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สินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์(1)เพ่ือศึกษากิจกรรม
บนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อ
คุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (4) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นที่
มีต่อกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (5) เพื่อ
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กรุงเทพมหานคร (6) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นที่มีผลคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงที่มี
ช่วงอายุ 30 – 34 ปี มีสถานภาพโสด วุฒิการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชนที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 2 – 4 คน จ านวนกรมธรรม์
ประกันชีวิตร่วมกับบริษัท 1 – 5 กรมธรรม์อีกท้ังยังถือครองร่วมกับบริษัทไว้นาน 1 -5 ปีซึ่งหากคิด
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ลดหย่อนได้ โดยมีรูปแบบกรมธรรม์เป็นแบบประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล พร้อมทั้งมีสัญญาเพ่ิมเติม
แนบท้ายด้านอุบัติเหตุที่ท าการซื้อกรมธรรม์ผ่านตัวแทนประกันชีวิตผ่านแอพพลิเคชั่นชื่อว่า Ipos+ 
เนื่องจากได้รับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจากบุคคลในครอบครัว  
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ไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รวมไปถึงปัจจัย
ย่อยของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าอันได้แก่ กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
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กรุงเทพมหานครที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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ABSTRACT 
 

This study case objective to study value chain activities that affect the brand 
value of AIA Co., Ltd. of customer in Bangkok. The purpose is (1) To study value 
chain activities that affect the brand value of AIA Co., Ltd. in Bangkok. (2) To study 
about the core value chain activities that affect the brand value of AIA Co., Ltd. in 
Bangkok. (3) To study about value chain support activities that affect AIA Co., Ltd.'s 
brand value in Bangkok. (4) To study opinions on the core value chain activities of 
AIA Co., Ltd. in Bangkok. (5) To study opinions on value chain support activities of AIA 
Co., Ltd. in Bangkok. (6) To study the opinions of AIA Co., Ltd. in Bangkok. 

The results showed that the respondents were mostly the respondents were 
female, with an age range of 30-34 years. Single status, bachelor degree, private 
company employees, average monthly income 10,001 - 20,000 baht, there are 2 - 4 
family members, life insurance with 1 - 5 insurance policies. They also hold the 
company for 1 - 5 years. If the value of insurance premiums per year is less than or 
equal to 10,000 baht. So the value of life in death case is 300,001 – 600,000 baht. All 
of the result it come from two reasons is stability of life and relieve in uncertainty. 
Accordingly Personal Accident Insurance with rider of accidental indemnity get it by 
agent with Ipos+ application because they receive the data and introduction from 
their families. 

The results of hypothesis testing showed that value chain activities that affect 
brand equity AIA Co.,Ltd. of customer in Bangkok by statistically at significant level 
0.05 . Including sub-factor of value chain activities is “Primary activities of value chain 
that affect brand equity AIA Co.,Ltd. of customer in Bangkok by statistically at 
significant level 0.05” and “Support activities of value chain that affect brand equity 
AIA Co.,Ltd. of customer in Bangkok by statistically at significant level 0.05”. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวจิัย 
 การประกันชีวิตเป็นการประกันความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได้ทุกเม่ืออันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ 
โรคภัยไข้เจ็บที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งสามารถช่วยลดค่าความเสี่ยงเหล่านี้ได้หากเกิดการสูญเสียชีวิต สูญเสีย
อวัยวะ ทุพพลภาพ หรือแม้กระทั่งความคุ้มครองในอนาคตที่จะช่วยที่คุ้มครองหากสูญเสียรายได้ใน
ยามชรา ประโยชน์เหล่านี้นี่เองจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้การประกันชีวิตได้รับการส่งเสริมจากท้ังภาครัฐ
และภาคเอกชนในส่วนของภาครัฐนั้นได้มีการปรับปรุงหรือออกกฎระเบียบต่างๆให้รองรับกับ
สถานการณ์ปัจจุบันและอนาคตเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน หรือ AEC รวมไปถึงการน าค่า
เบี้ยประกันชีวิตมาหักลดหย่อนภาษีเงินได้ส่วนบุคคล อีกทั้งในภาคธุรกิจนั้นยังได้มีการออกผลิตภัณฑ์
ใหม่ๆเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในทุกกลุ่มเป้าหมาย และยังมีในส่วนของสื่อ
ประชาสัมพันธ์ผ่านทางโซเชียลมีเดียที่เน้นการเข้าถึงได้สะดวกและรวดเร็ว ซึ่งทางส านักงานเศรษฐกิจ
การคลังได้มีการจัดเก็บข้อมูลส าหรับเบี้ยประกันภัยรับรวมในปี 2558 ประมาณ 537,509.62 ล้าน
บาท และได้มีการคาดการณ์ว่าในปี 2559 จะมีอัตราการเติบโตอยู่ที่ประมาณร้อยละ 9 เป็นเบี้ย
ประกันภัยรับรวมประมาณ 585,700 ล้านบาท (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2559, หน้า 8) 

ปัจจุบันส าหรับบริษัทประกันชีวิตที่มีส่วนแบ่งการตลาดของเบี้ยประกันภัยรับรวมเป็นอันดับ
แรกของ ในปี 2558 นั่นคือ บริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้วยมูลค่า 119,552.33 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วน
การตลาดร้อยละ 22.24 (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2559, หน้า 12) อีกท้ังบริษัทยังได้ด าเนินธุรกิจ
เคียงข้างสังคมไทยมานานมากกว่า 78 ปีเป็นบริษัทต่างชาติท่ีมีความมัน่คงทางการเงินและมีความ
น่าเชื่อถือแล้ว รวมไปถึงค าม่ันสัญญาของบริษัท “เข้าใจชีวิต...เข้าใจคุณ” โดย  เอไอเอ ประเทศไทย 
เป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มบริษัทเอไอเอ  ซึ่งเป็นกลุ่มบริษัทประกันชีวิตใหญ่ที่สุดซึ่งจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพย์ทั่วทวีปเอเชีย และมีมูลค่าสินทรัพย์ในตลาดใหญ่ที่สุดเป็นอันดับสองของโลก โดยบริษัท 
เอไอเอ จ ากัด ยังมีความมุ่งมั่นที่จะก้าวเป็นบริษัทประกันชีวิตอันดับหนึ่งของคนไทย บริษัทได้จัดท า
กิจกรรมภายในของบริษัทตามห่วงโซ่คุณค่า เพ่ือสร้างคุณค่าของบริษัทและกระตุ้นการตัดสินใจซื้อ
กรมธรรม์ชีวิตของบริษัท 
 โดยที่บริษัทได้ด าเนินกิจกรรมตามองค์ประกอบของห่วงโซ่คุณค่า (Porter, 1985) ซึ่งแบ่งได้
ออกเป็น 2 ส่วนคือ กิจกรรมหลัก และ กิจกรรมสนับสนุน โดยกิจกรรมหลักส าหรับธุรกิจประกันชีวิต
นั้น จ าเป็นมากส าหรับการออกแบบและพัฒนารูปแบบกรมธรรม์ที่จะน ามาเสนอลูกค้า ซึ่งทางบริษัท
เองจึงจ าเป็นที่ต้องจัดท ารูปแบบกรมธรรม์ประเภทต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นกรมธรรม์การประกันชีวิตแบบ
ควบการลงทุน (ประกันชีวิตแบบยูนิต ลิงค์), กรมธรรม์การประกันชีวิตเพ่ือการดูแลสุขภาพ (เอไอเอ 
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ไวทัลลิตี้), กรมธรรม์การประกันชีวิตแบบบ านาญเพ่ือน ากรมธรรม์รูปแบบต่างๆไปน าเสนอขายกับ
ลูกค้าทุกเพศ ทุกวัยและกิจกรรมสนับสนุน เพ่ือเอ้ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ทางบริษัทจึงได้
ท าการการออกแอพพลิเคชั่นบนระบบแอนดรอยด์และระบบไอโอเอสเพ่ือตอบสนองต่อไลฟ์สไตล์ของ
คนในยุคปัจจุบันผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินกิจกรรมจากการสอบถามของลูกค้าใน
เรื่องของเบี้ยประกัน ก าหนดการครบวาระ ซึ่งลูกค้าสามารถตรวจสอบได้เองผ่าน“ระบบการจัดการ
การช าระเบี้ยประกันภัย (AIA iSERVICE)”และ แอพพลิเคชั่นส าหรับการสร้างสุขภาพร่างกายท่ี
แข็งแรงผ่าน “ระบบการดูแลรักษาสุขภาพ (AIA Vitality)” 
 จากค ากล่าวที่ว่า “เข้าใจชีวิต...เข้าใจคุณ” ที่เป็นค าม่ันสัญญาของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ที่
เดินเคียงข้างคู่คนไทยมายาวนานกลายเป็นสัญลักษณ์ท่ีคุ้นชินหูคนไทย โดยที่บริษัทเองก็ยังตอกย้ า
ชื่อเสียงของตราสินค้าอยู่อย่างสม่ าเสมอจากการสร้างกิจกรรมต่างๆภายในและภายนอกองค์กรเพ่ือ
สร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้กับคนไทยและเป็นการประชาสัมพันธ์ตราสินค้าของบริษัทให้ออกสู่สาธารณะ 
ให้ประชาชนโดยทั่วไปรับรู้ถึงการมีอยู่อย่างมีคุณค่าของบริษัท โดยจัดเป็นกิจกรรมเพ่ือสังคมต่างๆ 
เช่น การจัดกิจกรรมท านุบ ารุงสถานที่ส าคัญต่างๆ (AIA SHARING A LIFE DAY วันท าดีร่วมกัน) ,  
เอไอเอ แบ่งปันความรู้ (SHARING KNOWLEDGE), เอไอเอ แบ่งปันสุขภาพที่ดีให้คนไทย (SHARING 
HEALTH) , เอไอเอ แบ่งปันสู่สังคม (SHARING TOCOMMUNITY) เป็นต้นซึ่งกลยุทธ์เหล่านี้ที่ทาง
บริษัทได้ออกมานั่นเป็นการตอกย้ าทั้งในด้านของตราสินค้ารวมไปถึงการสร้างคุณค่าจากบริษัทไปสู่
ลูกค้า 
 โดยทั่วไป ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยส่วนมากมักท าการศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภค, 
ปัจจัยทางการตลาด, ปัจจัยในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต ตามผลของงานวิจัยของ “ปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจท าประกันชีวิตของผู้บริโภคในจังหวัดสระบุรี” ของ กิตติพัทธ์ โอสถเยี่ยมสิริ (2551) 
พบว่า ปัจจัยด้านการเลือกตราสินค้าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าการตัดสินใจท า
ประกันชีวิตของผู้บริโภคจะให้ความส าคัญในเรื่องของความมั่นคงของบริษัทประกันชีวิต ชื่อหรือยี่ห้อ
ของบริษัทประกันชีวิต และความมีชื่อเสียงที่ดีของบริษัทประกันชีวิต ก่อนการตัดสินใจเลือกซื้อ
ประกันชีวิต และ งานวิจัยของ “พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการซื้อประกันชีวิต
บริษัท เอ.ไอ.เอ.จ ากัด ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช” ของ สุพิชฌาย์ แก้วเรืองฤทธิ์ (2552) 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตในช่วงเวลานั้น การเลือกประกันชีวิตผ่านตราสินค้า
มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง แต่ปัจจัยที่มีผลมาก คือ วิธีการช าระเงิน ซึ่งจะสังเกตได้ว่า 
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตในอดีตที่ผ่านมามักมีเรื่องของตราสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้อง และมักมีการศึกษาในด้านปัจจัยด้านอ่ืนๆที่เก่ียวข้องด้วย แต่เนื่องด้วยการศึกษาที่ผ่านมาถูก
ศึกษาขึ้นมานานแล้ว ปัจจุบันนี้สังคมมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก เนื่องจากวิวัฒนาการทาง
เทคโนโลยีส่งผลธุรกิจประกันชีวิตเปลี่ยนแปลงไป โดยบริษัทประกันชีวิตต้องปรับตัวให้เข้ากับ



3 

สถานการณ์คือ การปรับกลยุทธ์ให้บริษัทมีคุณค่า เป็นที่รู้จักและยอมรับในสังคมปัจจุบัน เพื่อแข่งขัน
กับบริษัทอ่ืน ด้วยเหตุปัจจัยเหล่านี้ ทางผู้วิจัยจึงได้ให้ความสนใจกับการสร้างคุณค่าของบริษัท ดังนั้น
จึงได้ให้ความสนใจในเรื่อง “กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าท่ีส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ 
จ ากัด” โดยที่การศึกษานี้จะระบุได้ว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าของบริษัทด้วยวิธีการต่างๆจะส่งผลต่อ
ผู้บริโภคว่ามองบริษัทไปในทิศทางบวกเพ่ือส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์มากข้ึน 
 
1.2 วัตถปุระสงคข์องการวจิยั 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอ
เอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท 
เอไอเอ จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.4 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.5 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.6 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นที่มีผลคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตการวจิยั 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยการตอบ
แบบสอบถามที่ถูกสร้างข้ึนและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้คือ 
 1.3.1 ประชากรที่ใช้วิจัยคือ เพศชายและเพศหญิงอายุ 15-59 ปี เนื่องจากธุรกิจประกันชีวิต
เป็นธุรกิจที่มีกลุ่มเป้าหมายตั้งแต่เด็กจนถึงผู้สูงอายุ โดยหากค านวณอัตราการเป็นภาระ จะแบ่งอายุ
ออกเป็น 3 ช่วง คือ กลุ่มเยาวชน 0-14 ปี , กลุ่มวัยท างาน 15-59 ปี และ กลุ่มผู้สูงอายุ 60 ปีขึ้นไป 
ทางผู้วิจัยจึงเลือกใช้ข้อมูลจากกลุ่มวัยท างานเนื่องจากมีช่วงที่กว้างมากท่ีสุดและมีจ านวนประชากร
เยอะที่สุด ทั้งนี้จะศึกษาข้อมูลในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจ านวนประชากรอยู่ที่ 3,815,580 คน 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ , 2559) 
 1.3.2 ตัวอย่างประชากรที่ใช้วิจัยในการศึกษาครั้งนี้ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยเทียบความเชื่อมั่นของการเก็บข้อมูลตามตารางของ Yamane 
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(1967) ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ±5 โดยจะท าการสุ่ม
ตัวอย่างประชากรจ านวน 400 คน 
 1.3.3 ตัวแปรทั้งหมดที่เกีย่วข้องกับการวิจัย ประกอบด้วย 
 ตัวแปรอิสระ คือ กิจกรรมห่วงโซ่คุณค่า แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ 

 1. กิจกรรมหลัก (Primary Activities) 
  - การน าเข้าวัตถุดิบ (Inbound Logistics) 
  - การผลิตและปฏิบัติการ (Operations) 
  - การน าส่งสินค้าไปถึงลูกคา้ (Outbound Logistics) 
  - การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
  - การบริการ (Services) 
  2. กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) 
  - กระบวนการจัดท า (Procurement) 

 - การวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน (Research, Technology and 
System Development) 
  - การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management) 
  - โครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กร (Firm Infrastructure)  
 ตัวแปรตาม คือ คุณค่าตราสินค้า แบ่งเป็น 5 ส่วน คือ 
   1. การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) 
   2. ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Association) 
   3. ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
   4. คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) 
   5. สินทรัพย์ประเภทอ่ืน (Brand Assets) 
 1.3.4 สถานที่ที่ใช้ในการวิจัย คือ บริเวณส านักงานใหญ่ของ บริษัท เอไอเอ จ ากัด 
 1.3.5 ช่วงเวลาในการวิจัย เริม่ตั้งแต่ 1 กรกฎาคม 2559 ถึง 31 ธันวาคม 2559 
 
1.4 ประโยชน์ในการวจิยั 
 1.4.1 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับบริษัท เอไอเอ จ ากัด ว่ากิจกรรมที่ทางบริษัทกระท าอยู่มีผลต่อ
คุณค่าตราสินค้ามากน้อยกับลูกค้า และท าการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดอย่างเช่น ผลิตภัณฑ์ ราคา 
และโปรโมชั่นให้เหมาะสมเพ่ือสร้างคุณค่าตราสินค้าให้มากกว่าเดิม 
 1.4.2 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับธุรกิจอ่ืนๆสามารถน าผลที่ได้จากการศึกษานี้ว่า ทฤษฎีห่วงโซ่
คุณค่าสามารถน ามาประยุกต์ใช้เพื่อสื่อสารให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้าได้ 
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 1.4.3 ผลการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสามารถอธิบายถึง กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าของบริษัทว่า
ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้ามากน้อย และสามารถน าไปใช้เป็นกรณีศึกษาส าหรับผู้ที่สนใจท าการศึกษา
ในประเด็นทีเกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการท างานวิจัยต่อไปในอนาคต 
  
1.5 ค านิยามศัพทเ์ฉพาะ 

1.5.1 กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า หมายถึง กิจกรรมใดก็ตามที่ส่งผลท าให้เกิดคุณค่าตาม
แนวคิดของ Porter (1985) เพ่ือให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงสิ่งที่บริษัทประกันชีวิตและตัวแทนประกันชีวิต
ต้องการสื่อให้ทราบตั้งแต่ลักษณะของรูปแบบกรมธรรม์ ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ในด้านต่างๆ และ
บริการที่ได้รับ อาทิเช่นความสะดวกในการรับบริการไม่ว่าจะเป็นโรงพยาบาลในเครือที่มีมากมาย 
ด้านการช าระเบี้ยประกันภัยและ สิทธิประโยชน์อีกมากมายจากการเป็นลูกค้าของบริษัทแบ่งออกเป็น 
2 กิจกรรมด้วยกัน คือ 

 1.5.1.1 กิจกรรมหลัก (Primary Activities) หมายถึง กิจกรรมที่บริษัทต้องด าเนิน
ไปเพื่อด ารงไว้ซึ่งการสร้างผลิตภัณฑ์ ประกอบไปด้วย  

 - การน าเข้าวัตถุดิบ (Inbound Logistics) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการ
จัดการเกี่ยวกับวัตถุดิบทั้งหมด 

 - การผลิตและปฏิบัติการ (Operations) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการแปลง
สภาพวัตถุดิบและปัจจัยน าเข้าต่างๆให้กลายเป็นผลิตภัณฑ์ 
   - การน าส่งสินค้าไปถึงลูกคา้ (Outbound Logistics) หมายถึง กจิกรรมที่เก่ียวข้อง
กับการจัดจ าหน่ายสินค้าและบริการเพื่อการกระจายสินค้าไปถึงมือลูกค้า 

 - การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
การชักจูงให้ลูกค้าซื้อสินค้าและบริการ 

 - การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรมที่ครอบคลุมถึงการให้บริการเพื่อเพ่ิม
คุณค่าให้กับสินค้าและบริการนั้นๆ 
   1.5.1.2 กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) หมายถึง กิจกรรมที่บริษัทไม่
จ าเป็นต้องด าเนินไป แต่ควรจะต้องมีการปรับปรุงและท าให้ดี อันประกอบไปด้วย  
   - กระบวนการจัดท า (Procurement) หมายถึง กระบวนการในการจัดซื้อและจัดหา
วัตถุดิบเข้ามาในห่วงโซ่มูลค่า 
   - การวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน (Research, Technology and 
System Development)  หมายถึง กิจกรรมเก่ียวกับการพัฒนาเทคโนโลยีที่ช่วยในการเพ่ิมคุณค่าให้
สินค้าและบริการ 
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   - การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management) หมายถึง 
กิจกรรมที่เกี่ยวกับการจัดการบุคลากรโดยรวมในทุกด้าน 
   - โครงสร้างพ้ืนฐานขององคก์ร (Firm Infrastructure) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวกับ
การบริหารงานทั่วไปการบริหารจัดการองค์กร   

1.5.2 คุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) หมายถึง ความสามารถท่ีทางบริษัทท าให้ลูกค้ารับรู้
ได้ถึงตราสินค้าท่ีเป็นที่รู้จัก ความเชื่อมโยงในแง่มิติต่างๆของตราสินค้าท่ีมีความสอดคล้องกับ
ผลิตภัณฑ์ การรับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการของบริษัทที่ส่งผ่านมายังตัวแทนประกันชีวิต รวมไปถึง
ปัจจัยอื่นๆท่ีท าให้บริษัทเป็นที่รู้จักและยอมรับที่เกิดขึ้นมาจากกกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าของบริษัท
นั่นเอง 
   1.5.2.1 การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) หมายถึง ความสามารถในการ
แยกแยะหรือระบุถึงตราสินค้าภายใต้สถานการณ์ท่ีต่างกันออกไปได้ 
   1.5.2.2 ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Association) หมายถึง ความสัมพันธ์
เพ่ือเชื่อมโยงตราสินค้าเข้ากับความทรงจ าบนพ้ืนฐานประสบการณ์ของผู้บริโภค เพ่ือสร้างทัศนคติใน
เชิงบวกให้กับตราสินค้านั้นๆ 
   1.5.2.3 ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) หมายถึง ความพึงพอใจที่
สม่ าเสมอ จนกระทั่ง อาจมีการซื้อตราสินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นความภักดีท่ี
ผู้บริโภคมีให้กับตราสินค้า 
   1.5.2.4 คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ความรู้สึกของผู้บริโภคท่ี
รับรู้ถึงคุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพท่ีเหนือกว่าของสินค้าหรือบริการ 
   1.5.2.5 สินทรัพย์ประเภทอ่ืน (Brand Assets) หมายถึง สิทธิบัตร เครื่องหมาย
การค้า และความสัมพันธ์กับช่องทางการจัดจ าหน่าย เพ่ือปกป้องการลอกเลียนแบบที่จะให้เกิดความ
สับสนจากบริษัทคู่แข่ง สินทรัพย์และตราสินค้าจึงเป็นสิ่งที่บริษัทต้องสร้างให้เกิดความสัมพันธ์กัน 
 
 
 

 
 
 
 
 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทางผู้วิจัยได้ศึกษาและน าเสนองานที่เก่ียวข้องกับตัว
แปรที่ได้ท าการศึกษาโดยท าการค้นคว้าหาข้อมูลทั้งจากเอกสารวิชาการ งานวิจัยจากแหล่งต่างๆ ซึ่ง
ผู้วิจัยได้สรุปเนื้อหาออกเป็นทั้งสิ้นด้วยกัน 5 ส่วน  

2.1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการประกันชีวิต 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับห่วงโซ่คุณค่า 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระส าคัญดังนี้ 
 
2.1 ความรูท้ัว่ไปเกีย่วกบัการประกนัชวีติ 
 1. ความหมายค าว่า “การประกันชีวิต” 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 ให้ความหมายของค าว่า “ประกันชีวิต” คือ 
สัญญาประเภทหนึ่งที่ถูกสร้างขึ้นโดยที่ผู้รับประกันภัยได้ท าการตกลงที่จะใช้เงินจ านวนหนึ่งให้แก่ผู้รับ
ผลประโยชน์ โดยอาศัยความทรงชีพหรือมรณะของบุคคลคนหนึ่ง โดยที่ผู้รับประกันภัยได้ท าการตก
ลงที่จะส่งเงินให้กับผู้ประกันภัยที่เรียกว่า เบี้ยประกันภัย 
 ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย(คปภ.) (2551, หนา 
7) ได้ให้ความหมายของค าว่า “ประกันชีวิต” คือ การที่บุคคลหนึ่งที่เรียกกันว่า “ผู้เอาประกันภัย” ได
จายเงินจ านวนหนึ่งที่เรียกกันวา “เบี้ยประกันภัย” ตามจ านวนเงินที่ก าหนดไวในสัญญา (กรมธรรม์) 
ใหกับบริษัทประกันภัย เพื่อซื้อความคุมครองตามที่ระบุเป็นเงื่อนไขไวในกรมธรรม 
 กิตติพัทธ์ โอสถเยี่ยมสิริ (2551) ได้ให้ความหมายของค าว่า “ประกันชีวิต” คือ วิธีที่คนๆหนึ่ง
จะช าระเบี้ยประกันภัย (ผู้เอาประกันภัย) ให้กับบริษัทที่เป็นผู้รับประกันภัย เพื่อช่วยเฉลี่ยภัยอัน
เนื่องมาจากการตายและรวมไปถึงการสูญเสียอวัยวะ พิการ (ทุพพลภาพ) ค่ารักษาพยาบาล และ
สูญเสียรายได้ในยามชราของผู้เอาประกันภัย 
 สรุปได้ว่า ประกันชีวิต คือ การที่บุคคลคนหนึ่ง (ผู้เอาประกันภัย) จะท าสัญญาร่วมกับบริษัท
ที่รับประกันภัย (ผู้รับประกันภัย) โดยใช้เงินจ านวนหนึ่งช าระเบี้ยประกันภัยให้แก่ผู้รับผลประโยชน์ 
เพ่ือคุ้มครองผู้เอาประกันภัยในกรณีท่ีผู้เอาประกันภัยเสียชีวิต สูญเสียอวัยวะ ค่ารักษาพยาบาล และ
สูญเสียรายได้ในยามชราเพ่ือแบ่งเบาภาระหรือเฉลี่ยภัยให้กับผู้รับผลประโยชน์ได้ 
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 2. ประโยชน์ของการประกันชีวิต 
 ปัจจุบันประโยชน์ของประกันชีวิตมีมากมายอยู่ที่วัตถุประสงค์ของการท าประกันชีวิตของผู้
เอาประกันภัย ซึ่งสามารถสรุปออกมาเป็นประเด็นได้ดังนี้ 
  2.1 ด้านการออม 
  - ท าให้เกิดการออมทรัพย์อย่างสม่ าเสมอและสร้างเป็นเงินเก็บท่ีได้เก็บไว้น ามาต่อ
ยอดไว้ใช้ในโอกาสต่างๆ อีกทั้งยังเป็นการเสริมสร้างนิสัยให้เป็นคนรู้จัก มัธยัสถ์ ประหยัด ครอบครัวมี
ฐานะมั่นคง 
  - ใช้เป็นเครื่องมือออมเงินเพ่ือไว้ใช้ยามชราหรือออมไว้เพ่ือเก็บเป็นทุนการศึกษาของ
บุตรหลาน ทั้งนี้การออมวิธีนี้ไม่สามารถถอนเงินในลักษณะของการฝากเงินได้ แต่สามารถเวนคืน
กรมธรรม์ ซึ่งมูลค่าเวนคืนตามกรมธรรม์ที่ได้จะถูกหักค่าธรรมเนียมในการเวนคืน 
  2.2 ด้านการสร้างความมั่นคงให้กับชีวิตของผู้เอาประกันภัย 
  - การประกันชีวิตสามารถช่วยสร้างความมั่นคงของรายได้ให้แก่ผู้เอาประกันภัยได้ 
ในกรณีการท าประกันคุ้มครองการเจ็บปุวย หรือการประกันอุบัติเหตุ ผู้เอาประกันภัยจะได้เงิน
ทดแทนเพ่ือใช้ในการเลี้ยงชีพในกรณีทุพพลภาพโดยสิ้นเชิงได้  
  2.3 ด้านการให้ความคุ้มครองและบรรเทาความเดือนร้อน 
  - การท าประกันชีวิตจะช่วยบรรเทาความเดือดร้อนเรื่องการเงิน รวมทั้งค่าใช้จ่ายที่
เกิดข้ึนของครอบครัว อันเนื่องมาจากการเสียชีวิตของบุคคลใดบุคคลหนึ่งในครอบครัว 
  2.4 ด้านการได้สิทธิประโยชน์ทางภาษี 
  - เนื่องจากรัฐบาลได้ให้การส่งเสริมธุรกิจประกันชีวิต ดังนั้น ผู้ที่ท าประกันชีวิตก็
สามารถน าเบี้ยประกันชีวิตไปใช้เป็นค่า ลดหย่อนในการค านวณภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ตามจ านวน
ที่จ่ายจริงแต่ไม่เกิน 100,000 บาท ส าหรับแบบทั่วไป และ 200,000 บาทส าหรับแบบบ านาญ เพื่อ
เป็นแรงจูงใจให้ประชาชนหันมาสนใจการท าประกันชีวิตเพ่ิมข้ึนเพื่อความม่ันคงในชีวิต 
  2.5 ด้านอื่นๆ 
  - การท าประกันชีวิตเปรียบเสมือนการเตรียมเงินไว้ใช้ในยามฉุกเฉิน เมื่อกรมธรรม์
ครบก าหนดระยะเวลาหนึ่ง ก็จะมีมูลค่าเงินสดหากผู้เอาประกันภัยมีความจ าเป็นทางการเงินก็
สามารถขอถอนเงินจ านวนหนึ่งตามหลักเกณฑ์ที่บริษัทก าหนดไปใช้ในอัตราดอกเบี้ยต่ าได้ 
 3. ความหมายของค าว่า “ตัวแทนประกันชีวิต” 
 ตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง ผูซึ่งบริษัทประกันชีวิตมอบหมายใหท าการชักชวนใหบุคคลท า
สัญญาประกันชีวิตกับบริษัท ซึ่งตัวแทนเหลานี้จะเปนผูที่อยูใกลชิดกับผูเอาประกันภัยมากท่ีสุด และมี
หนาที่คอยใหบริการตางๆ แกผูเอาประกันภัย เริ่มตั้งแตการแนะน าการกรอกขอความในใบค าขอเอา
ประกัน การสงมอบกรมธรรมประกันภัย การเก็บเบี้ยประกันภัยจากผูเอาประกันภัยในแตละงวด 
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รวมถึงการใหค าแนะน าตางๆใหผูประกันภัยปฏิบัติใหถูกตองตามเง่ือนไขในกรมธรรมประกันภัย การ
ด าเนินการเรียกรองคาสินไหมทดแทน และการให้บริการในดานอื่นๆ ดวยหรือถาหากผูเอาประกันภัย
มีปญหาหรือสงสัยประการใดเกี่ยวกับกรมธรรมที่ไดท าประกันชีวิตไวก็สามารถสอบถามหรือขอ
ค าแนะน ากับตัวแทนประกันชีวิตที่มาติดตอกับทานได้ 
  3.1 จรรยาบรรณของตัวแทนประกันชีวิต 
  ในอาชีพของตัวแทนประกันชีวิตตองประพฤติปฏิบัติที่ดีโดยยึดถือหลักจรรยาบรรณ  
10 ขอ ดังนี้ ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) (2551, 
หนา 10) 
  - มีความซื่อสัตย์สุจริตตอผู้เอาประกัน บริษัทและเพ่ือนรวมอาชีพ   
  - ใหบริการที่ดีอยางสม่ าเสมอ และชี้แจงใหผูเอาประกันทราบถึงสิทธิ และหนาที่เพ่ือ
รักษาผลประโยชน์ของผูเอาประกัน   
  - รักษาความลับของผูเอาประกัน และของบริษัทตอบุคคลภายนอก   
  - เปดเผยขอความจริงตอผูเอาประกัน ในสวนที่เปนสาระส าคัญเพ่ือการพิจารณา 
รับประกันหรือเพ่ือความสมบูรณแหงกรมธรรม  
  - ไมเสนอแนะผูเอาประกันท าประกันเกินความสามารถในการช าระเบี้ยประกันหรือ
เสนอขายนอกเหนือเงื่อนไขแหงกรมธรรม  
  - ไมแนะน าใหผูเอาประกันสละกรมธรรมเดิมเพ่ือท าสัญญาใหม หากท าใหผูเอา
ประกันเสียประโยชน  
  - ไมลดหรือเสนอที่จะลดคาบ าเหน็จ เพื่อเปนการจูงใจใหเอาประกันชีวิต   
  - ไมกลาวใหรายทับถมตัวแทนประกันชีวิตหรือบริษัทอ่ืน   
  - หมั่นศึกษาหาความรูในวิชาชีพเพ่ิมเติมอยูเสมอ   
  - ประพฤติตนอยูในศีลธรรมประเพณีอันดีงาม ทั้งด ารงไวซึ่งเกียรติยศ ศักดิ์ศรีและ
คุณธรรมแหงอาชีวะปฏิญาณ 
  3.2 คุณสมบัติของตัวแทนประกันชีวิต   
  - บรรลุนิติภาวะ   
  - มีภูมิล าเนาในประเทศไทย   
  - ไมเป็นวิกลจริตหรือจิตฟ่ันเฟือนไมสมประกอบ   
  - ไมเคยต้องโทษจ าคุก โดยค าพิพากษาถึงท่ีสุดให้จ าคุกในความผิดเกี่ยวกับทรัพย์ที่
กระท าโดยทุจริต เว้นแต่ไดพ้นโทษมาแลวไม่น้อยกว่า 5 ป กอนวันขอรับใบอนุญาต  
  - ไมเคยเปนบุคคลลมละลาย   
  - ไมเปนนายหนาขายประกันชีวิต   
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  - ไมเคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตเป็นตัวแทนประกันชีวิตหรือใบอนุญาตเป็น นายหนา 
ประกันชีวิตในระยะเวลา 3 ป กอนวันขอรับใบอนุญาต 
  - ไดรับการศึกษาวิชาประกันชีวิตจากสถาบันการศึกษาที่นายทะเบียนประกาศ 
ก าหนด หรือสอบความรูเกี่ยวกับการประกันชีวิตไดตามหลัก และวิธีการที่นายทะเบียนประกาศ
ก าหนด 
 4. ความหมายของค าว่า “กรมธรรม์ประกันชีวิต” 
 ส านักงานคณะกรรมการก ากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) (2551,  
หนา 12-13) ไดแบง ชนิด ประเภท รูปแบบของการประกันชีวิตไว ดังนี้  
  4.1 ชนิดของการประกันชีวิต การประกันชีวิตแบงออกไดเป็น 2 ชนิด ดังนี้  
   4.1.1 ชนิดมีเงินปนผล (Participating Policy) คือการเอาประกันชีวิตที่มี
ลักษณะเหมือนกับการถือหุนของบริษัทประกันชีวิต อัตราเบี้ยประกันสูงกวาแบบไมมีเงินปนผล 
เพราะมีการบวกคาใชจายในการด าเนินงานและก าไรของบริษัท หรือสวนบวกเพ่ิม (Loading) ในเบี้ย
ประกันภัยสุทธิ (Net Premium) แตการประกันชีวิตแบบนี้ผูเอาประกันจะมีสวนรวมในการลงทุน  
ดานคาใชจาย เมื่อบริษัทบริหารงานมีก าไรจะไดรับเงินปนผลซึ่งเกิดจากผลก าไรของบริษัท ซึ่งมี
เงื่อนไขวาจะไดรับเมื่อท าประกันชีวิตถึงสิ้นปที่ 2 หรือ 3 แลวแตรูปแบบของกรมธรรม โดยผูเอา
ประกันชีวิตจะขอรับได 3 วิธี คือขอรับเงินสดใชลดเบี้ยประกันภัย หรือฝากสะสมไวกับบริษัทโดยได
รับดอกเบี้ย   
   4.1.2 ชนิดไมมีเงินปนผล (Non Participating Policy) คือการเอาประกัน
ชีวิตทั่วไป อัตราเบี้ยประกันต่ ากวาแบบมีเงินปนผลเพราะผูเอาประกันไมไดรับสวนแบงจากผลก าไร
ของบริษัท  
  4.2 ประเภทการประกันชีวิต การประกันชีวิตแบงออกไดเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
   4.2.1 การประกันชีวิตประเภทสามัญ (Ordinary life insurance) เปนการ
ประกันชีวิต รายบุคคลมีวัตถุประสงคเพ่ือมุงเนนการกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมบุคคลที่รายไดระดับ
ปานกลางขึ้นไป หรือกลุมบุคคลที่มีความตองการความคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจในวงเงินที่สูง 
และ กลุมบุคคลที่ตองการคุมครองการสูญเสียทางเศรษฐกิจควบคูกับการออมทรัพยที่สูง ซึ่งผูเอา
ประกันภัยจะตองช าระเบี้ยประกันภัยสูงตามดวยลักษณะที่ส าคัญของการประกันประเภทสามัญ มี
ดังนี้   
   - โดยทั่วไปจ านวนเงินเอาประกันภัยขั้นต่ าตั้งแต 50,000 บาทขึ้นไปจนถึง
หลายลานบาท 
   - วิธีการช าระเบี้ยประกันภัยเปนรายงวดคือ รายป , 6 เดือน , 3 เดือน 
และราย 1 เดือน   
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   - ในการค านวณอัตราเบี้ยประกันภัยก าหนดวาผูเอาประกันภัยตองช าระ
เบี้ยประกันภัยเปนรายป ดังนั้น หากผูเอาประกันภัยช าระเบี้ยประกันภัยเปนรายงวด6 เดือน 3 เดือน 
หรือราย 1 เดือน และถึงแกกรรมขณะที่ช าระเบี้ยประกันภัยของรอบปกรมธรรมที่เสียชีวิตนั้นยังไม
ครบป บริษัทจะหักเบี้ยประกันภัยที่ยังช าระไมครบปของรอบปกรมธรรมที่เสียชีวิตออกจากจ านวน
เงินเอาประกันภัยที่จะจายใหผูรับผลประโยชนดวย 
   1. การพิจารณารับประกันภัยของบริษัท อาจจะมีการตรวจสุขภาพ หรือไม
มีการตรวจสุขภาพก็ได ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของบริษัท ซึ่งพิจารณาจาก อายุ สุขภาพ และ จ านวน
เงินเอาประกันภัย สภาพความเป็นอยู่การด ารงชีวิต การประกอบอาชีพ เป็นต้น 
   2. กรมธรรมประกันชีวิตหลักจะมีเฉพาะความคุมครองการสูญเสีย รายได
หรือการสูญเสียทางเศรษฐกิจ เนื่องจากการสูญเสียชีวิตของผูเอาประกันภัย และการออมทรัพย 
เทานั้น และหากผูเอาประกันภัยตองการความคมุครองอ่ืน ๆ เพิ่มเติมสามารถซื้อสัญญาพิเศษ 
เพ่ิมเติมในกรมธรรมหลักได  
   3. โดยปกติทั่วไปกรมธรรมจะมีก าหนดระยะเวลาผอนผันการช าระเบี้ย
ประกัน (Grace Period) เป็นเวลา 30 วัน  
   4. มีการเก็บเบี้ยประกันภัยพิเศษ (Extra Premium) เนื่องจากการเสี่ยงภัย
ต่ ากวามาตรฐาน (Lower Risk) คือผูเอาประกันภัยมีสุขภาพไมปกติ หรือน้ าหนักไมไดมาตรฐาน หรือ
อาชีพที่เสี่ยงภัยกวาปกติ และการเก็บเบี้ยประกันภัยเพ่ิมพิเศษนี้ ผูเอาประกันภัยกลับคืนสูสถานะท่ี 
เปนการเสี่ยงภัยมาตรฐาน (Standard Risk) บริษัทจะตองยกเลิกการเก็บเบี้ยเพ่ิมพิเศษโดย ตองเก็บ
เบี้ยประกันภัยในอัตราปกติเทานั้น 
   5. ถาผูเอาประกันภัยขาดช าระเบี้ยประกันภัยจนพนระยะผอนผัน การ
ช าระเบี้ยประกันภัยโดยทั่วไปเงื่อนไขกรมธรรมจะก าหนดใหมีการกเูงินช าระเบี้ยประกันภัย โดย
อัตโนมัติ (automatic premium loan) เพ่ือรักษาสภาพกรมธรรมใหมีผลบังคับตอไป 
   4.2.2 การประกันชีวิตประเภทอุตสาหกรรม (Industrial Life Insurance) 
เปนการประกัน ชีวิตรายบุคคลเชนกันมีวัตถุประสงคเพ่ือกระจายความเสี่ยงภัยในกลุมของผูเอา
ประกันภัยที่มีรายได นอย และเพ่ือใหผูมีรายไดนอยสามารถเอาประกันชีวิตได เชน คนงานในโรงงาน 
เปนตน เบี้ยประกันภัยที่ตองช าระในแตละงวดก็ไมสูง ลักษณะส าคัญของการประกันชีวิตประเภท
อุตสาหกรรม มีดังนี้  
   - จ านวนเงินเอาประกันชีวิตแตละกรมธรรมต่ า โดยทั่วไปประมาณตั้งแต
10,000 บาทขึ้นไปจนถึง 300,000 บาท  
   - ก าหนดใหช าระเบี้ยประกันภัยเปนรายเดือน เชน 100 บาท 200 บาท 
300 บาท เปนตน  
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   - การพิจารณารับประกันภัยโดยปกติไมมีการตรวจสุขภาพผูเอาประกันภัย 
เนื่องจากจ านวนเงินเอาประกันภัยต่ า การตรวจสุขภาพท าใหคาใชจายสูงเกินไป กรมธรรมทุกฉบับ มี
เงื่อนไขระยะรอคอย (waiting period) คือถาผูเอาประกันภัยเสียชีวิตโดยธรรมชาติ หรอืเนื่องจาก 
การเจ็บปวยบริษัทไมจายจ านวนเงินเอาประกันภัยใหผูรับประโยชน โดยทั่วไปก าหนดระยะเวลารอ
คอยไวในเงื่อนไขกรมธรรมประกันภัย 180 วัน  
   - ไมมีการเก็บเบี้ยประกันภัยเพ่ิมพิเศษส าหรับภัยที่ต่ ากวามาตรฐาน และ
อัตรา เบี้ยประกันภัยส าหรับเพศชาย และเพศหญิงเปนอัตราเดียวกัน  
   - แบบของการประกันชีวิตประเภทนี้ โดยปกติจะรวมความคุมครองดาน
การ เสียชีวิตตามพ้ืนฐานกับความคุมครองพิเศษเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ เชนความคมุครองการสูญเสียชีวิต 
เนื่องจากอุบัติเหตุเขาดวยกันเปนกรมธรรมส าเร็จรูป 
   - โดยทั่วไปมีก าหนดระยะเวลาผอนผันการช าระเบี้ยประกันภัย 60 วัน  
   - ถาผูเอาประกันภัยขาดการช าระเบี้ยประกันภัยจนพนระยะเวลาผอนผัน
การ ช าระเบี้ยประกันภัยโดยทั่วไปเงื่อนไขกรมธรรม จะก าหนดใหมีการแปลงกรมธรรมเปนแบบ 
มูลคาใชเงินส าเร็จโดยอัตโนมัติ (automatic paid-up policy) เพ่ือรักษาสถานภาพกรมธรรมใหมีผล
บังคับตอไป 
  4.2.3 การประกันชีวิตประเภทกลุม (group life insurance) เปนการประกันชีวิตก
ลุมหรือการประกันชีวิตหมูเปนการประกันชีวิตของกลุมบุคคลหลายๆ คนภายใตกรมธรรมประกันภัย 
ฉบับเดียว โดยทั่วๆ ไปก าหนดขอบังคับวาตองมีจ านวนสมาชิกท่ีเอาประกันภัยในกลุมไมนอยกว่า 5 
คน หรือ 10 คนขึ้นไปกลุมบุคคลที่เอาประกันชีวิตหมูจะตองจัดตั้งขึ้นมามิใชเพ่ือการเอาประกันภัย 
สวนมากมักจะเปนพนักงาน ลูกจางของบริษัท หางราน หรือโรงงานอุตสาหกรรม นอกจากนี้ยังมี
สมาชิกองคกรตาง ๆ กลุมลูกหนี้ธนาคาร กลุมผูซื้อสินคาแบบมีเงื่อนไข บริษัท การเงิน และสมาคมที่
ใหกูยืมเงิน เนื่องจากการประกันชีวิตกลุมเปนการท าประกันชีวิตของกลุม บุคคลหลายคน ดังนั้นจึง 
ตองมีผูรับผิดชอบในการจัดการเรื่องตางๆ แทนสมาชิกทุกคนในกลุม ซึ่งเรียกวาผูทรงกรมธรรม
โดยทั่วไป ไดแก นายจาง เจาของกิจการ หรือผูแทนองคการตาง ๆ ซึ่งจะเปนผูมีอ านาจในการท า
ประกันชีวิตของบุคคลทั้งกลุมการท าสัญญาประกันชีวิตจะเปนการท าสัญญาระหวางผูทรงกรมธรรม
และบริษัทประกันชีวิต ผูทรงกรมธรรมจะเปนผูเก็บรักษากรมธรรม ประกันภัยหลัก (Master Policy) 
ไวและสมาชิกคนอ่ืนๆ ในกลุมจะไดรับใบส าคัญในการเอาประกัน ชีวิตกลุม (Certificates) ซึ่งระบุ
เงื่อนไขและผลประโยชนตางๆ ซึ่งสมาชิกจะไดรับจากการเอา ประกันชีวิต และผูทรงกรมธรรมจะตอง
ท าหนาที่ในการเปนผูลงลายมือชื่อในใบสมัครเอา ประกันภัยกลุม รายการขอมูลการเขา และออกของ
สมาชิกในกลุมใหบริษัทเก็บเบี้ยประกันภัยให บริษัทเรียกรองเงินผลประโยชนใหสมาชิก และติดตอกับ
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บริษัทแทนสมาชิกแตการจายเงิน ผลประโยชนใหสมาชิกกรณีท่ีผูทรงกรมธรรมไมใชผูรับประโยชน
ตามกรมธรรมนั้น บริษัทจะจายเงินผลประโยชนใหแกผูรับประโยชนโดยตรง  
 4.3 รูปแบบของการประกันชีวิต กรมธรรมประกันชีวิตมีแบบที่ถือวาเปนพ้ืนฐานอยู 4 แบบ 
ประกอบดวย 
  4.3.1 แบบสะสมทรัพย คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายจ านวนเงิน 
เอาประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัยหรือผูรับประโยชนใน 2 เงื่อนไขดวยกันคือ  
  - เมื่อผูเอาประกันมีชีวิตอยูจนครบก าหนดสัญญาหรือ  
  - เมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาเอาประกันภัยกอนวันครบก าหนด 
  4.3.2 แบบตลอดชีพ คือสัญญาประกันชีวิตที่ใหความคุมครองผูเอาประกันภัยตลอด 
ชีวิต โดยบริษัทประกันชีวิตจะตองจายจ านวนเงินเอาประกันภัยใหแกผูรับประโยชนเมื่อผูเอา 
ประกันภัยเสียชีวิต หรือในกรณีพิเศษท่ีผูเอาประกันภัยมีชีวิตยืนยาวจนถึงอายุ 99 ป บริษัทประกัน 
ชีวิตจะตองจายจ านวนเงินเอาประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย   
  4.3.3 แบบชั่วระยะเวลา คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายจ านวน
เงิน เอาประกันภัยใหแกผูรับประโยชน เมื่อผูเอาประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาเอาประกันภัย  
  4.3.4 แบบเงินไดประจ า คือสัญญาประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจายเงินงวด 
เทาๆ กันทุกเดือนใหแกผูเอาประกันภัยตลอดชีพ หรือในระยะเวลาที่ก าหนดไว เชน 10 ป หรือ 20 ป
โดยเริ่มตั้งแตผูเอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือตามท่ีก าหนดไวในกรมธรรมประกันภัย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัหว่งโซ่คุณคา่ 
 ปัจจุบันด้วยสภาพเศรษฐกิจและการแข่งขันที่มีมากข้ึนของธุรกิจประกันชีวิตที่ปัจจุบันมี
ด้วยกันอยู่ถึง 23 บริษัท ท าให้บริษัท เอไอเอ จ ากัด จ าเป็นที่จะต้องสร้างกลยุทธ์เพื่อให้ประชาชนรับรู้
ถึงคุณค่าของบริษัท จากการศึกษาถึงการท างานและลักษณะของบริษัท ท าให้พอทราบได้ว่า ทาง
บริษัทมีการประยุกต์ใช้การสร้างคุณค่าให้กับบริษัทผ่านโมเดลที่มีชื่อว่า “ห่วงโซ่คุณค่า” เนื่องจาก
ปัจจุบันองค์กรส่วนใหญ่รับรู้ได้ว่า คุณภาพในการให้บริการเพียงอย่างเดียวไม่สามารถท าการแข่งขัน
ร่วมกันได้ ซึ่งบริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้เล็งเห็นว่า “คุณค่า” ที่ส าคัญจะต้องเกิดจากการสร้างและการ
น าส่งที่เหนือกว่า 
 โดยที่แนวคิดเรื่องห่วงโซ่คุณค่า ถูกเขียนโดย Porter (1985) ได้เสนอไว้ในหนังสือเรื่อง 
Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance ว่า ห่วงโซ่คุณค่า
เป็นการเชื่อมโยงกิจกรรมต่างๆซึ่งสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่องค์กร ซึ่งสามารถใช้เป็นเครื่องมือใน
การศึกษาและวิเคราะห์กิจกรรมต่างๆ โดยพิจารณาความส าคัญต่อการจัดท ากลยุทธ์ขององค์กรธุรกิจ 
ท าให้ผู้วิจัยสามารถศึกษาถึงลักษณะความส าคัญ และความสัมพันธ์ของแต่ละกิจกรรม ซึ่งองค์กรธุรกิจ
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จะมีความได้เปรียบในการแข่งขันในการแข่งขัน และท าให้ลูกค้าสามารถรับรู้ถึงการสร้างคุณค่าของ
องค์กรได้และเป็นคุณค่าหรือราคาสินค้าที่ลูกค้าหรือผู้ซื้อยอมจ่ายให้กับสินค้าตัวใดตัวหนึ่ง ซึ่งคุณค่า
ของสินค้าเหล่านี้ เป็นผลจากการโยงใยคุณค่าต่าง ๆ ในกระบวนการผลิต หรือด าเนินงานของบริษัท
เจ้าของสินค้า ซึ่งมีกิจกรรมต่างๆ เกิดข้ึนมากมายระหว่างการด าเนินงาน โดยมีความสัมพันธ์กันคล้าย
ลูกโซ่แบบต่อเนื่อง การที่จะตรวจสอบว่า สินค้าและบริการมีคุณค่ามากจากกิจกรรมใด และมีคุณค่า
น้อยจากกิจกรรมใด ก็อาจศึกษาได้จากกิจกรรมในห่วงโซ่คุณค่า (ยรรยง ศรีสม , 2553) 
 1. ความหมายของค าว่า “ห่วงโซ่คุณค่า” 
 จากแนวคิดที่ถูกเขียนขึ้นโดย Porter (1985) ได้เสนอไว้ในหนังสือเรื่อง Competitive 
Advantage: Creating and sustaining Superior Performance ได้มีนักวิชาการได้ศึกษาเรื่อง 
“ห่วงโซ่คุณค่า” ขึ้นอีกมากมายและได้ให้ค านิยามไว้ดังนี้ 
 ยรรยง ศรีสม (2553) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ห่วงโซ่คุณค่า หมายถึง การสร้างคุณค่าหรือ
ประโยชน์อื่นๆ มาประกอบกันให้เป็นประโยชน์สุดท้ายที่ลูกค้าต้องการ โดยมีขั้นตอนของกระบวนการ
สร้างคุณค่าที่ต่อเนื่องกันเป็นทอดๆ เหมือนห่วงโซ่ของกิจกรรมที่มีความเกี่ยวพันกันเพ่ือสร้าง
ประโยชน์สุดท้ายในผลิตภัณฑ์หรือบริการเพ่ือส่งต่อไปให้ลูกค้าได้ใช้ประโยชน์ 
 น้ าฝน ใจดี และหทัยรัตน์ บัณฑิตยารักษ์ (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ห่วงโซ่คุณค่า เป็น
การศึกษาและปรับปรุงเชื่อมโยงกระบวนการในแต่ละกิจกรรมทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพ่ือการ
สร้างคุณค่าหรือมูลค่าเพ่ิมให้แก่สินค้าหรือบริการเพ่ือส่งมอบประโยชน์หรือคุณค่าให้แก่ผู้บริโภคคน
สุดท้าย โดยพิจารณาจากการยินยอมท่ีจะจ่ายเงินเพ่ือแลกสินค้าและบริการของกิจการ 
 2. องค์ประกอบของห่วงโซ่คุณค่าตามแนวคิดของ Porter (1985) 
 โดยทั่วไปการด าเนินธุรกรรมขององค์กร ส่วนใหญ่ประกอบด้วยกิจกรรมท่ีหลากหลาย โดยที่ 
Porter ได้จ าแนกกิจกรรมของห่วงโซ่คุณค่าเป็น 2 ส่วน คือ กิจกรรมหลัก (Primary Activities) กับ 
กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) โดยที่กิจกรรมหลักจะเกี่ยวข้องกับการสร้างคุณค่าเพ่ิมให้แก่
ผลิตภัณฑ์ หรือ การบริการที่ส่งมอบให้กับทางลูกค้า โดยที่แบบจ าลองห่วงโซ่คุณค่าได้จ าแนกประเภท
กิจกรรมของห่วงโซ่คุณค่าได้ดังนี้ (Porter, 1985 อ้างใน น้ าฝน ใจดี และหทัยรัตน์ บัณฑิตยารักษ์, 
2557, หน้า 17-18) 
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ภาพที่ 2.1: แบบจ าลองห่วงโซ่คุณค่า 
 

 
ที่มา: Porter, M.E.  (1985).  Competitive advantage: Creating and sustaining superior 

performance.  New York: Free.  
 

  2.1 กิจกรรมหลัก (Primary Activities) เป็นกิจกรรมที่สร้างประโยชน์ให้กับ
ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์ยอดขายและส่งมอบไปยังผู้ซื้อและบริการภายหลังการขาย
กิจกรรมหลักเป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการผลิตหรือสร้างสรรค์สินค้าหรือบริการการตลาดและการ
ขนส่งสินค้าหรือบริการไปยังผู้บริโภคสามารถแบ่งเป็น 5 กิจกรรมย่อยๆประกอบด้วย 
   2.1.1 การน าเข้าวัตถุดิบ (Inbound Logistics) ได้แก่ กิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดการเก่ียวกับวัตถุดิบทั้งหมดเริ่มตั้งแต่กระบวนในการรับและตรวจสอบคุณภาพวัตถุดิบก่อน
น าเข้าสู่กระบวนการผลิต ทั้งนี้วัตถุดิบ หมายถึง ของที่ใช้ในการผลิตและการปฏิบัติการเพ่ือประกอบ
เป็นผลิตภัณฑ์ (สมพงษ์ วนาภา, 2546) 
  ส าหรับธุรกิจประกันชีวิตของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ผลิตภัณฑ์ของบริษัทก็คือ แบบ
ประกันชีวิตต่างๆที่น ามาประกอบเป็น 1 กรมธรรม์ประกันชีวิตที่น ามาขายให้กับลูกค้า ดังนั้นจากการ
สืบค้นข้อมูลพบว่า วัตถุดิบของบริษัท เอไอเอ จ ากัด มีด้วยกันทั้งสิ้น 2 ส่วนใหญ่ๆ ที่สามารถท าให้ก่อ
เกิดเป็นผลิตภัณฑ์ได้ คือ (บริษัท เอไอเอ จ ากัด, 2559)  
   1. สัญญาหลัก หมายถึง แบบประกันที่ตอบสนองตามความต้องการของ
ลูกค้าท่ีแท้จริง แบ่งได้ออกเป็น 6 แบบหลักๆ คือ  
   - ประกันชีวิตเพ่ือความคุ้มครอง:คุ้มครองครอบครัวจากเหตุการณ์ไม่คาด
ฝันให้ผลประโยชน์ตามกรมธรรม์ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของผู้อยู่ข้างหลัง 
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   - ประกันสินเชื่อรายเดี่ยว:หมดกังวลกับภาระหนี้หากมีเหตุการณ์ไม่คาดฝัน
เกิดข้ึนเอไอเอจะช่วยแบ่งเบาภาระหนี้ต่อสถาบันธนาคารแทนคุณ 
   - ประกันชีวิตเพ่ือการสะสมทรัพย์:ให้เอไอเอช่วยวางแผนอนาคตทางการ
เงินอันมั่นคงพร้อมกับช่วยคุ้มครองชีวิตคุณ  
   - ประกันชีวิตแบบบ านาญ:บ านาญแบบลดหย่อนภาษีได้ พร้อมการันตีเงิน
คืนบ านาญ ช่วยคลายกังวลกับค่าใช้จ่ายในวัยเกษียณ 
   - ประกันชีวิตแบบยูนิต ลิงค์:ประกันชีวิตควบการลงทุน อีกหนึ่งช่อง
ทางการออม เพิ่มโอกาสในการลงทุนพร้อมกับคุ้มครองชีวิตคุณ 
   - ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล:คุ้มครองคุณจากอุบัติเหตุ คุ้มครองทันที ทุกที่ 
ทุกเวลา เพราะอุบัติเหตุเกิดขึ้นได้ทุกเมื่อ 
   2. สัญญาเพิ่มเติม หมายถึง แบบประกันที่มีข้ึนมาเพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระ
ของคนในครอบครัว เพิ่มความอุ่นใจยามเจ็บปุวย แบ่งออกได้เป็น 3 แบบหลักๆ คือ 
   - สัญญาเพิ่มเติมกลุ่มค่ารักษาพยาบาล:เพราะค่ารักษาพยาบาลมีแนวโน้ม
เพ่ิมข้ึนทุกขณะให้เราช่วยแบ่งเบาภาระและเพ่ิมความอุ่นใจให้คุณ 
   - สัญญาเพิ่มเติมกลุ่มโรคร้ายแรง:ปกปูองความสุขของครอบครัวจากภัยโรค
ร้ายแรง อย่าให้โรคร้ายแรงท าลายชีวิตคนทั้งบ้าน 
   - สัญญาเพิ่มเติมกลุ่มอุบัติเหตุ:แบ่งเบาภาระฉุกเฉินที่เกิดจากเหตุการณ์ไม่
คาดฝัน เตรียมการบรรเทาความเดือดร้อนของครอบครัวจากความเสียหายจากอุบัติเหตุในรูปแบบ
ต่างๆ 
   ทั้งนี้จากรูปแบบของวัตถุดิบทั้งหมดที่แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆนั่น ทาง
บริษัทจะมีกระบวนในการรับและตรวจสอบคุณภาพผ่านจากกระบวนการคิดเบี้ยประกันสุขภาพขึ้นอยู่
กับปัจจัยต่างๆ ดังนี้ (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2553) 
   - อายุ : อายุมาก เบี้ยประกันภัยสูงกว่าอายุน้อย 
   - เพศ : เพศหญิง เบี้ยประกันภัยสูงกว่าเพศชาย 
   - สุขภาพ : ประวัติสุขภาพดี เบี้ยประกันภัยจะน้อยกว่าประวัติสุขภาพไม่
สมบูรณ์ 
   - อาชีพ : มีความเสี่ยงน้อย เบี้ยประกันภัยจะน้อยกว่าความเสี่ยงสูง 
   - การด าเนินชีวิต : เช่น การดื่มเหล้า สูบบุหรี่ เป็นต้น 
   - ความคุ้มครองที่ต้องการ : ความคุ้มครองสูง เบี้ยประกันภัยจะสูงกว่า
ความคุ้มครองน้อย 
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   จากปัจจัยทั้งหมดนี้จึงน าไปสู่การน าเข้าวัตถุดิบที่มีความเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์โดยและสามารถน ามาเป็นวัตถุดิบที่ดีและมีความเหมาะสม 
   2.1.2 การผลิตและปฏิบัติการ (Operation) ได้แก่ กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับ
การแปลงสภาพวัตถุดิบและปัจจัยน าเข้าต่างๆให้กลายเป็นผลิตภัณฑ์เป็นขั้นตอนการผลิตซึ่งพิจารณา
ในแง่ของประสิทธิภาพที่เกิดจากกระบวนการผลิตที่มีมาตรฐานความยืดหยุ่นในการผลิต 
   การแปลงสภาพวัตถุดิบของบริษัท เอไอเอ จ ากัด คือ การจัดท าผลิตภัณฑ์
ออกมาเป็นมาตรฐานเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้งรูปแบบต่างๆ ของผลิตภัณฑ์ไปจนถึง
การเปลี่ยนแปลงการรับรู้และประสบการณ์ที่ผู้บริโภคจะมีต่อผลิตภัณฑ์ได้อีกด้วย  
   ผลิตภัณฑ์ล่าสุดของ บริษัท เอไอเอ จ ากัด มีชื่อว่า เอไอเอ ไวทัลลิตี้ซึ่งถือ
เป็นโครงการเพื่อสุขภาพซึ่งพัฒนาขึ้นบนพ้ืนฐานทางวิทยาศาสตร์ที่จะสนับสนุนให้คุณเปลี่ยนแปลง
สุขภาพอย่างแท้จริง มาเรียนรู้ ค้นพบเครื่องมือ และสร้างแรงบันดาลใจเพ่ือก้าวสู่การใช้ชีวิตเพ่ือ
สุขภาพที่แข็งแรง เอไอเอ ไวทัลลิตี้ไม่เพียงจะสนับสนุนให้คุณมีสุขภาพที่ดีข้ึนเท่านั้น แต่การวิจัยยัง
พบว่าสมาชิกของเราสามารถลดค่าใช้จ่ายในการดูแลสุขภาพได้อีกด้วย เท่ากับมันได้ผลจริงๆ โดยครั้ง
นี้ บริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้พัฒนาผลิตภัณฑ์ตัวนี้ให้มีความเหมาะสมกับสังคมในปัจจุบัน สามารถ
เปลี่ยนแปลงการรับรู้ของผู้บริโภคได้ เนื่องจากผลิตภัณฑ์นี้มีความแปลกใหม่ เช่น 
   - การรู้จักสุขภาพของคุณ : โครงการนี้มีเปูาหมายเพ่ือให้ลูกค้ามีเส้นทางใน
การเดินทางสู่สุขภาพที่ดีกว่าด้วยการรู้จักสุขภาพของตนเอง การท าแบบประเมินสุขภาพหลากหลาย
ของเราจะท าให้รับรู้ถึงความเสี่ยงของสุขภาพและช่วยให้ตระหนักว่า สุขภาพส่วนใดของคุณดีอยู่แล้ว 
หรือส่วนใดที่ควรพัฒนาได้อีก เพื่อดูผลว่า อายุสุขภาพแบบเอไอเอไวทัลลิตี้ของลูกค้านั้นมากกว่าหรือ
น้อยกว่าอายุจริง 
   - ดูแลสุขภาพของคุณให้ดีขึ้น : เป็นบริษัทประกันที่ท าให้การใช้ชีวิตอย่างมี
สุขภาพที่ดีด้วยราคาที่ไม่แพงมาก พร้อมรับส่วนลดพิเศษกับพาร์ทเนอร์ของบริษัท อาทิเช่น ส่วนลด
ส าหรับการเป็นสมาชิกโรงยิม/โยคะ , ชุดการออกก าลังกาย , อาหารเพื่อสุขภาพ ทั้งนี้ลูกค้าจะได้รับ
เป็นคะแนนเอไอเอไวทัลลิตี้ เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้าบรรลุเปูาหมายของคุณและมุ่งหน้าไปสู่การมีสุขภาพ
ที่ดีกว่า 
   2.1.3 การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้า (Outbound Logistics) ได้แก่กิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการจัดเก็บรวบรวมการรักษาสินค้าคงคลังการจัดจ าหน่ายสินค้าและบริการเพ่ือการ
กระจายสินค้าไปยังลูกค้าและกระบวนการขนส่งที่เหมาะสมให้ไปถึงมือลูกค้า 
   จากงานวิจัยของอชินี สระคูพันธ์ (2556) พบว่า การเคลื่อนไหวของ
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้า มีด้วยกันทั้งสิ้น 4 กิจกรรม คือ 
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   - การสั่งซื้อ หมายถึง การได้รับค าสั่งซื้อมาจากลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการผลิต
ตามค าสั่งซื้อหรือผลิตไว้เพ่ือรอการขาย 
   - การช าระเงิน หมายถึง การแสดงให้ชัดเจนว่ากิจกรรมที่เคลื่อนไหวไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
   - การครอบครองตัวสินค้า หมายถึง สินค้าจะอยู่ในความครอบครองดูแล
ของสมาชิกในช่องทางการตลาด ตั้งแต่ผู้ผลิต ผู้ค้าส่ง ผู้ค้าปลีก และผู้บริโภคตามล าดับ 
   - การถือกรรมสิทธิ์ในตัวสินค้า หมายถึง การมีสิทธิ์ที่จะจ าหน่ายจ่ายโอน
สินค้าได้ ทั้งนี้จะมีสินค้าอยู่ในความครอบครองหรือไม่ก็ได้ 
   2.1.4 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) ได้แก่ กิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการชักจูงให้ลูกค้าซื้อสินค้าและบริการเป็นการจัดหาวิธีการที่ผู้ซื้อจะสามารถเข้าถึงและ
ซื้อสินค้าได้ซึ่งวิธีการเหล่านี้คือการก าหนดคุณภาพของสินค้าท่ีน าเสนอต่อลูกค้าการตั้งราคาช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายของสถานประกอบการและการส่งเสริมทางการตลาด 
   จากงานวิจัยของอชินี สระคูพันธ์ (2556) พบว่า การส่งเสริมทางการตลาด
นี้เป็นกิจกรรมหลักทางการตลาดอันเกี่ยวข้องกับการใช้ข่าวสารเสนอแนะ เป็นเครื่องมือชนิดหนึ่งที่มี
ความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ ซึ่งต้องอาศัยองค์ประกอบของการส่งเสริมทาง
การตลาดมีด้วยกันทั้งสิ้น 3 ด้าน คือ 
   - การโฆษณา (Advertising) หมายถึง การสื่อสารที่ไม่ใช้ตัวบุคคลในการ
เสนอแนะและส่งเสริมความคิดเห็นอันเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ์ หรือการบริการ มีลักษณะเป็นการเสนอ
ข่าวสาร ท าให้เกิดการรับรู้ สร้างสรรค์ความรู้สึกที่ดีต่อสินค้า และท าให้เกิดการเรียนรู้เพ่ือเร่งเร้าให้
เกิดการซื้อ 
   - การใช้ตัวบุคคลหรือพนักงานขายเข้าท าการส่งเสริม (Personal Selling) 
หมายถึง การใช้พนักงานขายดึงดูดความสนใจในการซื้อ เพราะพนักงานขายสามารถแสดงปฏิกิริยา
ตอบโต้กับลูกค้า อันเนื่องมาจากการสินค้าหรือผลิตภัณฑ์บางชนิดไม่สามารถอาศัยการโฆษณาเพียง
ทางเดียวได้ 
   - การให้ข่าว (Publicity) หมายถึง ข่าวสารในเชิงพาณิชย์ของสินค้าผ่านสื่อ
สาธารณะมีลักษณะเป็น การเสนอข่าวผลิตภัณฑ์ใหม่ เพ่ือให้เกิดการรับรู้ การเรียนรู้ การเปลี่ยนแปลง
ทางทัศนคติและสนับสนุนการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้หากธุรกิจสามารถจัดท าการเผยแพร่ข่าวสารมาใน
ลักษณะการตีพิมพ์เสนอแนะผลิตภัณฑ์ของตนเองในสื่อกลางที่ตนกระท าขึ้นแทนที่จะไปเสียค่าใช้จ่าย
เช่าเนื้อท่ีหรือเช่ารายการจากผู้อื่นได้ 
   2.1.5 การให้บริการลูกค้า (Service) ได้แก่ กิจกรรมที่ครอบคลุมถึงการ
ให้บริการเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับสินค้าเป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการจัดหาบริการเพ่ือจะท าให้รักษา
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คุณค่าของสินค้าไว้โดยการรับประกันคุณภาพและความพอใจให้แก่ลูกค้าการให้บริการแก่ลูกค้าการ
รับค าร้องเรียนและแก้ไขปัญหาในค าร้องเรียนของลูกค้า 
   จากงานวิจัยของอชินี สระคูพันธ์ (2556) พบว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้าและงานที่ส าคัญของการบริการมี
ด้วยกัน 3 ประการ คือ 
   - การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Managing competitive 
differentiation) หมายถึง การพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน เรียกว่า คุณภาพ
การให้บริการ (Service Quality) โดยสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ 
คือ การรักษาระดับการให้บริการเหนือคู่แข่งขัน ดังนั้นการสร้างความแตกต่างในด้านบริการ แบ่งออก
ได้เป็น 3 ด้าน คือ บริการที่เสนอ (Offer) , การส่งมอบบริการ (Delivery) และภาพลักษณ์ (Image) 
   - การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing service quality) หมายถึง 
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับ โดยตัวก าหนดคุณภาพของการ
บริการที่มีความส าคัญ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) , ความเต็มใจและความพร้อม 
(Responsiveness) , การรับประกัน (Assurance) , การเอาใจใส่ (Empathy) , การสัมผัสได้ 
(Tangibles) 
   - การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (Managing productivity) 
หมายถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ โดยทั่วไปธุรกิจให้บริการสามารถด าเนินการได้ดังนี้ 
การให้พนักงานท างานมากข้ึน, การเปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรม โดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามา
ช่วยสร้างมาตรฐาน, การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานบริษัท , การน าเทคโนโลยี
มาใช้ในการบริการดีข้ึน 
  2.2 กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) เป็นกิจกรรมที่ช่วยส่งเสริมและ
สนับสนุนการทางานของกิจกรรมหลักให้สามารถด าเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
   2.2.1 กระบวนการจัดท า (Procurement) หมายถึง กระบวนการในการ
จัดซื้อและจัดหาวัตถุดิบเข้ามาในห่วงโซ่มูลค่าซึ่งรวมถึงการจัดหาเครื่องมือเครื่องจักรเข้ามาในองค์กร
ด้วยโดยจะเน้นที่การจัดหาปัจจัยที่มีความเหมาะสมต่อองค์กรจัดส่งตรงเวลาและต้นทุนที่ต่ าที่สุด
ตลอดจนความสัมพันธ์ต่อผู้จัดจ าหน่ายปัจจัยน าเข้าซึ่งกระบวนการจัดหาจะสนับสนุนกิจกรรมหลัก
และกิจกรรมสนับสนุนทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า 
   จากงานวิจัยของอชินี สระคูพันธ์ (2556) พบว่า ปัจจุบันองค์กรธุรกิจทุก
ประเภทและทุกขนาดมีการจัดซื้อ เป็นหน้าที่หลักในการด าเนินงาน การซื้อ เริ่มจากซ้ือวัตถุดิบ 
ชิ้นส่วนประกอบ สินค้าส าเร็จรูปหรือสินค้าบริการต่างๆ เป็นต้น เพ่ือน าไปใช้ในการผลิตผลิตภัณฑ์เพ่ือ
จ าน่ายต่อลูกค้าและใช้ด าเนินกิจการ ปัจจุบันหน้าการจัดซื้อได้รับการยอมรับว่า เป็นส่วนหนึ่งของการ
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จัดซื้อจัดหา โดยหน้าที่ของการจัดซื้อมีมากมาย และในงานวิจัยของ วิทยา สุหฤทด ารง (2549) ได้
กล่าวว่าหน้าที่ของการจัดซื้อจัดหา มีด้วยกัน 5 ประเภทหลักๆ คือ  
   - การจัดซือ้: เป็นกิจกรรมที่ท าเป็นกิจวัตรที่เกี่ยวข้องกับใบสั่งซื้อผลิตภัณฑ์
หรือบริการที่ต้องการ มีด้วยกันอยู่ 2 ชนิด คือ วัตถุดิบทางตรง และ วัตถุดิบทางอ้อม  
   - การจัดการกับการบริโภค / การหมดเปลือง : เป็นการจัดหาที่มี
ประสิทธิภาพซึ่งจะเริ่มต้นด้วยข้อตกลงร่วมกันถึงประเภท และจ านวนของสินค้าที่จะต้องซื้อเพ่ือการ
บริโภคท่ีเหมาะสม 
   - การคัดเลือกผู้ขาย: เป็นกระบวนการต่อเนื่องที่ก าหนดความสามารถใน
การจัดหาที่จ าเป็น เพ่ือสนับสนุนแผนธุรกิจและรูปแบบการปฏิบัติการของบริษัท ทั้งนี้การประเมิน
คุณค่าของคุณภาพสินค้า ระดับการบริการ การจัดส่งแบบทันเวลา และการสนับสนุนทางด้านเทคนิค
สามารถประเมินได้ในส่วนที่จ าเป็นกับแผนธุรกิจ 
   - การเจรจาข้อตกลง: เป็นการเจรจาต่อรองกับผู้ขายเฉพาะรายที่อยู่ใน
รายชื่อที่คัดเลือกไว้ ไม่ว่าจะเป็นวัตถุดิบทางตรง และ วัตถุดิบทางอ้อม เพ่ือให้การจัดซื้อมี
ประสิทธิภาพที่ดีขึ้น นอกเหนือจากประเด็นเรื่องสินค้าและราคา การเจรจาต่อรองต้องตัดสินใจเลือก
ความต้องการของตนเองระหว่างราคาต่อหน่วยของสินค้า และบริการที่เพ่ิมมูลค่าอ่ืนๆ นอกจากนี้ต้อง
มีการก าหนดเปูาหมายของสมรรถนะผลงาน ตลอดจนการก าหนดค่าปรับและค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ หาก
ไม่ได้ประสิทธิภาพตามเปูาหมาย 
   - การบริหารสัญญา: เป็นการวัดสมรรถนะผลงานของผู้ขายตามข้อตกลง 
เนื่องจากบริษัทก็ต้องมีการควบคุมจ านวนผู้ขายหรือจ านวนผู้ส่งวัตถุดิบ เพราะสมรรถนะของผู้จัดส่ง
วัตถุดิบแต่ละรายการเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก 
   2.2.2 การวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน (Research, 
Technology and System Development) หมายถึง กิจกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาเทคโนโลยีที่ช่วย
ในการเพิ่มคุณค่าให้สินค้าและบริการหรือกระบวนการผลิตเป็นกระบวนการในการพัฒนาการผลิตการ
พัฒนารูปแบบสินค้าการพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆในองค์กรการวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน
จะสนับสนุนกิจกรรมหลักในห่วงโซ่คุณค่าและท าให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันได้ 
   จากงานวิจัยของณัฐพัชญ์ เอกสิริชัยกุล (2556) พบว่า ปัจจุบันการพัฒนา
เทคโนโลยี ถือเป็นกิจกรรมที่มีความส าคัญต่อการสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรในทุก
อุตสาหกรรม เช่น การประสานความร่วมมือระหว่างกันด้วยระบบวางแผนพยากรณ์และเติมเต็มสินค้า
ร่วมกันในธุรกิจค้าส่งและค้าปลีก การเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างเครือข่ายของบริษัทกับลูกค้าเพ่ือการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ารายบุคคล และ เทคโนโลยีที่ใช้น าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ต้องการน าเสนอและแผน
ทางการตลาด 
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   2.2.3 การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management: 
HRM) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวกับการจัดการบุคลากรโดยรวมในด้านการวิเคราะห์ความต้องการการ
สรรหาการคัดเลือกพนักงานระบบการจ่ายค่าตอบแทนการฝึกอบรมการพัฒนาพนักงานการ
ประเมินผลการสร้างขวัญก าลังใจและการกระตุ้นจูงใจโดยการจัดสภาพแวดล้อมในการท างานในด้าน
ความปลอดภัยในการท างานซึ่งจะมีผลกระทบต่อความได้เปรียบของการแข่งขันเป็นอย่างมากในบาง
องค์กร 
   2.2.4 โครงสร้างพื้นฐานขององค์กร (Firm Infrastructure) หมายถึง 
กิจกรรมที่เกี่ยวกับการบริหารงานทั่วไปการบริหารจัดการองค์กรการจัดการด้านการเงินและระบบ
บัญชีระบบงานทางกฎหมายความรู้และความสามารถของผู้บริหารซึ่งโครงสร้างเหล่านี้จะสนับสนุนใน
ห่วงโซ่คุณค่าโดยรวมทั้งหมดจะไม่แตกย่อยไปสนับสนุนกิจกรรมย่อยอ่ืนๆโดยทั่วไป 
จากแนวคิดของ Porter (1985) ในเรื่องของ ห่วงโซ่คุณค่า นั้น กิจกรรมหลักข้างต้นจะท างาน
ประสานงานกันได้ดีจนก่อให้เกิดคุณค่าได้นั้นจะต้องอาศัยกิจกรรมสนับสนุนทั้ง 4 กิจกรรมและ
นอกจากกิจกรรมสนับสนุนจะท าหน้าที่สนับสนุนกิจกรรมหลักแล้วกิจกรรมสนับสนุนยังจะต้องท า
หน้าที่สนับสนุนซึ่งกันและกันอีกด้วยและจะเห็นได้ว่าระบบสารสนเทศจะเป็นองค์ประกอบหนึ่งในห่วง
โซ่คุณค่าในส่วนของการพัฒนาเทคโนโลยีที่จะน ามาใช้ในการวางแผนการด าเนินงานการตัดสินใจและ
การควบคุมโดยจะต้องท าหน้าที่สนับสนุนเชื่อมต่อกิจกรรมในทุกๆองค์ประกอบของห่วงโซ่คุณค่าเป็น
การสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขันของธุรกิจหรือองค์กรเป็นอย่างดี ดังนั้น จากแนวคิดและทฤษฎี
ห่วงโซ่คุณค่า ทางผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับกิจกรรมภายในห่วงโซ่คุณค่าทั้ง 2 ส่วนคือ กิจกรรม
หลัก และ กิจกรรมสนับสนุน ซึ่งกิจกรรมทั้ง 2 ส่วนนี้มาใช้เป็นกรอบแนวความคิดในการด าเนินงาน
ของบริษัทและตัวแทนประกันชีวิตเพ่ือศึกษาว่า กิจกรรมใดบ้างที่มีบทบาทและมีอิทธิพลต่อคุณค่าตรา
สินค้า 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคณุคา่ตราสนิค้า 
 ก่อนที่จะท าการศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้านั้น ควรต้องทราบว่าท าตราสินค้า
มีความส าคัญอย่างไรกับการตลาดซึ่งจากแนวคิดของของ Aaker (1991) ได้กล่าวไว้ว่า  
ตราสินค้ามีบทบาทท่ีส าคัญยิ่งในการแข่งขันทางการตลาดส าหรับในหลายๆธุรกิจแล้วตราสินค้าและ
ผลประโยชน์ที่เกิดจากตราสินค้าเป็นสินทรัพย์ที่ส าคัญที่สุดเป็นข้อที่ได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจและ
เป็นที่มาของรายได้ในอนาคตท าให้องค์กรต่างๆได้พยายามที่จะสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นกับตราสินค้าของ
ตนเองรวมทั้งได้มีความพยายามท่ีจะบริหารคุณค่าท่ีเกิดข้ึนเพ่ือที่จะท าให้คุณค่าตราสินค้าคงอยู่
ตลอดไปอีกทั้งกลุ่มของสินทรัพย์และหนี้สินที่เชื่อมโยงกับชื่อตราและสัญลักษณ์ยังเป็นการเพิ่มคุณค่า
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ให้แก่สินค้าและบริการนอกเหนือจากคุณสมบัติที่แท้จริงของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (อิสริย  
ตรีประเสริฐ, 2557) 
 1. ความหมายของค าว่า “คุณค่าตราสินค้า” 
 ภายหลังจากท่ีแนวคิดของ Aaker ได้ถูกท าการเผยแพร่ไปก็ได้มีนักวิชาการและนักการตลาด
ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า ทั้งนี้ข้อมูลแนวคิดเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า สามารถอธิบายถึง
เหตุผลที่ลูกค้ามีความตั้งใจที่จะจ่ายราคาส่วนต่างแตกต่างกัน แม้จะเป็นสินค้าชนิดเดียวกันก็ตาม สิ่ง
ส าคัญในการวิจัยการศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้านั้นคือ ผู้บริโภคสัมผัสถึงสินค้าและบริการได้อย่างไร 
และสิ่งใดท่ีเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้บริโภคยอมที่จะเสียเงินในราคาแพง (ศศินภา เลาหสินณรงค์ , 2557) 
 จึงได้มีนักวิชาการและนักการตลาด ออกมาให้ความหมายเกี่ยวกับ “คุณค่าตราสินค้า” 
อย่างเช่น Kotler (2009) ได้ให้ค านิยามว่าคุณค่าตราสินค้า เป็นคุณค่าเพ่ิมของผลิตภัณฑ์และบริการ
โดยจะสะท้อนถึงวิธีคิดความรู้สึกหรือการแสดงออกของผู้บริโภคโดยให้ความส าคัญกับตราสินค้า
เช่นเดียวกับราคาส่วนแบ่งการตลาดและความสามารถในการท าก าไรคุณค่าตราสินค้าเป็นสินทรัพย์ที่
ไม่สามารถจับต้องได้ซึ่งมีคุณค่าด้านจิตใจและด้านการเงินต่อบริษัท 
 Kotler & Keller (2012) ได้กล่าวว่า คุณค่าตราสินค้าเป็นคุณค่าที่เพ่ิมเข้าไปในผลิตภัณฑ์
และบริการ โดยจะสะท้อนถึงวิธีคิด ความรู้สึก หรือการแสดงออกของผู้บริโภค โดยให้ความส าคัญกับ
ตราสินค้าเช่นเดียวกับราคา ส่วนแบ่งการตลาด และความสามารถในการท าก าไร 
 2. องค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้าตามแนวคิดของ Aaker (1996) 
 จากโมเดลแนวคิดของ Aaker (1996) ที่กล่าวไว้ว่า “คุณค่าตราสินค้า” มีองค์ประกอบหรือ
สิ่งที่ขับเคลื่อนคุณค่าอยู่ 5 ส่วน คือ (Aaker, 1996 อ้างใน ธัญญลักษณ์ ลิ้มทองกุล ,2557) 
  2.1 การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) เป็นความสามารถท่ีผู้บริโภคคนหนึ่ง
จะจดจ าหรือระลึกถึงตราสินค้าใดๆ ได้ไว้ตราสินค้านั้นอยู่ในหมวดสินค้าใดสามารถเชื่อมโยงระหว่าง
หมวดสินค้า และตราได้ ดังนั้นการค้นหาปัญหาด้าน “คุณค่าตราสินค้า” ที่อาจเกิดจากการรับรู้ การ
รู้จักตรานั้น ต้องไปดูวิธีการโฆษณา การสื่อสารของอัตลักษณ์ของตรา ประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจาก
การซื้อใช้บริการ หรือพูดคุยกับพนักงานฝุายเทคนิคต้องค้นหาว่าปัญหาที่เกิดคืออะไร คนไม่รู้จักตรา
สินค้านี้ หรือ รับรู้แบบผิดๆ รับรู้แต่ด้านลบ เป็นต้น ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ตรง หรือได้ยินมาก็สั่ง
สมเป็น Equity ทั้งหมด โดยแบ่งระดับของการรับรู้ออกเป็น 4 ระดับ คือ 
  - Unaware of Brand: ระดับล่างสุดหรือระดับสี่จัดเป็นระดับที่แย่มากถ้าออกแบบ
ส ารวจแล้วผู้บริโภคไม่รับรู้หรือไม่รู้จักไม่คุ้นกับตราสินค้าที่ท าการส ารวจถือว่าตรานั้นเป็นตราที่มี
ปัญหาจ าเป็นต้องหาปัญหาว่าท าไมคนถึงจ าไม่ได้ทังๆที่เป็นลูกค้าในบริการอยู่ต่อเนื่องลูกค้าอาจจ า
ไม่ได้แม้กระทั่งชื่อหรือโลโก้ซึงอาจเกิดจากโลโก้ไม่เด่นเพียงพอการสื่อสารไม่มากเพียงพอสภาพปัญหา
ที่พบอาจจะแตกต่างกันออกไปจึงน าไปสู่การแก้ไขปัญหาที่แตกต่างกัน 
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  - Brand Recognition (Aided Recall): การระลึกตราได้จากการเห็นหมวดหรือ
คุณลักษณะภายนอกของตราปัญหาของการระลึกได้อาจเป็นการจ าผิดเนื่องจากมีคู่แข่งที่มีตรา
คล้ายคลึงกันร้านค้าได้มีการจัดเรียงวางขายสินค้าคู่กับคู่แข่งในร้านค้าปลีกเนื่องจากตัวโลโก้ไม่มีความ
เด่นจึงท าให้จ าไม่ได้หรือไม่มีความแตกต่างถ้าตราใดๆเกิดปัญหาที่นี่แสดงว่าตราควรต้องปรับปรุงโลโก้ 
  - Brand Recall (Unaided Recall) : การระลึกตราได้โดยไม่ต้องเห็นหมวดหรือ
คุณลักษณะภายนอกของตรานักการตลาดทุกคนต้องการให้ตราอยู่ในระดับนี้เป็นอย่างน้อยเพราะนั่น
หมายถึงการเข้าไปอยู่ในใจผู้บริโภคแล้ว(เข้าไปอยู่ใน Evoked set ของกระบวนการตัดสินใจแต่
ผู้บริโภคจะซื่อหรือไม่นั่นอาจต้องรอเวลาที่เกิดProblem Recognition (Active problem / 
Inactive problem) 
  - Top-of-Mind : ตราแรกในดวงใจคือที่ผู้บริโภคจะระลึกถึงก่อนเป็นอันดับหนึ่งเมื่อ
เกดิความต้องการในสินค้าใดๆ 
  2.2 ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Association) เป็นการผูกเชื่อมโยงตราเข้า
กับภาพสัญลักษณ์ต่างๆ ตราที่มีการจดจ าได้แบบเชื่อมโยงภาพลักษณ์ไปกับสินค้าอ่ืนๆ สปอนเซอร์ อี
เว้น หรือ สถานการณ์อ่ืนๆ การเชื่อมโยงที่ดีจะส่งผลต่อการจดจ าตราและคุณค่าตราสินค้าสิ่งที่นิยมใช้
ในการเชื่อมโยงประกอบด้วย 11 ข้อดังต่อไปนี้ 
  - Product attributes 
  - Intangibles 
  - Customer Benefits 
  - Relative price 
  - Use / Application 
  - User / Customer 
  - Celebrity / Person 
  - Lifestyle / Personality 
  - Product Class 
  - Competitors 
  - Country of Origin / Geographic Area 
  2.3 ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) เป็นความซื่อสัตย์ที่มีต่อตราใดๆ
พบว่าแรงยึดที่เกิดข้ึนระหว่างตรากับลูกค้าถ้าตราใดมีแรงยึดสูงแปลว่ามี ลูกค้าภักดีต่อตรามากคุณค่า
ตราก็จะสูงตามไปด้วยผู้บริโภคจะใช้หรือเรียกซ่ือตราเดิมตลอดด้วยเหตุผลหลายประการในทาง
กลับกันถ้าแรงยึดต่ าแปลว่าความภักดีต่ าลูกค้าก็จะเปลี่ยนใจเปลี่ยนตราสินค้าไม่มีความภักดี โดยแบ่ง
ระดับความภักดีออกได้เป็น 4 ระดับคือ (ชนิดา เพชรเยี่ยม, 2557) 
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  - ผู้มีความภักดีต่ า (Low Loyalty) กลุ่มนี้จะมีทั้งความสม่ าเสมอด้านพฤติกรรมการ
ซื้อซ้ าในระดับต่ าและมีความผูกพันด้านจิตวิทยาในระดับต่ า 
  - ผู้ที่มีความภักดีแบบซ่อนเร้น (Latent Loyalty) กลุ่มนี้จะมีความผูกพันด้าน
จิตวิทยาในระดับสูงแต่จะมีความสม่ าเสมอด้านพฤติกรรมการซื้อซ้ าในระดับต่ า 
  - ผู้ที่มีความภักดีสูง (High Loyalty) กลุ่มนี้จะมีทั้งความสม่ าเสมอด้านพฤติกรรม
การซื้ำอซ้ าในระดับสูงและความผูกพันด้านจิตวิทยาในระดับในระดับสูง 
  - ผู้ที่มีความภักดีแบบจอมปลอม (Developing Brand Loyalty) กลุ่มนี้จะมีความ
สม่ าเสมอด้านพฤติกรรมการซื้อซ้ าในระดับสูงแต่จะมีความผูกพันด้านจิตวิทยาในระดับต่ า 
  2.4 คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ตรานั้นๆมีคุณภาพแค่ไหนใน
สายตาผู้บริโภคหรือลูกค้าซึ่งความหมายของการรับรู้คุณภาพในที่นี้หมายรวมถึงผู้ที่ไม่เคยใช้สินค้าไม่
เคยมีประสบการณ์โดยตรงไม่เคยเข้ามารับบริการแต่ได้ยินชื่อเสียงและรับรู้คุณภาพผ่านสื่อต่างๆการ
วัดคุณภาพของตราใดๆข้ึนอยู่กับว่าตรานั้นเป็นตราของสินค้าหรือตราบริการ 
  2.5 สินทรัพย์ประเภทอ่ืน (Brand Assets) ประกอบด้วย Corporate Intellectual 
Property เช่น Patents, Trademarks, Copyrights, Business (Sales) Method และ ชื่อเสียง
ต่างๆ รวมทั้งการจดทะเบียนเครื่องหมายการค้า การจดทะเบียนชื่อบริษัท หรือ ชื่อร้านค้า และการ
ก าหนดมูลค่า Goodwill ที่เป็นมูลค่าทางบัญชีได้ 
  จากองค์ประกอบ 5 ส่วนของคุณค่าตราสินค้า ถ้าสามารถเหนือกว่าคู่แข่งขันได้ จะ
ท าให้องค์กรได้เปรียบ ดังนี้ (ศศินภา เลาหสินณรงค์, 2557) 
  - องค์กรสามารถลดค่าใช้จ่ายการโฆษณาทางการตลาดลงได้ เป็นเพราะลูกค้ามีการ
รู้จักตราสินค้าได้อีกท้ังยังมีความภักดีต่อตราสินค้า 
  - องค์กรยังสามารถตั้งราคาได้สูงกว่าคู่แข่งขันรายอ่ืนๆ เพราะตราสินค้ามีการรับรู้
คุณภาพที่ดีและสูงกว่า 
  - องค์กรมีความสามารถที่จะท าการขยายตราสินค้าให้มีเพ่ิมมากขึ้น เพราะได้รับ
ความนิยมและตราสินค้าเป็นที่รู้จักส่งผลต่อภาพลักษณ์ไปในทางที่ดี โดยตราสินค้าจะสามารถช่วยให้
องค์กรหลีกเลี่ยงการแข่งขันทางด้านราคาได้ 
  จากแนวคิดและทฤษฎีคุณค่าตราสินค้า ทางผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาเก่ียวกับการ
รับรู้คุณค่าตราสินค้าจากการที่บริษัทได้สร้างกลยุทธ์ผ่านห่วงโซ่คุณค่า ซึ่งคุณค่าตราสินค้าการสร้าง
คุณค่าตราสินค้าส่งผลให้เกิดความแข็งแกร่งทางการแข่งขันรวมถึงเพ่ิมความจงรักภักดีต่อตราสินค้า
และปูองกันตราสินค้าจากคู่แข่งขันในตลาด เป็นผลมาจากการท าให้ลูกค้ามีอารมณ์และความรู้สึกร่วม
หรือเป็นส่วนหนึ่งของตราสินค้านั้นจะมีผลต่อความรู้สึกภายในใจของลูกค้าจนเป็นความผูกพันและ
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กลายเป็นความภักดีในตราสินค้าใน การสร้างคุณค่าตราสินค้าส่งผลต่อภาพลักษณ์ทางสังคมความ
น่าเชื่อถือเป็นการส่งมอบในสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวัง  
 
2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 กรรณิการ์ ศรีพรม (2548) ได้ท าการศึกษาในเรื่อง ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของประชาชนในเขตก่ิงอ าเภอดอยหลวง จังหวัดเชียงราย โดยจากการศึกษา
พบว่า บริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ) เป็นบริษัทประกันชีวิตที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามรู้จักและใช้บริการมากที่สุด และเมื่อเปรียบเทียบปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 
(ผลิตภัณฑ์ , ราคา , การจัดจ าหน่าย และ การส่งเสริมทางการตลาด) พบว่า ทุกปัจจัยมีผลต่อการ
เลือกบริษัทประกันชีวิตของผู้ใช้ประกันชีวิตมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้ไม่มีความแตกต่างกันใน
บุคคลที่รายได้และอาชีพที่แตกต่างกัน 
 กิตติพัทธ์ โอสถเยี่ยมสิริ (2551) ได้ท าการศึกษาในเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจท า
ประกันชีวิตของผู้บริโภคในสระบุรี โดยจากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจท าประกัน
ชีวิตของผู้บริโภคในสระบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละรายการของการตัดสินใจ
ท าประกันชีวิตของผู้บริโภคจะเรียงล าดับจากระดับค่าเฉลี่ยสูงสุดลงมา ดังนี้ วิธีการช าระเงิน การ
เลือกตัวแทนจ าหน่าย การเลือกตราสินค้า ระยะเวลาในการได้รับความคุ้มครอง และปริมาณในการ
ซื้อ ตามล าดับ ทั้งนี้เมื่อจ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส จ านวนบุตรและรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน มีการตัดสินใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 เมื่อจ าแนกตามเพศ
ในภาพรวม มีการตัดสินใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 และเมื่อจ าแนกตามกลุ่ม
อาชีพในภาพรวมพบว่าไม่แตกต่างกัน 
 ชื่นสุข พัวตระกูลทรัพย์ (2553) ได้ท าการการศึกษาเรื่อง การให้บริการของตัวแทนประกัน
ชีวิต ของบริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกค้า ย่านสี
ลม เขตกรุงเทพมหานคร โดยจากการศึกษาพบว่า การให้บริการของตัวแทนประกันชีวิต ของบริษัท 
อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ) ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน คือ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรับผิดชอบ และด้านความมั่นใจ โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไป
น้อย ส่วนด้านเอาใจใส่เขาใส่ใจเรา คะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้ผลการเปรียบเทียบการ
ให้บริการของตัวแทนประกันชีวิตของการให้บริการของตัวแทนประกันชีวิต ของบริษัท อเมริกัน
อินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ)ในทัศนะของลูกค้าจ าแนกตามประชากรศาสตร์ 
พบว่า ลูกค้าที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็น



26 

เกี่ยวกับการให้บริการตัวแทนประกันชีวิตในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 
 เมธาพร รุจสมบัติ (2553) ได้ท าการการศึกษาเรื่อง การสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจท าประกันชีวิตของผู้บริโภค บริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ) 
เขตส าโรงเหนือ จังหวัดสมุทรปราการ โดยจากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อการสื่อสารการตลาด
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิตกับ บริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชัวรันส์ จ ากัด (เอ
ไอเอ) ในทัศนะของผู้ตอบแบบสอบถามด้านต่างๆ คือ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การ
ประชาสัมพันธ์และการเผยแพร่ข่าว การขายโดยบุคคล การตลาดเจาะตรงโดยรวมและรายด้าน มี
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้ผลการเปรียบเทียบการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ท าประกันชีวิตของผู้บริโภค พบว่า ผู้บริโภคในเขตส าโรงเหนือ จังหวัดสมุทรปราการที่มีเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
สื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจท าประกันชีวิตกับบริษัท อเมริกันอินเตอร์แนชชั่นแนล
แอสชัวรันส์ จ ากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 เฉลิมพล ชนะมินทร์ (2556) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อ
การด าเนินงานของธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มในประเทศไทย โดยจากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และ
ผลกระทบ พบว่า 1) คุณค่าตราสินค้า ด้านการสร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกต่อการด าเนินงานโดยรวม ด้านการเจริญเติบโตของยอดขาย ด้านความสามารถใน
การท าก าไร และด้านการบรรลุวัตถุประสงค์ของธุรกิจ 2) คุณค่าตราสินค้า ด้านการสร้างการรับรู้ต่อ
ตราสินค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อการด าเนินงานโดยรวม และด้านการบรรลุ
วัตถุประสงค์ของธุรกิจ 3) คุณค่าตราสินค้า ด้านการสร้างความเข้าใจต่อคุณภาพตราสินค้า มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อการด าเนินงานโดยรวมและด้านความพึงพอใจของผู้บริหาร 4) 
คุณค่าตราสินค้า ด้านการสร้างปัจจัยเชื่อมโยงตราสินค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อการ
ด าเนินงานด้านความพึงพอใจของผู้บริหาร 5) คุณค่าตราสินค้า ด้านการสร้างสินทรัพย์อ่ืนๆของตรา
สินค้า สินค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อการด าเนินงานด้านการเจริญเติบโตของ
ยอดขาย แสดงให้เห็นว่า คุณค่าตราสินค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อการด าเนินงาน ดังนั้น
ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มในประเทศไทยจึงต้องมุ่งเน้นในการพัฒนาและปรับปรุงตราสินค้า เพื่อให้
เกิดการยอมรับและศร้ทธาในตราสินค้าซึ่งส่งผลต่อการด าเนินงานที่ดีขึ้นและมีศักยภาพในการแข่งขัน
ทั้งฝนปัจจุบันและอนาคต 
 ชนิดา เพชรเยี่ยม (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าสีเขียวของ
ผลิตภัณฑ์เครื่องใช้ไฟฟูาในประเทศไทย โดยจากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณค่าตรา
สินค้าสีเขียวของผลิตภัณฑ์เครื่องใช้ไฟฟูาในประเทศไทยมากท่ีสุด ได้แก่ ความภักดีในตราสินค้าสี
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เขียว รองลงมาคือ ความไว้วางใจในตราสินค้าสีเขียว คุณค่าที่รับรู้ในตราสินค้าสีเขียว และภาพลักษณ์
ตราสินค้าสีเขียว เรียงตามล าดับ และมีนัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.01 
 พอดี สุขพันธ์ (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การสร้างคุณค่าแบรนด์สโมสรฟุตบอลไทย
พรีเมียร์ลีก โดยจากการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การสร้างคุณค่าแบรนด์ที่ส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์การสร้าง
คุณค่าแบรนด์สโมสรฟุตบอลไทยพรีเมียร์ลีกมีองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดคือ การสื่อสารการตลาดแบบ
บูรณาการ ด้านการตลาดแบบปากต่อปากรองลงมาคือ การโฆษณาซึ่งจะส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์การสร้าง
คุณค่าแบรนด์ด้านการซื้อสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่องมากท่ีสุด รองลงมาคือการสร้างความรู้สึก
เป็นส่วนหนึ่งของสโมสรเพิ่มขึ้นโดยโมเดลกลยุทธ์การสร้างคุณค่าแบรนด์ที่ส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์การ
สร้างคุณค่าแบรนด์ของสโมสรฟุตบอลไทยพรีเมียร์ลีกมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์
ในระดับดี 
 น้ าฝน ใจดี และหทัยรัตน์ บัณฑิตยารักษ์ (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางของการ
พัฒนาห่วงโซ่คุณค่าของมังคุดเพ่ือการส่งออกในเขตภาคตะวันออก โดยจากการศึกษาพบว่า เกษตรกร
ผู้ปลูกมังคุดในเขตภาคตะวันออก มีความคิดเห็นต่อความสามารถในกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทั้ง 9 
ด้านโดยรวมอยู่ในระดับน้อย ส่วนผู้ประกอบการส่งออกมังคุดในเขตภาคตะวันออก มีความคิดเห็นต่อ
ความสามารถในกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทั้ง 9 ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งส่งผลท าให้
เกษตรกรผู้ปลูกมังคุดและผู้ประกอบการส่งออกมังคุดในเขตภาคตะวันออกควรให้ความส าคัญใน
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทั้ง 9 ด้าน โดยควรมีการวางแผนการท างานร่วมกันกับทุกฝุายที่เกี่ยวข้องใน
ธุรกิจ อาทิเช่น เกษตรกรผู้ปลูก ผู้จ าหน่ายวัตถุดิบ ผู้จัดการด้านการขนส่ง ผู้ส่งออก ตลอดจน
หน่วยงานของภาครัฐ เป็นต้น 
  
2.5 สมมตฐิานและกรอบแนวความคดิ 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า แนวคิด
ของ Porter (1985) อธิบายว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่านั้นหากกระท าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม
จะช่วยให้องค์กรนั้นสามารถคงอยู่ได้ ทั้งนี้การที่องค์กรสามารถคงอยู่ได้ควรเกิดจากคุณค่าตราสินค้า
ของ Aaker (1996) ที่กล่าวว่าองค์กรถ้ามีความสามารถที่จะท าการขยายตราสินค้าให้เพ่ิมข้ึนได้ 
เพราะจะได้รับความนิยมและตราสินค้าเป็นที่รู้จักส่งผลต่อภาพลักษณ์ไปในทางท่ีดี โดยตราสินค้าจะ
สามารถช่วยให้องค์กรหลีกเลี่ยงการแข่งขันทางด้านราคาได้ (ศศินภา เลาหสินณรงค์, 2557) 
จากแนวคิดทั้งสองด้าน คือ การจัดท ากิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทั้งกิจกรรม 2 ส่วน คือ กิจกรรมหลัก 
และ กิจกรรมสนับสนุน โดยทั้ง 2 กิจกรรมนี้จะส่งผลท าให้ประชาชนรับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้า ดังนั้น
ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาว่า “กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ 
จ ากัด” โดยแบ่งเป็นสมมติฐานได้ดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 1: กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า จาก
แนวคิดของ เอกวุฒิ ชินโสภณพันธ์ (2554) ที่กล่าวว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าไม่ว่าจะเป็นกิจกรรม
หลัก หรือ กิจกรรมสนับสนุนก็มีความส าคัญทุกกิจกรรม เพราะในทุกๆกิจกรรมหากลูกค้าหรือ
ผู้บริโภคสามารถรับรู้และตระหนักถึงกิจกรรมที่มีอยู่จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการรับการ
บริการได้เป็นอย่างดี รายละเอียดคือ กิจกรรมการน าเข้าวัตถุดิบ วัตถุดิบควรมีคุณภาพดี ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าเพราะหากท าได้ดีจะได้ท าให้ห่วงโซ่แข็งแกร่งได้มากขึ้น กิจกรรมการผลิตและ
ปฏิบัติการ การผลิตควรมีวัตถุดิบที่มีความแม่นย าและแน่นอนจะท าให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น กิจกรรมการชนส่งสินค้าไปยังวัตถุดิบควรมีความรวดเร็วและถูกต้อง เพ่ือไม่ต้องเสียเวลาใน
การตรวจทานซ้ า กิจกรรมการตลาดและการขายเป็นมาตรฐานของการบริการ ถ้าการบริการดีก็จะท า
ให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจ จดจ าและจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง กิจกรรมการให้บริการลูกค้า เป็น
กิจกรรมที่ส าคัญในการแข่งขัน เพราะลูกค้าสามารถมองเห็นและรู้สึกได้ทันทีหลังการใช้บริการ 
กิจกรรมกระบวนการจัดท าจะเป็นสิ่งสนับสนุนที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและดึงดูดให้ลูกค้า
กลับมาใช้บริการอันเกิดจากการมีอุปกรณ์หรือวัตถุดิบที่ดี กิจกรรมการวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนา
ระบบงาน ควรจะเกิดจากการใช้งานจริงของลูกค้าแล้วน ามาปรับปรุงพัฒนาอยู่ตลอดเวลา กิจ
กรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย์ หากท าได้ดีจะท าให้พนักงานอยู่ด้วยนานไม่เกิดการลาออกบ่อยครั้ง 
และกิจกรรมโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กร ควรมีระบบของการบริหารงานที่ดี จัดเรียงสิ่งที่ควรท าและ
ไม่ควรท าได้ดี ดังนั้นจากแนวคิดของเอกวุฒิ ชินโสภณพันธ์ (2554) จึงท าให้ผู้วิจัยสนใจในการศึกษา
ตัวแปรอิสระนี้ที่สามารถส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าได้ 
 สมมติฐานที่ 2: กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า จาก
แนวคิดของ ณัฐพัชญ์ เอกสิริกุลชัย (2556) ที่กล่าวว่า การสร้างคุณค่าควรสร้างจากกิจกรรมบนห่วงโซ่
คุณค่าเพราะเป็นใบเบิกส าคัญที่สร้างความแตกต่างและสร้างเสริมมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าและบริการได้
เป็นอย่างดีซึ่งการสร้างคุณค่าได้จะต้องเกิดจากตั้งแต่กระบวนการต้นน้ าถึงกระบวนการปลายน้ าของ
ห่วงโซ่คุณค่า ซึ่งถ้าหากมีการลงมือปฏิบัติแล้วจะยังช่วยลดต้นทุนและเพ่ิมมูลค่าก าไรได้มากข้ึน อีกท้ัง
ยังช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจได้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับคุณภาพของสินค้าหรือคุณภาพของ
การบริการที่จะเกิดขึ้นและแสดงออกมา โดยที่ทุกๆกิจกรรมและทุกๆแผนกจะต้องให้ความร่วมมือกัน
เพ่ือไปถึงเปูาหมายขององค์กร ดังนั้นจากแนวคิดของณัฐพัชญ์ เอกสิริกุลชัย (2556) จึงท าให้ผู้วิจัย
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สนใจในการศึกษาตัวแปรอิสระในกลุ่มของกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่านี้ที่สามารถส่งผลต่อคุณค่า
ตราสินค้าได้ 
 สมมติฐานที่ 3: กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า จาก
แนวคิดของ จรูญโรจน์ สุทธะนะ (2552) ที่กล่าวว่า กิจกรรมสนับสนุนทั้ง 4 ด้านไม่ว่าจะเป็นกิจกรรม
กระบวนการจัดท า กิจกรรมการวิจัยและพัฒนาระบบงาน กิจกรรมบริหารทรัพยากรมนุษย์ และ
กิจกรรมโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กรมีความส าคัญเพราะเมื่อทางผู้วิจัยได้ท าการส ารวจถึงกิจกรรม
สนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าในงานบริการอย่างลึกซึ้งจะท าให้เกิดคุณค่าในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง
ของการลดเวลาในการด าเนินงานหากกิจกรรมภายในองค์กรมีกระบวนการจัดท าที่ดีคือการเลือก
ติดต่อสื่อสารกับองค์กรภายนอกได้ดี การวิจัยและพัฒนาระบบงานผ่านเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
รวดเร็ว การบริการทรัพยากรมนุษย์ที่มีบุคลากรเก่งและมีความสามารถในการด าเนินงานตาม
ความสามารถของแต่ละบุคคล และโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กรควรมีระบบการบริหารงานที่ดี มีการ
ส่งมอบแผนการปฏิบัติงานให้กับคนภายในองค์กรได้ทราบกันอย่างทั่วถึง ซึ่งหากด าเนินงานกิจกรรม
สนับสนุนทั้ง 4 ด้านได้ดีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจกับลูกค้าที่ใช้บริการมีการแนะน าและบอกต่อของ
ลูกค้าเพ่ือให้เข้ามาใช้บริการต่อๆไป ดังนั้นจากแนวคิดของจรูญโรจน์ สุทธะนะ (2552) จึงท าให้ผู้วิจัย
สนใจในการศึกษาตัวแปรอิสระในกลุ่มของกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่านี้ที่สามารถส่งผลต่อ
คุณค่าตราสินค้าได้  
 จากสมมติฐานทั้ง 3 ข้อข้างต้น ทางผู้วิจัยได้อ้างอิงแนวคิดหลักของ Porter (1985) ที่ได้
ท าการศึกษาห่วงโซ่คุณค่าซึ่งมีด้วยกันทั้งสิ้น 9 กิจกรรม แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ คือ กิจกรรมหลัก 
และ กิจกรรมสนับสนุน โดยน ามาประยุกต์ร่วมกับแนวคิดหลักของ Aaker (1996) ที่ได้กล่าวถึงคุณค่า
ตราสินค้าซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ตามกรอบแนวความคิดที่แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 
 - ตัวแปรอิสระคือ กิจกรรมห่วงโซ่คุณค่า แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ 
  1 กิจกรรมหลัก (Primary Activities) 
  2 กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) 
 - ตัวแปรตามคือ คุณค่าตราสินค้า แบ่งเป็น 5 ส่วน คือ 
  1 การรู้จักตราสินค้า (Brand Awareness) 
  2 ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand Association) 
  3 ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
  4 คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) 
  5 สินทรัพย์ประเภทอ่ืน (Brand Assets) 
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ภาพที่ 2.2: กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กิจกรรมบนหว่งโซคุ่ณคา่ 

1 กิจกรรมหลัก 

2 กิจกรรมสนับสนุน 

คุณคา่ตราสินคา้ 
1 การรู้จักตราสินค้า  
2 ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า  
3 ความภักดีต่อตราสินค้า  
4 คุณภาพการรับรู้  
5 สินทรัพย์ประเภทอ่ืน  



บทที ่3 
ระเบยีบวธิวีจิยั 

 
เนื้อหาในบทนี้เป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ซึ่งรูปแบบของการวิจัย

เชิงปริมาณท่ีประกอบด้วยประชากรและตัวอย่างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การแปรผลข้อมูลและวิธีการทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมติฐานเรื่อง กล
ยุทธ์การสร้างคุณค่าผ่านห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษาคือ เพศชายและเพศหญิงอายุ 15-59 ปี เนื่องจากธุรกิจประกันชีวิตเป็น
ธุรกิจที่มีกลุ่มเป้าหมายตั้งแต่เด็กจนถึงผู้สูงอายุ โดยหากค านวณอัตราการเป็นภาระ จะแบ่งอายุ
ออกเป็น 3 ช่วง คือ กลุ่มเยาวชน 0-14 ปี , กลุ่มวัยท างาน 15-59 ปี และ กลุ่มผู้สูงอายุ 60 ปีขึ้นไป 
ทางผู้วิจัยจึงเลือกใช้ข้อมูลจากกลุ่มวัยท างานเนื่องจากมีช่วงที่กว้างมากท่ีสุดและมีจ านวนประชากร
เยอะที่สุด ทั้งนี้จะศึกษาข้อมูลในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจ านวนประชากรอยู่ที่ 3,815,580 คน 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ , 2559) 
 
3.2 ตัวอย่างประชากร 
 3.2.1 ขนาดตัวอย่างประชากร  

ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือเนื่องจากไม่ทราบถึงจ านวนประชากรที่แท้จริงจึงท าการคัดเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างตามสูตรการค านวณของ Yamane(1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ 5 ซ่ึงจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 

 
n   = N 
        1+Ne2 

 
 โดย n      =  ขนาดตัวอย่างที่ค านวณได้ 
  N  =  จ านวนประชากรทั้งหมดที่ทราบค่า 
  e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรับได้ (การวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้มีค่า 
0.05) 
 ประชากรเพศหญิงและเพศชายที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปที่เป็นผู้มีงานท าในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 5,214,359 คน แทนค่าด้วย N 
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2)05.0(580,815,31

 3,815,580


n  

    n 399.96 
    n 400   
  ดังนั้นผลการค านวณ จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษารวมจ านวน 400 คน 
 3.2.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) 
คือไม่ได้ก าหนดโอกาสหรือความน่าจะเป็นที่กลุ่มตัวอย่างจะได้รับเลือกมาจากประชากรทั้งหมดโดยใช้
วิธีการแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่จะเป็นลูกค้าของบริษัท 
เอไอเอ จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครโดยวิธีการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุดโดยด าเนินการสุ่ม
ตัวอย่างดังนี้ 

3.2.2.1 ก าหนดคุณสมบัติและจ านวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาซึ่งได้แก่
ประชาชนเพศชายและเพศหญิงที่อาศัยในจังหวัดกรุงเทพมหานครและมีจ านวนทั้งหมด 400 คน 

3.2.2.2 ก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปและได้จ านวน 400 คน 
3.2.2.3 เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวกโดยใช้

แบบสอบถามกับผู้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร ณ ย่านใจกลางเมือง ทั้งนี้เพ่ือเป็นการวัดว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่สามารถรับรู้กลยุทธ์การสร้างคุณค่าผ่านกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าจนท าให้เกิด
คุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ผ่านการแจกแบบสอบถามมีการแจกแบบทั่วไปโดยสถานที่
ท าการแจกท่ัวไปจะท าการแจกท่ีบริเวณส านักงานใหญ่ บริษัท เอไอเอ จ ากัด 

 
3.3 ประเภทของข้อมลู 

ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่การจัดท าข้อมูลการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์
ข้อมูลการแปลความและการสรุปผลประกอบด้วย 

3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิเป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเครื่องมือที่มีความเหมาะสม
ส าหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่นี้คือแบบสอบถามและใช้วิธีการอ่ืนคือการสัมภาษณ์เฉพาะกลุ่มซึ่งเป็น
การสัมภาษณ์เชิงลึกกับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีความเกี่ยวข้องหรือเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับข้อมูล
ได้แก่แบบสอบถาม 

3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิเน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมี
ความน่าเชื่อถือได้แก่ (1) ต าราหนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งนี้และ (3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการท้ังที่ใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
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3.4 เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างโดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
3.4.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
3.4.2 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้คือ 

ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ านวนสมาชิกในครอบครัว 

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริษัท เอไอเอ จ ากัด เช่น 
จ านวนกรมธรรม์ประกันชีวิต ระยะเวลาที่ถือครองกรมธรรม์ มูลค่าเบี้ยประกันชีวิต มูลค่าความ
คุ้มครองชีวิต เป็นต้น 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน
หลักๆ คือ กิจกรรมหลัก และ กิจกรรมสนับสนุนที่บริษัทสร้างขึ้น เป็นลักษณะเป็นค าถามปลายปิดซึ่ง
ประกอบด้วยค าตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับโดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้
คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยที่สุด 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด 5 

ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าในการรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความ
เชื่อมโยงกับตราสินค้า ความภักดีต่อตราสินค้า คุณภาพการรับรู้ และสินทรัพย์ประเภทอ่ืนที่เกี่ยวข้อง
กับธุรกิจประกันชีวิต บริษัท เอไอเอ จ ากัด เป็นลักษณะเป็นค าถามปลายปิดซึ่งประกอบด้วยค าตอบ
ย่อยท่ีแบ่งเป็น 5 ระดับโดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่
ค่าคะแนนน้อยที่สุด 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด 5 

 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
3.4.3 น าแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและ

เสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 
3.3.4 ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
3.3.5 ท าการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะให้ถูกต้อง 
3.3.6 น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 30 รายเพื่อหาค่าความเชื่อมั่นและน า

ผลที่ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา 
3.3.7 ท าการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน

แจกแบบสอบถาม 
3.3.8 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
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3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
การตรวจสอบเนื้อหา - ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและ

ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับ
เรื่องท่ีจะศึกษา 

การตรวจสอบความเชื่อมั่น – จากแบบสอบถามทั้ง 30 ชุดผู้วิจัยได้ท าการทดสอบค่าความ
เชื่อมั่น (Reliability) ของเครื่องมือไปค านวณโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Aoefficient Method) โดยค่าแอลฟา (∞) ที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่
ของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหว่าง 0 < ∞ < 1 ส าหรับค่าท่ีใกล้เคียง 1 มาก แสดงว่ามีความ
เชื่อมั่นสูง โดยแต่ละตัวแปรมีค่าความเชื่อมั่น ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.1: การตรวจสอบความเชื่อม่ันจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบารคอัลฟ่า 
 

สว่นของค าถามคา่อลัฟา่แสดงความเชือ่มัน่ n = 30 n = 400 
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า 
1. กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 
2. กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่า 

0.981 
0.966 
0.972 

0.967 
0.938 
0.933 

คุณค่าตราสินค้าทั้ง 5 ด้าน (การรับรู้คุณค่าตรา
สินค้า , ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า , ความ
ภักดีต่อตราสินค้า , คุณภาพการรับรู้ และ
สินทรัพย์ประเภทอ่ืน) 

0.951 0.851 

 
ผลจากการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นที่ได้ พบว่าในส่วนของค าถามสามารถแสดงค่าความ

เชื่อมั่นเกิน 0.7 ในทุกตัวแปร จึงได้ท าการปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษาแล้วสรุปว่าจะใช้แบบสอบถาม
ชุดนี้ในการเก็บข้อมูลอีกจ านวน 400 ชุด ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นตามตารางที่ 3.1  
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3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปนี้คือ 
3.6.1 ผู้วิจัยด าเนินการจัดท าเอกสารขออนุญาตเก็บข้อมูลกับลูกค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด 

ภายในส านักงานใหญ่ บริษัท เอไอเอ จ ากัดโดยก าหนดวันและเวลาในการเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6.2 เมื่อผู้วิจัยเข้าไปในสถานที่บริเวณรอบส านักงานของบริษัท เอไอเอ จ ากัดตามวันที่นัด

ไว้ ก็ขอเข้าพบผู้จัดการฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
3.6.3 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบให้แก่

ผู้ตอบแบบสอบถาม 
3.6.4 ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่งตอบค าถามครบถ้วนซึ่งใน

ระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกี่ยวกับค าถามผู้วิจัยจะตอบข้อสงสัยให้เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
สามารถตตอบได้อย่างครบถ้วน 
 
3.7 การแปลผลข้อมลู 

ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้นส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพื่อ
ก าหนดช่วงชั้นด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้นดังนี้ (วิชิต อู่อ้น, 2546, หน้า 
126) 

อันตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
      จ านวนชั้น 
 
= 5 – 1  
     5 
= 0.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



36 

ตารางที่ 3.2: ตารางแสดงค าอธิบายส าหรับการแปลผลในช่วงชั้นของค่าคะแนน 
 

ชว่งชัน้ของคา่คะแนน ค าอธบิายส าหรบัการแปลผล 

1.00 – 1.80 ระดับน้อยที่สุด 
1.81 – 2.61 ระดับน้อย 

2.62 – 3.42 ระดับปานกลาง 

3.43 – 4.23 ระดับมาก 
4.24 – 5.00 ระดับมากท่ีสุด 

      
3.8 การวเิคราะห์มาตรวดัข้อมลู 

ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรทั้งหมดเพ่ือก าหนด
ค่าสถิติท่ีเหมาะสมส าหรับการประมวลผลการตีความและการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานและผล
การศึกษาของงานวิจัยการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลมีดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ านวนสมาชิกในครอบครัว เป็นมาตรวัดโดยใช้นาม
บัญญัติ 

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริษัท เอไอเอ จ ากัด เช่น จ านวน
กรมธรรม์ประกันชีวิต ระยะเวลาที่ถือครองกรมธรรม์ มูลค่าเบี้ยประกันชีวิต มูลค่าความคุ้มครองชีวิต 
เป็นต้นเป็นมาตรวัดระดับนามบัญญัติ 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักๆ คือ 
กิจกรรมหลัก และ กิจกรรมสนับสนุนที่บริษัทสร้างขึ้น เป็นลักษณะเป็นค าถามปลายปิดซึ่ง
ประกอบด้วยค าตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับโดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้
คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยที่สุด 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด 5 เป็นมาตรวัดระดับเรียง
อันดับ 

ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคา่ตราสินค้าในการรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความเชื่อมโยงกับ
ตราสินค้า ความภักดีต่อตราสินค้า คุณภาพการรับรู้ และสินทรัพย์ประเภทอ่ืนที่เก่ียวข้องกับธุรกิจ
ประกันชีวิต บริษัท เอไอเอ จ ากัด เป็นลักษณะเป็นค าถามปลายปิดซึ่งประกอบด้วยค าตอบย่อยที่
แบ่งเป็น 5 ระดับโดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่า
คะแนนน้อยที่สุด 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด 5 เป็นมาตรวัดระดับเรียงอันดับ 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เป็นการแสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ซึ่ง
อาจจะน าไปใช้ในการต่อยอดในการท าศึกษาอิสระในครั้งต่อๆไปได้ 
 
3.9 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ 

ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้
ดังนี้คือ 

3.9.1 สถิติเชิงพรรณนาเป็นการอธิบายผลการศึกษาในเรื่องต่อไปนี้คือ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2550) 

3.9.1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบ
แบบสอบถาม และ พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ
เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนก
ตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้นสถิติท่ีเหมาะสมคือค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ 

3.9.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าและคุณค่า
ตราสินค้าเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับและ
ผู้วิจัยต้องการทราบจ านวนตัวอย่างและค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่างสถิติ
ที่ใช้จึงได้แก่ค่าความถี่ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.9.2 สถิติเชิงอ้างอิงผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิงส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างใน
เรื่องต่อไปนี้ 

3.9.2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า
ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยอย่างง่าย (Simple 
Regression) 

3.9.2.2 การวิเคราะหเ์พ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า
ส่งผลตัวคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคและเพ่ือทดสอบถึงความ
แตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตามดังนั้นสถิติท่ีใช้คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) โดยที่ตัวแปรอิสระนั่นมีด้วยกัน 2 ตัวคือ กิจกรรมหลัก และ กิจกรรม
สนับสนุน 

 3.9.2.2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะกิจกรรมหลัก
บนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลตัวคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 

 3.9.2.2.2 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะกิจกรรม
สนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลตัวคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 



บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปร

แต่ละตัว ที่เกิดจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนในทุกข้อค าถามโดยมี
จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็น 100% จากการตอบแบบสอบถามทั้งหมด จากการศึกษาจึงได้น า
ข้อมูลทั้งหมดที่ได้มาน าเสนอซึ่งสามารถแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน ประกอบด้วย    
 4.1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.2 พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริษัท เอไอเอ จ ากัด  
4.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 

 4.4 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ในส่วนนี้จะเป็นการกล่าวถึงลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูล
ทั่วๆไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามทั้ง 7 ด้าน ตาม
ตารางด้านล่างนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละในส่วนของเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 
หญิง 

192 
208 

48.0 
52.0 

รวม 400 100 

  
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นในตารางที่ 4.1 ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และเพศหญิง จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 
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ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละในส่วนของอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

15 ปี - 19 ปี 
20 ปี - 24 ปี 
25 ปี - 29 ปี 
30 ปี - 34 ปี 
35 ปี - 39 ปี 
40 ปี - 44 ปี 
45 ปี - 49 ปี 
50 ปี - 54 ปี 
55 ปี - 59 ปี 

17 
54 
47 
68 
45 
45 
38 
46 
40 

4.3 
13.5 
11.8 
17.0 
11.3 
11.3 
9.5 
11.5 
10.0 

รวม 400 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นในตารางที่ 4.2 ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่

ในช่วงอายุ 30 – 34 ปี  จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 รองลงมาช่วงอายุ 20 – 24 ปี จ านวน 
54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วงอายุ 25 – 29 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ช่วงอายุ 50 – 
54 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ช่วงอายุ 35 – 39 ปีและช่วงอายุ 40 – 44 ปี จ านวนช่วง
ละ 45 คน คิดเป็นช่วง ร้อยละ 11.3 ช่วงอายุ 55 – 59 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ช่วง
อายุ 45 – 49 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และน้อยที่สุดช่วงอายุ 15 – 19 ปี จ านวน 17 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละในส่วนของสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 
สมรส 

หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 

153 
139 
108 

38.3 
34.8 
27.0 

รวม 400 100 
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จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นในตารางที่ 4.3 ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ใน
สถานภาพโสด จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาสถานภาพสมรส จ านวน 139 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.8 และน้อยที่สุดสถานภาพหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.0  
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละในส่วนของระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ระดบัการศกึษา จ านวน ร้อยละ 

มัธยมต้น 
มัธยมปลายหรืออนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

10 
128 
132 
130 

2.5 
32.0 
33.0 
32.5 

รวม 400 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับการศึกษา

ปริญญาตรี จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 
130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ระดับการศึกษามัธยมปลายและอนุปริญญา จ านวน 128 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.0 และน้อยที่สุดระดับการศึกษามัธยมต้น จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5  
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละในส่วนของอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 

พนักงานบริษัทเอกชน 
ธุรกิจส่วนตัว/อิสระ 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
อ่ืนๆ 

37 
123 
121 
109 
10 

9.3 
30.8 
30.3 
27.3 
2.5 

รวม 400 100 
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จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 รองลงมาอาชีพธุรกิจส่วนตัว/อิสระ จ านวน 121 
คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และน้อยที่สุดอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.5 

 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละในส่วนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 

50,001 บาทขึ้นไป 

24 
88 
58 
80 
85 
65 

6.0 
22.0 
14.5 
20.0 
21.3 
16.3 

รวม 100 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 รองลงมาช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
40,001 - 50,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 
40,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป 
จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 จ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.5 และน้อยที่สุดช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน
แบบละ 24 คน คิดเป็นแบบ แบบร้อยละ 6.0  
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ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละในส่วนของจ านวนสมาชิกในครอบครัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

จ านวนสมาชกิในครอบครวั จ านวน ร้อยละ 

1 - 2 คน 
2 – 4 คน 
5 - 6 คน 

6 คนขึ้นไป 

110 
129 
92 
69 

27.5 
32.3 
23.0 
17.3 

รวม 400 100 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 2 – 4 คน จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมาจ านวนสมาชิกในครอบครัว 1 – 
2 คน จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 จ านวนสมาชิกในครอบครัว 5 – 6 คน จ านวน 92 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.0 และน้อยที่สุดจ านวนสมาชิกในครอบครัว 6 คนขึ้นไป จ านวน 69 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.3 
 
4.2 พฤติกรรมการซือ้ของผูต้อบแบบสอบถามที่มตี่อบริษทั เอไอเอ จ ากดั 

ในส่วนนี้จะเป็นการกล่าวถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลที่ได้มาจาก
ผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามทั้ง 10 ด้าน ตามตารางด้านล่าง
นี้ 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละในส่วนของจ านวนกรมธรรม์ประกันชีวิตของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

จ านวนกรมธรรม์ จ านวน ร้อยละ 

1 - 5 กรมธรรม ์
6 – 10 กรมธรรม์ 
11 - 15 กรมธรรม์ 
15 กรมธรรม์ข้ึนไป 

154 
127 
66 
53 

38.5 
31.8 
16.5 
13.3 

รวม 400 100 
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จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนกรมธรรม์
ประกันชีวิต 1 – 5 กรมธรรม์ จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมาจ านวนกรมธรรม์
ประกันชีวิต 6 – 10 กรมธรรม์ จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 จ านวนกรมธรรม์ประกันชีวิต 
11 – 15 กรมธรรม์ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 และน้อยที่สุด 15 กรมธรรม์ข้ึนไป จ านวน 
53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3  
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละในส่วนของระยะเวลาการถือครองกรมธรรม์ของบริษัทของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม 
 

ระยะเวลาการถือครองกรมธรรมข์องบริษทั จ านวน ร้อยละ 

1 – 5 ปี 
6 – 10 ปี 
11 – 15 ปี 
15 - 20 ปี 
20 ปีขึ้นไป 

155 
152 
47 
21 
25 

38.8 
38.0 
11.8 
5.3 
6.3 

รวม 400 100 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาการถือ
ครองกรมธรรม์ของบริษัท 1 – 5 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาระยะเวลาการถือ
ครองกรมธรรม์ของบริษัท 6 – 10 ปี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ระยะเวลาการถือครอง
กรมธรรม์ของบริษัท 11 – 15 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ระยะเวลาการถือครอง
กรมธรรม์ของบริษัท 20 ปีขึ้นไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 และน้อยที่สุดระยะเวลาการถือ
ครองกรมธรรม์ของบริษัท 15 – 20 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 
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ตารางที่ 4.10: จ านวนและร้อยละในส่วนของมูลค่าเบี้ยประกันชีวิตต่อปีของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

มลูคา่เบีย้ประกนัชวีติตอ่ปี จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 

50,001 บาทขึ้นไป 

92 
86 
73 
75 
44 
30 

23.0 
21.5 
18.3 
18.8 
11.0 
7.5 

รวม 400 100 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีมูลค่าเบี้ยประกันชีวิต
ต่อปีอยู่ในช่วงน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 รองลงมามูลค่า
เบี้ยประกันชีวิตต่อปีอยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 มูลค่า
เบี้ยประกันชีวิตต่อปีอยู่ในช่วง 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 มูลค่าเบี้ย
ประกันชีวิตต่อปีอยู่ในช่วง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 มูลค่าเบี้ย
ประกันชีวิตต่อปีอยู่ในช่วง 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 และน้อย
ที่สุดมูลค่าเบี้ยประกันชีวิตต่อปีอยู่ในช่วง 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 
 
ตารางที่ 4.11: จ านวนและร้อยละในส่วนของมูลค่าความคุ้มครองชีวิตของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

มลูคา่ความคุม้ครองชวีติ จ านวน ร้อยละ 
100,000 – 300,000 บาท 
300,001 – 600,000 บาท 
600,001 – 900,000 บาท 
900,001 –1,200,000 บาท 

1,200,001 – 1,500,000 บาท 
1,500,000 บาทขึ้นไป 

84 
96 
91 
80 
19 
30 

21.0 
24.0 
22.8 
20.0 
4.8 
7.5 

รวม 400 100 
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จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีมูลค่าความคุ้มครอง
ชีวิตอยู่ในช่วง 300,001 – 600,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 รองลงมามูลค่าความ
คุ้มครองชีวิตอยู่ในช่วง 600,001 – 900,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 มูลค่าความ
คุ้มครองชีวิตอยู่ในช่วง 100,000 – 300,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 มูลค่าความ
คุ้มครองชีวิตอยู่ในช่วง 900,001 –1,200,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 มูลค่าความ
คุ้มครองชีวิตอยู่ในช่วง 1,500,000 บาทขึ้นไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และน้อยที่สุดมูลค่า
ความคุ้มครองชีวิตอยู่ในช่วง 1,200,001 – 1,500,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 
 
ตารางที่ 4.12: จ านวนและร้อยละในส่วนของสาเหตุที่ท าประกันชีวิตของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

สาเหตทุี่ท าประกนัชวีติ จ านวน ร้อยละ 
เพ่ือการออมเงิน 

เพ่ือสร้างความมั่นคงให้กับชีวิต 
เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงิน 

เพ่ือประโยชน์ทางภาษี 
อ่ืนๆ 

212 
202 
198 
212 
24 

25.0 
24.0 
23.0 
25.0 
3.0 

รวม 848 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสาเหตุที่ท าประกัน

ชีวิตเพ่ือการออมเงินและเพ่ือประโยชน์ทางภาษี จ านวนแบบละ 212 คน คิดเป็นแบบ แบบร้อยละ 
25.0 รองลงมาสาเหตุที่ท าประกันชีวิตเพ่ือสร้างความมั่นคงให้กับชีวิต จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.0 สาเหตุที่ท าประกันชีวิตเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงิน จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.0 และน้อยที่สุดสาเหตุที่ท าประกันชีวิตเพ่ืออ่ืนๆ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
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ตารางที่ 4.13: จ านวนและร้อยละในส่วนของรูปแบบกรมธรรม์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รปูแบบกรมธรรม ์ จ านวน ร้อยละ 

แบบสะสมทรัพย์ 
แบบตลอดชีพ 

แบบสินเชื่อรายเดี่ยว 
แบบบ านาญ 

แบบยูนิต ลิงค์ 
ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล 

215 
217 
76 
132 
41 
305 

22.0 
22.0 
8.0 
13.0 
4.0 
31.0 

รวม 986 100 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรูปแบบกรมธรรม์
ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล จ านวน 305 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมารูปแบบกรมธรรม์แบบ
ตลอดชีพ จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 รูปแบบกรมธรรม์แบบสะสมทรัพย์ จ านวน 215 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.0 รูปแบบกรมธรรม์แบบบ านาญ จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 รูปแบบ
กรมธรรม์แบบสินเชื่อรายเดี่ยว จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และน้อยที่สุดรูปแบบกรมธรรม์
แบบยูนิต ลิงค์ จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
 
ตารางที่ 4.14: จ านวนและร้อยละในส่วนของรูปแบบสัญญาเพ่ิมเติมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รปูแบบสญัญาเพิม่เตมิ จ านวน ร้อยละ 

สัญญาเพิ่มเติมด้านค่ารักษาพยาบาล 
สัญญาเพิ่มเติมด้านโรคร้ายแรง 
สัญญาเพิ่มเติมด้านอุบัติเหตุ 

162 
167 
171 

32.4 
33.4 
34.2 

รวม 500 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรูปแบบสัญญา

เพ่ิมเติมด้านอุบัติเหตุ จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมารูปแบบสัญญาเพ่ิมเติมด้านโรค
ร้ายแรง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 33.4 และน้อยที่สุดรูปแบบสัญญาเพ่ิมเติมด้านค่า
รักษาพยาบาล จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 32.4   
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ตารางที่ 4.15: จ านวนและร้อยละในส่วนของช่องทางการซื้อขายกรมธรรม์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ช่องทางการซื้อขายกรมธรรม์ จ านวน ร้อยละ 

ตัวแทนประกันชีวิต 
Call Center ของบริษัท 

Website ของบริษัท 
ซื้อร่วมกับบัตรเครดิตที่ท่านถือไว้ 

อ่ืนๆ 

334 
126 
58 
177 
0 

48.1 
18.1 
8.3 
25.5 
0.0 

รวม 695 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่องทางการซื้อขาย

กรมธรรม์ผ่านตัวแทนประกันชีวิต จ านวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 รองลงมาช่องทางการซื้อขาย
กรมธรรม์ร่วมกับบัตรเครดิตที่ถือไว้ จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ช่องทางการซื้อขาย
กรมธรรม์ Call center ของบริษัท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1 และน้อยที่สุดช่องทางการ
ซื้อขายกรมธรรม์ Website ของบริษัท จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 เนื่องจากช่องทางการซื้อ
ขายกรมธรรม์ผ่านช่องทางอ่ืนๆไม่มีแม้แต่คนเดียว 

 
ตารางที่ 4.16: จ านวนและร้อยละในส่วนของช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม 
 

ช่องทางการรบัขอ้มลูข่าวสารและค าแนะน า จ านวน ร้อยละ 

บุคคลในครอบครัว 
เพ่ือน/ลูกค้าของบริษัท 
สื่อโฆษณาทางโทรทัศน์ 

สื่อโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต 
อ่ืนๆ 

287 
115 
44 
50 
0 

57.9 
23.2 
8.9 
10.0 
0.0 

รวม 496 100 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่องทางการรับข้อมูล
ข่าวสารและค าแนะน าจากบุคคลในครอบครัว จ านวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 57.9 รองลงมาช่อง
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ทางการรับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจากเพ่ือน/ลูกค้าของบริษัท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.2 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจากสื่อโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต จ านวน 50 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.0 และน้อยที่สุดช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจากสื่อโฆษณาทาง
โทรทัศน์ จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9เนื่องจากช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจาก
ช่องทางอ่ืนๆไม่มีแม้แต่คนเดียว 
 
ตารางที่ 4.17: จ านวนและร้อยละในส่วนของการใช้แอพพลิเคชั่นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การใช้แอพพลเิคชัน่ จ านวน ร้อยละ 

Ipos+ 
AIA Vitality 

AIA i-Service 

325 
229 
80 

51.3 
36.1 
12.6 

รวม 634 100 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการใช้แอพพลิเคชั่น

ตัว Ipos+ จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมาการใช้แอพพลิเคชั่นตัว AIA Vitality 
จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 36.1 และน้อยที่สุดการใช้แอพพลิเคชั่นตัว AIA i-Service จ านวน 80 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.6 
 
4.3 ความคดิเหน็เกีย่วกบักจิกรรมบนหว่งโซ่คณุคา่ของบริษทั เอไอเอ จ ากดั 
 ในส่วนนี้จะเป็นการกล่าวถึงระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับกิจกรรมบน
ห่วงโซ่คุณค่า แบ่งออกเป็น 2 กิจกรรมใหญ่ๆ คือ กิจกรรมหลัก และ กิจกรรมสนับสนุน เป็นข้อมูลที่
ได้มาจากผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามตาม
ตารางด้านล่างนี้ 
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ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 
ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการน าเข้าวัตถุดิบ ( Inbound Logistics ) 
 

การน าเขา้วตัถดุบิ (Inbound Logistics) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. บริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้ท าการแบ่งแยก
ประเภทสินค้าได้อย่างชัดเจน (สัญญาหลัก
และสัญญาเพ่ิมเติม) 
2. บริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้ท าการแบ่งแยก
คุณภาพระดับชีวิตของแต่ละบุคคลโดยแบ่ง
ตามเบี้ยประกนัได้อย่างเหมาะสม (อายุ, 
เพศ, สุขภาพ, อาชีพ, การด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน) 
3. ปัจจุบันสัญญาหลักและสัญญาเพ่ิมเติมที่
มีขายนั่นสามารถตอบสนองความต้องการ
ส่วนบุคคลได้อย่างครบถ้วน 
4. เมื่อเปรียบเทียบความคุ้มครองที่ได้รับ
เมื่อเทียบกับเบี้ยประกันนั้น พบว่ามี
สอดคล้องกันอย่างเหมาะสม 

3.48 
 
 

3.39 
 

 
 

3.33 
 
 

3.51 

1.050 
 
 

1.134 
 
 
 

1.126 
 
 

1.057 

ระดับมาก 
 
 

ระดับปานกลาง 
 

 
ระดับปานกลาง 
 

ระดับมาก 

รวม 3.43 1.092 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

การน าเข้าวัตถุดิบอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณากิจกรรมการน าเข้าวัตถุดิบในแต่ละข้อแล้วจะ
พบว่า ส่วนใหญ่การน าเข้าวัตถุดิบเม่ือเปรียบเทียบความคุ้มครองที่ได้รับกับเบี้ยประกันมีความ
สอดคล้องกันอย่างเหมาะสมด้วยค่าเฉลี่ย 3.51 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมาการน าเข้าวัตถุดิบ
ที่ท าการแบ่งแยกประเภทสินค้าได้อย่างชัดเจนด้วยค่าเฉลี่ย 3.48 (ความคิดเห็นระดับมาก) การน าเข้า
วัตถุดิบที่ท าการแบ่งแยกคุณภาพระดับชีวิตของแต่ละบุคคลโดยแบ่งตามเบี้ยประกันได้อย่างเหมาะสม
ด้วยค่าเฉลี่ย 3.39 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อยที่สุดการน าเข้าวัตถุดิบเรื่องสัญญาหลัก
และสัญญาเพ่ิมเติมที่มีขายสามารถตอบสนองความต้องส่วนบุคคลได้อย่างครบถ้วนด้วยค่าเฉลี่ย 3.33 
(ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
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ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 
ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการผลิตและปฏิบัติการ (Operation) 
 

การผลติและปฏบิัตกิาร (Operation) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. หากเปรียบเทียบรูปแบบผลิตภัณฑ์
ประกันชีวิตบริษัทสามารถสร้างให้มีความ
หลากหลายได้ดี 
2. ผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่น ามาขายอย่าง
ทั่วไป เช่น CI Supercare , AIA Vitality 
นั่นเป็นแพ็คเกจที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของแต่ละบุคคลได้ 
3. ผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่มีการผสมผสาน
กันระหว่างสัญญาหลักและสัญญาเพ่ิมเติมได้
ทุกรูปแบบ สามารถตอบสนองความต้องการ
ของแต่ละบุคคลได้ 
4 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ประกัน
ชีวิตที่มีนั่นสามารถตอบความต้องการของ
แต่ละบุคคลได้อย่างดี 

3.44 
 
 

3.36 
 
 
 

3.50 
 
 
 

3.43 

1.069 
 
 

1.099 
 
 
 

1.191 
 
 
 

1.088 

ระดับมาก 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
 

ระดับมาก 
 
 
 

ระดับมาก 

รวม 3.43 1.112 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

การผลิตและปฏิบัติการอยู่ในระดับมาก  และเม่ือพิจารณากิจกรรมการผลิตและปฏิบัติการในแต่ละ
ข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การผลิตและปฏิบัติการในเรื่องการผสมผสานกันระหว่างสัญญาหลักและ
สัญญาเพิ่มเติมได้ทุกรูปแบบสามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลได้ด้วยค่าเฉลี่ย 3.50 
(ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมาการผลิตและปฏิบัติการในเรื่องรูปแบบผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่
บริษัทสามารถสร้างให้มีความหลากหลายได้ดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.44 (ความคิดเห็นระดับมาก) การผลิต
และปฏิบัติการในเรื่องความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่มีนั่นสามารถตอบความต้องการ
ของแต่ละบุคคลได้อย่างดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.43 (ความคิดเห็นระดับมาก) และน้อยที่สุดการผลิตและ
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ปฏิบัติการในเรื่องผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่น ามาขายอย่างทั่วไปแบบเป็นแพ็คเกจสามารถตอบสนอง
ความต้องการของแต่ละบุคคลได้ด้วยค่าเฉลี่ย 3.36 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 

 
ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 

ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้า ( Outbound Logistics ) 
 

การน าส่งสนิคา้ไปถงึลูกค้า 
( Outbound Logistics ) 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. เมื่อท่านมีความมีต้องการที่จะซื้อประกัน
ชีวิตหรือสอบถามข้อมูลกับทางตัวแทน
ประกันชีวิตแล้วทางบริษัทได้มอบความ
สะดวกสบายและความรวดเร็วให้กับท่าน
เป็นอย่างดี 
2. เมื่อท่านตกลงที่จะเป็นลูกค้าแล้ว ทาง
บริษัทได้จัดเตรียมหาช่องทางของการช าระ
เบี้ยประกันในครั้งแรกได้ดีโดยผ่านเครื่องรูด
บัตรหรือเงนิสด 
3 เมื่อท่านได้ท าการเซ็นสัญญาเป็นลูกค้า
แล้ว บริษัทได้ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ
ความถูกต้องของข้อมูลอย่างเหมาะสม 
4. เมื่อกรมธรรม์ของท่านได้รับอนุมัติแล้ว 
ตัวแทนประกันชีวิตสามารถน าส่งกรมธรรม์
ให้ถึงมือท่านในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.40 
 
 
 

3.28 
 
 
 

3.49 
 

 
3.52 

1.038 
 
 
 

1.020 
 
 
 

1.060 
 
 

1.076 

ระดับปาน
กลาง 

 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
 

ระดับมาก 
 
 

ระดับมาก 

รวม 3.42 1.048 
ระดบัปาน

กลาง 
 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม
การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้าอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณากิจกรรมการน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้าใน
แต่ละข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้าในเรื่องตัวแทนประกันชีวิตสามารถน าส่ง
กรมธรรม์ให้ถึงมือท่านในระยะเวลาที่เหมาะสมด้วยค่าเฉลี่ย 3.52 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมา
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การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้าในเรื่องระยะเวลาในการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอย่างเหมาะสม
ด้วยค่าเฉลี่ย 3.49 (ความคิดเห็นระดับมาก) การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้าในเรื่องหากต้องการซื้อประกัน
ชีวิตหรือสอบถามข้อมูลกับทางตัวแทนประกันชีวิตแล้วทางบริษัทได้มอบความสะดวกสบายและความ
รวดเร็วได้เป็นอย่างดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.40 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อยที่สุดการน าส่งสินค้า
ไปถึงลูกค้าในเรื่องการจัดเตรียมหาช่องทางของการช าระเบี้ยประกันในครั้งแรกได้ดีโดยผ่านเครื่องรูด
บัตรหรือเงินสดด้วยค่าเฉลี่ย 3.28 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
 
ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 

ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
 

การตลาดและการขาย (Marketing and 
Sales) 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. ปัจจุบันบริษัทมีการน าเสนอสื่อโฆษณาและ
ผลิตภัณฑ์ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น 
ส่งผลให้ท่านทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์ได้
ตลอดเวลา 
2. บริษัทได้มีการคัดเลือกตัวแทนประกันชีวิต
ที่มาน าเสนอรูปแบบผลิตภัณฑ์ให้ท่านเข้าใจ
และตอบข้อสงสัยของท่านได้เป็นอย่างดี 
3. เมื่อบริษัทน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วยให้
ท่านทราบถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิตกับ
ทางบริษัทได้อย่างดี 
4. เมื่อบริษัทน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วย
กระตุ้นให้ท่านเกิดความอยากซื้อประกันชีวิต
เพ่ิมข้ึน 

3.62 
 

 
 

3.30 
 

 
3.60 

 
 

3.45 

1.002 
 
 
 

1.054 
 

 
1.066 

 
 

1.089 

ระดับมาก 
 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
ระดับมาก 

 
 

ระดับมาก 

รวม 3.49 1.053 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

การตลาดและการขายอยู่ในระดับมาก  และเม่ือพิจารณากิจกรรมการตลาดและการขายในแต่ละข้อ
แล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การตลาดและการขายในเรื่องการน าเสนอสื่อโฆษณาและผลิตภัณฑ์ในช่องทาง
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ที่หลากหลายมากข้ึนส่งผลให้ทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์ได้ตลอดเวลาด้วยค่าเฉลี่ย 3.62 (ความคิดเห็น
ระดับมาก) รองลงมาการตลาดและการขายในเรื่องการน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วยให้ทราบถึง
ประโยชน์ของการมีประกันชีวิตกับทางบริษัทได้อย่างดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.60 (ความคิดเห็นระดับมาก) 
การตลาดและการขายในเรื่องการน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วยกระตุ้นให้ท่านเกิดความอยากซ้ือประกัน
ชีวิตเพ่ิมข้ึนด้วยค่าเฉลี่ย 3.45 (ความคิดเห็นระดับมาก) และน้อยที่สุดการตลาดและการขายในเรื่อง
การคัดเลือกตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอรูปแบบผลิตภัณฑ์ให้ท่านเข้าใจและตอบข้อสงสัยของ
ท่านได้เป็นอย่างดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.30 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
  
ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า 

 ของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการให้บริการลูกค้า (Service) 
 

การให้บรกิารลกูคา้ (Service) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 
1. บริษัทมีความแตกต่างในด้านการบริการทั้ง 
3 ด้าน ได้แก่ บริการที่เสนอ , การส่งมอบ
บริการ และภาพลักษณ์ได้เป็นอย่างดี 
2.หากเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการ 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ , ความเต็มใจ, การ
รับประกัน , การเอาใจใส่และการสัมผัสได้ 
บริษัทแสดงออกและให้ความส าคัญในเรื่อง
เหล่านี้ได้เป็นอย่างดี 
3. บริษัทมีการปรับปรุงกระบวนการให้บริการ
ผ่านแอพพลิเคชั่นอย่าง AIA iSERVICE ซ่ึง
อ านวยความสะดวกในการแจ้งเตือนการช าระ
เบี้ย หรือบริการอ่ืนๆได้อย่างครบถ้วนตาม
ความต้องการของท่าน 

3.43 
 
 

3.26 
 
 
 
 

3.46 
 
 
 

 

1.106 
 
 

0.979 
 
 
 
 

1.096 
 
 
 

 

ระดับมาก 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
 
 

ระดับมาก 
 
 
 

 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่ 
    คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการให้บริการลูกค้า (Service) 
 

การให้บรกิารลกูคา้ (Service) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

4. เมื่อท่านประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้
บริการของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต บริษัทหรือ
ตัวแทนประกันชีวิตสามารถให้ค าแนะน าหรือ
การช่วยเหลือได้เป็นอย่างดี 

3.22 0.911 ระดับปาน
กลาง 

รวม 3.34 1.023 
ระดบัปาน

กลาง 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

การให้บริการลูกค้าอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณากิจกรรมการให้บริการลูกค้าในแต่ละข้อ
แล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การให้บริการลูกค้าในเรื่องการปรับปรุงกระบวนการให้บริการผ่าน
แอพพลิเคชั่นช่วยอ านวยควมสะดวกได้มากขึ้นด้วยค่าเฉลี่ย 3.46 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมา
การให้บริการลูกค้าในเรื่องความแตกต่างในด้านการบริการด้วยค่าเฉลี่ย 3.43 (ความคิดเห็นระดับ
มาก) การให้บริการลูกค้าในเรื่องคุณภาพของการบริการด้วยค่าเฉลี่ย 3.26 (ความคิดเห็นระดับปาน
กลาง) และน้อยที่สุดการให้บริการลูกค้าในเรื่องค าแนะน าหรือการช่วยเหลือจากตัวแทนประกันชีวิต
ด้วยค่าเฉลี่ย 3.22 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
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ตารางที่ 4.23: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่ 
คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านกระบวนการจัดท า (Procurement) 
 

กระบวนการจดัท า (Procurement) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. บริษัทได้เลือกท าสัญญากับโรงพยาบาลที่
มีระดับของการบริการเหมาะสมกับท่านได้
เป็นอย่างดี 
2. บริษัทได้มีการท าสัญญาร่วมกับ
โรงพยาบาลเพื่อท าการดูแลรักษาท่านในยาม
เจ็บป่วยได้อย่างเหมาะสม 
3. บริษัทได้เลือกท าสัญญากับโรงพยาบาลที่
มีระดับคุณภาพของการรักษาได้อย่าง
ครบถ้วน 
4. ปัจจุบันบริษัทร่วมเป็นพันธมิตรกับธุรกิจ
อ่ืนๆ อย่างเช่น ฟิตเนส , โยคะ , อาหารเพื่อ
สุขภาพ และ Major cineplex เพ่ือดึงดูด
ความสนใจให้บุคคลทั่วไปหันมาเป็นลูกค้ากับ
ทางบริษัทได้มากข้ึน 

3.25 
 
 

3.63 
 
 

3.42 
 

3.47 

1.147 
 
 

1.055 
 
 

1.087 
 

1.110 

ระดับปาน
กลาง 

 
ระดับมาก 

 
 

ระดับปาน
กลาง 

ระดับมาก 

รวม 3.44 1.100 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

กระบวนการจัดท าอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณากิจกรรมกระบวนการจัดท าในแต่ละข้อแล้วจะ
พบว่า ส่วนใหญ่กระบวนการจัดท าในเรื่องการท าสัญญาร่วมกับโรงพยาบาลเพื่อท าการดูแลรักษาท่าน
ในยามเจ็บป่วยได้อย่างเหมาะสมด้วยค่าเฉลี่ย 3.63 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมากระบวนการ
จัดท าในเรื่องการเป็นพันธมิตรกับธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ือดึงดูดความสนใจให้บุคคลทั่วไปหันมาเป็นลูกค้ากับ
ทางบริษัทได้มากข้ึนด้วยค่าเฉลี่ย 3.47 (ความคิดเห็นระดับมาก) กระบวนการจัดท าในเรื่อง การท า
สัญญากับโรงพยาบาลที่มีระดับคุณภาพของการรักษาได้อย่างครบถ้วนด้วยค่าเฉลี่ย 3.42 (ความ
คิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อยที่สุดกระบวนการจัดท าในเรื่องการท าสัญญากับโรงพยาบาลที่มี
ระดับของการบริการเหมาะสมกับท่านได้เป็นอย่างดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.25 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 



56 

ตารางที่ 4.24: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่ 
คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน  
(Research, Technology and System Development) 

 

การวจิยัเทคโนโลยแีละการพฒันาระบบงาน 
(Research, Technology and System 

Development) 
ค่าเฉลีย่ 

สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. การจัดท าแอพพลิเคชั่นน าเสนอผลิตภัณฑ์ 
สามารถลดความวุ่นวายในการค้นหาผ่านทาง
เอกสารของตัวแทนประกันชีวิตได้เป็นอย่างดี 
2. การจัดท าแอพพลิเคชั่นเพื่อเชื่อมโยงข้อมูล
ของบริษัทนั่นสามารถเพ่ิมการปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
3. การจัดท าแอพพลิเคชั่นเพื่อเชื่อมโยงข้อมูล
ของลูกค้า สามารถเพ่ิมความสะดวกสบายในการ
ติดต่อสอบถามโดยตรงกับทางบริษัทหรือตัวแทน
ได้ดี 
4. การจัดท าแอพพลิเคชั่นต่างๆนั่น สามารถเพ่ิม
การสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันของบริษัทได้ 

3.31 
 
 

3.55 
 
 

3.64 
 
 
 

3.24 

1.052 
 
 

1.046 
 
 

1.062 
 
 
 

1.015 

ระดับปาน
กลาง 

 
ระดับมาก 

 
 

ระดับมาก 
 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

รวม 3.44 1.044 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรม

การวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงานอยู่ในระดับมาก  และเม่ือพิจารณากิจกรรมการวิจัย
เทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงานในแต่ละข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การวิจัยเทคโนโลยีและการ
พัฒนาระบบงานในเรื่องการจัดท าแอพพลิเคชั่นเพื่อเชื่อมโยงข้อมูลของลูกค้าด้วยค่าเฉลี่ย 3.64 
(ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมาการวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงานในเรื่องการจัดท า
แอพพลิเคชั่นเพ่ือเชื่อมโยงข้อมูลของบริษัทด้วยค่าเฉลี่ย 3.55 (ความคิดเห็นระดับมาก) การวิจัย
เทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงานในเรื่องการจัดท าแอพพลิเคชั่นน าเสนอผลิตภัณฑ์ สามารถลด
ความวุ่นวายในการค้นหาผ่านทางเอกสารด้วยค่าเฉลี่ย 3.31 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อย
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ที่สุดการจัดท าแอพพลิเคชั่นต่างๆนั่น สามารถเพ่ิมการสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันของบริษัทได้
ด้วยค่าเฉลี่ย 3.24 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
 
ตารางที่ 4.25: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่ 

คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human  
Resources Management: HRM) 
 

การบรหิารทรัพยากรมนษุย์ 
(Human Resources Management: HRM) 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมในการเป็น
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 
2. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านสามารถตอบข้อสงสัยของท่าน
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน 
3. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมีความตั้งใจในการท างานอย่าง
สม่ าเสมอ 
4. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมักจะเป็นคนเดิมอย่างสม่ าเสมอมัก
ไม่ค่อยมีการเปลี่ยนแปลงตัวแทนประกันชีวิต 

3.69 
 
 

3.32 
 
 

3.29 
 

3.57 

1.189 
 
 

1.013 
 
 

0.996 
 

1.012 

ระดับมาก 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
ระดับมาก 

รวม 3.47 1.052 ระดบัมาก 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจ

กรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย์อยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณากิจกรรมการบริหารทรัพยากร
มนุษยใ์นแต่ละข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่การบริหารทรัพยากรมนุษย์ในเรื่องบุคลิกภาพที่เหมาะสมใน
การเป็นตัวแทนประกันชีวิตของบริษัทด้วยค่าเฉลี่ย 3.69 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมาการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ในเรื่องการไม่เปลี่ยนแปลงตัวแทนประกันชีวิตด้วยค่าเฉลี่ย 3.57 (ความ
คิดเห็นระดับมาก) การบริหารทรัพยากรมนุษย์ในเรื่องการตอบข้อสงสัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้อย่าง
ถูกต้องและครบถ้วนด้วยค่าเฉลี่ย 3.32 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อยที่สุดการบริหาร
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ทรัพยากรมนุษย์ในเรื่องความตั้งใจในการท างานอย่างสม่ าเสมอด้วยค่าเฉลี่ย 3.29 (ความคิดเห็นระดับ
ปานกลาง) 
 
ตารางที่ 4.26: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่ 

คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร (Firm  
Infrastructure) 
 

โครงสรา้งพืน้ฐานขององคก์ร 
(Firm Infrastructure) 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิตที่มี
อาคารส านักงานใหญ่ที่สะดวกสบาย อ านวย
ความสะดวกให้กับท่านได้เป็นอย่างดี 
2. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิตที่มี
การรักษาระดับความมั่นคงทางการเงินได้ดี 
3. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิตที่มี
คณะผู้บริหารที่มีความสามารถในการบริหารและ
พัฒนาองค์กรได้ดีและเป็นไปในแนวทางท่ี
เหมาะสม 
4. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิตที่มี
การพัฒนาองค์กรและปรับตัวให้เข้ากับ
สถานการณ์ปัจจุบันอย่างสม่ าเสมอ 

3.35 
 
 

3.38 
 

3.23 
 
 
 

3.56 

1.044 
 
 

1.140 
 

1.269 
 
 
 

0.974 

ระดับปานกลาง 
 
ระดับปานกลาง 
ระดับปานกลาง 

 
 

ระดับมาก 

รวม 3.38 1.107 ระดบัปานกลาง 

 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กรใน
แต่ละข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรในเรื่องการพัฒนาองค์กรและปรับตัวให้
เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบันอย่างสม่ าเสมอด้วยค่าเฉลี่ย 3.56 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมา
โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรในเรื่องการรักษาระดับความม่ันคงทางการเงินได้ดีด้วยค่าเฉลี่ย 3.38 
(ความคิดเห็นระดับปานกลาง) โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรในเรื่องอาคารส านักงานใหญ่ที่
สะดวกสบายด้วยค่าเฉลี่ย 3.35 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อยที่สุดโครงสร้างพ้ืนฐานของ



59 

องค์กรในเรื่องคณะผู้บริหารที่มีความสามารถในการบริหารและพัฒนาองค์กรได้ด้วยค่าเฉลี่ย 3.23 
(ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
 
4.4 ความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุค่าตราสนิคา้บรษิัท เอไอเอ จ ากดั 

ในส่วนนี้จะเป็นการกล่าวถึงระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณค่าตรา
สินค้าท้ัง 5 ด้านได้แก่  การรับรู้คุณค่าตราสินค้า, ความเชื่อมโยงกับตราสินค้า, ความภักดีต่อตรา
สินค้า, คุณภาพการรับรู้ และสินทรัพย์ประเภทอ่ืน เป็นข้อมูลที่ได้มาจากผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามตามตารางด้านล่างนี้ 
 
ตารางที่ 4.27: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า (Brand  

Equity) 
 

คุณคา่ตราสินคา้ (Brand Equity) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

1. ท่านจะนึกถึงบริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัท
แรกของบริษัทประกันชีวิต 
2. ท่านจะแนะน าบริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัท
แรกของบริษัทประกันชีวิต 
3. ท่านจะพูดถึงคุณภาพการบริการที่ดีที่ท่าน
ได้รับจากบริษัทหรือตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท เอไอเอ จ ากัด 
4. ท่านคิดว่า พันธมิตรที่บริษัทได้จับมือร่วมท า
สัญญา สามารถชักจูงให้คนที่ท่านรู้จักมีความ
สนใจในผลิตภัณฑ์ของบริษัทได้มากขึ้น 
5. ท่านรับรู้ได้ถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิต
ร่วมกับบริษัท เอไอเอ จ ากัด 

3.54 
 

3.65 
 

3.53 
 
 

3.27 
 
 

3.37 
 

1.071 
 

1.035 
 

1.103 
 
 

1.136 
 
 

1.101 
 

ระดับมาก 
 

ระดับมาก 
 

ระดับมาก 
 
 

ระดับปาน
กลาง 

 
ระดับปาน

กลาง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า (Brand  
    Equity)  
 

คุณคา่ตราสินคา้ (Brand Equity) ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
ระดบัความ

คิดเหน็ 

6. ท่านคิดว่า บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัท
ที่มีชื่อเสียงในด้านของการท าประกันชีวิตได้
ตามสโลแกน “เข้าใจชีวิต...เขา้ใจคุณ” ได้
อย่างเหมาะสม 
7. หากท่านมีโอกาสใช้บริการประกันชีวิตจะ
เลือกบริษัท เอไอเอ จ ากัดอีกครั้ง 

3.34 
 
 
 

3.58 

1.096 
 
 
 

1.066 

ระดับปานกลาง 
 
 

ระดับมาก 

รวม 3.47 1.087 ระดบัมาก 
 
จากผลการศึกษาครั้งนี้  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่า

ตราสินค้าอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาคุณค่าตราสินค้าในแต่ละข้อแล้วจะพบว่า ส่วนใหญ่
คุณค่าตราสินค้าในเรื่องการแนะน าด้วยค่าเฉลี่ย 3.65 (ความคิดเห็นระดับมาก) รองลงมาคุณค่าตรา
สินค้าในเรื่องการกลับมาใช้บริการอีกครั้งด้วยค่าเฉลี่ย 3.58 (ความคิดเห็นระดับมาก) คุณค่าตรา
สินค้าในเรื่องการนึกถึงด้วยค่าเฉลี่ย 3.54 (ความคิดเห็นระดับมาก) คุณค่าตราสินค้าในเรื่องคุณภาพ
การบริการที่ดีของตัวแทนหรือบริษัทด้วยค่าเฉลี่ย 3.53 (ความคิดเห็นระดับมาก) คุณค่าตราสินค้าใน
เรื่องการรับรู้ถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิตด้วยค่าเฉลี่ย 3.37 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง)
คุณค่าตราสินค้าในเรื่องสโลแกนของบริษัทด้วยค่าเฉลี่ย 3.34 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) และน้อย
ที่สุดคุณค่าตราสินค้าในเรื่องการเป็นพันธมิตรจะสามารถชักจูงคนมาสนใจในผลิตภัณฑ์ได้ด้วยค่าเฉลี่ย 
3.27 (ความคิดเห็นระดับปานกลาง) 
 
4.5 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ในส่วนนี้จะเป็นการกล่าวถึงการทดสอบสมมติฐานตามท่ีผู้วิจัยได้ตั้งไว้ซึ่งมีด้วยกัน 3 
สมมติฐาน โดยผ่านการวิเคราะห์สมการถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) และการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ได้ตามตารางและค าอธิบาย  
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ตารางที่ 4.28: ผลการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) กิจกรรมบนห่วงโซ่ 
คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

กิจกรรมบนหว่งโซคุ่ณคา่ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 0.104 0.080  1.304 0.193 

กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า 0.981 0.023 0.907 42.997 0.000 

หมายเหตุ : F = 1848.766 , R2 = 0.823, ค่า adjusted R2 = 0.822 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.28 พบว่าการกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า มีค่า p-value อยู่ที่ 0.000 ซึ่งน้อย

กว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ระดับ 0.05 แสดงว่าตัวแปรดังกล่าวส่งผลต่อคุณค่าตรา
สินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และมี
ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (R2) หมายความว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงมหานคร คิดเป็นร้อยละ 82.2 ที่เหลือเกิดจากปัจจัยอิสระตัว
อ่ืนๆที่ไม่ได้ถูกน ามาพิจารณา คิดเป็นร้อยละ 17.8 
 แต่หากพิจารณาจากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าสามารถสรุปผลตามสมมติฐานได้ดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 : กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าไม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร (ปฎิเสธสมมติฐานหลัก) 

H1 : กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร (ยอมรับสมมติฐานรอง) 
  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) หมายความว่า 
น้ าหนักภาพรวมของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้า
ในเขตกรุงเทพมหานครมีค่าเท่ากับ 0.907 นั่นแสดงว่า หากกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย
จะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมข้ึน 0.907 หน่วย 
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ตารางที่ 4.29: ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) กิจกรรมบนห่วงโซ่ 
คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณคา่ตราสินคา้ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 
กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่
คุณค่า 
กิจกรรมสนับสนุนบนห่วง
โซ่คุณค่า 

0.119 
0.443 

 
0.515 

0.080 
0.069 

 
0.065 

 
0.406 

 
0.515 

1.481 
6.433 

 
8.160 

0.139 
0.000 

 
0.000 

หมายเหตุ : F = 928.522 , R2 = 0.824, ค่า adjusted R2 = 0.823      
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29 พบว่ากิจกรรมย่อยบนห่วงโซ่คุณค่า มีค่า p-value อยู่ที่ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ระดับ 0.05 แสดงว่าตัวแปรดังกล่าวส่งผลต่อคุณค่าตรา
สินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และมี
ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (R2) หมายความว่า กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงมหานคร คิดเป็นร้อยละ 82.3 ที่เหลือเกิดจากปัจจัยอิสระตัว
อ่ืนๆที่ไม่ได้ถูกน ามาพิจารณา คิดเป็นร้อยละ 17.7 

แต่หากพิจารณาจากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าสามารถสรุปผลตามสมมติฐานได้ดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานที่ 2 : กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าไม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร (ปฎิเสธสมมติฐานหลัก) 

H1 : กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร (ยอมรับสมมติฐานรอง) 
  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) หมายความว่า 
น้ าหนักภาพรวมของกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
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ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครมีค่าเท่ากับ 0.406 นั่นแสดงว่า หากกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมข้ึน 1 
หน่วยจะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมข้ึน 0.406 หน่วย 
  สมมติฐานที่ 3 : กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าไม่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (ปฎิเสธสมมติฐานหลัก) 

H1 : กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (ยอมรับสมมติฐานรอง) 
  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) หมายความว่า 
น้ าหนักภาพรวมของกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครมีค่าเท่ากับ 0.515 นั่นแสดงว่า หากกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมข้ึน 1 
หน่วยจะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมข้ึน 0.515 หน่วย 
 
ตารางที่ 4.30: แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานทั้งหมดที่ตั้งไว้ในเรื่อง กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า 

        ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอ
ไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

   
 จากตารางที่ 4.30 สามารถสรุปสมมติฐานทั้ง 3 ข้อจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบ
คะแนนมาตรฐาน (Beta) ซึ่งเป็นค่าท่ีแสดงถึงภาพรวมของการเปลี่ยนแปลงในแต่ละข้อสมมติฐาน 
เมื่อเปรียบเทียบกันจะพบว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่ามากท่ีสุด (0.907 = กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมขึ้น 1 หน่วย
จะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมข้ึน 0.907 หน่วย) รองลงมาคือกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่า
ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร (0.515 = กิจกรรม
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บนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมขึ้น 0.515 หน่วย) และกิจกรรมหลัก
บนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครมีค่า
น้อยที่สุด (0.406 = กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะส่งผลให้คุณค่าตราสินค้าเพ่ิมขึ้น 
0.406 หน่วย) 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรปุผลการวจิยั 

 
บทนี้เป็นการสรุปผลของการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงกิจกรรมบนห่วง

โซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครว่ามี
ความสัมพันธ์กันในทิศทางบวกหรือลบ การวิจัยเชิงส ารวจฉบับนี้เกิดจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนในทุกข้อค าถามโดยมีจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็น 100% จากการ
ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จากการศึกษาจึงได้น าข้อมูลทั้งหมดที่ได้มาสร้างเป็นบทสรุปได้ทั้งหมด 4 
ส่วนคือ  
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.2 การอภิปรายผล  
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 

 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งไป 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 ส าหรับสรุปผลการศึกษานั้น สามารถสรุปได้จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบทที่ 4 ที่มา
ด้วยกันทั้งสิ้น 5 ส่วนได้ใจความส าคัญดังนี้  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุดพบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงที่
มีช่วงอายุ 30 – 34 ปี มีสถานภาพโสด วุฒิการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชนที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและมีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 2 – 4 คน 

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริษัท เอไอเอ จ ากัด  
จากการตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุดพบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวน

กรมธรรม์ประกันชีวิตร่วมกับบริษัท 1 – 5 กรมธรรม์อีกทั้งยังถือครองร่วมกับบริษัทไว้นาน 1 -5 ปีซ่ึง
หากคิดเป็นมูลค่าเบี้ยประกันต่อปีน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ซึ่งส่งผลท าให้มูลค่าความ
คุ้มครองชีวิตในกรณีเสียชีวิตอยู่ที่เพียง 300,001 – 600,000 บาท ทั้งนี้ยังทราบอีกว่าสาเหตุส่วนใหญ่
ที่ผู้ตอบแบบสอบถามจะท าประกันชีวิตมาจากมีความต้องการออมเงินและใช้โยชน์ในทางภาษีที่
สามารถน ามาลดหย่อนได้ โดยมีรูปแบบกรมธรรม์เป็นแบบประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล พร้อมทั้งมี
สัญญาเพิ่มเติมแนบท้ายด้านอุบัติเหตุที่ท าการซื้อกรมธรรม์ผ่านตัวแทนประกันชีวิตผ่านแอพพลิเคชั่น
ชื่อว่า Ipos+ เนื่องจากได้รับข้อมูลข่าวสารและค าแนะน าจากบุคคลในครอบครัว 
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
จากการตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุดพบว่า เมื่อน าค่าความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบน

ห่วงโซ่คุณค่ามาวิเคราะห์จะมีภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง หากแบ่งออกเป็นปัจจัยย่อยจะพบว่า 
กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง และกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่
คุณค่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

 ส่วนที่ 3.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่า (Primary Activities) ภาพรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง โดยพบว่ากิจกรรมการตลาดและการขาย (Marketing and Sales) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมาคือกิจกรรมน าเข้าวัตถุดิบ (Inbound Logistics) กิจกรรมการผลิตและปฏิบัติการ 
(Operation) กิจกรรมการชนส่งวัตถุดิบไปยังลูกค้า (Outbound Logistics) และน้อยที่สุดกิจกรรม
การให้บริการลูกค้า (Service) ตามล าดับ 

 ส่วนที่ 3.2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีควมคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่า (Support Activities) 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่า กิจกรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources 
Management: HRM) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือกิจกรรมกระบวนการจัดท า 
(Procurement) กิจกรรมการวิจัยเทคโนโลยีและการพัฒนาระบบงาน (Research, Technology 
and System Development) และน้อยที่สุดคือกิจกรรมโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร (Firm 
Infrastructure) ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
จากการตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุดพบว่า เมื่อน าค่าความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตรา

สินค้า (Brand Equity) มาวิเคราะห์จะมีภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรื่องการแนะน าตราสินค้ามี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือคุณค่าตราสินค้าในเรื่องการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง
ด้วยค่า คุณค่าตราสินค้าในเรื่องการนึกถึง คุณค่าตราสินค้าในเรื่องคุณภาพการบริการที่ดีของตัวแทน
หรือบริษัท คุณค่าตราสินค้าในเรื่องการรับรู้ถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิต คุณค่าตราสินค้าใน
เรื่องสโลแกนของบริษัท และน้อยที่สุดคุณค่าตราสินค้าในเรื่องการเป็นพันธมิตรจะสามารถชักจูงคน
มาสนใจในผลิตภัณฑ์ ตามล าดับ 
 ส่วนที่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุดพบว่า สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1: กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอ
ไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 2: กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 3: กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภปิรายผล 
 จากผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกิจกรรมบนห่วงโซคุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าของ
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์กัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 โดยอธิบายรายละเอียดได้ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1: กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าโดยใช้การ
วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) สามารถแสดงให้เห็นว่ากิจกรรมบนห่วงโซ่
คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่ากิจกรรมที่
บริษัทได้จัดท าเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้าท่ีบริษัทได้สร้างขึ้น โดยภาพรวมของ
กิจกรรมที่บริษัทท าได้ดีเป็นกิจกรรมการตลาดและการขาย เพราะผู้ตอบแบบสอบถามได้พบเห็น
กิจกรรมทางการตลาด โดยการน าเสนอสื่อโฆษณาเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ
ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้นผ่านทางโซเชียลมีเดีย (Facebook , Instragram , Official Line) 
ทั้งนี้ยังอาจรวมถึงสื่อทางโทรทัศน์ (โฆษณา) นอกจากการน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วอีกช่องทางหนึ่งคือ 
ตัวแทนประกันชีวิต เพราะตัวแทนประกันชีวิตเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่จะท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ได้ท าการติดต่อซื้อขายประกันชีวิต ดังนั้นตัวแทนประกันชีวิตจึงเป็นอีกหนึ่งช่องทางการ
การตลาดและการขายของบริษัท ทางบริษัทจึงจ าเป็นต้องหมั่นท าการอบรมเพ่ือพัฒนาตัวแทนอย่าง
สม่ าเสมอในทุกด้านตั้งแต่บุคลิกภาพ ความรู้ความสามารถ รวมไปถึงการบริหารตัวแทนที่ท าให้
ตัวแทนประกันชีวิตสามารถด ารงไว้ได้ในอาชีพนี้ ซึ่งจากผลระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม
นั่นมีความสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เอกวุฒิ ชินโสภณพันธ์ (2554) ที่กล่าวว่า กิจกรรมหลักเป็น
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กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการน าเข้าวัตถุดิบ การผลิตและปฏิบัติการ การน าส่งสินค้าไปถึงลูกค้า 
การตลาดและการขาย และการให้บริการลูกค้า เป็นกิจกรรมส าคัญท่ีจะท าให้เกิดกิจกรรมของธุรกิจใน
อุตสาหกรรมนั้นๆ ส่วนกิจกรรมสนับสนุนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดท า การวิจัยและพัฒนา
ระบบงาน การบริหารทรัพยากรมนุษย์ และโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร เป็นกิจกรรมที่จะช่วยให้
กิจกรรมหลักด าเนินการไปได้สะดวกขึ้น ซึ่งหากกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าท าได้ดีจะท าให้กิจกรรมของ
บริษัทลดความยุ่งยากของผู้ขายสินค้า ลดความยุ่งยากในการเลือกสินค้า จะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกรับรู้ได้
ถึงคุณค่าของตราสินค้าเกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีต่อสายตาของผู้บริโภค (ธนภณ นิธิเชาวกุล, 2558) 

สมมติฐานที่ 2: กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัด
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าโดยใช้การ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) สามารถแสดงให้เห็นว่ากิจกรรมหลักบนห่วงโซ่
คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่ากิจกรรมที่
บริษัทได้จัดท าเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้าท่ีบริษัทได้สร้างขึ้น โดยภาพรวมของ
กิจกรรมที่บริษัทท าได้ดีเป็นกิจกรรมการตลาดและการขาย เพราะผู้ตอบแบบสอบถามได้พบเห็น
กิจกรรมทางการตลาด เช่น การน าเสนอสื่อโฆษณาเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ
ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น ทราบถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิต และก่อให้เกิดการกระตุ้นให้
ท่านเกิดความอยากซ้ือประกันชีวิต ซ่ึงจากผลที่ได้นั่นพบว่ามีความสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 
เตือนใจ จันทร์หนองสรวง (2554) ที่กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้าที่จะท าให้ลูกค้าเกิดการบอกต่อ
และการซื้อซ้ าจากลูกค้า หากกิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่ามีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
มั่นใจในการให้บริการ การดูแลเอาใจใส่ในเรื่องต่างๆทุกกิจกรรม เนื่องจากการตลาดและการขายเป็น
กิจกรรมที่ส าคัญขององค์กรจึงจะประสบความส าเร็จในขั้นแรก ตามข้อมูลงานวิจัยของ นุชจรี ปุกค า 
(2557) ที่กล่าวถึง กระบวนการขายของตัวแทนประกันชีวิตเพ่ือท าให้การสื่อสารสัมฤทธิ์ผล เนื่องจาก
การขายของตัวแทนประกันชีวิตต้องประกอบไปด้วยการสื่อสารเพ่ือโน้มน้าวจิตใจและต้องตั้งใจเพียร
พยายามในการเพ่ิมทักษะการขาย พร้อมทั้งต้องมีความรู้ในธุรกิจและตัวผลิตภัณฑ์ของบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดอยู่เสมอ ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา เป็นมิตรกับทุกคน เพื่อเพิ่มยอดขายให้กับองค์กร โดย
กระบวนการขายมีรายละเอียดดังนี้ การเตรียมตัวเพ่ือเสนอขาย การปฏิบัติการขาย อีกท้ังยังต้องขจัด
ข้อโต้แย้งจากลูกค้าและต้องปิดการขาย จึงเป็นกิจกรรมที่ลูกค้าได้เข้าถึงมากท่ีสุดจากสิ่งที่บริษัทสร้าง
ลูกค้าได้รับ ซึ่งหากบริษัทท าการตลาดและการขายได้ดีจะส่งผลให้ตราสินค้านั้นมีบทบาทและ
ความส าคัญมากในอุตสาหกรรมประกันชีวิต 

สมมติฐานที่ 3: กิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าโดย
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ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) สามารถแสดงให้เห็นว่ากิจกรรม
สนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่ากิจกรรมที่บริษัทได้จัดท า
เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้าที่บริษัทได้สร้างขึ้น โดยภาพรวมของกิจกรรมที่
บริษัทท าได้ดีเป็นการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ส าหรับธุรกิจประกันชีวิตนั่น ตัวแทนประกันชีวิตถือว่า
เป็นต าแหน่งที่มีบทบาทและความส าคัญมาก เนื่องจากตัวแทนประกันชีวิตเป็นบุคลากรภายในบริษัท
ที่ต้องหาลูกค้าให้กับบริษัท เพ่ือให้บริษัทมีรายได้และด ารงอยู่ โดยที่บริษัทต้องมีการบริหารตัวแทน
ประกันชีวิตได้เป็นอย่างดี เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นส่วนใหญ่ตัวแทนประกันชีวิตที่
พบนั้น มีบุคลิกภาพท่ีดี อีกทั้งส่วนมากตัวแทนประกันชีวิตที่พบเจอนั่นก็เป็นบุคคลเดิมไม่จ าเป็นต้อง
เปลี่ยนตัวแทนประกันชีวิตอยู่เรื่อยๆ จึงเป็นตัวแทนประกันชีวิตที่มีความรู้ความสามารถสั่งสมมาด้วย
ประสบการณ์ สามารถตอบข้อสงสัยของผู้ตอบแบบสอบถามได้ดี และประพฤติปฏิบัติตนอย่าง
เหมาะสมจึงส่งผลให้บริษัท เอไอเอ จ ากัด ถูกกล่าวถึงเรื่องคุณภาพการบริการที่ดีจากตัวแทนประกัน
ชีวิต อันเป็นผลท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามจะท าการถูกแนะน าและนึกถึงเป็นบริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็น
บริษัทแรกของบริษัทประกันชีวิตโดยสามารถอ้างอิงได้จากผลงานวิจัยของ เตือนใจ จันทร์หนองสรวง 
(2554) ที่กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้าที่จะท าให้ลูกค้าเกิดการบอกต่อและการซื้อซ้ าจากลูกค้า 
หากกิจกรรมสนับสนุนบนห่วงโซ่คุณค่ามีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจในการให้บริการ 
การดูแลเอาใจใส่ในเรื่องต่างๆทุกกิจกรรมโดยพบว่าการบริหารทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญมากท่ีสุด 
เนื่องจากการสรรหาบุคลากรที่จะมาเป็นส่วนหนึ่งของบริษัทนั้นมีความส าคัญมาก เพราะถ้าได้คนดี 
คนเก่ง คุณสมบัติเหมาะสมก็สามารถท างานได้ดีตามข้อมูลงานวิจัยของ ธันยพร โพธิ์แดง (2558) ที่
กล่าวถึง การสรรหาและคัดเลือกตัวแทนประกันชีวิตที่จะต้องมาการก าหนดคุณสมบัติของตัวแทน
ประกันชีวิตเอาไว้ล่วงหน้าโดยที่ตัวแทนประกันชีวิตจะต้องมีความม่ันคงและความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
มีความคิดริเริ่มและมีความตื่นตัวในการท างาน ซึ่งพบว่ามีความสอดคล้องกับงานวิจัยนี้เนื่องจาก
ตัวแทนประกันชีวิตควรมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 จากผลการศึกษาในครั้งนี้ พบว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าบริษัท เอ
ไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยที่ทางผู้วิจัยคาดหวังในผลการวิจัยนี้สามารถให้
บริษัท เอไอเอ จ ากัด สามารถน าไปปรับปรุงและพัฒนาองค์กรได้เป็นอย่างดี 
 5.3.1 จากผลการศึกษาพบว่าบริษัท เอไอเอ จ ากัดควรน าผลการวิจัยทางด้านประชากรศาตร์ 
มาก าหนดกลยุทธ์และรูปแบบของกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าให้สัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งในงานวิจัย
นี้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงที่มีช่วงอายุ 30 – 34 ปี มีสถานภาพโสด วุฒิ
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การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและ
มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 2 – 4 คน เนื่องจากการก าหนดกลุ่มเป้าหมายไว้ก่อนจะเป็นประโยชน์
ต่อการเลือกจัดท ากิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าได้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งจะส่งผลต่อ
คุณค่าราสินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดได้อีกทางหนึ่งด้วย 
 5.3.2 จากผลการศึกษาพบว่า บริษัท เอไอเอ จ ากัดควรน าผลการวิจัยทางด้านพฤติกรรมการ
ซื้อของลูกค้าซึ่งสาเหตุส่วนใหญ่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามจะท าประกันชีวิตมาจากมีความต้องการออมเงิน
และใช้โยชน์ในทางภาษีที่สามารถน ามาลดหย่อนได้ พบว่ามาจากสองสาเหตุนี้เป็นหลัก แต่เมื่อน ามา
วิเคราะห์กับรูปแบบกรมธรรม์จะพบว่า อีกสาเหตุที่ท าให้ลูกค้ามีความต้องการซื้อประกันชีวิตมาจาก
การสร้างความมั่นคงให้กับชีวิต และบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงินยามเกิดสิ่งที่ไม่คาดคิดซึ่งจะ
สอดคล้องกับรูปแบบกรมธรรม์เป็นแบบประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล พร้อมทั้งมีสัญญาเพ่ิมเติมแนบ
ท้ายด้านอุบัติเหตุแสดงว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีความกังวลเกี่ยวกับอุบัติเหตุที่อาจจะเกิดข้ึนอย่างไม่ทัน
คาดคิด ทางบริษัทควรจะท ากิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าในด้านของผลิตภัณฑ์อย่างเช่น กิจกรรมการ
น าเข้าวัตถุดิบ การผลิตและปฏิบัติการให้เหมาะสมโดยเน้นไปที่ทางด้านอุบัติเหตุ 
 5.3.3 จากผลการศึกษาพบว่า บริษัท เอไอเอ จ ากัดควรน าผลการวิจัยทางด้านความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าในภาพรวมอยู่ในระดับมากอยู่แล้ว ทั้งนี้หากดูในรายละเอียดจะพบว่าบริษัท
จะถูกแนะน าเป็นบริษัทแรกซึ่งแสดงให้เห็นว่าบริษัทเป็นบริษัทที่มีคุณค่าตราสินค้าในขั้นพ้ืนฐานอยู่
แล้ว แต่การเป็นพันธมิตร่วมกับบริษัทอ่ืนๆจะสามารถชักจูงคนมาสนใจในผลิตภัณฑ์นั้นยังมีอยู่น้อย 
อาจเกิดจากโปรโมชั่นที่จัดร่วมข้ึนกันมาหรือลูกค้ายังไม่ทราบถึงผลประโยชน์ที่เกิดขึ้น ดังนั้นบริษัท
ควรท าการประกาศให้ลูกค้าทราบอย่างท่ัวถึง 
 5.3.4 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้า
บริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้นบริษัท เอไอเอ จ ากัด จึงควรปรับปรุง
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทุกกิจกรรมให้ดีมากข้ึน ซึ่งผลจากการทดสอบนั้นทางบริษัทสามารถท าทุก
กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าได้ดีแล้ว แต่ยังสามารถปรับปรุงได้ โดยบริษัทควรจัดตั้งคณะทีมท างานที่
ประกอบไปด้วยแผนกต่างๆภายในองค์กรเพ่ือพัฒนาระบบงานและกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าทั้งในส่วน
ของกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุนให้ดีมากขึ้น เพื่อให้กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าเกิดประโยชน์
อย่างสูงสุดและส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าตราสินค้าได้ดีมากข้ึน 
 5.3.5 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า กิจกรรมหลักบนห่วงโซ่คุณค่าส่งผลต่อคุณค่าตรา
สินค้าบริษัท เอไอเอ จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ควรมุ่งเน้นกิจกรรมการให้บริการลูกค้าที่
ควรปรับปรุงในกิจกรรมแรกๆ เนื่องจากปัจจุบันนี้ได้มีการท าประกันชีวิตมากข้ึน โดยส่วนมากลูกค้า
หรือผู้ตอบแบบสอบถามจะรับรู้ถึงการบริการได้ดีของบริษัทนั่น มักเกิดมาจากการเจ็บป่วย หรือ การ
เสียชีวิตชองคนในครอบครัว ซึ่งเหตุการณ์เหล่านี้มักไม่ได้เกิดขึ้นบ่อยมาก จึงมีผลท าให้ตัวแทนบางคน
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หรือตัวแทนมือใหม่ยังไม่มีประสบการณ์ในเรื่องเหล่านี้ บางครั้งจึงท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกตัวแทน
ประกันชีวิตไม่มีความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาต่างๆให้กับตัวลูกค้าได้ ดังนั้นบริษัทจึงควรกบรม
ทักษะเห่านี้ให้กับตัวแทนประกันชีวิตด้วย เพื่อพัฒนาทักษะความเป็นมืออาชีพของตัวแทนประกันชีวิต
และตอบปัญหาที่อาจเกิดขึ้นกับทางลูกค้าได้ดีมากยิ่งขึ้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัครัง้ไป 
 ส าหรับการวิจัยครั้งนี้สามารถน าผลการวิเคราะห์ไปใช้ประโยชน์ตามข้างต้นแล้วแต่เพ่ือให้ผล
การศึกษาในครั้งต่อๆไปสามารถขยายองค์ความรู้ได้มากขึ้นซ่ึงจะเป็นประโยชน์ส าหรับบริษัท เอไอเอ 
จ ากัดดังนั้นผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 
 5.4.1 ผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเพียงแค่ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการ
จัดเก็บข้อมูลจากลูกค้าจริงที่เข้ามาใช้บริการที่ส านักงานใหญ่ บริษัท เอไอเอ จ ากัด ดังนั้นหากมี
การศึกษาครั้งหน้าควรท ากับลูกค้าในเขตอ่ืนๆด้วย เพื่อเปรียบเทียบอันเป็นประโยชน์ต่อบริษัท เอไอ
เอ จ ากัดต่อไป 
 5.4.2 ผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเพียงแค่ลูกค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ในครั้ว
หน้าควรมีการวิจัยกรณีศึกษาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ เพ่ือทราบถึงความคิดเห็นของลูกค้า
โดยทั่วไปทีเ่ป็นลูกค้าของแต่ละบริษัทว่า กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าที่แต่ละบริษัทจะส่งผลต่อคุณค่า
ตราสินค้าได้มากน้อยเพียงใด 
 5.4.3 ผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาโดยเน้นที่ตัวแปรอิสระอย่างกิจกรรมบนห่วงโซ่
คุณค่าเพ่ือดูว่าจะส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าในภาพรวม หากมีการศึกษาในครั้งต่อไป ผู้วิจัยควร
ท าการศึกษาลงภายในรายละเอียดของคุณค่าตราสินค้าทั้ง 5 ด้านของบริษัท เอไอเอ จ ากัดด้วย 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง : กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
วัตถุประสงค์ : เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ในการประกอบการวิจัย เรื่อง กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่าที่ส่งผลต่อ
คุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด ซึ่งข้อมูลที่ได้จะน าไปใช้เพ่ือเป็นประโยชน์ในการศึกษาวิจัย
เท่านั้น โดยค าถามในแบบสอบถามจะเน้นไปทางด้านกิจกรรมที่ทางบริษัท เอไอเอ จ ากัดสร้างขึ้นและ
ปฏิบัติกันภายในองค์กรแต่สามารถสื่อสารให้บุคคลภายนอกรับรู้ได้ 

.................................................................................... ................ 
 
สว่นที ่1 – ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง - โปรดอ่านและพิจารณาค าถามและท าเครื่องหมาย X ลงใน ที่ตรงกับค าตอบที่ต้องการ 
1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 
2. อาย ุ
  1. 15 ปี - 19 ปี  2. 20 ปี - 24 ปี 
  3. 25 ปี - 29 ปี           4. 30 ปี - 34 ปี 
  5. 35 ปี - 39 ปี  6. 40 ปี - 44 ปี 
  7. 45 ปี - 49 ปี  8. 50 ปี - 54 ปี 
  9. 55 ปี - 59 ปี 
3. สถานภาพ  
  1. โสด  2. สมรส 
  3. หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่           
4. ระดบัการศกึษา  
  1. มัธยมต้น  2. มัธยมปลายหรืออนุปริญญา 
  3. ปริญญาตรี  4. สูงกว่าปริญญาตรี  
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5. อาชีพ 
  1. นักเรียน/นักศึกษา  2. พนักงานบริษัทเอกชน 
  3. ธุรกิจส่วนตัว/อิสระ  4. ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  5. อ่ืนๆโปรดระบุ ............................................... 
6. รายได้ตอ่เดือน 
  1. น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 
  3. 20,001 – 30,000 บาท    4. 30,001 - 40,000 บาท 
  5. 40,001 – 50,000 บาท    6. 50,001บาทขึ้นไป 
7. จ านวนสมาชิกในครอบครวั 
  1. 1 - 2 คน      2. 2 – 4 คน 
  3. 5 - 6 คน      4. 6 คนขึ้นไป 

.................................................................................................... 
 
สว่นที ่2 - พฤติกรรมการซื้อของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
ค าชี้แจง - โปรดอ่านและพิจารณาค าถามและท าเครื่องหมาย Xลงใน ที่ตรงกับค าตอบที่ต้องการ 
1. ทา่นมจี านวนกรมธรรม์ประกนัชวีติเทา่ใด 

 1. 1 - 5 กรมธรรม์     2. 6 - 10กรมธรรม์ 
 3. 11 - 15 กรมธรรม์     4. 15 กรมธรรม์ข้ึนไป 

2. กรมธรรมป์ระกนัชวีติทีท่า่นถอืครองรว่มกบับรษิัทไวน้านทีส่ดุกี่ป ี
 1. 1 – 5 ปี      2. 6 - 10ป ี
 3. 11 – 15 ปี     4. 15 - 20 ปี 

  5. 20 ปีขึ้นไป 
3. กรมธรรมป์ระกนัชวีติทีท่า่นถอืครองรว่มกบับรษิัทรวมทกุกรมธรรมน์ัน้คดิเปน็มลูคา่เบีย้ประกนั
ชวีติต่อปเีทา่ใด 

 1. น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 
  3. 20,001 – 30,000 บาท    4. 30,001 - 40,000 บาท 
  5. 40,001 – 50,000 บาท    6. 50,001บาทขึ้นไป 
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4. กรมธรรมป์ระกนัชวีติทีท่า่นถอืครองรว่มกบับรษิัทรวมทกุกรมธรรมน์ัน้คดิเปน็มลูคา่ความคุ้มครอง
ชวีติเทา่ใด (กรณเีสยีชวีติ) 

 1. 100,000 – 300,000 บาท    2. 300,001 – 600,000 บาท  
  3. 600,001 – 900,000 บาท    4. 900,001 – 1,200,000 บาท 
  5. 1,200,001 – 1,500,000 บาท   6. 1,500,000 บาทขึ้นไป 
5. สาเหตทุี่ทา่นท าประกนัชวีติมาจากสาเหตใุด (สามารถเลอืกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

 1. เพ่ือการออมเงิน      2. เพ่ือสร้างความม่ันคงให้กับชีวิต 
  3. เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนทางการเงิน  4. เพ่ือประโยชน์ทางภาษี 
  5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ..........................................................  
6. กรมธรรมท์ี่ทา่นซื้อไวก้บับริษทั เอไอเอ จ ากดั เปน็รปูแบบใด (สามารถเลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

 1. แบบสะสมทรัพย์ (AIA 15 Pay 30 (Par) , 8 Pay 20 Special (Par) , AIA 15 Pay 
25 Special (Par)   

 2. แบบตลอดชีพ (20 Pay Life (Par) , AIA 20 Pay Life (Non Par) , AIA 15 Pay Life 
(Par) , SENIOR OK , 50 Up , AIA Universal Life) 

 3. แบบสินเชื่อรายเดี่ยว (AIA Credit Life Single Premium 5 , AIA Credit Life 
Single Premium 10 , AIA Credit Life Regular Premium  8 For 10 , AIA Credit Life 
Regular Premium  12 For 15 , AIA Credit Life Regular Premium  16 For 20 )  

 4. แบบบ านาญ (AIA Annuity Smart @60 , AIA Annuity 60/85 , AIA Annuity FIX) 
 5. แบบยูนิต ลิงค์ ( AIA Life Issara , AIALINK Regular Premium , AIALINK Single 

Premium )    
 6. ประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล ( PA2500 , PA4000 , PA4900 , MICRO200 , 

MICRO500 , MICRO1000 )  
7. กรมธรรมท์ี่ทา่นซื้อไวก้บับริษทั เอไอเอ จ ากดั ทา่นได้มกีารแนบทา้ยสญัญาในความคุม้ครองด้าน
ใดบา้ง(สามารถเลอืกไดม้ากกวา่ 1 ข้อ) 

 1. สัญญาเพิ่มเติมด้านค่ารักษาพยาบาล ( HB , AIA HB Plus , AIA HB Plus Gold , AIA 
HB Plus Gold UDR , H&S , H&S UDR , AIA H&S Plus Gold )   

 2. สัญญาเพิ่มเติมด้านโรคร้ายแรง ( ECIR , AIA Health Cancer , AIA Health Cancer 
UDR  , Lady Care , Lady Care Plus , AIA CI UDR )  

 3. สัญญาเพิ่มเติมด้านอุบัติเหตุ ( AI/RCC , ADB/RCC , ADD/RCC ) 
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8. กรมธรรมท์ี่ทา่นซื้อไวก้บับริษัททัง้หมดนัน้ ท่านท าการซือ้ขายผา่นช่องทางใดบา้ง (สามารถเลอืกได้
มากกวา่ 1 ข้อ) 

 1. ตัวแทนประกันชีวิต     2. Call Center ของบริษัท 
 3 Website ของบริษัท    4. ซื้อร่วมกับบัตรเครดิตที่ท่านถือไว้ 
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ..........................................................  

9. กรมธรรมท์ี่ทา่นซื้อไวก้บับริษทัทัง้หมดนัน้ ท่านไดร้บัขอ้มลูขา่วสารและค าแนะน ามาจากชอ่งทาง
ใดบา้ง (สามารถเลอืกไดม้ากกว่า 1 ข้อ) 

 1. บุคคลในครอบครัว     2. เพ่ือน/ลูกค้าของบริษัท 
 3. สื่อโฆษณาทางโทรทัศน์     4. สื่อโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต 
 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ..........................................................  

10. ปจัจบุนัทา่นไดเ้คยใชบ้ริการแอพพลเิคชัน่ของทางบริษทั เอไอเอ จ ากดั ตวัใดบา้ง (สามารถเลอืก
ไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 1. Ipos+      2. AIA Vitality 
 3.AIA i-Service 

....................................................................................................  
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สว่นที ่3 – ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า 
 
ค าชี้แจง - โปรดอ่านและพิจารณาค าถามและท าเครื่องหมาย Xลงในระดบัความคิดเห็นที่ท่านคิดว่า
บริษัทเอไอเอ จ ากัด ได้พึงกระท าเป็นอย่างไรบ้าง 
 

กิจกรรมบนห่วงโซ่คุณค่า 

ระดับความคิดเห็น 

5 
เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

4 
เห็น
ด้วย
มาก 

3 
เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

2 
เห็น
ด้วย
น้อย 

1 
เห็น
ด้วย
น้อย
ที่สุด 

กิจกรรมหลกั ( Primary Activities) 
1.การน าเขา้วัตถดุิบ ( Inbound Logistics ) 

1.1. บริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้ท าการแบ่งแยก
ประเภทสินค้าได้อย่างชัดเจน (สัญญาหลักและ
สัญญาเพิ่มเติม) 

     

1.2. บริษัท เอไอเอ จ ากัด ได้ท าการแบ่งแยก
คุณภาพระดับชีวิตของแต่ละบุคคลโดยแบ่งตาม
เบี้ยประกันได้อย่างเหมาะสม (อายุ , เพศ , 
สุขภาพ , อาชีพ ,การด าเนินชีวิตประจ าวัน) 

     

1.3. ปัจจุบันสัญญาหลักและสัญญาเพิ่มเติมที่มี
ขายนั่นสามารถตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลได้อย่างครบถ้วน 

     

1.4. เมื่อเปรียบเทยีบความคุ้มครองที่ได้รับเมื่อ
เทียบกับเบี้ยประกันนั้น พบว่ามีสอดคล้องกัน
อย่างเหมาะสม 

     

2. การผลติและปฏบิัตกิาร (Operation) 
2.1. หากเปรียบเทียบรูปแบบผลิตภัณฑ์ประกัน
ชีวิตบริษัทสามารถสร้างให้มีความหลากหลายได้
ดี 
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2.2. ผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่น ามาขายอย่าง
ทั่วไป เช่น CI Supercare , AIA Vitality นั่น
เป็นแพ็คเกจที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของแต่ละบุคคลได้ 

     

2.3. ผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตที่มีการผสมผสานกัน
ระหว่างสัญญาหลักและสัญญาเพ่ิมเติมได้ทุก
รูปแบบ สามารถตอบสนองความต้องการของแต่
ละบุคคลได้ 

     

2.4 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต
ที่มีนั่นสามารถตอบความต้องการของแต่ละ
บุคคลได้อย่างดี 

     

3. การขนสง่สนิคา้ไปยงัลูกค้า ( Outbound Logistics ) 
3.1. เมื่อท่านมีความมีต้องการที่จะซื้อประกัน
ชีวิตหรือสอบถามข้อมูลกับทางตัวแทนประกัน
ชีวิตแล้วทางบริษัทได้มอบความสะดวกสบาย
และความรวดเร็วให้กับท่านเป็นอย่างด ี

     

3.2. เมื่อท่านตกลงที่จะเป็นลูกค้าแล้ว ทาง
บริษัทได้จัดเตรียมหาช่องทางของการช าระเบี้ย
ประกันในครั้งแรกได้ดีโดยผ่านเครื่องรูดบัตรหรือ
เงินสด 

     

3.3 เมื่อท่านได้ท าการเซ็นสัญญาเป็นลูกค้าแล้ว 
บริษัทได้ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบความ
ถูกต้องของข้อมูลอย่างเหมาะสม 

     

3.3. เมื่อกรมธรรม์ของท่านได้รับอนุมัติแล้ว 
ตัวแทนประกันชีวิตสามารถน าส่งกรมธรรม์ให้ถึง
มือท่านในระยะเวลาที่เหมาะสม 

     

4. การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
4.1. ปัจจุบันบริษัทมีการน าเสนอสื่อโฆษณาและ
ผลิตภัณฑ์ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น ส่งผล
ให้ท่านทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์ได้ตลอดเวลา 
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4.2. บริษัทได้มีการคัดเลือกตัวแทนประกันชีวิต
ทีม่าน าเสนอรูปแบบผลิตภัณฑ์ให้ท่านเข้าใจและ
ตอบข้อสงสัยของท่านได้เป็นอย่างดี 

     

4.3. เมื่อบริษัทน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วยให้
ท่านทราบถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิตกับ
ทางบริษัทได้อย่างดี 

     

4.4. เมื่อบริษัทน าเสนอสื่อโฆษณาแล้วช่วย
กระตุ้นให้ท่านเกิดความอยากซื้อประกันชีวิต
เพ่ิมข้ึน 
 

     

5. การให้บรกิารลกูคา้ ( Service ) 

5.1. บริษัทมีความแตกต่างในด้านการบริการทั้ง 
3 ด้าน ได้แก่ บริการที่เสนอ , การส่งมอบบริการ 
และภาพลักษณไ์ดเ้ป็นอย่างดี 

     

5.2.หากเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการ 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ , ความเต็มใจ, การ
รับประกัน , การเอาใจใส่และการสัมผัสได้ 
บริษัทแสดงออกและให้ความส าคัญในเรื่อง
เหล่านี้ได้เป็นอย่างดี 

     

5.3. บริษัทมกีารปรับปรุงกระบวนการให้บริการ
ผ่านแอพพลิเคชั่นอย่าง AIA iSERVICEซึ่งอ านวย
ความสะดวกในการแจ้งเตือนการช าระเบี้ย หรือ
บริการอ่ืนๆได้อย่างครบถ้วนตามความต้องการ
ของท่าน 

     

5.4. เมื่อท่านประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้
บริการของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต บริษัทหรือ
ตัวแทนประกันชีวิตสามารถให้ค าแนะน าหรือ
การช่วยเหลือได้เป็นอย่างดี 
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กิจกรรมสนบัสนนุ ( Support Activities ) 

6.กระบวนการจดัท า (Procurement) 
6.1. บริษัทได้เลือกท าสัญญากับโรงพยาบาลที่มี
ระดับของการบริการเหมาะสมกับท่านได้เป็น
อย่างดี 

     

6.2. บริษัทได้มีการท าสัญญาร่วมกับโรงพยาบาล
เพ่ือท าการดูแลรักษาท่านในยามเจ็บป่วยได้อย่าง
เหมาะสม 

     

6.3. บริษัทได้เลือกท าสัญญากับโรงพยาบาลที่มี
ระดับคุณภาพของการรักษาได้อย่างครบถ้วน 

     

6.4. ปัจจุบันบริษัทร่วมเป็นพันธมิตรกับธุรกิจ
อ่ืนๆ อย่างเช่น ฟิตเนส , โยคะ , อาหารเพ่ือ
สุขภาพ และMajor cineplex เพ่ือดึงดูดความ
สนใจให้บุคคลทั่วไปหันมาเป็นลูกค้ากับทาง
บริษัทได้มากขึ้น 

     

7. การวจิยัเทคโนโลยแีละการพฒันาระบบงาน (Research, Technology and System 
Development) 
7.1. การจัดท าแอพพลิเคชั่นน าเสนอผลิตภัณฑ์ 
สามารถลดความวุ่นวายในการค้นหาผ่านทาง
เอกสารของตัวแทนประกันชีวิตได้เป็นอย่างดี 

     

7.2. การจัดท าแอพพลิเคชั่นเพ่ือเชื่อมโยงข้อมูล
ของบริษัทนั่นสามารถเพ่ิมการปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าได้เป็นอย่างด ี

     

7.3. การจัดท าแอพพลิเคชั่นเพ่ือเชื่อมโยงข้อมูล
ของลูกค้า สามารถเพ่ิมความสะดวกสบายในการ
ติดต่อสอบถามโดยตรงกับทางบริษัทหรือตัวแทน
ได้ด ี

     

7.4. การจัดท าแอพพลิเคชั่นต่างๆนั่น สามารถ
เพ่ิมการสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันของ
บริษัทได้ 
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8. การบรหิารทรัพยากรมนษุย ์(Human Resources Management: HRM) 

8.1. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมในการเป็น
ตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท 

     

8.2. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้ กับท่านสามารถตอบข้อสงสัยของท่ าน
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน 

     

8.3. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมีความตั้ ง ใจในการท างานอย่าง
สม่ าเสมอ 

     

8.4. ตัวแทนประกันชีวิตที่มาน าเสนอผลิตภัณฑ์
ให้กับท่านมักจะเป็นคนเดิมอย่างสม่ าเสมอมักไม่
ค่อยมีการเปลี่ยนแปลงตัวแทนประกันชีวิต 

     

9. โครงสรา้งพืน้ฐานขององคก์ร (Firm Infrastructure) 

9.1. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิต
ที่มีอาคารส านักงานใหญ่ที่สะดวกสบาย อ านวย
ความสะดวกให้กับท่านได้เป็นอย่างด ี

     

9.2. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิต
ที่มีการรักษาระดับความมั่นคงทางการเงินได้ดี 

     

9.3. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิต
ที่มีคณะผู้บริหารที่มีความสามารถในการบริหาร
และพัฒนาองค์กรได้ดีและเป็นไปในแนวทางที่
เหมาะสม 

     

9.4. บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทประกันชีวิต
ที่มีการพัฒนาองค์กรและปรับตัวให้ เข้ากับ
สถานการณ์ปัจจุบันอย่างสม่ าเสมอ  
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สว่นที ่4– ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าของบริษัท เอไอเอ จ ากัด 
ค าชี้แจง - โปรดอ่านและพิจารณาค าถามและท าเครื่องหมาย Xลงในระดบัความคิดเห็นที่ท่านคิดว่า
บริษัท เอไอเอ จ ากัด 

คุณค่าตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
5 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

4 
เห็น
ด้วย
มาก 

3 
เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

2 
เห็น
ด้วย
น้อย 

1 
เห็น
ด้วย
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านจะนึกถึงบริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัท
แรกของบริษัทประกันชีวิต 

     

2. ท่านจะแนะน าบริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็น
บริษัทแรกของบริษัทประกันชีวิต 

     

3. ท่านจะพูดถึงคุณภาพการบริการที่ดีที่ท่าน
ได้รับจากบริษัทหรือตัวแทนประกันชีวิตของ
บริษัท เอไอเอ จ ากัด 

     

4. ท่านคิดว่า พันธมิตรที่บริษัทได้จับมือร่วมท า
สัญญา สามารถชักจูงให้คนที่ท่านรู้จักมีความ
สนใจในผลิตภัณฑ์ของบริษัทได้มากขึ้น 

     

5. ท่านรับรู้ได้ถึงประโยชน์ของการมีประกันชีวิต
ร่วมกับบริษัท เอไอเอ จ ากัด 

     

6. ท่านคิดว่า บริษัท เอไอเอ จ ากัดเป็นบริษัทที่มี
ชื่อเสียงในด้านของการท าประกันชีวิตได้ตาม
สโลแกน “เข้าใจชีวิต...เข้าใจคุณ” ได้อย่าง
เหมาะสม 

     

7. หากท่านมีโอกาสใช้บริการประกันชีวิตจะ
เลือกบริษัท เอไอเอ จ ากัดอีกครั้ง 
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ค าแนะน าอืน่ๆ: 
………………………………………………..………………………………………………………………………………………..... 
.............................................................................................................................................................. ..
............................................................................................................................. ...................................
.................................................................................. ..............................................................................  
 

ขอกราบพระคุณอย่างยิ่งที่ท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
นางสาวธันยพรรัฐ จิรจรัสธนา 

นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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