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บทคัดยอ 
งานวิจัยฉบับน้ีไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 

(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสอบถามจากกลุมตัวอยางที่เปนผูบริโภคที่เคยไดรับ
การเสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน ผานทางแบบสอบถามถามออนไลน (Online Questionnaires) สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ วิเคราะห 
เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear Regression) 

ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพสวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 20-29 ป ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน ระดับการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน
สวนใหญอยูที่ 30,000 – 45,000 บาท ดานความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยที่เสนอ
ขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) เมื่อพิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในเรื่องการใหความเช่ือมั่นมากที่สุด ดานความคิดเห็น
เก่ียวกับการรับรูความเสี่ยงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) เมื่อพิจารณาโดยรวมอยู 
ในระดับมาก ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงในเร่ืองขอมูลสวนตัวของผูบริโภคมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบดวย ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ และดานการใหความเช่ือมั่น มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
สวนปจจัยการรับรูความเสี่ยง ประกอบดวย ดานการเงิน ดานความปลอดภัย มีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน 
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) และดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภคน้ัน ไมมีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในรอบหลายปท่ีผานมา ธุรกิจประกันวินาศภัยมีการเติบโตในอัตราท่ีเพิ่มข้ึน และเร่ิมมี
ความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง จากการท่ีผูคนใหความสําคัญ
ของการมีประกันคุมครองและการออมมากเพ่ืออนาคตมากข้ึน ทําใหมีผลิตภัณฑประกันใหมๆ และ
ชองทางการขายท่ีเขาถึงไดดีข้ึน นอกจากนี้มีการพัฒนาธุรกิจประกันภัยใหมีความแข็งแรงอยางมี
ประสิทธิภาพการจัดทําแผนพัฒนาธุรกิจประกันภัยโดยสํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริม
การประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) เพื่อเปนแนวทางการดําเนินงานของบริษัทประกันภัยในประเทศไทย 
จากบทบาทท่ีสําคัญดังกลาวทําใหธุรกิจประกันภัยมีการเติบโตสูงข้ึน โดยอัตราการเติบโตของเบี้ย
ประกันภัยรับตรงของธุรกิจประกันวินาศภัยมีการเติบโตในอัตราท่ีเพิ่มข้ึนในขณะท่ีธุรกิจประกันชีวิต 
มีการเติบโตในอัตราท่ีลดลงดังเห็นไดจากแผนภาพท่ี 1 พบวาอัตราการเติบโตธุรกิจประกันวินาศภัย
ในประเทศไทยขยายตัวเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องโดยเพิ่มขึ้นจาก 50,674 ลานบาทในป พ.ศ. 2541 เปน 
211,813 ลานบาท ในป พ.ศ. 2559 ซ่ึงเพิ่มข้ึนกวารอยละ 317.99 หรือประมาณ 4.18 เทาและคิดเปน
รอยละ 27.16 ของธุรกิจประกันภัยรวม ธุรกิจประกันวินาศภัยเติบโตสูงสุดในป พ.ศ. 2555 ท่ีรอยละ 
28.34 ซ่ึงเติบโตเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการเติบโตของผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศไทย 
แตสวนทางกับการเติบโตของธุรกิจประกันชีวิตซ่ึงเห็นไดจากในป พ.ศ. 2549 ท่ีธุรกิจประกันวินาศภัย
เติบโตเพิ่มข้ึนเปนรอยละ 12.83 จากรอยละ 6.51 ในป พ.ศ. 2548 แตธุรกิจประกันชีวิตเติบโตลดลงจาก
รอยละ 10.25 ในป พ.ศ. 2548 เปนรอยละ 4.12 ในป พ.ศ. 2549  
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ภาพท่ี 1.1 อัตราการเติบโตของเบ้ียประกันภยัรับตรง ในชวงป พ.ศ. 2541 - 2559 (หนวย:พนับาท) 
ท่ีมา: สถิติประกันภัย ป 2541-2559 สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัย (คปภ.) 
 

ในปจจุบันธุรกิจประกนัภยัมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนือ่ง ซ่ึงเปนสัญญาณวาคนไทย
ไดตระหนักและเห็นความสําคัญของการออม การลงทุน และดานสุขภาพมากข้ึน และมีการคาดการณ 
แนวโนมการเติบโตของธุรกิจประกันวินาศภัยในปจจุบันไววานาจะสามารถเติบโตไดตามการขยายตัว 
ของ GDP โดยมีเบ้ียประกันภัยรับตรงอยูท่ี 226,000-228,000 ลานบาท อัตราการเติบโตรอยละ 3.5-4.00 
ตามการเติบโตของเศรษฐกิจท่ีไดรับแรงสนับสนุนตางๆ จากภาครัฐ ไมวาจะเปนการนําเบ้ียประกัน
สุขภาพไปหักลดหยอนภาษีเงินไดประจําปไดตามจํานวนท่ีจายจริง แตไมเกิน 15,000 บาท เพื่อเปน
การสนับสนุนใหประชาชนทําประกันสุขภาพจากบริษัทประกันภัยมากข้ึน และในสวนของการประกัน
สุขภาพ ในชวง 5 ปท่ีผานมา (พ.ศ. 2554-2558) เบ้ียประกันภัยรับโดยตรงเฉพาะของธุรกิจประกัน
วินาศภัยในสวนการประกันสุขภาพไดมีการเติบโตจาก 5,079 ลานบาท ในป พ.ศ. 2554 เปน 7,563 
ลานบาท ในป พ.ศ. 2558 (วารสารประกันภัย ฉบับท่ี 125) ดังแผนภาพที่ 1.2 แสดงใหเห็นถึงวาประชาชน
คนไทยไดตระหนักถึงปญหาดานสุขภาพมากข้ึน และในขณะเดียวกันธุรกิจประกันภัยไดพยายามออกแบบ 
ผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย และรวมไปถึงการพัฒนาชองทางการจัดจําหนายอยางตอเนื่องเพื่อใหครอบคลุม
ทุกกลุมลูกคาทุกประเภท ดังนั้นการขยายชองทางจําหนายใหมๆ จึงเปนส่ิงสําคัญท่ีบริษัทประกันหลาย
บริษัทเร่ิมดําเนินการขยายชองทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายมากข้ึน ซ่ึงนอกเหนือจะเปนการเสริม
ชองทางการเขาถึงผูบริโภคแลว ยังเปนการมองหาชองทางจําหนายท่ีใชตนทุนตํ่าแตสามารถสรางผลผลิต
ไดสูง เมื่อเทียบกับชองทางการขายประกันผานตัวแทนนั้นตองใชตนทุนในการจายคาคอมมิชช่ันท่ีสูง 
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และไมกี่ปท่ีผานมาชองทางการขายผานโทรศัพท หรือ ทเลมารเก็ตต้ิง เปนอีกชองทางท่ีบริษัทประกัน
หลายรายใหความสนใจในชองทางนี้ ดังเห็นไดจากแผนภาพท่ี 3 พบวาการขายผานทางโทรศัพทมี
การเติบโตอยางตอเนื่อง ปจจัยสําคัญท่ีทําใหยอดขายผานชองทางการตลาดทางตรงนี้เติบโตคือ 
ความสะดวกสบายในการรับทําประกันของผูบริโภคและบริษัทเองดวย ลดความซับซอนลง ไมตอง
ผานการตรวจรางกาย รูปแบบกรมธรรมเขาใจงาย ลดงานทางดานการกรอกเอกสารของลูกคา อีกท้ัง
ยังสามารถรับชําระเบ้ียประกันผานบัตรเครดิตดีอีกดวย 
 

 
ภาพท่ี 1.2 อัตราการเติบโตของเบ้ียประกันสุขภาพ ในชวงป พ.ศ. 2554 - 2558 (หนวย: พันบาท) 
ท่ีมา: สถิติธุรกิจประกันวินาศภัย ป 2554-2558 สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบ 
ธุรกิจประกันภัย (คปภ.) 
 

อยางไรก็ตามการขายประกันผานชองทางโทรศัพทยังคงตองคํานึงถึงความเปนสวนตัว 
และความถูกตองครบถวนของขอมูลท่ีจะส่ือสารไปยังผูบริโภคดวย การขายประกันผานชองทางนี้
ยังคงพบวาเปน 1 ใน 5 ปญหาท่ีถูกรองเรียนไปยังคปภ. อีกดวย สวนเร่ืองรองเรียนยอดนิยม 5 อันดับ
ท่ีเกี่ยวกับประกันภัยในป 2558 ไดแก 1) กรณีบริษัทปฏิเสธโดยอางวาผูเอาประกันปกปดขอเท็จจริง
ในใบคําขอ 2) กรณีคนกลาง (ตัวแทน นายหนา ธนาคารพาณิชย) บอกวาเปนโครงการพิเศษ หรือ
บอกวาเปนการฝากเงิน โดยไมบอกใหผูเอาประกันรูวาเปนการทําประกันภัย 3) กรณีถูกรบกวนโดย
การเสนอขายประกันภัยทางโทรศัพท หรือยังไมไดตกลงทําประกันแตบริษัทสงกรมธรรมมาใหผูเอา
ประกันและมีการหักเงินจากบัตรเครดิต 4) กรณีบริษัทจายคาสินไหมทดแทนไมเปนไปตามเง่ือนไข 
โดยอางวาไมมีความจําเปนทางการแพทย หรือเกิดจากโรคท่ีเปนมากอน 5) กรณีกรมธรรมท่ีบริษัท
ออกใหไมเปนไปตามท่ีตัวแทนเสนอขายตามท่ีตกลงกับผูเอาประกันภัย ซ่ึงปญหาเหลานี้สงผลกระทบ

5,079.22 
5,795.28 6,155.40 

7,050.63 7,563.11 
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เบ้ียประกันสุขภาพ
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ตอความไววางใจท่ีผูบริโภคมีตอแบรนดหรือองคกร และเปนปจจัยท่ีอาจเปนการขัดขวางการตัดสินใจซ้ือ 
ประกันภัยผานชองทางนี้ไดอีกดวย 

ผูวิจัยจึงเห็นความสําคัญในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการประกัน
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการขาย
ประกันภัยผานชองทางโทรศัพทมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่อง และธุรกิจประกันวินาศภัยใน
สวนของประกันสุขภาพนั้นก็มีการเติบโตอยางตอเนื่องเชนกัน จากการที่ภาครัฐสงเสริมและประเทศไทย 
มีคนในวัยแรงงานที่มีอยูรอยละ 68.7 ของประชากรท้ังหมด หันมาใหความสําคัญกับปญหาสุขภาพ
มากข้ึน โดยคนวัยแรงงานเปนวัยท่ีมีปญหาสุขภาพในหลายดาน ซ่ึงอาจจะมีการทําประกันสุขภาพ
เพื่อชวยลดความไมแนนอนทางดานการเงินใหกับประชาชนในกรณีท่ีเกิดความเจ็บปวยและตองเขา
รับการรักษาพยาบาล ทําใหเกิดแนวคิดท่ีจะศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน
สุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการวิจัยนี้สามารถนําไปไปชวยใน
การปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองของการสรางความไววางใจในการบริการของการขายประกันสุขภาพ 
ผานชองทางโทรศัพทของบริษัทประกันภัยใหมีประสิทธิภาพและสรางความไววางใจแกผูบริโภค
มากยิ่งข้ึน 
 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อนําผลวิจัยท่ีไดไปปรับปรุงและพัฒนาดานการใหบริการในการขายประกัน
สุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ใหเกิดความไววางใจแกผูบริโภคสูงสุด 
 
 
1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1. ผลการวิจัยนี้สามารถใชเปนแนวทางท่ีจะนําไปปรับปรุงและพัฒนาการขายประกัน
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ในดานคุณภาพการใหบริการ และการรับรูความเส่ียงของ 
ผูบริโภค เพื่อสรางความไววางใจกับผูบริโภคสูงสุด 

2. ผลการวิจัยนี้สามารถใชเปนแนวทางใหผูประกอบธุรกิจประกันภยัพฒันาดานกลยุทธ 
ทางการตลาด และการพัฒนาดานผลิตภัณฑหรือรูปแบบการขายใหมๆ ของบริษัทประกันภัยตอไป 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 

(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 

1.4.1  ขอบเขตดานประชากร  
ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้คือ ผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพ

ผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) และมีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพราะเปนผูท่ีบรรลุนิติภาวะตามกฎหมายสามารถทํานิติกรรมดวยตนเอง 
 

1.4.2  ขอบเขตดานตัวแปรท่ีใชศึกษา  
1.4.2.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย  
 คุณภาพการบริการ ประกอบดวย ความนาเชื่อถือและไววางใจได 

การตอบสนอง ความตองการ และการใหความเช่ือม่ัน 
 การรับรูความเส่ียง ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของ

ผูบริโภค และดานความปลอดภัย 
1.4.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดวย  
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ของผูบริโภค 
 
 
1.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 

ในการวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจัย รายละเอียดดังแสดง 
ในภาพประกอบ 
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 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 
ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวความคิดงานวจิัย 
 
 
1.6  สมมติฐานการวิจัย 

1.  ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

2. ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

3. ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน มีผลตอความไววางใจตอการขาย 
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

4. ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ 
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

5. ปจจัยการรับรูความดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค มีผลตอความไววางใจตอการขาย 
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

6. ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย มีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน 
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
- ความนาเช่ือถือและไววางใจได 
- การตอบสนองความตองการ 
- การใหความเชื่อม่ัน 

ความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทาง

โทรศัพท (Telemarketing) 
การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
- ดานการเงิน 
- ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค 
- ดานความปลอดภัย 
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

งานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้   

1. แนวคิดและทฤษฎีความไววางใจของผูบริโภค   
2. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ   
3. แนวคิดและทฤษฎีการรับรูความเส่ียง   
4. แนวคิดและทฤษฎีการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) 
5. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีความไววางใจของผูบริโภค  

Morgan & Hunt (1994) กลาววา ความไววางใจมีความสําคัญอยางยิ่งในการกําหนดลักษณะ 
ขอผูกมัด เพ่ือบงบอกปฏิสัมพันธของลูกคาและองคการ ความวางใจ แสดงสภาพความเปนจริงเม่ือ
ผูบริโภคจํานวนหนึ่งเกิดความเช่ือม่ันโดยมีสวนรวมในการแลกเปล่ียนความนาเช่ือถือ (Reliability) 
และความซ่ือสัตยตอกัน (Integrity)   

พาราสุรามาน เบอรร่ี และเซียแทมล (1991) ความนาเช่ือถือไววางใจได คือ องคการให
การบริการตรงกับสัญญาท่ีใหกับลูกคา การใหบริการตองมีความเหมาะสม และผลลัพธที่ไดตองมี
ความสม่ําเสมอ จะทําใหลูกคารูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้น มีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจ
ได ความนาเช่ือถือท่ีเกิดจากความซ่ือสัตย ความจริงใจ ความสนใจ ถือเปนสวนสําคัญมากท่ีสุดอยาง
หนึ่ง ท่ีจะสงผลในการขยายฐานลูกคาและมีการบอกตอการบริการขององคการ 

Sirdeshmukh, Singh and Sabol (2002) การวัดการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับความไววางใจ 
จะมุงท่ีความไววางใจที่เกี่ยวของกับตัวองคกรและพนักงานของผูใหบริการ ซ่ึงผูบริโภคจะประเมิน
ระดับการรับรูเกี่ยวกับความซ่ือสัตยจริงใจ และสมรรถนะขององคกร กับพนักงานของผูใหบริการ 

Luo (2010) กลาววา ความเช่ือม่ันไววางใจจะทําใหผูใชบริการสามารถรับรูถึงประโยชน 
และความคุมคาท่ีจะไดรับ ชวยใหผูใชมีระดับการรับรูความเส่ียงนอยลงทําใหเกิดพฤติกรรมการใชงาน 
ท่ีมากข้ึน 
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Beldad (2010) กลาววา เม่ือความไววางใจอยูในระดับมากจะทําใหเกิดเจตนาในการซ้ือ
สินคาและบริการมาก หมายความวาความไววางใจมีผลตอพฤติกรรมผูใช 

สเติรน กลาววา ความไววางใจ คือ พื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอส่ือสารใน
การใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฏีความสัมพันธใกลชิดความคุนเคยเพื่อครองใจ
ลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 5 C ไดแก 

1. การส่ือสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening พนักงาน 
ควรจะส่ือสารกับลูกคาในลักษณะท่ีทําใหลูกคาอบอุนใจได พนักงานควรแสดงความเปดเผย จริงใจ
และพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหท้ังสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคิดรวมกัน  

2. ความใสใจ และการให (Caring and Giving) ความเอาใจใสและความพรอมท่ีจะใหนั้น 
กลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบดวยความเอ้ืออาทร ความอบอุน และความรูสึก 
ปกปองซ่ึงมีผลทําใหลูกคารูสึกดี  

3. การใหขอผูกมัด (Commitment) ท่ีเกี่ยวพันกับลูกคา องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชน 
เพื่อคงไวซ่ึงความสัมพันธอันดีกับลูกคา  

4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) ความ
เอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย  

5. การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ (Trust) ถา
องคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกสบายใจได จะดีกวาการท่ีองคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับ
ลูกคา นั่นคือ องคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดท่ีสงสัย
หรือไมชอบใจในสินคาหรือบริการที่ลูกคาคิดวาตนจะเสียเปรียบ ขอใหลูกคารีบถามเพื่อใหพนักงาน
ไดรีบช้ีแจงโดยเร็ว กอนท่ีลูกคาจะรูสึกไมพึงพอใจในสินคาและบริการ 

Bourdeau (2005) กลาววา องคประกอบของความไววางใจ มีความเกี่ยวของกับผูใหบริการ 
ในการสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ไมวาจะเปนความซ่ือสัตย ความจริงใจ ความตรงไปตรงมา การให 
ขอมูลท่ีเปนประโยชนตอลูกคา 

Reina & Reina (1999) ซ่ึงไดกําหนดไววาความไววางใจจะเกิดข้ึนไดนั้นประกอบไปดวย 
3 องคประกอบ คือ 

1. ความไววางใจดานศักยภาพ (Competence Trust) คือ การที่บุคคลมีความสามารถใน
การกระทําส่ิงท่ีจําเปนตอการทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยเฉพาะในงานท่ีเฉพาะเจาะจงหรืองานท่ีมีความสลับ 
ซับซอนในการผสมผสานกิจกรรมตาง ๆ เขาดวยกัน รวมถึงความสามารถในการสรางปฏิสัมพันธกับ
ผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ และการชวยใหผูอ่ืนสามารถทํางานของเขาไดโดยพฤติกรรมท่ีสามารถชวย
สรางและรักษาความไววางใจในศักยภาพ ไดแก การที่บุคคลมีความรูความเช่ียวชาญและมีความสามารถ 
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มีความยุติธรรมสามารถเขาใจและรับรูถึงศักยภาพของผูอื่นไดและสามารถชวยใหผูอ่ืนเกิดทักษะ
ความชํานาญในการกระทําส่ิงตาง ๆ ได  

2. ความไววางใจดานการส่ือสาร (Communication Trust) คือ การที่บุคคลมีการแลก 
เปล่ียนขอมูลขาวสารกันและกันอยางคงท่ีและสมํ่าเสมอ ซ่ึงทําใหการทํางานนั้นดําเนินไปหรือมี
ความกาวหนาและมีผลตอความสามารถในการผลิตงานและผลกําไรอีกดวย โดยพฤติกรรมท่ีสนับสนุน 
ใหเกิดความไววางใจดานการส่ือสาร ไดแก การแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารซ่ึงกันและกันโดยการพูดใน 
ส่ิงท่ีตรงกับความเปนจริง มีการยอมรับความผิดพลาด มีการใหและรับขอมูลปอนกลับการรักษาความลับ 
มีการช้ีแจงถึงความมีเจตนาที่ดี 

3. ความไววางใจดานคําม่ันสัญญา (Contractual Trust) คือ การที่บุคคลไดกระทําในส่ิงท่ี
พูดไววาจะกระทํา ซ่ึงการกระทําในส่ิงท่ีไดพูดไวนี้จะกอใหเกิดการผลผลิตความพรอมท่ีจะใหบริการ
การแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร ความใสใจในการมีสวนรวมหรืองายตอการส่ือสารกลับ เม่ือมีการสัญญาไว 
ความไววางใจดานคําม่ันสัญญานี้เกี่ยวของกับการรักษาความคิดเห็น ความต้ังมั่นในความซ่ือสัตยและ 
การแสดงพฤติกรรมอยางคงท่ี ความเช่ือม่ันในความตั้งใจ ความแนนอนและความเช่ือม่ันของบุคคล
ในความซ่ือสัตยจงรักภักดีจะทําใหเกิดความไววางใจดานคําม่ันสัญญาในการทํางาน โดยพฤติกรรม
ท่ีนําไปสูความไววางใจดานคําม่ันสัญญา ไดแก การท่ีบุคคลมีการบริหารจัดการความคาดหวัง มีการ
สรางส่ิงยึดเหนี่ยวทางใจ มีการใหอํานาจอยางเหมาะสม มีความใสใจ มีการแสดงความเห็นดวยอยาง
ตรงไปตรงมา มีความคงเสนคงวาและความแนนอนในการกระทํา   

ธุรกิจเริ่มมีการสรางคํามั่นสัญญา (Make the Promise) ใหเกิดข้ึนผานส่ือตาง ๆ เชน 
การใชการตลาดทางตรงไปยังลูกคา ไมวาจะเปนการสงอีเมลหรือการใชการโทรศัพทไปยังกลุมเปาหมาย 
แตละคน ลูกคาก็เกิดความสนใจและเต็มใจ (Trusting Intention) ท่ีจะรับขอมูลท่ีธุรกิจนั้นๆ ไดส่ือออกไป
เพื่อพิจารณาสินคาและบริการ และหวังวาคํามั่นสัญญาที่ใหไวจะไดรับการตอบสนอง (Enable the 
Promise) (Kotler, 2000) ธุรกิจเองตองอํานวยความสะดวกในการรับการบริการแกลูกคา ดวยการสราง 
คุณภาพของการใหบริการ รวมไปถึงการสรางการรับรูดานตางๆ ไปยังลูกคา หากลูกคาพึงพอใจก็
นําไปสูความไวเนื้อเช่ือใจกันเกิดข้ึน (Kotler, 2000) ความไวใจดังกลาวยอมเสริมสรางความสัมพันธ
ใหเขมแข็งและเกิดแนวโนมการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ และหากความไววางใจถูกสรางไปยัง
ลูกคาอยางตอเนื่องยอมทําใหเกิดความภักดีข้ึนได 

ความไววางใจในการซ้ือประกันภัยผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) เปนเร่ืองท่ี
สําคัญ เนื่องจากการขายประกันภัยผานชองทางน้ีเปนการสงสารขอมูลเพื่อนําเสนอขายผลิตภัณฑท่ี
ตองใหขอมูลแกลูกคาอยางละเอียด เปนตองเปนขอมูลที่ลูกคาสามารถพิสูจนได เพราะฉะน้ันผูบริโภค 
ตองการคุณภาพการใหบริการที่ตองสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดและตองสราง
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ความนาเช่ือถือแกการขายผานชองทางโทรศัพท และความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในดานตางๆ ไมวาจะเปน 
ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัว รวมไปถึงดานความปลอดภัย ดังนั้นการขายประกันภัยผานชองทาง
โทรศัพท (Telemarketing) ท่ีดีตองสามารถสรางความไววางใจแกผูบริโภคได เชน มีการตรวจสอบ
ไดของขอมูลผูขาย ความปลอดภัยดานขอมูลของลูกคา และการไมละเมิดสิทธิของลูกคา ซ่ึงองคประกอบ 
ตาง  ๆท่ีกลาวมาในงานวิจัยท่ีเกี่ยวของพบวามีความสําคัญตอความไววางใจ (Trust) ดังนั้นธุรกิจประกันภัย 
ท่ีเสนอขายผลิตภัณฑผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) จะตองพยายามอยางยิ่งท่ีจะตองทําให
บรรลุผลในเรื่องความไววางใจ เพื่อแนวโนมการตัดสินใจซื้อประกันภัยผานชองทางโทรศัพท 
(Telemarking) ของผูบริโภค 
 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ 

Gronroos (1990) อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคารับรูท้ังหมด” โดยกลาววา
คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรูจะเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบท่ีสําคัญ 2 ประการ
คือคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณในการใชบริการ
ของลูกคา (Experienced Quality) โดยท่ัวไปลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพของการบริการจากการ
เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการ 
(Experienced Quality) วาคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลองกันหรือไมซ่ึงเม่ือนํามาพิจารณารวมกัน 
เปนคุณภาพที่รับรูท้ังหมดก็จะทําใหไดผลสรุปเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูได (PSQ) นั่นเองถาจากการ
พิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกลาวพบวาคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณไมเปนไปตามคุณภาพ
ที่คาดหวังจะทําใหลูกคามีการรับรูวาคุณภาพของการบริการไมดีอยางท่ีคาดหวัง 

Parasuraman et al. (1988) สรางแบบวัดคุณภาพของการบริการที่มีช่ือวา SERVQUAL 
(Service Quality) โดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการจากการวิจัยในกลุม
ผูบริโภคจากบริการประเภทตาง ๆ ใน ป ค.ศ. 1988 มายุบรวมกันเหลือเพียง 5 ดาน เพื่อการศึกษาถึง
ความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการประเภทตางๆ 
องคประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซ่ึงใชในการสรางแบบวัดคุณภาพของการบริการ 
SERVQUAL (Service Quality) ไดแก 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพ 
ท่ีทําใหผูใชรับความสะดวก ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ บุคคล และวัสดุในการติดตอสื่อสาร ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามท่ีเกี่ยวของ 4 ขอไดแก บริเวณท่ีใหบริการเขาใชสะดวกตอผูใช เคร่ืองมือและ
อุปกรณมีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณตาง  ๆอยูในสภาพท่ีพรอมใชงาน และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี  
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2. ความไววางใจ (Reliability) คือความสามารถกระทําตามสัญญาท่ีแจงไววาจะใหบริการ 
เกิดข้ึน และสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดวย ขอคําถามท่ีเกี่ยวของ 
5 ขอไดแก เม่ือผูใชมีปญหาจะสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถรับรูถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง 
สามารถใหบริการไดตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก และสามารถใหบริการไดตามท่ีแจงไวใหบริการ 
ไดตามระยะเวลาที่ไดมีการแจงไว  

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือความปรารถนาในการชวยเหลือผูใช 
บริการและจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว ซ่ึงประกอบดวยขอคําถามท่ีเกี่ยวของ 4 ขอ 
ไดแก มีความกระตือรือรนในการให บริการ สามารถใหความชวยเหลือผูใชไดตรงตามท่ีตองการใหบริการ 
ดวยข้ันตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจงใหผูใชทราบทุกคร้ังเกี่ยวกับการใหบริการ 

4. การประกันคุณภาพ (Assurance) คือการมีความรู ความสามารถ และความสุภาพ
ออนโยนของผูใหบริการ การใหบริการดวยความซ่ือสัตย และการสรางใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ 
ซ่ึงประกอบ ดวยขอคําถามท่ีเกี่ยวของ 4 ขอ ไดแกผูใหบริการมีความรูท่ีจะตอบปญหาได ผูใหบริการ 
สามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตาง ๆ ผูใหบริการมีพฤติกรรมท่ีสรางใหเกิดความม่ันใจในการ
บริการ และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร  

5. ความเขาอกเขาใจ (Empathy) คือการใหความเปนหวงและสนใจผูมารับบริการแตละคน 
และมีความต้ังใจท่ีจะจัดหาส่ิงท่ีผูใชตองการมาตอบสนองได ซ่ึงประกอบดวย ขอคําถามที่เกี่ยวของ 
5 ขอ ไดแก ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ ผูใหบริการ
เปนกันเองกับผูใช ผูให บริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใช และผูใหบริการ เขาใจถึงความจําเปน 
ในการมาขอใชบริการ  
 

2.2.1  เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนส่ิงท่ี

ลูกคาทุกคนคาดหวังท่ีจะไดรับจากการบริการในการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพ
การบริการซ่ึงเปนการวัดคุณภาพจาก 5 ดานดังนี้ 

 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเปน
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณ และเคร่ืองใช
สํานักงานสภาพแวดลอมและการตกแตง การแตงกายของพนักงาน แผนพับ และเอกสารตางๆ ปาย
ประกาศ ความสะอาดและความเปนระเบียบของสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง ลักษณะดังกลาวจะชวยใหลูกคา 
รับรูวามีความต้ังใจในการใหบริการ และลูกคาสามารถเห็นภาพไดชัดเจน 



12 

 

 ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบริการตองตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวกับ
ลูกคางานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ 
มีการเก็บขอมูลของลูกคาและสามารถนํามาใชไดอยางรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
และสามารถชวยแกไขปญหาท่ีเกิดกับลูกคาดวยความเต็มใจ 

 การตอบสนองลูกคา (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเปนความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือ 
ลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนานรวมทั้งตองมีความกระตือรือรน เห็นลูกคาแลว
ตองรีบตอนรับตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็ว
จะตองมาจากพนักงาน และกระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลท่ีถูกตองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคาและ
มนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือ และรูสึกปลอดภัยสรางความมั่นใจวาลูกคา
ไดรับบริการท่ีดี 

 การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาแตละราย
ดวยความเอาใจใสและใหความเปนกันเองและดูแลลูกคาเปรียบเสมือนญาติ และแจงขอมูลขาวสารตางๆ 
ใหรับทราบ ศึกษาความตองการของลูกคาแตละรายมีความเหมือนและความแตกตางในบางเร่ืองใช
เปนแนวทางการใหบริการลูกคาแตละรายในการสรางความพึงพอใจ 

จากแนวความคิดตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหมประกอบดวย 
5 มิติ ผูวิจัยจึงเลือกคุณภาพการบริการเพียง 3 มิติมาทําการศึกษาในครั้งนี้ ไดแก ความนาเช่ือถือและ
ไววางใจได การตอบสนองความตองการและการใหความเชื่อม่ันหรือการรับประกัน และจากการทบทวน 
เอกสารงานวิจัยระหวางคุณภาพการใหบริการและความไววางใจพบงาน วิจัยของ ฉงจิ่ง หล่ี (2557) 
และ สิริวิมล คําวงศ (2560) ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการที่ใหบริการดาน
การทองเท่ียวมีผลตอการสรางความไววางใจแกผูบริโภคและงานวิจัยจากอรชินันพร วิทยวราวัฒน 
(2556) พบผลการวิจัยวากระบวนการใหบริการคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธกับความไววางใจ 
ของลูกคาท่ีมีตอศูนยบริการรถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานคร และปจจัยดานตราสินคาของศูนย
การบริการรถยนตฟอรด ดานภาพลักษณของตราสินคามีความสัมพันธกับความไววางใจของลูกคาท่ี
มีตอศูนย บริการรถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีการรับรูความเสี่ยง 
Martin & Camarero (2008) อธิบายวาการรับรูความเส่ียงใชการซ้ือสินคาหรือใชบริการ

ของลูกคานั้นข้ึนอยูกับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บขอมูลสวนตัวของลูกคาท่ีเหมาะสม หากมี 
การนําเสนอขอมูลขององคกรและขอมูลสินคาหรือบริการครบถวน ก็จะทําใหเกิดการรับรูความเส่ียง 
ในระดับท่ีต่ํา 

Bauer (1967) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) ไววา พฤติกรรม 
ของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับความเส่ียงในแงของการกระทําของผูบริโภคที่จะสงผลใหกับผูบริโภคท่ี
ตัวผูบริโภคเองไมสามารถคาดการณไดดวยความม่ันใจ หรือสงผลที่มีแนวโนมที่จะสรางความไม
พึงพอใจใหกับผูบริโภค 

จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยระหวางการรับรูความเส่ียงและความไววางใจพบงานวิจัย 
ของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) จากงานวิจัยพบวา การรับรูเปนกระบวนการท่ีบุคคลแปลความจากส่ิง
ท่ีสัมผัส โดยผานประสาทสัมผัสตางๆ และตีความเปนขอมูลตามความสามารถและประสบการณของ
แตละบุคคล การรับรูข้ึนอยูกับพื้นฐานความคิด ความรูสึก และสภาพแวดลอมของผูบริโภค ผูบริโภค
จะไมสามารถเปดรับขอมูลไดท้ังหมดแตจะเลือกรับรูหรือเปดรับขอมูลเทาท่ีศักยภาพในการรับรูของ
แตละคนจะทําไดเทานัน้ ดังนั้นจําเปนตองสรางจุดเดนใหกับผลิตภัณฑเพื่อจะชวยใหผูบริโภคสามารถ
จดจําไดดียิ่งข้ึน และในดานการรับรูความเส่ียง ชนิตวสรณ ตรีวิทยาภูมิ (2551) พบวา การรับรูความ
เส่ียงคือ ความสามารถในการประเมินคาความเส่ียงท่ีผูบริโภคตองเผชิญในการตัดสินใจซ้ือสินคาและ
บริการ ซ่ึงการมีความสามารถดังกลาวท่ีแตกตางกันของผูบริโภคมีผลกระ ทบทําใหพฤติกรรมผูบริโภค
แตกตางกันไป และแนวคิดของ Cunningham (1967) ไดแบงความเส่ียงออก เปน 2 ดาน คือ ความเส่ียง
ดานผลลัพธ (Performance Risk) และความเส่ียงดานจิตใจ (Psychosocial) ตอมาในปเดียวกัน เขาก็
ไดแบงความเส่ียงยอยออกเปน 6 ดาน ซ่ึงตอมาไดรับการศึกษายืนยันจาก Jacoby and Kaplan (1972) 
ไดแก   

1. ความเส่ียงดานผลลัพธ (Performance) คือ ความเส่ียงท่ีสินคาท่ีซ้ือไมสามารถใชได
ตามท่ีโฆษณาไว  

2. ความเส่ียงดานการเงิน (Financial Risk) คือ ความเส่ียงท่ีจะซ้ือสินคาในราคาท่ีแพง
เกินไป และเส่ียงท่ีจะตองมีคาใชจายในการบํารุงรักษามากเกินกวาท่ีคิด รวมทั้งเส่ียงท่ีจะไมไดรับสินคา 
หรืออาจถูกการโจรกรรมทางการเงิน 

3. ความเส่ียงดานโอกาส/เวลา (Opportunity/Time Risk) คือ ความเส่ียงท่ีจะสูญเสีย
เวลาในการคนหาสินคา และเวลาในการไปซ้ือสินคา  
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4. ความเส่ียงดานความปลอดภัย (Safety Risk) คือ ความเส่ียงท่ีจะเกิดอันตรายจากสินคา 
หรือบริการท่ีซ้ือไป  

5. ความเส่ียงดานสังคม (Social Risk) คือ ความเส่ียงท่ีจะเกิดจากเพื่อนรูสึกตอตัวบุคคล 
ในกรณีท่ีเลือกสินคาหรือบริการท่ีไมดี 

6. ความเส่ียงดานจิตใจคือ (Psychological Risk) ความผิดหวังของบุคคลตอตนเองใน
กรณีท่ีเลือกสินคาหรือบริการท่ีไมดี 

จากแนวคิดการรับรูความเส่ียงผูวิจัยเลือกปจจัยดานการรับรูความเส่ียงมาเพียง 3 ดาน 
เพื่อใชในการศึกษาในคร้ังนี้ ประกอบดวย 1) ดานการเงิน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของจุฑามาศ 
พงษสุวินัย (2554) พบวาผูบริโภคมีการรับรูความเส่ียงในการซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทาง
การตลาดทางโทรศัพทในเร่ืองของความคุมคาของเงินท่ีตองเสียไป และผูบริโภคคิดวาการตองจาย
เบ้ียประกันทุกเดือนโดยท่ีไมแนใจวาจะไดรับผลตอบแทนกลับมาหรือไมนั้นเปนเร่ืองท่ีเส่ียงเกินไป 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดในนิตยสาร Marketeer (2008) ท่ีกลาววา ความเส่ียงทางการเงินเปนความรูสึก 
วาการซ้ือในตอนนี้อาจจะยังไมคุมคา เพราะอาจมีผูขายรายอ่ืนท่ีขายผลิตภัณฑชนิดเดียวกันไดในราคา
ท่ีถูกกวา และสอดคลองกับงานวิจัยของ พรทสร โขบุญญากุล (2552) ทําการศึกษาเร่ืองการรับรูความเส่ียง
ของผูบริโภคในการซ้ือสินคาอุปโภคบริโภคในไฮเปอรมารเก็ต พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีการรับรู
ความเส่ียงในเร่ืองการเงินปานกลาง แตใหความสําคัญกับเร่ืองความคุมคาของเงินท่ีจะเสียออกไปมาก 
2) ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค ผูบริโภคใหความสําคัญกับเร่ืองของขอมูลสวนบุคคลมากกวาเร่ือง
อ่ืนๆ และผูบริโภคคิดวาการบอกขอมูลสวนบุคคลใหกับคนท่ีไมรูจักทราบผานทางโทรศัพทเปนเร่ือง
ท่ีไมสมควรทําอยางยิ่ง เพราะอาจจะไมปลอดภัยไดตามขาวท่ีมีปรากฏตามหนาหนังสือพิมพทุกวันนี้ 
และรูสึกวากําลังถูกละเมิดสิทธิสวนบุคคลอยู อีกท้ังยังรูสึกวาการซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทาง
การตลาดทางโทรศัพทนั้น ไมไดทําใหเกิดความภูมิใจท่ีจะซ้ือ ทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกเส่ียงสูง 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของเยธ และสโตน (1992) ท่ีกลาววา ความสูญเสียดานสังคมคือ
ผลกระทบของสินคาหรือบริการที่มีตอความนิยมในตัวของผูใชและทําใหเกิดความรําคาญ และ
สอดคลองกับงานวิจัยของปรัชญาย สุนทรกิจจารักษ (2548) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีผลตอแนวโนม
การตัดสินใจทําประกันชีวิตกลุมของลูกคาบริษัทธนชาติซูริค ประกันชีวิต จํากัด พบวาลูกคาสวนใหญ 
มีความภูมิใจในการทําประกันชีวิตกลุมตํ่า ซ่ึงสงผลตอแนวโนมการเปดกรมธรรมประกันชีวิตกับทาง 
ธนาคาร 3) ดานความปลอดภัย พบงานวิจัยของ ปรัชญาย สุนทรกิจจารักษ (2548) ทําการศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีผลตอแนวโนมการตัดสินใจทําประกันชีวิตกลุมของลูกคาบริษัทธนชาติซูริค ประกันชีวิต จํากัด 
พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑสัมพันธกับแนวโนมการเปดกรมธรรมประกันชีวิต 
เชน ถาเง่ือนไขความคุมครอง หรือผลประโยชนของกรมธรรมดีคุมคา ลูกคามีแนวโนมที่จะเปด
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กรมธรรมสูงข้ึน และงานวิจัยของวราพร วรเนตร (2554) พบวาระบบความปลอดภัยในดานการ
ชําระเงินและมิจฉาชีพ ดังนั้นผูประกอบการควรสรางความปลอดภัยในการชําระเงิน มีระบบรักษา
ความปลอดภัยแบบหลายช้ัน เพ่ือใหแนใจวาไมมีการแอบอางนําบัตรเครดิตไปใช และเมื่อมีการ
ชําระไปแลว ควรมีแผนกท่ีดูแลลูกคาเพื่อสรางความไววางใจโดยมีการตอบคําถามตางๆ หรือปญหา
การใชงานตางๆ อีกทั้งควรมีมีการยืนยันชองทางการชําระเงินและหลักฐานการชําระเงินเพื่อลด
ความกังวลของลูกคา จากการศึกษายังพบวาเร่ืองมิจฉาชีพท่ีแฝงตัวบริษัทประกันภัยผานอินเทอรเนต็ 
ควรสรางเคร่ืองมือท่ีใหลูกคาสามารถตรวจสอบเก่ียวกับเว็บไซตบริษัทได ตัวแทน หรือนายหนา ท่ี
สามารถตรวจสอบไดงายและรวดเร็วเพื่อปองกันมิจฉาชีพท่ีแฝงตัวมา 
 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท วารีวนิช (2551) กลาววา การตลาดทางโทรศัพท เปน
รูปแบบการขายโดยใชโทรศัพทติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายปจจัยแหงความสําเร็จสําหรับการตลาด
ทางโทรศัพทข้ึนอยูกับรายช่ือของกลุมเปาหมาย โครงสรางของเน้ือหา และวิธีการพูดของพนักงาน 
เชน การโทรศัพทสอบถามลูกคาถึงการใชผลิตภัณฑท่ีซ้ือไปแลว และเสนอผลิตภัณฑใหมท่ีคาดวา
จะเหมาะสมกับลูกคารายนั้น 

Ann Mayer (1992) ไดกลาววา การตลาดทางโทรศัพท หมายถึง การเปนผูเชี่ยวชาญ 
(Professional) การวางแผน (Planned) การวัดได (Measured) การใชตนทุนท่ีมีประสิทธิภาพ (Cost-
effective) และการใชความคิดสรางสรรค (Creative) ในการส่ือสารโดยผานโทรศัพทซ่ึงจะมีฐานขอมูล
และบทสนทนาสวนตัวสําหรับการทําการตลาดของธุรกิจ 

ดารา ทีปะปาล (2541) ไดกลาววา การตลาดทางโทรศัพท หมายถึง การใชโทรศัพท
เพื่อนําเสนอขายผลิตภัณฑใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนเคร่ืองมือในการส่ือสารท่ีสําคัญของการตลาดทางตรง 
ซ่ึงมีท้ังการโทรออก (Outbound) เพื่อนําเสนอขายผลิตภัณฑโดยตรงตอผูบริโภค และการโทรเขา 
(Inbound) การที่ลูกคาโทรเขามาตามหมายเลขโทรฟรี ท่ีเกิดจากการโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน นิตยสาร 
หนังสือพิมพ จดหมายตรง หรือแคตตาล็อต เปนตน 

อรชร มณีสงฆ (2546) กลาวไววา สาเหตุที่ปจจุบันมีการใชการตลาดทางโทรศัพทกัน
มากข้ึนเนื่องจากสาเหตุหลายประการ ไดแก 

1. ตนทุน การตลาดทางโทรศัพทเปนชองทางการตลาดที่มีตนทุนตํ่าเมื่อเทียบกับ
การตลาดชองทางอ่ืนๆ จึงมีผลตอการเพิ่มข้ึนของตลาดทางตรงโดยใชโทรศัพทเปนอยางมาก 
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2. การแขงขัน การแขงขันในตลาดเสรีสงผลใหกิจการที่มีกิจกรรมการตลาดอยางเปดเผย 
ทางส่ือมวลชนตางๆ ถูกคูแขงเลียนแบบกลยุทธ ดังนั้นการตลาดทางโทรศัพทจะชวยใหคูแขงทราบ
การเคล่ือนไหวของกิจการไดนอยกวา หรือชาลง  

3. การเปล่ียนแปลงรูปแบบการใชชีวิตของผูบริโภคท่ีใหการยอมรับการซ้ือสินคาผาน
สื่อตางๆ มากข้ึน รวมไปถึงการซ้ือทางโทรศัพทดวย 

4. การควบคุมการทํางานจะงายกวาการควบคุมการทํางานของพนักงานขายท่ีตอง
ออกไปนอกสํานักงาน 

ซ่ึงจากงานวิจัยดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ Roberts and Berger (1989) กลาวไว
ในเร่ืองของขอดีของการตลาดทางโทรศัพท สามารถสรุปไดดังนี้ 

1. มีการตอบรับทันที (Immediate Feedback) ของท้ัง 2 ฝาย วาลูกคายอมรับหรือปฏิเสธ 
ขอเสนอ 

2. มีความยืดหยุนสูง (Flexibility) สามารถปรับเปล่ียนขอตกลง หรือเง่ือนไขได 
3. ชวยเสริมสรางประสิทธิภาพมากข้ึน (Incremental Effectiveness) ผูเสนอขายสามารถ 

ปรับเปล่ียนวิธีการนําเสนอและขอ เสนอตางๆ ใหสอดคลองกับลักษณะของลูกคาแตละรายได 
4. สามารถเสริมสรางและรักษาคานิยมของลูกคา (Building and Maintaining Customer 

Goodwill) โดยสามารถทําไดในระหวางการซ้ือขายกับลูกคา 
5. สามารถเพิ่มระดับของการบริการลูกคาไดมากข้ึน (Increased Levels of Customer 

Service) ซ่ึงจะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากข้ึน 
6. ตนทุนในการติดตอแตละรายตํ่า (Low Cost Per Contact) 

 
2.4.1  ขอบเขตของการใชการตลาดทางโทรศัพท 
อรชร มณีสงฆ (2546) กลาววา การตลาดโดยใชโทรศัพทจะประกอบดวย “โทรออก” 

และ “โทรเขา” แตกตางกันดังนี้ 
 การโทรออก (Outbound) ไดแก การที่กิจการไดมีการกําหนดวัตถุประสงคและวางแผน 

ใหพนกังานของกิจการเปนฝายโทรออกไปติดตอลูกคา ซ่ึงอาจจะโทรออกไปเพ่ือหนาท่ีตางๆ ดังนี้ 
1. เพื่อการเสนอขายสินคาโดยตรง 
2. เพื่อการสํารวจ 
3. เพื่อสรางความสัมพนัธความสัมพันธกับลูกคา ไมวาจะเปนการใหบริการหลังการขาย 

การใหบริการแกตัวแทนจําหนาย การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 
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4. ติดตามผลของจดหมายทางตรง เชน ใหขอมูลเพิ่มเติม ติดตามการตอบสนองและ
การขาย 

5. เพื่อการสงเสริมการตลาดพิเศษ  
6. เพื่อติดตามลูกคาเดิมในการตออายุสมาชิก  
7. เพิ่มอัตราการซ้ือของลูกคา  
8. เพื่อเรียนรู ขอมูลคูแขง  
9. เพื่อการนัดหมาย  
10. เพื่อการบริการหนี้สิน  
11. ใชปรับปรุงและพัฒนาขอมูลรายช่ือลูกคา  
12. ใชติดตามการดําเนินงานของพนักงานขาย  
 การโทรเขา (Inbound) การโทรเขาโดยลูกคาจะเกิดข้ึนตอเม่ือทางกิจการมีการส่ือสาร 

ออกไปกอนหรือลูกคาเคยติดตอซ้ือขายกับกิจการแลว หนาท่ีของการโทรเขามักจะเกี่ยวของกับหนาท่ี 
ตางๆ ไดแก 

1. การรับคําส่ังซ้ือ 
2. การใหบริการลูกคา ในดานการตอบคํารองของลูกคา การใหขอมูลเพิ่มเติมตามท่ี

ลูกคาตองการ การตอบคําถามแบบสายดวน (Hotline) 
3. ใชการจูงใจลูกคาใหซ้ือมากข้ึนหรือสนใจรุนท่ีแพงข้ึน (Cross-Selling)  
โดยสรุปแลววัตถุประสงคของการตลาดโดยทางโทรศัพทไมวาจะเปนการโทรออก หรือ 

โทรเขา จะมีวัตถุประสงคท่ีสําคัญๆ 4 ข้ันตอน ไดแก 
 การเสนอขาย 
 การนัดพบ 
 การเปนแหลงอางอิง เชนการวิจัย การขอรายช่ือลูกคาอ่ืนๆ 
 การสรางความสัมพันธระยะยาว 

  
2.4.2  ความสําเร็จของการตลาดทางโทรศัพท 
สําหรับการดําเนินงานการตลาดโดยใชโทรศัพทท่ีประสบผลสําเร็จนั้น จะข้ึนอยูกับ

การเลือกพนักงานผูปฏิบัติงานทางโทรศัพทท่ีเหมาะสม บุคคลเหลานี้จะไดรับการฝกฝนอบรมมา
อยางดีพรอมท้ังจัดหาส่ิงจูงใจ เพื่อกระตุนใหเกิดกําลังใจในการทํางานท่ีทาทาย ควรจะเปนบุคคลท่ีมี
น้ําเสียงท่ีนุมนวล พบวาการใชผูหญิงจะไดผลดีกวาผูชายในการขายผลิตภัณฑสวนใหญ ควรจะใหเร่ิม
จากการเสนอขายตามบทคําพูด (Script) กอนจนกวาจะชํานาญและพูดไดเอง การกลาวเปดประโยค
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แรกกับลูกคาทีมีความสําคัญมาก ควรจะส้ัน กระชับเชิญชวนใหเกิดการถามและทําใหผูฟงเกิดความ
สนใจ ควรรูวิธีจบการสนทนากับลูกคาท่ีมีโอกาสซ้ือนอย ควรรูจักเลือกเวลาในการโทรศัพทเขาถึงลูกคา 
ในเวลาท่ีเหมาะสม  

สําหรับการคัดเลือกพนักงานควรมีคุณสมบัติดังนี้ มีทักษะการสื่อสาร เปนเปนผูฟงท่ีดี
และใชคําถามเปน น้ําเสียงนาฟง มีความสม่ําเสมอในการโทรหา มีสํานึกของการใหบริการ มีทักษะ
การพิมพ มีระเบียบวินัยและการบริหารเวลา ชอบการเรียนรู ชอบการติดตอส่ือสาร และมีการตัดสินใจ
แกปญหาไดดี ทนแรงกดดันได มีทัศนคติท่ีดี เปนตน 

นอกจากในเร่ืองของบุคลากรแลว ความสําเร็จของการตลาดทางโทรศัพทจะเกี่ยวของกับ
ความพรอมทางดานอ่ืนๆ อีก ไดแก ตองมีวัตถุประสงคท่ีชัดเจน มีคูสายโทรศัพทท่ีเพียงพอ มีอุปกรณ 
การโทรศัพท และ Headset พรอมมีอุปกรณคอมพิวเตอร โปรแกรม และเคร่ืองพิมพมีรายชื่อผูมุงหวัง 
ท่ีมากพอและทันสมัย มีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีดี เชน มีฉากกั้น หองเปนสัดสวน (Partition) เปนตน 
 

2.4.3  การจัดการดานพนักงาน 
อรชร มณีสงฆ (2546) กลาววาในกระบวนการคัดสรรบุคลากรมาทํางานในแผนก

การตลาดทางโทรศัพท นับวาเปนกระบวนการท่ีมีความสําคัญมาก เนื่องจากการใชการตลาดทาง
โทรศัพทนั้น พนักงานถือวาเปนหัวใจสําคัญท่ีสุดประการหนึ่ง เพราะตองมีการส่ือสารโตตอบกับลูกคา 
หรือผูท่ีสนใจของกิจการ ดังนั้นในท่ีนี้จะขอกลาวถึงสวนท่ีเกี่ยวของกับการสรรหา การคัดเลือก และ
การฝกอบรมพนักงาน อยางคราวๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจ 

คุณสมบัติของผูที่จะมาเปนพนักงาน หรือเจาหนาที่การตลาดทางโทรศัพทควรจะมี
คุณสมบัติ ดังน้ี 

 น้ําเสียงท่ีชัดเจน อบอุน และมีความม่ันใจ 
 มีความสามารถในการเรียนรูแนวคิดใหมๆ  ไดอยางรวดเร็ว 
 มีความสามารถในการฟง และทําความเขาใจ 
 มีความม่ันใจในตนเองและตองการประสบความสําเร็จ 
 ชอบติดตอกับผูคน และชอบการแนะนําบุคคลอ่ืน 
 มีความผอนคลาย ไมเครียด 
 เปนคนต้ังใจจริง มีความมุงม่ัน 
นอกจากนี้หากเปนพนักงานฝายการตลาดทางโทรศัพทแบบโทรเขาควรจะมีคุณลักษณะ 

เพิ่มเติมดังนั้น 
 สามารถควบคุมอารมณไดในสถานการณตาง  ๆไมวาลูกคาจะโทรเขามาเพ่ือตอวาเร่ืองใด 
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 ตอบสนองไดรวดเร็วและถูกตอง 
สวนพนกังานการตลาดทางโทรศัพทแบบโทรออกควรจะมีคุณลักษณะเพิ่มเติมดังนี ้
 มีความสามารถในการขาย เขาใจขั้นตอนตางๆ ของการเสนอขาย และสามารถ

ตอบสนองขอโตแยงของลูกคาได โดยกอใหเกิดความรูสึกแบบ ชนะ – ชนะ (win – win) 
 มีขอมูลท่ีถูกตอง 
 สามารถแสดงความเปดเผยทางโทรศัพทได 
 มีความมุงม่ันตอเปาหมายท่ีไดรับ 

 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ณธษา เถ่ือนฤาชัย (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการที่คาดหวังและท่ีรับรูของลูกคา 
บริษัท ก ประกันชีวิต จํากัด สาขาอุดรธานี ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความคาดหวังในเรื่องของ
คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดมากท่ีสุด เนื่องจากธุรกิจการประกันชีวิตเปนธุรกิจ 
ท่ีเปนการขายสินคาและบริการที่ไมมีตัวตนสินคา แตจะเปนความเช่ือถือและไววางใจได ท่ีลูกคาจะ
ไดรับจากผูขายประกัน และเปนการท่ีลูกคาไดรับบริการจากผูขายไมวาจะเปนเร่ืองการรับบริการ
ดานการขาย หรือการรับบริการก็ตอเม่ือลูกคาเจ็บปวย ไดรับอุบัติเหตุ พิการ หรือเสียชีวิต ซ่ึงการบริการ 
ท้ังหมดท่ีกลาวมานั้นลูกคาจะตองไดรับบริการท่ีรวดเร็ว เพื่อตอบสนองใหทันกับความตองการหรือ
ความเดือดรอนของลูกคา และการท่ีผูขายประกันชีวิตจะทําการตอบสนองกับลูกคาไดอยางรวดเร็วนั้น 
จําเปนอยางยิ่งท่ีพนักงานหรือตัวแทนประกันชีวิตจะตองเปนผูท่ีมีทักษะความรูความสามารถเปนอยางดี 
เพราะลูกคาตองการความรวดเร็วในการบริการในทุกๆ ดานของการบริการจากผูขาย 

รอยโทสุภฤกษ คชอาจ ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนดาน
กิจการพลเรือนของกองพันทหารปนใหญท่ี 104 เขตอําเภอพรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก พบวา คุณภาพ 
การใหบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ โดยท่ีผูรับบริการมีความสบายใจและมีกําลังใจ
มากข้ึน หลังจากไดรับบริการจากเจาหนาท่ีในดานของความมีมารยาทและความสุภาพของเจาหนาท่ี
ในการใหบริการ รวมถึงเจาหนาท่ีใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีในการสราง
ความเช่ือม่ันใหแกประชาชน การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันใหแกประชาชน 

นิธิมา หอมสูงเนิน (2549) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูรับเหมากอสราง
ในการซ้ือผลิตภัณฑกอสรางตกแตงภายในอาคารผานทางระบบโทรศัพท (Telemarketing) ของบริษัท 
บิวเดอสมารท ดิสทรีบิวช่ัน เซนเตอร จํากัด ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญตองการบริการที่ดีจาก
พนักงานขายทางโทรศัพท โดยเฉพาะเร่ืองของการแกปญหาเฉพาะหนา การควบคุมอารมณ ความเปน 



20 

 

กันเองในการสนทนา คําพูดท่ีสุภาพเรียบรอย มีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดครบทุกดาน 

จุฑามาศ พงษสุวินัย (2554) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ 
และแนวโนมการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทางการตลาดทางโทรศัพทของผูบริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในเร่ืองของความคุมคาของเงิน
ท่ีตองเสียไป และผูบริโภคคิดวาการตองจายเบ้ียประกันทุกเดือนโดยท่ีไมแนใจวาจะไดรับผลตอบแทน
กลับมาหรือไมนั้นเปนเร่ืองท่ีเส่ียงเกินไป และเม่ือผูบริโภครูสึกวาการซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผาน
ชองทางการตลาดทางโทรศัพทอาจจะใหไมไดใหผลตอบแทนอยางท่ีคาดหวัง หรือไมคุมคากับจํานวน 
เงินท่ีตองจายออกไปอีกดวย 

วราพร วรเนตร (2554) ไดทําการศึกษาเรื่องการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และ
ความตั้งใจซ้ือประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับเร่ืองของ
ขอมูลสวนบุคคลมากกวาเร่ืองอ่ืนๆ และผูบริโภคคิดวาการบอกขอมูลสวนบุคคลใหกับคนท่ีไมรูจัก
ทราบผานทางอินเตอรเน็ตเปนเร่ืองท่ีไมสมควรทําอยางยิ่ง เพราะอาจจะไมปลอดภัยไดตามขาวท่ีมี
ปรากฏตามหนาหนังสือพิมพทุกวันนี้ และรูสึกวากําลังถูกละเมิดสิทธิสวนบุคคลอยู อีกท้ังยังรูสึกวา
การซื้อกรมธรรมประกันภัยผานชองทางอินเตอรเน็ตนั้น ไมไดทําใหเกิดความภูมิใจท่ีจะซ้ือ ทําให
ผูบริโภคเกิดความรูสึกเส่ียงสูง 

ปรัชญาย สุนทรกิจจารักษ (2548) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีผลตอแนวโนมการตัดสินใจ 
ทําประกันชีวิตกลุมของลูกคา บริษัท ธนชาติซูริค ประกันชีวิต จํากัด พบวาปจจัยสวนประสมการตลาด
ดานการใหบริการของพนักงานสัมพันธกับแนวโนมการเปดกรมธรรมประกันชีวิตกับทางธนาคาร 
เชน ถาพนักงานมีการใหบริการท่ีด ีพนักงานมีความเช่ียวชาญในธุรกิจประกัน หรือแมกระท่ังพนักงาน
มีมารยาทท่ีดี จะทําใหลูกคามีแนวโนมท่ีจะเปดกรมธรรมสูงข้ึน 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 

การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้ 

1. การออกแบบงานวิจัย 
2. ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 
3. การกําหนดกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 
4. เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 
5. การตรวจสอบ และการทดสอบเคร่ืองมือ 
6. การเก็บรวบรวมขอมูล 
7.  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 
 
3.1  การออกแบบงานวิจัย 

งานวิจัยนี้ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยใชการประมวลผลจาก
โปรแกรมสําเร็จรูป จากนั้นจึงทําการสรุปผลการวิจัย เพื่อนําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของตาราง
และการบรรยายประกอบ 

โดยปจจัยท่ีทําการศึกษา คือ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความนาเช่ือถือ 
และไววางใจได การตอบสนองความตองการ และการใหความเช่ือม่ัน และศึกษาปจจัยดานการรับรู
ความเส่ียง ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และดานความปลอดภัย นั้นมี
ผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) หรือไม อยางไร 
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3.2  ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย  
ตัวแปรท่ีใชในงานวจิัยคร้ังนี้ จําแนกออกเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังน้ี  

 
3.2.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  

 คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความนาเช่ือถือและไววางใจได การตอบสนอง 
ความตองการ และการใหความเช่ือม่ัน 

 การรับรูความเส่ียง ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และ
ดานความปลอดภัย 
 

3.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภค 

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 
3.3  การกําหนดกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.3.1  ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้คือ ผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพ

ผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) และมีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพราะเปนผูท่ีบรรลุนิติภาวะตามกฎหมายสามารถทํานิติกรรมดวยตนเองซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวน
ประชากร 
 

3.3.2  ขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพ

ผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) และมีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงไดใชสูตรการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบ 
จํานวนประชากร ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 และคาความคาดเคล่ือนท่ีระดับไมเกินรอยละ 5 ดังนี้  

เม่ือ n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
เม่ือ Z แทน ระดับความเช่ือม่ัน โดยกําหนดไวคือ 95% ฉะนั้นจะมีคา Z = 1.96 
เม่ือ e แทน ระดับความคาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง โดยกําหนดไวคือ 5% หรือ 0.05  
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แทนคา 
 

 n = 
(1.96)2(0.5)(1-0.5)

(0.05)2  
 n = 384.16 
 

และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณจึงมีการเพ่ิมขนาดตัวอยาง 
4% ของจํานวนตัวอยางท้ังหมด เทากับ 15 คน เพื่อปองกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม
ไมถูกตองครบถวนดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 400 คน  
 

3.3.3  วิธีการสุมตัวอยาง  
ในการวิจยัคร้ังนี้ผูวิจยักําหนดกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non-Probability 

Sampling) โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกกลุมเปาหมายแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) จากกลุมผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
3.4  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยไดทําการแบงแบบสอบถามออกเปน 
4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะ
ประชากร  ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-Ended response question) โดยใชการวัดขอมูลประเภท
นามบัญญัติ (Nominal  Scale) และประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) แบบใหเลือกตอบ  

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขาย
ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ประกอบดวย ความนาเช่ือถือและไววางใจได 
การตอบสนองความตองการ และการใหความเช่ือม่ัน ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-Ended 
response question)  โดยใชการวัดขอมูลประเภทมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ Likert 
และใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้  
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คะแนน 5  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด  
คะแนน 4  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการมาก  
คะแนน 3  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง  
คะแนน 2  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการนอย  
คะแนน 1  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด 
เกณฑการประเมินคาคะแนนท่ีไดจากการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน ผูวิจัยใชสูตร

การคํานวณหาความกวางของอันตรภาคช้ัน (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2544) ดังนี้ 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด-ขอมูลท่ีมีคาตํ่าสุด
จํานวนช้ัน

 

 = 5-1
5  

 = 0.80 
 

จากหลักเกณฑดังกลาว สามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียไดดงันี้  
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียงในการซ้ือประกันสุขภาพผานชองทาง 

โทรศัพท (Telemarketing) ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และดานความ
ปลอดภัย ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-Ended response question) โดยใชการวัดขอมูล
ประเภทมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ Likert และใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคช้ัน (Interval Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนน 5  หมายถึง  ระดับการรับรูความเส่ียงมากที่สุด 
คะแนน 4  หมายถึง  ระดับการรับรูความเส่ียงมาก 
คะแนน 3  หมายถึง  ระดับการรับรูความเส่ียงปานกลาง 
คะแนน 2  หมายถึง  ระดับการรับรูความเส่ียงนอย 
คะแนน 1  หมายถึง  ระดับการรับรูนอยความเส่ียงท่ีสุด 
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เกณฑการประเมินคาคะแนนท่ีไดจากการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน ผูวิจัยใชสูตร
การคํานวณหาความกวางของอันตรภาคช้ัน (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2544) ดังนี้ 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด-ขอมูลท่ีมีคาตํ่าสุด
จํานวนช้ัน

 

 = 5-1
5  

 = 0.80 
 

จากหลักเกณฑดังกลาว สามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียไดดงันี้ 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง การรับรูความเส่ียงในระดับมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง การรับรูความเส่ียงในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง การรับรูความเส่ียงในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง การรับรูความเส่ียงในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง การรับรูความเส่ียงในระดับนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานชองทาง

โทรศัพท (Telemarketing) ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-Ended response question) โดยใช 
การวัดขอมูลประเภทมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ Likert และใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนน 5  หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
คะแนน 4  หมายถึง  เห็นดวย 
คะแนน 3  หมายถึง  ไมแนใจ 
คะแนน 2  หมายถึง  ไมเห็นดวย 
คะแนน 1  หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
เกณฑการประเมินคาคะแนนท่ีไดจากการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน ผูวิจัยใชสูตร

การคํานวณหาความกวางของอันตรภาคช้ัน (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2544) ดังนี้ 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด-ขอมูลท่ีมีคาตํ่าสุด
จํานวนช้ัน

 

 = 5-1
5  

 = 0.80 
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จากหลักเกณฑดังกลาว สามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียไดดงันี้ 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความไววางใจมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความไววางใจมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความไววางใจปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความไววางใจนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความไววางใจนอยท่ีสุด 

 
 
3.5  การตรวจสอบ และการทดสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษา
เพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองท่ีจะศึกษา 

การทดสอบความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อใหเกิดความมั่นใจเพิ่มข้ึน 
ผูวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองแจก (Try-Out) กับผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 30 ราย จากนั้นนํามาวิเคราะหหาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามกอน
นําไปใชกับกลุมตัวอยาง โดยวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิครอนบาค อัลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ซ่ึงมีคามากกวา 0.70 ในทุกตัวแปร ซ่ึงถือวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือสูง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงผลการวเิคราะหคาสัมประสิทธ์ิครอนบาค อัลฟา 

ตัวแปร คาสัมประสิทธ์ิครอนบาค อัลฟา 
1. คุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 

1.1 ความนาเช่ือถือและไววางใจได 0.869 
1.2 การตอบสนองความตองการ 0.795 
1.3 การใหความเชื่อม่ัน 0.809 

2. การรับรูความเส่ียงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 
2.1 ดานการเงิน 0.872 
2.2 ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค 0.909 
2.3 ดานความปลอดภัย 0.879 

3. ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 0.870 
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3.6  การเก็บรวบรวมขอมูล  
ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล และแบงลักษณะการเก็บขอมูลทําการศึกษา

ออกเปน 2 สวนคือ  
1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลผูบริโภค 

400 คนมาศึกษา  
2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาขอมูลจากวารสาร

ประกันภัย เอกสารเผยแพรของกรมการประกันภัย บทความวิทยานิพนธ ขอมูลจากอินเตอรเน็ต เพื่อเปน
สวนประกอบการเนื้อหาและนําไปใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 
3.7  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 

3.7.1  การจัดทําขอมูล 

 การตรวจสอบขอมูล (Ending) ผูวิจัยตรวจสอบจํานวน ความถูกตอง และความสมบูรณ 
ของแบบสอบถาม 

 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส 
เพื่อประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

 การประมวลผลขอมูล เปนการนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผล โดยใช 
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistic Package for Social Sciences) ในการวิเคราะหขอมูลและทดสอบ 
สมมติฐานท่ีผูวิจัยไดตั้งไว 
 

3.7.2  การวิเคราะหขอมูล   

 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เปนการบรรยายลักษณะ
ขอมูลโดยวิธีการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย เพื่ออธิบายถึง ลักษณะทางประชากรศาสตรของ
กลุมตัวอยาง  

 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยวิธีการวิเคราะหสมการถดถอย (Regression Analysis) 
สมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear Regression) เพื่อศึกษาหาความสัมพันธของปจจัย
ดานคุณภาพการใหบริการ และการรับรูความเสี่ยงตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) กับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 
 

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวม 
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลและแปลผลความหมายของการวิเคราะหขอมูล 
สามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. รายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ (Percentage) 
คาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. รายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะหสมมติฐาน 
ท้ัง 6 ขอ โดยการใชสถิติเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน
แบบพหุ (Multiple Linear Regression) 
 
 
4.1  รายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1. ขอมูลผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลลักษณะประชากรศาสตร 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางตามขอมูลลักษณะประชากรศาสตร 

รายละเอียดขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
ชาย 
หญิง 

131 
269 

32.75 
67.25 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยางตามขอมูลลักษณะประชากรศาสตร (ตอ) 
รายละเอียดขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

2. อายุ 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 

 
268 
122 
9 
1 

 
67.00 
30.50 
2.25 
0.25 

รวม 400 100 

3. อาชีพ 
นักเรียน/นักศกึษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
พนักงานเอกชน 
ธุรกิจสวนตัว 

 
7 

23 
354 
16 

 
1.75 
5.75 

88.50 
4.00 

รวม 400 100 

4. ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโทหรือสูงกวา 

 
3 

324 
73 

 
0.75 

81.00 
18.25 

รวม 400 100 

5. รายไดตอเดอืน 
ต่ํากวา 15,000 บาท 
15,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 45,000 บาท 
45,001 - 60,000 บาท 
ตั้งแต 60,000 บาทข้ึนไป 

 
6 

135 
164 
63 
32 

 
1.50 

33.75 
41.00 
15.75 
8.00 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางคือผูบริโภคท่ีเคยไดรับการ
เสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไป จํานวน 400 คน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
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Statistics) ในการวิเคราะหหาคาความถ่ี และรอยละ โดยผูบริโภคจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 
จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 67.25 อายุสวนใหญอยูระหวาง 20-29 ป จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 
67 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 354 คน คิดเปนรอยละ 88.50 ระดับการศึกษาคือ
ปริญญาตรี จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 81 และมีรายไดตอเดือนสวนใหญอยูท่ี 30,000 – 45,000 
บาท จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41 

2. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการ
ของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานความ
นาเช่ือถือและไววางใจได 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 

สอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได 

คุณภาพการใหบริการ 
ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได 

x̄  S.D. 
ระดับคุณภาพการ

ใหบริการ 
1. พนักงานขายทางโทรศัพทสามารถใหขอมูลท่ีแทจริง
ไดอยางถูกตอง  

4.43 0.867 มากท่ีสุด 

2. พนักงานขายทางโทรศัพทสามารถใหบริการตรงตาม
ความตองการ 

4.03 0.074 มาก 

3. รูสึกปลอดภัยในดานการเงิน  4.19 1.026 มาก 
4. เช่ือถือในช่ือเสียงของบริษัทประกันภยั และเปนท่ียอมรับ 4.08 0.856 มาก 

รวม 4.18 0.863 มาก 
 

3. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการ 
ของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการ
ตอบสนองความตองการ 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 
สอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการตอบสนองความตองการ 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ x̄  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ 

1. พนักงานขายทางโทรศัพทพรอมท่ีจะใหขอมูลที่ตองการได
ตลอดเวลา 

4.16 0.838 มาก 

2. พนักงานขายทางโทรศัพทมีการแจงใหทราบทุกข้ันตอน
ของการใหบริการ 

4.08 0.900 มาก 

3. พนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการดวยความเอาใจใส 
และแสดงถึงความจริงใจอยางเต็มท่ี 

4.34 0.886 มากท่ีสุด 

4. พนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการไดอยางกระตือรือรน 
และรวดเร็ว 

4.14 0.886 มาก 

รวม 4.18 0.878 มาก 
 

4. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการ 
ของธุรกิจประกันภัยที่เสนอขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการให
ความเช่ือม่ัน 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 

สอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการใหความเช่ือม่ัน 

คุณภาพการใหบริการดานการใหความเชื่อม่ัน x̄  S.D. 
ระดับคุณภาพการ

ใหบริการ 
1. ความรูของพนักงานขายทางโทรศัพทเกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ประกันสุขภาพ 

4.43 0.807 มากท่ีสุด 

2. ความสามารถในการตอบปญหา หรือขอสงสัยตางๆ ของ
พนักงานขายทางโทรศัพท 

4.25 0.087 มากท่ีสุด 

3. พนักงานขายทางโทรศัพทมีพฤติกรรมสรางใหเกดิความ
ม่ันใจในการใหบริการได  

4.36 0.932 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 
สอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการใหความเช่ือม่ัน (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการดานการใหความเชื่อม่ัน x̄  S.D. 
ระดับคุณภาพการ

ใหบริการ 
4. พนักงานขายทางโทรศัพทใชถอยคําท่ีสุภาพ และเปน
มิตร 

4.47 0.725 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.818 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.3 - 4.4 แสดงผลในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางคือผูบริโภคที่เคยไดรับ
การเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหหาคาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา คาเฉล่ียของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่มีความคิดเห็นสูงสุด 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ 

ลําดับท่ี 1 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเช่ือม่ัน ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.38) 

ลําดับท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ในระดับ 
มาก (X = 4.18) 

ลําดับท่ี 3 ปจจยัดานคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ ในระดับมาก 
(X = 4.18) 

ดังนัน้ เม่ือพจิารณาแตละปจจยั  ผูวิจยัสามารถสรุปผลการศกึษาของแตละปจจยัไดดงันี ้
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเช่ือม่ัน ผูบริโภคมีระดับความคิดเหน็

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการกับเร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพทใชถอยคําท่ีสุภาพ และเปนมิตร ใน
ระดับมากท่ีสุด (X = 4.47, S.D = 0.725) รองลงมาคือเร่ืองความรูของพนักงานขายทางโทรศัพทเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑประกันสุขภาพ ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.43, S.D = 0.807) เร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพท
มีพฤติกรรมสรางใหเกิดความมั่นใจในการใหบริการได ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.36, S.D = 0.932) 
และความสามารถในการตอบปญหา หรือขอสงสัยตาง  ๆของพนักงานขายทางโทรศัพท ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.25, S.D = 0.087) 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการกับพนักงานขายทางโทรศัพทสามารถใหขอมูลท่ีแทจริง
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ไดอยางถูกตอง ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.43, S.D = 0.867) รองลงมาคือเร่ืองของผูบริโภครูสึกปลอดภัย 
ในดานการเงิน ในระดับมาก (X = 4.19,  S.D = 1.026) เร่ืองผูบริโภครูสึกเช่ือถือในช่ือเสียงของบริษัท
ประกันภัย และเปนท่ียอมรับ ในระดับมาก (X = 4.08, S.D = 0.856) และเร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพท
สามารถใหบริการตรงตามความตองการ ในระดับมาก (X = 4.03, S.D = 0.074) 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการ ผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการกับเร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการดวยความเอา
ใจใส และแสดงถึงความจริงใจอยางเต็มท่ี ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.34, S.D = 0.886) รองลงมาคือ
เร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพทพรอมท่ีจะใหขอมูลท่ีตองการไดตลอดเวลา ในระดับมาก (X = 4.16, 
S.D = 0.838) เร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการไดอยางกระตือรือรน และรวดเร็ว ในระดับ
มาก (X = 4.14, S.D = 0.886) และเร่ืองพนักงานขายทางโทรศัพทมีการแจงใหทราบทุกข้ันตอนของ
การใหบริการ ในระดับมาก (X = 4.08, S.D = 0.900) 

5. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองการรับรูความเส่ียงของ
การขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานการเงิน 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 

สอบถามเร่ืองการรับรูความเส่ียงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ดานการเงิน 

การรับรูความเสี่ยงดานการเงนิ x̄  S.D. 
ระดับการรับรู
ความเสี่ยง 

1. ทานกังวลวาอัตราคาเบ้ียประกันของกรมธรรมท่ีจะซ้ือผาน
ทางโทรศัพท ไมเหมาะสมกบัความคุมครอง 

3.92 0.904 มาก 

2. ทานกังวลวาอัตราคาเบ้ียประกันของกรมธรรมท่ีจะซ้ือผาน
ทางโทรศัพท จะแพงกวาเม่ือซ้ือผานทางตัวแทน หรือนายหนา 

3.67 0.884 มาก 

3. การซ้ือประกันผานทางโทรศัพทไมสามารถรองรับการทํา
ธุรกรรมของทานไดจริง 

3.92 0.834 มาก 

4. การซ้ือประกันผานทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีผูรับชําระเงิน
ปลายทางจะไมไดรับเงิน 

4.02 0.877 มาก 

รวม 3.88 0.875 มาก 
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6. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองการรับรูความเสี่ยง
ของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม 

เร่ืองการรับรูความเส่ียงของการขายประกนัสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) 
ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค 

การรับรูความเสี่ยงดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค x̄  S.D. 
ระดับการรับรู
ความเสี่ยง 

1. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
เปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคล 

4.26 0.867 มากท่ีสุด 

2. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทจะ
ทําใหเกิดความไมปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 

4.22 0.884 มากท่ีสุด 

3. ทานกังวลถึงความปลอดภยัวาการขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท จะนําขอมูลสวนบุคคลของทานไปใชอยางไม
ถูกตองและไมเหมาะสม 

4.22 0.904 มากท่ีสุด 

4. ทานกังวลถึงมาตรฐานการรักษาขอมูลสวนบุคคลจากการซ้ือ
ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 

4.20 0.901 มาก 

รวม 4.23 0.889 มากท่ีสุด 
 

7. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองการรับรูความเส่ียง
ของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) ดานความปลอดภัย 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบ 
สอบถามเรื่องการรับรูความเสี่ยงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 
(Telemarketing) ดานความปลอดภัย 

การรับรูความเสี่ยงดานความปลอดภยั x̄  S.D. 
ระดับการรับรู
ความเสี่ยง 

1. การซ้ือประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีจะ
ถูกโกง 

4.25 0.886 มากท่ีสุด 

2. บริษัทขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพทจะรักษาสัญญา
ตามท่ีไดแจงไว 

4.17 0.880 มาก 

3. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทจะ
เปนมิจฉาชีพแฝงตัว 

4.24 0.918 มากท่ีสุด 

4. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทถึง
เร่ืองบริการหลังการขาย 

4.21 0.915 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.900 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.5 - 4.7 แสดงผลในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางคือผูบริโภคที่เคยไดรับ
การเสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการ
วิเคราะหหาคาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวา คาเฉล่ียของปจจัยดานการรับรูความเส่ียงท่ีมี
ความคิดเห็นสูงสุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ 

ลําดับท่ี 1 ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค ในระดับมากท่ีสุด 
(X = 4.23)ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง ดานความปลอดภัย ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.22) 

ลําดับท่ี 2 ปจจยัดานการรับรูความเส่ียง ดานความปลอดภัย ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.22) 
ลําดับท่ี 3 ปจจยัดานการรับรูความเส่ียง ดานการเงิน ในระดับมาก (X = 3.88) 
ดังนัน้ เม่ือพจิารณาแตละปจจยั  ผูวิจยัสามารถสรุปผลการศกึษาของแตละปจจยั ไดดังนี ้
ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค ผูบริโภคมีระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียงกับเร่ืองผูบริโภคกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 
เปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคล ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.26, S.D = 0.867) รองลงมาคือเร่ืองผูบริโภค 
กังวลถึงความปลอดภัยวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท จะนําขอมูลสวนบุคคลไปใช
อยางไมถูกตองและไมเหมาะสม ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.22, S.D = 0.904) เร่ืองผูบริโภคกังวลวา
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การขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทจะทําใหเกิดความไมปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 
ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.22, S.D = 0.884) และเร่ืองผูบริโภคกังวลถึงมาตรฐานการรักษาขอมูลสวน
บุคคลจากการซ้ือประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท ในระดับมาก (X = 4.20, S.D = 0.901) 

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง ดานความปลอดภัย ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การรับรูความเส่ียงกับเร่ืองการซ้ือประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีจะถูกโกง ในระดับ 
มากท่ีสุด (X = 4.25, S.D = 0.886) รองลงมาคือเร่ืองผูบริโภคกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทาง 
โทรศัพทจะเปนมิจฉาชีพแฝงตัว ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.24, S.D = 0.918) เร่ืองผูบริโภคกังวลวา
การขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทถึงเร่ืองบริการหลังการขาย ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.21, 
S.D = 0.915) และเร่ืองของบริษัทขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพทจะรักษาสัญญาตามท่ีไดแจงไว 
ในระดับมาก (X = 4.17, S.D = 0.880) 

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง ดานการเงิน ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู 
ความเส่ียงกับเร่ืองการซ้ือประกันผานทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีผูรับชําระเงินปลายทางจะไมไดรับเงิน 
ในระดับมาก (X = 4.02, S.D = 0.877) รองลงมาคือเรื่องผูบริโภคกังวลวาอัตราคาเบี้ยประกันของ
กรมธรรมท่ีจะซ้ือผานทางโทรศัพท ไมเหมาะสมกับความคุมครอง ในระดับมาก (X = 3.92, S.D = 0.904) 
เร่ืองการซ้ือประกันผานทางโทรศัพทไมสามารถรองรับการทําธุรกรรมของผูบริโภคไดจริง ในระดับ
มาก (X = 3.92, S.D = 0.834) และเร่ืองผูบริโภคกังวลวาอัตราคาเบ้ียประกันของกรมธรรมท่ีจะซ้ือผาน 
ทางโทรศัพท จะแพงกวาเม่ือซ้ือผานทางตัวแทน หรือนายหนา ในระดับมาก (X = 3.67, S.D = 0.884) 

8. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเร่ืองความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม 

เร่ืองความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การรับรูความเสี่ยงดานความปลอดภยั x̄  S.D. 
ระดับการรับรู
ความเสี่ยง 

1. การซ้ือประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ี
จะถูกโกง 

4.25 0.886 มากท่ีสุด 

2. บริษัทขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพทจะรักษาสัญญา
ตามท่ีไดแจงไว 

4.17 0.880 มาก 

3. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
จะเปนมิจฉาชีพแฝงตัว 

4.24 0.918 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม 
เร่ืองความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) (ตอ) 

การรับรูความเสี่ยงดานความปลอดภยั x̄  S.D. 
ระดับการรับรู
ความเสี่ยง 

4. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
ถึงเร่ืองบริการหลังการขาย 

4.21 0.915 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.900 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางคือผูบริโภคท่ีเคยไดรับการ
เสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการ
วิเคราะหหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา คาเฉล่ียของปจจัยดานความไววางใจตอการ
ขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ท่ีมีความคิดเห็นสูงสุด คือเร่ือง ช่ือเสียง และ
ฐานะการเงินท่ีดีของบริษทัขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท สามารถสรางความไววางใจในการซ้ือ
ประกันแกผูบริโภค ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.22, S.D = 0.794) รองลงมาคือพนักงานขายทางโทรศัพท 
สามารสรางความไววางใจในการซ้ือประกันแกผูบริโภค (X = 3.94, S.D = 0.914) และผลิตภัณฑประกัน
สุขภาพ สามารสรางความไววางใจในการซ้ือประกันแกผูบริโภค (X = 3.93, S.D = 0.918) 
 
 
4.2  รายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

จากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางท่ีเก็บรวบรวมขอมูลโดยสมบูรณไดจํานวน 400 คน 
ผูวิจัยไดนําขอมูลดงักลาวมาทําการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย โดยการนําเสนอรูปแบบตารางประกอบ 
คําบรรยายไดผลวิจัยดังนี้ 

1. ปจจัยคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท ประกอบดวย ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการ 
และดานการใหความเช่ือม่ัน กับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบปจจัยคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกัน 
สุขภาพผานชองทางโทรศัพท ประกอบดวย ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดาน
การตอบสนองความตองการ และดานการใหความเช่ือม่ัน กับความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ดวยวิธีวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน 
แบบพหุ (Multiple Linear Regression) 

Coefficientsa 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คาคงท่ี 1.294 0.218  5.950 0.000 
1.ความนาเชื่อถือและไววางใจได 0.161 0.063 0.154 2.566 0.011 
2.การตอบสนองความตองการ 0.361 0.058 0.345 6.172 0.000 
3.การใหความเชื่อม่ัน 0.140 0.064 0.132 2.204 0.028 

Adjusted R Square = 0.303   Sig = .000b    F = 58.696 
 
จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบปจจัยคุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขาย 

ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท ประกอบดวย ดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการ
ตอบสนองความตองการ และดานการใหความเช่ือม่ัน กับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) พบวาความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
สามารถอธิบายไดโดย คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได 
ดานการตอบสนองความตองการ และดานการใหความเชื่อมั่น ไดถึงรอยละ 30.3 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 (Adjusted R Square = 0.303, Sig = .000, F = 58.696) 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได มีผลตอ
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ไมมีผลตอความ
ไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H1: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
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การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ท่ีกําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือปจจัย
คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) และยอมรับ H1 คือปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความ
นาเชื่อถือและไววางใจได มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ มีผลตอ
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ ไมมีผลตอความ
ไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H1: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ท่ีกําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือปจจัย
คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน 
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) และยอมรับ H1 คือปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการ
ตอบสนองความตองการ มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) 

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน ไมมีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing)  
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H1: ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน มีผลตอความไววางใจตอการขาย 
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่กําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.028 ซ่ึงนอยกวากวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ที่กําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือ
ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) และยอมรับ H1 คือปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการใหความ
เช่ือม่ัน มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

2. ปจจัยการรับรูความเส่ียงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท ประกอบดวย 
ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และดานความปลอดภัย กับความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบปจจัยการรับรูความเส่ียงของการขายประกันสุขภาพผานชองทาง 

โทรศัพท ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และดานความ
ปลอดภัย กับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
ดวยวิธีวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear Regression) 

Coefficientsa 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คาคงท่ี 0.967 0.141  6.845 0.000 
1. ดานการเงิน 0.487 0.052 0.484 9.356 0.000 
2. ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค 0.044 0.060 0.049 0.740 0.460 
3. ดานความปลอดภัย 0.247 0.064 0.271 3.846 0.000 

Adjusted R Square = 0.562    Sig = .000b    F = 171.602 
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบปจจัยการรับรูความเส่ียงของการขายประกันสุขภาพ
ผานชองทางโทรศัพท ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และดานความปลอดภัย 
กับความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) พบวาการความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท สามารถอธิบายไดโดย การรับรูความเส่ียงของการขาย
ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท ประกอบดวย ดานการเงิน ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค และ
ดานความปลอดภัย ไดถึงรอยละ 56.2 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (Adjusted R Square = 0.562, 
Sig = .000, F = 171.602) 

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน มีผลตอความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H1: ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ 
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ท่ีกําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือปจจัย
การรับรูความเส่ียงดานการเงิน ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
(Telemarketing) และยอมรับ H1 คือปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน มีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค มีผลตอความ
ไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยการรับรูความดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค ไมมีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H1: ปจจัยการรับรูความดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค มีผลตอความไววางใจตอการขาย 
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ 
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ทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.460 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ที่กําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 คือปจจัย
การรับรูความดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผาน
ทางโทรศัพท (Telemarketing) และยอมรับสมมติฐานหลัก H0 คือปจจัยการรับรูความดานขอมูลสวนตัว
ของผูบริโภค ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย มีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H0: ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย ไมมีผลตอความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

H1: ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย มีผลตอความไววางใจตอการขายประกนั 
สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ท่ีได
คํานวณไดจากผลลัพธ ของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ท่ีคํานวณไดนอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ี 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 (ธานินทร 
ศิลปจารุ, 2552) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS 
มีคาเทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ท่ีกําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือปจจัย
การรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย ไมมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง
โทรศัพท (Telemarketing) และยอมรับ H1 คือปจจัยการรับรู ความเส่ียงดานความปลอดภัย มีผลตอความ
ไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
 
 
 
 
 
 
 
 



43 

4.3  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ขอท่ี สมมติฐาน 
สรุปผลการ
ทดสอบ 

1 ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได มีผลตอ
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

2 ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการ มีผลตอ
ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

3 ปจจยัคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ัน มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

4 ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการเงิน มีผลตอความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

5 ปจจัยการรับรูความดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค มีผลตอความไววางใจ 
ตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

6 ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัย มีผลตอความไววางใจตอ
การขายประกนัสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

ยอมรับ
สมมติฐาน 
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บทที่ 5 

อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 

บทสรุปการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง 
โทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. อภิปรายผล 
2. ขอเสนอแนะเพื่อการนําไปใช 
3. ขอจํากัดในการวิจัยและขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังถัดไป 

 
 
5.1  อภิปรายผล 

1. การศึกษาขอมูลลักษณะท่ัวไปของผูบริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-29 ป ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน 

ระดับการศึกษาคือ ปริญญาตรี และมีรายไดเฉล่ีย 30,000-45,000 บาท ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
วราพร วรเนตร (2554) ไดศึกษาการศึกษาการรับรูความเส่ียง ความไววางใจ และความตั้งใจซ้ือประกันภัย
ผานอินเทอรเน็ต โดยกลุมตัวอยางคือกลุมคนทํางานและอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา 
ผูบริโภคสวนใหญเปนผูหญิง  มีอายุระหวาง 20-30 ป ระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพเปนพนักงานเอกชน ท้ังนี้อาจเปนเพราะวา เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสงและ
รับขาวสารมากกวาเพศ ชาย อีก ท้ังในชวงอายุ 20-29 ป เปนชวงอายุของความเปนผูใหญท่ีเร่ิมมีความคิด
ท่ีรอบครอบเพิ่ม มากข้ึน มีวิจารณญาณในการไตรตรองขอมูลขาวสารมากข้ึนในเร่ืองของการประกัน
สุขภาพผานชองทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยนี้คือการนําเสนอขายประกันสุขภาพผาน
ทาง โทรศัพทนั้นจะเนนไปในกลุมผูบริโภคท่ีมีงานทําและมีเงินเดือนท่ีแนนอน มีการทําธุรกรรมผาน
ชองทางธนาคารหรืออ่ืนๆ ทําใหกลุมผูบริโภคท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูท่ีทํางานแลวและ 
สวนใหญทํากับบริษัทเอกชน 

2. การศึกษาขอมูลดานคุณภาพการใหบริการและการรับรูความเส่ียงของธุรกิจประกันภัย 
ท่ีเสนอขายประกัน สุขภาพผานชองทางโทรศัพท ท่ีสงผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ
ผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
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คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจไดมีผลตอความไววางใจตอการ
ขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงให
เห็นวาหากผูบริโภคมีความเช่ือม่ันและความไววางใจในดานคุณภาพการใหบริการจะทําใหเกิดความ
ไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท ท้ังนี้ผูบริโภคไดใหความสําคัญในเร่ืองพนักงาน
ขายทางโทรศัพทสามารถใหขอมูลที่แทจริงไดอยางถูกตอง ไมวาจะเปนขอมูลทางดานผลิตภัณฑ
ประกันภัย ขอมูลทางการเงิน หรือขอมูลทางดานบริการท่ีถูกตอง เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดเพ่ือสราง
ใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ันและความไววางใจในดานคุณภาพการใหบริการ และในปจจุบันผูบริโภค
ใหความสําคัญกับงานบริการเปนหลักในการตัดสินใจซ้ือประกันภัยผานทางโทรศัพท เนื่องจากการ
บริการของบุคลากรผูขายน้ันสงผลตอสภาพจิตใจโดยตรงตอผูบริโภค ซ่ึงคํากลาวของ Ziethaml, 
Parasuraman & Berry (2013) กลาววา ความสามารถกระทําตามสัญญาท่ีแจงไววาจะใหบริการเกิดข้ึน 
และสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอ เปนส่ิงท่ีผูบริโภคทุกคนคาดหวังท่ีจะไดรับ
การบริการ หากผูบริโภคมีความไววางใจดานพนักงานขายทางโทรศัพท และดานกระบวนการบริการ
เพิ่มมากข้ึนจะทําใหเกดิความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท
เพิ่มสูงข้ึน และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณธษา เถ่ือนฤาชัย (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการที่
คาดหวังและท่ีรับรูของลูกคาบริษัท ก ประกันชีวิต จํากัด สาขาอุดรธานี ผลการศึกษาพบวา ลูกคามี
ความคาดหวังในเร่ืองของคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดมากท่ีสุด เนื่องจากธุรกิจ
การประกันชีวิตเปนธุรกิจที่เปนการขายสินคาและบริการท่ีไมมีตัวตนสินคา แตจะเปนความเช่ือถือ
และไววางใจได ท่ีลูกคาจะไดรับจากผูขายประกัน และเปนการท่ีลูกคาไดรับบริการจากผูขายไมวา
จะเปนเร่ืองการรับบริการดานการขาย หรือการรับบริการก็ตอเม่ือลูกคาเจ็บปวย ไดรับอุบัติเหตุ พิการ 
หรือเสียชีวิต ซ่ึงการบริการท้ังหมดที่กลาวมานั้นลูกคาจะตองไดรับบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือตอบสนอง
ใหทันกับความตองการหรือความเดือดรอนของลูกคา และการท่ีผูขายประกันชีวิตจะทําการตอบสนอง
กับลูกคาไดอยางรวดเร็วนั้น จําเปนอยางยิ่งท่ีพนักงานหรือตัวแทนประกันชีวิตจะตองเปนผูท่ีมีทักษะ
ความรูความสามารถเปนอยางดี เพราะลูกคาตองการความรวดเร็วในการบริการในทุกๆ ดานของการ
บริการจากผูขาย 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการมีผลตอความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงใหเห็นวาหากผูบริโภคไดรับ
การตอบสนองความตองการจะทําใหเกิดความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
ท้ังนี้ผูบริโภคไดใหความสําคัญในเร่ืองของพนักงานขายทางโทรศัพทท่ีใหบริการดวยความเอาใจใส 
และแสดงถึงความจริงใจอยางเต็มท่ีในระหวางการใหบริการแกผูบริโภคมากท่ีสุด ซ่ึงเปนไปตามทฤษฎี
ของ Parasuraman et al. (1988) โดยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองความตองการเกี่ยวของ
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กับความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือผูบริโภคโดยใหบริการอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และพรอมท่ีจะ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว เม่ือผูบริโภคมีตองการความชวยเหลือทางดานขอมูล
ก็จะสามารถไดรับการนําเสนอขอมูลในทันที อีกท้ังพนักงานขายทางโทรศัพทก็พรอมท่ีจะใหขอมูล
ไดอยางเต็มท่ีและสามารถแกไขปญหาไดรวดเร็ว สงผลใหผูบริโภคเกิดความไววางใจเปนอยางมาก
ตอการบริการท่ีไดรับ และสอดคลองกับงานวิจัยของ นิธิมา หอมสูงเนิน (2549) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมี
ผลตอพฤติกรรมของผูรับเหมากอสรางในการซ้ือผลิตภณัฑกอสรางตกแตงภายในอาคารผานทางระบบ
โทรศัพท (Telemarketing) ของบริษัท บิวเดอสมารท ดิสทรีบิวช่ัน เซนเตอร จํากัด ผลการวิจัยพบวา 
ลูกคาสวนใหญตองการบริการท่ีดีจากพนักงานขายทางโทรศัพท โดยเฉพาะเรื่องของการแกปญหา
เฉพาะหนา การควบคุมอารมณ ความเปนกันเองในการสนทนา คําพูดที่สุภาพเรียบรอย มีมนุษย
สัมพันธท่ีดี เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดครบทุกดาน 

คุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือม่ันมีผลตอความไววางใจตอการขายประกัน 
สุขภาพผานทางโทรศัพท ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงใหเห็นวาหากผูบริโภคมีความเช่ือม่ัน
ดานคุณภาพการใหบริการจะทําใหเกิดความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท 
ท้ังนี้ผูบริโภคไดใหความสําคัญในเร่ืองของพนักงานขายทางโทรศัพทใชถอยคําท่ีสุภาพและเปนมิตร
แกผูบริโภค เนื่องจากเปนการนําเสนอขายสินคาผานทางโทรศัพท ดังนั้นการส่ือสารกับลูกคาจึงเปน
การแสดงออกทางน้ําเสียงของผูใหบริการ เม่ือผูใหบริการมีการใชถอยคําสุภาพและเปนมิตรกับผูบริโภค
ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ันในคุณภาพการใหบริการได ซ่ึงเปนไปตามทฤษฏีของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1986) โดยท่ีคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือม่ันนั้นเกี่ยวของการที่พนักงาน
ขายมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ การตอบสนองความตองการของลูกคา ดวย
ความสุภาพ การเอาใจใสและมีมารยาทท่ีดีในการใหบริการแกผูบริโภค ทําใหเกิดความไววางใจใน
การรับบริการจากพนักงานขายทางโทรศัพท ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รอยโทสุภฤกษ คชอาจ 
ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนดานกิจการพลเรือนของกองพันทหารปนใหญ
ท่ี 104 เขตอําเภอพรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก พบวา คุณภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจ
แกผูรับบริการ โดยท่ีผูรับบริการมีความสบายใจและมีกําลังใจมากข้ึน หลังจากไดรับบริการจากเจาหนาท่ี
ในดานของความมีมารยาทและความสุภาพของเจาหนาท่ีในการใหบริการ รวมถึงเจาหนาท่ีใหบริการ
ดวยความยิ้มแยมแจมใสมีมนุษยสัมพันธท่ีดีในการสรางความเช่ือม่ันใหแกประชาชน การสราง
ความปลอดภัยและเช่ือม่ันใหแกประชาชน 

การรับรูความเส่ียงดานการเงินมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง 
โทรศัพท ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ท้ังน้ีผูบริโภคไดใหความสําคัญในเรื่องความกังวลวา
ผูรับชําระเงินปลายทางจะไมไดรับเงิน เนื่องจากผูบริโภคไมมีโอกาสไดสัมผัสกับสินคาโดยตรงกอน
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การชําระเงิน และประกันภัยเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน ดังนั้นอาจจะไมไดรับสินคา (กรมธรรม) ซ่ึง
กอใหเกิดความเส่ียงในดานความคุมครองของเงินท่ีจายไป ซ่ึงจะทําใหความไววางใจตอการขายประกันภัย 
ลดลงดวย ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดในนิตยสาร Marketeer (2008) ท่ีกลาววา ความเสี่ยงทางการเงิน
เปนความรูสึกวาการซ้ือในตอนนี้อาจจะยังไมคุมคา เพราะอาจมีผูขายรายอ่ืนท่ีขายผลิตภัณฑชนิดเดียวกัน 
ไดในราคาท่ีถูกกวา และสอดคลองกับงานวิจัยของ จุฑามาศ พงษสุวินัย (2554) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง 
การรับรูความเส่ียง ความไววางใจ และแนวโนมการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทาง
การตลาดทางโทรศัพทของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญ
ในเร่ืองของความคุมคาของเงินท่ีตองเสียไป และผูบริโภคคิดวาการตองจายเบ้ียประกันทุกเดือนโดย
ท่ีไมแนใจวาจะไดรับผลตอบแทนกลับมาหรือไมนั้นเปนเร่ืองท่ีเส่ียงเกินไป และเม่ือผูบริโภครูสึกวา
การซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตผานชองทางการตลาดทางโทรศัพทอาจจะใหไมไดใหผลตอบแทนอยาง
ท่ีคาดหวัง หรือไมคุมคากับจํานวนเงินท่ีตองจายออกไปอีกดวย 

การรับรูความเส่ียงดานขอมูลดานตัวของผูบริโภคไมมีผลตอความไววางใจตอการขาย
ประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ วราพร วรเนตร (2554) ไดทําการศึกษา
เร่ืองการรับรูความเส่ียง ความไววางใจ และความต้ังใจซ้ือประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ผลการศึกษา
พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับเรื่องของขอมูลสวนบุคคลมากกวาเร่ืองอ่ืนๆ และผูบริโภคคิดวา
การบอกขอมูลสวนบุคคลใหกับคนท่ีไมรูจักทราบผานทางอินเตอรเน็ตเปนเร่ืองท่ีไมสมควรทําอยาง
ยิ่ง เพราะอาจจะไมปลอดภัยไดตามขาวท่ีมีปรากฏตามหนาหนังสือพิมพทุกวันนี้ และรูสึกวากําลัง
ถูกละเมิดสิทธิสวนบุคคลอยู อีกท้ังยังรูสึกวาการซ้ือกรมธรรมประกันภัยผานชองทางอินเตอรเน็ต
นั้น ไมไดทําใหเกิดความภูมิใจท่ีจะซ้ือ ทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกเส่ียงสูง จากความไมสอดคลอง
นี้อันเนื่องมาจาก ความแตกตางของชองทางการจัดจําหนายท่ีมีการเสนอขายประกันภัยท่ีแตกตางกัน 
ซ่ึงการเสนอขายประกันภัยผานทางโทรศัพท (Telemarketing) เปนการส่ือสารระหวางบุคลากรผูขาย
กับผูบริโภคโดยตรงทางโทรศัพท จึงทําใหการเผยแพรขอมูลสวนบุคคลแกบุคคลอื่นนั้นเปนการใช
วิจารณญาณสวนบุคคลที่ตองมีการพิจารณากอนการตัดสินใจรับขอเสนอหรือตัดสินใจซ้ือประกันภัย
ผานทางโทรศัพทดวย และนอกจากนี้ปจจุบันการขายสินคา/บริการผานชองทางโทรศัพท หรือชองทาง
การตลาดทางตรงอ่ืนๆ ตองมีการยืนยันขอมูลสวนบุคคลกอนการตัดสินใจทําธุรกรรมกอนทุกคร้ัง 
ทําใหผูบริโภคอาจมีการรับรูความเส่ียงทางดานขอมูลสวนตัวท่ีนอยลงกวาเม่ือกอนได 

การรับรูความเส่ียงดานความปลอดภัยมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพ
ผานทางโทรศัพท ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ท้ังนี้ผูบริโภคไดใหความสําคัญในเร่ืองของความ
เส่ียง วาจะถูกโกงได เนื่องจากบางคร้ังลูกคาไมสามารถตรวจสอบตัวตนของพนักงานขายทางโทรศัพท
ไดโดยทันที จึงเกิดความเส่ียงวาจะถูกโกงได โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ จุฑามาศ   พงษสุวินัย 



48 

ไดทําการศึกษาเร่ืองการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และแนวโนมการตัดสินใจซื้อกรมธรรม
ประกันชีวิตผานชองทางการตลาดทางโทรศัพท พบวา ผูบริโภคเช่ือม่ันวาทางบริษัทจะสามารถจัดสง
กรมธรรมประกันชีวิตไดถึงมือลูกคาอยางแนนอนให และจะไปใหความสําคัญกับเร่ืองอ่ืนๆ ในระดับ
มากซ่ึงเกี่ยวของกับตัวของพนักงานขายสงผลตอสภาพจิตใจท้ังส้ิน ไมวาจะเปน รําคาญจากการนําเสนอ
ขายทางโทรศัพท กังวลวาพนักงานขายทางโทรศัพทไมแจงขอมูล กังวลวาพนักงานขายทางโทรศัพท
ไมรักษาคําม่ันสัญญาหรือกงัวลวา กังวลวาจะไมไดรับบริการหลังการขายท่ีดี ทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึก 
เส่ียงสูง ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของเยธ และสโตน (1992) และของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550) 
ท่ีกลาววา ความเส่ียงดานความปลอดภัยคือผลกระทบของสินคาหรือบริการท่ีมีตอสภาพจิตใจของผูใช 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ ปรัชญาย สุนทรกิจจารักษ (2548) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีผลตอแนวโนม
การตัดสินใจทําประกันชีวิตกลุมของลูกคา บริษัท ธนชาติซูริค ประกันชีวิต จํากัด พบวาปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานการใหบริการของพนักงานสัมพันธกับแนวโนมการเปดกรมธรรมประกันชีวิต
กับทางธนาคาร เชน ถาพนักงานมีการใหบริการที่ดี พนักงานมีความเช่ียวชาญในธุรกิจประกัน หรือ
แมกระท่ังพนักงานมีมารยาทท่ีดี จะทําใหลูกคามีแนวโนมท่ีจะเปดกรมธรรมสูงข้ึน 

นอกจากนีแ้ลวการขายประกนัสุขภาพผานชองทางโทรศัพทตองใหความสําคัญกับขอมูล
ท่ีจะส่ือสารไปยังลูกคาผานพนักงานขายทางโทรศัพท เพราะนอกจากขอมูลทางดานผลิตภัณฑท่ีผูขาย
นําเสนอแกลูกคาแลว ยังมีขอมูลอ่ืนๆ ท่ีลูกคาตองการเพิ่มเติม คือ เร่ืองของเง่ือนไขการคุมครองของ
ประกัน ขอนี้ถือเปนส่ิงสําคัญท่ีผูเอาประกันทุกคนตองตรวจสอบรายละเอียดใหแนใจ และมักเปน
ส่ิงท่ีพนักงานขายเพิกเฉย ไมอธิบายใหลูกคาเขาใจกอนการทําประกัน เม่ือลูกคาท่ีทําประกันตองการเคลม 
ก็ไมสามารถเคลมได ซ่ึงในเงื่อนไขของกรมธรรมนั้นไมสามารถเคลมในกรณีใดไดบาง ตองเคลม
ภายในกี่ป เปนตน และเร่ืองของอัตราคาเบ้ียประกันท่ีแทจริง ขอนี้ก็ถือเปนส่ิงสําคัญเชนกัน เปนเร่ือง 
ท่ีผูเอาประกันตองการทราบขอมูลท่ีแทจริงจากผูขาย เนื่องจากพนักงานประกันสวนใหญมักจะนําเอา
จํานวนเงินท่ีเฉล่ียแลวดูนอยท่ีสุดมาแจงแกลูกคา เชน บางบริษัทมักจะบอกกับลูกคาวา คาเบ้ียประกัน
เฉล่ียวันละ 5 บาท จนผูเอาประกันหลงคิดวาจะไมแพง แตเม่ือตองจายรายปแบบเปนกอนนั้นราคา
สูงกวาท่ีลูกคาคาดไวมาก เพราะฉะน้ัน พนักงานขายประกันทางโทรศัพทตองมีการแจงรายละเอียด
ในเร่ืองของอัตราคาเบ้ียประกันท่ีแทจริงใหลูกคาทราบทุกคร้ัง ขอมูลเหลานี้จึงเปนอีกขอมูลท่ีลูกคา
ตองการทราบนอกเหนือจากขอมูลผลิตภัณฑจากพนักงานขายประกันทางโทรศัพท 
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5.2  ขอเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช 
จากผลการวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง

โทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
1. ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจได บริษัทประกันภัย 

ควรจะตองใหความสนใจในการพัฒนาความรูและอบรมบุคลากรผูขายใหมีประสบการณและทักษะ
ในการขาย รวมถึงความรูเร่ืองผลิตภัณฑประกันภัยอยางถองแท โดยท่ีบริษัทประกันภัยมีการสนับสนุน
พนักงานขายทางโทรศัพทอยางเต็มท่ีใหไดรับการเพ่ิมพูนท้ังความรูความเขาใจ และทักษะความเช่ียวชาญ 
ในการทํางาน ซ่ึงไดบริษัทจัดหลักสูตรในการฝกอบรมและพัฒนาตัวแทนประกันชีวิต โดยมีวิทยากร
ทั้งภายในและภายนอกท่ีมีความเช่ียวชาญมาใหความรู และเพิ่มพูนประสบการณตางๆ ในงานดาน
การขายประกันภัยใหกับพนักงานขายของบริษัท รวมถึงมีระบบท่ีดีในการสนับสนุนขอมูลทางดาน
ผลิตภัณฑใหแกพนักงานขายทางโทรศัพทในระหวางการสนทนากับลูกคาอีกดวย และตองมีการ
พัฒนาพนักงานขายในเร่ืองของความรวดเร็วและความถูกตองในการปฏิบัติงานของบุคลากรผูขาย 
โดยจะตองไมมุงเนนการขายเปนสําคัญ แตตองใหความสําคัญอยางมากในการสรางความไววางใจแก
ผูบริโภค แนวทางท่ีใชคือพนักงานขายทางโทรศัพทตองใหความสําคัญกับความสมัครใจของผูบริโภค 
และตองไมละเมิดชวงเวลาสวนตัว หากผูบริโภคไมประสงคจะทําประกันภัยหรือไมตองการรับการ
ติดตอ ผูขายตองยุติการสนทนาโดยทันที ท้ังน้ีเพื่อเปนการไมละเมิดสิทธิสวนบุคคลแกผูบริโภคดวย 
และทางดานการใหความเช่ือม่ัน พนักงานขายทางโทรศัพทควรมีการส่ือสารใหผูบริโภครับรูถึงความ
ตั้งใจในการใหบริการและตองใชถอยคําที่สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา โดยเล่ียงคําพูดท่ีทําใหอาจจะ
ทําใหลูกคามีทัศนคติดานลบกับองคกร หรือตัวผูใหบริการ หากไมสามารถทําตามท่ีลูกคาตองการ 
ควรใหขอมูลทางเลือกกับลูกคาเพื่อคงความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคากับองคกรไวได  

2. ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง บริษัทประกันภัยควรจะพยายามรักษารักษาระดับของ 
เบ้ียประกันใหไมสูงจนเกินไปเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคา เนื่องจากผูบริโภคสวนใหญรับทราบดีอยู
แลววาประกันผานชองทางการตลาดทางโทรศัพทนั้น เบ้ียประกันตอเดือนไมสูง และจากการท่ีการ
ขายผานชองทางโทรศัพทนั้นมีคาใชจายตํ่ากวาคาคอมมิชช่ันท่ีตองใหตัวแทนอยูแลว บริษัทอาจจะ
ลดคาใชจายในดานอ่ืนๆ ลงอีกเพื่อจะชวยใหสามารถลดอัตราเบ้ียประกันลงไปไดอีก เปนการดึงดูดใจ
ลูกคาในการนําเสนอขาย และดานการชําระเงินผูประกอบการควรสรางความปลอดภัยในการชําระเงิน 
มีระบบรักษาความปลอดภัยแบบหลายช้ัน เพื่อใหแนใจวาไมมีการแอบอางนําบัตรเครดิตไปใช และ
เม่ือมีการชําระไปแลว ควรมีแผนกท่ีดูแลลูกคาเพื่อสรางความไววางใจโดยมีการตอบคําถามตางๆ หรือ
ปญหาการใชงานตางๆ อีกท้ังควรมีมีการยืนยันชองทางการชําระเงินและหลักฐานการชําระเงินเพื่อ
ลดความกังวลของลูกคา และอีกส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญคือบริษัทประกันชีวิตควรสรางความเชื่อมั่นใหกับ
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ผูบริโภค โดยการกําหนดแนวทางวิธีการโทรขาย พรอมท้ังอบรมพนักงานขายทางโทรศัพท โดยทุก
คร้ังท่ีมีการนําเสนอขาย พนักงานขายจําเปนตองสรางความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับตัวของลูกคา โดย
การแนะนําตัวเองอยางชัดเจน บอกช่ือบริษัท ท่ีสําคัญคือพนักงานขายทุกคนจะตองมีใบอนุญาตใน
การนําเสนอขาย พรอมทั้งตองบอกเลขท่ีประจําตัวใหกับลูกคารับทราบ เปนการลดความเส่ียงท่ีลูกคา 
กังวลในระดับหนึ่ง รวมถึงบริษัทควรรักษาความม่ันคงดานฐานะทางการเงิน และเปดเผยขอมูลทาง
การเงินใหบุคคลท่ัวไปทราบ รวมท้ังสรางและรักษาภาพลักษณท่ีดีของบริษัท เพื่อใหลูกคาเกิดความ
ไววางใจตอบริษัทมากยิ่งข้ึน และสงผลตอแนวโนมการตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพทางโทรศัพทใน
อนาคตได  
 
 
5.3  ขอจํากัดในการวิจัยและขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งถัดไป 
  

5.3.1  ขอจํากัดในงานวิจัย 
1. ผูวิจัยไดศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางจากผูบริโภคที่เคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพ 

ทางโทรศัพทในเขตกรุงเทพมหานคร เทานั้น ไมไดครอบคลุมพ้ืนท่ีบริเวณอื่น ซ่ึงทําใหงานวิจัยนี้อาจ
ไมสะทอนถึงกลุมผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพทไดท้ังหมด 

2. การศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยไดเลือกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจมาเพียงบางสวน 
ในการศึกษาเทานั้น ดังนั้นผลการวิจัยนี้อาจยังไมสามารถอธิบายครอบคลุมถึงทฤษฎีความไววางใจ
ท้ังหมดได  
  

5.3.2  ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังถัดไป 
1. ควรทําการศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจของการซ้ือประกัน

สุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) ของผูบริโภคท่ีเคยไดรับการเสนอขายประกันผานทางโทรศัพท
ในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ นอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือประโยชนในการนําผลการวิจัยมาใชเพื่อเปน
แนวทางในพัฒนาและปรับปรุงแกไขการใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

2. เนื่องจากในงานวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดการวิจัยเพียงดานคุณภาพการใหบริการ และ
การรับรูความเส่ียงท่ีสงผลตอความไววางตอของการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
เทานั้น ซ่ึงมีปจจัยอีกหลายดานท่ีสามารถสงผลตอความไววางใจตอการทําประกันภัยผานทางโทรศัพท 
ดังนั้นจึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในปจจัยอ่ืนๆ เพื่อสรางความรูในการวิจัยตอไป 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing)  
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี ้

สวนท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกนัภยัท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทาง 

โทรศัพท (Telemarketing) 
สวนท่ี 3 การรับรูความเส่ียงของประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) 
สวนท่ี 4 ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

 
สวนท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 
1. ทานเคยไดรับการเสนอขายกรมธรรมประกันสุขภาพทางโทรศัพทหรือไม 
   เคย  ไมเคย (จบการทําแบบสอบถาม) 
2. เพศ  
  ชาย  หญิง 
3. อายุ 
  20-29 ป  30-39 ป 
  40-49 ป  ตั้งแต 50 ปข้ึนไป 
4. ระดับการศึกษา 
  ต่ํากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโทหรือสูงกวา 
5. อาชีพ 
  นักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
  พนักงานเอกชน  ธุรกิจสวนตัว 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ...................) 
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6. รายไดตอเดือน 
  ต่ํากวา 15,000 บาท  15,001 - 30,000 บาท 
  30,001 - 45,000 บาท  45,001 - 60,000 บาท 
  ตั้งแต 60,000 บาทข้ึนไป 
 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทาง
โทรศัพท (Telemarketing) 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ในชองท่ีตรงกับระดับคุณภาพการใหบริการของทานมากท่ีสุดเพียง 
คําตอบเดียว 
 
ทานคิดวาปจจัยตอไปนี้มีผลตอระดับคุณภาพการใหบริการของ

ธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทาง
โทรศัพท (Telemarketing) มากนอยเพียงใด 

ระดับคุณภาพการใหบริการ 

มาก
ท่ีสุด

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด

ความนาเชื่อถือและไววางใจได  
1. พนักงานขายทางโทรศัพทสามารถใหขอมูลท่ีแทจริงแกทาน
ไดอยางถูกตอง เชน เลขท่ีใบอนุญาตตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย พรอมช่ือบริษัทท่ีรับทําประกันภัย 

     

2. พนักงานขายทางโทรศัพทสามารถใหบริการตรงตามความ
ตองการของทาน เชน รูปแบบการชําระเงินท่ีทานตองการ 

     

3. ทานรูสึกปลอดภัยในดานการเงิน เชน การยืนยันตัวตนกอน
การยอมรับการชําระเงินผานบัตรเครดิต 

     

4. ทานรูสึกเช่ือถือในช่ือเสียงของบริษัทประกันภัย และเปนท่ี
ยอมรับ 

     

การตอบสนองความตองการ  
5. พนักงานขายทางโทรศัพทพรอมท่ีจะใหขอมูลที่ทานตองการ
ไดตลอดเวลา 

     

6. พนักงานขายทางโทรศัพทมีการแจงใหทราบทุกข้ันตอนของ
การใหบริการ 

     

7. พนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการดวยความเอาใจใส และ
แสดงถึงความจริงใจอยางเต็มท่ี 
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ทานคิดวาปจจัยตอไปนี้มีผลตอระดับคุณภาพการใหบริการของ
ธุรกิจประกันภัยท่ีเสนอขายประกันสุขภาพผานชองทาง

โทรศัพท (Telemarketing) มากนอยเพียงใด 

ระดับคุณภาพการใหบริการ 

มาก
ท่ีสุด

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด

8. พนักงานขายทางโทรศัพทใหบริการไดอยางกระตือรือรน 
และรวดเร็ว 

     

การใหความเชือ่ม่ัน  
9. ความรูของพนักงานขายทางโทรศัพทเกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ประกันสุขภาพ 

     

10. ความสามารถในการตอบปญหา หรือขอสงสัยตางๆ ของ
พนักงานขายทางโทรศัพท 

     

11. พนักงานขายทางโทรศัพทมีพฤติกรรมสรางใหเกิดความ
ม่ันใจ ในการใหบริการแกทานได เชน การใชถอยคําสุภาพและ
เปนมิตร 

     

12. พนักงานขายทางโทรศัพทใชถอยคําท่ีสุภาพ และเปนมิตร
แกทาน 

     

 
สวนท่ี 3 การรับรูความเสี่ยงของการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing) 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ในชองท่ีตรงกับระดับการรับรูความเสี่ยงของทานมากท่ีสุด เพียง
คําตอบเดียว 
 
ทานคิดวาปจจัยตอไปนี้มีผลตอการรับรูความเสี่ยงของการขาย

ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing)  
มากนอยเพียงใด 

ระดับการรับรูความเสี่ยง 

มาก
ท่ีสุด

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ดานการเงิน  
1. ทานกังวลวาอัตราคาเบ้ียประกันของกรมธรรมท่ีจะซ้ือผาน
ทางโทรศัพท ไมเหมาะสมกบัความคุมครอง 

     

2. ทานกังวลวาอัตราคาเบ้ียประกันของกรมธรรมท่ีจะซ้ือผาน
ทางโทรศัพท จะแพงกวาเม่ือซ้ือผานทางตัวแทน หรือนายหนา 

     

3. การซ้ือประกันผานทางโทรศัพทไมสามารถรองรับการทํา
ธุรกรรมของทานไดจริง เชน ชองทางการชําระเงินผานบัตรเครดิต 
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ทานคิดวาปจจัยตอไปนี้มีผลตอการรับรูความเสี่ยงของการขาย
ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท (Telemarketing)  

มากนอยเพียงใด 

ระดับการรับรูความเสี่ยง 

มาก
ท่ีสุด

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

4. การซ้ือประกันผานทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีผูรับชําระเงิน
ปลายทางจะไมไดรับเงิน 

     

ดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภค  
5. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
เปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคล 

     

6. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทจะ
ทําใหเกิดความไมปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 

     

7. ทานกังวลถึงความปลอดภยัวาการขายประกันสุขภาพผาน
ชองทางโทรศัพท จะนําขอมูลสวนบุคคลของทานไปใชอยางไม
ถูกตองและไมเหมาะสม 

     

8. ทานกังวลถึงมาตรฐานการรักษาขอมูลสวนบุคคลจากการซ้ือ
ประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท 

     

ดานความปลอดภัย  
9. การซ้ือประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพทมีความเส่ียงท่ีจะ
ถูกโกง 

     

10. บริษัทขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพทจะรักษาสัญญา
ตามท่ีไดแจงไว 

     

11. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
จะเปนมิจฉาชีพแฝงตัว 

     

12. ทานกังวลวาการขายประกันสุขภาพผานชองทางโทรศัพท
ถึงเร่ืองบริการหลังการขาย 
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สวนท่ี 4 ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ในชองท่ีตรงกับระดับการรับรูความเสี่ยงของทานมากท่ีสุด เพียง
คําตอบเดียว 
 

ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง
โทรศัพท (Telemarketing) 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่

เห็น
ดวย 

เฉยๆ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย 

อยางยิง่
1. ช่ือเสียง และฐานะการเงินท่ีดีของบริษัทขายประกนั 
สุขภาพผานทางโทรศัพท สามารถสรางความไววางใจ 
ในการซ้ือประกันแกทาน 

     

2. พนักงานขายทางโทรศัพท สามารสรางความไววางใจ 
ในการซ้ือประกันแกทาน 

     

3. ผลิตภัณฑประกันสุขภาพ สามารสรางความ
ไววางใจในการซ้ือประกันแกทาน 
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