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บทคัดย่อ 

  
ปัจจุบันสถานการณ์ที่ผ่านมาส่งผลให้ธุรกิจตัวแทนประกันชีวิตมีการแข่งขันอย่างรุนแรง

มากขึ้นเรื่อยๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค องค์กรมีการพัฒนาปรับตัวให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม สังคม นโยบายของภาครัฐ และเศรษฐกิจสามารถปรับเปลี่ยนการ
บริหารจัดการตามสถานการณ์ใหม่ๆ ที่เกิดขึ้นอยู่เสมอได้ ย่อมสร้างความส าเร็จให้เกิดขึ้นอย่าง
ประสิทธิภาพ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการ
ด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จ านวน 265 คน และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ F-test (ANOVA และ MANOVA) การวิเคราะห์
สหสัมพันธ์พหุคูณ และการวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย 

ผลการวิจัย พบว่า  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น โดยรวม และเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเป็นเลิศของ
ผลิตภัณฑ์   ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  และด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ และผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม และเป็นราย
ด้าน  อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  ด้านกระบวนการภายใน  ด้านลูกค้า 
และด้านการเงิน 

 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้ง ระยะเวลาในการด าเนินงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแตกต่างกัน  

ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน เขตพ้ืนที่ตั้ง
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ส านักงานแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานแตกต่างกัน  

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้าน
พฤติกรรมของบุคลากร  มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลภาพการด าเนินงาน  โดยรวม 
และด้านการเงิน  2) การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลภาพการด าเนินงาน  ด้านลูกค้า   

โดยสรุป ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ดังนั้น ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ควรมีการส่งเสริม
ในเรื่องของกระบวนการวางแผน  กระบวนการปฏิบัติตามแผน กระบวนการตรวจสอบ  และ
กระบวนการปรับปรุงงานให้กับหน่วยงานและพนักงานในองค์กร  เพ่ือที่จะสามารถท าการปรับปรุง 
พัฒนา การให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของทุกฝ่ายที่มีส่วนร่วมกับองค์กร ซึ่งจะน าไปสู่
ประสิทธิภาพการด าเนินงานให้บรรลุวัตถุประสงค์องค์กรที่ตั้งไว้ 

  

 
ค าส าคัญ : การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น, ผลการด าเนินงาน, ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
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ABSTRACT 

  
Nowadays, the past situation has caused the life insurance business to 

become increasingly fierce.  The meet to needs on  consumers an organization has 
developed to adapt to the changes in the environment, society, government policy 
and economy.   The able to adjust management according to new situations that can 
always occur inevitably leads to effective success.  Thus, the research conducted a 
study of the effect of organization resilience on performance of life insurance agency 
in Thailand by using a questionnaire as an instrument for collecting data from 265 
executives of life insurance agency in Thailand. The statistics used for analyses of the 
collected data included were  F-test (ANOVA and MANOVA), multiple correlation 
analysis and simple regression analysis 

The results of the research revealed that the executives of life insurance 
agency in Thailand agreed with having organization resilience as a whole and in the 
aspect at a high level as product excellence, personal behavior and process 
reliability. And that the executives of life insurance agency in Thailand agreed with 
having performance as a whole and in the aspect at a high level as learning and 
growth perspective, internal process perspectives, customer perspectives and 
financial Perspectives. 

The executives of life insurance agency in Thailand with different level of 
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area  agreed differently with having organization resilience as a whole. 

According to analyses of relationships and effects the following were 
found    1) organization resilience in the aspects of  personnel behavior overall had 
positive relationships with and effects  on performance in the aspects a financial 
perspectives. 2) organization resilience in the aspects of  process reliability had 
positive relationships with and effects  on performance in the aspects a customer 
perspective.       

In conclusion, the effect of organization resilience on performance of life 
insurance agency in Thailand. Therefore, executives of life insurance agency in 
Thailand should be organization resilience in aspect of product excellence, personal 
behavior and process reliability.  For that executives of life insurance agency in 
Thailand can use these factors to operation of the agency more than efficiently. 

 
Keyword : Organization Resilience, Performance, Life Insurance Agency 
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และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุธนา บุญเหลือ อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม ที่ได้กรุณาสละเวลาอันมี
ค่าในการให้ค าปรึกษาด้านต่างๆ และควบคุมคุณภาพของวิทยานิพนธ์ ให้ค าแนะน าและความรู้อันมีค่าที่
เป็นประโยชน์ต่อการท างานวิจัย 
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ขอขอบพระคุณ คณาจารย์ คณะการบัญชีและการจัดการการ ผู้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ 
ตลอดทั้งเจ้าของต ารา เอกสาร และผลงานวิชาการทุกท่านที่ผู้วิจัยได้น ามาศึกษาก่อให้เกิดแนวความคิด
อันมีคุณค่าต่องานวิจัย 

ขอขอบพระคุณ ผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิตทุกท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์และสละ
เวลาให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัย 

ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา รวมทั้งผู้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน ผู้ซึ่งเป็นแรงก าลังใจท าให้
การวิจัยครั้งนี้เสร็จสมบูรณ์ด้วยดี 

คุณค่าและประโยชน์จากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดา มารดา 
ตลอดจนบูรพาจารย์ และผู้มีพระคุณที่ให้การอบรมสั่งสอน ประสิทธิ์ประสาทวิชา ซึ่งผู้วิจัยจะน าไป
พัฒนาการท างานให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือประโยชน์ต่อตนเอง สังคม และประเทศชาติต่อไปในอนาคต 
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บทที่1 
 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
 
 ปัจจุบันธุรกิจประกันชีวิตได้รับผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัว เป็นผลมาจาก 
การส่งออกที่ลดลงอันสืบเนื่องจากสงครามการค้าระหว่างจีนกับสหรัฐอเมริกา รวมทั้งและจากปัจจัย

แวดล้อมของธุรกิจเอง เช่น การก ากับจากหน่วยงานภาครัฐผ่านประกาศคณะกรรมการก ากับและ

ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย เรื่อง ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการออก การเสนอขายกรมธรรม์

ประกันภัยของบริษัทประกันชีวิตและปฏิบัติหน้าที่ของตัวแทนประกันชีวิต นายหน้าประกันชีวิต  

และธนาคาร พ.ศ. 2561 (Market Conduct) ที่ส่งผลให้ยอดขายผ่านช่องทางธนาคารลดลง   

ภาวะความกดดันจากเรื่องมาตรฐานรายงานทางบัญชีและการเงิน ฉบับที่ 9 และเรื่องมาตรฐาน

รายงานทางบัญชีและการเงิน ฉบับที่ 17  เป็นการด ารงเงินกองทุนตามระดับความเสี่ยง (Risk Based 

Capital : RBC) และการเผชิญกับอัตราความเสียหายจากคนกลางและการฉ้อฉลประกันภัย (Fraud 

and Abuse) (ณัฐพล สุภาดุลย. 2562) สิ่งเหล่านี้ล้วนส่งผลให้ภาคธุรกิจต้องเร่งปรับตัวเพ่ือเตรียม

รองรับผลกระทบที่จะเกิดขึ้น จึงเป็นสาเหตุให้อัตราการเติบโตของธุรกิจประกันชีวิตไม่เติบโต

เท่าท่ีควร อย่างไรก็ตาม แม้ว่าภาคธุรกิจจะเผชิญกับความท้าทายจากหลากหลายปัจจัย แต่คาดการณ์

ว่าธุรกิจประกันชีวิตยังคงมีเบี้ยประกันภัยรับรวมเติบโตเทียบเท่ากับปี พ.ศ. 2561 ที่ผ่านมา เนื่องจาก

เศรษฐกิจไทย ในภาพรวมมีแนวโน้มขยายตัวต่ ากว่าที่ประเมินไว้ โดยสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติ (สศช.) ปรับลดประมาณผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ (Gross Domestic      

Product :  GDP) ในปี พ.ศ. 2562 ลงที่ 3.3- 3.8% จากเดิมเคยคาดการณ์ไว้ว่าเติบโต 3.5 – 4.5% 

แสดงให้เห็นว่าตลาดประกันชีวิตในประเทศไทยยังสามารถเติบโตได้อีกมาก นอกจากนี้ยังมีปัจจัย

สนับสนุนจากภาครัฐที่มีนโยบายกระตุ้นให้ประชาชนตระหนักถึงความส าคัญของการมีความคุ้มครอง

และการวางแผนการเงินเพ่ือรองรับการใช้ชีวิตหลังเกษียณ ประชาชนส่วนใหญ่ก็เริ่มตระหนักถึงเรื่อง

ค่ารักษาพยาบาลที่มีการปรับตัวสูงขึ้นทุกปี ประกอบกับทุกคนอยากได้รับการรักษาพยาบาลที่ดีและ

สะดวกรวดเร็ว ความต้องการเหล่านี้กระตุ้นให้คนจ านวนมากเริ่มให้ความสนใจเกี่ยวกับประกัน

สุขภาพมากข้ึน รวมถึงมาตรการทางภาษีจากภาครัฐที่ส่งเสริมให้ผู้เอาประกันภัยสามารถน าค่าเบี้ย

ประกันชีวิตและประกันสุขภาพมาหักลดหย่อนภาษีเงินได้ส่วนบุคคลได้ พร้อมกับมาตรการส่งเสริม
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และสนับสนุนอื่นๆ จากหน่วยงานที่ก ากับดูแล (สมาคมประกันชีวิตแห่งประเทศไทย. 2562: เว็บไซต์) 

จากเหตุการณ์ท่ีกล่าวมาข้างต้น จึงส่งผลให้ธุรกิจตัวแทนประกันชีวิตมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงมาก

ขึ้นเรื่อยๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ดังนั้น หากส านักงานตัวแทนประกันชีวิตมีการ

พัฒนาปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม สังคม นโยบายของภาครัฐ และเศรษฐกิจ

สามารถปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการตามสถานการณ์ใหม่ๆ ที่เกิดข้ึนอยู่เสมอได้ ย่อมสร้าง

ความส าเร็จให้เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ             

 การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  (Organization Resilience) เป็นความสามารถในการเปลี่ยนแปลง 
ปรับตัวในสถานการณ์ใหม่ ๆ ด้วยแนวคิดและนวัตกรรมที่ทันสมัย และพร้อมในการปรับเปลี่ยนเพื่อการ
บรรลุในเป้าหมาย และทันต่อการเปลี่ยนแปลงไปจากสถานการณ์ และสิ่งแวดล้อมทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร ซึ่งประกอบด้วย ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (Product  Excellence) ด้านความ
น่าเชื่อถือของกระบวนการ (Process Reliability) และด้านพฤติกรรมของบุคลากร (Personnel 
Behavior) (Kerr. 2016 : 11-13)  ซึ่งหากส านักงานตัวแทนประกันชีวิตสามารถปรับตัวให้มีความ
ยืดหยุ่นในการด าเนินงานมีความสามารถในการให้บริการท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้เหนือกว่าคู่แข่งขันย่อมเกิดผลการด าเนินงานที่ดีได้ 
    ผลการด าเนินงาน (Performance) เป็นผลลัพธ์ของการด าเนินงานขององค์กรเพ่ือให้เกิด 
ผลตามวัตถุประสงค์ และเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยมีการวัดหรือการประเมินผลลัพธ์ที่สร้างออกมา
เปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือจุดมุ่งหมาย การวัดหรือประเมินผลที่ดีควรจะสามารถช่วยท าให้องค์กร 
เกิดความสอดคล้องเป็นไปในทิศทางเดียวกันตลอดทั่วทั้งองค์กร ท าให้กลยุทธ์ขององค์กรเป็น
กระบวนการที่ต่อเนื่อง และพนักงานทุกคนได้มีส่วนร่วมในการสร้างความส าเร็จให้กับองค์กร  
การวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ จึงเป็นเครื่องมือที่ได้รับความนิยมแพร่หลายในองค์กรต่างๆ  
ในการประเมินผลองค์กรจากทุกมุมมองเพื่อให้เกิดดุลยภาพในทุกๆ ด้าน ซึ่งประกอบด้วยมุมมอง 
(Perspectives) 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน (Financial Perspectives) ด้านลูกค้า (Customer 
Perspectives) ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) และด้านการเรียนรู้ 
และพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) (พสุ เดชะรินทร์. 2546) การวัดผลการ
ด าเนินงานจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการจัดการองค์กรในปัจจุบัน ท าให้ผู้ประกอบการได้ทราบถึง  
ผลการด าเนินงานในช่วงที่ผ่านมา ช่วยท าให้การตัดสินใจเป็นไปได้อย่างฉับไวและถูกต้องเป็นเครื่องมือ
ด้านการจัดการที่ช่วยในการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติรวมไปถึงผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายทางธุรกิจที่ก าหนดไว้ (Phillips and Louvieris. 2005)  
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          ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจประกันชีวิตในการส่งเสริม
ภาพลักษณ์ ทัศนคติที่ดีให้ประชาชนผู้เอาประกัน ซ่ึงตัวแทนประกันชีวิตจึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนา
องค์ความรู้ของตัวเองให้ก้าวหน้าอยู่เสมอ เพื่อสร้างมาตรฐานการท างานให้มีความทันสมัย สอดคล้อง
กับสภาวการณ์ในเศรษฐกิจยุคดิจิทัลที่มีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ต้องตั้งอยู่บนพื้นฐานของ
จรรยาบรรณวิชาชีพ และพร้อมรับความท้าทายใหม่ๆ ในอนาคต ซึ่งจะเห็นได้ว่าธุรกิจประกันชีวิต ได้
มีการพัฒนาและเติบโตอย่างมั่นคงอย่างต่อเนื่อง โดยในปี พ.ศ. 2561 ธุรกิจประกันชีวิตมีเบี้ยประกัน
ชีวิตรับโดยตรง จ านวน 627,559 ล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 4.55 การพัฒนาธุรกิจประกันชีวิตให้
เติบโตอย่างมั่นคงและยั่งยืนได้นั้นตัวแทนประกันชีวิต มีส่วนส าคัญในการขยายตลาด รวมถึงส่งเสริม
ภาพลักษณ์ และทัศนคติที่ดีให้ประชาชนผู้ท าประกันชีวิตเกิดการยอมรับและเชื่อมั่นต่อธุรกิจประกัน
ชีวิต ส่งผลให้ช่องทางการขายผ่านตัวแทนประกันชีวิตมีเบี้ยประกันชีวิตรับโดยตรงสูงสุด จ านวน 
305,408 ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนถึงร้อยละ 48.56 ของเบี้ยประกันชีวิตรับโดยตรงรวมทุกช่องทาง 
จึงถือได้ว่าตัวแทนประกันชีวิตเป็นผู้ที่ต้องท างานใกล้ชิดกับประชาชนเป็นอย่างมาก (คณะกรรมการ
ก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. 2562:  เวบ็ไซต์)  
 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจ ศึกษาวิจัยผลกระทบของการ
ปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีผลต่อผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทยโดย
มีวัตถุประสงค์ทดสอบว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของธุรกิจประกันชีวิตมีความสัมพันธ์กับผลการ
ด าเนินงานหรือไม่ อย่างไร ซึ่งท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถใช้เป็นข้อสนเทศส าหรับผู้บริหารส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย พัฒนาและปรับปรุงให้มีศักยภาพการแข่งขันกับคู่แข่งขันได้และ
เจริญเติบโตในระยะยาวอย่างยั่งยืน 
 
ความมุ่งหมายการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
2. เพ่ือศึกษาผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
3. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานของ 

ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
4. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของ 

 ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
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5. เพ่ือเปรียบเทียบการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศ 
 ไทยที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทน

ประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน 
           6. เพื่อเปรียบเทียบผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศที่มี

ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต
ในส านักงานแตกต่างกัน 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 

1. เพ่ือเป็นข้อสนเทศส าหรับผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในการน าไปใช้ประโยชน์ 
พัฒนาและปรับปรุงให้มีศักยภาพการแข่งขันกับธุรกิจอื่นได้และเจริญเติบโต มั่นคง และยั่งยืนได้ 
ในระยะยาว 

2. เพ่ือเป็นข้อมูลในการเสริมสร้างศักยภาพและยกระดับส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย 

3. เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดทิศทางธุรกิจประกันภัยในการเพ่ิมขีดความสามารถเหนือ 
คู่แข่งอย่างถาวรเพ่ือเป็นแนวทางในการสนับสนุนและส่งเสริมด้านการตลาดเพ่ือเพ่ิมโอกาสและ
ช่องทางในการเข้าถึงผู้บริโภคและกลุ่มเป้าหมายอย่างเป็นระบบ 

4. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้มีเอกลักษณ์เฉพาะ  
สร้างความแตกต่างและสร้างคุณค่าของธุรกิจให้สอดคล้องตามความต้องการของตลาด 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 

การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้  

1. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น (Organization Resilience) โดยประยุกต์จากแนวคิดของ  
(Kerr. 2016) ประกอบด้วย 

1.1 ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (Product  Excellence)  
1.2 ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (Process Reliability) 
1.3 ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (Personnel Behavior)  
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            2. ผลการด าเนินงาน (Performance) โดยประยุกต์จากแนวคิดการวัดผล 
การด าเนินงานแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ของ (พสุ เดชะรินทร์. 2546)  

2.1 ด้านการเงิน (Financial Perspectives) 
2.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspectives) 
2.3 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) 
2.4 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
   1. ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย จ านวน 859 คน (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัย. 2562:  เว็บไซต์)  

 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยการสุ่มแบบเปิดตาราง Krejcice and Morgan (1970: 607)  

 3. พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
 4. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล วันที่ 1 ตุลาคม – 30 พฤศจิกายน 2562 
 5. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

  กลุ่มท่ี 1 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  
และผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  

ตัวแปรอิสระ  ได้แก่ การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  
ตัวแปรตาม    ได้แก่ ผลการด าเนินงาน  

กลุ่มท่ี 2 การเปรียบเทียบการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น และผลการด าเนินงาน  
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
         ตัวแปรอิสระ  ได้แก่ ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี 
            เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทน 
           ประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน 
        ตัวแปรตาม    ได้แก่ การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น และผลการด าเนินงาน 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
 

1. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นมีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทน 
ประกันชีวิตในประเทศไทย  

     2. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทน 
ประกันชีวิตในประเทศไทย  

  3. ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน  
 รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  และจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน มี

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแตกต่างกัน 
  4. ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้

เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  และจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน  
มีผลการด าเนินงานแตกต่างกัน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

1. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง ผู้มีอ านาจสูงสุดในการบริหารจัดการ 
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตหรือต าแหน่งอ่ืน ๆ ที่มีหน้าที่บริหารตัวแทนประกันชีวิตตาม
โครงสร้างของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ 

2. ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง องค์กรหรือหน่วยงานที่ด าเนินธุรกิจที่เกี่ยวข้อง 
กับการประกันต่อความสูญเสียหรือความเสียหายต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคล โดยสัญญาว่าจะจ่ายชดเชย
ให้แก่ผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับผลประโยชน์เมื่อมีการเสียชีวิต และอาจมีความคุ้มครองอ่ืน ๆ ที่ได้รับ
อนุญาตถูกต้องตามกฎหมาย   

3. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น (Organization Resilience) หมายถึง ความสามารถใน 
การปรับเปลี่ยนทรัพยากร กระบวนการ และกลยุทธ์ขององค์กรให้สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงที่
จะเกิดขึ้นในอนาคตอย่างมีประสิทธิภาพและยืนหยัดได้อย่างหยั่งยืน ท าให้องค์กรอยู่รอดและเติบโต
ภายใต้สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบด้วย 
  3.1 ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (Product  Excellence) หมายถึง  สินค้าหรือ
นวัตกรรมใหม่ๆ ขององค์กรตรงกับความต้องการของตลาด และสอดคล้องตามข้อก าหนดที่ใช้ก ากับ
ดูแล  
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  3.2 ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (Process Reliability) หมายถึง การน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์อย่างเป็นระบบ การปลูกฝังลักษณะเฉพาะของความเป็นเลิศในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการ ด้วยวิธีการอย่างเป็นระบบเพื่อให้มีคุณภาพสูงสุดในทุก ๆ ด้าน โดยอยู่ในขอบเขตของวิธีการ
ใหม่และความสร้างสรรค์ เพ่ือให้องค์กรสามารถยืนหยัดได้อย่างยั่งยืน 
  3.3 ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) หมายถึง ประสบการณ์ที่ดี
ของพนักงานที่มีต่อองค์กร ความพึงพอใจ สิ่งแวดล้อม สังคม วัฒนาธรรมและค่านิยม สิ่งนี้จะเป็น
ตัวกระตุ้นหรือแรงผลักดันในองค์กรสร้างชื่อเสียงให้กับองค์กร มีความแข้งแกร่งมากยิ่งข้ึน 
 4. ผลการด าเนินงาน (Performance) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการประกอบธุรกิจ 
โดยเป็นสิ่งบ่งบอกถึงความส าเร็จในการท างานขององค์กร การบริหารงานของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย ประกอบด้วย การเงิน ลูกค้า กระบวนการภายในองค์กร  และการเรียนรู้
และพัฒนา โดยแบ่งเป็น  

4.1 ด้านการเงิน (Financial Perspectives) หมายถึง ผลการด าเนินงานในองค์กรซึ่ง 
แสดงให้เห็นว่า ผลประกอบการขององค์กรเป็นอย่างไร เช่น การเพ่ิมขึ้นของก าไร การเพ่ิมข้ึน 
ของรายได้ หรือยอดขายและการลดลงของต้นทุน เป็นต้น  

4.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspectives) หมายถึง ผู้ที่ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ 
องค์กรเป็นมุมมองที่จะตอบค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นอย่างไร  เช่น ความพึงพอใจ ส่วนแบ่งทาง
การตลาด การรักษาและเพ่ิมขึ้นของรายเก่าและรายใหม่ เป็นต้น 

4.3 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) หมายถึง  
วิธีการในการด าเนินงาน การบริหารจัดการในองค์กร ที่จะท าให้องค์กรนั้น ๆ บรรลุวัตถุประสงค์   ที่
ได้ตั้งเป้าหมายไว้ เป็นมุมมองที่จะสะท้อนถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการจัดการองค์กร 

4.4 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) หมายถึง 
การที่บุคลากรในองค์กรมีความมุ่งมั่นในการฝึกอบรม และแสวงหาทักษะใหม่ๆ ความเชี่ยวชาญ
ทางด้านอาชีพอยู่ตลอดเวลา ซึ่งผู้บริหารจะให้ความส าคัญกับบุคลากรในองค์กร โดยสามารถพิจารณา
ได้จาก ความพึงพอใจของพนักงาน  ทัศนคติของพนักงานและอัตราการเข้าออกของพนักงาน เป็นต้น 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีผลต่อผลการด าเนินงานของ

ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
1. ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
2. แนวความคิดเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
3. แนวความคิดเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ข้อมูลทั่วไปขอส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
 

1. ความเป็นมาของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
1.1 ความหมายของการประกันชีวิต 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้มีผู้ให้ความหมาย การประกันชีวิต  
ไว้ดังนี้ 
    กรมการประกันภัย (2562:  เว็บไซต์) ได้ให้ความหมาย การประกันชีวิต ไว้ว่า 
เป็นวิธีการที่บุคคลกลุ่มหนึ่งร่วมกันเฉลี่ยภัยอันเนื่องจากการตาย การสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพและ
การสูญเสียรายได้ในยามชรา โดยที่เมื่อบุคคลใดต้องประสบกับภัยเหล่านั้น ก็ได้รับเงินส่วนเฉลี่ย
ช่วยเหลือเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนแก่ตนเองและครอบครัว  

   สมาคมประกันชีวิตแห่งประเทศไทย  (2562:  10)  ได้ใหค้วามหมายการ 
ประกันชีวิตไว้ว่า เป็นการประกันภัยที่การจ่ายเงินอาศัยการทรงชีพ หรือการมรณะของบุคคลเป็นเหตุ
ในการจ่ายโดยการเฉลี่ยภัยซึ่งกันและกันที่เกิดขึ้นแก่บุคคลหนึ่งไปยังบุคคลอ่ืน ๆ ซึ่งอยู่ในลักษณะการ
เสี่ยงภัยประเภทเดียวกันและร่วมกัน เพ่ือเป็นการช่วยบรรเทาความเดือดร้อนให้กับบุคคลผู้ประสบ
เคราะห์กรรมอันเนื่องมาจากการสูญเสียชีวิตและเพ่ือให้บุคคลนั้นมะฐานเศรษฐกิจทางการเงินกลับคืน
เข้าสู่สภาพ  

  ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (2562 : 
เว็บไซต์)  ได้ให้ความหมาย การประกันชีวิต ไว้ว่า เป็นสัญญาซึ่งบุคคลตกลงจะใช้ค่าสินไหมทดแทน
หรือจ านวนเงินใช้ให้ในกรณีท่ีเกิดภัยขึ้น หรือมีเหตุอย่างอ่ืนในอนาคตดังได้ระบุไว้ในสัญญา 
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 จากความหมายของการประกันชีวิตดังกล่าวข้างต้น สามารสรุปได้ว่า การประกนัชีวิต  
หมายถึง เป็นแผนงานร่วมกันของกลุ่มบุคคลซึ่งเกิดจากการประหยัดและออมของมนุษย์ โดยมี
วัตถุประสงค์คือ การประกันชีวิตเพ่ือให้ความคุ้มครองให้กับตนเองและครอบครัวให้ได้รับผลประโยชน์
ในอนาคต 
  1.2 ประวัติความเป็นมา 
        จากอดีตจนถึงปัจจุบัน ธุรกิจประกันภัยมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องนับแต่มีการ
ประกันภัยเกิดขึ้นในประเทศไทยในรัชสมัยรัชกาลที่ 5 เป็นต้นมา กิจการประกันภัยเจริญมากขึ้นโดย
ล าดับจนภาครัฐต้องเข้ามาดูแลโดยตรง และในช่วงทศวรรษ 2470 ธุรกิจประกันภัยส่วนมาก
ด าเนินการโดยชาวต่างชาติก่อนหยุดชะงักระหว่างช่วงสงครามโลกครั้งที่ 2 จากนั้นมามีผู้ประกอบการ
ชาวไทยจึงเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินธุรกิจ และเพ่ิมมากขึ้นในทศวรรษ 2490 เป็นต้นมา ส่วนทาง
ภาครัฐได้มีการปรับปรุงหน่วยงานและกฎหมายเพื่อให้ทันต่อสภาพการณ์ท่ีเปลี่ยนไป จึงเป็นที่น่า
ศึกษาอย่างยิ่งในวิวัฒนาการของการประกันภัยและหน่วยงานกากับดูแล ซึ่งแสดงโดยล าดับได้ดังนี้ 
(ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย.  2562 : เว็บไซต์) 
 พ.ศ. 2454 ก าหนดกฎหมายเกี่ยวกับประกันภัยครั้งแรก คือ “พระราชบัญญัติลักษณะ
เข้าหุ้นส่วน และบริษัท ร.ศ. 130” 

 พ.ศ. 2471 จัดตั้ง “พระราชบัญญัติควบคุมการค้าขายอันกระทบถึงความปลอดภัยหรือ
ความผาสุกแห่งสาธารณชน” 

 พ.ศ. 2472 จัดตั้ง “กองควบคุมบริษัทประกันภัย” ภายใต้กรมทะเบียนการค้า 
กระทรวงพาณิชย์และคมนาคม 

 พ.ศ. 2484 เปลี่ยนชื่อเป็น “แผนกควบคุมประกันภัย” กองหุ้นส่วนบริษัท กรมทะเบียน
การค้า กระทรวงเศรษฐการ 
  พ.ศ. 2495 ยกฐานะข้ึนเป็น “กองประกันภัย” กรมทะเบียนการค้ากระทรวงเศรษฐการ 
  พ.ศ. 2511 เปลี่ยน “กองประกันภัย” มาสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงเศรษฐการ 
  พ.ศ. 2515 เปลี่ยนชื่อเป็น “ส านักงานประกันภัย” สังกัดส านักงานปลัดกระทรวง
พาณิชย์ 

 พ.ศ. 2522 ยกฐานะส านักงานประกันภัยเทียบเท่าเป็นกรมหนึ่งในกระทรวงพาณิชย์ 
  พ.ศ. 2533 เปลี่ยนชื่อกรมจากส านักงานประกันภัยเป็น “กรมการประกันภัย” 
กระทรวงพาณิชย์ 
  พ.ศ. 2550 เปลี่ยนสถานะเป็นองค์กรอิสระภายใต้ชื่อ ส านักงานคณะกรรมการกากับ 
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) 
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  นอกจากนี้ยังมีหน่วยงานที่ส าคัญภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องได้แก่ สมาคมประกันชีวิตไทย 
และสมาคมตัวแทนประกันชีวิตและท่ีปรึกษาการเงิน ซึ่งมีหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ (สมาคมประกัน
ชีวิต. 2561 :  เว็บไซต์)  
   1.1 สมาคมประกันชีวิตไทย สมาคมนี้ได้ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2499 โดยผู้ประกอบ
ธุรกิจการประกันชีวิต 8 บริษัท ในขณะนั้น ได้แก่ 1) บริษัทไทยประกันชีวิต จ ากัด 2) บริษัทไทย 
ประสิทธิประกันภัย จ ากัด 3) บริษัทอาคเนย์ประกันภัย จ ากัด 4) บริษัทประกันชีวิตศรีอยุธยา 5) 
บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต จ ากัด 6) บริษัทไทยสมุทรพาณิชย์ประกันภัย จ ากัด 7) บริษัทสยาม
บริการประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) และ 8) บริษัทกรุงสยาม ประกันชีวิต จ ากัด ได้มีความเห็นร่วมกัน
ว่าบริษัทประกนัชีวิตควรรวมตัวกันจัดตั้งสถาบันที่เป็นศูนย์รวมของผู้ประกอบส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตและวิชาชีพที่เกี่ยวข้อง เพื่อท าหน้าที่ประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ และ
ภาคเอกชน เพ่ือส่งเสริมพัฒนาธุรกิจประกันชีวิตให้เจริญก้าวหน้าอย่างมั่นคงและยั่งยืนและได้
ด าเนินการอย่างเข้มแข็งมาจนถึงปัจจุบันเป็นเวลาเกือบ 60 ปี จากการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องของ
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต สมาคมประกันชีวิตไทยจึงมีการพัฒนาบทบาทหน้าที่ให้ทัดเทียมกับการ
พัฒนารอบด้าน โดยมีพันธกิจปัจจุบัน ดังนี้ 1) เป็นองค์กรหลักขอผู้ประกอบส านักงานตัวแทนประกัน
ชีวิตและกลุ่มวิชาชีพที่เก่ียวข้อง เพื่อส่งเสริมให้ธุรกิจเจริญเติบโตอย่างมั่นคงและยั่งยืน 2) เป็นตัวแทน
ของผู้ประกอบการในการประสานงานกับภาครัฐและองค์กรเศรษฐกิจหลัก เพ่ือให้ส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตเป็นส่วนหนึ่งของภาคการเงินที่มีบทบาทต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
3) ส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพและขีดความสามารถในการแข่งขันของผู้ประกอบการสู่ความเป็น
สากล และ 4) ส่งเสริมการประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ความรู้ด้านการประกันชีวิตให้ประชาชนทั่วไป
ได้เข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญและคุณค่าของการประกันชีวิตมากยิ่งขึ้น (สมาคมประกันชีวิต.   
2561 : เว็บไซต์) 
  1.2 สมาคมประกันชีวิตไทยเสริมสร้างความส านึกในการรับผิดชอบด้านความมั่นคง
ปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลให้แก่พนักงาน เจ้าหน้าที่ของสมาคมประกันชีวิตไทยด้วยการเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสาร การจัดอบรม และจัดสัมมนาเป็นระยะๆ  อีกท้ัง สมาคมประกันชีวิตไทยจ ากัดการ
เข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลไว้ให้เฉพาะเจ้าหน้าที่ ที่มีความจ าเป็นต้องใช้ข้อมูลในการปฏิบัติงานในหน้าที่
ในแต่ละล าดับชั้น และจัดให้มีการบันทึกและท าส ารองข้อมูลของการเข้าถึงหรือการเข้าใช้งานใน
ระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี้ ในบางกรณีสมาคมประกัน
ชีวิตไทยจะใช้การเข้ารหัสเพ่ือรักษาความมั่นคงปลอดภัยในการส่งผ่านข้อมูล (สมาคมประกันชีวิต.   
2561 : เว็บไซต์) 
  สมาคมประกันชีวิตไทยจัดให้มีการตรวจสอบและประเมินความเสี่ยงด้านความม่ันคง
ปลอดภัยของเว็บไซต์หรือระบบสารสนเทศท้ังหมดอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง สมาคมประกันชีวิตไทย
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ก าหนดให้มีการใช้มาตรการ ในการรักษาความลับและความม่ันคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลที่มี
ความส าคัญหรือเป็นข้อมูลที่อาจกระทบต่อความสงบเรียบร้อย และศีลธรรมอันดีของผู้ใช้บริการและ
หรือประชาชนซึ่งเป็นผู้ใช้บริการของสมาคมประกันชีวิตไทย สมาคมประกันชีวิตไทย ไม่มีความตั้งใจ
ที่จะเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้เยาว์ซึ่งยังไม่บรรลุนิติภาวะ โดยการสมรส หรือไม่มีฐานะเสมือนดังบุคคล
ซึ่งบรรลุนิติภาวะแล้วตามมาตรา 27 แห่งประมวลกฏหมายแพ่งและพาณิชย์ เว้นแต่จะได้รับความ
ยินยอมจากผู้ใช้อ านาจปกครองที่มีอ านาจกระท าการแทนผู้เยาว์ ในกรณีที่ผู้ใช้บริการซึ่งเป็นเจ้าของ
ข้อมูลส่วนบุคคลเป็นคนไร้ความสามารถ การขอความยินยอมจากเจ้าของ 
  ข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าว สมาคมประกันชีวิตไทยจะขอความยินยอมจากผู้อนุบาลที่
มีอ านาจกระท าการแทนคนไร้ความสามารถ หรือในกรณีท่ีผู้ใช้บริการซึ่งเป็นเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล
เป็นคนเสมือนไร้ความสามารถ การขอความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าว สมาคม
ประกันชีวิตไทยจะขอความยินยอมจากผู้พิทักษ์ที่มีอ านาจกระท าการแทนคนเสมือนไร้ความสามารถ 
(สมาคมประกันชีวิต.   2561 : เว็บไซต์) 
  ทั้งนี้ การถอนความยินยอมของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล การขอลบข้อมูล การแจ้ง
ให้เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลทราบ การใช้สิทธิของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล การร้องเรียนของเจ้าของ
ข้อมูลส่วนบุคคล และการอ่ืนใด ที่เก่ียวกับผู้ใช้บริการซึ่งเป็นเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลเป็นผู้เยาว์ คนไร้
ความสามารถ หรือคนเสมือน  ไร้ความสามารถ ให้ผู้ใช้อ านาจปกครอง ผู้อนุบาล หรือผู้พิทักษ์ เป็น
ผู้ด าเนินการแทน แล้วแต่กรณีไป 

2. ประโยชน์ของการประกันชีวิต 
จากอดีตถึงปัจจุบันสิ่งที่มนุษย์ทุกคนไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้คือความไม่แน่นอนของชีวิต  

ความเสี่ยงจากปัจจัยต่างๆ ความเสี่ยงด้านโรคภัยและความชรา รวมถึงความเสี่ยงจากเหตุการณ์ไม่
คาดการณ์ได้ อาจเกิดขึ้นได้ทุกท่ีและทุกเวลา ในการด ารงชีวิต ซึ่งจะส่งผลต่อการสูญเสียทุพพลภาพ 
และการสูญเสียก่อนวัยอันควร การทิ้งภาระไว้กับครอบครัว ท าให้ทั่วโลกได้ตระหนักถึงการวาง
แผนการด ารงชีวิต การวางแผนการออมเงินช่วงเกษียณอายุ และประเด็นด้านการเสียภาษี ฯลฯ 
เนื่องจากปัญหาดังกล่าวในปัจจุบันนี้ก่อให้เกิดผลกระทบด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง 
เพราะฉะนั้นมนุษย์จึงมุ่งเห็นความส าคัญกับการวางแผนเงินและการกระจายความความเสี่ยงด้าน
การเงินให้มีระบบ ส่งผลถึงการใช้จ่ายทีเพียงพอส าหรับการด าเนินชีวิตช่วงวัยเกษียณอายุ (ภัทรฎา  
โสภาสิทธิ. 2557) นอกจากเหตุผลดังที่ได้กล่าวมาแล้ว การท าประกันชีวิตยังมีประโยชน์ใน 
ด้านต่างๆ  ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (2562  :   
เว็บไซต์) ดังนี้ 
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2.1 ด้านการออม ลักษณะการออมของการท าประกันภัยนั้นจะเป็นในลักษณะ 
แบบกึ่งบังคับ โดยผู้เอาประกันภัยจะต้องมีหน้าที่ในการจ่ายเบี้ยประกันอย่างสม่ าเสมอ และหากผู้เอา
ประกันภัยมีชีวิตอยู่จนครบตามที่กรมธรรม์ก าหนดไว้ ก็จะได้เงินคืนตามเงื่อนไขของสัญญา ซึ่งสามารถ 
ใช้เป็นเครือ่งมือออมเงินเพ่ือไว้ใช้ยามชราหรือออมไว้เพ่ือเก็บเป็นทุนการศึกษาของบุตรหลาน ทั้งนี้ 
การออมวิธีนี้ไม่สามารถถอนเงินในลักษณะของการฝากเงินได้ แต่สามารถเวนคืนกรมธรรม์ ซึ่งมูลค่า
เวนคืนตามกรมธรรม์ที่ได้จะถูกหักค่าธรรมเนียมในการเวนคืนจ านวนหนึ่ง ทั้งนี้เพราะการท าประกัน
ชีวิตมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการลงทุนระยะยาว 
  2.2 ด้านการสร้างความมั่นคงให้กับชีวิตของผู้เอาประกันภัย การประกันชีวิตสามารถ
ช่วยสร้างความมั่นคงของรายได้ให้แก่ผู้เอาประกันภัยได้ ในกรณีการท าประกันคุ้มครองการเจ็บป่วย 
หรือการประกันอุบัติเหตุ ผู้เอาประกันภัยจะได้เงินทดแทนเพ่ือใช้ในการเลี้ยงชีพในกรณีทุพพลภาพโดย
สิ้นเชิงได้  

  2.3 ด้านการให้ความคุ้มครองและบรรเทาความเดือนร้อนให้กับผู้ที่อยู่ในอุปการคุณ 
การท าประกันชีวิตจะช่วยบรรเทาความเดือดร้อนเรื่องการเงิน รวมทั้งค่าใช้จ่ายที่เกิดข้ึนของครอบครัว  
อันเนื่องมาจากการเสียชีวิตของบุคคลใดบุคคลหนึ่งในครอบครัว 

2.4  ด้านการได้สิทธิประโยชน์ทางภาษีเนื่องจากรัฐบาลได้ให้การส่งเสริมส านักงาน 
ตัวแทนประกันชีวิต ดังนั้น ผู้ที่ท าประกันชีวิตก็สามารถน าเบี้ยประกันชีวิตไปใช้เป็นค่าลดหย่อนในการ
ค านวณภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ตามจ านวนที่จ่ายจริงแต่ไม่เกิน 100,000 บาท ส าหรับแบบทั่วไป 
และ 200,000 บาทส าหรับแบบบ านาญ เพ่ือเป็นแรงจูงใจให้ประชาชนหันมาสนใจการท าประกันชีวิต
เพ่ิมข้ึนเพ่ือความมั่นคงในชีวิต 

  2.5 ด้านอื่น ๆ การท าประกันชีวิตเปรียบเสมือนการเตรียมเงินไว้ใช้ในยามฉุกเฉิน  
เมื่อกรมธรรม์ครบก าหนดระยะเวลาหนึ่ง ก็จะมีมูลค่าเงินสดหากผู้เอาประกันภัยมีความจ าเป็นทาง
การเงินก็สามารถขอกู้เงินจ านวนหนึ่งตามหลักเกณฑ์ที่บริษัทก าหนดไปใช้ในอัตราดอกเบี้ยต่ าได้ 

3. รายชื่อบริษัทประกันชีวิตทั้งหมด 
 ปัจจุบันในประเทศไทยมีบริษัทประกันชีวิตทั้งหมด   29  บริษัท ประกอบด้วย 
(ส านักงานคณะกรรมการการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. 2562 : เว็บไซต์)  
  1. บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  2. บริษัท กรุงไทย-แอกซา ประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  3. บริษัท อลิอันซซี.พี.ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  4. บริษัท ทีพีไอ ประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  5. บริษัท มิลเลียไลฟอินชัวรันส (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน)  
  6. บริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
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  7. บริษัท เนชั่นไวดประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  8. บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรคไลฟประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  9. บริษัท ไทยคารดิฟ ประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  10. บริษัท ไทยรีประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  11. บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  12. บริษัท ธนชาติซูริคประกันชีวิต จ ากัด  (มหาชน) 
  13. บริษัท อยุธยา อลิอันซซี.พี. ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  14. บริษัท เจเนอราล  ี่ ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  15. บริษัท พรูเด็นเชียล ทีเอสไลฟประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  16. บริษัท เอไอเอ จ ากัด 
  17. บริษัท เอซ ไลฟแอสชัวรันซจ ากัด (มหาชน) 
  18. บริษัท แมกซประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  19. บริษัท สยามซัมซุงประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  20. บริษัท สยามประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  21. บริษัท สหประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  22. บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชช  ั่ นแนล แอสชัวรันสจ ากัด (มหาชน) 
  23. บริษัท อาคเนยประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  24. บริษัท อินเตอรไลฟจอหนแฮนคอค ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน)  
  25. บริษัท แอ็ควานซเอ็มแอลซีแอสชัวรันสจ ากัด (มหาชน) 
  26. บริษัท ไอเอ็นจีเอ็ทนา โอสถสภาประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 
  27. บริษัท ซับบ์ไลน์ แอสชัวรันช์ จ ากัด (มหาชน) 
  28. บริษัท โตเกียวมารีนประกันชีวิต (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) 
  29. บริษัท ทิพยประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) 

4. ประเภทและแบบของการประกันชีวิต 
   แนวทางในการด าเนินงานขององค์กรจะให้ความส าคัญถึงสิทธิ ข้อมูลส่วนบุคคลและการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ที่ได้มาจากการลงทะเบียนขอใช้บริการผ่านทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของสมาคมประกันชีวิตไทยเพ่ือประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน การติดต่อประสานงาน แจ้ง
ข้อมูลข่าวสารตามวัตถุประสงค์ท่ีได้แจ้งไว้ และมีระบบรักษาความมั่นคงปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้
มาตรฐานเป็นที่ยอมรับ โดยจะไม่ให้มีการเผยแพร่ข้อมูลส่วนบุคคลใดๆ เว้นแต่บุคคลนั้นจะเข้าถึง
ข้อมูลได้โดยอาศัยอ านาจตามกฎหมาย หรือได้รับความยินยอมจากเจ้าของข้อมูล ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภท (ส านักงานประกันชีวิต. 2561:  เว็บไซต์) ดังนี้ 
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4.1  ประเภทสามัญ เป็นการประกันชีวิตที่มีจ านวนเงินเอาประกันภัยค่อนข้างสูง  
ตั้งแต่ 50,000 บาทข้ึนไป เหมาะส าหรับผู้ที่มีรายได้ปานกลางขึ้นไป ในการพิจารณารับประกันชีวิต
อาจจะมีการตรวจสุขภาพหรือไม่ตรวจสุขภาพ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของบริษัท และมีการช าระเบี้ย
ประกันภัยเป็นรายปี ราย 6 เดือน ราย 3 เดือน หรือรายเดือน 
   4.2 ประเภทอุตสาหกรรม เป็นการประกันชีวิตที่มีจ านวนเงินเอาประกันภัยต่ า 
โดยทั่วไปตั้งแต่ 10,000 - 30,000 บาท เหมาะส าหรับผู้ที่มีรายได้ปานกลางถึงรายได้ต่ า การช าระเบี้ย
ประกันภัยจะช าระเป็นรายเดือน และไม่มีการตรวจสุขภาพ ฉะนั้นจึงมีระยะเวลารอคอย คือ ถ้าผู้เอา
ประกันภัยเสียชีวิตด้วยโรคภัยไข้เจ็บตามธรรมชาติ บริษัทจะไม่จ่ายจ านวนเงินเอาประกันภัยให้ แต่จะ
คืนเบี้ยประกันภัยที่ผู้เอาประกันภัยได้ช าระมาแล้วทั้งหมด 
   4.3 ประเภทกลุ่ม เป็นการประกันชีวิตที่กรมธรรม์หนึ่งจะมีผู้เอาประกันชีวิตร่วมกัน 
ตั้งแต่ 5 คนข้ึนไป ส่วนมากจะเป็นกลุ่มของพนักงานบริษัท ในการพิจารณารับประกันอาจจะมีการ
ตรวจสุขภาพหรือไม่ตรวจก็ได้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของบริษัท การประกันชีวิตกลุ่มนี้อัตราเบี้ยประกัน
ชีวิตจะต่ ากว่าประเภทสามัญและประเภท อุตสาหกรรม   
  นอกจากนี้การประกันชีวิตมีมากมายหลายแบบ แต่ละแบบจะมีลักษณะความคุ้มครอง
และผลประโยชน์แตกต่างกันออกไปแบบการประกันชีวิตพ้ืนฐานมีอยู่ 4 แบบคือ ส านักงาน
คณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (2562  :  เว็ปไซต์) 
    1) แบบตลอดชีพ เป็นการประกันชีวิตที่ให้ความคุ้มครองตลอดชีพ ถ้าผู้เอา
ประกันภัยเสียชีวิตเมื่อใดในขณะที่กรมธรรม์มีผลบังคับ บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายจ านวนเงินเอา
ประกันภัย ให้แก่ผู้รับประโยชน์ วัตถุประสงค์เบื้องต้นของการประกันภัยแบบนี้เพ่ือจัดหาเงินทุน
ส าหรับจุนเจือ บุคคลที่อยู่ในความอุปการะเมื่อผู้เอาประกันภัยเสียชีวิต หรือเพ่ือเป็นเงินทุนส าหรับ
การเจ็บป่วยครั้งสุดท้ายและค่าท าศพ ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้ตกเป็นภาระของคนอ่ืน 
    2) แบบสะสมทรัพย์ เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทจะจ่ายจ านวนเงินเอาประกันภัย 
ให้แก่ผู้เอาประกันภัย เมื่อมีชีวิตอยู่ครบก าหนดสัญญา หรือจ่ายเงินเอาประกันภัย ให้แก่ผู้รับ
ประโยชน์เมื่อผู้เอาประกันภัยเสียชีวิตลงภายในระยะเวลาประกัน ภัย การประกันชีวิตแบบสะสม
ทรัพย์เป็นส่วนผสมของการคุ้มครองชีวิตและการออมทรัพย์ ส่วนของการออมทรัพย์ คือส่วนที่ผู้เอา
ประกันภัยได้รับคืนเมื่อสัญญาครบก าหนด 
    3) แบบชั่วระยะเวลา เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินให้แก่ผู้รับ
ประโยชน์เมื่อผู้เอา ประกันภัยเสียชีวิตในระยะเวลาประกันภัย วัตถุประสงค์เพ่ือคุ้มครอง การเสียชีวิต
ก่อนวัยอันสมควร การประกันชีวิตแบบนี้ไม่มีส่วนของการออมทรัพย์ เบี้ยประกันภัยจึงต่ ากว่าแบบ 
อ่ืน ๆ และไม่มีเงินเหลือคืนให้หากผู้เอาประกันภัยอยู่จนครบก าหนดสัญญา 
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    4) แบบเงินได้ประจ า เป็นการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินจ านวนหนึ่ง
เท่ากันอย่างสม่ าเสมอ ให้แก่ผู้เอาประกันภัยทุกเดือน นับแต่ผู้เอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือมีอายุ
ครบ 55 ปี หรือ 60 ปี เป็นต้นไป แล้วแต่เงื่อนไขในกรมธรรม์ที่ก าหนดไว้ ส าหรับระยะเวลาการ
จ่ายเงินได้ประจ านี้ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้เอา ประกันชีวิตที่จะเลือกซื้อ 
 5. แนวโน้มส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในอนาคต 
                ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตเป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่มีความส าคัญต่อระบบธุรกิจเนื่องจาก
เป็นธุรกิจด้านการเงินที่ขับเคลื่อนเศรษฐกิจมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาการทางเศรษฐกิจ
และสังคมของประเทศยังช่วยสร้างหลักประกันความมั่นคงพ้ืนฐานแก่สังคมอีกด้วย 
  ประกันชีวิตมีอนาคตที่สดใสและสามารถเติบโตได้อย่างต่อเนื่อง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
(ทัศนี ดวงรัตน์. 2562:  21-22) 
   5.1 การออกแบบผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตรูปแบบใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้า ซึ่งจะท าให้เบี้ยประกันภัยรับ จ านวนกรรมธรรม์ประกันชีวิตและจ านวนเงินเอาประกันชีวิต 
ก็จะสูงขึ้น โดยเฉพาะหากผลิตภัณฑ์ใหม่นั้นตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งแต่ละ 
บริษัทจะมีนักคณิตศาสตร์ประกันภัยเป็นผู้ทาการออกแบบกรมธรรม์ประกันภัยค านวณอัตราเบี้ย
ประกันภัย 
   5.2 การโฆษณาประชาสัมพันธ์ บริษัทประกันชีวิตเร่งโฆษณาประชาสัมพันธ์
ผลิตภัณฑ์ที่ออกใหม่ผ่านสื่อต่าง ๆ เป็นการให้ความส าคัญในการท าประชาสัมพันธ์ ท าให้ประชาชน
สามารถเข้าถึงการรับรู้เกี่ยวกับบริษัท และผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตได้เร็วกว่าในอดีตที่ผ่านมา 
   5.3 การพัฒนาและเพ่ิมช่องทางการจ าหน่าย บริษัทประกันชีวิตมีการพัฒนาและ
เพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายมากข้ึน เช่น การซื้อผ่านเว็บไซต์หรือเคาน์เตอร์เซอร์วิสสาหรับผลิตภัณฑ์
ส าเร็จรูปต่าง ๆ ท าให้ประชาชนสามารถซ้ือได้ง่ายขึ้น หรือการพัฒนาการขายผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ที่หลากหลาย 
   5.4 การสนับสนุนจากภาครัฐ ภาครัฐให้การสนับสนุนธุรกิจประกันภัยมากข้ึน  
โดยให้การส่งเสริมและสร้างความเชื่อม่ันต่อประชาชน เช่น 1) กระทรวงการคลัง ออกประกาศ 
เรื่องการลดหย่อนภาษีส าหรับเบี้ยประกันชีวิตประเภทสามัญ 2) ส านักงานคณะกรรมการก ากับและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.)  ให้ความรวดเร็วในการอนุมัติผลิตภัณฑ์ ช่วยท าการ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการท าประกันชีวิตผ่านสื่อต่าง ๆ เพ่ือเชิญชวนประชาชนให้เข้าถึงการท า
ประกันภัยมากข้ึน การก าหนดนโยบายและร่วมมือกับบริษัทประกันภัยในการจัดท าผลิตภัณฑ์
ประกันภัย ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนในทุกระดับชั้น เช่น กรมธรรม์รายย่อยซึ่งเหมาะ
ส าหรับผู้มีรายได้น้อย กรมธรรม์ประกันชีวิตแบบบ านาญ (รองรับสังคมผู้สูงอายุ) หรือกรมธรรม์
ประกันชีวิตที่มีส่วนของการลงทุน (Unit-Linked, Universal Life) ซึ่งกรมธรรม์ประกันชีวิตดังกล่าว 
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จะท าให้มีการกระตุ้นในการท าประกันชีวิตมากข้ึน ยังคงต้องอาศัยเวลาในการประชาสัมพันธ์ท าความ
เข้าใจอีกมาก เพ่ือกระตุ้นให้ประชาชนได้ตระหนักถึงประโยชน์และความจ าเป็น ทั้งนี้ ประเทศไทย
ก าลังเข้าสู่สังคมผู้สูงวัยที่ถือว่าเป็นวิกฤตในเชิงเศรษฐกิจของประเทศ เพราะในสังคมที่จ านวน
ประชากรสูงอายุมากกว่าคนวัยท างาน โอกาสที่จะขับเคลื่อนการเติบโตทางเศรษฐกิจให้เกิดข้ึนนั้น
เป็นไปด้วยความยากล าบาก ดังนั้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนวัยท างานจึงใส่ใจในการออมเงินด้วยการ
ลงทุนทางการเงินได้หลายรูปแบบ 

5.5 อัตราดอกเบี้ยในตลาดลดลง แต่ไม่ได้ทาให้การท าประกันชีวิตลดลง เพราะใน 
ที่สุดบริษัทประกันชีวิตจะมีกลยุทธ์ผ่านการออกแบบผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ เพ่ือท าการขยายตลาดได้อย่าง
ต่อเนื่อง อัตราดอกเบี้ยเป็นต้นทุนส าคัญอย่างหนึ่งในการผลิตสินค้าประกันชีวิต แต่ละบริษัทจะมีนัก
คณิตศาสตร์ประกันชีวิตและที่ผ่านหลักเกณฑ์ก าหนดของส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริม
การประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) เป็นผู้รับผิดชอบ และค านวณแบบประกันชีวิตตามหลัก
คณิตศาสตร์ประกันชีวิตที่ถูกต้องและเป็นธรรมต่อผู้บริโภค โดยต้องคาดการณ์ความผันผวนของอัตรา
ดอกเบี้ยในอนาคต ผลตอบแทนจากการลงทุน อัตรามรณะ (Mortality Rate) ค่าใช้จ่ายของบริษัท 
(Loading) เพ่ือค านวณเบี้ยประกันภัย หลังจากค านวณเบี้ยประกันภัยได้แล้ว ต้องยื่นขอรับความ
เห็นชอบแบบกรมธรรม์ประกันชีวิตดังกล่าวจากส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) ตามหลักเกณฑ์ท่ีก าหนดก่อนมาเสนอขายต่อประชาชน 
 สรุปได้ว่า ปัจจุบันธุรกิจประกันชีวิต เข้ามามีบทบาทในการออมเงินให้กับประชาชนมากข้ึน
และเห็นแหล่งระดมเงินฝากระยะยาวให้กับภาครัฐ โดยประชาชนหันมาให้ความส าคัญกับการออมเงิน
กับประกันชีวิต ด้วยเหตุผลหลายด้าน อาทิ เช่น ให้อัตราตอบแทนที่ดีกว่าการฝากเงินกับธนาคาร  
การป้องกันความเสี่ยงภัย การสร้างหลักประกันให้กับตนเองและครอบครัว รวมถึงผลประโยชน์และ
ความคุ้มครองที่จะได้รับ ไม่ว่าจะเป็นเงินคืนระหว่างสัญญา ความคุ้มครองสุขภาพหรืออุบัติเหตุ  
จากเหตุผลที่กล่าวมาทั้งหมดนี้ ท าให้ธุรกิจประกันชีวิตมีอัตราการเติบโตที่สูงขึ้นมากในช่วงระยะเวลา
ที่ผ่านมา ท าให้บริษัทประกันชีวิตให้ความส าคัญกับการปรับตัวอย่างยืดหยุนเพ่ือการพัฒนาองค์กรให้
มีความแข็งแกร่งและยืนหยัดอย่างยั่งยืนต่อไป  
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แนวความคิดเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
 

1. ความหมายของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของ การปรับตัว 

อย่างยืดหยุ่น ไว้ดังนี้   
 คุณานนต์ โรจนผาติวงศ์ และคณะ (2558: 24)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปรับตัว

อย่างยืดหยุ่น หมายถึง สมรรถภาพของบุคคลในการปรับตัวเข้ากับสิ่งที่ต้องท าในชีวิตเมื่อเผชิญกับ
ความเสียเปรียบทางสังคม หรือกับสถานการณ์ที่มีอุปสรรคมาก อุปสรรคหรือความเครียดอาจมาใน
รูปแบบของปัญหาต่าง ๆ  

 สกุล กิตติพีรชล (2560:  55-59) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนกลยุทธ์เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงจากความหมายของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นข้างต้น สามารถสรุป
ได้ว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น หมายถึง ความสามารถในการด าเนินงานที่มีความยืดหยุ่นต่อการ
เปลี่ยนแปลง สามารถปรับตัวในสถานการณ์ใหม่ๆ ด้วยแนวคิดและนวัตกรรมที่ทันสมัย ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นเลิศด้านผลิตภัณฑ์ (Product  Excellence) ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ 
(Process Reliability) และด้านพฤติกรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) 

 ศักดิ์ชัย ภู่เจริญ (2561:  เว็บไซต์) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
หมายถึงความสามารถสูงเพ่ือบรรลุเป้าหมายและคุณค่า ภายใต้การมีทรัพยากรจ ากัดตั้งแต่เวลา และ
ทรัพยากรอ่ืน ๆ การปรับตัวที่สุดยอดคือ การใช้วิกฤติเป็นโอกาส ใช้ปัญหาเป็นโอกาสหาทางออก
อย่างสร้างสรรค์สุด ๆ ซึ่งจะเกิดการเรียนรู้สูงสุด   

 พรรณเพ็ญ วันเจริญ (2559:  79) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองและปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงในอนาคต  
คาดการถึงภัยคุกคามในอนาคตและโอกาส โดยการวางแผนและการตัดสินใจที่มีคุณภาพเพ่ือการจัด
กาต่อความเสี่ยงขององค์กรที่จะเกิดขึ้นตามสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไปอยู่เสมอ 
   Navarro and Others (2010 : 49-50) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น หมายถึง ทักษะเพ่ือการเรียนรู้ การท างาน และการเป็นพลเมืองในศตวรรษที่ 21 เป็นความ
ยืดหยุ่นและปรับตัวเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ไม่ใช่ยืดหยุ่นและปรับตัวแบบไร้หลักการและเลื่อนลอย การ
เปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว รุนแรง และไม่คาดฝัน จึงต้องมีความสามารถสูงในการยืดหยุ่นและปรับตัวเพ่ือ
บรรลุเป้าหมาย และคุณค่า  
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   Papadopoulos and Others (2010 : 388-406)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า        
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  หมายถึง ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) สมรรถนะส าคัญของ
ผู้น า ที่ท าให้ความเชี่ยวชาญกลายเป็นประโยชน์ บนโลกที่มีความแปรเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา การฝึก
มองโลกในแง่ดี เห็นถึงความเป็นไปได้ในโอกาสต่างๆ จะช่วยให้เกิดการพัฒนาความสามารถในการ
ปรับตัว (Developing Adaptability) 

 จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น หมายถึง
ความสามารถในการปรับตัวเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร การก ากับดูแลกิจการและ
การบริหารความเสี่ยง ที่เกิดข้ึนอย่างค่อยเป็นค่อยไป และการหยุดชะงักท่ีเกิดขึ้นโดยไม่คาดคิดเพ่ือให้
องค์กรด ารงอยู่ได้และยืนหยัดได้อย่างหยั่งยืน ด้วยแนวคิดและนวัตกรรมที่ทันสมัย  

2. ความส าคัญของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  
  ความยืดหยุ่นและการปรับตัว เป็นทักษะเพ่ือการเรียนรู้ การท างาน และการเป็น
พลเมืองในศตวรรษที่ 21 เป็นความยืดหยุ่นและปรับตัวเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ไม่ใช่ปรับตัวแบบไร้
หลักการและเลื่อนลอย การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว รุนแรง และไม่คาดฝัน อย่างที่เป็นอยู่ในโลก
ปัจจุบัน และรุนแรงขึ้นในอนาคต ท าให้การวางแผนการท างานแบบตายตัว ใช้ไม่ได้ผล มนุษย์ใน
ศตวรรษท่ี 21 จึงต้องมีความสามารถสูงในการยืดหยุ่นและปรับตัวเพ่ือบรรลุเป้าหมาย และคุณค่า 
นอกจากต้องเผชิญการเปลี่ยนแปลงแล้ว การท างานในอนาคตยังเผชิญภาวะที่มีทรัพยากรจ ากัด ตั้งแต่
เวลา และทรัพยากรอ่ืน ๆ โดยต้องท างานให้เข้าจังหวะกับงานส่วนอื่นในภาพใหญ่ และงานส่วนอื่น
อาจอยู่ในส่วนอื่นของโลกท่ีอยู่ห่างไกล เป็นสภาพที่ต้องการความยืดหยุ่นและปรับตัว และเงื่อนไขของ
การปรับตัวอาจอยู่ที่การแข่งขันกับคู่แข่ง การปรับตัวที่สุดยอดคือการใช้วิกฤตเป็นโอกาส ใช้ปัญหา
เป็นโอกาสหาทางออกอย่างสร้างสรรค์สุด ๆ และเกิดการเรียนรู้สูงสุด ยิ่งโครงการที่มีความยาก 
และซับซ้อนมากเพียงใด พนักงานก็มีโอกาสใช้และเรียนรู้ทักษะด้านความยืดหยุ่นและปรับตัวมากขึ้น  
  ความสามารถในการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร
ถือเป็นความสามารถขององค์กรในการคาดการณ์ เตรียมความพร้อม ตอบสนอง และปรับตัวเข้ากับ
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนอย่างค่อยเป็นค่อยไป และการหยุดชะงักที่เกิดข้ึนโดยไม่คาดคิดเพ่ือให้
องค์กรด ารงอยู่ได้และมีความเจริญก้าวหน้า ซึ่งเป็นการบรรลุผลส าเร็จนอกเหนือจากการบริหารความ
เสี่ยงเก่ียวกับการมองความเจริญรุ่งเรือง และความส าเร็จของธุรกิจในแบบองค์รวมมากข้ึน  องค์กรที่มี
ความสามารถในการปรับตัวเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงนั้นเป็นองค์กรหนึ่งที่ไม่เพียงแต่ด ารง
อยู่ได้ในระยะเวลาอันยาวนาน แต่ยังมีความเจริญรุ่งเรือง สามารถยืนหยัดได้อย่างยั่งยืน  
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ความสามารถในการปรับตัวเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กรเป็น 
ข้อบังคับเชิงกลยุทธ์ส าหรับองค์กร เพ่ือให้มีความเจริญก้าวหน้าอย่างต่อเนื่องในโลกท่ีเชื่อมต่อถึงกัน 
และมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาดังเช่นทุกวันนี้  และไม่ใช่การด าเนินการเพียงครั้งเดียว แต่เป็น
การประสบความส าเร็จตลอดช่วงเวลาในระยะเวลาอันยาวนาน การเข้าใจความสามารถในการปรับตัว
เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กรอย่างถ่องแท้นั้นต้องอาศัยการปรับใช้อุปนิสัยที่ดีควบคู่
กับวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศเพ่ือให้ธุรกิจมีการพัฒนาไปในทางที่ดีด้วยการสร้างสมรรถนะและความสามารถ
ในทุก ๆ ด้านขององค์กร ช่วยให้ผู้น าสามารถรับความเสี่ยงที่วัดได้ด้วยความมั่นใจ และเป็นโอกาสที่ดี
ในการแสดงศักยภาพของตัวเอง (ดนัย คัมภิรานนท์. 2561:  เว็บไซต์)  

3. องค์ประกอบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  
องค์ประกอบที่จ าเป็นและส าคัญมากส าหรับการแก้ปัญหาและพัฒนาองค์กรให้เหมาะสม  

สอดคล้องกับสังคม เหตุการณ์ สถานการณ์ และบุคคล คือความสามารถในการปรับตัว และมีความ
ยืดหยุ่น อันเป็นสมรรถนะที่บุคคลจะขาดเสียแล้ว อาจเป็นอุปสรรคส าคัญต่อการก าหนดนโยบาย 
กระบวนการบริหาร การเป็นผู้น าทีมและการตัดสินใจแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง
องค์ประกอบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น (ธเนศ ข าเกิด. 2557) มีดังนี ้ 

3.1 การวิเคราะห์พฤติกรรมมนุษย์ ต้องมีความสามารถในการเข้าใจและวิเคราะห์ 
พฤติกรรมทั้งของตนเองและของผู้อื่น เพ่ือปรับปรุงตนเอง โดยค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล 
รวมทั้งต้องเข้าใจถึงคามเก่ียวข้องระหว่างความต้องการ แรงจูงใจ และพฤติกรรมของมนุษย์ ซึ่งมี
ทฤษฎีการบริหารหลายทฤษฎี เช่น ถ้าจะใช้ทฤษฎีพฤติกรรมการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s 
Hierarchy)  ที่กล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ตามล าดับขั้น 5 ขั้น คือ ความต้องการทางกาย ความ
ต้องการความปลอดภัยและมั่นคง ความต้องการทางสังคม ความต้องการการยอมรับนับถือและความ
ต้องการความส าเร็จสูงสุดแห่งตน ก็ควรตระหนักด้วยว่า ความต้องการที่ได้รับความพึงพอใจแล้ว 
อาจจะไม่เป็นสิ่งจูงใจให้เกิดพฤติกรรม แต่จะเกิดความต้องการในข้ันที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ เพราะความ
ต้องการของบุคคลมีความซับซ้อนมาก  
   3.2 ความสามารถด้านการบริหาร ปัญญาทางอารมณ์ท่ี แดเนียล โกลแมน (Danial 
Goleman) ได้แบ่งองค์ประกอบไว้ว่ามี 5 ประการ คือ 1. การรู้ตัว  2. ความสามารถใน 
การควบคุมอารมณ์  3. แรงกระตุ้น  4. ความเห็นใจ และ 5. ทักษะทางด้านสังคม เช่น การให้ความ
ร่วมมือ  ความเป็นผู้น า เป็นต้น ต้องมีคุณลักษณะส าคัญในการเสริมสร้างและพัฒนาปัญญาทาง
อารมณ์อย่างน้อย 5 ประการคือ 1. การรู้จักตัวเอง  2. การรู้จักจัดการกับอารมณ์  3. การสร้าง
แรงจูงใจให้ตนเอง  4.  การควบคุมอารมณ์ชั่ววูบ  และ 5. การหยั่งรู้จิตใจผู้อ่ืน  
   3.3 การปรับตัวให้เข้ากับบุคคลและสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงคงไม่โชคดีท่ีจะมี
โอกาสเลือกท างานกับบุคคลหรือกับหน่วยงานที่ตนเองต้องการได้เสมอไปในแต่ละองค์กรก็มีบริบท 
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การท างานแตกต่างกันออกไป ทั้งในด้านบุคคล ปัจจัยความพร้อม วัฒนธรรมองค์กร การเป็นผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงจึงต้องมีความสามารถในการปรับตัวให้เหมาะสมกับรูปแบบการท างาน และการปรับตัว 
ในความไม่แน่นอนและสภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปรับตัวกับบุคคลที่แตกต่างกัน 
ในโลกของงาน การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นเพ่ือรับการเปลี่ยนแปลง จึงต้องเริ่มจากการปรับตนเองไป
พร้อมกับการใช้วิธีการปรับเปลี่ยนความรู้ เจตคติพฤติกรรมของบุคคลและพฤติกรรมของกลุ่มให้ไปสู่
ทิศทางเป้าหมายที่ต้องการ ในทฤษฎีการบริหารการเปลี่ยนแปลงนั้น ถือว่าการเปิดโอกาสให้บุคคลเข้า
มามีส่วนร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบ รวมทั้งการเสริมแรงทางบวก จะเป็นวิธีการปรับตัวและ
น าไปสู่การเปลี่ยนแปลงที่เหมาะสมและคงทนอยู่ได้นาน 

3.4 การจัดการกับปัญหาความขัดแย้งอย่างสร้างสรรค์ ความขัดแย้งเป็น 
ปรากฏการณ์ตามธรรมชาติ เป็นเรื่องปกติที่เกิดขึ้นในการบริหาร ความขัดแย้งไม่ใช่เรื่องเลวร้าย 
ในการบริหารเสมอไป อาจเป็นประโยชน์ช่วยส่งเสริมการปฏิบัติงานของกลุ่มก็ได้ ความขัดแย้ง 
มีทั้งความขัดแย้งภายในบุคคล ความขัดแย้งระหว่างบุคคล  ความขัดแย้งภายในกลุ่ม ความขัดแย้ง
ระหว่างกลุ่ม  ความขัดแย้งภายในองค์กรและความขัดแย้งระหว่างองค์กรยุทธศาสตร์ในการจัดการกับ
ปัญหาความขัดแย้งอย่างสร้างสรรค์นั้น ผู้บริหารจะต้องวินิจฉัยความขัดแย้งและพิจารณาใช้เทคนิคใน
การบริหารความขัดแย้งที่เหมาะสม 

3.5 การสร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างาน การปรับตัวและยืดหยุ่น จะสร้าง 
บรรยากาศในการบังคับบัญชาที่ไม่วางตัวเป็นนาย ที่คอยบงการ แต่จะสร้างบรรยากาศแห่งความ
ร่วมมือร่วมใจ รับฟังความคิดเห็นของบุคลากร ส่งเสริมให้บุคลากรท างานร่วมกันในลักษณะต่าง ๆ 
อย่างสม่ าเสมอ มีระบบการติดตามช่วยเหลือการปฏิบัติงานของบุคลากร มีการยกย่องชมเชย 
ประกาศเกียรติคุณ หรือเผยแพร่ผลงานดีเด่นของบุคลากรส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติต่อกันอย่างเอ้ือ
อาทร ช่วยเหลือเกื้อกูล เป็นมิตรต่อกัน  โดยมีความเชื่อว่า มนุษย์ทุกคนมีคุณค่าและพัฒนาได้ มนุษย์
ทุกคนมีศักยภาพและความสามารถท่ีแตกต่างกันออกไปทุกคนต่างมีเกียรติ มีศักดิ์ศรีของความเป็น
มนุษย์ด้วยกันทั้งสิ้น ซึ่งความเชื่อและการปฏิบัติเช่นนี้จะท าให้บุคลากรเกิดความอบอุ่นใจ พึงพอใจที่
จะเข้ามามีส่วนร่วมปรับปรุงพัฒนางานให้ก้าวหน้า เพราะความพึงพอใจของบุคคลนั้นมีปัจจัยส าคัญ
ทางด้านจิตใจก็ คือความส าเร็จของงานและการได้รับความยอมรับนับถือ (ธเนศ ข าเกิด. 2557) 

4. ลักษณะของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
องค์การที่จะน าการวางแผนเชิงกลยุทธ์มาใช้งานได้อย่างเกิดประสิทธิภาพสูงสุดจะต้อง 

สร้างทางเลือกให้มีความหลายหลายเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ  
และจะต้องมีการประเมินแผนการที่ได้น าไปปฏิบัติอยู่เสมอว่ายังตอบสนองต่อการบรรลุเป้าหมายได้
อยู่หรือไม่ ถ้าไม่จะท าการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ต่อไปอย่างไร ซึ่งความยืดหยุ่นนี้แบ่งออกเป็น 4 ประเภท 
(เพียงพิชญ์. 2559:  13) ดังนี้ 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%87
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%87


 

 

  21 

    4.1 ความยืดหยุ่นทางการปฏิบัติการ (Operational Flexibility) คือ ความสามารถ 
ในการปรับเปลี่ยนกระบวนการในการผลิตสินค้าและบริการเพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องของตลาด 

4.2ความยืดหยุ่นทางการเงิน (Financial Flexibility) คือ ความสามารถในการ 
จัดหาหรือเข้าถึงแหล่งเงินทุน 

4.3 ความยืดหยุ่นทางโครงสร้าง (Structural Flexibility) คือ ความสามารถ 
ในการปรับเปลี่ยนโครงสร้างขององค์กร 

4.4 ความยืดหยุ่นทางเทคโนโลยี (Technological Flexibility) คือ ความสามารถ 
ในการจัดหาและปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีเพ่ือให้ตอบสนองต่อการแข่งขันซึ่งผลลัพธ์จากการสร้างความ
ยืดหยุ่นทางการปฏิบัติการ และความยืดหยุ่นทางการเงิน คือ สมรรถนะทางการเงินที่สูงขึ้นของ
องค์กร 
 5. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
  ธุรกิจที่มีการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นจะมีความสามารถในการปรับตัวให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งจะสามารถปรับตัวในสถานการณ์ใหม่ๆ ด้วยแนวคิดและนวัตกรรมที่ทันสมัย และ
พร้อมในการปรับเปลี่ยนเพื่อการบรรลุในเป้าหมายที่ก าหนดได้ (Kerr. 2016  :  11-13) สามารถ
อธิบายได้ดังนี้ 

5.1 ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (Product  Excellence) เป็นการพัฒนา 
ผลิตภัณฑ์และการบริการทุกอย่างที่ครอบคลุมวงจรการขายตั้งแต่ต้นจนจบ ที่ส านักงานน าเสนอออก 
สู่ตลาดหรือพบปะกับลูกค้า เพ่ือสร้างรายได้ ให้กับธุรกิจ เช่น การสอบถามข้อมูลตลาดที่ส านักงาน
ให้บริการ ความสามารถทางการขายและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของส านักงานที่ตรงกับความต้องการ 

ของตลาด และสอดคล้องตามข้อก าหนดที่ใช้ก ากับดูแลไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
     5.2 ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (Process Reliability) เป็นการสร้าง 
ความไว้วางใจสร้างความเชื่อมั่นในการบริการและผลิตภัณฑ์อย่างเป็นระบบ เพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือ
ในคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์ โดยส านักงานต้องเชื่อมั่นว่าสามารถสร้างความแข็งแกร่งและ
ความน่าเชื่อถือของกระบวนการด าเนินงานของส านักงานในขอบเขตของวิธีการใหม่ๆ อย่าง
สร้างสรรค์   การสร้างกระบวนการปฏิบัติงานให้เกิดความน่าเชื่อเป็นสิ่งส าคัญที่ส านักงานต้องค านึงถึง
เนื่องจากธุรกิจประกันชีวิตเป็นธุรกิจที่ต้องอาศัยความเชื่อถือ ไว้วางให้ให้เกิดข้ึนในสายตาลูกค้าซ่ึงจะ
ท าให้ลูกค้าเกิดการซื้อซ้ ากับส านักงานอย่างต่อเนื่อง 

5.3 ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) เป็นวัฒนธรรมและ 
ค่านิยมของสมาชิกในส านักงาน ซึ่งจะเป็นตัวก าหนดความส าเร็จของธุรกิจ ซึ่งรวมถึงการปฏิบัติของ
ส านักงานต่อสิ่งแวดล้อม ประชาสังคม และคู่ค้าห่วงโซ่อุปทานเกี่ยวกับปัญหาด้านจริยธรรมและความ
รับผิดชอบต่อสังคมด้วย หากส านักงานสามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการปฏิบัติงาน วัฒนธรรมและ
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ค่านิยมให้สมาชิกในส านักงานมีความสามารถในการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่
เสมอย่อมส่งผลต่อความส าเร็จของส านักงานให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ ด้วยความเป็นน้ าหนึ่งใจ
เดียวกันของสมาชิกในส านักงานที่มีพฤติกรรมการปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกันทั้งส านักงาน 
 สรุป การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น คือ ความสามารถในการปรับเปลี่ยนทรัพยากร กระบวนการ 
และกลยุทธ์ขององค์กรให้สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคตอย่างมีประสิทธิภาพ
และยืนหยัดได้อย่างหยั่งยืน ท าให้องค์กรอยู่รอดและเติบโตภายใต้สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว 
 
แนวความคิดเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 
 

1. ความหมายของผลการด าเนินงาน 
จากการศึกษาและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของผลการด าเนินงาน 

ไว้ดังนี้ 
       ณัฎฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2552:  302) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน 
หมายถึง ผลรวมทั้งหมดของผลลัพธ์สุดท้ายของกิจกรรมต่างๆ ในทุกกระบวนการและในทุกการ
ด าเนินกิจกรรมขององค์กร 
   ศิริชัย กาญจนวาสี (2552: 132) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง 
ผลผลิต ซึ่งเป็นผลที่เกิดข้ึนทันทีและเกิดข้ึนโดยตรงจากการด าเนินงาน ผลกระทบ ซึ่งเป็นผล 
ที่เกิดขึ้นต่อเนื่องมาจากผลผลิต และผลลัพธ์ ซึ่งเป็นผลระยะยาวและเป็นจุดหมายปลายทางท่ีเป็นผล
ต่อเนื่องมาจากผลกระทบ   
   Rae (2019: 74) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง   
การตรวจสอบที่เนนผลของการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริงในระหวางด าเนินการและหรือที่แล้วเสร็จ  
วาเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ก าหนดไวในแผนงบประมาณ ผลผลิต โครงการ กิจกรรม 
หรือไม มีประสิทธิภาพและสมประโยชนเพียงใดโดยใหความส าคัญกับผลงานที่เกิดขึ้นทั้ง 
ในเชิงปริมาณ คุณภาพ และการใชทรัพยากร ภายใตระยะเวลาที่ก าหนด 
   Ding (2016: 111) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง  
การด าเนินงานตามทีก าหนดตามวัตถุประสงค์ขององค์กรและมีผลต่อการประกอบธุรกิจ ในประเด็น
ของ ยอดขาย ความสามารถในการท าก าไร และการเติบโตของธุรกิจอย่างต่อเนื่อง   
   Navarro and Others (2010: 50) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลการด าเนินงาน  
หมายถึง ผลลัพธ์ของธุรกิจที่สามารถน ามาใช้ประกอบการตัดสินใจในการด าเนินธุรกิจให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ของการส่งผลิตภัณฑ์ไปยังตลาด 
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   Papadopoulos และ Marting (2010: 390) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  
ผลการด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ของกิจกรรมต่างๆ ของธุรกิจในตลาด 
  จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ผลการด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น
จากกระบวนการด าเนินธุรกิจ โดยเป็นสิ่งบ่งบอกถึงความส าเร็จในการด าเนินงานขององค์กร   
การบริหารงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ประกอบด้วย การเงิน ลูกค้า 
กระบวนการภายในองค์กร  และการเรียนรู้และพัฒนา  

2. ความส าคัญของผลการด าเนินงาน 
 ผลการด าเนินงาน (Performance) มีความส าคัญต่อธุรกิจในการน าไปประยุกต์ใช้ 

องค์กรในหลายหลายด้าน ดังนี้  (ศิริชัย กาญจนวาสี.  2552: 152)  
   2.1 ความส าคัญด้านการใช้ในเชิงความคิด (Conceptual Use) เป็นผลการ
ด าเนินงานที่มีความส าคัญในการช่วยกระตุ้นหรือจุดประกายทางความคิดให้กับผู้ที่เก่ียวข้อง ท าให้เกิด
ความรู้ความเข้าใจในสิ่งที่ประเมินมากขึ้น 
   2.2 ความส าคัญด้านการใช้ในเชิงตรวจสอบยืนยัน (Legitimate Use) เป็น 
ผลการด าเนินงานที่มีความส าคัญในการช่วยสนับสนุนหรือยืนยันผลการตัดสินใจที่ได้มีการตัดสินใจไป
แล้วล่วงหน้า และช่วยเพิ่มน้ าหนักและสนับสนุนแนวทางหรือนโยบายที่องค์กรได้เลือกใช้ ตลอดจน
ช่วยในการตรวจสอบให้มีความชอบธรรมมากขึ้น 
   2.3 ความส าคัญด้านการใช้ในเชิงสัญลักษณ์ (Symbolic Use) เป็นผลการ
ด าเนินงานที่มีความส าคัญในการช่วยติดตามหรือควบคุมการประเมินว่าองค์กรได้มีการกระท าตาม
แนวทางท่ีวางไว้และตามระเบียบขั้นตอนที่ก าหนดไว้หรือไม่ เพื่อให้งานนั้นมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ
มากขึ้น 
   2.4 ความส าคัญด้านการใช้ในเชิงปฏิบัติการ (Instrumental Use) เป็นผลการ
ด าเนินงานที่มีความส าคัญในการน ามาใช้โดยตรงในทางปฏิบัติ นับเป็นเครื่องมือในการปรับปรุงแก้ไข
ช่วยให้เกิดผลกระทบต่อการกระท าหรือการด าเนินงานทั้งในระดับบุคคลและระดับองค์กร ซึ่งอาจ
ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงด้านพฤติกรรมของสมาชิกภายในองค์กร วิธีการด าเนินงาน ระเบียบ
ข้อบังคับขององค์กร รวมทั้งโครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรมองค์กร 
  นอกจากผลการด าเนินงานที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อองค์กรแล้ว การวัดผลการ
ด าเนินงานนับเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการประเมินความส าเร็จขององค์กรด้วยเช่นกัน ธุรกิจจึงมี
การน าเครื่องมือการวัดผลการด าเนินงานต่างๆ มาเลือกใช้เพ่ือประเมินผลการด าเนินงานของตนว่า
สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ทางกลยุทธ์ขององค์กรได้มากน้อยเพียงใด  หากไม่มีการวัดผลการ
ด าเนินงาน องค์กรจะไม่สามารถควบคุมการด าเนินงานได้ เมื่อไม่มีการควบคุม องค์กรก็จะไม่สามารถ
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บริหารจัดการได้ และเมื่อไม่สามารถบริหารจัดการได้ องค์กรก็จะไม่ได้รับการปรับปรุงพัฒนาและ
สามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพได้  (Pintea. 2012: 753-758)    
  ดังนั้น การวัดผลการด าเนินงานที่ดีจะสามารถช่วยให้องค์กรเข้าใจและสามารถประเมิน
คุณค่าที่ได้รับจากผู้จัดส่งวัตถุดิบและพนักงานในองค์กรได้ สามารถช่วยสร้างคุณค่าให้กับองค์กร มี
การน ามาใช้ในองค์กรและน ามาใช้ในการจัดการเชิงกลยุทธ์ขององค์กร จึงสรุปได้ว่าการวัดผลการ
ด าเนินงานนั้นมีบทบาทส าคัญในการใช้ในเชิงความคิด ด้านการใช้ในเชิงตรวจสอบยืน  การใช้ในเชิง
สัญลักษณ์ และมีความส าคัญการใช้ในเชิงปฏิบัติการที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจต่อไป   
 3. ประเภทของผลการด าเนินงาน 

ประเภทของผลการด าเนินงานเป็นแนวทางท่ีถ่ายโยงระบบความสัมพันธ์จากแนวคิด 
เชิงทฤษฎีการประเมินสู่แผนการปฏิบัติทางการประเมิน รูปแบบการประเมินแต่ละประเภทจึงมีท่ีมา
จากพ้ืนฐานทางปรัชญาและแนวคิดทางทฤษฎีที่แตกต่างกัน ผู้ประเมินจึงต้องท าความเข้าใจถึง
รากฐานของผลการด าเนินงานตามแนวคิดแต่ละประเภท เพื่อที่จะได้เลือกน ามาประยุกต์ใช้และน ามา
พัฒนาให้เหมาะสมกับการประเมินของตนได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ซึ่งแนวคิดเก่ียวกับประเภทของ 
ผลการด าเนินงาน  (สุพจน์ ทรายแก้ว. 2543 : 137-138)  มีดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านปัจจัยน าเข้า แสดงให้เห็นถึงจ านวนทรัพยากรโดยรวมที่ใช้ในการด าเนิน 
กิจกรรมหรือการบริการ เพื่อให้เกิดผลผลิต 
   3.2 ด้านผลผลิต แสดงให้เห็นถึงปริมาณ จ านวนสิ่งของที่ผลิตได้จากการด าเนิน 
กิจกรรม 

3.3 ด้านผลลัพธ์ แสดงให้เห็นถึงผลสัมฤทธิ์ของกิจกรรม รวมถึงผลลัพธ์และคุณภาพ   
ของการบริการ 

3.4 ด้านประสิทธิภาพ แสดงให้เห็นถึงค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของผลิตผล หรือระยะเวลา 
ในการให้บริการต่อรายการ 

3.5 ด้านความคุ้มค่า แสดงให้เห็นถึงค่าใช้จ่ายของผลลัพธ์ที่แสดงถึงความคุ้มค่า 
ที่เกิดจากการด าเนินกิจกรรม 

3.6 ด้านปริมาณงาน แสดงให้เห็นถึงความต้องการในการใช้บริการ หรือภาระงาน 
ในหน้าที่ของบุคคล 

3.7 ด้านสารสนเทศเชิงอธิบาย แสดงให้เห็นถึงข้อมูลที่อธิบายถึงองค์ประกอบ 
ที่มีผลกระทบต่อผลการปฏิบัติงานขององค์กร ซึ่งอาจจะอยู่ภายใต้หรืออยู่เหนืออ านาจการควบคุม 
ขององค์กรได้    
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 4. รูปแบบของการวัดผลการด าเนินงาน 
                มาตรวัดผลการด าเนินงานได้มีบทบาทสนับสนุนกลยุทธ์องค์กร โดยเฉพาะการติดตาม
ประสิทธิผลและวิเคราะห์แนวโน้มเพ่ือสนับสนุนการก าหนด กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ  
โดยมาตรวัดที่มีประสิทธิผลจะต้องสอดคล้องกับเป้าหมายระดับองค์กรซึ่งมีการ เชื่อมโยงทุกระดับ 
ตั้งแต่ระดับปฏิบัติการจนถึงระดับกลยุทธ์องค์กร ได้แก่  (Pitsoe. 2014) 
   4.1 การใช้มาตรฐานอ้างอิง (Benchmarking) เป็นกระบวนการที่ต่อเนื่องจากการ
เรียนรู้ เกิดจากการวัดประเมินหรือเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และการปฏิบัติขององค์กรกับ
ของผู้อ่ืนที่ได้รับการยอมรับว่ามีวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ เพื่อน าวิธีการเหล่านั้นมาประยุกต์ใช้กับองค์กร
ของตนสู่ความเป็นเลิศได้เช่นกัน   
   4.2 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management : TQM)  
เป็นการบริหารองค์กรทั้งหมดด้วยการจัดการคุณภาพ เพ่ือให้มีประสิทธิภาพในด้านผลิตภัณฑ์ 
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า เป็นการควบคุมคุณภาพ ปรับปรุงคุณภาพของสมาชิกในองค์กร 
และจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กร เพื่อให้องค์กรสามารถบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย รวมถึงสนับสนุน
ให้เกิดการเรียนรู้ และน าไปสู่การสร้างนวัตกรรมขององค์กร คือ  1) มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 2) 
การมีส่วนร่วมของพนักงาน และ 3) การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า  
   4.3  ดัชนีวัดผลส าเร็จธรุกิจ (Key Performance Indicators : KPIs) เป็นการวัด
ความก้าวหน้าของการบรรลุปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor : CFS) หรือ 
ผลสัมฤทธิ์ของงาน (Achievement) โดยเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเป้าหมาย 
ที่ตั้งไว้ องค์กรสามารถใช้ผลของการวัดที่ได้ มาพิจารณาความก้าวหน้าของการบรรลุวิสัยทัศน์ 
ขององค์กรเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร   
  ถึงแม้ว่าจะมีรูปแบบการวัดผลการด าเนินงานที่หลากหลายและเหมาะสมกับการน าไป
วัดและประเมินผลการด าเนินงานในกิจกรรมที่แตกต่างกันไป แต่การวัดผลการด าเนินงานแบบ 
ดุลยภาพ แบบดั้งเดิมของ Kaplan and Norton ยังถือว่าเครื่องมือการวัดผลการด าเนินงานที่มีการ
น ามาประยุกต์ใช้กันอย่างกว้างขวางตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เนื่องจากเป็นการวัดความส าเร็จ 
ไม่ว่าจะเป็นในรูปของการเงินหรือคุณค่าหรือศักยภาพที่จะท าให้กระบวนการบริหารจัดการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 5. ความส าคัญของการวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ  
                การก าหนดกลยุทธ์และวัตถุประสงค์ต่างๆ ขององค์กรให้เป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง 
กระตุ้นให้พนักงานทุกคนในองค์กรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาองค์กรตามกรอบกลยุทธ์  
ให้รู้สึกว่าทุกๆ คนมีส่วนรับผิดชอบและเป็นเจ้าของกระบวนการนั้นๆ ท าให้การปรับทิศทางการ
ด าเนินงานตลอดทั่วทั้งองค์กรเป็นไปในทิศทางเดียวกัน นอกจากนี้ ยังช่วยชี้ให้เห็นกระบวนการ
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ภายในด้านต่างๆ ที่องค์กรควรมีการคิดค้นสร้างสรรค์และปรับปรุงเปลี่ยนแปลงต่อไป สิ่งที่ท าให้ 
การวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ มีความส าคัญและมีความพิเศษกว่าเครื่องมือการวัดผลการ
ด าเนินงานอื่นๆ มีอยู่ด้วยกัน 4 ประการ คือ  (พสุ เดชะรินทร์.  2546 :  30-33)  

5.1 ช่วยภาพสะท้อนจากบนลงล่าง (Top-down) ของพันธกิจและกลยุทธ์ของ
บริษัท ซึ่งโดยทั่วไปแล้ว บริษัทส่วนใหญ่จะติดตามดูผลการด าเนินงานโดยใช้ตัววัดต่างๆ ที่เป็นแบบ
ล่างขึ้นสู่บน (Bottom-up) ซึ่งจะเกิดจากกิจกรรมต่างๆ ที่ด าเนินอยู่ในแต่ละหน่วยงาน หรือ
กระบวนการเฉพาะกิจต่างๆ ตามความจ าเป็น ซึ่งการวัดแบบล่างข้ึนสู่บนเช่นนี้มักจะไม่ค่อยสอดคล้อง
สัมพันธ์กับกลยุทธ์โดยรวมทั้งหมดของบริษัท จึงแตกต่างจากการวัดแบบการวัดผลการด าเนินงาน
แบบดุลยภาพ  
   5.2 เป็นการมองไปข้างหน้า โดยเป็นการเน้นถึงความส าเร็จทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต ในขณะที่ตัววัดต่างๆ แบบดั้งเดิมที่มุ่งเน้นเพียงด้านการเงินแต่ด้านเดียวนั้น จะอธิบายได้แต่
เพียงว่าในช่วงระยะเวลาของการรายงานผลครั้งล่าสุดที่ผ่านมานั้น บริษัทมีผลการด าเนินงานเป็น
อย่างไรบ้าง ซึ่งไม่ได้บ่งชี้ให้เห็นถึงแนวทางในการปรับปรุงผลการด าเนินงานส าหรับช่วงระยะเวลาของ
การรายงานครั้งต่อไป  
   5.3 การผนวกรวมตัววัดต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกเข้าด้วยกัน ท าให้ผู้บริหาร
องค์กรได้มองเห็นจุดต่างๆ ที่ได้ให้น้ าหนักความส าคัญว่าเอนเอียงไปในทางใดทางหนึ่งในระหว่างตัว
วัดผลการด าเนินการต่างๆ ที่เกิดข้ึนในอดีต และช่วยท าให้มั่นใจได้ว่าความส าเร็จในอนาคตส าหรับตัว
วัดตัวหนึ่งๆ นั้น จะไม่เกิดข้ึนบนความล้มเหลวของตัววัดอีกตัวหนึ่ง 
   5.4 ท าให้องค์กรมีจุดมุ่งเน้น บริษัทจ านวนมากติดตามดูตัววัดต่างๆ ในจ านวนที่มาก
เกินไปกว่าที่องค์กรจะสามารถน าไปใช้ปฏิบัติได้จริง แต่การวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ มุ่งเน้น
ให้องค์กรสามารถบรรลุผลได้กับตัววัดเพียงแค่บางตัวที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กรเท่านั้น 
โดยตัววัดแต่ละตัวจะได้รับการออกแบบไว้เป็นการเฉพาะส าหรับแต่ละหน่วยงานให้สามารถน ามาใช้
ได้จริง 
 5. การวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ  
  การวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ เป็นเครื่องมือทางด้านการจัดการที่ช่วยในการ
น ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ (Strategic Implementation) หรืออาจเรียกว่าเป็นเครื่องมือในการสื่อสาร 
กลยุทธ์ โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่ช่วยท าให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกันทั่วทั้งบริษัท และมุ่งเน้นไปที่ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร 
(Alignment and Focused)  (พสุ เดชะรินทร์.  2546  :  20)  
   องค์กรธุรกิจและหน่วยงานของรัฐนิยมน าระบบการวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ
มาใช้ในการบริหารและจัดการองค์กรกันอย่างแพร่หลายไปทั่วโลก เนื่องจากปัจจุบันการประเมินผล
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องค์กรไม่สามารถพิจารณาเฉพาะตัวชี้วัดทางด้านการเงิน (Financial Indicator) เพียงอย่างเดียว แต่
ต้องอาศัยมุมมองด้านอ่ืนมาประกอบการพิจารณาเพ่ือวัดผลการด าเนินงานขององค์กรให้เกิดความ
สมดุลและยั่งยืนด้วย ซึ่งประเด็นนี้คือจุดเริ่มต้นหรือที่มาของการวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ ที่ 
Kaplan และ Norton พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินผลองค์กร ในปี 1996 ซึ่ง
ประกอบไปด้วยมุมมอง (Perspectives) 4 มุมมอง (พสุ เดชะรินทร์.  2546)  ดังนี้ 
   5.1 ด้านการเงิน (Financial Perspectives) เป็นผลการด าเนินงานในองค์กรซึ่ง 
แสดงให้เห็นว่า ผลประกอบการขององค์เป็นอย่างไร เช่น การเพิ่มขึ้นของก าไร การเพ่ิมขึ้นของรายได้ 
หรือยอดขายและการลดลงของต้นทุน เป็นต้น 
   การวัดผลด้านการเงินเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการแสดงถึงผลทางเศรษฐกิจและภาวะ
การเงินขององค์กร การวัดผลการเงินถือเป็นตัวชี้วัดเสถียรภาพของกลยุทธ์ ซึ่งวัตถุประสงค์ในการ
วัดผลการด าเนินงานด้านการเงินจะเก่ียวข้องกับการวัดผลก าไร เช่น การบริหารรายได้ ผลตอบแทน
ต่อเงินลงทุน และในปัจจุบันได้รวมถึงการเพ่ิมค่าทางเศรษฐกิจและการเติบโตของยอดขายที่รวดเร็ว 
หรือสภาพคล่องทางการเงิน กลยุทธ์ด้านการเงินได้แก่ การก าหนดวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดภายใต้
มุมมองด้านการเงินนั้นซึ่งถือเป็นมุมมองที่ง่ายและชัดเจนที่สุด วัตถุประสงค์ภายใต้ด้านการเงินมี 3 
ด้านหลักๆ ได้แก่ ด้านของรายได้ ด้านของต้นทุน และด้านทรัพย์สิน ในด้านรายได้ที่เพ่ิมขึ้นและระยะ
เก็บเก่ียวนั้นรายได้มาจากราคาขายเพ่ิมข้ึน ส่วนแบ่งตลาดเพ่ิมข้ึน ที่อาจเกิดจากการเพ่ิมสินค้าหรือ
บริการชนิดใหม่ในตลาดเดิมหรือเพ่ิมสินค้าหรือบริการชนิดใหม่ในตลาดใหม่ การเพ่ิมข้ึนของรายได้ต่อ
ลูกค้า การปรับราคาขาย หรือการเสนอสินค้าพร้อมบริการ เป็นต้น ส าหรับด้านการลดต้นทุนที่ควรท า
ควบคู่กันไปนั้นมีหลายส่วน เช่น การลดต้นทุนสินค้าต่อหน่วย การลดต้นทุนการผลิต หรือการเพ่ิม
ช่องทางการจ าหน่ายเพ่ือลดค่าใช้จ่าย แต่ก็ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์และนโยบายของแต่ละองค์กร ส่วยใหญ่
องค์กรต่างๆ จะไม่มุ่งเน้นการลดต้นทุน แต่จะมุ่งเน้นการควบคุมต้นทุนไม่ให้เพ่ิมมากขึ้นจากปีท่ีผ่าน
มา ส าหรับด้านสินทรัพย์นั้นก็นับว่าเป็นเป้าหมายส าคัญเช่นเดียวกัน เช่น ผลตอบแทนต่อเงินลงทุน 
ผลตอบแทนต่อเงินทุนแรงงาน และการเพ่ิมมูลค่าทางการเงิน เป็นต้น   
   5.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspectives) ผู้ที่ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ 
องค์กรเป็นมุมมองที่จะตอบค าถามว่าลูกค้ามองเราอย่างไร  เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนแบ่ง
ทางการตลาด การรักษาลูกค้าเก่า และการเพ่ิมข้ึนของลูกค้าใหม่  
     ลูกค้าถือเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจ การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าให้มี
ประสิทธิภาพจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน ที่มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าเพ่ือให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือกว่าคู่แข่ง ซึ่งหลักส าคัญในการ
บริหารลูกค้า ได้แก่ ส่วนแบ่งทางการตลาด การรักษาลูกค้าเก่า การได้มาซึ่งลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าและการได้รับประโยชน์จากลูกค้า บริษัทต้องมีการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในส่วนแบ่ง
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ตลาดที่ต้องการ การจะรักษาและเพ่ิมส่วนแบ่งตลาดนั้น กิจการจ าเป็นจะต้องรักษาลูกค้าในตลาดส่วน
นั้นๆ ที่มีอยู่แล้วไว้ให้ได้ แล้วจึงท าการตลาดเพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ และเมื่อมีลูกค้าเพ่ิมขึ้นแล้ว ต้อง
สามารถวัดได้ว่าลูกค้าใหม่ในส่วนตลาดนั้นๆ ต่อลูกค้าใหม่ที่เกิดจากการขายมีจ านวนเท่าใด และ
สุดท้ายแล้วบริษัทต้องมีการพิจารณาว่าลูกค้าคนใดเป็นลูกค้าที่พึงมีประโยชน์ต่อบริษัท ที่บริษัทควร
จะรักษาไว้ การก าหนดวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองด้านลูกค้านี้จะเป็นไปในลักษณะของการที่องค์กร
สามารถน าเสนอคุณค่าท่ีลูกค้าต้องการ (Value Proposition) ซึ่งหมายถึง คุณลักษณะของสินค้าและ
บริการทีลู่กค้าต้องการ ได้แก่ ราคาและคุณภาพที่เหมาะสมในระดับความพึงพอใจ ความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าท่ีมีรวมถึงการจัดส่งสินค้าและบริการตามความต้องการของลูกค้า จนสามารถสร้างความ      
พึงพอใจต่อลูกค้า ท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ้ า   

5.3 กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) เป็นกระบวนการ 
ในการด าเนินงาน การบริหารจัดการภายในองค์กร ที่จะท าให้องค์กรนั้น ๆ บรรลุวัตถุประสงค์ที่ได้
ตั้งเป้าหมายไว้ เป็นมุมมองที่จะสะท้อนถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการจัดการองค์กร 

กระบวนการภายในตามแนวทางการวัดผลการด าเนินงานแบบดุลยภาพ 
จะครอบคลุมในทุกระดับงานตั้งแต่กระบวนการด าเนินการจนถึงการผลิต การส่งสินค้าหรือบริการ
จนถึงมือลูกค้า รวมถึงการบริการหลังการขาย  มีการให้ความส าคัญกับกระบวนการภายในที่เรียกว่า
ห่วงโซ่คุณค่าเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลัก โดย
เริ่มต้นจากการค้นหาความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าเป็นฐานส าคัญ จากนั้นเข้าสู่กระบวนการ
นวัตกรรมโดยเลือกตลาดที่ต้องการแล้วจึงออกแบบสินค้าหรือบริการให้เหมาะสมตามที่ลูกค้าต้องการ  
เมื่อกระบวนการนวัตกรรมเสร็จสิ้นก็เข้าสู่กระบวนการปฏิบัติการโดยการผลิตสินค้าหรือบริการตาม
ความต้องการของลูกค้าและจัดส่งสินค้าหรือบริการในเวลาที่เหมาะสมหรือตามที่ตกลงกับลูกค้า  
และข้ันตอนสุดท้ายคือ การบริการลูกค้ารวมถึงการรับรองสินค้า การซ่อมแซม การดูแลเมื่อมีการส่ง
สินค้าคืน การจ่ายช าระราคาสินค้า หรือที่เรียกว่าบริการหลังการขาย จนลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
ในที่สุด   
   5.4  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspectives)  
การที่บุคลากรในองค์กรมีการพัฒนาและเรียนรู้องค์ความรู้ใหม่ ซึ่งผู้บริหารจะให้ความส าคัญ 
กับบุคลากรในองค์กร โดยสามารถพิจารณาได้จาก ความพึงพอใจของพนักงาน  ทัศนคติของพนักงาน
และอัตราการเข้าออกของพนักงาน 
    มุมมองด้านนี้มาจาก 3 พ้ืนฐาน ได้แก่ ความสามารถของพนักงาน ประสิทธิภาพ 
ของระบบทางการสื่อสาร และกระบวนการสร้างแรงจูงใจ การวางต าแหน่งขององค์กร การมอบ
อ านาจในการปฏิบัติงานในส่วนของความสามารถของพนักงาน มุ่งเน้นไปที่ความสามารถส่วนบุคคล  
เทคโนโลยีและโครงสร้างพ้ืนฐาน และบรรยากาศในการปฏิบัติงาน ซึ่งสิ่งเหล่านี้ถือเป็นองค์ประกอบ 
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ที่ส าคญัที่ช่วยผลักดันให้พนักงานมีขวัญก าลังใจในการท างาน แล้วจะท าเป็นแรงผลักดันให้เกิดการ
เพ่ิมความสามารถในการผลิต ท าให้พนักงานในองค์กรมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และส่งผล
ให้คุณภาพของสินค้าและบริการที่ดีตามมา นอกจากนี้ยังส่งผลให้พนักงานมีความจงรักภักดีต่อองค์กร 
ท าให้เกิดคุณค่าในองค์กรและสร้างความรู้ในกระบวนการองค์กรต่อไป   
  จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ดังนี้  ผลการด าเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจาก
กระบวนการด าเนินธุรกิจ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายในองค์กร และด้านการเรียนรู้
และการพัฒนา โดยเป็นสิ่งบ่งบอกถึงความส าเร็จในการด าเนินงานขององค์กรในการวัดผลการ
ด าเนินงานต่อไป  
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
     1. งานวิจัยในประเทศ  
 เพียงพิชญ์ ดวงแก้ว (2559: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา การศึกษาเรื่องความต้องการความ
ยืดหยุ่นในการท างานของพนักงานบริษัท กรณีศึกษา : บริษัท เอ็กซิออน ประเทศไทย จ ากัด  พบว่า 
พนักงานส่วนใหญให่้ความส าคัญกับคุณลักษณะ (Attributes) และระดับ (Level of Attributes) 
ตามล าดับดังนี้ (1) ด้านการท างานจากที่บ้าน/การท างานทางไกล (Flexible location) ระดบัการ
ท างานที่ใดก็ได้ (2) ด้านการบีบอัดงานในสัปดาห์ (Compressed workweek) ระดับการท างาน  
8 ชั่วโมงต่อวัน 5 วัน ต่อ สัปดาห์ (3) ด้านชั่วโมงการท างานที่ยืดหยุ่น (Flexible time) ระดับเวลา 
เข้า-ออกงาน ยืดหยุ่นนอกจากนี้ยังสามารถแยกกลุ่มทางความชอบของพนักงานได้ทั้งหมด 3 กลุ่ม 
และพบนัยส าคัญเก่ียวกับอายุคอืกลุ่มลักษณะที่ 1 ให้ความส าคัญด้านชั่วโมงการท างานที่ยืดหยุ่น 
(Flexible time) กลุ่มลักษณะที่ 2 ให้ความส าคัญด้านการท างานจากที่บ้าน (Flexible location)  
มีอายุในช่วง 21 – 30 ปี และกลุ่มลักษณะที่ 3 ให้ความส าคัญด้านการบีบอัดงานในสัปดาห์ 
(Compressed workweek) มีอายุในช่วง 41 – 50 ปี อายุในช่วง 31 – 40 ปีและ กลุ่มลักษณะที่ 3 
ให้ความส าคัญด้านการบีบอัดงานในสัปดาห์ (Compressed workweek) มีอายุในช่วง 41 – 50 ปี 
   คุณานนต์ โรจนผาติวงศ์ และคณะ (2558: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ผลของกรอบความคิด
ที่ยืดหยุ่นต่อความทุ่มเทในงาน : การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล โดยมีการริเริ่มปรับเปลี่ยนการท างาน
และการเสริมสร้างพลังอ านาจด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน พบว่า กรอบความคิดที่ยืดหยุ่นส่งอิทธิพล
ต่อความทุ่มเทในงาน โดยส่งผ่านการริเริ่มปรับเปลี่ยนการท างาน และการเสริมสร้างพลังอ านาจด้าน
จิตใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกรอบความคิดท่ียืดหยุ่นมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการริเริ่ม
ปรับเปลี่ยนงาน ซึ่งส่งผลต่อความทุ่มเทในงานโดยตรง และโดยอ้อมโดยผ่านการเสริมสร้างพลังอ านาจ
ด้านจิตใจด้วย อย่างไรก็ตาม โมเดลงานวิจัยนี้ยังไม่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากเพียงพอ จาก
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การพิจารณาข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ผู้วิจัยเห็นว่าควรจะเพ่ิมเส้นอิทธิพลทางตรงของ
กรอบความคิดที่ยืดหยุ่นต่อการเสริมสร้างพลังอ านาจด้านจิตใจด้วย โมเดลที่ปรับเปลี่ยนใหม่นี้มีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เก็บรวบรวมมา สุดท้ายผู้วิจัยได้อภิปรายการปรับใช้ผลวิจัยนี้เพ่ือ
การสร้างเสริมความทุ่มเทในงานของพนักงานต่อไป 
 สุพาณี สอนซื่อ (2558: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ความยืดหยุ่นในองค์กรสู่การสร้างความ
ผูกพันของพนักงาน พบว่า การพัฒนาพนักงานตามแนวทางแผนพัฒนารายบุคคลอย่างต่อเนื่องนั้นจะ
ท าให้พนักงานมีความรู้สึกผูกพัน เต็มใจ ในการทุ่มเท ความรู้ ความสามารถ และทาให้พนักงาน 
มีความรู้สึกว่าการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยให้ความส าคัญกับเขา เพราะเขาท างานกับ 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยแล้ว เก่งข้ึน มีความรู้มากขึ้น และสามารถท่ีจะท างานที่มี
ความท้าทายมากขึ้น ก่อให้เกิดความภาคภูมิใจในตนเอง การพัฒนาให้พนักงานเติบโตไปพร้อมกับการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทยจะท าให้พนักงานมีความผูกพันอยากสร้างความแข็งแกร่งให้
องค์กรในอนาคต ส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันต่อไป 

     ไมตรี เอี่ยมปรีชา (2558)  ได้ศึกษา ทัศนคติตอการปรับตัวของตัวแทนประกันชีวิต
เพ่ือส่งผลต่อการส่งมอบสินค้าของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีทัศนคติต่อ
การประกันชีวิตอยูในระดับปานกลาง การวิเคราะหเปรียบเทียบทัศนคตต่ิอการเปนตัวแทนประกัน
ชีวิตของประชาชนโดยจ าแนกตามตัวแปร ไดผลดังนี้ เพศชายและหญิงมีทัศนคติตอการเป็นตัวแทน
ประกันชีวิตไมแตกตางกันอยางมีนัยส าคัญทางสถิติ อายุมากกวา 30 ปและไมเกิน 30 ปมีทัศนคติต่อ
การเปนตัวแทนประกันชีวิตไมแตกตางกันอยางมีนัยส าคัญทางสถิติ ประชาชนที่มีสถานภาพโสด กับ 
ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสมีทัศนคติตอการเป็นตัวแทนประกันชีวิตแตกต่างกัน  วุฒิการศึกษา
ปริญญาตรีกับ ต่ ากวาปริญญาตรี มีทัศนคติตอการเปนตัวแทนประกันชีวิตไมแตกตางกัน 
ประสบการณ์ไมเกิน 5 ปและ 6 –10 ปมีทัศนคติตอการเปนตัวแทนประกันชีวิตแตกตางกัน 
 พลากร วิเศษศรี (2555) ได้ศึกษา ผลกระทบของภาวะผู้น าในการปรับเปลี่ยนและ  
ความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความส าเร็จในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ SMEs ในเขต
จังหวัด มหาสารคาม ขอนแก่น ร้อยเอ็ด และกาฬสินธุ์ พบว่า ความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ด้านการ
ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ตามสถานการณ์ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จในการ
บริหารการเปลี่ยนแปลงโยรวม ด้านการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง ด้านการลดต้นทุน ด้านการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการ และด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม เนื่องจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจใน
ปัจจุบันมี   การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ธุรกิจจะต้องมีการเตรียมพร้อมในการด าเนินงานเมื่อเจอ
กับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขี้นและแต่ละสถานการณ์ย่อมมีความแตกต่างกันในการด าเนินกลยุทธ์ 
ธุรกิจจึงต้องมีความยืดหยุ่นในการด าเนินกลยุทธ์แต่ละสถานการณ์ด้วยซึ่งธุรกิจอาจมีการเตรียมพร้อม
ด้วยการก าหนดนโยบายธุรกิจกลยุทธ์ในการด าเนินงาน แผนการปฏิบัติงานและความพร้อม 
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ของบุคลากรให้มีความสอดคล้องกันเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงเพื่อรักษาธุรกิจให้อยู่รอดและสร้าง 
ความได้เปรียบในการแข่งขันเมื่อเกิดโอกาสทางธุรกิจหรือสามารถสร้างก าไรได้สูงสุดเมื่อสภาพธุรกิจ 
มีความม่ันคง อภิปราบผลไม่มีในบรรณนณุกรรม 
 2. งานวิจัยในต่างประเทศ 

Freysoldt and Others (2018) ได้ศึกษา โครงสร้างต้นทุนเบี้ยประกันชีวิตเพ่ือการ
แข่งขันในการปฏิบัติที่มีคุณภาพสูงต่อสิ่งแวดล้อมด้วยกรมธรรม์และกระบวนการส่งมอบการบริการ  
ในเขตประเทศยุโรป พบว่า การปรับการให้บริการของตัวแทนประกันมีการปรับให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมและการแข่งขันให้พอเพียงต่อโครงสร้าง โดยเฉพาะธุรกิจประกันชีวิตเพราะดิจิทัล
เทคโนโลยีและโครงสร้างอุตสาหกรรมการประกันชีวิตได้เปลี่ยนในช่วงเกือบ2 ทศวรรษ ความคาดหวัง
ถึงผลกระทบด้านอัตราส่วนต้นทุนซึ่งผู้เอาประกันต้องการให้ลดต้นทุนเนื่องด้วยดอกเบี้ยอยู่ในเกณฑ์
ต่ าเพ่ือการแข่งขันกับคู่แข่งรายใหม่พร้อมการปฏิบัติที่มีคุณภาพสูงและรวดเร็วที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อมด้วยกรมธรรม์และกระบวนการส่งมอบการบริการ อนึ่งสัดส่วนต้นทุนส าหรับอุตสาหกรรม
การประกันชีวิตในเยอรมนี มีต้นทุนการพัฒนาทักษะการขายลดลงร้อยละ 10 สัดส่วนต้นทุนการ
บริการลดลงร้อยละ 34 ส าหรับอุตสาหกรรมการประกันชีวิตในประเทศอิตาลีก็มีสัดส่วนต้นทุนลดลง
เช่นกัน กรณีประเทศฝรั่งเศสและสเปนรวมถึงสหราชอาณาจักรต่างพบว่าอัตราส่วนต้นทุนเพิ่มขึ้นซึ่ง
อธิบายได้ว่าประเทศในกลุ่มยุโรปหลักมีอัตราส่วนต้นทุนผันแปรไม่มาก  อุตสาหกรรมการประกันชีวิต
แสดงผลว่าการลดต้นทุนจนประสบความส าเร็จเกิดจากการขับเคลื่อนด้าน (1) การปฏิบัติการ(2) การ
สนับสนุนจากการขาย (3) การสนับสนุนจากฝุายธุรกิจแม้ต้นทุนด้านเทคโนโลยีจะสูงแต่ให้รวมอยู่กับ
ต้นทุนการด าเนินงานเพ่ิมสูงขึ้นร้อยละ 24  การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การตลาด การสนับสนุนการขาย
ร้อยละ 25 การด าเนินการร้อยละ 20 การสนับสนุนอื่นๆ ร้อยละ 26 และเทคโนโลยี (IT) ร้อยละ 29 
ซึ่งเป็นพ้ืนฐานสายโซ่คุณค่านั่นเองแต่ในปัจจุบันการกระจายการด าเนินงานและการสนับสนุนหลัก
ของอุตสาหกรรมการประกันชีวิตเพ่ิมข้ึนร้อยละ 60 และร้อยละ 200 ส าหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์
การตลาดและการสนับสนุนการขาย ทั้งนี้อัตราส่วนค่าใช้จ่ายต่างๆ ควรได้รับการปรับปรุงบนฐาน
ต้นทุน โดยประยุกต์ใช้ดิจิทัลและการบริการตนเองของผู้เอาประกันชีวิตโดยให้ค านึงถึงการเป็นมิตร
กับสิ่งแวดล้อมโดยเริ่มต้นด้วยวิธีการตั้งต้นทุนงานบนฐานศูนย์  

Dratch (2018) ได้ศึกษา ประสิทธิภาพการแข่งขันกลุ่มองค์กรตัวแทนประกันชีวิตใน
ประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า  การคัดเลือกตัดสินใจซื้อประกันชีวิตจึงมีแนวทางดังนี้ (1) ระบุตัวตน
องค์กรประกันชีวิตที่สามารถระบุสถานะความมั่นคงทางการเงินและมีความน่าเชื่อถือยุติธรรมมีการ
ด าเนินการหลากหลายพร้อมทั้งมีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรับของผู้บริโภค  (2) ระเบียบทางการเงินของ
องค์กรประกันชีวิตต้องมีภาวะผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยั่งยืนพร้อมมีสถานะมั่นคงโดยการยอมรับ
จากสถาบันประเมินเสถียรภาพด้านการจัดการ (3) จริยธรรมและจรรยาบรรณภายใต้มาตรฐานสากล 
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(4) การให้ค าปรึกษาผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตโดยพนักงานหรือเอเย่นต์ประกันชีวิตที่ผ่านการสอบได้รับ
ประกาศนียบัตรหรือใบรับรองในอาชีพการประกันชีวิต (5) ความโปร่งใสในกระบวนการชดใช้ความ
เสียหายจากเหตุการณ์อุบัติเหตุส่งผลต่อสุขภาพร่างกายและการสูญเสียต่างๆ และตอบข้อร้องทุกข์
ของผู้บริโภคได้รวดเร็วตรงไปตรงมาถูกต้องในการท าธุรกรรมการประกันชีวิตดังนั้นเงื่อนไขการท า
ประกันชีวิตจึงต้องใช้ให้เกิดความถูกต้องเก่ียวกับอายุ ประเภทของนโยบายประกันชีวิต ลักษณะเด่น
ของใบประกันชีวิต สิ่งส าคัญคือองค์กรประกันชีวิตสัญญาว่าจะให้เงินปันผลเท่าไรและเมื่อใด จ านวน
เงินแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละช่วงเวลา ฉะนั้นองค์กรปรกันภัยควรชี้แจงถึงนโยบายดัชนีต้นทุนการ
จ่ายเงินสุทธิและดัชนีต้นทุนจ ายอม หากการถือสิทธิ์การประกันชีวิตมักเกี่ยวข้องกับการประกัน
ทรัพย์สินและการเช่าซื้อโดยเฉพาะการโอนสิทธิ์ในทรัพย์สินหากเกิดการฉ้อโกงผู้รับมรดก การปลอม 
เป็นต้น ดังนั้นความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยจึงตกอยู่กับเอเย่นต์หรือพนักงานของประกันชีวิต
นั่นเอง  
 Rudd and Others (2008:  Abstract) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่น
ของการวางแผนเชิงกลยุทธ์และประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร พบว่า ความยืดหยุ่นในการ
ท างาน และความยืดหยุ่นทางการเงิน  นั้นมีความสัมพันธ์กันระหว่าง ความยืดหยุ่นของการวางแผน
เชิงกลยุทธ์และประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร ผู้บริหารควรมีความคิดสร้างสรรค์มากขึ้น 
ภายใต้การน าเทคโนโลยีที่หลากหลายมาใช้ในสภาวะแวดล้อมที่ซับซ้อนและไม่แน่นอน การแข่งขัน
ของอุตสาหกรรมในยุคโลกาภิวัตน์นั้นมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การศึกษาระดับปริญญาและ
การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในปัจจุบันจึงถือเป็นแรงขับเคลื่อนของบริษัท ที่จะแสวงหาวิธีการใหม่ๆ
เพ่ือสร้างความมั่งคั่งให้กับธุรกิจ ความจ าเป็นในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับองค์การ
โดยเฉพาะผุ้เชี่ยวชาญด้านการจัดการจ านวนมากที่ประสบความส าเร็จ ในตลาดที่มีการแข่งขันนั้นต้อง
มีการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ก่อนการวางแผนเชิงกลยุทธ์จะถูกก าหนขนาดขององค์กร เป้าหมาย และ
ระบุวิธีที่ดีที่สุดเพ่ือการบรรลุเป้าหมายเหล่านั้น ในความเป็นจริงกลยุทธ์และนวัตกรรมที่ไม่ซ้ ากัน
เพราะเป็นผลมาจากความคิดเชิงกลยุทธ์และจะต้องผ่านการคิด รวมกับการด าเนินงานหรือในค าอ่ืน ๆ 
ที่เก่ียวกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
  Pauwels  and Matthyssens (2004)  ได้ศึกษา ความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ใน 
การขยายการส่งออก: เติบโตจากการถอนตัว พบว่า การถอนตัวออกจากตลาดส่งออกของบริษัทมี
ความเป็นไปได้ ซึ่งเป็นผลมาจากความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ของบริษัทส่งออกที่มีการขยายตัวของธุรกิจ 
จากการส ารวจของธุรกิจส่งออก ที่มีการถอนกิจการออกจากตลาดที่เกิดจากความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์
ที่มีผลท าให้การส่งออกของผู้ประกอบการธุรกิจส่งออกขยายตัวโดยให้ความส าคัญกับความยืดหยุ่น
เชิงกลยุทธ์ที่สนับสนุนทฤษฎีที่เก่ียวกับกลยุทธ์การส่งออกในปัจจุบัน ซึ่งอธิบายคุณลักษณะที่ช่วย
ผลักดันการขยายตัวของธุรกิจการส่งออกโดยสังเกตจาสภาพตลาดในปัจจุบัน การศึกษาได้สะท้อนถึง
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กระบวนการก าหนดกลยุทธ์ของบริษัทที่มีการถอนกิจการออกจากตลาดส่งออกว่าเกิดจากคุณลักษณะ
ของความยืดหยุ่นและความยืดหยุ่นที่เกิดจากเครื่องจักรกลในการผลิต ถ้าความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์นั้น
ถือเป็นวัตถุดิบอย่างหนึ่งก็จะท าให้เกิดทางเลือกใหม่ส าหรับการก าหนดกลยุทธ์ในช่วงระยะเวลา
ระหว่างกลางของการก าหนดกลยุทธ์ทางเลือก และจากกระบวนการก าหนดนโยบายโดยการเลือก
ทางเลือกท่ีจะช่วยกระตุ้นการด าเนินธุรกิจนั้นในที่สุดก็จะลบล้างกลยุทธ์การส่งออกแบบดั่งเดิม  
 Sachez (2005) ได้ศึกษา การเตรียมการส าหรับอนาคตท่ีไม่แน่นอน: การจัดการองค์กร
เพ่ือความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ พบว่า องค์การที่จะพยายามเตรียมความพร้อมส าหรับอนาคตโดยการให้
ความส าคัญกับความไม่แน่นอนที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งใช้แนวทางในการบริหารแบบดั้งเดิมมีส่วน
ช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จในสภาพแวดล้อมที่มั่นคงไม่มีความผันผวนแต่ไม่มีประสิทธิภาพ
เพียงพอส าหรับรองรับแรงกดดันและความไม่แน่นอนส าหรับอนาคต การเลือกใช้วิธีการจัดการส าหรับ
ความไม่แน่นอนที่จะเกิดข้ึนในอนาคตทฤษฏีการจัดการสมัยใหม่เริ่มต้นที่การให้ความสนใจที่การ
พัฒนาความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ขององค์การเพ่ือตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วของ
เทคโนโลยีโอกาสทางการตลาดและยังมุ่งแนวคิดเกี่ยวกับความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ในแนวทางการ
ปฏิบัติงานสมัยใหม่โดยน าเสนอคุณลักษณะของผู้ก าหนดกลยุทธ์ขององค์การที่เป็นผู้เตรียมความ
พร้อมส าหรับการรองรับแรงกดดันและความไม่แน่นอนที่จะเกิดข้ึนในอนาคต  
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บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

งานวิจัยเรื่อง ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของพนักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บวิจัย 
3. การสร้างและการพัฒนาเครื่องมือ 
4. การเก็บรวมรวมข้อมูล 
5. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
6. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย
จ านวน 852 คน (ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. เว็บไซต์  : 
2562) 

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยเปิดตาราง Krejcice and Morgan (บุญชม ศรีสะอาด. 2545: 
42) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยด าเนินการดังนี้ 
      2.1 จ าแนกผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตตามเขตภูมิภาค 
   2.2 จ าแนกผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตตามสัดส่วน 

 2.3 ท าการสุ่มตัวอย่างตามข้อ 2.2 โดยใช้คอมพิวเตอร์ ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 จ านวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง และจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามของผู้บริหารส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จ าแนกตามภูมิภาค 
 

ตัวแทนประกันชีวิต จ านวนประชากร 
(คน) 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
(คน) 

จ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถาม (คน) 

ภาคกลาง 187 87 50 
ภาคตะวันออก 130 60 40 

ภาคใต้ 164 76 41 

ภาคตะวันตก 146 68 42 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 115 54 49 

ภาคเหนือ 117 55 43 

รวม 859 400 265 

 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สร้างข้ึนตาม
วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดที่ก าหนดโดยแบ่งออกเป็น 4 ตอนมีรายละเอียดดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต จ านวน 6 ข้อ  
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  โดยครอบคลุม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน และรายได้ต่อเดือน  

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทยจ านวน 4 ข้อ  
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  โดยครอบคลุม ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น จ านวน 12 ข้อ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยครอบคลุมด้านความเป็นเลิศ 
ด้านผลิตภัณฑ์ จ านวน  4 ข้อ ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ จ านวน 4 ข้อ และด้านพฤติกรรม 
ของบุคลากร จ านวน 4 ข้อ 
    ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน จ านวน 17 ข้อ ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยครอบคลุมประเด็นผลการ
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ด าเนินงาน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน จ านวน 4 ข้อ ด้านลูกค้า จ านวน 5 ข้อ ด้านกระบวนการ
ภายใน จ านวน 4 ข้อ และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา จ านวน 4 ข้อ  
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ในการสร้างและการพัฒนาเครื่องมือ  ผู้วิจัยได้ด าเนินงานตามล าดับ ดังนี้ 

1. ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  
และผลการด าเนินงานเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
   2. น าผลจาการศึกษาตามข้อ 1 มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 
ตอนโดยพิจารณาเนื้อหาให้ครอบคลุมความมุ่งหมาย กรอบแนวคิด และสมมติฐานของงานวิจัย 

   3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความครบถ้วน ความถูกต้อง และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยแล้วน ามา
ปรับปรุงแก้ไข ตามอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 

   4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า แล้วเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและความครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย ซึ่งผู้เชี่ยวชาญ
ประกอบด้วย 

4.1 รองศาสตราจารย์ ดร.พรลภัส สุวรรณรัตน์ อาจารย์คณะการบัญชีและการ 
จัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2 อาจารย์ ดร.อัจฉริยา อิสระไพบูลย์ อาจารย์คณะการบัญชีและการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

4.3 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สุมินทร เบ้าธรรม ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก 
5. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญแล้วนาเสนออาจารย์ 

ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้ง 
6. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

         6.1 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try – Out) ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน
แรก  

     6.2 การหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) ของแต่ละด้าน            
โดยใช้เทคนิค Item - total Correlation ซึ่งการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ได้ค่าอ านาจจ าแนก (r)             
อยู่ระหว่าง 0.898-0.936 และผลการด าเนินงาน ได้ค่าอ านาจจ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.832-0.929 
ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally (1978)  ได้น าเสนอว่าการทดสอบค่าอ านาจจ าแนกเกินกว่า 0.70 เป็น
ค่าท่ียอมรับได้  (ตาราง 39 ภาคผนวก ข)   
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                 6.3 การหาค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability Test) ของแบบสอบถาม 
เป็นรายด้าน โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค 
(Cronbach)  ซึ่งการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.852-0.910  
และผลการด าเนินงาน มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.723-0.891 ซึ่งสอดคล้องกับ   
Nunnally  (1978)  ได้น าเสนอว่าความน่าเชื่อถือตามทฤษฎีของ Cronbach ซึ่งแนะน าว่าค่าความ
เชื่อมั่นของค าถามไม่ควรต่ ากว่า 0.70  (ตาราง 39 ภาคผนวก ข)  
 7.น าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า แล้วจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์  
เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
      1. ด าเนินการจัดท าแบบสอบถาม ตามจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัย พร้อมตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน และความสมบูรณ์ของเอกสารเตรียมน าส่งไปรษณีย์ 
      2. ขอหนังสือทางราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
เพ่ือขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยแนบไปพร้อมแบบสอบถาม
ส่งไปยังประชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จ านวน 400 
คน  
      3. ด าเนินการจัดส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ถึงผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกัน
ชีวิตในประเทศไทย โดยเริ่มส่งแบบสอบถามตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม – 30 พฤศจิกายน  2562 โดยแนบ
ซองจดหมายติดแสตมป์ไปพร้อมกับแนบแบบสอบถาม เพื่อขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือใน
การตอบกลับทางไปรษณีย์ภายใน 15 วัน หลังจากได้รับแบบสอบถาม    
 4. เมื่อครบก าหนดระยะเวลา 15 วัน ไดร้ับแบบสอบถามกลับคืนมา 187 ฉบับ   
ผู้วิจัยจึงด าเนินการโทรศัพท์ติดต่อไปหยังหน่วยงานผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศ
ไทย เพ่ือติดตามสอบถามเพ่ือขอความอนุเคราะห์ข้อมูลและขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
อีกครั้ง หลังจากนั้น จนถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน  2562  ได้รับแบบสอบถามกลับมาจ านวน 78 ฉบับ 
รวมระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 61 วัน 
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 5. ตรวจสอบความถูกต้อง ความครบถ้วนในเนื้อหาของแบบสอบถามที่ได้รับตอบ
กลับมาทั้งหมด 265 ฉบับ ซึ่งแบบสอบถามสมบูรณ์ทุกฉบับ คิดเป็นร้อยละ 66.25 ซึ่งสอดคล้องกับ 
Aaker และคณะ (2011) ไดน้ าเสนอว่าการส่งแบบสอบถามมีอัตราตอบกลับเกินร้อยละ 20 จึงจะ 
ถือว่ายอมรับได้ 
 6. น าข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับ ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลต่อไป 
 
การจัดกระท ากับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศ
ไทย โดยใช้วิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าข้อมูลที่
รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซึ่งประกอบด้วยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) 
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
โดยใช้วิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าข้อมูลที่รวบรวม
ได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซึ่งประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

ตอนที่ 3 และ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นและผลการ
ด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย โดยใช้วิธีการประมวลผลทางสถิติเชิง
พรรณนาน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซึ่งประกอบด้วยค่าเฉลี่ย (Mean)  
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่ 
กับการบรรยายและสรุปผลการวิจัยซึ่งได้ก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถามดังนี้  
(บุญชม ศรีสะอาด.    2545  :  99 – 100)   

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ก าหนดให้ 5 คะแนน 
ระดับความคิดเห็นมาก  ก าหนดให้ 4 คะแนน 
ระดับความคิดเห็นปานกลาง ก าหนดให้ 3 คะแนน 
ระดับความคิดเห็นน้อย  ก าหนดให้ 2 คะแนน 
ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ก าหนดให้ 1 คะแนน 
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จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถามโดยใช้เกณฑ์ในการแปรผลความหมายค่าเฉลี่ย
ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 

ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

ตอนที่ 5 และ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นและ 
ผลการด าเนินงานของผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  และจ านวนสมาชิกในส านักงานแตกต่างกัน 
โดยใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (Analysis of Variance : ANOVA) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
หลายตัวแปร (Multivariate Analysis of Variance : MANOVA) 

ตอนที่ 7 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นและ 
ผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์
แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple 
Regression Analysis)  
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. สถิติพ้ืนฐาน 
1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 
1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
1.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. สถิติท่ีใช้ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
2.1 การหาค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability  

Test) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient Method) ตามวิธีของครอนบาค
(Cronbach) 

2.2 การหาค่าจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้ 
เทคนิคItem – total Correlation 
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3. สถิติท่ีใช้ในการทดสอบคุณลักษณะของตัวแปรคือการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระ (Multicollinearity Test) โดยหาค่า Variance Inflation Factors (VIF) 

4. สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ 
4.1 F – test (ANOVA และ MANOVA) 
4.2 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
4.3 การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีผลต่อการ
ด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามล าดับดังนี้ 
  1. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2. ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพ่ือให้การน าเสนอข้อมูลเป็นที่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมายผู้วิจัยจึงได้ก าหนด 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  X    แทน   ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.   แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  F    แทน   ค่าสถิติทดสอบที่ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ   
          F-distribution 
  SS    แทน   ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง  
          (Sum of Squares) 
   MS   แทน   ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนก าลังสอง 
           (Mean Square) 
  df    แทน   ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
  p-value  แทน   ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
  VIFs   แทน   ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
          (Variance Inflation Factors) 
  Adj R2  แทน   ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
  a    แทน   ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Constant) 

  ORT   แทน     คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
          โดยรวม 
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  PE   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น                   
ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ 

  PR   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น                     
ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ 

  PB   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น                         
ด้านพฤติกรรมของบุคลากร 

  TPP  แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวม 
  FP   แทน   คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน 
  CP   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า 

  IP   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้าน
กระบวนการภายใน  

  LP   แทน    คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  
        ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  
 

ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย  
 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกัน
ชีวิตในประเทศไทย  
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของส านักงานประกันชีวิตในประเทศ
ไทย 
 ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้ง
ส านักงาน และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต แตกต่างกัน 
 ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของผู้บริหารตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  
และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต แตกต่างกัน 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการสร้างสมการพยากรณ์ในการ 
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีผลต่อการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย ประกอบด้วย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน รายได้ต่อเดือน  

 
ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิต 
ในประเทศไทย 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

1. เพศ 
     1.1 ชาย 
     1.2 หญิง 

 
164 
101 

 
61.90 
38.10 

รวม 265 100.00 

2. อายุ   
     2.1 ไม่เกิน 30 ปี 
     2.2 31  - 40 ปี 
     2.3 41 – 50 ปี 
     2.4 มากกว่า 50 ปีขึ้นไป 

 
1 
44 
146 
74 

 
0.37 
16.61 
55.09 
27.93 

รวม 265 100.00 
3. สถานภาพ 
     3.1 โสด 
     3.2 สมรส 
     3.3 หย่าร้าง/หม้าย 

 
19 
236 
10 

 
7.17 
89.06 
3.77 

รวม 265 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตัวแทนส านักงานประกันชีวิต 
ในประเทศไทย 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

4. ระดับการศึกษา 
     4.1 ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า 
     4.2 สูงกว่าปริญญาตรี 

 
195 
70 

 
73.60 
26.40 

รวม 265 100.00 

5.  ประสบการณ์ในการท างาน  
5.1  ไม่เกิน 3 ปี 
5.2  4 – 6 ปี 
5.3  7 - 9 ปี  
5.4  10 ปีขึ้นไป 

 
- 

46 
120 
99 

 
- 

17.30 
45.30 
37.40 

รวม 265 100.00 

6. รายได้ต่อเดือน 
6.1 ไม่เกิน 30,000 บาท 
6.2 30,000 – 40,000 บาท 
6.3 40,001 – 50,000 บาท 
6.4 50,001 บาท ขึ้นไป 

 
- 

41 
161 
63 

 
- 

15.47 
60.75 
23.78 

รวม 265 100.00 

 
จากตาราง 2 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 

61.90) อายุ 41–50 ปี (ร้อยละ 55.09) รองลงมา มากกว่า 50 ปี ขึ้นไป (ร้อยละ 27.93) สถานภาพ 
สมรส (ร้อยละ 89.06) รองลงมา โสด (ร้อยละ 7.17) ระดับการศึกษา ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า (ร้อย
ละ 73.60) ประสบการณ์ในการท างาน 7 - 9 ปี (ร้อยละ 45.30) รองลงมา 10 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 
37.40) รายได้ต่อเดือน  40,001 – 50,000 บาท (ร้อยละ 60.75) รองลงมา 50,001 บาท ขึ้นไป 
(ร้อยละ 23.78) 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ประกอบด้วย ระดับ
เวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  จ านวนตัวแทนประกันชีวิตใน
ส านักงาน   
 
ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

1. ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
1.1  ไม่เกิน 5 ปี  
1.2  6 – 10 ปี 
1.3  11 – 15 ปี 
1.4  16 ปี ขึ้นไป   

 
- 

86 
119 
60 

 
- 

32.45 
44.91 
22.64 

รวม 265 100.00 
2. รายได้เฉลี่ยต่อปี 

2.1  ไม่เกิน 15,000,000 บาท 
2.2 15,000,001 - 20,000,000 บาท 
2.3 20,000,001 – 25,000,000 บาท 
2.4 25,000,001 บาท ขึ้นไป 

 
2 
27 
158 
78 

 
0.75 
10.19 
59.62 
29.44 

รวม 265 100.00 

3.  เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
3.1 ภาคกลาง 
3.2 ภาคเหนือ 
3.3 ภาคตะวันออก 
3.4 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
3.5 ภาคตะวันตก 
3.6 ภาคใต้ 

 
50 
40 
41 
42 
49 
43 

 
18.87 
15.09 
15.47 
15.85 
18.49 
16.23 

รวม 265 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ)  
 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

4. จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 
     4.1  ไม่เกิน 50 คน  
     4.2  51 – 100 คน 
     4.3  101 – 150 คน 

 4.4  151 คน ขึ้นไป 

 
3 
71 
141 
50 

 
1.13 
26.79 
53.21 
18.87 

รวม 265 100.00 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ส่วนใหญ่มีระยะเวลา 
ในการด าเนินงาน  11 – 15 ปี (ร้อยละ 44.91)  รองลงมา 6 – 10 ปี  (ร้อยละ 32.45) รายได้เฉลี่ย 
ต่อปี 20,000,001 – 25,000,000 บาท  (ร้อยละ 59.62) รองลงมา 25,000,001 บาท ขึ้นไป       
(ร้อยละ 29.44) เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคกลาง  (ร้อยละ 18.87) รองลงมา ภาคตะวันตก          
(ร้อยละ 18.49) จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 101 – 150 คน  (ร้อยละ 53.21)     
รองลงมา 51 – 100 คน (ร้อยละ 26.79) 
 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิต
ในประเทศไทย   
 
ตาราง 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น โดยรวมและเป็นรายด้านของส านักงาน
ประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์    3.80 0.47 มาก 

2.  ด้านความน่าเชื่อของกระบวนการ   4.10 0.45 มาก 
3.  ด้านพฤติกรรมของบุคลากร   4.24 0.51 มาก 

โดยรวม 4.05 0.30 มาก 
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 จากตาราง 4 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ   
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น โดยรวม อยู่ในระดับมากทุกด้าน (  = 4.05) โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ได้แก่ ด้านพฤติกรรมของบุคลากร   (  = 4.24) ด้านความน่าเชื่อของ
กระบวนการ (  = 4.10)  และด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์   (  = 3.80) 
 
ตาราง 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ของ
ส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ X  S.D. 

ระดับความคิดเห็น 

1. ส านักงานให้ความส าคัญในการใช้สินค้าและ
นวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือให้ข้อมูลและน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ตรงตามความต้องการของลูกค้า รวมถึง
เงื่อนไขการจ่ายเบี้ยประกัน และข้อมูลการจ่ายค่า
สินไหมทดแทนอยู่เสมอ 

3.25 0.47 ปานกลาง 

2. ส านักงานตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ออก
สู่ตลาดเพ่ือสร้างรายได้ ให้กับธุรกิจอย่างต่อเนื่อง 

4.03 0.93 มาก 

3. ส านักงานให้ความส าคัญกับความสามารถ
ทางการขายและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของส านักงานที่
ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

3.96 0.96 มาก 

4. ส านักงานมุ่งมั่นในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตรง
กับความต้องการของลูกค้าและทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงไปของระบบเศรษฐกิจอยู่เสมอ 

3.94 0.88 มาก 

โดยรวม 3.80 0.47 มาก 

  
 จากตาราง 5 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ 
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ โดย
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ส านักงานตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาด
เพ่ือสร้างรายได้ ให้กับธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  (  = 4.03) รองลงมา ส านักงานให้ความส าคัญ 
กับความสามารถทางการขายและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของส านักงานที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า





 
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อย่างต่อเนื่อง (  = 3.96) และส านักงานมุ่งมั่นในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าและทันต่อการเปลี่ยนแปลงไปของระบบเศรษฐกิจอยู่เสมอ  (  = 3.94) และอยู่ในระดับปาน
กลาง 1 ข้อ ได้แก่ ส านักงานให้ความส าคัญในการใช้สินค้าและนวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อให้ข้อมูลและ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ตรงตามความต้องการของลูกค้า รวมถึงเงื่อนไขการจ่ายเบี้ยประกัน และข้อมูล  
การจ่ายค่าสินไหมทดแทนอยู่เสมอ  (  = 3.25) 
 
ตาราง 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการของ
ส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ X  S.D. 

ระดับความคิดเห็น 

1. ส านักงานให้ความส าคัญกับการสร้างความ
เชื่อมั่นในการบริการและผลิตภัณฑ์อย่างเป็นระบบ 

3.86 0.82 มาก 

2. ส านักงานตระหนักถึงความส าคัญของ
กระบวนการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดคุณภาพการ
บริการและผลิตภัณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.13 0.90 มาก 

3. ส านักงานส่งเสริมให้สมาชิกในส านักงานเกิดการ
พัฒนาศักยภาพของตนเองอยู่เสมอ ได้แก่ การ
ฝึกอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะการพบปะ
ลูกค้า เพ่ือสร้างคุณค่า ให้เกิดขึ้นในสายตาลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง และเป็นระบบ 

4.15 0.90 มาก 

4. ส านักงานมีการด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่าง
สร้างสรรค์อยู่เสมอเพ่ือสร้างความแข็งแกร่งและ
น่าเชื่อถือของกระบวนการด าเนินงาน 

4.26 0.68 มาก 

โดยรวม 4.10 0.45 มาก 
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 จากตาราง 6 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ   
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ  อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย จ านวน 3 ล าดับแรก  ดังนี้ ส านักงานมีการด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่าง
สร้างสรรค์อยู่เสมอเพ่ือสร้างความแข็งแกร่งและน่าเชื่อถือของกระบวนการด าเนินงาน (  = 4.26) 
รองลงมาส านักงานส่งเสริมให้สมาชิกในส านักงานเกิดการพัฒนาศักยภาพของตนเองอยู่เสมอ ได้แก่ 
การฝึกอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะการพบปะลูกค้า เพื่อสร้างคุณค่า ให้เกิดขึ้นในสายตาลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง และเป็นระบบ (  = 4.15) และส านักงานตระหนักถึงความส าคัญของกระบวนการ
ด าเนินงานเพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ (  = 4.13) 
 

ตาราง 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากรของส านักงาน
ประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
ด้านพฤติกรรมของบุคลากร X  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ส านักงานส่งเสริมให้มีวัฒนธรรมในการท างานและค่านิยม
ของสมาชิกในส านักงานในทางสร้างสรรค์เพ่ือทันต่อการ
ปรับตัวสามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ลดความขัดแย้งในส านักงาน 

4.29 0.76 มาก 

2. ส านักงานให้ความส าคัญในการการรักษาสิ่งแวดล้อมในท่ี
ท างาน โดยการปลูกฝังคุณธรรม และจริยธรรมให้กับ
สมาชิกในส านักงาน  ตลอดจนมีความรับผิดชอบต่อสังคม 
ต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างเห็นได้ชัด 

4.23 0.87 มาก 

3. ส านักงานให้ความส าคัญในการวิเคราะห์พฤติกรรมของ
พนักงานในส านักงานน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไข และ
พัฒนาการปฏิบัติงานไปสู่การน ามาใช้ในการด าเนินงานให้
ประสบความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
อันเป็นการสร้างชื่อเสียงให้กับส านักงาน 

4.16 0.89 มาก 

4. ส านักงานให้ความส าคัญกับการสร้างขวัญและก าลังใจของ
พนักงาน โดยมีการเลื่อนต าแหน่งและรางวัลส าหรับ
พนักงานดีเด่นของส านักงานอยู่เสมอ 

4.29 0.85 มาก 

โดยรวม 4.24 0.51 ปานกลาง 


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 จากตาราง 7 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ   

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย จ านวน 3 ล าดับแรก ดังนี้  ส านักงานส่งเสริมให้มีวัฒนธรรมในการท างานและ

ค่านิยมของสมาชิกในส านักงานในทางสร้างสรรค์เพ่ือทันต่อการปรับตัวสามารถท างานร่วมกันได้อย่าง

มีประสิทธิภาพและลดความขัดแย้งในส านักงาน (  = 4.29) ส านักงานให้ความส าคัญกับการสร้าง

ขวัญและก าลังใจของพนักงาน โดยมีการเลื่อนต าแหน่งและรางวัลส าหรับพนักงานดีเด่นของส านักงาน

อยู่เสมอ ( =4.29) และส านักงานให้ความส าคัญในการการรักษาสิ่งแวดล้อมในท่ีท างาน โดยการ

ปลูกฝังคุณธรรม และจริยธรรมให้กับสมาชิกในส านักงาน  ตลอดจนมีความรับผิดชอบต่อสังคม       

ต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างเห็นได้ชัด (  = 4.23)  

 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย 
 
ตาราง 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน โดยรวมและเป็นรายด้าน ของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ผลการด าเนินงาน 
X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ด้านการเงิน 4.35 0.41 มาก 

2. ด้านลูกค้า 4.41 0.34 มาก 

3. ด้านกระบวนการภายใน 4.54 0.24 มากที่สุด 
4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 4.61 0.23 มากที่สุด 

โดยรวม 4.48 0.16 มาก 

  
 จากตาราง 8 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ 
ผลการด าเนินงานโดยรวม อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก
ที่สุด 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  ( X = 4.61) และด้านกระบวนการภายใน           
( X = 4.54) และอยู่ในระดับมาก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านลูกค้า ( X = 4.41) และด้านการเงิน                  
( X = 4.35) 
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ตาราง 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตใน
ประเทศไทย 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเงิน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานสามารถลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานได้
อย่างต่อเนื่องและเป็นไปตามแผนที่วางไว้ 

4.35 0.70 มาก 

2. ส านักงานมีรายได้เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องทุกไตรมาส 4.29 0.82 มาก 

3. ส านักงานมีผลตอบแทนจากการด าเนินงานเพ่ิมข้ึน
อย่างต่อเนื่อง 

4.48 0.65 มาก 

4. ส านักงานสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่บรรลุ
ตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ 

4.29 0.73 มาก 

โดยรวม 4.35 0.41 มาก 

  
 จากตาราง 9 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ   
ผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน  อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
จ านวน 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานมีผลตอบแทนจากการด าเนินงานเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง   
( X  = 4.48) ส านักงานสามารถลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่องและเป็นไปตาม      
แผนที่วางไว้  ( X = 4.35) ส านักงานมีรายได้เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกไตรมาส ( X = 4.29) และ    
ส านักงานสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้  ( X = 4.29)  
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ตาราง 10 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตใน
ประเทศไทย 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้า X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.   ส านักงานมีการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มี
ความหลากหลาย และสร้างคุณภาพ เอกลักษณ์ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละ
กลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ 

4.42 0.70 มาก 

2. ส านักงานมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ
ตามค าแนะน าของลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้าง
ความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน 

4.40 0.74 มาก 

3.  ส านักงานสามารถสร้างความประทับใจในการ
บริการให้แก่ลูกค้าอยู่เสมอ 

4.42 0.65 มาก 

4.  ส านักงานสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ตรงต่อเวลาในการพบปะ การนัดหมายลูกค้า และ
ให้ข้อมูลด้านความคุ้มครอง และเงื่อนไขการจ่าย
เบี้ยประกัน ค่าสินไหมทดแทนครบถ้วนและถูกต้อง 

4.20 0.86 มาก 

5.  ส านักงานมีอัตราเพ่ิมขึ้นของลูกค้าและมีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

4.62 0.49 มากที่สุด 

โดยรวม 4.41 0.34 มาก 
  

 จากตาราง 10 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ 
ผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า  อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ข้อ ได้แก่ ส านักงานมีอัตราเพิ่มข้ึนของลูกค้า
และมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง  ( X  = 4.62) และอยู่ในระดับมาก จ านวน 4 ข้อ 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย จ านวน 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานมีการปรับปรุงและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความหลากหลาย และสร้างคุณภาพ เอกลักษณ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ  ( X = 4.42) ส านักงานมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
การบริการตามค าแนะน าของลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน ( X = 4.42) 
และส านักงานมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการตามค าแนะน าของลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้าง
ความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน  ( X = 4.40)  
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ตาราง 11 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน ของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านกระบวนการภายใน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.   ส านักงานได้รับการยอมรับจากตัวแทนประกันชีวิต
ในการน าแผนกลยุทธ์ของส านักงานถ่ายทอดนโยบาย
ในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี และแนวทางปฏิบัติอย่าง
เป็นรูปธรรม 

4.52 0.51 มากที่สุด 

2. ส านักงานมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ดี
ขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

4.52 0.53 มากที่สุด 

3.  ส านักงานได้รับความร่วมมือจากตัวแทนประกันชีวิต
ในการสร้างสรรค์กระบวนการท างานใหม่ๆ อยู่เสมอ 

4.55 0.54 มากที่สุด 

4.  ส านักงานมีการพัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วย
นวัตกรรมและวิธีการใหม่ๆ สู่ความเป็นเลิศอย่าง
สม่ าเสมอ 

4.55 0.50 มากที่สุด 

โดยรวม 4.54 0.24 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 11 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ 

ผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน  อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย จ านวน 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานได้รับความร่วมมือจากตัวแทนประกันชีวิตใน   

การสร้างสรรค์กระบวนการท างานใหม่ๆ อยู่เสมอ ( X  = 4.55) ส านักงานมีการพัฒนากระบวนการ

ด าเนินงานด้วยนวัตกรรมและวิธีการใหม่ๆ สู่ความเป็นเลิศอย่างสม่ าเสมอ  ( X  = 4.55) ส านักงาน

ได้รับการยอมรับจากตัวแทนประกันชีวิตในการน าแผนกลยุทธ์ของส านักงานถ่ายทอดนโยบายใน   

การปฏิบัติงานเป็นอย่างดี ( X = 4.52) และแนวทางปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ส านักงานมีการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ( X = 4.52)  
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ตาราง 12 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.   ส านักงานมีการเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมใน
การด าเนินธุรกิจของแต่ละภูมิภาค และปรับปรุง
ส านักงานตามข้อเสนอแนะของตัวแทนประกันชีวิต
เพ่ือลูกค้าอยู่เสมอ 

4.59 0.49 มากที่สุด 

2. ส านักงานมีการพัฒนาตัวแทนประกันชีวิตในการ
ปฏิบัติงานที่มีความหลากหลายทางความคิดและ
ทักษะอันก่อให้เกิดการเรียนรู้ขององค์กรอยู่
ตลอดเวลา 

4.67 0.48 มากที่สุด 

3.  ส านักงานมีอัตราการเข้า-ออกของพนักงานลดลง 4.59 0.49 มากที่สุด 

4.  ส านักงานมีโครงสร้างขององค์กรที่เหมาะสมกับ
กระบวนการ ในการปฏิบัติงานให้ประสบผลส าเร็จ
เป็นอย่างดี 

4..58 0.50 มากที่สุด 

โดยรวม 4.61 0.23 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 12 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ 
ผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย จ านวน 3 ล าดับแรก ดังนี้  ส านักงานมีการพัฒนาตัวแทนประกันชีวิตในการ
ปฏิบัติงานที่มีความหลากหลายทางความคิดและทักษะอันก่อให้เกิดการเรียนรู้ขององค์กรอยู่
ตลอดเวลา ( X  = 4.67) ส านักงานมีการเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจของ       
แต่ละภูมิภาค และปรับปรุงส านักงานตามข้อเสนอแนะของตัวแทนประกันชีวิตเพ่ือลูกค้าอยู่เสมอ      
( X  = 4.59) และส านักงานมีอัตราการเข้า-ออกของพนักงานลดลง ( X  = 4.59)  
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 ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงาน   
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้ง
ส านักงาน และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต แตกต่างกัน  
  5.1 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
 
ตาราง 13  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมของส านักงาน 
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน แตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.404 
23.924 
24.328 

0.135 
0.092 

1.471 0.223 

 
 จากตาราง 13 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีระยะเวลาใน              
การด าเนินงานแตกต่างกัน   มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม   
ไม่แตกต่างกัน  (p>0.05) 
 
ตาราง 14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นเป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน   
(MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

3  ด้าน 
 

9.000 630.489 0.932 0.496 

  
 จากตาราง 14  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีระยะเวลาในการ
ด าเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น เป็นรายด้าน   
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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  5.2 รายได้เฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง 15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.041 
24.287 
24.328 

0.014 
0.093 

0.146 0.932 

  
 จากตาราง 15 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี     
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม ไม่แตกต่างกัน   
(p>0.05) 
 
ตาราง 16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

3  ด้าน 
 

9.000 630.486 0.937 0.492 

 
 จากตาราง 16  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี    
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น  เป็นรายด้าน  ไม่แตกต่างกัน  
(p>0.05) 
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  5.3 เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
 

ตาราง 17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5 
259 
264 

1.237 
23.091 
24.328 

0.247 
0.089 

10.474* 0.000 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 17 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มเีขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน
แตกต่างกันมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม แตกต่างกัน  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงได้ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 
 ผู้วิจัยจึงได้ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่  พบว่า  ผู้บริหารส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิต ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม  มากกว่า  เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคกลางและภาคเหนือ และ
ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคใต้  และภาคตะวันตก มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม  มากกว่า ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ           
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ตาราง  40 ภาคผนวก  ค)   
 

ตาราง 18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  แตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 3  ด้าน 15.000 709.865 1.593 0.070 
 

 จากตาราง 18  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มเีขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น  เป็นรายด้าน ไม่แตกต่างกัน   (p>
0.05) 
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  5.4 จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 
 
ตาราง 19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมของส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน  
(ANOVA) 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.013 
24.315 
24.328 

0.004 
0.093 

0.047 0.986 

 
 จากตาราง 19 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มจี านวนตัวแทนประกันชีวิต
ในส านักงานแตกต่างกัน   มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม   
ไม่แตกต่างกัน  (p>0.05) 
 
ตาราง 20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน   
(MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

3  ด้าน 
 

9.000 630.489 0.324 0.967 

  
 จากตาราง 20  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มจี านวนตัวแทนประกัน
ชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น เป็นรายด้าน   
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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 ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต แตกต่างกัน  
  6.1 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
 
ตาราง 21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวมของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.125 
6.560 
6.686 

0.042 
0.025 

1.662 0.176 

 
 จากตาราง 21 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีระยะเวลาในการ
ด าเนินงานแตกต่างกัน   มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวมไม่แตกต่างกัน       
(p>0.05) 
 
ตาราง 22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน   
(MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ผลการด าเนินงาน Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

4 ด้าน 
 

12.000 682.895 1.209 0.727 

 
 จากตาราง 22  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีระยะเวลาในการ
ด าเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น  เป็นรายด้าน   
ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
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  6.2 รายได้เฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง 23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวมของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.022 
6.664 
6.686 

0.007 
0.026 

0.289 0.833 

 
 จากตาราง 23 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี     
แตกต่างกัน   มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน  (p>0.05) 
 
ตาราง 24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ผลการด าเนินงาน Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

4 ด้าน 
 

12.000 682.895 0.699 0.753 

 
 จากตาราง 24  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปี    
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น  เป็นรายด้าน  ไม่แตกต่างกัน        
(p>0.05) 
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  6.3 เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
 
ตาราง 25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวมของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มเีขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน แตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5 
259 
264 

0.193 
6.493 
6.686 

0.039 
0.025 

1.542 0.177 

 

 จากตาราง 25 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มเีขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน (p>0.05) 
 
ตาราง 26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน แตกต่างกัน   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ผลการด าเนินงาน Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

4 ด้าน 
 

20.000 850.000 2.439* 0.000 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
 จากตาราง 26  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มเีขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  เป็นรายด้าน  แตกต่างกันอย่าง           
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ  Univariate  ซึ่งผลการทดสอบ  พบว่า ผู้บริหารส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิต ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงาน  ด้านลูกค้า  แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.013 (ตาราง  41 
ภาคผนวก ค)  จึงได้ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่   
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 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานตะวันออก  มีความคิดเห็น

ด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคกลาง และภาคเหนือ ผู้บริหารส านักงาน

ตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ

ผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคกลาง ภาคเหนือ และภาคตะวันออก ผู้บริหารส านักงาน

ตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันตก  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการ

ด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และผู้บริหารส านักงาน

ตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคใต ้มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน 

ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.013  (ตาราง 42 

ภาคผนวก  ค)  

  6.4 จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 
 
ตาราง 27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวมของส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน แตกต่างกัน  (ANOVA) 
 

ผลการด าเนินงาน แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3 
261 
264 

0.097 
6.589 
6.686 

0.032 
0.025 

1.283 0.281 

 
 จากตาราง 27 พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มจี านวนตัวแทนประกันชีวิต
ในส านักงานแตกต่างกัน   มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงานโดยรวม  ไม่แตกต่างกัน      
(p > 0.05) 
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ตาราง 28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน  เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ที่มีจ านวนตัวแทนประกันชีวิต ในส านักงานแตกต่างกัน   
(MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ผลการด าเนินงาน Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Wilks’ Lambda 
 

4 ด้าน 
 

12.00 682.895 1.901* 0.031 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 28  พบว่า ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มจี านวนตัวแทนประกัน
ชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืนหยุ่น  เป็นรายด้าน   
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   
 ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ  Univariate  ซึ่งผลการทดสอบ  พบว่า ผู้บริหารส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิต ที่มจี านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับผลการด าเนินงาน การเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และ    
การพัฒนา ไม่แตกต่างกัน (p>0.013)  (ตาราง 43 ภาคผนวก ค) 
 

ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการ
สร้างสมการพยากรณ์ในการทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผล
การด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย   
 
  H1: การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
  H2: การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
  H3: การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 
 

ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบ 
พหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการสร้างสมการพยากรณ์ตามที่ได้ตั้งสมมติฐานดังนี้ 
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ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณและการสร้างสมการพยากรณ์ 
 
ตาราง 29 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงาน  โดยรวม  
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ตัวแปร TPP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.48 3.80 4.10 4.24  

S.D. 0.16 0.47 0.45 0.51  
TPP - 0.079 0.145* 0.219*  

PE  - 0.007 0.161* 1.036 

PR    0.186* 1.064 
PB     1.027 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  

จากตาราง 29 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  มีค่าตั้งแต่ 1.027-1.064 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black.   2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นในแต่
ละด้าน พบว่า ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงานโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.145-0.219 จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์
การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ผลการด าเนินงานโดยรวม (TPP) ได้ ดังนี้ 
            
  TPP = 3.985 + 0.020PE + 0.036PR + 0.063PB 
 

 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงานโดยรวม (TPP)  ได้อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (F  =  5.910 ;  p  < 0.001)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
(Adj R2)  เท่ากับ  0.053 (ตาราง 30)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการ
ปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน โดยรวม  (TPP) ปรากฏผลดังตาราง 
29 
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ตาราง 30 การทดสอบความสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานโดยรวม ของ
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 

โดยรวม 

t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 

ความ 

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

3.985 

0.020 

0.036 

0.063 

0.127 

0.021 

0.022 

0.019 

31.263* 

0.972 

1.636 

3.333* 

<0.0001 

0.332 

0.103 

0.001 

F  =  5.910  p <  0.001  Adj R2=  0.053 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 30  พบว่า  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน โดยรวม (TPP) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 ส าหรับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของ
ผลิตภัณฑ์ (PE) และด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR)  ไม่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิง
บวกต่อผลการด าเนินงาน โดยรวม (TPP)     
 เมื่อน าการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB)  ไปสร้างสมการพยากรณ์
ของผลการด าเนินงาน โดยรวม (TPP) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2)  เท่ากับ  
0.044 (ตาราง  44  ภาคผนวก ง)  โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้  
 
  TPP  = 4.187 +0.068PB  
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ตาราง 31 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงาน  ด้านการเงิน 
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
 

ตัวแปร FP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.35 3.68 3.47 3.49  
S.D. 0.41 0.48 0.47 0.49  

FP  0.097 0.104 0.288*  

PE   0.007 0.161* 1.036 
PR    0.186* 1.064 

PB     1.027 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    

จากตาราง 31 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  มีค่าตั้งแต่ 1.027-1.064 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black.   2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นในแต่
ละด้าน พบว่า ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงานด้านการเงิน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียงตัวเดียว คือ 0.288 จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและสร้างสมการพยากรณ์ผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน (FP) ได้ ดังนี้ 
 
             FP = 2.948 +0.076PE -0.039PR +0.226PB 
 

 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงานด้านการเงิน  (FP)  ได้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (F  =  8.998 ;  p  <  0.0001)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2)  เท่ากับ  0.083 (ตาราง 32)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน การเงิน  (FP) 
ปรากฏผลดัง 32 
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ตาราง 32  การทดสอบความสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานด้านการเงิน 
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 

ด้านการเงิน 

t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 

ความ 

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR) 

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

2.948 

0.076 

0.039 

0.226 

0.322 

0.053 

0.056 

0.048 

9.148* 

1.448 

0.699 

4.702* 

<0.0001 

0.227 

0.376 

<0.0001 

F  =  8.998  p <  0.0001  Adj R2=  0.083 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 32  พบว่า  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน  อย่างมีนัยส าคัญทาง      
สถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 3  ส าหรับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของ
ผลิตภัณฑ์ (PE) และด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR) ไม่มีความสัมพันธ์และผลกระทบ    
เชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน (FP)     
 เมื่อน าการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB)  ไปสร้างสมการพยากรณ์
ของผลการด าเนินงาน ด้านการเงิน (FP) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2)  
เท่ากับ  0.080 (ตาราง  45  ภาคผนวก ง)  โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้  
 
  FP  = 3.371 +0.232PB  
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ตาราง 33 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงาน  ด้านลูกค้า  
ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ตัวแปร CP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.41 3.68 3.47 3.49  
S.D. 0.34 0.48 0.47 0.49  

CP  0.098 0.207* 0.097  

PE   0.007 0.161* 1.036 
PR    0.186* 1.064 

PB     1.027 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  

จากตาราง 33 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  มีค่าตั้งแต่ 1.027-1.064 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black.   2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นใน   
แต่ละด้าน พบว่า ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงานด้านลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทาง   
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียงตัวเดียว คือ 0.207 จากนั้นผู้วิจัยได้ท า      
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและสร้างสมการพยากรณ์ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า (CP) ได้ ดังนี้ 
            
  CP = 3.464 + 0.046PE + 0.142PR + 0.045PB 
 

 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงานด้านลูกค้า  (CP)  ได้อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (F  =  2.943 ;  p  <  0.042)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง 
(Adj R2)  เท่ากับ  0.040 (ตาราง 34)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการ
ปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงานด้านลูกค้า  (CP) ปรากฏผลดังตาราง 
34 
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ตาราง 34 การทดสอบความสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงาน     
ด้านลูกค้า ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 

ด้านลูกค้า 

t p-value สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย 

ความ 

คลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ 

(PR) 

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

3.464 

0.046 

0.142 

0.045 

0.276 

0.045 

0.048 

0.041 

12.528* 

1.030 

2.964* 

1.098 

<0.0001 

0.304 

0.003 

0.273 

F  =  2.943  p <  0.042*  Adj R2=  0.040 

    *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 34  พบว่า  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR) 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน  ด้านลูกค้า (CP) อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 ส าหรับด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) และด้าน
พฤติกรรมของบุคลากร (PB) ไม่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า 
(CP)     
 เมื่อน าการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR) ไปสร้างสมการ
พยากรณ์ของผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า (CP)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง       
(Adj R2)  เท่ากับ  0.039 (ตาราง  46  ภาคผนวก ง)  โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้  
 
  CP  = 3.761 +0.159PR  
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ตาราง 35 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานด้าน
กระบวนการภายในของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ตัวแปร IP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.54 3.68 3.47 3.49  
S.D. 0.24 0.48 0.47 0.49  

IP  0.009 -0.068 -0.034  

PE   0.007 0.161* 1.036 
PR    0.186* 1.064 

PB     1.027 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตาราง 35 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  มีค่าตั้งแต่ 1.027-1.064 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black.   2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นในแต่
ละด้าน พบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและสร้างสมการ
พยากรณ์ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายใน (IP) ได้ ดังนี้ 
            
  IP = 4.694  + 0.011PE – 0.037PR – 0.011PB 
 

 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน (IP)        
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (F  =  0.429 ;  p  >  0.688)  และค่าสัมประสิทธิ์ของ   
การพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2)  เท่ากับ  0.006 (ตาราง 36)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการ
ภายใน (IP) ปรากฏผลดังตาราง 36 
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ตาราง 36  การทดสอบความสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงาน      
ด้านกระบวนการภายใน (IP) ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

 
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านกระบวนการภายใน 

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความ 
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

4.694 

0.011 

-0.037 

-0.011 

0.200 

0.033 

0.035 

0.030 

23.470* 

0.348 

-1.071 

-0.373 

<0.0001 

0.728 

0.285 

0.709 

F  =  0.492  p >  0.688  Adj R2=  0.006 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 36  พบว่า  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 
ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR)  และด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB)  ไม่มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน (IP)    
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ตาราง 37 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้
และการพัฒนา ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

ตัวแปร LP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.60 3.68 3.47 3.49  
S.D. 0.23 0.48 0.47 0.49  

LP  -0.107 -0.021 -0.015  

PE   0.007 0.161* 1.036 
PR    0.186* 1.064 

PB     1.027 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

จากตาราง 37 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  มีค่าตั้งแต่ 1.027-1.064 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black.   2006 : 585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นในแต่
ละด้าน พบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุและสร้างสมการ
พยากรณ์ผลการด าเนินงาน  ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (LP) ได้ ดังนี้ 
            
  LP = 4.834 -0.053PE +0.001PR -0.007PB 
 

 ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (LP)  
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (F  =  1.022 ;  p  >  0.383)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2)  เท่ากับ  0.000 (ตาราง 38)  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นแต่ละด้านกับตัวแปรตามผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และ
การพัฒนา (LP)  ปรากฏผลดังตาราง 38 
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ตาราง 38 การทดสอบความสัมพันธ์ของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้
และการพัฒนา ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

 
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความ 
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

4.834 

-0.053 

0.001 

-0.007 

0.191 

0.031 

0.033 

0.028 

25.352* 

-1.706 

0.019 

-0.236 

<0.0001 

0.089 

0.985 

0.813 

F  =  1.022  p >  0.383  Adj R2=  0.000 

    * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

 จากตาราง 38  พบว่า  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) 
ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ (PR) และด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB)  ไม่มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (LP) 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของ
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  มีประเด็นส าคัญในการน าเสนอตามล าดับ  ดังนี้ 

1. ความมุ่งหมายของการวิจัย 
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
2. เพ่ือศึกษาผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
3. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผลการด าเนินงานของ 

ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
6. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของ 

 ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  
7. เพ่ือเปรียบเทียบการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศ 

 ไทยที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทน
ประกันชีวิตแตกต่างกัน 

           6. เพื่อเปรียบเทียบผลการด าเนินงานของผู้บริหารตัวแทนประกันชีวิตในประเทศที่มี
ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้เฉลี่ยต่อปี เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน และจ านวนตัวแทนประกันชีวิต
แตกต่างกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของ
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ผู้วิจัยสามารถสรุปผลได้ดังนี้ 

 1.  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41–50 ปี 
สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า ประสบการณ์ในการท างาน 7 - 9 ปี 
รายได้ต่อเดือน  40,001 – 50,000 บาท ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ส่วนใหญ่มี
ระยะเวลาในการด าเนินงาน  11 – 15 ปี รายได้เฉลี่ยต่อปี 20,000,001 – 25,000,000 บาท         
มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคกลาง  จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 101 – 150 คน          
   2. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น โดยรวม อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  เช่น ส านักงานส่งเสริมให้มี
วัฒนธรรมในการท างานและค่านิยมของสมาชิกในส านักงานในทางสร้างสรรค์เพ่ือทันต่อการปรับตัว
สามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดความขัดแย้งในส านักงาน ส านักงานให้
ความส าคัญกับการสร้างขวัญและก าลังใจของพนักงาน โดยมีการเลื่อนต าแหน่งและรางวัลส าหรับ
พนักงานดีเด่นของส านักงานอยู่เสมอ และส านักงานให้ความส าคัญในการการรักษาสิ่งแวดล้อมในที่
ท างาน โดยการปลูกฝังคุณธรรม และจริยธรรมให้กับสมาชิกในส านักงาน  ตลอดจนมีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม ต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างเห็นได้ชัด ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ เช่น  ส านักงานมี
การด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์อยู่เสมอเพ่ือสร้างความแข็งแกร่งและน่าเชื่อถือของ
กระบวนการด าเนินงานส านักงานส่งเสริมให้สมาชิกในส านักงานเกิดการพัฒนาศักยภาพของตนเองอยู่
เสมอ ได้แก่ การฝึกอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะการพบปะลูกค้า เพ่ือสร้างคุณค่า ให้เกิดข้ึนใน
สายตาลูกค้าอย่างต่อเนื่อง และเป็นระบบ และส านักงานตระหนักถึงความส าคัญของกระบวนการ
ด าเนินงานเพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ และด้านความเป็นเลิศ
ของผลิตภัณฑ์ เช่น ส านักงานตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเพ่ือสร้างรายได้ ให้กับ
ธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  ส านักงานให้ความส าคัญกับความสามารถทางการขายและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของ
ส านักงานที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง และส านักงานมุ่งมั่นในการน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าและทันต่อการเปลี่ยนแปลงไปของระบบเศรษฐกิจอยู่เสมอ  
และส านักงานให้ความส าคัญในการใช้สินค้าและนวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อให้ข้อมูลและน าเสนอผลิตภัณฑ์
ตรงตามความต้องการของลูกค้า รวมถึงเงื่อนไขการจ่ายเบี้ยประกัน และข้อมูลการจ่ายค่าสินไหม
ทดแทนอยู่เสมอ   
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   3.  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน
โดยรวม อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  เช่น ส านักงานมีการพัฒนาตัวแทน
ประกันชีวิตในการปฏิบัติงานที่มีความหลากหลายทางความคิดและทักษะอันก่อให้เกิดการเรียนรู้ของ
องค์กรอยู่ตลอดเวลา ส านักงานมีการเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจของแต่ละ
ภูมิภาค และปรับปรุงส านักงานตามข้อเสนอแนะของตัวแทนประกันชีวิตเพ่ือลูกค้าอยู่เสมอ และ
ส านักงานมีอัตราการเข้า-ออกของพนักงานลดลง  ด้านกระบวนการภายใน เช่น ส านักงานได้รับ  
ความร่วมมือจากตัวแทนประกันชีวิตในการสร้างสรรค์กระบวนการท างานใหม่ๆ อยู่เสมอ ส านักงาน 
มีการพัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วยนวัตกรรมและวิธีการใหม่ๆ สู่ความเป็นเลิศอย่างสม่ าเสมอ  
ส านักงานได้รับการยอมรับจากตัวแทนประกันชีวิตในการน าแผนกลยุทธ์ของส านักงานถ่ายทอด
นโยบายในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี และแนวทางปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ส านักงานมีการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ด้านลูกค้า เช่น ส านักงานมีอัตราเพ่ิมข้ึนของ
ลูกค้าและมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ส านักงานมีการปรับปรุงและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้มีความหลากหลาย และสร้างคุณภาพ เอกลักษณ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ในแต่ละกลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ  ส านักงานมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการตามค าแนะน า
ของลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน และส านักงานมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการบริการตามค าแนะน าของลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน  และ
ด้านการเงิน  เช่น ส านักงานมีผลตอบแทนจากการด าเนินงานเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ส านักงาน
สามารถลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่องและเป็นไปตามแผนที่วางไว้  ส านักงานมีรายได้
เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องทุกไตรมาส และส านักงานสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้  
  4. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมมากกว่าเขตพ้ืนที่ตั้ง
ส านักงานภาคกลางและภาคเหนือ และผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้ง
ส านักงานภาคใต้และภาคตะวันตก มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม 
มากกว่าภาคตะวันออกเฉียงเหนือ แตกต่างกัน   
   5. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานตะวันออกมี     
ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคกลาง และภาคเหนือ ผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเห็นด้วย
เกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคกลาง ภาคเหนือ และภาคตะวันออก ผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคตะวันตก  มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ  
ผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และผู้บริหาร
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ส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานภาคใต้ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผล      
การด าเนินงาน ด้านลูกค้า มากกว่า ภาคตะวันออกเฉียงเหนือแตกต่างกัน     
  6.  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงาน โดยรวม และตัวแปรที่สามารถพยากรณ์ผลการด าเนินงาน (TPP) ได้แก่ ด้านพฤติกรรม
ของบุคลากร (PB) ส าหรับด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (PE) และด้านความน่าเชื่อถือของ
กระบวนการ (PR) ไม่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน โดยรวม (TPP)     
ซึ่งสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้ 
 

 

   TPP  = 4.187 +0.068PB 
 

  เมื่อพิจารณาสมการพยากรณ์การมีผลการด าเนินงานเป็นรายด้าน พบว่า 
1) ด้านการเงิน  

 FP  = 3.371 +0.232PB 
2)  ด้านลูกค้า 

CP  = 3.761 +0.159PR 
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีต่อผลการด าเนินงานของ
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
  1.  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่น โดยรวม และเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  ด้านความน่าเชื่อถือของ
กระบวนการ  และด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก  เนื่องจากผู้บริหารส านักงาน
ตัวแทนประกันชีวิตจะให้ความส าคัญกับเรื่องของวัฒนธรรมในการท างานและค่านิยมของสมาชิก
ในทางสร้างสรรค์เพ่ือทันต่อการปรับตัวสามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดความ
ขัดแย้ง มีการด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์อยู่เสมอเพ่ือสร้างความแข็งแกร่งและน่าเชื่อถือ
ของกระบวนการด าเนินงาน และส่งเสริมในเรื่องของการตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่
ตลาดเพื่อสร้างรายได้ ให้กับธุรกิจอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัญญาพล แข็งแอ 
(2558) พบว่า ระดับประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท อุตสาหกรรม
น้ าตาลอีสาน จ ากัด อยู่ในระดับมากปัจจัย  ด้านภาวะผู้น าทีม ด้านการมีส่วนร่วม ด้านการติดต่อ 
สื่อสาร ด้านความเหนียวแน่น และด้านการจัดการความขัดแย้ง ซึ่งเป็นการส่งเสริมให้เกิดการท างาน
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เป็นทีม ลดปัญหาความขัดแย้งภายในองค์กร นโยบายมีความชัดเจน มีการสื่อสารที่ดี และเปิดโอกาส
ให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายหลักเกณฑ์การพิจารณาการปรับค่าจ้างมีความ  
เป็นธรรม  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภวรรณ ศรีเกตุ (2559) พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีระดับ  
การปรับตัวในการท างานอยู่ในระดับมาก ระบบพ่ีเลี้ยงในองค์การเป็นแบบเดี่ยว มีหัวหน้างานเป็น          
ผู้จับคู่ระหว่างพ่ีเลี้ยงกับผู้ได้รับการดูแล ลักษณะระบบพ่ีเลี้ยงมีท้ังแบบที่องค์กรมีการก าหนดเป็น
นโยบายอย่างชัดเจน และแบบพนักงานอาวุโส ให้ค าแนะน าแก่พนักงานใหม่ พนักงานผู้ได้รับการดูแล
ส่วนใหญ่อยู่ในระบบพ่ีเลี้ยง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  คชบท พัชรโศภิษฐ์ (2561)  พบว่า      
การวิเคราะห์การกระท าของตัวแทนประกันชีวิตเกี่ยวกับการฝึกฝนบทบาทสมมติเป็นประจ า ซึ่งมี
ระดับความส าคัญระดับมาก มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน การเยี่ยมเยียนลูกค้าอยู่
สม่ าเสมอ และมีการวางแผนทางการเงินร่วมกับลูกค้า ซึ่งมีระดับความส าคัญระดับมาก มีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน และปัจจัยด้านความช านาญและนิสัยในการท างานที่ส่งผลท าให้ตัวแทน
ยังคงอยู่ในอาชีพตัวแทนประกันชีวิต คือ มีการวางแผนทางการเงินร่วมกับลูกค้า และมีการออกพบ   
ผู้มุ่งหวังทุกวัน ในระดับความส าคัญระดับมาก  
  2.  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน
โดยรวม และเป็นรายด้าน  ได้แก่ ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  และด้านกระบวนการภายใน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด เนื่องจาก  ส านักงานมีการพัฒนาตัวแทนประกันชีวิตในการปฏิบัติงานที่มีความ
หลากหลายทางความคิดและทักษะอันก่อให้เกิดการเรียนรู้ขององค์กรอยู่ตลอดเวลา และมีการพัฒนา
กระบวนการด าเนินงานด้วยนวัตกรรมและวิธีการใหม่ๆ สู่ความเป็นเลิศอย่างสม่ าเสมอ  ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ  เบญจอร งามอ่ิมเทรัพย์ (2559) พบว่า ทักษะการขายของตัวแทนประกันชีวิตที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของพนักงานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับเห็นด้วย
มากที่สุด ได้แก่ ด้านศิลปะการโน้มน้าวใจ ด้านบุคลิกของตัวแทนประกันชีวิต ด้านความรู้ผลิตภัณฑ์ 
และด้านความเข้าใจความต้องการของลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ พสุ เดชะรินทร์  (2546)  
กล่าวว่า การเรียนรู้และพัฒนาเป็นลักษณะการที่บุคลากรในองค์กรมีการเพ่ิมพูนและเรียนรู้ในองค์
ความรู้ใหม่ ซึ่งผู้บริหารจะให้ความส าคัญกับบุคลากรในองค์กร โดยสามารถพิจารณาได้จากความรู้
ความสามรถของพนักงานที่เพ่ิมข้ึน และมีประสิทธิภาพในการท างานที่น่าพึงพอใจยิ่งขึ้น เพ่ือช่วยใน
ส่วนการปฏิบัติงานของความสามารถของพนักงาน มุ่งเน้นไปที่ความสามารถส่วนบุคคล เทคโนโลยี
และโครงสร้างพ้ืนฐาน และบรรยากาศในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังส่งผลให้พนักงานมีความ
จงรักภักดีต่อองค์กร ท าให้เกิดคุณค่าในองค์กรและสร้างความรู้ในกระบวนการองค์กรต่อไป และ  
ด้านลูกค้า และด้านการเงิน อยู่ในระดับมาก เนื่องจากผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ให้
ความส าคัญในเรื่องของอัตราการเพ่ิมข้ึนของลูกค้าและมีส่วนแบ่งทางการตลาดทีเ่พ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
มีการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความหลากหลาย และสร้างคุณภาพ เอกลักษณ์ เพ่ือ
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ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ  และสามารถลดค่าใช้จ่าย 
ในการด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่องและเป็นไปตามแผนที่วางไว้  มีรายได้เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องทุกไตร
มาส และสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ อิสรนันท์ ทรงเนติเชาวลิต (2559) พบว่า คณะกรรมการส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ในด้านการติดตาม การตรวจสอบและประเมินผลในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
กิจกรรมพบว่าคณะกรรมกลุ่มเปิดโอกาสให้สมาชิกสามารถตรวจสอบผลการด าเนินงานของ
คณะกรรมการ และมีการแจ้งเตือนเพื่อให้สมาชิกทราบล่วงหน้าก่อนถึงก าหนดในการช าระเงิน
ประเภทต่างๆ ส าหรับกิจกรรมเรื่องการก าหนดเกณฑ์เพ่ือความส าเร็จในการด าเนินงานของสมาชิก  
  3. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต ที่มีเขตพ้ืนตั้งส านักงานทีแ่ตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวมแตกต่างกัน เนื่องจาก ผู้บริหารส านักงานจะให้
ความส าคัญในเรื่องของพฤติกรรมของบุคลากรเกี่ยวกับวัฒนธรรมในการท างานและค่านิยมของ
สมาชิกความน่าเชื่อถือของกระบวนการ มีการด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์อยู่เสมอ และ
ความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ ตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเพ่ือสร้างรายได้ ให้กับ
ธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  ซ่ึงคล้องกับงานวิจัยของ พลากร วิเศษศรี (2555) พบว่า ผู้บริหารส านักงาน      
ที่มีสถานท่ีตั้งส านักงานเขตพ้ืนที่ต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ ด้านการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง 
ด้านการลดต้นทุน ด้านการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมแตกต่างกัน 
เนื่องจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ธุรกิจจะต้องมีการ
เตรียมพร้อมในการด าเนินงานเมื่อเจอกับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดข้ีนและแต่ละสถานการณ์ย่อม      
มีความแตกต่างกันในการด าเนินกลยุทธ์ ธุรกิจจึงต้องมีความยืดหยุ่นในการด าเนินกลยุทธ์แต่ละ
สถานการณ์ด้วยซึ่งธุรกิจอาจมีการเตรียมพร้อมด้วยการก าหนดนโยบายธุรกิจกลยุทธ์ในการ
ด าเนินงาน แผนการปฏิบัติงานและความพร้อมของบุคลากรให้มีความสอดคล้องกันเมื่อเกิดการ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือรักษาธุรกิจให้อยู่รอดและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเมื่อเกิดโอกาสทางธุรกิจ
หรือสามารถสร้างก าไรได้สูงสุดเมื่อสภาพธุรกิจมีความมั่นคง  
  4. ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิต  ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ด้านลูกค้า แตกต่างกัน เนื่องจาก ผู้บริหารส านักงานตัวแทน
ประกันชีวิตจะให้ความส าคัญในเรื่องของลูกค้าเกี่ยวกับอัตราเพ่ิมขึ้นของลูกค้า และส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง  และมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการตามค าแนะน าของ
ลูกค้าอยู่เสมอ สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรวรรณ 
เจตน์มงคลรัตน์ (2559) พบว่า ผู้บริโภคที่มีเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีความไม่แน่ใจในส่วน
ที่เก่ียวกับกลยุทธ์การตลาดแบบสมัยใหม่ ซึ่งบางด้านอาจจะไม่ตรงกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินค้ามือ
สองผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ยกเว้นเรื่องที่มีความเชื่อมั่นในระบบความปลอดภัยในการช าระ
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เงิน และการยินดีที่จะช าระเงินก่อนได้รับสินค้า ซึ่งผู้บริโภคไม่เห็นด้วยเป็นส่วนใหญ่ แตกต่างจากกลุ่ม
ผู้บริโภคท่ีอยู่เขตปริมณฑลที่จะให้ความส าคัญในเรื่องของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ให้
ความส าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน  และสอดคล้องกับแนวคิดของ (พสุ เดชะรินทร์. 
2546 : 45) กล่าวว่า ผู้ที่ใช้ผลติภัณฑ์หรือบริการขององค์กรเป็นมุมมองที่จะตอบค าถามว่าลูกค้ามอง
เราอย่างไร เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนแบ่งทางการตลาด การรักษาลูกค้าเก่า และการเพ่ิมขึ้น
ของลูกค้าใหม่ ลูกค้าถือเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจ การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าให้มีประสิทธิภาพจึง
มีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน ที่มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
เพ่ือให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือกว่าคู่แข่ง ซึ่งหลักส าคัญในการบริหารลูกค้า 
ได้แก่ ส่วนแบ่งทางการตลาด การรักษาลูกค้าเก่า การได้มาซึ่งลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจของลูกค้าและ
การได้รับประโยชน์จากลูกค้า บริษัทต้องมีการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในส่วนแบ่งตลาดที่ต้องการ 
การจะรักษาและเพ่ิมส่วนแบ่งตลาดนั้น กิจการจ าเป็นจะต้องรักษาลูกค้าในตลาดส่วนนั้นๆ ที่มีอยู่แล้ว
ไว้ให้ได้ แล้วจึงท าการตลาดเพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ และเมื่อมีลูกค้าเพ่ิมข้ึนแล้ว ต้องสามารถวัดได้ว่า
ลูกค้าใหม่ในส่วนตลาดนั้นๆ ต่อลูกค้าใหม่ที่เกิดจากการขายมีจ านวนเท่าใด และสุดท้ายแล้วบริษัท
ต้องมีการพิจารณาว่าลูกค้าคนใดเป็นลูกค้าที่พึงมีประโยชน์ต่อบริษัท ที่บริษัทควรจะรักษาไว้ การ
ก าหนดวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองด้านลูกค้านี้จะเป็นไปในลักษณะของการที่องค์กรสามารถน าเสนอ
คุณค่าที่ลูกค้าต้องการ (Value Proposition) ซึ่งหมายถึง คุณลักษณะของสินค้าและบริการที่ลูกค้า
ต้องการ ได้แก่ ราคาและคุณภาพที่เหมาะสมในระดับความพึงพอใจ ความสัมพันธ์กับลูกค้าที่มีรวมถึง
การจัดส่งสินค้าและบริการตามความต้องการของลูกค้า จนสามารถสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้า      
ท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าซ้ า   
 5. การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลภาพการด าเนินงาน  โดยรวม และด้านการเงิน เนื่องจาก  สถานการณ์
ปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงเป็นอย่างมากท้ังในเรื่องของพฤติกรรมของพนักงานในหน่วยงานซึ่งส่งผล
ต่อลักษณะการด าเนินงานในส่วนต่างๆ แต่ที่มีความสัมพันธ์กับตัวพฤติกรรมของพนักงานในเรื่องของ
การเงินก็เป็นส่วนหนึ่งเช่นผลตอบแทนให้กับตัวพนักงาน ผลตอบแทนส าหรับทีมขาย ถ้ามีการส่งเสริม
ให้กับพนักงานในเรื่องของการเงินอย่างชัดเจนก็จะส่งผลต่อรายได้ขององค์กรที่เพ่ิมข้ึนตลอดได้       
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพลากร วิเศษศรี (2555) พบว่า ความยืดหยุ่นเชิงกลยุทธ์ด้านการ
ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ตามสถานการณ์ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จในการ
บริหารการเปลี่ยนแปลงโดยรวม ด้านการเงิน ด้านการลดต้นทุน ด้านการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ 
และด้านการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม เนื่องจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว ธุรกิจจะต้องมีการเตรียมพร้อมในการด าเนินงานเมื่อเจอกับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขี้น
และแต่ละสถานการณ์ย่อมมีความแตกต่างกันในการด าเนินกลยุทธ์ ธุรกิจจึงต้องมีความยืดหยุ่นใน  
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การด าเนินกลยุทธ์แต่ละสถานการณ์ด้วยซึ่งธุรกิจอาจมีการเตรียมพร้อมด้วยการก าหนดนโยบายธุรกิจ
กลยุทธ์ในการด าเนินงาน แผนการปฏิบัติงานและความพร้อมของบุคลากรให้มีความสอดคล้องกันเมื่อ
เกิดการเปลี่ยนแปลงเพ่ือรักษาธุรกิจให้อยู่รอดและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเมื่อเกิดโอกาส
ทางธุรกิจหรือสามารถสร้างก าไรได้สูงสุดเมื่อสภาพธุรกิจมีความมั่นคง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Sok and Others (2015) พบว่า ผู้บริหารระดับสูงของธุรกิจที่มีการน านวัตกรรมใหม่ๆ มาใช้เพ่ือให้
เกิดความยืดหยุ่นทางด้านการตลาด  มีแนวโน้มที่จะใช้กระบวนการวัดด้านสมรรถภาพการปฏิบัติงาน
และใช้ระบบการวัดผลการด าเนินงาน ในการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งผลลัพธ์จากการประเมิน
สมรรถภาพการปฏิบัติงานของพนักงานดังกล่าวจะน าไปใช้สนับสนุนกลยุทธ์ในการตัดสินใจและ
กระจายอ านาจมากกว่าผู้บริหารระดับสูงของบริษัทที่มีลักษณะการพัฒนากลยุทธ์ต่าง ๆ ในการ
วางอ านาจควบคุมนอกจากนี้ ระบบการวัดผลการปฏิบัติงาน นอกจากจะใช้ในการวางแผนและ
ควบคุมแล้ว ยังสามารถปรับใช้ในการกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้และชี้น าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์เพ่ือ
เสริมสร้างนวัตกรรม ใหม่ ๆ เกิดข้ึน 
  6.  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ  มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลภาพการด าเนินงาน  ด้านลูกค้า  เนื่องจาก รูปแบบการด าเนินงาน
ปัจจุบันมีการปรับตามยุคตามสถานการณ์อยู่ตลอดเวลาท าให้ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตต้องมีการ
ปรับรูปแบบการท างานการให้บริการท าให้ลูกค้าเกิดความน่าเชื่อและความเชื่อมั่นในตัวส านักงานและ
ตัวแทนผู้ให้บริการจึงต้องส่งเสริมให้พนักงาหรือตัวแทนมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองอยู่เสมอ 
ได้แก่ การฝึกอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะการพบปะลูกค้า เพ่ือสร้างคุณค่า ให้เกิดขึ้นใน
สายตาลูกค้าอย่างต่อเนื่อง สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Dratch (2018) พบว่า  องค์กรประกันชีวิตที่สามารถระบุสถานะความม่ันคงทางการเงินและมีความ
น่าเชื่อถือยุติธรรมมีการด าเนินการหลากหลายพร้อมทั้งมีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรับของผู้บริโภคหรือ
ลูกค้า  มีจริยธรรมและจรรยาบรรณภายใต้มาตรฐานสากล การให้ค าปรึกษาผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต
โดยพนักงานหรือเอเย่นต์ประกันชีวิตที่ผ่านการสอบได้รับประกาศนียบัตรหรือใบรับรองในอาชีพ    
การประกันชีวิต ความโปร่งใสในกระบวนการชดใช้ความเสียหายจากเหตุการณ์อุบัติเหตุส่งผลต่อ
สุขภาพร่างกายและการสูญเสียต่างๆ และตอบข้อร้องทุกข์ของผู้บริโภคได้รวดเร็วตรงไปตรงมาถูกต้อง
ในการท าธุรกรรมการประกันชีวิต ดังนั้นความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยจึงตกอยู่กับเอเย่นต์หรือ
พนักงานของประกันชีวิตนั่นเอง ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ วีรวุธ มาฆะศิรานนท์ และณัฏฐพันธ์ 
เขจรนันทน์ (2548 : 80) กล่าวว่า การบริหารคุณภาพมีส่วนเกี่ยวข้องกับประสิทธิการด าเนินงานของ
องค์กรเพราะการด าเนินงานขององค์กรมีการจัดระบบที่ดีจะเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
มีการวัดประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร โดยการใช้เครื่องมือทางด้านการจัดการ  ที่ช่วยน ากล
ยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติการ (Strategic Implementration) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน 
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(Measurement)  ที่จะช่วยท าให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและมุ่งเน้นในสิ่ง  
ที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร (Alignment and Focused) และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Car (1995) พบว่า การท างานเป็นทีมการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรนั้น มีผลต่อการปรับปรุง
การท างาน ซึ่งการท างานโดยใช้ทีมมีผลกระทบต่อองค์กร ไม่ว่าองค์กรนั้นจะมีลักษณะตามสายการ
บังคับบัญชาเป็นทางการ หรือการจัดรูปแบบตามที่จัดกันมาบทบาทของทีม จะมีผลต่อการมอง
กระบวนการน าการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร ไปใช้ซึ่งจะมีการมองที่แตกต่างจากการมองของ
บุคคลทั่วไป 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1.1 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ควรให้ความส าคัญกับ     
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์  ที่ส่งผลต่อด้านการเงิน และด้าน
กระบวนการภายใน เพราะจะท าให้องค์กรมีระบบการจัดสรรเงินหรืองบประมาณให้สอดคล้องกับ   
การพัฒนาและปรับปรุง เป็นการเพ่ิมปริมาณซึ่งจะช่วยเพิ่มรายได้มากยิ่งข้ึนกว่าเดิม  
 1.2  ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ควรให้ความส าคัญ        
การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ ซึ่งจะช่วยเน้นในเรื่องกระบวนการ
ปฏิบัติงานตามแผนที่ชัดเจน เพ่ือให้สามารถเพ่ิมปริมาณเพ่ิมเติมตามงบประมาณที่เพ่ิมข้ึน และ   
มุ่งเน้นที่การพัฒนาการบริการให้สะดวก รวดเร็ว 
 1.3 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ควรให้ความส าคัญการ
ปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านพฤติกรรมของบุคลากร  ซึ่งจะท าให้องค์กรมีกระบวนการตรวจสอบการ
ท างานอย่างเป็นระบบ มีการน าข้อร้องเรียน ส ารวจความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องน ามาวิเคราะห์  
เพ่ือวางแผนปรับปรุงในการให้บริการเพ่ือให้ครอบคลุมทุกปัญหาทีว่างไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 1.4 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ควรให้ความส าคัญการ
ปรับตัวอย่างยืดหยุ่น  ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ ซึ่งเป็นการเน้นไปที่กระบวนการปรับปรุง
งานที่ชัดเจน และเป็นระบบ ท าให้สามารถปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  มีการประเมินกระบวนการการท างานอยู่เสมอเพ่ือยกระดับการปฏิบัติงานและ
ให้บริการ 

 1.5 ผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย  ควรให้ความส าคัญกับ      
การบริหารคุณภาพทุกด้านเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพผลในการบริหารจัดการ ไม่ว่าจะเป็นการก าหนด
ขั้นตอนการด าเนินงาน  ให้บุคลากรปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ือให้แล้วเสร็จตามเป้าหมาย   
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ที่ก าหนด  มีการเก็บข้อมูล และมีการประชุมชี้แจงบุคลากรที่เกี่ยวข้องเก่ียวกับกระบวนการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานเพ่ือให้งานเกิดประสิทธิภาพ อันจะน าไปสู่ความส าเร็จในการบริหารคุณภาพให้กับองค์กรได้
อย่างประสบความส าเร็จ 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
   2.1 ควรมีการศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของผลกระทบของการปรับตัวอย่าง
ยืดหยุ่นที่มีผลต่อการด าเนินงานของหน่วยงานอ่ืนๆ  เช่น โรงพยาบาล หน่วยงานของภาครัฐ และ
วิทยาลัยของเอกชน เป็นต้น เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบกับกลุ่มตัวอย่างอ่ืนว่ามีความแตกต่างกัน หรือ
ไม อย่างไร 
   2.2 ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่มีผลต่อการปรับตัวอย่างยืดหยุ่น ซึ่งจะท าให้
ผู้บริหาร ทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน ปัญหา และอุปสรรค เพื่อหาแนวทางหรือวิธีการในการบริหารงาน
ให้พนักงานในองค์กรสามารถดึงความรู้ ความสามารถ และการบริหารคุณภาพ ออกมาใช้ในการ
พัฒนากระบวนการท างานขององค์กรได้ดียิ่งขึ้น 
  2.3 ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นขององค์กร 
สามารถหาแนวทางปรับปรุงแกไขปัญหากระบวนการคิดและวางแผนในการด าเนินงาน เพ่ือสร้าง
ความไดเปรียบทางการแข่งขันให้กับธุรกิจ 
  2.4 ควรมีการศึกษาสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ เพื่อให้ทราบถึงสภาวะของคู่แข่งขันว่ามีผล
ต่อยอดของลูกค้าอย่างไร ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้น และสามารถหาวิธีการแก้ไขปัญหา เพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบและประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กรในอนาคตต่อไป 
                2.5 ควรมีการเพ่ิมวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเป็นการสัมภาษณ์  
เชิงลึก (Indept – Interview) เพ่ือให้ได้ข้อมูลการสัมภาษณ์มาประกอบการสรุปผลการวิจัย 
ให้มีความน่าเชื่อถือมากยิ่งข้ึนต่อไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง  การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นที่มีผลต่อผลการด าเนินงาน 

ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
          
ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตวัแทนประกนัชีวิตในประเทศไทย  จ านวน 6 ข้อ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จ านวน 4 ข้อ 
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทน 
ประกันชีวิตในประเทศไทย จ านวน 17 ข้อ 
 ตอนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงานของส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย จ านวน 17 ข้อ 

2. การตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ค าตอบของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์
ข้อมูลในการวิจัย กรุณาตอบค าถามตามความเป็นจริงให้ครบถ้วนสมบูรณ์ทุกข้อ ทุกตอน เพ่ือให้การ
วิจัยนี้มีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อย่างแท้จริง  

3. โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และข้อมูลที่ท่านตอบแบบสอบถามนี้จะถูก
เก็บเป็นความลับ และการน าเสนอผลการวิจัยจะเสนอในภาพรวมเท่านั้น 

4. หากท่านต้องการรับรายงานสรุปผลการวิจัย โปรดแนบชือ่และที่อยู่หรือนามบัตรของ
ท่านมาพร้อมกับแบบสอบถามชุดนี้     

(   )  ต้องการ        (   )  ไม่ต้องการ 
5. หากท่านมีปัญหาหรือข้อสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามฉบับนี้ โปรดติดต่อ

ข้าพเจ้า นายกิตติพงศ์ นาสาลี คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
โทร.  0902695566 หรือ E-mail : bleu-buffblu@outlook.com 

ผู้วิจัยใคร่ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและ 
ขอความกรุณาส่งแบบสอบถามกลับภายใน 15 วัน นับจากวันที่ท่านได้รับแบบสอบถามด้วย  
จักขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 

(นายกิตติพงศ์  นาสาลี) 
นิสิตระดับปริญญาโท หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต 

คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไปของผู้บริหารตวัแทนส านกังานประกนัชีวิตในประเทศไทย   

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูลส านักงานของท่านตามสภาพความเป็นจริง 
1. เพศ 

(   )  ชาย   (   )  หญิง 
 

2. อายุ 
(   )  ไม่เกิน 30 ปี  (   )  31 - 40 ปี 
(   )  41 - 50 ปี  (   )  มากกว่า 50 ปีขึ้นไป  

 
3. สถานภาพสมรส 

(   )  โสด   (   )  สมรส 
(   )  หย่าร้าง/หม้าย  

 
4. ระดับการศึกษา 

(   )  ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า (   )  สูงกว่าปริญญาตรี 
 

5. ประสบการณ์ในการท างาน 
(   )  ไม่เกิน 3 ปี  (   )  4 – 6 ปี 
(   )  7 – 9 ปี   (   )  10 ปีขึ้นไป 

 
6. รายได้ต่อเดือน 

(   )  ไม่เกิน 30,000 บาท (   )  30,000 – 40,000 บาท 
(   )  40,001 – 50,000 บาท (   )  50,001 บาท ขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 : ข้อมูลทั่วไปของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย () ในช่องที่ตรงกับข้อมูลส านักงานของท่านตามสภาพความเป็นจริง 
 

1. ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
  (   )  ไม่เกิน 5 ปี    (   )  6 - 10 ปี 

(   )  11 - 15 ปี    (   )  16 ปี ขึ้นไป 
 

2. รายได้เฉลี่ยต่อปี 
  (   )  ไม่เกิน 15,000,000 บาท  (   )  15,000,001 - 20,000,000 บาท 
  (   )  20,000,001 – 25,000,000 บาท  (   )  25,000,001 บาท ขึ้นไป 
 

3. เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน   
(   )  ภาคกลาง                               (   )  ภาคเหนือ 
(   )  ภาคตะวันออก   (   )  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

  
(   )  ภาคตะวันตก   (   )  ภาคใต้     

4. จ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงาน 
  (   )  ไม่เกิน 50 คน   (   )  51 – 100 คน 

(   )  101 – 150 คน   (   )  151 คน ขึ้นไป 
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ตอนที่ 3 : ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นของส านักงานตัวแทนประกันชีวิต 
ในประเทศไทย 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย () เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น ลงในช่องระดับความคิดเห็นที่สอดคล้องกับ 
             ความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ (Product  excellence) 
1. ส านักงานให้ความส าคัญในการใช้สินค้าและนวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือให้
ข้อมูลและน าเสนอผลิตภัณฑ์ตรงตามความต้องการของลูกค้า รวมถึง
เงื่อนไขการจ่ายเบี้ยประกัน และข้อมูลการจ่ายค่าสินไหมทดแทนอยู่
เสมอ 

     

2.ส านักงานตระหนักถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์อออกสู่ตลาด 
เพ่ือสร้างรายได้ ให้กับธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  

     

3. ส านักงานให้ความส าคัญกับความสามารถทางการขาย 
และคุณภาพผลิตภัณฑ์ของส านักงานที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
อย่างต่อเนื่อง  

     

4.  ส านักงานมุ่งมั่นในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้าและทันต่อการเปลี่ยนแปลงไปของระบบเศรษฐกิจอยู่เสมอ 

     

ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ(Process reliability  
5. ส านักงานให้ความส าคัญกับการสร้างความเชื่อมั่นในการบริการ
และผลิตภัณฑ์อย่างเป็นระบบ  

     

6. ส านักงานตระหนักถึงความส าคัญของกระบวนการด าเนินงาน
เพ่ือให้เกิดคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

7. ส านักงานส่งเสริมให้สมาชิกในส านักงานเกิดการพัฒนาศักยภาพ
ของตนเองอยู่เสมอ ได้แก่ การฝึกอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะ
การพบปะลูกค้า เพ่ือสร้างคุณค่า ให้เกิดขึ้นในสายตาลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง และเป็นระบบ 
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การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

8. ส านักงานมีการด าเนินด้วยวิธีการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์อยู่เสมอ
เพ่ือสร้างความแข็งแกร่งและน่าเชื่อถือของกระบวนการด าเนินงาน 
 

     

ด้านพฤติกรรมของบุคลากร(Personnel behavior) 
9. ส านักงานส่งเสริมให้มีวัฒนธรรมในการท างานและค่านิยม 
ของสมาชิกในส านักงานในทางสร้างสรรค์เพ่ือทันต่อการปรับตัว 
สามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดความขัดแย้งใน
ส านักงาน 

     

10. ส านักงานให้ความส าคัญในการการรักษาสิ่งแวดล้อมในที่ท างาน 
โดยการปลูกฝังคุณธรรม และจริยธรรมให้กับสมาชิกในส านักงาน  
ตลอดจนมีความรับผิดชอบต่อสังคม ต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอย่างเห็น 
ได้ชัด 

     

11. ส านักงานให้ความส าคัญในการวิเคราะห์พฤติกรรมของพนักงาน
ในส านักงานน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาการปฏิบัติงานไปสู่
การน ามาใช้ในการด าเนินงานให้ประสบความส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล อันเป็นการสร้างชื่อเสียงให้ 
กับส านักงาน 

     

12. ส านักงานให้ความส าคัญกับการสร้างขวัญและก าลังใจ 
ของพนักงาน โดยมีการเลื่อนต าแหน่งและรางวัลส าหรับพนักงานดีเด่น
ของส านักงานอยู่เสมอ 
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ตอนที่ 4 : ความคิดเห็นเก่ียวกับผลการด าเนินงานของส านักงานประกันชีวิตในประเทศไทย   
ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย () เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น ในชอ่งระดับความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกับ  
              ความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อค าถาม 

ผลการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านการเงิน(Financial Perspectives) 
1. ส านักงานสามารถลดคา่ใช้จ่ายในการด าเนนิงานได้อยา่งต่อเนื่อง 
และเป็นไปตามแผนที่วางไว้ 

     

2. ส านักงานมีรายได้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเนื่องทุกไตรมาส      
3. ส านักงานมีผลตอบแทนจากการด าเนินงานเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเนื่อง      
4. ส านักงานสามารถสร้างผลการด าเนินงานทีบ่รรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้      
ด้านลูกค้า(Customer Perspectives) 
5. ส านักงานมีการปรบัปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความหลากหลาย และ
สร้างคุณภาพ เอกลักษณ์ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ในแต่ละกลุ่มเปา้หมายอย่างสม่ าเสมอ 

     

6. ส านักงานมีการพัฒนาผลิตภณัฑ์และการบริการตามค าแนะน าของลูกค้า
อยู่เสมอ สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน 

     

7.ส านักงานสามารถสร้างความประทับใจในการบริการให้แก่ลูกค้าอยู่เสมอ      
8. ส านักงานสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า ตรงต่อเวลาในการ
พบปะ การนัดหมายลูกค้า และให้ข้อมูลด้านความคุ้มครอง และเงื่อนไขการ
จ่ายเบี้ยประกัน ค่าสินไหมทดแทนครบถ้วนและถูกต้อง 

     

9. ส านักงานมีอัตราเพิ่มข้ึนของลูกค้าและมีสว่นแบง่ทางการตลาดเพิ่มข้ึน
อย่างต่อเนื่อง 

     

ด้านกระบวนการภายใน(Internal Process Perspectives) 
10. ส านักงานได้รับการยอมรับจากตัวแทนประกันชีวิตในการน า 
แผนกลยุทธ์ของส านักงานถา่ยทอดนโยบายในการปฏิบัติงานเปน็อย่างดี 
และแนวทางปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 

     

11. ส านักงานมีการเพิ่มประสทิธิภาพในการปฏบิัติงานที่ดีขึน้อย่างต่อเนื่อง      
12. ส านักงานได้รับความร่วมมอืจากตัวแทนประกนัชีวิตในการสร้างสรรค์
กระบวนการท างานใหม่ๆ อยู่เสมอ 

     

13. ส านักงานมีการพัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วยนวัตกรรมและวิธีการ      
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ผลการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ใหม่ๆ สู่ความเป็นเลิศอย่างสม่ าเสมอ 

ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา(Learning and Growth 
Perspectives) 
14. ส านักงานมีการเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจ
ของแต่ละภูมิภาค และปรับปรุงส านักงานตามข้อเสนอแนะของตัวแทน
ประกันชีวิตเพ่ือลูกค้าอยู่เสมอ 

     

15. ส านักงานมีการพัฒนาตัวแทนประกันชีวิตในการปฏิบัติงานที่มี
ความหลากหลายทางความคิดและทักษะอันก่อให้เกิดการเรียนรู้ของ
องค์กรอยู่ตลอดเวลา 

     

16. ส านักงานมีอัตราการเข้า-ออกของพนักงานลดลง      

17. ส านักงานมีโครงสร้างขององค์กรที่เหมาะสมกับกระบวนการ      
ในการปฏิบัติงานให้ประสบผลส าเร็จเป็นอย่างดี 

     

ขอขอบพระคุณ ที่ท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
 

(นายกิตติพงศ์  นาสาลี) 
นิสิตระดับปริญญาโท หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต 

คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ภาคผนวก ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง 39 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

1.  การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 
     1.1  ด้านความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์    

1 
2 
3 
4 

 
 

0.901 
0.898 
0.905 
0.900 

 

รวม  0.852 

      1.2  ด้านความน่าเชื่อของกระบวนการ   
5 
6 
7 
8 

 
0.899 
0.898 
0.915 
0.907 

 

รวม  0.857 

      1.3  ด้านพฤติกรรมของบุคลากร   
9 
10 
11 
12 

 
0.936 
0.926 
0.932 
0.931 

 

รวม  0.910 
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ตาราง 39   (ต่อ) 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

 2. ผลการด าเนินงาน 
       2.1 ด้านการเงิน 

1 
2 
3 
4 

 
 

0.864 
0.872 
0.832 
0.845 

 

รวม  0.723 

     2.2  ด้านลูกค้า 
5 
6 
7 
8 
9 

 
0.917 
0.913 
0.912 
0.928 
0.914 

 

รวม  0.878 
2.3  ด้านกระบวนการภายใน 

10 
11 
12 
13 

 
0.924 
0.922 
0.929 
0.925 

 

รวม  0.887 
2.4  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

14 
15 
16 
17 

 
0.925 
0.918 
0.916 
0.907 

 

รวม  0.891 
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ภาคผนวก  ค 
ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 
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ตาราง 40 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นโดยรวม  
ของผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน แตกต่างกัน  
(ANOVA) 
 

เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
ภาค
กลาง 

ภาค 
เหนือ 

ภาค
ตะวันออก 

ภาค
ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาค
ตะวันตก 

ภาค 
ใต ้

  3.91 4.00 4.05 4.06 4.10 4.11 

ภาคกลาง 3.91 - 0.895 0.070 0.001* 0.418 0.331 

ภาคเหนือ 4.00  - 0.110 0.004* 0.527 0.427 

ภาคตะวันออก 4.05   - 0.184 0.297 0.407 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.06    - 0.015* 0.030* 

ภาคตะวันตก 4.10     - 0.850 

ภาคใต้ 4.11      - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 41 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน แตกต่างกัน 
 

Univariate Tests 

Dependent Variable SS df MS F p-value 

1.  ด้านการเงิน Contrast 
Error 

0.468 
43.678 

5 
259 

0.094 
0.169 

0.555 0.734 

2.  ด้านลูกค้า Contrast 
Error 

3.856 
27.181 

5 
259 

0.771 
0.105 

7.348* 0.000 

3.  ด้านกระบวนการภายใน Contrast 
Error 

0.315 
15.183 

5 
259 

0.063 
0.059 

1.073 0.376 

4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา Contrast 
Error 

0.386 
13.790 

5 
259 

0.077 
0.053 

1.451 0.206 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.013 

X
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ตาราง 42 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นด้านลูกค้า 
ของผู้บริหารส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีเขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน  แตกต่างกัน  
(MANOVA) 
 

เขตพ้ืนที่ตั้งส านักงาน 
ภาค
กลาง 

ภาค 
เหนือ 

ภาค
ตะวันออก 

ภาค
ตะวันออก 
เฉียงเหนือ 

ภาค
ตะวันตก 

ภาค 
ใต ้

  4.17 4.33 4.40 4.49 4.51 4.52 

ภาคกลาง 4.17 - 0.930 0.009* 0.000* 0.782 0.114 

ภาคเหนือ 4.33  - 0.017* 0.000* 0.862 0.158 

ภาคตะวันออก 4.40   - 0.025* 0.019* 0.305 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 4.49    - 0.000* 0.001* 

ภาคตะวันตก 4.51     -  

ภาคใต้ 4.52      - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013 
 
ตาราง 43 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน เป็นรายด้านของผู้บริหาร
ส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย ที่มีจ านวนตัวแทนประกันชีวิตในส านักงานแตกต่างกัน 
 

Univariate Tests 

Dependent Variable SS df MS F p-value 

1.  ด้านการเงิน Contrast 
Error 

0.615 
43.531 

3 
261 

0.205 
0.167 

0.123 0.299 

2.  ด้านลูกค้า Contrast 
Error 

0.760 
30.276 

3 
261 

0.253 
0.116 

2.184 0.090 

3.  ด้านกระบวนการภายใน Contrast 
Error 

0.548 
14.950 

3 
261 

0.183 
0.057 

3.186 0.024 

4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา Contrast 
Error 

0.390 
13.786 

3 
261 

0.130 
0.053 

2.458 0.063 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.013 

X
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ภาคผนวก  ง 
ผลการเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์สัมประสิทธิ์ 
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ตาราง 44 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผล
การด าเนินงาน  โดยรวมของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 
โดยรวม 

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่  ( a ) 
ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

4.187 
0.068 

0.080 
0.019 

52.082 * 
3.639* 

<0.0001 
<0.0001 

F = 13.241 p < 0.0001 Adj R2 = 0.044 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
 
ตาราง 45 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผล
การด าเนินงาน  ด้านการเงิน ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านการเงิน 

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่  ( a ) 
ด้านพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

3.371 
0.232 

0.203 
0.047 

16.628* 
4.881* 

<0.0001 
<0.0001 

F = 23.824 p < 0.0001 Adj R2 = 0.080 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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ตาราง 46 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการปรับตัวอย่างยืดหยุ่นกับผล
การด าเนินงาน  ด้านลูกค้า ของส านักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 
 

การปรับตัวอย่างยืดหยุ่น 

ผลการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้า 

t p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่  ( a ) 
ด้านความน่าเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

3.761 
0.159 

0.191 
0.046 

19.680* 
3.430* 

<0.0001 
<0.001 

F = 11.763 p < 0.001 Adj R2 = 0.039 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
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