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ความพึงพอใจของผูถื้อกรมธรรมท่ี์มีต่อการให้บริการของตวัแทนขาย                

ในส านักงาน อลิอนัซ ์อยธุยา ประกนัชีวิต สาขาหนองแค  จงัหวดัสระบรีุ 
 

ธดิาวรรณ  ศรบีวัลา 

 

บทคดัย่อ 

 

การศึกษาวิจยันี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มีต่อการ

ให้บรกิารของตวัแทนขายในส านักงาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุรี 

และเพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มต่ีอการให้บริการของตัวแทนขายใน

ส านักงาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 

โดยเครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัได้แก่ แบบสอบถาม มทีัง้หมด 4 ด้าน คอื ด้านการตอบสนองความ

ต้องการ ด้านความน่าเชื่อเถือ/ไว้วางใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านความสะดวก / รวดเร็ว     

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิปรมิาณ คอื ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

สถติเิชงิอนุมาน ประกอบดว้ย t test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) 

หรอื F-test และการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น ดว้ยวธิ ีFisher’s Least-Significant Different (LSD)  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี 

สถานภาพสมรส จบการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน/ลูกจ้าง รายได้ต่อ

เดือน 15,001- 30,000 บาท ส่วนมากมีกรมธรรม์ที่ถือครองจ านวน 1 กรมธรรม์ ผู้ตอบ

แบบสอบถาม       มคีวามพงึพอใจในการบรกิารของตวัแทนขายโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดย

ดา้นความน่าเชื่อถอื/ไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ เป็นดา้นทีผู่ถ้อืกรมธรรมม์คีวาม

พงึพอใจสงูสุด รองลงมาคอืดา้นการดแูลเอาใจใส่ และดา้นความสะดวก/รวดเรว็ ตามล าดบั  

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ตามปจัจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ถือ

กรมธรรม์ที่ม ีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และจ านวนกรมธรรม์ที่ถือครอง ต่างกนั มคีวาม    

พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของตวัแทนขาย ไมแ่ตกต่างกนั ส าหรบัผูถ้อืกรมธรรมท์ีม่ ีอายุ อาชพี และ

รายไดต่้อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของตวัแทนขาย แตกต่างกนั 
 

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ ผูถ้อืกรมธรรม ์ตวัแทนขาย 
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บทน า 

 

 ประกนัชวีติ ถอืว่าเป็นเครือ่งมอืทีช่่วยในการบรหิารความเสีย่ง หรอืบรรเทาความเดอืดรอ้น

ใหก้บัผูร้บัผลประโยชน์ในกรณีทีเ่กดิเหตุการณ์ทีไ่ม่คาดคดิแก่ผูถ้อืกรมธรรม ์ซึง่ผูท้ีไ่ดร้บัประโยชน์

คอื ผูถ้อืกรมธรรม ์หรอืครอบครวัของผูถ้อืกรมธรรม ์ทีร่ะบุไวช้ดัเจนในกรมธรรมน์ัน่เอง นอกจากนี้

การท าประกนัชวีติ ยงัเป็นการออมเงนิอกีวธิหีนึ่ง ทีช่่วยใหผู้ถ้อืกรมธรรมม์วีนิัยในการออม สามารถ

วางแผนทางการเงนิได ้กล่าวคอื ผูท้ีถ่อืกรมธรรมจ์ะต้องจ่ายค่าเบีย้ประกนัชวีติอย่างสม ่าเสมอ ตาม

ระยะเวลาทีร่ะบุไวใ้นกรมธรรม ์ซึง่ผูถ้อืกรมธรรมจ์ะทราบรายละเอยีดการไดเ้งนิคนืในแต่ละช่วงเวลา 

และทราบผลประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัตลอดอายุกรมธรรม ์ ดงันัน้การท าประกนัชวีติจงึเป็นประโยชน์ต่อ

การวางแผนภาษี นอกจากนี้ยงัสามารถน าเงนิที่จ่ายค่าเบี้ยประกันไปลดหย่อนภาษีได้อีกด้วย 

(ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั,2562)   

 สถานการณ์ตลาดในปจัจุบนัพบว่า ธุรกิจประกนัชวีติมอีตัราการเติบโตที่สูงขึ้นในทุกๆปี     

มบีรษิทัประกนัชวีติเกดิขึน้เป็นจ านวนมาก ส่งผลใหม้กีารแข่งขนัทีสู่งขึน้ ทัง้ในดา้นผลติภณัฑ ์การ

โฆษณาประชาสมัพนัธ์ ตลอดจนช่องทางในการจ าหน่าย ซึ่งรายรบัจากเบี้ยประกนัชวีติรวมมาก

ทีสุ่ดอนัดบั 1 มาจากการขายผ่านตวัแทนประกนัชวีติ คดิเป็นรอ้ยละ 48.65 อนัดบั 2 การขายผ่าน

ธนาคาร คดิเป็นรอ้ยละ 43.41 อนัดบั 3 การขายผ่านช่องทางอื่นๆ คดิเป็นรอ้ยละ 5.46 และอนัดบั 

4 การขายผ่านช่องทางการตลาดแบบตรง คิดเป็นร้อยละ 2.49  โดยช่างทางการจ าหน่ายผ่าน

ตัวแทนขาย ยงัคงเป็นช่องทางอันดับแรก ที่สร้างยอดขายให้กับธุรกิจประกันชีวิตได้สูงที่สุด 

เนื่องจาก ประกนัชวีติเป็นสนิค้าที่มรีายละเอียดซบัซ้อน เป็นสนิค้าที่ไม่สามารถจบัต้องได้เหมอืน

การซือ้สนิคา้ทัว่ๆไป ลกูคา้ทีถ่อืกรมธรรมจ์ะไดใ้ชป้ระโยชน์จากประกนัชวีติ กต่็อเมื่อ เจบ็ป่วย หรอื

เสยีชวีติ หรอืจนกว่าอายุกรมธรรม์จะสิ้นสุด  ดงันัน้ตวัแทนขายจงึเป็นตัวกลางที่สามารถเข้าถึง

ลูกค้าได้ดกีว่าช่องทางอื่น ทัง้ในเรื่องของการตอบขอ้สงสยัแบบตวัต่อตวั การอธบิายรายละเอยีด

ก่อนการตดัสนิใจซือ้  ตลอดจนการดูแลหลงัการขาย ซึง่การซือ้ประกนัชวีติแต่ละกรมธรรมห์นึ่งๆ มี

ระยะเวลาคุม้ครองทีย่าวนาน ท าใหก้ารดูแลหลงัการขายเป็นสิง่ส าคญัอย่างยิง่ ทีจ่ะตอบสนองความ

ตอ้งการและสรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูถ้อืกรมธรรม ์ ซึง่ส่วนใหญ่แลว้ ตวัแทนขาย ทีลู่กคา้ไวว้างใจจะ

เป็นบุคคลทีลู่กคา้รูจ้กั มัน่ใจว่าเป็นตวัแทนขายทีม่คีุณภาพ มกีารบรกิารทีด่ที ัง้ก่อนและหลงัการซือ้

ประกนัชวีติ ตลอดจนสามารถดแูลลกูคา้ไปตลอดอายกุรมธรรมไ์ด้ (สมาคมประกนัชวีติไทย,2562) 
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 ส านกังานงานอลอินัซอ์ยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ีเป็นส านักงานงาน

ตวัแทนขายประกนัชีวิต ภายใต้ บรษิัท อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) ปจัจุบนั         

มตีัวแทนขายทัง้หมด 54  คน มีผู้ถือกรมธรรม์ทัง้สิ้น 1,571 คน (ณ วนัที่ 31 ธันวาคม 2562)        

ซึง่การขายประกนัชวีติทัง้หมดมาจากช่องทางการขายผ่านตวัแทนขาย ซึง่ในขณะนี้ อลอินัซ ์อยุธยา 

ประกันชวีิต ถือได้ว่ายงัมสี่วนแบ่งทางการตลาดที่ต ่า หนทางที่จะน าไปสู่การเพิ่มส่วนแบ่งทาง

การตลาด คอื การพฒันาศกัยภาพของตวัแทนขายทัง้ในด้านความรู้ในเรื่องแบบประกนัชวีติและ

ความสามารถในการบรกิารทัง้ก่อนและหลงัการขาย เพราะลกูคา้ทีต่ดัสนิใจซือ้ประกนัชวีติ ส่วนใหญ่

ไม่ไดม้าจากแบบประกนัชวีติ แต่มาจากความพอใจในตวัแทนขายประกนัชวีติ ทัง้ในเรื่องความรูใ้น

แบบประกนัชวีติ และการบรกิารทีด่ ี(ส านักงานอลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดั

สระบุร)ี 

 ดงันัน้ ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ เพื่อศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้ถอืกรมธรรมท์ี่มต่ีอ

การให้บรกิารของตวัแทนขายในส านักงาน อลอิันซ์ อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดั

สระบุร ี เพื่อจะไดท้ราบขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ในการพฒันาศกัยภาพดา้นการบรกิารของตวัแทนขาย

ในส านักงาน การสรา้งความพงึพอใจสูงสุดใหก้บัผูถ้อืกรมธรรม ์ตลอดจนท าใหผู้ถ้อืกรมธรรมเ์กดิ

ความประทบัใจ และส่งเบี้ยประกนัชวีติจนครบอายุกรมธรรม์ เพื่อรกัษาผลประโยชน์ที่ตวัแทนจะ

ไดร้บั ตลอดจนแนะน าลกูคา้รายต่อๆไปใหก้บัตวัแทนขาย เพื่อสรา้งยอดขายใหเ้พิม่มากขึน้ 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มีต่อการให้บรกิารของตัวแทนขายใน

ส านกังาน อลอินัซ ์อยธุยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ี

2. เพื่อศึกษาปจัจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มีต่อการ

ใหบ้รกิารของตวัแทนขายในส านกังาน อลอินัซ ์อยธุยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ี

3. เพื่อพฒันาขอ้เสนอแนะความพงึพอใจของผูถ้อืกรมธรรมท์ีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของตวัแทน

ขายในส านกังาน อลอินัซ ์อยธุยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ี
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สมมติฐานของการวิจยั 

 ปจัจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ และ

จ านวนกรมธรรม์ที่ถือครอง ที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มต่ีอการ

ใหบ้รกิารของตวัแทนขายในส านกังาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุรีที่

แตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 การศกึษาวจิยัในเรือ่งความพงึพอใจของผูถ้อืกรมธรรมท์ีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของตวัแทนขาย

ในส านกังาน อลอินัซ ์อยธุยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค  จงัหวดัสระบุร ีก าหนดขอบเขต ดงันี้ 

1.  กลุ่มประชากร คือ ผู้ถือกรมธรรม์ ในส านักงาน อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต สาขา   

หนองแค จงัหวดัสระบุร ีจ านวน 1,571 คน และกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้  คอื ผู้ถือ

กรมธรรม ์ในส านกังาน อลอินัซ ์อยธุยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ีจ านวน 400 คน 

2.   ระยะเวลารวบรวมขอ้มลูกาศกึษาวจิยั เริม่ตัง้แต่วนัที ่20 มกราคม 2563 ถงึ 20 กุมภาพนัธ ์

2563 

 

กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1) อาย ุ
2) เพศ 
3) สถานภาพ 
4) ระดบัการศึกษา 
5) อาชีพ 
6) รายได ้
7) จ านวนกรมธรรม์

ท่ีถือครอง 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent Variables) 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ความพงึพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ 
1) ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจ 
3) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
4) ดา้นความสะดวก/รวดเร็ว 
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วิธีด าเนินการวิจยั 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ผูถ้อืกรมธรรม ์ในส านักงาน อลอินัซ ์อยุธยา 

ประกันชีวิต  สาขาหนองแค จงัหวัดสระบุรี จ านวน 1,571 คน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการ

ศกึษาวจิยัในครัง้นี้คอื 400 คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยใช ้Non-Probability Sampling เป็นการสุ่ม

ตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling)  

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire ) แบ่งออกเป็น 

3 ส่วน คอื 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลาย

ปิด (Closed End) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา  อาชพี รายได้ต่อเดอืน และจ านวน

กรมธรรมท์ีถ่อืครอง 

  ส่วนท่ี 2 ความคดิเห็นในการให้บรกิารของตวัแทนขายประกนัชวีติ เป็นค าถามปลายปิด 

(Closed End)  มทีัง้หมด 4 ด้าน คอื ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความน่าเชื่อเถอื/

ไวว้างใจ  ดา้นการดแูลเอาใจใส่ และดา้นความสะดวก / รวดเรว็ 

 ส่วนท่ี  3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอื่นๆ เป็นค าถาปลายเปิด (Open-Ended 

Questionnaires) เพื่อใหเ้สนอแนะเรือ่งทีค่วรแก้ไขปรบัปรุงนอกเหนือจากแบบสอบถาม เพื่อพฒันา

คุณภาพการใหบ้รกิารของตวัแทนขายต่อไปในอนาคต 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

3.1  ข้อมูลปฐมภมิู (Primary Data)  เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการ

ตอบแบบสอบถามจากลุ่มตวัอยา่งคอื ผูถ้อืกรมธรรม ์ในส านักงาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขา

หนองแค จงัหวดัสระบุร ีจ านวน  400 คน 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า

เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการรบับรกิารจากผู้ให้บรกิารจากเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการท าวิจยั 

วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์สารนิพนธ ์วารสาร หนังสอื เอกสารทางวชิาการ และขอ้มลูทีเ่ผยแพร่

ผ่านทางสื่ออนิเทอรเ์น็ต 
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4.  การวิเคราะหข้์อมลู 

   4.1  การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) โดยใชส้ถติ ิ

ค่าความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean)   และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

   4.2  การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistic Analysis) ส าหรบัขอ้มลูที่

จ าแนกเป็น 2 กลุ่มใชก้ารทดสอบ t test (Independent Statistic) ส าหรบัขอ้มลูทีจ่ าแนกมากกว่า 2 

กลุ่ม ใช้การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) หรอื F-test โดยหากพบว่ามี

ความแตกต่างจะท าการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple comparison) โดยใชว้ธิ ีLSD 

 

ผลการวิจยั 

 ส่วนท่ี 1 สรปุผลการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มจี านวน 299 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.75 มอีายุระหว่าง         

31-40 ปี จ านวน 174 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.50 มสีถานภาพสมรส จ านวน 225 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

56.25 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25  มีอาชีพเป็น

พนักงานบรษิทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 244 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61 รายไดต่้อเดอืนระหว่าง 15,001- 

30,000 บาท จ านวน 179 คน คดิเป็นร้อยละ 44.75 ส่วนใหญ่มกีรมธรรมท์ี่ถือครอง 1 กรมธรรม ์

จ านวน 294 คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.50  

 ส่วนท่ี  2 สรปุผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูถื้อกรมธรรมท่ี์มีต่อการให้บริการ

ของตวัแทนขายในส านักงาน อลิอนัซ ์อยธุยา ประกนัชีวิต สาขาหนองแค จงัหวดัสระบรีุ  

 กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจในการบรกิารของตวัแทนขายโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅� = 

4.67, SD= 0.43) เมือ่พจิารณาในแต่ละดา้น พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื/ไวว้างใจ (�̅� = 4.69, SD= 

0.44) และดา้นการตอบสนองความต้องการ (�̅� = 4.69, SD= 0.45) เป็นดา้นทีก่ลุ่มตวัอย่างมคีวาม

พงึพอใจสงูสุด รองลงมาคอื ดา้นการดแูลเอาใจใส่   (�̅� = 4.65, SD= 0.49) และ ดา้นความสะดวก/

รวดเรว็ (�̅� = 4.63, SD= 0.48) 

ในด้านการตอบสนองความต้องการ  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการบริการของ    

ตวัแทนขาย โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅� = 4.69, SD= 0.45) เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้ พบว่า 

เสนอขายแบบประกนัชวีติตรงตามทีต่้องการ โดยค านึงถงึผลประโยชน์ของผูถ้อืกรมธรรมเ์ป็นหลกั 
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มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด คอื (�̅� = 4.71, SD= 0.50) รองลงมาคอื อ านวยความสะดวกในการเรยีกรอ้ง

ผลประโยชน์หรอืเปลีย่นแปลงเงื่อนไขกรมธรรม์ (�̅� = 4.69, SD= 0.53) มคีวามรู ้ความพรอ้มใน

การใหข้อ้มลูและค าแนะน าแก่ผูถ้อืกรมธรรม์ (�̅� = 4.68, SD= 0.51) และผูถ้อืกรมธรรมส์ามารถ

ตดิต่อตวัแทนไดต้ลอดเวลา เมือ่ตอ้งการความช่วยเหลอื (�̅� = 4.67, SD= 0.52) 

ดา้นความน่าเชื่อถอื / ไวว้างใจ  กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในการบรกิารของตวัแทนขาย      

โดยรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅� = 4.69, SD= 0.44) เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้ พบว่า ดา้นรกัษา

ความลบัของผูถ้อืกรมธรรม ์โดยไม่เปิดเผยขอ้มลูใหบุ้คคลอื่นหรอืผูท้ีไ่ม่เกี่ยวขอ้งรบัรู้  มคี่าเฉลีย่สูง

ทีสุ่ด คอื (�̅� = 4.75, SD= 0.45) รองลงมาคอื แต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย เหมาะสมตามกาลเทศะ 

กริยิามารยาทสุภาพ มมีนุษยส์มัพนัธด์ ี(�̅� = 4.69, SD= 0.52) ปฏบิตัติามค าพูดทีใ่หไ้วก้บัผูถ้อื

กรมธรรม ์(�̅� = 4.68, SD= 0.53) และมคีวามรู ้ความเขา้ใจ และถ่ายทอดใหผู้ถ้อืกรมธรรมเ์ขา้ใจ

รายละเอยีดของกรมธรรมไ์ดอ้ยา่งชดัเจน (�̅� = 4.65, SD= 0.56) 

   ด้านการดูแลเอาใจใส่  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการบริการของตัวแทนขาย      

โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (�̅� = 4.65, SD= 0.49) เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้ พบว่า ด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากนั 3 ด้านคือ ตัวแทนแสดงความสนใจและเอาใจใส่ ท าให้ผู้ถือกรมธรรม์มี

ความรูส้กึว่าตนเองเป็นบุคคลส าคญั (�̅� = 4.67,SD= 0.54) ตวัแทนบรกิารเป็นกนัเองต่อทุกคนใน

ครอบครวัของผูถ้อืกรมธรรม ์เสมอืนหนึ่งว่าเป็นลูกคา้ (�̅� = 4.67, SD= 0.52) และตวัแทนใหค้วาม

ช่วยเหลือผู้ถือกรมธรรม์ได้ในทุกเรื่อง ตามความสามารถที่มี ไม่ใช่เฉพาะเรื่องประกันชีวิต             

(�̅� = 4.67,SD= 0.55) รองลงมาคอื มาเยี่ยมเยอืนตามโอกาสอนัสมควร และติดต่อกบัผู้ถือ

กรมธรรมอ์ยา่งสม ่าเสมอ (�̅� = 4.60,SD= 0.58) 
 กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการบริการของตัวแทนขาย โดยรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด         

(�̅� = 4.63, SD= 0.48) เมือ่พจิารณาในแต่ละขอ้ พบวา่ ดา้นการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรกิาร เพื่อ

สรา้งความสะดวก และรวดเรว็ มคี่าเฉลี่ยสงูทีสุ่ด คอื (�̅� = 4.72, SD= 0.50) รองลงมาคอื หากผูถ้อื

กรมธรรมต์อ้งการความช่วยเหลอื ตวัแทนสามารถใหบ้รกิารไดใ้นทนัท ี(�̅� = 4.67, SD= 0.52) มรีะบบ

แจ้งข้อมูล ข่าวสารต่างๆ ที่ท าให้ผู้ถือกรมธรรม์ได้รบัข้อมูลที่รวดเรว็ และทนัเวลา  (�̅� = 4.63,          

SD= 0.54) แบบฟอรม์ค ารอ้งต่างๆ มคีวามละเอยีด ชดัเจน เขา้ใจง่าย (�̅� = 4.59, SD= 0.56)  และ 

ระยะเวลาในการเรียกร้องผลประโยชน์ หรือเปลี่ยนแปลงกรมธรรม์ ได้รบัผลการอนุมตัิที่รวดเร็ว         

(�̅� = 4.55, SD= 0.59)   
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ส่วนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1.  ผู้ถือกรมธรรม์ที่มอีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ
ตัวแทนขายในส านักงาน อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต สาขาหนองแค  
จงัหวดัสระบุร ีแตกต่างกนั 

ยอมรบั

สมมตฐิาน 

2.  ผู้ถือกรมธรรม์ที่มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ
ตัวแทนขายในส านักงาน อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต สาขาหนองแค  
จงัหวดัสระบุร ีไมแ่ตกต่างกนั 

ปฏเิสธ

สมมตฐิาน 

3. ผูถ้อืกรมธรรมท์ีม่สีถานภาพต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร
ของตวัแทนขายในส านักงาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค  
จงัหวดัสระบุร ีไมแ่ตกต่างกนั 

ปฏเิสธ

สมมตฐิาน 

4. ผู้ถือกรมธรรม์ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของตวัแทนขายในส านกังาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขา
หนองแค  จงัหวดัสระบุร ีไมแ่ตกต่างกนั 

ปฏเิสธ

สมมตฐิาน 

5. ผูถ้อืกรมธรรมท์ี่มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ
ตัวแทนขายในส านักงาน อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต สาขาหนองแค  
จงัหวดัสระบุร ีแตกต่างกนั 

ยอมรบั

สมมตฐิาน 

6.  ผู้ถือกรมธรรม์ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของตวัแทนขายในส านกังาน อลอินัซ ์อยุธยา ประกนัชวีติ สาขา
หนองแค  จงัหวดัสระบุร ีแตกต่างกนั 

ยอมรบั

สมมตฐิาน 

7. ผูถ้อืกรมธรรมท์ีม่จี านวนกรมธรรมท์ี่ถอืครองต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิารของตัวแทนขายในส านักงาน อลอินัซ์ อยุธยา ประกัน
ชวีติ สาขาหนองแค  จงัหวดัสระบุร ีไมแ่ตกต่างกนั 

ปฏเิสธ

สมมตฐิาน 

 

อภิปรายผล 

 การศกึษาเรื่อง “ความพงึพอใจของผูถ้อืกรมธรรมท์ี่มต่ีอการใหบ้รกิารของตวัแทนขาย ใน

ส านักงาน อลอินัซ์ อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุรี”  ผู้วิจยัได้น าผลสรุปการ

วเิคราะห์มาเชื่อมโยงกบัแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภปิรายผลได ้

ดงันี้ 
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  ความพึงพอใจในการบริการของตัวแทนขายโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านความ

น่าเชื่อถอื/ไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองความต้องการ เป็นดา้นที่ผูถ้อืกรมธรรมม์คีวามพงึพอใจ

สูงสุด รองลงมาคอื ด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่วนด้านที่ผู้ถอืกรมธรรมม์คีวามพงึพอใจน้อยที่สุดคอื 

ดา้นความสะดวก/รวดเรว็ ผลการศกึษาสอดคล้องกบัหลกัการของ Parasuraman, Zeithaml & 

Berry (1988) แสดงให้เหน็ว่า ผู้ถอืกรมธรรม์ให้ความส าคญักบัคุณภาพของการบรกิาร โดยให้

ความส าคญักบัความสามารถในการมอบบรกิารเพื่อสนองความต้องการของลูกคา้ตามที่ไดส้ญัญา

หรอืที่ควรจะเป็นไดอ้ย่างถูกต้อง และตรงตามวตัถุประสงคข์องการบรกิารภายในเวลาที่เหมาะสม 

เพราะผูถ้อืกรมธรรมต์อ้งการตวัแทนขายทีม่คีวามรู ้ความเขา้ใจ ในแบบกรมธรรมเ์พื่อทีจ่ะถ่ายทอด

ให้ผู้ถอืกรมธรรมเ์ขา้ใจถงึรายละเอยีดกรมธรรมไ์ด้อย่างชดัเจน รกัษาความลบัของผู้ถอืกรมธรรม ์ 

การปฏิบตัิตามค าพูดที่ให้ไว้ การแต่งกายสุภาพ อ านวยความสะดวกและทนัต่อความต้องการ        

ซึง่เป็นสิง่ทีส่รา้งความพงึพอใจในการบรกิารของตวัแทนขายได ้ 

 นอกจากนี้ตวัแทนขายยงัต้องมกีารดูแลเอาใจใส่ผู้ถอืกรมธรรมเ์ป็นรายบุคคล เพราะผู้ถือ

กรมธรรม์แต่ละคน มีความต้องการแตกต่างกัน ผู้ถือกรมธรรม์ต้องได้ร ับการดูแลที่ด ี                     

ซึ่งประกอบด้วย การมาเยี่ยมเยอืนตามโอกาสอนัควร ติดต่อสื่อสารกบัผู้ถือกรมธรรม์สม ่าเสมอ 

แสดงความสนใจและเอาใจใส่ผูถ้อืกรมธรรมอ์ย่างแทจ้รงิ พรอ้มกบัการบรกิารทีเ่ป็นกนัเองต่อทุกคน 

ใหค้วามช่วยเหลอืตามความสามารถทีม่ ีมคีวามเขา้ใจความตอ้งการของผูถ้อืกรมธรรมอ์ย่างชดัเจน 

 สิง่ทีส่ าคญัและขาดไม่ไดอ้กีอย่างหนึ่งคอื ดา้นความสะดวก/รวดเรว็ โดยใหค้วามส าคญักบั

ความสะดวกสบายของรปูลกัษณ์ภายนอก เครือ่งมอื ตวับุคคล และอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการบรกิารเพื่อให้

เกิดความรวดเร็ว ทนัสมยั  เพราะผู้ถือกรมธรรม์ต้องการความสะดวก สบายความรวดเรว็ และ

ขอ้มลูทีท่นัเหตุการณ์ ทีจ่ะท าใหผู้ถ้อืกรมธรรมไ์ม่เสยีผลประโยชน์ที่ควรจะได้รบั โดยรูปลกัษณ์นัน้

หมายถงึ การมรีะบบแจง้ขอ้มลูข่าวสารต่างๆ ที่รวดเรว็และทนัเวลา การใช้แบบฟอรม์ที่เขา้ใจง่าย 

ตลอดจนใหค้วามช่วยเหลอืผูถ้อืกรมธรรมไ์ดอ้ยา่งรวดเรว็ 

 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ตามปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า          

ผูถ้อืกรมธรรมม์คีวามพงึพอใจในการบริการของตวัแทนขายไม่แตกต่างกนั เมื่อม ีเพศ สถานภาพ 

และระดบัการศกึษา แตกต่างกนั ส าหรบัผู้ถอืกรมธรรมท์ี่ม ีอายุ และอาชพี แตกต่างกนั มคีวามพงึ

พอใจในการบรกิารของตัวแทนขาย แตกต่างกัน ผลการศึกษาสอดคล้องกับ หทยัรตัน์ บนัลือ 

(2556) ซึ่งท าการศึกษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารออมสิน 

สาขาสวนจติรลดา และพบว่าปจัจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายได ้     
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ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดา      

ไม่แตกต่างกนั แต่แตกต่างกนั ด้านอายุ และ อาชพี ซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคล้อง วชัราภรณ์     

จนัทรส์ุวรรณ (2555) ท าการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารกรุง

ศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภเูกต็ พบว่า ลูกคา้ทีม่ ีอายุ และ อาชพี แตกต่างกนั

มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดั

ภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั  ลูกค้าที่มรีะดบัการศกึษา แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารของ

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนั  ผู้ถอืกรมธรรม์มี

ความพึงพอใจในการบรกิารของตัวแทนขายแตกต่างกัน เมื่อมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน ซึ่ง

สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ท าการศึกษาเกี่ยวกบัความพงึ

พอใจในการให้บรกิารของพนักงานธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดั

ภเูกต็ พบว่าลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา 

จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนั ซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้ง  หทยัรตัน์ 

บนัลอื (2556) ซึ่งท าการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคาร

ออมสนิ สาขาสวนจติรลดา พบว่า รายได้ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร

ของธนาคารออมสนิสาขาสวนจติรลดา ไมต่่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

1. ในด้านความสะดวก/รวดเรว็ ตวัแทนขายในส านักงานอลอินัซ์ อยุธยา สาขาหนองแค 

จงัหวัดสระบุรี ควรเพิ่มการแจ้งข้อมูลข่าวสารให้ผู้ถือกรมธรรม์ได้ร ับรู้ให้ทันเวลาเพื่อรักษา

ผลประโยชน์ของผูถ้อืกรมธรรม ์เช่น วนัครบก าหนดในการช าระเบีย้ประกนัชวีติ ส่วนลดในการเขา้

ตรวจสุขภาพฟร ีเป็นตน้ 

2. ในดานการดแูลเอาใจใส่ ตวัแทนขายในส านกังานอลอินัซ ์อยุธยา สาขาหนองแค จงัหวดั

สระบุร ี ควรเพิม่การดูแลเอาใจใส่ผู้ถอืกรมธรรมใ์ห้มากขึน้ ทัง้ด้านการตดิต่อสื่อสาร การเขา้พบ 

เยีย่มเยอืนตามโอกาสอนัสมควร และการใหค้วามช่วยเหลอืในเวลาทีผู่ถ้อืกรมธรรมต์อ้งการ ไม่ใช่ว่า 

ละเลย ไม่ติดต่อสื่อสารกบัผู้ถือกรมธรรม์เลย หลงัจากการปิดการขายเรยีบร้อยแล้ว  เพราะการ

บรกิารหลงัการขายถอืเป็นปจัจยัส าคญัมาก ทีจ่ะสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูถ้อืกรมธรรม ์ท าใหเ้กดิ

การบอกต่อไปยงัลกูคา้รายต่อไป เพื่อเป็นการสรา้งโอกาสในการขยายฐานลกูคา้ต่อไปในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรมกีารศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูถ้อืกรมธรรมท์ีต่่อการใหบ้รกิารของตวัแทน

ขายในส านักงานอลอินัซ์ อยุธยา ประกนัชวีติ สาขาหนองแค จงัหวดัสระบุร ี อย่างต่อเนื่องและ

สม ่าเสมอ เพื่อน าผลการวิจยัที่ได้มาท าการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของตัวแทนขาย ให้มี

ประสทิธภิาพและตรงตามความตอ้งการของผูถ้อืกรมธรรมม์ากยิง่ขึน้ 

2. ควรมกีารศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูถ้อืกรมธรรมท์ีต่่อการใหบ้รกิารของตวัแทน

ขาย ในพื้นที่อื่นๆ เพิม่เติม เพื่อรบัทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้ถือกรมธรรม์ที่มต่ีอการ

ให้บรกิารของตวัแทนขายภายใต้ บรษิัท อลิอันซ์ อยุธยา ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) เพื่อน า

ผลการวจิยัที่ได้ไปพฒันาศกัยภาพในการให้บรกิารของตวัแทนขายให้มคีวามเหมาะสมกบัความ

ต้องการของผู้ถือกรมธรรม์มากยิง่ขึ้น สามารถขยายฐานลูกค้าและเพิม่ส่วนครองตลาดในธุรกิจ

ประกนัชวีติ ตลอดจนสามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ในธุรกจิประกนัชวีติได ้
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