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บทคัดยอ

 วิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความตั้งใจซื้อ
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ต โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลจากผูบริโภควัย
ทํางานจํานวน 400 คนในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ วิเคราะหเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) การวิเคราะหโดยการหาแนวโนมเขาสูสวนกลาง(Central Tendency) คา
คะแนนเฉลี่ย (Mean) และวัดการกระจาย (Measure of Variation) โดยหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D)และ การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear 
Regression) 

ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20 – 30 ป ระดับการศึกษาสูงสุด

คือ ปริญญาตรี มีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชน โดย

เฉลี่ยเลนอินเทอรเน็ตตอสัปดาหมากกวา 12 ครั้ง และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมมี

ประสบการณในการซื้อของผานอินเทอรเน็ต ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงของการ

ซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมีความคิดเห็นที่ดานการรับรูความเสี่ยงเมื่อพิจารณาในความคิดเห็น

โดยรวมอยูในระดับมากโดย ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับความกังวลเรื่องการบริการหลัง

การขาย และความกังวลในเรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัว ดานความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อ

ประกันผานอินเทอรเน็ต มีความคิดเห็นดานความไววางใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยชื่อเสียง 

ฐานะทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต และเว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความ

นาเชื่อถือสามารถสรางความไววางใจใหกับผูบริโภค  ดานความตั้งใจการซื้อประกันผาน โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแลว ผูบริโภคตั้งใจซื้อเมื่อพบวาบริษัทมีความนาเชื่อถือ และ

ระบบขอมูลนาไววางใจและผูบริโภคจะมีความตั้งใจถาบริษัทประกันภัยมีชองทางการขายผานทาง

อินเทอรเน็ตทานจะซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ต และ ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
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บทที่ 1

บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
 ปจจุบันสภาพแวดลอมและสถานการณตางๆในสังคมและเศรษฐกิจโลกมีการเปลี่ยนแปลง
ไปอยางรวดเร็วซึ่งมีความกาวหนาทางเทคโนโลยีเปนอยางมาก อีกทั้งอินเทอรเน็ตก็เขามาสูธุรกิจ
ตางๆ เพื่อใหเปดกวางขึ้น ที่เรียกวา “พาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรืออีคอมเมิรซ”นั่นคือ การคาขายผาน
ทางเครือขายอินเทอรเน็ต จากผลการสํารวจสถานภาพการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย 
พ.ศ .2552 ของสํานักงานสถิติแหงชาติ ในป 2551 ประเทศไทยพบวามูลคาการซื้อขายสินคา
ออนไลนมีมูลคามากกวา 527,538 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากป 2550 ที่ 427,460 ลานบาท หรือคิดเปน
รอยละ 23.41%โดยแบงเปนการจัดซื้อจัดจางของภาครัฐ 288,749 ลานบาท มูลคาแบบ
ผูประกอบการกับผูประกอบการ(Business to Business) จํานวน 190,751 ลานบาท และ
ผูประกอบการกับลูกคาทั่วไป(Business to Consumer) มีมูลคาเพียง 47,951 ลานบาท สัดสวนรอย
ละ 30 ของมูลคาทั้งหมด รองลงมาเปนกลุมคอมพิวเตอรอุปกรณอิเล็กทรอนิกสและอินเทอรเน็ต 
59,420 ลานบาท สัดสวนรอยละ 24.9 (“ซื้อขายออนไลน”,2553 )
 ผลการสํารวจกลุมผูใชอินเทอรเน็ตประเทศไทยที่จัดทําขึ้นโดยศูนยเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ(NECTEC) พบวาการซื้อขายสินคาออนไลนของประเทศ
ไทยไดเติบโตจากอดีตที่ผานมา ดังจะเห็นไดจากการซื้อสินคาและบริการออนไลนเพิ่มขึ้นจากป
กอน ซึ่งในป 2551 มีคนไทยที่เคยซื้อสินคาหรือบริการออนไลนเพิ่มขึ้นรอยละ 45.9  จากในป 2550 
ที่มีคนไทยเคยซื้อสินคาประเภทนี้เพียงรอยละ 28.9  เทานั้น จะเห็นไดวาตัวเลขของผูที่เคยซื้อสินคา
หรือบริการออนไลนในป 2551 เพิ่มขึ้นรอยละ17 ซึ่งแสดงใหเห็นแนวโนมของการซื้อขายออนไลน
ของประเทศไทยกําลังเติบโตเพิ่มขึ้นจากป 2550

แนวโนมการคาขายสินคาออนไลนในประเทศ นับวายังมีโอกาสเปนไปในทิศทางที่ดี 
เนื่องจากปจจุบันจํานวนรานคาและธุรกิจที่เริ่มขามาสูโลกออนไลนของไทยที่เพิ่มมากขึ้น ซึ่งสาเหตุ
หลักมาจากการเริ่มตนทําการคาขายทางออนไลนสามารถทําไดงายมากขึ้น รวมถึงระบบชําระเงิน
และระบบขนสงที่ดีและสะดวกมากขึ้นกวาแตกอน ทําใหผูประกอบการสามารถเริ่มตนและเขาสู
การคาออนไลนไดงายขึ้น

ธุรกิจประกันภัยเปนธุรกิจหนึ่งที่ยังสามารถขยายตัวและสามารถที่เติบโตไดอีกมาก เห็นได
จาก ธุรกิจประกันภัยไทยไตรมาส 4 ป 2553 มีเบี้ยประกันภัยรับรวมจํานวนทั้งสิ้น 120,179 ลาน
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บาท โดยขยายตัวรอยละ 17.88 เมื่อเทียบกับชวงเดียวกันของป 2552 คือรอยละ 15.68 เมื่อเทียบกับ
ชวงเดียวกันของไตรมาสกอน สําหรับแนวโนมธุรกิจประกันภัยในป 2554 คาดวาจะสามารถ
ขยายตัวไดประมาณรอยละ 16.23 คิดเปนจํานวนเบี้ยประกันภัย 489,389 ลานบาท เปนการขยายตัว
ของธุรกิจประกันชีวิตรอยละ 18.74 เปนเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงประมาณ 351,590 ลานบาท และ
ธุรกิจประกันวินาศภัยขยายตัวรอยละ 10.30 เปนเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงประมาณ 137,799 ลาน
บาท และมีสัดสวนเบี้ยประกันภัยตอ GDP อยูที่ระดับ 4.67 (สํานักงานคณะกรรมการกรรมการและ
สงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย)

 ธุรกิจประกันภัยไดมองเห็นโอกาสในการขยายชองทางในการจําหนาย จึงไดพัฒนา
ชองทางในการจัดจําหนายอยางตอเนื่อง ซึ่งหลากหลายยิ่งขึ้นนอกจาก การจําหนายผานตัวแทน 
ผานนายหนาหรือโบรคเกอร แลวยังมีการรวมมือกับธนาคาร (Bancassurance) ผานที่ทําการ
ไปรษณียการขายตรงผานไปรษณีย หรือ ไดเรกตเมล การติดตอกับบริษัทโดยตรง การจัดจําหนาย
ทางโทรศัพท (Tele marketing) การจัดจําหนายผานองคกร (Worksite Marketing) และชองทางขาย
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ก็เปนอีกชองทางที่สามารถเขาไปถึงกลุมผูบริโภคไดอยางรวดเร็วอีกทั้ง
มีคาใชจายนอย

สําหรับกลยุทธตางๆที่บริษัทประกันภัยนํามาแขงขัน เชน บริษัท กรุงไทยพานิชประกันภัย 
จํากัด หรือ KPI  บริษัทมุงขยายชองทางจัดจําหนายใหม โดยเฉพาะทางดานขายประกันออนไลน
รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจที่มีการเจรจาไว 3-4 ราย สวนใหญเปนพันธมิตรธุรกิจรีเทลที่ยังไมเคยมีคู
คาบริษัทประกันมากอน เพื่อลดปญหาการตัดราคา และสามารถตอบสนองนโยบายหลักของบริษัท
ที่มุงขยายตลาดรายยอยไดเต็มที่ จากปจจุบันบริษัทมีชองทางจําหนายผานตัวแทน แบงกแอสชัว
รันซรวมกับ ธนาคารกรุงไทย และชองทางเทเลมารเก็ตติ้ง สําหรับกลยุทธขยายฐานลูกคารายยอย 
ผานชองทางขายประกันออนไลน เนนทางดานประกันเดินทาง ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคลและ
ประกันสุขภาพ ที่มีเบี้ยประกันไมแพง แตลูกคารายยอยสวนใหญไมรู โดยเฉพาะลูกคากลุม
ออนไลน สวนใหญเปนคนรุนใหม เปนตลาดที่มีอนาคต อีกทั้งในแงของอัตราการสูญเสียนั้นไมสูง
มาก ยังพอมีกําไร เพราะบริษัทไดเขาไปศึกษาความตองการของลูกคาและเลือกกลุมลูกคา เพื่อ
ออกแบบประกันในแคมเปญเฉพาะกลุมอยางที่เหมาะสม ทําใหปจจุบันอัตราการสูญเสียเฉลี่ยอยูที่
รอยละ 30-40  (“KPIจีบ3-4 พันธมิตรใหม”,2553) 
 จากขอมูลและตัวเลขดังกลาวไมวาจะเปนเรื่องของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และธุรกิจ
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ตยังเปนสิ่งที่ใหม ถึงแมวาจะมีการซื้อขายประกันภัยผานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสจะมีมานานแลว แตผูบริโภคยังมีความไมมั่นใจในการซื้อ ไมวาจะเปนเรื่องของ
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อีกทั้งประกันภัยเปนสินคาที่ไมมีตัวตน ผูวิจัยจึงสนใจที่ศึกษา การ
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รับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ตไดแก คุณภาพสินคาและบริการ คุณภาพของบริการ ราคาดึงดูดใจ ความเพลินเพลินใน
การชอปปงออนไลน คาใชจายที่คุมคากับสินคาและบริการและการรับรูความเสี่ยงของระบบ  อีกทั้ง
ความไววางใจ (Trust) ก็เปนตัวแปรที่ความสําคัญในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมีผลตอความ
ตั้งใจซื้อประกันภัย ผานอินเทอรเน็ต
1.2วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอ
ความตั้งใจซื้อประกันภัย

2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอ
ความตั้งใจซื้อประกันภัย
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 วิจัยเรื่องการศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยงและการไววางใจในการซื้อประกันภัย
ผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษา
เฉพาะตัวแปรการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ความไววางใจในการซื้อ
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ตและความตั้งใจซื้อประกันภัยเทานั้น  ประชากรในการวิจัยนี้ คือ 
ผูบริโภควัยทํางาน ที่มีอายุระหวาง 15-40 ปที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน 
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงเดือน มีนาคม พ.ศ. 2554 
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1.4 กรอบแนวความคิดการวิจัย

                  ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวความคิดการวิจัย

 กรอบการวิจัยนี้ไดพัฒนามาจากงานวิจัยเรื่องของ Broekhuizen และ Eelko ซึ่งกลาวถึง
ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจซื้อออนไลนของผูบริโภค อีกทั้งพัฒนามาจากงานวิจัย Lloyd  และ Goode
เกี่ยวกับคุณภาพของบริการออนไลน ความไววางใจและการตั้งใจซื้อ

การรับรูความเสี่ยงใน
การซื้อประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ต

ความไววางใจในการ
ซื้อประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ต

                                   
                            

ความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย



5

วิจัยนี้ประกอบดวยตัวแปรดังนี้
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก

1.1) การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต 
1.2) ความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
1.5 สมมติฐานของการวิจัย

วิจัยนี้ มีสมมติฐานในการวิจัยดังนี้
1.การรับรูความเสี่ยงของผูบริโภคในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย 
2. ความไววางใจของผูบริโภคในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตของผูบริโภคมีอิทธิพลตอความ
ตั้งใจซื้อประกันภัย

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.งานวิจัยนี้สามารถใชเปนแนวทางสําหรับผูประกอบธุรกิจประกันภัย ในการวางแผนการ

ประชาสัมพันธหรือการสื่อสารการตลาด เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจและไววางใจในการซื้อ
ประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต

2. ผลการศึกษาที่ไดสามารถนําไปเปนแนวทางในการศึกษาเพิ่มเติมของบุคคลและองคกร
อื่นๆ ที่สนใจตอไป
1.7 นิยามศัพทเฉพาะ  

กรมธรรม   หมายถึง  เอกสารที่แสดงขอตกลงและเงื่อนไขตางๆของสัญญาประกันภัย
ระหวางผูเอาประกันภัยกับผูรับประกัน

เบี้ยประกัน  หมายถึง  เงินที่ผูเอาประกันตองชําระใหแกผูรับประกันเปนรายปจนครบ
สัญญาที่กําหนดตามกรมธรรม

ประกันภัย หมายถึง คํารวมที่ใชเรียกทั้งการประกันชีวิตและการประกันวินาศภัย
ซึ่งหมายถึงวิธีการหนึ่งในการบริหารการเสี่ยงภัยดวยการโอนหรือการเฉลี่ยการเสี่ยงภัยไปให
บุคคลอื่น ทั้งการประกันชีวิตและการประกันวินาศภัยก็เปนการโอนหรือเฉลี่ยภัยไปใหบุคคลอื่น
ทั้ง 2 ประเภท (บุษรา  อึ้งภาภรณ,2541)

ตัวแทนประกันชีวิตและนายหนาประกันชีวิต (Agents and Brokers) หมายถึง
ผูซึ่งบริษัทมอบหมายใหทําการชักชวนบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัทและผูซึ่งชี้ชองหรือ
การใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท โดยกระทําเพื่อบําเหน็จเนื่องจากการนั้น
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บริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต หมายถึง บริษัทประกันภัยที่มีชองทางการขายโดยขาย
ผานอินเทอรเน็ต อาจมีเว็บไซตของบริษัทเอง หรือเปนเว็บไซตที่ตัวแทน หรือโบรคเกอร ทําขึ้นมา
เพื่อเสนอขายประกันภัย

เครื่องหมายความนาเชื่อถือของเว็บไซต หมายถึง เครื่องหมายที่สรางความนาเชื่อถือใหโดย
จัดทําเลขพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยมีเครื่องหมาย Registered เพื่อใหผูประกอบการนําไปแสดงใน
เว็บไซต หรือ โฮมเพจ ซึ่งสรางความนาเชื่อถือในผูประกอบการในระดับหนึ่งและหาก
ผูประกอบการอิเล็กทรอนิกสที่จดทะเบียนมาแลวไมนอยกวา 6 เดือน สามารถยื่นขอเครื่องมือ
รับรองความนาเชื่อถือ ( Trustmark )จากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย

ผูบริโภควัยทํางาน หมายถึง ผูบริโภคที่มีอายุ 15-40 ปใชอินเทอรเน็ตอยางสม่ําเสมอ 
เนื่องจากกลุมคนทํางานเปนกลุมคนที่มีรายไดมีกําลังในการซื้อประกันภัย มีการใชคอมพิวเตอร
คอนขางมาก และมีโอกาสคอนขางสูงที่มีโอกาสซื้อประกันภัยในอินเทอรเน็ต

การตั้งใจซื้อ หมายถึง การที่ลูกคา เลือกใชบริการนั้นๆเปนตัวเลือกแรก และไดทําการ
ตัดสินใจมาอยางถี่ถวนแลว

การซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต หมายถึง  การซื้อประกันภัยผานบริษัทประกันภัยที่มี
ชองทางการขาย ผานเว็บไซต ลูกคาสามารถเลือกซื้อประกัน ผานแอปพริเคชั่นออนไลน โดยอาจจะ
ชําระเบี้ยประกันผานบัตรเครดิต หักบัญชี
 การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแปล
และตีความโอกาสที่จะเกิดความเสียหายทางดานรางกาย จิตใจและทรัพยสิน ในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต โดยอาศัยประสบการณของแตละบุคคลในการชวยตีความและแปลความหมาย โดย
แบงเปนปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต แบงออกเปน คุณภาพสินคาและ
บริการ ความปลอดภัยดานการชําระเงิน การถูกละเมิดขอมูลสวนตัว การรักษาสัญญา มิจฉาชีพ และ
การรับรูความเสี่ยงของระบบ  

ความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต คือ เปนทัศนคติ และความเชื่อถือของ
แหลงผูบริโภคที่ทีตอบริษัทประกันที่ขายประกันผานอินเทอรเน็ตในเรื่อง การรักษาความปลอดภัย
ในขอมูลสวนตัวผูบริโภค  ชื่อเสียง ความมั่นคง และภาพพจนของบริษัทขายประกันผาน
อินเทอรเน็ต  การรักษาสัญญา การใชงานที่สะดวก การปรับแตงขอมูลเพื่อการบริการใหตรงกับ
ความตองการของลูกคาอีกทั้งการติดตอสื่อสารระวางผูบริโภคและบริษัทประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ต  การรับรูดานความปลอดภัย และความสะดวกในการชําระเงิน  และการสรางความ
มั่นใจในการใชงานระบบ



บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

 บทนี้เปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง
ผูวิจัยไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ ที่เกี่ยวของกับการศึกษา
การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความตั้งใจซื้อประกันภัย ผานอินเทอรเน็ต ของผูบริโภคใน
เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยแบงเนื้อหาของบทนี้เปน 8 สวนคือ

1 ธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย
2.แนวคิดทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
3.แนวคิดเกี่ยวกับประกันภัย
4.แนวคิดเกี่ยวกับประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงในการซื้อสินคา/บริการผานทาง

อินเทอรเน็ต
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจในการซื้อสินคา/บริการผานทางอินเทอรเน็ต
7.แนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อ
8.งานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 ธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย
ธุรกิจประกันภัยไทยไตรมาส 4 ป 2553 มีเบี้ยประกันภัยรับรวมจํานวนทั้งสิ้น 120,179 ลาน

บาท โดยขยายตัวรอยละ 17.88 เมื่อเทียบกับชวงเดียวกันของปกอน (yoy) หรือรอยละ 15.68 เมื่อ
เทียบกับชวงเดียวกันของไตรมาสกอน (qoq)
 โดยธุรกิจประกันชีวิต มีเบี้ยประกันภัยรับรวมจํานวนทั้งสิ้น 84,778 ลานบาท ซึ่งขยายตัว
รอยละ 17.32 (yoy) หรือ รอยละ 14.84 (qoq) และธุรกิจประกันวินาศภัยมีเบี้ยประกันภัยรับจํานวน
ทั้งสิ้น 35,401 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 19.26 (yoy) หรือ รอยละ 17.75 (qoq) เมื่อรวมทั้งป 2553 
ธุรกิจประกันภัยมีเบี้ยประกันภัยรับโดยตรง จํานวนรวมทั้งสิ้น 421,042 ลานบาท ขยายตัวจากป
กอนรอยละ 14.24 และมีสัดสวนเบี้ยประกันภัยตอ GDP อยูที่ระดับ 4.21 โดยแบงเปนเบี้ยประกัน
ชีวิต จํานวน 296,106 ลานบาท ขยายตัวเพิ่มขึ้นรอยละ 14.53 และเบี้ยประกันวินาศภัย จํานวน
124,936 ลานบาท ขยายตัวเพิ่มขึ้นรอยละ 13.54 

โดยธุรกิจประกันภัย ในป 2553 มีจํานวนกรมธรรมประกันภัยรวมทั้งสิ้น 55,453,338 
ราย ขยายตัวรอยละ 6.74 เมื่อเทียบกับชวงระยะเวลาเดียวกันของปกอน คิดเปนจํานวนเงินเอา
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ประกันภัยรวมทั้งสิ้น 68,780,921 ลานบาท โดยขยายตัวจากปกอนรอยละ 8.54 แบงเปนกรมธรรม
ประกันชีวิต 18,078,137 ราย ขยายตัวจากปกอนรอยละ 5.33 คิดเปนอัตราสวนจํานวนกรมธรรมตอ
จํานวนประชากรรอยละ 28.40 และกรมธรรมประกันวินาศภัย 37,375,201 ราย ขยายตัวจากปกอน
รอยละ 7.43 คิดเปนจํานวนเงินเอาประกันภัยทั้งสิ้น 60,944,723 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 7.49

 สําหรับแนวโนมธุรกิจประกันภัยในป 2554 คาดวาจะสามารถขยายตัวไดประมาณรอยละ 
16.23 คิดเปนจํานวนเบี้ยประกันภัย 489,389 ลานบาท เปนการขยายตัวของธุรกิจประกันชีวิตรอยละ
18.74 เปนเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงประมาณ 351,590 ลานบาท และธุรกิจประกันวินาศภัยขยายตัว
รอยละ 10.30 เปนเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงประมาณ 137,799 ลานบาท และมีสัดสวนเบี้ยประกันภัย
ตอ GDP อยูที่ระดับ 4.67 (“คปภ.คาดภาวะธุรกิจประกันภัย”,2553)
 
2.2 แนวคิดทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

2.2.1 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 พาณิชยอิเล็กทรอนิกสและธุรกิจอิเล็กทรอนิคส (e-Business)

โดยทั่วไป มักมีผู เขาใจผิดคิดวาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมี 
ความหมายเหมือนกัน แตในความเปนจริงแลวธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมีความหมายที่กวางกวา กลาวคือ
ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การทําธุรกรรมในทุกขั้นตอนของธุรกิจผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ไมวา
จะเปนเรื่องของการซื้อขาย การติดตอประสานงาน รวมถึงกิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นในสํานักงาน เชน 
การทําบัญชี การเงิน การผลิต การตลาด และการบริหารทรัพยากรมนุษย เปนตน สวนพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสมักจะเนนเฉพาะการซื้อขายสินคาและบริการผาน world wide web เทานั้น หรืออาจ
กลาวอีกนัยหนึ่งวาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนเพียงสวนหนึ่งของธุรกิจอิเล็กทรอนิกสนั้นเอง  

2.2.2 ความหมายของพาณิชอิเล็กทรอนิกส
ความหมายของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดมีผูใหความหมายในลักษณะตางๆ ดังนี้
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การทําธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส ซึ่งขึ้นอยูกับการประมวล

และการสงขอมูลที่มีขอความ เสียง และภาพ ซึ่งประเภทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะรวมถึงการ
ขายสินคาและบริการดวยสื่ออิเล็กทรอนิกส การขนสงผลิตภัณฑที่เปนเนื้อหาขอมูลแบบดิจิทัลใน
ระบบออนไลน การโอนเงินแบบอิเล็กทรอนิกส การจําหนายหุนทางอิเล็กทรอนิกส 
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ใบตราสง 1การประมูล การออกแบบ และวิศวกรรมรวมกัน การจัดซื้อจัดจางของภาครัฐ การขายตรง 
การใหบริการหลังการขาย ทั้งนี้  ใชกับสินคา (เชน สินคาบริโภค อุปกรณทางการแพทย) และบริการ 
(เชน บริการขายขอมูล บริการดานการเงิน บริการดานกฎหมาย) รวมทั้ง กิจกรรมอื่นๆ โดยทั่วไป 
(เชน สาธารณสุข การศึกษา และรานคาเหมือนจริง (virtual mall) เปนตน (บริษัท อีทีซี คาเฟ จํากัด, 
2544)

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสหมายถึงธุรกิจทุกประเภทที่เกี่ยวของกับกิจกรรมเชิงพาณิชยทั้งใน
ระบบองคกรและกิจกรรมสวนบุคคล บนพื้นฐานของการประมวลและสงขอมูลดิจิทัลที่มีขอความ
เสียงและภาพ เปนตน (ศูนยพาณิชยอิเล็กทรอนิกส, 2553)

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  หมายถึงการดําเนินธุรกิจโดยใชสื่ออิเล็กทรอนิกส เปนสื่อกลาง
ระหวางผูซื้อกับผูขาย (ระหวางผูผลิตกับผูบริโภค) (ศูนยพาณิชยอิเล็กทรอนิกส, 2553)

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึงการใชเทคโนโลยีประเภทตางๆ และครอบคลุมถึง
รูปแบบทางการเงินทั้งหลาย เชน ธนาคารอิเล็กทรอนิกส การคาอิเล็กทรอนิกส EDI 2หรือการ
แลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส โทรสาร แคตาล็อกอิเล็กทรอนิกส (e-
Catalog) การประชุมทางไกล และรูปแบบตางๆ ที่เปนขอมูลระหวางองคกร (ศูนยพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส, 2553)
 จากความหมายที่กลาวมาในขางตนสามารถสรุปไดวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง 
การแสดง และจําหนายสินคาและบริการทุกชนิดระหวางผูซื้อกับผูขาย (ระหวางผูบริโภคกับ
ผูประกอบการ) โดยใชเครือขายอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางในการแลกเปลี่ยน

2.2.3 ความเปนมาของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนการผสมผสานระหวางเทคโนโลยี อินเทอรเน็ต กับ การ

จําหนายสินคาและบริการ โดยการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา และบริการผานทางอินเทอรเน็ต 

                                                          
1 ใบตราสง (Bill of lading) หมายถึงเอกสารที่บริษัทเดินเรือหรือบริษัทขนสง ออกใหแกผูสงสินคาเพื่อแสดงวา 

บริษัทไดรับสินคาและสัญญาวาจะสงสินคาไปยังเมืองทาปลายทาง โดยระบุเงื่อนไขการชําระคาระวาง ใบขนสง

สินคานี้จะแสดงถึงกรรมสิทธิ์ในสินคาของผูสง และสามารถโอนกรรมสิทธิ์ตอไปได เพียงแตสลักหลังใบขนสง

สินคา

2 EDI (Electronic data interchange) หมายถึงการสงผานเอกสารอิเล็กทรอนิกสหรือรายการการคาระหวางธุรกิจ 

(เชน ใบสั่งซื้อ ใบเสนอราคา ใบรับสินคา) โดยโปรแกรมประยุกตของทั้ง 2 ฝายจะติดตอขาวสารขอมูลระหวางกัน 

โดยมีแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสที่เปนมาตรฐาน ซึ่งใชกันมากระหวางผูผลิตกับผูขายสง
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สูคนทั่วโลกภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งสงผลทําใหการดําเนินการซื้อขายสินคาและบริการมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และกอใหเกิดรายไดในระยะเวลาอันสั้น การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเกิดขึ้น
ตั้งแต ป  พ.ศ. 2503 โดยเริ่มจากบริษัทในประเทศสหรัฐอเมริกาไดนําการสงเอกสารทาง
อิเล็กทรอนิกสที่เรียกวาระบบ EDI (Electronic data interchange) มาชวยในการซื้อขายสินคาและ
บริการระหวางบริษัท นอกจากนี้  สถาบันการเงินและธนาคารตางๆ ไดมีการสรางเครือขาย
คอมพิวเตอรที่เรียกวา EFT (electronic fund transfer)3 มาใชในการโอนเงินตราระหวางประเทศ แต
เนื่องจาก ในเวลาดังกลาว การติดตั้งระบบ EDI บริษัทจะตองติดตั้งเครือขายสื่อสารขึ้นมาเอง ซึ่งใน
ขณะนั้นถือวาเปนการลงทุนที่สูงและมีราคาแพง ดวยเหตุนี้ การใชงานจึงจํากัดอยูที่บริษัทที่มีขนาด
ใหญ และสถาบันการเงินที่มีทุนทรัพยเปนจํานวนมากเทานั้นตอมาในป พ.ศ. 2534 ระบบ world 
wide web ไดถูกพัฒนาขึ้นโดย CERN Lab for Particle Physics ในกรุงเจนีวา โดยมีเว็บเบราวเซอร 
(web browser) ชื่อ Mosaic ซึ่งเปนเว็บเบราวเซอรรุนแรก และตอมาไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องจน
กลายเปนเว็บเบราวเซอรของ Netscape และ Explorer ในปจจุบัน สงผลใหตนทุนของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสต่ําลง จึงทําใหการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมากขึ้น

2.2.4 รูปแบบการดําเนินธุรกิจของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
การดําเนินธุรกิจแบบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรือการคาขายสินคาและบริการบน

อินเทอรเน็ตนั้น มักนิยมแบงตามรูปแบบการซื้อขายระหวางผูซื้อกับผูขายที่เกิดขึ้นในธุรกิจ ซึ่ง
สามารถแบงไดเปน 4 รูปแบบ ดังนี้คือ

1) Business to Business หรือ B2B
เปนการทําธุรกิจระหวางผูขายกับผูขาย หรือระหวางผูประกอบการดวยกัน ซึ่งในการ

สั่งซื้อสินคาและบริการในแตละครั้งจะมีมูลคาการซื้อขายเปนจํานวนเงินที่สูง ดังนั้น การคาใน
ลักษณะนี้มักจะชําระเงินผานธนาคารในรูปของ letter of credit (L/G) หรือในรูปของ bill of 
exchange อื่น ๆ

2) Business to Consumer หรือ B2C
เปนการทําธุรกิจระหวางผูขายกับผูซื้อ หรือระหวางผูประกอบการกับผูบริโภค หรือแบบ

ขายปลีก ซึ่งการสั่งซื้อสินคาแตละครั้งจะมีจํานวนและมูลคาที่ไมสูงมากนัก และการคาลักษณะนี้
มักจะชําระเงินดวยบัตรเครดิต
                                                          
3 EFT (electronic fund transfer) หมายถึงระบบที่ใชในการสงผานโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกสระหวางธนาคาร

สถาบันการเงิน ซึ่งระบบนี้สามารถโอนเงินจากบัญชีหนึ่งไปยังอีกบัญชีหนึ่งไดทันที
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3) Consumer to Business หรือ C2B
เปนการทําธุรกิจระหวางผูซื้อกับผูขาย หรือระหวางผูบริโภคกับผูประกอบการ โดยผูบริโภคจะ

ทําการเสนอซื้อสินคา ตลอดจนราคาที่ตองการใหแกผูประกอบการ หากผูประกอบการมีสินคาใน
ราคาที่ผูบริโภคตองการผูประกอบการจะแจงใหผูบริโภคทราบทันที หรืออาจแจงผานทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (e-mail) ของผูบริโภค

4) Consumer to Consumer หรือ C2C
เปนการทําธุรกิจระหวางผูซื้อกับผูขาย หรือระหวางบุคคลทั่วไป หรือผูใชเครือขาย

อินเทอรเน็ตดวยกัน ซึ่งการซื้อขายลักษณะนี้อาจทําผานเว็บไซตที่จัดตั้งขึ้นเปนการเฉพาะ เชน การ
ซื้อขายในรูปของการประมูลสินคาที่ผูบริโภคแตละคนฝากขายไวบนเว็บไซต

2.2.5 ประเภทของสินคาในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
สําหรับประเภทของสินคาที่มีการซื้อขายในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสามารถแบง

ออกเปน 3 ประเภทคือ
1) สินคาที่มีตัวตน (Goods)
สินคาที่มีตัวตนเปนสินคาที่สามารถขายตอได สามารถคืนหรือเปลี่ยนได และมี

กระบวนการขนสงสินคาที่แยกตางหากโดยเฉพาะ ทั้งนี้เนื่องจาก สินคาชนิดนี้ไมสามารถสงผาน
ชองทางอินเทอรเน็ตได

2) สินคาไมมีตัวตนหรือบริการ (Services)
สินคาที่ไมมีตัวตนหรือบริการเปนสินคาที่จับตองไมได เมื่อซื้อแลว ไมสามารถคืนได 

ดังนั้น การตัดสินใจซื้อจึงขึ้นอยูกับความพอใจของผูบริโภค สําหรับสินคาที่ไมมีตัวตนนี้ มีลักษณะ
เหมือนกับสินคาที่มีตัวตน คือมีการสงสินคาตามชองทางปกติ เนื่องจาก ไมสามารถสงทางชองทาง
อินเทอรเน็ตไดเชนเดียวกัน

3) ขอมูลขาวสาร (Information)
ขอมูลขาวสารมีลักษณะเหมือนกับสินคาประเภทบริการ คือไมสามารถคืนได แตจะ

ตางกันตรงที่สามารถสงผานอินเทอรเน็ตซึ่งเปนชองทางที่สั่งซื้อไดทันที กลาวคือ สินคาประเภทนี้
สามารถเปลี่ยนเปนสัญญาณดิจิตอล แลวสงไปตามสื่ออิเล็กทรอนิกสได เพราะฉะนั้น จึงเปนสินคา
เพียงชนิดเดียวที่สามารถสงใหผูบริโภคไดทันที

2.2.6 รูปแบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบนอินเทอรเน็ตในปจจุบัน
ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในปจจุบันมีแนวทางในการดําเนินกลยุทธที่หลากหลายมาก

ขึ้น ทั้งนี้ เพราะการทําธุรกิจบนเครือขายอินเทอรเน็ตมีลักษณะที่ลงทุนต่ําและตองอาศัยความคิด
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สรางสรรคเปนหลัก ฉะนั้น จึงมีธุรกิจรูปแบบใหมๆ เกิดขึ้นตลอดเวลา สําหรับรูปแบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสบนอินเทอรเน็ตในปจจุบันสามารถแบงออกเปน 5 รูปแบบ ดังนี้

1) แบบซื้อมา-ขายไป (e-Business store font)
การคาแบบซื้อมาขายไป เปนการคาขายแบบตรงไปตรงมา คือเปนแหลงใหผูบริโภค

จับจายซื้อสินคา โดยทั่วไปแลวกลุมเปาหมายมักจะอยูในวงจํากัดตามลักษณะของสินคาที่ขาย ซึ่ง
สินคาที่ทําการซื้อขายจะประกอบไปดวย สินคาที่มีตัวตนและสินคาที่ไมมีตัวตน โดยกลุมเปาหมาย
สําหรับธุรกิจแบบซื้อมาขายไปนี้ ไดแก ตลาดผูซื้อเฉพาะกลุม ซึ่งแหลงรายไดของธุรกิจจะไดจาก
กําไรที่เกิดขึ้นจากการขายสินคา และบริการในแตละครั้งเปนสําคัญ

2) แบบสื่อกลางดานขาวสาร (Infomediary)
การคาแบบสื่อกลางดานขาวสารนี้ มีลักษณะเปนศูนยกลางในการอํานวยความสะดวก

ตางๆ ใหกับผูซื้อและผูขายที่มาพบกัน หรือมีหนาที่เปนสื่อกลางในการจับคูใหผูซื้อผูขายมาพบกัน
หรือเปนตัวแทนการซื้อขาย นอกจากนี้ ยังมีบริการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการซื้อขาย
ทั้งหมด ไมวาจะเปนแวดวงของอุตสาหกรรม ดานการตลาด รวมทั้ง ขอมูลที่เกี่ยวกับสินคาและ
บริการของผูที่มาใชบริการ สําหรับกลุมเปาหมายในธุรกิจประเภทนี้ ไดแก ผูจัดหนายสินคาผูผลิต
สินคา ผูขายวัตถุดิบ หรือแมแตฝายวิจัยตลาดของบริษัทใดบริษัทหนึ่งที่ตองการขอมูลไปสรางคุณคา
ดานการบริการ สวนแหลงรายไดของธุรกิจประเภทนี้จะไดจาก คาโฆษณา คาสมาชิก คาธรรมเนียม
จากความเปนหุนสวน หรือเปนตัวแทนการซื้อขายและเปอรเซ็นตจากการขายสินคา

3) แบบสื่อกลางดานความไวใจ (Trust intermediary)
การคาแบบสื่อกลางดานความไวในจะมีหนาที่ในการสรางความไววางใจระหวางผูซื้อกับ

ผูขาย โดยการใหบริการระบบรักษาความปลอดภัย ทั้งนี้ เพื่อใหผูซื้อกับผูขายที่เขามาขายสินคามี
ความปลอดภัยและเกิดความมั่นใจ โดยการปกปองความเปนสวนตัว หรือสิทธิสวนบุคคล ใหความ
ชวยเหลือในสถานการณที่ไมนาไววางใจ สรางความมั่นใจดวยตรารับตองตาง ๆ เปนตน สําหรับ
แหลงรายไดที่สําคัญจะไดจากคาลิขสิทธิ์การใชงานระบบรักษาความปลอดภัย และคาสมาชิก

4) แบบขายเครื่องมือในการทําธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Business enabler)
การคาแบบขายเครื่องมือในการทําธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสก็คือ ธุรกิจที่ขายเครื่องมือ

สําหรับการทําการคาบนเว็บไซต ไดแก ระบบแคตาล็อกออนไลน ระบบตะกรา ระแบการชําระเงิน
และติดตามผลการสั่งซื้อ เปนตน ตลอดจนการใหบริการที่ตอเนื่องและครบวงจร ซึ่งอาจจะรวมไป
ถึงการติดตอกับระบบขนสงดวย โดยกลุมเปาหมายของธุรกิจประเภทนี้ ไดแก กลุมที่ขายสินคาและ
บริการบนเว็บไซตแบบซื้อมาขายไป และกลุมที่เปนศูนยกลางขอมูล สวนแหลงรายไดจะไดจาก
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คาลิขสิทธิ์การใชงานระบบอํานวยความสะดวกใหกับการคาออนไลน คาสมาชิก และคาเชาระบบ
อํานวยความสะดวก

5) แบบการใหบริการสาธารณูปโภคพื้นฐาน (Infrastructure providers)
การใหบริการสาธารณูปโภคพื้นฐานเปนการขายสาธารณูปโภคพื้นฐานที่สนับสนุน

ธุรกรรมของการคาบนเว็บไซต เชน การใหบริการอินเทอรเน็ต ไมวาจะเปนการใหบริการตอเขาสู
ระบบอินเทอรเน็ต การรับสรางเว็บเพจ (web page) การใหเชาโฮสต (host) หรือแมแตการจัดสง
สินคา ตลอดจนเปนสื่อที่เปนศูนยรวมดานการโฆษณา และการดําเนินธุรกิจแบบครบวงจร รวมถึง
การซอมบํารุงและรักษาระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน สําหรับกลุมเปาหมาย ไดแก ผูที่ประกอบธุรกิจ
ใน 3 แบบแรก สวนแหลงรายไดที่สําคัญจะไดจากคาสมาชิก การใหบริการในการพัฒนาเครื่องมือ
อํานวยความสะดวกแก 3 แบบแรก

2.2.7 องคประกอบของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
องคประกอบของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 4 สวนดวยกันคือ
1) เว็บไซต (Web site)
เว็บไซตโดยทั่วไปมีหนาที่เปรียบเสมือนรานคาหรือหองแสดงสินคา ซึ่งจะตองมีการวาง

ระบบการจัดการภายในรานอยางมีประสิทธิภาพ เนื่องจาก จะตองใหบริการแกผูบริโภคตลอด 24 
ชั่วโมง อีกทั้ง จะตองมีความรวดเร็ว และจะตองทํางานไดหลายๆ รูปแบบในเวลาเดียวกัน เพื่อให
ทันกับความตองการของกลุมเปาหมายที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา

2) ระบบเครือขายขอมูล (Network data system)
ในการทําพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นจะตองใชเครือขายอินเทอรเน็ตในการเชื่อมโยง

คอมพิวเตอรและอุปกรณประเภทคอมพิวเตอรตางๆ เขาดวยกัน ดังนั้น การเลือกใชบริการ
อินเทอรเน็ต จะตองพิจารณาถึงความเหมาะสมกับปริมาณการใชบริการเว็บไซตของผูบริโภค 
กลาวคือ ถามีผูบริโภคเขามาใชบริการของเว็บไซตมากก็ตองใชอินเทอรเน็ตที่มีความเร็วสูง ซึ่งจะ
สงผลใหคาใชจายของธุรกิจสูงขึ้นตามไปดวย

3) ระบบสื่อสารขอมูล (Communicate data system)
เนื่องจาก พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะตองอาศัยระบบเครือขายอินเทอรเน็ตเปนพื้นฐาน

เชื่อมโยงคอมพิวเตอรเขาดวยกัน ซึ่งระบบสื่อสารบนเครือขายอินเทอรเน็ตนั้นจะใชขอตกลงหรือที่
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เรียกกันวา โพรโทคอล (Protocol)4 เปนมาตรฐานในการสื่อสารขอมูล และสิ่งที่สําคัญอีกประการ
สําหรับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือความปลอดภัยของระบบสื่อสารขอมูล ดังนั้น เพื่อปองกันการถูก
ขโมยขอมูลไประหวางการสง จึงจําเปนตองมีการเขารหัสขอมูล เพื่อไมใหผูอื่นสามารถเปดอาน
ขอมูลระหวางการสงได  สําหรับระบบการรักษาความปลอดภัยของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
ปจจุบันมีอยู 2 ระบบ คือระบบ SSL (secure socket layer) ซึ่งเปนระบบที่คิดคาขึ้นในป พ.ศ. 2537 
โดยบริษัท Netscape ซึ่งระบบ SSL นี้เปนระบบที่ปองกันการลักลอบดูขอมูลจากผูอื่นในเครือขาย
อินเทอรเน็ต แตไมสามารถปองกันการโกงจากรานคาได และระบบรักษาความปลอดภัยอีกระบบ
คือระบบ SET (secure electronic transaction) ซึ่งเปนระบบที่พัฒนาโดยบริษัท Visa และ Master 
Card หากเปรียบเทียบระบบรักษาความปลอดภัยทั้ง 2 ระบบ จะพบวา ระบบ SSL เปนระบบที่ไดรับ
ความนิยมมากกวา เพราะมีราคาถูก และโปรแกรมเบราวเซอร (browser) ทั่วไป จะมีระบบการ
เขารหัส SSL ทั้งผูบริโภคและผูประกอบการจะตองติดตั้งซอฟตแวร แตเนื่องจากซอฟตแวรดังกลาว
มีราคาแพงจึงไมคอยเปนที่นิยมใชกันมากนัก แมวา ระบบ SET จะมีประสิทธิภาพสูงกวาระบบ SSL 
สําหรับในประเทศไทยมักจะใชระบบ SSL เปนสวนใหญ

4) ระบบการชําระเงิน (Payment system)
ในการชําระเงินคาสินคาและบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสามารถแบงออกเปน 

2 ประเภทใหญๆ ดังนี้
4.1) การชําระเงินที่ไมผานระบบอิเล็กทรอนิกส

 ในทางปฏิบัติ การชําระเงินใหแกธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบไมผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
สามารถทําได 5 วิธี ดังนี้

4.1.1) การโอนเงินเขาบัญชีธนาคาร 
 การชําระเงินดวยวิธีนี้ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะตองระบุชื่อเจาของบัญชี
ประเภทบัญชี เลขที่บัญชี ชื่อธนาคาร และสาขาธนาคาร ไวในเว็บไซต ซึ่งการชําระเงินดวยวิธีนี้
สามารถแบงไดเปน 2 รูปแบบตามการสั่งซื้อสินคาและบริการของผูบริโภค โดยรูปแบบแรก คือ 

                                                          
4 โพร โทคอล (Protocol) หมายถึง ภาษาที่เปนภาษามาตรฐานที่สามารถทําใหคอมพิวเตอรทั้งหลายสามารถ

ติดตอสื่อสารกันได โดยจะทําหนาที่กําหนดทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวของกับการทํางานของระบบเครือขาย (net work) 

เชนการทํางานของโปรแกรมที่ใชเครือขาย การตัดแบงขอมูลที่จะสงในเครือขายออกเปนชุดขอมูลยอยๆ และการ

เปลี่ยนขอมูลเปนสัญญาณไฟฟาเพื่อสงไปในสื่อตางๆ เปนตน
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รูปแบบที่ผูบริโภคสั่งซื้อสินคากอน จากนั้นจึงทําการโอนเงิน และรูปแบบที่สองคือ ผูบริโภคจําทํา
การโอนเงินกอนแลวทําการสั่งซื้อสินคา

4.1.2) การสงไปรษณียธนาณัติ หรือตั๋วแลกเงินไปรษณีย
วิธีนี้ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะระบุรายละเอียดเกี่ยวกับไปรษณียธนาณัติหรือ

ตั๋วแลกเงินไปรษณีย ซึ่งรูปแบบของการสั่งซื้อสินคาสามารถแบงออกไดเปน 2 รูปแบบ โดย 
รูปแบบแรก คือผูบริโภคจะสั่งสินคากอน เมื่อผูบริโภคไดรับคําตอบรับคําสั่งซื้อสินคาแลว จากนั้น 
ผูบริโภคจึงทําการสงไปรษณียธนาณัติหรือตั๋วแลกเงินไปรษณีย  รูปแบบที่สอง คือ ผูบริโภคจะตอง
สงไปรษณียธนาณัติหรือตั๋วแลกเงินไปรษณียไปในเวลาเดียวกันกับการสงคําสั่งสินคา

4.1.3) การสงเช็คทางไปรษณีย
 วิธีนี้ผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการจะระบุรายละเอียดเกี่ยวกับชื่อผูที่จะรับเช็คทาง
ไปรษณียไวบนเว็บไซต ดังนั้น ผูบริโภคที่ทําการสั่งซื้อสินคาและบริการจะตองเขียนเช็คสั่งจายเงิน
แกผูรับเงินแกผูรับเงินตามที่กําหนดไว และดําเนินการจัดสงเช็คนั้นไปทางไปรษณียใหแก
ผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการโดยวิธีนี้สามารถแบงออกไดเปน 2 รูปแบบเชนเดียวกับการสง
ไปรษณียธนาณัติ หรือ ตั๋วแลกเงินไปรษณีย ที่กลาวไปแลวขางตน

4.1.4) ไปรษณียเรียกเก็บเงินปลายทาง
 การชําระเงินดวยวิธีนี้เปนวิธีที่ไมคอยนิยมใชมากนัก เนื่องจากผูบริโภคจะตองสั่งซื้อสินคา
กอนและใหรายละเอียดเกี่ยวกับชื่อผูสั่งสินคา และสถานที่ที่จะใหสงสินคาพรอมกับระบุวิธีการ
ชําระดวยวิธีไปรษณียเรียกเก็บปลายทาง หลังจากนั้น ผูประกอบการที่ขายสินคาก็จะจัดสงสินคาให 
แตขอเสียของวิธีนี้คือ ทําใหผูประกอบการเพิ่มทั้งคาใชจาย และความเสี่ยงหากผูบริโภคไมไปรับ
สินคา
 4.1.5 )การหักบัญชีธนาคารโดยตรง

วิธีนี้ผูบริโภคจะตองใหรายละเอียดของบัญชีธนาคารของตนเองแกผูประกอบการที่ขาย
สินคาและบริการ หลังจากนั้น ผูประกอบการที่ขายสินคาจะดําเนินการหักบัญชีธนาคารดังกลาว
โดยตรง แตวิธีนี้ยังไมสะดวกนัก เนื่องจาก ผูบริโภคจะตองจัดสงหนังสือยินยอมใหมีการหักบัญชี
ธนาคารใหแกผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการ และผูประกอบการจะตองไปดําเนินการกับ
ธนาคารอีกตอหนึ่ง ดังนั้น วิธีจึงเหมาะสําหรับการชําระเงินหลายๆงวดในระยะยาวๆเทานั้น
4.2) วิธีการชําระเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส

การโอนหรือชําระเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสเปนสวนประกอบที่สําคัญของธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่งในระบบ B2C เนื่องจาก ชวยเพิ่มความสะดวกรวดเร็วแกผูบริโภค 
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และสามารถสรางความมั่นใจแกผูประกอบธุรกิจในการรับชําระเงินคาสินคาและบริการชําระเงิน
ผานระบบอิเล็กทรอนิกส ในทางปฏิบัติสามรถทําได 7 วิธี คือ

4.2.1) การใชบัตรเครดิต 
วิธีนี้เปนวิธีที่นิยมที่สุดในบรรดาวิธีการชําระเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสที่มีอยูในปจจุบัน 

โดยผูบริโภคตองการทําการใหขอมูลบัตรเครดิตของตนเองแกผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการ
ทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งสามารถแบงได 2 วิธี
  1.การชําระเงินโดยบัตรเครดิตที่เปนการใหขอมูลบัตรเครดิตตามปกติ
 ในการชําระเงินดวยวิธีนี้ผูบริโภคที่เปนเจาของบัตรเครดิตจะตองใหขอมูลสวนตัวของ
ตนเอง ผานทางหนาจอเว็บไซตตามปกติ หลังจากนั้นเมื่อผูประกอบการซึ่งมีบัญชีเรียกเก็บเงินตาม
บัตรเครดิตกับธนาคารหรือบริษัทออกบัตรเครดิตไดรับขอมูลการสั่งซื้อสินคาหรือบริการ
ผูประกอบการก็จะนําเอาขอมูลบัตรเครดิตไปตรวจสอบกับธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตรนั้น
โดยตรง แตถาผูประกอบการไมมีบัญชีเรียกเก็บเงินตามบัตรเครดิตกับธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตร
เครดิตดังกลาว ผูประกอบการก็จะสงขอมูลดังกลาวไปใหกับธนาคาร หรือ pay service provider 
(PSP)ที่ตนเองมีบัญชีอยู แลวธนาคาร หรือ PSP ก็จะทําการสงขอมูลของบัตรเครดิตไปทําการ
ตรวจสอบกับธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตรเครดิตแทนผูประกอบการ หลังจากนั้นก็จะยืนยัน
กลับมายังผูประกอบการวาไดมีการรับรองใหชําระเงินตามบัตรเครดิตหรือไม
 2.การชําระเงินโดยบัตรเครดิตที่มีการเขาและถอดรหัสของขอมูล
 ในวิธีนี้จะแตกตางจากวิธีขางตนที่ขอมูลเกี่ยวกับหมายเลขบัตรเครดิตและขอมูลสวนตัวของ
ผูบริโภคที่สงไปยังผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการจะถูกเขารหัสโดยโปรแกรมที่เตรียมไว
กอนที่จะสงไปใหผูประกอบการ ซึ่งจะทําใหผูประกอบการไมสามรถทราบขอมูลเกี่ยวกับหมายเลข
บัตรเครดิตและขอมูลสวนตัวของผูบริโภค ดังนั้น จึงจําเปนตองมีบริษัทบุคคลที่สามที่เปนเจาของโป
รมแกรมทําหนาที่ในการเขาและถอดรหัสเพื่อสงตอใหธนาคารและผูออกบัตร หลังจากนั้น
ผูประกอบการถึงไดรับการยืนยันกลับวาการชําระตามบัตรเครดิตดังกลาวไดรับการอนุมัติหรือไม 
 หากเปรียบเทียบทั้ง 2 วิธีแลวจะพบวากรณีที่มีการเขาและถอดของขอมูลบัตรเครดิตและ
ขอมูลสวนบุคคลจะมีความปลอดภัยสูงกวา แตอยางไรก็ดี กรณีการชําระเงินโดยบัตรเครดิตที่มีการ
เขาถอดรหัสของขอมูลนั้นยังไมเปนที่แพรหลายเทาที่ควร เนื่องจากยัง มีตนทุนและคาใชจายที่สูง 
ซึ่งไมเหมาะกับการคาประเภท B2C ที่มีราคาสินคาและบริการไมสูงมากนัก
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4.2.2)  บัตรเดบิต 
 การชําระเงินดวยวิธีนี้ผูบริโภคถือบัตรเดบิตจะตองใหขอมูลเกี่ยวกับบัตรเดบิตของตนเอง
แกผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการ ซึ่งการชําระเงินดวยบัตรเดบิตนี้จะมีวิธีการเหมือนกรณี
บัตรเครดิต แตจะแตกตางกันตรงที่ บัตรเดบิตจะเชื่อมตอกับบัญชีธนาคารโดยตรง เมื่อผูบริโภคทํา
การชําระเงินโดยบัตรเดบิต จํานวนเงินที่ชําระก็จะถูกหักออกจากบัญชีธนาคารทันที ดวยเหตุนี้ 
การใชบัตรเครดิตจึงทีความเสี่ยงสูงกวาการใชบัตรเครดิต
 4.2.3) บัตรเงินสดอิเล็กทรอนิกส 

บัตรเงินสดอิเล็กทรอนิกสเปนบัตรที่ใชเทคโนโลยีของแถบแมเหล็กหรือแผนชิพเก็บขอมูล
เกี่ยวกับเจาของบัตรและมูลคาของเงินอิเล็กทรอนิกส แมวา การใชบัตรเงินสดอิเล็กทรอนิกสจะมี
การใชกันมากในหลายๆธุรกรรม แตในปจจุบันยังไมนิยมที่จะนํามาใชในการซื้อขายสินคาและ
บริการทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 4.2.4) เช็คอิเล็กทรอนิกส 

เช็คอิเล็กทรอนิกสจะมีรายละเอียดเหมือนกันกับเช็คที่ใชกันอยูทั่วไป แตอยูในรูปของ
อิเล็กทรอนิกสและจะตองใชเทคโนโลยีลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกสเพื่อตรวจสอบเช็ค ซึ่งในการออก
เช็คแตละครั้งผูรับเช็คยอมตองการไดรับใบรับรองลายมือเชื่ออิเล็กทรอนิกสจากผูรับรองลายมือชื่อ
อิเล็กทรอนิกสที่เชื่อถือได ดังนั้น วิธีการชําระเงินดวยเช็คอิเล็กทรอนิกสจึงไมมีเปนที่นิยมมากนัก

4.2.5) เงินอิเล็กทรอนิกส
การชําระเงินดวยวิธีนี้เกิดขึ้นจากแนวความคิดที่ตองการแกไขขอเสียของบัตรเครดิตและ 

บัตรเดบิต กลาวคือ ผูประกอบการบางรายปฏิเสธการรับบัตรเครดิตและบัตรเดบิต เพราะเกรงวาจะ
ถูกปฏิเสธการจายเงินจากธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตร ดังนั้น เงินอิเล็กทรอนิกสจึงจําเปนตองมี
มูลคาในตัวของมันเอง โดยการไดรับการค้ําประกันจากมูลคาของเงินสด เงินในบัญชีธนาคาร และ
เช็คเงินสดธนาคาร ดังนั้น ในการสงมอบหรือโอนเงินอิเล็กทรอนิกสจะกระทําไดงายและสะดวก
อีกทั้ง ยังสามารถเก็บรักษาเงินอิเล็กทรอนิกสดังกลาวไวในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดอีกดวย
สําหรับความปลอดภัยของเงินอิเล็กทรอนิกสนั้น เงินอิเล็กทรอนิกสจะตองไมสามารถทําซ้ํา
หรือไมสามารถนําไปใชซ้ําซอนได โดยตองมีการวางมาตรการเพื่อตรวจสอบความถูกตองของเงิน
อิเล็กทรอนิกส นอกเหนือจากนี้ ทั้งผูซื้อและผูขายจะตองมีบัญชีธนาคารเดียวกันและตองขอใชเงิน
อิเล็กทรอนิกสกับธนาคาร อีกทั้ง ผูซื้อและผูขายจะตองมีซอฟตแวร e-Wallet อยูในคอมพิวเตอร
ของตนเอง เพื่อใชในการรับสงขอมูลระหวางผูซื้อกับผูขาย ดังนั้น วิธีการชําระเงินดวยวิธีนี้จึงไม
เปนที่นิยมใชกันมากนัก
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4.2.6) การโอนเงินขามบัญชีผานระบบอิเล็กทรอนิกส
การโอนเงินเขาบัญชีผูประกอบการที่ขายสินคาและบริการทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผาน

ระบบอินเทอรเน็ตเปนวิธีที่สามารถทําไดอยางสะดวกและมีแนวโนมที่จะกระทํากันมากขึ้นใน
อนาคต ทั้งในสวนของการคาแบบ B2B และการคาแบบ B2C แตการโอนเงินขามบัญชีผานระบบ
อิเล็กทรอนิกสนี้ ผูบริโภคจะตองมีบัญชีธนาคารและดําเนินการตกลงกับธนาคาร เพื่อขอใชบริการ
โอนเงินขามบัญชีผานระบบอินเทอรเน็ตเสียกอน

4.2.7) การชําระเงินผานโทรศัพทมือถือ
การชําระเงินผานโทรศัพทมือถือเปนวิธีการหนึ่งที่มีแนวโนนที่จะทํากันมากขึ้น ทั้งนี้

เนื่องจาก ผูบริโภคที่ใชโทรศัพทมือถือจะตองชําระเงินคาโทรศัพทมือถือใหแกผูใหบริการ
โทรศัพทมือถือโดยตรง ดังนั้น ผูใหบริการโทรศัพทมือถือจึงเขามาชวยในการทําหนาที่รวบรวม
คาใชจายในการซื้อสินคาและบริการของผูบริโภคที่ซื้อสินคาและบริการผานทางพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสเขาไปรวมกับการเรียกเก็บเงินคาใชบริการโทรศัพทมือถือ 
2.2.8 รูปแบบธุรกิจระหวางผูประกอบการกับผูบริโภค (B2C Pure-play business models)

1. ผูขายตรง (Direct seller)
 ธุรกิจผูขายตรงเปนธุรกิจที่ทํารายไดจากการขายสินคาหรือบริการใหแกผูบริโภค ดังนั้น
รายไดหลักของธุรกิจลักษณะนี้ก็คือ กําไรจากการขายสินคาหรือบริการในแตละครั้ง โดยผูขายตรง
สามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือผูคาปลีกออนไลน (e-Tailers) และผูผลิต (manufactures) ผูคา
ปลีกออนไลน ยกตัวอยางเชน Amazon.com ซึ่งเปนธุรกิจที่ขายหนังสือ ซีดี และสินคาตางๆ ที่มี
ชื่อเสียงของสหรัฐอเมริกา โดย Amazon.com จะทําหนาที่รวบรวมคําสั่งซื้อจากผูบริโภคและสง
สินคาโดยตรง หรือสงคําสั่งซื้อสินคาไปยังผูคาสงหรือโรงงานใหสงสินคาดังกลาวไปยังผูบริโภค
สวนผูผลิตที่ขายตรงจะใชความสามารถของอินเทอรเน็ตในการลูกคาและขายสินคา ยกตัวอยางเชน
Dell.com ซึ่งเปนธุรกิจที่ขายคอมพิวเตอรตามสั่งที่มีชื่อเสียงของสหรัฐอเมริกา เปนตน

2. คนกลาง (Intermediaries)
 คนกลางในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบ B2C มี 2 ประเภท คือ นายหนา (brokers) และ
ผูขายขอมูลการสํารวจตลาด (infomediaries) โดยนายหนาในที่นี้จะรวมไปถึง การซื้อขายที่เต็ม
รูปแบบ (buy/sell fulfillment) เชน โบกเกอรหุนออนไลน (e-Tread) และธุรกิจที่ชวยลูกคาสามารถ
หาซื้อสินคาไดจากรานคาเสมือนจริง เชน Yahoo! Stores ซึ่งธุรกิจประเภทนี้จะชวยใหผูบริโภค
สามารถเขาถึงรานคาตางๆ พรอมจัดหาบริหารตางๆ ใหกับผูบริโภค เชน การขนสงการบริการ
ทางดานการเงิน (metamediary) เชน Amazon’s z Shops รวมถึงชวยผูบริโภคในการเปรียบเทียบ
ความแตกตางในแตละรานคา (search agent) อีกดวย สําหรับธุรกิจประเภทนี้นายหนาจะทําเงินได
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จากคาธรรมเนียมการซื้อขายในแตละครั้ง ขณะที่ผูขายขอมูลการสํารวจตลาดจะทําเงินไดจากการ
ขายรายงานการสํารวจตลาดและการโฆษณาไปยังกลุมเปาหมาย

3. ธุรกิจโฆษณารายการสินคาบนเว็บไซต (Advertising-based business)
 ธุรกิจจะมีการโฆษณารายการสินคาบนเว็บไซตของตนเองและขยายไปยังกลุมที่มีความ
สนใจ ซึ่งมีทั้งการโฆษณาไปยังกลุมเปาหมายขนาดใหญและสมัครใจ เชน Yahoo! ซึ่งเปนธุรกิจ
บริการเว็บพอรทัลของสหรัฐอเมริกา และ AOL ซึ่งเปนธุรกิจบริการเชื่อมตออินเทอรเน็ตของ
สหรัฐอเมริกา นอกจากนี้ ยังรวมไปถึงการโฆษณาไปยังกลุมเปาหมายขนาดเล็ก ซึ่งการโฆษณาใน
ลักษณะนี้จะสามารถกําหนดขอบเขตไดดีกวาเพราะสามารถเจาะจงกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจน 
เชน การโฆษณาไปยังกลุมที่มีอิทธิพลตอกลุมอื่น หรือมีอํานาจการซื้อสูง ยกตัวอยางเชน Wsj.com 
ซึ่งเปนธุรกิจที่ใหบริการหนังสือพิมพออนไลนของสหรัฐอเมริกา

4. รูปแบบชุมชนพื้นฐาน (Community-based model)
 ธุรกิจประเภทนี้จะยึดหลักที่วาผูใชรอบโลกจะมีปฏิสัมพันธกันโดยใชพื้นที่ เชน Yahoo! 
Clubs ในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นบน web bord  e-Mail  chat และ file uploads แตกลุมเปาหมาย
ที่สําคัญของธุรกิจประเภทชุชนพื้นฐาน คือธุรกิจที่ตองการโฆษณาสินคาบนเว็บไซต ดังนั้น ธุรกิจใน
ลักษณะนี้จึงมีรายไดจากคาธรรมเนียมรายเดือนของธุรกิจที่โฆษณาสินคาบนเว็บไซต ซึ่งธุรกิจ
ชุมชนพื้นฐานนี้จะสําเร็จไดตองสะสมความซื่อสัตยและการกลับมาใชช้ําของผูใชบริการทั่วโลก

5. รูปแบบคาธรรมเนียมพื้นฐาน (Fee-base model)
ธุรกิจประเภทนี้  ผูที่เขาใชบริการจะตองจายคาธรรมเนียมกอนเขาชมสินคา ซึ่งโดยทั่วไป

แลวมักเปนสินคาประเภทขอมูล โดยผูใชบริการอาจตองจายคาบริการทั้งหมด หรือ อาจจะจายเพียง
บางสวนหรือบางบทความ

2.3.แนวคิดเกี่ยวกับประกันภัย
2.3.1 ความหมายของประกันภัย

 มีผูใหความหมายการประกันภัยไวหลายอยางดังนี้คือ
 มารค เอส ดอฟแมน (1991 อางถึงใน สําราญ เหลืองวิลาวัณย,2545,หนา 13) ใหความหมาย

ของประกันภัย เปนการจัดการดานการเงินซึ่งจะแจกคาของความสูญเสียที่ไมคาดหวังไวอีกครั้งหนึ่ง 
(Insurance is financial arrangement that redistribute the cost of unexpected lossess)การประกันภัย
จะเกี่ยวของกับการโอนความเสี่ยงตางๆที่เกิดขึ้นมาไวกองทุน (Insurance Pools)ซึ่งเงินกองทุนนี้จะ
เฉลี่ยใหกับสมาชิกคนใดคนหนึ่งที่ประสบความสูญเสียที่เกิดขึ้นนั้น
 เพรดเดอริก จี ครานซ (1984 อางถึงใน สําราญ เหลืองวิลาวัณย,2545,หนา 13) ใหได
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ความหมายการประกันภัยวา การประกันภัยหมายถึง ระบบการจัดการความเสี่ยงภัยโดยรวบรวม
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นทั้งหลาย

โดยคาของความสูญเสียจะมาเฉลี่ยกันไปในระหวางผูเขารวมความเสี่ยงภัยทั้งหมด (Insurance may
be defineed as a system of handing risk by combining many loss exposures, with the costs of
losses being shared all of the participants)
 ซี อารเธอร วิลเลี่ยม และริชารด เอ็ม เฮ็นท (1986 อางถึงใน สําราญ เหลืองวิลาวัณย,2545,
หนา 13) ไดใหคํานิยามการประกันภัยวา การประกันภัยสามารถใหคํานิยามได 2 ทัศนะ ประการ
แรก การประกันภัย คือความคุมครองที่จัดใหโดยบริษัทประกันภัยสําหรับความสูญเสียทางการเงิน
ประการที่สอง การประกันภัยเปนวิธีการซึ่งนําเอาความเสี่ยงภัยของบุคคลหรือหนวยธุรกิจสอง
หนวยหรือมากกวามารวมกัน และบุคคลเหลานั้นจายเงินหรือสัญญาที่จะจายใหกองทุน ซึ่งเขาจะได
รับชดใชเงินคาเสียหายเมื่อเรียกรองจากกองทุนดังกลาว (Insurance can be defined from two points
of view. First, insurance is the protection against financial loss provided by and insurer. Second,
insurance is a device by means of which the risks of two or more persons or firms are combined
through actual or promised contributions to fund out of fund out of which claimants are paid)
ดังนั้น จากทัศนะของผูเอาประกัน การประกันก็คือ วิธีการในการโอนความเสี่ยงภัย และในทัศนะ
ของผูรับประกันภัย การประกันภัยก็คือ การนําความเสี่ยงภัยมารวมเขาดวยกันและการเก็บรับความ
เสี่ยงภัยไว
 ในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย มาตรา 861 ไดบัญญัติเกี่ยวกับสัญญาประกันภัยไว
วา “อันสัญญาประกันภัยนั้น คือสัญญาซึ่งบุคคลคนหนึ่งตกลงจะจายคาสินไหมทดแทนหรือใชเงิน
จํานวนหนึ่งใหในกรณีวินาศภัย หากมีขึ้นหรือในเหตุอยางอื่นในอนาคตดังระบุไวในสัญญาและใน
การนี้บุคคลอีกคนหนึ่งตกลงจะสงเงินซึ่งเรียกวา เบี้ยประกันภัย” และมาตรา 869 บัญญัติวา “อันคํา
วา “วินาศภัย” ในหมวดนี้ ทานหมายรวมเอาความเสียหายใดๆ บรรดาซึ่งจะพึงประมาณเปนเงินได”
ดังนั้น ถาอานมาตรา 869 ควบกับมาตรา 861 แลว การประกันวินาศภัยหมายถึง การประกันภัยความ
เสียหายอันอาจเกิดขึ้น (ไมแนนอน) ในอนาคตตามที่ตกลงกันไว และความเสียหายนั้นสามารถ
ประมาณเปนเงินได

คณะอนุกรรมการคนควาและวิชาการ สมาคมการประกันวินาศภัยกลาววา การประกัน
คือ การที่บุคคลฝายหนึ่งทําหนาที่เปนหลักประกันแกบุคคลอีกฝายหนึ่ง โดยสัญญาวาเขาจะไมตอง
รับความเดือดรอนจากภัยที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งกอใหเกิดความสูญเสีย หรือเสียหายแกชีวิต
และทรัพยสินของเขา โดยฝายผูใหหลักประกันจะจายเงินชดเชยใหตามจํานวนและเงื่อนไขที่ตกลง



21

กันไว หรืออาจทําใหทรัพยสินที่เอาประกันภัยไวนั้นกลับสูสภาพดีหรือใกลเคียงของเดิม โดยผูให
หลักประกันจะไดรับเงินตอบแทนจากอีกฝายหนึ่งตามจํานวนเงินที่ตกลงกันไว
 ดังนั้นโดยสรุป การประกันภัยมิไดเปนการรับประกันวาภัยจะไมเกิดขึ้น แตเปนวิธีการ
กระจายความเสี่ยงภัยอยางหนึ่ง ซึ่งสมาชิกทุกคนที่ประสงคจะเขารวมโครงการ จะตองจายเงิน
คนละเล็กละนอย ซึ่งเรียกวาเบี้ยประกันภัยใหกับกองทุนกลางโดยมีจํานวนมากนอยขึ้นอยูกับความ
เสี่ยงภัยที่คนนําเอามาประกันภัยและเมื่อสมาชิกคนใดคนหนึ่งเคราะหราย ไดรับความเสียหายตาม
เหตุการณที่เอาประกันภัยไว สมาชิกผูนั้นก็จะไดรับเงินชดใชจากเงินกองกลางนั้น ตามที่ตกลงกันไว
โดยมีบริษัทประกันภัยเปนผูจัดการเงินกองทุนทั้งในการประเมินความเสี่ยงและใหบริการในการชด
ใชคาสินไหมทดแทน

2.3.2 ประโยชนของการประกันภัย
 การประกันภัยมีประโยชนดังนี้

1.ประโยชนตอผูเอาประกันภัย
1.1 ประโยชนตอความเสียหายที่เกิดขึ้นแกทรัพยสิน การประกันภัยเปนการสราง

ความมั่นใจใหกับผูเอาประกันภัยวา เมื่อทรัพยสินที่นํามาทําประกันภัยไวนั้น หากไดรับความเสีย
หายจากภัยที่เอาประกันไวก็จะไดรับการชดใชผูเอาประกันก็สามารถนําเงินที่ไดรับการชดใชจาก
บริษัทไปสราง ซื้อ ซอมแซม หรือจัดหาทรัพยสินใหม เพื่อใหใชการตอไปได ซึ่งถาปราศจากการ
ประกันภัยเสียแลว ผูประสบเคราะหรายก็จะตองสิ้นเนื้อประดาตัว ทุนรอนที่สะสมมาก็อาจสูญเสีย
ไปในระยะอันสั้น

1.2 ประโยชนตอบุคคล ครอบครัว การประกันภัยสามารถประกันรายไดของ
บุคคลในยามที่ไมสามารถประกอบอาชีพการงานไดตามปกติ หรือในกรณีที่หัวหนาครอบครัวได
รับอันตรายถึงแกชีวิตบุคคลในครอบครัวที่ยังมีชีวิตอยู ก็จะไดรับเงินจากบริษัทประกันภัยมา
บรรเทาความเดือดรอนในระยะที่ขาดผูนําในครอบครัวได และยังสามารถนําเงินที่ไดจากการ
ประกันนี้ไปลงทุนเพื่อประกอบอาชีพตอไปได

2. ประโยชนตอธุรกิจ
2.1 กอใหเกิดประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจ เมื่อผูลงทุนสามารถแบงเบาภาระ

ในความเสี่ยงภัยใหบริษัทประกัน ยอมใชความสามารถและเวลาในการมุงผลกําไรไดอยางเต็มที่เปน
การเพิ่มประสิทธิภาพใหแกธุรกิจนั้น

2.2 เปนหลักประกันตอการอนุมัติสินเชื่อของธนาคาร ทําใหผูลงทุนประกอบธุรกิจ
เอกชนสามารถติดตอขอกูเงินจากธนาคาร โดยการนําเอาทรัพยสินที่เปนอาคารหรือโรงงานและสิน
คามาค้ําประกันการกูยืนเงินและในทํานองเดียวกันก็จัดใหมีการทําประกันภัยความเสียหายที่จะเกิด
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ขึ้นตอหลักประกันนี้ เพราะมิเชนนั้นแลวธนาคารก็จะไมยอมรับหลักประกันดังกลาว เพราะถาเกิด
ความเสียหายธนาคารก็จะไมมีอะไรเหลือเปนหลักประกันอีก ดังนั้นการมีประกันภัยจึงเปนเหตุให
ธนาคารหรือผูใหกูยืมเงินสามารถอนุมัติใหกูยืมเงินแกนักลงทุน เพื่อนําเอาเงินมาใชประกอบธุรกิจ
ของตนได

2.3 ชวยใหเกิดการคาขายระหวางประเทศเปนไปได ทั้งนี้เพราะการคาขายระหวาง
ประเทศจะตองมีการขนสงสินคา ถาการขนสงสินคาไมมีการประกันภัยเวลาเกิดความเสียหายก็จะ
ทําใหพอคาขาดทุนและอาจลมละลายไปได ดังนั้นการเอาประกันภัยจึงชวยใหพอคาจัดสงสินคาไป
ขายในตางประเทศไดดวยความมั่นคง

2.4 ชวยใหการคํานวณตนทุนใกลเคียงตอความเปนจริงในการลงทุนประกอบธุรกิจ
ผูลงทุนยอมคํานวณความเสียหายตางๆ ที่เกิดขึ้นตอธุรกิจในอนาคตเขาเปนตนทุนการผลิตดวยแต
เนื่องดวยการประกันภัยมีผูรู ผูชํานาญทั้งในภาครัฐบาลและเอกชนที่จะคอยควบคุมและกําหนด
อัตราเบี้ยประกันภัยจึงเปนผลใหตนทุนการผลิตในสวนที่เกิดจากความเสียหายไดแบงเฉลี่ยไป
ทําใหผูบริโภครับภาระซื้อที่เหมาะสมตามสภาพที่ควรจะเปน

3. ประโยชนตอเศรษฐกิจและสังคม
3.1 ชวยสรางความมั่นคงในสังคม ครอบครัวใดก็ตามที่มีการทําประกันไว การ

ประกันภัย จะชวยลดหรือแบงเบาความเสียหายที่เกิดขึ้นใหนอยลง ทําใหครอบครัวมีความมั่นคงยัง
ผลใหสังคมดีขึ้นดวย
  3.2 เปนการลดความไมแนนอนในสังคม เพราะในสังคมที่ไมมีความแนนอน
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานตางๆ จะต่ําลง การประกันภัยจะทําใหผูลงทุนมีความมั่นใจวา เงินที่
เขาลงทุนไปนั้น จะไดรับความคุมภัยบางอยาง

3.3 เปนสวัสดีภาพของสังคม โดยบังคับใหu3617 . ีการเอาประกันภัยบุคคลที่สาม
(Liability to third party) คือ รถยนตทุกคันที่ใชอยูตามทองถนนจะตองจัดใหมีการเอาประกันภัย
ความรับผิดชอบตอบุคคลภายนอกหรือบุคคลที่สาม เวลาเกิดอุบัติเหตุบริษัทประกันภัยก็จะมาชดใช
คาสินไหมทดแทนเปนคารักษาพยาบาลคาทดแทนการเสียชีวิตใหแกผูเสียหายและครอบครัว
ผูเสียหาย ทําใหทุกคนมีหลักประกันที่มั่นคงในการดํารงชีพตามทองถนนไดอยางมั่นใจ

3.4 ชวยใหมีการระดมทุนเพื่อพัฒนาประเทศ การระดมทุนเปนปจจัยสําคัญของการ
พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศและการระดมทุนนั้นจะสําเร็จไดก็โดยการประหยัดของประชาชนใน
ประเทศนั้นๆ และนําเอาสวนที่สะสมนั้นมาลงทุนบริษัทประกันภัยเปนสถาบันหนึ่งในหลาย
สถาบันทางการเงินเชน ธนาคารพาณิชย การประกันภัยจึงมีสวนสงเสริมใหประชาชนประหยัดทาง
ออมคือ นําเงินที่หามาไดสวนหนึ่งใหกับบริษัทในรูปเบี้ยประกัน เพื่อปองกันภัยที่อาจเกิดขึ้นทําให
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อาชีพการคาและอุตสาหกรรมมีความมั่นคงมากขึ้น เมื่ออาชีพนั้น ๆ มีความมั่นคง คนก็จะมา
ประกอบอาชีพเหลานั้นมากขึ้น ทําใหเศรษฐกิจของชาติเจริญขึ้นได

 2.3.3 ประเภทของการประกันภัย
การประกันภัยโดยทั่วไป แบงออกเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ

1. การประกันชีวิต (Life Insurance) เปนการประกันภัยที่ใหความคุมครองแตละบุคคล
ตอภัยที่จะเกิดความเสียหายตอรายไดในอนาคต ไดแก ความตาย อุบัติเหตุ การเจ็บปวย การวางงาน
และชราภาพ รวมทั้งการประกันสุขภาพดวย

2. การประกันวินาศภัย (Non-Life Insurance) เปนการประกันความเสียหายใดๆ อันพึง
จะประเมินเปนเงินได รวมทั้งความเสียหายจากการสูญเสียในสิทธิประโยชน หรือรายได โดยมีการ
แบงการประกันวินาศภัยในประเทศไทย ออกเปน 4 ประเภท คือ

- การประกันอัคคีภัย (Fire Insurance)
- การประกันภัยทางทะเลและขนสง (Marine Insurance)
- การประกันภัยรถยนต (Automobile Insurance)
- การประกันภัยเบ็ดเตล็ด (Miscelleneous Insurance)
-

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
บริษัทประกันภัยในประเทศไทยมีชองทางการขายอินเทอรเน็ต โดยมีโครงสราง ลักษณะ

องคกร ผังองคกรของเว็บไซต ระบบตางภายในระบบ และขั้นตอนตางๆ ที่เปดขายประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ตตางกัน ผูวิจัยไดยกตัวอยางและไดนํามาศึกษาคือ บริษัท ไอ เอ็น จีประกันชีวิต จํากัด ซึ่ง
ดูแลโดย หนวยงาน E-commerce & E-community
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2.4.1 โครงสรางเว็บไซต (Site map)

Home

member faq product company info contract us webboard

Subscribe Info Catalog
    -E 10/10
    -UE 10
    -PA
    -E10/5

ภาพที่ 2.1:แผนผังโครงสรางเว็บไซต insured.com
ที่มา : จงรักษ ขันติอุดม.(2547.)ประกันออนไลน กรณีศึกษา บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด
ปริญญามหาบัณฑิต .มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ.

โดยจะมีผูดูแลโดยตรงดังนี้
 Webmaster 1 คน

- ดูแลจัดการเนื้อหาบนเว็บไซตวาตองมีอะไรบาง
 - คอยใหคําปรึกษาผูใชหรือผูสนใจที่เขามาสอบถามผานทางเว็บบอรดและอีเมล
 - เปนผูคอยติดตอประสานงานเกี่ยวกับผูเกี่ยวของตางๆ เชน ผูจัดทําขอเสนอ , Under Writer

- รางและทําจดหมายขาว เพื่อสงใหกับสมาชิก
 - คิดและจัดทําโปรโมชั่นและกิจกรรมตางๆในเว็บไซต
 Co-Webmaster 1 คน
 - คอยจัดเนื้อหา นําเนื้อหาขอมูลตางๆลงในเว็บไซต
 - ออกแบบกราฟฟคตางๆที่ใชบนเว็บไซต
 - ชวยตรวจสอบเว็บบอรดและอีเมล (ชวย Webmaster อีกทางหนึ่ง)
 - งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย
Admin 1 คน
 - คนหา พิมพขอมูล และขาวสารที่เกี่ยวของ
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 - สงจดหมายขาวใหกับสมาชิก
 - งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย

ภาพที่ 2.2:องคกรของ insuredd.com
ที่มา : จงรักษ ขันติอุดม.(2547.)ประกันออนไลน กรณีศึกษา บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด
ปริญญามหาบัณฑิต .มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ.

และมีผูเกี่ยวของตางๆดังตอไปนี้
 แผนก Policy Admin คอยคียขอมูลจากใบคําขอของลูกคาเขาระบบ
 แผนก Under Writer เพื่อออกกรมธรรมและอื่นๆ

ภาพที่ 2.3: แสดงการประสานงานระหวาง webmaster กับแผนกตางๆที่เกี่ยวของ
ที่มา : จงรักษ ขันติอุดม.(2547.)ประกันออนไลน กรณีศึกษา บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด
ปริญญามหาบัณฑิต .มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ.

Webmaster

Co-Webmaster

Admin

Webmaster Policy Admin Under Wrier

ลูกคา ฝายออกกรมธรรม
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2.4.2 วิธีการรวบรวมขอมูลและผลของการรวบรวมขอมูล
 การเก็บรวบรวมขอมูล
 กอนอื่น Webmaster จะมีการวางแผนงานวาจะจัดใหมีขอมูลอะไรภายในเว็บไซตบาง ตอมา
ก็ปรึกษากับ Co-webmaster วาขอมูลเหลานี้ ควรจัดไวในสวนใดถึงจะเหมาะสมและจะชวยกัน
สืบคนขอมูลตางๆที่เกี่ยวของ ประกอบไปดวยขอมูลที่มาจากขอมูลเดิม (เปนหนังสือ ลายลักษณ
อักษร) ของทางบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ที่มีอยู ขอมูลจากกรมการประกันภัยขอมูลขาวสารจาก
เว็บไซตขาวที่เปนเรื่องเกี่ยวของกับการประกันชีวิตและการวางแผนการเงินตางๆ

การจัดหาและรวบรวมขอมูล จะชวยประสานงานกันทั้ง 3 ตําแหนงแบงเปนดังนี้
1. Webmaster จะคอยติดตอ ประสานงานกับแผนกอื่นๆหาขอมูลที่เกี่ยวของตางๆรวมไปถึง

ขอมูลของบริษัทฯเพื่อนําไปรวบรวมไวที่ admin
2. Co-Webmaster ก็จะคอยหาขอมูลจากทางอินเทอรเน็ตและคอยจัดทําหนาเลยเอาทสําหรับ

นําขอมูลมาลงเว็บ
3. Admin  จะเปนผูรวบรวมขอมูลทั้งหมด เพื่อนํามาเปนเอกสารในรูปแบบไฟล

(อิเล็กทรอนิกส) แลวสงใหกับ Co-Webmaster เพื่อนําขึ้นเว็บไซตตอไป
ผลของการรวบรวมขอมูล

 หลังจากที่ทุกตําแหนงดําเนินการประสานงาน การรวบรวมขอมูลมาเปนที่เรียบรอยแลว 
ขอมูลตางๆที่ไดมา ทาง webmaster จะเปนผูตรวจสอบความถูกตอง สมบูรณ กอนที่จะนําขึ้นเว็บ
เสมอ รวมไปถึงการขออนุมัติ ในการนําขอมูลที่สําคัญๆของบริษัทฯขึ้นเว็บไซตอีกดวย

และเมื่อตรวจสอบเปนที่เรียบรอยแลว webmaster จะนําขอมูลที่จะนําขึ้นเว็บไซตนั้นจัดเก็บ
เปนหมวดหมูไว(ในรูปแบบแฟมขอมูล)เผื่อเรียกใชภายหลัง

สุดทาย Co-Webmaster ก็จะนําขอมูลเหลานี้ขึ้นเว็บไซตตามเลยเอาทและหมวดหมูที่ได
วางแผนเอาไว

2.4.3 กระบวนการทํางานของระบบปจจุบัน (Flow Diagram)
 ใหบริการสั่งซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต โดยผูใช ศึกษารายละเอียดตางๆของแบบประกัน
และขอมูลตางๆของแบบประกันและขอมูลตางๆในเว็บไซต เมื่อผูใชสนใจ ก็สามารถสมัครสมาชิก
และคลิกสั่งซื้อออนไลนใหทําทันที
 เมื่อผูใชสั่งซื้อประกันภัยออนไลน(มีการสงขอมูลคําขอจากเว็บไซต) ทางเจาหนาที่ของ
บริษัทฯ จะทําการสงรายละเอียดของแบบประกันนั้นๆพรอมทั้งบอกวิธีการสั่งซื้อผานอีเมลที่ทางผู
ใชไดใหไว หากผูใชสนใจที่จะสั่งซื้อ ทางเจาหนาที่ก็จะสงแบบฟอรมไปตามที่อยูของผูใชผานทาง
ไปรษณีย เมื่อผูใชไดรับก็จะกรอกขอมูลใหครบถวนแลวสงใบคําขอนี้กลับมายังบริษัทฯ พรอมโอน
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เงินผานทางธนาคารฯ และแนบสําเนาสลิปการโอนเงินกลับมา หรืออาจโทรศัพทแจงกับเจาหนาที่
โดยตรงวาไดทําการโอนเรียบรอยแลว

    ไมสนใจ

ภาพที่ 2.4 :ขั้นตอนการใชงานบนเว็บไซต
ที่มา : จงรักษ ขันติอุดม.(2547.)ประกันออนไลน กรณีศึกษา บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด
ปริญญามหาบัณฑิต .มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ.

เริ่ม

เลือกแบบประกัน

กรอกขอมูลสวนตัวและ

ขอมูลทางสุขภาพตางๆ

สงใบสั่งซื้อเขา

บริษัท

เยี่ยมชมเว็บไซต ออก
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ไมอนุมัติ

ภาพที่ 2.6:การดําเนินงานในภาพรวมของบริษัท
ที่มา : จงรักษ ขันติอุดม.(2547.)ประกันออนไลน กรณีศึกษา บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด
ปริญญามหาบัณฑิต .มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ.

 เริ่มแรก เมื่อลูกคาเขาเยี่ยมชมเว็บไซต แลวเกิดความสนใจ ตองการสั่งซื้อ ก็จะทําการติดตอ
สอบถามมายังเว็บไซต อาจจะทางอีเมลหรือทางเว็บบอรดหรืออาจโทรศัพทเขามาสอบถามขอมูล
โดยตรงก็ได ซึ่ง webmaster ก็จะเปนผูใหคําปรึกษา คําแนะนํากับลูกคาในกรณีที่ลูกคายังไมเขาใจใน
เรื่องการประกันชีวิตหรือประกันแบบตางๆ
 สําหรับลูกคาที่ตัดสินใจแนนอนแลววาจะซื้อ webmaster ก็จะสงแบบใบคําขอรับกรมธรรม
ใหกับลูกคากรอกขอมูล (หรืออาจใหเจาหนาที่กรอกใหก็ได) ซึ่งในกรณีนี้จะเปนลักษณะที่ติดตอ
ผานอีเมลหรือโทรศัพท ถาหากเปนการคลิกสั่งซื้อจากเว็บไซต webmaster จะมีขอมูลเบื้องตนสวน
หนึ่งจากที่ลูกคาไดกรอกมา ก็จะสอบถามเพื่อยืนยันขอมูลและอาจเปนผูกรอกขอมูลใหลูกคาแทนได 
จากนั้นจึงสงใบคําขอไปใหกับลูกคา เพื่อเซนตชื่อกํากับตามแบบฟอรม(เปนการสงทางไปรษณีย
ลงทะเบียน)และลูกคาตองเตรียมเอกสารตางๆและเงินเบี้ยประกันงวดแรกใหกับบริษัทฯ (สําหรับ
เงินประกันลูกคาอาจชําระเปนการโอนเขาบัญชีชองบริษัทฯ แลวแนบสําเนาสลิปการโอนมาดวย 
หรืออาจใชธนาณัติก็ได ) พรอมเซ็นตรับรองสําเนาดวย แลวสงกลับมาทางไปรษณียเชนเดียวกัน
(webmaster จะแนบซองเปลาลงทะเบียนไปดวย ดังนั้นการติดตอผานทางไปรษณียนี้ ลูกคาจะไมเสีย

ตรวจสอบขั้นตน

คียขอมูลเขาระบบ

ตรวจสอบโดยละเอียด

ติดตอผาน website

ขอขอมูลเพิ่ม

หรือปฏิเสธ

การรับประกัน

เริ่ม

ออกกรมธรรม
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คาใชจายใดๆเลย)จากนั้น webmaster จะตรวจเช็คขอมูลวาถูกตอง ครบถวนหรือไม รวมทั้งเอกสาร
ตางๆเมื่อเรียบรอยแลว webmaster ก็จะเปนผูดําเนินการ นําเอกสารตางๆมาสงตอใหกับแผนกถัดมา
คือ CSR (Customer service relation)

(ขั้นตอนดังกลาวขางตน จะเปนขั้นตอนที่อยูในการดําเนินงานของทีมงานเว็บไซตนี้ และ
ขั้นตอนตอไป จะเปนขั้นตอนที่ลงลึก และจนไปถึงการออกกรมธรรม (เปนกระบวนการตอเนื่อง
จากเว็บไซต))

ซึ่ง CSR (Customer service relation) จะเปนผูตรวจสอบขอมูลเบื้องตนอีกครั้งหนึ่ง ทั้ง
เอกสารและเบี้ยประกันวาถูกตองครบถวนหรือไมและทําการออกใบเสร็จ และสงหลักฐานขอมูล
ของลูกคาและใบเสร็จไปใหกับเจาหนาที่ Policy Admin (เจาหนาที่คียขอมูล)

เจาหนาที่ Policy Admin ก็จะคียขอมูลของลูกคาเขาสูระบบ (AS/400) ของบริษัทฯตาม
ขอมูลที่ไดรับจาก CSR 
 จากนั้นก็จะมาถึงแผนก Under Writer (ผูตรวจสอบ) ซึ่งมีหนาที่ในการตรวจสอบ
รายละเอียดขั้นสุดทาย โดยมีการสอบถามไปยังโรงพยาบาลตางๆที่ลุกคาเคยใชบริการ ตรวจสอบ
ขอมูลแทจริงวาลูกคาเคยเปนโรคอะไรมาหรือไม จะมีผลตอการอนุมัติกรมธรรม ดังนั้น Under 
Writer จึงพิจารณาอยางรอบคอบ และเมื่อผลการพิจารณาออกมาวา “ไมผาน”เพราะเนื่องจากลูกคา
เคยมีโรครายมากอนหรือตามเหตุผลอื่นๆตามเงื่อนไขที่ทางบริษัทฯไมสามารถอนุมัติได ทาง Under 
Writer ก็จะแจงเตือนไปยัง webmaster วาไมผาน เพราะอะไร อาจจําเปนตองขอหลักฐานเพิ่มเติม 
หรือเบี้ยประกันเพิ่มเติม ในกรณีที่นอกเหนือเงื่อนไขที่จะรับอนุมัติ แลว webmaster ก็จะแจงกับ
ลูกคาตามที่ Under Writer แจงมา หากลูกคายังประสงคตองการทําประกันอยู ก็จะตองปฏิบัติตาม
เงื่อนไข หรือยื่นเอกสารเพิ่มเติมตามที่ทางบริษัทฯไดแจงไป
 และเมื่อกรมธรรมไดรับการอนุมัติจาก Under Writer แลว ก็เขาสูขั้นตอนการออกกรมธรรม 
เจาหนาที่ออกกรมธรรมก็จะรับขอมูลการอนุมัติกรมธรรมและขอมูลตางๆที่เกี่ยวของมาจาก Under 
Writer และออกกรมธรรมตามรูปแบบของกรมธรรมนั้นๆ และสงมอบให webmaster เพื่อนําสง
ใหกับลุกคาตอไป

ในภายหลัง หากลูกคาเกิดประสบอุบัติเหตุ ตองการเรียกสินไหมทดแทน กจะติดตอมาที่
เว็บไซต,webmaster หรืออาจติดตอกับทางบริษัทฯ โดยตรง ซึ่งก็จะมีแผนก Claim เปนผูรับผิดชอบ 
ติดตอประสานงานในเรื่องนี้  ทั้งกับตัวแทน ลูกคาหรือโรงพยาบาลโดยตรง ตามเงื่อนไขที่ระบุไวใน
กรมธรรม
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ทั้งนี้ในระบบตั้งแตการคียขอมูลของลูกคาของเจาหนาที่ Policy Admin นี้จะเขาสูระบบของ
บริษัทซึ่งจะเปนระบบเดียวกันทั้ง CSR ,Under Write และแผนกอื่นๆที่จําเปนตองดึงขอมูลจาก
ระบบซึ่งใชงานผาน AS/ 400

ความตองการของผูใช (User requirements)วิเคราะหความตองการของผูใช
ดังที่กลาวมาแลววา การขายประกันชีวิตนั้น สวนมลใหญจะตองทําการขายในชองทางปกติ

คือ ตัวตอตัว แตเมื่อเทคโนโลยีเขามาสูชีวิตของเรามากยิ่งขึ้น จึงทําใหมีบุคคลจํานวนหนึ่งที่ชื่นชอบ
ในเทคโนโลยี และหาความรูใหมๆอยูเสมอหรืออีกหลายๆเหตุผล ไดเขามาใชอินเทอรเน็ตมากขึ้น
 สําหรับกลุมคนเหลานี้ เปนกลุมที่ถือไดวามีกําลังซื้ออยูบาง แตอาจจะไมชอบออกนอกบาน
หรือไปซื้อของนอกบานเทาไรนัก ทําใหเกิดชองวางระหวางผูซื้อและผูขาย โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ธุรกิจประกันชีวิต ทัศคติของบุคคลสวนใหญ ยังไมคอยใหความสนใจเทาที่ควรนัก เนื่องจากเหตุผล
หลายๆประการ แตยังมีบางคนที่ชอบเก็บออมไวในอนาคตและเปนกลุมคนที่ชอบใชเทคโนโลยีอยู
เปนประจํา ดังนั้น การเปดรานคาออนไลนจึงอาจเปนคําตอบหนึ่งใหกับบุคคลเหลานี้ได

ความตองการและลักษณะของบุคคลเหลานี้
1. เปนคนที่ชอบใชอินเทอรเน็ตหรือไดใชอยูเปนประจํา
2. เปนคนที่สนใจในเรื่องการเก็บออม การวางแผนในอนาคต
3. ไมชอบพูดคุยกับตัวแทน หรืออาจตองการคนหา ศึกษาขอมูลดวยตัวเองมากวา
4. ตองการความสะดวก รวดเร็ว

 จะเห็นไดวา เว็บไซตประกันออนไลน นาจะเปนที่สนใจของบุคคลเหลานี้ และจากการ
สอบถามบุคคลทั่วไป สามารถวิเคราะหความตองการในการใชงานเว็บไซตดังนี้ความตองการใน
การใชงานเว็บไซต

1. เขาถึงขอมูลไดรวดเร็ว โหลดเร็ว
2. ไมซับซอน ใชงานงาย
3. ใหขอมูลครบถวน
4. ความสามารถตอบสนองกับผูใชงานไดอยางรวดเร็ว เชน การสอบถามขอมูลผานเว็บไซต 

webmaster สามารถตอบคําถามไดภายในเวลาอันรวดเร็วซึ่งความตองการเหลานี้ ลวนเปนสิ่ง
พื้นฐานที่เว็บไซตพึงจะมี

2.4.4 ความตองการของผูที่ตองการสั่งซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต 
 นอกจากนั้นจะมีสิ่งพื้นฐานของเว็บไซตควรจะมีแลว สําหรับ ดานประกันชีวิต เงื่อนไข
ผลประโยชนเปนสิ่งที่สําคัญที่สุกเพราะโดยปกติแลว ลูกคาที่สามารถศึกษาขอมูลตัวเองได มักจะมี
การเปรียบเทียบสินคาในแตละยี่หอ ประกันชีวิตเชนเดียวกัน เปนตนวา เมื่อตองการประกันแบบ
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สะสมทรัพยระยะเวลาไมเกิน 10 ป ก็จําทําการศึกษาเงื่อนไขของแตละบริษัท ฯ ที่รูจักแลว ทั้งเบี้ย
ประกัน ผลประโยชนที่จะไดรับ และความนาเชื่อถือของบริษัท ฯนั้นๆวาเปนอยางไร บริษัทฯใดที่
นําเสนอไดดีที่สุด เหมาะสม ถูกใจมากที่สุด ลูกคาก็ยอมเลือกบริษัทฯนั้น (หากไมมีเงื่อนไขอื่นๆ
เกี่ยวของ)
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงในการซื้อสินคา/บริการผานทางอินเทอรเน็ต

Bauer (1960, อางใน Lu, Hsu &Hsu, 2005, หนา 109) เปนผูนําเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับ
การรับรูความเสี่ยง โดย Bauer (1960) ไดอธิบายวาความเสี่ยงจะมีอยูในกรอบของความไมแนนอน 
และมีความสําคัญเกี่ยวเนื่องกับพฤติกรรมของลูกคา โดยนักวิจัยมากมายไดนําการรับรูความเสี่ยง 
(Perceived Risk) ไปใชในการศึกษาในเวลาตอมา 

Cunningham (1967, อางใน Lu, Hsu &Hsu, 2005, หนา 109) อธิบายวา นักวิจัย และ
นักวิชาการทางการตลาดมากมาย กลาววาการรับรูความเสี่ยง คือการรับรูความไมแนนอนของลูกคา 
ซึ่งเกี่ยวของในทิศทางลบกับการซื้อสินคา หรือบริการ ดังนั้นการรับรูความเสี่ยงที่สูงขึ้น จึงเกิดขึ้น
จากความไมแนนอนดานลบที่สําคัญ
 ในสภาพแวดลอมออนไลน ความเสี่ยงมีผลตอการประเมินเลือกสินคา หรือบริการ (Martin 
& Camarero, 2008) โดยระบบรักษาความปลอดภัย และการรักษาขอมูลสวนบุคคลของลูกคา ซึ่งไป
กระทบตอการซื้อสินคาของลูกคา ขณะที่ขอมูลการนําเสนอขององคกร หรือเว็บไซตตอลูกคามีผล
เชนกัน หากมีการนําเสนอขอมูลที่ชัดเจน ครบถวน ยอมทําใหเกิดการรับรูความเสี่ยงในระดับที่ต่ํา 
แสดงใหเห็นวาความเสี่ยงขึ้นกับระบบรักษาความปลอดภัย และการเก็บรักษาขอมูลสวนบุคคลของ
ลูกคา รวมถึงนําเสนอขอมูลของสินคาบริการที่ครบถวน 
 ดังนั้นสามารถสรุปไดวา ความเสี่ยง หมายถึง ผลจากการรับรูขอมูลที่ผิดพลาด ขอมูลที่ไม
แสดงใหเห็นถึงความปลอดภัยของระบบรักษาความปลอดภัย และการเก็บรักษาขอมูลสวนบุคคล
ของลูกคา รวมถึงนําเสนอขอมูลของสินคาบริการที่ครบถวน อาจนําไปสู ความผิดหวัง ความไมพึง
พอใจ และทําใหผูบริโภคหรือลูกคาไมตัดสินใจที่จะทําการชําระเงินผานระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส
 ขณะที่การประเมินความเสี่ยงของลูกคา เปนขั้นตอนที่มีความยุงยาก เพราะจะขึ้นอยูกับ
คานิยม มาตรฐานของแตละคน หรือแตละสังคม วาจะกําหนดระดับความเสี่ยงที่ยอมรับไดไวที่
ระดับใด เปรียบเทียบโดยใชอะไรเปนมาตรฐาน อยางไรก็ตามพฤติกรรมที่ใชในการประเมินความ
เสี่ยงอาจจําแนกออกเปน 4 ลักษณะคือ

1. การหลีกเลี่ยงความเสี่ยง หมายถึง การที่ไมไดมีการพิจารณาเปรียบเทียบความเสี่ยงกับ
ความเสี่ยงอื่นหรือประโยชนที่จะไดรับ กระบวนการวิเคราะหจะขึ้นกับเงื่อนไขทางสังคม เชน เจต
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คติ ความเชื่อ
2. เปรียบเทียบความเสี่ยงที่คาดคะเนไดกับคาความเสี่ยงที่กําหนดไวเปนมาตรฐาน เนื่องจาก

ในความเปนจริงไมวาเราจะทํากิจกรรมใดๆ ยอมตองมีความเสี่ยงตอการเสียชีวิตอยูแลวการประเมิน
ความเสี่ยงนี้ มีหลักในการพิจารณาวา ถาความเสี่ยงที่เกิดจากกิจกรรมที่พิจารณาไมมากกวาระดับ
ความเสี่ยงที่เกิดขึ้น เปนความเสี่ยงที่ยอมรับได

3. การประเมินความเสี่ยง โดยพิจารณาจากคาใชจายที่จะตองสูญเสียไปในการปองกันไมให
ความเสี่ยงนั้นเกิดขึ้น

4. การประเมินความเสี่ยงโดยตัดสินใจจากผลตอบแทนที่ไดรับ เชน ในการเดินทางบนทอง
ถนน ถาขับรถเร็วหรือใชมอเตอรไซดมีความเสี่ยงตอการเสียชีวิตสูง แตไดรับผลตอบแทน คือ 
ประหยัดเวลา
 ดังนั้นความเสี่ยงจึงเปนตัวแปรหนึ่งที่สําคัญ และนาสนใจ ผูวิจัยจึงไดนํามาสรางเปนหนึ่ง
ในตัวแปรอิสระในกรอบแนวความคิด

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจในการซื้อสินคา/บริการผานทางอินเทอรเน็ต
การสรางความไวใจ (Trust Building)
เมื่อธุรกิจ มีการสรางและรักษาความสัมพันธตางๆ กับลูกคาผานจุดติดตอตางๆ ยอมตอง

มุงหวังวา จะสรางความไวใจ (Trust) ใหเกิดขึ้นกับลูกคา เพื่อใหกลับมายังเว็บไซตของเราอยาง
ตอเนื่อง จนเกิดความภักดี (Loyalty) เกิดขึ้น อยางไรก็ตาม กระบวนการที่ลูกคาจะไวใจหรือไมนั้นมี
ความซับซอนอยูไมนอย  

รัชดา บัวสําลี (2553) กลาววาความไวใจตอเว็บไซตใดเว็บไซตหนึ่งของคนใดนั้น อาจเริ่ม
จากการมีใจโนมเอียงที่เกิดขึ้นกอน (Predisposition) ทั้งนี้อาจเกิดขึ้นจากบุคลิกสวนตัวและอุปนิสัย
ใจคอ (Disposition to Trust) สภาพแวดลอมและเงื่อนไขตางๆ (Institutional-Based Trust) รวมไปถึง
ขอมูลตางๆ ที่ไดจากบุคคลที่สามที่นาเชื่อถือ ทําใหเกิดความไวใจเบื้องตน (Initial Trusting Beliefs) 
สิ่งตางๆ เหลานี้ ทําใหลุกคาเกิดทัศนคติทางบวกที่พรอมจะรับคํามั่นสัญญาตางๆ จากผูขาย

ธุรกิจเริ่มมีการสรางคํามั่นสัญญา (Make the Promise) ใหเกิดขึ้นผานสื่อตางๆ เชน การ
โฆษณาผานแบนเนอร หรือการสงอีเมล ไปยังกลุมเปาหมายแตละคน ลูกคาก็เกิดความสนใจและ
เต็มใจ (Trusting Intention) ที่จะเขามาที่เว็บไซตเพื่อพิจารณาสินคาและบริการ และหวังวาคํามั่น
สัญญาที่ใหไวจะไดรับการตอบสนอง (Enable the Promise) ธุรกิจเองตองอํานวยความสะดวกใน
การซื้อขายสินคา ดวยการมีเครื่องมือคนหาสินคาที่ใชงาย รวมไปถึงการสรางจุดติดตอที่พรอมจะ
ใหบริการ ยามที่ลุกคามีปญหา เมื่อลูกคาพึงพอใจกับการที่ธุรกิจทําตามสัญญา ก็จะเริ่มชื่นชอบและ
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ไวใจมากยิ่งขึ้น (Trusting Behavior) นอกจากนั้นเมื่อลูกคาทําการสั่งซื้อสินคา และบริการเรียบรอย
แลว ตองมีระบบการชําระเงินที่สะดวก ตลอดจนการจัดสงที่รวดเร็ว (Keep the Promise) ลูกคาจะทํา
การเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับความคาดหวังที่เกิดจากคํามั่นสัญญาที่เกิดขึ้น หากลุกคาพึงพอใจก็
นําไปสูความไวเนื้อเชื่อใจกันเกิดขึ้น (Trusting Belief) ความไวใจดังกลาวยอมเสริมสราง
ความสัมพันธใหเขมแข็งและเมื่อมีมาอยางตอเนื่อง ในระยะเวลาหนึ่งยอมทําใหเกิดความภักดีขึ้นใน
ที่สุด

การสรางความนาเชื่อถือใหกับเว็บไซต (Trust web)
อภิชัย เรืองศิริปยะกุล (2544, อางในรัชดา บัวสําลี, 2553, หนา 49) ไดกลาววา การสรางราน

ใหมีความสามารถในการทํากําไรหรือขายของไดจริงๆนั้นขึ้นอยูกับ “ความไววางใจ” ถาขาดสิ่งนี้ไป
ตอใหรานของเราสวยงามเทาใด มีสินคาที่ถูกกวาใคร ก็ไมไดชวยอะไรเลย วิธีการสรางความ
ไววางใจในเว็บไซตพอสรุปไดดังตอไปนี้

1. ขอมูลเว็บไซตหรือของบริษัท วาเปนใครมาจากที่ใด เพราะเมื่อเขาซื้อสินคาไปแลว
ผูบริโภคนั้นคิดวาจะไดรับสิ้นคานั้นหรือไม เมื่อเกิดการซื้อขายจะถูกโกงหรือไม และยังมีคําถาม
เกิดขึ้นมากมาย ดังนั้นรานคาควรที่จะเขียนชื่อบริษัท ที่อยู หมายเลขโทรศัพท หมายเลขแฟกซ และ
ขอมูลดานอื่นๆที่จะทําใหลูกคาเชื่อใจ ไวใจ แตอยาบรรยายเกินความจริง แทนที่ลูกคาหรือผูเขาชม
จะไวใจอาจทําใหเขากลัว ไมกลาที่จะคลิกเขาเยี่ยมชม

2. รายละเอียดของสินคา ก็ถือเปนสิ่งสําคัญเพราะการซื้อขายบนอินเทอรเน็ตเปนการซื้อขาย
ที่ไมเห็นสินคาจริง ดังนั้นควรที่จะบรรยายสรรพคุณของสินคา ประเภทของสินคา วิธีการใชงาน 
ฯลฯ ยิ่งบอกรายละเอียดมากยิ่งชวยใหลูกคาตัดสินใจไดมากขึ้นและเร็วขึ้น

3. ความปลอดภัย จะกลาวรวมทั้งขอมูลของลูกคาตลอดจนระบบการรับชําระเงินดวยบัตร
เครดิต ควรแจงแกลูกคาวาเว็บไซตมีการปองกันอยางไร ความปลอดภัยเปนอยางไร 

4. สงสินคาใหทันเวลา
5. การประชาสัมพันธ ที่ดี
เครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือ หรือ Trust mark 
แมวาเจาของเว็บไซตจะมีการไดจัดทํานโยบายการคุมครองความเปนสวนตัวแลว แตลูกคา

อาจยังไมแนใจวาเจาของเว็บไซตจะปฏิบัติตามนโยบายที่แสดงไวหรือไม ดังนั้น เพื่อสรางความ
นาเชื่อถือใหเกิดขึ้นกับลูกคาผูใชบริการเว็บไซตทั้งหลาย เจาของเว็บไซตจึงแสวงหาวิธีการที่จะทํา
ใหลูกคาที่เขามาใชบริการเว็บไซตเห็นวาตนจะปฏิบัติตามนโยบายที่ไดมีการประกาศไวอยาง
แนนอนวิธีการหนึ่งที่นิยมใชกันอยางมากก็คือการขอใชเครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือ
(Trustmark/Seal Program) ของหนวยงานใหบริการเครื่องหมายดังกลาว
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ฉะนั้น เครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือจึงหมายความถึง สัญลักษณหรือเครื่องหมายที่
แสดงไวเพื่อ ประกาศใหผูใชบริการเว็บไซตทราบวาเว็บไซตของผูประกอบธุรกิจนั้นไดผานการ
ตรวจสอบคุณสมบัติหรือคุณลักษณะตางๆ ตามมาตรฐานหรือเกณฑที่มีการกําหนดขึ้นโดยองคกร
นั้นๆ แลวสําหรับเครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือ อาจแบงออกเปนหลายประเภทขึ้นอยูกับ
วัตถุประสงคการใชงาน เชน Reliability Trustmark, Privacy Trustmark, Security Trustmark เปนตน 
ซึ่งจะทําหนาที่รับรองหรือ สรางความนาเชื่อถือใหกับผูใชบริการเว็บไซตวา “นโยบายการคุมครอง
ความเปนสวนตัวของเว็บไซต ดังกลาวไดผานการตรวจสอบมาตรฐานจากองคกรหรือผูใหบริการ
เครื่องหมายนั้นแลว” และปจจุบันมีหลายองคกรที่เปดใหบริการเครื่องหมายดังกลาวเชน ทรัสตอี 
(TRUSTe) หรือบีบีบีออนไลน (BBBOnline) เปนตน

เจาของเว็บไซตที่ตองการขอใชบริการเครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือ สามารถสมัครขอ
ใชเครื่องหมายดังกลาวจากหนวยงานที่ใหบริการได (ปกติแลวจะมีคาธรรมเนียมในการขอใช
บริการ) โดยอาจสมัครผานทางเว็บไซตของหนวยงานใหบริการเครื่องหมายดังกลาว เชน 
www.truste.org และ www.bbbonline.org และถาหากวาทางเว็บไซตสามารถปฏิบัติใหเปนไปตาม
เงื่อนไขที่หนวยงานกําหนดไว หนวยงานที่ใหบริการเครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือก็จะออก
เครื่องหมายดังกลาว แกทางเว็บไซตเพื่อติดแสดงไวที่เว็บไซตนั้น ซึ่งการติดแสดงเครื่องหมาย
ดังกลาว ไวที่เว็บไซตของผูประกอบธุรกิจผานทางเว็บไซตนั้น จะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการพบ
เห็นและรูไดวานโยบายการคุมครองความเปนสวนตัวของทางเว็บไซตมีมาตรฐานการปฏิบัติตอ
ความเปนสวนตัว และขอมูลสวนบุคคลตามที่หนวยงานนั้นๆ กําหนด อันจะทําใหลูกคาเพิ่มความ
เชื่อมั่นตอเว็บไซตวาไดใหการคุมครองความเปนสวนตัว และขอมูลสวนบุคคลของลูกคาเปนอยางดี

ทั้งนี้ตัวอยางของขอกําหนด ที่หนวยงานใหบริการเครื่องหมายแสดงความนาเชื่อถือ
กําหนดใหเว็บไซตที่ขออนุญาตใหเครื่องหมายดังกลาวทํา เชน เว็บไซตที่จะขอใชเครื่องหมาย
จะตองเปดเผยรายการขอมูลอยางนอย ดังนี้

1. ขอมูลสวนบุคคลที่มีการเก็บรวบรวม
2. ชื่อองคกรหรือหนวยงานที่เก็บรวบรวม
3. ลักษณะการใชขอมูลสวนบุคคล
4. บุคคลภายนอกที่เขามาใชขอมูลรวมดวย
5. ทางเลือกของลูกคาที่เขามาใชบริการเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมการใช หรือเปดเผยขอมูล

สวนบุคคล
6. ประเภทของวิธีการรักษาความปลอดภัยที่ใชเพื่อปองกันการสูญหาย การใชในทางที่ผิด 

หรือการแกไขเปลี่ยนแปลงขอมูลสวนบุคคลโดยปราศจากอํานาจ
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7. วิธีการที่ผูใชบริการเว็บไซตจะเขาถึง แกไข หรือปรับปรุงขอมูลสวนบุคคลเกี่ยวกับตน
ความไววางใจ สําหรับการชําระเงิน E-payment เปนเรื่องที่สําคัญ เนื่องจากเปนที่แนชัดวา

ผูใชงานตองการความปลอดภัย และความเชื่อมั่นตอระบบสูง ดังนั้นระบบการชําระเงิน E-payment 
ที่ดีจะตองสามารถสรางความไววางใจใหเกิดขึ้นกับผูใชงานระบบได เชน มีการแสดงใหเห็นถึงการ
ดูแลความปลอดภัย ความเปนสวนตัว การมีเครื่องหมายความนาเชื่อถือของเว็บไซด ซึ่งองคประกอบ
ตางๆ ที่กลาวมา จะพบวาในงานวิจัยตางประเทศพบวามีความสําคัญตอการยอมรับหรือการตัดสินใจ
ใชงานผูใชอยางมาก ผูวิจัยจึงไดนําเรื่องของความไววางใจเขามาใชในการศึกษาครั้งนี้ โดยนําไปใช
ในมุมมองของทัศนคติที่มีตอความเชื่อมั่นระบบการชําระเงิน E-payment ของผูใชงาน

จากการคนควาของผูวิจัยพบวา Srinivasan (2004) ไดใหทัศนะวาความสําเร็จในการจัดการ
ทําธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส มีหลายปจจัยที่เกี่ยวของ แตหนึ่งในปจจัยที่มีสวนรวมตอความสําเร็จ
มากที่สุดคือ ความไววางใจ (Trust) ดังนั้นการทําธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกสจะตองพยายามอยางยิ่งที่
จะตองทําใหบรรลุผลในเรื่องความไววางใจ ซึ่ง Srinivasan (2004) อธิบายวาความไววางใจของ
ลูกคาไมไดอยูภายใตการควบคุมของธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส แตจะขึ้นกับตัวบุคคลของลูกคา
โดยตรง ซึ่งจะไดรับมาจากทัศนคติที่มีตอเว็บไซต, การนําเสนอผลิตภัณฑ และบริการ, การจัดการ
ตราสินคา, คุณภาพของการบริการ และเครื่องหมายรับประกันคุณภาพของเว็บไซต Srinivasan 
(2004) กลาววาความไววางใจที่ลูกคามีตอธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส (E-Business) เกิดขึ้นจากความ
งายในการเขาถึงผลิตภัณฑ และบริการ, ความงายในการทําการสั่งซื้อ การยืนยันคําสั่งซื้อ การติดตาม
คําสั่งซื้อ และการบริการหลังการขาย จากการศึกษาครั้งนี้พบวา ความไววางใจของลูกคาจะเกิดจาก
การดํารงอยูขององคกรที่เปนเจาของ ธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส (E-Business) (องคกรเจาของ
เว็บไซต) ซึ่งองคกรที่เปนเจาของเว็บไซต จะตองมีการจัดการองคกรประกอบที่ทําใหเกิดความ
นาเชื่อถือ ทั้ง 3 องคกรประกอบใหมีประสิทธิภาพ ไดแก  การเงิน, การรักษาความปลอดภัย, และ
เครื่องหมายรับประกันคุณภาพของเว็บไซต ทั้ง 3 องคกรประกอบจะนําไปสูความไววางใจที่ลูกคามี
ตอธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส (E-Business) ขององคกร Kassim & Abdullah (2010) ไดอธิบายตอวา
ความไววางใจที่ลูกคามีตอพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จะมีอิทธิพลตอการบอกตอแบบปากตอปาก 
(Word-of-Mouth) และการตัดสินใจซื้อสินคาหรือ ใชบริการ รวมไปถึงการจดจําพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส

ซึ่งสามารถกลาว หรือสรุปไดวา ความไววางใจของผูใชงาน จะเกิดขึ้นจากการประเมิน
องคกรหรือเว็บไซตของลูกคาแตละบุคคล โดยพิจารณา ฐานะทางการเงินขององคกรเจาของ
เว็บไซต การรักษาความปลอดภัยของเว็บไซต และเครื่องหมายรับประกันคุณภาพของเว็บไซต 
(Trust-Mark) ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงไดนําเรื่องความไววางใจ (Trust) เขามาใชในการศึกษา 
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2.7 แนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อ 
 ความหมายของความตั้งใจซื้อ ไซเธิล เบอรี่ และพาราสุรามาน(Zeithaml, Bery;& 
Parasuraman,1990 )กลาววา ความตั้งใจซื้อเปนการแสดงถึงการเลือกใชบริการนั้นๆเปนตัวเลือกแรก
และกลาวไดวาความตั้งใจซื้อเปนมิติหนึ่งที่แสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดีของลูกคา
 ไซเธิล เบอรี่และพาราสุรามาน(Zeithaml, Bery;& Parasuraman,1990 ) กลาววาความ
จงรักภักดีประกอบดวย 4 มิติ

1. ความตั้งใจซื้อ (Purchase intention) คือ การที่ผูบริโภคเลือกใชบริการนั้นๆเปนตัวเลือก
แรก ซึ่งสิ่งเหลานี้สามารถสะทอนถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได

2. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth Communications) คือ การที่ผูบริโภคพูดถึงแต
เรื่องดีเกี่ยวกับผูใหบริการและการบริการ รวมถึงแนะนําและกระตุนใหบุคคลสนใจ
และมาใชบริการนั้น ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอผู
ใหบริการ

3. ความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผูบริโภคไมมีปญหาเมื่อ
ผูใหบริการขึ้นราคา และผูบริโภคยอมจายในราคาที่สูงกวาที่อื่นหากการบริการนั้น
สามารถตอบสนองความพึงพอใจได

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behaviour) คือ การที่ผูที่บริโภครองเรียนเมื่อ
เกิดปญหา อาจจะรองเรียนเกี่ยวกับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น หรือสงเรื่องไปยัง
หนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค

ณัฏฐิกา ณวรรณโณ (2542) กลาวา ความตั้งใจซื้อ หมายถึง ความตั้งใจที่จะซื้อสินคาใดๆที่
สามารถเขาถึงความพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังไว ซึ่งจะเกิดขึ้นหลังจากผูบริโภคไดประเมินตราสินคา
นั้นแลว ซึ่งอาจกอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อตามมา รวมถึงพฤติกรรมการกลับมาซื้อตราสินคาเดิมใน
อนาคต

ฮาวารด ( 1994 ) กลาววา ความตั้งใจซื้อเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับจิตใจที่บงบอกถึง
แผนการของผูบริโภคที่จะซื้อตราสินคาใดสินคาหนึ่ง ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง ทั้งนี้ความตั้งใจซื้อ
เกิดขึ้นมาจากทัศนคติทีมีตอตราสินคาของผูบริโภคและความมั่นใจของผูบริโภคในการประเมิน
สินคาที่ผานมา



37

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ
อารีย  มยังพงษ  (2542)  ศึกษาในหัวขอ ปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการตัดสินใจในการซื้อ

สินคาและบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ต เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการในอินเทอรเน็ต
และปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจ ในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต
โดยมีกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการระบบอินเทอรเน็ตในประเทศไทย จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูล
โดยใชสถิติเชิงพรรณา  คือ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ t-test ในการ
ทดสอบสมมติฐานกลุมตัวอยางที่มีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการอินเทอรเน็ตที่แตกตาง
กัน ที่มีตอแรงจูงใจในการซื้อสินคาและบริการของผูบริโภคในดานตางๆ
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญในกรุงเทพมหานคร มีอายุระหวาง 20-30 ปจบ
การศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี วัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ตคือ การดูขอมูลขาวสาร 
สวนใหญไมเคยมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานระบบอินเทอรเน็ต  ปจจัยดานความ
จําเปนและดานอรรถประโยชนของผูบริโภคที่มีผลตอแรงจูงใจในการซื้อสินคาและบริการผาน
ระบบอินเทอรเน็ตในระดับมาก สวนดานภาพลักษณสินคาและบริการมีความสําคัญตอแรงจูงใจใน
การซื้อสินคาและบริการ  ของผูที่มีประสบการณในการซื้อผานระบบเครือขายในระดับมาก  ตาง
จากกลุมที่ไมเคยซื้อที่มีความคิดเห็นตอปจจัยนี้ในระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ที่มีตอปจจัยทั้ง 3 ดานของกลุมของกลุมที่เคยและไมเคยมีประสบการณซื้อสินคาและบริการผาน
ระบบอินเทอรเน็ต พบวาความคิดเห็นตอปจจัยดานความจําเปนและอรรถประโยชนของผูบริโภคไม
แตกตางกัน แตมีความคิดเห็นแตกตางกันในดานภาพลักษณของสินคาและบริการ

รัติมา งามสงา (2543)  ทําการศึกษาปญหาและอุปสรรคตอผูประกอบการในการทําธุรกิจ
อิเล็คทรอนิกสในประเทศไทย  ที่มีจุดประสงคเพื่อการศึกษาปญหาและอุปสรรคตอผูประกอบการ
ในการทําธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก
ซื้อสินคาบนอินเทอรเน็ตของผูบริโภค และศึกษาความสําเร็จและวิธีการดําเนินงาน และกลยุทธใน
การประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดยการทําแบบสอบถามไปยัง
ผูประกอบการธุรกิจในประเทศไทย และผูใชงานอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร
 การศึกษากลุมผูประกอบการพบวา ปญหาที่สําคัญคือความไมพรอมในดานความรูความ
ชํานาญในเรื่องระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผูบริโภคไมมีความมั่นใจในความปลอดภัยในระบบ 
การไมมีกฎหมายรับรอง และระบบการชําระเงินที่ดี ในสวนของผูใชบริการสวนใหญมีอายุใน
ระหวาง 20-29 ป การศึกษาในระดับปริญญาตรี ใชอินเทอรเนตเพื่อหาขอมูลขาวสารและรับสง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส ยังไมคอยมีประสบการณในการใชพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพื่อซื้อขายสินคา 
เนื่องจากความไมมั่นใจในระบบความปลอดภัยของการชําระเงินและคุณภาพสินคา แตมีความสนใจ
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ในอนาคต ความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดตนทุนคาเดินทาง เปนเหตุผลที่ทําใหตัดสินใจซื้อสินคา
อินเทอรเน็ต  ราคามีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ  และปจจัยที่มีผลตอความไมมั่นใจในการซื้อสินคา
และบริการคือ ชื่อเสียงบริษัท การมีกฎหมายรับรองจากภาครัฐและไดรับสินคากอนการชําระเงิน
 ชวลิต  สัปทาณรักษ (2548) ทําการวิจัยปจจัยที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการของผูบริโภคผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีจุดประสงคเพื่อศึกษาสถานภาพทั่วไปของ
ผูใชอินเทอรเน็ต พฤติกรรมการใชบริการ และพฤติกรรมการซื้อสินคา และบริการผานระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส และปจจัย ( อันไดแก ปจจัยสวนบุคคล  พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต 
พฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต  สวนผสมทางการตลาด 
แรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อ) ที่มีความสัมพันธในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการของผูบริโภค
ผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 ผลการศึกษาระบุวา ผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
กลุมสวนใหญเปนเพศหญิง  มีชวงอายุระหวาง 19-25 ป ระดับการศึกษาสูงสุด คือ ระดับปริญญาตรี
ในดานพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตพบวา  สถานที่ใชอินเทอรเน็ตบอยที่สุดคือ ที่พักอาศัย บริการ
อินเทอรเน็ตที่ใชมากที่สุดคือ จดหมายอิเล็กทรอนิกส ประเภทเว็บไซตที่ใชมากที่สุดคือ การคนหา
ขาวสาร  กลุมตัวอยางสวนใหญไมมีประสบการณในการสั่งซื้อสินคาและบริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส สําหรับสินคาและบริการที่มีการสั่งซื้อเปน 3 อันดับแรก คือ หนังสือ อุปกรณ
คอมพิวเตอร และเกมส  วิธีการชําระเงินที่ใชไดแก  การชําระเงินปลายทาง  การโอนเงินเขาบัญชี
ธนาคาร  และการใชบัตรเครดิต สวนปญหาที่พบสวนใหญไดแก  ไมมีบริการหลังการขาย  การ
ไดรับสินคาที่ไมไดมาตรฐาน  และไดรับสินคาลาชา  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอปจจัยทาง
สวนประสมการตลาด  รวมถึงแรงจูงใจที่มีตอพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับปานกลาง  กลุม
ตัวอยางสวนใหญไมคิดจะซื้อสินคาและบริการผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในอนาคต
 ดานความสัมพันธของปจจัยตางๆ  ที่มีผลตอการซื้อสินคาและบริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกสพบวา ปจจัยดานเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  แตที่อยูปจจุบันและระดับรายไดไมมีความสัมพันธดังกลาว ดาน
พฤติกรรมการใชบริการระบบเครือขายอินเทอรเน็ต  ไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อสินคา
และบริการ  สวนประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  และผูที่มีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส มีความคิดเห็นตอปจจัยดานสวนประสมการตลาดและจูงใจไมแตกตางกันระหวาง
กลุมที่ตัดสินใจจะซื้อและไมซื้อสินคาและบริการในอนาคต  แตมีความคิดเห็นแตกตางกันสําหรับ
กลุมตัวอยางที่ไมมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการ
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 ชรัญยา   แสงลิ่มสุวรรณ  (2542) ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนผสมทางการตลาดที่มีตอการ
ซื้อหนังสือผานระบบอินเทอรเน็ต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาธุรกิจการขายหนังสือ  ผานระบบ
อินเทอรเน็ตและศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูใชอินเทอรเน็ตคํานึงถึงในการซื้อสินคา
ผานระบบอินเทอรเน็ตโดยมีการเก็บขอมูลในการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม และนําขอมูลที่ไดมา
วิเคราะหเปรียบเทียบขอมลระหวางกลุมเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระหวางปจจัยตางๆ  และผล
ที่ไดจากปจจัยเหลานั้นมีการตั้งสมมติฐานและทําการทดสอบสมมติฐาน  การเก็บรวบรวมขอมูลเก็บ
รวบรวมจาก หนังสือ เอกสาร เว็บไซต แบบสอบถาม และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
 จากการศึกษาพบวา  ธุรกิจการขายหนังสือผานระบบอินเทอรเน็ตในประเทศไทยยังอยูใน
ระยะเริ่มตน ธุรกิจการขายหนังสือผานระบบอินเทอรเน็ตกําลังไดรับความสนใจมากขึ้นเพราะชวย
ใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางรวดเร็วและใชตนทุนที่ต่ํากวาการขายในรานขายหนังสือ สวนปญหา
ในการดําเนินธุรกิจนั่นคือ  ปญหาความปลอดภัยในเรื่องการชําระเงินผานบัตรเครดิต สําหรับ
การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่คํานึงถึงความสําคัญในการตัดสินใจซื้อหนังสือผาน
ระบบอินเทอรเน็ต พบวา กลุมตัวอยางใหความคํานึงถึงปจจัยทางการดานการจัดจําหนายมากที่สุด 
รองลงมาคือ ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ  ปจจัยทางดานราคา  และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด
ตามระดับ และหนังสือที่ซื้อผานระบบอินเทอรเน็ต สวนใหญเปนหนังสือประเภทวิชาการ นวนิยาย 
เรื่องสั้น สําหรับมูลคาในการซื้อสินคาแตละครั้งไมเกิน 600  บาท โดยตองการชําระเงินดวยวิธีการ
เก็บเงินปลายทางเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ การชําระผานบัตรเครดิต และตองการใหจัดสงทาง
ไปรษณียเปนสวนใหญ รองลงมาคือ จัดสงโดยพนักงาน

ณัฐ ฉันทพิริยพันธ บรรจง วิจักขณวงศ  และปราโมทย  วิรุตมวงศ (2541) ไดทําการศึกษา
เรื่อง ความตองการซื้อสินคาและบริการผานระบบอินเทอรเน็ตของผูใชอินเทอรเน็ตใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 465 คน พบวา กลุมตัวอยางที่เคยซื้อสินคาและระบบผานอินเทอรเน็ตมี
เปอรเซนตต่ํามาก แตผูใชอินเทอรเน็ตสวนใหญมีความประสงคที่จะซื้อสินคาและบริการผานระบบ
อินเทอรเน็ต หากไดมีการศึกษาวิจัยความตองการของผูบริโภคในรายละเอียดชัดเจนและปรับปรุง
วิธีการชําระเงินใหผบริโภคมีความมั่นใจมากกวาปจจุบันจะชวยสนับสนุนใหการซื้อขายสินคาผาน
ระบบอินเทอรเน็ตสามารถดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ปจจัยที่สนับสนุนการซื้อ
สินคาและระบบบริการอินเทอรเน็ต อีกประเด็นหนึ่งที่สําคัญ คือ คาจายอินเทอรเน็ต รวมทั้งการ
สนับสนุนของทางภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวของก็จะมีผลกระทบโดยตรงตอความเปนไปไดของการ
ซื้อขายสินคาและบริการผานอินเทอรเน็ต

ชูศักดิ์ บัวแกว และ สุณี กูลตระกูล (2541)ไดทําการวิจัยลักษณะการทําประกันชีวิต และการ
ทําวินาศภัยของผูอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยภูมิหลังอันไดแก อายุ การศึกษา อาชีพ 



40

ตําแหนงงาน และระดับรายไดมีอิทธิพลตอการทําประกันภัย สวนผูที่เคยทําประกันชีวิตประเภทเป
ระเภทหนึ่งมากอนแตยกเลิกแลวปจจุบัน มีสาเหตุสําคัญที่สุดคือ จําเปนตองลดคาใชจาย ซึ่งเปน
ปจจัยที่อยูนอกเหนือการควบคุมของบริษัทประกันชีวิต สวนผูที่ไมเคยทําประกันชีวิตมากอนั้น 
เนื่องจากหนวยงานที่สังกัดมีสวัสดิการดีอยูแลว  การวิเคราะหปจจัยที่ใชพิจารณาการเลือกบริษัท
ประกันชีวิตของผูทําประกัน พบวา  ปจจัยที่ที่สําคัญที่สุด คือ ความมั่นคง รองลงมาคือ ภาพพจน
ดานคุณภาพการบริการและความนาเชื่อถือของบริษัท สําหรับปจจัยที่ทําใหตัดสินใจประกันชีวิต 
พบวา ผูที่ทําประกันชีวิตใหความสําคัญกับความตองการความมั่นคงในชีวิตและทรัพยสินของ
ตนเองมากที่สุด รองลงมาคือ ความมั่นคงตอชีวิตและทรัพยสินของครอบครัว

McKnight และ Choudhury (2006) ไดทําการศึกษา ความคลางแคลงใจ และความไววางใจ
ในพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบ B2C (ระหวางองคกร และลูกคา) การศึกษาเรื่องนี้ของ McKnight 
และ Choudhury (2006) ไมไดทําการศึกษาเพื่อแสดงใหเห็นวามีความคลางแคลงใจเกิดขึ้นเทาตัวใน
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน แตตองการที่จะศึกษาแนวคิดของความคลางแคลงใจ และความ
ไววางใจ McKnight และ Choudhury (2006) กลาววานักวิจัยที่ผานมาเชื่อวา มีความหมายงายคือ การ
ที่มีความไววางใจในระดับต่ํา แตนักวิจัยบางทานเชื่อวาความคลางแคลงใจแตกตางจากความ
ไววางใจอยางสิ้นเชิง และถาเกินวาเปนลักษณะอยางหลัง ลําดับแรกจะตองมีการพิสูจนเพื่อจําแนก
ตัวแปรความไววางใจ และตัวแปรความคลางแคลงใจ ใหมีความเหมาะสมถูกตอง และลําดับตอไป
จะตองหาวาอะไรที่จะทํานายไดวามันแตกตางกัน การศึกษาของ McKnight และ Choudhury (2006) 
เกิดจากแนวคิดที่กลาวมาขางตน เพื่อที่จะทดสอบตัวแปรความไววางใจ และตัวแปรความ
คลางแคลงใจ McKnight และ Choudhury (2006) ไดทําการทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติ Chi-
Squares จากผลการศึกษาพบวา ความไววางใจในความตั้งใจ (Trusting Intention) และความ
คลางแคลงใจในความตั้งใจ (Distrusting Intention) ไมไดสงผลใหความเต็มใจในการที่จะแบงปน
ขอมูล (Willingness to Share), ความเต็มใจในการที่จะซื้อ (Willingness to Purchase) และความตั้งใจ
ใช (Intention to Use) แตกตางกัน ขณะที่ความไววางใจในความตั้งใจ (Trusting Intention) และ
ความคลางแคลงใจในความตั้งใจ (Distrusting Intention) สงผลใหความเต็มใจที่จะติดตาม 
(Willingness to Follow) และความไมเต็มใจที่จะซื้อ(Unwillingness to Purchase)  มีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 ขณะที่ความไววางใจในความตั้งใจ (Trusting Intention) และความ
คลางแคลงใจในความตั้งใจ (Distrusting Intention) สงผลใหความไมเต็มใจที่จะติดตาม 
(Unwillingness to Follow), ความไมเต็มใจในการที่จะแบงปนขอมูล (Unwillingness to Share) มี 
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.001 McKnight และ Choudhury (2006) ยังพบอีกวา โครงสราง
ที่มีความแนนอน (Structural Assurance) กับโครงสรางที่ไมแนนอน (No Structural Assurance) จะ
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ทําใหความเชื่อใจในความไววางใจ (Trusting Beliefs) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.001 
ขณะเดียวกันจะทําใหความไมเชื่อใจในความไววางใจ (Distrusting Beliefs) แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ 0.05 ตัวแปรความเชื่อใจในความไววางใจ (Trusting Beliefs) กับความไมเชื่อใจในความ
ไววางใจ (Distrusting Beliefs) จะสงผลใหความไววางใจในความตั้งใจ (Trusting Intention) และ
ความคลางแคลงใจในความตั้งใจ (Distrusting Intention) แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 และ 
0.001 ตามลําดับ อีกทั้งยังพบวา ตัวแปรความเชื่อใจในความไววางใจ (Trusting Beliefs) กับความไม
เชื่อใจในความไววางใจ (Distrusting Beliefs) จะสงผลใหการรับรูประโยชนจากการใชงานมีความ
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.001 McKnight และ Choudhury (2006) ไดทําการสรุปวา ความ
คลางแคลงใจ และความไววางใจ มีแนวโนมจากการพยากรณหรือทํานายไดวาตัวแปรตางๆ มีความ
แตกตางกัน โดยที่ ความคลางแคลงใจมีความสําคัญอยางมากในการที่จะทําใหเกิดความเสี่ยงในการ
ดําเนินงานระหวางองคกรกับลูกคาในรูปแบบ B2C 

Lu, Hsu และ Hsu (2005) ไดทําการศึกษาผลกระทบของการรับรูความเสี่ยง ที่มีตอความ
ตั้งใจใชโปรแกรมคอมพิวเตอร โดยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่ใชโปรแกรมปองกัน
ไวรัสเวอรชั่นทดลองแบบออนไลน จํานวน 1259 คน ผลการศึกษาพบวา การรับรูความเสี่ยงของ
กลุมตัวอยาง จะมีผลกระทบทางออมตอการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอรในรูปแบบออนไลน
ภายใตความเสี่ยงดานความปลอดภัย แตพบวาการรับรูความเสี่ยงมีอิทธิพลอยางมากตอการใชงาน
ในอนาคตของกลุมตัวอยาง ขณะที่การรับรูในเรื่องของประโยชน มีความสําคัญตอการลองใช หรือ
เลิกใชของกลุมตัวอยาง นอกจากนี้ยังพบวาการรับรูความเสี่ยงมีความสัมพันธกับแรงจูงใจการใช 
รอยละ -29.3 และพบวาการรับรูความเสี่ยงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในความตั้งใจใช รอยละ -
26.6 ซึ่งเปนความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 ซึ่งหมายความวาถากลุม
ตัวอยางมีการรับรูความเสี่ยงในระดับมาก จะทําใหแรงจูงใจในการใชหรือพฤติกรรมความตั้งใจใช
ของกลุมตัวอยางลดลง แตหากมีการรับรูความเสี่ยงในระดับต่ํา แรงจูงใจในการใชหรือพฤติกรรม
ความตั้งใจใชของกลุมตัวอยางจะมีมาก นอกจากนี้ยังพบวาการรับรูความเสี่ยง มีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขามกับการรับรูประโยชนในการใชงานที่รอยละ -27.0 แตไมมีความสัมพันธกับการ
รับรูวางายตอการใชงาน

Andrews และ Boyle (2008) ไดทําการศึกษาการรับรูความเสี่ยงออนไลน และอิทธิพลของ
แหลงการสื่อสาร ซึ่งเปนการศึกษาเพื่อความองคความรูทางการตลาดในการจัดการกับการรับรูความ
เสี่ยงในปจจุบัน โดยการศึกษาครั้งนี้ไดทําการพัฒนาทฤษฎีพื้นฐานของการศึกษา โดยการทําการ
สัมภาษณเชิงลึกและทําการเปรียบเทียบกรณีศึกษาตางๆ ผลของการศึกษาทําใหทราบถึง
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กระบวนการรับรูของแตละบุคคลและโครงสรางของมูลเหตุที่เกี่ยวกับเรื่องออนไลน และจาก
การศึกษาสามารถระบุๆ ไดถึงอิทธิพลของแหลงการสื่อสารมวลชนที่มีผลตอโครงสรางของการรับรู
ความเสี่ยง เชน นักการตลาดหรือนักออกแบบเว็บไซต จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคที่
เกี่ยวกับการจัดการดานการรับรูความเสี่ยงในกิจกรรมออนไลน ผลการศึกษายังพบอีกวาเครือขาย
การสื่อสารของสังคม (Social Communication Network) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชเว็บไซตของ
กลุมตัวอยางโดยเฉพาะการซื้อสินคาออนไลน ดังนั้นสามารถสรุปไดวา การสื่อสารมวลชนของ
องคกรที่นักการตลาดไดนําเสนอตอผูบริโภค ทั้งเรื่องกระบวนการของการสื่อสาร ระยะเวลาในการ
นําเสนอขาวสาร และรวมไปถึงรูปแบบของเว็บไซตมีอิทธิพลตอการรับรูความเสี่ยงของกลุม
ผูบริโภค ซึ่งสงผลตอการตัดสินใจใชเว็บไซต เชน เว็บไซตสําหรับการซื้อสินคา เปนตน แตจะพบวา 
เครือขายการสื่อสารของสังคม (Social Communication Network) จะเปนปจจัยแทรกที่กอใหเกิดการ
ตัดสินใจใชบริการเว็บไซต 

Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward & Goode (2008) ไดทําการศึกษาการรับรูความเสี่ยง และการ
ใชบริการธนาคารผานระบบอินเตอรเน็ตของผูบริโภคชาวจีน โดยมุงศึกษาปจจัยดานความเสี่ยงที่
ผูบริโภคชาวจีนรับรู และเปนปจจัยที่ขัดขวางการใชงานธนาคารออนไลน ซึ่งถือเปนตลาดที่กําลัง
เติบโตในประเทศจีน ซึ่งการศึกษานี้ทําใหเกิดความเขาใจผูบริโภคชาวจีนที่มากขึ้น เพราะการศึกษา
ในลักษณะนี้ยังขาดแคลนอยู ซึ่งการรับรูความเสี่ยงคือกุญแจสําคัญที่สงผลตอการตัดสินใจใชของ
กลุมผูบริโภคในฝงตะวันตก จึงนาสนใจวาจะเกิดลักษณะดังกลาวกับผูบริโภคฝงตะวันออกหรือไม 
โดยไดเริ่มตนศึกษากลุมตัวอยางที่เปนผูบริโภคชาวจีนที่อาศัยทางตอนใตของประเทศ จํานวน 504 
คน ผลการศึกษาพบวาแนวคิดของการรับรูความเสี่ยงคือปจจัยที่สามารถอธิบายไดดีวาสงผลให
ผูบริโภคชาวจีนเกิดการตัดสินใจใชงานธนาคารผานระบบอินเตอรเน็ต โดยนัยสําคัญของอุปสรรค
ของความเสี่ยงสามารถอธิบายไดวาเกิดจากอิทธิพลของวัฒนธรรม และพบวาตัวแปรในเรื่องความ
เสี่ยงในประเด็นดังตอไปนี้ ไดแก ความเปนสวนตัว, การเงิน, การรักษาปลอดภัย และประสิทธิภาพ 
คือตัวแปรสําคัญที่ไปขัดขวางการใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตของกลุมผูบริโภคชาวจีน 

Lloyd และ Good (2010) ไดทําการศึกษาเรื่อง บริการออนไลน ความไววางใจ และความ
ตั้งใจซื้อ ซึ่งศึกษาเรื่องรูปแบบและความคิด ของการตั้งใจซื้อ ความไววางใจ และบริการออนไลน  
โดยมุงศึกษาการพัฒนาและขยายการวิจัยที่มีอยูในสภาพแวดลอมทางกายภาพผานบริการ เสนอ, 
การทดสอบรูปแบบการบริการออนไลน ซึ่งความไววางใจที่กอตัวแปรสําคัญในการแลกเปลี่ยน
ออนไลนของผูบริโภคกับความตั้งใจซื้อ การศึกษาพบวาการตีความของผูบริโภคของ
สภาพแวดลอมที่ออนไลนมีอิทธิพลเหนือความเชื่อมั่นและความตั้งใจซื้อ นั่นคือ การวางเลยเอาท
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ของเว็บไซต โดยอางถึง บริษัท โครงสรางบริษัท และการใชงานในเว็บไซต  การจัดหนาของ
เว็บไซตความมั่นคงทางการเงินของบริษัท การรับรูขั้นตอนการชําระเงินของผูบริโภค
นโยบายของเว็บไซตมีความปลอดภัย เกี่ยวของกับความเชื่อมั่นของผูบริโภคของเว็บไซต การ
สํารวจบริการออนไลนความไววางใจและสั่งซื้อ ความตั้งใจสวนใหญมาจากมาตรการของออฟไลน

Broekhuizen และHuizingh (2009) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อออนไลน  
ศึกษาอิทธิพลของประสบการณการซื้อของ e-commerceรูปแบบการศึกษานั้นเนนเกิดจากความรูสึก
นึกคิด การศึกษาเกี่ยวกับ ความนาสนใจของราคา คุณภาพสินคา คุณภาพการบริการ ระยะเวลา คา
ขนสง ความเสี่ยง และความสะดวกสบายในอนาคต จากการศึกษาพบวาผูซื้อใหความสําคัญกับเวลา
หรือการประหยัดเวลา อีกทั้ง ความเพลิดเพลินหรือสนุกในการซื้อออนไลนผูบริโภคที่มี
ประสบการณมาก มีการใชงานบอยๆรับรูถึงความเสี่ยง เพราะประสบการณที่ดีและรับรูวามีความ
สะดวก และมีความรูดานเทคโนโลยี มีแนวโนมการซื้อมากวาคนที่ไมมีประสบการณ และ การรับรู
ความเสี่ยงมีผลตอความตั้งใจซื้อเปนตัวแปรสําคัญที่มีผลการชอปปงออนไลน เชนสินคาที่มีคุณภาพ, 
คุณภาพของการบริการและ ความดึงดูดใจของราคา, ถูก จํากัด คุณภาพสินคาที่มีคุณภาพบริการและ
ราคาที่สําคัญเทาเทียมกัน ซึ่งลวนแลวแตเปนเปาหมายของการซื้อของออนไลน เว็บไซตตางๆ โดยผู
ซื้อมีการเปรียบเทียบ 



การศึกษาเรื่องการศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยงและการไววางใจในการซื้อ
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research
การเก็บขอมูล โดยมีวิธีดําเนินการวิจัยดังตอไปนี้

1.การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3. การตรวจสอบ และการทดสอบเครื่องมือ
4. การเก็บรวบรวมขอมูล
5. การจัดกระทําขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

3.1การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจํานวน 
กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ 
ตัวอยาง 95.5% ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 
คํานวณของ Yamane (197

สูตร
เมื่อ

เมื่อแทนคาในสูตรจะไดดังนี้

ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางในวิจัยนี้ คือ 

บทที่ 3
วิธีดําเนินการวิจัย

เรื่องการศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยงและการไววางใจในการซื้อ
ผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire
วิธีดําเนินการวิจัยดังตอไปนี้

การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
การตรวจสอบ และการทดสอบเครื่องมือ
การเก็บรวบรวมขอมูล
การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูบริโภควัยทํางานที่มีอายุระหวาง 15

จํานวน 5,607,200  (สํานักงานสถิติแหงชาติ,2553 ) จากทั้งสิ้น 
กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่นในการเลือก

ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 5% คํานวณประชากรกลุมตัวอยาง โดยใชสูตร
1973) 

สูตร n = N/1+N(e)2
เมื่อ n = จํานวนประชากร

N = ขนาดกลุมตัวอยาง
e = คาความคลาดเคลื่อน ซึ่งในที่นี้กําหนดไวกับ 

เมื่อแทนคาในสูตรจะไดดังนี้
n = 5,607,200 / (1+5,607,200 (0.05
n = 399.99 คน

ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางในวิจัยนี้ คือ 400 คน

เรื่องการศึกษาอิทธิพลของการรับรูความเสี่ยงและการไววางใจในการซื้อ
ผานอินเทอรเน็ตที่มีผลตอความตั้งใจซื้อประกันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Questionnaire) เปนเครื่องมือใน

15-40 ปอาศัยอยูในเขต
จากทั้งสิ้น 50 เขต โดย

ที่ระดับความเชื่อมั่นในการเลือก
คํานวณประชากรกลุมตัวอยาง โดยใชสูตร

ซึ่งในที่นี้กําหนดไวกับ 0.05

05)2)
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กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือกลุมบุคคลวัยทํางานซึ่งเริ่มตั้งแตอายุ 15-40 ป 

สํารวจตามสถานภาพแรงงาน ของสํานักงานสถิติแหงชาติ อีกทั้งกลุมคนทํางานเปนกลุมคนที่มี

รายไดและมีการใชคอมพิวเตอรคอนขางมาก กลุมบุคคลดังกลาวเปนบุคคลที่มีโอกาสสูงที่จะซื้อ

ประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกกลุมดังกลาวเปนประชากรตัวอยาง

 การสุมตัวอยางสําหรับการวิจัยจะใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi – Stage 

Sampling) ดังนี้

 ขั้นที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยการจับฉลากเพื่อ

เลือกกลุมตัวอยาง โดยแบงตามเขตการปกครองของกรุงเทพมหานครทั้ง 50 เขต จาก 12 กลุมการ

ปกครอง ประกอบดวย กลุมรัตนโกสินทร กลุมลุมพินี กลุมวิภาวดี กลุมเจาพระยา กลุมกรุงธน กลุม

ตากสิน กลุมพระนครเหนือ กลุมบูรพา กลุมสุวินทวงศ กลุมศรีนครินทร กลุมมหาสวัสดิ์ กลุม

สนามชัย โดยสุมจับฉลากจาก 12 กลุมใหเหลือเพียง 4 กลุม ดังนี้ กลุมรัตนโกสินทร คือ  เขตปอม

ปราบศรัตรูพาย กลุมลุมพินี คือ เขตปทุมวัน  กลุมวิภาวดี คือ เขตราชเทวี  กลุมกรุงธนบุรี คือ เขต

บางกอกนอย 

 ขั้นที่ 2 ใชการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเลือกกลุมเปาหมาย

และสถานที่เปนยานธุรกิจ สํานักงาน โดยการเก็บแบบสอบถามจะเจาะจงเลือกสถานที่ที่มีกลุมคนที่

งานอยูกันอยางหนาแนนในแตละเขตที่สุมไดแก บริเวณถนนเสือปาของเขตปอมปราบศรัตรูพาย  

บริเวณสยามสแควรของเขตปทุมวัน หวยขวางในเขตราชเทวี หางเซนทรัลปนเกลาในเขตบางกอก

นอย รวมทั้งสิ้น 4 แหง และจะคัดเลือกเฉพาะกลุมคนทํางานเทานั้น

 ขั้นที่ 3 ใชการสุมตัวอยางแบบโควตา คํานวณจากขนาดของกลุมตัวอยาง 400 คน และจาก

การเลือกสถานที่ในแตละเขตทั้งสิ้น 4 แหงทําใหไดสถานที่ละ 100 คน

3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแกแบบสอบถาม  โดยทําการศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวของตางๆ นํามาเปนแนวทางในการจัดทําแบบสอบถาม มีจํานวนทั้งหมด 20 ขอ โดยแบง
โครงสรางของแบบสอบถามออกเปน 4 สวน คือ
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 สวนที่ 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ความถี่ในการใชอินเทอรเน็ต และสินคาหรือบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเคยซื้อหรือเคยใช
บริการ เปนคําถามประเภทเลือกตอบ

สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ตมี 12 ขอ โดยวัดระดับความสําคัญเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) ของ 
ลิเคอรท (Likert) 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑดังนี้ 

คะแนน 5   คะแนน หมายถึง เห็นดวยเปนอยางยิ่ง
คะแนน 4   คะแนน หมายถึง เห็นดวยมาก
คะแนน 3  คะแนน หมายถึง เห็นดวยปานกลาง
คะแนน 2  คะแนน หมายถึง เห็นดวยนอย
คะแนน 1  คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง

จากนั้นผูวิจัยจึงนําขอมูลที่ไดมาคํานวณเพื่อกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห โดยแบง
ออกเปน 5 ระดับ โดยผูวิจัยไดนําผลรวมของคะแนนทั้งหมดมาหาคาเฉลี่ย ซึ่งจะใชคะแนนเฉลี่ยที่
ไดจากขอมูลของกลุมตัวอยางเปนเกณฑในการพิจารณาแปลความหมายในการศึกษา จากสูตรการ
คํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น (อัจฉรา พจนา, 2550) ดังนี้

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาพิสัย ÷ จํานวนชั้น
     = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) ÷ จํานวนชั้น
     = (5 – 1) ÷ 5
     = 0.80               

เกณฑในการแปลความหมายของคะแนน (ศิริชัย กาญจนวาสี, ทวีวัฒน ปตยานนท และดิเรก ศรีสุโข 
(2547.)        

คะแนนเฉลี่ยระหวาง     4.21 – 5.00    หมายถึงมีการรับรูความเสี่ยงในระดับมากที่สุด
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     3.41 – 4.20    หมายถึงมีการรับรูความเสี่ยงในระดับมาก
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     2.61 – 3.40   หมายถึง มีการรับรูความเสี่ยงในระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.81 – 260     หมายถึงมีการรับรูความเสี่ยงในระดับนอย
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.00 – 1.80    หมายถึงมีการรับรูความเสี่ยงในระดับนอยที่สุด



47

 สวนที่ 3   คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นความไววางใจตอการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
มี 5 ขอ โดยวัดระดับความสําคัญเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) ของ ลิเคอรท
(Likert) 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑดังนี้ 

คะแนน 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยเปนอยางยิ่ง
คะแนน 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวยมาก
คะแนน 3 คะแนน หมายถึง เห็นดวยปานกลาง
คะแนน 2 คะแนน หมายถึง เห็นดวยนอย
คะแนน 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง

จากนั้นผูวิจัยจึงนําขอมูลที่ไดมาคํานวณเพื่อกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห โดยแบง
ออกเปน 5 ระดับ โดยผูวิจัยไดนําผลรวมของคะแนนทั้งหมดมาหาคาเฉลี่ย ซึ่งจะใชคะแนนเฉลี่ยที่
ไดจากขอมูลของกลุมตัวอยางเปนเกณฑในการพิจารณาแปลความหมายในการศึกษา จากสูตรการ
คํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น (อัจฉรา พจนา, 2550) ดังนี้

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาพิสัย ÷ จํานวนชั้น
     = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) ÷ จํานวนชั้น
     = (5 – 1) ÷ 5
     = 0.80               

เกณฑในการแปลความหมายของคะแนน (ศิริชัย กาญจนวาสี และคณะ,2547)         
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     4.21 – 5.00    หมายถึง    มีความไววางใจมากที่สุด
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     3.41 – 4.20    หมายถึง    มีความไววางใจมาก
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     2.61 – 3.40    หมายถึง    มีความไววางใจปานกลาง
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.81 – 260     หมายถึง    มีความไววางใจนอย
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.00 – 1.80    หมายถึง    มีความไววางใจนอยที่สุด

สวนที่ 4  คําถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ตมี 3 ขอ โดยวัดระดับ
ความสําคัญเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) ของ ลิเคอรท (Likert) 5 ระดับ โดยมี
หลักเกณฑดังนี้ 

คะแนน 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยเปนอยางยิ่ง
คะแนน 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวยมาก
คะแนน 3 คะแนน หมายถึง เห็นดวยปานกลาง
คะแนน 2 คะแนน หมายถึง เห็นดวยนอย
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คะแนน 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง

จากนั้นผูวิจัยจึงนําขอมูลที่ไดมาคํานวณเพื่อกําหนดชวงคาเฉลี่ยเพื่อการวิเคราะห โดยแบง
ออกเปน 5 ระดับ โดยผูวิจัยไดนําผลรวมของคะแนนทั้งหมดมาหาคาเฉลี่ย ซึ่งจะใชคะแนนเฉลี่ยที่
ไดจากขอมูลของกลุมตัวอยางเปนเกณฑในการพิจารณาแปลความหมายในการศึกษา จากสูตรการ
คํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น (อัจฉรา พจนา, 2550) ดังนี้

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาพิสัย ÷ จํานวนชั้น
     = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) ÷ จํานวนชั้น
     = (5 – 1) ÷ 5
     = 0.80               

เกณฑในการแปลความหมายของคะแนน (ศิริชัย กาญจนวาสี และคณะ, 2547)         
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     4.21 – 5.00    หมายถึง    มีความตั้งใจซื้อในระดับมากที่สุด
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     3.41 – 4.20    หมายถึง    มีความตั้งใจซื้อในระดับมาก
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     2.61 – 3.40    หมายถึง    มีความตั้งใจซื้อในระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.81 – 260     หมายถึง    มีความตั้งใจซื้อในระดับนอย
คะแนนเฉลี่ยระหวาง     1.00 – 1.80    หมายถึง    มีความตั้งใจซื้อในระดับนอยที่สุด

3.3 การตรวจสอบ และการทดสอบเครื่องมือ
 การตรวจสอบเนื้อหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อ

ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา

 การทดสอบความนาเชื่อถือไดของแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อใหเกิดความมั่นใจ

เพิ่มขึ้น ผูวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองแจก (Try-Out)กับ 

ผูบริโภควัยทํางาน จํานวน 30 ราย จากนั้นนํามาวิเคราะหหาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามกอน

นําไปใชกับกลุมตัวอยาง โดยวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ครอนบาค อัลฟา (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ซึ่งมีคามากกวา 0.70 ในทุกตัวแปร ซึ่งถือวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือสูง (พรรณี 

ลีกิจวัฒนะ, 2552).   โดยมีรายละเอียดดังนี้

ตัวแปร คาสัมประสิทธิ์ครอนบาค อัลฟา 

การรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต 0.708
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ความไววางใจตอการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต 0.758

ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต 0.798

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล
วิจัยนี้ เก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลดังนี้

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ไดรับการตรวจสอบคุณภาพแลวเก็บรวบรวมขอมูลตนเองดวย

วิธีการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง โดยผูตอบแบบสอบถาม
ตองการตองเปนกลุมคนทํางานและอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอมูล
ดําเนินการในชวง 7 กุมภาพันธ – 25 กุมภาพันธ พ.ศ. 2554 
       2.    แหลงขอมูลทุติยภูมิ
 เปนขอมูลที่ไดจากการคนควารวบรวมงานวิจัย เอกสารวิขาการ บทความ วารสาร ทั้งของ
ภาครัฐและเอกชน เพื่อเปนสวนประกอบเนื้อหาและนําไปใชวิเคราะหขอมูล

3.5  การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล
 เมื่อผูวิจัยไดแบบสอบถามครบตามจํานวนที่กําหนดไวแลว ผูวิจัยจึงทําการตรวจสอบความ
ถูกตอง สมบูรณของขอมูล และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จึงดําเนินการเกี่ยกับขอมูล
ดังตอไปนี้

1. ใหคะแนนและลงรหัส (Coding) เพื่อใหขอมูลอยูในรูปของตัวเลข(รหัส)ที่เครื่อง
คอมพิวเตอรสามารถอานได

2. นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว ไปลงใน General Coding Sheet
3. ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the social Science) ในการปอน

ขอมูล ประมวลผลและวิเคราะหประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
4. แปลความหมายขอมูลที่ประมวลผลแลวเพื่อทํารายงานผลการวิจัยตอไป

3.6.สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
นําผลที่ไดการประมวลผลขอมูลดวย โปรแกรมสําเร็จรูป มาวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบ

สมมติฐานดังนี้
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1. การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เปนการบรรยายลักษณะขอมูลโดย
วิธีการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย เพื่ออธิบายถึง ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ในการ
ใชอินเทอรเน็ต และสินคาและบริการเคยซื้อและใชบริการของกลุมตัวอยาง

2. การวิเคราะหโดยการหา แนวโนมเขาสูสวนกลาง (Central Tendency) โดยหาคาคะแนน
เฉลี่ย (Mean) และวัดการกระจาย (Measure of Variation) โดยหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) นําเสนอในรูปสถิติเชิงพรรณนาเพื่อใชหาระดับความคิดเห็นแบบสอบถาม 3 สวน 
คือ

- ระดับการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
-ระดับความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
-ระดับความตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
3.การวิเคราะหเชิงอนุมาน (Interferential Statisic) ใชวิธีการวิเคราะหสมการถดถอย 

(Regression Analysis) สมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear Regression) เพื่อศึกษาการ
รับรูความเสี่ยง และความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต ที่มีผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย



บทที่ 4

ผลการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเรื่อง “ การศึกษาการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความ

ตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต” ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 คน 

ผลการวิเคราะหขอมูลและแปลผลความหมายของการวิเคราะหขอมูล

 4.1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

 4.2 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผาน

อินเทอรเน็ต

 4.3 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อประกันภัยผาน

อินเทอรเน็ต

4.4 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทาง

อินเทอรเน็ต

 4.5 เพื่อวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน

4.1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

 ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ

ชาย

หญิง

169

231

42.20

57.80

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 ชุด 
สวนใหญเปนเพศหญิง 231 คน คิดเปนรอยละ 57.80  และเพศชาย 169 คน คิดเปนรอยละ 42.30 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ

15-19  ป

20-30 ป

31-40   ป

22

206

176

5.5

51.5

43.0

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
สวนใหญมีอายุระหวาง 20 – 30 ป จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.5  รองลงมาเปนกลุมที่มีอายุ
ระหวาง 31-40 ป จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 43.0  

ตารางที่ 4.3: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 

มัธยมศึกษาตอนปลาย

อนุปริญญา

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

12

37

45

275

31

3.0

9.3

11.3

68.8

7.8

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 68.8  รองลงมามีการศึกษา
ระดับอนุปริญญาจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.3  กลุมที่มีการศึกษาระดับมัธยมตอนปลาย 
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จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 และกลุมที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 31 คน คิด
เปนรอยละ 7.8  
ตารางที่ 4.4: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํานวน รอยละ

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ

พนักงานบริษัทเอกชน

ประกอบธุรกิจสวนตัว

อื่นๆ

22

10

324

40

4

5.5

2.5

81.0

10. 0

1.0

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 4.4 พบวาตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 81.00 รองลงมา คือ
ธุรกิจสวนตัว จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0   กลุมที่รับราชการ จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 
5.5 รัฐวิสาหกิจ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 และประกอบอาชีพอื่นๆ จํานวน 4 คน คิดเปน
รอยละ 1.00
ตารางที่ 4.5: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

ต่ํากวา 10,000 บาท

10,000 – 20,000 บาท

20,001 - 30,000 บาท

30,001 - 40,000 บาท

40,000 – 50,000 บาท

55

149

128

41

13

13.8

37.3

32.0

10.3

3.3

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 4.5 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน

จากตารางที่ 4.5 พบวาตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
สวนใหญมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.3
รองลงมารายไดตอเดือน 20,001-30,000 จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0 กลุมที่มีรายไดตอ
เดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีจํานวน 55 คน  เปนรอยละ 13.8 ง กลุมที่มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 
30,001 - 40,000 บาท มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3  กลุมที่มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 
40,001 - 50,000 บาท จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3  และกลุมที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 50,000 
บาท จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5
ตารางที่ 4.6: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถี่ในการใช  

อินเทอรเน็ตตอสัปดาห

ความถี่ จํานวน รอยละ

นอยกวา 4 ครั้ง

4-8 ครั้ง

9-12 ครั้ง

มากกวา 12 ครั้ง

82

49

42

227

20.5

12.3

10.5

56.8

รวม 400 100.00

 จากตารางที่ 4.6 พบวาตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
สวนใหญพบวามีกลุมที่ความถี่ในการใชอินเทอรเน็ตใน 1 สัปดาห คือ มากกวา 12 ครั้งจํานวน 227 
คน คิดเปนรอยละ56.8 รองลงมาคือ นอยกวา 4 ครั้ง จํานวน 82 คนคิดเปนรอยละ20.5    กลุมที่มี
ความถี่ 4-8 ครั้ง จํานวน 49  คน คิดเปนรอยละ12.3 และกลุมที่มีความถี่ในการใชอินเทอรเน็ต 9-12 
ครั้ง จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ10.5

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

รวม 400 100



55

ตาราง 4.7: แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกสินคาและบริการที่ผูตอบ
แบบสอบถามเคยซื้อและใชบริการ

สินคาและบริการ จํานวน รอยละ
1. ไมเคยซื้อสินคา
2. หนังสือ,นิตยสาร
3. เพลงและซีดี
4. ดอกไมสด
5. เครื่องเขียน
6. อุปกรณกีฬา
7. ของขวัญ,ของชํารวย
8. เครื่องสําอางค
9. อาหาร
10. อุปกรณสื่อสาร
11. ประกันภัย,ประกันชีวิต
12. ของเลน
13. หุน
14. ขอมูลขาวสารทั่วไป
15. เครื่องใชสํานักงาน
16. ของใชเบ็ดเตล็ด
17. เอกสารสิ่งพิมพ
18. บริการดานการทองเที่ยว
19. บริการจองตั๋ว
20. บริการจองโรงแรม
21. โปรแกรมคอมพิวเตอร
22. อื่นๆ

222
34
21
11
1
6
19
37
25
20
7
14
13
8
2
20
11
51
83
60
14
15

31.85
4.87
3.44
1.57
0.14
0.86
2.72
5.30
3.58
2.90
1.00
2.00
1.86
1.00
0.29
2.93
1.47
7.31
11.90
8.60
2.15
2.00

รวม 697 100.00

* เลือกมากกวา 1 คําตอบ
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จากตารางที่ 4.7พบวาตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ทําการสํารวจจํานวน 400 คน 
เลือกตอบไดหลายขอ สามารถจัดอันดับสินคาและบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม คือ สวนใหญพบวา
กลุมตัวอยางไมเคยซื้อสินคา จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 31.85 รองลงมาคือ บริการจองตั๋ว 
จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ11.90 และบริการจองโรงแรม จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 8.60
4.2 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผาน
อินเทอรเน็ต
ตารางที่ 4.8 : ระดับความคิดเห็นดานการับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต

การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต

X S.D ระดับการรับรู

1.ขอมูลขาวสารของบริษัทขายประกันผาน
ทางอินเทอรเน็ตเปนขอมูลที่ไมนาเชื่อถือ

2.89 1.100 ปานกลาง

2.เว็บไซต ของบริษัทขายประกันผานทาง
อินเทอรเน็ตไมมีความนาเชื่อถือ

2.90 1.099 ปานกลาง

3.บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตไม
เปนที่ไววางใจ

3.05 1.176 ปานกลาง

4.ระบบการซื้อขายผานทางอินเทอรเน็ตไม
สามารถรองรับการทําธุรกรรมของลูกคาได

3.03 1.063 ปานกลาง

5.การซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีโอกาส
เกิดความผิดพลาดมากกวาการซื้อประกันภัย
ผานตัวแทนหรือบริษัทประกันโดยตรง

       3.47 1.092 มาก

6.ระบบซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมีความ
เสี่ยงที่ผูรับชําระเงินปลายทางจะไมไดรับเงิน

3.35 1.008 ปานกลาง

7.การถูกละเมิดขอมูลสวนตัว จากนักเจาะ
ระบบคอมพิวเตอร(hacker)และบุคคลอื่นที่
ไมไดรับอนุญาต

3.76 0.982 มาก

8.ไมมั่นใจ ในมาตรการรักษาขอมูลสวนตัว
ของบริษัทขายประกันทางอินเทอรเน็ต

3.42 1.069 มาก

9.การซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ตมี
ความเสี่ยงที่จะถูกโกง

3.70 0.934 มาก

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่4.8 (ตอ): ระดับความคิดเห็นดานการับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต

 จากตารางที่ 4.8 พบวาผูตอบแบบสอบโดยรวมมีความคิดเห็นที่ดานการรับรูความเสี่ยงเมื่อ

พิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (X =  3.03 และ S.D = 1.063) เมื่อพิจารณา

การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต พบวา

ลําดับที่ 1 ผูบริโภค มีระดับการรับรูความเสี่ยงกับขอมูลขาวสารของบริษัทขายประกันผาน

ทางอินเทอรเน็ตเปนขอมูลที่ไมนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง (X =  2.89 และ S.D = 1.10 )

ลําดับที่ 2  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับเว็บไซต ของบริษัทขายประกันผานทาง

อินเทอรเน็ตไมมีความนาเชื่อถือ ในระดับปานกลาง (X=2.90 และ S.D=1.099)

ลําดับที่ 3  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ต

ไมเปนที่ไววางใจ ในระดับปานกลาง (X= 3.05 และ S.D=1.176)

ลําดับที่ 4  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับระบบการซื้อขายผานทางอินเทอรเน็ตไม

สามารถรองรับการทําธุรกรรมของลูกคาไดจริง ในระดับปานกลาง ( X=3.03 และ S.D=1.063)

ลําดับที่ 5  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงเกี่ยวกับการซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ต

มีโอกาสเกิดความผิดพลาดมากกวาการซื้อประกันภัยผานตัวแทนหรือบริษัทประกันโดยตรง ใน

ระดับมาก (X= 3.47 และ S.D=1.092)

ลําดับที่ 6  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับระบบซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมีความ

เสี่ยงที่ผูรับชําระเงินปลายทางจะไมไดรับเงิน ในระดับปานกลาง (X= 3.35และ S.D=1.008)

การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต

X S.D ระดับการรับรู

10.บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตจะ
รักษาสัญญาตามที่บอกไว

3.36 1.092 ปานกลาง

11.มีความกังวลในเรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัว 4.07 0.826 มาก

12.มีความกังวลเรื่องการบริการหลังการขาย 4.24 0.894 มากที่สุด

รวม 3.03 1.063 ปานกลาง
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ลําดับที่ 7  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับการถูกละเมิดขอมูลสวนตัว จากนักเจาะ

ระบบคอมพิวเตอร(hacker)และบุคคลอื่นที่ไมไดรับอนุญาต จากการใชบริการอินเทอรเน็ต ใน

ระดับมาก (X= 3.76และS.D=0.982)

ลําดับที่ 8  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงเกี่ยวกับมาตรการรักษาขอมูลสวนตัวของ

บริษัทขายประกันทางอินเทอรเน็ต ในระดับมาก(X= 3.42และ S.D=1.069)

ลําดับที่ 9  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับความเสี่ยงที่จะถูกโกงระดับมาก(X=3.70 

และ SD=0.934)

ลําดับที่ 10  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ต

จะรักษาสัญญาตามที่บอกไวระดับปานกลาง (X= 3.36 และ S.D=1.092)

ลําดับที่ 11  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับมิจฉาชีพที่แฝงตัว ในระดับมาก (X=

4.07 และ S.D=0.826)

ลําดับที่ 12  ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับการบริการหลังการขายในระดับมาก

ที่สุด  (X= 4.24 และ S.D=0.894)

4.3 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็

ตารางที่ 4.9: ระดับความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตในการซื้อ    

ประกันภัย   

ความไววางใจในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต

X S.D ระดับความ
ไววางใจ

1. การปองกันขอมูลในการซื้อขายประกัน จาก
ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นระหวางการทํา
รายการซื้อขายผานอินเทอรเน็ต

3.34 0.892 ปานกลาง

2.บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีการ
รักษาความปลอดภัยในขอมูลสวนตัวของ
ผูใชงาน

3.32 0.946 ปานกลาง

3.ชื่อเสียง ความมั่นคง และภาพพจนของ
บริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต 

3.81 0.931 มาก

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 4.9 (ตอ): ระดับความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตในการ

ซื้อประกันภัย   

ความไววางใจในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต

X S.D ระดับความ
ไววางใจ

4.บริษัทขายประกันทางอินเทอรเน็ตจะรักษา
สัญญาตามที่บอกไว

3.05 0.977 ปานกลาง

5.เว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความนาเชื่อถือ
สามารถสรางความมั่นใจในการใชงาน

3.75 0.963 มาก

รวม 3.45 0.941 มาก
 จากตารางที่ 4.9 พบวาผูตอบแบบสอบโดยรวมมีความคิดเห็นที่ดานการรับรูความเสี่ยงเมื่อ

พิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก (X =  3.45 และ S.D = 0.941) เมื่อพิจารณาความ

ไววางใจในการซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต พบวา

ลําดับที่ 1 ผูบริโภคมีระดับความไววางใจกับการปองกันขอมูลในการซื้อขายประกัน จาก

ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นระหวางการทํารายการซื้อขายผานอินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง      

(X= 3.34 และ S.D=0.882)

ลําดับที่ 2 ผูบริโภคมีระดับความไววางใจกับบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีการ

รักษาความปลอดภัยในขอมูลสวนตัวของผูใชงานในระดับปานกลาง (X= 3.32และ S.D=0.946)

ลําดับที่ 3 ผูบริโภคมีระดับความไววางใจกับ ชื่อเสียง ความมั่นคงและภาพพจน ของบริษัท

ขายประกันผานอินเทอรเน็ต ในระดับมาก โดย(X=3.81และ S.D=0.931)

ลําดับที่ 4 ผูบริโภคมีระดับความไววางใจกับบริษัทขายประกันทางอินเทอรเน็ตจะรักษา

สัญญาตามที่บอกไว ในระดับปานกลาง (X= 3.05 และ S.D=3.977)

ลําดับที่ 5 ผูบริโภคมีระดับความไววางใจกับเว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความนาเชื่อถือ

สามารถสรางความมั่นใจในการใชงานในระดับมาก (X= 3.75 และ SD=0.963)
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4.4 การวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานความตั้งใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
จากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมขอมูลโดยสมบูรณไดจํานวน 400 

คนเกี่ยวกับระดับความตั้งใจของผูตอบแบบสอบถามโดยนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคํา
บรรยายไดผลการวิจัยดังนี้
ตารางที่ 4.10: ระดับความคิดเห็นดานความตั้งใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตในการซื้อ

ประกันภัย

ความตั้งใจซื้อประกันภัย X S.D ระดับความ
ตั้งใจซื้อ

1.หากบริษัทมีความนาเชื่อถือ และระบบขอมูล
นาไววางใจ

3.57 1.057 ระดับมาก

2.เลือกซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตเปนตัวเลือก
ลําดับแรก

2.14 0.996 ระดับนอย

3.ถาบริษัทประกันภัยมีชองทางการขายผานทาง
อินเทอรเน็ตทานจะซื้อประกันผานทาง
อินเทอรเน็ต

2.28 1.010 ระดับนอย

รวม 2.66 1.021 ระดับปานกลาง

 จากตารางที่ 4.10 พบวาผูตอบแบบสอบโดยรวมมีความคิดเห็นที่ดานความตั้งใจเมื่อ

พิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก (X =  2.66 และ S.D = 1.021) เมื่อพิจารณาความ

ตั้งใจในการซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต พบวา

ลําดับที่ 1 ผูบริโภคจะมีความตั้งใจตอบริษัทมีความนาเชื่อถือ และระบบขอมูลนาไววางใจ

อยูในระดับมาก (X= 3.57 และ S.D=1.057)

ลําดับที่ 2 ผูบริโภคจะมีความตั้งใจเลือกซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตเปนตัวเลือกลําดับแรก

อยูในระดับนอบ (X= 2.14 และ SD=0.996)

ลําดับที่ 3 ผูบริโภคจะมีความตั้งใจถาบริษัทประกันภัยมีชองทางการขายผานทาง

อินเทอรเน็ตทานจะซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ต อยูในระดับนอย (X= 2.29 และ S.D=1.009)
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4.5 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน

 จากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมขอมูลโดยสมบรูณไดจํานวน 400 

คน ผูวิจัยไดนํามาขอมูลดังกลาวมาทําการทดสอบสมติฐานการวิจัย โดยนําเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบคําบรรยายไดผลวิจัยดังนี้     

ตารางที่ 4.11: แสดงผลการทดสอบการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ ในการซื้อประกันผาน

อินเทอรเน็ตที่มีผลการตั้งใจซื้อประกันภัย

ตัวแปร

Unstandardized
Coefficients

Standardize
d

Coefficients
t

Sig.
(p)

คาคงที่ 
(B)

คาความ
คลาดเคลื่อน 
(Std. Error)     

Beta 
()

    คาคงที่ 2.257 0.285 7.921 0.000
1. การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกัน
ผานอินเทอรเน็ต

-0.303 0.053 -0.259
      -
5.772

0.000

2.ความไววางใจในการซื้อประกันผาน
อินเทอรเน็ต 0.419 0.051 0.366 8.144 0.000

Adjusted R Square = 0.244 Sig = 0.000 F = 65.276

  จากตารางแสดงผลการทดสอบการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ ในการซื้อประกันผาน

อินเทอรเน็ตที่มีผลการตั้งใจซื้อประกันภัย จํากัดโดยใชวิธี Enter พบวาความตั้งใจซื้อประกันภัยทาง

อินเทอรเน็ต สามารถอธิบายโดย การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ ในการซื้อประกันภัยผาน

อินเทอรเน็ต ไดถึงรอยละ 24.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ( Adjusted R Square = 0.244, Sig = 

0.000 ,F = 65.276)

 ทั้งนี้การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอ



62

ความตั้งใจซื้อมากที่สุดคือ ความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต (β=0.366)  การรับรู

ความเสี่ยงในการซื้อประกันภัย (β=-0.259) ตามลําดับ

สมมติฐานที่ 1 การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต สงผลตอความความ
ตั้งใจซื้อประกันภัย

H0: β1 = 0   การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตไมสงผลตอความตั้งใจ         
ซื้อประกันภัย   

H1: β1  0   การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตสงผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคา Significance (p) ที่ได
คํานวณไดจากผลลัพธของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ที่คํานวณไดนอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 
(ธานินทร ศิลปจารุ, 2552)

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS มีคา
เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ที่กําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือการรับรู
ความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตไมสงผลตอความตั้งใจ ซื้อประกันภัย   และยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 คือการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตสงผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัยที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

สมมติฐานที่ 2 ความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต สงผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย

H0: β1 = 0   ความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตไมสงผลตอความตั้งใจ         
ซื้อประกันภัย   

H1: β1  0   ความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตสงผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัย

การพิจารณายอมรับ และปฏิเสธสมมติฐาน จะพิจารณาจากคาความนาจะเปน (p) ที่ได
คํานวณไดจากผลลัพธของโปรแกรม SPSS ถาคา Significance (p) ที่คํานวณไดนอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 
(ธานินทร ศิลปจารุ, 2552)

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาจากคา Significance (p) จากผลลัพธของ SPSS มีคา
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ที่กําหนด จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 คือการรับรู
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ความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตไมสงผลตอความตั้งใจ ซื้อประกันภัย   และยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 คือการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตสงผลตอความตั้งใจซื้อ
ประกันภัยที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05



บทที่ 5

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

 จากการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความ
ตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตโดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม ซึ่งกลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยไดแก กลุมคนทํางานอายุ 15-40 ป ในกรุงเทพทั้งหมด 400 คน ไดทดลองใชกับ
ประชากรที่มีลักษณะคลายกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน นํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น
(Reliability) ของแบบสอบถาม   โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α) ของครอนบัค (Cronbachs’ 
Alpha Coefficient) มีคาความเชื่อมั่นรวมทั้งฉบับเทากับ 0.745 แลวหลังจากนั้นจึงทําการเก็บขอมูล
ในกลุมตัวอยาง ในการวิเคราะหขอมูลสถิติที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ สถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistic) ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency)รอยละ(Percentage) สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสมการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear 
Regression)ขอเสนอแนะดังนี้โดยแบงเปน 4 ตอน

สวนที่ 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ความถี่ในการใชอินเทอรเน็ต และสินคาหรือบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเคยซื้อหรือเคยใช
บริการ

สวนที่ 2 ความคิดเห็นการรับรูความเสี่ยงตอการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต

สวนที่ 3 ความคิดเห็นความไววางใจตอการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต

สวนที่ 4 ความตั้งใจซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 20 – 30 ป   
ระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี มีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท ประกอบอาชีพเปน
พนักงานเอกชน โดยเฉลี่ยเลนอินเทอรเน็ตตอสัปดาหมากกวา 12 ครั้ง และผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญไมมีประสบการณในการซื้อของผานอินเทอรเน็ต 
 2.ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมี 12 ขอ โดย
วัดระดับความสําคัญเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales)ของ ลิเคอรท (Likert)
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โดยรวมมีความคิดเห็นที่ดานการรับรูความเสี่ยงเมื่อพิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับ
มาก(X=3.43) เมื่อพิจารณาแลว ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยงกับความกังวลเรื่องการบริการ
หลังการขาย ในระดับมากที่สุด(X=4.24) รองลงมาคือ ความกังวลในเรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัวใน
ระดับมาก (X=4.07)

3.ความคิดเห็นดานความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมี 5 ขอโดยวัด
ความสําคัญเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales)ของ ลิเคอรท (Likert) โดยรวมอยูในมี
ความคิดเห็นดานความไววางใจเมื่อพิจารณาในความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก(X=3.45) เมื่อ
พิจารณาแลว ชื่อเสียง และฐานะทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต สามารถ
สรางความเชื่อมั่นในการใชงาน อยูระดับมาก (X=3.81)รองลงมาคือ เว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมาย
ความนาเชื่อถือสามารถสรางความมั่นใจในการใชงาน อยูในระดับมาก (X=3.75)

 4.ความตั้งใจการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต มี 3 ขอโดยวัดความสําคัญเปนแบบมาตรา
สวนประมาณคา (Rating Scales)ของ ลิเคอรท (Likert) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(X=2.66) เมื่อ
พิจารณาแลว ผูบริโภคตั้งใจซื้อเมื่อ พบวาบริษัทมีความนาเชื่อถือ และระบบขอมูลนาไววางใจอยูใน
ระดับมาก (X= 3.57) รองลงมาคือผูบริโภคจะมีความตั้งใจถาบริษัทประกันภัยมีชองทางการขาย
ผานทางอินเทอรเน็ตทานจะซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ต อยูในระดับนอย (X= 2.29 )

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ ในการซื้อ
ประกันผานอินเทอรเน็ตที่มีผลการตั้งใจซื้อประกันภัย จํากัดโดยใชวิธี Enter พบวาความตั้งใจซื้อ
ประกันภัยทางอินเทอรเน็ต สามารถอธิบายโดย การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ ในการซื้อ
ประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ไดถึงรอยละ 24.4 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ( Adjusted R Square 
= 0.244, Sig = 0.000 ,F = 65.276)
 ทั้งนี้การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอ
ความตั้งใจซื้อมากที่สุดคือความไววางใจในการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต (β=0.366) การรับรู
ความเสี่ยงในการซื้อประกันภัย (β=-0.259) ตามลําดับ

5.2 อภิปรายผล

จากผลการศึกษา สามารถนําผลมาอภิปราย ดังนี้

1. ผูบริโภคมีความคิดเห็นที่ดานการรับรูความเสี่ยงโดย ผูบริโภคมีระดับการรับรูความเสี่ยง
เกี่ยวกับความปลอดภัยในเรื่องการชําระเงินและเรื่องมิจฉาชีพ โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ 
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 สุปราณี จริยะพร (2541) ไดทําการวิจัยเรื่องความคิดเห็นและการยอมรับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
โดย กลุมตัวอยาง ไมมั่นใจในระบบความปลอดภัยในการชําระเงิน กลัวถูกแอบอางนําเลขที่บัตร
เครดิตในไปใช
 จากการศึกษาพบวา ระบบความปลอดภัยในการชําระเงินและมิจฉาชีพ ดังนั้นบริษัท
ประกันอินเทอรเน็ตควรสรางความปลอดภัยในการชําระเงินโดยทางเว็บไซตมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยแบบหลายชั้น เพื่อใหแนใจวาไมมีการแอบอางนําบัตรเครดิตไปใช และเมื่อมีการชําระไป
แลว ควรมีแผนกที่ดูแลลูกคาเพื่อสรางความไวใจโดยมีการตอบคําถามตางๆหรือปญหาการใชงาน
ตางๆ อีกทั้งควรมีมีการยืนยันการชําระเงินและหลักฐานการชําระเงินเพื่อลดความกังวลของลูกคา 
จากการศึกษายังพบวา เรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัวบริษัทประกันภัยผานอินเทอรเน็ต ควรสรางเครื่องมือ
ที่ใหลูกคาสามารถตรวจสอบเกี่ยวกับเว็บไซตบริษัทได ตัวแทน หรือนายหนา ที่สามารถตรวจสอบ
ไดงายและรวดเร็วเพื่อปองกันมิจฉาชีพที่แฝงตัวมา

 2.ผูบริโภคมีความคิดเห็นดานความไววางใจโดย เมื่อพิจารณาแลว ชื่อเสียง และฐานะ
ทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต สามารถสรางความเชื่อมั่นในการใชงาน และ
เว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความนาเชื่อถือสามารถสรางความมั่นใจในการใชงาน ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ กับ  รัติมา งามสงา (2543)  ทําการศึกษาปญหาและอุปสรรคตอผูประกอบการในการ
ทําธุรกิจอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาบน
อินเทอรเน็ตของผูบริโภค ปจจัยที่มีผลตอความไมมั่นใจในการซื้อสินคาและบริการคือ ชื่อเสียง
บริษัท และมีความสอดคลองกับ  Srinivasan (2004) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความไววางใจของลูกคา
เกี่ยวของกับทัศนคติที่มีตอเว็บไซตในเรื่องเครื่องหมายรับประกันคุณภาพของเว็บไซต  

จากการศึกษาพบวาในเรื่องชื่อเสียง และฐานะทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผาน
อินเทอรเน็ต สามารถสรางความเชื่อมั่นในการใชงาน และเว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความ
นาเชื่อถือสามารถสรางความมั่นใจในการใชงานดังนั้นบริษัทประกันผานอินเทอรเน็ตควรเพิ่ม
ชองทางในการใหขอมูลไมวาจะเปนขาวหรือวารสารออนไลนเพื่อแจงเกี่ยวกับขอมูลบริษัท ฐานะ
ทางการเงิน การถือหุนตางๆ เพื่อสรางเชื่อมั่นใหบริษัทฯได 

3.จากผลการวิจัยพบวาการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต มีผลตอ
ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต สอดคลองกับ Harris และ Goode (2010) และ Lee, Park 
และ Han (2011)ที่พบวาความไววางของผูบริโภคมีอิทธิพลในเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อสินคาผาน
ทางออนไลน กลาวคือผูบริโภคยิ่งมีความไววางใจตอการซื้อสินคาผานทางออนไลนมากเทาไหร ก็
ยิ่งจะมีความตั้งใจซื้อสินคามากขึ้นเทานั้น ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะวา ความไววางใจตอเว็บไซตทําให
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ผูบริโภคเกิดความมั่นใจตอขอมูลไดรับจากเว็บไซตซึ่งผูบริโภคจะนําพิจารณาในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ นอกจากนี้ความไววางใจในการทําธุรกรรมซื้อสินคาผานทางอินเทอรเน็ตจะทําให
ผูบริโภคมีความมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูลและการทําธุรกรรมทางการเงิน(เชน การจายคา
ชําระสินคา) ซึ่งจะสงผลตอแนวโนมในการเกิดพฤติกรรมการซื้อในที่สุด

การรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันทางอินเทอรเน็ตมีผลตอความตั้งใจซื้อ ซึ่งสอดคลอง
กับ Broekhuizen และ Huizingh (2009) ที่พบวาการรับรูความเสี่ยงจะมีอิทธิพลในเชิงลบกับความ
ตั้งใจซื้อ ผูบริโภคยิ่งมีการรับรูความเสี่ยงจากการซื้อประกันภัยทางอินเทอรเน็ตอาจจะเปนความ
เสี่ยงในการใชงานของผลิตภัณฑ(Performance risk) เนื่องจากผูบริโภคไมมีโอกาสไดสัมผัสกับ
สินคาโดยตรง และประกันภัยเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตนแลว อาจจะไมไดรับสินคา(กรมธรรม) ซึ่ง
กอใหเกิดความเสี่ยงในดานความคุมคาของเงินที่จาย และความเสี่ยงในการเปดเผยขอมูลสวนตัว
(Privacy risk) เชน ขอมูลบัตรเครดิต ซึ่งความเสี่ยงเหลานี้ทําใหเปนการเพิ่มตนทุนในการที่จะได
สินคา/บริการนั้นมา (โดยผูบริโภคอาจมองวาไมคุมกับสินคา/บริการที่จะไดมา)จึงสงผลใหความ
ตั้งใจซื้อสินคาลดลง

5.3 ขอเสนอแนะ

1. บริษัทประกันภัยควรทําการเผยแพรขอมูลที่สําคัญๆที่สรางความเชื่อมั่นใหแกลูกคา
เปาหมายบนเว็บไซตเชนรายงานประจําป ที่แสดงถึงฐานะการการเงินของบริษัท นโยบายของ
บริษัทฯ เกี่ยวกับความคุมครองความเปนสวนตัวของผูประกันภัยบนเว็บไซต เปนตน 

2.จากการศึกษาพบวาเมื่อซื้อประกันภัยทางอินเทอรเน็ต ผูบริโภคมีความกังวลในเรื่อง
บริการหลังการขายเพราะประกันภัยเปนสินคาที่ ตองการคําแนะนํา ปรึกษา ตลอดอายุกรมธรรม
ของประกันภัย ดังนั้นบริษัทประกันภัยควรมีกลยุทธหรือระบบบริการดูแลลูกคาผานทาง
อินเทอรเน็ตเพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูบริโภคหลังการขาย

3.บริษัทประกันภัยควรมีระบบที่รองรับความปลอดภัยในการซื้อขายทางอินเทอรเน็ต 
นอกจากนี้บริษัทควรจางหนวยงานที่เขามาควบคุมในเรื่องความปลอดภัยในการซื้อขายประกัน
อินเทอรเน็ตโดยเฉพาะ
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5.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป

1. ควรมีการศึกษาและสัมภาษณเชิงลึก แนวโนมของผูตอบแบบสอบถาม
2. ศึกษาเปรียบเทียบกับบุคคลประชากรทั่วไป เพื่อใหเห็นความแตกตางของแนวโนมการ

ตั้งใจซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตผานของทั้งสองกลุมประชากร
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ภาคผนวก



การศึกษาการรับรูความเสี่ยง

           แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหน่ึงของการศึกษาในรายวิชา บธ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  ซึ่งจัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชเพื่อ
การศึกษาทานั้น คณะผูจัดทําขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่ทานไดสละเวลาในการใหขอมูลอันเปนประโยชนตอการ
วิจัยครั้งนี้

คําชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้แบงอ
สวนที่ 1  ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที่ 2      การรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
สวนที่ 3     ความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
สวนที่ 4     ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็

สวนที่ 1  ลักษณะประชากรศาสตร
คําชี้แจง  กรุณาใสเครื่องหมาย 

คําตอบเดียว และกรอกขอความในชองที่เวนวางไวตามความเปนจริง

1. เพศ
 1.)  ชาย

2. อายุ

 1.) 15-19 ป

 3.) 31 - 40 ป

          

แบบสอบถาม

การศึกษาการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต 

แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหน่ึงของการศึกษาในรายวิชา บธ. 615 การศึกษาเฉพาะบุคคล 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  ซึ่งจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชเพื่อ
การศึกษาทานั้น คณะผูจัดทําขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่ทานไดสละเวลาในการใหขอมูลอันเปนประโยชนตอการ

แบบสอบถามชุดน้ีแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้
ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
การรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต

ความไววางใจในการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต
ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเนต็

ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
กรุณาใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง  ที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

คําตอบเดียว และกรอกขอความในชองที่เวนวางไวตามความเปนจริง

                2.)  หญิง

 2.)20- 30 ป

 

2

ชุดที.่......

และความตั้งใจซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต 

การศึกษาเฉพาะบุคคล หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  ซึ่งจัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชเพื่อ
การศึกษาทานั้น คณะผูจัดทําขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาในการใหขอมูลอันเปนประโยชนตอการ

ที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง
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3.ระดับการศึกษาสูงสุด
 1.)  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย      2.)  มัธยมศึกษาตอนปลาย
 3.)  อนุปริญญา  4.)  ปริญญาตรี
 5.)  สูงกวาปริญญาตรี

4.อาชีพ
 1.) รับราชการ       2.) รัฐวิสาหกิจ

  3.) พนักงานบริษัทเอกชน  4.) ประกอบธุรกิจสวนตัว
 5.) อื่นๆ (โปรดระบ…ุ……)

5. รายไดตอเดือน
 1.) ต่ํากวา 10,000  บาท  2.) 10,000 - 20,000 บาท
 3.) 20,001 - 30,000 บาท  4.) 30,001 - 40,000 บาท
 5.) 40,001 - 50,000 บาท  6.) มากกวา 50,000 บาท

6.ใน 1 สัปดาหคุณใชอินเทอรเน็ตประมาณกี่ครั้ง

 1.) นอยกวา 4 ครั้ง  2.) 4- 8 ครั้ง

   3.) 9-12 ครั้ง  4.)มากกวา 12 ครั้ง

7.คุณเคยซื้อสินคาและบริการใดบางในอินเทอรเน็ต (ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ)

1.) ไมเคยซื้อสินคาผานทางอินเทอรเน็ต

2.)หนังสือ,นิตยสาร  3.)เพลงและซีดี  4.)ดอกไมสด

 5.)เครื่องเขียน  6.)อุปกรณกีฬา  7.)ของขวัญ/ของชํารวย

8.)เครื่องสําอางค  9.)อาหาร  10.)อุปกรณสื่อสาร

 11.)ประกันภัย,ประกันชีวิต  12.)ของเลน  13.)หุน

14.)ขอมูลขาวสารทั่วไป 15.)เครื่องใชสํานักงาน 16.)ของใชเบ็ดเตล็ด             

17.)เอกสารสิ่งพิมพ 18.)บริการดานการทองเที่ยว 19.)บริการจองตั๋ว

20.)บริการจองโรงแรม       21.)โปรแกรมคอมพิวเตอร

22.)อื่นๆ(โปรดระบ…ุ…………)
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สวนที่ 2  การรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต
คําชี้แจง  กรุณาใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง  ที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง

คําตอบเดียว ชองที่เวนวางไวตามความเปนจริง                

การรับรูความเสี่ยงของการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต

ระดับความคิดเห็น

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง

เห็น
ดวย
มาก

ปาน
กลาง

เห็น
ดวย
นอย

ไม
เห็น
ดวย
อยาง

ยิ่ง
2.1  ขอมูลขาวสารของบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตเปนขอมูลที่ไมนาเชื่อถือ (5) (4) (3) (2) (1)
2.2 เว็บไซต ของบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตไมมีความนาเชื่อถือ (5) (4) (3) (2) (1)
2.3 บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตไมเปนที่ไววางใจของทาน (5) (4) (3) (2) (1)
2.4 ระบบการซื้อขายผานทางอินเทอรเน็ตไมสามารถรองรับการทําธุรกรรมของลูกคาได
จริง

(5) (4) (3) (2) (1)

2.5  การซื้อประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีโอกาสเกิดความผิดพลาดมากกวาการซื้อ
ประกันภัยผานตัวแทนหรือบริษัทประกันโดยตรง

(5) (4) (3) (2) (1)

2.6 ระบบซื้อประกันผานอินเทอรเน็ตมีความเสี่ยงที่ผูรับชําระเงินปลายทางจะไมไดรับเงิน    (5) (4) (3) (2) (1)

2.7 การถูกละเมิดขอมูลสวนตัว จากนักเจาะระบบคอมพิวเตอร(hacker)และบุคคลอื่นที่
ไมไดรับอนุญาต จากการใชบริการอินเทอรเน็ต

(5) (4) (3) (2) (1)

2.8 ทานรูสึกไมมั่นใจ ในมาตรการรักษาขอมูลสวนตัวของบริษัทขายประกันทาง
อินเทอรเน็ต

(5) (4) (3) (2) (1)

2.9 การซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ตมีความเสี่ยงที่จะถูกโกง (5) (4) (3) (2) (1)

2.10 บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตจะรักษาสัญญาตามที่บอกไว (5) (4) (3) (2) (1)

2.11  ทานมีความกังวลในเรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัว (5) (4) (3) (2) (1)

2.12  ทานมีความกังวลเรื่องการบริการหลังการขาย (5) (4) (3) (2) (1)
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สวนที่  3 ความไววางใจตอการซื้อประกันผานอินเทอรเน็ต
คําชี้แจง  กรุณาใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง  ที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง

คําตอบเดียว และกรอกขอความในชองที่เวนวางไวตามความเปนจริงโดยมีความหมายหรือขอบงชี้ในการ
เลือก ดังนี้

ความไววางใจตอการซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต

ระดับความคิดเห็น

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง

เห็น
ดวย
มาก

ปาน
กลาง

เห็น
ดวย
นอย

ไม
เห็น
ดวย
อยาง

ยิ่ง

3.1 ทางบริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีการปองกันขอมูลในการซื้อขายประกัน จาก
ความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นระหวางการทํารายการซื้อขายผานอินเทอรเน็ต

(5) (4) (3) (2) (1)

3.2 บริษัทขายประกันผานทางอินเทอรเน็ตมีการรักษาความปลอดภัยในขอมูลสวนตัวของ
ผูใชงาน 

(5) (4) (3) (2) (1)

3.3 ชื่อเสียง และฐานะทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผานอินเทอรเน็ต สามารถสราง
ความเชื่อมั่นในการใชงานใหกับทาน

(5) (4) (3) (2) (1)

3.4 ทานเชื่อวาบริษัทขายประกันทางอินเทอรเน็ตจะรักษาสัญญาตามที่บอกไว (5) (4) (3) (2) (1)

3.5 เว็บไซตที่ไดรับเครื่องหมายความนาเชื่อถือของเว็บไซต จะสามารถสรางความมั่นใจใน
การใชงานใหกับทาน

(5) (4) (3) (2) (1)
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สวนที่ 4 ความตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต
คําชี้แจง  กรุณาใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง  ที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง

คําตอบเดียว และกรอกขอความในชองที่เวนวางไวตามความเปนจริงโดยมีความหมายหรือขอบงชี้ในการ
เลือก ดังนี้

การตั้งใจซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ต

ระดับความคิดเห็น

เห็นดวย
อยางยิ่ง

เห็นดวย
มาก

ปานกลาง
เห็นดวย
นอย

ไมเห็น
ดวยอยาง
ยิ่ง

1. ทานจะซื้อประกันภัยผานอินเทอรเน็ต หากพบวาบริษัทมีความ

นาเชื่อถือ และระบบขอมูลนาไววางใจ (5) (4) (3) (2) (1)

2. ถาทานตองการซื้อประกัน ทานจะเลือกซ้ือประกันผานอินเทอรเน็ต

เปนตัวเลือกลําดับแรก (5) (4) (3) (2) (1)

3. ถาบริษัทประกันภัยมีชองทางการขายผานทางอินเทอรเน็ตทานจะซื้อ

ประกันผานทางอินเทอรเน็ต (5) (4) (3) (2) (1)

ขอขอบพระคุณในความรวมมือเปนอยางสูง
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