
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี  
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม  ในครั้งนีม้ีแนวคดิ ทฤษฎี ท ี่เกีย่วของไดแก  แนวคิดความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction)  แนวคดิคุณภาพการบริการ  (Service Quality) และทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
       1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลกูคา  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45-47)  ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา  ระดับความ
พอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของ
บุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม สรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การ
สรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการ
ทํางานรวมกันกับฝายตางๆ  โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิดจากความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง 

   
 2. แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษา ของ Parasuraman ; Zeithaml and Berry 
(อางใน ธีรกิติ  นวรัตน  ณ อยุธยา , 2549: 183) พบวา ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “ คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ” (Perceived 
Service Quality) ซ่ึงเกิดขึ้นจากที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “ บริการที่รับรู ” (Perceived Service) ซ่ึง
ก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาไดรับบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการดังกลาวนั้น ลูกคามักพิจารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ คือ 1)ดาน
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ความเชื่อมั่นวางใจได 2) ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3)  ดาน
สมรรถภาพในการบริการ 4) ดานการเขาถึงการบริการ  5)ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6)ดานการ
ส่ือสาร 7)ดานความนาเชื่อถือ  8)ดานความมั่นคงปลอดภัย 9)ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ     
และ 10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

1. ดานความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหจะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมตั้งแตคร้ังแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ หรือบริการทุกครั้ง ตองไดรับผล
เชนเดิม  (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ
โปรงใสในการใหบริการ ยกตัวอยาง พนักงานผูใหบริการมีความซื่อสัตยและมีความนาเชื่อถือไวใจ
ได การบริหารงานมีความนาเชื่อถือ พนักงานมีความสามารถในการใหบริการอยางมีคุณภาพ
สม่ําเสมอตลอดเวลา (Process) ลูกคามีความมั่นใจเมื่อฝากประกันชีวิตกับบริษัทซึ่งมีผลงานเปนที่
ประจักษ (Physical Evidence) 
 2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness)  
พนักงานจะตองมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ(Product) ที่ตอบสนอง
ความตองการตางๆ และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที (Timelines) ไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคา
ตองการ สามารถจัดบริการไดตามที่ผูรับบริการตองการเปนตน แตถาสิง่ใดที่ผูใหบริการเห็นวาไม
เหมาะสมก็สามารถใหการสื่อสารที่ดี ปรับความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการได ทําให
คุณภาพการบริการที่ถูกประเมินไมเสียไป เชน จากรายละเอียดความตองการของลูกคา พนักงานมี
ความพรอมในการใหขอมลูการทําประกนัชีวิตแกลูกคา (Process) ไดอยางแมนยําและถูกตอง 
 3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการ (People) ตองมีทักษะ 
และความรู  ความสามารถในบริการที่ให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดาน 
กระบวนการดําเนินงาน (Process) ของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอื้อในการใหบริการในขณะที่
บุคลากรอื่นๆตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการได
อยางเต็มที่ เชน พนักงานมีทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน มีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันและการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนอยางดี มีความสามารถในการ
คํานวณเบี้ย และเก็บเบี้ยประกัน     
 4. ดานการเขาถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) ที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้ง
เหมาะสม (Place) อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา ตัวอยาง ลูกคาไดรับความสะดวก
ดานการคมนาคมจากการมารับบริการที่สํานักงาน พนักงานบริการอยางรวดเร็ว การบริการมี
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ระเบียบ และเปนระบบไมตองรอนาน สามารถเรียกใชบริการไดงายเชน การเรียกพนักงานใหมาทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่ 
 5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) บุคลากร
ทุกคน (People) ที่เกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ 
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ เชน พนักงาน มีความเอาใจใส และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ การ
มีกริยามารยาท ใชวาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสม กับ ลูกคา การแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
พนักงานสวมใส uniform ของบริษัท (Physical Evidence) 
 6. ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน  พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชนที่ลูกคาจะ
ไดรับจากการทําประกันชีวิตอยางชัดเจน (Product) และใหขอมูลตางๆที่เกี่ยวของที่ผูรับบริการพึง
ทราบ และประสงคจะทราบ เชนขั้นตอนตางๆ (Process)ในการใหบริการ ระยะเวลาในการบริการ 
เอกสารหลักฐานที่จะตองใช และคาใชจายตางๆ ที่ตองเสียเปนตน อาจอยูในรูปการสนทนา การ
โฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ เชน โปสเตอรแผนพับโดยคํานึงถึงความเหมาะสม 
 7. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่นที่เปนรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสรางความไววางใจในบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา ซ่ึง
เกิดจากความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเชื่อถือนี้อาจเกิด
จากปจจัยอ่ืนเสริม เชน ช่ือ (name) และชื่อเสียง (goodwill) ขององคกรหนวยงานและบุคลากร
ตางๆ ตัวอยางเชน ช่ือบริษัท ING ประกันชีวิต ซ่ึงเคยมีช่ือเสียงในดานการประกันชีวิต ที่ติดอันดับ 
1 ของโลก 
                        8. ดานความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัย
ในชีวิต และทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ
(Physical Evidence) เชน พนักงานสามารถรักษาความลับของผูรับบริการ  ทําใหลูกคามีความมั่นใจ 
และรูสึกลดความเสี่ยง  มีความปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท มีระบบการรักษาความปลอดภัย 
เปนตน           

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
(People) เชน การที่เจาหนาที่ หรือ พนักงานของแผนกหนึ่ง ๆ สามารถจําชื่อผูรับบริการได การมี
ระบบเก็บรักษาขอมูลอยางละเอียดในอดีตของผูรับบริการซึ่งสามารถนํากลับมาใชไดอยางรวดเร็ว
ไมผิดพลาด บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยาง
รวดเร็ว (Physical Evidence) 
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 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับตองทําให
ลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม (Physical Evidence) เชน 
หนวยงานของบริษัทมีสถานที่ใหญโตหรูหรา เครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยราคาแพง ราคาคาบริการ
ที่สามารถทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับบริการเชนเดิม รวมถึงการแสดงตัวอยางประกอบการให
คําแนะนําปรึกษา การใชรอยยิ้มเปนสื่ออัธยาศัยไมตรี เปนตน 

 
ขอมูลบริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด     

บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด    เปนบริษัทประกันชีวิตชั้นนําของประเทศไทย จากการ
รวมแนวคิดธุรกิจประกันระดับโลกของไอเอ็นจีกรุปที่ประสานความเขาใจในวิถีคนไทยของผู
บริหาร  ดวยการบริหารและดําเนินงานโดยผูเชี่ยวชาญในดานการบริการทางการเงินและธุรกิจ
ประกันชีวิตอยางแทจริง  และไดรับการสนับสนุนดานการเงิน  เทคโนโลยีระบบคอมพิวเตอรที่
ทันสมัย จากบริษัทในกลุมไอเอ็นจี ประเทศเนเธอรแลนดเร่ิมดําเนินกิจการ เมื่อวันที่ 1 กันยายน 
2541ป 2542 เปนบริษัทที่มีเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ เปนอันดับ 1 จาก 12 บริษัทประกัน
ชีวิตใหมป 2545 ยังคงเปนบริษัทที่มีเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ เปนอันดับ 1 จาก 12 
บริษัทใหมอัตราการเติบโตของเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ สูงถึง 450%  (นับตั้งแตป 
2542-2545) 
 

ไอเอ็นจี กรุป  
ไอเอ็นจีกรุป  ไดกอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2534  โดยเกิดจากการรวมตัวของบริษัทประกันรายใหญ

ที่สุดของเนเธอรแลนด กับธนาคารเอ็นเอ็มบี โพสตแบงค กรุป  ซ่ึงเปนธนาคารเกาแกและใหญเป
นอันดับ 3 ของเนเธอรแลนด  ทําใหบริษัทไอเอ็นจีกรุปกลายเปนกลุมบริษัทที่มีรากฐานอันยาวนาน
ของชาวดัตซกวา 159 ป  หลังจากนั้นบริษัทไอเอ็นจีกรุปไดขยายกิจการไปยังประเทศตางๆ อยางต
อเนื่อง และประสบความสําเร็จในหลายๆ ประเทศ  ทําใหเกิดความมั่นคงนาเชื่อถือมากขึ้น และเป
นแหลงเงินทุนขนาดใหญเพื่อรองรับกับการขยายตัวในตลาดโลก ไอเอ็นจี เปนผูเชี่ยวชาญทางดาน
การบริการดานการเงิน  ดานประกันชีวิต  ประกันภัย  ธนาคาร  หลักทรัพย  กองทุนรวม และ
บํานาญ  โดยใหบริการลูกคามากกวา 60 ลานคน ใน 50 ประเทศ  มีพนักงานกวา 112,000 คน  และ
มีสินทรัพยรวมทั่วโลกกวา   38 ลานลานบาท ไอเอ็นจี  ไดรับการจัดอันดับใหเปนบริษัทที่ใหญ
ที่สุด อันดับที่ 17 ของโลก  โดยขยับจากอันดับที่ 20 เมื่อป 2545ในยุโรป ไอเอ็นจี  จัดเปนสถาบัน
การเงินที่ใหญที่สุด 1 ใน 3 ของยุโรปไอเอ็นจี กรุป  ไดรับการจัดอันดับใหเปนบริษัทประกันชีวิต
อันดับ 1 ของโลก  ในประเภทธุรกิจประกัน 
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ชีวิตและประกนัสุขภาพ  จากการจัดอันดับของนิตยสารฟอรจูน ฉบับเดือนกรกฎาคม 2545 และ 
2546เมื่อพิจารณารายได และกําไร (www.fortune.com) 
 

วิสัยทัศน (Vision) 
ไอเอ็นจีประกนัชีวิต  คือบริษัทประกนัชีวติที่เปนที่รูจักกันดใีนประเทศไทย  ซ่ึงมีความ

แตกตางจากบริษัทอื่นๆ ทั้งในดานชองทางการขาย การบริการ และระบบการสนับสนุนอยาง       
พร อมมูล  

 
ภารกิจของเรา (Mission) 
เป นทางเล ือกที่ ลู กคาพึงพอใจที ่สุ ด ดวยการสร างความมั่ นคั่ง และมั่นคงทางการเงิ น 

โดยการดําเนนิงานทางธุรกจิที่เปนเลิศ  
 
คุณคาแหงความสําเร็จของเรา (Value) 
1. ลูกคาเปนบคุคลสําคัญ (มุงขยายการบรกิาร และระบบเทคโนโลยีเพื่อตอบสนอบความ   

ตองการของลูกคา) 
2. เรียบงาย และสะดวก (คิดคนผลิตภัณฑที่เรียบงาย มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว) 
3. สูงดวยคณุภาพ (อยางมืออาชีพ) 
4. มีจรรยาบรรณสูง   (ยึดมั่นตอคุณธรรม และความซื่อสัตย) 

 
หลักการดําเนินธุรกิจของไอเอ็นจี  (ING Business Principles)  
คานิยม  (Values) ขอใหชวยกันเผยแพรความเชื่อมั่นทีจ่ะกลาวตอไปนีใ้หทั่วองคการของ

เรา เพราะจะชวยสรางความเขาใจแกทุกคนไดวา เหตุใดหลักการดําเนนิธุรกิจจึงมีความสําคัญตอเรา
ทุกคน  

1.  ความซื่อสัตย  (Integrity) ไอเอ็นจ ียึดถือความซื่อสัตยและการมีจรรยาบรรณในการ
ดําเนินธุรกจิเปนสําคัญ  

2.  ความรูสึกรวมเปนเจาของ  (Entrepreneurship) พื้นฐานความสําคัญที่ตอเนื่องของ   
ไอเอ็นจ ีคือการมีผลกําไรในระยะยาว องคประกอบที่สําคัญตรงนี้มาจากการที่องคการและ
พนักงานตางมกีารพัฒนาความคิด และวิธีการที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา  

3.  ความเปนมืออาชีพ  (Professionalism)   คานิยมขอนี้คือทุกสวนงานของไอเอ็นจ ีต
องใหความสําคัญอยางยิ่งตอการใหบริการลูกคา  
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4.  การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) ในฐานะที่เปนองคการระดับสากล ไอเอ็นจี
ตระหนกัถึงความสําคัญของการตอบสนองตอลูกคาที่เราทําธุรกิจดวยเสมอ โดยไมคํานึงวาจะตั้งอยู 
ณ ที่ใด  

5.  การทํางานเปนทีม  (Teamwork)  
ในการทํางาน ไอเอ็นจ ีใหคุณคาตอการทํางานรวมกนัเปนทีมในระหวางธุรกิจ ทีมงานนี้เปนพื้น
ฐานของกิจกรรมตางๆ รวมตลอดถึงการสรางเสริมความสัมพันธระหวางหุนสวนทั้งหลายดวย  
 

หลักในการปฏบิตัิงาน  (Operating Principles)  
1.  ความประพฤติสวนตน  (Personal Conduct)  

ไอเอ็นจี มีความคาดหวังสูงสุดใหพนักงานประพฤติปฏิบัติใหดี ไมวาจะอยูในตําแหนงใด ขอให
ระลึกวาความสัมพันธทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพไมวาจะภายนอกหรือภายใน คือการที่มีความซื่อ
สัตยสุจริตและยุติธรรมตอกัน เราทุกคนตางตระหนักวาเรามีขีดจํากัดในการอํานวยความเอื้อเฟอ 
เพื่อสรางความ สัมพันธทางธุรกิจที่พิเศษ พนักงานพึงหลีกเลี่ยงในการรับความชวยเหลือหรือรับ
ของขวัญใดๆ ซ่ึงอาจนําไปสูการผูกพันบางอยาง ไอเอ็นจี  คาดหวังใหพนักงานทุกคนใหความ
เคารพตอกฎหมายระเบียงตางๆ    นอกจากนี้พนักงานพึงหลีกเลี่ยงที่จะทําธุรกิจใดๆ  กับบุคคล,  
องคการ  หรือสถาบันใด  ที่มีกิจกรรมเกี่ยวพันกับสิ่งผิดกฎหมายหรือนาจะขัดตอจรรยาบรรณของ
เรา พนักงานทุกคนต องระมัดระวังในเรื่องของขอมูลตางๆ โดยเฉพาะในสวนที่เปนขอมูลลับ         
ขอมูลตองไดรับารจัดเก็บ ลงบันทึกใหสมบูรณในนามของบริษัท  

2.  พนักงานสมัพันธ  (Employee Relations) ในการสรางความสัมพนัธระหวางพนักงาน
ในทุกสวนของไอเอ็นจ ี อยูบนพื้นฐานของการใหเกียรตกิันและกันบรษิัทมุงมั่นที่จะอํานวยสภาพ
การจางที่ดีที่สามารถแขงขันไดใหแกพนักงาน    ไอเอ็นจยีืนยนัในการใหโอกาสที่เทาเทียมกนั ไมมี
การกีดกนัใดๆ ทั้งสิ้น ไมวาจะเปนเรื่องเชื้อชาติหรือเพศ ความกาวหนาจะขึ้นกับพนกังานที่มีผลงาน
ดีเดนควบคูกับการอบรม  

3.  สภาพแวดลอม  (Environment) ไอเอน็จ ี ตระหนักวาการใชทรัพยากรนั้นมีขดีจํากัด
และตองใชอยางระมัดระวัง  มีแนวทาง 2  ดานควบคูกัน  คือภายในและภายนอก  ซ่ึงตองสงเสริม
ใหใชอยางคุมครองปกปองสภาพแวดลอมดวย  นโยบายภายนอกนั้นกําหนดใหมีการพัฒนาดานสิ่ง
แวดลอมที่เกี่ยวของกับธุรกิจ  การจัดการอยางมืออาชีพ ในดานความเสีย่งในการใชภายในมุงที่จะ
ควบคุมผลที่เกิดจากการใชสภาพแวดลอมนั้น  

4.  การดําเนินงานในตางประเทศ  (International Operations) ในฐานะองคการระดับ
สากล  ไอเอ็นจีดําเนินการภายในกรอบของกฎหมาย  หรือระเบียบของแตละประเทศ พรอมทั้ง



 10 

คํานึงถึงลูกคาที่มีภูมิหลังหรือวัฒนธรรมที่แตกตางกัน  ไอเอ็ นจียอมรับความหลากหลายทาง
วัฒนธรรมในขณะที่รักษาไวซ่ึงหลักการดําเนินธุรกิจของเราดวย ไอเอ็นจี  สัญญาที่จะเคารพ
กฎหมาย  และตระหนักดีวาเราเปนองคการทางธุรกิจที่มุงผลประโยชนเปนสําคัญ  เราจะไมเขาไป
เกี่ยวของกับการเมือง  พรรคการเมือง  ไมใหของขวัญหรือบริจาคเงินสนับสนุนพรรคใด  อยางไรก็
ตาม  ไอเอ็นจีจะพิจารณาอยางรอบคอบและสงวนสิทธิไวในการที่จะตองแสดงความคิดเห็นใน
ประเด็นที่มีผลกระทบตอพนักงาน, ผูถือหุน หรือลูกคาของเรา  

5.  การสื่อความ  (Communications) ภายใตกรอบของการเก็บรักษาความลับทางธุรกิจ ไอ
เอ็นจ ีใหความสําคัญอยางยิ่งตอการสื่อความอยางเปดเผยและโปรงใสกบัลูกคา, พนักงาน และผูถือ
หุน รวมตลอดถึงสังคมโดยรวม  

6.  ชุมชนสัมพันธ  (Community Relations) ไมวาเราจะดําเนินกิจการอยู ณ ที่ใด เรา
ตระหนักดีวา การมีความสัมพันธที่ดีกับชุมชนทองถ่ินเปนรากฐานของความสําเร็จที่ยั่งยืน  
นโยบายดานชุมชนสัมพันธยืนอยูบนการยอมรับซึ่งกันและกันซึ่งการไววางใจระหวางธุรกิจและ
ชุมชนทองถ่ิน กิจกรรมดานวัฒนธรรม การรักษาสภาพแวดลอมเปนหัวใจสําคัญของนโยบาย         
ดานชุมชนสัมพันธ  สนับสนุนใหพนักงานแตละคนเขาไปมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน  

7.  นโยบายดานการเงิน  (Economic Policy) ในฐานะองคการธุรกิจ ไอเอ็นจ ีตระหนกัว
าเราตองใหผลตอบแทนที่ดแีกผูถือหุน ใหการสนับสนุนตลาดการเงินเพือ่ใหมีผลตอบแทนสูงสุด
แกลูกคา, ผูลงทุน และพนักงาน ขณะเดยีวกันตองสนับสนุน ประเทศหรือทองถ่ินที่เราไปทําธุรกิจ
อยูดวย ปจจัยที่ชวยในการตดัสินใจเขาไปลงทุนนั้น เบื้องตนตองดูความพรอมดานการเงินและ
ความตองการของลูกคากอน จากนั้นจึงพิจารณาถึงสภาพสังคมและสภาพแวดลอมประกอบ  

8.  การแขงขนั  (Competition) ไอเอ็นจ ียอมรับถึงคุณประโยชนของการแขงขัน  อยางไรก็
ตามการแขงขันที่ดีที่สุดนั้นตองอยูในกรอบของจรรยาบรรณดวย  เราไมอนุญาตใหพนักงานไอเอ็น
จีคนใดทําลายฝายตรงขามหรือกระทําผิดจรรยาบรรณเพยีงเพื่อจะสรางความไดเปรียบใหแกองค
การ  
             หลักเกณฑทางจริยธรรมสําหรับตัวแทนไอเอ็นจี   (ING Compliance)  

ไอเอ็นจ ี มีช่ือเสียงและมีความสําเร็จที่สะสมมายาวนานกวา 159  ป ซ่ึงเกิดขึ้นจากความร
วมมือและทุมเทใหกับการทํางานภายใตความสําคัญของการใหบริการตอลูกคา  ดวยความเปนมือ
อาชีพของตัวแทนและพนักงาน   ความมีช่ือเสียงและความสําเร็จนั้นมิไดเกิดขึน้ในระยะเวลาอันสั้น  
แตจะตองผานการสะสมจากการปฏิบัติงานที่ดี  การมีพฤติกรรมที่ดีของตัวแทนและพนักงานอยาง
ยาวนาน  ดังนัน้ในฐานะไอเอ็นจีเปนผูนําในธุรกิจดานธนาคาร การประกันภัย การประกันชวีิต และ
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การบริหารสินทรัพย  ไอเอ็นจีกอตั้งอยูใน 50 ประเทศ มีลูกคากวา 60 ลานคน และมสิีนทรัพยกวา 
38 ลานลานบาท  จึงมีความจําเปนที่จะตองมีคูมือการปฏิบัติงานเพื่อใหตัวแทนและพนักงานไดยดึ
ถือเปนแนวทางสําหรับการปฏิบัติงานไปในทิศทางเดยีวกัน  มุงมั่นที่จะรักษา สงเสริมชื่อเสียง มี
ความซื่อสัตยสุจริตรวมทั้งมาตรฐานดานจริยธรรมตอลูกคา  ซ่ึงจะทําใหลูกคา     

- มีความเชื่อมัน่ในไอเอ็นจ ีและยังคงเปนลูกคาของไอเอ็นจีตอไป  
- เชื่อมั่นในมาตรฐานและจริยธรรมของเราชาวไอเอ็นจ ี 
- เชื่อในมาตรฐานของบริษทัและหลักปฏบิัติในไอเอน็จ ีกรุป ซ่ึงรวมไปถึงหลักการดาน

ธุรกิจ 
- เชื่อวาพวกเราชาวไอเอ็นจ ีไดยึดถือแนวทางการทํางานตามคูมือนี้ไดอยางครบถวน  

 ตัวแทนเปนบุคคลสําคัญที่มีหนาที่รับผิดชอบตอการปฏิบัติงานในสิ่งที่ถูกตองและถูกจริยธรรม    
เพื่อรักษาไวซ่ึงความซื่อสัตยสุจริตและชื่อเสียงของไอเอ็นจ ี   ตัวแทนรับผิดชอบในเรื่องที่สําคัญซึ่ง
เปนหวัใจของธุรกิจ  ในฐานะที่เปนผูติดตอโดยตรงระหวางไอเอ็นจีกบัลูกคาของไอเอ็นจ ี   หรือผูที่
จะเขามาเปนลูกคาของไอเอ็นจีในอนาคต  นอกจากนี้ผูบริหารที่มีความรับผิดชอบในการแตงตั้ง
ตัวแทนจะ   ตองมั่นใจวาบุคคลที่จะไดรับการแตงตั้งนั้นจะตองมีคุณสมบัติเหมาะสม และไดรับ
การฝกอบรมที่ครบถวนจนสามารถที่จะกระทําการใดไดอยางซื่อสัตยสุจริต และมีจริยธรรมในนาม
ของไอเอ็นจีได  

แนวทางการปฏิบัติงานโดยยดึถือความสุจริตใจ และความซื่อสัตยภายใตจริยธรรมที่ดีของ
ตัวแทน  

- ตัวแทนควรทําการนัดหมายกอนลวงหนาในการที่จะไปพบลูกคา  หรือสรางความมั่นใจว
าการที่ไปพบลูกคาโดยไมไดรับการรองขอไดถูกกระทําขึ้นในเวลาที่เหมาะสมสําหรับผูที่จะมาเปน 
ลูกคาในอนาคต  

- ตัวแทนควรใหขอมูลสวนตวัอยางครบถวนเมื่อมีการติดตอกับผูที่จะมาเปนลูกคาใน
อนาคตและอธิบาย ทันทีใหทราบถึงลักษณะของธุรกิจบริษัทของตตัวแทนควรดําเนินการเทาที่
สามารถจะทําไดเพื่อใหผลิตภัณฑ/กรมธรรมที่นําเสนอนั้นเหมาะสมตอความตองการและรายได
ของลูกคา  

-ตัวแทนควรใหขอมูลที่เฉพาะเจาะจง ขอเสนอแนะ  และคําแนะนําเกีย่วกับเรื่องราวตาง  ๆ  
ที่ตัวแทนมีความรู  รวมทั้งใหคําแนะนําเกีย่วกับภาษ ีการวางแผนทางการเงิน  

- ตัวแทนควรใหความชวยเหลือลูกคาในการกรอกขอมูลในเอกสารตางๆ ใหถูกตอง  
- ตัวแทนควรรักษาความลับของลูกคาอยางเขมงวด เปดเผยไดเฉพาะกบับริษัทเทานั้น  
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- ตัวแทนควรใชวัสด/ุเอกสารเกี่ยวกับการโฆษณาที่ไดรับการอนุมัติและจัดทําโดยไอเอ็นจี         
เทานั้น  หากตองการจัดทําเพิ่มเติมตองจัดสงมาที่ผูรับผิดชอบเพื่อการอนุมัติ  

- ตัวแทนควรใหคําอธิบายอยางครบถวนเกีย่วกับผลิตภัณฑที่นําเสนอตามแนวทางการขาย
และวิธีปฏิบัตดิานการขายทีไ่ดรับการฝกอบรมจากฝายฝกอบรมตัวแทน/หรือที่ไอเอน็จีรับรอง  
ทั้งนี้รวมไปถงึการที่ตัวแทนใหขอมูลเกี่ยวกับขอจํากัดตางๆรวมทั้งการเปรียบเทียบใด  ๆ  ระหวาง 
ผลิตภัณฑจากบริษัทที่เปนคูแขง  

- ตัวแทนไมเรียกเก็บคาใชจายใดๆ นอกเหนือจากคาเบี้ยประกันทีก่ําหนดไวโดยบริษัท  
- ตัวแทนตองเก็บเบี้ยประกันและนําสงเบี้ยประกันถึงบรษิัทโดยทันท ี 
- ตัวแทนควรจัดสงเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของไปยังลูกคา  
- ตัวแทนตองแจงไอเอ็นจีทราบถึงการเปลี่ยนแปลงใดๆ ในดานวัสด/ุเอกสารที่เกิดจากการ

กระทําของลูกคาอันอาจจะทาํใหเกิดความเสียหาย  
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

               วิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ 
การบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ในจังหวัดเชียงใหมพบวาใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
ตัวอยาง 320 ตัวอยาง แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานะภาพสมรสอายุ 41 – 50 ป มีอาชีพเปนนักธุรกิจ
หรือเจาของกิจการ  มีรายไดตอเดือน 25,000 – 50,000 บาท เปนผูที่มาใชบริการสัปดาหละ 3 คร้ัง
ขึ้นไป  ผลการศึกษาระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหมพบวา  ดานความนาเชื่อถือ มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดลําดับแรก  ไดแก พนักงาน
ควรมีความซื่อสัตย  และมีระดับความคาดหวังในระดับมากลําดับแรกดานการตอบสนอง  ไดแก  
พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ   ดานการใหความมั่นใจ 
ไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา    ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก 
พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา  และดานรูปลักษณ  ไดแก   บริษัทควรมีอุปกรณและ
เครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย   สําหรับผลที่ไดรับจากการใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกในแตละดานดังนี้  ดานความนาเชื่อ  ไดแก  พนักงานมีความซื่อสัตย    ดานการใหความ
มั่นใจ  ไดแก พนักงานสุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    ดานการตอบสนอง  ไดแก 
พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   ดานการดูแลเอาใจใส   ไดแก 
พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   ดานรูปลักษณ  ไดแก พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ
เรียบรอย   
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  สุดาพร ใจอินทร  (2546) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการประกันชีวิต 
ตอการบริการหลังการขายของตัวแทนบริษัท อินเตอรไลฟ จอหนแฮนคอค ประกันชีวิต จํากัด
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพสมรส
แลว  มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท และทําประกันชีวิตมาเปนเวลา 1-5 ป สวนใหญเลือกทําประกันชีวิตกับบริษัทรวมทุน
ไทยและตางประเทศ โดยมีกรมธรรมประกันชีวิตกับบริษัทประกันชีวิตเพียง 1 บริษัท และนิยมทํา
ประกันชีวิตประเภทการคุมครองชีวิต ใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบสะดวก  (Convenience 
Sampling) และเจาะจงศึกษาเฉพาะผูที่เคยใชบริการหลังการขายไดขนาดกลุมตัวอยาง 300 ตัวอยาง
แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย ผลการศึกษาความพึงพอใจ พบวา
ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายของตัวแทนโดยรวมอยูในระดับ
มากทุกดาน   โดยมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกแตละดานคือ ดานการเขาถึงผูเอาประกัน 
ไดแก ตัวแทนใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน และความถี่ที่ตัวแทนออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม    ดานการติดตอส่ือสาร  ไดแก การอธิบายของตัวแทนประกันชีวิตใช
ภาษาที่เขาใจงายชัดเจน    ดานความสามารถของบุคลากร ไดแก ตัวแทนมีความรอบรูระเบียบ 
กฎหมาย เกี่ยวกับการประกันชีวิต    ดานความมีน้ําใจของบุคลากร ไดแก ตัวแทนเต็มใจในการ
ใหบริการหลังการทําประกันชีวิต   ดานความนาเชื่อถือ ไดแก ตัวแทนมีความนาเชื่อถือ    ดานความ
ไววางใจ ไดแก ความไววางใจที่จะไดรับเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลที่จะไดรับ    ดานการ
ตอบสนองผูใชบริการประกันชีวิต ไดแก การประสานงานบริการจากตัวแทนประกันชีวิตในกรณีที่
เคยเรียกรองคาสินไหมทดแทนมากกวา 1 ครั้ง  ดานความปลอดภัย ไดแก ความปลอดภัยใน
มาตรฐานคุณภาพของยาโรงพยาบาลในเครือ  ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก การใช
บริการในภาพรวมของบริษัทประกันชีวิตคุมคากับเงินที่จายไป   ดานความเขาใจและรูจักลูกคา 
ไดแก  ตัวแทนเขาใจเอาใจใสตอขอรองเรียนของผูใชบริการประกันชีวิต 
 

 


