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1�1 ����������������������ƪ�����ƪ��
��磸�‰䁢����֑��㽠��ጀ��������䁢³��㽠�磸������»��� ��֑��磸ጀ��㽠磸�磸ጀ�������磸��»

���֑���磸¥�� ³�µ�³��㽠�㽠�³�磸��³䁢µµµ֑ጀ�磸ጀ��㽠磸³‰��� ��㽠ጀ���㽠䁢�»�»ጀ���»֑ ጀ��֑��䁢�‰
�»磸㽠�֑��磸������֑� µ֑ጀ³‰�磸�㽠 ��㽠㽠磸㽠��㽠�‰�µ�磸�³�‰���磸ጀ֑��㽠»磸ጀ�磸��㽠���矺 �㽠�»ጀ���‰�µ
�»֑��䁢ጀ��磸㽠��µ�磸ጀ»磸ጀ�磸��磸��磸����㈹磸 ���㽠��灰磸, 255솠) ³香�¥磸��µ�磸ጀ 㽠�µ�³�㽠³香�¥磸��磸�����㽠
³‰�磸�㽠㽠�䁢㽠��֑ጀ���֑�䁢�‰¥������㽠�ጀ��»��� �³�㽠���»֑�㽠㽠֑ጀ�磸�磸�ጀ��֑��䁢�‰�»磸㽠֑���磸������֑�
��㽠㽠�µ��㽠�‰�����磸��㽠䁢ጀ�»֑»磸ጀ�磸�µ֑ጀ�㽠���矺�³�㽠֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ�㽠�³�㽠�磸�¥���¥���֑����»磸ጀ��磸��磸
��磸µ�㽠�֑���‰µµ�磸灰磸���µ��磸㽠��ጀ磸㽠�֑����ጀ㽠֑�磸ጀ��㽠磸¥���³‰��㽠��µ�磸ጀ��� ���³�., 255�)
³香�¥磸��µ�磸ጀµ֑ጀ³‰�磸�㽠�㽠³‰�������³�㽠���䁢³��㽠��磸��� ��㽠�»ጀ���»֑�»磸����»磸������µ֑ጀ
³‰��� 䁢�»�����³䁢µµ�㽠��ጀ��³香���µ�㽠�㽠�㽠֑ጀµ֑ጀ��ጀ��磸ጀ³‰�磸� ³‰�֑µ��µ�֑���㽠磸�磸
�磸ጀ�磸䁢ጀ��矺��㽠��磸�¥㽠�磸µ�䁢㽠�³�㽠֑�»磸ጀ�磸� �»ጀ���¥��»磸����»磸�µ֑ጀ�㈹µ磸��ጀ֑㽠�µ�䁢㽠��ጀ ���磸µ�㽠�֑����ጀ㽠֑
�磸ጀ��㽠磸³‰������ �TDRI], 256�) ��ጀ䁢��ጀ�¥��¥�㽠�磸��»磸����»磸��磸ጀ��磸㽠��µ�磸ጀµ֑ጀ�㈹µ磸���㽠���
�����ጀ㽠֑��䁢����磸��µ�磸ጀµ֑ጀ³‰�磸�㽠 㽠�µ��䁢ጀ䁢�»³¼ 255� � 2562 ��ጀ䁢��ጀ�㽠�磸ጀ��㽠 �.�

������ 1�1 䁢��ጀ�»磸����»磸��磸ጀ��磸㽠��µ�磸ጀµ֑ጀ�㈹µ磸�
��㽠�磸: ��磸㽠��ጀ磸㽠ጀ��㽠磸㽠��µ磸���µ�磸ጀ‰¥�»磸ጀ³‰��� ³¼ 255솠 �‰��ጀ�磸灰磸���µ

¥㽠»�� : ��磸㽠µ磸�
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�磸�磸�ጀ磸������µ䁢㽠��㽠���㽠֑ጀ�»磸����»磸��磸ጀ��磸㽠��µ�磸ጀµ֑ጀ�㈹µ磸� ��㽠�ጀ֑㽠���ጀµ�䁢㽠 ��ጀ��㽠
䁢��ጀ�㽠�磸ጀ��㽠 �.� 㽠�䁢㽠 ��㽠֑ ���µ�磸��¥㽠»��ጀ磸㽠��㽠��䁢���㽠¥㽠�磸��㽠�µ��֑�֑µ ֑�㽠���䁢�» �‰��ጀ�磸灰磸���µ
������磸�����䁢ጀጀµ³‰�磸�䁢�‰¥㽠»��ጀ磸㽠�㽠�磸�㽠�µ�㽠�㽠³‰�磸�㽠 �㽠�磸�µ�磸��ጀ�磸³‰��㽠��µ�磸ጀ
����磸�����磸‰µµ³‰��㽠��µ�磸ጀ�¥���µ³‰�磸�㽠��䁢ጀ䁢�»³¼ 2545 ��㽠ጀ³‰�֑µ�³���� � �֑ጀ��㽠
��ጀ㽠�䁢 �) �֑ጀ��㽠�����֑�磸���磸ጀ�磸µ磸�µ�磸磸��磸 ֑��»�磸�����磸µ֑¥磸����磸µ֑ጀ��µ������磸ጀ
��ጀ����‰��ጀ�磸���ጀ 2) �֑ጀ��㽠³‰��㽠��ጀ�� ֑��»�磸�����磸��磸��µµ֑ጀ��磸㽠��ጀ磸㽠³‰��㽠��ጀ��
��³�.) ��ጀ����‰��ጀ䁢ጀጀ磸㽠 �.�֑ጀ��㽠¥���³‰��㽠��µ�磸ጀ䁢¥»ጀ�磸�֑ ֑��»�磸������磸㽠��ጀ磸㽠¥���³‰��㽠
��µ�磸ጀ䁢¥»ጀ�磸�֑ ��³��.) ��ጀ����‰��ጀ�磸灰磸���µ ��磸㽠��ጀ磸㽠¥���³‰��㽠��µ�磸ጀ䁢¥»ጀ�磸�֑ ��³��)
䁢�»��ጀ䁢���»磸³‰�������‰��‰µµ�磸³‰��㽠��µ�磸ጀ�磸�³�㽠‰�‰���磸 ��»磸 2¡ ³¼ ��ጀµ��ጀ³香�¥磸
��磸��¥�㽠֑��䁢�磸�㽠�磸�µ�磸��ጀµ֑ጀ‰µµ�磸³‰��㽠��µ�磸ጀ ��䁢ጀ � �֑ጀ��㽠 ����磸�磸�䁢µ»ጀ�����䁢ጀ��磸㽠
�磸�¥�µ֑�磸䁢�‰��磸㽠�֑�灰֑³‰���㽠矺 ��ጀ㽠�䁢 �.��磸㽠�磸µ֑�磸����磸µ֑ጀ�֑ጀ��㽠 ���³香�¥磸��㽠ጀµ �֑
䁢�»�‰�֑ጀ��㽠���磸µ�֑磸����磸��㽠䁢���»磸ጀ��㽠�㽠�磸�µ�磸�µ�磸�����磸ጀ�磸µ磸� ��»㽠 �֑ጀ��㽠�����֑�磸
���磸ጀ�磸µ磸�µ�磸磸��磸 ����µ�֑�灰֑�㽠�磸��֑������磸㽠ጀ�磸µ磸�������䁢¥»ጀ��㽠�³‰��� 䁢�»¥磸��³�㽠
��磸�֑��㽠�֑ጀ��㽠֑㽠㽠 � �磸�磸��µ�磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸�����ጀ��ጀ��ጀ磸‰��㽠µ�䁢㽠�‰�µ��㽠�����»磸㽠�䁢㽠
���֑㽠��»㽠 㽠֑��µ֑���矺, 2556) 2.��磸㽠�֑�灰֑³‰���㽠矺 �㽠֑ጀ�ጀ㽠֑㽠�µ�㽠�磸���磸ጀ�磸µ磸���㽠䁢���»磸ጀ��㽠
µ֑ጀ䁢�»�‰�֑ጀ��㽠 ��»㽠 �磸�������矺 ֑�³��矺 ��㽠��ጀ��»�֑µ�����㽠�»�㽠µ֑ጀ�»磸����»磸��㽠�磸���磸ጀ�磸µ磸���㽠
��֑�µ�䁢㽠 �³�㽠��㽠 ��㽠�֑㈹磸 ��µ����,ጀ��� ��ጀ³香��磸, 䁢�‰㽠֑㽠�矺 ��ጀµ矺���磸, 2562) ֑����䁢ጀ��ጀጀµ³香�¥磸֑㽠㽠
� ��»㽠 ��磸ጀ��磸��»磸��磸�㽠�磸�¥�µ֑�磸䁢�‰³香�¥磸֑㽠㽠 � ��㽠�ጀጀ�磸µ磸��㈹µ磸���ጀ��»�磸�磸�
�֑µ�㽠֑ጀ��磸���֑ ጀ�磸µ֑ጀ������µ�֑磸���֑ �»磸ጀ������㽠 䁢�‰�磸�³香�¥磸��ጀ��»磸��»ጀ���¥�����µ�磸�µµ֑�磸
µ磸ጀ�»�㽠¥�㽠�³��֑����µ֑�磸�ጀጀ�磸µ磸��֑��㽠 �����³香�����磸��֑���� �֑ �磸�µ֑�����֑�灰֑��»磸ጀ �
�磸��磸��֑��䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ �磸�µ֑���³‰��㽠��� �ጀ㽠֑�³�㽠�磸ጀ��֑��㽠�磸�µ�磸�µ�磸µ֑�磸
�㽠֑�� �֑㽠���, 256�)

�磸³‰��㽠��� ����֑㽠��µ�磸�磸��µ�µ磸��㽠³‰������ ��䁢ጀ䁢�»�������磸���㽠 � ����㽠����㽠�䁢㽠
�֑㽠���㽠���֑��»֑��磸µ磸��֑㽠��磸�磸��»磸ጀ³‰����»磸㽠�磸ጀ�֑ �³�㽠�磸³‰��㽠�֑㽠��磸��㽠��㽠ጀ�磸��»磸ጀ³‰���
��㽠֑�㽠�����㽠��֑���磸�����¥磸� �磸³‰��㽠���㽠�µ�³�㽠֑��¥㽠�㽠ጀ�֑灰��磸µ֑¥磸��磸����㽠�ጀ��� 䁢�‰
�磸³‰��㽠��������ጀ��㽠磸�磸�㽠³‰�������磸�㽠�䁢㽠�³�㽠��㽠�磸 ��֑磸� ¥֑����, 25�솠) 䁢�‰�㽠
³香���µ�㽠��¥㽠»��ጀ磸㽠��㽠��䁢��磸ጀ��磸㽠³‰��㽠����㽠³‰������ ���䁢�» ��磸㽠��ጀ磸㽠��‰���磸��磸��µ
䁢�‰�»ጀ��֑��磸³‰�֑µ灰��֑�³‰��㽠��� ��³�.) 䁢�‰����¥���磸�¥�磸�‰µ�����»磸 �磸³‰��㽠���
�Insurance) �³�㽠�磸�֑㽠��磸����㽠�ጀ����磸�����֑磸³‰��㽠����³��»µ֑�������µ³‰��㽠��� ����磸��磸
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����磸��磸������֑ጀ�㽠��灰�矺³‰��㽠���䁢�‰����֑磸³‰��㽠�����֑ ጀ�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠��� �¥���µµ֑���
����µ³‰��㽠��� ��㽠֑��֑���磸�����¥磸�����µ³‰��㽠����‰������»磸�֑㽠�¥���䁢�㽠

µ֑���³‰��㽠��� ����µ�磸�磸��磸�㽠֑㽠灰��֑����㽠����µ��磸������֑ጀ��磸����㽠�ጀ���µ֑ጀ����֑磸
³‰��㽠 䁢�‰�֑㽠��µ�磸�磸��µ�µ磸��㽠��磸㽠�磸����磸��磸����㽠�ጀ����»磸ጀ� µ֑ጀ����֑磸³‰��㽠���³�㽠��ጀ
��磸����㽠�ጀ¥磸���㽠���֑µ�䁢㽠�磸�����»磸ጀ� ��㽠֑ 磸����֑µ�䁢㽠�����»�磸��香㽠 ��»㽠 ���灰��磸�֑ ���ጀ֑µ��֑ ��㽠ጀ֑磸��»ጀ���³
��ጀ��磸�����¥磸���㽠�㽠䁢ጀ�»֑���֑� »磸ጀ�磸� ��ጀ�矺�֑㽠µ֑ጀ����֑磸³‰��㽠 �֑������ ��ጀ�֑��, 255솠) 䁢�‰
�磸³‰��㽠�����㽠����磸����㽠��µ�֑ ጀ��µ����֑����㽠�磸���㽠��� �֑ �磸³‰��㽠��µ�磸ጀ ��㽠ጀ�³�㽠�磸³‰��㽠�����㽠
µ֑���³‰��㽠������ጀ��㽠�‰������»磸����»磸���㽠��֑�µ�䁢㽠 �磸��磸���磸ጀ�磸µ磸��¥�䁢�»����֑磸³‰��㽠��� ��»
�»磸�»磸���磸ጀ�磸µ磸�㽠�䁢㽠 �‰���֑µ�䁢㽠�磸��磸���µ³쉀���磸������¥֑ �磸µ磸����µ�磸�֑�µ��֑�¥�� ��磸㽠��ጀ磸㽠
��‰���磸��磸��µ䁢�‰�»ጀ��֑��磸³‰�֑µ灰��֑�³‰��㽠��� ��³�., �.³.³.) 㽠�µ�»磸���»�㽠��磸����»֑
�磸��֑µ���³�㽠֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ ֑�㽠�‰�¥�㽠����磸��֑�灰��֑��㽠�磸�䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ ��֑�‰�‰���磸 �¡ ³¼
��֑㽠¥��ጀ ��㽠ጀ㽠�µ�³�㽠�磸ጀ��֑�µ֑ጀ³‰�磸�㽠��㽠��֑ጀ�磸㽠�磸�µ�磸�磸����磸��磸����㽠�ጀ�»磸ጀ � ��ጀ䁢��ጀ�㽠
�磸磸ጀ��㽠 �.2 ��㽠��䁢㽠��㽠���ጀ֑㽠���ጀµ�䁢㽠�㽠�»�ጀ �¡ ³¼ ��֑㽠¥��ጀ ���磸�³��µ����µ�磸�µ�֑����֑�µ磸�
³‰��㽠��µ�磸ጀ �㽠�»�ጀ �¡ ³¼��㽠�»磸㽠�磸�‰�¥�㽠����»磸 ��䁢㽠��㽠��µ֑ጀ�����µµ֑ጀ�磸�䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ
�ጀ֑㽠���ጀµ�䁢㽠���³¼ ³‰�֑µ��µ㽠��µ磸�µ֑ጀ�磸��㈹��㽠�磸�磸�㽠�磸�»磸�µ�䁢�³‰��㽠��µ�磸ጀ �磸��¥�»֑㽠�磸��
�ጀ㽠֑���µ����灰��磸 �5¡¡¡ µ磸��³¼ �磸����֑��㽠��»�磸�磸�㽠�磸�磸��¥�»֑㽠��� �㈹֑�֑�� ¥磸��㽠�磸 䁢�‰
������¥矺 ³��磸��֑磸�, 256�) ֑����䁢ጀ䁢㽠��㽠����㽠�ጀ֑㽠���ጀµ�䁢㽠֑�㽠�㽠㽠֑ ጀ�磸�磸�ጀ���֑�µ֑ጀ³‰�磸�㽠 ��㽠¥�㽠�磸
�¥���磸���磸����㽠��磸㽠�磸�磸ጀ䁢�㽠��µ�磸ጀ���³�㽠��ጀ�磸������㽠�����¥�» ��磸�¥��磸�µ�磸��ጀ�֑㽠��磸
䁢�‰µ�֑磸�ጀ㽠֑ ��㽠¥磸µ�֑ �����磸���֑ �»磸ጀ�‰��� ���㽠䁢���䁢�»�»ጀ���»֑ �磸��֑ ��䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠�ጀ֑㽠�µ�䁢㽠
���磸��³‰��㽠���֑����, 2564)
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������ 1�2 䁢��ጀ�»磸�µ�䁢�³‰��㽠��µ�磸ጀ ³¼ 255� � 2562
��㽠�磸: ��磸��³‰��㽠��� �2562)

�磸�䁢㽠��㽠���磸��֑µ��µ֑ጀ灰��֑�³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠�ጀ֑㽠���ጀµ�䁢㽠 �»ጀ���¥�µ֑���³‰��㽠
�»磸ጀ � ���磸��磸�����灰矺�磸䁢µ»ጀµ�㽠�㽠��磸㽠�»磸ጀ� ���³��ጀµ֑ጀ�磸ጀ��㽠磸��֑�����矺 �ጀ㽠֑�³�㽠�磸�ጀ֑㽠�
�磸ጀ��֑� �¥���µ����䁢֑³‰��㽠�����֑��䁢֑ �³‰�磸�磸�֑灰��֑�, 256�) 䁢�‰�磸�µ�֑����»�㽠䁢µ»ጀ�磸��磸�
µ֑ጀµ֑���³‰��㽠�㽠³‰������ �磸���磸��³‰��㽠��� �2562) ��ጀ䁢��ጀ�㽠�磸磸ጀ��㽠 �.� ��㽠䁢��ጀ��ጀ
�»�㽠䁢µ»ጀ�磸��磸� �����֑ �㽠��µ � �֑�֑�֑ �AIA) �»�㽠䁢µ»ጀ�磸��磸���㽠 2�.2¡� ֑�㽠��µ 2 ���³‰��㽠���֑�
�TLI) �4.6¡� ֑�㽠��µ ���֑ ጀ���³‰��㽠����֑ �MTL) �2.7¡� ֑�㽠��µ 4 ��ጀ���䁢֑��»磸 �KTAL) 솠.�¡�
�֑㽠��µ 5 �֑���µ����� �SCBLIFE) ‴.5¡� �֑㽠��µ 6 ��ጀ��ጀ³‰��㽠����֑ �BLA) 6.2¡� 䁢�‰ ֑㽠㽠 � 25.5¡�

��ጀ��㽠䁢�㽠, 256�) ����㽠³香���µ�㽠 ���ጀ��ጀ 6 µ֑�����»磸㽠�䁢㽠 ��㽠�µ�磸�磸�³�㽠���㽠�磸�㽠�»�㽠䁢µ»ጀ�磸��磸�㽠�䁢
���¥�磸�µ֑����»磸ጀ�����磸ጀ��㽠磸��֑�����矺 �¥�����磸�¥�磸�¥�磸��ጀ㽠֑��ጀ������»����µ֑����»磸ጀ �
��»㽠 ³‰��㽠��µ�磸ጀ���� ³‰��㽠��µ�磸ጀ�����ጀ֑磸�� ���³��ጀ磸��‰�֑�����֑�����矺 ��»㽠 ��磸������֑ጀ
�»磸�µ�䁢� ��磸㽠ጀ�磸µ磸�ጀ�㽠灰�֑��»磸ጀ� �ጀ㽠֑����³�㽠¥㽠�㽠ጀ�㽠³香������㽠���µ֑����磸�磸�����֑㽠����֑��䁢֑
³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠ጀ�֑����֑ ጀ ֑磸㽠� �֑ጀ��֑���µ��� �256¡) ��㽠��磸�磸����磸³香������㽠�����»֑ �磸����֑㽠���䁢֑
³‰��㽠��µ�磸ጀ ጀµ�»磸 �磸��磸��»�㽠�¥�»���㽠䁢���䁢�»�����»֑ �磸����㽠֑���䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ��䁢ጀ�֑䁢㽠 ֑磸�֑
��»㽠 ³香�����磸ጀ��磸㽠��֑�����矺 ³香�����磸ጀ��磸㽠磸�磸 ³香�����磸ጀ��磸㽠�»֑ጀ�磸ጀ�磸�����磸¥㽠»磸� ³香����
�磸ጀ��磸㽠�磸�»ጀ��֑��磸��磸� ³香�����磸ጀ��磸㽠µ���� 䁢�‰³香�����磸ጀ��磸�‰µ�㽠�磸

¥㽠»�� : ��磸㽠µ磸�
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�������� 1�1 䁢��ጀ�»�㽠䁢µ»ጀ�磸��磸��㽠灰��֑�³‰��㽠���֑� ���磸�� � ��㽠�磸�㽠 256�)
��������������� �䳌����䳌��������

�֑�֑�֑ �AIA) 2�.2¡�
���³‰��㽠���֑� �TLI) �4.6¡�
��֑ጀ���³‰��㽠���֑� �MTL) �2.7¡�
��ጀ���䁢֑��»磸 �KTAL) 솠.�¡�
�֑���µ����� �SCBLIFE) ‴.5¡�
��ጀ��ጀ³‰��㽠���֑� �BLA) 6.2¡�
֑㽠㽠 � 25.5¡�

��� 100�00%
��㽠�磸: �ጀ��㽠䁢�㽠 �256�)

㽠�µ�»磸�³�㽠 �֑�¥㽠�㽠ጀ�֑�磸���磸���µ֑ጀµ֑���³‰��㽠 ��㽠��֑ ጀ�֑ጀ¥磸�灰֑��磸��磸�磸��磸��¥�» �
�ጀ㽠֑�֑µ�㽠֑ጀ��磸���֑ጀ�磸µ֑ጀ���µ֑��� ��㽠㽠֑��¥㽠֑�磸�³香������磸㽠�»�㽠³‰���磸ጀ�磸��磸���㽠ጀ��
��磸����磸����ጀ��㽠 ���֑磸����磸����磸�磸ጀ��磸㽠�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ��֑��֑�磸 �Means-end Chain Theory)
�ጀ㽠֑����磸¥磸��������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value)
�»磸�¥�������µ�֑����ጀ�µ���»磸䁢㽠��֑��¥�»磸㽠�䁢����磸����㽠��µ�֑ ጀ��µ��磸���֑ ጀ�磸µ֑ጀ�㽠 �磸��磸��磸��µ�磸��
�磸�¥����㽠�³�㽠䁢㽠��֑��³�㽠³香������磸���֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ�»֑�磸����֑㽠��µ֑ጀ���µ֑��� ��㽠��磸�¥����µ֑��� ����֑㽠��
�㽠��֑��䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ�磸�µ֑���³‰��㽠 �㽠㽠֑ጀ�磸��㽠³香���µ�㽠 �磸��֑��䁢֑�֑㽠��磸µ֑ጀ���µ֑���
������‰µ�㽠�磸�㽠�磸����֑㽠��䁢�‰����‰��磸㽠�ጀ��ጀ�磸���ጀ磸㽠 �ጀ㽠֑��㽠֑��»֑�³��ጀ����»磸��㽠��֑��磸�
�磸�����֑�����矺㽠�䁢㽠� ��㽠ጀ�㽠³香���µ�㽠��ጀ��»�������磸ጀ磸㽠��֑���㽠�㽠֑ ጀ�磸ጀ֑�磸�磸�磸���磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸
����֑�������¥�㽠��磸���磸���䁢�‰�磸��»磸�‰�³�㽠³‰���㽠矺�»֑µ֑���³‰��㽠�㽠�‰��㽠ጀ �磸�磸�㽠�磸�³�³�㽠
�����灰矺�磸ጀ�磸��磸� �㽠�磸³�µ³�ጀ�磸ጀ�����矺��㽠�����磸�¥�����»磸 �»ጀ���¥����µ֑�������֑㽠���䁢֑
³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑ጀµ֑���³‰��㽠���

1�2 ���o����������
µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ ����������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence)

䁢�‰����»磸 �Value) ����磸����ጀ�㽠灰矺֑�»磸ጀ� �磸�����֑ጀ���µ֑�����㽠�䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ
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1�3 ���o����������������
�. �ጀ㽠֑ ����磸��������‰�µ䁢֑ ጀ¥��ጀ�磸����֑㽠���䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑ጀ���µ֑��� ������

�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸
2. �ጀ㽠֑㽠�磸µ�֑�����㽠����磸��磸�֑��� �³����㽠�磸֑֑�䁢µµ䁢�‰³�µ�����灰矺�磸ጀ�磸��磸�

µ֑ጀµ֑���³‰��㽠�ጀ㽠֑��磸ጀ��磸�����³��µ�㽠�磸䁢µ»ጀµ�㽠

1�� ��������������
�磸��֑��㽠�䁢�³�㽠�磸��֑����ጀ֑����磸ጀ �ጀ㽠֑ ����磸¥磸��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀ ��������‰ �Attribute)

����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) ��㽠���»֑ �磸��֑�����㽠֑���䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ
�������֑灰��磸����磸��矺��֑ጀ��� 䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering) �»磸㽠�磸����磸��矺���µ֑�����㽠��֑��䁢֑
³‰��㽠��µ�磸ጀ�㽠�»�ጀ‰�‰���磸 � ³¼��㽠�»磸㽠�磸 ��磸㽠�㽠 2¡ ���֑�»磸ጀ) ����»�ጀ���磸����磸�磸����磸䁢�‰
³‰�����µ�֑��� ��䁢ጀ䁢�»��֑㽠���磸�� � �֑ጀ¥磸�� 2564

1�5 �������������������
�. �磸���㽠�����㽠����µ�磸�֑��磸‰¥矺�ጀ㽠֑㽠�µ䁢�‰³香������㽠���µ֑�������㽠�磸����֑㽠���㽠

�磸�䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ��µµ֑���³‰��㽠 �������������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 �Means-end Chains
Theory)

2. �磸�磸�㽠�磸���磸��磸��֑���磸³�µ�����灰矺�磸��磸��ጀ㽠֑ �¥�µ�֑�� ��磸ጀ��磸�����³��µ
�㽠�磸䁢µ»ጀµ�㽠�磸ጀ灰��֑�
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����� 2
������ �����������������������������

����֑��������磸�磸��㽠���磸 �µ��䁢㽠���֑ �֑��磸䁢�‰ጀ磸㽠�֑�����㽠���㽠��µ�֑ ጀ���㽠����µ�磸����磸
�㽠֑ጀጀ��֑����㽠�»ጀ���»֑�磸����֑㽠���䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀµ֑ጀ���µ֑��� �����ጀ㽠�䁢

2�1 �������������������������� �Means-end-Chain Theory�
�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 �Mean-End Chain Theory) ����֑���㽠��� Gutman ��솠‴2)

����³�㽠�������㽠�»磸�����磸��磸��磸��µ�磸���‰µ�㽠�磸����֑㽠���䁢֑�֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸µ֑ጀ���µ֑����»磸
�����»֑ �磸��㽠֑���ጀ��µ����»磸 �Value) µ֑ጀµ����㽠�䁢㽠֑�»磸ጀ� ����㽠���磸�»֑ �磸 Raynolds and Gutman
��솠‴�) ������磸��㽠֑���ጀ֑ጀ�矺³‰�֑µµ֑ጀ�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 ��ጀ�����磸�磸֑֑�䁢µµ Mean-
End Chain Theory��㽠³‰�֑µ���� �磸�µ��µ֑ጀ���µ�֑����䁢ጀ � ��֑֑ �֑㽠���䁢�» �) �����µ��֑µ֑ጀ�㽠֑��磸¥֑
µ֑�磸��㽠������µ֑�����֑ጀ�磸 �Attribute) 2) ����ጀ灰矺��㽠��֑��磸��磸����֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸��㽠��֑���µ���
���µ֑��� �Consequence) 䁢�‰ �.�֑㽠ጀ��㽠���µ֑����磸�¥��ጀ¥֑����»磸 �Value) ��㽠��֑��磸����֑㽠��磸䁢�‰
µ�֑磸㽠�䁢㽠 䁢�‰�磸ጀ�֑磸�磸��������‰µ֑ጀ���֑����矺¥֑ µ�֑磸㽠�䁢㽠 � ��»�ጀ��ጀ��磸��磸��µ�磸���ጀ㽠֑ 㽠�µ��
�ጀ㽠֑㽠�µ¥㽠�㽠ጀ�³�㽠�ጀ㽠֑㽠�µ��磸��� 䁢�»��ጀ��磸��磸��µ�磸������ጀ�³֑���»磸³香����¥֑�ጀ㽠֑㽠�µ�¥�»磸㽠�䁢㽠��
��磸���磸���֑�»磸ጀ� �»֑����䁢֑��֑�����矺¥֑µ֑�磸 ����³��µ���֑㽠�֑µ䁢㽠��֑���㽠֑�磸ጀ��ጀ��磸��µ
µ�䁢㽠�֑㽠�磸����磸��矺���µ֑����֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸㽠�䁢㽠 �Reynolds & Gutman, �솠‴‴ ֑�磸ጀ�㽠 �����㽠矺
ጀ��֑�֑���, 256¡) �磸���ጀ��磸ጀµ֑ጀ Means-end-Chain Theory ֑灰֑µ磸� ��ጀ㽠�䁢

������ 2�1 䁢��ጀ��ጀ��磸ጀ Means-end-Chain Theory
��㽠�磸: Olson & Raynold ��솠‴�)



‴

�㽠���磸�»֑�磸 Lin �2¡¡2) ����¥���磸�¥�磸����㽠����µ Mean-End Chain Theory�ጀ֑㽠���֑��»磸
¥����磸��磸���µ֑ጀ�����㽠�䁢 �֑ ��֑�����矺¥֑µ֑�磸 ��㽠³‰�֑µ�³������磸����ጀ�㽠灰矺��㽠���㽠��µ�֑ጀ
�磸���磸��µ��䁢㽠 ��㽠³‰�֑µ�³������������‰µ֑ጀ��֑�����矺¥֑µ֑�磸䁢�‰��磸ጀ��磸��µ�磸��㽠֑���ጀ
��µ䁢㽠��֑��㽠�㽠�֑ጀ ֑�㽠���䁢�» ����»磸�»�㽠µ�����»磸㽠�磸�µ�� �磸�㽠�䁢㽠��ጀ�»ጀ��³‰���㽠矺��㽠��֑��磸�
��������‰µ磸ጀ֑�»磸ጀµ֑ጀ��֑�����矺¥֑µ֑�磸 ����磸���ጀ��磸ጀµ֑ጀ Mean-End Chain Theory
㽠�磸�磸֑灰֑µ磸� ��ጀ㽠�䁢

2�1�1 ��������� �Attribute�
��������‰ �Attribute) �֑ �����‰�磸ጀ�磸��磸ጀµ֑ጀ�³»磸ጀ��㽠�磸�磸���µ��֑ጀ��� ��㽠ጀ�֑㽠ጀ

�¥�»磸㽠�䁢㽠�³�㽠�֑㽠ጀ��㽠֑��»�㽠��µ֑ጀ���µ֑��� �����‰�³»磸ጀ��ጀ��»磸��磸�磸���µ��֑ጀ䁢�‰�֑ጀ�¥�㽠�³�㽠
�³灰���� �Fall, 2¡¡¡) ����磸�磸���磸¥㽠��������ጀ�磸ጀ�磸��磸ጀ��㽠�磸�磸���ጀ����������ጀ
µ֑ጀ��������‰��ጀ磸‰ �Characteristics) µ֑ጀ��֑�����矺¥֑µ֑�磸㽠�䁢㽠� ��»㽠 磸�磸 �� 㽠䁢�磸¥㽠�� �³�㽠��㽠
�㽠���ጀ ��ጀ�‰ጀ֑�ጀ, 2557) �֑���䁢ጀ ��������‰ �Attribute) ��ጀ䁢µ»ጀ֑֑��³�㽠 2 ³‰��� ��㽠ጀ³‰�֑µ
�³���� ��������‰�³灰� �Concrete Attribute) ���䁢�» ��������‰�磸ጀ�磸��磸ጀ ��㽠���µ֑����磸�磸�
�µ���������ጀ�磸��磸��ጀ����¥֑�磸������ ��»㽠 磸�磸µ֑ጀ�֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸 ��µ֑ጀ�֑㽠��磸 㽠䁢�磸¥㽠��
��㽠�µ����� 䁢�‰��������‰㽠磸�灰� �Abstract Attribute) ��»㽠 ��������‰��㽠���µ֑����µ��䁢�‰�¥�
��磸���磸��� �Olson & Reynolds, �솠‴� ֑�磸ጀ�㽠 �֑��֑��� �֑���㽠矺�֑��֑��µ, 2562)

2�1�2 ������������������� �Consequence�
����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) �‰��֑�µ�䁢㽠¥��ጀ�磸����µ�֑������µ³‰�µ�磸�矺

�㽠��֑�����矺¥֑ µ�֑磸䁢��� ��䁢ጀ㽠�䁢 ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�� �Consequence) ��ጀ���³��ጀ��磸��磸�¥��ጀ
µ֑ጀ���µ֑����㽠�֑㽠ጀ��㽠�‰����µ�磸���֑�����矺���� �Reynolds & Olson, 2¡¡�) �������㽠�磸��磸 �֑ �֑㽠ጀ
��㽠�����磸����µ�磸��磸�����֑�����矺¥֑µ֑�磸���µ��µ����ጀ�³�磸¥�磸��»�㽠µ���� �Anıtsal, 2¡¡7)
��� Consequences �³�㽠����ጀ灰矺��㽠���µ֑�������µ�µ�»֑ �磸�磸� ��������‰ �Attribute) �磸��磸µ֑���
�㽠֑��磸¥֑ µ֑�磸 ��� ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 㽠�䁢㽠����䁢ጀ��磸㽠µ�� Positive consequences
�³�㽠����㽠����µ�磸���������‰ �Attribute)

��㽠���µ֑���ጀ֑��䁢�‰ ��磸㽠�µ �Negative) µ�‰��㽠 Negative consequences �³�㽠����磸㽠�µ
��㽠���µ֑�����»ጀ�ጀጀ֑�� �Reynolds & Olson,2¡¡� ֑�磸ጀ�㽠 㽠���ጀ ��ጀ�‰ጀ֑�ጀ, 2557)



솠

2�1�3 ����䳌� �Value�
����»磸 �Value) ��֑��磸���磸����ጀ�㽠灰矺‰¥�»磸ጀ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequences)

䁢�‰����»磸�»�㽠µ���� �Personal values system) ����‰�³�㽠�����‰µ֑ጀ��磸���֑ጀ�磸��㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ
֑磸��矺 ����磸�磸���磸�¥��¥�㽠��ጀ�¥������㽠䁢���֑ጀ��㽠���µ֑����㽠�磸��֑��䁢֑��֑�����矺¥֑µ֑�磸���
�Reynolds & Gutman, �솠‴‴) ����㽠���磸�»֑ �磸 Fall �2¡¡¡) �����»磸��»磸 �����㽠��³䁢����»磸㽠�֑��»�㽠µ����
�����磸¥㽠��¥��³�㽠��磸�����磸��µ�磸��䁢�‰��磸���㽠֑��㽠�ጀ��㽠 ��㽠�֑�»磸�»ጀ���‰�µ֑�»磸ጀ֑�»磸ጀ䁢ጀ���磸 ��»㽠
��磸�³�֑���� ��磸���µ ��㽠ጀ֑磸���»磸�����»磸 ����»磸 �Value) ¥�磸���ጀ ����»磸��㽠���µ֑�����֑ጀ�磸
֑�»磸ጀ䁢���֑ጀ�磸��磸�µ����������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) �ጀ㽠֑µ��
�³�磸¥�磸��㽠���֑� ��㽠ጀ֑磸���»磸�����»磸 �������»磸µ֑ጀ䁢�»�‰µ����㽠�䁢㽠 ����磸�䁢���»磸ጀ��㽠�»ጀ���¥����磸
䁢��ጀ֑֑�䁢���»磸ጀ��㽠�磸������³‰�ጀ�矺µ֑ጀµ����㽠�䁢㽠� �磸��֑㽠ጀ��㽠���µ֑����磸�¥��ጀ¥֑�����㽠��֑��磸�
�磸�����֑�����矺¥֑µ֑�磸㽠�䁢㽠 � ����‰�»ጀ���»֑��磸������µ֑ጀ���µ֑����㽠‰�‰�磸� ��»㽠
��磸�³�֑���� ��磸���㽠㽠�ጀ ֑֑�‰ �Reynolds & Gutman, �솠‴‴, ֑�磸ጀ�㽠 ֑֑�磸 ֑֑�‰���㽠矺���, 2557)

2�2 ��������꾀��������������������������������������䳌��������������������
�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ �֑ �磸�µ³‰��㽠�����㽠µ�֑��³‰��㽠���������ጀ������»磸����»磸���㽠

���֑�磸��磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸�µ֑ጀ����֑磸³‰��㽠 �磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�³�㽠�磸��磸³‰��㽠�磸��������֑
�³�㽠�磸����磸‰¥�»磸ጀµ�����֑ጀ�쉀磸� �֑ �쉀磸�����µ³‰��㽠��� �Insurer) ¥֑µ֑���³‰��㽠�����µ�쉀磸�
����֑磸³‰��㽠 �Insured) �������µ³‰��㽠������ጀ�‰������»磸��㽠�磸���磸ጀ�磸µ磸� ������䁢�‰֑㽠㽠�
�¥���µ��� �֑磸³‰��㽠��� ����磸�磸��䁢֑����磸�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ ¥֑�䁢֑�磸�µ֑���
³‰��㽠���֑���㽠�‰����µ����磸�ጀ֑㽠���֑���磸㽠��µ�磸ጀ ���磸㽠��ጀ磸㽠��‰���磸��磸��µ䁢�‰�»ጀ��֑�
�磸³‰�֑µ灰��֑�³‰��㽠���, 2556)

³‰��㽠�����µ�磸ጀ�֑��㽠 ��磸��㽠灰矺 ��㽠�֑�֑�磸�֑�³� �255¡) �����»磸��»磸�֑�磸³‰��㽠
��㽠�����磸³‰��㽠�������磸������� �µ�磸»����磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ ���������¥�磸��»磸�‰�µ�磸»�� ��������磸
³‰��㽠¥磸��㽠���µ�磸»���磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�֑��㽠 ����磸�³�㽠���֑ጀ���磸�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠�������
��㽠ጀ�֑����֑ ጀ��µ ֑磸㽠� �֑ጀ���֑��µ��� �256¡) ����¥���磸�¥�磸��»磸 �磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�֑��㽠㽠�䁢㽠
³‰�磸�㽠�磸�磸��䁢֑�ጀ֑㽠���֑�����磸�³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�磸ጀ�磸��㈹µ磸������¥���µ³‰�磸�㽠
��磸¥�µ�����㽠�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�ጀ֑㽠���֑� ��㽠��֑��磸��磸��磸���֑ጀ�磸µ֑ጀ����֑磸³‰��㽠����֑ጀ ֑�㽠�㽠㽠֑ጀ
�磸��磸���磸���»�֑µ����µ֑ጀ�����֑�磸�磸ጀ��磸㽠��µ�磸ጀ¥֑�����֑�磸µ�䁢㽠ጀ䁢㽠㈹磸㽠��㽠��������¥�
����磸��㈹µ磸�



�¡

��ጀ㽠�䁢㽠㽠�µ�»磸䁢㽠��֑��㽠֑ጀ�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����µ�磸�磸���»�㽠��磸����¥���µ³‰�磸�㽠
����磸�³�㽠³‰��㽠����磸������� ��㽠³‰�磸�㽠�磸�磸��䁢֑��֑�����矺䁢�‰µ֑�磸�磸�µ֑�����㽠�µ
³‰��㽠��� ��㽠ጀ�³�㽠��磸���֑ጀ�磸��㽠㽠֑��¥㽠֑�磸�‰µµ�����֑�磸µ�䁢㽠ጀ䁢㽠㈹磸㽠��㽠�磸��㈹µ磸��������
�¥���µ³‰�磸�㽠 ��»㽠 ‰µµ³‰��㽠��µ�磸ጀ���㽠¥㽠�磸 �³�㽠��㽠

2�2�1 ��������������䳌������꾀�����������������
֑�»磸ጀ����磸��»֑㽠�磸ጀ֑�磸�磸�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ���µ֑�������磸�磸ጀ֑�磸�磸�䁢֑

³‰��㽠�¥��ጀ��µ��磸���֑ ጀ�磸䁢�‰��֑灰�֑»磸ጀ� ³���磸 �¥�㽠֑ ����֑ �256�) ����¥�䁢㽠��磸ጀ�㽠�磸ጀ֑�磸�磸
�¥������㽠�㽠���䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �ጀ㽠֑���ጀ֑�磸�磸 ��ጀ㽠�䁢

�. ����֑µ�֑�灰֑�磸���磸µ֑ጀ�㽠�֑ጀ ���µ֑���������֑µ�֑�灰֑��㽠�㽠�֑ጀ��֑��»�㽠
³香���µ�㽠�ጀ㽠֑ �¥��磸µ��֑灰�֑㽠�磸���磸ጀ�磸µ磸�ጀ䁢㽠㈹磸㽠µ֑ጀ�㽠�֑ጀ ��»㽠 µ��³‰��㽠�����µ�磸ጀ���㽠¥㽠�磸
³‰��㽠��ጀ�� ¥֑ µ�磸磸��磸 �磸�㽠�䁢㽠��ጀጀ�֑磸�磸�»磸��֑灰�֑�㽠�㽠�֑ጀ��㽠�䁢㽠�ጀ��ጀጀ֑�»֑ �磸���磸¥֑ ��»䁢�����ጀ
ጀ֑�磸�磸 �䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�ጀ֑㽠���֑�

2. ����磸䁢�㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ䁢�‰��磸������֑ጀ ����磸㽠�磸µ�֑����磸�³��µ����µ��ጀ
��磸������֑ጀ䁢�‰³香������磸㽠֑㽠㽠� �ጀ㽠֑ �¥��ጀ��µ䁢�㽠��µ�磸ጀ��㽠��֑ ጀ�磸�磸���㽠��� ��㽠ጀ�֑����֑ ጀ��µ灰�����磸
���㽠���㽠�ጀ �256�) ��㽠��»磸��»磸�³䁢µµ��磸������֑ጀ䁢�‰䁢µµ䁢�㽠��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�磸���磸���֑ጀ�磸µ֑ጀ䁢�»�‰µ�����»ጀ���»֑�磸����֑㽠����֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ

�. ֑磸���㽠�磸�µ³‰��㽠 �㽠㽠֑ጀ�磸�³‰��㽠�����µ�磸ጀ �³�㽠�磸³‰��㽠��磸����㽠�ጀ��µ
�������㽠�‰���֑µ�䁢㽠�㽠䁢�»�‰�»�ጀ֑磸�� ��磸������֑ጀ�㽠䁢�»�‰�»�ጀ�����ጀ䁢���»磸ጀ��㽠 �磸��֑ ���磸������֑ጀ
‰�‰�磸��‰�»������磸����㽠�ጀ��� ��䁢ጀ㽠�䁢¥磸���֑磸����㽠��ጀµ�䁢㽠�»磸�µ�䁢�³‰��㽠���‰磸�磸��ጀµ�䁢㽠�磸���磸����㽠�ጀ
��㽠��֑�µ�䁢㽠

4. ��磸㽠ጀ�磸µ磸���»����磸����㽠����磸³‰��㽠������֑µ�㽠֑��磸㽠ጀ�磸µ磸���»����磸�»磸
�³�㽠��磸㽠��㽠���³‰��磸��֑㽠�磸ጀ�‰��� ����䁢ጀ�磸��磸֑ጀ�ጀ֑㽠�»磸��ጀ㽠֑��³香�¥磸�»磸����»磸��㽠���
��֑��¥�������֑㽠 ��㽠ጀ�֑����֑ጀ��µ 灰�����磸 ���㽠���㽠�ጀ �256�) ��㽠��»磸��»磸��磸��֑µ����µ֑ጀ��֑µ»磸�
µ֑ጀ��磸㽠ጀ�磸µ磸� �ጀጀ�磸µ磸� ��㽠�µ�磸�µµ֑�磸µ�‰��֑�֑�µ��֑�¥���»ጀ���»֑�磸����֑㽠����֑��䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ

5. ‰�‰���磸�磸�»磸��㽠֑�¥� ��㽠֑ ����֑磸³‰��㽠�»磸��ጀ֑㽠��磸֑ጀ�³�»֑ 㽠 ���磸µ‰�‰���磸
�����㽠��³µ֑ጀµ֑�������µ³‰��㽠�㽠�磸�»磸��»磸�֑㽠�¥���䁢�㽠 �㽠㽠֑ጀ�磸��磸��㽠�¥�����֑磸³‰��㽠
֑�磸�»磸��㽠֑�¥���䁢�㽠�³�㽠‰�‰���磸㽠磸㽠��㽠֑�³֑磸��»ጀ���»֑ ³香�¥磸�磸ጀ�磸�ጀ㽠֑µ֑ጀ����֑磸³‰��㽠���



��

7. ��磸����㽠֑����ጀ䁢�‰��磸�㽠»磸��㽠֑�֑µ֑ጀµ֑��� µ֑���³‰��㽠����³�㽠��磸µ�㽠�磸�ጀ֑㽠
³‰���¥㽠�㽠ጀ ����㽠����磸³‰��㽠������֑µ��磸㽠‰�磸ጀ�磸�ጀ㽠֑ ��磸�㽠»磸��㽠֑ �֑ µ֑ጀµ֑����ጀ㽠֑ ³�֑ጀ��㽠
�磸����֑磸���֑磸�³��µ 䁢�‰�ጀ㽠֑��磸���㽠㽠�ጀ³�֑����µ֑ጀ��ጀ�矺�֑㽠 ��㽠ጀ�֑����֑ጀ��µ�磸ጀ �֑����֑�
䁢�‰֑�֑灰�֑ µ�磸��� �2557) ��㽠��»磸��»磸 ³香������㽠��磸����㽠�磸��֑ ��䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �֑ ��磸����㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠���

2�3 ���������������������������������������������������������������������������
�㽠��磸㽠�磸³‰����矺����������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸䁢�‰ጀ磸㽠�֑�����㽠���㽠����µ�磸�ጀ֑㽠䁢�‰

灰���֑³‰��㽠��� ���µ�֑����㽠��磸㽠��������‰ ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑��䁢�‰����»磸�»�㽠µ���� ��㽠�磸�磸�
㽠�磸�磸³‰����矺����㽠ጀ磸㽠�֑���㽠�䁢���

�������� 2�1 䁢��ጀ�磸�µ����������‰µ֑ጀ�֑㽠��磸 �Attribute) �磸��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸
�Mean-End Chain Theory) ��㽠����磸��磸����磸�µ��㽠�����ጀ㽠֑�磸�³�㽠䁢㽠��磸ጀ
�磸��䁢ጀ��磸�磸�

Code Attributes Researchers
A¡� 磸�磸 �Price) Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2); Cheng-

Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming Yeh
�2¡�‴)

A¡2 µ�֑�����磸㽠��灰�矺 �Policy
information)

Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2)

A¡� �磸µ֑�磸 �Service) Ha & Jang �2¡��); Jantrania �2¡¡2)
A¡4 ��磸㽠��㽠��䁢ጀµ֑ጀµ֑��� �Location) Mattila ��솠솠솠); Ha & Jang �2¡��)
A¡5 µ�֑��µ㽠磸��¥�» �Large company) Phillips and Reynolds �2¡¡솠)
A¡6 ����磸���¥��»㽠 �Flexible) Cheng-Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming

Yeh �2¡�‴)
A¡7 �磸ጀ֑�磸�磸�µ³‰��㽠���֑�

����� �Consideration)
֑֑�磸��矺 ��‰�ጀ���� 䁢�‰��磸��㽠灰矺 �����磸�
�2556)

A¡‴ µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸�֑㽠�¥���»
��»ጀ�磸� �Claim payment)

֑֑�磸��矺 ��‰�ጀ���� 䁢�‰��磸��㽠灰矺 �����磸�
�2556); ³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑� �256�)
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�������� 2�1 䁢��ጀ�磸�µ����������‰µ֑ጀ�֑㽠��磸 �Attribute) �磸��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸
�Mean-End Chain Theory) ��㽠����磸��磸����磸�µ��㽠�����ጀ㽠֑�磸�³�㽠䁢㽠��磸ጀ
�磸��䁢ጀ��磸�磸� ��»֑)

Code Attributes Researchers
A¡솠 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ

��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑
�Care card)

֑֑�磸��矺 ��‰�ጀ���� 䁢�‰��磸��㽠灰矺 �����磸�
�2556); ³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑� �256�); ��֑ጀ���矺
灰�磸ጀ�֑‰ጀ�㽠灰矺 �2562)

A�¡ ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ
³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice
by agent)

�֑�� �֑���ጀ֑ጀ��㽠矺���� �2552); �֑֑�����矺 ³磸㽠��
�255�)

A�� ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸�¥�µ֑�磸
�Consistency of service)

֑�� �֑���ጀ֑ጀ��㽠矺���� �2552)

A�2 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠
�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation)

�֑֑�����矺 ³磸㽠�� �255�); ³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑�
�256�)

A�� ���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸���㽠��
�Aftersales service)

�֑֑�����矺 ³磸㽠�� �255�)

A�4 �磸�����֑ጀ�»磸�֑㽠�¥���䁢�㽠
��»��»ጀ�磸�䁢�‰����� �Claim)

㈹֑�֑�� ¥磸��㽠�磸 䁢�‰������¥矺 ³��磸�֑�磸� �256�)

A�4 ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ����ጀ
���磸��³‰���㽠矺�¥������磸
�Keep the benefit)

㈹֑�֑�� ¥磸��㽠�磸 䁢�‰������¥矺 ³��磸�֑�磸� �256�)

A�5 Call Center �磸�磸��¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
��㽠�³�㽠³‰���㽠矺 �Call Center)

㈹֑�֑�� ¥磸��㽠�磸 䁢�‰������¥矺 ³��磸�֑�磸� �256�)

A�6 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�
¥�磸�¥�磸� �Various types of
coverage)

³���矺灰�֑磸 �¥�㽠֑ ����֑ �256�); ��ጀ֑���矺 灰磸ጀ�֑‰ጀ�㽠灰矺
�2562)

A�7 ֑磸���㽠�磸�µ³‰��㽠�¥�磸‰�� �Age) ³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑� �256�)
A�‴ ��磸㽠ጀ�磸µ磸�³‰��磸��֑㽠�磸ጀ

�‰��� �Convenient of place)
³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑� �256�)



��

�������� 2�1 䁢��ጀ�磸�µ����������‰µ֑ጀ�֑㽠��磸 �Attribute) �磸��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸
�Mean-End Chain Theory) ��㽠����磸��磸����磸�µ��㽠�����ጀ㽠֑�磸�³�㽠䁢㽠��磸ጀ
�磸��䁢ጀ��磸�磸� ��»֑)

Code Attributes Researchers
A�솠 ����磸��֑µ����µ֑ጀ��֑ µ»磸�µ֑

ጀ��磸㽠ጀ�磸µ磸� �Hospital network)
³���矺灰֑�磸 �¥�㽠֑���֑� �256�)

A¡� � A¡6 ��磸��ጀ�矺 Attribute �㽠ጀ磸㽠�֑�����㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ Mean-End Chain Theory
A¡7 � A�솠 ��磸��ጀ�矺 Attribute �㽠ጀ磸㽠�֑�����磸㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ
�������� 2�2 䁢��ጀ�磸�µ������ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�� �Consequence)�磸��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ��֑��֑�磸

�Mean-End Chain Theory) ��㽠����磸��磸����磸�µ��㽠�����ጀ㽠֑㽠�磸�³�㽠䁢㽠��磸ጀ
�磸��䁢ጀ��磸�磸�

Code Consequences Researchers
C¡� Avoid feelings of guilt Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2)
C¡2 Achieve good standard of living Phillips and Reynolds �2¡¡솠)
C¡� Relaxation Cheng-Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming

Yeh �2¡�‴)
C¡4 Stress relie Cheng-Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming

Yeh �2¡�‴)
C¡5 Save time Chao-MinChiu �2¡¡6); Laukkanen �2¡�5)
C¡6 Less worry Chao-MinChiu �2¡¡6)
C¡7 Save money Chao-MinChiu �2¡¡6); Laukkanen �2¡�5)
C¡‴ Trust Dedeoğlu �2¡�‴)
C¡솠 ��³‰���㽠矺 �Usefulness) Cheng-Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming

Yeh �2¡�‴)
C�¡ ¥������㽠�ጀ��磸����㽠�ጀ �Avoid risk) Thompson and Yat Ling Chen ��솠솠‴); ³���矺灰֑�磸

�¥�㽠֑���֑� �256�)
C�� ��磸���㽠㽠�� �Confidence) Fotopoulos et al. �2¡¡�)
C¡� � C¡솠 ��磸��ጀ�矺 Consequences �㽠ጀ磸㽠�֑�����㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ Means-end-Chain Theory
C�¡ � C�� ��磸��ጀ�矺 Consequences �㽠ጀ磸㽠�֑�����磸㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ



�4

�������� 2�3 䁢��ጀ�磸�µ������»磸 �Value) �磸��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 �Mean-End Chain
Theory) ��㽠����磸��磸����磸�µ��㽠�����ጀ㽠֑�磸�³�㽠䁢㽠��磸ጀ�磸��䁢ጀ��磸�磸�

Code Value Researchers
V¡� Feel good Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2)
V¡2 Self-respect Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2)
V¡� Security � Safety Jagel, Keeling, Rapple, and Gruber �2¡�2); Fotopoulos et al. �2¡¡�);

Alonso and Marchetti �2¡¡‴); Wansink �2¡¡�); Collen and
Hoekstra �2¡¡�)

V¡4 Self esteem Phillips and Reynolds �2¡¡솠);Wansink �2¡¡�); Ha and Jang �2¡��)
V¡5 Accomplishment Phillips and Reynolds �2¡¡솠)
V¡6 Quality of life Cheng-Shih Lin, Mei-Yuan Jeng, and Tsu-Ming Yeh �2¡�‴);

Devlin et al. �2¡¡�); Baker et al. �2¡¡4); Roininen et al. �2¡¡6)
V¡7 Peace of mind Chao-Min Chiu �2¡¡6)
V¡‴ Happiness Thompson andYat Ling Chen ��솠솠‴); Cesare and Gianluigi �2¡��)
V¡솠 Achievement Thompson and Ling Chen ��솠솠‴); Bolzani �2¡�7)
V�¡ Satisfaction Makatouni �2¡¡2); Fotopoulos et al. �2¡¡�); Devlin, Birtwistle and

Macedo �2¡¡�)
V�� Self - Fulfillment Zanoli & Naspetti �2¡¡2); Cesare and Gianluigi �2¡��
V�2 Success Ha and Jang �2¡��); Collen and Hoekstra �2¡¡�)
V¡� � V�2 ��磸��ጀ�矺 Value �㽠ጀ磸㽠�֑�����㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ Mean-End Chain Theory
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����� 3
����������������������

ጀ磸㽠�֑���㽠�䁢�³�㽠ጀ磸㽠�֑�����֑ጀ����磸ጀ �Qualitative research) �������磸���»ጀ�㽠�㽠�磸����磸
³香����䁢�‰����»磸��㽠֑��»�µ䁢֑ጀ¥��ጀ�磸����֑㽠����֑����µ֑�磸µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ µ֑ጀ���»�����䁢֑
³‰��㽠��� �������֑灰��磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) 䁢µµ Soft Laddering �磸������
��磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 �Means-End Chain Theory)

ጀ磸㽠�֑���㽠�䁢����»磸㽠�磸�µ֑�磸���‰���磸��֑灰��磸�֑����㽠�㽠�����磸ጀ �MU-IRB)
�ጀ㽠֑ጀ֑�磸�磸��ጀ�磸�֑����㽠��䁢ጀ㽠�䁢 ጀ�֑�䁢㽠µ�֑��磸��㽠����µ�磸֑㽠����֑ ¥�磸���µ COE No. MU-
CIRB 2¡2��24�.2¡¡솠

3�1 ���䳌�������
䁢¥�»ጀµ�֑�����㽠����㽠�磸�֑�������磸�磸� 䁢¥�»ጀµ�֑���³㈹����֑ �Primary Data) �磸�

�磸����磸��矺��֑ጀ���䁢µµ����»֑��� �In-Depth Interview) ���������㽠֑��磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠
�Laddering Interview) ��µ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ䁢�‰��ጀ�ጀ����磸㽠‰���ጀ磸㽠��� �Active)

3�2 ���䳌������䳌��
�㽠㽠֑ ጀ�磸�����֑�����֑ ጀ�磸����磸��ጀ��������‰µ֑ጀ�㽠֑��磸 �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑���

�Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) µ֑ጀ���µ֑����㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ
��ጀ��֑����»����֑�»磸ጀ䁢µµ��磸‰�ጀ �Purposive Sampling) �³�㽠���»��³�㽠�����㽠��³‰�µ�磸�矺�㽠�磸�䁢֑
³‰��㽠��µ�磸ጀ �㽠㽠֑ጀ�磸��‰�磸�磸�‰µ�µ�֑�����磸㽠��������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑���
�Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) ��㽠����磸��磸��֑��֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸��� �Reynolds & Olson, 2¡¡�
�֑磸ጀ�㽠 ጀ֑�ጀ矺��磸 灰磸֑㽠�矺�֑��矺, 2562) 䁢�‰��磸�磸����磸��矺���»����֑�»磸ጀ ��磸㽠�㽠֑�»磸ጀ㽠�֑� 2¡ 磸�

�㽠㽠֑ጀ�磸��㽠�磸����磸��矺 ����������磸��矺�‰��֑ጀ‰µ���磸����ጀ�㽠灰矺֑�»磸ጀ㽠�֑� 5 ��磸����ጀ�㽠灰矺 �����㽠
䁢�»�‰��磸����ጀ�㽠灰矺�‰����磸��µµ�䁢㽠��磸����ጀ�㽠灰矺�������㽠� 5 µ�䁢㽠 �ጀ㽠֑�¥������磸�֑µµ֑ጀ�³䁢µµ
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��磸����ጀ�㽠灰矺��㽠�ጀ��ጀጀ֑����㽠�磸֑灰֑µ磸����㽠����µ�磸����֑㽠���䁢֑�֑㽠��磸䁢�‰µ֑�磸µ֑ጀ���µ֑���
��ጀ��֑ ጀ�磸��磸�֑µ��磸㽠��������‰�磸ጀ�㽠֑��磸 �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�����֑����矺 �Consequence)
䁢�‰����»磸 �Value) ֑�»磸ጀ㽠�֑ � 5¡¡ ¥㽠»����磸�֑µ �Reynolds &Olson, 2¡¡� ֑�磸ጀ�㽠 �����㽠矺 ጀ���֑֑���,
256¡)

3�3 ������������������������ �Laddering Interview�
�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) �³�㽠�‰µ�㽠�磸����磸��矺��֑ጀ���

䁢µµ����»֑��� �ጀ㽠֑�����㽠¥磸䁢�‰��磸��磸��µ�磸����磸��µµ�䁢㽠�磸����֑㽠��µ֑ጀ���µ֑����磸���������‰
�Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) ��㽠�³�㽠�µ䁢֑ጀ¥��ጀ�磸��֑��䁢֑
�㽠֑��磸¥֑ µ�֑磸�»磸����磸���磸���֑�»磸ጀ���µ���µ�֑�� �Reynolds & Olson, 2¡¡�) �»֑ �磸 Anitsal �2¡¡7)
��ጀ�����»磸��»磸 �㽠�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) µ磸ጀ��䁢ጀ�����»磸 �Soft Laddering� ��
�֑灰��磸 �֑ �¥�����֑µ����磸��矺㽠�䁢㽠 ��֑ �֑‰�㽠�磸�֑µ��磸�磸�䁢�‰��㽠¥磸����»磸µ֑ጀ�֑㽠ጀ㽠�䁢㽠�����㽠�֑ጀ ��㽠ጀ
��磸�֑µ��㽠����‰����磸����磸ጀ֑�»磸ጀ�磸� ¥֑֑磸���»磸�֑��㽠��¥㽠�㽠ጀ�»磸 �֑灰� �Soft Laddering� �³�㽠�³䁢µµ
�磸����磸��矺��㽠ጀ��ጀ��磸ጀ �Semi-structured) ��㽠����������磸��矺�‰����µ�磸��䁢㽠�磸��磸�֑µ�ጀ㽠֑ ��磸��㽠㽠�¥�
�㽠‰¥�»磸ጀ�磸����磸��矺 �Kitsawad &Guinard, 2¡�4 �֑磸ጀ�㽠 ጀ�֑���ጀ� ֑��»�µ磸�, 256�) 䁢�»�㽠µ磸ጀ��䁢ጀ
㽠���֑����‰����֑灰� �Hard Laddering� ��㽠ጀ�³�㽠 �֑��³䁢µµ¥㽠�㽠ጀ�㽠�磸����磸��矺 ����磸�¥�����֑µ
䁢µµ����磸��矺��»��磸��µ�³�磸�µ�֑��磸�磸���㽠�������磸��矺����磸ጀ����³�㽠�����‰µ�䁢㽠µ�㽠�� ����֑灰� �Hard
Laddering� �‰����ጀ��磸ጀ��»磸�֑灰� �Soft Laddering� 䁢�‰�»ጀ���¥���磸��µµ�䁢㽠µ֑ጀ�磸�֑µ㽠�䁢㽠
µ֑ጀ����������磸��矺��䁢㽠�ጀ䁢�‰������磸��»�磸�֑������

���㽠�֑�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) �磸����磸��矺䁢µµµ�䁢㽠µ�㽠��
�³�㽠�‰µ�㽠�磸�㽠��֑ጀ���䁢µµ����»֑��� �In-Depth Interview) �ጀ㽠֑�‰���㽠¥»�ጀ��»µ֑ጀ��������‰
�Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) ��㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ�㽠֑��磸¥֑µ֑�磸
����磸����磸��矺����֑�µ�䁢㽠�㽠¥�֑ጀ��㽠³磸��磸��֑㽠ጀµ��㽠 �磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering
Interview) ������磸³‰�磸� 45 㽠磸����ጀ 2 ��㽠���ጀ ��㽠ጀ��‰�‰���磸�㽠�磸����磸��矺֑ ����䁢ጀ����磸���µ��֑㽠
µ֑ጀ³香�¥磸�磸�磸ጀ��磸䁢¥㽠»ጀ䁢�‰�磸�¥���磸���磸�����µ����¥�����磸��矺��ጀ�¥���� �㽠�磸��֑�䁢µ㽠�矺
�㽠‰¥�»磸ጀ�磸����磸��矺 �Reynolds & Olson, 2¡¡�) ��������‰µ֑ጀ��磸�磸���㽠����磸��矺�‰���磸�磸ጀ
��ጀ��磸ጀµ֑ጀ��磸�磸���� ����‰�³�㽠�³�ጀ㽠֑��㽠¥磸�֑㽠ጀ��㽠����������磸��矺��֑ጀ�磸 �磸��磸��֑��䁢֑�֑㽠��磸
¥֑µ֑�磸㽠�䁢㽠� ��»㽠 ���磸���֑㽠ጀ�¥�»磸㽠�䁢㽠��ጀ����磸���磸�����µ���� ��㽠ጀ�‰�³�㽠�����‰��㽠�¥��������磸��矺
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����磸µ��ጀ��磸���㽠֑���ጀµ֑ጀ�֑㽠��磸¥֑ µ֑�磸�¥�»磸㽠�䁢㽠��µ����»磸��㽠����µ �Reynolds & Olson, 2¡¡�
֑�磸ጀ�㽠 ֑֑�磸 ֑֑�‰���㽠矺���, 2557)

��㽠֑ጀ�֑��㽠����㽠�磸����磸��矺���䁢�» 䁢µµ����磸��矺 ������磸³‰����矺�磸�磸�ጀ磸㽠�֑���
��㽠���㽠����µ�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ��֑��֑�磸µ֑ጀ 㽠���ጀ ��ጀ�‰ጀ�֑ጀ �2557) 䁢�‰ ��㽠֑�㽠�矺 �֑������֑ �2562)
�磸�㽠�䁢㽠㽠�磸�磸³‰����矺����³�㽠䁢µµ����磸��矺�㽠�磸��㽠¥磸³香������㽠֑��»�µ䁢֑ጀ¥��ጀ�磸����֑㽠����֑�
µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ �㽠�磸�֑���㽠�䁢�»֑�³ ���䁢µµ����磸��矺䁢µ»ጀ֑֑��³�㽠 � �»�ጀ ��ጀ㽠�䁢

�»�㽠��㽠 � 䁢µµ����磸��矺���㽠����µµ�֑�����㽠��³µ֑ጀ����֑µ䁢µµ����磸��矺
�»�㽠��㽠 2 ��磸�磸����㽠����µጀ��֑���磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ
�»�㽠��㽠 � ��磸�磸���ጀ��������‰µ֑ጀ�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ䁢�‰

��磸�磸�䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview)

3�� �������������������������

3���1 ����������������
�����֑����磸�㽠㽠֑�磸����磸µ�֑����磸��µ��㽠���� µ���磸� �֑��磸ጀ磸㽠�֑��� �磸�磸

�磸ጀ��֑磸�磸��㽠���㽠����µ�������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ��֑��֑�磸 �Means-End Chain Theory) 䁢�‰�磸㽠�磸������³���
�㽠�磸����磸��磸��磸��µ�磸�����µ֑�����㽠�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����䁢ጀµ�֑��� ֑㽠㽠� ��㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ³香����
�㽠�磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �ጀ㽠֑㽠�磸µ�֑�����㽠����磸���³‰�֑µ�㽠�磸����磸�֑�����䁢ጀ㽠�䁢

3���2 �����������������
����֑��������磸�磸�µ����磸��ጀ�矺��㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ��������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ

�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) �磸�ጀ磸㽠�֑�����磸㽠�磸³‰����矺����������磸��µµ�䁢㽠
�磸ጀ��֑�֑��磸 䁢�‰ጀ磸㽠��֑����㽠���㽠����µ灰��֑��磸³‰��㽠��� �磸�㽠�䁢㽠��磸�磸������»���磸��ጀ�矺��㽠����磸�¥�磸�
�������㽠䁢�‰㽠�磸�磸��磸ጀ�����磸��ጀ�矺 �Vocabulary glossary) �ጀ㽠֑�»��³‰�֑µ�㽠�磸����磸��矺

3���3 ������������������������
�㽠�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠����֑�������֑㽠���磸�磸��䁢䁢�ጀ��㽠�磸䁢�‰�����³‰�ጀ�矺µ֑ጀ

ጀ磸㽠��֑���㽠��䁢ጀ㽠�䁢 䁢�‰��֑㽠㽠㽠�磸�»磸�㽠�磸����磸��矺��䁢ጀ㽠�䁢�³�㽠�ጀ��ጀ�磸䁢��ጀ����֑ጀµ֑ጀ����������磸��矺
�»֑�磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀµ֑ጀ����������磸��矺��»磸㽠�䁢㽠 ��䁢ጀ㽠�䁢�����‰µ֑ጀ��磸�磸��‰�������‰



�‴

��㽠���³�磸 �ጀ㽠֑�¥�����磸��㽠ጀ�磸��㽠֑���ጀ�³��ጀ����»磸�µ䁢֑ ጀ¥��ጀ�㽠�磸����֑㽠����֑ ��䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ
�磸�µ֑���㽠�䁢㽠� �磸�㽠�䁢㽠䁢��ጀµ֑֑㽠��磸�µ�������ጀ�ጀ㽠֑�¥���磸�֑µ��㽠����µ ��»��¥�»㽠¥֑µ֑��µ֑㽠
�³�磸�㽠�䁢㽠�֑㽠���磸�㽠֑㽠�µ�磸��»�磸����磸��矺 �»֑�³

�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) ��µ�䁢㽠�֑㽠�磸���㽠 �Reynolds, 2¡¡�
֑�磸ጀ�㽠 ��֑㽠�㽠�矺 �֑�����֑�, 2562) ���֑灰֑µ磸���� ��ጀ㽠�䁢

�. Warm-Up Questioning
����֑����֑µ�磸�µ�֑�����㽠��³µ֑ጀ����������磸��矺 ���䁢�» �㽠֑ 㽠磸����� �ጀ� ֑磸�� �磸����磸

�磸�㽠�䁢㽠��ጀ����磸��矺µ�֑�����㽠��³�㽠��磸㽠ጀ��֑���磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»㽠 �֑㽠������
³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠֑�� ‰�‰���磸�㽠�䁢֑�³�㽠‰�‰���磸��»磸�� ³香���µ�㽠��³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠��灰�矺
��֑��䁢֑��µµ֑���³‰��㽠�� �»磸����»磸��»֑�磸�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠䁢�»�‰��䁢ጀ �³�㽠��㽠 �ጀ㽠֑�³�㽠
�磸�֑µ�磸�µ�֑����µ䁢֑ጀ��㽠µ֑ጀ����������磸��矺

2. Laddering Interview
����֑����֑µ�磸����㽠����µ�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ µ֑ጀ����¥�����磸��矺

��㽠ጀ�������������磸��矺 �‰����磸����㽠����µ��磸���磸���¥֑ ³‰���㽠矺��㽠����磸��磸���������‰ �Attribute)
µ֑ጀµ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ �㽠��㽠֑ ���ጀ�³��ጀ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�� �Consequence) 䁢�‰��»��磸�磸�
�³�㽠�‰��㽠ጀ�磸µ��ጀ ����»磸 �Value) ��㽠����¥�����磸��矺����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ
����³䁢µµ��磸�磸��磸��磸��㽠�� �

3���� ��������������������������������
¥��ጀ�֑䁢㽠����磸��磸����磸��矺 ����֑����‰�µ����磸�֑µ��㽠����磸��磸����磸��矺 㽠�磸�³

³‰���������磸����³䁢�� LadderMap 䁢�‰䁢��ጀ䁢�㽠�磸ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺�³�㽠��磸��µµ�䁢㽠
�ጀ㽠֑�֑��磸‰¥矺µ�֑����»֑�³



�솠

µ�֑�����㽠����磸��磸����磸��矺

䁢µ»ጀ³‰�����㽠����磸��磸����磸��矺 ֑֑��³�㽠���»���磸
�»֑�� �磸�㽠�䁢㽠‰µ����»���磸��㽠����磸��磸����磸��矺�»磸

���»���磸㽠�䁢㽠 ������֑��»�㽠 A, C ¥֑ V

¥磸֑ጀ�矺³‰�֑µµ֑ጀ�磸���磸����ጀ�㽠灰矺 ��㽠����µ�磸��磸
����磸��矺 䁢�‰�֑��磸‰¥矺µ�֑�����磸����ጀ�㽠灰矺

µ֑ጀ Mean-End Chain

㽠�磸��磸��ጀ�矺�ጀ�³�㽠�³䁢�� LadderUX
�ጀ㽠֑³‰�����

�³䁢�� LadderUX ³‰�����

��磸¥㽠� Cut off Value 䁢�‰�³䁢µµ��磸����ጀ�㽠灰矺

����³䁢µµµ֑ጀ䁢�㽠�磸ጀ�¥�֑»磸㽠֑�»磸ጀጀ»磸�

³‰�����䁢�‰��磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ
Hierarchical Value Map ¥֑ HVM

������ 3�1 䁢��ጀµ�䁢㽠�֑㽠�磸�֑��磸‰¥矺µ�֑�����㽠����磸��磸����磸��矺

3�5 ���������������������������
�磸��֑����䁢ጀ㽠�䁢��‰�‰���磸��磸�㽠㽠֑�磸��֑�� ��䁢ጀ䁢�»��֑ 㽠�ጀ֑¥磸�� ጀ.�. 2564 ����‰���µµ�֑���

¥��ጀ�磸�����µ�磸�µ֑ጀ�磸� IRB �³�㽠��㽠���µ�֑�䁢����㽠��ጀ��֑㽠灰�㽠�磸�� 2564
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3�� �������������������������������������������������������������� �MU-IRB�
��䁢ጀ㽠�䁢����֑��������磸�磸�㽠㽠�֑��磸��ጀ��‰���磸�֑�灰��磸�֑����㽠�㽠�����磸ጀ

�MU-IRB) �ጀ㽠֑ጀ֑�磸�磸��ጀ�磸�֑����㽠��䁢ጀ㽠�䁢 ጀ�֑�䁢㽠µ�֑��磸��㽠����µ�磸֑㽠����֑ ¥�磸���µ COE
No. MU-CIRB 2¡2��24�.2¡¡솠
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µ�㽠�䁢�³�㽠�磸㽠�磸��㽠֑�磸�֑��磸‰¥矺µ�֑�����磸����ጀ�㽠灰矺��㽠����磸��磸����磸��矺�����㽠��
³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠��ጀ Active ��磸㽠�㽠 2¡ 磸� ��㽠ጀ�����֑�����µµ�֑ ����������灰֑��磸 ����磸��矺䁢µµ����磸��矺
䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠 �Laddering Interview) �磸�㽠�䁢㽠㽠�磸µ�֑ ����磸³‰�����䁢�‰��֑�磸‰¥矺��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀ
��������‰µ֑ጀ�磸��֑ �µ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ �Attribute) ��㽠㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸��֑ ��䁢֑ �Consequence)
��㽠ጀ�磸�磸��֑µ�㽠֑ጀ��µ����»磸¥֑ �³�磸¥�磸��»�㽠µ���� 䁢�‰��磸ጀ��磸�ጀ�ጀጀ֑���¥���µ�䁢֑ ³‰��㽠���
��µ�磸ጀ ���µ�֑ �����㽠����磸��磸����磸��矺䁢�‰���磸��֑�磸‰¥矺µ�֑ �����磸����ጀ�㽠灰矺����ጀ�»֑�³㽠�䁢

��1 ����������������������������������䳌�������

�������� ��1 䁢��ጀµ�֑�����磸㽠³‰�磸��磸��矺µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ
����������������������� ������ ����

���
�磸�
¥�֑ጀ

6
�4

����
֑磸�� 27 ³¼
֑磸�� 2‴ ³¼
֑磸�� 2솠 ³¼
֑磸�� �¡ ³¼
֑磸�� �� ³¼
֑磸�� �2 ³¼
֑磸�� �� ³¼
֑磸�� �4 ³¼
֑磸�� �5 ³¼

�
2
6
5
2
�
�
�
2
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�������� ��1 䁢��ጀµ�֑�����磸㽠³‰�磸��磸��矺µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»֑)
����������������������� ������ ����

�����
㽠�����㽠�㽠������磸
ጀ㽠��ጀ磸㽠µ֑����֑��㽠
µ�磸磸��磸��㈹�֑�磸¥�֑�
ጀ»֑µ�磸㽠�䁢�»µ�磸㽠
֑磸��ጀ֑֑�‰�灰��֑��»�㽠���

¡
2¡
¡
¡
¡

����w���
��灰������磸
³��.�֑㽠�³֑��磸
³֑��磸��
³֑��磸��
³֑��磸�֑�

¡
¡
�5
5
¡

��2 �������������������꾀���꾀�����������������

�������� ��2 䁢��ጀµ�֑�����磸㽠³‰�磸��磸��矺µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ
�������������������꾀���꾀����������������� ������ ����
�����������꾀��������������

㽠�֑���»磸 � ³¼
2 ³¼
� ³¼
4 ³¼
��䁢ጀ䁢�» 5 ³¼ �³�㽠��㽠�³

�
‴
�
�
5
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�������� ��2 䁢��ጀµ�֑�����磸㽠³‰�磸��磸��矺µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»֑)
�������������������꾀���꾀����������������� ������ ����

��������������������������������o꾀�
� ��灰�矺
2 ��灰�矺
� ��灰�矺
5 ��灰�矺
�磸���»磸 5 ��灰�矺

��
�
4
¡
¡

�������������������꾀���������������
��ጀ���䁢֑��»磸 �KTXA)
�֑�֑�֑ �AIA)
��֑ጀ���³‰��㽠���֑� �MTL)
��ጀ��ጀ³‰��㽠��� �BKI)
�֑���µµ�֑��� �FWD)
�֑֑�‰³‰��㽠���
�֑㽠��㽠㽠�ጀ³‰��㽠���
�֑ጀ�³‰��㽠���֑�
��㽠�㽠֑磸��㽠
³‰��㽠�������֑���㽠矺

5
4
4
�
2
2
�
�
�
�

�������������䳌�������������꾀����������������������
µ֑�磸��磸�磸
��»���
�ጀ㽠֑㽠
�磸�֑ጀ�㽠㽠�֑ጀ
���䁢�㽠�㽠磸�¥㽠�磸
֑㽠㽠 �

7
�
�
�
2
5

�䳌�����������꾀��������������
���䁢�㽠 �Agent)
㽠磸�¥㽠�磸 �Broker)
灰㽠磸�磸 �Bancassurance)
�磸ጀ����ጀ�矺

솠
2
5
4
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�������� ��2 䁢��ጀµ�֑�����磸㽠³‰�磸��磸��矺µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»֑)
�������������������꾀���꾀����������������� ������ ����

������������������������������������䳌������������䳌���
�㽠�磸��»磸 �¡,¡¡¡ µ磸�
�¡,¡¡�-�5,¡¡¡ µ磸�
�5,¡¡�-2¡,¡¡¡ µ磸�
2¡,¡¡�-25,¡¡¡ µ磸�
25,¡¡�-�¡,¡¡¡ µ磸�
�¡,¡¡�-�5,¡¡¡ µ磸�
��䁢ጀ䁢�» �5,¡¡� µ磸� µ�䁢㽠�³

5
¡
7
6
�
¡
�

��3 ������������������� �Attribute� ������������������� �Consequence� ��
�����䳌� �Value� ������������������������

���磸¥磸֑ጀ�矺³‰�֑µ�磸��³䁢µµ��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀ Means-EndChain �磸�µ�����磸��矺
µ֑ጀ����µ�磸»��ጀ磸㽠�֑��� �磸�磸��֑�µ�����磸��矺 ��磸¥㽠���磸��ጀ�矺䁢�‰䁢��ጀ�³䁢µµ��磸����ጀ�㽠灰矺
��㽠��֑�µ�䁢㽠�㽠�磸��֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀµ֑ጀ���»��ጀ磸㽠�֑�����㽠ጀ�磸�磸���³�����ጀ㽠�䁢

��3�1 ��������������������������������� �Attribute�
�磸��磸����磸��矺����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸��µ����������‰ �Attribute)

��㽠����¥�����磸��矺�����»磸���ጀ�磸��磸�磸��µ���»���磸�֑µ��㽠����磸�¥�磸���������ጀ��㽠ጀµ�»磸 ��������‰
��㽠���µ֑�����»磸���ጀ䁢�‰�¥���磸���磸����磸���㽠��� �֑ 磸�磸 �Price) ����������»磸���ጀ��磸㽠�㽠 �6 ��䁢ጀ
֑ጀ�ጀ�磸�֑ ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice by agent) �������»磸���ጀ
�5 ��䁢ጀ �磸���磸��µ ��磸磸ጀ��㽠 4.�)
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�������� ��3 䁢��ጀ��磸��ጀ�矺��磸㽠��������‰ �Attribute) ��㽠����磸��磸����磸��矺����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ
����䁢ጀ��磸㽠�㽠��䁢ጀ��㽠�����»磸���ጀµ֑ጀµ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ
��������� �Attribute� ���o����䳌��ow� ��������������o����䳌��ow�

磸�磸 �Price) �6
���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice
by agent)

�5

�³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation) �¡
���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑ �¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) �¡
µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑
�Care card)

�¡

µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim payment) ‴
Call Center �磸�磸��¥���磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺 �Call Center) 6
����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸�¥�µ֑�磸 �Consistency of service) 5
���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ����ጀ���磸��³‰���㽠矺�¥������磸
�Keep the benefit)

5

µ֑���µ㽠磸��¥�» �Large company) 4
���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸���㽠�� �Aftersales service) 4
µ�֑�����磸㽠��灰�矺 �Policy information) �
����磸���¥��»㽠 �Flexible) 2
�磸ጀ֑�磸�磸�µ³‰��㽠���֑������ �Consideration) 2
����磸��֑µ����µ֑ጀ��֑µ»磸�µ֑ጀ��磸㽠ጀ�磸µ磸� �Network) �

��3�2 ������������������������������������������� �Consequence�
�磸��磸����磸��矺����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸��µ������ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑���

�Consequence) ��㽠����¥�����磸��矺�����»磸���ጀ�磸��磸�磸��µ���»���磸�֑µ��㽠����磸�¥�磸���������ጀ��㽠 ጀµ�»磸
����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ�֑�� �Consequence) ��㽠���µ�֑����»磸���ጀ䁢�‰�¥���磸���磸����磸���㽠��� �֑ ��磸���㽠㽠��
�Confidence ) ����������»磸���ጀ��磸㽠�㽠 2‴ ��䁢ጀ ֑ጀ�ጀ�磸�֑ Save Money �������»磸���ጀ 2� ��䁢ጀ �磸���磸��µ
��磸磸ጀ��㽠 4.4)
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�������� ��� 䁢��ጀ��磸��ጀ�矺����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) ��㽠����磸��磸����磸��矺����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����䁢ጀ��磸㽠�㽠��䁢ጀ��㽠�����»磸���ጀµ֑ጀµ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ

������������������� �Consequence� ���o����䳌��ow� ��������������o����䳌��ow�
��磸���㽠㽠�� �Confidence ) 2‴
Save Money 2�
Less Worry �‴
Save time ‴
Trust 7
��³‰���㽠矺 �Usefulness) 7
¥������㽠�ጀ��磸����㽠�ጀ �Avoid risk) 7
Stress relief 6
Achieve good standard of living �
Avoid feelings of guilt �

��3�3 ����䳌������������������������� �Value�
�磸��磸����磸��矺����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸��µ������»磸 �Value) ��㽠����¥�����磸��矺

�����»磸���ጀ�磸��磸�磸��µ���»���磸�֑µ��㽠����磸�¥�磸���������ጀ��㽠ጀµ�»磸 ����»磸��㽠���µ֑�����»磸���ጀ䁢�‰
�¥���磸���磸����磸���㽠��� �֑ Satisfaction ����������»磸���ጀ��磸㽠�㽠 44 �㽠 ֑ጀ�ጀ�磸�֑ Feel good
�������»磸���ጀ 2� �㽠 �磸���磸��µ ��磸磸ጀ��㽠 4.5)

�������� ��5 䁢��ጀ��磸��ጀ�矺����»磸 �Value) ��㽠����磸��磸����磸��矺����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����䁢ጀ
��磸㽠�㽠��䁢ጀ��㽠�����»磸���ጀµ֑ጀµ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ

����䳌� �Value� ���o����䳌��ow� ��������������o����䳌��ow�
Satisfaction 44
Feel good 2�
Happiness �솠
Security � Safety �5
Quality of life �
Achievement �
Self - Fulfillment �
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¥��ጀ�磸�㽠�磸µ�֑�����磸㽠��������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence)
䁢�‰����»磸 �Value) µ֑ጀµ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸����䁢�‰������»���磸��ጀ�矺���µ�֑ �䁢��� �磸�㽠�䁢㽠
����֑������㽠�磸��磸��ጀ�矺��㽠����磸��㽠֑���ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺‰¥�»磸ጀ֑ጀ�矺³‰�֑µ�磸������ Means-end chain
�������³䁢�� Ladder UX �㽠�磸³‰����� �磸�㽠�䁢㽠㽠�磸�磸����ጀ�㽠灰矺�磸��磸�磸䁢��ጀ���³�㽠䁢�㽠�磸ጀ
Hierarchical Value Map ¥֑ HVM 䁢�‰�㽠µ�䁢㽠�֑㽠�磸³‰���µ�֑��� ��㽠֑㽠�磸µ�֑����磸��磸����ጀ�㽠灰矺
���»磸µ�֑�����㽠����磸����ጀ�㽠灰矺��㽠�磸� �������֑����‰��֑ጀ��֑��»磸 Cut off �ጀ㽠֑����磸���µ��֑㽠µ֑ጀ
�磸ጀ䁢�㽠��ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀµ�֑���

�磸³‰���µ�֑���㽠�䁢㽠����֑����‰��֑ጀ��֑��»磸 Cut off �ጀ㽠֑�磸����磸���µ��֑㽠µ֑ጀ�磸ጀ
䁢�㽠��ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺 ‰��µµ֑ጀ�磸 Cut off 㽠�䁢㽠 �‰�»���¥�µ�֑�����㽠��㽠���‰ ��磸���磸���䁢��ጀ�ጀµ㽠
䁢�㽠�磸ጀ䁢��ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺 ��㽠ጀ�㽠��磸��³�㽠�֑ጀ䁢�����ጀ ��»�������¥֑����矺�»磸��֑�֑�㽠�磸��֑�
‰��µµ֑ጀ�磸��磸¥㽠��»磸 Cut off �����㽠��³䁢���㽠�䁢㽠�磸��磸¥㽠���֑��»磸�¥�»磸㽠�䁢µ�䁢㽠֑��»��µ�磸���µ�֑���
��㽠����磸���磸��� �㽠�磸����磸䁢�㽠�磸ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺 �Grunert & Grunert, �솠솠5 ֑�磸ጀ�㽠 �����㽠矺
ጀ���֑֑���, 256¡) �㽠µ�‰��㽠 Reynolds, Gengler & Howard ��솠솠5 �֑磸ጀ�㽠 ֑磸֑�‰ ֑֑�‰���㽠矺���, 2557)
��»磸��»磸�磸 Cut off ��磸�֑µ㽠�䁢㽠 ���‰����¥�㽠�֑���㽠����ጀ㽠֑�¥����µ�֑�����㽠䁢�»㽠��磸 ��㽠ጀ���磸䁢㽠‰㽠�磸�¥�
�����㽠‰��µ��磸�֑µ�ጀ��ጀ 5 � µ֑ጀµ�֑��� 䁢�»�㽠㽠֑ጀ�磸��㽠�磸����磸��矺��䁢ጀ㽠�䁢 ������µ�磸»���ጀ��ጀ 2¡ �㽠
䁢�» Gurnert and Gurnert ��솠솠5 ֑�磸ጀ�㽠 Lee and Lin, 2¡��) �����»磸��»磸 ��֑ ���磸�֑µ��㽠���磸��㽠֑���ጀ ��㽠
����磸����㽠��µ�֑ጀ֑��»�¥㽠֑�»磸 Cut off µ֑ጀ � ��磸�֑µ�ጀ㽠֑�¥���磸�֑µ����磸����ጀ�㽠灰矺��㽠֑�»磸ጀ��㽠����磸���
�磸ጀ�����֑�� ��ጀ�����磸�磸��磸¥㽠��»磸����¥����磸 Cut off ��㽠 4 ��磸�֑µ ��ጀጀµ��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀ��������‰
µ֑ጀ�磸��֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ �Attribute) ��㽠㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸��֑��䁢֑ �Consequence) ��㽠ጀ
�磸�磸��֑µ�㽠֑ጀ��µ����»磸¥֑�³�磸¥�磸��»�㽠µ���� 䁢�‰��磸ጀ��磸�ጀ�ጀጀ֑���¥���µ�䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ䁢�‰�����֑֑��磸�³�㽠䁢�㽠�磸ጀ Hierarchical Value Map ��ጀ�磸ጀ��㽠 4.�.�.2



2‴

������ ��1 䁢��ጀ䁢�㽠�磸ጀ Hierarchical Value Map �HVM) 䁢��ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺µ֑ጀ��������‰ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸
�Value) � 㽠 � 磸  �� � �֑ 㽠 � � � � ֑ � µ ֑ �� � ³  ‰ �� 㽠 �� � �� µ � 磸 ጀ



2솠

��� ��������������������������������������� �Hierarchical Value Map� ��꾀�
��w�����������꾀���������꾀�����������������������

�磸�䁢�㽠�磸ጀ Hierarchical Value Map �HVM) µ�磸ጀ��㽠䁢��ጀ�¥��¥�㽠��ጀ��磸����ጀ�㽠灰矺
‰¥�»磸ጀ�����������‰µ֑ጀµ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ �Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸�֑ �µ֑���³‰��㽠���
��µ�磸ጀ �Consequence) 䁢�‰����»磸µ֑ጀµ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ �Value) ��㽠ጀ�磸�䁢�㽠�磸ጀ���磸䁢��ጀ
�����µ N �㽠䁢�»�‰��磸��ጀ�矺 ��������µ��ጀ��»磸�㽠�䁢㽠 ¥�磸���ጀ ��磸㽠�㽠����䁢֑��㽠�¥���磸���磸�����µ��磸��ጀ�矺
��������‰ ����ጀ灰矺¥֑����»磸��ጀ��»磸� ��»㽠 Quality �N=�¡) ¥�磸���ጀ ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�
����磸��矺 �¥���磸���磸��� ��磸㽠磸�磸 ��磸㽠�㽠 �¡ �㽠 �³�㽠��㽠 ��磸¥�µ��磸�¥㽠磸µ֑ጀ���㽠��㽠��㽠֑ ���ጀ‰¥�»磸ጀ
��磸��ጀ�矺㽠�䁢㽠 �㽠�����㽠���㽠㽠�䁢㽠����磸�¥㽠磸�磸� ¥�磸���ጀ ����磸����ጀ�㽠灰矺�»֑��㽠�磸� ����磸�䁢�㽠�磸ጀ
4.� ��㽠䁢��ጀµ�磸ጀ��㽠㽠�䁢㽠�磸�磸�֑灰֑µ磸���磸����ጀ�㽠灰矺�磸�䁢㽠��֑��������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 ��ጀ㽠�䁢

����1 ����������������� �Price�
����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰�㽠�㽠֑ጀµ֑ጀ磸�磸

�Price) �磸���㽠��� ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠 �6 ��䁢ጀ ��㽠ጀ��������‰�㽠�㽠֑ ጀµ֑ጀ磸�磸 �Price) 㽠�䁢㽠 㽠�磸�³��»����ጀ灰矺
�磸µ֑��� ��磸㽠 Save Money 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺µ֑ጀ����»磸��磸㽠 Satisfaction ��磸㽠 Feel good 䁢�‰
��磸㽠 Happiness �磸���磸��µ

��������‰��磸㽠磸�磸 �Price) ��㽠����䁢֑³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑����㽠�磸����֑㽠��
��֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ ����磸�µ�֑����磸����磸��矺�磸�磸�㽠�磸�磸䁢³���磸�¥�磸� �㽠��磸㽠
��������‰��磸㽠磸�磸 �Price) �磸��磸��磸䁢㽠��³�㽠��磸㽠�»磸ጀ � ��ጀ㽠�䁢

 磸�磸�µ�䁢�³‰��㽠�����㽠֑ ����µ��µ��磸������֑ጀ��㽠����µ ��¡ ��䁢ጀ) ����䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ�‰
ጀ֑�磸�磸����磸�³��µ����µ磸�磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ��磸㽠�㽠�ጀ֑㽠��㽠����µ��磸������֑ጀ ��»㽠 µ֑��� A
䁢�‰ B �»磸�µ�䁢�³‰��㽠��� 2¡,¡¡¡ µ磸� 䁢�»��磸������֑ጀ µ֑��� A ֑��»��㽠 6 ��磸㽠µ磸��»֑³¼ �»�㽠µ֑��� B
��磸������֑ጀ ֑��»��㽠 2¡¡,¡¡¡ µ磸��»֑ ��䁢ጀ ��㽠֑ ����䁢֑ ³‰��㽠�����֑��磸�³��µ����µ䁢��� ����䁢֑ ³‰��㽠���
��ጀ����֑㽠����֑�µ֑��� A

�...�»�ጀ�磸����磸�»֑㽠�䁢֑³‰��㽠��� �֑㽠㽠�䁢㽠�㽠��磸�������䁢ጀ䁢µµ��磸¥㽠��ጀ�ጀ֑㽠䁢�‰
�¥�磸�»磸� ��㽠ጀ�磸��֑�磸����䁢µµ�¥�磸�»磸� �ጀ磸‰����磸������֑ጀ��㽠�¥�磸���� �磸䁢�µ�‰��»��֑ጀ�»磸�
�»�㽠�»磸ጀ��� �ጀ磸‰�֑µ�����»磸����»磸�����磸���»磸 ��»㽠 �磸�»磸� � �»�㽠 䁢�»������µ�磸 �¡ Cover �磸���»磸
㽠‰�� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 ‴)



�¡

��ጀ֑�磸֑磸���磸�µ�䁢㽠 ³¼㽠�䁢���‰ 2솠 � �¡ ³¼䁢��� ֑��֑�»磸ጀ�磸���֑ጀ�»磸��������»磸ጀ �
�磸��֑㽠ጀµ�䁢㽠 ጀ��³‰��㽠�����㽠µ֑�������»�֑µ����䁢��� ��磸��㽠㽠�ጀ���磸��磸�ጀ磸㽠䁢������磸���磸
䁢µµ�»֑�㽠㽠֑ጀ ��磸��֑µ�������‰��»�µ³‰��㽠䁢��� ֑�»磸ጀጀ����㽠��֑ጀ���磸�»֑�㽠㽠֑ጀ ��»㽠 ���� ��磸ጀ��
䁢µµ㽠�䁢 �磸����֑ጀ¥磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ��� ��磸���֑�¥���磸�矺��㽠��֑ ጀ�»磸��ጀ֑ � �磸�֑ጀ�»磸�»磸��»磸�µ�䁢��֑㽠㽠�䁢
�³�������»磸 �³�»磸��»磸���磸ጀ�磸µ磸���㽠ጀ�磸��֑����㽠������µ�磸�磸���»磸�� �����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 솠)

 �磸ጀ֑�磸�磸�磸�֑��磸�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ��磸�磸�����»磸µ֑���֑㽠㽠 � �4 ��䁢ጀ)
�������䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�‰ጀ֑�磸�磸�磸���磸��磸�磸��㽠�磸�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠
䁢�»�‰��֑㽠¥֑³¼ ��㽠��֑ጀ㽠�磸�磸��磸㽠�㽠�³�㽠�»磸����»磸� �㽠㽠֑ጀ�磸��磸�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ㽠�䁢㽠
�³�㽠�磸�»磸�֑�»磸ጀ�»֑�㽠㽠֑ጀ���³¼ �»ጀ���¥���������‰�����‰��磸㽠磸�磸㽠�䁢 ���㽠�磸�磸ጀ֑�磸�磸����

���֑㽠��㽠����֑㽠���䁢֑�֑㽠㽠�䁢㽠����֑�»磸磸�磸��㽠��֑ ጀ�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠����»֑ ³¼ ��»䁢ጀጀ�磸�
�֑㽠ጀ��֑ ጀ¥磸֑֑��磸�»磸��»֑ ��֑ 㽠䁢����֑㽠ጀ����ጀ ����»��ጀ�����㽠‰ �ጀ磸‰��³‰�µ�磸�矺�㽠�磸�µ�磸�ጀጀ�磸µ磸�
�磸�»֑㽠 ���»磸��֑ጀ����»磸����»磸���֑‰ ጀ֑�¥�㽠�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�㽠磸�磸 �‴,¡¡¡ ��»磸 � ��������»磸��»䁢ጀጀ���
����֑㽠�����ጀ»磸��磸��� ��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 4)

��.�֑㽠�»֑㽠�䁢֑���³��µ����µ֑��»¥�磸���㽠�¥�֑㽠��㽠 �ጀ磸‰�磸���֑��»磸�磸�‰�䁢֑�»֑�㽠㽠֑ጀ
‰�‰�磸� ֑��֑�»磸ጀ³���֑»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ���‰��³�µµ�䁢㽠�����㽠���� 6 ³¼ ��㽠ጀ�磸�‰���¥�������µ�»磸
µ֑����¥㽠�¥���磸������֑ጀ��㽠��»磸��㽠 �磸�����֑��䁢֑ �㽠���»��»磸�µ�䁢������»磸㽠�㽠㽠䁢¥�‰ 䁢���ጀ֑����µ䁢���
µ֑���㽠�䁢������ ���������֑㽠���䁢֑�� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 7)

 �磸ጀ֑�磸�磸����磸�³��µ����µ�磸��»磸����»磸��㽠�磸�µ�磸�µµ֑�磸��㽠��磸㽠ጀ�磸µ磸�
�2 ��䁢ጀ) �㽠㽠֑ጀ�磸��»磸����»磸��㽠�磸�µ�磸�µµ֑�磸��㽠��磸㽠ጀ�磸µ磸���֑��磸��ጀ �»ጀ���¥�����䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ 㽠�磸�磸����ጀ㽠֑ ጀ�֑磸�磸�»֑ 㽠�磸�䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ ����‰㽠�磸³‰�µ�磸�矺�磸��������䁢֑ ³‰��㽠���
䁢�‰µ����֑µµ�磸ጀ �磸�㽠�䁢㽠ጀ֑�磸�磸�磸�֑��磸�»磸���磸ጀ�磸µ磸� �»磸¥�֑ ጀጀ�� ��㽠ጀ䁢㽠��㽠��������ጀ��µµ֑ጀ�㽠
���³‰�磸��磸�矺�»磸����»磸�䁢�‰��㽠֑�³��µ����µ�磸�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ䁢�����磸�磸��㽠�����»磸�»磸
���磸ጀ�磸µ磸� ��ጀ����֑㽠���䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ

��.�磸�³��µ����µ�»磸³��֑䁢����磸�³�ጀጀ�磸µ磸��㽠���㽠�䁢 ֑�»磸ጀ�㽠�磸 � ��䁢ጀ㽠�ጀ�� �,5¡¡ �
2,¡¡¡ �»֑��䁢ጀ䁢���㽠‰ 䁢����֑㽠ጀ��µ»磸��㽠֑ ጀ�»磸���磸ጀ�磸µ磸� �»磸¥�֑ ጀ�»磸ጀ � 䁢ጀጀ ������֑ጀ�»磸��磸�䁢֑ ³‰��㽠
�‰����»磸��䁢� ������»磸 �֑ጀ���³�»磸 ³¼㽠�ጀ�µ�磸 2 ��䁢ጀ䁢�����磸��֑�䁢֑���֑֑‰���㽠��֑ጀ㽠֑㽠 ��»�㽠�磸��»磸 2¡,¡¡¡ �
�¡,¡¡¡ µ磸�¥֑� ����֑ጀ�»磸�‰�»��³‰¥������ �ጀ磸‰�磸����»���¥���磸�矺�»磸�‰��֑�֑‰� 䁢�»��㽠㽠�䁢
������磸������֑ጀ䁢��� ��磸�‰��֑ጀ�µ�磸�ጀጀ�磸µ磸�����㽠㽠��䁢�����磸�µ֑���³‰��㽠����»磸�䁢㽠» � ��
�����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 �5)



��

����2 ��������������������������������������������������������������� �Advice
by agent�

����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰��磸㽠µ֑ጀ���䁢�㽠
����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice by agent) ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠 �¡ ��䁢ጀ
��㽠ጀ��������‰㽠�䁢㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑�����磸㽠��磸���㽠㽠�� �Confidence ) 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸
��磸㽠 Satisfaction ��磸㽠 Happiness 䁢�‰��磸㽠 Security � Safety

��������‰��磸㽠���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice by
agent) ��㽠����䁢֑³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑����㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ ����磸�
µ�֑ ����磸����磸��矺�磸�磸��֑���磸�¥�磸� �㽠��磸㽠���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent) ��ጀ㽠�䁢

 �磸�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸�»֑ 㽠����㽠֑���䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �����䁢ጀ) �㽠µ�䁢㽠�֑㽠�磸����㽠֑��
�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ������磸��㽠¥磸µ�֑����磸�¥�磸�¥�磸��»֑ጀ�磸ጀ ��»㽠
�磸��㽠¥磸�磸ጀ֑֑㽠��֑矺�㽠�� �磸�֑µ�磸��磸������³‰�µ�磸�矺�㽠�磸�䁢֑䁢�‰�����磸� �磸�֑µ�磸�
�磸����䁢�㽠 ������䁢�㽠�磸µ磸� �‰���磸³‰��֑㽠����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ�ጀ㽠֑ ����㽠�磸��㽠֑��֑�����矺��㽠
�¥�磸‰���¥���µ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ���ጀ֑�磸�磸 ������磸֑灰֑µ磸��磸ጀ��磸㽠��磸������֑ጀµ֑ጀ
��灰�矺 µ�֑ �����㽠 䁢�‰µ�䁢㽠�֑㽠�磸�µ�֑�»磸��»磸���磸ጀ�磸µ磸� �³�㽠��㽠 ��֑��㽠�磸�磸��֑µ��磸�磸�
��㽠����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�������磸� ����³�㽠֑�»磸ጀ��

���֑㽠㽠�䁢㽠�� Telesales ����㽠֑µ磸���������ጀ¥�‰ጀ֑�� �磸�֑ጀ����磸��ጀ�֑ጀ¥磸���³‰��㽠
��µ�磸ጀ֑��»�� 䁢����µ磸䁢㽠‰㽠�磸����� ጀ���� �磸�磸�����¥㽠 ���֑µ�����»֑֑�֑֑� �ጀ磸‰�֑㽠㽠�䁢㽠�磸����֑ጀ
�磸���֑‰㽠�֑㽠�ጀ �磸��㽠�µ�磸�� �µ磸���磸�磸�䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰�֑µ��� �磸�����֑ ���磸��µ�µ磸�� �����䁢֑ ³‰��㽠���
��µ�磸ጀ�㽠��㽠 2)

����磸¥�µጀ�㽠�֑ጀ ጀ�㽠�‰�磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠֑��»��� � ³¼֑��»䁢��� ���‰�����䁢�㽠��㽠��䁢���㽠�磸
㽠�㽠䁢¥�‰ ��䁢ጀ䁢�»�֑㽠���磸ጀ磸㽠 �µ磸֑灰֑µ磸��㽠֑ ጀµ֑ጀጀ�‰�֑��磸ጀ�磸�ጀ֑㽠�¥��磸�香ጀ ጀ֑�香ጀ䁢��� �磸���¥�㽠����»磸
³‰��㽠��µ�磸ጀ �³�㽠³香����µ�䁢㽠ጀ䁢㽠㈹磸㽠µ֑ጀ�磸�磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠��� �ጀ磸‰�³�㽠���»��㽠���³�³�֑ጀ
��磸����㽠�ጀ ��㽠ጀ�µ磸��䁢㽠‰㽠�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥��磸 ����ጀ³‰��㽠֑㽠㽠 � 䁢�‰�磸�ጀ��㽠�� �����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 4)

 �磸�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸�㽠�»�ጀ���磸µ֑ጀµ�‰�磸���µ֑�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ �4 ��䁢ጀ) ��㽠֑
����䁢֑ �䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ䁢��� ���䁢�㽠�磸µ磸�����‰���磸�¥�µ�֑磸��䁢�‰֑�»磸ጀ�»֑ �㽠㽠֑ ጀ ����磸�磸�
�³�㽠��㽠³���磸�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠�ጀ㽠֑䁢㽠‰㽠�磸��֑�����矺�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠֑㽠㽠� 䁢�‰�磸µ֑�磸�磸ጀ��磸㽠³‰��㽠���
�㽠�³䁢µµ֑㽠㽠 � ��»㽠 �㽠�»�ጀµ֑ጀ�磸���֑�磸䁢ጀ»‰µ磸�µ֑ጀ Covid-�솠 ���䁢�㽠�‰�»ጀµ�֑ ��磸�䁢��ጀ��֑㽠



�2

��ጀ��磸������֑ጀµ֑ጀ³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠���磸�䁢֑֑��»�»磸����磸��֑µ�����㽠�磸���磸 ��֑��㽠
�磸�磸��֑��»֑�ጀጀ�磸µ磸� ¥磸�����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ����磸���磸�³�㽠��֑ጀ�µ�磸�µ�磸���磸 ���³��ጀ
¥磸���֑��¥���磸�矺��㽠��֑ጀ�µ�磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸� ���䁢�㽠�‰�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸�㽠��磸㽠��磸��֑µ�����㽠
�磸���磸 �³�㽠��㽠

��ጀ�㽠����䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑��� ֑㽠㽠�磸�»֑㽠㽠‰ �³�㽠µ֑ጀ䁢�» ��³‰�µ�磸�矺��»���֑㽠
�³���� ��������»磸��»������»磸��㽠�� ��»���磸��³‰���㽠矺�¥��磸��� 䁢�»ጀ֑�³��㽠�㽠�磸�³�㽠֑����㽠¥㽠�㽠ጀ
���䁢�㽠䁢㽠‰㽠�磸 ����»磸�㽠µ�֑����㽠ጀ�㽠ጀ��֑磸���֑��» ጀ�㽠�磸�磸��µ�磸��㽠�¥㽠���µ�磸ጀ¥֑ µ磸ጀ�����»�ጀ�¥㽠��㽠��µ»磸�
���㽠����µ���¥�» � ��㽠��֑�µ�䁢㽠 �µ磸�µ䁢��ጀ�磸����»磸 ��㽠�䁢 ³‰��㽠���µ֑ጀ�磸�������֑ጀ㽠‰ �磸��»��֑ጀ
�䁢֑�ጀ֑㽠� �µ磸��磸�¥��磸�µ磸����磸�µ�䁢㽠�� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 5)

����3 �����������������������������꾀��������������������������������� �Reputation�
����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰�㽠�㽠֑ጀµ֑ጀµ֑���

��㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation) ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠
�¡ ��䁢ጀ ��㽠ጀ��������‰�㽠��磸㽠�³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation) 㽠�䁢㽠
㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑�����㽠䁢���»磸ጀ��㽠�³ ��ጀ㽠�䁢

4.4.�.� ��������‰�㽠�㽠֑ጀµ֑ጀµ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�³�㽠µ֑�����㽠��
�㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation) 㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑��� ��磸㽠��磸���㽠㽠��
�Confidence) 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸��磸㽠 Satisfaction ��磸㽠 Happiness Security 䁢�‰��磸㽠 Safety
�磸���磸��µ

4.4.�.2 ��������‰�㽠�㽠֑ ጀµ֑ጀµ�֑����㽠���㽠֑ ����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠
�� �Reputation) 㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑��� ��磸㽠 Trust 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸��磸㽠 Satisfaction

��������‰��磸㽠�³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation) ��㽠����䁢֑³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑����㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ
�㽠�磸�䁢֑�֑㽠��磸³‰��㽠���磸ጀ ����磸�µ�֑����磸����磸��矺�磸�磸�㽠�磸�磸䁢³���磸�¥�磸���㽠�磸�磸�
�֑���磸�¥�磸���磸㽠 ��������‰��磸㽠�³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠�� �Reputation)
��ጀ㽠�䁢

 ��磸����㽠֑����ጀ��磸㽠�磸�µ³‰��㽠��� �6 ��䁢ጀ) �������䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ ����‰����磸���ጀ���㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��� �㽠㽠֑ጀ�磸�������¥���磸�矺��㽠�磸
���֑㽠���磸���㽠֑ ��㽠㽠µ֑ጀµ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��ጀ㽠�䁢㽠����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��ጀ�֑ጀ¥磸��������‰



��

�㽠��磸㽠�磸���㽠֑ ����ጀ�㽠�磸�µ³‰��㽠�»磸�³�㽠µ�֑����㽠���㽠֑ ����ጀ ��»㽠 �磸�³�㽠µ�֑����䁢㽠㽠�磸µ֑ጀ³‰���
㽠»磸��㽠֑�֑��� �³�㽠��㽠

����㽠��֑���磸µ֑���㽠�䁢�ጀ磸‰�³�㽠֑�㽠��µ � ��磸㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ ֑��֑�»磸ጀ
����㽠㽠�� �ጀ磸‰³‰�������µ磸���㽠֑����ጀ��㽠�� µ�䁢㽠�㽠֑�»磸����ጀ»磸� �㽠֑µµ�磸ጀ�磸�������㽠��֑‰ �֑㽠�䁢֑
�磸�֑ጀ���‰�㽠�㽠��磸��µ磸���㽠‰ �֑��»磸�磸�‰�磸�磸���������֑ጀ� ¥磸���֑��¥����»�磸��香㽠 ��㽠ጀ�磸
�֑ጀ¥磸�������֑㽠����磸�� ��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 ‴)

���֑㽠���䁢֑���֑�㽠‰ ��䁢��µ㽠�ጀ �磸��»֑�磸���㽠�� �磸����֑ጀ¥磸³‰��㽠
��µ�磸ጀ��µµ֑��� ��㽠ጀ֑�‰��㽠㽠����� �»������磸���ጀ��µ֑ጀ�磸��� 䁢���µ֑���㽠�䁢�����㽠֑����ጀ㽠‰ ��ጀ䁢��
�‰�³�㽠µ�֑���»磸ጀ�磸�֑ 䁢�»ጀ֑�µ�磸 website �µ�磸�³¥磸µ�֑ �������磸��‰�֑�����㽠�����㽠 �磸��㽠֑µ����µ磸����
䁢㽠‰㽠�磸µ֑���㽠�䁢�磸�¥�֑㽠��㽠�� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 6)

 �磸��»��³香�¥磸��磸㽠�磸�����֑��灰�矺 ¥֑ ��»�»磸��»磸�㽠֑�¥���䁢�㽠
�4 ��䁢ጀ) �������䁢֑³‰��㽠�������磸���ጀ���㽠㽠֑ጀ�磸����¥���磸�矺�»磸ጀ� ��㽠µ֑���³‰��㽠��� ��»�磸�磸�
�µ�֑�»磸��»磸�㽠֑�¥���䁢�㽠��� �»ጀ���¥����֑�磸�����֑��灰�矺�㽠��㽠��� ³‰�֑µ��µ�磸�香ጀ�磸�¥�磸� �
�»֑ጀ�磸ጀ ���³�㽠 �֑�³香����¥㽠�㽠ጀ�㽠�磸��֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»㽠�������㽠

���֑㽠䁢���㽠�䁢֑���֑ጀ¥磸¥�磸�µ֑����¥�֑㽠��㽠 ������磸���㽠��㽠��磸ጀ磸㽠��㽠
�磸��磸֑��» ��µ磸�³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑ጀµ֑���㽠�ጀ 䁢����磸��µ֑���㽠�䁢�»磸����磸���㽠֑��㽠㽠�㽠‰��µ㽠�ጀ ���㽠֑��ጀ
�磸�³‰���֑��㽠�»磸㽠�磸��ጀ��»��³香�¥磸֑‰� ���������㽠֑����֑ ��䁢֑ �� �����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 �7)

����� �����������������������������������������꾀���������� �Various types
of coverage�

����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰�㽠��磸㽠µ֑ጀ�磸��
�³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠 �¡ ��䁢ጀ
��㽠ጀ��������‰��磸㽠�磸���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) 㽠�䁢㽠
��»������ጀ灰矺��㽠����磸��磸µ֑����磸ጀ�ጀ 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸 ��磸㽠 Satisfaction ��磸㽠 Happiness
�»�㽠����ጀ灰矺�磸��磸µ֑��� �㽠��磸㽠 Save time 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸��磸㽠 Satisfaction

��������‰��磸㽠�磸���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of
coverage) ��㽠����䁢֑ ³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑ ����㽠�磸����㽠֑����֑ �µ�֑��³‰��㽠��µ�磸ጀ �㽠�磸�䁢֑
�֑㽠��磸³‰��㽠���磸ጀ ����磸�µ�֑����磸����磸��矺�磸�磸��֑���磸�¥�磸� �㽠��磸㽠�磸���³䁢µµ
��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) ��ጀ㽠�䁢
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 ��磸�¥�磸�¥�磸��㽠��磸������֑ጀ��磸㽠³‰��㽠��� �7 ��䁢ጀ) ����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ�‰ጀ�֑磸�磸�磸���磸������֑ጀ��㽠֑ ��»�㽠䁢�㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ �㽠㽠֑ ጀ�磸��»���¥�����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸��µ�磸�µ�磸���磸���֑�»磸ጀ�֑µ���� ��»㽠 �磸���磸֑�µ��֑�¥�� �磸���磸
���³쉀��㽠֑� �OPD) �磸���磸���³쉀���㽠 䁢�‰�磸���磸�磸�磸�䁢�ጀ �����»��֑ጀ�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ
�㽠䁢�㽠 ֑㽠㽠 � �ጀ֑㽠���֑�

���磸��䁢�㽠��磸������֑ጀ��䁢ጀ OPD IPD ��㽠䁢���»磸ጀ�磸�µ֑���֑㽠㽠 �
�³�㽠�»�㽠�»���㽠�磸��֑ � �䁢֑ ��䁢ጀ�����䁢����µ ��»��֑ ጀ�֑ ¥�磸���灰�矺 ��㽠֑ ���֑�¥�������㽠֑ �֑µ����
�磸���磸ጀ�磸µ磸�¥����� �����»磸�磸���»磸�� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 �7)

����磸�³�֑ጀ����µ䁢�㽠ጀ��³‰��㽠��µ�磸ጀ�㽠��磸��� �»�㽠�¥�»�‰����ጀ磸‰
��磸������֑ጀ䁢�» IPD ��»磸㽠�䁢㽠 ��磸֑�磸�����»磸���磸���³쉀��㽠֑� OPD ����֑ጀ�䁢֑�ጀ֑㽠�֑�� ጀ֑��ጀ�֑㽠㽠�䁢㽠
���‰��»ጀ�磸�֑��»㽠‰ �磸��֑ �֑�㽠㽠�䁢�ጀ磸‰�»磸�㽠³‰��㽠�������� ���¥��µ��� ��ጀ䁢���‰���»磸�µ�䁢��ጀ֑㽠�㽠�֑¥㽠»֑�
䁢�»�֑ጀ�»磸�����磸���»磸��㽠��֑‰����� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 솠)

 ��¥�磸�¥�磸��磸ጀ��֑���磸㽠䁢�㽠�磸�ጀ��㽠 �� ��䁢ጀ) ����䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ�‰ጀ�֑磸�磸�磸���磸��磸ጀ��֑ ���㽠¥�磸�¥�磸��㽠䁢�㽠³‰��㽠������ �磸ጀ�֑磸�磸�磸���磸���֑ጀ�磸
µ֑ጀ����䁢֑ 䁢�‰�֑ጀ¥磸�磸ጀ��֑ ��㽠�磸�㽠䁢�㽠��磸������֑ጀ ��»㽠 �磸��³‰��㽠����֑��㽠��µ��»��µ�磸�ጀ��㽠
�Unit Link) �ጀ㽠֑ �֑�磸��㽠�磸�µ��磸������֑ጀ��㽠�磸���»磸 �磸�䁢֑ ³‰��㽠��µ�磸ጀ�ጀ��ጀ֑�»磸ጀ����� �ጀ֑㽠���֑�

��µ֑�����㽠ጀ�㽠��֑ �֑‰ ጀ�㽠��֑ ��ጀ磸‰��»֑ �磸��¥��³�㽠�µ�䁢��֑䁢ጀ �¥㽠 � �»磸�䁢���
�磸��֑ �磸��¥��³�㽠�ጀ㽠֑�‰����ጀ�矺���� 䁢�㽠��磸������֑ጀ��㽠��֑ �㽠�䁢 ��»�ጀ��ጀ䁢�»�³�㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ㽠‰ ��
³‰��㽠���֑� ���� ��㽠֑�㽠֑㽠磸�� ��磸֑磸���磸³‰�磸�㽠�ጀ ��ጀ���磸���磸���磸�磸���㽠�‰��㽠�㽠��灰�矺���
�磸�磸����¥��³�㽠����磸��磸䁢�»��� �֑��� �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 6)

����5 �����������������������������������䳌�����������䳌�������������������꾀�
�Care card�

����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰�㽠��磸㽠�磸µ֑�磸
���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care card) ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠 �¡ ��䁢ጀ
��㽠ጀ��������‰�㽠��磸㽠�磸µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card) 㽠�䁢㽠 㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑��� ��磸㽠 Save Money 䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸 ��磸㽠 Satisfaction
��磸㽠 Happiness 䁢�‰��磸㽠 Feel good �磸���磸��µ

��������‰��磸㽠µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑
�Care card) ��㽠����䁢֑³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑����㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ
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�㽠�磸�䁢֑�֑㽠��磸³‰��㽠���磸ጀ ����磸�µ�֑����磸����磸��矺�磸�磸��֑���磸�¥�磸� �㽠��磸㽠µ֑�磸
���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care card) ��ጀ㽠�䁢

 �磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸������»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸� ��»��֑ጀ�µ֑��֑㽠�¥���䁢�㽠�磸�¥��ጀ
�‴ ��䁢ጀ) ������µ֑����¥���磸���磸�����磸㽠�磸��磸֑ጀ�»磸� �㽠㽠֑ጀ�磸� �㽠µ�‰��㽠��֑��¥���磸�矺�����֑㽠㽠�䁢㽠
����‰��֑�³香�¥磸��㽠��»�磸�磸���磸֑ጀ�»磸�䁢�‰㽠�磸�³�µ֑��»磸�֑㽠�¥���䁢�㽠��� �㽠�磸�¥��ጀ ��ጀ㽠�䁢㽠
�磸��µ�� Care Card �»���¥�����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸��µ�磸�µ�磸���磸���֑�»磸ጀ��»��ጀ��
�»磸���磸ጀ�磸µ磸� �㽠㽠֑ጀ�磸�µ֑���³‰��㽠����³�㽠�����磸‰�㽠�磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸��㽠��䁢ጀ㽠�䁢㽠

��Service µ֑ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ㽠‰ ��磸 �֑磸㽠����磸��‰����¥���µ�����磸����磸���»磸�¥»
�֑㽠ጀ�� �����磸�»磸��»磸�µ�䁢�¥�磸�¥�㽠㽠 䁢����֑㽠ጀ��ጀ���磸��µ֑�磸 Card Card �»���¥��磸³‰¥����ጀ֑㽠�֑ጀ �
����»��֑ጀ³‰¥���¥֑� �ጀ��ጀ䁢�»�磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�ጀ֑㽠�»磸�֑֑��³ � �֑㽠㽠�䁢㽠 �磸ጀµ֑���³‰��㽠���
֑֑��ጀ֑㽠�¥��磸��� �磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸� ��»��µ�䁢㽠�֑㽠�磸�µ֑��»磸��ጀ֑㽠�¥���»ጀ�磸��� �����䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ�㽠��㽠 4)

���»֑ 㽠¥㽠�磸㽠�䁢�����³‰�µ�磸�矺�磸���㽠֑ 㽠㽠 㽠磸㽠�磸�䁢�����ጀ��»��µ�֑磸 Care card �³䁢���
�µ磸�㽠��㽠�����»��� 䁢�»�磸ጀ�ጀጀ�磸µ磸���䁢��ጀ�¥��磸��磸֑ጀ�»磸�䁢���֑֑��µ�µ֑ጀ䁢ጀ��矺 䁢����³�µ֑�
�磸���֑ጀ�»磸��»ጀ�磸�㽠‰ 䁢�»�»�ጀ¥��ጀ���³��㽠�㽠µ�֑�� �µ磸�»ጀ Care card �磸ጀ�֑ ���µ��灰�矺��� ���֑ጀ�»磸
�‰����� ���䁢�㽠µ֑��磸�»磸�磸�磸��㽠㽠�������ጀጀ�磸µ磸������ �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 ��)

 ��磸��‰����㽠�磸�µ�磸�µ�磸���磸ጀ�磸µ磸��֑��㽠 �2 ��䁢ጀ) �������䁢֑³‰��㽠���
����¥���磸���磸�����磸㽠�磸�µ�磸�µµ�֑磸 ����֑ጀ�㽠�»�㽠µ֑ጀ�»磸����»磸��㽠�磸���磸�ጀጀµ磸µ磸��֑��㽠
�»ጀ���¥��磸��磸�磸��磸�µ֑ጀµ֑���³‰��㽠��� ���磸��磸����磸��µ�ጀጀ�磸µ磸��֑��㽠 䁢�‰�磸��µ��
Care card ��磸�¥�����䁢֑³‰��㽠����磸�磸��µ�磸�µ�磸���磸��㽠�ጀጀ�磸µ磸��֑��㽠 �����㽠��»��֑ ጀ��磸֑ጀ�»磸�
�����㽠��

���»֑ 㽠¥㽠�磸㽠�䁢�����³‰�µ�磸�矺�磸���㽠֑ 㽠㽠 㽠磸㽠�磸�䁢�����ጀ��»��µ�֑磸 Care card �³䁢����µ
磸�㽠��㽠�����»��� 䁢�»�磸ጀ�ጀጀ�磸µ磸���䁢��ጀ�¥��磸��磸֑ጀ�»磸�䁢���֑֑��µ�µ֑ጀ䁢ጀ��矺 䁢����³�µ֑� �磸
���֑ጀ�»磸��»ጀ�磸�㽠‰ 䁢�»�»�ጀ¥��ጀ���³��㽠�㽠µ֑��� �µ磸�»ጀ Care card �磸ጀ�֑���µ��灰�矺��� ���֑ጀ�»磸
�‰����� ���䁢�㽠µ֑��磸�»磸�磸�磸��㽠㽠�������ጀጀ�磸µ磸������ ��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 7)
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����� ���������������������������������������� �Consistency of service�
����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�¥�����磸��矺�¥���磸���磸�����µ��������‰�㽠��磸㽠��磸���㽠�磸���֑�㽠

�磸�¥�µ֑�磸 �Consistency of service) ��䁢ጀ¥����磸㽠�㽠 5 ��䁢ጀ ��㽠ጀ��������‰�㽠��磸㽠��磸���㽠�磸���֑�㽠
�磸�¥�µ֑�磸 �Consistency of service) 㽠�䁢㽠 㽠�磸�³��»����ጀ灰矺�磸µ֑��� ��磸㽠��磸���㽠㽠�� �Confidence)
䁢�‰㽠�磸�³��»����ጀ灰矺����»磸 ��磸㽠 Satisfaction ��磸㽠 Happiness 䁢�‰��磸㽠 Security � Safety

��������‰��磸㽠����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸�¥�µ֑�磸 �Consistency of service) ��㽠����䁢֑
³‰��㽠��� �¥���磸���磸����ጀ㽠֑����㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠��µ�磸ጀ �㽠�磸�䁢֑�֑㽠��磸
³‰��㽠��µ�磸ጀ ����磸�µ�֑ ����磸����磸��矺�֑���磸�¥�磸� �㽠��磸㽠��磸���㽠�磸���֑�㽠�磸�¥�µ֑�磸
�Consistency of service) ��ጀ㽠�䁢

 ��磸���㽠�磸���֑��磸㽠�磸µ֑�磸��磸㽠³‰��㽠��� �� ��䁢ጀ) ����䁢֑³‰��㽠����‰ጀ֑�磸�磸
�磸��磸�¥�µ֑�磸֑�»磸ጀ��㽠�磸���֑����‰ጀ֑�磸�磸�磸����䁢�㽠��㽠���磸�֑��»֑ ጀ����� ��»�ጀ��ጀ䁢�»��ጀ磸‰
�㽠�»�ጀ�磸�»֑ ֑磸��³‰��㽠��� 䁢�»���³��ጀ�»�ጀ����磸��»磸ጀ� ��㽠���磸�֑µµ֑ጀµ�����磸�¥�����䁢֑ ³‰��㽠���
³‰��µ���㽠�磸µ֑�磸 �³�㽠��㽠

�����䁢�㽠µ֑ጀጀ�㽠����磸�磸� Internet ���� �ጀ磸‰������磸�磸�»֑ 㽠䁢����»磸֑�磸����䁢�㽠�¥㽠
䁢�»�µ磸����䁢�䁢�‰ Service ��㽠‰ �ጀ磸‰�µ磸 Add line �磸�³䁢��� ֑�»磸ጀ�»�ጀ���֑� �µ磸����䁢��ጀ磸��‰�֑���
�磸 ¥磸��³�㽠³‰��㽠������㽠�䁢���֑µ����㽠‰ �磸�磸����������� ¥֑��³‰��㽠��� ֑㽠㽠�磸�¥�»�µ磸�¥�㽠
�»磸�¥�磸‰����µ�磸 �µ磸��䁢㽠‰㽠�磸�磸 ����»������ �����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�㽠��㽠 �‴)

 ���䁢�㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸 ֑㽠㽠 � ��㽠㽠֑��¥㽠֑�磸�³‰��㽠�����㽠�䁢֑���� �2 ��䁢ጀ) ����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ �‰ጀ�֑磸�磸�磸��磸�磸µ֑ጀ���䁢�㽠 ���µ磸ጀ磸����磸㽠�磸��㽠֑��֑�����矺�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠
֑㽠㽠 � �ጀ֑㽠����֑���� �������‰�֑ጀ¥磸���䁢�㽠��㽠��»��磸‰�ጀ�磸µ磸��㽠��㽠֑�³ �㽠�㽠�磸�³�㽠��㽠³���磸¥֑

�»���㽠�磸 �磸�磸ጀ䁢�㽠�磸�ጀ㽠֑��磸㽠֑㽠㽠� ���� ��»㽠 �磸䁢㽠‰㽠�磸�㽠֑ ጀ³‰��㽠�‰����ጀ�矺 ¥֑ �磸䁢㽠‰㽠�磸
�磸�ጀ��㽠�»磸ጀ � �³�㽠��㽠

���磸�����䁢�㽠 Agent ��㽠�� 㽠�㽠��㽠���֑ጀ� 㽠‰ �»�㽠����磸�֑ጀ ���䁢�㽠�磸�֑ጀ�����
��㽠��֑���䁢�㽠�� � �ጀ磸‰�³�㽠��㽠³���磸�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠�¥��磸���� ��ጀ㽠�䁢㽠 ��»�»磸�‰��֑��¥���磸�矺֑‰� ��»㽠
�磸�磸ጀ䁢�㽠³‰��㽠֑㽠㽠 � ¥֑ �ጀ��㽠 �µ磸���»��䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰�µ�磸�磸»���磸ጀ䁢�㽠��µ�磸���� ��㽠ጀ�µ磸����䁢���
�磸� ���³¼�¥�» ¥֑ ��㽠���֑ ���‰���»ጀµ֑ጀµ������� � 㽠�֑ � � �磸�¥� �磸����»����磸�¥��ጀ㽠‰ 䁢�»��ጀ������»磸
�µ磸��ጀµ֑�磸�磸��֑����磸 ¥磸���֑��¥��֑‰� �磸��㽠㽠���»磸�µ磸�‰�»���¥�֑����� �����䁢֑³‰��㽠���
��µ�磸ጀ�㽠��㽠 �‴)



�7
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������ ��������� �������������

µ�㽠�䁢�³�㽠�磸��³䁢�‰֑�֑³磸����磸�֑��� ����ጀ�磸��㽠֑䁢㽠‰�֑灰��磸㽠�磸���磸�֑���
�³���³‰���㽠矺�磸������³‰�ጀ�矺�磸�֑��� �磸��磸����磸µ�֑���µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��䁢ጀ 2¡ �㽠
�磸��磸����������磸��µµ�䁢㽠�磸ጀ�֑��֑��磸 �ጀ㽠֑¥磸��磸���㽠֑���ጀ‰¥�»磸ጀ��������‰�Attribute) ����ጀ灰矺
�Consequence) ֑�㽠㽠�磸�³��»����»磸�µ䁢֑ጀ��� �Value) µ֑ጀ䁢�»�‰µ������㽠䁢���»磸ጀ��㽠�³���� ����֑�����ጀµ֑
��³�֑�³֑磸����磸��֑�� ����䁢ጀ�¥�µ�֑ ��㽠֑䁢㽠‰��磸¥�µ�磸㽠�磸���磸��֑���³���³‰���㽠矺�㽠ጀ磸㽠�֑���
��䁢ጀ����³ ��ጀ�»֑�³㽠�䁢

5�1 ����������������������� �Attribute� ������������������� �Consequence�
�������䳌� �Value� �������������꾀�����������������������

�磸��磸ጀ��㽠 4.� 䁢��ጀ䁢�㽠�磸ጀ Hierarchical Value Map �HVM) 䁢��ጀ��������‰
�Attribute) ����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑��� �Consequence) 䁢�‰����»磸 �Value) �㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���
³‰��㽠�����µ�磸ጀ 䁢��ጀ��磸���㽠֑���ጀµ֑ጀ��������‰ �Attribute) ֑�㽠�³�㽠����ጀ灰矺µ֑ጀ�磸µ֑���
�Consequence) �㽠㽠�磸�³��»����»磸 �Value) �㽠�磸����֑㽠����֑�µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ µ֑ጀ����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��㽠��»㽠��� 2 ³‰�磸 ��ጀ㽠�䁢

 Chain �. �³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) �
��磸�ጀ�ጀጀ֑���Satisfaction)

����磸��磸����磸��矺����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ ጀµ�»磸����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥���磸���磸���
��������‰��磸㽠�磸���³䁢µµ��磸������¥���֑�¥�磸�¥�磸� �㽠㽠֑ጀ�磸��磸�䁢֑³‰��㽠 � �µ�µ ������»磸
�»磸�µ�䁢�³‰��㽠��ጀ ��ጀ��֑ ጀ�磸�¥���灰�³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠����磸������֑ጀ�㽠��磸㽠��磸㽠 ��»㽠 �磸�����֑ጀ
�֑µ��֑�¥�� �磸���磸ጀ�磸µ磸�䁢µµ���³쉀��㽠֑� �OPD) �磸���磸ጀ�磸µ磸�䁢µµ���³쉀���㽠 �IPD) 䁢�‰

�磸�����֑ጀ�㽠�ጀ�磸�䁢ጀ���� �³�㽠��㽠 䁢�»֑ �»磸ጀ����磸� �磸����磸������֑ጀ�¥���֑ �¥�磸�¥�磸���»���
㽠�磸�³��»����ጀ灰矺��磸㽠�磸µ�֑������ጀ��µ����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ 䁢�»㽠�磸�³��»����»磸��磸㽠��磸�ጀ�ጀጀ֑��
�Satisfaction) 䁢�»�������䁢֑³‰��㽠��� �ጀ磸‰�㽠��磸������֑ጀ��㽠‰µ��㽠��灰�矺³‰��㽠�����µ�磸ጀ㽠�䁢㽠



�‴

���磸‰µ���磸������֑ጀ��㽠�֑µ���� �㽠�磸�磸�㽠�磸�³��»�������»磸��磸㽠��磸�ጀ�ጀጀ֑�� 䁢�»����䁢֑ ³‰��㽠���
��µ�磸ጀ

 Chain 2. ���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥���֑�¥�磸�¥�磸� �Various types of coverage) >
��磸���µ �Happiness)

����磸��磸����磸��矺����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀጀµ�»磸����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥���磸���磸���
��������‰��磸㽠�磸���³䁢µµ��磸������¥���֑�¥�磸�¥�磸� �㽠㽠֑ጀ�磸��磸�䁢֑³‰��㽠 � �µ�µ ������»磸
�»磸�µ�䁢�³‰��㽠��ጀ ��ጀ��֑ ጀ�磸�¥���灰�³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠����磸������֑ጀ�㽠��磸㽠��磸㽠 ��»㽠 �磸�����֑ጀ
֑�µ��֑�¥�� �磸���磸ጀ�磸µ磸�䁢µµ���³쉀��㽠֑� �OPD) �磸���磸ጀ�磸µ磸�䁢µµ���³쉀���㽠 �IPD) 䁢�‰
�磸�����֑ጀ�㽠�ጀ�磸�䁢ጀ���� �³�㽠��㽠 䁢�»֑ �»磸ጀ����磸� �磸����磸������֑ጀ�¥���֑ �¥�磸�¥�磸���»���
㽠�磸�³��»����ጀ灰矺��磸㽠�磸µ�֑������ጀ��µ����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ 䁢�»㽠�磸�³��»����»磸��磸㽠�磸����磸���µ
�Happiness) �¥�����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �ጀ磸‰¥磸����֑�¥���磸�矺��㽠��»�磸��香㽠���֑µ�䁢㽠 ����ጀ�磸�磸�֑�»㽠��
����»磸 ��ጀ����磸������֑ጀ³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠�㽠�������㽠֑���䁢֑ 㽠�䁢㽠 ���磸���磸��㽠�֑µ���������㽠����䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»��֑ጀ��ጀ���»磸¥���磸�矺��㽠��磸��ጀ���֑�㽠�䁢㽠�‰�֑µ�����磸���磸¥֑��»

����磸���䁢ጀ�³䁢µµµ֑ጀ Chain ��䁢ጀ 2 �³䁢µµµ�磸ጀ��㽠 ��㽠��������‰��»㽠�磸�³��»����ጀ灰矺��㽠
��֑��磸��磸µ֑����֑㽠��磸 䁢�»㽠�磸�³��»����»磸µ֑ጀ�磸�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ����ጀ �磸��磸����磸µ֑ጀ
Grunert & Grunert ��솠솠5) 㽠�䁢㽠 ���֑灰֑µ磸�����»磸 �磸����»����֑�»磸ጀ �¡ ���»����֑�»磸ጀ ��㽠���磸����ጀ�㽠灰矺��㽠�֑µ
��������‰��磸㽠 good taste 㽠�磸�³��»����»磸��磸㽠 Well being ����ጀ ��ጀ 25 �磸����ጀ�㽠灰矺 �����㽠 �‰��
�磸��㽠֑ ���ጀ‰¥�»磸ጀ good taste -function better - well-being ��㽠ጀ����磸��䁢�磸��֑ 㽠��㽠 ��ጀ����磸��³�㽠����»磸
µ�‰����磸��矺����¥�����磸��矺���磸�㽠֑�磸��㽠��¥�»㽠�³ ����‰����������‰µ磸ጀ³‰�磸��㽠㽠�磸�³��»
����ጀ灰矺µ֑ጀ���µ֑����»�㽠µ���� ��㽠֑磸��‰��»�����»磸���ጀ�㽠µ�‰����磸��矺 䁢�»��»磸���ጀ��������‰
��㽠㽠�磸�³��»����»磸��㽠�㽠����µ�������ጀ

5�2 �����������������������������������������
����֑������㽠�磸��������‰��㽠���㽠��µ�֑ጀ��㽠�磸䁢µ»ጀ���»��ጀ㽠֑�֑��磸‰¥矺 ����㽠䁢֑¥磸�㽠�»�㽠㽠�䁢

�³�㽠�磸��³µ�֑����磸���������‰��㽠����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ����¥��磸����磸��矺��� ��ጀ㽠�䁢
�. �����灰矺��磸㽠��֑�����矺
��磸㽠磸��‰�֑�����磸������֑ጀ�㽠��֑�����矺 㽠�µ�³�㽠֑����������‰��㽠����䁢֑³‰��㽠

��µ�磸ጀ��磸㽠�ጀ��ጀ ��»㽠 �㽠��磸������֑ጀ��㽠�֑µ����µ֑ጀ��֑�����矺 �����ጀ磸‰��磸㽠��磸������֑ጀ��㽠
¥�磸�¥�磸���磸㽠 ��»㽠 ��磸������֑ጀ֑�µ��֑�¥�� ��磸������֑ጀ������³쉀��㽠֑� �OPD) �³�㽠��㽠 �����㽠



�솠

����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»��֑ጀ�³�䁢֑³‰��㽠֑㽠㽠� �ጀ֑㽠����֑䁢�‰�³�㽠�磸���»磸����»磸��㽠�磸�䁢֑ ³‰��㽠
�磸�磸���֑�³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��㽠�µ�㽠��灰�矺����� ��ጀ㽠�䁢㽠 µ֑���³‰��㽠��������磸��磸��
���µ֑�����ጀ��磸���ጀ��䁢�‰֑��磸�磸��֑����磸�䁢ጀ�»磸ጀ � �ጀ㽠֑㽠�磸�磸֑֑�䁢µµ䁢�㽠��磸������֑ጀ
��㽠�¥�磸‰����µ��磸㽠�磸�矺�㽠³香���µ�㽠 ��»㽠 �磸�����֑ጀ�� Covid-�솠 �磸�����֑ጀ����㽠��֑��磸�
��磸���֑³��µ֑֑ጀ����矺 �³�㽠��㽠 ����磸³‰�磸���ጀ�㽠灰矺��磸㽠��֑�����矺 �㽠�㽠��磸������֑ጀ 㽠�䁢㽠 � �ጀ㽠֑�¥����
�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸�����֑㽠����֑��䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑ጀµ֑����㽠

2. �����灰矺��磸㽠磸�磸
磸�磸µ֑ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ �³�㽠¥㽠�㽠ጀ��������‰��㽠��磸�����㽠����磸���磸����»֑�磸��֑��䁢֑

³‰��㽠�����µ�磸ጀ �������䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ ���磸�³��µ����µ磸�磸µ֑ጀ³‰��㽠�����µ�磸ጀ¥�磸�¥�磸�
��磸㽠 ��»㽠 磸�磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠֑����µ��µ��磸������֑ጀ��㽠����µ ����³���磸ጀ�֑磸�磸�磸�֑��磸
�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠��磸�磸�����»磸µ֑���֑㽠㽠 � 䁢�‰ጀ֑�磸�磸����磸�³��µ����µ�磸��»磸����»磸�
�㽠�磸�µ�磸�µµ֑�磸��㽠��磸㽠ጀ�磸µ磸� �������䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀ㽠�磸磸�磸µ֑ጀ�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ
�磸䁢³��µ����µ��䁢ጀ�֑䁢㽠 ֑����䁢ጀ�磸�䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ����³�㽠�磸�䁢֑�㽠‰�‰�磸���䁢ጀ�֑䁢㽠 ��ጀ㽠�䁢㽠µ֑���
³‰��㽠��µ�磸ጀ��ጀ����磸¥㽠��»磸�µ�䁢�³‰��㽠��µ�磸ጀ�¥��¥�磸‰�� ���㽠�磸�磸�³�㽠³香������磸㽠磸�磸 �㽠�֑�֑
�»磸ጀ � ��㽠���µ֑������磸��磸㽠�ጀ��ጀ 㽠�磸�磸����³�㽠���µ磸��㽠�磸³‰�磸���ጀ�㽠灰矺 �ጀ㽠֑�»������磸���ጀ��
µ֑ጀ���µ�֑�� 䁢�‰�‰�³�㽠�磸�‰���㽠�¥�����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �磸�磸�����㽠֑���䁢֑ �����㽠�������»��֑ጀ
㽠�磸���µ�磸ጀ֑�磸�磸 䁢�‰¥�㽠�³ጀ֑�磸�磸�㽠��磸㽠 ֑㽠㽠 � �»֑�³

�. �����灰矺��磸㽠䁢µ㽠�矺
֑��¥㽠�㽠ጀ��������‰��㽠����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����³�㽠��������‰³‰�֑µ�磸����㽠֑���䁢֑

³‰��㽠�����µ�磸ጀ �֑ ��磸㽠��磸����㽠֑ ����ጀµ֑ጀµ֑���䁢�‰��磸�㽠»磸��㽠֑ �֑ µ֑ጀµ֑���³‰��㽠��� �㽠㽠֑ ጀ����
�����‰�磸�䁢֑³‰��㽠����»磸ጀ�㽠�䁢㽠 �³�㽠�磸�»磸��֑㽠��磸����㽠�ጀ �磸�����䁢֑³‰��㽠����³��ጀµ֑���
³‰��㽠��� ��ጀ㽠�䁢㽠����䁢֑³‰��㽠����������磸��磸�¥��ጀ�㽠��磸㽠��磸�㽠»磸��㽠֑�֑µ֑ጀµ֑���³‰��㽠���
��㽠ጀµ�֑��³‰��㽠����»磸ጀ � ��㽠�磸µ�֑ 㽠�䁢�磸ጀ�֑磸�磸֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ �㽠㽠֑ ጀ�磸�����‰���磸㽠�磸�磸�³��µ����µ֑��»���֑
����»֑㽠�磸����֑㽠���䁢֑ ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ������磸��㽠¥磸µ�֑����»磸㽠�»֑ጀ�磸ጀ�»磸ጀ � ��»㽠
֑֑㽠��֑矺�㽠�� ¥֑³���磸���������µ֑�磸 �ጀ㽠֑��磸�磸�³��µ����µµ�֑��� ��»㽠 �磸�¥�������֑㽠�¥�
�磸������֑㽠�¥��»磸��磸 ��㽠ጀ�³�㽠�磸�»ጀ���㽠䁢ጀ»�µµ֑ጀµ֑���³‰��㽠��� ��ጀ㽠�䁢㽠 µ֑���³‰��㽠���
����磸�磸ጀ��㽠磸��磸㽠�����灰矺䁢µ㽠�矺 �¥�����磸�㽠»磸��㽠֑�֑䁢�‰��� Social Network �¥��³�㽠³‰���㽠矺
㽠�磸�֑磸����㽠�����»磸ጀ � �µ�磸�磸�»���㽠�磸�֑µµ�֑����磸�䁢�‰����磸���ጀ��µ֑ጀ���µ֑��� �㽠��磸�¥�
����֑㽠���䁢֑����㽠�䁢֑���
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4. �����灰矺��磸㽠���䁢�㽠�磸µ磸� �Agent)
�����‰����³��㽠����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥���磸���磸��� �֑ ���䁢�㽠�磸µ磸� �Agent)

㽠�µ�³�㽠�»֑ጀ�磸ጀ�磸µ磸���㽠��磸��� �㽠�磸��㽠֑µ磸��¥���µ����䁢֑³‰��������µ�磸ጀ �����ጀ磸‰֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ�㽠
��磸㽠�磸䁢㽠‰㽠�磸磸��‰�֑���µ֑ጀ��磸������֑ጀ�¥���µ�����㽠�㽠���䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �ጀ磸‰�磸��֑ ��䁢֑
³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����‰��磸��‰� �֑����磸㽠��磸������֑ጀ 䁢�‰µ�֑�����㽠 ��㽠��֑ጀ֑磸����磸֑灰֑µ磸����
µ���� ��㽠ጀ�㽠��㽠㽠�㽠���֑ ���䁢�㽠�磸µ磸� �Agent) ���µ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ���¥���磸���磸����磸ጀ��磸㽠
�磸ጀ��㽠磸���䁢�㽠�磸µ磸� �Agent) �¥�����磸�����磸����㽠���磸��磸ጀ��磸㽠��֑�����矺µ֑ጀ�㽠�֑ጀ �磸�磸�
�֑µµ�֑����磸��»磸ጀ � �㽠�磸�磸���֑�䁢µµ³‰��㽠��µ�磸ጀ�¥��¥�磸‰����µ��磸���֑ጀ�磸µ֑ጀ����䁢
֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �㽠�»�㽠��磸㽠֑㽠㽠 � ���ጀ֑㽠����֑�磸���֑����‰�㽠��磸㽠���֑����矺�磸�ጀ֑㽠֑㽠㽠 � ��»㽠
³‰��㽠֑֑���ጀ�矺 ³‰��㽠��µ�磸�ጀ��㽠 �Unit Link) �ጀ㽠֑�»֑�֑��³��»�磸㽠�磸��㽠֑ �³��»��֑�����矺
֑㽠㽠 � µ֑ጀµ֑����»֑ �³ �㽠��磸㽠�磸��䁢������磸䁢�‰�磸�¥�µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸�µ֑ጀጀ㽠��ጀ磸㽠 �����»�㽠��磸���

�����ጀ磸‰¥磸����䁢�㽠���磸�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰�磸�¥�µ�֑磸֑�»磸ጀ��㽠�磸���֑ �磸�磸���磸ጀ��磸�³‰��µ��
�¥�䁢�»����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ �‰�»���¥�����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ����֑㽠���»֑֑磸����µµ֑�����֑�䁢�‰
��֑��䁢֑��֑�����矺֑㽠㽠� �»֑�³����

5�3 ����������������������������o����
�. ����磸�磸����磸�ጀ֑㽠����֑�㽠���»�����䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �㽠����֑ጀ��磸㽠³‰�磸��磸��矺

֑㽠㽠 � µ֑ጀ����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��»㽠 ֑磸�� ֑磸��ጀ �ጀ� �֑㽠㽠��㽠֑��»֑磸��� �³�㽠��㽠 �ጀ㽠֑㽠�磸�磸ጀ֑�磸�磸��ጀ
��������‰ ����ጀ灰矺��磸㽠�磸µ֑��� 䁢�‰����»磸 ��㽠����䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ����µ �㽠㽠֑ጀ�磸��㽠�磸�֑���
��䁢ጀ㽠�䁢����¥�����磸��矺�»�㽠�¥�» ��֑磸��‰¥�»磸ጀ 2�-�¡ ³¼ �ጀ�¥�֑ጀ ֑磸����㽠�µ���ጀ��ጀ䁢�‰³֑����
䁢�‰��磸֑磸��ጀጀ㽠��ጀ磸㽠µ֑������� �‰����������‰�㽠�磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����㽠���磸����ጀ��㽠 ֑�»磸ጀ��»㽠
�㽠�������磸µ֑ጀ ጀጀ�矺灰 �»ጀ����֑� �255솠) ��㽠��磸�磸����磸³香�����磸��֑��䁢֑ ��֑�֑灰֑ጀ��»֑�磸��֑��䁢֑
�»֑�磸����֑㽠���䁢֑³‰��㽠���֑� AIA �»磸㽠‰µµ iPos+ �㽠�µ���ጀ��ጀ�¥磸㽠� ጀµ�»磸 ֑磸�� �����»֑
�磸����֑㽠���䁢֑³‰��㽠���֑���㽠䁢���»磸ጀ��㽠 ���¥磸����磸��磸�磸����磸�㽠��֑ጀ���µ֑ጀ֑磸����㽠䁢���»磸ጀ��㽠
�‰��磸�¥�ጀµ����������‰䁢�‰³香������㽠�³�㽠�����磸¥㽠��磸��֑ ��䁢֑ ³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠 �³�㽠³香�����µ䁢֑ጀ¥��ጀ
�㽠�磸��֑��䁢֑³‰��㽠�����µ�磸ጀ��㽠䁢���»磸ጀ��㽠����

2. �磸������㽠�֑�磸����磸��矺䁢µµ��磸��µµ�䁢㽠��磸�³�㽠֑�»磸ጀ�֑㽠ጀ ��㽠��֑ ጀ���磸�������磸�ጀ�֑ �
��磸㽠µ�֑�����㽠���㽠��µ�֑ጀ��µ�磸³‰��㽠����㽠¥�磸�¥�磸�����֑ጀ ��»㽠 �磸�䁢֑�ጀ㽠֑³�֑ጀ��㽠��磸����㽠�ጀ
�磸�䁢֑�ጀ㽠֑�磸�ጀ��㽠 �磸�䁢֑�ጀ㽠֑�֑�灰֑³‰���㽠矺��磸㽠�磸�� �³�㽠��㽠 �ጀ㽠֑����³�㽠��磸�磸��³���³��»³‰���㽠
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����³�㽠µ�‰�磸����磸��矺 ֑����䁢ጀ�����磸������»���磸 䁢��³‰��� �����䁢ጀ�磸��磸�µ��㽠����
䁢�‰�磸��磸�֑µ�磸�������㽠���磸� �ጀ㽠֑ �ጀ֑㽠���磸������䁢�‰�‰��µ ��磸�¥��������磸��矺 �磸�磸�㽠�磸µ��㽠�㽠磸
�磸��磸����磸��矺㽠�䁢㽠 �磸������»���磸��ጀ�矺����ጀ��µµ�֑�����㽠����µ�磸��磸����磸��矺�֑㽠ጀµ�䁢㽠

5�� �����������������
�㽠㽠֑ጀ�����磸����磸㽠�䁢֑��»�㽠‰¥�»磸ጀ�磸䁢ጀ»‰µ磸�µ֑ጀ�� Covid � �솠 �»ጀ���¥���

�磸����磸䁢���»磸ጀ�磸���磸㽠�磸�矺³��֑
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�.6.� ��»䁢㽠‰㽠�磸 ��磸���»磸㽠��ጀ��»䁢㽠‰㽠�磸µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��֑��¥���µ�㽠 ֑㽠㽠 �
�.6.4 µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ ��磸�¥��»磸㽠�����֑�»磸ጀ�
�.6.5 ¥磸��»磸㽠䁢㽠‰㽠�磸µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ ֑㽠㽠 �»磸㽠�‰䁢㽠‰㽠�磸µ֑���³‰��㽠�����µ�磸ጀ��
�.6.4 �»磸㽠�֑��»磸µ֑�����ጀ��»磸�����»磸µ֑����»磸㽠���µ֑�磸֑�»磸ጀ�

�.7 �»磸㽠֑�磸�����µµ�֑磸¥֑ ֑�磸��¥�µ�֑��³‰��㽠�����µ�磸ጀ�������‰���ጀ֑㽠����֑��㽠³香���µ�㽠��ጀ��»�� �
ጀ磸‰֑‰�
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������� �

���������䳌���������

1� �꾀��-���� ������ ��������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡� ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good 磸�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥�磸‰����µ֑磸�� 䁢�‰�磸�磸��»磸���� ��㽠֑
�³��µ����µ�»磸�µ�䁢�³‰��㽠��µ��磸������֑ጀ��㽠�µ �»��³‰¥�����»磸
��㽠��֑ጀ�»磸��»磸���磸ጀ�磸µ磸������㽠�֑ጀ

¡2 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of coverage)

Less Worry Satisfaction ��磸�����µ֑ጀ��㽠µ֑���㽠�䁢���¥� ¥�磸�¥�磸���磸㽠�磸�� �ጀ磸‰��¥�磸�
�䁢�㽠� ����㽠�㽠��灰矺��� ��»��������ጀ����ጀ֑㽠�㽠

¡� µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Less Worry Satisfaction �ጀ磸‰�磸�䁢֑��㽠灰㽠磸�磸��㽠�磸��磸ጀ磸㽠֑��» 䁢�‰���֑�㽠‰�»磸��磸��֑�
�¥���磸�矺֑‰��֑ጀ� 㽠»磸�‰��������‰���䁢�‰�磸�֑ጀ���磸�磸�
�֑��磸����㽠�䁢��������֑㽠�֑ጀ

¡4 ����磸���¥��»㽠 �Flexible) Less Worry Feel good �磸��֑�³‰��㽠���㽠�䁢µ֑ጀµ֑���㽠�䁢 �ጀ磸‰��֑��磸����³‰��� ��㽠ጀ
¥�磸� � µ֑��� �‰��»�磸�磸���磸³‰��㽠������



5�

2� �꾀��-���� �������� ������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡2 ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �֑㽠㽠�䁢㽠�� Telesales ����㽠֑µ磸���������ጀ¥�‰ጀ֑�� �磸�֑ጀ����磸��ጀ
�֑ጀ¥磸���³‰��㽠��µ�磸ጀ֑��»�� 䁢����µ磸䁢㽠‰㽠�磸����� ጀ���� �磸�磸�����¥㽠
���֑µ�����»֑֑�֑֑� �ጀ磸‰�֑㽠㽠�䁢㽠�磸����֑ጀ�磸���֑‰㽠֑�㽠�ጀ �磸��㽠
�µ�磸�� �µ磸���磸�磸�䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰�֑µ��� �磸�����֑���磸��µ�µ磸

¡2 ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ
����ጀ���磸��³‰���㽠矺
�¥������磸 �Keep the benefit)

Less Worry Feel good ���֑�磸���������»磸���磸ጀ�磸µ磸� ��㽠�֑㽠㽠�䁢㽠���䁢�㽠µ磸� �磸��ጀ
�ጀጀ�磸µ磸� ��磸�¥���������»֑µ֑���㽠�䁢

¡� Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Feel good �磸�����³‰�µ�磸�矺��»����µ Call center ֑㽠㽠� �磸�»֑㽠 䁢�‰���֑��»磸
µ֑ጀ³‰��㽠������ጀ�‰���磸�� ��㽠 �㽠��֑�³香�¥磸��µ����֑ጀ ��㽠ጀ�֑㽠
㽠�䁢㽠 ��¥磸 Call Center ���磸�磸��»���¥�֑�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸������磸�

¡4 µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Save time Feel good ����磸�֑ጀ ������¥���磸�矺�»ጀ�����³ ��»��㽠��㽠������ጀ֑㽠䁢���
�‰µ�㽠�磸�»ጀ����㽠�䁢㽠 ������磸�� ��磸�¥����������㽠��»��֑ጀ֑㽠磸㽠
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3� �꾀��-���� ������ ������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡� ¡� ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ
����ጀ���磸��³‰���㽠矺
�¥������磸 �Keep the benefit)

¥������㽠�ጀ
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

Self -
Fulfillment

�磸�֑ጀ�¥�㽠��磸���磸���µ֑ጀ³‰��㽠 䁢�‰�磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠�磸
��֑� ��㽠ጀ���䁢�㽠��䁢㽠‰㽠�磸�»磸 ³‰��㽠�����µ�磸ጀ �‰�»������磸�
���㽠�ጀ�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠µ֑ጀ�磸���

¡2 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction ���䁢�㽠��㽠䁢㽠‰㽠�磸�磸 �»�������֑‰ �µ磸��磸�¥��磸��㽠㽠���»磸�‰�磸�磸�
�»��µ֑¥磸��磸����㽠�ጀ�¥���µ�磸��� ���³��ጀ�㽠֑ጀ ֑㽠㽠 � ����

¡� ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of coverage)

Achieve good
standard of
living

Feel good �֑㽠��㽠�䁢֑���磸�³��µ����µ¥�磸�� µ֑����¥�֑㽠��㽠 ��㽠ጀ�����㽠֑�磸�
�����磸��������֑ጀ��㽠�磸��磸��ጀ�֑ጀ¥磸 �� ���磸���³쉀��㽠֑� �OPD) ����
��㽠ጀµ֑���㽠�䁢 ���֑µ����矺�磸

¡4 ���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸���㽠
�� �Aftersales service)

stress relief Happiness ���䁢�㽠��㽠䁢㽠‰㽠�磸 ��»�ጀ��ጀ䁢�»䁢�»䁢㽠‰㽠�磸䁢����µ 䁢�»ጀ֑��ጀ�»�ጀ���磸
�磸�㽠㽠�֑��磸�»磸ጀ� �磸�»ጀ�֑��磸�»磸ጀ� ��»㽠 �µ�磸�㽠㽠�磸�� �µ磸��
䁢㽠‰㽠�磸�»磸 �磸�磸���磸�»磸㽠 Application ��� 䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰֑�磸㽠����磸�
�‰����¥��磸

¡5 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑
�Care card)

Save Money Satisfaction �磸��㽠��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸��ጀ֑㽠�»磸���磸ጀ�磸µ磸��³�»֑㽠 �»���¥��磸
³‰¥����ጀ֑㽠䁢�‰��㽠㽠���»磸�磸�³�µ�磸�ጀጀ�磸µ磸�䁢�����֑ጀ�����ጀ֑㽠
�»磸��֑ጀ�»֑㽠 �磸�µ֑���¥��ጀ ��磸�¥���»�֑��
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�� �꾀��-���� ���ƪ��� ����������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡4 ¡� �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

Less Worry Security�
Safety

µ�֑�����³‰��㽠����֑ �µ磸��ጀ �㽠֑ ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ��磸�¥��磸��ጀ��㽠�֑ ��ጀ
�䁢֑ ³‰��㽠�µ��µ�磸ጀ䁢��� ��磸����֑ ጀ��ጀ��֑�� ��֑ �µ�֑���� � �³�������»磸

¡2 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰
�µ�磸��䁢µµ³‰��㽠�¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice
by agent)

Stress relief Satisfaction ��磸¥�µጀ�㽠�֑ጀ ጀ�㽠�‰�磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ�磸�ጀ㽠֑֑��»����³¼֑ ��»䁢��� ���‰�����䁢�㽠��㽠
��䁢���㽠�磸㽠�㽠䁢¥�‰ ��䁢ጀ䁢�»�֑㽠���磸ጀ磸㽠 �µ磸֑灰֑µ磸��㽠֑ጀµ֑ጀጀ�‰�֑��磸ጀ
�磸�ጀ֑㽠�¥��磸�香ጀ ጀ֑�香ጀ䁢��� �磸���¥�㽠����»磸³‰��㽠��µ�磸ጀ �³�㽠
³香����µ�䁢㽠ጀ䁢㽠㈹磸㽠µ֑ጀ�磸�磸ጀ䁢�㽠�磸ጀ�磸�ጀ㽠֑��� �ጀ磸‰�³�㽠���»��㽠���³�³�
֑ጀ��磸����㽠�ጀ ��㽠ጀ�µ磸��䁢㽠‰㽠�磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ�¥��磸 ����ጀ³‰��㽠֑㽠㽠
� 䁢�‰�磸�ጀ��㽠

¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �֑㽠��㽠����֑㽠���䁢֑�֑㽠㽠�䁢㽠���֑��»磸磸�磸��㽠��֑ጀ�»磸��»磸�µ�䁢�³‰��㽠����»֑
³¼ ��»䁢ጀጀ�磸� �����ጀ磸‰�֑㽠��㽠¥磸֑֑��磸�»磸��»֑��֑㽠䁢����֑㽠ጀ����ጀ ��
��»��ጀ�����㽠‰ �ጀ磸‰��³‰�µ�磸�矺�㽠�磸�µ�磸�ጀጀ�磸µ磸��磸�»֑㽠 ��
�»磸��֑ጀ����»磸����»磸���֑‰ ጀ֑�¥�㽠�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�㽠磸�磸 �‴,¡¡¡ µ磸��»֑
³¼ ��������»磸��»䁢ጀጀ��� ����֑㽠�����ጀ»磸��磸���㽠�‰��֑�

¡4 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑

Save Money Feel good µ֑ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ㽠‰ ��磸 �֑磸㽠����磸��‰����¥���µ�����磸����磸�
��»磸�¥»�֑㽠ጀ�� �����磸�»磸��»磸�µ�䁢�¥�磸�¥�㽠㽠 䁢����֑㽠ጀ��ጀ���磸��µ֑�磸
Card Card �»���¥��磸³‰¥����ጀ֑㽠 �֑ጀ� ����»��֑ጀ³‰¥���¥֑�
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�Care card) �ጀ��ጀ䁢�»�磸��»��֑ ጀ��磸֑ጀ�ጀ㽠֑�»磸�֑֑��³��֑㽠㽠�䁢㽠 �磸ጀµ�֑��³‰��㽠���

֑֑��ጀ֑㽠�¥��磸��� �磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸� ��»��µ�䁢㽠�֑㽠�磸�µ֑��»磸��ጀ֑㽠
�¥���»ጀ�磸���

¡5 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ�¥�
��֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of
coverage)

Trust Satisfaction 䁢µµ³‰��㽠��㽠��֑���»��»��䁢�»�磸���磸ጀ�磸µ磸�֑�»磸ጀ�����䁢�»�³�㽠
³‰��㽠���֑����� ��磸�¥��磸�磸�磸���֑����

5� �꾀��-���� �������� ���������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡5 ¡� µ֑���µ㽠磸��¥�» �Large
company)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

ጀ֑�֑磸�㽠֑�³��㽠¥磸µ�֑����㽠 Internet ���¥�㽠䁢����»磸�㽠�䁢֑��֑‰
µ֑������¥�»㽠»磸��㽠֑�֑��

¡2 �磸ጀ֑�磸�磸�µ³‰��㽠
����֑����� �Consideration)

Less Worry Feel good �磸����³‰��磸���֑��» ��㽠ጀ³��֑³‰��㽠����‰��»�µ �µ³‰��㽠 䁢�»���㽠㽠
�³�»֑㽠 �ጀ磸‰�磸����³�㽠 �磸����ጀ��� �����磸�³‰��㽠���µ䁢�‰�֑µ
������磸�

¡� 磸�磸 �Price) Save Money Happiness �֑㽠��㽠�䁢֑�֑㽠㽠�䁢㽠 Telesales ���磸��㽠֑µ磸�䁢��� �µ磸䁢��ጀ��ጀ�»磸�µ�䁢�
֑֑��磸��磸�¥��磸������»磸ጀ֑����»磸� ጀ֑�磸��֑�³�㽠��֑ 㽠䁢�����»䁢ጀጀ�磸�

¡4 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸���� Save Money Satisfaction ���⸷��㽠�䁢�㽠�磸���㽠�㽠��磸��‰����µ磸��磸�µ�䁢㽠 ጀ֑���»磸��ጀ�� �֑磸㽠��
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

��磸��‰����㽠֑ጀጀ��㽠�䁢���� ������� �磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸�
�ጀ磸‰��ጀ���磸㽠�䁢㽠�֑ጀ� ��֑��¥���磸�矺�����֑㽠�磸֑磸��‰�����ጀ֑㽠�»磸�
�����

¡5 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

Trust Satisfaction ጀ�㽠����䁢֑³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑��� ֑㽠㽠�磸�»֑㽠㽠‰ �³�㽠µ֑ጀ䁢�» ��
³‰�µ�磸�矺��»���֑㽠�³���� ��������»磸��»������»磸��㽠�� ��»���磸
��³‰���㽠矺�¥��磸��� 䁢�»ጀ֑�³��㽠�㽠�磸�³�㽠 �֑���㽠¥㽠�㽠ጀ ���䁢�㽠
䁢㽠‰㽠�磸 ����»磸�㽠µ֑�����㽠ጀ�㽠ጀ��֑磸���֑��» ጀ�㽠�磸�磸��µ�磸��㽠�¥㽠���µ�磸ጀ
¥֑µ磸ጀ�����»�ጀ�¥㽠��㽠��µ»磸����㽠����µ���¥�»� ��㽠��֑�µ�䁢㽠 �µ磸�µ䁢��ጀ
�磸����»磸 ��㽠�䁢 ³‰��㽠���µ֑ጀ�磸�������֑ጀ㽠‰ �磸��»��֑ጀ�䁢֑�ጀ֑㽠�
�µ磸��磸�¥��磸�µ磸����磸�µ�䁢㽠
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�� �꾀��-���� ��m������ �䳌���
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡6 ¡� µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Less Worry Feel good ������㽠���µ�֑磸AIA䁢���µ֑��»磸������»��»ጀ�磸����ጀ֑����香ጀ¥�磸� �
��䁢ጀ ����磸�¥��������㽠֑��㽠�㽠 AIA �»磸������ �㽠�‰��㽠ጀ������֑�磸���
���֑ጀ����»֑�磸��֑ጀ� ��磸�֑��磸�µ���㽠 7 ��㽠�ጀ֑㽠���µ�磸µ����

¡2 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

µ֑�����㽠ጀ�㽠��֑�֑‰ ጀ�㽠��֑��ጀ磸‰��»֑�磸��¥��³�㽠�µ�䁢��֑䁢ጀ �¥㽠� �»磸�
䁢��� �磸��֑�磸��¥��³�㽠�ጀ֑㽠�‰����ጀ�矺���� 䁢�㽠��磸������֑ጀ��㽠
��֑�㽠�䁢 ��»�ጀ��ጀ䁢�»�³�㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ㽠‰ ��³‰��㽠���֑� ���� ��㽠֑
�㽠֑㽠磸�� ��磸֑磸���磸³‰�磸�㽠�ጀ ��ጀ���磸���磸���磸�磸���㽠�‰��㽠�㽠
��灰�矺��� �磸�磸����¥��³�㽠����磸��磸䁢�»��� �֑�

¡� ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ
����ጀ���磸
��³‰���㽠矺�¥������磸
�Keep the benefit)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction 䁢㽠‰㽠�磸�㽠֑ጀ֑㽠㽠����� ��»㽠 Benefit �磸����֑�灰֑ጀ֑��� ¥磸����磸����
���‰�֑��磸��¥���֑�

¡4 ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸
�¥�µ֑�磸 �Consistency of
service)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction ���䁢�㽠�‰�֑��磸���»��㽠֑ ���磸��³‰��㽠����¥�»֑֑��磸 ¥֑
�㽠�»�ጀ��������磸��磸�� ��磸�¥��磸��»�����¥»磸ጀ�¥֑㽠 �֑��»磸�µ磸�‰�»��
�����㽠֑��֑��¥���磸�矺

¡5 ����磸��֑µ����µ֑ጀ�
�֑ µ»磸�µ֑ጀ��磸㽠ጀ�磸µ磸�

Save time Quality of
life

�ጀጀ�磸µ磸�����µ�磸㽠 �磸�磸��»磸��ጀ�����㽠����»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸�



5솠

Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�Network)

7� �꾀��-���� ����� ���ƪ�������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

7 ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸�
�䁢µµ³‰��㽠�¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸����� �Advice by
agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Achievement ���䁢�㽠�֑�»㽠ጀ�㽠��㽠�������㽠 ��磸�¥���»�µ֑����磸�‰�֑µ�磸� ֑��֑�»磸ጀ
�֑ �µ磸�������磸��֑‰ �������㽠¥�磸�¥�磸� �磸��֑ጀ�磸䁢µµ֑֑��ጀ֑㽠 ��
�‰�¥��‰䁢㽠‰㽠�磸�ጀ֑㽠���֑� ��㽠ጀ�³�㽠³‰���㽠矺��µ�磸

¡2 µ֑���µ㽠磸��¥�» �Large
company)

��磸���㽠㽠��
�Confidence

Security �
Safety

µ֑�����㽠�磸��磸��֑ጀ������磸�㽠»磸��㽠֑�֑ ��»�ጀ��ጀ䁢�»���㽠֑����ጀ��»磸㽠�䁢㽠
µ磸ጀ���磸��磸���֑‰��֑㽠 䁢�»�磸����֑ጀ���µ�磸���»磸��磸���㽠ጀ�ጀµ֑ጀ
�µ磸���磸�㽠�֑�䁢�»�¥㽠 �ጀ磸‰³‰��㽠��»����»磸��ጀ֑㽠�磸ጀ�»ጀ㽠�䁢 ¥磸���ጀ
��㽠��㽠��֑ጀ�����֑ጀ�֑ጀ�µ֑�����֑ጀ�µ�磸�磸�������磸����㽠�ጀ�¥��磸���

¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �֑㽠�»֑㽠�䁢֑���³��µ����µ֑��»¥�磸���㽠�¥�֑㽠��㽠 �ጀ磸‰�磸���֑��»磸
�磸�‰�䁢֑�»֑�㽠㽠֑ጀ‰�‰�磸� ֑��֑�»磸ጀ³��֑�»磸�µ�䁢�³‰��㽠�����µ�磸ጀ��
�‰��³�µµ�䁢㽠�����㽠���� 6 ³¼ ��㽠ጀ�磸�‰���¥�������µ�»磸µ֑����¥㽠
�¥���磸������֑ጀ��㽠��»磸��㽠 �磸�����֑��䁢֑�㽠���»��»磸�µ�䁢������»磸㽠�㽠㽠
䁢¥�‰ 䁢���ጀ֑����µ䁢��� µ֑���㽠�䁢������ ���������֑㽠���䁢֑

¡4 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠

Less Worry Happiness �»֑ 㽠¥㽠�磸㽠�䁢�����³‰�µ�磸�矺�磸���㽠֑ 㽠㽠 㽠磸㽠�磸�䁢�����ጀ��»��µ�֑磸
Care card �³ 䁢����µ磸�㽠��㽠�����»��� 䁢�»�磸ጀ�ጀጀ�磸µ磸���䁢��ጀ�¥�
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑
�Care card)

�磸��磸֑ጀ�»磸�䁢���֑֑��µ�µ֑ጀ䁢ጀ��矺 䁢����³�µ֑� �磸���֑ጀ�»磸
��»ጀ�磸�㽠‰ 䁢�»�»�ጀ¥��ጀ���³��㽠�㽠µ֑��� �µ磸�»ጀ Care card �磸ጀ�֑�
��µ��灰�矺��� ���֑ጀ�»磸�‰����� ���䁢�㽠µ֑��磸�»磸�磸�磸��㽠㽠
�������ጀጀ�磸µ磸����

¡5 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of
coverage)

¥������㽠�ጀ
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

Satisfaction �㽠䁢�㽠³‰��㽠�����㽠�磸��֑� ���µ���㽠¥�磸�֑�»磸ጀ㽠‰ �ጀ磸‰�磸
�֑ጀ֑�磸������䁢ጀ䁢µµ OPD 䁢�‰ IPD �³�㽠µ֑����������㽠���㽠��磸�
������䁢ጀ ����µ�磸 ��»��֑ጀ�䁢֑¥�磸���灰�矺 ֑��֑�»磸ጀ��»��֑ጀ�»磸�
¥�磸���䁢ጀ

8� �꾀��-���� ����� �䳌����������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡‴ ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

Stress relief Feel good ���磸¥㽠�磸��㽠��㽠䁢㽠‰㽠�磸³‰��㽠 ���»�㽠�»���㽠�磸����֑㽠��֑�»磸ጀ�磸� ��磸
�³�㽠�ጀ㽠֑㽠��㽠���������»�»֑�䁢㽠»�� ��»���磸�磸� ጀ֑�³�㽠�㽠 ֑㽠㽠��磸����ጀ
�ጀ֑㽠䁢������µ磸�����㽠�‰ጀ���磸�µ�䁢㽠 䁢�‰ �֑�֑�»磸ጀ�µ磸�»��䁢㽠‰㽠�磸䁢µµ
³‰��㽠�¥��¥�磸‰����µ����磸

¡2 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

��㽠��֑���磸µ֑���㽠�䁢�ጀ磸‰�³�㽠֑�㽠��µ � ��磸㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ ֑��
֑�»磸ጀ����㽠㽠�� �ጀ磸‰³‰�������µ磸���㽠֑����ጀ��㽠�� µ�䁢㽠�㽠֑�»磸����ጀ»磸�



6�

Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�Reputation) �㽠֑µµ�磸ጀ�磸�������㽠��֑‰ �֑㽠�䁢֑�磸�֑ጀ���‰�㽠�㽠��磸��µ磸���㽠‰

�֑��»磸�磸�‰�磸�磸���������֑ጀ� ¥磸���֑��¥����»�磸��香㽠 ��㽠ጀ�磸�֑ጀ
¥磸�������֑㽠����磸

¡� ���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸���㽠
�� �Aftersales service)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �����֑ጀ¥�����磸㽠 ��㽠ጀ�»磸�䁢�»¥���¥�㽠㽠 �֑ጀ�»磸��³‰���㽠矺�磸��

¡4 磸�磸 �Price) Save Money Satisfaction �»�ጀ�磸����磸�»֑ 㽠�䁢֑ ³‰��㽠��� �֑㽠㽠�䁢㽠�㽠��磸�������䁢ጀ䁢µµ��磸¥㽠�
�ጀ�ጀ㽠֑䁢�‰�¥�磸�»磸���㽠ጀ�磸��֑ �磸����䁢µµ�¥�磸�»磸� �ጀ磸‰����磸������֑ጀ��㽠
�¥�磸���� �磸䁢�µ�‰��»��֑ጀ�»磸��»�㽠�»磸ጀ��� �ጀ磸‰�֑µ����
�»磸����»磸�����磸���»磸 ��»㽠 �磸�»磸� � �»�㽠 䁢�»������µ�磸 �¡ Cover
�磸���»磸㽠‰

¡5 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of
coverage)

¥������㽠�ጀ
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

Feel good �֑㽠䁢���㽠�䁢֑�磸䁢�»�֑ጀ¥磸³‰��㽠��µ�磸ጀ��㽠���㽠֑㽠�ጀጀ�磸µ磸�
��� � �֑㽠㽠�䁢㽠¥�磸� � µ֑��� �㽠�㽠 IPD ֑�»磸ጀ����� 䁢�»��磸 OPD ��֑ጀ
�䁢֑�ጀ֑㽠� ��㽠ጀ����֑ጀ��֑�磸����䁢µµ OPD ֑��»䁢��� ጀ֑�磸�֑����ጀ֑㽠��ጀ֑㽠֑��
㽠֑�¥㽠»֑� ����µ��磸������֑ጀ�ጀ֑㽠�µ�䁢㽠
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9� �꾀��-���� ��w������ ������������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

¡솠 ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

���䁢�㽠��㽠㽠�磸��㽠֑�³�㽠�磸�֑ጀ�㽠㽠�֑ጀµ֑ጀ�磸�֑ጀ ��㽠ጀ����磸��֑µ�磸�
���䁢�µ�‰����㽠֑ ጀ��� ����㽠֑ ጀ��㽠�磸�ጀ��� ��»�µ�֑��� �磸�³�䁟³�µ磸�֑µ
���¥�� ጀ֑�磸�䁢֑䁢��� �磸��㽠㽠���㽠��磸䁢㽠‰㽠�磸 ����䁢㽠‰㽠�磸�ጀ㽠֑㽠�¥�
�䁢֑�»֑֑��㽠‰

¡2 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

Less Worry Security �
Safety

��磸�³�֑ጀ����µ䁢�㽠ጀ��³‰��㽠��µ�磸ጀ�㽠��磸��� �»�㽠�¥�»�‰��
��ጀ磸‰��磸������֑ጀ䁢�» IPD ��»磸㽠�䁢㽠 ��磸֑�磸�����»磸���磸���³쉀��㽠֑�
OPD ����֑ጀ�䁢֑�ጀ֑㽠�֑�� ጀ֑��ጀ�֑㽠㽠�䁢㽠���‰��»ጀ�磸�֑��»㽠‰ �磸��֑�֑�㽠
㽠�䁢�ጀ磸‰�»磸�㽠³‰��㽠�������� ���¥��µ��� ��ጀ䁢���‰���»磸�µ�䁢��ጀ֑㽠�㽠֑�
¥㽠»֑� 䁢�»�֑ጀ�»磸�����磸���»磸��㽠��֑‰���

¡� Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

Stress relief Satisfaction �ጀ֑ � ��»����磸�¥��ጀ�㽠֑ ጀ Call Canter ���㽠‰ 䁢�»�֑㽠㽠�䁢㽠���֑�³香�¥
磸�㽠֑ጀ��µ��矺㽠�㽠䁢¥�‰ ������֑µ�磸�µ֑�磸�� 㽠䁢�磸����ጀ㽠»磸�香ጀ
䁢�‰�»���¥�֑������磸�

¡4 磸�磸 �Price) Save Money Happiness ጀ֑�磸֑磸���磸�µ�䁢㽠 ³¼㽠�䁢���‰ 2솠 � �¡ ³¼䁢��� ֑��֑�»磸ጀ�磸���֑ጀ�»磸��
������»磸ጀ� �磸��֑㽠ጀµ�䁢㽠 ጀ��³‰��㽠�����㽠µ֑�������»�֑µ����䁢���
��磸��㽠㽠�ጀ���磸��磸�ጀ磸㽠䁢������磸���磸䁢µµ�»֑ �㽠㽠֑ ጀ ��磸��֑µ������
�‰��»�µ³‰��㽠䁢��� ֑�»磸ጀጀ����㽠��֑ ጀ���磸�»֑ �㽠㽠֑ ጀ ��»㽠 ���� ��磸ጀ��
䁢µµ㽠�䁢 �磸����֑ጀ¥磸³‰��㽠�����µ�磸ጀ��� ��磸��֑��¥���磸�矺��㽠��֑ጀ
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�»磸��֑ጀ� �磸�֑ጀ�»磸�»磸��»磸�µ�䁢��֑㽠㽠�䁢�³�������»磸 �³�»磸��»磸
���磸ጀ�磸µ磸� ��㽠ጀ�磸�֑�����㽠������µ�磸�磸���»磸

¡5 ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ
����ጀ���磸��³‰���㽠矺
�¥������磸 �Keep the benefit)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Happiness ����µ�磸�ጀጀ�磸µ磸�䁢������䁢�㽠���֑��磸��� �磸�� �³�㽠 �֑�³香������㽠
��ጀ�ጀ�»֑֑磸�� �磸��ጀ��㽠㽠�䁢

10� �꾀��-���� ��������� ������ƪ
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�¡ ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �֑㽠��㽠��䁢�㽠�֑㽠㽠�䁢㽠�ጀ磸‰�������֑� ��磸�³�㽠µ�䁢㽠�磸䁢����‰�»磸�䁢ጀጀ
������䁢֑ ³‰��㽠����֑����¥㽠»֑ ���֑ �䁢µµ��»䁢ጀጀ�磸�����»֑ 㽠�֑㽠㽠�䁢㽠

¡2 Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

Stress relief Satisfaction �㽠㽠֑ጀ�磸��»磸�磸�䁢֑�³�㽠֑֑㽠��㽠矺 �磸���‰����磸���֑µ�磸��磸�
Call center �³�㽠¥�����㽠ጀ���¥���磸䁢㽠‰㽠�磸���֑�»磸ጀ��

¡� ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of
coverage)

Less Worry Happiness 䁢�㽠�¥���֑��»֑㽠µ�磸ጀ��֑‰㽠‰ ��㽠ጀ���‰�磸�磸�磸���� 䁢�»�磸��ጀ֑����㽠
�磸�‰�֑磸䁢�»䁢�㽠䁢µµ㽠�䁢 �ጀ磸‰��֑��������֑�磸µ֑ጀµ֑���֑��»䁢��� 䁢�»
��³�֑ጀ��㽠���

¡4 ����磸���¥��»㽠 �Flexible) ¥������㽠�ጀ Satisfaction �磸����³‰��磸��� ��㽠ጀ¥�磸����㽠��»�µ 䁢�»��㽠㽠�㽠���µ �������㽠‰ �ጀ磸‰
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

�磸����磸����㽠�ጀ �¥�㽠��磸���磸���µ֑ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ֑��»䁢���

¡5 µ�֑�����磸㽠��灰�灰矺
�Information)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

µ�֑��������㽠 ��»��µ��֑㽠 ��㽠㽠���»磸�‰��»��㽠¥�֑�

11� �꾀��-���� ����� ��������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�� ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good ֑�»磸ጀ䁢������㽠��֑�㽠‰ ���֑ 磸�磸 ��֑ጀ��»䁢ጀጀ䁢�‰�磸�磸��»磸����
֑�»磸ጀ�»֑�㽠㽠֑ጀ

¡2 �磸ጀ�֑磸�磸�µ³‰��㽠���֑
������ �Consideration)

Less Worry Satisfaction �����³��»��㽠��㽠 ������µ SMS ጀ֑�磸�磸䁢��� �֑�»磸���֑��»㽠‰ ��»
㽠磸㽠 ��㽠֑��֑��¥�������֑㽠�֑ጀ� ���‰�����㽠�磸������ጀ֑�� 555

¡� µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

Save Money Happiness �»֑㽠¥㽠�磸㽠�䁢�����³‰�µ�磸�矺�磸���㽠֑㽠㽠 㽠磸㽠�磸�䁢�����ጀ��»��µ֑�磸
Care card �³ 䁢����µ磸�㽠��㽠�����»��� 䁢�»�磸ጀ�ጀጀ�磸µ磸���䁢��ጀ�¥�
�磸��磸֑ጀ�»磸�䁢���֑֑��µ�µ֑ጀ䁢ጀ��矺 䁢����³�µ֑� �磸���֑ጀ�»磸
��»ጀ�磸�㽠‰ 䁢�»�»�ጀ¥��ጀ���³��㽠�㽠µ֑��� �µ磸�»ጀ Care card �磸ጀ�֑���µ
��灰�矺��� ���֑ጀ�»磸�‰����� ���䁢�㽠µ֑��磸�»磸�磸�磸��㽠㽠���
����ጀጀ�磸µ磸����

¡4 ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸 ��磸���㽠㽠�� Happiness ���䁢�㽠���磸�㽠‰ ����¥�»� ��䁢㽠‰㽠�磸 ��»㽠 �»�ጀ���֑� ���»ጀ�磸
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�¥�µ֑�磸 �Consistency of
service)

�Confidence) 䁢㽠‰㽠�磸��㽠ጀ��磸�磸�³�㽠¥֑����磸����㽠�ጀ ���磸�磸�䁢��ጀ�µ磸������ �»��
����磸�¥� �֑�»磸�� Service �����㽠�� �磸֑�磸�䁢㽠‰㽠�磸�����磸�¥����

¡5 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

Trust Security �
Safety

�»֑㽠����֑㽠�� �����磸��ጀ㽠֑㽠� 㽠‰ �»磸�䁢֑�磸���㽠�¥㽠 �ጀ㽠֑㽠� ��µ֑��»磸
�䁢֑��µ��㽠㽠�㽠 ��㽠ጀ���³�㽠µ֑�����㽠��ጀ�㽠�㽠֑ጀ㽠�䁢֑��»䁢��� �㽠�䁢֑��֑‰ �ጀ㽠֑㽠
��� ��䁢㽠‰㽠�磸�磸 ֑����

¡6 Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

Stress relief Happiness �֑㽠㽠�䁢㽠���֑µ�磸��㽠֑ጀ�磸��磸‰�»磸�µ�䁢� ���»ጀ�֑��磸�¥��磸ጀ���矺
�磸��� ������磸�� �‰�����µ�磸���� ��»��»ጀ�磸�

¡7 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction ���䁢�㽠䁢㽠‰㽠�磸�������磸㽠���㽠‰ ��䁢ጀ䁢�»µ֑���磸���֑ጀ�磸�³����֑磸
�磸�¥���֑�䁢�‰�³��µ����µ�¥��磸¥�磸�֑�»磸ጀ
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12� �꾀��-���� ����� ��ƪƪ�
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�2 ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction ����磸�֑ጀ �³�㽠�㽠µ磸�³‰��㽠֑��»䁢��� �磸���¥�㽠��磸���磸���µ֑ጀ
³‰��㽠��� 䁢�»µ磸ጀ��� �磸�䁢֑ �»磸㽠���䁢�㽠㽠‰ �ጀ磸‰�µ磸����磸������㽠
䁢�‰��䁢����֑�»磸ጀ�� �¥�µ�֑����㽠��֑ጀ����磸��� ��㽠֑�磸ጀ��֑���㽠����»磸
�¥��磸

¡2 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

Trust Satisfaction �磸�֑ጀ�»磸µ�֑��AIA �³�㽠µ�֑����㽠��㽠‰ ���㽠֑ ����ጀ�㽠�㽠֑ ጀ³‰��㽠��� ��䁢ጀ
³‰��㽠���֑� ³‰��㽠��µ�磸ጀ �µ磸�����㽠֑����ጀ �磸�����㽠㽠�� ��㽠�‰��֑�
�䁢֑

¡� ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸�¥�
µ֑�磸 �Consistency of
service)

Less Worry Happiness ���䁢�㽠µ֑ጀµ֑���㽠�䁢 ���㽠֑����ጀ֑��»䁢��� ���磸��䁢���㽠֑�»磸ጀ䁢µ�ጀ䁢�»ጀ
���䁢�㽠 ��µ����䁢֑³‰��㽠 Connect ��㽠��֑� ����磸���㽠�磸���֑��»
����֑��֑䁢ጀ �磸����ጀ�����㽠�֑��ጀ㽠‰ �µ磸�������磸���µ

¡4 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Vary of plan)

¥������㽠�ጀ
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

Happiness �磸�֑µ��㽠�µ磸��䁢�㽠�¥��磸��֑���֑‰㽠‰ �‰֑֑���ጀ�矺������䁢� ¥֑
�‰�ጀ֑㽠����³‰��㽠���֑�䁢ጀጀ� ���磸�磸���磸���

¡5 ����磸��֑µ����µ֑ጀ
��֑ µ»磸�µ֑ጀ��磸㽠ጀ�磸µ磸�
�Network)

Save time Satisfaction ጀ֑�³�㽠µ֑�����ጀ� ���㽠֑����ጀ䁢��� ጀ֑�³�ጀጀ�磸µ磸��¥㽠� ��
�����֑ጀ��䁢ጀ¥�� ��»��֑ጀ֑֑��ጀ֑㽠�»磸����
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13� �꾀��-���� ��������� ������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�� ¡� ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of coverage)

Less Worry Satisfaction �磸��֑�µ֑���㽠�䁢�ጀ磸‰ �µ磸��䁢�㽠㽠�䁢�֑µ����¥��㽠‰ ��䁢ጀ���磸�
��䁢ጀ���磸ጀ�磸µ磸� ֑�µ��֑�¥�� ֑�»磸ጀ㽠�֑ �� ��磸�³�㽠֑‰��³ ����ጀ�����֑
ጀ�磸���

¡2 ���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸�
��㽠�� �Aftersales service)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Happiness �磸�֑��㽠‰ ��㽠���䁢�㽠����‰䁢��ጀ��磸�¥»�ጀ���磸 ���磸��µ»磸��磸
֑‰����»ጀ���矺�磸 ¥֑�֑�灰֑ጀ֑����»磸ጀ � ���‰�磸䁢㽠‰㽠�磸�磸��֑�

¡� µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �磸�»磸�¥㽠� �磸���»磸��»磸�µ�䁢����³¼䁢��� µ֑�����֑ጀ�»磸��»磸
���磸ጀ�磸µ磸��¥��磸�֑ ��㽠ጀ��磸�³�㽠�֑ጀ� ��㽠����֑ጀ�³�㽠䁢µµ㽠�䁢㽠 ��磸��ጀ
�‰�¥��磸�»磸�֑�� ��»�¥� �

¡4 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �磸�֑ጀ�»磸�磸�䁢֑³‰��㽠�³�㽠�磸�䁢֑��磸����㽠�ጀ㽠‰ �ጀ磸‰�»磸�֑ጀ�
䁢����磸�����ጀ֑㽠��㽠㽠�䁢 �ጀ㽠֑��㽠�‰��»�����»磸��㽠֑㽠磸�� ��㽠ጀ³‰��㽠��
�֑µ����矺 ��磸����㽠�ጀ�»磸ጀ �

¡5 �磸�����֑ጀ�»磸�֑㽠�¥�
��䁢�㽠��»��»ጀ�磸�䁢�‰
����� �Claim)

Save time Happiness ��ጀ��»����������㽠‰ 䁢�»��»磸��㽠����磸����ጀ»磸���㽠‰ �� Application 䁢���
����ጀ���䁢�㽠���� ��㽠ጀ��¥�磸��»֑ጀ�磸ጀ�㽠�磸���� �磸�֑��»磸�µ磸�‰�»��
�磸����䁢�‰��»㽠»磸��»ጀ�磸�
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1�� �꾀��-���� ����� �����������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�4 ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Satisfaction �磸�֑ጀ�»磸��㽠³‰��㽠��㽠�磸�䁢֑�����֑ጀ��㽠 5,¡¡¡,¡¡¡ µ磸� ��㽠ጀ�»磸�
��֑㽠�‰ 2,¡¡¡ µ磸� �磸���֑ጀ�»磸��㽠������֑��»㽠‰ ³‰¥��������֑‰���

¡2 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Feel good �֑㽠䁢��磸��䁢�㽠����㽠��䁢���㽠‰ �磸¥磸䁢µµ³‰��㽠��㽠�³�㽠 솠솠�2¡
䁢�»ጀ֑�磸�֑µ�磸���㽠���䁢�㽠 ��㽠ጀ Agent ��䁢㽠‰㽠�磸�³�㽠֑��䁢µµ ���֑
³‰��µ��㽠��µ��»�磸�ጀ��㽠 �Unit Link) �µ磸䁢㽠‰㽠�磸�»磸 �ጀ֑㽠�»磸���»磸��㽠
��㽠³‰��㽠��»磸��㽠 䁢�»�磸����ጀ֑㽠磸��磸ጀ �֑� �µ磸�»��䁢㽠‰㽠�磸�� �»��
䁢㽠‰㽠�磸�磸ጀ��֑��¥��磸����֑㽠�����

¡� µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

Save Money Feel good �磸�� Care card ��㽠‰ �磸�㽠㽠µ��䁢������磸�磸����磸������ 䁢�»䁢��ጀ
�»磸���磸�磸��ጀ�ጀ֑㽠 �ጀጀµ磸��������¥��磸���

¡4 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Famous of insurance)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

��㽠��֑���磸µ֑���㽠�䁢�ጀ磸‰�³�㽠֑�㽠��µ � ��磸㽠³‰��㽠�����µ�磸ጀ ֑��
֑�»磸ጀ����㽠㽠�� �ጀ磸‰�µ磸���㽠֑����ጀ��㽠�� ����ጀ»磸� �֑��»磸�磸�‰�磸�磸�
��������֑ጀ� ¥磸���֑��¥����»�磸��香㽠

¡5 ���䁢�㽠����磸��µ�֑��֑µ
����ጀ���磸��³‰���㽠矺
�¥������磸 �Keep the benefit)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction ���䁢�㽠��㽠�磸����֑㽠����֑�㽠‰ �µ磸������磸��磸�磸��㽠�磸���磸
��³‰���㽠矺�¥��磸���֑ ‰ ��ጀ䁢���»磸�µ磸��䁢��㽠��֑‰ ��»�µ磸����ጀ�磸�磸�
��䁢�����㽠�����



6솠

Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
¡6 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ

�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Vary of plan)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Happiness �³䁢µµ³‰��㽠��㽠��֑� �֑ �磸��»֑�磸��»磸��µ�䁢��֑䁢ጀ �磸֑�磸�����䁢ጀ�ጀ֑㽠
֑֑� ��䁢ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ ��㽠ጀ�ጀ㽠�䁢���֑µ����矺�磸�֑ጀ�»磸��磸�
�����֑ጀ��㽠�磸��֑�֑‰ ��㽠���֑��䁢���

15� �꾀��-���� ������ �����ow�
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�5 ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �磸�³��µ����µ�»磸³��֑䁢����磸�³�ጀጀ�磸µ磸��㽠���㽠�䁢 ֑�»磸ጀ�㽠�磸 �
��䁢ጀ㽠�ጀ�� �,5¡¡ � 2,¡¡¡ �»֑��䁢ጀ䁢���㽠‰ 䁢����֑㽠ጀ��µ»磸��㽠֑ጀ�»磸
���磸ጀ�磸µ磸� �»磸¥�֑ ጀ�»磸ጀ�䁢ጀጀ ������֑ጀ�»磸��磸�䁢֑ ³‰��㽠�‰����»磸��䁢�
������»磸 �֑ጀ���³�»磸 ³¼㽠�ጀ�µ�磸 2 ��䁢ጀ䁢�����磸���֑䁢֑���֑֑‰���㽠��֑ ጀ㽠֑㽠
��»�㽠�磸��»磸 2¡,¡¡¡ � �¡,¡¡¡µ磸�¥֑� ����֑ጀ�»磸�‰�»��³‰¥������ �
ጀ磸‰�磸����»���¥���磸�矺�»磸�‰���֑֑‰� 䁢�»��㽠㽠�䁢������磸������֑ጀ䁢��� ��磸
�‰��֑ ጀ�µ�磸��ጀጀ�磸µ磸�����㽠㽠��䁢�����磸�µ�֑��³‰��㽠����»磸�䁢㽠» �

¡2 µ֑���µ㽠磸��¥�» �Large
company)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

�磸�䁢֑�ጀ磸‰��㽠֑��㽠㽠�㽠�㽠֑����ጀµ֑ጀµ֑������㽠‰ �ጀ磸‰�³�㽠µ֑���
�磸��»磸ጀ³‰��� ֑��֑�»磸ጀ����»������㽠֑µ���������»������¥֑��
�㽠�µ�䁢�� ��磸�¥��磸����֑㽠���䁢֑³‰��㽠�����µµ֑���㽠�䁢

¡� µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸����
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠

Save Money Happiness �磸�֑ጀ�»磸 �磸�� Care card ����㽠‰ �֑㽠ጀ�֑㽠㽠�䁢 �磸�磸�磸��㽠㽠
Application �¥��µ磸�� ���磸�磸��µ�磸�³���磸���䁢��� ��㽠ጀጀ»磸��磸�� ��»
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

��֑ጀ�������磸��»ጀ�磸��㽠�磸�µ֑��»磸�֑���»֑�³

¡4 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Famous of insurance)

Trust Security �
Safety

µ֑�����³‰���֑�磸�磸�㽠磸㽠䁢�‰��㽠�»磸㽠��磸 �㽠����������磸�磸���
�������֑� ����磸�㽠»磸��㽠֑�֑ ��㽠�µ�³�㽠�»�㽠¥㽠�㽠ጀ�㽠�磸����֑㽠��

¡5 µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Save time Happiness ������磸���㽠�磸�� Card care 䁢��� ��㽠����磸�¥��磸�µ֑��»磸���㽠��»��»ጀ�磸�
�֑ጀ�

¡6 Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Satisfaction ������磸���㽠�磸֑��»�»磸ጀ��ጀ¥���㽠‰ �֑㽠㽠�䁢㽠�µ�磸���㽠֑� ��磸�¥���»
�磸�磸���� Care Card ��� �������֑ጀ��磸֑ጀ�»磸��³�»֑㽠䁢����»֑���磸
�㽠֑ጀ�µ֑����³�֑µ�磸�µ�䁢㽠�֑㽠�磸�µ֑��»磸� ���‰�����㽠‰ ��ጀ�»��
�磸�磸��㽠֑ጀ �֑�����

1�� �꾀��-���� ������ ���������
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�6 ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good �֑㽠��㽠ጀ�㽠�‰�䁢֑ ጀ�㽠���֑ጀ�»磸�»磸�µ�䁢��֑㽠㽠�䁢㽠��㽠ጀ�㽠�� ጀ�㽠���‰����µ�»֑㽠 䁢���

����㽠�����»磸��㽠���֑‰ �㽠䁢ጀ»��㽠�»磸 �磸�����䁢ጀ OPD䁢�‰ IPD��磸䁢�»��� �磸�³
�ጀጀ�磸µ磸���䁢ጀ㽠�ጀ䁢����磸�»磸��³ 6¡,¡¡¡��磸¥磸�»磸�»֑ ³¼��㽠������������㽠‰

¡2 Call Center �磸�磸��¥�
��磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠�³�㽠³‰���㽠矺
�Call Center)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Feel good Call center ��㽠‰ ���‰����䁢��ጀ��֑㽠 �֑㽠�����µ�䁢�³‰��㽠�‰¥��
�֑µ�磸��»磸��֑ጀ�磸�µ Pay in �»֑ጀ�磸ጀ�¥㽠 ���磸䁢��ጀ��֑㽠��֑�

¡� µ�֑�����磸㽠��灰�灰矺
�Information)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Satisfaction �֑㽠ጀ�㽠�䁢֑ ጀ�㽠���‰ »֑磸㽠�㽠�µ �ጀ磸‰�磸�֑ጀ���֑µ »֑磸㽠 �㽠��灰�矺
����磸�֑»磸㽠ጀ»磸�䁢�‰µ����㽠 �»���¥��磸�µ�磸�� 䁢�‰��㽠㽠������»磸µ֑���
�‰��»¥�������磸

¡4 �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠
��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Famous of insurance)

Trust Satisfaction �֑㽠㽠�䁢㽠��¥磸µ�֑����磸�¥�磸�� µ֑����¥�֑㽠��㽠 �֑ጀጀ֑�ጀ Pantip
���‰��µ�֑�����֑‰��� 䁢����㽠���������㽠������ AXA ����㽠‰ �µ�磸���
��֑µ¥�����䁢����磸�䁢�㽠��㽠�磸��֑� ��㽠�¥�磸�»磸� 䁢³��»磸����� ��
㽠»磸�‰�֑µ���� ��»㽠»磸��³香�¥磸֑‰�

¡5 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

Less Worry Satisfaction ���䁢�㽠��㽠�֑��»֑ጀ�㽠�磸 �¥���磸䁢㽠‰㽠�磸��㽠‰ �֑ጀ� 䁢����»֑㽠�䁢֑�磸¥磸
�³��µ����µ���µ�֑�䁢��� 䁢�»���‰��µ�磸ጀµ�֑�㽠磸‰ ��㽠�磸��֑ጀ�磸��ጀ㽠֑
�ጀ֑㽠���磸���㽠㽠��䁢�‰�µ�磸�� �µ磸��֑灰֑µ磸���� ֑��֑�»磸ጀ���䁢�㽠����
³‰��֑㽠�磸�µ䁢֑ጀ��㽠�»֑㽠 䁢�‰䁢㽠‰㽠�磸�磸���㽠�磸µ磸� ����³�㽠֑�»磸ጀ��

17� �꾀��-���� ����� ������
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�7 ¡� �³�㽠µ֑�����㽠���㽠֑����ጀ�㽠

��磸㽠�磸�µ³‰��㽠�����㽠��
�Reputation)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Security �
Safety

�֑㽠䁢���㽠�䁢֑���֑ጀ¥磸¥�磸�µ֑����¥�֑㽠��㽠 ������磸���㽠��㽠��磸ጀ磸㽠
��㽠�磸��磸֑��» ��µ磸�³‰��㽠��µ�磸ጀµ֑ጀµ֑���㽠�ጀ 䁢����磸��µ֑���㽠�䁢�»磸
����磸���㽠֑��㽠㽠�㽠‰��µ㽠�ጀ ���㽠֑��ጀ�磸�³‰���֑��㽠�»磸㽠�磸��ጀ��»��
³香�¥磸֑‰� ���������֑㽠����֑��䁢֑

¡2 ����磸��֑µ����µ֑ጀ
��֑µ»磸�µ֑ጀ
��磸㽠ጀ�磸µ磸� �Network)

Save time Satisfaction ³‰��㽠��㽠�䁢֑ ��䁢����µ�磸�֑��㽠�����֑ µ� �����㽠���㽠‰ ��»��֑ ጀ�������磸�
³������ ��磸��֑��¥���֑ጀ�㽠‰ ���磸㽠�䁢㽠�µ�磸��㽠�¥㽠����֑ጀ�µ�磸䁢��� ���֑�
�磸³�֑��������㽠���

¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good ֑�㽠㽠�䁢��㽠�磸�䁢֑�³�㽠³‰��㽠���֑�ጀ»�ጀ³‰��㽠��µ�磸ጀ���� ����㽠‰
��磸¥�µ�磸 �������֑�������ጀ֑㽠 ¥磸����µ³쉀������ጀ������� �֑�

¡4 ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

Trust Satisfaction ���䁢�㽠�³�㽠ጀ�㽠��㽠��磸ጀ磸㽠 ��㽠֑���µ磸 �ጀ磸‰�µ磸�������磸��֑‰ �µ磸��䁢���
㽠»磸�‰��䁢��磸������¥�֑㽠��㽠 ��㽠֑��㽠㽠�磸�

¡5 ���³䁢µµ��磸������֑ጀ
�¥���֑�¥�磸�¥�磸�
�Various types of
coverage)

¥������㽠�ጀ
��磸����㽠�ጀ
�Avoid risk)

Happiness �磸��䁢�㽠��磸������֑ጀ��䁢ጀ OPD IPD ��㽠䁢���»磸ጀ�磸�µ֑���֑㽠㽠 �
�³�㽠�»�㽠�»���㽠�磸��֑� �䁢֑��䁢ጀ�����䁢����µ ��»��֑ጀ�֑¥�磸�
��灰�矺 ��㽠֑��֑��¥�������֑㽠 �֑µ�����磸���磸ጀ�磸µ磸�¥�����
�����»磸�磸���»磸

18� �꾀��-���� �������� ������������
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Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
�‴ ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��

䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

Less Worry Security �
Safety

�֑㽠䁢�� ጀ�㽠��¥磸䁢µµ³‰��㽠��µ�磸ጀ㽠‰ 䁢�»�¥�֑㽠��㽠���»磸��֑䁢ጀ
���� ³¼ �磸�����µ֑��»磸 �¥����䁢�㽠䁢㽠‰㽠�磸�֑ �磸�磸����䁢µµ㽠�䁢㽠‰
��㽠ጀ���䁢�㽠��䁢㽠‰㽠�磸�¥��磸����֑ጀ � ֑»磸

¡2 ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸
�¥�µ֑�磸 �Consistency of
service)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Happiness ���䁢�㽠µ֑ጀጀ�㽠����磸�磸� Internet ���� �ጀ磸‰������磸�磸�»֑㽠䁢����»磸
֑�磸����䁢�㽠�¥㽠 䁢�»�µ磸����䁢�䁢�‰ Service ��㽠‰ �ጀ磸‰�µ磸 Add
line �磸�³䁢��� ֑�»磸ጀ�»�ጀ���֑� �µ磸����䁢��ጀ磸��‰� �֑���磸 ¥磸��³�㽠
³‰��㽠������㽠�䁢���֑µ����㽠‰ �磸�磸����������� ¥֑��³‰��㽠
��� ֑㽠㽠�磸�¥�»�µ磸�¥�㽠�»磸�¥�磸‰����µ�磸 �µ磸��䁢㽠‰㽠�磸�磸 ����»����

¡� 磸�磸 �Price) Save Money Satisfaction ������磸���㽠�³�㽠���֑֑���ጀ�矺����䁢�‰����֑ጀ��³‰��㽠���� 磸�磸��
��»��������»磸��㽠֑㽠㽠㽠‰ 䁢�»���֑��»磸��㽠�¥�磸‰����µ��磸������֑ጀ ��㽠
�磸����µ ጀ�ጀጀ֑���磸���»磸

¡4 µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Save time Satisfaction µ磸ጀ��³쉀������ � 㽠�֑� � �磸����»֑�磸��³�ጀጀ�磸µ磸� �磸����³
�µ֑��»磸���»��»ጀ�磸���� �֑��磸�µ �»ጀ�¥����䁢�㽠 䁢�����֑�µ�ጀ֑��µ�磸
µ����

¡5 ����磸���㽠�磸���֑�㽠�磸
�¥�µ֑�磸 �Consistency of
service)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �磸�����䁢�㽠 Agent ��㽠�� 㽠�㽠��㽠���֑ጀ� 㽠‰ �»�㽠����磸�֑ጀ ���䁢�㽠�磸
�֑ጀ�������㽠��֑���䁢�㽠�� � �ጀ磸‰�³�㽠��㽠³���磸�磸ጀ�磸�ጀ֑㽠�¥��磸
���� ��ጀ㽠�䁢㽠 ��»�»磸�‰��֑��¥���磸�矺֑‰� ��»㽠 �磸�磸ጀ䁢�㽠³‰��㽠
֑㽠㽠� ¥֑ �ጀ��㽠 �µ磸���»��䁢㽠‰㽠�磸䁢�‰�µ�磸�磸»���磸ጀ䁢�㽠��µ�磸
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���� ��㽠ጀ�µ磸����䁢����磸� ���³¼�¥�» ¥֑ ��㽠��֑� ���‰���»ጀµ֑ጀµ���
����� 㽠�֑�� �磸�¥� �磸����»����磸�¥��ጀ㽠‰ 䁢�»��ጀ������»磸�µ磸��ጀµ֑�磸
�磸��֑����磸 ¥磸���֑��¥��֑‰� �磸��㽠㽠���»磸�µ磸�‰�»���¥�֑���

19� �꾀��-���� ������� ��������������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

�솠 ¡� 磸�磸 �Price) Save Money Feel good 磸�磸��»䁢ጀጀ�磸� �磸�磸��»磸�����»֑³¼ ֑��֑�»磸ጀ�磸�������֑�磸 ֑㽠㽠�
֑��»䁢��� �������»����������磸�㽠‰ ��磸��磸������֑ጀ��»��֑‰�磸� ��㽠֑
����µ��µ磸�磸㽠�䁢

¡2 µ�֑�����磸㽠��灰�灰矺
�Information)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Satisfaction µ�֑����㽠��灰������㽠�磸� ֑»磸㽠ጀ»磸�䁢�‰��»¥������ ֑�㽠�¥㽠��
����� ֑�㽠�¥㽠������� ֑�㽠�¥㽠������»���

¡� �w����������������������
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �֑㽠䁢�����»�»֑��㽠��㽠‰ 䁢�»�֑ጀ� ¥磸����� ��ጀ��»����֑㽠��
���䁢�㽠䁢㽠‰㽠�磸�� �磸��㽠��»֑����

¡4 µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

Save time Satisfaction �֑㽠���䁢�㽠�»磸������»�磸���� ��µ���¥� 䁢�»��磸��»��µ���㽠㽠 �磸
��磸֑ጀ�»磸��»֑㽠 䁢����µ磸��‰µµ�磸����ጀ»磸���

¡5 µ֑�磸���磸ጀ�磸µ磸���� Save Money Satisfaction �磸��µ֑�磸 Card card �»���¥��磸³‰¥����ጀ֑㽠 �֑ጀ� ����»��֑ጀ



75

Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation
��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠
�ጀጀ�磸µ磸��㽠��֑ �Care
card)

³‰¥���¥֑� �ጀ��ጀ䁢�»�磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�ጀ֑㽠�»磸�֑֑��³ �磸ጀµ֑���
³‰��㽠���֑֑��ጀ֑㽠�¥��磸��� �磸��»��֑ጀ��磸֑ጀ�»磸� ��»��µ�䁢㽠�֑㽠�磸
�µ֑��»磸��ጀ֑㽠�¥���»ጀ�磸�

20� �꾀��-���� ��������� ���������������
Subject ID Ladder ID Attribute Consequence Value Conversation

2¡ ¡� ���䁢�㽠����磸���䁢�‰�µ�磸��
䁢µµ³‰��㽠�¥���磸䁢㽠‰㽠�磸
����� �Advice by agent)

��磸���㽠㽠��
�Confidence)

Satisfaction �»֑㽠�䁢֑¥磸���䁢�㽠¥�磸��㽠��� 䁢�»�㽠㽠�䁢���֑��磸��磸 �磸��磸 �»ጀ
�֑��磸�¥��������»��磸��� �磸�磸�֑‰����֑µ��� ���磸���

¡2 磸�磸 �Price) Save Money Feel good 磸�磸�����磸�㽠‰ �»�㽠�¥�»�磸���‰�䁢֑³‰��㽠�ጀ㽠֑����磸����㽠�ጀ
³‰¥���

¡� ���磸µ֑�磸¥��ጀ�磸µ磸�
��㽠�� �Aftersales service)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Feel good ���䁢�㽠���³�㽠�ጀ㽠֑㽠㽠�㽠䁢¥�‰ �»�����֑��磸�¥� �磸��¥� 䁢�»��㽠֑����µ
��µ �֑���㽠㽠‰ �磸�磸��֑ጀ��䁢ጀ䁢�»��㽠�㽠�µ��� ��»㽠�磸�����

¡4 µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��ጀ֑㽠�»磸
�֑㽠�¥���»��»ጀ�磸� �Claim
payment)

��³‰���㽠矺
�usefulness)

Feel good �磸�֑ጀ�»磸���磸�磸����ጀ�ጀ֑㽠 �磸��»��֑ጀ�磸��磸���»�‰��� ��㽠ጀ�㽠
µ�䁢㽠�֑㽠�磸�»磸��֑㽠�¥�㽠�䁢 �磸�֑ጀ�»磸��㽠 smooth ��㽠��� �磸��»֑�磸�
��֑ጀ�������磸

¡5 µ�֑磸���磸ጀ�磸µ磸������»
��֑ ጀ��磸֑ጀ�»磸���㽠�ጀጀ�磸µ磸�

Save Money Satisfaction �㽠���������㽠����µ�磸�ጀጀ�磸µ磸�䁢�����֑ጀ��磸֑ጀ�»磸� �磸�µ֑���¥��ጀ
��㽠��»ጀ�磸��磸� �µ����� �����»磸��֑ጀ�»磸��֑ጀ 䁢�����磸�֑㽠㽠�䁢㽠��»���ጀ֑㽠
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�㽠��֑ �Care card) ��֑ጀ¥磸���磸���磸����֑ጀ �֑� ��»�֑磸㽠‰

¡6 µ֑���µ㽠磸��¥�» �Large
company)

Less Worry Security �
Safety

���䁢�㽠�磸 �µ磸�������磸��֑‰ ���磸㽠»磸�‰����磸�㽠»磸��㽠֑�֑�㽠‰��µ㽠�ጀ
��㽠㽠���»磸³�֑����䁢㽠»� ����������矺�
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