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The Ideal Characteristics of Life Insurance Representatives From the Perspective of 

Consumer in Mueang Chiang Mai District 
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บทคัดย่อ 

 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาการรับรู้ของผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ที่มีต่อคุณลักษณะตัวแทน
ประกันชีวิตในอุดมคติ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 300 ราย จากกลุ่มที่ท าประกันชีวิต
แล้ว 200 รายและกลุ่มที่เคยพูดคุยกับตัวแทนประกันเรื่องการประกันภายใน 1 ปีและคาดว่าจะท าประกันชีวิตในเร็วๆ นี้  
100 ราย และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละและค่าเฉลี่ย และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ 
Independent Sample (t-test) และ ONE-WAY ANOVA 
 ผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้ระหว่าง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน มีตัวแทนประกันชีวิตเพียง 1 คนที่ดูแลอยู่หรือเคยพูดคุยด้วย 
โดยส่วนมากเป็นคนรู้จัก แบบประกันส่วนใหญ่ที่ถือไว้เป็นแบบค่ารักษาพยาบาล มีวงเงินประกันชีวิตอยู่ระหว่าง  
100,000-300,000 บาท  

ผลการศึกษาด้านความคิดเห็นต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในด้านต่างๆ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  
มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งในด้านความรู้ เกี่ยวกับงาน ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย  
ด้านคุณลักษณะส่วนตัว ด้านจริยธรรม และมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยในคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตด้านอื่นๆ  

ABSTRACT 

The objective of this study was to investigate the perception of consumers in Mueang Chiang Mai 
District towards the ideal characteristics of an insurance sales representative.  Questionnaires were used to 
collect the data from 300 respondents:  200 respondents had already been covered by an insurance and 
100 respondents were prospective customers who had involved in the discussions with an insurance sales 
representative within a year.  The data were analyzed by using descriptive statistics including frequency, 
percentage, mean, and inferential statistics, i.e. Independent Sample T-Test and ONE-WAY ANOVA. 

The findings indicated that the majority of the respondents were women, aged between 21 –  30 
years old, single, employed in a private company, with an income between 20,001 – 40,000 baht per month, 
had one insurance sales representative as a buddy, most of whom was an acquaintance. The most common 
insurance type was medical insurance, covering 100,000 – 300,000 baht medical expenses. 

The results regarding the respondents’  opinions toward characteristics of an insurance sales 
representative suggested that the majority of the respondents “ strongly agree”  with the characteristics of 
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job’s knowledge, job’s proficiency in sales skills, personal characteristics, and morality. Besides, they “agree” 
with other characteristics of an insurance sales representative.*  

บทน า 

ส าหรับธุรกิจประกันชีวิตไทยใน ปี 2559 แม้ว่าการบริโภคของภาคเอกชนจะชะลอตัวจากปัญหาหนี้ภาคครัวเรือน 
รวมถึงการชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก แต่ประชาชนได้ตระหนักถึงความส าคัญและความจ าเป็นของการท าประกันภัย/ประกัน
ชีวิตมากขึ้น และในส่วนของช่องทางการจ าหน่าย ช่องทางการขายผ่านตัวแทนประกันชีวิต (Agency) ยังคงเป็นช่องทางหลัก
และช่องทางส าคัญส าหรับการขายประกันชีวิต ณ สิ้นปี 2559 
 จากการสัมภาษณ์จิรภา ปิตาวรรณ, ต าแหน่งผู้จัดการภาคอาวุโส ที่ปรึกษาอาวุโสฝ่ายขาย ทัพสามกษัตริย์ บริษัท  
เอไอเอ จ ากัด (สัมภาษณ์, 15 พฤษภาคม 2561)  พบว่าปัจจุบันทางหน่วยงานมีปัญหาในเรื่องบุคลากรที่เป็นตัวแทนประกัน
ชีวิตค่อนข้างมาก และปัญหาดังกล่าว ทางบริษัทได้มีการจัดอบรมและลงทุนเป็นจ านวนเงินค่อนข้างมากไปกับคนกลุ่มนี้  
แต่ผลที่ได้กลับมาพบว่า ไม่ประสบความส าเร็จเท่าที่ควร ส่งผลกระทบต่อธุรกิจและลูกค้า  

แนวคิดและทฤษฎี 

1. คุณลักษณะของศิลปะการขาย (ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ , 2549) หรือที่เรียกว่า "Salemanship" ประกอบด้วย  
1)  S (Service Mind)  2)  A (Ability)  3)  L (Loyalty)  4)  E (Energetic)  5)  M (Management)  6)  A (Awareness)  
7) N (Notion) 8) S (Self Control) 9) H (Health) 10) I (Industrious) และ 11) P (Psychology)  

2. คุณลักษณะที่ดีของตัวแทนประกันชีวิต (คปภ., 2552) ประกอบด้วย 1) มีทัศนคติที่ดี 2) มีความรู้เกี่ยวกับการ
ประกันชีวิตเป็นอย่างดี 3) มีความกระตือรือร้น ขยันและอดทน 4) มีความซื่อสัตย์สุจริตต่อผู้เอาประกันภัย บริษัทและอาชีพ
ประกันภัย 5) มีบุคลิกภาพท่ีดี 6) มีทักษะการขายท่ีดี 7) มีความเป็นมิตรและเป็นผู้รอบรู้ทันต่อเหตุการณ์ 8) ต้องรู้จักวางแผน
และแบ่งเวลาการท างานให้เหมาะสม 9) มีศิลปะในการพูด และ 10) มีความรับผิดชอบต่ออาชีพตัวแทนประกันชีวิต 

3. จรรยาบรรณ แห่งวิชาชีพ ตัวแทนประกันชีวิต (วรเดช ปัญจรงคะ , 2548) ประกอบด้วย 1) มีความซื่อสัตย์ 
ต่อผู้เอาประกัน บริษัทและเพื่อนร่วมงาน 2) ให้บริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอ และช้ีแจงให้ผู้เอาประกันภัยทราบถึงสิทธิและหน้าที่
เพื่อรักษาผลประโยชน์ของผู้เอาประกันภัย 3)  รักษาความลับของผู้เอาประกันภัยและของบริษัทต่อบุคคลภายนอก  
4) เปิดเผยข้อความจริงของผู้เอาประกันภัย 5) ไม่เสนอแนะผู้ขอเอาประกันภัยท าประกันภัยเกินความสามารถ  6) ไม่ลดหรือ
เสนอที่จะลดค่าบ าเหน็จ 7) ไม่แนะน าให้ผู้เอาประกันภัยสละกรมธรรม์เดิมเพื่อท าสัญญาใหม่ 8) ไม่กล่าวให้ร้ายทับถมตัวแทน
ประกันชีวิตบริษัทอ่ืน หรือนายหน้าประกันชีวิต บุคคลอื่น 9) หมั่นศึกษาหาความรู้ในวิชาชีพเพิ่มเติมอยู่เสมอ 10) ประพฤติตน
อยู่ในศีลธรรมประเพณีอันดีงาม 

จากการน าแนวคิดและทฤษฎีของคุณลักษณะของศิลปะการขาย (salesmanship) คุณลักษณะที่ดีของตัวแทน
ประกันชีวิต และจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพ ตัวแทนประกันชีวิตมาประยุกต์รวมกัน ได้เป็นแนวทางข้อค าถามในการสร้าง
แบบสอบถามเพื่อใช้เก็บข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติต่อไป 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

สุทธิชัย มาศมะลิวัลย์ (2547) ศึกษาตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของประชาชน กรณีศึกษา บริษัท ไทยประกัน
ชีวิต  จ ากัด จังหวัดชลบุรี พบว่า ความคิดเห็น ความรู้ ทัศนคติต่อการประกันชีวิตและข้อเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับตัวแทน
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ประกันชีวิต ในด้านคุณสมบัติตัวแทนประกันชีวิตที่ดี คือต้องมีจรรยาบรรณของตัวแทนเป็นสิ่งส าคัญ บุคลิกภาพ วาจา 
อัธยาศัยต้องดี เป็นผู้มีความรู้ในเรื่องประกันชีวิต ยึดมั่นที่จะท าเป็นอาชีพประจ า รู้จักวิเคราะห์ผู้มุ่งหวังได้ ส่วนในด้าน
การศึกษาของตัวแทนประกันชีวิต พบว่า การศึกษาข้ันต่ าควรอยู่ระดับปวส. หรือ ปวช. แต่ถ้าเป็นระดับปริญญาตรีได้จะดีมาก 
เพราะจะมีความพร้อมในด้านองค์ความรู้ ต้องเข้ารับการอบรมพัฒนาตนเองอยู่เสมอ และในด้านข้อเสนอแนะส าหรับอาชีพ
ตัวแทนประกันชีวิตคือเป็นอาชีพที่มีความยุติธรรมในเรื่องรายได้มีอิสระในการท างาน ความก้าวหน้าเกิดจากผลงานที่แท้จริง
ตามเกณฑ์ที่ก าหนด ให้ความส าคัญกับการนัดหมาย รักษาภาพลักษณ์ของบริษัทให้เป็นท่ีติดตา ผู้ซื้อสามารถแนะน าหรือบอก
ต่ออย่างมั่นใจในตัวแทนที่ตนตัดสินเป็นใจลูกค้า ต้องเสนอแบบประกันที่มีความคุ้มครองที่เหมาะสมกับรายได้ของลูกค้าด้วย
ความจริงใจโดยตระหนักผลประโยชน์ลูกค้าเป็นส าคัญ 

คชบท พัชรโศภิษฐ์ (2560) ศึกษาปัจจัยในการปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวิตมีผลต่อประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงาน ของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท เอไอเอ จ ากัด พบว่า วิเคราะห์การกระท าของตัวแทนพบว่า ตัวแทนประกันชีวิต  
ที่ประสบความส าเร็จให้ความส าคัญกับการฝึกฝนบทบาทสมมติเป็นประจ า วิเคราะห์ความคาดหวั งของตัวแทน พบว่า  
ตัวแทนประกันชีวิตที่ประสบความส าเร็จให้ความส าคัญต่อการความคาดหวังคือ งานนี้ท าให้มีรายได้สูง มีโอกาสได้รับรางวัล
การแข่งขัน และงานนี้มีโอกาสได้ท่องเที่ยว วิเคราะห์การบริการของตัวแทนพบว่า ตัวแทนประกันชีวิตที่ประสบความส าเร็จให้
ความส าคัญต่อการเยี่ยมเยียนลูกค้าอยู่สม่ าเสมอและมีการวางแผนทางการเงินร่วมกับลูกค้า 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาครั้งนี้ ก าหนดขนาดตัวอย่าง จ านวน 300 คน โดยอ้างอิงจากตารางก าหนดขนาดตัวอย่างของ 

Seymour Sudman (อ้างถึงใน กุณฑลี รื่นรมย์, 2551) การคัดเลือกตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งการ
เก็บข้อมูลเป็นบุคคลที่เคยท าประกันชีวิต 200 คน และบุคคลที่ยังไม่เคยท าประกันชีวิตแต่ได้เคยติดต่อหรือคุยรายละเอียด
เกี่ยวกับประกันมาก่อนแล้วและวางแผนไว้ว่าจะท าประกันชีวิตภายใน 1 ปีต่อจากนี้ 100 คน เก็บข้อมูลแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling)  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาครั้งน้ีได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
1 .  การสั มภาษณ์ กึ่ ง โ คร งสร้ า ง  ( Semi Structured Interview)  ก ารสั มภาษณ์ตั วแทนประกั น ชี วิ ตที่ 

ประสบความส าเร็จ(คุณวุฒิ MDRT) รวมทั้งหมด 3 คน โดยใช้วิธี เลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  
เพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงแบบสอบถามคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติ 

2. จัดท าแบบสอบถามและน าไปทดสอบกับบุคคลที่เคยและไม่เคยท าประกันชีวิต รวมทั้งหมด 10 คน และผลที่ได้ 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและความเข้าใจในสิ่งท่ีต้องการจะสื่อออกไป 

3. การส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) การสอบถามบุคคลที่เคยและไม่เคยท าประกันชีวิต รวมทั้งหมด 
300 คน แบ่งเป็นบุคคลที่เคยท าประกันชีวิต 200 คน และ บุคคลที่ยังไม่เคยท าประกันชีวิต 100 คน เพื่อค้นหาการ  
วัดคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติ  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้ได้ข้อมูล

ครบถ้วนสมบูรณ์เป็นไปตามวัตถุประสงค์ โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ   
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ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ประสบการณ์เกี่ยวกับประกันชีวิต ได้แก่ บุคคลที่เคยและไม่เคยท าประกันชีวิต จ านวนตัวแทนประกันชีวิต ความสัมพันธ์กับ
ตัวแทนประกันชีวิต แบบประกันและวงเงินประกันชีวิต 

ส่วนท่ี 2 สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติ โดยอ้างอิงมาจากคุณลักษณะของ
ศิลปะการขาย (Salesmanship) คุณลักษณะที่ดีของตัวแทนประกันชีวิต และจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพตัวแทนประกันชีวิต  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi Structure Interview) โดยผู้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูล

จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) แล้วน ามาวิเคราะห์ พร้อมทั้งแยกแยะจับประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับคุณลักษณะตัวแทน
ประกันชีวิตในอุดมคติ  เมื่อได้คุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของบุคคลที่สัมภาษณ์แล้วจึงจัดกลุ่มเพื่อเป็นแนวทาง
ในการสร้างค าถามของแบบสอบถามต่อไป 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามส่วนที่  1 คือข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

ประกอบด้วยบุคคลที่เคยและไม่เคยท าประกันชีวิต จ านวนตัวแทนประกันชีวิต ความสัมพันธ์กับตัวแทนประกันชีวิต  
แบบประกัน วงเงินประกันชีวิต เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยวิเคราะห์เป็นค่าร้อยละและค่าความถี่ 

2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถามส่วนที่ 2 คือความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณลักษณะตัวแทน
ประกันชีวิตในอุดมคติ เป็นการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย โดยเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยที่ใช้วิเคราะห์ระดับความ
คิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552) 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศึกษาข้อมูลในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ได้แก่ 
3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของคุณสมบัติตัวแทนประกันชีวิต  

ในอุดมคติระหว่างกลุ่ม 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกันโดยใช้สถิติ (Independent Sample t-test) ซึ่งได้แก่ บุคคลที่เคยและไม่เคย
ท าประกันชีวิตและเพศ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ในการทดสอบสมมติฐาน (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2553) 

3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของคุณสมบัติตัวแทนประกันชีวิต
ในอุดมคติระหว่างกลุ่มมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป โดยใช้สถิติค่าทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (ONE-WAY ANOVA)  
ในแบบสอบถามส่วนที่ 1 คือ ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยมีระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 ในการทดสอบสมมติฐาน  

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
  

 สรุปผลการศึกษา 
 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นกลุ่มคนท่ีท าประกันชีวิตแล้ว จ านวน 200 คน (ร้อยละ 66.67) มีตัวแทนประกันชีวิต 1 คน
ที่ดูแลอยู่หรือเคยพูดคุยด้วย (ร้อยละ 54.33) โดยส่วนมากเป็นคนรู้จัก (ร้อยละ 30.12) แบบประกันส่วนใหญ่ที่ถือไว้เป็นแบบ
ค่ารักษาพยาบาล (ร้อยละ 24.30) มีวงเงินประกันชีวิตอยู่ระหว่าง 100,000-300,000 บาท (ร้อยละ 56.00) และส่วนมากเป็น
เพศหญิง (ร้อยละ 64.67) อายุระหว่าง 21-30 ปี (ร้อยละ 46.67) สถานภาพโสด (ร้อยละ 53.00) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
(ร้อยละ 45.00) และมีรายได้ระหว่าง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 36.33) 
 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตด้ านความรู้เกี่ยวกับงาน  
อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง (ค่าเฉลี่ยรวม 4.48) ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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(ค่าเฉลี่ยรวม 4.43) ด้านคุณลักษณะส่วนตัว อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง (ค่าเฉลี่ยรวม 4.47) ด้านจริยธรรม อยู่ในระดับเห็น
ด้วยอย่างยิ่ง (ค่าเฉลี่ยรวม 4.58) และด้านอื่นๆ อยู่ในระดับเห็นด้วย (ค่าเฉลี่ยรวม 3.48) 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย โดยวิธี t-test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จ าแนกโดยประสบการณ์
เกี่ยวกับประกันชีวิต พบว่าความคิดเห็นต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในด้านคุณลักษณะส่วนตัว โดยภาพรวมแล้ว
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p = .033) และด้านอื่นๆ โดยภาพรวมแล้วแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p = .025) 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย โดยวิธี t-test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จ าแนกโดยเพศ พบว่า 
ความคิดเห็นต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในด้านความรู้เกี่ยวกับงาน โดยภาพรวมแล้วแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  
(p = .046)  ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย โดยภาพรวมแล้วแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p = .026)  
และด้านคุณลักษณะส่วนตัว โดยภาพรวมแล้วแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p = .006)  
 ผลการทดสอบ ONE-WAY ANOVA พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามในกลุ่มช่วงอายุที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างใน
ระดับความคิดเห็นต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของปัจจัยด้านความรู้เกี่ยวกับงาน ในปัจจัยย่อยด้านความรู้
ด้านภาษีและด้านความรู้การเงิน, ปัจจัยด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย ในปัจจัยย่อยด้านตัวแทนมีทักษะในการ
น าเสนอแบบประกัน, ด้านตัวแทนมีการพัฒนาตนเองอยู่เสมอ, ด้านตัวแทนมีการวางแผนและแบ่งเวลาการท างานได้และ 
ด้านตัวแทนสามารถวิเคราะห์ความต้องการของผู้มุ่งหวังได้ , ปัจจัยด้านคุณลักษณะส่วนตัว ในปัจจัยย่อยด้านตัวแทนมีความ
รับผิดชอบต่องานและอาชีพ , ด้านตัวแทนค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญและด้านตัวแทนมีความเป็นมิตร ,  
ปัจจัยด้านจริยธรรม ในปัจจัยย่อยด้านตัวแทนมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้าและบริษัท, ด้านตัวแทนให้บริการที่ดีและช้ีแจงสิทธิและ
หน้าที่ให้กับลูกค้า, ด้านตัวแทนควรรักษาความลับของลูกค้าและบริษัท, ด้านตัวแทนไม่เสนอให้ท าประกันเกินความสามารถ, 
ด้านตัวแทนไม่กล่าวให้ร้ายทับถมตัวแทนหรือนายหน้าบริษัทอ่ืนและด้านตัวแทนมีความประพฤติอันดีงาม  
 ผลการทดสอบ ONE-WAY ANOVA พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามในกลุ่มอาชีพที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างในระดับ
ความคิดเห็นต่อคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของปัจจัยด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย ในปัจจัยย่อย
ด้านตัวแทนมีระบบการจัดเก็บเอกสารข้อมูลได้และด้านตัวแทนสามารถวิเคราะห์ความต้องการของผู้มุ่งหวังได้ ,  
ปัจจัยด้านจริยธรรม ในปัจจัยย่อยด้านตัวแทนไม่เสนอให้สละกรมธรรม์เดิมและด้านตัวแทนควรศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม 
  

 การอภิปรายผลการศึกษา 
 ด้านความรู้เกี่ยวกับงาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเรื่องความรู้เกี่ยวกับแบบแผนประกัน
และเงื่อนไขของกรมธรรม์มาเป็นอับดับหนึ่ง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุทธิชัย มาศมะลิวัลย์ (2547) ที่ได้ท าการศึกษา
เรื่องตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของประชาชน: ศึกษากรณี บริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด จังหวัดชลบุรี จากข้อความ 
“ตัวแทนมีความพร้อมในด้านองค์ความรู้ มีภาพลักษณ์ที่น่าเช่ือถือ เรียนรู้ เร็ว กล้าคิด กล้าท า รักที่จะเป็นผู้บริการ  
รักที่จะเรียนรู้เรื่องแบบประกันชีวิต” อาจมีสาเหตุมาจากปัจจุบันมีการให้ความสนใจในเรื่องประกันชีวิตมากข้ึน เพื่อเป็นการ
หาความรู้และรักษาผลประโยชน์ต่างๆ  ดังนั้นผู้ตอบแบบสอบถามจึงเห็นความส าคัญในเรื่องดังกล่างเป็นอันดับแรก 
 ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเรื่องตัวแทนมีการ
พัฒนาตนเองอยู่เสมอมาเป็นอับดับหนึ่ง และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุทธิชัย มาศมะลิวัลย์ (2547)  
ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องตัวแทนประกันชีวิตในอุดมคติของประชาชน: ศึกษากรณี บริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด จังหวัดชลบุรี 
จากข้อความ “ให้ความส าคัญในเรื่องของจรรยาบรรณ เข้ารับการอบรม เพื่อการพัฒนาตนเอง ลูกค้าทุกคนมีความส าคัญ
เท่ากัน” อาจมีสาเหตุมาจากปัจจุบันทุกคนหันมาให้ความส าคัญกับเรื่องการพัฒนาตนเองอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นบุคคลที่มีการ
พัฒนาตนเองก็จะได้รับการยอมรับ  
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 ด้านคุณลักษณะส่วนตัว พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องตัวแทนมีความมุ่งมั่น ใส่ใจในบริการมาเป็น
อับดับหนึ่ง และมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของคชบท พัชรโศภิษฐ์ (2560) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยในการ
ปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวิตมีผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท เอไอเอ จ ากัด พบว่า 
ในปัจจัยเกี่ยวกับการบริการของตัวแทนประกันชีวิต ได้แก่ การเยี่ยมเยียนลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ และมีการวางแผนทางการเงิน
ร่วมกับลูกค้า มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน  
 ด้านจริยธรรม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องที่ตัวแทนควรรักษาความลับของลูกค้าและบริษัทมา
เป็นอับดับหนึ่ง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุทธิชัย มาศมะลิวัลย์ (2547) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องตัวแทนประกันชีวิต  
ในอุดมคติของประชาชน: ศึกษากรณี บริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด จังหวัดชลบุรี จากข้อความ “ให้ความส าคัญในเรื่องของ
จรรยาบรรณ เข้ารับการอบรม เพื่อการพัฒนาตนเอง ลูกค้าทุกคนมีความส าคัญเท่ากัน” อาจมีสาเหตุมาจากตัวแทนประกัน
ชีวิตต้องมีการผ่านการสอบใบอนุญาตในเบื้องต้น และผ่านการสอบจรรยาบรรณของอาชีพตัวแทนประกันชีวิต เป็นระเบียบ
ข้อบังคับปฏิบัติของอาชีพตัวแทนประกันชีวิต ท้ังนี้ก็เพ่ือความอยู่รอดและเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในองค์กร 
 ด้านอื่นๆ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเรื่องตัวแทนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปมา
เป็นอับดับหนึ่ง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุทธิชัย มาศมะลิวัลย์ (2547) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องตัวแทนประกันชีวิตใน
อุดมคติของประชาชน: ศึกษากรณี บริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด จังหวัดชลบุรี  จากข้อความ “ต้องมีการศึกษา  
ระดับการศึกษาขั้นต่ า ปวส. หรือ ปวท. แต่ถ้าเป็นระดับ ปริญญาตรีจะดีมาก” อาจมีสาเหตุมาจากการที่บริษัทต่างๆ พิจารณา
รับพนักงานเข้าท างานนั้น ซึ่งส่วนใหญ่จะพิจารณาพนักงานที่มีการศึกษา มีความรู้  ความสามารถในการท างาน  
เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดังกล่าว 

 ข้อเสนอแนะแก่ตัวแทนประกันชีวิต 
 ด้านความรู้เกี่ยวกับงาน แนะน าให้มีการจัดการเรียนการสอนรูปแบบห้องเรียนและรูปแบบออนไลน์ เพื่อให้ตัวแทน
ประกันชีวิตมีความรู้ ความเข้าใจ เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน และสามารถเรียนรู้ได้ทุกท่ีตลอดเวลา 
 ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย แนะน าให้หัวหน้าสายงานควรออกภาคสนามกับตัวแทนประกันชีวิตใน
ช่วงแรก เพื่อเป็นการช่วยเพิ่มทักษะด้านการขายให้กับตัวแทนท่ียังไม่มีประสบการณ์ 
 ด้านคุณลักษณะส่วนตัว แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตควรมีการจัดสรรเวลาตารางนัดหมายใหม่เพื่อให้สามารถเข้า
หาได้ทั้งลูกค้าใหม่และบริการลูกค้าเก่าไปพร้อมๆ กัน อาจจะแบ่งเป็นสัดส่วน 50:50 หรือ 60:40 เป็นต้น 
 ด้านจริยธรรม แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตทุกคนปฏิบัติตามกฎจรรยาบรรณทุกข้อ โดยไม่มีการละเว้น 
 ด้านอื่นๆ แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตควรมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีขึ้นไป เพื่อเป็นการเพิ่มความน่าเช่ือถือ
และสามารถสอบใบอนุญาตด้านหลักทรัพย์หรือด้านอ่ืนๆ ได้ 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มที่มีประสบการณ์เกี่ยวกับประกันชีวิต แนะน าให้ตัวแทนประกัน
ชีวิตมุ่งเน้นในปัจจัยหลักด้านคุณลักษณะส่วนตัวและด้านอื่นๆ มากกว่า ซึ่งเป็นการช่วยเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับผู้บริโภคได้ 
เนื่องมาจากกลุ่มที่เคยพูดคุยกับตัวแทนประกันเรื่องการประกันภายใน 1 ปีและคาดว่าจะท าประกันชีวิตในเร็วๆ นี้  
ยังอยู่ในระหว่างการตัดสินใจท าประกันอยู่ 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มเพศ แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตควรเตรียมความพร้อมใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับงาน ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขายและด้านคุณลักษณะส่วนตัวเพื่อที่จะสามารถตอบสนอง
ความต้องการกับกลุ่มลูกค้าเพศหญิงได้ 
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 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มอายุ แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตควรจะศึกษาหาความรู้  
เพื่อน ามาวิเคราะห์หาความต้องการและผลประโยชน์สูงสุดที่ลูกค้าจะได้รับ 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มอาชีพ แนะน าให้ตัวแทนประกันชีวิตไม่ควรแนะน าให้ลูกค้าสละ
กรมธรรม์เดิมเพื่อท าฉบับใหม่เพียงเพราะผลประโยชน์ของตนเอง นอกจากจะผิดกฎจรรยาบรรณแล้ว ยังท าให้ลูกค้าเสีย
ผลประโยชน์ด้วย 

 ข้อเสนอแนะแก่บริษัท 
 ด้านความรู้เกี่ยวกับงาน ทางบริษัทอาจจะมีการจัดการเรียนการสอนออนไลน์ขึ้น ในเรื่องของแบบประกันต่างๆ  
ทั้งนี้ควรมีรายละเอียดในส่วนของข้อห้ามข้อบังคับต่างๆ หรือเง่ือนไขเฉพาะของแบบแผนนั้นๆ และควรจัดแบบทดสอบไว้
ระหว่างแบบประกันทุกประเภท เพ่ือเป็นการวัดและประเมินความรู้ของตัวแทนประกันชีวิตหลังเรียนจบ 
 ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขาย แนะน าให้บริษัทควรรณรงค์ให้ตัวแทนมีการพัฒนาตนเอง โดยมีการตั้ง
รางวัลมาเชิญชวน เช่น ถ้าตัวแทนประกันชีวิตสามารถสอบใบอนุญาตด้านหลักทรัพย์ได้ จะมีรางวัลให้เป็นเงินจ านวน  
1,000 บาท ซึ่งเป็นแรงจูงใจให้ตัวแทนไปสอบขอใบอนุญาตด้านหลักทรัพย์มากขึ้น และตัวแทนก็จะสามารถน าเสนอแบบ
ประกันควบการลงทุนได้ ซึ่งเป็นผลดีต่อท้ังสองฝ่าย 
 ด้านคุณลักษณะส่วนตัว แนะน าให้บริษัทควรมีการจัดท า KPI เพื่อดูผลการท างานของแต่ละบุคคล แต่ละสายงาน 
ให้ได้ผ่านเกณฑ์ที่บริษัทก าหนด กลุ่มที่ท าได้ผ่านตามเป้าหมาย บริษัทจะจัดให้มีรางวัลและโบนัสสิ้นปีตามผลงาน 
 ด้านจริยธรรม แนะน าให้บริษัทควรประกาศบทลงโทษส าหรับผู้ที่ท าผิดให้ชัดเจน เพื่อเป็นการบอกกล่าวไม่ให้
ตัวแทนประกันชีวิตหรือหัวหน้างานละเลย และหากพบว่ามีการกระท าผิดเกิดขึ้น จะมีบทลงโทษ เช่น การพักสัญญาตัวแทน
หรือการยกเลิกใบอนุญาตตัวแทนประกันชีวิต เป็นต้น 
 ด้านอื่นๆ บริษัทส่วนใหญ่จะรับพนักงานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป เพื่อให้พนักงานที่มีความรู้ 
ความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นบริษัทจึงควรมีการตั้งวุฒิการศึกษาปริญญาตรีในการพิจารณาการ
คัดเลือกตัวแทนซึ่งจะสามารถพัฒนาต่อยอดการมีใบอนุญาตขายสินค้าที่มีความซับซ้อนได้ต่อไป 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มที่มีประสบการณ์เกี่ยวกับประกันชีวิต แนะน าให้บริษัท  
จัดคอร์สเรียนเพิ่มเติม เพื่อให้ตัวแทนประกันชีวิตมีคุณลักษณะตัวแทนประกันชีวิตในด้านคุณลักษณะส่วนตัวและด้านอื่นๆ 
เพื่อสามารถเข้าพบกลุ่มที่เคยพูดคุยกับตัวแทนประกันเรื่องการประกันภายใน 1 ปีและคาดว่าจะท าประกันชีวิตในเร็วๆ  
นี้เพราะกลุ่มดังกล่าวมีสนใจมากกว่ากลุ่มที่ท าประกันชีวิตแล้ว 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มเพศ แนะน าให้บริษัทฝึกฝน พัฒนาศักยภาพในด้านความรู้
เกี่ยวกับงาน ด้านความรู้ความช านาญ ทักษะด้านการขายและด้านคุณลักษณะส่วนตัวของตัวแทนประกันชีวิตเพื่อที่จะเข้าพบ
กับกลุ่มลูกค้าเพศหญิงได้ 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มอายุ แนะน าให้บริษัทออกแบบผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าในหลายๆ ด้านได้ภายในผลิตภัณฑ์ตัวเดียว 
 ข้อเสนอแนะในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้ากลุ่มอาชีพ แนะน าให้บริษัทบอกกล่าวถึงบทลงโทษจากการ  
ที่ตัวแทนแนะน าให้ลูกค้าสละกรมธรรม์เดิมมาเพื่อท าสัญญาฉบับใหม่ เช่น ตัดค่าคอมมิชช่ันจากการท าสัญญาฉบับใหม่และ 
พักสัญญาตัวแทน เป็นต้น 
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