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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1)  ลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศ
ภยั 2)  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั  3)  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการตามมูลค่าค่าเบ้ียประกนัการบริการประกนัวินาศภยั และ 4)  ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อการใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร   

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาค ร้ังน้ี   คือ  ผู ้บ ริโภคท่ีใช้บ ริการประกัน วินาศภัยในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้ านวน 600 คน โดยใชวิ้ธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น  สถิติท่ีใชก้ารวิเคราะห์
ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าทดสอบแบบที  แบบเอฟ  และแบบจ าลอง
การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 41 – 45 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนอยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวนสมาชิกครอบครัว 3 คน และมีการใช้บริการประกนัภยั
รถยนต์ ส่วนใหญ่ใช้บริการประกันภัยรถยนต์มีมูลค่าในช่วง 10,001 - 15,000 บาท และใช้บริการ
ประกนัภยัอคัคีภยัและบริการประกนัภยัเบ็ดเตลด็ในแต่ละประเภทมีมูลค่าต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท  
2) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยัโดยรวม ประกอบดว้ยความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การเอาใจใส่ลูกค้า การรับประกัน และ
ภาพลกัษณ์ของกิจการ อยู่ในระดบัมาก 3)  ปัจจยัท่ีมีผลต่อมลูค่าค่าเบ้ียประกนัการบริการประกนัวินาศภยั
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประกนัภยัรถยนต์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประกันภัยอคัคีภัย  ได้แก่ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
ประกนัภยัเบด็เตลด็ ไดแ้ก่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูบ้ริโภค และ4)  ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อการใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการของการใชบ้ริการดา้นประกนัภยัมากข้ึน
เร่ือยๆแต่การบริหารจดัการไม่มีการบริหารจดัการอย่างเป็นระบบและชดัเจนเท่าท่ีควร และปัญหาการ
แข่งขนัของผูป้ระกอบการในตลาด โดยเฉพาะการแข่งขนัท่ีไม่ท าให้ธุรกิจมีการพฒันาหรือปรับตวัให้มี
ประสิทธิภาพในธุรกิจประกนัวินาศภยั 

 

ค าส าคัญ: การบริการประกนัวินาศภยั  ปัจจยัเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  การใชบ้ริการประกนัภยั 
                 รถยนต ์การใชบ้ริการประกนัภยัอคัคีภยั และการใชบ้ริการประกนัภยัเบด็เตลด็ 
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Abstract 
 
 

This research aims to study 1) the general characteristic of consumer using non-life insurance services, 2) 
opinions towards factors affecting the selection of non-life insurance services, 3) factors determining the use non-life 
insurance service according to the premium payment, and 4) problems and obstacles regarding the use of non-life 
insurance services of consumers in Bangkok. 

The population in this study included the consumers using non-life insurance services comprising auto 
insurance services, the use of fire insurance service, and miscellaneous service.  The six hundreds samples were selected 
through stratified random sampling method.  The statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test, f-test, and multiple regression model. 

The results showed that: 1) most consumer using nonlife-insurance services were female, aged between 41-
45 years, undergraduate degree, private companies’ employees, had monthly income between 10001-20000 baht, 3 
family members, and used auto insurance service with premium payment between 10001-15000 baht, and used  fire 
insurance and miscellaneous insurance services and insurance in each category with the value less than or equal to 5,000 
baht. 2) Consumers’ opinions towards factors affecting the selection of non-life insurance service, including credibility 
and reliability, quick response, consumer care, warranty, and service image are at high levels.3) Factor 
determining the use non-life insurance service according to the premium payment are statistically significant at the level 
of 0. 05, for all types of insurance was monthly income, however the factors for fire and miscellaneous insurance services 
were and education level at graduate level and over, and private companies’ employees respectively. 4 )  Problems and 
obstacles regarding the use of non-life insurance services of consumers comprised an increase in demand for the service, 
administration, unsystematic and unclear administration, and competition of entrepreneurs in markets, especially the 
competition without business development or effective adaptation in non-life insurance business. 
 
 
Keywords:  Non-life Insurance Service, Factors affecting the Selection of Non-life Insurance service,  The use of   
                        Auto Insurance  Services, The use of  Fire Insurance service, The use of  Miscellaneous Insurance Service 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ธุรกิจประกนัวินาศภยันบัว่าเป็นธุรกิจท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศ  ทั้งในดา้นการรับความเส่ียงภยัท่ีสร้างความมัน่คงพื้นฐานแก่บุคคล  ครอบครัว  และ
ธุรกิจ  เป็นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูเ้อาประกนัภยัท่ีท าหน้าท่ีเฉล่ียความเสียหายท่ีเกิดข้ึนต่อ
ระบบเศรษฐกิจ  โดยเฉพาะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากธรรมชาติหรือการกระท าของมนุษย ์ เช่นจาก
ปัญหาวิกฤตการณ์แฮมเบอร์เกอร์ ท่ีเกิดข้ึนในปี พ.ศ.2551 (2008)  เน่ืองจากความผิดพลาดของ
สหรัฐอเมริกาในการจดัการสินเช่ืออสงัหาริมทรัพยแ์ละการก ากบัดูแลกลุ่มวาณิชธนกิจ (investment 
banker) อย่างไม่รัดกุม จนเกิดปัญหาขาดสภาพคล่องและคุกคามความมัน่คงของสถาบนัการเงิน 
(ศุภวฒิุ สายเช้ือ, 2552)  

วิกฤตเศรษฐกิจโลกท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว ไม่ไดเ้ป็นวิกฤตส าหรับทุกประเทศ บางประเทศกเ็ป็น
โอกาสทอง และเป็นการเปล่ียนวิกฤตให้กลายเป็นโอกาส อาทิ ประเทศจีนถือว่าอยู่ในสถานะท่ี
ดีกว่าประเทศอ่ืน  เน่ืองจากจีนมีระบบการเงินท่ีเป็นระบบปิดจึงไม่ไดรั้บผลกระทบมากนักจาก
วิกฤตการณ์การเงินโลก เงินทุนส ารองระหว่างประเทศของจีนมีมากถึงสองล้านล้านเหรียญ
สหรัฐอเมริกา จึงท าให้จีนกลายเป็นประเทศท่ีมีสถานะสภาพคล่องท่ีแข็งแกร่งท่ีสุดในโลกใน
ขณะนั้น และในขณะท่ีสภาพเศรษฐกิจของเกือบทุกประเทศติดลบเกือบหมด แต่เศรษฐกิจของจีนมี
แนวโน้มดีข้ึนในขณะน้ี ในขณะท่ีสัดส่วนเศรษฐกิจสหรัฐอเมริกาต่อเศรษฐกิจโลกลดลง  แต่
สัดส่วนเศรษฐกิจของจีนต่อเศรษฐกิจโลกกลบัเพิ่มข้ึน  หลงัจากวิกฤตการณ์แฮมเบอร์เกอร์ไดท้รุด
หนกัลงเร่ือย ๆ กไ็ดก่้อใหเ้กิดผลกระทบต่อตลาดหุน้ทัว่โลก ท าใหต้ลาดหุน้ในประเทศต่างๆ มีดชันี
ราคาหุ้นตกต ่าลงอย่างมาก ผลกระทบต่อการคา้ของโลกโดยมีแนวโน้มว่า จากวิกฤตเศรษฐกิจ
สหรัฐอเมริกาซ่ึงอาจน าไปสู่ภาวะเศรษฐกิจถดถอยจะท าให้กระแสนโยบายปกป้องทางการคา้ของ
สหรัฐอเมริกาเพิ่มสูงข้ึนอยา่งมาก (วรัญญู สุจิวรพนัธ์พงศ,์ 2551)   

ในปี 2560 สถาบนัในประเทศและต่างประเทศประเมินว่าเศรษฐกิจไทยจะขยายตวัร้อยละ 
3.0-4.0 เพิ่มข้ึนจากปี 2559 ท่ีเติบโตร้อยละ 3.2 โดยมีแรงขบัเคล่ือนหลกัจากมาตรการกระตุน้
เศรษฐกิจและการใชจ่้ายอย่างต่อเน่ืองของภาครัฐ เห็นไดจ้ากการด าเนินนโยบาย ขาดดุลต่อเน่ือง
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เพื่อกระตุน้เศรษฐกิจและการเร่งรัดการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานใหมี้ความกา้วหนา้มากข้ึน ซ่ึงจะ
ส่งผลใหก้ารลงทุนภาครัฐขยายตวัไดท่ี้ร้อยละ 10.9 ในปีน้ี นอกจากน้ี ยงัมีแรงบวกจากการบริโภคท่ี
เพิ่มข้ึนของภาคเอกชน ซ่ึงเป็นผลมาจากรายไดเ้กษตรกรท่ีปรับตวัสูงข้ึนและก าลงัซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนจาก
ภาระหน้ีท่ีลดลง การขยายตวัท่ีดีข้ึนของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและการส่งออก รวมถึงผลดีจากการ
ยา้ยฐานการผลิตของผูผ้ลิตจากต่างชาติมาไทยและการปรับตวัสูงข้ึนของราคาน ้ ามนัดิบ  ท าให้ยอด
ส่งออกลดลง  ส าหรับในจีน การส่งออกสินคา้ส่ิงทอไปสหรัฐอเมริกาก็ลดลงเช่นกนั อยา่งไรก็ตาม
ผลกระทบของวิกฤตการณ์แฮมเบอร์เกอร์ จะข้ึนอยู่กบัว่า ประเทศนั้นๆ พึ่งพาการส่งออกไปยงั
ตลาดสหรัฐอเมริกามากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงประเทศในเอเชียส่วนใหญ่อาทิ ญ่ีปุ่น จีน มาเลเซีย สิงคโปร์ 
และไทย พึ่งพาการส่งออกไปยงัตลาดสหรัฐอเมริกาเป็นส่วนใหญ่ ก็จะไดรั้บผลกระทบ (ส านัก
วิเคราะห์เศรษฐกิจและการลงทุน เครือเจริญโภคภณัฑ ์, 2560) 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1 อตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจในการลงทุนในปี 2559 และแนวโนม้ปี 2560 
 

ท่ีมา: สรุปเศรษฐกิจการลงทุนในปี 2559 และแนวโน้มปี 2560  จาก ส านักวิเคราะห์เศรษฐกิจ
และการลงทุน เครือเจริญโภคภณัฑ ์(2560) 

 

จากเหตุการณ์ดงักล่าว ภายในประเทศไทย โดยเฉพาะภาคอุตสาหกรรมการประกนัวินาศ
ภยัมีการขยายตวัชะลอตวัลง ท าให้ภาครัฐตอ้งจดัตั้งกองทุนภยัพิบติัข้ึนเพื่อเป็นการบริหารความ
เส่ียงผ่านบริษัทประกันวินาศภัย และบริษัทประกันภัยต่ออุตสาหกรรมในประเทศไทยมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างมาก จะเห็นไดว้่าในปี 2540 บริษทัวินาศภยัมีถึง 81 บริษทั ในปี 2549 เหลือ 73 
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บริษทั และในปี 2559 เหลือ 65 บริษทั การลดลงของบริษทัประกนัวินาศภยัมีสาเหตุอนัเน่ืองจาก
วิกฤตเศรษฐกิจ ท าใหบ้ริษทัตอ้งท าการควบรวมกิจการเพื่อเพิ่มทุนของบริษทัและบางรายตอ้งถึงขั้น
ตอ้งเลิกกิจการไป ถึงแมว้่าจ านวนบริษทัประกนัวินาศภยัจะลดลงแต่ไม่ส่งผลให้เบ้ียประกนัภยัรับ
ตรงของอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั ดูจากอตัราเติบโตGDPตั้งแต่ปี 2545 – 2559 มีมูลค่าลดลง แต่
มูลค่าเบ้ียประกนัวินาศภยั จ านวนเพิ่มข้ึน  ดงัตารางท่ี 1.1 

 

ตารางท่ี 1.1   อตัราการเติบโตของอุตสาหกรรมวินาศภยัในประเทศไทย ปี 2545-2559 
 

ปี 
              มูลค่าเบ้ีย 
     ประกนัวินาศภยั  
          (ลา้นบาท) 

อตัราเติบโต 
ประกนัวินาศภยั 

(ร้อยละ) 

มูลค่า GDP 
ณ ราคาตลาด 

(ร้อยลา้นบาท) 

อตัราเติบโต GDP 
(ร้อยละ) 

2545 62,627 13.87 88,420 6.10 

2546 71,160 13.63 95,689 7.20 

2547 79,289 11.42 104,452 6.30 

2548 88,454 6.51 113,546 4.20 

2549 95,287 12.83 125,551 5.00 

2550 100,888 5.80 135,364 5.40 

2551 106,239 5.38 144,147 1.70 

2552 110,004 3.54 142,238 -0.70 

2553 125,087 13.71 156,643 7.50 

2554 140,219 12.10 166,918 0.80 

2555 179,540 28.04 178,199 7.20 

2556 203,120 13.13 182,617 2.70 

2557 205,372 1.11 107,939 0.90 

2558 209,244 1.89 132,037 2.90 

2559 211,813 1.23 136,729 3.20 

   ท่ีมา : จากขอ้มูลสถิติประกันภยั โดยส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบ
ธุรกิจ 
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              ประกนัภยั (คปภ.) http://www.oic.or.th  ,ธนาคารแห่งประเทศไทย https://www.bot.or.th/ 

 
 

ภาพท่ี 1.2 การเติบโตของอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั ปี 2545-2559 
 

ท่ีมา : จากขอ้มูลสถิติประกนัภยั โดยส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ 
              ประกนัภยั (คปภ.) จาก http://www.oic.or.th ,ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 

จากตารางท่ี 1.1 และภาพท่ี 1.2 แสดงถึงดา้นอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัพบว่าตั้งแต่ ปี 
2545 มีอตัราการขยายตวัท่ีร้อยละ 13.87 ลดลงเป็นร้อยละ13.63 ในปี 2546 และขยายลดลง ร้อยละ
11.42 ร้อยละ6.51 ในปี 2547-2548 ตามล าดบั ซ่ึงช่วงน้ีเป็นช่วงไขห้วดันกระบาดและราคาน ้ ามนั
ปรับตวัสูงข้ึน  สังเกตว่าในช่วงน้ีอตัราการเติบโตของ GDP ของประเทศนั้นมีอตัราท่ีลดลงจากร้อย
ละ6.3 เป็นร้อยละ 4.2 ตามล าดบั   และขยายตวัลดลงอย่างต่อเน่ืองเป็นร้อยละ12.83  ร้อยละ 5.8 
ร้อยละ5.38และร้อยละ3.54  ในปี 2549-2552 ตามล าดบั เป็นช่วงวิกฤติการณ์แฮมเบอร์เกอร์ในปี
2552และอัตราการเติบโตของ GDP ของประเทศก็มีอัตราท่ีลดลงจากร้อยละ0.7 จนติดลบ 
ตามล าดบั ในปีต่อมา ปี 2554 เป็นช่วงมหาอุทกภยัใหญ่  รุนแรงมากส่งผลกระทบ กว่า 12. ลา้นคน 
ธนาคารโลกประเมินมูลค่าความเสียหายสูงถึง 1.44 ลา้นลา้นบาท  เม่ือเดือนธันวาคม พ.ศ. 2554 
และจดัใหเ้ป็นภยัพิบติัคร้ังสร้างความเสียหายมากท่ีสุดเป็นอนัดบัส่ีของโลก แต่อยา่งไรกดี็อตัราการ
เติบโตยงัขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ร้อยละ12.10 จะเห็นไดว้า่อตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึนทุกปี จนมีอตัราท่ี
เพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 28.04 ในปี 2555  ซ่ึงถือว่าสูงมากเพราะมีโครงการจากรัฐบาลรถยนตค์นัแรก และ
ต่อมาการใชจ่้ายภาคเอกชนชะลอตวั หน้ีครัวเรือนสูงข้ึน และเศรษฐกิจไทยในปี 2558 คาดว่า GDP 
จะสามารถขยายตวัไดร้้อยละ 7.2 เพิ่มข้ึนจากปีก่อนหนา้ท่ีขยายตวัร้อยละ 0.8  ส าหรับธุรกิจประกนั
ชีวิตไทยในปี 2558 แมว้่าการบริโภคของภาคเอกชนจะชะลอตวัจากปัญหาหน้ีภาคครัวเรือน และ
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มลูค่าเบีย้ประกนัวินาศภยั(ล้านบาท) 62,6271,1679,2888,4595,28100,8106,2110,0125,0140,2179,5203,1205,3209,2211,8
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มลูค่าเบีย้ประกนัวินาศภยั ปี 2545 ถงึ 2559

มลูค่าเบีย้ประกนัวินาศภยั(ล้านบาท) อตัราเติบโต GDP(ร้อยละ) อตัราเติบโต ประกนัวินาศภยั(ร้อยละ)

http://www.oic.or.th/
http://www.oic.or.th/
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81
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ราคาสินคา้เกษตรตกต ่า รวมถึงการชะลอตวัของเศรษฐกิจโลก แต่จากการท่ีประชาชนไดต้ระหนกั
ถึงความส าคญัและความจ าเป็นของการท าประกันภยั/ประกันชีวิตมากข้ึน รวมทั้งภาคธุรกิจได้
แข่งขนักนัพฒันาและเสนอขายผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต และช่องทางการขายท่ีง่ายและหลากหลาย 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน และไดรั้บการสนบัสนุนส่งเสริมธุรกิจประกนัชีวิตจาก
ภาครัฐ ท าให้ธุรกิจประกนัชีวิตไทยยงัคงมีอตัราการเติบโตอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี โดยมีเบ้ียประกนัภยัรับ
รวม ณ ส้ินปี 2558 รวมทั้งส้ิน 209,244 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราเติบโตถึงร้อยละ 1.89 เม่ือเทียบกบัปีท่ี
ผา่นมา ส าหรับปัจจยัท่ีส่งผลกระทบใหเ้บ้ียประกนัภยัรับรวมปี 2558 มีอตัราการเติบโตท่ีไม่สูงมาก 
เม่ือเทียบกบัปี 2557 ท่ีมีอตัราการเติบโตสูงถึง 1.11 เป็นผลมาจากภาวะเศรษฐกิจ ณ ปี 2559ชะลอ
ตวัจากปัญหาหน้ีภาคครัวเรือน อตัราค่าครองชีพท่ีสูงข้ึนส่งผลให้ก าลงัซ้ือของประชาชนลดลง ท า
ให้เบ้ียประกนัภยัรับปีแรกลดต ่าลง อีกประการหน่ึงคือ บริษทัประกนัชีวิตหลายบริษทัไดป้รับลด
นโยบายการขายผลิตภณัฑแ์บบช าระคร้ังเดียวลง ท าใหเ้บ้ียประกนัภยัจ่ายคร้ังเดียวมีอตัราการเติบโต
ลดลง ส าหรับปัจจยัภายในมาจากอตัราการคงอยูข่องกรมธรรมฯ์ ลดต ่าลง เน่ืองจากมีกรมธรรมฯ์ท่ี
ครบก าหนดช าระแต่ยงัคงมีความคุม้ครองอยูเ่ป็นจ านวนมาก ท าให้เบ้ียประกนัภยัรับปีต่อไปลดลง   
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมดา้นประกนัวินาศภยัจึงมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูงจากแนวโนม้การเจริญเติบโต
ขา้งตน้  จึงท าใหมี้ความส าคญัต่อระบบรวมเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ อีกทั้งมีความส าคญัต่อ
บุคคล ครอบครัว ธุรกิจ และการลงทุน (ส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบ
ธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) , 2560)  

ความเส่ียงดา้นอุบติัเหตุ ภยัธรรมชาติต่างๆ และภยัพิบติั ซ่ึงเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาไม่เลือก
สถานท่ี เกิดข้ึนไดก้บัทุกคนไม่ว่าจะเด็กหรือผูใ้หญ่ จากการไดรั้บข่าวสารอุบติัเหตุท่ีพบเห็น หรือ
ไดย้ินจากวิทยุโทรทศัน์ วิทยุกระจายเสียง หนงัสือพิมพ ์ทุกวนัน้ีอุบติัเหตุต่างๆ ภยัจลาจล หรือภยั
ก่อการร้าย ท่ีเกิดข้ึนก็อาจเป็นเหตุผลของบุคคลบางกลุ่ม บางฝ่าย ท่ีมีความคิดแตกต่างทั้ งทาง
การเมือง ปัญหาความไม่สงบของ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้บางคร้ังกอ็าจเกิดมหนัตภยัหรือภยัพิบติั 
คือผลกระทบท่ีเกิดจากอนัตรายทางธรรมชาติ (เช่น ภูเขาไฟระเบิด  แผน่ดินไหว  หรือแผน่ดินถล่ม) 
ซ่ึงท าให้เกิดผลกระทบต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์ภัยธรรมชาติมีหลายรูปแบบแตกต่างกันไป 
บางอย่างร้ายแรงน้อย บางอย่างร้ายแรงมากซ่ึงอาจท าให้เกิดผลเสียต่อชีวิตและทรัพยสิ์น เช่น 
อุทกภยั หรือน ้ าท่วม  การเกิดพาย ุ(วาตภยั) การเกิดแผน่ดินไหว ภูเขาไฟระเบิด ภยัต่างๆ ท่ีกล่าวมา
นั้นก่อให้เกิดความเสียหายกบัผูท่ี้ไดรั้บเคราะห์กรรมเหล่านั้น สูญเสียชีวิต สูญเสียทรัพยสิ์น เป็น
การสูญเสียไม่ว่าทางตรงหรือเป็นผลต่อเน่ืองจากภยัท่ีเกิดข้ึน  ความเสียหายท่ีส่งผลต่อปัจจยั 4 ใน
การด ารงชีวิตในปัจจุบนั แน่นอนท่ีบุคคลในครอบครัวของเขาจะตอ้งต่อสู้กบัชะตากรรมต่อไป 
ปัญหาดังกล่าวนั้นจะไม่เป็นอุปสรรคอีกต่อไปถา้เป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้หรือหาวิธี

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%81%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%AB%E0%B8%A7
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ป้องกนัในบางกรณี อยา่งไรก็ตามยงัมีวิธีการท่ีแน่นอนและเป็นท่ีปฏิบติัโดยการโอนความเส่ียงดา้น
วินาศภยัต่างๆ ไปใหก้บัผูรั้บประกนัภยั โดยการท าประกนัภยัรถยนต ์ประกนัภยัอคัคีภยั ขยายความ
คุม้ครองน ้ าท่วม ประกันภยัพิบติั ประกันอุบติัเหตุส่วนบุคคล เพื่อแบ่งเบาภาระค่าสินไหมและ
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน (ถวิล นิลใบ , 2553) 

ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีจึงมีความสนใจในเร่ือง การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาภาพรวมของเฉพาะอุตสาหกรรมประกนั
วินาศภัย  ตลอดจนสามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนนโยบาย  
วางแผนกลยทุธ์ต่างๆ เพื่อพฒันาอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัอย่างมีประสิทธิภาพ และเตรียมตวั
ให้พร้อมรับการเปล่ียนแปลง ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการแปรสภาพเป็นมหาชนจ ากดั การเปิดเสรี
ทางการเงินการประกนัภยัตามกรอบ AEC (ASEAN  Economic  Community)ในอนาคต การเขา้สู่
เกณฑ์การก ากบัดูแลภายใต ้RBC (Risk  Based  Capital) คือการด ารงเงินกองทุนตามระดบัความ
เส่ียง  อย่างเต็มรูปแบบ  และบริษทัประกนัวินาศภยัทุกบริษทัจะตอ้งด าเนินธุรกิจอยู่ภายใตก้าร
ควบคุมดูแลของ “ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริม การประกอบธุรกิจประกันภัย 
(คปภ.)” อยู่นั้นแต่ละบริษทัวินาศภยัจะมีความแตกต่างทั้งดา้น การให้บริการท่ีซ่ือสัตยสุ์จริต การ
บริหารงานด้วยความโปร่งใส ความมั่นคงและช่ือเสียงของบริษัท ความเป็นมืออาชีพในด้าน
ประกนัภยั ผลิตภณัฑก์รมธรรมป์ระกนัภยัแต่ละประเภทท่ีหลากหลาย  และประวติัการบริหารงาน 
ดงันั้นก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัภยัแต่ละประเภทจึงตอ้งศึกษาขอ้มูลต่างๆ เพื่อ
เป็นความรู้เบ้ืองต้นว่าหลังจากได้ใช้บริการไปแล้วบริษัทประกันวินาศภัยไหนสามารถท่ีจะ
ให้บริการหลงัการขาย หรือจ่ายค่าสินไหมท่ีเกิดจากการประกนัภยัประเภทต่างๆ ใหผู้บ้ริโภคมัน่ใจ
ก่อนการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัจากบริษทัประกนัวินาศภยันั้นๆ 
  

2. วตัถุประสงค์กำรวจิยั  
 
              2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยัในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อค่าเบ้ียประกนัการบริการประกนัวินาศภยัในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.4 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยัในเขต 

กรุงเทพมหานคร 
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3. สมมติฐำนกำรวจิยั 

 
 สมมติฐานการวิจยัมุ่งศึกษาความเป็นไปไดต้ามกรอบการวิจยั ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ส่งผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ส่งผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ส่งผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 

4. กรอบแนวคดิกำรวจิยั 
 

การวิจัยเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกันวินาศภัยของ
ผูบ้ริโภค และปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบ
แนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

8 

 

              ตัวแปรต้น                     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.3  กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 

จากภาพท่ี 1.3 โดยก าหนดกรอบการวิจยั  ตวัแปรอิสระประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ตวัแปรตามเป็นปัจจยัท่ีมี
ผลต่ออุปสงคก์ารบริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค ปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนั

ลกัษณะทัว่ไป 
-     เพศ 
-  อาย ุ
-     ระดบัการศึกษา 
-     อาชีพ 
-    รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
-    จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

- ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
- ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
- การเอาใจใส่ลูกคา้ 
- การรับประกนั 
- ภาพลกัษณ์ของการบริการ 

 

มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการ
บริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการ
บริการประกนัวินาศภยั ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
- ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
- บริหารจดัการ 
- เครือข่ายกิจการ 
- การแข่นขนัในอุตสาหกรรม 
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วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนั
วินาศภยั 

5. ขอบเขตของกำรวจิยั 
 

5.1 กำรวจัิยคร้ังนีมุ่้งเน้นกำรวเิครำะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคทีมี่ต่อกำรบริกำรประกนั 
วินาศภยัของผูบ้ริโภค และปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั โดยประกอบดว้ย
ประกันภัย  3 ประเภท ดังน้ี การประกันภัยรถยนต์ การประกันภัยอคัคีภัย  และการประกันภัย
เบด็เตลด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.2 ตัวแปรทีศึ่กษำ 

                      5.2.1 ตัวแปรต้น คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวน
สมาชิกในครอบครัว 

   5.2.2 ตัวแปรตาม คือ มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัวินาศ
ภยั  และ ปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การเอาใจใส่ลูกคา้ การรับประกนั และภาพลกัษณ์ของการบริการ 
 5.3 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

  5.3.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 
ประกอบดว้ย 3 ประเภท ดงัน้ี การประกันภยัรถยนต์ การประกนัภยัอคัคีภยั และการประกนัภยั
เบด็เตลด็  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  5.3.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ค  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็น 
ตวัแทนของประชากรโดยใช ้การค านวณของ Yamane รวมเป็น 600 คน 
ขอบเขตดา้นเวลา 

           โดยจะศึกษาและเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลา  ตั้ งแต่เดือนมกราคม  2557 ถึง 
เดือนกมุภาพนัธ์  2557 โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
 

6. นิยำมศัพท์ 
 
 6.1 ปัจจัยก ำหนดในกำรเลอืกใช้บริกำรประกนัวนิำศภัย หมายถึง การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชบ้ริการประวินาศภยั รวมถึงกระบวนการ
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ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวัก าหนดให้เกิดการกระท าต่างๆ ข้ึน ซ่ึงการเลือกตดัสินใจเลือก
บริการประกนัวินาศภยั เพื่อใหไ้ดรั้บความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั 

6.2 กำรบริกำรและคุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
หรือรวดเร็วแก่ลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีการเอาใจใส่ลูกคา้ มีการรับประกนัความ
ถูกตอ้ง มีการอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ ดว้ยความเสมอภาค เป็นธรรมและใหบ้ริการโดยไม่
ค านึงถึงตวับุคคล เป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ผูรั้บบริการทุกคนไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่า
เทียมกนั 

6.3 เบี้ยประกันภัย  คือ มูลค่าหรือจ านวนเงินท่ีผูเ้อาประกันภัยต้องจ่ายให้กับบริษัท
ประกนัภยัเพื่อซ้ือความคุม้ครอง จากบริษทัประกนัภยั 
 6.4 กำรประกันวินำศภัย หมายถึง การท่ีผูรั้บประกนัภยัตกลงจะชดใชค่้าสินไหมหากเกิด
ความสูญเสียหรือเสียหายจากภยัต่างๆ ซ่ึงความเสียหายนั้นสามารถประเมินค่าเป็นตวัเงินได ้โดย
แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี การประกนัอคัคีภยั  การประกนัภยัรถยนต ์ การประกนัเบด็เตลด็ และ
การประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง  
 6.5 กำรประกันภัยอัคคีภัย  หมายถึง การประกนัภยัอคัคีภยัเป็นการประกนัภยัท่ีคุม้ครอง
ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนอนัเน่ืองมาจากไฟไหม ้ซ่ึงความหมาย ”ไฟ”  หมายถึง ไฟท่ีเกิดข้ึนจากการ
กระท าของมนุษยไ์ม่ว่าจะเจตนาหรือไม่กต็ามและไฟไหมลุ้กลามจนไม่สามารถควบคุมได ้ ส่วนไฟ
ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนเพื่อประโยชน์อยา่งใดอยา่งหน่ึงในขอบเขตท่ีควบคุมได ้เช่น ไฟในเตาจะไม่ไดรั้บ
ความคุม้ครอง การประกนัอคัคีภยั  แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ การประกนัอคัคีภยัมาตรฐาน 
การประกนัอคัคีภยัส าหรับท่ีอยูอ่าศยั และการประกนัอคัคีภยัแบบพิเศษ  
 6.6 กำรประกันภัยรถยนต์  หมายถึง การประกนัภยัเพื่อคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหาย
อนัเกิดจากการใชร้ถยนต ์ โดยบริษทัประกนัภยัตกลงรับเส่ียงภยัแทนผูเ้อาประกนัภยัซ่ึงอาจเป็น
เจา้ของ ผูค้รอบครอง หรือผูมี้ส่วนไดเ้สียในรถยนตค์นัท่ีเอาประกนัภยัเพื่อความเสียหายหรือสูญ
หายของตวัรถยนต ์ หรือความรับผดิต่อบุคคลภายนอกอนัเน่ืองมาจากการใชร้ถยนต ์ การประกนัภยั
รถยนตแ์บ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  การประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบั  และการประกนัภยัภาค
สมคัรใจ 
 6.7 กำรประกันภัยเบ็ดเตลด็ หมายถึง การประกนัภยัท่ีใหค้วามคุม้ครองส าหรับเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนอย่างฉับพลนัและท าให้เกิดผลท่ีไม่คาดคิด หรือมุ่งหวงั  แบ่งออกเป็น 11 ประเภทหลกัๆ
ยกตัวอย่าง เช่น การประกันภัยอุบัติเหตุ  โดยทั่วไปจะคุ้มครองตลอด 24 ชั่วโมงทั่วโลกตาม
ระยะเวลาเอาประกนัภยั 1 ปี แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่การประกนัภยัอุบติัเหตุส่วนบุคคล  การ
ประกนัภยัอุบติัเหตุกลุ่ม และการประกนัอุบติัเหตุส าหรับนกัเรียน นิสิต  และนกัศึกษา 
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 การประกนัภยัอุบติัเหตุเดินทาง  เป็น การประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครองเฉพาระช่วงเวลา
การเดินทางเท่านั้น 
 การประกนัภยัสุขภาพ เป็นการคุม้ครองส าหรับค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล เน่ืองจาก
อุบติัเหตุหรือการเจบ็ป่วยจากโรคภยั 
 การประกันภัยโจรกรรม เป็นการประกันภัยท่ีคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหายท่ีเกิด
ข้ึนกบัทรัพยสิ์นต่างๆ ท่ีอยูใ่นสถานท่ีเอาประกนัภยั ซ่ึงเกิดจากการถูกลกัทรัพย ์ชิงทรัพย ์หรือปลน้
ทรัพย ์ ฯลฯ  
 6.8 กำรประกันภัยทำงทะเลและขนส่ง  หมายถึง การประกันความเสียหายแก่เรือและ
ทรัพยสิ์นหรือสินคา้ท่ีอยู่ในระหว่างการขนส่งทางทะเล และยงัขยายของเขตความคุม้ครองไปถึง
การขนส่งสินคา้ทางอากาศและทางบก ซ่ึงต่อเน่ืองกบัการขนส่งทางทะเลดว้ย 
 6.9 ค่ำสินไหมทดแทน หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูเ้อาประกนัภยัสามารถเรียกร้องไดจ้ากบริษทั
ประกนัภยั  ภายหลงัจากเกิดอุบติัเหตุ  ภายใตเ้ง่ือนไขและความคุม้ครองท่ีระบุไวใ้นตารางกรมธรรม ์
 6.10 พฤติกรรมของกำรบริโภค หมายถึง ความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ในทางลบกับราคา กล่าวคือ เม่ือราคาสินคา้เพิ่มสูงข้ึน ผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ี
จะตอ้งการซ้ือสินคา้นั้นนอ้ยลง   และตรงกนัขา้มเม่ือราคาสินคา้ลดลงผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะตอ้ง
การซ้ือสินคา้นั้นมากข้ึนการปรับตวัเช่นน้ีถือเป็นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  ทั้งน้ีอุปสงคใ์นการใช้
บริการประกนัวินาศภยั  ถือเป็นการใชมู้ลค่าเบ้ียประกนัภยัท่ีผูบ้ริโภคใชบ้ริโภคสินคา้นัน่เอง  การท่ี
ผูบ้ริโภคจะได้รับความพึงพอใจสูงสุดนั้นก็ข้ึนอยู่กบัราคาสินคา้  บริการ  และรายได้  และการ
ตดัสินใจในการบริโภคนั้นเพื่อให้เกิดอรรถประโยชน์สูงสุด และตอ้งอยู่ภายใตเ้ง่ือนไขของปัจจยั
ภายนอกของรายไดห้รืองบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั 
 

7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1 บริษทัเก่ียวขอ้งกบัประกนัวินาศภยัสามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บัการวางแผน กลยุทธ์
ของบริษทั  เพื่อเป็นแนวทางบริษทัเก่ียวขอ้งกบัประกนัวินาศภยัมีนโยบายท่ีจะขบัเคล่ือนกลยทุธ์ท่ี
มุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งต่อเน่ือง เพื่อกา้วสู่การเป็นบริษทัเก่ียวขอ้งกบั
ประกนัวินาศภยัครบวงจร 
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 7.2 ผลการวิจยัท่ีช้ีเร่ืองอุปสงคก์ารบริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค และปัจจยัก าหนด
ในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั จะช่วยให้บริษทัประกนัวินาศภยับางบริษทั หันมาสนใจ
ศึกษาประกนัวินาศภยั ต่อไป  และเป็นแนวทางส าหรับบริษทัเก่ียวขอ้งกบัประกนัวินาศภยัอ่ืนๆ
น าไปปรับใชก้บัองคก์รของตนเอง 
 7.3 ฐานขอ้มูลเร่ืองอุปสงคก์ารบริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค และปัจจยัก าหนดใน
การเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยัท่ีพฒันาข้ึนเป็นแหล่งรวบรวมขอ้มูลและความรู้ ซ่ึงนกัวิชาการ
หรือนักวิจยัสามารถเขา้ถึงและน าไปใชป้ระโยชน์ได ้อย่างเช่น เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการท าวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัอุปสงค์การบริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค และปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยัต่อไป เป็นตน้ 
 7.4 เป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการการประกันวินาศภัย เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดและตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 

8. ข้อจ ำกดัในกำรวจิยั 
 

จากสถิติของส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย
(คปภ.) ธุรกิจประกนัวินาศภยั (non-life insurance) ยงัไม่ค่อยไดรั้บความสนใจจากประชากรส่วน
ใหญ่ของประเทศไทยมากนัก ถ้าเรียงล าดับตามความสนใจของธุรกิจประกันวินาศภัยเป็น 4 
ประเภทจากประชากรตวัอยา่ง 600 คน การประกนัภยัรถยนตไ์ดรั้บความนิยมสูงสุด รองลงมาเป็น
การประกันภัยอัคคีภัย การประกันภัยเบ็ดเตล็ด และ การประกันภัยทางทะเลและการขนส่ง
ตามล าดบั อย่างไรก็ตามขอ้สังเกตจากตวัอย่างท่ีไดมี้การรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา พบว่า
บุคคลท่ีบริโภคประกนัวินาศภยัประเภททางทะเลและขนส่งมกัจะเป็นเจา้ของกิจการเสียส่วนใหญ่  
และมีจ านวนนอ้ย  ตวัอยา่งท่ีศึกษาจึงน าเอาผูบ้ริโภคการประกนัภยัทางทะเลและการขนส่งรวมอยู่
กบัการประกนัภยัเบด็เตลด็ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีจึงแบ่งการประกนัวินาศภยัออกเป็น 3 ประเภท 
เท่านั้น คือ การประกนัภยัรถยนต ์การประกนัภยัอคัคีภยั และการประกนัภยัเบด็เตลด็ เท่านั้น 

นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมใช้บริการประกันวินาศภัยในท่ีน้ีใช้เป็นมูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัวินาศภยั  ในการศึกษา  เท่านั้น 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 
 ในการศึกษาการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานครในคร้ังน้ี มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัอุปสงค ์
2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
3. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการประกนัวินาศภยั 
4. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัอุปสงค์ 
 

1.1 ความหมายของอุปสงค์ 
      นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของอุปสงค ์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
      ประสาร  บุญเสริม (2549, น.90) กล่าวว่า อุปสงค ์หมายถึง ความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือ

บริการ ณ ระดบัราคาต่างๆ ในช่วงเวลาหน่ึง อาจจะเป็นต่อวนั ต่อสัปดาห์ หรือต่อปีก็ไดแ้ลว้แต่ผู ้
ศึกษาจะก าหนด หากแต่ความต้องการตามนัยของอุปสงค์นั้ นจะแตกต่างจากความต้องการ
โดยทัว่ไป ซ่ึงความตอ้งการโดยทัว่ไปนั้นจะมีความอยากไดเ้ท่านั้น แต่ความตอ้งการตามนยัของอุป
สงคป์ระกอบไปดว้ยองค์ประกอบสามอยา่ง กล่าวคือ ในประการแรกตอ้งมีความอยากไดใ้นสินคา้
หรือบริการนั้นๆ (Demand) ประการท่ีสองตอ้งมีความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) และใน
ประการสุดทา้ยตอ้งมีความสามารถท่ีจะจ่ายได ้(Ability to Pay) หากขาดประการหน่ึงประการใดไป
แมแ้ต่ประการเดียว ความตอ้งการท่ีกล่าวถึงไม่สมบูรณ์ตามนยัของอุปสงค ์

วนัรักษ์  ม่ิงมณีนาคิน (2550, น.35-40) กล่าวว่า อุปสงค์ หมายถึง ความตอ้งการซ้ือ
สินคา้หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึง ณ ระดบัราคาต่างๆ หรือ ณ ระดบัรายไดต่้างๆ ของผูบ้ริโภค 
หรือ ณ ระดบัราคาสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง  

สรุป ความหมายของอุปสงค์ คือ ความตอ้งการสินคา้และบริการ โดยอุปสงคส์ าหรับ
สินคา้และบริการชนิดใดชนิดหน่ึง หมายถึงจ านวนต่างๆของสินคา้และบริการชนิดนั้น ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือในระยะเวลาใด เวลาหน่ึง ณ ระดบัราคาต่างๆของสินคา้ และบริการชนิดนั้น 
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 1.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัอุปสงค์และกฎของอุปสงค์ 
            ทฤษฎีอุปสงคมี์รากฐานมาจากทฤษฎีพฤติกรรมการบริโภคท าให้ตวัทฤษฎีเองนั้น

ต้องอิงข้อก าหนดสมมติฐานท่ีเก่ียวกับพฤติกรรมการบริโภคทั้ งหมดท่ีส าคัญท่ีสุดคือ  การ
ตั้งสมมติฐานท่ีว่าผูบ้ริโภคตอ้งการบริโภคสินคา้และบริการ เพื่อให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด
ภายใตเ้ง่ือนไขรายไดแ้ละราคาสินคา้และบริการท่ีก าหนดมาให ้ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภควดัและ
เปรียบเทียบไดจ้ากการก าหนดค่าอรรถประโยชน์ท่ีให้ความสัมพนัธ์เรียงล าดบัความพึงพอใจได้
อย่างสมบูรณ์  ทฤษฎีอุปสงค์อธิบายพฤติกรรมในการเลือกใช้สินคา้และบริการบนพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคเป็นใหญ่  แรงจูงใจท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดการบริโภคสินคา้และบริการชนิดนั้น คือความ
พอใจหรืออรรถประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากการบริโภคสินคา้นั้นๆ ผูบ้ริโภคจึงมี
พฤติกรรมเ ป็นUtility  Maximizer  คือต้องการอรรถประโยชน์ สู ง สุดโดย ท่ีระดับของ
อรรถประโยชน์ท่ีไดรั้บจะข้ึนกบัปริมาณการบริโภคโดยตรง 

   เน่ืองจากทฤษฎีอรรถประโยชน์ไดก้ าหนดคุณสมบติัของอรรถประโยชน์ของการ
บริโภคสินคา้ให้มีลกัษณะลดน้อยถอยลงตามปริมาณการบริโภคท่ีเพิ่มข้ึน(Law of Diminishing 
Marginal Utility)  ดงันั้นเม่ือราคาสินคา้เพิ่มสูงข้ึน  ผูบ้ริโภคก็จ  าเป็นตอ้งลดปริมาณการบริโภค
สินคา้น้ีลง เพื่อท าใหค่้าของอรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ยมีค่าสูงข้ึนเท่าเทียมกบัราคาสินคา้ท่ีสูงข้ึน  
ในท านองเดียวกนัเม่ือราคาสินคา้ลดลง  ผูบ้ริโภคก็สามารถท่ีจะบริโภคในปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนเพราะ
ราคาไดล้ดลงท าให้ค่าอรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ยลดลงตามไปดว้ย  ลกัษณะการปรับตวัปริมาณ
การบริโภคตามราคาเช่นน้ีท าให้ปริมาณอุปสงคมี์ความสัมพนัธ์ในทิศทางผกผนักบัราคา  กล่าวคือ  
เม่ือราคาสินคา้สูงข้ึน  ปริมาณการบริโภคก็จะลดลง  และตรงกนัขา้มเม่ือราคาสินคา้ลดลง  ปริมาณ
การบริโภคก็จะสูงข้ึน  ลกัษณะการการปรับตวัเช่นน้ีเป็น กฎของอุปสงค ์(Law of Demand)  รายได้
ก็เป็นปัจจยัท่ีก าหนดความสามารถในการบริโภคของผูบ้ริโภคว่ามากหรือนอ้ย  ดงันั้นรายไดสู้งก็
ย่อมท่ีจะสามารถบริโภคสินค่าท่ีปริมาณท่ีมากข้ึน  ยงัรวมไปถึงประเภทของสินคา้และบริการท่ี
หลากหลายกเ็ป็นตวัก าหนด (Demand Determinants)  ซ่ึงหมายถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อจ านวนสินคา้
และบริการท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือโดยทัว่ไปก็มีปัจจยัหลกัๆอยู ่5 ปัจจยัประกอบดว้ย 1)ราคาสินคา้
ชนิดนั้น 2)ราคาสินคา้ชนิดอ่ืน  ซ่ึงข้ึนอยู่ว่าเป็นสินคา้ท่ีใชป้ระกอบกนัหรือทดแทนกนั  3)รายได้
ของผูบ้ริโภค (รายไดสุ้ทธิส่วนบุคคล)  4)รสนิยมของผูบ้ริโภค  5) ฤดูกาล  

อุปสงค ์(demand) ของการประกนัภยัข้ึนอยูก่บัความนึกคิดเฉพาะตวั(subjective)ของผู ้
ซ้ือ  ไม่มีผูใ้ดสามารถบอกไดว้่า  ปัจจยัต่างๆจะมีผลกระทบต่อความกงัวลใจหรือความไม่แน่นอน
เป็นขอ้มูลตวัเลขประมาณเท่าใด  และเป็นการยากท่ีจะวดัอุปสงคข์องประกนัภยั  เช่น ระดบัความ
สนใจของรัฐบาลในการส่งเสริม 
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จิราภรณ์ ชาวงษ์ (2544, น.104-108) กล่าวว่า ทฤษฎีอุปสงคใ์นการถือเงินของเคนส์ นั้น
สินทรัพยท์างการเงิน (Wi) ทั้งหมดแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มดงัน้ี  

   1. เงิน (Mi) ประกอบดว้ยเงินตรา (พนัธบตัรและเหรียญกษาปณ์) และเงินกระแสรายวนัท่ี
สัง่จ่ายโดยเช็ค 

   2. สินทรัพยอ่ื์นๆ ท่ีเรียกว่า พนัธบตัร (Bi) และสินทรัพยท์างการเงินระยะยาวอ่ืน ๆ เช่น 
หุ้นของบริษทั ความแตกต่างระหว่างพนัธบตัรระยะยาวกบัเงิน คือ พนัธบตัรเป็นสินทรัพยท่ี์ให้
ดอกเบ้ียสูง ส่วนเงินนั้นใหด้อกเบ้ียต ่า ซ่ึงวิธีตดัสินใจของบุคคลท่ีจะจดัสรรสินทรัพยท์างการเงินทั้ง
สองอยา่งโดย ณ จุดหน่ึงของเวลา สินทรัพยมี์อยูค่งท่ีจ  านวนหน่ึง และในเม่ือพนัธบตัรและเงินเป็น
เคร่ืองรักษามูลค่าของสินทรัพย ์ความสมัพนัธ์ดงัน้ี  

Wi   =   Mi + Bi  
โดยท่ี  Wi    =    สินทรัพยท์างการเงินทั้งหมด  

Mi    =    เงินตรา (พนัธบตัร และ เหรียญกษาปณ์  
Bi     =    พนัธบตัร และสินทรัพยท์างการเงิน 

ซ่ึงตามทฤษฏีอตัราดอกเบ้ียถูกก าหนดข้ึนโดยความตอ้งการถือเงิน (Demand for money) 
และปริมาณเงิน (supply of money)  

เคนส์แบ่งอุปสงคใ์นการถือเงินหรือความตอ้งการถือเงิน ออกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
   1. อุปสงคใ์นการถือเงินเพื่อจบัจ่ายใชส้อยในชีวติประจ าวนั (Transactions demand) ความ

ตอ้งการลกัษณะน้ี ไดแ้ก่ บุคคลใดบุคคลหน่ึงมีความจ าเป็นในการถือเงินเพื่อซ้ือสินคา้และบริการ
เพื่อการด ารงชีพในแต่ละวนั เช่น ซ้ืออาหาร เส้ือผา้ และยารักษาโรค นอกจากน้ียงัรวมถึงการถือเงิน
ของภาคธุรกิจในการด าเนินธุรกิจประจ าวนัอีกดว้ย ดงันั้น ความตอ้งการถือเงินลกัษณะน้ีตวัก าหนด 
ท่ีสาคญัก็คือรายได ้นอกจากน้ีหากอตัราดอกเบ้ียระดบัสูงอยา่งมากก็อาจจะมีผลกระทบต่อการถือ
เงินประเภทน้ีในลกัษณะความสมัพนัธ์ท่ีตรงกนัขา้ม 

   2. อุปสงคใ์นการถือเงินเพื่อใชจ่้ายยามฉุกเฉิน (Precautionary demand) ความตอ้งการถือ
เงินไวใ้ช้ในยามฉุกเฉินเกิดจากความไม่แน่นอนของรายรับและรายจ่ายในอนาคต ดังนั้น จึงมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัรายได ้และมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัอตัราดอกเบ้ีย แต่
อย่างไรก็ตาม การถือเงินประเภทน้ีอาจไม่ไดใ้ชก้็ได ้ดงันั้น จึงมีความไหวตวั (Sensitive) ต่ออตัรา
ดอกเบ้ียมากกวา่ความตอ้งการถือเงินประเภทจบัจ่ายใชส้อย 

.    3. อุปสงคใ์นการถือเงินเพื่อเก็งก าไร (Speculative demand) ความตอ้งการถือเงินประเภท
จบัจ่ายใชส้อยและการถือเงินไวใ้ชย้ามจ าเป็นนั้น ไม่มีส่วนขดัแยง้กบัแนวคิดของคลาสสิก แต่อยา่ง
ใด ความตอ้งการถือเงินชนิดเพื่อจบัจ่ายใชส้อยนั้นเงินท าหนา้ท่ีเพียงเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียน
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เท่านั้น ส่วนความตอ้งการถือเงินไวเ้พื่อเก็งก าไรของเคนส์ ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีแตกต่างไปจากของ
คลาสสิกเป็นอย่างมาก โดยส านักคลาสสิกมีความเช่ือว่าบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะไม่ถือเงินไวเ้กิน
ความจ าเป็นในการจับจ่ายใช้สอย (รวมทั้ งถือไวใ้ช้ยามฉุกเฉินด้วย) มิเช่นนั้ นแล้วจะสูญเสีย
ผลตอบแทนท่ีควรจะได ้เช่น การลงทุนในการซ้ือหลกัทรัพย ์เหตุผลจึงมีอยูว่่าแมอ้ตัราดอกเบ้ียจะ
ต ่าเพียงใดก็ตาม การท่ีไดผ้ลตอบแทนบา้งก็ยงัดีกว่าไม่ไดอ้ะไรเสียเลย เคนส์ช้ีให้เห็นว่าการซ้ือ
หลกัทรัพยก์็จะตอ้งเป็นการคาดคะเนว่าอตัราดอกเบ้ียจะไม่สูงข้ึนในช่วงท่ีเขาถือหลกัทรัพยอ์ยู ่ถา้
ในกรณีท่ีเขาเช่ือว่าอตัราดอกเบ้ียในอนาคตจะสูงข้ึนแลว้จะเป็นการฉลาดท่ีเขาถือเงินตราแทนการ
ถือสินทรัพย ์ในรูปของหลกัทรัพย ์ถา้หากวา่อตัราดอกเบ้ียในอนาคตเป็นส่ิงท่ีรู้และแน่นอน ก็จะไม่
มีการถือเงินไวเ้พื่อเก็งก าไร ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกบัความตอ้งการถือเงินของเคนส์ก็จะไม่มีความขดัแยง้
กบัแนวคิดของสานกัคลาสสิกแต่ประการใด 
 สุจิตรา กุลประสิทธ์ิ (2552, น.26-28) กล่าวว่า เม่ือผูบ้ริโภคมีอุปสงคเ์กิดข้ึนแลว้ หรือมีทั้ง
ความเตม็ใจท่ีจะซ้ือร่วมกบัความสามารถท่ีจะซ้ือเกิดข้ึนพร้อมกนัแลว้กต็าม แต่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้หรือบริการหรือไม่ หรือจะซ้ือปริมาณมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุป
สงค ์ดงัน้ี 

1. ราคาสินค้าและบริการท่ีผูบ้ริโภคต้องการซ้ือ โดยปกติแล้วถ้าราคาสินค้าสูงข้ึน
ผูบ้ริโภคจะมีความตอ้งการซ้ือน้อยลง แต่ถา้ราคาลดต ่าลง ผูบ้ริโภคจะมีความตอ้งการซ้ือมากข้ึน 
ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบ้ริโภคตอ้งการท่ีจะไดรั้บความพอใจสูงสุด ภายใตร้ายไดท่ี้มีอยูจ่  ากดั 

2. รายได้ของผูบ้ริโภค เม่ือรายได้เพิ่มข้ึน โดยปกติผูบ้ริโภคจะสามารถซ้ือสินคา้ใน
ปริมาณท่ีมากข้ึน ในทางตรงกนัขา้ม เม่ือรายไดล้ดลงผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ในปริมาณลดลง 

3. ราคาสินคา้หรือบริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ถา้สินคา้ชนิดหน่ึงมีราคาสูง ผูบ้ริโภคก็จะซ้ือ
สินค้านั้ นน้อยลงและหันไปซ้ือสินค้าอีกชนิดหน่ึงซ่ึงใช้ทดแทนได้ เช่น ถ้าเน้ือหมูมีราคาสูง
ผูบ้ริโภคจะหนัไปซ้ือเน้ือไก่ทดแทนทั้งๆ ท่ีราคาเน้ือไก่คงท่ีเป็นตน้ นอกจากน้ีกรณีท่ีสินคา้ 2 ชนิด
จ าเป็นตอ้งใชป้ระกอบกนั เช่น ไมเ้ทนนิส กบัลูกเทนนิส ถา้ไมเ้ทนนิสมีราคาสูงข้ึนแลว้ คนจะซ้ือ
ลูกเทนนิสนอ้ยลง ทั้งๆ ท่ีราคาลูกเทนนิสมิไดเ้ปล่ียนแปลงแต่อยา่งใด 

4. รสนิยมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ถา้สินคา้ชนิดใดเป็นท่ีนิยมของคนส่วนใหญ่
ในสังคม ปริมาณความตอ้งการซ้ือสินคา้ชนิดนั้นจะมีมาก ในทางตรงกันขา้มถา้สินคา้ลา้สมยั
ปริมาณความตอ้งการซ้ือจะลดลง 

5. จ านวนประชากรหรือจ านวนผูบ้ริโภคในตลาด เม่ือประชากรมีจ านวนมากข้ึนปริมาณ
ความตอ้งการซ้ือก็จะเพิ่มข้ึน ในทางตรงขา้มถา้จ านวนประชากรมีนอ้ย ปริมาณความตอ้งการซ้ือก็
จะลดลง 
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6. การกระจายรายได้ ถา้ในระบบเศรษฐกิจมีการกระจายรายไดเ้หล่ือมล ้ากนัและจ านวน
คนจนมีมากกว่าคนรวย ย่อมจะท าให้ปริมาณความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการมีนอ้ย แต่ถา้มีการ
กระจายรายไดเ้ท่าเทียมกนัจะท าใหป้ริมาณความตอ้งการซ้ือของประชาชนในสงัคมนั้นสูงข้ึน 

7. การคาดคะเนเก่ียวกบัราคาสินคา้และรายไดใ้นอนาคต ถา้ผูบ้ริโภคคาดคะเนว่าราคา
สินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงจะสูงข้ึนในอนาคต ก็จะมีผลให้ผูบ้ริโภครีบกกัตุนสินคา้ชนิดนั้น ท าให้
ปริมาณความตอ้งการซ้ือในปัจจุบนัสูงข้ึน ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภคคาดคะเนว่าราคาสินคา้จะ
ลดลงในอนาคต ก็จะส่งผลให้ปริมาณซ้ือสินคา้ชนิดนั้นในปัจจุบนัลดลง ส าหรับรายได้นั้ นถา้
ผูบ้ริโภคคาดว่าระดบัรายไดข้องคนจะสูงข้ึนในอนาคต เขาก็จะเสนอซ้ือสินคา้ในปัจจุบนัมากข้ึน
ทั้งๆ ท่ีในปัจจุบนัระดบัราคาสินคา้ชนิดนั้นมิไดเ้ปล่ียนแปลง แต่ถา้คาดว่ารายไดใ้นอนาคตจะลดลง
แลว้ เขากจ็ะชะลอการซ้ือเอาไวก่้อน 

8. การโฆษณา หากสินคา้ชนิดใดมีการโฆษณาแลว้ท าใหผู้บ้ริโภครู้จกัและติดใจในสินคา้
นั้นจะส่งผลใหป้ริมาณซ้ือสินคา้นั้นสูงข้ึนมาก นกัธุรกิจจึงมกัยอมทุ่มเงินจ านวนมากในการโฆษณา 
เพื่อจะเปล่ียนรสนิยมของผูบ้ริโภคใหห้นัมาบริโภคสินคา้ของตน 

9. ฤดูกาล เช่น ในฤดูหนาวผูบ้ริโภคมีความตอ้งการซ้ือสินคา้ประเภทเคร่ืองกนัหนาว
ต่างๆ เพิ่มข้ึน ส่วนในฤดูร้อนปริมาณซ้ือเคร่ืองกนัหนาวจะลดลง ทั้งๆ ท่ีราคาเคร่ืองกนัหนาวมิได้
เปล่ียนแปลงแต่อยา่งใด 
 นอกจากน้ียงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงค ์ไดแ้ก่ การศึกษา ความเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจ ความตอ้งการการออมของผูบ้ริโภค และเทศกาล (Festival Season) เป็นตน้ 

นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หท้ฤษฎีเก่ียวกบัอุปสงคแ์ละกฎของอุปสงค ์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
นราทิพย ์ชูติวงศ ์(2524:105-126) กล่าวว่า ฟังกช์นัของอุปสงค ์คือ การเขียนปริมาณความ

ตอ้งการซ้ือหรือปริมาณอุปสงค์ และตวัก าหนดต่างๆ ของอุปสงค์ให้อยู่ในรูปของฟังก์ชันหรือ
สมการทางคณิตศาสตร์ โดยมีปริมาณอุปสงคเ์ป็นตวัแปรตามและตวัก าหนดต่างๆ ของอุปสงคเ์ป็น
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) เพื่อความชดัเจน ขอก าหนดสญัลกัษณ์ ดงัน้ี 

จากน้ีเราสามารถเขียนฟังกช์นัของอุปสงค ์ไดด้งัน้ี 
 Q    =   f (P, I, T, P*, D, S, F) 
ให ้ Q คือ ปริมาณอุปสงค ์
 P คือ ราคาสินคา้หรือบริการท่ีก าลงักล่าวถึง 
 I คือ รายไดข้องผูบ้ริโภค 
 T คือ รสนิยมของผูบ้ริโภค 
 P* คือ ราคาสินคา้ชนิดอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 D คือ ภาวการณ์กระจายรายได ้
 S คือ ฤดูกาล 
 F คือ เทศกาล 

 การเปล่ียนแปลงอุปสงค ์มีอยู ่2 ลกัษณะ คือ 
1. การเปล่ียนแปลงปริมาณอุปสงค ์
2. การเปล่ียนแปลงระดบัอุปสงค ์ 
การเปล่ียนแปลงปริมาณอุปสงค์นั้ นมีสาเหตุมาจากตัวแปรอิสระ P เพียงตัวเดียวท่ี

เปล่ียนแปลง ส่วนตวัแปรตวัอ่ืนๆ คงท่ีทั้งหมด การเปล่ียนแปลงแบบน้ีคือ การเปล่ียนแปลงบนเส้น
อุปสงคเ์ดิม ส่วนการเปล่ียนแปลง (ดงักล่าวขา้งตน้แลว้วา่ ถึงแมต้วัแปรอิสระต่างๆ ท่ีไม่ใช่ P จะถูก
ก าหนดใหเ้ป็นตวัคงท่ี แต่ค่าของมนัจะเปล่ียนแปลงไดเ้ป็นคร้ังคราว) เม่ือตวัแปรอิสระอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ 
P เปล่ียนแปลงจะท าให้เส้นอุปสงคท์ั้งเส้นเคล่ือนไปจากท่ีเดิม คือ เคล่ือนไปอยู่ต  าแหน่งใหม่ การ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีเรียกวา่ ระดบัอุปสงคเ์ปล่ียนแปลง  

 
โครงสร้างของการประกนัภยัมีลกัษณะเฉพาะ  มีปัจจยัก าหนดอุปสงค ์ อุปทานท่ีแตกต่าง

จากสินคา้บริโภคทัว่ไปดงัน้ี 
 อุปทาน (supply) บริษทัประกนัภยัหรือองคก์รท่ีรับประกนัภยัไม่สามารถรับประกนัภยัทุก

อยา่งท่ีผุบ้ริโภคตอ้งการท าประกนัภยั  แต่จะพยายามรับเฉพาะบางรายท่ีมีความเส่ียงเม่ือรวมกนัแลว้
ทั้งกลุ่ม  ไม่มากเกินกว่าเบ้ียประกนัภยัท่ีไดรั้บจากกลุ่มนั้นเท่านั้น  ดงันั้นจะเห็นไดว้่าอุปทานของ
การประกนัภยันั้นมีขอ้จ ากดั  หรือถูกก าหนดโดยองคป์ระกอบ  2 ประการคือ 

 1. ระเบียบการพิจารณารับประกนัภยัท่ีก าหนดอย่างเขม้งวดของบริษทัประกันภยัหรือ
องคก์รอ่ืนท่ีรับประกนัภยั 
 2. กฎหมายท่ีบงัคบัขอบเขตการปฏิบติังานของส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริม 
การประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.)  เช่น ระดบัความเส่ียง  องคป์ระกอบของเงินกองทุน  การ
ลงทุนของบริษทัประกนัภยั  การก าหนดอตัราเบ้ียประกนัภยั 

 
 1.3 ทฤษฎีอรรถประโยชน์ภายใต้ความเส่ียง (Risk Utility Theory)  
                    อรรถประโยชน์ (Utility) หมายถึง ความพอใจท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคสินคา้
หรือบริการชนิดนั้นๆ สินคา้หรือบริการจะใหอ้รรถประโยชน์มากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัระดบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการนั้น ถา้มีความตอ้งการมาก สินคา้หรือบริการจะให้
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อรรถประโยชน์จากการบริโภคมาก ตรงกนัขา้ม ถา้มีความตอ้งการน้อย สินคา้หรือบริการจะให้
อรรถประโยชน์จากการบริโภคนอ้ย 

ทฤษฎีอรรถประโยชน์ภายใตค้วามเส่ียง  เป็นทฤษฎีท่ีศึกษาพฤติกรรมบริโภคภายใต้
ขอ้สมมติท่ีว่า  ส่ิงอ่ืนๆรอบขา้งคงท่ีหรืออยูใ่นภาวะสมดุล  แต่ในความจริงนั้นขอ้สมมติดงักล่าวไม่
เป็นความจริง  เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเลือกบริโภคหรือกระท าการส่ิงใดนั้น  ย่อมจะมีความไม่
แน่นอนเกิดข้ึน  เช่น  การท่ีเราจะเลือกสินทรัพยป์ระเภทใดประเภทหน่ึง  เราก็ตอ้งพิจารณาว่า
สินทรัพยมี์ความแน่นอนในเร่ืองอตัราผลตอบแทนมากนอ้ยเพียงใด สินทรัพยบ์างประเภทมีอตัรา
ผลตอบแทนสูง  แต่ความไม่แน่นอนในการไดรั้บผลตอบแทนนั้นมีสูงเช่นเดียวกนั  เราจึงเรียกความ
ไม่แน่นอน  จากการท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนนั้นว่า “ความเส่ียง”  ซ่ึงสามารถแยกพฤติกรรมของ
มนุษยเ์ก่ียวกบัความเส่ียงออกเป็น  3  ประเภท  โดยอยูภ่ายใตข้อ้สมมติท่ีวา่ 

ก. ผูบ้ริโภคทราบความน่าจะเป็นหรือความเป็นไปไดใ้นการเลือกบริโภคสินคา้
ต่างๆ 

ข. ผลลพัธ์ท่ีแสดงออกมาจะอยูใ่นรูปของอรรถประโยชน์มากกว่ามูลคา้ท่ีออกมา
เป็นตวัเงิน 

พฤติกรรมของมนุษยเ์ก่ียวกบัความเส่ียงออกเป็น  3  ประเภท คือ 
1. ผูบ้ริโภคท่ีหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk  Averse)  จะไม่ลงทุนแมมี้โอกาสได้

มากกวา่เสีย  ยิง่หนีความเส่ียงยิง่ตอ้งมีความเส่ียงต ่ามากถึงกลา้เส่ียง 
2. ผูบ้ริโภคท่ีชอบความเส่ียง (Risk  Loving)  จะลงทุนแมค้  านวณแลว้โอกาสเสีย

มากกวา่ได ้ ยิง่ชอบความเส่ียงมากยิง่จะรับความเส่ียงไดม้าก 
3. ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลางทางความเส่ียง (Risk  Neutral)  จะลงทุนต่อเม่ือค านวณ

แลว้โอกาสน่าจะไดม้ากกว่าเสีย  ไม่ลงทุนเม่ือโอกาสเสียมากกวา่ได ้   ถา้ค  านวณแลว้โอกาสไดเ้สีย
เท่ากนั กจ็ะลงหรือไม่ลงทุนกไ็ด ้

ส่วนใหญ่แลว้ผูบ้ริโภคจะหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk  Averse)  มนุษยไ์ม่ชอบความเส่ียง
อธิบายไดใ้นอรรถประโยชน์เพิ่ม(Marginal Utility : MU) 

อรรถประโยชน์เพิ่มและอรรถประโยชน์รวม 
             อรรถประโยชน์รวม (Total Utility : TU) หมายถึง ผลรวมของอรรถประโยชน์ทั้งหมดท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงตั้งแต่หน่วยแรกจนถึงหน่วยท่ีก าลงัพิจารณา
ในขณะนั้น 
             อรรถประโยชน์เพิ่ม (Marginal Utility : MU) หมายถึง อรรถประโยชน์หรือความพอใจท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บเพิ่มข้ึน เม่ือบริโภคสินคา้หรือบริการชนิดนั้นเพิ่มข้ึนหน่ึงหน่วย 
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                                    MUn      =          TUn - TUn-1 
                                    TUn      =          U1 + U2 +…..+ Un  
หรือ                                TUn      =          MU1 + MU2 +…..+ MUn  
โดยท่ี :  MUn      = อรรถประโยชน์เพิ่มจากการบริโภคสินคา้หน่วยท่ี n 
        Un        = อรรถประโยชน์จากการบริโภคสินคา้หน่วยท่ี n 
       TUn      = อรรถประโยชน์รวมจากการบริโภคสินคา้หน่วยท่ี n  

ความพอใจท่ี เ กิด ข้ึนจากการบริโภคสินค้าในแต่ละหน่วย เ รียกว่า  “ยูทิล  (Util)” 
ความสัมพนัธ์ของอรรถประโยชน์รวม (TU) และอรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ย (MU) สรุปไดด้งัน้ี 
“ในช่วงท่ีค่า MU เป็นบวก ค่า TU จะเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ณ จุดท่ีค่า MU เท่ากบัศูนย ์ค่า TU จะมากท่ีสุด
และในช่วงท่ีค่า MU เป็นลบ ค่า TU จะลดลงเร่ือยๆ” 

กฎการลดน้อยถอยลงของอรรถประโยชน์เพิ่ม (Law of Dinimishing Marginal Utility) 
กล่าวว่าเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้หรือบริการอย่างใดอย่างหน่ึงมาบริโภคเพื่อบ าบดัความตอ้งการ
เพิ่ม ข้ึนเร่ือยๆแลว้ อรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ยหรืออรรถประโยชน์เพิ่มท่ีได้จากสินคา้หรือ
บริการนั้ นๆ  จะลดลง จนในท่ีสุดเม่ือได้รับสินค้าหรือบริการนั้ นมากเกินระดับหน่ึงแล้ว 
อรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ย หรืออรรถประโยชน์เพิ่มของสินคา้หรือบริการนั้นอาจจะเท่ากบัศูนย์
หรือติดลบได ้ดงัจะเห็นไดจ้ากตาราง2.1 ต่อไปน้ี  
 
ตารางท่ี 2.1 อรรถประโยชน์รวมและอรรถประโยชน์เพิ่มของการด่ืมน ้า 
 

น า้ (แก้ว) MU TU 

 8 8 

 7 15 

 5 20 

 2 22 

 0 22 

 -2 20 
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จากตารางท่ี 2.1  ในขณะท่ียงัไม่ด่ืมน ้ าอรรถประโยชน์รวมและอรรถประโยชน์เพิ่มย่อมมี
ค่าเท่ากบั 0 ยทิูล เม่ือด่ืมน ้าแกว้ท่ี 1 ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอรรถประโยชน์เพิ่มเท่ากบั 8 ยทิูล ซ่ึงจะเท่ากบั
อรรถ-ประโยชน์รวมพอดี เน่ืองจากเป็นการด่ืมน ้ าแกว้แรก หลงัจากนั้นถา้ด่ืมน ้ าแกว้ท่ี 2 เร่ือยไป
จนถึงแกว้ท่ี 6 ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอรรถประโยชน์เพิ่มตามขอ้มูลจากตารางคือ 7, 5, 2, 0 และ -2 ยทิู
ลตามล าดบั ท าให้อรรถประโยชน์รวมเพิ่มเป็น 15, 20, 22, 22 และ 20 ยทิูลตามล าดบัเช่นกนั ทั้งน้ี 
เน่ืองจาก อรรถประโยชน์รวมจะมีค่าเท่ากบัผลรวมของอรรถประโยชน์เพิ่มท่ีไดรั้บจากการด่ืมน ้ า
ในแต่ละแกว้ จากตวัอยา่งจะเห็นไดว้่าอรรถประโยชน์เพิ่มท่ีไดรั้บจากการบริโภคสินคา้หรือบริการ
ชนิดใดชนิดหน่ึง (ในท่ีน้ีคือน ้ า) จะมีลกัษณะลดลงเร่ือยๆ ซ่ึงเป็นไปตามกฎการลดนอ้ยถอยลงของ
อรรถประโยชน์เพิ่มดงักล่าว นอกจากนั้น เรายงัพบว่าจากการท่ีอรรถประโยชน์รวมเท่ากบัผลรวม
ของอรรถประโยชน์เพิ่ม ดังนั้นตราบใดท่ีอรรถประโยชน์เพิ่มยงัมีค่าเป็นบวก (น ้ าแก้วท่ี 1-4) 
อรรถประโยชน์รวมจะมีค่าเพิ่มข้ึนเร่ือยๆและจะมีค่าสูงสุด (Max TU) เม่ืออรรถประโยชน์เพิ่มมีค่า
เท่ากบัศูนย ์(น ้ าแกว้ท่ี 5) หลงัจากนั้น เม่ืออรรถประโยชน์เพิ่มเร่ิมมีค่าติดลบ อรรถประโยชน์รวมก็
จะเร่ิมมีค่าลดลง (น ้าแกว้ท่ี 6)       
 

2. แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
 

2.1 ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภค 
       การบริโภคในทางเศรษฐศาสตร์  หมายถึงการใชป้ระโยชน์จากสินคา้และบริการเพื่อ

สนองความตอ้งการของมนุษย ์ รวมถึงการน าสินคา้และบริการมาใชป้ระโยชน์เพื่อผลิตเป็นสินคา้
และบริการอ่ืนๆ  การบริโภคไม่ไดห้มายความถึงการรับประทานอาหารอย่างท่ีคนทัว่ไปเขา้ใจแต่
เพียงอย่างเดียว  การใชบ้ริการอย่างอ่ืนดว้ยเช่นกนัอย่างเช่น การไปพบแพทยเ์ม่ือเจ็บป่วย  การไป
ท่องเทียว  การไปพกัโรงแรม  การขนส่ง  การซ้ือประกนัภยั ฯลฯ  จึงสรุปไดว้่าการกระท าทั้งหลาย
อนัท าให้สินคา้หรือบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงส้ินเปลืองไปเพื่อประโยชน์แก่มนุษยไ์ม่ว่าจะทางตรง
หรือทางออ้มถือเป็นการบริโภคทั้งส้ิน 

 เศรษฐศาสตร์กบัการบริหารธุรกิจ  มีความสัมพนัธ์กนั  คือในทางเศรษฐศาสตร์ศึกษา
เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูผ้ลิต  และศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  โดยศึกษาถึงวิธีการจดัการ
ทรัพยากรอันมีอย่างจ ากัดเพื่อผลิตสินคา้และบริการต่างๆ  สนองความต้องการของมนุษยซ่ึ์ง
โดยทัว่ไปมีความตอ้งการไม่จ ากดัให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด   จะเห็นไดว้่าจะมีความเก่ียวขอ้งกบั
การตัดสินใจทั้ งผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค  ส่วนการบริหารจะเป็นส่วนหน่ึงในการน าความรู้ทาง
เศรษฐศาสตร์มาประยกุต ์ เพื่อใหก้ารด าเนินธุรกิจเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  นัน่คือท าใหธุ้รกิจได้
ก าไรและเติบโตอยา่งกา้วหนา้ 
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ธงชยั สันติวงษ ์(2539, น.21) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง วิชาท่ีศึกษาจากการ
น าเอาความรู้จากหลายๆ สาขามารวมศึกษา โดยเฉพาะในทางพฤติกรรมศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย 
จิตวิทยา สังคมวิทยา มนุษยวิทยา และสาขายอ่ยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกนัระหว่างวิชาการต่างๆ เหล่าน้ี 
คือ จิตวิทยาสงัคม และวฒันธรรมมนุษย ์

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, น.9-11) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการจูง
ใจเพื่อสนองตอบความตอ้งการและความปรารถนาต่างๆ เป็นกระบวนการทางอารมณ์โดยรวมถึง 
“การเลือก การซ้ือ และการใช้สินค้า” ซ่ึงความสัมพันธ์ระหว่างขั้ นตอนเหล่าน้ี ท าให้เกิด
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

ศิริวรรณ  และคณะ (2546, น.192) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคท าการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซ่ึงคาด
วา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 

สมจิตร ลว้นจ าเริญ (2546:6) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของแต่ละ
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินคา้และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึง
กระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวัก าหนดใหเ้กิดการกระท าต่างๆ ข้ึน 
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              2.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
        มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช (2544:1-67) อธิบายทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ 
       1. อรรถประโยชน์ (Utility) ความพอใจของมนุษยส์ามารถวดัและเปรียบเทียบกนัได ้

ซ่ึงจ านวนวดัเป็นหน่วยยทิูล (Util) นกัเศรษฐศาสตร์โดยทัว่ไปเห็นว่าเม่ือผูบ้ริโภคเลือกสินคา้หรือ
บริการชนิดใดก็ตามนั่นหมายความว่าผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการนั้นท่ีท าให้
อรรถประโยชน์สูงสุด 

        2. เส้นความพอใจเท่ากันและเส้นงบประมาณท่ีอยู่ภายใต้ข้อจ ากัดเพื่อให้ตนได้
อรรถประโยชน์สูงสุด โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้หรือบริการท่ีราคาถูกลงมาทดแทนสินคา้ท่ีแพง
ข้ึนโดยท่ีพยายามจดัสรรงบประมาณของตนท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัโดยยงัคงใหไ้ดอ้รรถประโยชน์สูงสุด 

 3. ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคภายใตค้วามเส่ียง ซ่ึงในโลกความจริงผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญ
กบัความไม่แน่นอนและความเส่ียง ในเร่ืองความเส่ียงสามารถน าเอาเคร่ืองมือทางสถิติ ไดแ้ก่ ความ
น่าจะเป็น ค่าคาดคะเน และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน มาช่วยในการวิเคราะห์และวดัขนาด ดงันั้น
ผูบ้ริโภคจึงสามารถลดความเส่ียงดว้ยการซ้ือประกนัภยันัน่คือทั้งประกนัชีวิตหรือประกนัวินาศภยั 
และกระจายความเส่ียง 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2546) กล่าวว่า การวิ เคราะห์พฤติกรรมผู ้บริโภค 
(Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง
ผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ค าตอบท่ี
จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 5Ws และ1H ซ่ึงประกอบดว้ย 
WHO ?, WHAT ?, WHY ?, WHEN ?, WHERE ?, และ HOW ? เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 
7 Os ซ่ึ ง ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, 
OCCASIONS, OUTLETS and OPERATIONS มีตารางแสดงการใชค้  าถาม 7 ค าถาม เพื่อหาค าตอบ 
7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภครวมทั้งการใช้กลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกับค าตอบ
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค แสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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ตารางท่ี 2.2  ค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค   (7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบที่ต้องทราบ (7Os) 
1. Who constitutes the market? 
ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

Occupants ลกัษณะของผูบ้ริโภคทางดา้น 
    1. ประชากรศาสตร์  
    2. ภูมิศาสตร์ 
    3. จิตวิทยา  
    4. พฤติกรรม 

2. What does the market buy? 
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ืออะไร 

Objects ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
    1. คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์
    2. องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์

3. Why does the market buy? 
ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 

Objectives เพื่อสนองความตอ้งการของเขาจะ
เป็นทางดา้นร่างกาย หรือจิตวิทยา 

4. Who participates in the buying? 
ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ 

Organizations บาทบาทของกลุ่มท่ีมีอิทธิพล 
    1. ผูริ้เร่ิม  
    2. ผูมี้อิทธิพล   
    3. ผูต้ดัสินใจ  
    4. ผูซ้ื้อ  
    5. ผูใ้ช ้

5. When dose the consumer buy? 
ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 

Occasions โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงใดของ
เดือน ช่วงใดของวนั โอกาสพิเศษ 

6. Where does the consumer buy? 
ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 

Outlet หรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
ตวัแทนประกนั บริษทัประกนั 

7. How does the market buy? 
ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 

Operations ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
   1. การรับรู้ปัญหา  
    2. การคน้หาขอ้มูล 
    3. ประเมินทางเลือก  
    4. ตดัสินใจซ้ือ  
    5. ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2546) การบริหารการตลาดยคุใหม่ : 194. 
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1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
ส่วนประกอบของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ตลาดเป้าหมายประกอบดว้ยนกัธุรกิจ มีรายไดป้าน
กลางจนถึงระดบัสูงข้ึนไป 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงส่ิงท่ีตลาดซ้ือ 
(Objects) 

3 .  ท าไมผู ้บ ริโภคจึง ซ้ือ  (Why does the consumer buy?) เ ป็นค าถาม เพื่ อทราบถึง
วตัถุประสงค ์(Objective) การใช ้

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) เป็นค าถามเพื่อ 
ทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงโอกาสใน
การซ้ือ (Occasions) 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงขั้นตอนใน
การตดัสินใจซ้ือ (Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคจะไปท าการซ้ือ ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งศึกษาเพื่อจดัจ าหน่าย 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงขั้นตอนใน
การตดัสินใจ 
 2.3 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
       Philip  Kotler (1997) อธิบายโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมี
จุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาใน
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนอง 
(Buyer’s response) หรือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) 
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ภาพท่ี 2.1 : แบบพฤติกรรมการซ้ือและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
 

ท่ีมา : Kotler, Philip. (1997). Marketing Management Analysis, Planning, Implementation and  
             Control. P.172. 9th ed. New Jersey : A Simon & Schuster. 
 

จากภาพแสดงให้เห็นว่าจุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยู่ท่ีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความ
ตอ้งการก่อน แลว้ท าให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกว่า S-R Theory 
โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดงัน้ี 

1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกายและส่ิงกระตุน้จาก
ภายนอกนักการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ
ผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และ
ใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) กไ็ด ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

Buyer’s black box 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 
 

การเลือกผลิตภณัฑ ์

การเลือกตราสินคา้ 
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการซ้ือ 

ปริมาณการซ้ือ 

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 
 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด     ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
 

ผลิตภณัฑ ์     เศรษฐกิจ 
ราคา      เทคโนโลย ี
การจดัจ าหน่าย     การเมือง 
การส่งเสริมการตลาด    วฒันธรรม 

กล่องด าหรือ
ความรู้สึกนึก
คิดของผูซ้ื้อ 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
 

การรับรู้ปัญหา 
การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินทางเลือก 
การตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 
 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 

ปัจจยัดา้นสังคม 

ปัจจยัดา้นบุคคล 

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
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1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
ประกอบดว้ย 

1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้สวยงามเพื่อ
กระตุน้ความตอ้งการ 

1.1.2 ส่ิงกระตุน้ด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจ าหน่าย (Distribution หรือ place) เช่น 
การจัดจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือว่าเป็นการกระตุน้ความ
ตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ
การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคล
ทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นความต้องการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์ารซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อผูบ้ริโภค
มีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีดา้นฝาก-ถอน
อตัโนมติั (ATM) ช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการทางธนาคารสูงข้ึน 

1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีของสินคา้ตวัใดตวัหน่ึง มีผลต่อความตอ้งการลดหรือเพิ่มการซ้ือ ของผูบ้ริโภค  

1.2.4 ส่ิงกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีใน
เทศกาล มีผลกระตุน้ในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

1.3 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยั
ต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

1.4 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) ประกอบดว้ย ขั้นตอน
การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อท่ี
เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา 



 

 

28 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ื้อ และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

3. การตอบสนอง (Buyer’s Response) การตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
หรือผูซ้ื้อ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์เช่น การเลือกผลิตภณัฑอ์าหารเชา้ มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง 
บะหม่ีส าเร็จรูป ขนมปัง 

3.2 การเลือกตราสินคา้ เช่น ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง จะเลือกยีห่อ้โฟร์โมสต ์ฯลฯ 
3.3 การเลือกผูข้าย เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกหา้งสรรพสินคา้ใดหรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 
3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลา เชา้ กลางวนั หรือเยน็ ในการ

ซ้ือนมสดกล่อง 
3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือหน่ึงกล่อง หรือหน่ึงโหล 

 

 2.4 กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ 
                    ศิริวรรณ  และคณะ  (2543:85-86) กล่าวว่า พฤติกรรมผู ้บริโภคมีลักษณะเป็น
กระบวนการ ท่ีตอ้งใชเ้วลาและความพยายาม ปัจจยัภายในและภายนอกท่ีไดก้ล่าวมาจะเป็นส่ิงท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู ้บริโภค (Consumer decision – marketing process) ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  

 1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need recognition) กระบวนการตัดสินใจของ
ผูบ้ริโภคจะเร่ิมข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความตอ้งการ ซ่ึงอาจเป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนภายใน เช่น 
ความหิว หรืออาจเป็นความตอ้งการท่ีเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายนอก ท่ีมากระตุน้ให้ตระหนกัถึงความ
ตอ้งการดงักล่าว เช่น ไดเ้ห็นโฆษณา หรือเห็นตวัสินคา้ แลว้เกิดความตอ้งการข้ึน แต่อาจเกิดความ
ขดัแยง้ข้ึนไดภ้ายในครอบครัวเน่ืองจากเงินมีจ ากดั เช่น ภรรยาตอ้งการใชเ้งินเพื่อการอ่ืนแทนท่ีจะ
ซ้ือสินคา้ท่ีสามีตอ้งการ หากไม่สามารถแกปั้ญหาน้ีได ้กระบวนการตดัสินใจซ้ือก็อาจตอ้งหยดุอยู ่
ณ จุดน้ี หรือผูบ้ริหาร พนกังานขายหรือผูท่ี้ตอ้งติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เป็นประจ า แต่ไม่อยูท่ี่ท  างาน 
อาจจะเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งซ้ือโทรศพัทมื์อถือ เพื่อความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 

 2. การคน้หาขอ้มูล (Search) เม่ือบุคคลไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการแลว้ เขาจะคน้หา
วิธีการท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการดงักล่าวไดรั้บความพอใจ การคน้หาอาจกระท าข้ึนโดยสัญชาตญาณ
อยา่งรวดเร็ว หรืออาจตอ้งมีการใชค้วามพยายามและการวิเคราะห์ขอ้มูล การท่ีบุคคลจะมีการคน้หา
ขอ้มูลมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ คือ (1) จ านวนของขอ้มูลท่ีจะหาได ้(2) ความ
พอใจท่ีไดรั้บจากการคน้หาขอ้มูล (3) ผลท่ีเกิดข้ึนในภายหลงั หากไม่ไดมี้การคน้หาขอ้มูล เช่น ผูท่ี้
ตอ้งการซ้ือโทรศพัทมื์อถือ กจ็ะหาขอ้มูลเก่ียวกบัรุ่น ราคา คุณภาพ ความคงทน และบริการหลงัการ
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ขาย จากแหล่งต่างๆ เช่น เพื่อนบริษัท ตัวแทนจ าหน่าย หรือพนักงานขาย ตามนิตยสารหรือ
หนงัสือพิมพท่ี์ลงโฆษณาไว ้เป็นตน้ 

 3. การประเมินผลทางเลือกต่างๆ (Evaluation of alternatives) หลงัจากขั้นตอนของ
การคน้หาขอ้มูลแล้ว ผูบ้ริโภคต้องท าการประเมินผลทางเลือกต่างๆ ท่ีเป็นไปได้ก่อนท าการ
ตดัสินใจ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคตอ้งก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาท่ีจะใชส้ าหรับการประเมินผล ซ่ึงเกณฑ์
การพิจารณาเป็นเร่ืองของเหตุผลท่ีมองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือคุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ 
หรือเป็นเร่ืองราวของความพอใจส่วนบุคคล เช่น ช่ือเสียงของตราสินคา้ แบบหรือสี เป็นตน้ จาก
เกณฑ์ท่ีก าหนดจะท าให้ผูบ้ริโภคทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได ้ถา้ทางเลือกท่ีไดมี้เพียงทางเลือก
เดียว การประเมินผลก็ท าไดง่้าย แต่บางคร้ังทางเลือกท่ีไดมี้หลายแบบ ฉะนั้นผูบ้ริโภคตอ้งพิจารณา
เลือกทางเลือกท่ีก่อให้เกิดความพอใจมากท่ีสุด ดงันั้น นกัการตลาดส่วนใหญ่จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึง
เกณฑท่ี์ผูบ้ริโภคใชส้ าหรับการประเมินทางเลือกต่างๆ เช่น หลงัจากท่ีผูท่ี้ตอ้งการซ้ือโทรศพัทมื์อ 
ถือไดข้อ้มูลต่างๆ มาแลว้ก็จะน ามาพิจารณาโดยใชเ้กณฑท่ี์กล่าวไปแลว้ เพื่อเลือกซ้ือเพียงยีห่อ้เดียว 
เป็นตน้ 

 4. การซ้ือ (Purchase) หลังจากพิจารณาทุกส่ิงทุกอย่างแล้ว ก็มาถึงขั้นท่ีจะต้อง
ตัดสินใจว่าจะซ้ือหรือไม่ ถ้าการประเมินผลทางเลือกเป็นท่ีพอใจ การซ้ือก็จะเกิดข้ึน ในการ
ตดัสินใจซ้ือกจ็ะตอ้งพิจารณาต่อไปถึงเร่ืองตรายีห่อ้ ร้านท่ีจะซ้ือ ราคา สีสนั เป็นตน้ 

 5. การประเมินผลหลงัการซ้ือ (Postpurchase evaluation) เม่ือมีการซ้ือและใช้สินคา้
แลว้ การประเมินผลท่ีไดรั้บจากการซ้ือและใช้สินคา้ก็จะเกิดข้ึน ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
สินคา้ท่ีเขาซ้ือไปนั้นเป็นส่ิงส าคญัท่ีนกัการตลาดควรจะตอ้งทราบ ทั้งน้ีเพราะว่ามนัมีผลต่อการซ้ือ
ซ ้าในคร้ังต่อไป และมีผลต่อการแนะน าเพื่อนฝงูดว้ย เช่น หลงัจากซ้ือโทรศพัทมื์อถือมาใชแ้ลว้ ผูใ้ช้
ก็จะพิจารณาว่า โทรศพัท์ท่ีตดัสินใจซ้ือมานั้นมีคุณภาพและมีการให้บริการหลงัการขายดีตามท่ี
ตอ้งการหรือไม่ ถา้ถูกใจก็แนะน าผูอ่ื้นหรือเม่ือตอ้งการใชอี้กก็จะตดัสินใจซ้ือของบริษทัเดิม เป็น
ตน้ ดงันั้น นกัการตลาดจะตอ้งพยายามลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือไป โดยใหข้อ้มูล
ท่ีเนน้จุดเด่นของสินคา้ หรือการติดตามใหบ้ริการหลงัการซ้ือ เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 2.2 : โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 

ท่ีมา : Kotler. (2000). Marketing Management (p. 179) 
 
 ศิริวรรณ  และคณะ (2542, น.4) กล่าวว่า บทบาทของพฤติกรรมผูบ้ริโภค จะประกอบไป
ดว้ยบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีเก่ียวขอ้งหรือมีบทบาทกบัการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 5 
บทบาทดงัน้ี  

1. ผูริ้เร่ิม (Initiator) เป็นผูข้อใหมี้การซ้ือบางส่ิงบางอยา่ง อาจเป็นผูใ้ชห้รือผูอ่ื้นในองคก์ร 
2. ผูมี้อิทธิพล (Influencer) เป็นผูก่้ออิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ มกัช่วยก าหนดสเปคหรือ

คุณลกัษณะเฉพาะ และช่วยใหข่้าวสารเพื่อประเมินทางเลือก 
3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) เป็นผูท่ี้ตดัสินใจในการซ้ือสินคา้หรือผูข้ายเป็นคร้ังสุดทา้ยในเร่ือง

ต่างๆ คือ ซ้ือหรือไม่ซ้ือซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน และซ้ืออยา่งไร 
4. ผูซ้ื้อ (Buyer) เป็นผูมี้อ  านาจอยา่งเป็นทางการท่ีจะเลือกผูข้าย และจดัการตามเง่ือนไขใน

การซ้ือและเจรจาต่อรอง 
5. ผูใ้ช้ (User) เป็นผูใ้ช้สินคา้หรือบริการ บางกรณีเขาเสนอให้ซ้ือของหรือช่วยก าหนด

ความตอ้งการใหแ้น่นอน 
 
 

การรับรู้ปัญหา 
(Problem recognition) 

การคน้หาขอ้มูล 
(Information Search) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluative of Alternative) 

การตดัสินใจซ้ือ 
(Purchase Decision) 

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
(Postpurchase Behavior) 
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 2.5 ทฤษฎอีงค์ประกอบสินค้า 
       ดร.พงศศ์รันย ์ พลศรีเลิศ  (2555) กล่าววา่  ส่ิงท่ีการตลาดตอ้งพิจารณา ใคร่ครวญ อยา่ง

รอบคอบ เพื่อก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ก็คือ จะท าอยา่งไรใหผ้ลิตภณัฑ ์หรือ บริการ ท่ีจะออก
สู่ตลาด เป็นท่ีถูกใจ ไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เกิดการซ้ือซ ้า และบอกต่อไปยงัลูกคา้
รายอ่ืนๆ ต่อไป  ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจในสินคา้ หรือ บริการของเรา ก็ต่อเม่ือ มีความรู้สึกว่า คุณ
ค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น มากกว่า ตน้ทุนท่ีลูกคา้จ่ายไป ตวัอยา่งท่ีเห็นไดช้ดั เช่น เราไป
ซ้ือสินคา้แบรนดเ์นม เกรด A ลดราคา จาก 3,000 บาท เหลือเพียง 1,000 บาท เราจะรู้สึกวา่ เงินท่ีจ่าย
ไปคุม้ค่ากบัมูลค่าของสินคา้ท่ีซ้ือมาอยา่งมาก  แต่ถา้หากเรามองให้ลึกลงไปในจิตใจของเราเองใน
ฐานะท่ีเป็นลูกคา้ ตน้ทุนท่ีเราจ่ายไป ไม่ไดมี้เพียงแค่เงินท่ีเราจ่ายเป็นค่าสินคา้เท่านั้น ยงัมีตน้ทุนท่ี
ไม่ไดเ้ป็นตวัเงินอ่ืนๆ เช่น ตน้ทุนเวลาท่ีสูญเสียไปจากการรอคอย และตน้ทุนท่ีเพิ่มสูงข้ึนอยา่งมาก
จากความรู้สึกไม่พอใจในคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ เช่น เราไปซ้ือของท่ีหา้งโมเดิรน์เท
รด อยา่ง เทสโกโ้ลตสั หรือ บ๊ิกซี เราจะพบวา่ทั้งสองหา้ง เนน้การขายสินคา้ในราคาถูก และเรากจ็ะ
พบว่า ราคาท่ีเคลมว่าถูกกว่ากนันั้นแทบจะไม่ต่างกนัเลย แต่ถา้มีห้างใดห้างหน่ึงให้บริการท่ีดีกว่า 
สะดวกกว่า รับช าระเงินเร็วกว่า เราก็จะรู้สึกพอใจห้างนั้นมากกว่าอีกห้างหน่ึงทนัที เพราะมีตน้ทุน
โดยรวมของเราทั้งท่ีเป็นตวัเงิน และไม่เป็นตวัเงิน ต ่ากวา่ 

 

ภาพท่ี 2.3 องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์

 

เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการ จะประเมินคุณค่าท่ีไดรั้บจากมิติต่างๆ ท่ีส าคญั 4 ประการ คือ 

ประการท่ี 1 อรรถประโยชน์ท่ีไดจ้ากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้
หรือไม่ และดีกวา่สินคา้ของคู่แข่งหรือไม่ 

ประการท่ี 2 ไดรั้บคุณค่าจากการบริการท่ีเป็นพิเศษหรือไม่ ในฐานะท่ีเราเป็นลูกคา้ เราจะ
พอใจร้านคา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับ และบริการท่ีดี มากกวา่ร้านคา้ท่ีเพิกเฉยในการใหบ้ริการแก่เรา 

http://phongzahrun.wordpress.com/?attachment_id=554#main
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ประการท่ี 3 ภาพลกัษณ์ของสินคา้ ตราสินคา้ หรือแบรนดเ์นม มีผลต่อคุณค่าของสินคา้ เรา
จะพบว่า ถา้สินคา้ 2 ยีห่อ้ ท่ีมีคุณภาพเท่ากนั ราคาเท่ากนั เราจะมกัจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีมีตรายีห่อ้
เป็นท่ีน่าเช่ือถือมากกวา่เสมอ 

ประการสุดทา้ย ภาพลกัษณ์ตวัตนของลูกคา้ ถา้สินคา้นั้นสามารถท าให้ลูกคา้รู้สึกมีความ
ภาคภูมิใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น ใชแ้ลว้ตอ้งโชวใ์หค้นอ่ืนเห็น เช่น โทรศพัท ์I-phone กระเป๋า-
เส้ือผา้แบรนดเ์นมต่างประเทศ การนัง่ด่ืมกาแฟในร้าน Starbucks เหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงท่ีสร้างคุณค่า
ในภาพลกัษณ์ตวัตนของลูกคา้ท่ีใหค้วามส าคญัต่อรสนิยม ความภูมิฐาน ความทนัสมยั 

ดงันั้น ส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งพิจารณาในการจดัการผลิตภณัฑ ์ก็คือ จะท าอยา่งไรให้ลูกคา้
ไดรั้บคุณค่าจากสินคา้ หรือบริการของเรา มากกวา่ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้หรือบริการของคู่แข่ง 

ส่ิงแรก เราตอ้งท าการวิจยัตลาด เพื่อคน้หาค าตอบใหไ้ดว้่า อะไรคือความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ อะไรคือความตอ้งการของลูกคา้ท่ียงัไม่มีใครในตลาดใหก้ารตอบสนอง และส่ิงเหล่านั้น
ตอ้งสามารถสร้างคุณค่าให้กบัผลิตภณัฑห์รือบริการของเราไดอ้ย่างไร  จากแนวคิดองคป์ระกอบ
ของผลิตภณัฑ ์มีประเดน็ส าคญัท่ีตอ้งพิจารณาอยู ่3 ประการ คือ  

1. สินคา้หรือบริการ ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได้ เช่น เรา
ซ้ือ เคร่ืองด่ืมเกลือแร่ส าหรับผูอ้อกก าลงักาย กต็อ้งมีส่วนผสมส าคญัท่ีสามารถท าใหผู้ท่ี้ด่ืม รู้สึกหาย
อ่อนเพลีย สดช่ืน กระปร้ีกระเปร่า ข้ึนมาไดจ้ริง และมีรสชาติท่ีถูกปาก   

2. ผลิตภณัฑ์แทจ้ริงท่ีไดรั้บ นอกเหนือจากอรรถประโยชน์หลกั เช่น ตราสินคา้ บรรจุ
ภณัฑ ์รายละเอียดของฉลาก รูปแบบหรือขั้นตอนการบริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ ส าหรับตวัอยา่ง
เคร่ืองด่ืมเกลือแร่ เช่น ตราสินคา้ท่ีน่าเช่ือถือ รูปแบบขวดภาชนะบรรจุท่ีสะอาดปลอดภยั สวยงาม มี
เคร่ืองหมายรับรองมาตรฐานอุตสาหกรรม และ อ.ย. รวมทั้ งการแสดงรายละเอียดของสินคา้
ครบถว้นบนฉลาก   

3. ส่วนเพิ่มเติมของผลิตภณัฑ ์เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม เช่น การติดตั้ง การบริการหลงัการขาย 
การให้เครดิตการคา้ การรับประกนัสินคา้ ส าหรับตวัอยา่งเคร่ืองด่ืมเกลือแร่ เช่น การมีบริการ Call 

Center ส าหรับลูกคา้ท่ีมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์การมีสินคา้แถมเม่ือซ้ือสินคา้เป็นแพค็ การมี
บริการ Delivery เม่ือสั่งซ้ือในปริมาณมาก เป็นตน้  เรามาดูตวัอย่างสินคา้อุปโภคบริโภค เช่น 
โทรศพัทส์มาร์ทโฟนในบางรุ่น สามารถตอบสนองผลประโยชน์หลกัให้ลูกคา้มีความสะดวกใน
การใชง้านโทรศพัท ์การเช่ือมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพื่อใชโ้ปรแกรมต่างๆ รวมทั้งแอพพลิเคชัน่ 
สามารถใชง้านต่อเน่ืองไดม้ากกว่า 12 ชัว่โมง และรองรับ 2 เลขหมายในเคร่ืองเดียว  ผลิตภณัฑจ์ะ
ถูกบรรจุในกล่องท่ีแขง็แรง มีอุปกรณ์ครบ พร้อมคู่มือการใชง้าน สามารถเขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ
ทัว่ประเทศ พร้อมการให้บริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถอพัเดทโปรแกรมไดฟ้รีตลอดการใชง้าน  



 

 

33 

ตวัอย่างสินคา้อุตสาหกรรม เช่น เคร่ืองลา้งขวดแก้ว สามารถรองรับการท างานได้ต่อเน่ือง 24 
ชัว่โมง และประหยดัไฟ มีบริการติดตั้ง พร้อมรับประกนัซ่อมทนัใจ เป็นเวลา 2 ปี มีบริการพิเศษ
ออกแบบการจดัวางรูปทรงของเคร่ืองจกัร สูงต ่า กวา้งยาวไดต้ามความตอ้งการใชง้านของลูกคา้ 

ตวัอยา่งสินคา้เกษตร เช่น ส้ม เป็นส้มท่ีมีคุณภาพ รสชาดดี เน้ือดี มีตราสินคา้เป็นท่ียอมรับ 
บรรจุในกล่องกนักระแทก สวยงาม ดว้ยขนาด น ้ าหนกั ท่ีถูกตอ้งในราคายติุธรรม พร้อมบริการส่ง
ฟรี และรับประกนัคุณภาพการส่งมอบ  นกัการตลาดควรใชแ้นวคิดองคป์ระกอบผลิตภณัฑใ์นการ
สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง และส่งมอบคุณค่าของสินคา้และบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งใหแ้ก่ลูกคา้ 

ตวัอย่างเช่น โทรศพัทมื์อถือส าหรับกลุ่มลูกคา้ผูสู้งอายุ ท่ียงัเป็นช่องว่างทางการตลาดให้
ผูผ้ลิตรายหน่ึง สามารถเขา้มาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยการส่งมอบโทรศพัทท่ี์มีปุ่มกด
ใหญ่ มีไฟฉาย แว่นขยาย ใชง้านง่าย และมีปุ่มฉุกเฉิน พร้อมล าโพงเสียงดงั ดว้ยการออกแบบท่ีเนน้
สีสันสดใส บรรจุในกล่องสวยหรู  ส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งตระหนกัอยู่เสมอ คือ องคป์ระกอบของ
ผลิตภณัฑท่ี์เราเสนอต่อลูกคา้นั้น ถือเป็นพนัธะสัญญาท่ีเรามีต่อลูกคา้ ว่า เราจะส่งมอบคุณค่าอะไร
ให้กบัลูกคา้ของเรา ดงันั้น หากเราสามารถส่งมอบคุณค่าของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดม้ากเกินกว่า 
ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้จ่ายไป ย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ซ้ือซ ้ า และ บอกต่อไปยงัลูกคา้
รายอ่ืนๆ อยา่งแน่นอน 
 2.6 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

      มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี  

      Weber (1966, p.340) กล่าวว่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ีค านึงถึงตวับุคคล การบริการโดยปราศจากอารมณ์โกรธ 
เครียด ไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ และตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งตรงไปตรงมาเท่าเทียมกนั 
 พาราซูราแมน, ซีทฮอลม์และเบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, p.1985) ไดท้ า
การวิจยัธุรกิจบริการต่างๆ โดยท าการศึกษาความตอ้งการ หรือความคาดหวงั คุณภาพดา้นบริการ
ด้านต่างๆ  และได้สร้างแบบจ าลองคุณภาพบริการ  โดยกระบวนการบริการแต่ละส่วนมี
ความสมัพนัธ์กนัและส่งผลต่อคุณภาพบริการ ดงัภาพ ประกอบ 
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ภาพท่ี 2.4 Model of service quality gaps (Parasuraman et al., 1985; Curry, 1999; Luk and Layton, 2002) 

 
แบบจ าลองคุณภาพการใหบ้ริการของ พาราซูราแมน, ซีทฮอลม์, และเบอร์ร่ี (Parasuraman 

A.Seithaml V.& Berry L. 1985: 41-50) ได้ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บ ริการ ท่ี เ รียกว่ า 
SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ีส าคญั โดยการส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีคาดหวงัซ่ึงเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จ เน่ืองจากมีช่องว่าง 5 ประการ 
ดงัน้ี 

1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของฝ่ายบริหาร (Gap between 
consumer expectation and management perception) จะเกิดข้ึนหากฝ่ายบริหารไม่สามารถ รับรู้ได้
อยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ากธุรกิจใหบ้ริการนั้น 
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2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารและขอ้ก าหนดคุณภาพการให้บริการ (Gap 
between management perception service-quality specifications) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือฝ่ายบริหารอาจจะ
รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้แต่ไม่ไดก้ าหนดมาตรฐานการท างานท่ีเฉพาะเจาะจง 

3. ช่องว่างระหว่างลกัษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap between 
service-quality specification and service delivery) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือพนกังานไม่ไดรั้บการฝึกอบรม
จะไม่สามารถท างานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน หรือบางคร้ังมีความสับสนในมาตรฐานของงานแต่
ละงานได ้

4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (Gap between service 
delivery and external communications) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะเป็นผลมาจากค าพูดของ
ตวัแทนขายและการโฆษณาของบริษทัการส่ือสารกบัภายนอก เพื่อสร้างภาพลกัษณ์จะมีผลกระทบ
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

5. ช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap between perceived service and 
expected service) ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่า
บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะพึงพอใจ และใช้
บริการซ ้าอีก 

นกัวิชาการกลุ่มน้ียงัไดก้ าหนดแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการวา่จะตอ้งมีลกัษณะ 10 
ประการ คือ 

1. ความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีทกัษะและความรู้ท่ีจะท างานบริการ
นั้นๆ อย่างท่ีควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสาร ความ
ช านาญท่ีจะตอ้งติดต่อกบัลูกคา้และหน่วยงานท่ีสนบัสนุนกบังานบริการ 

2. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติต่อผูใ้ชบ้ริการ 
การให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม การค านึงความรู้สึกของลูกคา้ ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตรของ
พนกังานใหบ้ริการ การรู้จกัสร้างมิตรภาพและมนุษยสมัพนัธ์ใหเ้กิดข้ึน 

3. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความไวว้างใจได้ในมาตรฐานและบริการจะ
เก่ียวขอ้งกบัผลงานและความพร้อมใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ องคก์รจะตอ้งใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้งเหมาะสมและรักษาสญัญาท่ีรับปากกบัลูกคา้ไว ้

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อต่างๆ ท่ีสามารถท าไดง่้ายและมีความ
คล่องตวั  เช่น ติดต่องานบริการดา้นโทรศพัทไ์ดโ้ดยง่าย ช่วงเวลารอรับบริการตอ้งไม่นานเกินไป มี
เวลาปิดบริการและเปิดบริการท่ีอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ สถานท่ีติดต่อขอรับบริการมีความ
สะดวก 



 

 

36 

5. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจได ้พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ และพนกังานตอ้งปรับภาษาท่ีใชก้บัลูกคา้แต่
ละกลุ่ม 

6. การเขา้ใจ/รู้จกัลูกคา้จริง (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะตอ้งเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยเก่ียวพนัถึงการศึกษาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ เอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตอ้งจ าลูกคา้ของตนเองได ้

7. ส่ิงท่ีสัมผสัได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีอ านวยความสะดวก 
การตกแต่งภายในภายนอกต่างๆ การแต่งตวัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้หรือ
อุปกรณ์ท่ีตอ้งใชป้ระกอบเพื่อใหบ้ริการ ตวัแทนบริการในเชิงกายภาพ 

8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การปราศจากซ่ึงอนัตราย ความเส่ียงและขอ้สงสัย
ไม่มัน่ใจต่างๆ ความรู้สึกความปลอดภยัทางร่างกาย ความมัน่คงทางดา้นการเงิน และการเก็บรักษา
ความลบัของลูกคา้ 

9. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพร้อมของพนกังาน
ในการให ้บริการอยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

10. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ์และส่ิงท่ี
เอ้ือประโยชน์ต่อการมีความน่าเช่ือถือ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังาน 

จากคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการ พาราชูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. 
al., 1990 :  21-22) ไดป้รับไปสู่คุณภาพการบริการ 5 ประการ คือ 

1. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็น
ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะ
เป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

2. ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบให้
การช่วยเหลือ สอบถามถึงการใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็ว ถูกตอ้งจะตอ้งมาจากพนกังาน
และกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

3. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง การรับประกนัว่าพนักงานท่ีให้บริการมีความรู้
ความสามารถมีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ว่าจะ
ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยั นอกจากน้ีอาจจะรับประกนัถึงมาตรฐานของ
องคก์รดว้ย 
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4. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดูแล การเอาใจใส่ใหบ้ริการ
อย่างตั้งอกตั้งใจ เขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ เน้นการบริการและการแกปั้ญหาให้
ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่ง
ถ่องแท ้

5. ส่ิงท่ีสัมผสัไดห้รือบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ  
เคร่ืองมือและอุปกรณ์รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน อาจจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
  

3. แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการประกนัวนิาศภัย 
 

มุกดา โควหกุล (2537:71-10) กล่าวว่า การประกันวินาศภยั หมายถึง การประกันความ
เสียหายใดๆ อนัพึงจะประเมินเป็นเงินได ้รวมทั้งความเสียหายจากการสูญเสียในสิทธิผลประโยชน์
หรือรายได ้

การประกนัวินาศภยั มีขอบเขตกวา้งขวาง เน่ืองจากภยัท่ีก่อใหเ้กิดความสูญเสียหรือเสียหาย
ทางการเงิน นอกเหนือจากการเสียชีวิตนั้นมีมากมาย และค าว่าวินาศภยัก็ไดมี้ค  าจ ากดัความไวใ้น
ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์มาตรา 869 ว่า อนัค าว่า วินาศภยัในหมวดน้ีหมายความรวมเอา
ความเสียหายอย่างใดๆ บรรดาซ่ึงจะพึ่งประมาณเป็นเงินได ้ซ่ึงภยัต่างๆ ท่ีเห็นไดช้ดัเจนในสังคม
ปัจจุบนั เช่น อคัคีภยั ภยัทางทะเล จากอุบติัเหตุต่างๆ เป็นตน้ 

การประกนัวินาศภยัไดเ้ขา้มามีบทบาทและความส าคญัในสังคมทัว่ไป เพราะสามารถท า
หน้าท่ีเป็นหลกัประกนัให้แก่ผูป้ระสบภยัทั้งหลายให้มีโอกาสไดรั้บการชดใชค่้าสินไหมทดแทน
ความสูญเสีย หรือเสียหายจากการประกนัภยัท่ีไดเ้อาประกนัภยัไวเ้ป็นการบรรเทาความเดือดร้อน
จากการประสบภยั โดยมีหลกัการซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัทัว่โลกและมีกฎหมายรองรับ ตลอดจนมีการ
ควบคุมการประกอบกิจการอยา่งรัดกมุเพื่อใหธุ้รกิจนั้นด าเนินไปอยา่งถูกตอ้งและยติุธรรม 

ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั(คปภ.) (2552:29-
91) กล่าวว่า การประกนัวินาศภยั หมายถึง การท่ีผูรั้บประกนัภยัตกลงจะชดใชค่้าสินไหมหากเกิด
ความสูญเสียหรือเสียหายจากภยัต่างๆ ซ่ึงความเสียหายนั้นสามารถประเมินค่าเป็นตวัเงินได ้โดย
แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี การประกนัภยัอคัคีภยั การประกนัภยัทางทะเลและการขนส่ง การ
ประกนัภยัรถยนต ์และการประกนัภยัเบด็เตลด็ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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                    1. การประกนัภยัอคัคีภยั 
การประกันภัยอัคคีภัยเป็นการประกันภัยท่ีคุ ้มครองความเสียหายท่ีเกิดข้ึนอัน

เน่ืองมาจากไฟไหม ้หรือภยัเพิ่มเติมอ่ืนๆ ต่อทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยัไว ้เช่น ภยัน ้ าท่วม ภยัลมพาย ุ
ภยัระเบิด เป็นตน้ ซ่ึงการประกนัภยัอคัคีภยัน้ี สามารถใช้ไดก้บัทรัพยสิ์นท่ีมีการใช้งานในทุกๆ 
ลกัษณะ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร ส านกังาน โรงแรม หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ ฯลฯ ยกเวน้แต่เพียงกรณีท่ี
เป็นท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงจะมีกรมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยัส าหรับท่ีอยูอ่าศยัแยกออกไปต่างหาก 

การประกนัภยัอคัคีภยัให้ความคุม้ครองความเสียหายท่ีเกิดข้ึนต่อทรัพยสิ์นจากภยั
พื้นฐานต่างๆ ดงัน้ี 

1. ไฟไหม ้
2. ฟ้าผา่ 
3. แรงระเบิดของแก๊ส ท่ีใช้ส าหรับท าแสงสว่างหรือประโยชน์เพื่อการอยู่อาศัย

เท่านั้น แต่ไม่รวมถึงความเสียหายจากการระเบิดของแก๊สจากแผน่ดินไหว 
4. ความเสียหายเน่ืองจากภยัเพิ่มเติมท่ีไดร้ะบุไวช้ดัเจนในกรมธรรมป์ระกนัภยั 
นอกเหนือจากภยัพื้นฐานท่ีได ้รับความคุม้ครองภายใตก้รมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยั

แลว้ ผูเ้อาประกนัภยัสามารถเลือกซ้ือภยัเพิ่มเติมอ่ืนๆ ไดต้ามความเส่ียงภยัท่ีมีอยู ่ไดแ้ก่ ภยัลมพายุ 
ภยัจากลูกเห็บ ภยัระเบิด ภยัอากาศยานภยัจากยวดยานพาหนะ ภยัจากควนั ภยัแผ่นดินไหว ภยัน ้ า
ท่วม ภยัเน่ืองจากน ้า ภยัจลาจลและนดัหยดุงาน ภยัจากการกระท าอยา่งป่าเถ่ือนหรือการกระท าอนัมี
เจตนาร้าย ภยัเกิดข้ึนเองตามปกติวิสัย มีการลุกไหมห้รือการระเบิด ภยัเกิดข้ึนเองตามปกติวิสัย 
หรือไม่มีการลุกไหม ้หรือการระเบิด และภยัต่อเคร่ืองไฟฟ้า โดยจ่ายเบ้ียประกนัภยัเพิ่มไม่มากนกั 

ความคุม้ครองความเสียหายท่ีสืบเน่ืองจากไฟไหม ้หมายความถึง ความเสียหายอนั
เป็นผลมาจากไฟไหม ้แมว้่าความเสียหายบางประเภทจะไม่ไดเ้กิดข้ึนโดยตรงจากไฟไหมก้็ตาม จะ
ไดรั้บความคุม้ครองภายใตก้รมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยั ไดแ้ก่ 

1. ความเสียหายท่ีเกิดจากน ้ าท่ีใช้ดับไฟ หรือสารดับเพลิงอ่ืนๆ ท่ีใช้ดับไฟ เช่น 
ทรัพยสิ์นท่ีอยูใ่กลเ้คียงตอ้งถูกฉีดน ้าท าใหเ้ปียกและเสียหาย เป็นตน้ 

2. ความเสียหายอนัเกิดจากเจา้หนา้ท่ีดบัเพลิง เช่น เจา้หนา้ท่ีตอ้งทุบกระจก เพื่อกรุย
ทางเขา้ไปดบัเพลิง หรือเจา้หนา้ท่ีดบัเพลิงข้ึนไปยนืบนดาดฟ้าของอาคารท่ียงัไม่ถูกไฟไหม ้เพื่อฉีด
น ้าเขา้ไปในอาคารท่ีถูกไฟไหม ้ท าใหก้ระเบ้ืองแตก เป็นตน้ 

3. ความเสียหายท่ีถูกระเบิดเพื่อป้องกนัมิใหไ้ฟขยายตวัต่อไป 
4. ความเสียหายจากควนั หรือการถูกลนจนเกรียมดว้ยความร้อนจากไฟ 
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5. ความเสียหายท่ีเกิดจากส่ิงท่ีพงัของก าแพง หรือการหล่นลงมาของช้ินส่วนอาคาร
ท่ีถูกไฟไหม ้เช่น ไฟไหมก้ าแพงขา้งอาคารแลว้หล่นลงมาทบัเอาทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยัเสียหาย
เป็นตน้ 

6. ทรัพยสิ์นท่ีสูญหายขณะเกิดไฟไหมห้รือหลงัจากเกิดไฟไหม ้
การก าหนดจ านวนเงินเอาประกนัภยัของทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยันั้น ในการท า

ประกนัภยัผูเ้อาประกนัภยัควรแจง้จ านวนเงินท่ีจะเอาประกนัภยัให้ถูกตอ้งตามมูลค่าท่ีแทจ้ริงของ
ทรัพยสิ์น ณ เวลาท่ีท าประกนัภยั ไม่ควรสูงกวา่ (Over Insured) หรือต ่ากวา่ (Under Insured)        มูล
ค่าท่ีแทจ้ริงในขณะนั้น เน่ืองจากจะท าใหผู้เ้อาประกนัภยัเสียประโยชน์ กล่าวคือ การท่ีท าประกนัภยั
ไวด้ว้ยจ านวนเงินเอาประกนัภยัท่ีสูงกว่ามูลค่าท่ีแทจ้ริงนั้น เม่ือเกิดไฟไหมอ้าคารทั้งหลงั บริษทั
ประกันภัยจะจ่ายค่าสินไหมทดแทนให้สูงสุดไม่เกินมูลค่าท่ีแท้จริงเท่านั้ น จึงเท่ากับว่าผูเ้อา
ประกนัภยัไดจ่้ายเบ้ียประกนัภยัมากเกินกวา่ท่ีควรจะจ่าย ในกรณีท่ีก าหนดจ านวนเงินเอาประกนัภยั
ไวต้  ่ากว่ามูลค่าท่ีแทจ้ริงนั้น หากเกิดความเสียหายข้ึนจะท าให้ผูเ้อาประกันภยัไดรั้บค่าสินไหม
ทดแทนไม่เตม็จ านวนและเป็นภาระแก่ผูเ้อาประกนัภยัท่ีจะตอ้งชดเชยความเสียหายส่วนท่ีเหลือเอง 

การท าประกนัภยัอคัคีภยัจะมีการท าประกนัภยัเป็นแบบปีต่อปี แต่การท าประกนัภยั
อคัคีภยัไดมี้การก าหนดใหผู้เ้อาประกนัภยัสามารถท าประกนัภยัระยะยาว 2 ปี หรือ 3 ปี ได ้ซ่ึงผูเ้อา
ประกันภยัจะได้รับส่วนลดเบ้ียประกันภยัส าหรับการท าประกันภยัระยะยาวด้วย ดังน้ี หากท า
ประกนัภยัระยะยาว 2 ปี บริษทัจะคิดเบ้ียประกนัภยัเท่ากบั 175% ของเบ้ียประกนัภยั 1 ปี และหาก
ท าประกนัภยัระยะยาว 3 ปี บริษทัจะคิดเบ้ียประกนัภยัเท่ากบั 250% ของเบ้ียประกนัภยั 1 ปี ซ่ึงจะ
ท าใหเ้สียเบ้ียประกนัภยันอ้ยกวา่การท าประกนัภยัแบบปีต่อปี 

อัตราเบ้ียประกันภัยอัคคีภัยได้มีการก าหนดไวใ้ห้บริษัทประกันภัยปฏิบัติเป็น
มาตรฐานเดียวกนั โดยก าหนดแตกต่างกนัตามลกัษณะการใชส้ถานท่ีตั้งของส่ิงปลูกสร้าง (ก าหนด
ตามวสัดุท่ีใชส้ าหรับโครงสร้าง ผนงั และพื้นของอาคาร) และสถานท่ีตั้ง นอกจากน้ี ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ 
ท่ีใชใ้นการพิจารณาอตัราเบ้ียประกนัภยั นัน่คือ หากอาคารไม่ใช่ภยัโดดเด่ียว จะตอ้งคิดอตัราเบ้ีย
ประกนัภยัสูงข้ึน และหากมีการติดตั้งอุปกรณ์ดบัเพลิง เช่น เคร่ืองดบัเพลิงมือถือ เคร่ืองสัญญาณ
แจง้เพลิงไหม ้เคร่ืองพรมน ้าดบัเพลิงแบบอตัโนมติั เป็นตน้ จะไดรั้บการพิจารณาใหส่้วนลดเพิ่มเติม
ดว้ย 
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การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน เม่ือเกิดความเสียหายข้ึนผูเ้อาประกนัภยัจะตอ้งมี
หนา้ท่ี ดงัน้ี 

1. ต้องแจ้งให้บริษัททราบทันที และต้องส่งหลักฐานและเอกสารภายใน30 วนั 
นบัตั้งแต่วนัท่ีเกิดความเสียหาย โดยค าเรียกร้องตอ้งท าเป็นหนงัสือแจง้รายละเอียดของทรัพยสิ์นท่ี
เสียหายและจ านวนเงินค่าเสียหายของทรัพยสิ์นนั้นโดยละเอียดเท่าท่ีจะท าไดต้ามราคาในเวลาท่ีเกิด
การสูญเสียหรือเสียหาย และรายการประกนัภยัอ่ืนๆ ถา้มี 

2. ตอ้งแสดง หรือจดัหาพยานหลกัฐานต่างๆ ขอ้พิสูจน์และขอ้ความเก่ียวกบัการ
เรียกร้อง และตน้เพลิงหรือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดอคัคีภยัโดยค่าใชจ่้ายของตนเอง 

3. ตอ้งรักษาทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยั ถึงแมห้ลงัเกิดความเสียหายแลว้ซากทรัพยน์ั้น
จะไม่มีมูลค่าเลยก็ตาม ผูเ้อาประกนัภยัก็ตอ้งรักษาซากทรัพยน์ั้นไวเ้พื่อเป็นหลกัฐานแห่งความ
เสียหาย 
                    2. การประกนัภยัทางทะเลและการขนส่ง 

การประกนัภยัทางทะเลและการขนส่ง หมายถึง การประกนัความเสียหายแก่เรือและ
ทรัพยสิ์นหรือสินคา้ท่ีอยู่ในระหว่างการขนส่งทางทะเล และยงัขยายขอบเขตความคุม้ครองไปถึง
การขนส่งสินคา้ทางอากาศและทางบก ซ่ึงต่อเน่ืองกบัการขนส่งทางทะเลดว้ย โดยแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ดงัน้ี 

1. การประกันภัยตัวเรือ (Hull Insurance) คุ ้มครองความเสียหายต่อตัวเรือจาก
อุบัติเหตุต่างๆ เช่น ภัยจากลมพายุ เรือเกยต้ืน เรือชนกัน เรือชนหินโสโครก เป็นต้น และยงั
หมายความรวมไปถึงการประกนัค่าระวางดว้ย 

2. การประกนัภยัสินคา้ (Cargo Insurance) คุม้ครองสินคา้ท่ีเอาประกนัภยัซ่ึงอยู่ใน
ระหว่างการขนส่งทางทะเล ภยัท่ีไดรั้บการคุม้ครองข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขท่ีผูเ้อาประกนัภยัเลือกซ้ือ
ความคุม้ครองไว ้ 

บุคคลผูมี้สิทธิหรือมีส่วนไดส่้วนเสียท่ีอาจจะเอาประกนัภยัทางทะเลได ้ผูท่ี้จะเอา
ประกนัภยัไดต้อ้งมีส่วนไดส่้วนเสียในเหตุท่ีเอาประกนัภยั เช่น เจา้ของเรือ เจา้ของสินคา้หรือผูรั้บ
ขนส่ง เป็นตน้ ใครเป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิในสินคา้ขณะเกิดความเสียหาย ผูน้ั้นยอ่มมีสิทธิเรียกร้อง
ใหบ้ริษทัชดใชค่้าสินไหมทดแทนใหก้บัตนเองได ้

ภยัท่ีคุม้ครองและเง่ือนไขความคุม้ครองในกรมธรรม ์ 
1. ภยัทางทะเล (Peril of the sea) เช่น ภยัจากพายุ มรสุม เรือจม เรือชนกนั และเรือ

เกยต้ืน  
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2. อคัคีภยั (Fire) ไดแ้ก่ ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากไฟไหม ้แต่ตอ้งไม่เกิดจากความ
ประพฤติผิดของผูเ้อาประกนัภยัเอง หรือเกิดจากการลุกไหมข้ึ้นมาเองของสินคา้อนัเน่ืองมาจาก
ธรรมชาติ  

3. การท้ิงทะเล (Jettisons) หมายถึง การเอาของท้ิงทะเลเพื่อใหเ้รือเบาลง  
4. โจรกรรม (Thieves) หมายถึง การโจรกรรมอยา่งรุนแรงโดยการใชก้ าลงัเพื่อช่วง

ชิงทรัพย ์ 
5. การกระท าโดยทุจริตของคนเรือ (Barratry) หมายถึง การกระท าโดยมิชอบของคน

เรือโดยเจตนากลัน่แกลง้ทุจริต ตั้งแต่นายเรือจนกระทัง่ถึงลูกเรือในอนัท่ีจะท าใหเ้กิดความเสียหาย
แก่ทรัพยสิ์นและการกระท านั้นตอ้งปราศจากการรู้เห็นเป็นใจ ของเจา้ของทรัพย ์ 

การเลือกซ้ือความคุม้ครอง จะมี 3 แบบให้เลือกโดยแต่ละแบบจะให้ความคุม้ครอง
ไม่เท่ากนั 

1. F.P.A. (Free from Particular Average) แปลว่า การประกนัตามเง่ือนไขน้ีให้ความ
คุม้ครองแคบท่ีสุด กล่าวคือ บริษทัประกนัภยัจะชดใชค่้าสินไหมทดแทนเฉพาะเม่ือสินคา้เสียหาย
โดยส้ินเชิง (Total Loss) เท่านั้น ถา้สินคา้นั้นไดรั้บความเสียหายแต่เพียงบางส่วน (Partial Loss) จะ
ไม่ไดรั้บการชดใช ้

2. W.A. (With Average) แปลวา่ การประกนัภยัตามเง่ือนไขน้ีใหค้วามคุม้ครองความ
เสียหายโดยส้ินเชิง และความเสียหายบางส่วนดว้ย แต่ความเสียหายบางส่วนน้ีจะตอ้งไม่ต ่ากว่า 3% 
ของมูลค่าทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยั 

3. All Risks เป็นเง่ือนไขความคุม้ครองท่ีกวา้งท่ีสุด คือ ให้ความคุม้ครองทั้งความ
เสียหายบางส่วน และส้ินเชิงโดยไม่จ ากดัเปอร์เซ็นตค์วามสูญเสีย 

การประกันภัยทางทะเลและขนส่งประเทศไทย มีเง่ือนไขความคุม้ครองท่ีผูรั้บ
ประกนัภยัส่วนใหญ่ จดัให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั มกัจะยึดถือตามเง่ือนไขความคุม้ครองท่ีใชก้นัใน
ประเทศองักฤษ ซ่ึงเป็นเง่ือนไขความคุม้ครองท่ีจดัท าข้ึนโดย กลุ่มผูรั้บประกนัภยั อนัไดแ้ก่ The 
Institute of London Underwriters, the Liverpool Underwriters Association แ ล ะ  Lloyds 
Underwriters Association เง่ือนไขความคุม้ครองท่ีจดัท าโดยกลุ่มผูรั้บประกนัภยัดงักล่าวขา้งตน้ จะ
ข้ึนดว้ยค าวา่ ‘Institute’ ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับกนัดีทัว่ไป ในวงการธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็น 
ผูส่้งออก ผูน้ าเขา้ ธนาคาร หรือ ตวัแทนในการพิจารณาค่าสินไหมทดแทนในการประกนัภยั ขนส่ง
สินคา้ทางทะเลโดยทัว่ไป มีชุดเง่ือนไขความคุม้ครอง 3 ชุด ท่ีเป็นท่ีนิยมกนั ซ่ึงไดก้ าหนดขอบเขต
ความเส่ียงภยัท่ีคุม้ครอง ลดหลัน่ลงไปตามล าดบั ดงัน้ี  
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1. The Institute Cargo Clauses ‘A’ ให้ความคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหายจาก
ภยัทุกชนิดท่ีมิไดร้ะบุไวใ้นขอ้ยกเวน้ 

2. The Institute Cargo Clauses ‘B’ ให้ความคุ้มครองเหมือน ‘A’ แต่ขยายความ
คุม้ครองไปถึงความสูญเสียหรือเสียหายของสินคา้ท่ีเกิดจากแผ่นดินไหว ภูเขาไฟระเบิด ฟ้าผ่า 
สินคา้ถูกคล่ืนซดัตกเรือไปจากแม่น ้า ทะเลสาป หรือน ้าร่ัวเขา้มาในเรือ ในยานพาหนะในระวางหรือ
ในตูล้  าเลียง ความเสียหายจากน ้าเขา้มาในระวาง ตูค้อนเทนเนอร์ หรือสถานท่ีเกบ็สินคา้ การสูญเสีย
โดยส้ินเชิงทั้งหีบห่อเน่ืองจากตกน ้ าหรือหล่นระหว่างขนข้ึนลงจากเรือ ความสูญเสียหรือเสียหาย
ของวตัถุท่ีเอาประกนัโดยมีเหตุผลเน่ืองมากจาก เพลิงไหมห้รือการระเบิดเรือเกยต้ืนหรือพลิกคว ่า 
ยานพาหนะบนบกพลิกคว ่าหรือตกราง เรือหรือยานล าเลียงชนหรือสัมผสักบัวตัถุภายนอก การขน
สินคา้ลงท่ีท่าเรือหลบภยั และความเสียสละในความเสียหายร่วม  

3. The Institute Cargo Clauses ‘C’ ใหค้วามคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหายท่ีมีต่อ
สินคา้ท่ีเกิดจากภยัต่างๆ ไดแ้ก่ เพลิงไหม ้ระเบิด เรือเกยต้ืน เรือจมหรือล่ม ยานพาหนะพลิกคว ่าหรือ
ชนกบัวตัถุอ่ืนใด การขนส่งสินคา้ลงจากเรือ ณ ท่าเรือหลบภยั ความเสียหายท่ีเกิดกบัส่วนรวมหรือ
สินคา้ถูกโยนท้ิงทะเล ยกเวน้ แผ่นดินไหว ภูเขาไฟระเบิด หรือฟ้าผ่า น ้ าซัดตกทะเล น ้ าในทะเล 
หรือแม่น ้ า เขา้ไปในเรือ ระวางเรือ ยานพาหนะ ตูค้อนเทนเนอร์ รถยกหรือสถานท่ีเก็บสินคา้ ความ
สูญเสียโดยส้ินเชิงทั้งหีบห่อ ซ่ึงตกจากเรือหรือตกขณะขนข้ึนหรือขนลงจากเรือ 

การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนใน กรณีท่ีเกิดความสูญเสีย หรือความเสียหายท่ีอาจ
เรียกร้องค่าสินไหมทดแทนจากผูท่ี้รับผิดชอบเก่ียวขอ้งได ้เพื่อเป็นการรักษาผลประโยชน์ในการ
เรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของผูเ้อาประกนัภยั หรือตวัแทนของผูเ้อาประกนัภยัจะตอ้งปฏิบติัดงัน้ี  

1. ส ารวจสภาพสินคา้ในทนัทีทุกคร้ังก่อนรับมอบสินคา้ 
2. ถา้พบสินคา้เสียหาย/สูญหาย ให้ผูข้นส่ง/ผูรั้บฝากสินคา้ ออกหลกัฐานระบุความ

เสียหายหรือท าเป็นหมายเหตุลงในใบรับสินคา้ 
3. กรณีขนส่งด้วยตูล้  าเลียง (Container) ตอ้งตรวจว่า ตูล้  าเลียง และ Seal มีสภาพ

เรียบร้อยถูกตอ้ง ถา้ตูล้  าเลียงหรือ Seal เสียหาย/สูญหาย หรือเป็น Seal อ่ืนตอ้งแจง้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็น
หลกัฐาน 

4. ยืน่หนงัสือเรียกร้องใหผู้ข้นส่ง/ผูท่ี้เก่ียวขอ้งรับผดิชอบชดใชค่้าเสียหายทนัที 
5. กรณีไม่พบความเสียหายขณะรับมอบ แต่พบในภายหลงัตอ้งท าหนังสือแจง้ผูท่ี้

เก่ียวขอ้งภายใน 3 วนั นบัจากวนัรับมอบสินคา้ 
6. ในทุกกรณีเม่ือพบสินคา้เสียหาย/สูญหาย รีบแจง้ใหผู้ป้ระกนัภยัทราบในทนัที 
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 นอกจากน้ี การจดัเตรียมและส่งมอบหลกัฐาน และเอกสารประกอบในการเรียกร้อง
ค่าสินไหมทดแทนท่ีครบถว้นจะช่วยให้ การพิจารณาชดใชค่้าสินไหมทดแทนสามารถด าเนินการ
ไปดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
                    3. การประกนัภยัรถยนต ์

การประกนัภยัรถยนต ์หมายถึง การประกนัภยัเพื่อคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหาย
อนัเกิดจากการใชร้ถยนตไ์ม่วา่จะเป็นเก๋งส่วนบุคคล รถบรรทุก รถโดยสาร และรถจกัรยานยนต ์ซ่ึง
ไดแ้ก่ ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีเกิดแก่รถยนต ์(ไดแ้ก่ ความเสียหาย บุบสลาย หรือสูญหายของตวั
รถยนต์) ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีรถยนต์ก่อให้เกิดข้ึนแก่ชีวิต ร่างกายละทรัพย์สินของ
บุคคลภายนอก รวมทั้งบุคคลท่ีโดยสารอยูใ่นรถยนตน์ั้นดว้ยโดยบริษทัหรือผูรั้บประกนัภยัจะออก
หนังสือให้แก่ผูเ้อาประกนัภยัแต่ละรายเรียกว่า “กรมธรรมป์ระกนัภยั”  หรือหลกัฐานของสัญญา
ประกนัภยัซ่ึงระบุว่าบริษทัจะชดใชค่้าสินไหมทดแทนให้แก่ ผูเ้อาประกนัภยัเม่ือเกิดความเสียหาย
ข้ึนตามเง่ือนไขท่ีไดร้ะบุไว ้ขณะเดียวกนัผูเ้อาประกนัภยัแต่ละรายก็จะตอ้งจ่ายค่าเสียหายเบ้ืองตน้
ใหแ้ก่ บริษทัประกนัภยัตามอตัราความเส่ียงของตน สามารถจ าแนกออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1. การประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบั หรือ พ.ร.บ. หมายถึง การประกนัภยัรถประเภท
ท่ีกฎหมายบงัคบัใหเ้จา้ของรถซ่ึงใชห้รือมีรถไวเ้พื่อใช ้ตอ้งจดัใหมี้การประกนัความเสียหายส าหรับ
ผูป้ระสบภยัโดยประกนัภยักบับริษทั ตามกฎหมายว่าดว้ยการประกนัวินาศภยัท่ีไดรั้บอนุญาตให้
ประกอบกิจการประเภทการประกนัภยัรถ โดยรัฐบาลมีเจตจ านงเพื่อให้เกิดความคุม้ครองแก่ชีวิต
ร่างกายของประชาชนท่ี ประสบภยัเป็นส าคญั 

2. การประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ เป็นการประกนัภยัรถท่ีกฎหมายไม่ไดบ้งัคบั
ข้ึนอยู่กบัความพอใจของผูเ้อาประกนัภยัท่ีเห็นถึงความเส่ียงภยัแห่งตนและมีความคิดท่ีจะกระจาย
ความเส่ียงภยัออกไปยงับุคคลอ่ืนคือ การประกนัภยัไวก้บับริษทัผูรั้บประกนัภยัซ่ึงผูเ้อาประกนัภยั
สามารถเลือกซ้ือความคุม้ครองตามประเภทท่ีผูเ้อาประกนัภยัประสงคโ์ดยบริษทัประกนัภยัจะออก
กรมธรรมป์ระกนัภยัใหไ้วเ้ป็นหลกัฐาน โดยมีความคุม้ครอง เง่ือนไขและขอ้ยกเวน้ตามแบบท่ีนาย
ทะเบียนใหค้วามเห็นชอบ สามารถแบ่งประเภทของกรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจเป็น 5 
ประเภท ดงัน้ี 

 2.1 กรมธรรมป์ระกนัภยัประเภท 1 (Comprehensive) คือ กรมธรรมป์ระกนัภยัท่ีมี
ความคุม้ครองดงัน้ี 

- ความคุม้ครองความรับผดิต่อชีวิตร่างกาย และอนามยัของบุคคลภายนอก 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อความเสียหายของตวัรถยนต ์
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- ความคุม้ครองความรับผดิต่อความสูญหายและไฟไหมข้องตวัรถยนต ์
2.2 กรมธรรม์ประกันภัยประเภท 2 (Third  Party Liability, Fire and Theft) คือ 

กรมธรรมป์ระกนัภยัท่ีมีความคุม้ครองดงัน้ี 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อชีวิตร่างกาย และอนามยัของบุคคลภายนอก 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อความสูญหายและไฟไหมข้องตวัรถยนต ์

2.3 กรมธรรม์ประกันภัยประเภท 3 (Third Party Liability Only) คือ กรมธรรม์
ประกนัภยัท่ีมีความคุม้ครองดงัน้ี 

- ความคุม้ครองความรับผดิต่อชีวิตร่างกาย และอนามยัของบุคคลภายนอก 
- ความคุม้ครองความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

2.4 กรมธรรม์ประกนัภยัรถยนตคุ์ม้ครองความรับผิดต่อทรัพยสิ์นบุคคลภายนอก 
คือ กรมธรรม์ประกันภัยท่ีมีความคุม้ครองเฉพาะความคุม้ครองความรับผิดต่อทรัพย์สินของ
บุคคลภายนอก จ านวนเงินความคุม้ครองความรับผิดต่อทรัพยสิ์นบุคคลภายนอก ส าหรับการ
ประกนัภยัตามกรมธรรมฯ์ น้ี ก าหนดไวจ้  านวน 100,000 บาท  

2.5 กรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนตแ์บบคุม้ครองเฉพาะภยั คือ กรมธรรมป์ระกนัภยัท่ี
มีความคุม้ครองแบบกรมธรรมป์ระกนัภยัประเภท 2 หรือประเภท 3 และเพิ่มความคุม้ครองความ
เสียหายของตวัรถยนตเ์ฉพาะภยัท่ีก าหนดเท่านั้น เช่น ใหค้วามคุม้ครองความเสียหายของตวัรถยนต์
เฉพาะกรณีเฉ่ียวชนกบัยานพาหนะทางบกเท่านั้น เป็นตน้ 
                    4. การประกนัภยัเบด็เตลด็ 

การประกนัภยัเบ็ดเตล็ด เป็นการประกนัภยัประเภทหน่ึงซ่ึงให้ความคุม้ครองต่อ
ความสูญเสีย หรือความเสียหายอันเน่ืองมาจากภัยอ่ืนๆ ท่ีอยู่นอกเหนือจากการคุม้ครองของ
กรมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยั กรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนต ์และกรมธรรมป์ระกนัภยัทางทะเลและ
ขนส่ง ดงันั้นการประกนัภยัเบ็ดเตล็ดจึงมีขอบข่ายกวา้งมาก แบ่งออกไดเ้ป็น 5 กลุ่มหลกัๆ ไดแ้ก่    
1.การประกนัภยัอุบติัเหตุ 2.การประกนัภยัผูโ้ดยสารเรือโดยสารรับจา้ง 3.การประกนัภยัผูข้บัข่ีและ
ผูโ้ดยสารไม่ระบุช่ือ 4.การประกนัภยัสุขภาพ 5.การประกนัภยัอุบติัเหตุเดินทาง 

 4.1 การประกนัภยัอุบติัเหตุ 
 การประกนัภยัอุบติัเหตุ เป็นการประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครองต่อผูเ้อาประกนัภยั

ในกรณีท่ีผูเ้อาประกนัภยั ประสบอุบติัเหตุไดรั้บความบาดเจ็บทางร่างกาย และหากผลของการ
บาดเจ็บนั้นส่งผลให้ผูเ้อาประกนัภยัตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาล หรือรุนแรงถึงขั้นทุพพลภาพ 
สูญเสียอวัยวะหรือเสียชีวิต บริษัทประกันภัยจะเข้ามารับภาระค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนจากการ
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รักษาพยาบาลของผูเ้อาประกนัภยั หรือจ่ายค่าทดแทนใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยัหากผูเ้อาประกนัภยัตอ้ง
สูญเสียอวยัวะ ทุพพลภาพ หรือเสียชีวิต การประกนัภยัอุบติัเหตุแบ่งออกเป็น 3 กรมธรรม ์ไดแ้ก่  

- กรมธรรม์ประกันภยัอุบติัเหตุส่วนบุคคล ใช้ส าหรับการประกันภยัเฉพาะ
บุคคลคนเดียวเท่านั้น 

- กรมธรรมป์ระกนัภยัอุบติัเหตุกลุ่ม ใชส้ าหรับกลุ่มบุคคลท่ีมีการรวมตวักนัไว้
ก่อนแลว้ เช่น กลุ่มพนกังานของบริษทั DOI จ ากดั กลุ่มขา้ราชการของกรมการประกนัภยั เป็นตน้ 
มิใช่กลุ่มท่ีรวมตวักนัข้ึนเพื่อท าการประกนัภยัเท่านั้น 

- กรมธรรมป์ระกนัภยัอุบติัเหตุส าหรับนกัเรียน นิสิต และนกัศึกษา เป็นการท า
ประกนัภยักลุ่มโดยท่ีสถาบนัการศึกษาเป็นผูจ้ดัท าใหแ้ก่นกัเรียน นกัศึกษาในสงักดั 

 4.2 การประกนัอุบติัเหตุเดินทาง 
 การประกนัภยัอุบติัเหตุเดินทาง เป็นการประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครองแก่ผูเ้อา

ประกนัภยัหากผูเ้อาประกนัภยัประสบอุบติัเหตุ และผลของอุบติัเหตุนั้นส่งผลให้ผูเ้อาประกนัภยั
บาดเจ็บตอ้งไดรั้บการรักษาพยาบาล หรือสูญเสียอวยัวะ มือ เทา้ และสายตา หรือเสียชีวิต แต่ทั้งน้ี
อุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนนั้นจะตอ้งเกิดข้ึน ภายในระยะเวลาระหว่างการเดินทางท่ีก าหนดไวเ้ท่านั้น เช่น 
คุม้ครองตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2543 - วนัท่ี 14 สิงหาคม 2543 ตลอดระยะเวลาท่ีผูเ้อาประกนัภยั
เดินทางไป – กลับ กรุงเทพ-อเมริกา เป็นต้น  การประกันภัยอุบัติเหตุเดินทางแบ่งออกเป็น 2 
กรมธรรม ์ไดแ้ก่ 

- กรมธรรมป์ระกนัภยัอุบติัเหตุเดินทาง ส าหรับบุคคลและกลุ่มทัว่ไป ใชส้ าหรับ
การประกนัภยัเฉพาะบุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไปท่ีตอ้งการท าประกนัภยักนัเองเป็นรายเท่ียว โดยไม่
ผา่นบริษทัน าเท่ียวหรือทวัร์  

- กรมธรรมป์ระกนัภยัอุบติัเหตุเดินทาง ส าหรับธุรกิจน าเท่ียวและมคัคุเทศก ์ใช้
ส าหรับการประกนัภยักลุ่มธุรกิจน าเท่ียวหรือมคัคุเทศก์ ซ่ึงเป็นบริษทัทวัร์หรือบริษทัน าเท่ียวท่ี
ตอ้งการท าประกนัภยัใหน้กัท่องเท่ียวหรือมคัคุเทศกต์าม พ.ร.บ.ธุรกิจน าเท่ียวและมคัคุเทศก ์     พ.ศ. 
2535 

 4.3 การประกนัภยัสุขภาพ 
 การประกันสุขภาพ เป็นการประกันภัยท่ีบริษัทประกันภัยตกลงท่ีจะชดเชย

ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน จากการรักษาพยาบาลของผูเ้อาประกนัภยั ไม่ว่าค่ารักษาพยาบาลนั้นจะเกิดข้ึน
จากการเจบ็ป่วยจากโรคภยั หรือการบาดเจบ็จากอุบติัเหตุใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั การประกนัสุขภาพ
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  

 



 

 

46 

- กรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพส่วนบุคคล ใชส้ าหรับการประกนัภยัเฉพาะบุคคล 
คนเดียว 

- กรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพกลุ่ม ใชส้ าหรับการประกนัภยักลุ่มบุคคลตั้งแต่ 2 
คนข้ึนไป 

 4.4 การประกนัภยัโจรกรรม (Burglary Insurance) 
 การประกนัภยัโจรกรรม เป็นการประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครองความสูญเสียหรือ

ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนแก่ทรัพยสิ์นต่างๆ ท่ีอยูใ่นสถานท่ีเอาประกนัภยั เช่น บา้นอยูอ่าศยั ส านกังาน 
โรงงาน ร้านคา้ โกดงั เป็นตน้ ซ่ึงเกิดจากการถูกลกัทรัพย ์ชิงทรัพย ์หรือปลน้ทรัพย ์ผูเ้อาประกนัภยั
จะไดรั้บความคุม้ครอง 2 ส่วน คือ 

- ความสูญเสียหรือความเสียหายต่อทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยั 
- ความเสียหายต่อตวัอาคารซ่ึงเกบ็ทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยั บริษทัจะชดใชค่้า 

สินไหมทดแทนเพื่อความเสียหายต่อส่วนหน่ึงส่วนใดของตวัอาคาร อนัเกิดจากการกระท าซ่ึงไดรั้บ
ความคุม้ครอง  

 4.5 การประกนัภยัส าหรับเงิน (Money Insurance) 
 การประกนัภยัส าหรับเงิน เป็นการประกนัภยัเตลด็แบบหน่ึงท่ีจะช่วยบรรเทาความ

เดือดร้อนดา้นการเงินใหก้บัผูเ้อาประกนัภยั เป็นการประกนัภยัท่ีใหค้วามคุม้ครองความสูญเสียของ
เงินอนัเกิดจากการโจรกรรม การชิงทรัพย ์การปลน้ทรัพย ์หรือความพยายามกระท าการดงักล่าว ไม่
ว่าเงินนั้นจะเก็บอยูใ่นห้องนิรภยั หรือภายนอกสถานท่ีเอาประกนัภยัขณะอยูใ่นระหว่างการขนส่ง
จากสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง เช่นการประกนัภยัการขนยา้ยเงินสด การประกนัภยัเงินสดใน
ส านกังาน เป็นตน้ 
  

4. ผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 จากผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีศึกษา แบ่งออกเป็น ประกนัชีวิตและประกนัภยั 
 ประกนัชีวติ 

ศรีสุกิจ อ านาจวรประเสริฐ (2530) ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าประกนัชีวิต โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงเหตุจูงใจและความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าประกนัชีวิตโดยใชแ้บบสอบถาม ผล
การศึกษาพบว่า เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดในการตดัสินใจท าประกนัชีวิต คือ ตอ้งการความปลอดภยั
ส าหรับตวัเองและครอบครัว โดยกลุ่มตวัอย่างท าประกนัจากตวัแทนประกนัชีวิตมีสถานภาพการ
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สมรส ส่วนใหญ่เป็นโสด และเป็นญาติพี่น้องของตวัแทน แต่ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีแต่งงานแลว้จะ
ยกเลิกกรมธรรมส์าเหตุท่ียกเลิกการท าประกนัชีวิต คือ การช าระเบ้ียประกนัเป็นภาระท่ีหนกัเกินไป 
สาเหตุท่ีกลุ่มตวัอย่างยงัไม่คิดท่ีจะท าประกันชีวิตคือ ยงัไม่เห็นความจ าเป็นส าหรับตวัเองและ
ครอบครัว สถานภาพการสมรส รายได ้อายขุองผูบ้ริโภคท่ีไม่ไดท้  าประกนัชีวิตมีความสัมพนัธ์กบั
สาเหตุท่ียงัไม่คิดท าประกนัชีวิต ส่วนอาชีพนั้นไม่มีความสัมพนัธ์ ผูบ้ริโภคเสนอแนะให้ตวัแทน
ท างานเต็มเวลา มีความจริงใจ อธิบายรายละเอียดไม่ปกปิดขอ้เท็จจริงและให้บริการสม ่าเสมอ ลด
อตัราเบ้ียประกนัใหถู้กลงกว่าเดิม ปรับปรุงการบริหารงานทั้งภายในภายนอก เช่น การปรับปรุงค่า
สินไหมทดแทน เป็นตน้ 

พรพฒัน์ วฒันานุกูล (2539) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมของผูข้อเอาประกนัท่ีมีกรมธรรม์
มากกว่าหน่ึงกรมธรรม ์โดยท าการศึกษาพฤติกรรมการออมในรูปแบบของการถือครองกรมธรรม์
ประกนัชีวิต โดยวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมในการซ้ือกรมธรรม์เพิ่ม และวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ท่ีมี
ผลกระทบต่อตลาดประกนัชีวิต โดยอาศยัแนวคิดของพฤติกรรมผูบ้ริโภคผลการศึกษาพบว่า ผูเ้อา
ประกนัส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหว่าง 21-50 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวัและคา้ขาย ระดบัการศึกษา
ตั้งแต่อาชีวศึกษาข้ึนไป มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป และเป็นหัวหนา้ครอบครัว โดยผูเ้อา
ประกนัส่วนใหญ่ถือกรมธรรมเ์ฉล่ีย 2.4 กรมธรรมต่์อรายเป็นกรมธรรม์ตลอดชีพ วงเงินประกนั
เฉล่ีย 675,180 บาทต่อราย ค่าเบ้ียประกนัท่ีตอ้งช าระเฉล่ีย 42,646 บาทต่อปีต่อราย พฤติกรรมของผู ้
เอาประกนัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ ประกอบไปดว้ย ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ีกฎหมายและการเมือง และส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม มีอิทธิพลอยา่งสูงต่อความรู้สึกนึก
คิดของผูเ้อาประกัน ลักษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการ
ตอบสนองของผูเ้อาประกนัในการซ้ือกรมธรรมเ์พิ่ม นอกจากน้ีผูเ้อาประกนัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะว่า
ควรจะมีการปรับปรุงค่าเบ้ียประกนั และคุณภาพตวัแทนขายประกนัชีวิตให้มีความรอบรู้เก่ียวกบั
แผนการประกนั กฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง  

ชยัวฒัน์ โฆษภทัรพิมพ ์(2540) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูท้  าประกนั
ชีวิตโดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูท้  าประกันชีวิต 2) เพื่อ
จ าแนกประเภทของกลุ่มผูท้  าประกนัชีวิตในการตดัสินใจท าประกนัชีวิต โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชว้ิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขั้ นตอนและใช้โปรแกรมทางสถิติ SPSS ท าการศึกษาเปรียบเทียบหา
ความสัมพนัธ์และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์ตวัแปรหลายตวั (multivariate statistical 
techniques) ผลการศึกษาพบว่า ผูท้  าประกนัชีวิตเป็นเพศชายมากกว่าหญิง อยู่ในวยัท างาน (อายุ
ระหวา่ง 21-40 ปี) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขายส่วนตวัหรือนกัธุรกิจ และมีการศึกษาอยูใ่นระดบั
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ปริญญาตรีหรือสูงกว่า กลุ่มผูท้  าประกนัชีวิตทั้งหมดประมาณ 3 ใน 4 ประมาณ 40% มีรายไดข้อง
ครอบครัวระหว่าง 12,000 ถึง 18,000 บาทต่อเดือน นอกจากน้ีพบว่า 75% มีภาระเล้ียงดูครอบครัว
อยูร่ะหวา่ง 3 ถึง 5 คน และจากการวิเคราะห์พบวา่ ตวัแปรท่ีมีผลต่อลกัษณะการตดัสินใจท าประกนั
ชีวิต ไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ค่าใชจ่้ายต่อเดือน และจ านวนเงินเกบ็ออม 

สมชัย เลิศอนันต์ตระกูล (2542) ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการ
ประกนัชีวิต ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ท่ีมีต่อการประกันชีวิต บริษทัประกันชีวิต และตวัแทนประกันชีวิต ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่โดยท าการส ารวจตวัอยา่งกลุ่มผูท้  าประกนัชีวิตจากสาขาบริษทัประกนัชีวิต 12 บริษทั โดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา พบว่า บริษทัประกนัชีวิตท่ีผูบ้ริโภคเคยใช้บริการมากท่ีสุด คือ บริษทัไทย
ประกนัชีวิตจ ากดั ในปัจจุบนันิยมใชบ้ริการประกนัชีวิตกบับริษทั อเมริกนัอินเตอร์แนชชัน่แนล 
แอสชัวรันส์จ ากดั มากท่ีสุด ส่วนบริษทัประกนัชีวิตท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่คาดว่าจะใช้บริการใน
อนาคต คือบริษทั อเมริกนัอินเตอร์แนชชัน่แนล แอสชวัรันส์ จ ากดั ในปัจจุบนัใชก้รมธรรมแ์บบ
สะสมทรัพยม์ากท่ีสุด ในอนาคตส่วนใหญ่จะเลือกใชก้รมธรรมแ์บบตลอดชีพมากท่ีสุด การจ่ายเบ้ีย
ประกนัส่วนใหญ่จ่ายปีละ 1 คร้ัง โดยมีวงเงินอยู่ในช่วง 100,000 – 150,000 บาท ความคิดเห็นใน
การพิจารณาท าประกนัชีวิต คือ เพื่อความมัน่คงต่อตวัเองและครอบครัว ความคุม้ครองและค่า
รักษาพยาบาลเม่ือเจ็บไขม้ากกว่าดา้นอ่ืนๆ ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อบริษทัประกนัชีวิต พบว่า 
ปัจจยัดา้นความมัน่คงของกิจการและความสะดวกในการติดต่อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อตวัแทนประกนัชีวิตพบว่า ปัจจยัดา้นความมีน ้ าใจและสุภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อปัญหาในการประกนัชีวิต พบว่า การเรียกร้องสินไหมยาก
และล่าชา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 

ปิลนัธนิตย ์ศรีพิทกัษ์ (2551) ไดท้  าการวิเคราะห์พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
ซ้ือประกนัชีวิตจากบริษทัประกนัชีวิตและธนาคารพาณิชย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจในการซ้ือประกนัชีวิตรวมถึงวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือประกนัชีวิตระหว่างบ
ริษทัประกนัชีวิตเอ.ไอ.เอ กบัธนาคารไทยพาณิชย ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตกับบริษทัประกันชีวิต เอ.ไอ.เอ 100 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือ
ประกนัชีวิตกบัธนาคารไทยพาณิชย ์100 คน ผลการศึกษาพบว่า ส าหรับซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
กบับริษทัประกนัชีวิต เอ.ไอ.เอ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือ 3 อนัดบัแรกคือ ความเหมาะสมของค่า
เบ้ียประกนั ผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บส าหรับผูซ้ื้อจาก เอ.ไอ.เอในอนาคต และความกลวัท่ีจะเกิด
อุบัติเหตุในอนาคต ส่วนพฤติกรรมในการเลือกซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิตพบว่า ส่วนใหญ่มี
ระยะเวลาถือกรมธรรม์ 1-10 ปี ถือกรมธรรม์จ านวน 1 กรมธรรม์ มีจ านวนวงเงินกรมธรรม์รวม
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ระหว่าง 100,000-200,000 บาท บุคคลท่ีชกัชวนในการท าประกนัชีวิตคือ ตวัแทนประกนัชีวิต และ
ส าหรับความพึงพอใจในการท าประกนัชีวิตมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด ส าหรับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตกบัธนาคารไทยพาณิชย ์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือ 3 อนัดบั
แรกคือ ผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บในอนาคต ความกลวัท่ีจะเกิดความเจ็บป่วยในอนาคต และความ
เหมาะสมของค่าเบ้ียประกนั ส่วนพฤติกรรมในการเลือกซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตพบว่า ส่วนใหญ่
มีระยะเวลาถือกรมธรรม ์1-10 ปี ถือกรมธรรมจ์ านวน 1 กรมธรรม ์มีจ านวนวงเงินกรมธรรมร์วม
ระหว่าง 100,000-200,000 บาท บุคคลท่ีชกัชวนในการท าประกนัชีวิตคือ ตวัแทนประกนัชีวิตและ
ส าหรับความพึงพอใจในการท าประกนัชีวิตมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด  

 
ประกนัวนิาศภัย 
ขวญัชตั กิตติไพศาลกุล (2543) ไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมของผูท้  าประกนัภยัรถยนต์โดย

สมคัรใจในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีเลือกท าประกนัภยัรถยนตโ์ดยสมคัร
ใจประเภท 1 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลอยูร่ะหว่าง 15,001-20,000 บาทต่อเดือน โดยเสียค่า
เบ้ียประกันอยู่ระหว่าง 10,001-15,000 บาทต่อปี และผูบ้ริโภคท่ีเลือกท าประกันภยัรถยนต์ภาค
สมคัรใจประเภท 3 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลอยูร่ะหว่าง 15,001-20,000 บาทต่อเดือน โดย
เสียค่าเบ้ียประกันภัยเป็นจ านวนเงินไม่เกิน 5,000 บาทต่อปี ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าการเลือกท า
ประกนัภยัแต่ละประเภทข้ึนอยูก่บัรายไดแ้ละความพึงพอใจของผูบ้ริโภค นอกจากน้ีผลการศึกษายงั
พบว่าการประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะติดต่อกบับริษทัประกนัภยัโดยตรง โดยไดรั้บ
อิทธิพลจากการแนะน าของเพื่อน บุคคลท่ีรู้จกัและญาติเป็นส่วนใหญ่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ี
เป็นมูลเหตุจูงใจในการท าประกนัรถยนตภ์าคสมคัรใจทั้งประเภท 1 และประเภท 3 พบว่า อตัราค่า
เบ้ียประกนั ความคุม้ครอง และการบริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่ออุปสงคข์องผูท้  าประกนัภยัใน
การท่ีจะโอนภาระความเส่ียงใหแ้ก่บริษทัประกนัภยัตามความสามารถในการจ่ายค่าเบ้ียประกนัจาก
รายไดข้องแต่ละบุคคล 

พงษพ์ิตร ตรงดี (2543) ไดท้  าการศึกษาโครงสร้าง พฤติกรรมและผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจประกันวินาศภยัในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า บทบาทของธุรกิจประกันวินาศภยัในจงัหวดั
เชียงใหม่ร้อยละ 53.77 เป็นการประกนัภยัรถยนต ์ร้อยละ 36.77 เป็นการประกนัภยัอคัคีภยั ส่วนการ
ประกันภยัเบ็ดเตล็ด สุขภาพ และการประกันสินคา้ทางทะเลยงัมีบทบาทไม่มากนัก ภาวะการ
แข่งขนัค่อนขา้งรุนแรงในทุกๆ ด้าน โดยเฉพาะด้านบุคลากรซ่ึงค่อนขา้งขาดแคลน เน่ืองจาก
พนกังานมีการยา้ยบริษทัค่อนขา้งมากดว้ยแรงจูงใจทางดา้นรายได ้และต าแหน่งท่ีแต่ละบริษทัต่าง
เสนอให้กับบุคคลากรท่ีมีความสามารถ แนวโน้มการพฒันาธุรกิจประกันวินาศภัยจะตอ้งลด
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สัดส่วนการประกนัภยัรถยนตแ์ละเพิ่มสัดส่วนการประกนัภยัประเภทอ่ืนซ่ึงมีความเส่ียงนอ้ยกว่า 
การรักษาจรรยาบรรณของผูบ้ริหารและความซ่ือสตัยข์องพนกังาน การพฒันาบุคลกรต่างจงัหวดัให้
มีความรู้ความสามารถ การออกกฎระเบียบของหน่วยงานภาครัฐท่ีสามารถติดตามตรวจสอบการ
ด าเนินงานของบริษทัประกันวินาศภยัได ้การสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และมีการ
โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัประชาชนเพิ่มข้ึน 

สมภพ วงศว์ิชิต (2545) ไดท้  าการวิเคราะห์อุปสงคก์ารประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจใน
ประเทศไทย โดยใช้การวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณเชิงซ้อน (multiple regression analysis) 
ARIMAX เป็นการผสมผสานของแบบจ าลอง ARIMA (Autoregressive Integrated Average) กับ
ปัจจยัอ่ืนทางพฤติกรรมท่ีน่าจะมีอิทธิพลต่ออุปสงคข์องการประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ (x) ซ่ึง
จดัให้อยู่ในสมการเชิงเด่ียวท่ีน าเอาแนวความคิด Error Correction Model-ECM มาพิจารณา ผล
การศึกษาพบว่า อตัราการเปล่ียนแปลงของความตอ้งการประกนัภยัรถยนตจ์ะข้ึนอยู่กบัราคาของ
เบ้ียประกนัภยัและการเปล่ียนแปลงของอุปสงคใ์นอดีตสองไตรมาสก่อนในเชิงผกผนั ในขณะท่ีการ
เปล่ียนแปลงมูลค่าสินไหมทดแทน การเปล่ียนแปลงจ านวนเงินเอาประกนัภยั และการเปล่ียนแปลง
รายไดป้ระชาชาติท่ีแทจ้ริงจะมีความสัมพนัธ์กบัอุปสงคข์องการประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจใน
ทิศทางเดียวกนั โดยเฉพาะระดบัราคาของเบ้ียประกนัและราคารถยนตจ์ะเป็นตวัก าหนดอุปสงคท่ี์
ส าคญัและผลการทดสอบความสามารถในแบบจ าลอง ARIMAX ดงักล่าว ทั้งผลของ Simulation 
Forecast และ Export Forecast แสดงว่า รูปแบบดงักล่าวสามารถใชอ้ธิบายพฤติกรรมของอุปสงค์
การประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ซ่ึงผลของการพยากรณ์ความ
ตอ้งการในอนาคตยงัพบวา่มีแนวโนม้สูงข้ึนช่วงปี พ.ศ. 2545 

ปรัชญา แซ่ปึง (2547) ได้ท าการศึกษาแนวโน้มประกันวินาศภัยในประเทศไทย มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเพิ่มข้ึนของการท าประกนัวินาศภยั ใชว้ิธีวิเคราะห์เชิง
พรรณนาจะเป็นการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เพื่ออธิบายปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และการวิเคราะห์
เชิงปริมาณ ไดใ้ช้วิธีทางเศษรฐมิติวิเคราะห์สมการดว้ยก าลงัสองน้อยท่ีสุด เพื่อแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ โดยใช้ขอ้มุลทุติยภูมิรายปีจากรายงานสถิติเศรษฐกิจและ
การเงินของธนาคารแห่งประเทศไทยตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2534 – 2545 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรม์ประกนัภยัอคัคีภยัในทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑม์วล
รวมในประเทศ จ านวนสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั และในทิศทางตรงกนัขา้มไดแ้ก่ จ  านวนบา้น ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยัในทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์
มวลรวมในประเทศ ปริมาณรถท่ีจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัรถยนต ์และปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
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เปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรม์ประกนัภยัทางทะเลและการขนส่งในทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ และมูลค่าการน าเขา้สินคา้ 

วาทินี วงัสุนทร จดัรส (2549) ไดท้  าการวิเคราะห์พฤติกรรมผูซ้ื้อประกนัต่อการซ้ือรูปแบบ
ประกนัภยัโรคร้ายแรง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัโรค
ร้ายแรงของผูซ้ื้อประกนัภยั และศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการจากบริษทัประกนักบัการซ้ือ
ประกนัโรคร้ายแรงของผูซ้ื้อประกนั โดยศึกษาจากผูซ้ื้อประกนัภยัโรคร้ายแรงของบริษทัเมืองไทย
ประกนัชีวิต จ ากดั บริษทั AIA ประกนัชีวิต จ ากดั และบริษทัไทยประกนัชีวิต จ ากดั สาขาเชียงใหม่
และอาศยัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 300 คน โดยใชว้ิธีวิเคราะห์ทางสถิติแบบไคว-์
สแควร์ ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการซ้ือประกนัภยัซ่ึงพิจารณาจากจ านวนทุนประกนัภยัจะมี
ความแตกต่างกนัเม่ือผูซ้ื้อประกนัมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้
และปัจจยัทัว่ไปของผูซ้ื้อประกนัมีความแตกต่างกนั 

ปณิธี พัฒนพงศ์สิ ริกุล (2550) ได้ท าการศึกษาธุรกิจประกันวินาศภัยสมัยใหม่ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาโครงสร้างการตลาดและการแข่งขนัของธุรกิจประกนัวินาศภยัสมยัใหม่ โดย
น าขอ้มูลทุติยภูมิท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจประกนัวินาศภยัมาใชว้ิเคราะห์เชิงพรรณนา ท าการวิเคราะห์ถึง
กลยทุธ์และแนวทางในการด าเนินกิจการของผูป้ระกอบธุรกิจประกนัวินาศภยัท่ีมีช่ือเสียงดว้ยการ
วิเคราะห์โครงสร้างการตลาด การแข่งขนัทางธุรกิจ ส่วนผสมทางการตลาด วิเคราะห์ฐานะทาง
การเงินของผูป้ระกอบธุรกิจประกนัภยั ผลการศึกษาพบว่า ธุรกิจประกันวินาศภยัเป็นตลาดก่ึง
แข่งขนัก่ึงผกูขาด การเขา้สู่ตลาดท าไดง่้าย ผลิตภณัฑส์ามารถทดแทนกนัไดส่้งผลให้มีการแข่งขนั
สูง การวิเคราะห์ส่วนผสมทางการตลาด (1) ผลิตภณัฑมี์การพฒันา เพื่อตอบสนองความพอใจของผู ้
เอาประกนัและใหต้รงกบัเป้าหมาย (2) ช่องทางการจดัจ าหน่าย อาศยัตวัแทน นายหนา้ เพื่อเขา้ถึงตวั
ผูเ้อาประกนัและสามารถน าเสนออตัราค่าเบ้ียประกนัให้ตรงกบัความตอ้งการของผูเ้อาประกนั (3) 
การส่งเสริมการตลาด เนน้การโฆษณา เพื่อตอกย  ้าถึงการบริการท่ีดี (4) ดา้นราคา ไดป้รับอตัราเบ้ีย
ประกนัใหเ้หมาะสมกบัผูเ้อาประกนั เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิม เพิ่มปริมาณลูกคา้ใหม่ รักษาส่วนครอง
ตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด และการแข่งขนัของธุรกิจประกนัวินาศภยั พบว่า  (1) อุปสรรคของคู่แข่งราย
ใหม่มีเขา้มาในตลาดสูง เพราะตน้ทุนการลงทุนสูง (2) อ านาจการต่อรองของปัจจยัการผลิตสูง 
เน่ืองจากผูท่ี้มีความเช่ียวชาญหรือไดรั้บการอบรมยงัมีจ านวนไม่มากนัก จึงเป็นท่ีตอ้งการสูง ทั้ง
ผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บเป็นเคร่ืองบ่งช้ีขีดความสามารถของตวัแทนและนายหน้าประกนัภยั (3) 
อ  านาจต่อรองผูซ้ื้อสูง เพราะตลาดประกนัภยัมีผูป้ระกอบการสินคา้มีจ านวนมากและสินคา้ไม่
แตกต่างกนัมาก (4) ผลิตภณัฑท์ดแทน สามารถหาซ้ือไดง่้าย (5) การแข่งขนัระหว่างธุรกิจประกนั
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วินาศภยัค่อนขา้งรุนแรงมากข้ึน ทั้งจากผูป้ระกอบการต่างประเทศท่ีตอ้งการลงทุนในประเทศไทย 
แนวโนม้มีโอกาสเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
 

สรุปงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่าการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมี

ต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา (1) ตวัแปร
ตน้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนสมาชิกในครอบครัว ตวั
แปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การเอาใจใส่ลูกคา้ การรับประกนั และภาพลกัษณ์ของ
การบริการ และ(2) ตวัแปรตน้ คือ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการประกนัวินาศภยั หรือ
ลกัษณะการใช้บริการของบริษทั ได้แก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง การเอาใจใส่ลูกคา้ การรับประกนั และภาพลกัษณ์ของการบริการ ตวัแปรตาม คือ มูลค่า
ของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนใหญ่ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคในกลุ่ม
ธนาคาร ประกนัชีวิต และพฤติกรรมของการการบริโภคประกนัภยัวินาศภยั โดยพบว่ามีปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกับการศึกษาได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส รายได้ของ
ครอบครัว ค่าใชจ่้ายต่อเดือน จ านวนเงินเก็บออม อตัราค่าเบ้ียประกนั ความคุม้ครอง มูลค่าสินไหม
ทดแทน จ านวนเงินเอาประกนัภยั การบริการ รายไดป้ระชาชาติท่ีแทจ้ริง ผลิตภณัฑ์มวลรวมใน
ประเทศ ปริมาณรถท่ีจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัรถยนต ์และมูลค่าการน าเขา้สินคา้ วิเคราะห์
โดยสร้างสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นในการประมาณการรูปแบบสมการอุปสงค์เพื่อแสดง
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่างๆ ท่ีเป็นตวัแปรอิสระว่ามีความสัมพนัธ์กบัอุปสงคข์องผูบ้ริโภค
อยา่งไรบา้ง 

 โดยตวัแปรอิสระประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  โดยอา้งอิงจาก ศรีสุกิจ อ านาจวรประเสริฐ (2530) ได้
ท าการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าประกนัชีวิต  ชยัวฒัน์ 
โฆษภทัรพิมพ ์(2540) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูท้  าประกนัชีวิตไดท้ าการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผูซ้ื้อประกนัต่อการซ้ือรูปแบบประกนัภยัโรคร้ายแรง ปิลนัธนิตย ์ศรีพิทกัษ์ 
(2551) ได้ท าการวิเคราะห์พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือประกันชีวิตจากบริษทั
ประกนัชีวิตและธนาคารพาณิชย ์
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พฤติกรรมการบริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค โดยอา้งอิงจาก สมภพ วงศว์ิชิต (2545) 
ได้ท าการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคการประกันภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจในประเทศไทย 
ปรีชญา แซ่ปึง (2547) ไดท้  าการศึกษาแนวโนม้ประกนัวินาศภยัในประเทศไทย ปณิธี พฒันพงศสิ์ริ
กลุ (2550) ไดท้  าการศึกษาธุรกิจประกนัวินาศภยัใหม่ 

ปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอา้งอิงจาก
พรพฒัน์ วฒันานุกูล (2539) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมของผูข้อเอาประกนัท่ีมีกรมธรรมม์ากกว่า
หน่ึงกรมธรรม์  สมชยั เลิศอนันตต์ระกูล (2542) ไดท้ าการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
การประกนัชีวิต ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ขวญัชตั กิตติไพศาลกุล (2543) ไดท้ าการศึกษา
พฤติกรรมของผูท้  าประกนัภยัรถยนตโ์ดยสมคัรใจในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พงษพ์ิตร 
ตรงดี (2543) ไดท้  าการศึกษาโครงสร้าง พฤติกรรมและผลการด าเนินงานของธุรกิจประกนัวินาศภยั
ในจงัหวดัเชียงใหม่ วาทินี วงัสุนทร จดัรส (2549) ไดท้  าการวิเคราะห์พฤติกรรมผูซ้ื้อประกนัต่อการ
ซ้ือรูปแบบประกนัภยัโรคร้ายแรง  

 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

ในบทน้ีจะกล่าวถึงวิธีการด าเนินการวิจยั เร่ืองการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
การบริการประกันวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร หลงัจากท่ีได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งแลว้ ในบทน้ีจะไดก้ล่าวถึงวิธีด าเนินงานวิจยัท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาวิธีการโดยมีล าดบัในการ
น าเสนอดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. ตวัแปรท่ีศึกษา 
 3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4. การรวบรวมขอ้มูล 

5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอขอ้มูล 

   
1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยั (non-life 
insurance) ประกอบดว้ย 3 ประเภท ดงัน้ี การประกนัภยัรถยนต์ การประกนัภยัอคัคีภยั และการ
ประกนัภยัเบด็เตล็ดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชข้อ้มูลการประกนัวินาศภยั ณ เดือนมกราคม – 
มิถุนายน 2555 จ านวน 4,710,129 คน 
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร
ของ Yamane จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีค  านวณจากสูตรตอ้งมี ค่าระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือค่า
ความคลาดเคล่ือน 0.5 (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2551:14) โดยไดแ้บ่งขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
ออกเป็น 3 ประเภทคือ การประกนัภยัรถยนต ์การประกนัภยัอคัคีภยั และการประกนัภยัเบ็ดเตล็ด 
โดยมีจ านวนการประกนัวินาศภยั 4,710,129 คน 598,946 คน และ 441,583 คน ตามล าดบั มีสูตร
ค านวณดงัน้ี  
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จากสูตร  n      =        N 
   1+Ne2  

   

  เม่ือ         n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  แทน  จ านวนประชากร  
    e  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือน (ในการวิจัยคร้ังน้ีก าหนดให้ = 
0.0409 
   

แทนค่า   n      =                4,710,129 
    1+4,710,129(0.0409)2  

    n      =             597.720661           600 คน 
 

กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มตวัอยา่งส าหรับตอบแบบสอบถาม โดยใช้
วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น (stratified random sampling) โดยมีวิธีค  านวณตามสูตรดงัน้ี 

 
ตวัอยา่งผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม =         จ  านวนผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม x ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
                   จ  านวนผูบ้ริโภคทั้งหมด 
โดยสุ่มแบบสดัส่วน  
แทนค่าตามสูตรจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 3.1 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งประชากร  
 

 กำรประกนัวนิำศภัย จ ำนวนประชำกร (คน) จ ำนวนตัวอย่ำง (คน) ร้อยละ 
การประกนัภยัรถยนต ์ 3,669,600 467 77.83 
การประกนัภยัอคัคีภยั 598,946 76 12.67 
การประกนัภยัเบด็เตลด็ 441,583 57 9.5 

รวม 4,710,129 600 100 

 
 จากตารางท่ี 3.1 ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยั (non-life insurance)ประกอบดว้ย 
3 ประเภท ดงัน้ี การประกนัภยัรถยนต ์การประกนัภยัอคัคีภยั และการประกนัภยัเบ็ดเตล็ดในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้ขอ้มูลการประกนัวินาศภยั ณ เดือนมกราคม – มิถุนายน 2555 จ านวน 
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4,710,129 คน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างจากผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของ 
Yamane จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีค  านวณจากสูตรตอ้งมี ค่าระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือค่าความ
คลาดเคล่ือน 0.5 (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช. 2551:14) เท่ากบั 600 คน โดยแบ่งจ านวน
ผูบ้ริโภคกลุ่มการประกนัภยัรถยนตมี์จ านวนประชากร เท่ากบั 3,669,600 คน โดยเทียบวิธีการสุ่ม
แบบแบ่งชั้นได้กลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 467 คน คิดเป็นร้อยละ77.83  จ านวนผูบ้ริโภคกลุ่มการ
ประกนัภยัอคัคีภยัมีจ านวนประชากร เท่ากบั 598,946 คน โดยเทียบวิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นไดก้ลุ่ม
ตวัอย่าง เท่ากบั 76 คน คิดเป็นร้อยละ12.67  และจ านวนผูบ้ริโภคกลุ่มการประกนัภยัเบ็ดเตล็ดมี
จ านวนประชากร เท่ากบั 441,583 คน โดยเทียบวิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นไดก้ลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 57 
คน คิดเป็นร้อยละ9.5 
 

2. ตัวแปรที่ศึกษำ 
 

การศึกษาปัจจยัอุปสงคก์ารบริการประกนัวนิาศภยั มีตวัแปร ดงัน้ี 
ตวัแปรตน้ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนสมาชิกใน

ครอบครัว 
ตวัแปรตาม คือ มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัวินาศภยัของ

ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  และ การเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การเอาใจใส่ลูกคา้ การ
รับประกนั และภาพลกัษณ์ของการบริการ 
 

3. กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 
 3.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิยั 
       เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires)ท่ี ผูว้ิจยัไดจ้ดัท า
ข้ึนเอง  ซ่ึงไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลทั้งทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาสร้างเป็นขอ้ค าถาม
ออกเป็น 3 ส่วน คือ 

      ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว และมูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั ลกัษณะของ
แบบสอบถามส่วนน้ีเป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed end)   
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 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ลกัษณะของแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตรฐานส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศ
ภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะของแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบปลายเปิด (Open-Ended) ให้
ผูต้อบแสดงความคิดเห็น 

 การตอบแบบสอบถามส่วนท่ี 2 มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check list) ท่ีใช้
มาตรวดัแบบประมาณค่า (Rating scale) ตามวิธีของ Likert  ดงัน้ี 
 
        ระดับควำมคดิเห็น                 คะแนน 
            มากท่ีสุด                     5 
            มาก                 4 
            ปานกลาง                 3 
            นอ้ย                 2 
            นอ้ยท่ีสุด                 1 
 
 ผู ้วิจัยได้จัดแบ่งระดับปัจจัยก าหนดในการเ ลือกใช้บริการประวินาศภัย  ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีเกณฑ์การแบ่งระดบั จากการค านวณหาค่าอนัตรภาคชั้น (Class Interval) 
(วิชิต อู่อน้: 2550) ดงัน้ี 
 
         ระดบัชั้น                                  แสดงความคิดเห็น 

1.00 – 1.50     นอ้ยท่ีสุด 
1.51 – 2.50    นอ้ย 
2.51 – 3.50    ปานกลาง  
3.51 – 4.50    มาก 
4.51 – 5.00     มากท่ีสุด 

 
3.2 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมอืที่ใช้งำนวิจัย 
      เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีมีขั้นตอนและวิธีการสร้าง ดงัน้ี 
      1. ศึกษาขอ้มูลจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

การใชป้ระโยชน์จากสินคา้และบริการเพื่อสนองความตอ้งการของมนุษย ์ รวมถึงการน าสินคา้และ
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บริการมาใชป้ระโยชน์เพื่อ การบริโภคซ่ึงไม่ไดห้มายความถึงการรับประทานอาหาร อย่างท่ีคน
ทัว่ไปเขา้ใจแต่เพียงอยา่งเดียว  การใชบ้ริการอยา่งอ่ืนสินคา้หรือบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงส้ินเปลือง
ไปเพื่อประโยชน์แก่มนุษยไ์ม่ว่าจะทางตรงหรือทางออ้มถือเป็นการบริโภคการบริการของประกนั
วินาศภัยนั้ นเอง  และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับตัวแปรท่ีจะศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

 2. รวบรวมเน้ือหาและสาระต่างๆ ท่ีไดจ้ากเอกสาร งานวิจยั และต าราต่างๆ เพื่อน ามา
สร้างแบบสอบถาม 

 3. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง และ
ขอขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 4. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขน าใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรง
ตามเน้ือหา จากนั้นน ามาปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบอีกคร้ังก่อนน าไปทดลองใช ้
(Try-out) โดยผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ  

 5. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน 
เพื่อน าไปหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Coefficient) 
ของ ครอนบคั (Cronbach) เพื่อหาค่าความเท่ียงแบบความสอดคลอ้งภายใน (Internal Reliability) 
ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป พบว่า แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่าตามวิธีของ       ครอนบาคเท่ากบั 0.988  มากกว่าค่ามาตรฐานต ่าสุดท่ี 0.80 ท่ีแนะน าส าหรับ
การวิจยัพื้นฐาน การมีค่าความเช่ือมัน่สูง แสดงว่า เคร่ืองมือสามารถให้ผลการวดัท่ีสม ่าเสมอคงท่ี 
ไม่วา่จะใชว้ดัก่ีคร้ังกต็าม  จากนั้นจึงน าแบบสอบถามน้ีไปเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้

 

4. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ส ำหรับผู้บริโภค 
 หลงัจากท าการรวบรวมขอ้มูลโดยการส่งแบบสอบถามไปยงัผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 600 คนแลว้  ผูศึ้กษาจึงด าเนินจดัการกบัขอ้มูล
ดงักล่าวเป็นขั้นตอนต่อไปน้ี  

1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และท าการแยก
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. ลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามท่ีตรวจถูกตอ้งแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไว้
ล่วงหนา้ ส าหรับแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended) 

3. น าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกและประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ 
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5. กำรวเิครำะห์ข้อมูลและน ำเสนอข้อมูล 
 

ในการศึกษาคน้ควา้วจิยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาน าคะแนนท่ีไดจ้ากแบบสอบถามไปวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ซ่ึงเป็นโปรแกรมส าเร็จรูปโดยมีการ
วิเคราะห์ผลการศึกษาดงัน้ี 

1. วิเคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและอุปสงคข์องผูบ้ริโภคการบริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) เพื่อแสดงขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามและเสนอเป็นตารางมีค าบรรยาย
ประกอบ ตามวตัถุประสงคท่ี์ 1  

2. วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) เพื่อแสดงขอ้มลู
ส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามและเสนอเป็นตารางมีค าบรรยายประกอบ ตามวตัถุประสงคท่ี์ 2 

3.  การทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์สมการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั  (Multiple 
Regression Analysis) สมการถดถอยเชิงซอ้นในรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงสามารถเขียนได้
ดงัน้ี ตามวตัถุประสงคท่ี์ 3 
 
ก าหนดสมการดงัน้ี 
 Y 1  =   0  +  1X 1  +  2X 2+  3X 3+  4X 4+  5X 5+  6X 6  +   
 Y 2  =   0  +  1X 1  +  2X 2+  3X 3+  4X 4+  5X 5+  6X 6  +   
 Y 3  =   0  +  1X 1  +  2X 2+  3X 3+  4X 4+  5X 5+  6X 6  +   
 โดยท่ี  Y 1  คือ  มูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภยั
รถยนต ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  Y 2  คือ  มูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภยั
อคัคีภยัในเขตกรุงเทพมหานคร 
  Y 3  คือ  มูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภยั
เบด็เตลด็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 0   คือ  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย 
 1   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรเพศ  

  X 1  คือ  เพศ  (หญิง =1 ,ชาย =0)  
 2   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอายุ  
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  X 2  คือ  อายุ ( ปี)  
 3   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรระดับการศึกษา  

  X 3  คือ  ระดับการศึกษา  (ปริญญาตรี ข้ึนไป =1 , อ่ืนๆ =0)  
 4   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอาชีพ  

  X 4  คือ  อาชีพ (พนักงานบริษัทเอกชน =1 , อ่ืนๆ =0)  
 5   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  X 5  คือ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  (บาท) 
 6   คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรจ านวนสมาชิกใน

ครอบครัว 
  X 6  คือ  จ านวนสมาชิกในครอบครัว  (คน) 
     คือ  ค่าความคลาดเคล่ือน  

4.  สถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่มและใช้การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม  

ในการทดสอบและวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียแต่ละคู่  โดยใช้ Post-hoc 
Comparison ดว้ยวิธี LSD (Least Significance Difference) ตามวตัถุประสงคท่ี์ 2 

5. ปัญหาและอุปสรรคของผู ้บ ริโภคท่ี มี ต่อการบริการประกันวินาศภัย  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ตามวตัถุประสงคท่ี์ 4  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยั
ด าเนินการตามหลกัแนวคิดของ Miles and Huberman (1984) ดงัน้ี 

5.1  การลดทอนข้อมูล (Data reduction) ผู ้วิจัยด า เนินการโดยถอดข้อความจาก
แบบสอบถาม จากนั้น ท าการลดทอนให้เหลือเฉพาะขอ้มูลท่ีตอ้งการตามโครงสร้างค าถามส าหรับ
กลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามแต่ละท่าน จ านวน 5 ท่าน 

5.2  จดัระเบียบขอ้มูล (Data display) ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ของแต่ละคน
ในแต่ละกลุ่มเป้าหมายของกรอกแบบสอบถามท่ีไดท้ าการลดทอนขอ้มูลแลว้มาจดัท าเป็นขอ้สรุป
ยอ่ยของแต่ละคน จากนั้น ผูว้ิจยัจะด าเนินการเป็นบทสรุปยอ่ยและบทสรุปสุดทา้ยของแต่ละคนใน
แต่ละค าถาม 

5.3 การหาขอ้สรุปและการตีความ (Conclusion interpretation) ผูว้ิจยัตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มูล โดยพิจารณาความสอดคลอ้งและความแตกต่างของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัระเบียบ
ขอ้มูล 
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 จากนั้น ผูว้ิจยัท าการสรุปเป็นบทสรุปสุดทา้ยโดยไดท้ าการวิเคราะห์ตามโครงสร้าง
ค าถามในแบบสอบถามในขั้นตอนการหาขอ้สรุปและตีความน้ี ผูว้ิจยัไดค้  านึงถึงและตรวจสอบวา่มี
ความสอดคลอ้งเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงค ์กรอบแนวความคิดและสมมติฐานเพื่อยนืยนัขอ้คน้พบท่ี
ไดจ้ากการวิจยัเชิงปริมาณหรือใหค้  าตอบท่ีการวิจยัเชิงปริมาณไม่สามารถใหค้  าตอบได ้
 



บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การน าเสนอผลการการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั 
ในเขตกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะทัว่ไป ปัจจยัก าหนดมูลค่าอุปสงคข์อง
ผูบ้ริโภค และศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ 
 
การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยส่งแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงก็
คือประชากรทั้ งหมด อันได้แก่  ผู ้บ ริโภคท่ีใช้บริการประกันวินาศภัย (Non-life insurance) 
ประกอบดว้ย 3 ประเภท ดงัน้ี การประกันภยัรถยนต์ การประกนัภยัอคัคีภยั และการประกนัภยั
เบด็เตลด็ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 600 คน ไดรั้บแบบสอบถามตอบกลบัจ านวน 600 ชุด คิด
เป็นร้อยละ 100 ของประชากรทั้งหมด และน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ตามล าดบัดงัน้ี 
 1. ลักษณะทั่วไปของผู ้บ ริโภคท่ีใช้บริการประกันวินาศภัยของผู ้บ ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ตามวตัถุประสงคท่ี์ 1 
 2. ปัจจยัก าหนดการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตามวตัถุประสงคท่ี์ 2 
 3. ปัจจยัก าหนดมูลค่าเบ้ียประกนัท่ีจ่ายต่อปีของการใชบ้ริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคท่ี์ 3 
 4. ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตามวตัถุประสงคท่ี์ 4 
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1. ลกัษณะทัว่ไปของผู้บริโภคทีใ่ช้บริการประกนัวนิาศภยัของผู้บริโภค ในเขต 
     กรุงเทพมหานคร  
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าค  าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนสมาชิก
ในครอบครัว โดยใชค่้าร้อยละ ดงัน้ี  
 

ตารางท่ี 4.1 จ านวน  และร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
         ชาย 272 45.30 

       หญิง 328 54.70 
       รวม 600 100.00 
อาย ุ

         20 - 30 ปี 152 25.30 
       31 - 40 ปี 162 27.00 
       41 - 50 ปี 179 29.80 
       51 - 60 ปี 94 15.70 
       มากกวา่ 60 ปี 13 2.20 
       รวม 600 100.00 
ระดบัการศึกษา 

         ต ่ากวา่อนุปริญญา / ปวส. 105 17.50 
       ปริญญาตรี 411 68.50 
       ปริญญาโท 78 13.00 
       สูงกวา่ปริญญาโท 6 1.00 
       รวม 600 100.00 
อาชีพ 

         รับจา้งทัว่ไป 43 7.20 
       รับราชการ / พนกังานของรัฐ / ลกูจา้งประจ าของรัฐ 87 14.50 
       พนกังานบริษทัเอกชน 274 45.70 
       พนกังานรัฐวสิาหกิจ / ลกูจา้งประจ ารัฐวสิาหกิจ 56 9.20 
       เจา้ของกิจการ / ประกอบธุรกิจส่วนตวั 140 23.40 
       รวม 600 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

         ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 35 5.80 
       10,001 - 20,000 บาท 165 27.50 
       20,001 - 40,000 บาท 224 37.40 
       40,001 - 60,000 บาท 93 15.50 
       60,001 - 80,000 บาท 36 6.00 
       80,000 บาทข้ึนไป 47 7.80 
       รวม 600 100.00 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว 

         1 - 3 คน 301 50.20 
       4 - 6 คน 281 46.80 
       7 - 9 คน 18 3.00 
       รวม 600 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1  กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเพศหญิง จ านวน 328 คน  คิดเป็นร้อยละ 54.7 

รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 272 คน  คิดเป็นร้อยละ 45.3 ตามล าดบั 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมากท่ีสุดคืออาย4ุ1 - 50 ปี จ  านวน 179 คน  คิดเป็นร้อยละ 29.8 รองลงมาคือ 

อายุ31 - 40 ปี จ  านวน 162 คน  คิดเป็นร้อยละ 27  อายุ20 - 30 ปี จ  านวน 152 คน  คิดเป็นร้อยละ 
25.3  อายุ51 - 60 ปี จ  านวน 94 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.7  และอายุมากกว่า 60 ปี จ  านวน 13 คน  คิด
เป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดบั   

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมากท่ีสุดคือระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 411 คน  คิดเป็นร้อยละ 68.5 
รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส. จ านวน 105 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.5  ระดบั
การศึกษาปริญญาโท จ านวน 78 คน  คิดเป็นร้อยละ 13  และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท 
จ านวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดบั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีมากท่ีสุดคืออาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 274 คน  คิดเป็นร้อยละ 
45.7 รองลงมาคือ อาชีพเจา้ของกิจการ / ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 140 คน  คิดเป็นร้อยละ 
23.4  อาชีพรับราชการ / พนกังานของรัฐ / ลูกจา้งประจ าของรัฐ จ านวน 87 คน  คิดเป็นร้อยละ 14.5  
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อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / ลูกจา้งประจ ารัฐวิสาหกิจ จ านวน 56 คน  คิดเป็นร้อยละ 9.2  และ
อาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 43 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.2  ตามล าดบั 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมากท่ีสุดคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,001 - 40,000 บาท จ านวน 224 คน  คิด
เป็นร้อยละ 37.4 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,001 - 20,000 บาท จ านวน 165 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 27.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  40,001 - 60,000 บาท จ านวน 93 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.5  รายได้
เฉล่ียต่อเดือน  80,000 บาทข้ึนไป จ านวน 47 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.8  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  60,001 - 
80,000 บาท จ านวน 36 คน  คิดเป็นร้อยละ 6  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท จ านวน 35 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั   

กลุ่มตวัส่วนมากจ านวนสมาชิกในครอบครัว  1 - 3 คน จ านวน 301 คน  คิดเป็นร้อยละ 
50.2 รองลงมาคือ จ านวนสมาชิกในครอบครัว  4 - 6 คน จ านวน 281 คน  คิดเป็นร้อยละ 46.8  และ
จ านวนสมาชิกในครอบครัว  7 - 9 คน จ านวน 18 คน  คิดเป็นร้อยละ 3 ตามล าดบั   

 

2. ปัจจัยก าหนดมูลค่าการใช้บริการประกนัวินาศภัยของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้ิจัยได้น าค  าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูล
เก่ียวกบัอุปสงคข์องผูบ้ริโภคการบริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชค่้าร้อยละ 
ดงัน้ี  

 

ตารางท่ี 4.2 จ านวน และร้อยละมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ 
                    ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

มูลค่ำของเบีย้ประกนัภัยรถยนต์ทีจ่่ำยต่อปี จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
       ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 52 10.40 
       5,001 - 10,000 บาท 92 18.40 
       10,001 - 15,000 บาท 139 27.60 
       15,001 - 20,000 บาท 113 22.60 
       20,000 บาทข้ึนไป 105 21.00 
       รวม 501 100.00 
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จากตารางท่ี 4.2  กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 600 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งเลือกการบริการประกนัภยั
รถยนต์จ านวน 501 คนโดยกลุ่มตัวอย่างมีมูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการ
ประกันภัยรถยนต์มากท่ีสุดคือมูลค่าของเบ้ียประกันภัยรถยนต์ท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง 10,001 - 
15,000 บาท จ านวน 139 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมาคือ มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัรถยนต์ท่ี
จ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง15,001 - 20,000 บาท จ านวน 113 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.6  มูลค่าของเบ้ีย
ประกันภัยรถยนต์ท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง20,000 บาทข้ึนไป จ านวน 105 คน  คิดเป็นร้อยละ 21  
มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัรถยนตท่ี์จ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง5,001 - 10,000 บาท จ านวน 92 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 18.4  และมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัรถยนต์ท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่างต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 
บาท จ านวน 52 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.4 ตามล าดบั   

 
ตารางท่ี 4.3 จ านวน  และร้อยละมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั 
                    อคัคีภยัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

มูลค่ำของเบีย้ประกนัภัยอคัคภีัยทีจ่่ำยต่อปี จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
       ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 228 75.70 
       5,001 - 10,000 บาท 37 12.30 
       10,001 - 15,000 บาท 18 6.00 
       15,000 บาทข้ึนไป 18 6.00 
       รวม 301 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 600 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งเลือกการบริการประกนัภยั

อคัคีภยัจ านวน 301 คน กลุ่มตวัอย่างมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั
อคัคีภยั ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัอคัคีภยัท่ีจ่ายต่อปีอยูร่ะหว่าง
ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท จ านวน 228 คน  คิดเป็นร้อยละ 75.7 รองลงมาคือ มูลค่าของเบ้ีย
ประกันภยัอคัคีภยัท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง5,001 - 10,000 บาท จ านวน 37 คน  คิดเป็นร้อยละ 12.3  
มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัอคัคีภยัท่ีจ่ายต่อปีอยูร่ะหว่าง10,001 - 15,000 บาท จ านวน 18 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 6  และมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัอคัคีภยัท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง15,000 บาทข้ึนไป จ านวน 18 
คน  คิดเป็นร้อยละ 6 ตามล าดบั   
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ตารางท่ี 4.4  จ านวน และร้อยละมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั 
                     เบด็เตลด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

มูลค่ำของเบีย้ประกนัภัยเบ็ดเตลด็ทีจ่่ำยต่อปี จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
       ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 191 78.30 
       5,001 - 10,000 บาท 14 5.70 
       10,001 - 15,000 บาท 11 4.50 
       15,000 บาทข้ึนไป 28 11.50 
       รวม 244 100.00 

 
จากตาราง 4.4 กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 600 คน โดยกลุ่มตวัอย่างเลือกการบริการประกนัภยั

เบด็เตลด็จ านวน 244 คน กลุ่มตวัอยา่งมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั
เบ็ดเตล็ด ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัเบ็ดเตล็ดท่ีจ่ายต่อปีอยู่
ระหว่างต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท จ านวน 191 คน  คิดเป็นร้อยละ 78.3 รองลงมาคือ มูลค่าของ
เบ้ียประกนัภยัเบด็เตลด็ท่ีจ่ายต่อปีอยูร่ะหว่าง15,000 บาทข้ึนไป จ านวน 28 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.5  
มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัเบด็เตลด็ท่ีจ่ายต่อปีอยูร่ะหว่าง5,001 - 10,000 บาท จ านวน 14 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 5.7  และมูลค่าของเบ้ียประกันภัยเบ็ดเตล็ดท่ีจ่ายต่อปีอยู่ระหว่าง10,001 - 15,000 บาท 
จ านวน 11 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั   

การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้ิจยัได้น าค  าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูล
เก่ียวกับปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหา
ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย 
 

X  
S.D. ระดับความคดิเห็น 

1.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.99 0.71 มาก 
2.  ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 3.85 0.76 มาก 
3.  การรับประกนั 3.78 0.79 มาก 
4.  ภาพลกัษณ์ของการบริการ 3.72 0.73 มาก 
5.  การเอาใจใส่ลูกคา้ 3.66 0.72 มาก 

โดยรวม 3.80 0.74 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5   ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.8 โดยเรียบล าดบัปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ความเช่ือถือและไวว้างใจ
ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 การรับประกนั มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.78 ภาพลกัษณ์ของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.72 และการเอาใจใส่ลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66ตามล าดบั 
 

ตาราง 4.6 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นความเช่ือถือและ 
                 ไวว้างใจได ้
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย  ดา้น
ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

 

X  
S.D. ระดับความคดิเห็น 

1.  ความมัน่คงและมีช่ือเสียงของบริษทั 4.17 0.65 มาก 
2.  การชดใชค่้าสินไหมทดแทนตามขอ้ตกลงในสญัญา 4.06 0.73 มาก 
3.  การก าหนดเบ้ียประภยัและบริการท่ียติุธรรม 3.99 0.71 มาก 
4.  พนกังานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสตัย ์และไวใ้จได ้ 3.97 0.76 มาก 
5.  พนกังานมีความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการ 3.93 0.7 มาก 
6.  มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า เช่ือถือได ้ 3.92 0.74 มาก 
7.  การจดัส่งพนกังานตรงตามก าหนดเวลานดัหมาย 3.91 0.68 มาก 

โดยรวม 3.99 0.71 มาก 
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จากตารางท่ี 4.6   ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัก าหนดใน
การเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.99 โดย
เรียบล าดบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จากมาก
ไปหานอ้ย ดงัน้ี ความมัน่คงและมีช่ือเสียงของบริษทั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 การชดใชค่้าสินไหมทดแทน
ตามขอ้ตกลงในสญัญา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 การก าหนดเบ้ียประภยัและบริการท่ียติุธรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.99 พนักงานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย์ และไว้ใจได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97 พนักงานมีความรู้และ
ความสามารถในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า เช่ือถือได ้มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และการจดัส่งพนกังานตรงตามก าหนดเวลานดัหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นความรวดเร็วหรือ 
                    การตอบสนอง 
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย  ดา้นความ
รวดเร็วหรือการตอบสนอง 

 

X  

S.D. ระดบัความคดิเห็น 

1.  การชดใชค่้าสินไหมทดแทนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 3.96 0.81 มาก 
2.   ระยะเวลาในการด าเนินการต่างๆ เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 3.94 0.7 มาก 
3.   ขั้นตอนในการบริการมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว 3.93 0.74 มาก 
4.  พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 3.9 0.76 มาก 
5.   มีช่องทางการติดต่อกบับริษทัตลอด 24 ชัว่โมง 3.89 0.8 มาก 
6.  การแกปั้ญหาและใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 3.88 0.77 มาก 
7.  การจ่ายเบ้ียประกนัเป็นไปอยา่งรวดเร็ว เช่น จ่ายผา่น

ธนาคารทุกธนาคาร หรือเคาทเ์ตอร์เซอร์วิสได ้
3.85 0.79 มาก 

8.   พนกังานมีคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ 3.83 0.73 มาก 
9.  เบ้ียประกนัไม่สูงนกั เม่ือเทียบกบัผลตอบแทนท่ีอาจไดรั้บ 3.82 0.74 มาก 
10.  พนกังานสามารถใหข้อ้มูล ข่าวสารท่ีถูกตอ้งอยา่งรวดเร็ว 3.82 0.76 มาก 
11.   พนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 3.82 0.7 มาก 
12.  ไดรั้บการเตือนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่งสม ่าเสมอเม่ือ

กรมธรรมค์รบก าหนด 
3.8 0.76 มาก 

13.  ความหลากหลายและทนัสมยัของผลิตภณัฑ ์ 3.76 0.7 มาก 
14.  มีทางเลือกในการช าระเบ้ียประกนัหลายวิธี เช่นรายเดือน 

ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี 
3.7 0.86 มาก 

โดยรวม 3.85 0.76 มาก 
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จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัก าหนดใน
การเลือกใช้บริการประวินาศภยั  ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.85 
โดยเรียบล าดบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี การชดใชค่้าสินไหมทดแทนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ระยะเวลา
ในการด าเนินการต่างๆ เป็นไปอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ขั้นตอนในการบริการมีความถูกตอ้ง
และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.9 มีช่องทางการ
ติดต่อกับบริษทัตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 การแก้ปัญหาและให้ค  าปรึกษากับลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 การจ่ายเบ้ียประกนัเป็นไปอย่างรวดเร็ว เช่น จ่ายผ่านธนาคารทุกธนาคาร 
หรือเคาเตอร์เซอร์วิสได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 พนกังานมีคล่องแคล่วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.83 เบ้ียประกนัไม่สูงนกั เม่ือเทียบกบัผลตอบแทนท่ีอาจไดรั้บ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 พนกังานสามารถให้
ขอ้มูล ข่าวสารท่ีถูกตอ้งอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 พนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.82 ไดรั้บการเตือนต่ออายุกรมธรรมอ์ย่างสม ่าเสมอเม่ือกรมธรรมค์รบก าหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.8 ความหลากหลายและทนัสมยัของผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และมีทางเลือกในการช าระเบ้ีย
ประกนัหลายวิธี เช่นรายเดือน ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.7 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย  
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

 

X  

S.D. ระดบัความ
คดิเห็น 

1.  พนกังานใชถ้อ้ยค าและพดูจาดว้ยความสุภาพ 4.02 0.69 มาก 

2.  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และเตม็ใจใหบ้ริการ 3.97 0.73 มาก 

3.  พนกังานใหค้วามรู้และรายละเอียดก่อนการท าประกนัเป็นอยา่งดี 3.81 0.72 มาก 

4.  ใหค้วามสนใจและความส าคญัต่อลูกคา้แต่ละราย 3.75 0.74 มาก 

5.  เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 3.72 0.76 มาก 

6.  การใหสิ้ทธิพิเศษหรือส่วนลดกบัลูกคา้เดิมท่ีเคยท าประกนัวนิาศภยักบับริษทั 3.64 0.82 มาก 

7.  การจดักิจกรรมร่วมกบัลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ 3.56 0.82 มาก 

8.  พนกังานของบริษทัประกนัภยัออกไปแนะน าขอ้มูลต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ 3.49 0.82 มาก 

9.   การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหล้กูคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ 3.48 0.85 มาก 

10.  การโฆษณาทางโทรทศัน์ วทิย ุอินเตอร์เน็ต และส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ 3.42 0.86 มาก 

11.   การวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 3.38 0.83 ปานกลาง 

โดยรวม 3.66 0.79 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัก าหนด
ในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.66 โดย
เรียบล าดบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ จากมากไป
หานอ้ย ดงัน้ี พนกังานใชถ้อ้ยค าและพูดจาดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 พนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์และเตม็ใจให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 พนกังานให้ความรู้และรายละเอียดก่อนการท า
ประกันเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.81 ให้ความสนใจและความส าคญัต่อลูกคา้แต่ละราย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 การใหสิ้ทธิพิเศษ
หรือส่วนลดกบัลูกคา้เดิมท่ีเคยท าประกนัวินาศภยักบับริษทั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 การจดักิจกรรม
ร่วมกบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 พนักงานของบริษทัประกนัภยัออกไปแนะน า
ขอ้มูลต่างๆ อย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ลูกคา้ทราบอย่าง
สม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 การโฆษณาทางโทรทศัน์ วิทย ุอินเตอร์เน็ต และส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.42 และการวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.38
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นการรับประกนั 
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย   
ดา้นการรับประกนั 

 

X  
S.D. ระดบั 

ความคดิเห็น 

1.  การรักษาความลบัของลูกคา้ 3.86 0.77 มาก 
2.  การบริการและดูแลหลงัการขายผลิตภณัฑ ์ 3.84 0.77 มาก 
3.  การรู้สึกปลอดภยัในความคุม้ครองหรือในการรับบริการของบริษทั 3.83 0.74 มาก 
4.  ค่าเบ้ียประกนัมีความเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้งตามคปภ. ก าหนด 3.82 0.71 มาก 
5.  การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 3.78 0.71 มาก 
6.  การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มีความเป็นธรรม และชดัเจน 3.76 0.73 มาก 
7.  ส่งพนกังานมาทดแทนเม่ือพนกังานไม่มาปฏิบติังาน 3.68 0.72 มาก 
8.  ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็มีความเหมาะสม 3.67 0.71 มาก 

โดยรวม 3.78 0.73 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9   ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั  ดา้นการรับประกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 โดย
เรียบล าดบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั  ดา้นการรับประกนั จากมากไปหานอ้ย 
ดงัน้ี การรักษาความลบัของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 การบริการและดูแลหลงัการขายผลิตภณัฑ ์
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 การรู้สึกปลอดภยัในความคุม้ครองหรือในการรับบริการของบริษทั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.83 ค่าเบ้ียประกนัมีความเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้งตามคปภ. ก าหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.82 การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มี
ความเป็นธรรม และชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76 ส่งพนักงานมาทดแทนเม่ือพนักงานไม่มา
ปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 และค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.67ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียของปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นภาพลกัษณ์ของ 
                      การบริการ 
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้บริการประกนัวนิาศภัย  
 ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ 

 

X  
S.D. ระดับ 

ความคดิเห็น 
1.  บริษทัตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ 3.98 0.71 มาก 
2.  มีจ านวนสาขาท่ีเพียงพอในการบริการ 3.85 0.78 มาก 
3.  ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใหบ้ริการ 3.83 0.73 มาก 
4.  ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 3.76 0.77 มาก 
5.  สถานท่ีตกแต่งทนัสมยั สะอาด และสวยงาม 3.69 0.65 มาก 
6.  จ านวนท่ีนัง่มีเพียงพอขณะรอรับบริการ 3.66 0.72 มาก 
7.   มาตรฐานของเอกสารหรือแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการติดต่อ 3.65 0.68 มาก 
8.  การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ 3.63 0.68 มาก 
9.  การปฏิบติัตามกฎระเบียบบริษทัของพนกังาน 3.62 0.72 มาก 
10.  มีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ 3.58 0.75 มาก 

โดยรวม 3.72 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.72 โดยเรียบล าดบัปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  ดา้นภาพลกัษณ์
ของการบริการ จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี บริษทัตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.98 มีจ านวนสาขาท่ีเพียงพอในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ความทนัสมยัของเทคโนโลยีท่ี
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 สถานท่ี
ตกแต่งทนัสมยั สะอาด และสวยงาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 จ านวนท่ีนัง่มีเพียงพอขณะรอรับบริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 มาตรฐานของเอกสารหรือแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการติดต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 
การแต่งกายของพนักงานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.63 การปฏิบัติตาม
กฎระเบียบบริษทัของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 และมีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58ตามล าดบั 
 

3. ปัจจยัทีม่ีผลต่อมูลค่าใช้บริการประกนัวนิาศภยัของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าค  าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

ขอ้สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ผลการศึกษามูลค่าของเบีย้ประกนัภัยทีจ่่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต์ ของผู้บริโภค 

ในการศึกษาน้ีเพื่อแสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ (X 1) อาย ุ
(X 2) ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป (X 3)อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (X 4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(X 5) และจ านวนสมาชิกในครอบครัว(X 6) มีลกัษณะอย่างไรกับตวัแปรตาม คือ มูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค (Y 1) โดยปรากฏผลดงัน้ี 

Y1=  0.775 + 0.137X1 + 0.032X2+ 0.266X3- 0.02X4+ 0.53X5- 0.022X6 
   t-Statistic   (2.748)*  (1.433) ns  (0.607) ns  (3.064) **  (-0.433) ns  (9.927) ***  (-0.261) ns     
 R2 = 0.331    Adjusted R2 = 0.322  
 F-statistic = 40.654  D.W. = 2.401 
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หมายเหตุ: ตวัเลขใน ( ) หมายถึงค่า t-Statistic  
โดยท่ี    ns      คือไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

*         คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90  
**       คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95   
***     คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

จากสมการค่า Adjusted- R2 = 0.322  แสดงว่าสมการท่ีค านวณได้สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค ได้
เพียงร้อยละ 32.20 มีค่า D.W. = 2.401 แสดงวา่ไม่เกิดปัญหา Autocorrelation  

ผลความวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจ าลองประมาณค่าสถิติ 
ค่าคงท่ีในแบบจ าลองท่ีใชป้ระมาณค่า มีค่าเท่ากบั 0.775 บาท 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปในสมการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัมูลค่าของ

เบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีค่า เท่ากบั 0.266 แสดง
ว่า ระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปมีความต้องการใช้บริการประกันภัยรถยนต์สูงกว่าระดับ
การศึกษาอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภค 

รายได้เฉล่ียต่อเดือนในสมการมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับมูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีค่า เท่ากบั 0.53 แสดงว่า 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 1 บาทมีความตอ้งการความตอ้งการใชบ้ริการประกนัภยัรถยนตสู์งข้ึน 
จะท าให้มูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค  เพิ่มข้ึน 
0.53บาท โดยก าหนดปัจจยัอ่ืนๆคงท่ี 

ส่วนเพศ  อาย ุ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวในสมการไม่
มีความสัมพันธ์กับมูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภัยรถยนต์ ของ
ผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ขอ้สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั  
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ผลการศึกษามูลค่าของเบีย้ประกนัภัยทีจ่่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคภีัย ของผู้บริโภค 
ในการศึกษาน้ีเพื่อแสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ (X 1) อาย ุ

(X 2) ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป (X 3)อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (X 4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(X 5) และจ านวนสมาชิกในครอบครัว(X 6) มีลกัษณะอย่างไรกับตวัแปรตาม คือ มูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภค (Y 1) โดยปรากฏผลดงัน้ี 

 

Y2=  -0.007 - 0.013X1 - 0.013X2+ 0.02X3+ 0.111X4+ 0.26X5+ 0.068X6 + e 
   t-Statistic   (-0.026) ns (-0.153) ns  (-0.274) ns  (0.255) ns  (2.605)*  (5.774) **  (0.885) ns       
 R2 = 0.252    Adjusted R2 = 0.237  
 F-statistic = 16.504  D.W. = 2.232 

 

หมายเหตุ: ตวัเลขใน ( ) หมายถึงค่า t-Statistic  
โดยท่ี    ns      คือไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

*         คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90  
**       คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95   
***     คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

จากสมการค่า Adjusted- R2 = 0.237  แสดงว่า สมการท่ีค านวณได้สามารถอธิบายการ 
เปล่ียนแปลงมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี ของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภค ได้
เพียงร้อยละ 23.70  มีค่า D.W. = 2.232 แสดงวา่ไม่เกิดปัญหา Autocorrelation  

ผลความวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจ าลองประมาณค่าสถิติ 
ค่าคงท่ีในแบบจ าลองท่ีใชป้ระมาณค่า มีค่าเท่ากบั 0.007 บาท 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนในสมการมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัมูลค่าของเบ้ีย

ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีค่า เท่ากบั 0.111 แสดงวา่ 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีความตอ้งการใชบ้ริการประกนัภยัอคัคีภยัสูงกวา่อาชีพอ่ืนๆ  0.111
บาท โดยก าหนดปัจจยัอ่ืนๆคงท่ี 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในสมการมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัมูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีค่า เท่ากบั 0.26 แสดงวา่ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 1 บาทมีความตอ้งการใชบ้ริการประกนัภยัอคัคีภยัสูงข้ึน จะท าใหมู้ลค่า
ของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภค  เพิ่มข้ึน 0.26บาท โดย
ก าหนดปัจจยัอ่ืนๆ คงท่ี 
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ส่วนเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวใน
สมการไม่มีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั 
ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ขอ้สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั  

 
ผลการศึกษามูลค่าของเบีย้ประกนัภัยทีจ่่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัเบ็ดเตลด็ ของผู้บริโภค 

ในการศึกษาน้ีเพื่อแสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ (X 1) อาย ุ
(X 2) ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป (X 3)อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (X 4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(X 5) และจ านวนสมาชิกในครอบครัว(X 6) มีลกัษณะอย่างไรกับตวัแปรตาม คือ มูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภค (Y 3) โดยปรากฏผลดงัน้ี 

 
Y3=  -0.113 + 0.046X1 + 0.128X2+ 0.057X3+ 0.005X4+ 0.463X5+ 0.142X6 + e 

   t-Statistic   (-0.401) ns (0.434) ns (2.313) ns (0.62) ns (0.101) ns   (7.92) ** (1.406) ns 
 R2 = 0.373    Adjusted R2 = 0.358  
 F-statistic = 3.908  D.W. = 2.423 

หมายเหตุ: ตวัเลขใน ( ) หมายถึงค่า t-Statistic  
โดยท่ี    ns      คือไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

*         คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90  
**       คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95   
***     คือมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 

จากสมการค่า Adjusted- R2 = 0.358  แสดงว่า สมการท่ีค านวณได้สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัเบ็ดเตล็ด ของผูบ้ริโภค 
ไดเ้พียงร้อยละ 35.80  มีค่า D.W. = 2.423 แสดงวา่ไม่เกิดปัญหา Autocorrelation  

ผลความวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจ าลองประมาณค่าสถิติ 
ค่าคงท่ีในแบบจ าลองท่ีใชป้ระมาณค่า มีค่าเท่ากบั -0.113 บาท 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในสมการมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัมูลค่าของเบ้ีย

ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภคซ่ึงมีค่า เท่ากบั 0.463 แสดงวา่ 
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รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 1 บาทมีความตอ้งการใชบ้ริการประกนัภยัเบด็เตลด็จะเพิม่ข้ึน 0.463
บาท โดยก าหนดปัจจยัอ่ืนๆคงท่ี 

ส่วนเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และจ านวน
สมาชิกในครอบครัวในสมการไม่มีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการ
บริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สรุป ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่า
ของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนเพศ  อาย ุ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวใน
สมการไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์
ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ีย
ประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ส่วนเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวใน
สมการไม่มีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั 
ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการ
ประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ส่วนเพศ  อาย ุ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัวใน
สมการไม่มีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ 
ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4. ปัจจยัทีม่ีผลต่ออุปสงค์การบริการประกนัวนิาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

สมมติฐานขอ้ท่ี  4  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.11  การทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต 
                       กรุงเทพมหานคร ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจัยก าหนดในการเลอืกใช้
บริการประกนัวนิาศภัย ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

t-test for Equality of Means 

เพศ N Mean S.D. t-test p-value 

ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ชาย 272 4 0.565 0.298 0.766 
หญิง 328 3.99 0.563     

ความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง 

ชาย 272 3.86 0.575 0.415 0.679 
หญิง 328 3.84 0.567     

การรับประกนั ชาย 272 3.67 0.627 0.590 0.556 
หญิง 328 3.64 0.594     

ภาพลกัษณ์ของการบริการ ชาย 272 3.77 0.62 -0.468 0.640 
หญิง 328 3.79 0.586     

การเอาใจใส่ลูกคา้ ชาย 272 3.74 0.563 0.683 0.495 
หญิง 328 3.71 0.553     

โดยรวม ชาย 272 3.81 0.51 0.341 0.733 
หญิง 328 3.79 0.504     

 
จากตารางท่ี 4.11  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  พบว่าค่า 

p-value. ทุกค่ามีมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  นั้นหมายว่า เพศท่ีแตกต่างกนั  มีผล
ต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
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ตารางท่ี 4.12  การทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต 
                       กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ
 

 S.S df M.S F p-value 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 3.216 4 .804 2.559 0.038* 
ภายในกลุ่ม 186.944 595 .314   
รวม 190.160 599    

ความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 2.279 4 .570 1.761 0.135 
ภายในกลุ่ม 192.460 595 .323   
รวม 194.739 599    

การรับประกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 1.913 4 .478 1.294 0.271 
ภายในกลุ่ม 219.962 595 .370   
รวม 221.875 599    

ภาพลกัษณ์ของ
การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.105 4 .276 .763 0.549 
ภายในกลุ่ม 215.379 595 .362   
รวม 216.484 599    

การเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.115 4 .529 1.709 0.146 
ภายในกลุ่ม 184.125 595 .309   
รวม 186.240 599    

โดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.831 4 .458 1.797 0.128 
ภายในกลุ่ม 151.631 595 .255   
รวม 153.463 599    

      

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดับนัยส าคัญ  0.05 พบว่าปัจจัยในการเลือกใช้บ ริการประกันวินาศภัย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ มีค่า p-value. เท่ากบั 0.038 ซ่ึงน้อยกว่าระดบั
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นั่นหมายความว่า  อายุแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่าง
กนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05  จากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 
Significance Difference) แสดงดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนั 
                      วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

  Mean 3.97 3.92 3.99 4.15 3.89 

20 - 30 ปี 3.97 - 0.051 -0.018 -0.173* 0.162 

31 - 40 ปี 3.92 
 

- -0.07 -0.224* 0.033 

41 - 50 ปี 3.99 

 
 

- -0.155* 0.103 

51 - 60 ปี 4.15 
   

- 0.257 

มากกวา่ 60 ปี 3.89         - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จ าแนกตามอาย ุ
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ51 - 60 ปี มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 20 - 30 ปี  ,กลุ่ม
ตัวอย่างท่ี มีอายุ 51 - 60 ปี  มี ปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บ ริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 31 - 40 ปี  และ
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 51 - 60 ปี มีปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ41 - 50 ปี  
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ตารางท่ี 4.14  การทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 
                      ในเขตกรุงเทพมหานครกบั ระดบัการศึกษา 
 

 S.S df M.S F p-value 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 6.531 3 2.177 7.066 0.000* 
ภายในกลุ่ม 183.629 596 0.308     
รวม 190.16 599       

ความรวดเร็ว
หรือการ
ตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 4.41 3 1.47 4.604 0.003* 
ภายในกลุ่ม 190.328 596 0.319     
รวม 194.739 599       

การรับประกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 3.186 3 1.062 2.894 0.035* 
ภายในกลุ่ม 218.689 596 0.367     
รวม 221.875 599       

ภาพลกัษณ์ของ
การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 7.287 3 2.429 6.92 0.000* 
ภายในกลุ่ม 209.198 596 0.351     
รวม 216.484 599       

การเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.689 3 0.563 1.818 0.143 
ภายในกลุ่ม 184.551 596 0.31     
รวม 186.24 599       

โดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 4.283 3 1.428 5.703 0.001* 
ภายในกลุ่ม 149.18 596 0.25     
รวม 153.463 599       

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดับนัยส าคัญ  0.05 พบว่าปัจจัยในการเลือกใช้บ ริการประกันวินาศภัย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดา้นการ
รับประกนั  ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  และโดยรวม มีค่า p-value. เท่ากบั 0 , 0.003 , 0.035 , 0 
และ0.001 ตามล าดับ ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นั่นหมายความว่าระดับ
การศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
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กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดา้นการ
รับประกนั  ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  และโดยรวม แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05  จากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significance Difference) แสดง
ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                     ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดจ้  าแนก 
                     ตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่อนุปริญญา /

ปวส. 
ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่ 

ปริญญาโท 

  Mean 3.79 4.01 4.16 4.02 

ต ่ากวา่อนุปริญญา 
/ ปวส. 

3.79 - -0.218* -0.368* -0.232 

ปริญญาตรี 4.01 
 

- -0.149* -0.014 

ปริญญาโท 4.16 
  

- 0.136 

สูงกวา่ปริญญาโท 4.02       - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้

บริการประกนัวินาศภยัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส.  ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท ปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส.  และกลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีระดับการศึกษา ปริญญาโท ปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้  มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี  
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                      ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  
                      จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่อนุปริญญา / 

ปวส. 
ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่ 

ปริญญาโท 
  Mean 3.70 3.86 4.01 3.94 

ต ่ากวา่อนุปริญญา 
/ ปวส. 

3.70 - -0.152* -0.310* -0.237 

ปริญญาตรี 3.86 
 

- -0.158* -0.085 

ปริญญาโท 4.01 
  

- 0.073 

สูงกวา่ปริญญาโท 3.94       - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16  ผลค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
เลือกใช้บริการประกันวินาศภัยในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีปัจจยัก าหนดใน
การเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากวา่อนุปริญญา / ปวส.  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา 
ปริญญาโท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / 
ปวส. ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนั
วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี  
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั  
                       ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับประกนัจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่อนุปริญญา / 

ปวส. 
ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่ 

ปริญญาโท 

  Mean 3.54 3.66 3.80 3.83 

ต ่ากวา่อนุปริญญา / 
ปวส. 

3.54 - -0.116 -0.259* -0.291 

ปริญญาตรี 3.66 
 

- -0.143 -0.175 

ปริญญาโท 3.80 
  

- -0.033 

สูงกวา่ปริญญาโท 3.83       - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับประกนั จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรับประกนั  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากวา่อนุปริญญา / ปวส.  
 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนั 
                       วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา   
 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่อนุปริญญา / 

ปวส. 
ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่

ปริญญาโท 

  Mean 3.57 3.80 3.95 4.00 

ต ่ากวา่อนุปริญญา / 
ปวส. 

3.57 - -0.232* -0.376* -0.431 

ปริญญาตรี 3.80 
 

- -0.144* -0.199 

ปริญญาโท 3.95 
  

- -0.054 

สูงกวา่ปริญญาโท 4.00       - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส.  ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท มีปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการ
บริการ  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส.  และกลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ระดับการศึกษา ปริญญาโท มี ปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บ ริการประวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                      ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่

อนุปริญญา / 
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่
ปริญญาโท 

  Mean 3.65 3.81 3.95 3.92 

ต ่ากวา่อนุปริญญา / 
ปวส. 

3.65 - -.162* -.301* -0.275 

ปริญญาตรี 3.81 
 

- -.138* -0.112 

ปริญญาโท 3.95 
  

- 0.026 

สูงกวา่ปริญญาโท 3.92       - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / ปวส.  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าอนุปริญญา / 
ปวส.  และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาโท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการกนั
ประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี  
 
ตารางท่ี 4.20  ทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยัในเขต 
                       กรุงเทพมหานครกบัอาชีพ 
 

 S.S Df M.S F p-value 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 4.66 4 1.165 3.737 0.005* 
ภายในกลุ่ม 185.5 595 0.312     
รวม 190.16 599       

ความรวดเร็ว
หรือการ
ตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 1.675 4 0.419 1.291 0.272 
ภายในกลุ่ม 193.063 595 0.324     
รวม 194.739 599       

การรับประกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 1.661 4 0.415 1.122 0.345 
ภายในกลุ่ม 220.214 595 0.37     
รวม 221.875 599       

ภาพลกัษณ์ของ
การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.531 4 1.133 3.18 0.013* 
ภายในกลุ่ม 211.953 595 0.356     
รวม 216.484 599       

การเอาใจใส่
ลูกคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.065 4 0.266 0.855 0.491 
ภายในกลุ่ม 185.175 595 0.311     
รวม 186.24 599       

โดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 2.378 4 0.594 2.341 0.054 
ภายในกลุ่ม 151.085 595 0.254     
รวม 153.463 599       

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดับนัยส าคัญ  0.05 พบว่าปัจจัยในการเลือกใช้บ ริการประกันวินาศภัย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้และด้านภาพลกัษณ์ของการบ ริการ มีค่า p-
value. เท่ากบั 0.005 และ0.013 ตามล าดับ ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นั่น
หมายความว่าอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้และดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ แตกต่างกนั 
ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  จากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 
Significance Difference) แสดงดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนั 
                      วินาศภยัในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดจ้ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
รับจา้ง
ทัว่ไป 

รับราชการ / 
พนกังานของรัฐ / 
ลูกจา้งประจ า

ของรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / 
ลกูจา้งประจ า
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของกิจการ 
/ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

  Mean 3.79 3.86 4.05 4.06 3.99 

รับจา้งทัว่ไป 3.79 - -0.07 -0.265* -0.274* 0.097 
รับราชการ / 

พนกังานของรัฐ / 

ลกูจา้งประจ า
ของรัฐ 

3.86 
 

- -0.195* -0.204* -0.135 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.05 

 
 

- -0.009 0.06 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ / 
ลกูจา้งประจ า
รัฐวสิาหกิจ 

4.06 
   

- 0.069 

เจา้ของกิจการ 
/ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

3.99         - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป  ,กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับราชการ / พนกังาน
ของรัฐ / ลูกจ้างประจ าของรัฐวิสาหกิจ  ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ / ลูกจ้างประจ า
รัฐวิสาหกิจ มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป  ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ / ลูกจ้างประจ ารัฐวิสาหกิจ มีปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับราชการ / พนกังาน
ของรัฐ / ลูกจา้งประจ ารัฐวิสาหกิจ  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ เจา้ของกิจการ / ประกอบธุรกิจส่วนตวั มี
ปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป  
 

ตารางท่ี 4.22  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนั 
                       วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
รับจา้งทัว่ไป รับราชการ / พนกังาน

ของรัฐ / 
ลูกจา้งประจ าของรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ / 
ลูกจา้งประจ า
รัฐวสิาหกิจ 

เจา้ของกิจการ / 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 

  Mean 3.54 3.68 3.84 3.83 3.78 

รับจา้งทัว่ไป 3.54 - -0.137 -0.301* -0.282* 0.104 
รับราชการ / 

พนกังานของรัฐ / 
ลกูจา้งประจ าของ

รัฐ 

3.68 
 

- -0.164* -0.145 -0.097 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.84 

 
 

- 0.019 0.067 

พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / 
ลกูจา้งประจ า
รัฐวิสาหกิจ 

3.83 
   

- 0.049 

เจา้ของกิจการ / 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.78         - 

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านภาพลกัษณ์ของการบริการ  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับจ้างทัว่ไป  ,กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน มีปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับราชการ / พนกังาน
ของรัฐ / ลูกจ้างประจ ารัฐวิสาหกิจ  ,กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ / ลูกจ้างประจ า
รัฐวิสาหกิจ มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์
ของการบริการ  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ เจา้ของกิจการ / 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ภาพลกัษณ์ของการบริการ  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ รับจา้งทัว่ไป  
 

ตารางท่ี 4.23 ทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
                      กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 S.S df M.S F p-value 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 6.02 5 1.204 3.884 0.002* 
ภายในกลุ่ม 184.14 594 0.31     
รวม 190.16 599       

ความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 3.728 5 0.746 2.319 0.042* 
ภายในกลุ่ม 191.011 594 0.322     
รวม 194.739 599       

การรับประกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 3.897 5 0.779 2.124 0.061 
ภายในกลุ่ม 217.979 594 0.367     
รวม 221.875 599       

ภาพลกัษณ์ของ 
การบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.082 5 0.616 1.716 0.129 
ภายในกลุ่ม 213.403 594 0.359     
รวม 216.484 599       

การเอาใจใส่ลูกคา้ 
ระหวา่งกลุ่ม 4.766 5 0.953 3.12 0.009* 
ภายในกลุ่ม 181.474 594 0.306     
รวม 186.24 599       

โดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 3.719 5 0.744 2.95 0.012* 
ภายในกลุ่ม 149.744 594 0.252     
รวม 153.463 599       

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่าปัจจยัในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  และโดยรวม 
มีค่า p-value. เท่ากบั 0.002 , 0.042 ,0.009  และ0.012 ตามล าดบั ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 นัน่หมายความว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  และโดยรวม แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  จากความ
แตกต่างท่ีเกิดข้ึนทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significance Difference) แสดงดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.24 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                      ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้จ าแนก 
                      ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 
10,000 
บาท 

10,001 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
40,000 
บาท 

40,001 - 
60,000 
บาท 

60,001 - 
80,000 
บาท 

80,000 
บาทข้ึนไป 

  Mean 3.76 3.96 3.94 4.12 4.15 4.14 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 10,000 

บาท 
3.76 - -0.208* -0.186 -0.362* -0.396* -0.382* 

10,001 - 
20,000 บาท 

3.96 
 

- 0.021 -0.154* -0.188 -0.174 

20,001 - 
40,000 บาท 

3.94 
  

- -0.175* -0.209* -0.195* 

40,001 - 
60,000 บาท 

4.12 
   

- -0.034 -0.02 

60,001 - 
80,000 บาท 

4.15 
   

 

- 0.014 

80,000 บาท
ข้ึนไป 

4.14       
     -  

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.24  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกันวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ จ  าแนกตาม
รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีปัจจัย
ก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนั
วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  ,กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 
60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท  ,
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 60,001 - 80,000 
บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท  กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 60,001 - 80,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ มากกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 80,000 
บาทข้ึนไป มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได้  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท  และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  
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ตารางท่ี 4.25 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                      ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  
                      จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 
10,000 
บาท 

10,001 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
40,000 
บาท 

40,001 - 
60,000 
บาท 

60,001 - 
80,000 
บาท 

80,000 
บาทข้ึนไป 

  Mean 3.66 3.89 3.79 3.95 3.87 3.94 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 10,000 

บาท 
3.66 - -0.227* -0.13 -0.294* -0.21 -0.285* 

10,001 - 
20,000 บาท 

3.89 
 

- 0.096 -0.067 0.017 -0.058 

20,001 - 
40,000 บาท 

3.79 
  

- -0.164* -0.08 -0.155 

40,001 - 
60,000 บาท 

3.95 
   

- 0.084 0.009 

60,001 - 
80,000 บาท 

3.87 
   

 

- -0.075 

80,000 บาท
ข้ึนไป 

3.94       
     -  

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง จ าแนกตาม
รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนั
วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี 
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รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 
60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 
บาท  และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  มากกวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  
 
ตารางท่ี 4.26 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ 
                      ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ จ าแนกตามรายได ้
                      เฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 
10,000 
บาท 

10,001 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
40,000 
บาท 

40,001 - 
60,000 
บาท 

60,001 - 
80,000 
บาท 

80,000 
บาทข้ึนไป 

  Mean 3.54 3.76 3.66 3.82 3.69 3.89 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 10,000 

บาท 
3.54 - -0.224* -0.119 -0.285* -0.157 -0.356* 

10,001 - 
20,000 บาท 

3.76 
 

- 0.105 -0.061 0.067 -0.132 

20,001 - 
40,000 บาท 

3.66 
  

- -0.166* -0.038 -0.237* 

40,001 - 
60,000 บาท 

3.82 
   

- 0.128 -0.071 

60,001 - 
80,000 บาท 

3.69 
   

 

- -0.199 

80,000 บาท
ข้ึนไป 

3.89       
     -  

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบว่า  กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  มากกว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้  มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  ,กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท  และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท   
 

ตารางท่ี 4.27 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการประกนั 
                      วินาศภยัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 - 

20,000 บาท 
20,001 - 

40,000 บาท 
40,001 - 

60,000 บาท 
60,001 - 

80,000 บาท 
80,000 บาท

ข้ึนไป 

  Mean 3.6 3.82 3.75 3.90 3.81 3.92 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.6 - -0.225* -0.155 -0.308* -0.218 -0.320* 

10,001 - 20,000 
บาท 

3.82 
 

- 0.07 -0.083 0.007 -0.096 

20,001 - 40,000 
บาท 

3.75 
  

- -0.153* -0.064 -0.166* 

40,001 - 60,000 
บาท 

3.90 
   

- 0.09 -0.013 

60,001 - 80,000 
บาท 

3.81 
   

 

- -0.102 

80,000 บาทข้ึนไป 3.92            -  

          * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.27  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกับความคิดเห็นท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
เฉ ล่ี ย ต่อ เดือน  10,001 - 20,000 บาท  มี ปั จจัยก าหนดในการเลือกใช้บ ริการประกัน วิน าศภัย  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  ,กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  ,กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 80,000 บาทข้ึนไป มีปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวม  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  
 

ตารางท่ี 4.28  ทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
                       กบัจ านวนสมาชิกในครอบครัว 
 

 S.S df M.S F p-value 

ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 0.411 2 0.205 0.646 0.524 
ภายในกลุ่ม 189.749 597 0.318     
รวม 190.16 599       

ความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.146 2 0.073 0.225 0.799 
ภายในกลุ่ม 194.592 597 0.326     
รวม 194.739 599       

การรับประกนั 
ระหวา่งกลุ่ม 0.467 2 0.234 0.63 0.533 
ภายในกลุ่ม 221.408 597 0.371     
รวม 221.875 599       

ภาพลกัษณ์ของการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.232 2 0.116 0.32 0.726 
ภายในกลุ่ม 216.252 597 0.362     
รวม 216.484 599       

การเอาใจใส่ลกูคา้ 
ระหวา่งกลุ่ม 0.198 2 0.099 0.318 0.728 
ภายในกลุ่ม 186.042 597 0.312     
รวม 186.24 599       

โดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.093 2 0.047 0.182 0.834 
ภายในกลุ่ม 153.369 597 0.257     
รวม 153.463 599       
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จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่าค่า p-value. ทุกค่ามีมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
นั้นหมายว่า จ  านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการประกนั
วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

4. ปัญหาและอุปสรรคของผู้บริโภคในการใช้บริการประกนัวนิาศภยัของผู้บริโภคในเขต 

     กรุงเทพมหานคร  
 

จากการแบบสอบถามผูบ้ริโภค ถึงปัญหาและอุปสรรค ในการเลือกซ้ือประกนัวินาศภยัของ
กลุ่มผูบ้ริโภค ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัราคาเบ้ียประกนั การส่งเสริมการขาย พนกังานการ
บริการ รวมถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัสถานท่ีติดต่อกบับริษทั ไดบ้ทสรุปจากการสมัภาษณ์ ดงัน้ี 

1.  ผูบ้ริโภคมีความต้องการของทางด้านประกันวินาศภัยมากข้ึนเร่ือยๆ สืบเน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคมีการใช้ประกนัวินาศภยัท่ีมากข้ึน และยงัมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
ปัจจยัเร่ืองราคายงัเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยั รองลงมาก็คือปัจจยัทางดา้น
ช่ือเสียงของบริษทัในดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ รวมทั้งผูบ้ริโภคมีความตอ้งการในเร่ือง
การให้บริการท่ี ดี  การให้บริการท่ีรวดเร็วของบริษัทประกันวินาศภัย และต้องการความ
สะดวกสบายในการติดต่อประสานงาน อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัตอ้งการให้บริษทัมีช่องทางจ าหน่ายท่ี
หลากหลาย เพื่อความสะดวกในการซ้ือประกนัวินาศภยั และตอ้งการให้มีการส่งเสริมการขายท่ีจูง
ใจในการซ้ือประกนัวินาศภยัมากกว่าเดิม รวมทั้งควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้เก่ียวกบัการ
ประกนัวินาศภยัประเภทต่างๆของบริษทั  สามารถสร้างความรู้ความเขา้ใจให้แก่ลูกคา้ไดใ้นเร่ือง
การรับประวินาศกนัภยัจึงเกิดการร้องเรียนของลูกคา้ 

2.  การบริหารจดัการ ไม่มีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบและชดัเจนเท่าท่ีควร เช่น การ
จดัการระบบบญัชี มีการลงบญัชีไม่ถูกตอ้งและไม่ตรงกบัความเป็นจริง มีการตกแต่งบญัชีโดยน า
ส่วนเกินไปลงไวใ้นบญัชีอ่ืน ท าให้ตวัเลขต่างๆ ท่ีออกมาไม่ชดัเจน ส่งผลกระทบมาถึงเบ้ียประกนั
วินาศภยั เพราะค่าสินไหมทดแทนเป็นองคป์ระกอบในการค านวณเบ้ียประกนัวินาศภยั 

3.  เครือข่าย กิจการประกันวินาศภัยมักจ าหน่ายกรมธรรม์ผ่านเครือข่ายท่ีเป็นบริษัท
นายหนา้ประกนัวินาศภยั แต่พบว่าในภาวะท่ีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ท าให้บริษทัตวัแทนมีการยา้ย
ไปร่วมมือกบักิจการท่ีใหผ้ลตอบแทนท่ีสูงกวา่ โดยเฉพาะบริษทัประกนัชีวิตหรือประกนัวินาศภยัท่ี
มีขนาดใหญ่ ท าให้กิจการประกนัวินาศภยัเกิดความไม่มัน่คงในช่องทางการจ าหน่ายและอาจเกิด
ความเสียหายจากการถูกเผยแพร่ฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทัไปใชไ้ด ้
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4.  ปัญหาการแข่งขนัของผูป้ระกอบการในตลาด โดยเฉพาะการแข่งขนัท่ีไม่ท าให้ธุรกิจมี
การพฒันาหรือปรับตวัใหมี้ประสิทธิภาพในธุรกิจประกนัวินาศภยั เช่น 

      - การแข่งขนัการลดราคาค่าเบ้ียประกนั เป็นการขยายตลาดแบบผดิวิธีท่ีเกิดจากการทุ่ม
ตลาด ส่งผลต่อภาพลกัษณ์โดยรวมของธุรกิจ ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการกบับริษทัท่ีให้เบ้ียประกนั
ต ่ากวา่เป็นหลกั 

      - ปัญหาตวัแทน/นายหนา้ ไม่ปฏิบติัตามกฎหมายเร่ืองการก าหนดเพดานค่าคอมมิชชัน่ 
เน่ืองจากตอ้งการแข่งขนัดา้นราคาการให้บริการ ท าให้ส่งผลกระทบต่อผลก าไรของบริษทัประกนั
วินาศภยั 

     - ธนาคารได้รับอนุญาตให้สามารถขายประกันวินาศภัยได้ ซ่ึงหากพิจารณาจาก
โครงสร้างความน่าเช่ือถือทางการเงิน และการมีช่องทางการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ท่ีสะดวกและง่าย
กว่าการใช้บริการตัวแทนหรือนายหน้า รวมทั้ งการมีฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมากกว่า ท าให้เป็นขอ้
ไดเ้ปรียบของธนาคารเป็นอยา่งมาก เม่ือเทียบกบักิจการท่ีด าเนินธุรกิจประกนัวินาศภยัเพียงอยา่งเดียว 
 
 



บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์1)  เพื่อศึกษาลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภคท่ีใช้
บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  2)  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวปัจจยัก าหนดกบัใน
การเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  3)  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อค่าเบ้ีย
ประกนัการบริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4)  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกันวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร  ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 3 ประเภท ไดแ้ก่ การประกนัภยัรถยนต ์
การประกันภัยอคัคีภยั และการประกันภยัเบ็ดเตล็ด โดยใช้ขอ้มูลการประกันวินาศภยั ณ เดือน
มกราคม – มิถุนายน 2555  ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชเ้ป็นตวัแทนของประชากรโดย
ใช ้การค านวณของ Yamane รวมเป็น 600 คน  การวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิติค่าที (t-test) ค่าเอฟ (F-test) และ
วิเคราะห์โดยใช้การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ โดยบทน้ีประกอบด้วย  สรุปผลการวิจยั   อภิปราย
ผลการวิจยั  และ ขอ้เสนอแนะ ตามล าดบั 
 

1. สรุปผลการวจิยั 
 
 1.1 ลักษณะทั่วไปของผู้บริโภคที่ ใช้บ ริการประกันวินาศภัยของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ใช้บริการประกันวินาศภัยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41 – 45 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มี
จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน  
 1.2 ความคิดเห็นเกี่ยวปัจจัยก าหนดกับในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 
                    ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
เรียงตามล าดบั คือ ความมัน่คงและมีช่ือเสียงของบริษทั การชดใชค่้าสินไหมทดแทนตามขอ้ตกลง
ในสัญญา การก าหนดเบ้ียประกนัและบริการท่ียุติธรรม  พนักงานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยแ์ละ
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ไวใ้จได ้พนกังานมีความรู้และความสามารถในการให้บริการ มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า 
เช่ือถือได ้และการจดัส่งพนกังานตรงตามก าหนดเวลานดัหมาย 

ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ เรียงตามล าดบั คือ การชดใชค่้าสินไหมทดแทนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ระยะเวลาในการด าเนินการ
ต่างๆ เป็นไปอย่างรวดเร็ว ขั้นตอนในการบริการมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว พนักงานเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ มีช่องทางการติดต่อกบับริษทัตลอด 24 ชัว่โมง การแกปั้ญหาและให้ค  าปรึกษากบั
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว การจ่ายเบ้ียประกนัเป็นไปอยา่งรวดเร็ว เช่น จ่ายผา่นธนาคารทุกธนาคาร หรือเคา
เตอร์เซอร์วิสได้ เบ้ียประกนัไม่สูงนัก เม่ือเทียบกบัผลตอบแทนท่ีอาจไดรั้บ และพนักงานมีความ
คล่องแคล่วในการให้บริการ พนักงานสามารถให้ข้อมูล ข่าวสารท่ีถูกต้องอย่างรวดเร็ว และ
พนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ ไดรั้บการเตือนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่งสม ่าเสมอเม่ือกรมธรรม์
ครบก าหนด ความหลากหลายและทนัสมยัของผลิตภณัฑ์ และมีทางเลือกในการช าระเบ้ียประกนั
หลายวิธี เช่นรายเดือน ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ตามล าดบัคือ  
พนักงานใช้ถ้อยค าและพูดจาด้วยความสุภาพ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์และเต็มใจให้บริการ 
พนกังานให้ความรู้และรายละเอียดก่อนการท าประกนัเป็นอย่างดี ให้ความสนในและความส าคญั
ต่อลูกคา้แต่ละราย เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย การให้สิทธิพิเศษหรือส่วนลดกบัลูกคา้
เดิมท่ีเคยท าประกนัวินาศภยักบับริษทั การจดักิจกรรมร่วมกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และอยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือ พนักงานของบริษทัประกนัภยัออกไปแนะน าขอ้มูลต่างๆ อย่างสม ่าเสมอ และการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ลูกคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ การโฆษณาทางโทรทศัน์ วิทยุ อินเตอร์เน็ต 
และส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ และการวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

ด้านการรับประกัน  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงตามล าดบั 
คือ การรักษาความลบัของลูกคา้ การบริการและดูแลหลงัการขายผลิตภณัฑ์ การรู้สึกปลอดภยัใน
ความคุม้ครองหรือในการรับบริการของบริษทั ค่าเบ้ียประกนัมีความเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้ง
ตามคปภ. ก าหนด การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มีความเป็น
ธรรม และชดัเจน ส่งพนกังานมาทดแทนเม่ือพนกังานไม่มาปฏิบติังาน และค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ
มีความเหมาะสม 
 ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า บริษทัตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ มีจ านวนสาขาท่ีเพียงพอในการบริการ ความ
ทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีให้บริการ ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ สถานท่ีตกแต่งทันสมัย 
สะอาด และสวยงาม จ านวนท่ีนัง่มีเพียงพอขณะรอรับบริการ มาตรฐานของเอกสารหรือแบบฟอร์ม
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ท่ีใชใ้นการติดต่อ การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ การปฏิบติัตามกฎระเบียบ
บริษทัของพนกังาน และมีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ 
 1.3 ปัจจัยก าหนดมูลค่าการใช้บริการประกนัวนิาศภัยของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร    
พบว่า  กลุ่มตวัอย่างของผูบ้ริโภคการบริการประกนัภยัรถยนตส่์วนมากมีรายไดร้ะหว่าง 10,001 - 
15,000 บาท ผูบ้ริโภคการบริการประกนัภยัอคัคีภยัต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท  และผูบ้ริโภคการ
บริการประกนัภยัเบ็ดเตล็ดต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท  โดยปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นต่างๆท่ีเก่ียวกบัความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความ
รวดเร็วหรือการตอบสนอง การรับประกัน ภาพลกัษณ์ของการบริการ และ การเอาใจใส่ลูกคา้  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค  

จากทดสอบพบว่า ระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปและรายได้เฉ ล่ียต่อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภค
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนเพศ  อายุ  อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  และจ านวน
สมาชิกในครอบครัวในสมการไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการ
บริการประกนัภยัรถยนต ์ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั 

จากทดสอบพบว่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสัมพนัธ์
กับมูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภัยอัคคีภัย ของผูบ้ริโภคอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ส่วนเพศ  อายุ  ระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  และจ านวน
สมาชิกในครอบครัวในสมการไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการ
บริการประกนัภยัอคัคีภยั ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  มีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปี
ของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั 

จากทดสอบพบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อ
ปีของการบริการประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ส่วนเพศ  
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อาย ุ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวในสมการไม่มีความสมัพนัธ์กบัมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการ
ประกนัภยัเบด็เตลด็ ของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานขอ้ท่ี  4  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่   เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และจ านวนสมาชิกในครอบครัว  ท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

จากทดสอบพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อค่าเบ้ียประกันการบริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ อายแุตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05  ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดา้นการ
รับประกนั  ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  และโดยรวม แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05  อาชีพแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้และดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ แตกต่างกนั 
ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้น
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  และโดยรวม แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05  ส่วน เพศ และจ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยั
ก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 1.4 ปัญหาและอุปสรรคของผู้บริโภคในการใช้บริการประกนัวนิาศภัยของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ถึงหลกัเกณฑใ์นการเลือกซ้ือประกนัภยัของกลุ่มผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1.  ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการของทางดา้นประกนัภยัมากข้ึนเร่ือยๆ สืบเน่ืองจากผูบ้ริโภคมี
การใชป้ระกนัภยัท่ีมากข้ึน และยงัมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ปัจจยัเร่ืองราคายงั
เป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยั  

2.  การบริหารจดัการ ไม่มีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบและชดัเจนเท่าท่ีควร  
3.  เครือข่าย กิจการประกันวินาศภัยมักจ าหน่ายกรมธรรม์ผ่านเครือข่ายท่ีเป็นบริษัท

นายหน้าประกนัภยั แต่พบว่าในภาวะท่ีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ท าให้บริษทัตวัแทนมีการยา้ยไป
ร่วมมือกบักิจการท่ีใหผ้ลตอบแทนท่ีสูงกวา่  
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4.  ปัญหาการแข่งขนัของผูป้ระกอบการในตลาด โดยเฉพาะการแข่งขนัท่ีไม่ท าให้ธุรกิจมี
การพฒันาหรือปรับตวัใหมี้ประสิทธิภาพในธุรกิจประกนัชีวิต  
  

2. อภปิรายผลการวจิยั 
 
 การวิจยัเร่ือง การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการวิจยัมาอภิปรายไดด้งัน้ี 
 1. ปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นต่างๆ
ท่ีเก่ียวกบัความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง การรับประกนั ภาพลกัษณ์
ของการบริการ และ การเอาใจใส่ลูกคา้  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะวา่ การปรับโครงสร้าง
ในการรับประกนัวินาศภยั เพื่อลดความเส่ียงลง ซ่ึงจากการศึกษาการประกนัภยัรถยนตมี์อิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครในสัดส่วนท่ีสูง 
การลดสัดส่วนการประกนัภยัรถยนตแ์ละเพิ่มสัดส่วนการประกนัวินาศภยัซ่ึงมีความเส่ียงนอ้ยกว่า 
จะท าให้สาขาหรือบริษทัมีผลประกอบการท่ีดีข้ึนและสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัประชาชนเพิ่มข้ึน 
แนวโนม้การพฒันาธุรกิจประกนัวินาศภยัจะตอ้งลดสัดส่วนการประกนัภยัรถยนตแ์ละเพิ่มสัดส่วน
การประกนัภยัประเภทอ่ืน   การสร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดใ้นการให้บริการ เน่ืองจาก
บริษทัประกนัวินาศภยัมกัถูกมองว่า เม่ือผูเ้อาประกนัขอให้จ่ายค่าสินไหมทดแทนตามกรมธรรม ์
บริษทัประกนัวินาศภยัมกัจะมีขอ้โตแ้ยง้ เพื่อไม่ให้บริษทัตอ้งจ่ายค่าสินไหมทดแทน หรือเป็นการ
ประวิงเวลาการจ่ายเงินออกไป หากสร้างภาพลกัษณ์ในดา้นการบริการท่ีดี ถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และ
เป็นธรรมต่อผูเ้อาประกนัจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัประชาชนและสามารถขยายธุรกิจ
ไดอ้ยา่งมัน่คง  การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การประกนัภยัเบด็เตลด็ ซ่ึงมีรูปแบบ
มากมาย ประชาชนหรือนกัธุรกิจทัว่ไปไม่ทราบว่าสามารถท าประกนัเพื่อลดความเส่ียงได ้เช่นการ
ประกันกระจก การประกันภัยป้ายโฆษณา การประกันภัยส าหรับงานรับเหมาก่อสร้าง การ
ประกนัภยัเคร่ืองจกัร เป็นตน้    

การเอาใจใส่ลูกคา้ ด้วยการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ความรู้ความเขา้ใจแก่ลูกค้า ให้
ตระหนักถึงความส าคัญและจ าเป็นของการประกันวินาศภัย โดยใช้ส่ือท่ีมีประสิทธิภาพ เช่น 
เอกสารเผยแพร่ อินเตอร์เนต เป็นต้น และผลักดันให้มีการเพิ่มเน้ือหาวิชาการประกันภัยใน
หลกัสูตรการศึกษาในทุกระดบัให้มากข้ึน  การรักษาความลบัของลูกคา้ และการบริการและดูแล
หลงัการขายผลิตภณัฑ์ ซ่ึงท าให้บริษทัมีศกัยภาพในการด าเนินการและการแข่งขนั และมีความ
รับผดิชอบต่อสงัคม ทั้งยงัเป็นการสร้างความมัน่ใจเช่ือใจใหก้บัลูกคา้  
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ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของของปณิธี พัฒนพงศ์สิริกุล (2550) ได้ท าการศึกษาธุรกิจ
ประกนัวินาศภยัสมยัใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาโครงสร้างการตลาดและการแข่งขนัของธุรกิจ
ประกนัวินาศภยัสมยัใหม่ โดยน าขอ้มูลทุติยภูมิท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจประกนัวินาศภยัมาใชว้ิเคราะห์
เชิงพรรณนา ท าการวิเคราะห์ถึงกลยุทธ์และแนวทางในการด าเนินกิจการของผูป้ระกอบธุรกิจ
ประกนัวินาศภยัท่ีมีช่ือเสียงดว้ยการวิเคราะห์โครงสร้างการตลาด การแข่งขนัทางธุรกิจ ส่วนผสม
ทางการตลาด วิเคราะห์ฐานะทางการเงินของผูป้ระกอบธุรกิจประกนัภยั ผลการศึกษาพบว่า ธุรกิจ
ประกนัวินาศภยัเป็นตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึงผกูขาด การเขา้สู่ตลาดท าไดง่้าย ผลิตภณัฑส์ามารถทดแทน
กนัไดส่้งผลใหมี้การแข่งขนัสูง การวิเคราะห์ส่วนผสมทางการตลาด (1) ผลิตภณัฑมี์การพฒันา เพื่อ
ตอบสนองความพอใจของผูเ้อาประกนัและให้ตรงกบัเป้าหมาย (2) ช่องทางการจดัจ าหน่าย อาศยั
ตวัแทน นายหน้า เพื่อเขา้ถึงตวัผูเ้อาประกนัและสามารถน าเสนออตัราค่าเบ้ียประกนัให้ตรงกับ
ความตอ้งการของผูเ้อาประกนั (3) การส่งเสริมการตลาด เนน้การโฆษณา เพื่อตอกย  ้าถึงการบริการ
ท่ีดี (4) ดา้นราคา ไดป้รับอตัราเบ้ียประกนัใหเ้หมาะสมกบัผูเ้อาประกนั เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิม เพิ่ม
ปริมาณลูกคา้ใหม่ รักษาส่วนครองตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด และการแข่งขนัของธุรกิจประกนัวินาศภยั 
พบว่า  (1) อุปสรรคของคู่แข่งรายใหม่มีเขา้มาในตลาดสูง เพราะตน้ทุนการลงทุนสูง (2) อ านาจการ
ต่อรองของปัจจยัการผลิตสูง เน่ืองจากผูท่ี้มีความเช่ียวชาญหรือไดรั้บการอบรมยงัมีจ านวนไม่มาก
นกั จึงเป็นท่ีตอ้งการสูง ทั้งผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บเป็นเคร่ืองบ่งช้ีขีดความสามารถของตวัแทนและ
นายหนา้ประกนัภยั (3) อ  านาจต่อรองผูซ้ื้อสูง เพราะตลาดประกนัภยัมีผูป้ระกอบการสินคา้จ านวน
มากและสินคา้ไม่แตกต่างกันมาก (4) ผลิตภัณฑ์ทดแทน สามารถหาซ้ือได้ง่าย (5) การแข่งขนั
ระหว่างธุรกิจประกนัวินาศภยัค่อนขา้งรุนแรงมากข้ึน ทั้งจากผูป้ระกอบการต่างประเทศท่ีตอ้งการ
ลงทุนในประเทศไทย แนวโนม้มีโอกาสเติบโตอยา่งต่อเน่ือง  

และงานวิจยัของศรีสุกิจ อ านาจวรประเสริฐ (2530) ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าประกนัชีวิต โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงเหตุจูงใจ
และความคิดเห็นของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการท าประกันชีวิตโดยใช้
แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดในการตดัสินใจท าประกนัชีวิต คือ ตอ้งการ
ความปลอดภยัส าหรับตวัเองและครอบครัว โดยกลุ่มตวัอย่างท าประกนัจากตวัแทนประกนัชีวิตมี
สถานภาพการสมรส ส่วนใหญ่เป็นโสด และเป็นญาติพี่น้องของตวัแทน แต่ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ี
แต่งงานแลว้จะยกเลิกกรมธรรม์สาเหตุท่ียกเลิกการท าประกนัชีวิต คือ การช าระเบ้ียประกนัเป็น
ภาระท่ีหนกัเกินไป สาเหตุท่ีผูบ้ริโภคยงัไม่คิดท่ีจะท าประกนัชีวิตคือ ยงัไม่เห็นความจ าเป็นส าหรับ
ตัวเองและครอบครัว สถานภาพการสมรส รายได้ อายุของผูบ้ริโภคท่ีไม่ได้ท าประกันชีวิตมี
ความสัมพันธ์กับสาเหตุท่ียงัไม่คิดท าประกันชีวิต ส่วนอาชีพนั้ นไม่มีความสัมพนัธ์ ผูบ้ริโภค
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เสนอแนะให้ตวัแทนท างานเต็มเวลา มีความจริงใจ อธิบายรายละเอียดไม่ปกปิดขอ้เท็จจริงและ
ให้บริการสม ่าเสมอ ลดอัตราเบ้ียประกันให้ถูกลงกว่าเดิม ปรับปรุงการบริหารงานทั้ งภายใน
ภายนอก เช่น การปรับปรุงค่าสินไหมทดแทน เป็นตน้ 

2. ปัจจยัก าหนดการเลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร
พบว่า  เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อ
ปีของการบริการประกนัภยัรถยนต์ ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั  ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เพราะถา้ผูใ้ชบ้ริการมีการบริการประกนัภยัรถยนตม์ากข้ึน จะมีความ
ภักดีในการท าประกันภัยรถยนต์ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ทางประกันรถยนต์น าเสนอ
รูปแบบการให้บริการและสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมี
ความรู้สึกเป็นเชิงบวกในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวาทินี วงัสุนทร จดัรส (2549) 
ไดท้  าการวิเคราะห์พฤติกรรมผูซ้ื้อประกนัต่อการซ้ือรูปแบบประกนัภยัโรคร้ายแรง มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัโรคร้ายแรงของผูซ้ื้อประกนัภยั และศึกษา
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการจากบริษทัประกนักบัการซ้ือประกนัโรคร้ายแรงของผูซ้ื้อประกนั ผล
การศึกษาพบว่า พฤติกรรมการซ้ือประกันภัยซ่ึงพิจารณาจากจ านวนทุนประกันภัยจะมีความ
แตกต่างกนัเม่ือผูซ้ื้อประกนัมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้และ
ปัจจยัทัว่ไปของผูซ้ื้อประกนัมีความแตกต่างกนั  ส่วนอาชีพ และจ านวนสมาชิกในครอบครัวมีผล
ต่อมูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกันภัยรถยนต์ ของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานครในทิศทางตรงขา้มกนั  ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ทั้งน้ีเน่ืองจากอาชีพก็เป็น
หน่ึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัและ มีบทบาทท่ีท าให้ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการเปล่ียนแปลง ซ่ึงหากเกิด
ทศันคติท่ีดีก็จะท าให้เกิดการใชบ้ริการซ ้ าและ บอกต่อก่อให้เกิดเป็นความภกัดีในการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อไปอย่างแน่นอน อย่างถูกตอ้ง เหมาะสมและสร้างความพึงพอใจ ประทบัใจเพื่อนา
ไปสู่ความภกัดีในการใชบ้ริการของบริษทัอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวญัชตั กิตติ
ไพศาลกุล (2543) ไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมของผูท้  าประกนัภยัรถยนตโ์ดยสมคัรใจในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะติดต่อกบับริษทัประกนัภยั
โดยตรง โดยได้รับอิทธิพลจากการแนะน าของเพื่อน บุคคลท่ีรู้จักและญาติเป็นส่วนใหญ่ ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีเป็นมูลเหตุจูงใจในการท าประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจทั้งประเภท 1 และ
ประเภท 3 พบว่า อตัราค่าเบ้ียประกนั ความคุม้ครอง และการบริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่ออุป
สงคข์องผูท้  าประกนัภยัในการท่ีจะโอนภาระความเส่ียงใหแ้ก่บริษทัประกนัภยัตามความสามารถใน
การจ่ายค่าเบ้ียประกนัจากรายไดข้องแต่ละบุคคล 
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3.ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และ
จ านวนสมาชิกในครอบครัวมีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั
อคัคีภยั ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั  ซ่ึงเป็นตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
ส่วน เพศ กบัอายมีุผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยัอคัคีภยั ของ
ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงขา้มกัน  ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของขวญัชัต กิตติไพศาลกุล (2543) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมของผูท้  า
ประกนัภยัรถยนตโ์ดยสมคัรใจในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าการเลือกท า
ประกนัภยัแต่ละประเภทข้ึนอยูก่บัรายไดแ้ละความพึงพอใจของผูบ้ริโภค นอกจากน้ีผลการศึกษายงั
พบวา่การประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะติดต่อกบับริษทัประกนัภยัโดยตรง โดยไดรั้บ
อิทธิพลจากการแนะน าของเพื่อน บุคคลท่ีรู้จกัและญาติเป็นส่วนใหญ่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ี
เป็นมูลเหตุจูงใจในการท าประกนัรถยนตภ์าคสมคัรใจทั้งประเภท 1 และประเภท 3 พบว่า อตัราค่า
เบ้ียประกนั ความคุม้ครอง และการบริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่ออุปสงคข์องผูท้  าประกนัภยัใน
การท่ีจะโอนภาระความเส่ียงใหแ้ก่บริษทัประกนัภยัตามความสามารถในการจ่ายค่าเบ้ียประกนัจาก
รายไดข้องแต่ละบุคคล  และงานวิจยัของปรีชญา แซ่ปึง (2547) ไดท้  าการศึกษาแนวโน้มประกนั
วินาศภยัในประเทศไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเพิ่มข้ึนของการท าประกนั
วินาศภัย  ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรม์ประกันภัยอัคคีภัยในทิศทาง
เดียวกนั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ จ านวนสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั และในทิศทางตรงกนั
ขา้มไดแ้ก่ จ  านวนบา้น ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรมป์ระกนัภยัอคัคีภยัใน
ทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ ปริมาณรถท่ีจดทะเบียนตามพระราชบญัญติั
รถยนต์ และปัจจยัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงของจ านวนกรมธรรม์ประกนัภยัทางทะเลและการ
ขนส่งในทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ และมูลค่าการน าเขา้สินคา้ 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่  เพศ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
และจ านวนสมาชิกในครอบครัวมีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกันภัยท่ีจ่ายต่อปีของการบริการ
ประกันภัยเบ็ดเตล็ด ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน  ซ่ึงเป็นตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ส่วนอายุมีผลต่อมูลค่าของเบ้ียประกนัภยัท่ีจ่ายต่อปีของการบริการประกนัภยั
เบ็ดเตล็ด ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางตรงขา้มกนั  ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพงษพ์ิตร ตรงดี (2543) ไดท้  าการศึกษาโครงสร้าง พฤติกรรม
และผลการด าเนินงานของธุรกิจประกนัวินาศภยัในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการประกนัภยัอคัคีภยั 
ส่วนการประกันภัยเบ็ดเตล็ด สุขภาพ และการประกันสินค้าทางทะเลยงัมีบทบาทไม่มากนัก 
ภาวะการแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรงในทุกๆ ด้าน โดยเฉพาะด้านบุคลากรซ่ึงค่อนขา้งขาดแคลน 
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เน่ืองจากพนักงานมีการยา้ยบริษทัค่อนขา้งมากดว้ยแรงจูงใจทางดา้นรายได ้และต าแหน่งท่ีแต่ละ
บริษทัต่างเสนอให้กบับุคลากรท่ีมีความสามารถ แนวโนม้การพฒันาธุรกิจประกนัวินาศภยัจะตอ้ง
ลดสดัส่วนการประกนัภยัรถยนตแ์ละเพิ่มสดัส่วนการประกนัภยัประเภทอ่ืนซ่ึงมีความเส่ียงนอ้ยกว่า 
การรักษาจรรยาบรรณของผูบ้ริหารและความซ่ือสัตยข์องพนกังาน การพฒันาบุคลากรต่างจงัหวดั
ใหมี้ความรู้ความสามารถ การออกกฎระเบียบของหน่วยงานภาครัฐท่ีสามารถติดตามตรวจสอบการ
ด าเนินงานของบริษัทประกันวินาศภยัได้ การสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และมีการ
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัประชาชนเพิ่มข้ึน 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  ได้แก่ เพศท่ีแตกต่างกัน  มีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05  อายุแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05  
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภยั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ดา้นการ
รับประกนั  ดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ  และโดยรวม แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05  อาชีพแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยก าหนดในการเลือกใช้บริการประกันวินาศภัย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้และดา้นภาพลกัษณ์ของการบริการ แตกต่างกนั 
ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05  รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยก าหนดในการ
เลือกใช้บริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ดา้น
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  และโดยรวม แตกต่างกัน ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05  จ  านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อปัจจยัก าหนดในการ
เลือกใชบ้ริการประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมชยั เลิศอนนัตต์ระกลู (2542) ไดท้ าการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการประกนัชีวิต ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการประกนัชีวิต บริษทัประกนัชีวิต และตวัแทนประกนัชีวิต ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  เพื่อความมั่นคงต่อตัวเองและครอบครัว ความคุม้ครองและค่า
รักษาพยาบาลเม่ือเจ็บไขม้ากกว่าดา้นอ่ืนๆ ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อบริษทัประกนัชีวิต พบว่า 
ปัจจยัดา้นความมัน่คงของกิจการและความสะดวกในการติดต่อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อตวัแทนประกนัชีวิตพบว่า ปัจจยัดา้นความมีน ้ าใจและสุภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อปัญหาในการประกนัชีวิต พบว่า การเรียกร้องสินไหมยาก
และล่าชา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
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4. ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการประกนัวินาศภยัของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการทางดา้นประกนัภยัมากข้ึนเร่ือยๆ สืบเน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคมีการใชป้ระกนัภยัท่ีมากข้ึน และยงัมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ปัจจยัเร่ือง
ราคายงัเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกันภัย  การบริหารจดัการ ไม่มีการบริหาร
จดัการอยา่งเป็นระบบและชดัเจนเท่าท่ีควร  เครือข่าย กิจการประกนัวินาศภยัมกัจ าหน่ายกรมธรรม์
ผ่านเครือข่ายท่ีเป็นบริษทันายหน้าประกนัภยั แต่พบว่าในภาวะท่ีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ท าให้
บริษทัตวัแทนมีการยา้ยไปร่วมมือกับกิจการท่ีให้ผลตอบแทนท่ีสูงกว่า  ปัญหาการแข่งขนัของ
ผูป้ระกอบการในตลาด โดยเฉพาะการแข่งขันท่ีไม่ท าให้ธุรกิจมีการพัฒนาหรือปรับตัวให้มี
ประสิทธิภาพในธุรกิจประกันชีวิต  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพงษ์พิตร ตรงดี (2543) ได้
ท าการศึกษาโครงสร้าง พฤติกรรมและผลการด าเนินงานของธุรกิจประกันวินาศภัยในจงัหวดั
เชียงใหม่  การประกนัภยัอคัคีภยั ส่วนการประกนัภยัเบ็ดเตล็ด สุขภาพ และการประกนัสินคา้ทาง
ทะเลยงัมีบทบาทไม่มากนกั ภาวะการแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรงในทุกๆ ดา้น โดยเฉพาะดา้นบุคลากร
ซ่ึงค่อนขา้งขาดแคลน เน่ืองจากพนกังานมีการยา้ยบริษทัค่อนขา้งมากดว้ยแรงจูงใจทางดา้นรายได ้
และต าแหน่งท่ีแต่ละบริษทัต่างเสนอให้กบับุคคลากรท่ีมีความสามารถ แนวโน้มการพฒันาธุรกิจ
ประกนัวินาศภยัจะตอ้งลดสัดส่วนการประกนัภยัรถยนตแ์ละเพิ่มสดัส่วนการประกนัภยัประเภทอ่ืน
ซ่ึงมีความเส่ียงน้อยกว่า การรักษาจรรยาบรรณของผูบ้ริหารและความซ่ือสัตยข์องพนักงาน การ
พฒันาบุคลากรต่างจงัหวดัให้มีความรู้ความสามารถ การออกกฎระเบียบของหน่วยงานภาครัฐท่ี
สามารถติดตามตรวจสอบการด าเนินงานของบริษทัประกนัวินาศภยัได ้การสร้างความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ และมีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ
ให้กบัประชาชนเพิ่มข้ึน  และงานวิจยัของพรพฒัน์ วฒันานุกูล (2539) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรม
ของผูข้อเอาประกนัท่ีมีกรมธรรม์มากกว่าหน่ึงกรมธรรม์ โดยท าการศึกษาพฤติกรรมการออมใน
รูปแบบของการถือครองกรมธรรมป์ระกนัชีวิต โดยวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมในการซ้ือกรมธรรมเ์พิ่ม 
และวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ท่ีมีผลกระทบต่อตลาดประกนัชีวิต โดยอาศยัแนวคิดของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคผลการศึกษา  พฤติกรรมของผูเ้อาประกันส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
ประกอบไปดว้ย ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและการเมือง และส่ิงกระตุน้ทาง
วัฒนธรรม มีอิทธิพลอย่างสูงต่อความรู้สึกนึกคิดของผู ้เอาประกัน ลักษณะของผู ้ซ้ือและ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการตอบสนองของผูเ้อาประกนัในการซ้ือกรมธรรมเ์พิ่ม 
นอกจากน้ีผูเ้อาประกันได้ให้ขอ้เสนอแนะว่าควรจะมีการปรับปรุงค่าเบ้ียประกัน และคุณภาพ
ตวัแทนขายประกนัชีวิตใหมี้ความรอบรู้เก่ียวกบัแผนการประกนั กฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย 
 จากผลการวิจยั พบว่าปัจจยัก าหนดในการเลือกใชบ้ริการประวินาศภยั มีขอ้เสนอแนะ ควร
เนน้และปรับปรุงในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ควรเนน้เร่ืองดงัน้ี   การก าหนดเบ้ียประภยัและ
บริการท่ียุติธรรม   พนักงานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย์ และไว้ใจได้  พนักงานมีความรู้และ
ความสามารถในการให้บริการ   มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า เช่ือถือได ้  และการจดัส่ง
พนกังานตรงตามก าหนดเวลานดัหมาย  

2. ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ควรเนน้เร่ืองดงัน้ี   พนกังานสามารถให้ขอ้มูล 
ข่าวสารท่ีถูกต้องอย่างรวดเร็ว   พนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ   ได้รับการเตือนต่ออายุ
กรมธรรมอ์ย่างสม ่าเสมอเม่ือกรมธรรมค์รบก าหนด   ความหลากหลายและทนัสมยัของผลิตภณัฑ ์
และมีทางเลือกในการช าระเบ้ียประกนัหลายวิธี เช่นรายเดือน ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี  

3. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ควรเน้นเร่ืองดงัน้ี   พนักงานของบริษทัประกนัภยัออกไป
แนะน าขอ้มูลต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ   การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ลูกคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ การ
โฆษณาทางวิทยโุทรทศัน์ วิทยุกระจายเสียง อินเตอร์เน็ต และส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ และการวดัความพึง
พอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  

4. ดา้นการรับประกนั ควรเน้นเร่ืองดงัน้ี   การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มี
การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มีความเป็นธรรม และชดัเจน  ส่งพนกังานมาทดแทนเม่ือพนกังานไม่มา
ปฏิบติังาน และค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็มีความเหมาะสม  

5. ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ ควรเน้นเร่ืองดังน้ี   มาตรฐานของเอกสารหรือ
แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการติดต่อ การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ การปฏิบติัตาม
กฏระเบียบบริษทัของพนกังาน  และมีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ 

ข้อเสนอแนะส าหรับบริษัทประกนัภัย 
บริษทัประกนัภยัในฐานะผูป้ระกอบการจะตอ้งพฒันาตวัเองและสร้างการเตรียมพร้อมใน

เร่ืองต่างๆ ดงัน้ี คือ 
      1. การเสริมสร้างศรัทธาของประชาชน  การเสริมสร้างศรัทธาของประชาชนเป็นหัวใจ
ส าคญัมากประการหน่ึง ซ่ึงบริษัทควรสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้ประชาชนเกิดความเช่ือถือศรัทธา 
โดยเฉพาะหากคนไทยมีความเป็นชาตินิยม ไม่ว่าการเปิดตลาดจะเสรีเพียงใด จะมีต่างชาติเขา้มา
ประกอบการมากแค่ไหน คนไทยก็ยงัคงซ้ือสินคา้ไทยหรือใชบ้ริการของคนไทย ดงัเช่นตวัอยา่งใน



 

 

109 

บางประเทศท่ีเห็นแล้วว่าแม้จะถูกบังคับให้เปิดเสรีแต่หากชนในชาติมีความเป็นชาตินิยม
ผูป้ระกอบการต่างชาติก็ไม่สามารถเขา้มายึดครองตลาดได ้ธุรกิจประกนัภยัไทยก็เช่นเดียวกนั แต่
การท่ีจะใหค้นไทยมีชาตินิยมก็ตอ้งเกิดจากความเช่ือถือศรัทธาท่ีผูป้ระกอบการจะสร้างข้ึนจนท าให้
เขาเกิดความพอใจ ติดใจ และไม่คิดเปล่ียนใจไปทดลองของอ่ืนๆ ธุรกิจประกนัภยันั้นเป็นท่ีทราบดี
แลว้ว่ามีประโยชน์ โดยเฉพาะมีโอกาสไดช่้วยเหลือคนในยามท่ีเขาเดือดร้อน ฉะนั้นในขณะท่ีคน
ไดรั้บความสูญเสียทางการเงิน หากธุรกิจประกนัภยัจะรีบเขา้ไปบรรเทาความเดือดร้อน และมีความ
ทุกขใ์จหรือเสียใจในการสูญเสียบางอยา่ง และหากบริษทัประกนัภยัยงัเพิ่มความร าคาญใจอนัอาจ
เกิดจากความล่าชา้ในการบริการ หรือการหน่วงเหน่ียวการปฏิบติัท่ีเขารู้สึกว่าถูกเอาเปรียบในบาง
กรณี ก็จะเป็นการสร้างความรู้สึกในทางลบต่อธุรกิจทนัที ความเช่ือถือศรัทธาก็จะหมดไป ฉะนั้น
จุดน้ีจึงเป็นหัวใจท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริหารบริษทัประกนัภยัจะตอ้งให้ความสนใจดูแลการปฏิบติัหน้าท่ี  
การใหบ้ริการ การพดูจาติดต่อลูกคา้ โดยใหเ้จา้หนา้ท่ีรีบออกไปส ารวจภยัทนัทีท่ีไดรั้บแจง้อุบติัเหตุ 
ด าเนินการชดใชค่้าสินไหมทดแทนโดยรวดเร็ว เป็นตน้ 

2. การเสริมสร้างประสิทธิภาพบุคลากร บุคลากรเป็นก าลงัส าคญัยิง่ในช่วงท่ีเศรษฐกิจของ
ประเทศมีอัตราการขยายตัวสูงมากใน 3-4 ปีท่ีผ่านมา ธุรกิจประกันภัยก็มีการเจริญเติบโตสูง
มากกว่าอตัราการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ การขยายตวัดงักล่าวท าให้บริษทัหลายแห่งมีบุคลากร
ไม่เพียงพอ เน่ืองจากบุคลากรในธุรกิจประกนัภยัโดยเฉพาะผูมี้ความรู้ความสามารถในดา้นการ
ประกันภัยโดยเฉพาะมีค่อนขา้งจ ากัด หากจะให้มีความพร้อมในการแข่งขนัมากข้ึน ควรตอ้ง
เพิ่มพูนประสิทธิภาพ ความรู้ ความสามารถของบุคลากรมากยิ่งข้ึนพร้อมๆกบัการเพิ่มบุคลากรทุก
แขนงให้พอเพียง โดยการสนบัสนุนให้ทุนการศึกษาเพิ่มเติมอบรมภายในบริษทัหรือส่งไปอบรม
วิชาชีพเฉพาะในต่างประเทศ  ฉะนั้ น หากบริษทัประกันภัยได้มีการเตรียมพร้อมท่ีจะสามารถ
แข่งขนัไดทุ้กๆดา้นแลว้ ไม่ว่าจะเป็นเช่นไร หรืออนาคตหากจะใหมี้การแข่งขนักนัโดยเสรีมากข้ึน
แค่ไหน ธุรกิจประกันภัยก็ควรท่ีจะพร้อมท่ีจะยืนสู้แข่งขันต่อไปได้ด้วยดี และสามารถท่ีจะ
เอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศมากยิง่ข้ึน 

3. เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ความรู้เกีย่วกบัการประกนัภัย  จดัท าเอกสาร หนงัสือขอ้แนะน า 
เก่ียวกบัการประกนัภยั และเผยแพร่ความรู้แก่นกัเรียน นิสิตนกัศึกษาและประชาชนทั้งในส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาค   จดัท าวีดีโอเทป สไลดม์ลัติวิชัน่และชอตซีร่ี เก่ียวกบัการประกนัภยัเพื่อเผยแพร่
ทั้งในเมืองและชนบท  เผยแพร่และขยายความรู้โดยการบรรยายและเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการประกนัภยัในชนบท ทั้งแก่ผูน้ าทอ้งถ่ินและชุมชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ   บรรจุเน้ือหาความรู้
เก่ียวกับการประกันภัยและจัดท าหนังสืออ่านนอกเวลา เก่ียวกับการประกันภัยร่วมกับ
สถาบนัการศึกษา รวมทั้งบรรจุหลกัสูตรเก่ียวกบัการประกนัภยัเขา้ไวใ้นหลกัสูตรการอบรมสมัมนา
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ของหน่วยงานอ่ืนๆ เช่น วิทยาลยัการปกครอง  จดัอบรมความรู้เก่ียวกับการประกันภัยแก่ ครู-
อาจารย ์ท่ีสอนวิชาการประกนัภยัในสถาบนัการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการ  จดัท าข่าวสาร
ขอ้มูลเก่ียวกบัการเจริญเติบโต ผลการด าเนินงานความกา้วหน้าทางวิชาการประกนัภยัและของ
ธุรกิจ รวมถึงกฎหมายและระเบียบกฎเกณฑ์ต่างๆ ท่ีได้แก้ไขและประกาศใช้ออกเผยแพร่ตาม
หนงัสือพิมพแ์ละแจกจ่ายแก่หน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทุกสปัดาห์ 

ข้อเสนอแนะส าหรับตัวแทนนายหน้าประกนัภัย 
ตวัแทนนายหน้าประกันภัยเป็นคนกลางระหว่างประชาชนผูเ้อาประกันภัยและบริษัท

ประกนัภยั จึงเป็นตวัจกัรส าคญัและมีบทบาทยิ่งต่อการพฒันาธุรกิจประกนัภยัในประเทศ และมี
ส่วนส าคญัในการสร้างภาพพจน์และทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจประกนัภยัเพราะเป็นผูติ้ดต่อใกลชิ้ดกบั
ประชาชนเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีประสบอยู ่และเพื่อพฒันาวิชาชีพน้ีใหดี้ยิง่ข้ึน และเพื่อความพร้อมของ
การแข่งขนักบัต่างชาติ จึงขอเสนอแนวทางพฒันาส าหรับตวัแทนนายหนา้ในเร่ืองต่อไปน้ี 

1. เสริมสร้างความรู้ในวิชาการประกันภัยให้มากขึน้ โดยเพิ่มพูนความรู้แขนงต่างๆ 
ของการประกันภัย เข้าใจลักษณะความเส่ียงภัย ความคุ้มครอง และกรมธรรม์ประเภทต่างๆ 
ตลอดจนสิทธิเง่ือนไข ขอ้ยกเวน้แต่ละประเภท เพื่อสามารถให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้งแก่ประชาชน 
และใหบ้ริการอยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงจะช่วยสร้างศรัทธาของประชาชนต่อธุรกิจประกนัภยั 

2. เสริมสร้างจรรยาบรรณในวิชาชีพ  โดยการยึดถือจรรยาบรรณท่ีพึงมีต่อผูเ้อา
ประกนัภยัต่อบริษทัประกนัภยั ต่อเพื่อนร่วมอาชีพ มิควรมีการแข่งขนัโดยวิธีการไม่ถูกตอ้ง ไม่
ท าลายเพื่อนร่วมอาชีพ หรือกล่าวร้ายโจมตีกนัไม่ว่าจะวิธีใดก็ตาม เพราะการกล่าวร้ายโจมตีซ่ึงกนั
และกนัยอ่มแสดงให้เห็นว่าผูป้ระกอบอาชีพน้ีไม่ดี ประชาชนก็ยอ่มไม่เช่ือถือและมีผลกระทบต่อ
ความศรัทธาต่อธุรกิจ ตอ้งซ่ือสัตยต่์อวิชาชีพไม่ควรมีพฤติกรรมเป็นการหลอกลวง เช่น การน าเงิน
เบ้ียประกนัภยัของประชาชนท่ีส่งบริษทัไปใช ้ท าให้เกิดปัญหาตามมาเก่ียวกบักรมธรรม์ส้ินผล
บงัคบั ควรให้การแนะน าท่ีถูกตอ้งในรูปแบบ และขนาดของวงเงินเอาประกนัภยัให้สอดคลอ้งกบั
ฐานะรายไดข้องผูเ้อาประกนัภยั เพื่อมิใหมี้อุปสรรคต่อการส่งเบ้ียประกนัภยัต่อไป เพราะปรากฎว่า
มีประชาชนท่ีเอาประกนัภยัเพียงปีแรกแลว้ไม่สามารถส่งเบ้ียประกนัภยัต่อไปได ้ท าให้เกิดปัญหา
กรมธรรม์ขาดอายุ (Lapsation) ในอตัราค่อนขา้งสูง ซ่ึงเป็นผลเสียท่ีผูเ้อาประกนัภยัสูญเงินเปล่า 
เป็นผลเสียต่อบริษทัประกนัภยั เพราะการประกนัภยัในปีแรกจะมีตน้ทุนสูง หากไม่มีการต่ออายใุน
ปีต่อๆไปก็เป็นการขาดทุน ท าลายฐานะการเงิน และการท่ีกรมธรรม์ขาดอายุเป็นการท าลาย
ความรู้สึกว่าผูเ้อาประกันภยัสูญเงินเปล่าไม่ไดอ้ะไร จึงท าให้ยิ่งไม่อยากท าประกันภยั ตวัแทน
นายหนา้มิควรแนะน าใหผู้เ้อาประกนัภยัเลิกท าประกนัภยัจากบริษทัหน่ึงแลว้ไปท าอีกบริษทัหน่ึงท่ี
ตนเองสังกัด หรือเพื่อให้ตนเองได้รายได้  ในขณะเดียวกันตัวแทนต้องช่วยป้องกันช่ือเสียง
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ภาพพจน์ของวิชาชีพน้ี โดยหากทราบพฤติกรรมท่ีไม่ดี ตอ้งหาทางขจดับุคคลท่ีไม่ดีออกไปจาก
วงการ ซ่ึงบริษัทประกันภัยจะตอ้งให้ความร่วมมือซ่ึงกันและกันไม่รับบุคคลท่ีมีประวติัไม่ดีมี
ประวติัทุจริตเร่ืองเงิน การหลอกลวงประชาชน นอกจากน้ีตวัแทนนายหน้าควรเป็นสมาชิกของ
สมาคมหรือชมรมของวิชาชีพนั้นๆ พร้อมทั้งมีความสามคัคีไม่แตกแยก และสมาคมหรือชมรม 
(แลว้แต่จะเรียก) ควรเป็นองค์กรส าคญัท่ีจะปรับปรุงส่งเสริมคุณภาพ ความรู้จรรยาบรรณของ
ตวัแทน นายหนา้ใหมี้คุณภาพ มีมาตรฐาน และประกอบอาชีพอยา่งถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ 

3. ขยายขอบข่ายการบริการอย่างเต็มรูปแบบ โดยเฉพาะนายหน้านิติบุคคล ซ่ึง
ปัจจุบนับุคลากรจ ากดั ขาดผูมี้ความรู้ในวิชาการประกนัภยัแขนงต่างๆ จึงไม่สามารถให้ค  าแนะน า
ปรึกษาท่ีถูกตอ้ง จึงตอ้งสร้างบุคลากร และเพิ่มนายหน้าท่ีสังกดับริษทัให้มีความรู้ความสามารถ 
และความเช่ียวชาญเฉพาะเร่ืองอยา่งแทจ้ริงไวใ้นบริษทั เพื่อสามารถใหบ้ริการ และจดัการเร่ืองการ
ประกนัภยัทั้งการประกนัภยัโดยตรง และการประกนัภยัต่อไดอ้ยา่งครบถว้น คือสามารถท าไดอ้ยา่ง
ครบวงจรภายในบริษทัโดยไม่ตอ้งพึ่งพาจากแหล่งอ่ืน พร้อมทั้งสร้างความน่าเช่ือถือศรัทธา และมี
ความรับผิดชอบต่อการจดัการ เพื่อมิให้เกิดความเสียหายจากการช้ีช่องผิด และตอ้งขยายขอบข่าย
ความสัมพนัธ์กบับริษทัทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อสามารถเลือกการประกนัภยัท่ีดีท่ีสุดให้
ประชาชน เม่ือมีความพร้อมทุกดา้นกส็ามารถท่ีจะแข่งขนัไดก้บัชาวต่างชาติ 
 
 ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป 

1. เป็นการศึกษาองคก์รเพียงองคก์รเดียว ดงันั้นควรเพิ่มผลการศึกษาให้เป็นขอ้มูลท่ีใชไ้ด้
กบัองคก์รท่ีศึกษา หรือมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกบัองคก์รท่ีท าการศึกษา 

2.  ในการศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 600 คน ซ่ึงอาจจะไม่ครอบคลุมกลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
ใชบ้ริการประกนัวินาศภยั (Non-life insurance) ทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองจากมีเวลาจ ากดั การศึกษาในคร้ัง
ต่อไปหากมีการเวลาในการศึกษานานกวา่น้ี เห็นควรวา่อาจจะเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษา 
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   แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
เร่ือง  พฤติกรรมของผู้บริโภคทีมี่ต่อการบริการประกนัวนิาศภัยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรเศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชา  
เศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทัว่ไป 
พฤติกรรม และอุปสงคข์องผูบ้ริโภค ทั้งศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ
ประกนัวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามจะเป็นประโยชน์ต่อ
การพฒันา ปรับปรุงการใหบ้ริการธุรกิจการประกนัวินาศภยั ดงันั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
 การประกนัวินาศภยั หมายถึง การท่ีผูรั้บประกนัภยัตกลงจะชดใชค่้าสินไหมหากเกิดความ 
สูญเสียหรือเสียหายจากภยัต่างๆ ซ่ึงความเสียหายนั้นสามารถประเมินค่าเป็นตวัเงินได ้โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี การประกนัภยัรถยนต ์การประกนัภยัอคัคีภยั การประกนัภยัทางทะเลและ
การขนส่ง และการประกนัภยัเบด็เตลด็ 
 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะของแบบ 
สอบถามส่วนน้ีใหท้ าเคร่ืองหมาย  ลงใน ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ 
ประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะของแบบสอบถามส่วนน้ีใหท้ า เคร่ืองหมาย  
ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็น 
 ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนั 
วินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะของแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบปลายเปิด (Open-
Ended)  
ใหผู้ต้อบแสดงความคิดเห็น 
  

          สุชานนัท ์สนธิไชย    
                              นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์  

                           มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ 
 1)  ชาย      2)  หญิง 
 

2. อาย…ุ…………………..(ปี) 
 

3. ระดบัการศึกษา 
 1)  ต ่ากวา่อนุปริญญา / ปวส.     2)  ปริญญาตรี  
 3)  ปริญญาโท       4)  สูงกวา่ปริญญาโท 

  

4. อาชีพ 
  1)  รับจา้งทัว่ไป     
   2)  รับราชการ / พนกังานของรัฐ / ลูกจา้งประจ าของรัฐ  
  3)  พนกังานบริษทัเอกชน    
   4)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ลูกจา้งประจ ารัฐวิสาหกิจ  
  5)  เจา้ของกิจการ / ประกอบธุรกิจส่วนตวั      
   6)  อ่ืนๆ  (ระบุ)………………………………………….…..   

 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของท่าน……………………….……………..(บาท) 
 

6. จ านวนสมาชิกในครอบครัว (รวมตวัท่าน)…………….………….. (คน) 
  

       7.    ท่านท าประกนัภยัวินาศภยัประเภทใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 1)  การประกนัภยัรถยนต ์  

 มูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั……………………….………..(บาท) 
   2)  การประกนัภยัอคัคีภยั  

มูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั………………………………..(บาท) 
 3)  การประกนัภยัทางทะเลและการขนส่ง   

มูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั………………………………..(บาท) 
 4)  การประกนัภยัเบด็เตลด็  

มูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั…………………….…………..(บาท) 
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ส่วนที่ 2 ท่านคิดวา่ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ 
ประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร มากนอ้ยเพียงใด 
 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็น 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ 
ประวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
1. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

1.1 ความมัน่คงและมีช่ือเสียงของบริษทั 
     

1.2 การจดัส่งพนกังานตรงตามก าหนดเวลานดัหมาย      
   1.3 การก าหนดเบ้ียประกนักยัและบริการท่ียติุธรรม      
   1.4 การชดใชค่้าสินไหมทดแทนตามขอ้ตกลงในสญัญา      
   1.5 พนกังานมีความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการ      
   1.6 พนกังานมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสตัย ์และไวใ้จได ้      
   1.7 มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า เช่ือถือได ้      
2. ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
    2.1 การจ่ายเบ้ียประกนัเป็นไปอยา่งรวดเร็ว เช่น  
จ่ายผา่นธนาคารทุกธนาคาร หรือเคาเตอร์เซอร์วสิได ้

     

    2.2 การชดใชค่้าสินไหมทดแทนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว      
    2.3 การแกปั้ญหาและใหค้ าปรึกษากบัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว      
    2.4 มีทางเลือกในการช าระเบ้ียประกนัหลายวธีิ เช่นรายเดือน 
ราย 3 เดือน ราย 6 เดือน และรายปี 

     

    2.5 เบ้ียประกนัไม่สูงนกั เม่ือเทียบกบัผลตอบแทนท่ีอาจไดรั้บ      
    2.6 ไดรั้บการเตือนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่งสม ่าเสมอเม่ือ
กรมธรรมค์รบก าหนด 

     

    2.7 พนกังานสามารถใหข้อ้มูล ข่าวสารท่ีถูกตอ้งอยา่งรวดเร็ว      
    2.8 พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้      
    2.9 ความหลากหลายและทนัสมยัของผลิตภณัฑ ์      
   2.10 พนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
   2.11 พนกังานมีคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ      
   2.12 ขั้นตอนในการบริการมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว      
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พฤตกิรรมของผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ 
ประวนิาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
   2.13 ระยะเวลาในการด าเนินการต่างๆ เป็นไปอยา่งรวดเร็ว      
   2.14 มีช่องทางการติดต่อกบับริษทัตลอด 24 ชัว่โมง      

1. การเอาใจใส่ลูกค้า 
3.1 พนกังานใชถ้อ้ยค าและพดูจาดว้ยความสุภาพ 

     

   3.2 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และเตม็ใจใหบ้ริการ      
   3.3 การจดักิจกรรมร่วมกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ      
   3.4 การใหสิ้ทธิพิเศษหรือส่วนลดกบัลูกคา้เดิมท่ีเคยท า
ประกนัวนิาศภยักบับริษทั 

     

    3.5 ใหค้วามสนในและความส าคญัต่อลูกคา้แต่ละราย      
3.6 เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย      

    3.7 พนกังานใหค้วามรู้และรายละเอียดก่อนการท าประกนั
เป็นอยา่งดี 

     

3.8 พนกังานของบริษทัประกนัภยัออกไปแนะน าขอ้มูล
ต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

     

   3.9 การโฆษณาทางโทรทศัน์ วทิยุ ์อินเตอร์เนต และส่ือ
ส่ิงพิมพต่์างๆ 

     

   3.10 การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ      
   3.11 การวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง      

2. การรับประกนั 
     4.1 การบริการและดูแลหลงัการขายผลิตภณัฑ ์

     

     4.2 การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี      
     4.3 การรักษาความลบัของลูกคา้      
     4.4 การรู้สึกปลอดภยัในความคุม้ครองหรือในการรับ
บริการของบริษทั 

     

   4.5 ค่าเบ้ียประกนัมีความเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้งตาม คปภ. 
ก าหนด 

     

    4.6 ส่งพนกังานมาทดแทนเม่ือพนกังานไม่มาปฏิบติังาน      
    4.7 ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็มีความเหมาะสม      
    4.8 การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มีความเป็นธรรม และชดัเจน      
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พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ 
ประวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคดิเห็น 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
3. ส่ิงทีสั่มผสัได้หรือบริการทีเ่ป็นรูปธรรม 
   5.1 บริษทัตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ 

     

   5.2 มีจ  านวนสาขาท่ีเพียงพอในการบริการ      
   5.3 ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใหบ้ริการ      
   5.4 สถานท่ีตกแต่งทนัสมยั สะอาด และสวยงาม      
   5.5 การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ      
   5.6 มีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ      
   5.7 จ  านวนท่ีนัง่มีเพียงพอขณะรอรับบริการ      
   5.8 ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ      
   5.9 การปฏิบติัตามกฎระเบียบบริษทัของพนกังาน      
   5.10 มาตรฐานของเอกสารหรือแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการติดต่อ      
 

ส่วนที ่3  ขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการประกนัวินาศภยั  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.1 ขอ้เสนอแนะ  
……….…………………………………………………………………………………………..…. 
………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………….… 
…………………………………………………………………………………………………….… 

3.2 ปัญหาและอุปสรรค 
 

……….…………………………………………………………………………………………..…. 
………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………….… 
…………………………………………………………………………………………………….… 

 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือตอบ                      
                แบบสอบถาม 

                                                                                            สุชานนัท ์สนธิไชย    
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