่ไป 
1. งานวิจัยช้ินนี้ได้น าเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการยอมรับบริษัทประกัน

ชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร เท่านั้น ผู้ที่สนใจอยากจะต่อยอดงานเพื่อศึกษา การยอมรับบริษัทประกันชีวิตของประชาชนไทย
จึงจะสามารถช่วยท าให้เกิดการมองเห็นภาพรวมในการศึกษาได้ 

2. การวิจัยดังกล่าวมุ่งเน้นไปยังการท าวิจัยเชิงปริมาณ ยังขาดมิติการศึกษาเชิงลึกส าหรับการท าวิจัยเชิงคุณภาพ 
ดังนั้นผู้ที่สนใจจะต่อยอดศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ หรือการวิจัยแบบผสม (mix methods) ก็น่าจะท าให้งานวิจัยมีความ
สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน 

3. ผู้ที่สนใจอาจจะน าตัวแบบดังกล่าวไปต่อยอดเพื่อศึกษาปัจจัยด้านอื่น เช่น ความจงรักภักดี การซื้อซ้ าในกรมธรรม์
ประกันชีวิต  
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