
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี  
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม  ในครั้งนีม้ีแนวคดิ ทฤษฎี ท ี่เกีย่วของไดแก  แนวคิดความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction)  แนวคดิคุณภาพการบริการ  (Service Quality) และทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
       1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลกูคา  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45-47)  ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา  ระดับความ
พอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของ
บุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม สรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การ
สรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการ
ทํางานรวมกันกับฝายตางๆ  โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิดจากความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง 

   
 2. แนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษา ของ Parasuraman ; Zeithaml and Berry 
(อางใน ธีรกิติ  นวรัตน  ณ อยุธยา , 2549: 183) พบวา ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “ คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ” (Perceived 
Service Quality) ซ่ึงเกิดขึ้นจากที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “ บริการที่รับรู ” (Perceived Service) ซ่ึง
ก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาไดรับบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการดังกลาวนั้น ลูกคามักพิจารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ คือ 1)ดาน
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ความเชื่อมั่นวางใจได 2) ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3)  ดาน
สมรรถภาพในการบริการ 4) ดานการเขาถึงการบริการ  5)ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6)ดานการ
ส่ือสาร 7)ดานความนาเชื่อถือ  8)ดานความมั่นคงปลอดภัย 9)ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ     
และ 10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

1. ดานความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหจะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมตั้งแตคร้ังแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ หรือบริการทุกครั้ง ตองไดรับผล
เชนเดิม  (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ
โปรงใสในการใหบริการ ยกตัวอยาง พนักงานผูใหบริการมีความซื่อสัตยและมีความนาเชื่อถือไวใจ
ได การบริหารงานมีความนาเชื่อถือ พนักงานมีความสามารถในการใหบริการอยางมีคุณภาพ
สม่ําเสมอตลอดเวลา (Process) ลูกคามีความมั่นใจเมื่อฝากประกันชีวิตกับบริษัทซึ่งมีผลงานเปนที่
ประจักษ (Physical Evidence) 
 2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness)  
พนักงานจะตองมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ(Product) ที่ตอบสนอง
ความตองการตางๆ และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที (Timelines) ไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคา
ตองการ สามารถจัดบริการไดตามที่ผูรับบริการตองการเปนตน แตถาสิง่ใดที่ผูใหบริการเห็นวาไม
เหมาะสมก็สามารถใหการสื่อสารที่ดี ปรับความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการได ทําให
คุณภาพการบริการที่ถูกประเมินไมเสียไป เชน จากรายละเอียดความตองการของลูกคา พนักงานมี
ความพรอมในการใหขอมลูการทําประกนัชีวิตแกลูกคา (Process) ไดอยางแมนยําและถูกตอง 
 3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการ (People) ตองมีทักษะ 
และความรู  ความสามารถในบริการที่ให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดาน 
กระบวนการดําเนินงาน (Process) ของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอื้อในการใหบริการในขณะที่
บุคลากรอื่นๆตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการได
อยางเต็มที่ เชน พนักงานมีทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน มีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันและการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนอยางดี มีความสามารถในการ
คํานวณเบี้ย และเก็บเบี้ยประกัน     
 4. ดานการเขาถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) ที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้ง
เหมาะสม (Place) อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา ตัวอยาง ลูกคาไดรับความสะดวก
ดานการคมนาคมจากการมารับบริการที่สํานักงาน พนักงานบริการอยางรวดเร็ว การบริการมี
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ระเบียบ และเปนระบบไมตองรอนาน สามารถเรียกใชบริการไดงายเชน การเรียกพนักงานใหมาทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่ 
 5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) บุคลากร
ทุกคน (People) ที่เกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ 
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ เชน พนักงาน มีความเอาใจใส และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ การ
มีกริยามารยาท ใชวาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสม กับ ลูกคา การแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
พนักงานสวมใส uniform ของบริษัท (Physical Evidence) 
 6. ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน  พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชนที่ลูกคาจะ
ไดรับจากการทําประกันชีวิตอยางชัดเจน (Product) และใหขอมูลตางๆที่เกี่ยวของที่ผูรับบริการพึง
ทราบ และประสงคจะทราบ เชนขั้นตอนตางๆ (Process)ในการใหบริการ ระยะเวลาในการบริการ 
เอกสารหลักฐานที่จะตองใช และคาใชจายตางๆ ที่ตองเสียเปนตน อาจอยูในรูปการสนทนา การ
โฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ เชน โปสเตอรแผนพับโดยคํานึงถึงความเหมาะสม 
 7. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่นที่เปนรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสรางความไววางใจในบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา ซ่ึง
เกิดจากความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเชื่อถือนี้อาจเกิด
จากปจจัยอ่ืนเสริม เชน ช่ือ (name) และชื่อเสียง (goodwill) ขององคกรหนวยงานและบุคลากร
ตางๆ ตัวอยางเชน ช่ือบริษัท ING ประกันชีวิต ซ่ึงเคยมีช่ือเสียงในดานการประกันชีวิต ที่ติดอันดับ 
1 ของโลก 
                        8. ดานความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัย
ในชีวิต และทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ
(Physical Evidence) เชน พนักงานสามารถรักษาความลับของผูรับบริการ  ทําใหลูกคามีความมั่นใจ 
และรูสึกลดความเสี่ยง  มีความปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท มีระบบการรักษาความปลอดภัย 
เปนตน           

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
(People) เชน การที่เจาหนาที่ หรือ พนักงานของแผนกหนึ่ง ๆ สามารถจําชื่อผูรับบริการได การมี
ระบบเก็บรักษาขอมูลอยางละเอียดในอดีตของผูรับบริการซึ่งสามารถนํากลับมาใชไดอยางรวดเร็ว
ไมผิดพลาด บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยาง
รวดเร็ว (Physical Evidence) 
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 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับตองทําให
ลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม (Physical Evidence) เชน 
หนวยงานของบริษัทมีสถานที่ใหญโตหรูหรา เครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยราคาแพง ราคาคาบริการ
ที่สามารถทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับบริการเชนเดิม รวมถึงการแสดงตัวอยางประกอบการให
คําแนะนําปรึกษา การใชรอยยิ้มเปนสื่ออัธยาศัยไมตรี เปนตน 

 
ขอมูลบริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด     

บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด    เปนบริษัทประกันชีวิตชั้นนําของประเทศไทย จากการ
รวมแนวคิดธุรกิจประกันระดับโลกของไอเอ็นจีกรุปที่ประสานความเขาใจในวิถีคนไทยของผู
บริหาร  ดวยการบริหารและดําเนินงานโดยผูเชี่ยวชาญในดานการบริการทางการเงินและธุรกิจ
ประกันชีวิตอยางแทจริง  และไดรับการสนับสนุนดานการเงิน  เทคโนโลยีระบบคอมพิวเตอรที่
ทันสมัย จากบริษัทในกลุมไอเอ็นจี ประเทศเนเธอรแลนดเร่ิมดําเนินกิจการ เมื่อวันที่ 1 กันยายน 
2541ป 2542 เปนบริษัทที่มีเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ เปนอันดับ 1 จาก 12 บริษัทประกัน
ชีวิตใหมป 2545 ยังคงเปนบริษัทที่มีเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ เปนอันดับ 1 จาก 12 
บริษัทใหมอัตราการเติบโตของเบี้ยประกันปแรกประเภทรายสามัญ สูงถึง 450%  (นับตั้งแตป 
2542-2545) 
 

ไอเอ็นจี กรุป  
ไอเอ็นจีกรุป  ไดกอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2534  โดยเกิดจากการรวมตัวของบริษัทประกันรายใหญ

ที่สุดของเนเธอรแลนด กับธนาคารเอ็นเอ็มบี โพสตแบงค กรุป  ซ่ึงเปนธนาคารเกาแกและใหญเป
นอันดับ 3 ของเนเธอรแลนด  ทําใหบริษัทไอเอ็นจีกรุปกลายเปนกลุมบริษัทที่มีรากฐานอันยาวนาน
ของชาวดัตซกวา 159 ป  หลังจากนั้นบริษัทไอเอ็นจีกรุปไดขยายกิจการไปยังประเทศตางๆ อยางต
อเนื่อง และประสบความสําเร็จในหลายๆ ประเทศ  ทําใหเกิดความมั่นคงนาเชื่อถือมากขึ้น และเป
นแหลงเงินทุนขนาดใหญเพื่อรองรับกับการขยายตัวในตลาดโลก ไอเอ็นจี เปนผูเชี่ยวชาญทางดาน
การบริการดานการเงิน  ดานประกันชีวิต  ประกันภัย  ธนาคาร  หลักทรัพย  กองทุนรวม และ
บํานาญ  โดยใหบริการลูกคามากกวา 60 ลานคน ใน 50 ประเทศ  มีพนักงานกวา 112,000 คน  และ
มีสินทรัพยรวมทั่วโลกกวา   38 ลานลานบาท ไอเอ็นจี  ไดรับการจัดอันดับใหเปนบริษัทที่ใหญ
ที่สุด อันดับที่ 17 ของโลก  โดยขยับจากอันดับที่ 20 เมื่อป 2545ในยุโรป ไอเอ็นจี  จัดเปนสถาบัน
การเงินที่ใหญที่สุด 1 ใน 3 ของยุโรปไอเอ็นจี กรุป  ไดรับการจัดอันดับใหเปนบริษัทประกันชีวิต
อันดับ 1 ของโลก  ในประเภทธุรกิจประกัน 
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ชีวิตและประกนัสุขภาพ  จากการจัดอันดับของนิตยสารฟอรจูน ฉบับเดือนกรกฎาคม 2545 และ 
2546เมื่อพิจารณารายได และกําไร (www.fortune.com) 
 

วิสัยทัศน (Vision) 
ไอเอ็นจีประกนัชีวิต  คือบริษัทประกนัชีวติที่เปนที่รูจักกันดใีนประเทศไทย  ซ่ึงมีความ

แตกตางจากบริษัทอื่นๆ ทั้งในดานชองทางการขาย การบริการ และระบบการสนับสนุนอยาง       
พร อมมูล  

 
ภารกิจของเรา (Mission) 
เป นทางเล ือกที่ ลู กคาพึงพอใจที ่สุ ด ดวยการสร างความมั่ นคั่ง และมั่นคงทางการเงิ น 

โดยการดําเนนิงานทางธุรกจิที่เปนเลิศ  
 
คุณคาแหงความสําเร็จของเรา (Value) 
1. ลูกคาเปนบคุคลสําคัญ (มุงขยายการบรกิาร และระบบเทคโนโลยีเพื่อตอบสนอบความ   

ตองการของลูกคา) 
2. เรียบงาย และสะดวก (คิดคนผลิตภัณฑที่เรียบงาย มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว) 
3. สูงดวยคณุภาพ (อยางมืออาชีพ) 
4. มีจรรยาบรรณสูง   (ยึดมั่นตอคุณธรรม และความซื่อสัตย) 

 
หลักการดําเนินธุรกิจของไอเอ็นจี  (ING Business Principles)  
คานิยม  (Values) ขอใหชวยกันเผยแพรความเชื่อมั่นทีจ่ะกลาวตอไปนีใ้หทั่วองคการของ

เรา เพราะจะชวยสรางความเขาใจแกทุกคนไดวา เหตุใดหลักการดําเนนิธุรกิจจึงมีความสําคัญตอเรา
ทุกคน  

1.  ความซื่อสัตย  (Integrity) ไอเอ็นจ ียึดถือความซื่อสัตยและการมีจรรยาบรรณในการ
ดําเนินธุรกจิเปนสําคัญ  

2.  ความรูสึกรวมเปนเจาของ  (Entrepreneurship) พื้นฐานความสําคัญที่ตอเนื่องของ   
ไอเอ็นจ ีคือการมีผลกําไรในระยะยาว องคประกอบที่สําคัญตรงนี้มาจากการที่องคการและ
พนักงานตางมกีารพัฒนาความคิด และวิธีการที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา  

3.  ความเปนมืออาชีพ  (Professionalism)   คานิยมขอนี้คือทุกสวนงานของไอเอ็นจ ีต
องใหความสําคัญอยางยิ่งตอการใหบริการลูกคา  
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4.  การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) ในฐานะที่เปนองคการระดับสากล ไอเอ็นจี
ตระหนกัถึงความสําคัญของการตอบสนองตอลูกคาที่เราทําธุรกิจดวยเสมอ โดยไมคํานึงวาจะตั้งอยู 
ณ ที่ใด  

5.  การทํางานเปนทีม  (Teamwork)  
ในการทํางาน ไอเอ็นจ ีใหคุณคาตอการทํางานรวมกนัเปนทีมในระหวางธุรกิจ ทีมงานนี้เปนพื้น
ฐานของกิจกรรมตางๆ รวมตลอดถึงการสรางเสริมความสัมพันธระหวางหุนสวนทั้งหลายดวย  
 

หลักในการปฏบิตัิงาน  (Operating Principles)  
1.  ความประพฤติสวนตน  (Personal Conduct)  

ไอเอ็นจี มีความคาดหวังสูงสุดใหพนักงานประพฤติปฏิบัติใหดี ไมวาจะอยูในตําแหนงใด ขอให
ระลึกวาความสัมพันธทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพไมวาจะภายนอกหรือภายใน คือการที่มีความซื่อ
สัตยสุจริตและยุติธรรมตอกัน เราทุกคนตางตระหนักวาเรามีขีดจํากัดในการอํานวยความเอื้อเฟอ 
เพื่อสรางความ สัมพันธทางธุรกิจที่พิเศษ พนักงานพึงหลีกเลี่ยงในการรับความชวยเหลือหรือรับ
ของขวัญใดๆ ซ่ึงอาจนําไปสูการผูกพันบางอยาง ไอเอ็นจี  คาดหวังใหพนักงานทุกคนใหความ
เคารพตอกฎหมายระเบียงตางๆ    นอกจากนี้พนักงานพึงหลีกเลี่ยงที่จะทําธุรกิจใดๆ  กับบุคคล,  
องคการ  หรือสถาบันใด  ที่มีกิจกรรมเกี่ยวพันกับสิ่งผิดกฎหมายหรือนาจะขัดตอจรรยาบรรณของ
เรา พนักงานทุกคนต องระมัดระวังในเรื่องของขอมูลตางๆ โดยเฉพาะในสวนที่เปนขอมูลลับ         
ขอมูลตองไดรับารจัดเก็บ ลงบันทึกใหสมบูรณในนามของบริษัท  

2.  พนักงานสมัพันธ  (Employee Relations) ในการสรางความสัมพนัธระหวางพนักงาน
ในทุกสวนของไอเอ็นจ ี อยูบนพื้นฐานของการใหเกียรตกิันและกันบรษิัทมุงมั่นที่จะอํานวยสภาพ
การจางที่ดีที่สามารถแขงขันไดใหแกพนักงาน    ไอเอ็นจยีืนยนัในการใหโอกาสที่เทาเทียมกนั ไมมี
การกีดกนัใดๆ ทั้งสิ้น ไมวาจะเปนเรื่องเชื้อชาติหรือเพศ ความกาวหนาจะขึ้นกับพนกังานที่มีผลงาน
ดีเดนควบคูกับการอบรม  

3.  สภาพแวดลอม  (Environment) ไอเอน็จ ี ตระหนักวาการใชทรัพยากรนั้นมีขดีจํากัด
และตองใชอยางระมัดระวัง  มีแนวทาง 2  ดานควบคูกัน  คือภายในและภายนอก  ซ่ึงตองสงเสริม
ใหใชอยางคุมครองปกปองสภาพแวดลอมดวย  นโยบายภายนอกนั้นกําหนดใหมีการพัฒนาดานสิ่ง
แวดลอมที่เกี่ยวของกับธุรกิจ  การจัดการอยางมืออาชีพ ในดานความเสีย่งในการใชภายในมุงที่จะ
ควบคุมผลที่เกิดจากการใชสภาพแวดลอมนั้น  

4.  การดําเนินงานในตางประเทศ  (International Operations) ในฐานะองคการระดับ
สากล  ไอเอ็นจีดําเนินการภายในกรอบของกฎหมาย  หรือระเบียบของแตละประเทศ พรอมทั้ง
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คํานึงถึงลูกคาที่มีภูมิหลังหรือวัฒนธรรมที่แตกตางกัน  ไอเอ็ นจียอมรับความหลากหลายทาง
วัฒนธรรมในขณะที่รักษาไวซ่ึงหลักการดําเนินธุรกิจของเราดวย ไอเอ็นจี  สัญญาที่จะเคารพ
กฎหมาย  และตระหนักดีวาเราเปนองคการทางธุรกิจที่มุงผลประโยชนเปนสําคัญ  เราจะไมเขาไป
เกี่ยวของกับการเมือง  พรรคการเมือง  ไมใหของขวัญหรือบริจาคเงินสนับสนุนพรรคใด  อยางไรก็
ตาม  ไอเอ็นจีจะพิจารณาอยางรอบคอบและสงวนสิทธิไวในการที่จะตองแสดงความคิดเห็นใน
ประเด็นที่มีผลกระทบตอพนักงาน, ผูถือหุน หรือลูกคาของเรา  

5.  การสื่อความ  (Communications) ภายใตกรอบของการเก็บรักษาความลับทางธุรกิจ ไอ
เอ็นจ ีใหความสําคัญอยางยิ่งตอการสื่อความอยางเปดเผยและโปรงใสกบัลูกคา, พนักงาน และผูถือ
หุน รวมตลอดถึงสังคมโดยรวม  

6.  ชุมชนสัมพันธ  (Community Relations) ไมวาเราจะดําเนินกิจการอยู ณ ที่ใด เรา
ตระหนักดีวา การมีความสัมพันธที่ดีกับชุมชนทองถ่ินเปนรากฐานของความสําเร็จที่ยั่งยืน  
นโยบายดานชุมชนสัมพันธยืนอยูบนการยอมรับซึ่งกันและกันซึ่งการไววางใจระหวางธุรกิจและ
ชุมชนทองถ่ิน กิจกรรมดานวัฒนธรรม การรักษาสภาพแวดลอมเปนหัวใจสําคัญของนโยบาย         
ดานชุมชนสัมพันธ  สนับสนุนใหพนักงานแตละคนเขาไปมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน  

7.  นโยบายดานการเงิน  (Economic Policy) ในฐานะองคการธุรกิจ ไอเอ็นจ ีตระหนกัว
าเราตองใหผลตอบแทนที่ดแีกผูถือหุน ใหการสนับสนุนตลาดการเงินเพือ่ใหมีผลตอบแทนสูงสุด
แกลูกคา, ผูลงทุน และพนักงาน ขณะเดยีวกันตองสนับสนุน ประเทศหรือทองถ่ินที่เราไปทําธุรกิจ
อยูดวย ปจจัยที่ชวยในการตดัสินใจเขาไปลงทุนนั้น เบื้องตนตองดูความพรอมดานการเงินและ
ความตองการของลูกคากอน จากนั้นจึงพิจารณาถึงสภาพสังคมและสภาพแวดลอมประกอบ  

8.  การแขงขนั  (Competition) ไอเอ็นจ ียอมรับถึงคุณประโยชนของการแขงขัน  อยางไรก็
ตามการแขงขันที่ดีที่สุดนั้นตองอยูในกรอบของจรรยาบรรณดวย  เราไมอนุญาตใหพนักงานไอเอ็น
จีคนใดทําลายฝายตรงขามหรือกระทําผิดจรรยาบรรณเพยีงเพื่อจะสรางความไดเปรียบใหแกองค
การ  
             หลักเกณฑทางจริยธรรมสําหรับตัวแทนไอเอ็นจี   (ING Compliance)  

ไอเอ็นจ ี มีช่ือเสียงและมีความสําเร็จที่สะสมมายาวนานกวา 159  ป ซ่ึงเกิดขึ้นจากความร
วมมือและทุมเทใหกับการทํางานภายใตความสําคัญของการใหบริการตอลูกคา  ดวยความเปนมือ
อาชีพของตัวแทนและพนักงาน   ความมีช่ือเสียงและความสําเร็จนั้นมิไดเกิดขึน้ในระยะเวลาอันสั้น  
แตจะตองผานการสะสมจากการปฏิบัติงานที่ดี  การมีพฤติกรรมที่ดีของตัวแทนและพนักงานอยาง
ยาวนาน  ดังนัน้ในฐานะไอเอ็นจีเปนผูนําในธุรกิจดานธนาคาร การประกันภัย การประกันชวีิต และ
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การบริหารสินทรัพย  ไอเอ็นจีกอตั้งอยูใน 50 ประเทศ มีลูกคากวา 60 ลานคน และมสิีนทรัพยกวา 
38 ลานลานบาท  จึงมีความจําเปนที่จะตองมีคูมือการปฏิบัติงานเพื่อใหตัวแทนและพนักงานไดยดึ
ถือเปนแนวทางสําหรับการปฏิบัติงานไปในทิศทางเดยีวกัน  มุงมั่นที่จะรักษา สงเสริมชื่อเสียง มี
ความซื่อสัตยสุจริตรวมทั้งมาตรฐานดานจริยธรรมตอลูกคา  ซ่ึงจะทําใหลูกคา     

- มีความเชื่อมัน่ในไอเอ็นจ ีและยังคงเปนลูกคาของไอเอ็นจีตอไป  
- เชื่อมั่นในมาตรฐานและจริยธรรมของเราชาวไอเอ็นจ ี 
- เชื่อในมาตรฐานของบริษทัและหลักปฏบิัติในไอเอน็จ ีกรุป ซ่ึงรวมไปถึงหลักการดาน

ธุรกิจ 
- เชื่อวาพวกเราชาวไอเอ็นจ ีไดยึดถือแนวทางการทํางานตามคูมือนี้ไดอยางครบถวน  

 ตัวแทนเปนบุคคลสําคัญที่มีหนาที่รับผิดชอบตอการปฏิบัติงานในสิ่งที่ถูกตองและถูกจริยธรรม    
เพื่อรักษาไวซ่ึงความซื่อสัตยสุจริตและชื่อเสียงของไอเอ็นจ ี   ตัวแทนรับผิดชอบในเรื่องที่สําคัญซึ่ง
เปนหวัใจของธุรกิจ  ในฐานะที่เปนผูติดตอโดยตรงระหวางไอเอ็นจีกบัลูกคาของไอเอ็นจ ี   หรือผูที่
จะเขามาเปนลูกคาของไอเอ็นจีในอนาคต  นอกจากนี้ผูบริหารที่มีความรับผิดชอบในการแตงตั้ง
ตัวแทนจะ   ตองมั่นใจวาบุคคลที่จะไดรับการแตงตั้งนั้นจะตองมีคุณสมบัติเหมาะสม และไดรับ
การฝกอบรมที่ครบถวนจนสามารถที่จะกระทําการใดไดอยางซื่อสัตยสุจริต และมีจริยธรรมในนาม
ของไอเอ็นจีได  

แนวทางการปฏิบัติงานโดยยดึถือความสุจริตใจ และความซื่อสัตยภายใตจริยธรรมที่ดีของ
ตัวแทน  

- ตัวแทนควรทําการนัดหมายกอนลวงหนาในการที่จะไปพบลูกคา  หรือสรางความมั่นใจว
าการที่ไปพบลูกคาโดยไมไดรับการรองขอไดถูกกระทําขึ้นในเวลาที่เหมาะสมสําหรับผูที่จะมาเปน 
ลูกคาในอนาคต  

- ตัวแทนควรใหขอมูลสวนตวัอยางครบถวนเมื่อมีการติดตอกับผูที่จะมาเปนลูกคาใน
อนาคตและอธิบาย ทันทีใหทราบถึงลักษณะของธุรกิจบริษัทของตตัวแทนควรดําเนินการเทาที่
สามารถจะทําไดเพื่อใหผลิตภัณฑ/กรมธรรมที่นําเสนอนั้นเหมาะสมตอความตองการและรายได
ของลูกคา  

-ตัวแทนควรใหขอมูลที่เฉพาะเจาะจง ขอเสนอแนะ  และคําแนะนําเกีย่วกับเรื่องราวตาง  ๆ  
ที่ตัวแทนมีความรู  รวมทั้งใหคําแนะนําเกีย่วกับภาษ ีการวางแผนทางการเงิน  

- ตัวแทนควรใหความชวยเหลือลูกคาในการกรอกขอมูลในเอกสารตางๆ ใหถูกตอง  
- ตัวแทนควรรักษาความลับของลูกคาอยางเขมงวด เปดเผยไดเฉพาะกบับริษัทเทานั้น  
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- ตัวแทนควรใชวัสด/ุเอกสารเกี่ยวกับการโฆษณาที่ไดรับการอนุมัติและจัดทําโดยไอเอ็นจี         
เทานั้น  หากตองการจัดทําเพิ่มเติมตองจัดสงมาที่ผูรับผิดชอบเพื่อการอนุมัติ  

- ตัวแทนควรใหคําอธิบายอยางครบถวนเกีย่วกับผลิตภัณฑที่นําเสนอตามแนวทางการขาย
และวิธีปฏิบัตดิานการขายทีไ่ดรับการฝกอบรมจากฝายฝกอบรมตัวแทน/หรือที่ไอเอน็จีรับรอง  
ทั้งนี้รวมไปถงึการที่ตัวแทนใหขอมูลเกี่ยวกับขอจํากัดตางๆรวมทั้งการเปรียบเทียบใด  ๆ  ระหวาง 
ผลิตภัณฑจากบริษัทที่เปนคูแขง  

- ตัวแทนไมเรียกเก็บคาใชจายใดๆ นอกเหนือจากคาเบี้ยประกันทีก่ําหนดไวโดยบริษัท  
- ตัวแทนตองเก็บเบี้ยประกันและนําสงเบี้ยประกันถึงบรษิัทโดยทันท ี 
- ตัวแทนควรจัดสงเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของไปยังลูกคา  
- ตัวแทนตองแจงไอเอ็นจีทราบถึงการเปลี่ยนแปลงใดๆ ในดานวัสด/ุเอกสารที่เกิดจากการ

กระทําของลูกคาอันอาจจะทาํใหเกิดความเสียหาย  
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

               วิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ 
การบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ในจังหวัดเชียงใหมพบวาใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
ตัวอยาง 320 ตัวอยาง แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานะภาพสมรสอายุ 41 – 50 ป มีอาชีพเปนนักธุรกิจ
หรือเจาของกิจการ  มีรายไดตอเดือน 25,000 – 50,000 บาท เปนผูที่มาใชบริการสัปดาหละ 3 คร้ัง
ขึ้นไป  ผลการศึกษาระดับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด
เชียงใหมพบวา  ดานความนาเชื่อถือ มีความคาดหวังในระดับมากที่สุดลําดับแรก  ไดแก พนักงาน
ควรมีความซื่อสัตย  และมีระดับความคาดหวังในระดับมากลําดับแรกดานการตอบสนอง  ไดแก  
พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ   ดานการใหความมั่นใจ 
ไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา    ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก 
พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา  และดานรูปลักษณ  ไดแก   บริษัทควรมีอุปกรณและ
เครื่องใชสํานักงานที่ทันสมัย   สําหรับผลที่ไดรับจากการใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกในแตละดานดังนี้  ดานความนาเชื่อ  ไดแก  พนักงานมีความซื่อสัตย    ดานการใหความ
มั่นใจ  ไดแก พนักงานสุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    ดานการตอบสนอง  ไดแก 
พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   ดานการดูแลเอาใจใส   ไดแก 
พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคา   ดานรูปลักษณ  ไดแก พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ
เรียบรอย   
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  สุดาพร ใจอินทร  (2546) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการประกันชีวิต 
ตอการบริการหลังการขายของตัวแทนบริษัท อินเตอรไลฟ จอหนแฮนคอค ประกันชีวิต จํากัด
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพสมรส
แลว  มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท และทําประกันชีวิตมาเปนเวลา 1-5 ป สวนใหญเลือกทําประกันชีวิตกับบริษัทรวมทุน
ไทยและตางประเทศ โดยมีกรมธรรมประกันชีวิตกับบริษัทประกันชีวิตเพียง 1 บริษัท และนิยมทํา
ประกันชีวิตประเภทการคุมครองชีวิต ใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบสะดวก  (Convenience 
Sampling) และเจาะจงศึกษาเฉพาะผูที่เคยใชบริการหลังการขายไดขนาดกลุมตัวอยาง 300 ตัวอยาง
แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย ผลการศึกษาความพึงพอใจ พบวา
ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายของตัวแทนโดยรวมอยูในระดับ
มากทุกดาน   โดยมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกแตละดานคือ ดานการเขาถึงผูเอาประกัน 
ไดแก ตัวแทนใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน และความถี่ที่ตัวแทนออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม    ดานการติดตอส่ือสาร  ไดแก การอธิบายของตัวแทนประกันชีวิตใช
ภาษาที่เขาใจงายชัดเจน    ดานความสามารถของบุคลากร ไดแก ตัวแทนมีความรอบรูระเบียบ 
กฎหมาย เกี่ยวกับการประกันชีวิต    ดานความมีน้ําใจของบุคลากร ไดแก ตัวแทนเต็มใจในการ
ใหบริการหลังการทําประกันชีวิต   ดานความนาเชื่อถือ ไดแก ตัวแทนมีความนาเชื่อถือ    ดานความ
ไววางใจ ไดแก ความไววางใจที่จะไดรับเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลที่จะไดรับ    ดานการ
ตอบสนองผูใชบริการประกันชีวิต ไดแก การประสานงานบริการจากตัวแทนประกันชีวิตในกรณีที่
เคยเรียกรองคาสินไหมทดแทนมากกวา 1 ครั้ง  ดานความปลอดภัย ไดแก ความปลอดภัยใน
มาตรฐานคุณภาพของยาโรงพยาบาลในเครือ  ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ไดแก การใช
บริการในภาพรวมของบริษัทประกันชีวิตคุมคากับเงินที่จายไป   ดานความเขาใจและรูจักลูกคา 
ไดแก  ตัวแทนเขาใจเอาใจใสตอขอรองเรียนของผูใชบริการประกันชีวิต 
 

 


